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Öz 
 

Bu araştırma, her şey dahil hizmeti sunan otel işletmelerinde turist-turist etkileşiminin nasıl 
gerçekleştiğini ve bu etkileşimin bireylere nasıl fayda sağladığını keşfetmek amacıyla yürütülmüştür. 
Bunun için nitel araştırma yaklaşımı benimsenmiş ve görüşme tekniği kullanılarak veri toplanmıştır. 
Veri toplama süreci 25 Mayıs–14 Ekim 2021 tarihleri arasında Bodrum’da her şey dahil hizmet veren 
beş yıldızlı bir otelde yüz yüze yürütülmüştür. Türkiye, Azerbaycan, Rusya, Ukrayna, Polonya, 
Hollanda, İran, Fransa ve Arnavutluk’tan turistlerin katıldığı araştırmada toplam 18 katılımcıdan veri 
toplanmıştır. Araştırmanın sonucunda, turistlerin pandemi döneminde dahi yeni yerler keşfetme, 
dinlenme ve sosyal etkileşime girme gibi beklentiler içerisinde olduğu anlaşılmıştır. Ayrıca, turistlerin 
sadece diğer otel misafirleriyle değil, aynı zamanda yerel halk ve otel çalışanlarıyla da sosyal temas 
kurma arzusunda oldukları belirlenmiştir. Diğer taraftan, otel içerisindeki turist-turist etkileşimini 
engelleyen temel unsurun yabancı dil sorunu olduğu keşfedilmiştir. Buna rağmen bazı turistlerin diğer 
turistlerle etkileşime girmek için özel bir çaba sarf ettiği görülmüştür. Sonuç olarak, turist-turist 
etkileşimi bireyin öznel iyi oluş duygusunu desteklemekte, yabancı dil bilgisinin gelişmesini 
sağlamakta, otelde yapılanlar/konuşulanlar hakkında bilgi sahibi olmasına imkân tanımakta ve 
tatilden haz almasına neden olmaktadır.  
 

Anahtar Kelimeler: Turizm Sosyolojisi, Turizm Psikolojisi, Turist Davranışları, Sosyal Etkileşim, Turist-
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Tourist-to-Tourist Interaction: The Case of an All-Inclusive Hotel Business 
 

Abstract 
 

This study was conducted to explore how the tourist-to-tourist interaction occurs in an all-inclusive 
hotel business and how such an interaction may offer benefits for individuals. For this purpose, a 
qualitative research approach was adopted, and data were collected using the interview technique. 
The data collection process was conducted face-to-face in a five-star hotel offering all-inclusive 
services in Bodrum, Turkey, from 25 May to 14 October 2021. Data were collected from a total of 18 
participants, including tourists from Turkey, Azerbaijan, Russia, Ukraine, Poland, the Netherlands, 
Iran, France, and Albania. Even during the epidemic period, tourists had such expectations as exploring 
the new places, resting, and social interaction. In addition, tourists desire to establish the social 
interaction not only with other peers but also with the local people and hotel staff. On the other hand, 
foreign language problem appears to be the main factor preventing the tourist-tourist interaction. 
Despite this, some tourists make a special effort to interact with their peers. As a result, the tourist-
tourist interaction supports the individuals’ sense of subjective well-being, ensures the development 
of foreign language knowledge, allows them to obtain up-to-date information about what happens in 
the hotel, and causes them to enjoy their holiday. 
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GİRİŞ 

Küresel bir endüstri olan turizm, insanlar arasında etkileşim yarattığı için sosyal bir 

olgu olarak nitelendirilmektedir (Bai & Chang, 2021; MacCallen, 1989). Farklı 

milletlerden turizme katılan bireyler arasında yaşanan kültürlerarası iletişim turizmin 

aynı zamanda kültürel bir olgu olduğunu da göstermektedir (McMullan, 2017). 

Turizmin zemin hazırladığı kültürlerarası etkileşim ortamı bireylere iletişim, kültürel 

değişim, dil paylaşımı ve tutum farklılaştırma gibi olanaklar sunmaktadır 

(McNaughton, 2006; Reisinger & Turner, 1998; Yu & Lee, 2014). Bu bağlamda 

kültürlerarası etkileşim, tamamen farklı kültürel geçmişlerden gelen insanlar 

arasındaki yüz yüze temas olarak tanımlanabilir ve kültürel deneyimi meydana 

getirerek turizmin çekiciliğini ve değerini arttırmaktadır (Yu & Lee, 2014).   

Turizmin, bir diğer ifadeyle turizmden doğan sosyokültürel etkileşimin, turist kabul 

eden bölgede yaşayanların yerel kültürü, sosyal alışkanlıkları, gelenekleri, değer 

yargıları, inanç kalıpları ve yaşam tarzları üzerinde olumlu ve olumsuz etkileri 

bulunmaktadır (Zhuang, Yao & Li, 2019). Turistler hizmet aldıkları ortamlarda 

kendilerine hizmet sağlayan turizm çalışanlarıyla ve aynı ortamdaki diğer turistlerle 

etkileşime girmektedir (Chen, Prebensen & Uysal, 2017; Pearce, 2005). Bu etkileşim 

sonucunda turistlerin tutum ve davranışları şekillenmektedir. Örneğin, turistler 

hizmet personeline kötü davranan, yere tüküren, ortak tuvaletlerde sifonu çekmeyen, 

topluluk içerisinde sigara içen ve bağırarak konuşan vb. nahoş davranışlar sergileyen 

diğer turistlere olumsuz yaklaşmaktadır (Loi & Pearce, 2012). Fiziksel açıdan çekici 

görülen turizm çalışanları turistlerin ilgisini çekmekte, sosyalleşme isteğini 

güçlendirmekte ve işletmeye karşı daha güçlü bir duygusal bağ kurmalarına neden 

olmaktadır (Fang, Zhang & Li, 2020).  

Sosyal etkileşim (kültürlerarası etkileşim veya insanlar arası etkileşim) konulu turizm 

çalışmaları incelendiğinde; araştırmacıların genellikle turist-yerel halk ve turist-

çalışan etkileşimlerine odaklandıkları görülmekte, turist-turist etkileşimine ise yeterli 

önemin verilmediği anlaşılmaktadır (Bai & Chang, 2021; Yang, 2016). Halbuki, ilgili 

araştırmalar turistlerin bulundukları destinasyonda ya da hizmet aldıkları ortamda 

(otel, restoran vb.) diğer turistlerle kaçınılmaz olarak iletişime geçtiklerini ve bu 

iletişimin olumlu ve olumsuz sonuçlarının bulunduğunu kanıtlamaktadır (Adam, 

2021; Bai & Chang, 2021; Emiroğlu, 2021; Huang & Hsu, 2009, 2010; Loi & Pearce, 2015).  

Özellikle, turist-turist etkileşimin en yoğun şekilde yaşandığı mekân olan otel 

işletmelerinde, bu etkileşiminin müşteri memnuniyeti (Ali & Omar, 2014), algılanan 

deneyim kalitesi (Alnawas & Hamsley-Brown, 2019; Walls, Okumus, Wang & Kwun, 

2011) ve tekrar satın alma kararı (Ali & Omar, 2014; Baron, Patterson, Harris & 

Hodgson, 2007) üzerinde önemli ölçüde etkili olduğu savunulmaktadır. Buna karşın, 

pandemi sürecinde hayata geçirilen sosyal mesafe kurallarının otel işletmelerindeki 

turist-turist etkileşimini etkilediği ortadadır. Nitekim ağırlanan turist sayısı açısından 

büyük kitlelere hitap eden her şey dahil otellerde; animasyon şovlarının kaldırılması, 
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açık büfede turistler arası diyaloğu azaltacak şekilde hizmet düzeninin alınması ve 

ortak alanlara sosyal mesafe temalı uyarıların asılması gibi tedbirlerin turist 

davranışını etkilediği görülebilmektedir.  

Bu bağlamda mevcut araştırmanın amacı, her şey dahil bir otelde tatil yapan turistler 

arasındaki sosyal etkileşimin nasıl gerçekleştiğini ve bu etkileşimin bireylere nasıl 

fayda sağladığını ortaya çıkarmaktır. Araştırmada ulaşılacak sonuçların güncel turist 

davranışını anlama hususunda işletme yöneticilerine katkı sağlayacağı 

düşünülmektedir. Turist-turist etkileşimini konu alan literatüre özgün bir katkı 

sunacak olması nedeniyle bu araştırmanın alandaki önemli bir boşluğu dolduracağı 

düşünülmektedir.  

Kavramsal Çerçeve  

İlgili alan yazın incelendiğinde, turizmde sosyal etkileşimin turist-yerel halk, turist-

çalışan ve turist-turist arasında gerçekleştiği söylenebilir (Bai & Chang, 2021; Chen vd., 

2017; Pearce, 2005). Bazı güncel araştırmalar bu çerçeveyi daha spesifik konulara 

odaklanarak genişletmektedir. Örneğin Andriotis (2016), turistlerin ziyaret etkileri 

destinasyonlardaki dilencilerle kurdukları etkileşimi irdelemektedir. İlgili 

araştırmalara göre turist deneyimi turizmin yarattığı bu sosyal etkileşim ekseninde 

şekillenmektedir (Chen, Chen & Liu, 2020).  

Öyle ki, turist-yerel halk etkileşiminin unutulmaz turizm deneyimi yaratmada önemli 

olduğu (Kim & Chen, 2019), turistlerin destinasyona yönelik algılarını şekillendirdiği 

(Armenski, Dragičević, Pejović, Lukić & Djurdjev, 2011) ve tutumlarında değişim 

yarattığı ileri sürülmektedir (Yu & Lee, 2014). Turist-çalışan (veya turist-hizmet 

sağlayan) etkileşimi ise turistlerin memnuniyet düzeyini (Choo & Petrick, 2014), 

yaşadıkları turizm deneyimine ilişkin algılarını (Mossberg, 2007) ve işletmeye olan 

bağlılıklarını etkilemektedir (Fang vd., 2020). Bu bölüm, aşağıda da görüleceği üzere, 

konuyu daha çok turist-turist etkileşimi açısından ele almaktadır. 

Sosyal Temas/Etkileşim Kuramı 

Sosyal temas kuramı, kültürlerarası sosyal etkileşimi anlamak üzere ileri sürülen ve 

sosyoloji alanında kabul gören bir kuramdır (Chang & Chiang, 2019; Joo, Tasci, 

Woosnam, Maruyama, Hollas & Aleshinloye, 2018; Sun, Cui & Xu, 2018). Bazı yazarlar 

tarafından sosyal etkileşim kuramı olarak da adlandırılmaktadır (Sun vd., 2018). 1954 

yılında yayımladığı eserinde G. W. Allport, uygun koşullar altında yaşanan 

etkileşimin olumsuz sosyal olguları azaltıp azaltamayacağını araştırmak maksadıyla 

sosyal temas hipotezini ileri sürmüş ve bu kuramın temelini atmıştır (Bai & Chang, 

2021; Pettigrew, 1998). Önyargısal tiplemenin (stereotipleme) ve ayrımcılığın nasıl en 

aza indirilebileceği sorusunu yanıtlayan sosyal temas kuramına göre; farklı ırklardan, 

etnik kökenlerden veya dinlerden insanlar birbirleriyle eşit düzeyde temas/etkileşim 

kurarlarsa önyargısal tipleme çok daha az görülmektedir (Yu & Lee, 2014).  
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Bu kapsamda, gruplar arası temasın/etkileşimin ortak hedefler, iş birliği, statü eşitliği 

gibi arzulanan koşullar altında gerçekleşmesi, grup üyelerinin diğer grup üyelerine 

karşı olumlu tutum geliştirmesine neden olmaktadır (Joo vd., 2018; Pettigrew, 1998). 

Bu yönüyle temas kuramı, gruplar arası ilişkileri aydınlatmak amacını taşıyan 

psikoloji ve sosyoloji çalışmaları için en uygun yaklaşımlardan birisi olarak kabul 

edilmektedir (Fan, Zhang, Jenkins & Tavitiyaman, 2017). 

Uluslararası sosyal temasın yoğun biçimde yaşandığı turizm bağlamında da 

araştırmacılar farklı kültürlerden bireyler arasındaki etkileşimi anlamlandırabilmek 

ve meydana gelebilecek olumsuz sosyokültürel çıktıların (turist, yerel halk ve hizmet 

sağlayıcıların ön yargıları ve ayrımcılık tutumu vb.) nasıl olumluya 

dönüştürülebileceğini açıklayabilmek için sosyal temas kuramından 

faydalanmaktadır (Bai & Chang, 2021; Joo vd., 2018). Nitekim, farklı kültürlere 

mensup olup aynı turizm destinasyonunu ziyaret eden ya da buraya birlikte seyahat 

eden turistler arasında, farklı normlar ekseninde davranışlar sergilendiğinden, 

çatışmalar yaşanabilmektedir (Chang & Chiang, 2019; Iverson, 2010). Bu çatışmayı 

kültürel farklılık perspektifinden açıklayan Reisinger’e (1994) göre, diğer turistlerle 

daha yakın ilişkiler kuran bireylerin sosyal etkileşim sürecinde hazzedilmeyen 

davranışlardan etkilenme olasılığı diğerlerinden daha yüksektir.  

Yaşanan bu çatışma ise turistlerin destinasyona karşı olumsuz tutum geliştirmesine 

neden olmaktadır (Reisinger, 1994). Ayrıca, turistler ziyaret ettikleri destinasyonda 

kısa süre yaşayacaklarından, yerel topluluğa uyum sağlama gibi bir zorunluluk 

hissetmeyip kendi kültürlerinin ekseninde davranışlarda bulunurlar (Fan vd., 2017). 

Bu durum turistlerin kültür şoku yaşamalarına zemin hazırlarken (Pearce, 2005), yerel 

halkla daha yoğun iletişim kurulması halinde ise gerek destinasyona gerekse yerel 

halka karşı daha olumlu tutumun gelişmesi mümkün olmaktadır (Pizam, Uriely & 

Reichel, 2000). Kendi ülkesine tarihte düşman olan ülkeleri ziyaret eden turistler ile 

hizmet çalışanları arasındaki etkileşimi inceleyen Uriely, Maoz & Reichel (2009), her 

iki tarafın da barışçıl davranmaya gayret gösterdiklerine ve yapıcı etkileşimden yana 

olduklarına dikkat çekmektedir. Bu kapsamda, turistler arasındaki etkileşime 

odaklanan mevcut araştırmanın kuramsal temeli sosyal temas/etkileşim kuramına 

dayanmaktadır.  

Turist-Turist Etkileşimi 

Yerel halk ile turistler arasındaki kültürlerarası etkileşim kadar turistlerin kendi 

aralarında yaşadığı etkileşim de önemlidir. Çünkü, yerel halkla ilgili önyargısal 

tiplemeler turistler tarafından yaratılmakta ve turistler arası etkileşim yoluyla 

yayılmaktadır (Nettekoven, 1979). Ayrıca, tatil sürecindeki bireyler yabancılarla 

tanışmaya ve iletişim kurmaya daha açık olabilmektedir (Huang & Hsu, 2009). Ancak, 

turistler arası etkileşim bireylerin diğer turistleri nasıl gördüklerine bağlıdır. Pearce’a 

(2005) göre aynı ortamda bulunan turistlerin davranışları birbirleri hakkında olumlu, 

olumsuz ya da nötr imaj geliştirmelerine neden olmaktadır.  
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Örneğin, bir turistin diğerini potansiyel bir dost olarak görebilmesi için kendisine karşı 

arkadaşça yaklaşması, kültürünü tanımaya, hakkında bilgi edinmeye ve kendisinden 

bir şeyler öğrenmeye çalışması gerekmektedir. Buna karşın diğer turistlerin özel 

alanını ihlal eden, gürültücü ve çatışmacı davranışlar sergileyen turistler ise rahatsız 

edici turistler olarak görülmektedir (Pearce, 2005). Bu durumda bazı turist davranışları 

turist-turist dostluğu gibi olumlu bir etkileşime imkân tanırken (Lee, Boon & 

McCarthy, 2021), bazı davranışlar ise turist-turist çatışması gibi istenmeyen 

etkileşimlerle sonuçlanabilmektedir (Adam, 2021; Iverson, 2011). 

Nettekoven’a (1979) göre turist-turist etkileşimi iki şekilde gerçekleşmektedir. Bunlar; 

aynı ülkeden gelen turistler (seyahatte tanışılan kişiler ya da birlikte seyahat edilen 

arkadaşlar ve aile üyeleri) ve aynı yere farklı ülkelerden gelen turistler arasındaki 

etkileşimdir. Temerak (2019) ve Han, Praet & Wang (2021) turist-turist etkileşimini 

doğrudan (aktif) ve dolaylı (pasif) etkileşim perspektifinden yorumlarken, Rihova, 

Buhalis, Gouthro & Moital’ın (2018) çalışmasında on sekiz tür turist-turist etkileşimi 

tanımlanmaktadır. Lin, Zhang & Gursoy (2022) ise turist-turist etkileşimini sözlü ve 

sözsüz etkileşim olarak ikiye ayırmaktadır. Sözlü etkileşim, turizm bilgisinin 

paylaşılması (destinasyondaki çekicilikler, seyahat edilebilecek ve konaklanabilecek 

yerler hakkında bilgi verme) ve kendisi hakkında bilgi paylaşımı (eğitimi, ilişki durumu, 

ailesi, işi, yaşama bakışı, hobileri ve zevkleri vb. hakkında bilgi verme) şeklinde 

gerçekleşmektedir. Turistler arası sözsüz etkileşim ise göz teması, yüz ifadeleri, 

fiziksel temas, kişilerarası mesafe, görünüm ve iş birliğini ifade etmektedir (Lin vd., 

2022).  

Turistler seyahat ve konaklama süreleri boyunca çeşitli hizmet ortamlarında bir arada 

bulunurlar. Örneğin konaklama, ulaşım ve eğlence hizmetlerinin bir bileşimini sunan 

kruvaziyerlerde hem serbest zaman alanlarının sınırlı olması hem de gemideki ve 

uğranılan limanlardaki faaliyetlerin karmaşık yapısı, turistler arasında etkileşim 

yaşanmasına imkân sağlamaktadır (Huang & Hsu, 2009). Rihova vd.’ne (2018) göre 

kruvaziyer yolculukları, otel tatilleri, festivaller, kongreler, turlar vb. bağlamlardaki 

turizm tüketimi; genellikle arkadaşlarla veya aileyle zaman geçirilen, yabancılarla 

etkileşime girilen ya da daha büyük bir grubun parçası olarak diğer turistlerle aynı 

ortamda bulunulan bir süreçtir. Bu süreçte turistler doğrudan, dolaylı, sözlü veya 

sözsüz etkileşime girdikleri diğer turistler hakkında stereotiplemeler yaparak 

destinasyon imajının oluşmasına etki etmektedirler (Freire, 2006).  

Bu şekilde tüketim perspektifinden bakıldığında; destinasyon, otel, yiyecek-içecek 

işletmesi gibi hizmet ortamlarındaki turist-turist etkileşimi bir anlamda müşteriler 

arası etkileşimi ifade etmektedir. Nicholls’a (2010) göre, hizmet ortamındaki 

müşteriler arasında fiziksel, entelektüel ve duygusal etkileşim yaşanabilir ve bu 

etkileşim müşterilerin memnuniyet düzeyini etkiler. Ayrıca, etkileşime girilen diğer 

müşteriler işletmenin hizmet hatalarını telafi edici bir rol de üstlenebilirler. Altinay, 

Song, Madanoglu & Wang’a (2019) göre ise bu etkileşimin yaşlı bireylerin sosyal iyi 

oluş düzeyleri üzerinde olumlu bir etkisi bulunmaktadır.  
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Turist-turist etkileşimi olumlu turizm deneyiminin yaratılmasında (Grove & Fisk, 

1997; Han vd., 2021; Lin vd., 2022), turist memnuniyetinin artırılmasında 

(Papathanassis, 2012; Wu, 2007) ve destinasyon imajının güçlendirilmesinde (Freire, 

2006; Yang, 2016) önemli bir bileşen olarak kabul edilmektedir. Nitekim Huang & Hsu 

(2010), turist-turist etkileşiminin yoğunluğunun ve kalitesinin turizm deneyimi 

üzerinde farklı etkilere sahip olduğunu belirlemiştir. Bir diğer ifadeyle, turist-turist 

etkileşimi her ne kadar kısa süreli ve yüzeysel olsa da turistlerin algıladıkları hizmet 

deneyimi (Altinay vd., 2019; Lee vd., 2021; Rihova vd., 2018) ve tüketim davranışlarını 

üzerinde oldukça etkilidir (Freire, 2006). 

Turist-turist etkileşimi özellikle 2000’li yıllarla birlikte ilgili görmeye başlayan bir 

araştırma konusudur (Huang & Hsu, 2010). Turizm literatürü üzerine bir tarama 

yapıldığında, pek çok alanda turist-turist etkileşiminin incelendiği görülmektedir. Bu 

bağlamda, temalı park ziyaretçileri (Grove ve Fisk, 1997), konferans katılımcıları (Wei, 

Lu, Miao, Cai & Wang, 2017), sırt çantalı turistler (Millán, Garzon & Navarro, 2016; 

Murphy, 2001; Stewart & Cole, 2001), kruvaziyer yolcuları (Huang & Hsu, 2009, 2010; 

Kriwoken & Hardy, 2018; Papathanassis, 2012), tura çıkan turistler (Lee vd., 2021; 

Levy, 2010; Levy, Getz & Hudson, 2011; Lin, Zhang, Gursoy & Fu, 2019; Tai, 2012; Wu, 

2007), kayak tatilcileri (Gilbert & Hudson, 2000), kırsal turistler (Choo & Petrick, 2014; 

Holloway, Green & Holloway, 2011) ve helal turizme katılan bireyler (Temerak, 2019) 

üzerine yürütülen çalışmalara rastlanabilmektedir. Buna karşın, otel işletmelerinde 

turist-turist etkileşimini konu alan çalışmaların oldukça sınırlı olması dikkat çekicidir.  

Otel İşletmelerinde Turist-Turist Etkileşimi 

Turistleri seyahate motive eden en önemli itici faktörlerden bir tanesi sosyal etkileşime 

girme arzusudur (Crompton, 1979). Özünde sosyal yapılar olan oteller (Wood, 1994), 

bu etkileşimin yoğun şekilde yaşandığı mekânlardır. Lüks bir otelde konaklayan bir 

turistin “lobide tesadüfen gördüğüm bazı kişiler Florida'lıydı ve konuşmaya başladık. Kahve 

içerken oturup konuşmak bile başlı başına keyifliydi” ifadesi, ya da diğerinin “havuzda çok 

havalı bazı insanlarla karşılaştım. Diğer bisikletçiler de yaklaştı ve dövmeler hakkında 

konuşmaya başladık. Bir süre birlikte oturduk ve sürüş deneyimleri ve onun gibi şeyler 

hakkında konuştuk, ki bu çok havalıydı” şeklindeki söylemi bu yargıyı destekler 

niteliktedir (Walls vd., 2011: 182).  

Chen, Chen & Lee’ye (2013) göre, küçük ölçekli ve oda-kahvaltı hizmeti veren 

işletmeler bu hizmet ortamı ve tesis yapısı nedeniyle turist-turist etkileşiminin büyük 

otellere kıyasla daha yoğun yaşandığı yerlerdir. Ayrıca, otel işletmelerinde yüz-yüze 

olmayan turist-turist etkileşiminden söz etmek de mümkündür. Nitekim, Tripadvisor 

gibi çevrimiçi platformlarda ya da otellerin kendi web sayfalarında aynı otelde 

konaklamış olan diğer misafirlerin yorumlarına ve puanlamalarına yer verilmektedir. 

Potansiyel misafirler ise, bir anlamda bu misafirlerle etkileşime girerek, gelecekteki 

satın alma kararını bu doğrultuda almaktadır (Baron vd., 2007). 
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Cetin & Istanbullu-Dincer’in (2014) araştırmasına göre, turistlerin otel işletmelerinde 

yaşadıkları sosyal etkileşimler (turist-hizmet sağlayan ve turist-turist arası) 

konaklama deneyimine ilişkin algıları ve sadakat davranışları üzerinde etkilidir. Ali & 

Omar (2014) da bu sosyal etkileşimin müşteri memnuniyeti ve oteli tekrar ziyaret etme 

niyeti üzerinde etkili olduğunu belirtmektedir. Walls vd. (2011) ise lüks otellerde 

müşteri deneyimini şekillendiren unsurlardan biri olarak misafirler arasındaki 

etkileşimine dikkat çekmektedir. Alnawas & Hamsley-Brown’a (2019) göre, otel 

işletmelerinde algılanan deneyim kalitesini oluşturan unsurlardan biri de müşteriler 

arası etkileşimdir.  

Hizmet işletmelerinde diğer müşteriler, müşteri memnuniyetini önemli oranda 

etkileyen bir unsur olarak görülmektedir (Grove, Fisk & Dorsch, 1998; Reisinger, 

Kozak & Visser, 2013). Tüketim esnasında müşteriler arasında yaşanan etkileşimin 

kalitesi algılanan hizmet deneyimi kalitesini de etkilemektedir (Kim & Choi, 2013; 

Lemke, Clark & Wilson, 2011). Örneğin, diğer müşterilere faydalı bilgiler veren bir 

müşteri onların daha kaliteli bir hizmet deneyimi yaşamalarına neden olabilir (Wu, 

2007). Sürekli gürültü yapan bir müşteri ise diğer müşterilerin hizmet deneyiminin 

olumsuz seyretmesine neden olmaktadır (Kim & Choi, 2013; Reisinger vd., 2013).  

Bu bağlamda, Türkiye’deki beş yıldızlı bir otel işletmesinde Türk turist-İngiliz turist 

etkileşimi üzerine yapılan bir araştırmada, Türk turistlerin rahatsız edici buldukları 

davranışların yaşam tarzı (aşırı alkol tüketimi, cinsel yakınlaşmalar, abartılı eğlence, 

israf vb.) ve kültürel farklılıklardan (toplum kurallarına uymama vb.) kaynaklandığı, 

ancak İngiliz turistlerin nezaket (teşekkür etme, saygılı olma, selam verme, kibar 

olma), görgü (bakışlarıyla taciz etmeme, rahat olma, etrafıyla ilgilenmeme) ve kişisel 

bakım (bakımlı ve temiz olma) açısından takdir edildikleri belirlenmiştir (Dönmez & 

Çakıcı, 2013). 

Otel işletmelerinde misafirler arasında yaşanan etkileşimin niteliği; bireylerin tavır 

(huzurlu, nazik vb.), davranış (başkalarına saygılı davranma vb.), görünüş (uygun 

giyinme, iyi bir görünüş) ve sosyalleşme (keyifli sohbet etme, ortak zevkler üzerine 

konuşma, arkadaşlık kurma) yetenekleriyle ilişkilidir (Walls vd., 2011). Buna karşın, 

farklı kültürlere mensup bireylere eş zamanlı hizmet verildiğinden turist-turist 

etkileşiminde kültür çatışmasından kaynaklanan bazı istenmeyen sonuçlar da 

görülebilmektedir (Reisinger vd., 2013). Bu sorunu ortadan kaldırmaya çalışan otel 

işletmeleri, misafirler için bazı standartlar geliştirebilirler (havuzda nasıl davranılması 

gerektiği ve restoran için kıyafet kuralı vb.) (Nicholls, 2011). Bazı durumlarda ise 

işletmede ağırlanacak misafir sayıları uluslararası misafir oranını dengede tutacak 

şekilde hesaplanabilir. Örneğin, bir otel işletmecisi “toplam kapasitemizin %50’sinin 

Ruslardan oluşmasını istemiyoruz, kapasitemizin sadece %10’u oranında Rus turist 

ağırlayacağız” şeklinde bir karar alabilir (Connolly, 2007).  
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YÖNTEM 

Bu çalışmada nitel araştırma paradigması benimsenmiş ve fenomenoloji yaklaşımı 

uygulanmıştır. Fenomenoloji araştırmalarında, bireylerin bir olgu ya da kavramla 

ilgili yaşanmış deneyimlerine odaklanılarak, söz konusu olguyu deneyimleyen 

bireylerin ortak özellikleri çözümlenebilir ve bireysel deneyimler bütüncül bir 

perspektifle yorumlanabilir (Creswell, 2013). Bu kapsamda yürütülen bir araştırmada, 

olguyla ilgili deneyime sahip olan bireylerden veri toplanır ve katılımcıların 

deneyimlerinin özünü tanımlayan bir betimleme yapılır. Bu betimleme sayesinde 

katılımcıların “neyi, nasıl” deneyimledikleri açıklanabilir (Creswell, 2013; Moustakas, 

1994).  

Bu yönüyle fenomenoloji yaklaşımı, günlük hayatta karşılaşılabilen ve bireylere pek 

yabancı olmasa da onların anlamını tam olarak kavrayamadıkları olguları (iş 

hayatında yıldırma/mobbing, mesleki gelişim, lüks tatil vb.) araştırmayı hedefleyen 

çalışmalarda kullanılmaktadır (Yıldırım & Şimşek, 2016). Bu araştırmada fenomenoloji 

yaklaşımının tercih edilme gerekçesi ise çalışmada amaç ve yöntem uyumunun 

sağlanmasıyla ilgilidir (Sop & Kozak, 2021). Nitekim bu araştırmanın amacı, her şey 

dahil bir otelde tatil yapan turistler arasındaki sosyal etkileşimin nasıl gerçekleştiğini 

ve bu etkileşimin bireylere nasıl fayda sağladığını ortaya çıkarmaktır. Dolayısıyla, 

turistlerin diğer turistlerle deneyimlediği sosyal etkileşimi nasıl tanımladıkları ve bu 

deneyimin özünün nasıl betimlenebileceği sorusunu yanıtlamak üzere fenomenoloji 

yaklaşımı izlenmelidir.  

Araştırmanın verileri görüşme tekniği kullanılarak ve yapılandırılmış görüşme formu 

aracılığıyla toplanmıştır. Veri toplama süreci 25 Mayıs-14 Ekim 2021 tarihleri arasında 

Bodrum’da her şey dahil hizmet veren beş yıldızlı bir otel işletmesinde yüz yüze 

yürütülmüştür. Çalışmanın ikinci yazarı bu otelin genel müdürü olduğundan ve veri 

toplama sürecini günün farklı saatlerinde yürütülebilecek imkâna sahip 

bulunduğundan, çalışmanın söz konusu otel işletmesiyle sınırlandırılması uygun 

görülmüştür. Nitekim veri toplama sürecinin planlandığı dönemde, küresel ölçekte 

uygulanan pandemi tedbirlerinin seyahat engelleri yaratması nedeniyle, Bodrum’daki 

otel işletmelerini bir önceki döneme kıyasla çok daha az sayıda milletten turistin tatil 

için ziyaret ettiği gözlemlenmiştir. Araştırmanın bağlamını oluşturan otelde ise 

Türkiye, Azerbaycan, Rusya, Ukrayna, Polonya, Hollanda, İran, Fransa ve 

Arnavutluk’tan turistlerin konaklama yaptıkları belirlenmiştir. Bu durumda, tercih 

edilen otelin veri çeşitliliği sağlayacağı varsayılmış ve veri toplama süreci ilgili otel ile 

sınırlandırılmıştır. 

Araştırmada kullanılan yapılandırılmış görüşme formunda, demografik bilgilere 

ilişkin sorulara ek olarak, altı soru yer almıştır: “1) Hangi amaç ve motivasyonla tatile 

çıktınız? 2) Başka insanlarla etkileşime girmek ve kaynaşmak seyahat nedenlerinizden birisi 

midir? 3) Oteldeki diğer misafirlerle diyalog kurup etkileşime girdiniz mi? Evet ise nasıl, 

günün hangi zaman diliminde ve hangi mekânda? 4) Bunun için özel bir çabanız oldu mu? 
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Evet ise hangi ortamda ne yaptınız, sonuç ne oldu, neden? 5) Diğer misafirlerle diyalog kurup 

etkileşime girerek nasıl bir fayda elde ettiğinizi düşünüyorsunuz? 6) Diğer misafirlerle diyalog 

kurup etkileşime girmek için otel yönetiminden beklentileriniz olur mu?”.  

Görüşme sorularının belirlenmesi aşamasında ilk olarak ilgili literatür taranmış ve bir 

soru havuzu oluşturulmuştur (Chen vd., 2013; Gilbert ve Hudson, 2000; Huang & Hsu, 

2010; Lin vd., 2019; Nicholls, 2011; Rihova vd., 2018; Temerak, 2019; Wei vd., 2017). 

Ardından, turist-turist etkileşimine yönelik bu soruların otel işletmeleri bağlamına 

uygun hale getirilebilmesi için uzman görüşü alınmıştır. Turizmde tüketici davranışı 

üzerine çalışan üç öğretim üyesinin görüşleri doğrultusunda sorular revize edilmiştir. 

Son aşamada ise yazarlar arasında bir değerlendirme yapılmış ve görüşme sorularının 

araştırılan olguya (turist-turist etkileşimi) ve araştırmanın bağlamına (her şey dahil 

otel) uygunluğu teyit edilmiştir. Diğer bir ifadeyle, belirlenen görüşme sorularının 

katılımcı turistlerin “neyi, nasıl” (Creswell, 2013; Moustakas, 1994) deneyimlediklerini 

açıklayabilecek nitelikte olduğuna karar verilmiştir.   

Görüşmeler, aynı zamanda ilgili işletmenin genel müdürü olan ikinci yazar 

tarafından, akşam saatlerinde (20:30-22:00) ve misafirlerin havuz başında ya da lobide 

boş zamanlarını geçirdikleri sırada yapılmıştır. Araştırmacı, sürekli olarak tesiste 

bulunma ve misafirlerle etkileşime girebilme imkânına sahip olduğundan, misafirlerle 

birkaç gün sohbet ederek onları araştırma hakkında bilgilendirmiştir. Bu süreçte, 

araştırılan olgu konusunda deneyim sahibi olan ve görüşme yapmayı kabul eden 18 

katılımcıyı amaçlı örnekleme tekniğiyle belirlemiştir.  

Görüşmelere başlamadan önce her katılımcıya araştırmanın amacı ve kapsamı tekrar 

anlatılmış, görüşme soruları hakkında bilgi verilmiş ve ses kaydı için onay alınmıştır. 

Görüşmeler ortalama 30 dakika sürdürülmüş (en az 25 dk., en fazla 35 dk.) ve 

katılımcılardan samimi yanıtlar alabilmek için sohbet havasında gerçekleştirilmiştir. 

Katılımcıların milliyetine göre görüşmeler İngilizce ve Türkçe dillerinde 

yürütülürken, Ukraynalı ve Rus katılımcılarla yapılan görüşmelerde ise Rusça dilinde 

yetkin bir otel çalışanından tercümanlık desteği alınmıştır (görüşme sonunda 

araştırmacının notları tercüman aracılığıyla teyit ettirilmiştir). Araştırmacının 

gözlemleri doğrultusunda (katılımcının yorulduğunu hissetmesi vb.) ve katılımcıların 

soruları tamamen yanıtladıklarına inanmaları durumunda görüşmeler 

sonlandırılmıştır.  

Görüşmelerden elde edilen nitel veriler içerik analizine tabi tutularak çözümlenmiş ve 

kodlama işleminin ardından bulguları ortaya çıkarabilmek için alt kategoriler, 

kategoriler ve temalar oluşturulmuştur (Toker, 2022). Veri toplama ve çözümleme 

süreçlerinin geçerli ve güvenilir şekilde yürütülmesi için ilgili alan yazın tarafından 

önerilen ölçütler dikkate alınmış ve her ölçütü karşılamak için bir dizi işlem 

uygulanmıştır. Araştırmanın geçerliği ve güvenirliğiyle ilgili tüm bu aşamalar Tablo 

1’de gösterilmektedir. 
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Tablo 1. Geçerlik ve Güvenirliliği Sağlamak için Uygulanan Ölçüt ve İşlemler 

Ölçüt Yapılan İşlem 

Geçerlik ve 

güvenilirlik 

Görüşme sırasında katılımcıların kendilerini daha iyi ifade edebilmeleri için havuz başı 

ya da lobi gibi ortak mekânlar tercih edilmiş ve açık uçlu soru-yanıt şeklinde tasarlanan 

görüşmeler sohbet ortamında gerçekleştirilmiştir. Katılımcıların kendilerini rahat ifade 

ettikleri derinlemesine görüşmeler kapsamında veri toplanmış olması da araştırmanın 

geçerliliğini desteklemektedir.  

Aktarılabilirlik Araştırmada amaçlı örnekleme tekniği uygulanmıştır. Veri, bulgu ve sonuçlarda zengin 

içerik elde edebilmek için maksimum çeşitlilik stratejisi kapsamında farklı milliyetlerden 

turistlerle mümkün olan en fazla sayıda görüşme yapılmaya çalışılmıştır. Verilerin 

çözümlenmesiyle ulaşılan bulgular, önceki benzer araştırma sonuçlarıyla 

karşılaştırılmıştır. 

Güvenilebilirlik Veri kaynaklarını çeşitlendirmek için öncelikle farklı milliyetlerden katılımcıların 

görüşlerine, ardından, veri toplama görevini üstlenen -aynı zamanda otelin genel 

müdürü olan-ikinci yazarın işletme içindeki gözlemlerine başvurulmuştur. Veri 

çözümlemeden elde edilen bulgular, ana başlıklar altında tablo haline getirilmiştir. Son 

olarak, tartışma bölümündeki argümanları desteklemek amacıyla bazı katılımcıların 

yanıtları doğrudan alıntı yapılarak metne aktarılmıştır. 

Uygunluk Araştırmada amaçlı örnekleme tekniği ve maksimum çeşitlilik stratejisi uygulanarak 

konuyla ilgili görüşlerini paylaşabilecek turistlere ulaşılmış ve araştırmaya katılmaları 

teşvik edilmiştir. İkinci yazar tarafından toplanan veriler, nitel araştırma yöntemleri 

konusunda deneyimli diğer yazarlar tarafından incelenmiş ve çözümlenmiştir. Kodlama 

açısından iç tutarlılığın sağlanması amacıyla veriler ve görüşme metinleri üç kez gözden 

geçirilmiştir. Son aşamada ise üç yazarın ortak görüşü doğrultusunda nihai tablo 

oluşturulmuştur. 

Kaynak: Decrop (2004), Yıldırım & Şimşek (2016), Yin (2011) ve Günaydın & Kozak (2022) incelenerek 

araştırmacılar tarafından oluşturulmuştur. 

BULGULAR 

Katılımcıların yaş, cinsiyet, meslek, milliyet ve medeni durum gibi demografik 

bilgileri ile Türkiye’ye ve otel işletmesine kaçıncı kez geldiklerine ilişkin bilgiler Tablo 

2’de sunulmaktadır. Katılımcıların profiline bakıldığında, cinsiyet açısından 

aralarında bir denge olduğu görülmektedir (kadın=8, erkek=10). Yaş, meslek ve 

milliyet açısından farklı gruplar temsil edilmektedir. Yaş dağılımı, 25 ile 72 arasında 

değişmektedir. Milliyet açısından ise, dokuz farklı ülke temsil edilmektedir: 

Arnavutluk, Azerbaycan, Fransa, Hollanda, İran, Polonya, Rusya, Türkiye ve 

Ukrayna. Medeni durum açısından karma bir grup söz konusudur. Otelde konaklama 

yapılan gün sayısı beş ile yirmi arasında değişmektedir. Katılımcıların büyük bir 

bölümü otel işletmesini ilk kez deneyimlerken, dokuz ve on altı kez konaklama 

yapılması gibi ekstrem örnekler de bulunmaktadır. Türkiye’ye yapılan ziyaret sayısı 

ise daha yüksek görünmektedir. 
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Tablo 2. Görüşmeye Katılan Turistlere İlişkin Genel Bilgi 

Kod Yaş Cinsiyet Meslek Milliyet 
Medeni 

Durum 

Konaklama 

Gün Sayısı 

Aynı Otele 

Kaçıncı Gelişi 

Türkiye’ye 

Kaçıncı 

Gelişi 

K1 45 Erkek Mümessil Türkiye Bekar 5 4 - 

K2 25 Kadın Serbest Türkiye Evli 14 1 - 

K3 30 Kadın Finans Türkiye Bekar 13 1 - 

K4 30 Kadın Doktor Türkiye Evli 4 1 - 

K5 60 Erkek Yönetici Hollanda Evli 14 16 17 

K6 61 Erkek Öğretmen Hollanda Evli 11 4 8 

K7 29 Erkek Yönetici İran Bekar 4 1 1 

K8 45 Erkek Yönetici Polonya Evli 12 1 1 

K9 60 Erkek Akademi Arnavutluk Evli 7 1 1 

K10 56 Erkek İşletmeci Azerbaycan Evli 9 1 3 

K11 33 Erkek Reklamcı Rusya Bekar 6 1 5 

K12 37 Kadın İşletmeci Ukrayna Evli 6 1 2 

K13 39 Kadın Çalışmıyor Ukrayna Bekar 6 1 5 

K14 51 Kadın Çalışmıyor Rusya Evli 7 1 10 

K15 44 Erkek İşletmeci Rusya Evli 7 1 6 

K16 48 Kadın Çalışmıyor Ukrayna Evli 7 1 2 

K17 49 Kadın Çalışmıyor Rusya Bekar 9 1 2 

K18 72 Erkek Emekli Fransa Evli 20 9 30 

Araştırmada toplanan nitel veriler içerik analiziyle çözümlenmiştir. Bu aşamada, 

öncelikle, görüşmeye katılan turistlerin görüşme kayıtları metne dökülmüş ve 

görüşme sorularına verdikleri yanıtlar tek tek incelenerek alt kategoriler çıkarılmıştır. 

Ardından, yazarlar tarafından alt kategorileri temsil eden kategoriler belirlenmiştir. 

Bu kategoriler ise araştırma soruları olarak önceden belirlenen temalara bağlanmıştır. 

Verilerin çözümlenmesiyle birlikte ulaşılan bu bulgular Tablo 3’te yer almaktadır.  

Tablo 3’te görüldüğü üzere, katılımcıların tatil tercihlerinde etkili olan unsurlar 

dinlenme, eğlence, yeni insanlarla tanışma, yeni yerler görme, kendisini iyi 

hissetme/huzur bulma/yenilenme, farklı kültürleri tanıma ve aile ile zaman 

geçirmedir. Diğer bir ifadeyle bu unsurlar, araştırmaya katılan turistlerin tatil 

motivasyonunu şekillendiren itici faktörlerdir. Bir katılımcı bu konuda şu şekilde bir 

yorum yapmıştır [K1]: 

Dinlenmek, huzur bulmak için geldim. Boşanma sürecini tamamladım, sonrasında psikolojimi 

düzeltmem gerekiyordu; aklıma tatile çıkmak geldi. Şimdi buradayım. Yeni insanlarla tanışmak 

istiyorum. 

Turistlerin temel seyahat nedeni incelendiğinde, yedi katılımcının diğer insanlarla 

tanışma ve onlarla iletişimde bulunma şeklinde bir düşüncesi olmadan tatile çıktığı 
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anlaşılmaktadır. Bazı katılımcılar asıl niyetinin iyi bir tatil geçirmek olduğunu 

söylerken, diğer bazıları da “başka insanlarla tanışmak ya da sosyalleşmek gibi bir niyetim 

yok. Ailemle zaman geçirmek için geldim” demişlerdir [K15]. Geriye kalan 11 katılımcı ise 

diğer insanlarla tanışma ve onlarla iletişimde olma isteklerini, yani sosyal etkileşim 

arzularını dile getirmişlerdir. Hollandalı bir turist [K5], “evet, Hollandalı turistlerle 

konuşuyorum. Ancak, Rus turistlerle dil sorunu yaşıyorum” diyerek, aynı zamanda başka 

ülkelerden olan turistlerle yaşadığı dil sorununa da vurgu yapmıştır. Bir başkası [K6], 

“ben burada sizi (çalışanları) tanıyorum. Şehirde tanıdıklarım var. Hizmet güzel. Otelde 

kimseyi tanımasam da gelirim çünkü burada mutluyum” diyerek işletme çalışanlarıyla ve 

Bodrum’da yaşayan tanıdıklarıyla olan iletişiminin seyahat kararına olan etkisini 

vurgulamaktadır. Bir bakıma, bir işletmeye ya da bölgeye yönelik oluşan sadakat 

durumunda, işletmenin ya da bölgenin kendisinden öte, çalışanlar ve/veya yerel halk 

ile kurulan iletişimin de etkisi görülmektedir.  

Tablo 3. İçerik Analizinin Sonucunda Ulaşılan Temalar, Kategoriler ve Alt Kategoriler 

Tema Kategori Alt Kategori Katılımcıların Alt Kategorilere Göre Dağılımı 

Tatil 

motivasyonu 

İtici faktörler a) Dinlenme K1, K2, K3, K4, K6, K10, K11, K12, K14, K15, K16, K17 

b) Eğlence K3, K4, K7, K15 

c) Kendini iyi 

hissetme/yenilenme 

K1, K5, K6, K8, K9, K12, K13, K18 

d) Yeni yerler görme K15, K16, K17 

e) Yeni insanlarla tanışma K1, K10 

f) Farklı kültürleri tanıma  K16 

g) Aile ile zaman geçirme K2 

Seyahat nedeni Sosyal etkileşim  a) Başkalarıyla iletişim 

kurma 

K1, K3, K4, K5, K6, K9, K10, K13, K14, K16, K18 

b) Tatil ihtiyacının 

giderilmesi 

K2, K7, K8, K11, K12, K15, K17 

Etkileşimin 

çevresi 

Kişiler, mekân ve 

zaman 

a) [Kişiler] Oteldeki 

turistler 

K1, K2, K3, K4, K5, K7, K8, K9, K10, K11, K12, K13, 

K14, K16, K17, K18 

b) [Kişiler] Otel çalışanları K6, K8, K9 

c) [Kişiler] Yerel halk K6 

d) [Mekân] Plaj/sahil K1, K3, K5, K17 

e) [Mekân] Bar K1, K2, K4, K7, K8, K10, K11, K13, K14 

f) [Mekân] Restoran K3, K10, K11 

g) [Mekân] Havuz K4 

h) [Mekân] Otel dışı K6, K17 

i) [Zaman] Sabah K1 

j) [Zaman] Öğleden sonra K7, K11 

k) [Zaman] Akşam K1, K2, K3, K11, K12 

Etkileşime girme 

çabası 

Etkileşim tercihi 

ve engeller 

a) Aktif etkileşim tercihi K1, K4, K5, K7, K9, K10, K11, K12, K13, K14, K16, K17, 

K18 
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b) Pasif etkileşim tercihi K2, K3, K6, K8 

c) İletişim kurmada 

isteksizlik 

K15 

d) Dil sorunu K1, K2, K5, K16 

e) Zamanın ve ortamın 

uygun olmaması 

K1 

Etkileşimin 

faydaları 

Bireysel fayda a) Öznel iyi oluş K1, K17, K18 

b) Yabancı dil becerisinin 

gelişmesi 

K4, K8, K17 

c) Bilgilenme (otel, şehir 

vb. hakkında) 

K5, K9, K10, K14, K16 

d) Arkadaş edinme K7, K8, K10 

e) Sosyalleşme K11, K12, K13 

f) Yabancı kültürleri 

tanıma 

K8, K17 

Otelden 

beklentiler 

Sosyal ortam 

organizasyonu  

a) Yemekler K11 

b) Toplantılar K1 

c) Sinema ve filmler K11 

d) Parti ve şovlar K1, K7, K11, K12 

e) Spor etkinlikleri K1, K9 

K6’nın yukarıdaki ifadesi, turistlerin otel dışında kurulan sosyal etkileşimi de 

önemsediklerini göstermektedir. Bu bağlamda, sosyal etkileşimin çevresi (iletişim 

kurulan kişiler, etkileşime girilen mekân ve zaman) açısından bir değerlendirme 

yapıldığında; diğer bireylerle iletişim kurma/sosyalleşme ve bunun günün hangi 

zaman diliminde olduğu konusunda farklı yanıtlara ulaşılmıştır. Hollandalı bir turist 

olan K6’nın bu kapsamdaki yanıtı şöyle devam etmektedir: “Çok fazla diğer müşterilerle 

konuşmuyoruz. Akşamları bazen. Şehirde tanıdıklarım var, onları ziyaret ediyorum. Çalışanlar 

ile konuşuyorum”. Bir başkası (yerli turist) [K1], “Türk müşterilerle birkaç sohbet ettim. Bir 

Rus ile de bir kez. Plajda, barda… Sabah ve akşam…” diyerek, belki dil belki de kültür 

farklılığından olsa gerek, kendi milleti dışında başkalarıyla iletişim kurma eğiliminde 

olmadığını göstermektedir. Nitekim Ukraynalı bir turistin düşüncesi bu görüşü 

doğrulayıcı niteliktedir [K16]: “Dil farklılığı kaynaşmaya engel oluyor. Sadece Ukraynalı ve 

Rus misafirlerle görüşüyoruz.”  

Her şey dahil sisteminde otel müşterileri zamanlarının büyük bir bölümünü, bazen de 

tamamını, işletme içinde geçirme eğilimindedirler. Dolayısıyla, tesis içinde belirli 

zaman dilimlerinde belirli mekânlarda müşteri yoğunluğu kendisini göstermektedir. 

Bu araştırma kapsamında da müşteriler için iletişim kurma ya da kaynaşma ortamları 

olarak bar (özellikle havuz var), plaj ve restoran ilk sıralarda gelmektedir. Zaman 

açısından ise öncelikle akşam ve öğle saatleri öne çıkmaktadır. Bu iki veriyi birlikte ele 

aldığımızda, öğle saatlerinde havuz kenarında ya da içinde düzenlenen spor ve 

jimnastik odaklı eğlenceler, akşam saatlerinde düzenlenen animasyon gösterileri 

sosyalleşmek için öncelikli alanlar ve zaman dilimleri olarak karşımıza çıkmaktadır. 
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Tesisin hizmet konsepti ve mevsimsel özellikler nedeniyle, turistlerin daha yoğun 

zaman geçirdikleri mekânlar özellikle havuz bar ve havuz kenarı olmaktadır.  

Otelde konaklayan diğer turistlerle iletişim kurma ya da sosyalleşme konusunda bir 

çaba olup olmadığı konusunda da farklı yorumlara ulaşılmıştır. Bazı katılımcılar özel 

bir çaba göstermelerine rağmen dil ve zaman açısından sorun yaşadıkları için sonucun 

başarısız olduğunu söylemişlerdir. Bazıları ise bu tür çabalarının başarıyla 

sonuçlandığını ve etkileşim ortamının iyi olduğunu dile getirmişlerdir. Hollandalı bir 

turist [K 5], böyle bir çabasının olduğunu, otelde anlaşabildiği diğer turistlerle iletişim 

kurduğunu ve otel içinde karşılaştıkça selamlaştıklarını söylemiştir. K6 ise iletişim 

konusunda kendisinin az istekli olmasına rağmen diğer misafirlerin daha çok 

kendilerine geldiklerini söylemektedir: “Çok az konuşuyorum. Merhaba ya da nasılsın, o 

kadar. Hollandalı olursa daha çok konuşuyorum ama sürekli değil. Tatilde dinlenmek gerekli. 

Genellikle diğer müşteriler konuşmak için bize geliyorlar”. Buradan yola çıkarak, iletişimde 

etken-edilgen müşteri tiplerinin olduğunu söylemek mümkündür. Diğer bir ifadeyle, 

araştırmaya katılan turistlerin önemli bir çoğunluğu otel içerisinde aktif etkileşime 

girme çabası sergilerken, bazıları ise pasif etkileşimi yeterli görmektedir.  

Tesis içindeki turist-turist etkileşiminden elde edilen fayda incelendiğinde ise 

katılımcıların bireysel faydayı öne çıkardıkları görülebilir. Bu kapsamda, yaşanan 

etkileşimin bazı turistlerin öznel iyi oluş duygusunu (huzur, mutluluk, yaşam tatmini, 

özgüven gibi) güçlendirdiği, yabancı dil becerisini geliştirdiği, otelde olan bitenler 

hakkında bilgi sahibi olmasını sağladığı, yeni insanlarla tanışma ve arkadaşlık 

kurmasına zemin hazırladığı ve ülke hakkında bilgi sahibi olmasına imkân tanıdığı 

belirlenmiştir. Türk vatandaşı olan K1, konuyu daha çok karşı cinsle sohbet şeklinde 

düşünerek şöyle bir yorumda bulunmuştur: “Boşanma sonrası başka bir kadınla kısa süre 

de olsa sohbet etmek iyi geldi. Öz güvenim biraz yerine geldi.” Böylesi bir sonuç, bireyin 

kendisini iyi hissetmesine ve öznel iyi oluşuna bir örnek olarak gösterilebilir. 

Son olarak, turistlerin tesis içerisinde birbirleriyle daha fazla iletişim kurmaları ve 

sosyalleşmeleri için işletme yönetiminden ne bekledikleri de incelenmiştir. Çoğu 

katılımcının bu konuda bir isteği olmamakla birlikte, istek ve önerisi olan altı katılımcı 

ise yemek ve müzik şovları, toplantı ve partiler gibi kaynaştırıcı çeşitli spor ve eğlence 

etkinliklerinin düzenlenmesi gerektiğine vurgu yapmaktadır.  

SONUÇ, TARTIŞMA VE ÖNERİLER 

Bu araştırma, otel işletmelerinde turist-turist etkileşiminin nasıl gerçekleştiğini ve bu 

etkileşimin bireylere nasıl fayda sağladığını keşfetmek amacıyla yürütülmüştür. Elde 

edilen verilerin içerik analiziyle çözümlendiği araştırmada, ilk olarak, turistlerin 

dinlenme, eğlence, yeni insanlarla tanışma, yeni yerler görme, kendisini iyi hissetme, 

yenilenme ve aile ile zaman geçirme motivasyonlarıyla tatile çıktıkları belirlenmiştir. 

Ulaşılan bu bulgu, tatil kararı verilirken geçerli olan temel turist motivasyonlarının 

pandemi döneminde de geçerli olduğunu göstermektedir. Diğer bir ifadeyle, 
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turistlerin bu dönemde bile yeni yerler keşfetme, dinlenme ve sosyal etkileşime girme 

gibi beklentiler içerisinde bulundukları anlaşılmaktadır.  

Tatil kararında başka kişilerle etkileşime girme ve kaynaşma düşüncesinin ne düzeyde 

etkili olduğuna ilişkin bulgular ise turistlerin hem yerel halk ve otel çalışanlarıyla hem 

de diğer misafirlerle sosyal temas kurma arzusunda olduklarını göstermiştir. 

Dolayısıyla, Crampton’un (1979) “turistleri seyahate motive eden en önemli itici 

faktörlerden bir tanesi sosyal etkileşime girme arzusudur” şeklindeki önermesi bu 

araştırma tarafından desteklenmektedir. Bu yönüyle araştırma, pandemi ortamında 

yapılan bir tatilde dahi sosyal etkileşimin oldukça önemsendiğini de ortaya 

koymaktadır. Diğer taraftan, tesis içindeki turist-turist etkileşimini engelleyen temel 

unsurun -hastalığa yakalanma korkusu yerine- yabancı dil sorunu olduğu 

keşfedilmiştir. Bu da bazı turistlerin kendilerini sosyal etkileşime girme konusunda 

başarısız hissetmelerine neden olmaktadır. Önceki araştırmalara göre otel 

işletmelerindeki turist-turist etkileşimi müşteri memnuniyeti (Ali & Omar, 2014), 

algılanan deneyim kalitesi (Alnawas & Hamsley-Brown, 2019; Walls vd., 2011) ve 

tekrar satın alma kararı (Ali & Omar, 2014; Baron vd., 2007) üzerinde etkilidir. Bu 

açıdan değerlendirildiğinde, sosyal etkileşime girme konusunda çekimser davranan 

turistlerin otel işletmelerinin pek de arzulamadığı bir müşteri profili olduğu 

söylenebilir.  

Turistlerin tesisteki diğer turistlerle diyalog kurma ve etkileşime girme düzeyine 

ilişkin bulgular da yabancı dil sorununun ve kültürel farklıkların meydana getirdiği 

iletişim engelini irdelemektedir. Buna paralel olarak, bazı turistlerin farklı milletlerden 

turistlerle iletişim kurma eğiliminde olmadıkları da tespit edilmiştir. Ancak, 

araştırmaya katılan bazı turistler ise diğer turistlerle etkileşime girebilmek için çaba 

sarf ettiklerini belirtmişlerdir. Dolayısıyla, Huang & Hsu (2009) tarafından ulaşılan 

sonuçlara paralel olarak, tatil sürecindeki bireylerin yabancılarla tanışmaya ve iletişim 

kurmaya daha açık olabileceği belirlenmiştir.  Aynı zamanda bu araştırma, her şey 

dahil otellerde turist-turist etkileşiminin doğrudan ve dolaylı etkileşim şeklinde ortaya 

çıkabileceğini göstermiş; Emiroğlu (2021), Han vd. (2021) ve Temerak’ın (2019) 

perspektifini desteklemiştir.  

Sosyal etkileşime açık olan turistler arasında iletişimin kurulduğu ortamların ise 

havuz bar, plaj ve restoran olduğu belirlenmiştir. Otel içerisinde turist-turist 

etkileşiminin en yoğun yaşandığı zaman dilimi ise akşam ve öğle saatleridir. O halde, 

turist-turist etkileşimini arttırarak müşteri deneyimini yönetmek isteyen otel 

işletmelerinde havuz, plaj ve restoranlarda sosyal etkileşimi destekleyici bir ortam 

kurulmasına özen gösterilmelidir. Çünkü, bir hizmet ortamındaki müşteriler arasında 

fiziksel, entelektüel ve duygusal etkileşim yaşanabilmektedir ve bu etkileşim 

müşterilerin genel memnuniyet düzeyini etkilemektedir (Nicholls, 2010).  

Otel işletmesinde yaşanan turist-turist etkileşimi bireysel fayda açısından 

değerlendirildiğinde, tutumsal ve davranışsal çıktıların meydana geldiği 

anlaşılmaktadır. Ulaşılan sonuçlara göre oteldeki diğer turistlerle etkileşime girmek, 
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bireyin öznel iyi oluş duygusunu desteklemekte, yabancı dil bilgisinin gelişmesini 

sağlamakta ve otelde olan bitenler hakkında bilgi sahibi olmasına imkân tanımaktadır. 

Dolayısıyla, mevcut araştırmanın bulguları Altinay vd. (2019) ve Lin vd.’nin (2022) 

sonuçlarıyla kısmen örtüşmektedir. Bu kapsamda turist-turist etkileşimi; yeni 

insanlarla tanışma ve arkadaşlık kurma nedeniyle mutluluk duyulmasına, farklı bir 

ülke hakkında bilgi sahibi olunmasına, ortak aktivitelere katılım sağlanması 

sonucunda ortak değer yaratılmasına ve tatilden haz alınmasına neden olmaktadır.  

Araştırmaya katılan bazı turistlerin diğer turistlerle etkileşime girebilmek ve bu 

faydalara erişebilmek için işletme yönetiminden bazı beklentileri bulunmaktadır. Birer 

öneri niteliğindeki bu beklentiler; yemek ve müzik şovlarının arttırılması, toplantı ve 

parti gibi turistler arası etkileşimi arttıracak çeşitli spor ve eğlence etkinliklerinin 

düzenlenmesi yönündedir. Nitekim, turist-turist etkileşimi her ne kadar kısa süreli ve 

yüzeysel olsa da turistlerin algıladıkları hizmet deneyimi (Altinay vd., 2019; Lee vd., 

2021; Rihova vd., 2018) ve tüketim davranışlarını üzerinde oldukça etkilidir (Freire, 

2006). Dolayısıyla bu etkileşimi arttıracak girişimlerin sağlanması otel işletmeleri 

açısından bir zorunluluk olarak görülmelidir. Ancak, bu tür etkinliklerin planlanması 

ve organizasyonu tesisin büyüklüğüne göre değişim gösterebilir. Örneğin, dar 

alanlara konumlandırılmış tesislerde turist-turist etkileşimine imkân yaratacak bu tür 

etkinliklere daha fazla ihtiyaç duyulacaktır. Dolayısıyla otel yöneticilerinin turist-

turist etkileşimini artıracak bir ortam yaratması sanıldığından daha karmaşık bir süreç 

olabilir.  

Bu araştırmanın yukarıda ele alınan pratik katkılarına ek olarak bazı teorik katkıları 

da bulunmaktadır. Örneğin, pandemi yaşanırken her şey dahil otel işletmelerinde tatil 

yapan turistler arasındaki sosyal etkileşimin nasıl gerçekleştiği ve bu etkileşimin 

bireylere nasıl fayda sağladığı ilk kez tartışılmıştır. Benzer bir çalışmayı yürüten 

Emiroğlu (2021) ise destinasyonda turist-turist etkileşiminin nasıl, nerede ve hangi 

düzeylerde gerçekleştiğini incelemiştir. Yazarın ulaştığı bulgulara göre turist-turist 

etkileşimi doğrudan ve dolaylı etkileşim biçiminde yaşanabilmektedir. Bu etkileşim 

çoğunlukla otel, restoran ve tekne turları gibi hizmet ortamlarında ve pazar, sokak, 

alışveriş merkezi ve müze gibi kamusal alanlarda gerçekleşmektedir. Bu yönüyle 

mevcut çalışma, hem Emiroğlu (2021), Han vd. (2021) ve Temerak’ın (2019) bazı 

sonuçlarını desteklemekte (turist-turist etkileşiminin biçimi gibi) hem de otel 

işletmeleri ölçeğinde derinlemesine bir çıkarımda bulunarak literatüre katkı 

sağlamaktadır.  

Turist-turist etkileşiminin düzeyine ilişkin genel bulgular ise Chen vd. (2013) 

tarafından yürütülen araştırmanın sonuçlarını desteklemektedir. İlgili araştırmaya 

göre, küçük ölçekli ve oda-kahvaltı hizmeti veren işletmeler bu hizmet ortamı ve tesis 

yapısı nedeniyle turist-turist etkileşiminin büyük otellere kıyasla daha yoğun 

yaşandığı yerlerdir. Ayrıca, bu araştırmada turist-turist etkileşiminin bireye sağladığı 

faydalar da keşfedilmiştir. Altinay vd.’ne (2019) göre turist-turist etkileşiminin yaşlı 
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bireylerin sosyal öznel iyi oluş düzeyleri üzerinde olumlu bir etkisi bulunmaktadır. 

Bu araştırmada ise söz konusu faydaların çeşitlendirilebileceği sonucuna ulaşılmıştır.  

Diğer taraftan, her araştırma gibi bu araştırmanın da bazı sınırlılıkları bulunmaktadır. 

Örneğin; araştırmada bir otel işletmesinden veri toplanmış, veri toplama süreci ise 

2021 yılının Mayıs-Ekim dönemiyle sınırlandırılmıştır. Bu süreçte devam eden 

pandemi koşulları nedeniyle veri toplanan otel işletmesinde turist-turist etkileşiminin 

yaşanmasına imkân sağlayacak sosyal ve sportif aktivitelerde de bazı kısıtlamalar 

gözlemlenmiştir. Diğer bir kısıt ise araştırmada temsil edilen milliyetlerle ilgilidir. 

Nitekim bu araştırmaya, Türkiye için önemli birer pazar olan Alman ve İngiliz 

turistlerden, seyahat yasağı nedeniyle, katılım sağlanamamıştır. Ayrıca, bulguların 

tesisin büyüklüğüne, konumuna ve mevsimsel özelliklere göre değişim gösterip 

göstermediği konusunda da yeni araştırmaların yürütülmesi gerekmektedir. Son 

olarak, bu çalışmada turist-turist etkileşimi sürecindeki davranış biçimlerine 

odaklanılmamıştır. Gelecek araştırmalarda, Emiroğlu’nun (2021) destinasyon 

ölçeğindeki çalışmasında olduğu gibi, otel işletmeleri bağlamında da turist-turist 

etkileşiminin özellikle davranış boyutu incelebilir. 

Hakem Değerlendirmesi: Dış bağımsız.  

Teşekkür: Katkılarından dolayı hakemlere 

teşekkür ederiz. 

Destek Bilgisi: Herhangi bir kurum ve/veya 

kuruluştan destek alınmamıştır. 

Çıkar Çatışması: Yazarlar arasında çıkar 

çatışması yoktur. 

Etik Onayı: Bu çalışmanın tüm hazırlanma 

süreçlerinde etik kurallara riayet edildiğini 

yazar(lar) beyan eder. Aksi bir durumun 

tespiti halinde Güncel Turizm Araştırmaları 

Dergisi’nin hiçbir sorumluluğu olmayıp, tüm 

sorumluluk makale yazar(lar)ına aittir.  

Bilgilendirilmiş Onam Formu: Tüm taraflar 

kendi rızaları ile çalışmaya dâhil olmuşlardır. 

Etik Kurul Onayı: Kadir Has Üniversitesi 

İnsan Araştırmaları Etik Kurulunun 

27.06.2022 tarih ve E-17446481-600-34512 

sayılı karar numarası ile izin alınmıştır. 

Araştırmacıların Katkı Oranı: 1. Yazarın 

katkı oranı %50, 2. Yazarın katkı oranı %25 ve 

3. Yazarın katkı oranı %25’tir.  

Veri Kullanılabilirlik Beyanı: Araştırma 

verileri paylaşılmamıştır. 
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