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ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMI

Insanlar yogun kent yasaminin getirdigi baskiyla, denize ve
dogaya daha fazla 06zlem duymakta ve deniz turizmi
faaliyetlerine her gecen glin daha fazla ilgi gostermektedir.

Deniz turizminin bilesenlerinden bir tanesi de marinalardir
(IMEAK DTO, 2009).

Diger hizmet sektorlerinde oldugu gibi marina isletmeleri de
yogun rekabet ortamindan etkilenmekte, marinalarin surekli
gelisim icin cesitli  girisimlerde  bulunarak varliklarini
sirdurmeleri gerekmektedir.



ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMI

Hizmetlerin ayrilmazlik (es zamanllik) 6zelligi nedeni ile hizmet
saglayici ve misteri tarafindan birlikte Uretilmeleri, hizmet
hatalarinin  onceden tahmin edilmesi ve 0&nlenmesini
zorlastirmaktadir.

Bu durum hizmet UGretim ve sunum sirecinde miisteriyi ve
muisterinin katilimini daha da 6nemli bir hale getirmektedir.

Isletmeler miisterileri hizmet siireclerine dahil ederek onlarin
istek ve beklentilerine gore faaliyetlerini
sekillendirebilmektedir.




ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMI

Bugine kadar, turizm ve konaklama isletmeleri de dahil olmak
Uzere pek cok alanda mdusteri katilimini inceleyen calisma
olmasina ragmen; deniz turizmi ve Ozellikle de marina
endustrisi baglaminda yapilmis bir arastirmaya rastlanmamistir
(Chen ve Raab, 2017; Im ve Qu, 2017; Sarmah ve Rahman,
2018; Yang ve Chen, 2014).

Bu arastirmanin amaci; mevcut yazinda musteri katilimi ile
ilgili yapilmis kavramsal ve ampirik calismalarda konusu gecen
katillmin onciilleri ve c¢iktilarini ortaya koymak, bu bulgular
dogrultusunda marina isletmeleri baglaminda, gelecekte
yapilacak calismalar icin 6nerilerde bulunmaktir.



ONCULLER CIKTILAR

ANTECEDENTS CUSTOMER OUTCOMES
Factors that drive - PARTICIPATION ‘ Positive and/or negative
customer participation Factors that drive results for the service
customer participation provider and/or the
customer

 Chen, S. C., Raab, C., & Tanford, S. (2015). Antecedents of mandatory customer participation in service
encounters: An empirical study. International journal of hospitality management, 46, 65-75.

 Mustak, M., Jaakkola, E., Halinen, A., & Kaartemo, V. (2016). Customer participation management:
Developing a comprehensive framework and a research agenda. Journal of Service Management.

Calismada asagidaki arastirma sorularina cevap aranmustir;
e  Hizmet iiretim ve sunum siireglerinde miisteri katiliminin 6nciilleri (antecedents) olarak ortaya konulan
kavramlar nelerdir?
e Hizmet iiretim ve sunum siireglerinde miisteri katiliminin sonuglari/¢iktilart (outcomes) olarak ortaya
konulan kavramlar nelerdir?
e Marina endiistrisi 6zelinde 6nciil ya da ¢ikt1 olarak ele alinabilecek kavramlar nelerdir?



KAVRAMSAL CERCEVE “\/T”

Miisteri Katilimi

Hizmet kullanicilarinin ¢aba, bilgi, zaman ve diger
girdilere katkida bulunarak hizmet Gretimi ve sunumuna
dahil olmasini ifade eder (Dabholkar, 1990).

Mdusteri  katilimi;  musterinin  etkin roliinii  ifade
etmektedir.

Musteri katiimi, hem faaliyetleri hem de tutumlan
icermektedir (Silpakit ve Fisk, 1985).



KAVRAMSAL CERCEVE :\/T“ »,

Miisteri Katilimi

e Zihinsel katillm, musterinin tiketecegi hizmetle ilgili olarak
yapacagl bilgi toplama, analiz etme, degerlendirme, akilda
tutma, hesaplama ve bilgi verme vs. faaliyetleridir.

* Duygusal katilim, musterinin hizmetle ilgili tiim duygularini
kapsar (gliven, inanma, sabir vs.).

* Fiziksel katillm, musterinin bedeni ile hizmetin somut
unsurlarinin tasinmasi, yerlerinin degistirilmesi, organize
edilmesi ve dizeltilmesi ile ilgilidir.



METODOLOJI

* Calismada literatiiriin gozden gecirilmesi teknigi kullaniimistir
(Gabbott, 2006; Denyer ve Tranfield, 2009).

 EBSCO (Business Source Complete), Emerald ve ScienceDirect
(Elsevier) veritabanlari secilmistir.

* Aramada “musteri katilim1” (customer participation) ve farkli
terminoloji kullanan vyayinlari da bulmak icin “consumer
participation” ve “customer co-production” anahtar
kelimeleri kullaniimistir.

e Arama 1990-2020 tarihleri arasi 30 yilhik bir dénem icin
yapilmistir.

Science Direct Emerald Ebsco
customer participation 72 81 144
consumer participation 41 44 83
customer co-production 9 8 13

Toplam 495



ARASTIRMANIN BULGULARI




ARASTIRMANIN BULGULARI

Mevcut yazinda hem firmadan firmaya B2B (Business to
Business) hem de firmadan miisteriye B2C (Business to
Customer) gerceklestirilen  pazarlama  faaliyetleri
kapsaminda yapilmis pek cok calisma vardir.

Firmadan mausteriye pazarlama faaliyetleri kapsaminda;
turizm, konaklama, yeme-igme, saglik, egitim ve
bankacilik hizmetleri konulari agirlikh cahisilmistir.

Son vyillara bakildiginda; sosyal ag hizmetleri, ¢evrimigi
topluluklar, sanal marka topluluklari, ¢evrimici alisveris
siteleri vs. konularinda vyapilan calismalarda artis
gorulmektedir (Chepurna ve Rialp Criado, 2018; Zhao vd.,
2019).



Tablo 1: Miisteri katilim1 konusunun c¢alisildig: alanlar

Firmadan Miisteriye Gerg¢eklestirilen (B2C) Pazarlama Kapsamindaki Konular

Otel ve Konaklama Hizmetleri

(Stokburger-Sauer vd., 2016) (Taheri vd., 2017) (Koc vd., 2017) (Lee, Hsiao ve Chen, 2017) (Sarkar Sengupta ve
Pillai, 2017) (Sarmah ve Rahman, 2018) (Sarmah, Kamboj ve Kandampully, 2018)

Turizm, Seyahat Acenteligi, Cevrimigi
Seyahat Hizmetleri

(Yang ve Chen, 2014) (Stokburger-Sauer vd., 2016) (Kamboj ve Sarmah, 2018)

Eglence Parki Hizmetleri

(Slatten, Krogh ve Connolley, 2011) (Wu, 2011)

Restoran ve Yeme-igme Hizmetleri

(Chen, Raab ve Tanford, 2015) (Dong, 2015) ( Stokburger-Sauer vd., 2016) (Chen ve Raab, 2017) (Im ve Qu,
2017)

Bankacilik ve Finans Hizmetleri

(Auh vd., 2007) (Chan, Yim ve Lam, 2010) (Yim, Chan ve Lam, 2012) (Schumann, Nijssen ve Lentz, 2014)
(Wang, Lee ve Wu, 2015) (Abosag vd., 2017) (Chen ve Chen, 2017) (Zhao, Yan ve Keh, 2018) (Zhao, Chen ve
Zhour, 2018) (Wang, 2019)

Saglik, Giizellik ve Spor Hizmetleri

(Auh vd., 2007) (Yi, Nataraajan ve Gong, 2011) (Yoo, Arnold ve Frankwick, 2012) (Vega-Vazquez, Revilla-
Camacho ve Cossio-Silva, 2013) (Gallan vd., 2013) (Engstrom ve Elg, 2015) (Osei-Frimpong, 2017) (Laud ve
Karpen, 2017) (Mahapatra, 2017) (Chen, 2018) (Ang, Liou ve Wei, 2018)

Egitim Hizmetleri

(Kotzé ve Plessis, 2003) (Bendapudi ve Leone, 2003) (Dong, Evans ve Zou, 2008) (Elsharnouby, 2016) (Poushneh
ve Vasquez-Parraga, 2018) (Chen, 2018)

Sosyal Ag Hizmetleri, Cevrimici
Topluluklar, Video Paylasim Topluluklari,
Sanal Marka Topluluklari, Cevrimigi
Aligveris Siteleri ve diger Cevrimigi
check-in Hizmetleri

(Zhang vd., 2014) (Wang, Ma ve Li, 2015) (Zhang vd., 2015)
Zhang ve Luo, 2016) (Apenes Solem, 2016)

(Chen ve Wang, 2016) (Benoit (née Moeller) vd., 2016) (Chepurna ve Rialp Criado, 2018) (Frasquet-Deltoro,
Alarcon-del-Amo ve Lorenzo-Romero, 2019) (Zhao vd., 2019)

(zhihong, Hongting ve Yanhong, 2015) (Hu,

Elektronik, Telekominikasyon, Yazilim ve
Enerji Tedarik Hizmetleri

(Yi, Nataraajan ve Gong, 2011) (van Birgelen, Dellaert ve de Ruyter, 2012) (Elsharnouby ve Mahrous, 2015)
(Santos ve Spring, 2015) (Balaji vd., 2018) (Chen vd., 2018)

Stipermarket Hizmetleri

(Yeh, 2016)

Kar Amaci Giitmeyen Kurulus Hizmetleri

(Claycomb vd., 2001)

Firmadan Firmaya Gergeklestirilen (B2B) Pazarlama Kapsaminda Cahsilois Konular

Yeni Uriin Gelistirme, Innovasyon (makine,
materyal, elektronik ve yiiksek teknolojik
iiriinler kapsaminda)

(Fang, 2008) (Fang, Palmatier ve Evans, 2008) (Lin vd., 2013) (Ngo ve O’Cass, 2013) (Lin ve Huang, 2013)
(Chang ve Taylor, 2016) (Zhang ve Zhu, 2019)

Bilgi Teknolojileri, Telekominikasyon,
Enerji Tedarik Endiistrileri

(Wang, Wu ve Yang, 2013) (Tuan, 2016) (Wu, Kung ve Lin, 2017) (Delpechitre, Beeler-Connelly ve Chaker,
2018)




MUSTERI KATILIMININ ONCULLERI VE
KATILIMIN SONUCLARI

* Onculler “miisteri ile ilgili” ve “Orgiitle ilgili” olmak Uzere iki
gruba ayrilabilir.

Miisteriler ile ilgili onciller

* Yas, cinsiyet, egitim durumu, gelir dizeyi, meslek gibi
demografik degiskenler (Chen ve Chen, 2017; Taheri vd., 2017;
Yim, Chan ve Lam, 2012).

e Kiiltiirel ozellikler, az sayida calismada da olsa degisken olarak
ele alinmistir (Ang, Liou ve Wei, 2018; Chan, Yim ve Lam,
2010).

« Oz yeterlik (self-efficacy) ve 6z benlik kurgusu (self-construal)
algisi gibi kisisel psikolojik faktorler (Chen, Raab ve Tanford,
2015; Wang, Lee ve Wu, 2015; Hu, Zhang ve Luo, 2016



MUSTERI KATILIMININ ONCULLERIi VE KATILIMIN SONUCLARI (...)

Miisteriler ile ilgili onciiller

“Misteri ilgilenimi” (customer involvement) (Chen, Raab ve
Tanford, 2015; Wang vd., 2015; Chen ve Raab, 2017).

Marka etkilesimi, marka itibari, marka bilinirligi vs. (Bharti,
Agrawal ve Sharma, 2014; Kujur ve Singh, 2017, France vd.,
2018; Zhao vd., 2019).

Miisteri hazirhk durumunun (customer readiness) alt boyutlari
olan roliiniin farkinda olma (role clarity), miisterinin kabiliyeti
(customer ability) ve motivasyonu (motivation) (Auh vd., 2007;
Plé, 2016; Damali vd., 2016; Im ve Qu, 2017; Poushneh ve
Vasquez-Parraga, 2018).



MUSTERI KATILIMININ ONCULLERi VE KATILIMIN SONUCLARI (...)

Miisteriler ile ilgili onciiller

e Duygusal durumla ilgili onculler; miisterinin ruh hali (customer
mood), olumlu/olumsuz duygu durumu (positive/negative
emotions), musterinin empati yapma modu vs. (Gallan vd,,
2013; Bharti, Agrawal ve Sharma, 2014; Zhao, Yan ve Keh,
2018).

 Musterinin katim gosterme arzusu ile ilgili 6nclller; miisteri
istekliligi (customer willingness), misterinin hizmeti kullanma
niyeti (intention to use), misterinin hizmet saglayiciya
bagimhlik diizeyi (/level of independence), miisterinin ihtiyag
yogunlugu (intensity of need), miusterinin deger yaratma
tutumu (value co-creation attitude); (Wang, Lee ve Wu, 2015;
Elsharnouby ve Mahrous, 2015; Plé, 2016; Shamim, Ghazali ve
Albinsson, 2017).



MUSTERI KATILIMININ ONCULLERIi VE KATILIMIN SONUCLARI (...)

Miisteriler ile ilgili onciiller

* Miisterinin orgutsel toplumsallasmasi (customer’s organizational
socialization),

* Misteri egitimi (customer education),
* Miisterinin 6grenmeye olan baghhgi (commitment to learn),

* isletme-miisteri veya miisteri-miisteri arasindaki iletisim
(customer-firm interaction, cooperation, C-to-C interaction)

yazinda yaygin olarak kullanilan musteri ile ilgili diger oncullerdendir
(Groth, 2005; Wang, Wu ve Yang, 2013; Joo ve Marakhimov, 2018).



MUSTERI KATILIMININ ONCULLERIi VE KATILIMIN SONUCLARI (...)

isletme ile ilgili onciiller

Isletme ile ilgili dnciiller yazinda daha az ele alinmistir.

Orgiitsel toplumsallasma (organizational socialization) (Kelley,
Donnelly ve Skinner, 1990; Joo ve Shin, 2018)

Isletmenin  mevcut ¢evresinin  (i¢/dis) miisteri tarafindan
algilanmasi ile ilgili kavramlar (Zhang vd., 2015; Chen, Raab ve
Tanford, 2015; Im ve Qu, 2017).

Son dénemlerde ¢evrimigi topluluklar, sosyal aglar vs. konularinda
yapilan calismalarin artmasiyla, “algilanan fiziksel ¢evre” kavrami
verini “topluluk atmosferi/ortami “ gibi kavramlara birakmaktadir
(Chen, Raab ve Tanford, 2015; Zhao vd., 2019).



MUSTERI KATILIMININ ONCULLERIi VE KATILIMIN SONUCLARI (...)

isletme ile ilgili &nciiller

e Calisan rol ici davranisi, orgutsel vatandashk davranisi, ¢calisanin
psikolojik yapisi (Lee, Hsiao ve Chen, 2017; Zhao, Yan ve Keh,
2018)

e Satis elemaninin duygusal zekasi (Delpechitre, Beeler-Connelly
ve Chaker, 2018).




s

MUSTERI KATILIMININ ONCULLERIi VE KATILIMIN SONUCLARI (...)

Katilimin Sonuclari

 Hizmet kalitesi algisi (Kotzé ve Plessis, 2003; Yoo, Arnold ve
Frankwick, 2012; Wu, Kung ve Lin, 2017),

* Miisteri tatmini (Chan, Yim ve Lam, 2010; Cermak, File ve Prince,
1994; Dong ve Sivakumar, 2015; Chen, 2018),

 Miisteri sadakati (Auh vd, 2007; Chen, Raab ve Tanford, 2015;
Chen ve Raab, 2017; Chen ve Wang, 2016; Kefi ve Maar, 2018);

 Agizdan agiza iletisim, elektronik agizdan agiza iletisim veya
tavsiye etme niyeti (Dong vd., 2015; Yang vd., 2015; Mahapatra,
2017; Poushneh ve Vasquez-Parraga, 2018; Joo ve Marakhimoy,
2018),

e Tekrar satin alma niyeti (Yim, Chan ve Lam, 2012; Chen ve Chen,
2017; Sarkar Sengupta ve Pillai, 2017; Van Vaerenbergh, Hazée ve
Costers, 2018).



MUSTERI KATILIMININ ONCULLERIi VE KATILIMIN SONUCLARI (...)

Katilimin Sonuclari

* Birlikte yaratilan deger (Yi ve Gong, 2013; Yeh, 2016; Taheri vd.,
2017; Park vd., 2018),

 isletmeye veya satis elemanina olan duygusal baghlik (Kotzé ve
Plessis, 2003; Eisingerich, Auh ve Merlo, 2014; Chen ve Chen,
2017, Delpechitre, Beeler-Connelly ve Chaker, 2018).

 Satin almadan vazgegcme niyeti, degistirme niyeti, degistirme
maliyeti(Schumann ve Minchen, 2011; Revilla-Camacho ve
digerleri, 2015; Wu, Kung ve Lin, 2017, Joo ve Marakhimov,
2018).



MUSTERI KATILIMININ ONCULLERIi VE KATILIMIN SONUCLARI (...)

Katilimin Sonuclari

Gelecekteki birlikte yaratma niyeti / Birlikte deger yaratmaya
devam etme niyeti (Dong, Evans ve Zou, 2008; Elsharnouby ve
Mahrous, 2015).

Psikolojik sahiplenme (psychological ownership) (Joo ve
Marakhimov, 2018)

Miisteri giiveni (customer trust, customer confidence)
(Dabholkar ve Sheng, 2012; Mahapatra, 2017; Abosag vd., 2017;
Kefi ve Maar, 2018)

Miisteri etkilesimi (customer engagement) (Frasquet-Deltoro,
Alarcon-del-Amo ve Lorenzo-Romero, 2019)



MARINA ISLETMECILIGINDE MUSTERI KATILIMI

Bu bolimde, yukarida derlenen bilgiler 1siginda, marina
endustrisinin temel 6zelliklerini g6z dntinde bulundurarak
gelecekte vyat sahibi veya vyat kullanicilarinin
perspektifinden mdusteri katilimini ele alacak calismalarda
oncul ya da ¢ikti olarak kullanilabilecek kavramlarla ilgili
onerilerde bulunulmustur.




Sekil 1: Hizmet sunumunda miisteri katilimi i¢in kavramsal ¢erceve onerisi

(Marinalardaki yat sahiplerine ve yat kullanicilar perspektifinden)

ONCUL
Sektorle ilgili
*  Tekne tiirii

Denizde toplam tecriibe
Hizmet alicis1 olarak konumu
(yat sahibi / kaptan)
Marinanin bulundugu bélge

Miisteri ile ilgili

Meslek

Kisilik

Kiltiir

Oz yeterlik algisi
Miisteri gliveni

Miisteri ilgilenimi
Algilanan hizmet kalitesi

Marka giiveni, marka bilinirligi vs.

. MUSTERI '
KATILIMI

Hizmet kalitesi

Miisteri ile birlikte yaratilan deger
Miisteri tatmini

Miisteri sadakati

Miisteri giiveni

Agizdan agiza iletisim

Tekrar satin alma niyeti

Marka giiveni, marka sadakati vs.




SONUC

Yapilan bu calismada musteri perspektifinden bir
gruplandirma yapilmistir.

Marina Ozelinde tespit edilen, oncul olabilecek
maddelere baktigimizda tekne tiirii, toplam
tecrube vs. hususlar, bu alanda vyapilacak
calismalarin diger alanlarda yapilmis calismalara
gore daha  sektorel ozellikte olmasini
saglayacaktir.

Agirhikh  olarak musterilerin  kisilik,  kultdr,
psikolojik ve ruhsal durum ve benzeri pek cok
ozelliginin marina musterilerinin katilim
davranislarini etkileyebilecegi distintlmektedir.

Ozellikle kisilik kavraminin bugtine kadar yapilmis
calismalarda mdusteri katilimina etkisi henuz
incelenmemistir.



SONUC

v' Bu tir musteri 6zelindeki karakteristikler gelecek calismalarda tespit
edilerek, farkh ozellikteki musterileri katilima yonlendirmek icin neler
yapilabilecegi konusunda isletmeler icin oneriler gelistirilebilir.

v Yine bu sektdrde marka baglaminda yapilacak calismalar, sektérdeki
zincir marinalar ile ilgili musteri algisini ve davranisini tespit ederek, bu
bulgulara gore pazarlama stratejileri belirleme hususunda marina
isletmelerine yol gdsterici olabilir.
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