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HIiZMET SEKTORUNDE FiZiKSEL KANITLARIN TUKETICI
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SOSYAL BIiLIMLER ENSTITUSU
ISLETME ANABILIiM DALI

Haziran 2015

Damsman: Prof. Dr. Suayip OZDEMIR

Bu ¢alismada hizmet ¢evresi unsurlarinin bireylerin duygusal durumlarina ve
davranigsal tepkilerine olan etkisinin belirlenmesi amaglanmistir. Calismada verilerin
toplanmasi1 ve analizinde nitel arastirma yontemlerinden yararlanilmistir. Yargisal
Ornekleme ydntemine (Judgement Sampling Method) gore belirlenen katilimeilarla
yari-yapilandirilmis goriisme teknigiyle goriisme yapilmistir. Arastirmada elde edilen
verilerin ¢dziimlenmesinde Icerik Analizi yontemi kullanilmustir. Veriler arastirma
amact dogrultusunda kodlanmis ve bu kodlarla ilgili temalar ve alt temalar

belirlenmistir.

Arastirmada hizmet ortaminda bulunan fiziksel unsurlarla etkilesim konusu
ele alinirken “(1) tasarim felsefesi, (2) tasarim-hizmet iligkisi, (3) tasarim algisi, (4)
hizmetin niteligi, (5) i¢ mekdn degiskenleri, (6) islevsellik, (7) gorsellik ve
dekorasyon, (8) misafirlerin algilarimin yénetilmesi ve (9) tutum ve davraniglar”
olmak tizere dokuz temel boyutun dikkate alinmasi gerektigi tespit edilmistir. Analiz
sonuglari, misafirlerin sadece gorsel acgidan zengin tasarimlarin ilgilerini
¢ekmedigini, hizmet ortamin1 tasarim ve sunulan hizmet bakimindan bir biitiin olarak
algiladiklarin1 ve tasarimin islevsel boyutlarinin bilingalt: etkilerini dnemsediklerini
gostermektedir. Elde edilen sonuglara goére hizmet ortaminda kullanilan fiziksel
unsurlar bir mimari diisiince tarzini (felsefesini) temsil etmektedir. Bu unsurlar ayni
zamanda, tasarimcilarin ortamdaki farkli konulara iliskin diislincelerinin de birer
yansimasi olarak kabul edilmektedir. Buna ek olarak tasarim felsefeleri belirlenirken
kiiltiirel Ogelerin ve degerlerin 6n planda tutulmasi gerekliligi ortaya c¢ikmustir.
Katilimcilar ayrica hizmet deneyimleri siiresince en sik olarak yasadiklar1 duygusal

durumun “goniil ferahlig1” oldugunu ifade etmislerdir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Pazarlamasi, Fiziksel Kanitlar, Davranigsal Tepki.



ABSTRACT

THE EFFECT OF PHYSICAL EVIDENCE ON CONSUMER BEHAVIOURS
IN SERVICE SECTOR

Ali AVAN
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June 2015

Advisor: Prof. Dr. Suayip OZDEMIR

This study aims to reveal the effect of the elements in the service environment based
on individuals’ emotional and behavioural responses. The collected data is analysed
by qualitative research methods. Semi-structured interviews are conducted with the
participants who are determined by judgement sampling method. Content Analysis is
used in the data transcription process. The transcribed data is coded within the
purpose of the study in order to determine themes and sub-themes.

The results show that nine basic constructs “1) design philosophy, 2) the relationship
of design-service, 3) perception of design, 4) the characteristics of service, 5)
interior variables, 6) functionality, 7) visuality and decoration, 8) managing the
perception of guests, and 9) attitudes and behaviours” should be taken into
consideration while handling the issue of interaction with the physical elements in
the service environment. It is also found that guests are not only interested in
visually-rich designs, but also they perceive the service environment holistically in
terms of design and service. They care about the sub-conscious effects of the
functional dimensions of design. According to the findings, physical elements used
in the service environment represent an architectural philosophy. These elements are
also accepted as the reflection of designers’ thoughts on various topics in the service
environment. In addition to this, the necessity of prioritizing the cultural elements
and values while determining the design philosophy emerged. The participants also
stated that the most frequent emotional response they had during their service
experiences is “contentment”.

Keywords: Services Marketing, Physical Evidence, Behavioral Response.



ONSOZ
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GIRIS
Bireyler, icinde bulunduklar1 ortamin bilesenlerinden dogrudan ya da dolayl
olarak etkilenmektedirler. Bu etki ortamda bulunan somut bilesenlerden
kaynaklanabilecegi gibi, insan iligkileri gibi soyut bilesenlerden de kaynaklanabilir.
Bireylerin davraniglari, s6z konusu somut ve soyut bilesenlerle etkilesimleri sonucu
degiskenlik gostermektedir. Bireylerin fiziksel ¢evreyle olan etkilesimleri ¢evresel
psikolojinin konusudur. Cevresel psikoloji uzmanlari, insan davraniglarinin fiziksel

cevreden nasil etkilendigini incelemislerdir.

Konu pazarlama boyutuyla ele alindiginda; birer tiiketici olan bireylerin
davraniglarinin hangi unsurlar tarafindan etkilendiginin belirlenmesi biiyiik 6nem
tagimaktadir. Tiiketicilerin fiziksel ¢evrede yer alan bilesenlere yonelik tepkileri,
pazarlama yoneticilerine faaliyetlerini hangi temellere odaklanarak yiiriitmeleri

gerektigi konusunda 6nemli ipuglar1 vermektedir.

Fiziksel ¢evrenin tiiketiciler ilizerindeki etkisi, perakendecilik sektoriinde
tirtinlerin tiiketicilerle bulustugu satis ortaminda s6z konusu olmakla birlikte; hizmet
sektoriinde hizmetlerin belirgin 6zellikleri nedeniyle ¢ok daha baskin bir nitelik
tagimaktadir. Hizmetlerin soyut ozelligi, tiiketicilerin hizmet algilarinin hizmet
sunumuyla ilgili somut kanitlara gore sekillenmesine neden olmaktadir. Tiiketiciler,
hizmetlere yonelik degerlendirmelerinde fiziksel kanitlardan yararlanmaktadirlar.
Hizmetler iiretildikleri ortama bagimli oldugundan, fiziksel kanitlar tiiketicilerin
hizmet deneyimlerini birebir etkilemektedir (Shostack, 1977: 78). Hizmet
ortamindaki gorsel ve isitsel unsurlar, hizmet ortaminda kalma ve satin alma

ihtimalini arttiran i¢sel tepkileri de beraberinde getirmektedir (Kotler, 1973: 54).

Konuyla ilgili literatiir, fiziksel kanitlarin farkli hizmet ortamlarindaki etkisi
lizerine yapilan ¢alismalara tanik olmustur. Fiziksel c¢evrenin satin alma
davraniglarina etkisi farkli ¢alismalarda ele alinmistir (Turley ve Milliman, 2000;
Mattila ve Wirtz, 2001; Lin, 2004). Bitner, atmosferin memnuniyete (1990) ve
tiikketicilerle ¢alisanlara (1992) etkisi iizerinde durmustur. Harris ve Ezeh (2008),
hizmet ortaminin sadakat niyeti iizerindeki etkisini incelemistir. Baker ve Cameron

(1996), atmosferin hizmet ortamindaki bekleme siiresine etkisini belirlemeye



calismistir. Literatlirde benzer sekilde otel isletmelerinin farkli hizmet birimlerinde
yer alan fiziksel cevre unsurlarinin tiiketici davranislarina etkisine yonelik
caligmalara da rastlamak miimkiindiir. Countryman ve Jang (2006), tiiketicilerin otel
isletmelerinin lobilerine iligkin biitiinciil izlenimlerinin fiziksel ¢evre unsurlarindan
etkilenme durumunu ortaya koymustur. Nguyen ve Leblanc (2002), fiziksel ¢evre ile
tiiketicilerle temas halindeki ¢alisanlarin algilanan kurumsal imaj tizerindeki etkisini,

otel miisterileriyle hayat sigortas1 miisterilerini karsilastirarak ortaya koymustur.

Hizmet c¢evresinde yer alan fiziksel kanitlarin, tiiketicilerin duygusal
etkilenme durumlarina ve davranigsal tepkilerine etkisini belirlemeyi amaglayan bu
calismada; c¢evresel psikoloji uzmanlar1 tarafindan fiziksel c¢evrenin tiiketici
davraniglarina etkisini belirlemeye yonelik gelistirilmis olan Uyarici-Uyarilma-Yanit
(Stimulus-Organism-Response-SOR) modelinin bilesenlerinden yararlanilmistir.
Tiiketici davranisinda g¢evresel unsurlarin etkisi olarak da bilinen SOR modeli;
cevreden kaynaklanan bir dizi uyarict (S-Stimuli), bu uyaricilarin yol agtigi duygusal
tepkiler (O-Organism) ve bu siirecin sonunda olusan davranigsal tepkileri (R-

Responses) icermektedir.

Aragtirma temelde SOR modelinin bilesenleri dikkate alinarak tasarlanmistir.
Modelin ilk asamasi olan uyaricilar, Bitner (1992)’in hizmet ortaminin boyutlarina
iliskin smiflandirmast g6z Oniinde bulundurularak kendi icinde ii¢ grupta
toplanmustir: a) Cevresel kosullar, b) Mekan/hizmet bilesenleri ve c¢) Isaretler,
semboller ve yapay malzemeler. Modelin ikinci asamasinda yer alan, tiiketicilerin
fiziksel ¢evre unsurlarindan etkilenmeleri sonucu ortaya ¢ikan igsel tepkilere iliskin
degerlendirmeler Bitner (1992)’in hizmet ortamina yonelik igsel tepkilere iliskin
siiflandirmas1 dikkate alinarak yapilmistir. Modelin son asamasi olan davranigsal

tepkiler, Mehrabian ve Russell (1974)’1n Yaklasim/Sakinma teorisini igermektedir.

Bu c¢alismada hizmet ortaminda yer alan ¢evresel uyaricilarin tiiketicilerin
i¢sel tepkilerine ve bu tepkilerin ortaya ¢ikarttigi davraniglara etkisinin belirlenmesi
amaglanmistir. Bu amag¢ dogrultusunda kurgulanan bu arastirma temel olarak iic
boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde hizmet ve hizmet pazarlamasi kavrami ile
ilgili agiklamalara yer verilerek hizmet pazarlamasi karmasi unsurlari ele alinmstir.

Bu kapsamda hizmet kavrami ve kapsami agiklanarak hizmetlerin 6zellikleri, hizmet

2



pazarlamas: ve hizmet pazarlamasi karmasi konulariyla ilgili teorik bilgilere yer
verilmistir. ilk béliimde buna ek olarak hizmet pazarlamasinda fiziksel kanitlarin

Oonemi konusu ayrintilariyla ele alinmistir.

Calismanin takip eden bolimiinde hizmet ortami unsurlar1 kapsaminda
‘cevresel kosullar’, ‘mekansal diizenleme ve islevsellik’ ve ‘isaretler, semboller ve
yapay malzemeler’ olmak iizere {i¢ grupta siniflandirilan fiziksel ¢evre unsurlari ile
tasarim ve tasarim-algi iligkisi konularinda detayli agiklamalara yer verilmistir. Bu
boliimde ayrica hizmet ortaminin tiiketiciler tizerindeki etkisi ¢evresel degiskenlerin
bireylerin davraniglarina olan etkisini ele alan modeller yardimiyla agiklanmaya
calisilmigtir. Bu kapsamda ¢alismanin kurgusunda yararlanilan Mehrabian-Russell’in
gelistirmis oldugu SOR modeli ile Bitner’in Hizmet Catis1 modeli ayrintilariyla
aciklanmistir. Konuyla ilgili diger modeller olan Sosyal Kolaylastirma Kurami ve

Davranig Ortami kurami hakkindaki agiklamalara da bu bélimde yer verilmistir.

Aragtirmanin iiglincii boliimii  benimsenen amag¢ dogrultusunda yapilan
uygulama ile ilgili yontem bilgilerini ve elde edilen verilerin analizi sonucunda
ortaya cikan bulgular igermektedir. Bu kapsamda oncelikle aragtirmanin konusu,
amaci, 6onemi ve smirliliklart agiklanarak arastirmanin yaklagimi ile veri toplama ve
analiz yontemi hakkinda detayli agiklamalara yer verilmistir. Bu boliimde ayrica
arastirmada elde edilen verilerin analizi sonucunda ortaya ¢ikan bulgular tablolar
yardimiyla sunulmustur. Bulgular kisminda dncelikle aragtirmaya dahil olan misafir,
isgoren ve mimar katilimcilarin kisisel 6zelliklerine iliskin tanimlayici analiz
sonuglari, takip eden asamada ise katilimcilarla yapilan goriismelerde elde edilen
bulgularin icerik analizi sonuglar1 tema, alt tema ve kodlara iliskin agiklamalar
yardimiyla sunulmustur. Bu boliim ayn1 zamanda katilimcilarin hizmet ortamindaki

duygusal durumlarimi belirlemeye yonelik nicel analiz sonuglarini da icermektedir.

Arastirmanin sonu¢ ve tartisma kisminda elde edilen sonuglar literatiirdeki
arastirmalarin sonuglariyla karsilastirilarak ¢ikarimlarda bulunulmustur. Bu sayede
aragtirmanin ilgili literatiir ve pratik uygulamalar agisindan ne tiir katkilarinin olacag:
ortaya konmustur. Arastirmada son olarak sonraki c¢aligmalara katki saglamak

acisindan onerilerde bulunulmustur.



BIiRINCi BOLUM

HiZMET PAZARLAMASI

1. HIZMET KAVRAMI VE KAPSAMI

Glinliik hayatta hemen hemen her alanda birgok hizmetle karsilagilmasi
kacinilmazdir. Herhangi bir turizm destinasyonuna seyahat etme ve bolgedeki otel
isletmelerinden ya da tagimacilik hizmetlerinden yararlanma, saglik hizmetlerinden
faydalanma, bankacilik hizmetleri, sigorta hizmetleri ya da danismanlik hizmetleri
giinliik hayatin bir pargas1 olarak bireylerin yararlandiklari niteliktedir. Amerikan
Pazarlama Birligi (AMA)’nin tanimina gore hizmetler “satisa sunulan ya da mallarin
satigtyla birlikte saglanan eylemler, yararlar veya doygunluklardir”. Kotler ve
Armstrong (2004: 276) ise hizmeti, “bir tarafin digerine sundugu, temel olarak soyut
ve herhangi bir seyin sahipligiyle sonug¢lanmayan bir faaliyet ya da fayda” olarak
tanimlamaktadir. Hizmet, ¢agdas bir tiiketicinin ihtiyaglarini karsilamak amaciyla bir
araya getirilmis dogal, toplumsal, psikolojik ve siyasal unsurlardan olusan bir
biitiindiir (Kozak, Ozel ve Yiincii, 2011: 71). Ciktilar1 fiziksel bir {iriin ya da yapi
olmayan hizmet, iretildigi anda tiiketilen ve ek bir fayda saglayan; satin alan kisi
tarafindan soyut bir nitelik tasiyan tiim ekonomik aktivitelerdir (Reid ve Bojanic,
2006: 45). Hizmet, kendisiyle ilgili soyut bilesenleri biinyesinde barindiran;
misterilerle etkilesimi gerektiren, ancak miilkiyetin bir taraftan digerine gegmedigi

bir faaliyettir (McDonald, Frow ve Payne, 2011: 27).

Uriin, mal ve hizmetlerden olusan; miisterinin satin aldig1 olanak, paket ve
¢Oziimleri de iceren bir kavram olarak kabul edilmektedir. Hizmet, tekil olarak mal
ve hizmetlerin yerine kullanilan cekirdek bir kavrami ifade etmektedir. Uretici,

hizmet sunumuyla tiiketicilere bir deger sunmaktadir. Bu deger ancak tiiketim



stirecinde ve kullanimda ortaya ¢ikabilir. Bu durumda, deger iiretici ile tiiketici
arasinda karsilikli gerceklesen bir ¢ikti olarak ifade edilebilir (Gummesson, 2008:
453). Firmalar hizmet sunumuyla miisterilerine aslinda deger sunmaktadir.
Firmalarin miisterilerine sundugu deger, faaliyet gosterdikleri sektorde rekabet
istiinliigii elde etmede elzem niteligindedir. Rekabet iistiinliigii; firmanin tasarimda,
tiretimde, pazarlamada, dagitimda ve destek faaliyetlerinde ortaya c¢ikardigi degeri

ifade etmektedir (Porter, 1985: 33).

Hizmet bileseni, biitiinciil {irtin sunumunun kiigiik ya da baslica bir bolimiinii
olusturabilir. Buna iligkin olarak asagidaki gibi bir siniflandirma yapilabilir (Kotler

ve Keller, 2012: 356):

1. Saf Somut Uriin: Herhangi bir hizmetle tamamlanmayan iiriinler (sabun, dis
macunu gibi).

2. Hizmetle iliskili Somut Uriin: Bir ya da daha fazla hizmetle tamamlanan
iriinler (araba, bilgisayar, cep telefonu gibi).

3. Karma Uriin: Mal ve hizmetlerin birbirine esdeger nitelikte oldugu iiriinler
(restoranda sunulan yemekler gibi).

4. Mallarin Daha Az Onem Tasidigi Temel Hizmet: Bu tiir siniflandirmada
sermaye yogun olarak mal {izerinde olsa da Oncelikli unsur hizmettir
(havayolu tagimacilig1 gibi).

5. Saf Hizmet: Agirlikli olarak soyut bir hizmet (¢ocuk bakiciligi gibi).

Bir¢ok firma farklilagmada somut fiziksel iirlinliin tamamlayicisi olan hizmet
unsurundan yararlanmaktadir. Bir¢ok iiriin somut fiziksel iiriin ve hizmet unsurunun
karisimindan olusmaktadir. Ornegin saglik hizmetleri, egitim gibi baz1 hizmetler

biiyiik oranda hizmet agirliklidir (Drummond ve Ensor, 2005: 109).

Bu siniflandirmaya ek olarak, hizmet sunumundaki genis yelpaze de dikkate
alindiginda hizmetlere iliskin bir genelleme yapmadan Once asagidaki gibi bir

smiflandirma da yapilabilir (Kotler ve Keller, 2012: 357):



e Hizmetler ekipman odakli (ara¢ yikama tiniteleri, kahve makineleri) ve insan
odakl1 (muhasebe hizmetleri, cam yikama hizmeti) olarak farklilagsmaktadir.

e Hizmet isletmeleri, hizmet sunumunda farkli siirecler izleyebilirler.
Restoranlar kafeterya, fast-food, biife tarzi veya mum 1s1ginda hizmet
verebilir.

e Bazi hizmetler miisterinin hizmet ortaminda bulunmasini gerektirir. Bir beyin
ameliyat1 yapilirken hasta hizmeti alacagi yere gitmek durumundayken, bir
evin elektrik aksamindaki arizayr gidermek iizere elektrik¢inin evde sunmus
oldugu hizmet i¢in ayni durum s6z konusu degildir.

e Hizmetler bir isin ya da bir bireyin ihtiyacin1 karsilar. Hizmet saglayicilart
bunu dikkate alarak farkli pazarlama programlar1 gelistirmelidirler.

e Hizmet saglayicilari, amaclarina (kar amacli/amagsiz) ve miilkiyete
(0zel/devlete ait) gore farklilik gostermektedir. Sermaye sahibi 6zel bir
hastanenin pazarlama programiyla, hayirsever bir yatirimer tarafindan

kurulan bir hastanenin pazarlama programi farklidir.

Her sektdr ekonomik gelisim siireci igerisinde beraberinde toplumsal bir
doniisiime de neden olmaktadir. Ornedin tarim sektorii gelisme evresindeyken
toplumun sektordeki gelisime ayak uydurdugu ifade edilebilir. Sanayi sektoriindeki
gelisim sanayi toplumunun dogmasina neden olmustur. 1970’li yillardan itibaren
sanayi toplumundan hizmet toplumuna dogru bir ge¢is yasanmistir. Hizmet sektorii
ekonomik anlamda gelismekle birlikte sosyal alanda yeni bir yasam tarzi ve bakis
acist ortaya c¢ikmustir (EKinci, 2008: 29). Bu akimin getirisi olarak hizmet
ekonomisine gegis biiyiik dl¢lide refah diizeyinin artmasi, daha fazla bos zaman ve
riinlerin karmagik ozellikleri nedeniyle miisteri hizmetlerine olan gereksinime
atfedilmektedir. Buna ek olarak firmalar, rekabette iirtin farklilastirmanin
getirilerinden yeterince yararlanamadiklar1 bir ortamda, hizmetlerini farklilastirarak
istlin nitelikli hizmet sunumuyla yeni miisteriler kazanma ve mevcut miisterilerini

elde tutma politikalarina yonelmislerdir (Kotler, 2005: 624).

Hizmet endiistrisi artik her yerde farkli sekillerde karsimiza c¢ikmaktadir.

Kamu sektorii; istihdam hizmetleri, hastaneler, mahkemeler, kredi kuruluslari, askeri



hizmetler, itfaiye, polis, posta hizmetleri ve okullar gibi unsurlariyla hizmet
endistrisi icerisindedir. Kar-amagsiz 6zel sektor; miizeler, kiliseler, kolejler, hayir
kurumlari, vakiflar ve hastaneler gibi unsurlariyla hizmet endiistrisinin bir parcasidir.
Ticaret sektorii; havayollari, bankalar, oteller, sigorta sirketleri, hukuk firmalari,
danigmanlik firmalari, tibbi uygulamalar gibi uzantilariyla hizmet enddistrisi
icerisinde yer almaktadir. imalat sektdriiniin bilgisayar operatdrleri ve muhasebeciler
gibi bircok calisam1 gercek anlamda birer hizmet saglayicilaridir. Aynmi seklide
perakendecilik sektoriinde kasiyerler, tezgahtarlar, satis elemanlar1 ve ilag
mimessilleri gibi ¢alisanlar da birer hizmet saglayicisidir (Kotler ve Keller, 2012:

356).

Hizmet ile ilgili isler sadece hizmet endiistrisi icerisinde yer alan bankalar,
oteller, hastaneler gibi unsurlari degil, ayn1 zamanda iiriin-odakli endiistrileri de
kapsamaktadir. Uriin-odakli firmalar, beraberinde bircok hizmet sunumunu da
gerektiren somut iiriinler pazarlamaktadir. Ornegin BMW miisterilerine onarim ve
bakim hizmetleri, garanti gibi siiregelen hizmetlerle birlikte motorlu bir tasittan ¢ok

daha fazlasin1 sunmaktadir (Kotler, 2005: 659).

Hizmetleri mallardan farklilastiran belirli nitelikleri s6z konusudur. Bu
farklilik hizmetlerin tasidigi bazi 6zelliklerden kaynaklanmaktadir. Bu o6zellikler
dokunulmazlik, ayrilmazlik, es zamanlilik ve stoklanamamadir. Mallar ve hizmetler
arasindaki en belirgin farklilik hizmetlerin dokunulmazligidir (Zeithaml ve Bitner,
2000: 12). Hizmetlerin bu 6zelligi, hizmetleri degerlendirirken fiziksel ipuclarina
olan gereksinimi dogurmaktadir. Hizmetler genel olarak performansa dayali oldugu
i¢in ve insanlar tarafindan iiretildikleri ve tiiketildikleri i¢in birbirlerinden ayrilmalari
diisiiniilemez. Bu 6zellik hizmetlerin bir diger 6zelligi olan ayrilmazlik 6zelligidir

(Kozak, 2010: 19).

Mallarin iiretim ve tiiketim siirecinde izlenen asamalar hizmetlerden
farklidir. Mallar Once iiretilir, daha sonra tiiketiciyle bulusturulur ve sonra tiiketilir.
Hizmetler ise ¢ogu zaman iiretilmeden satilir ve talebe gore satildiklar: anda tiiketilir.
Diger bir ifadeyle iiretimle tiiketim es zamanli olarak gerceklesmektedir. Hizmetlerin

bir diger 6zelligi stoklanamamadir. Hizmetlerin stoklanamamasinin temel nedeni

7



soyut ozelligidir. Ornegin bir otel odasinin satisa sunuldugu giin satilamamasi
durumunda stoklanmasi1 miimkiin olmayacaktir. Hizmetlerin stoklanamama 6zelligi

yeniden satilamamasi ya da iade edilememesini ifade etmektedir.

Hizmetlerin kendine has oOzelliklerinin bir sonucu olarak geleneksel
pazarlama karmasi unsurlarina hizmet pazarlamasina 6zgli olmak {izere bazi
eklemeler yapilmistir. Geleneksel pazarlama karmasi elemanlarina hizmet
pazarlamasit kapsaminda eklenen unsurlar insan, siire¢ ve fiziksel kanitlardir.
Literatiirde “paketleme (packaging)”, “programlama (programming)” ve turizm
pazarlamasinda “siyasal istikrar” gibi unsurlara da rastlamak miimkiindiir (Kozak,

2010: 24).

2. HIZMETLERIN OZELLIiKLERIi

2.1. SOYUTLUK (INTANGIBILITY)

Uriinlerin fiziksel niteliginden farkl1 olarak, hizmetler goriilemez, tadilamaz,
duyulamaz ve kokular1 alinamaz. Hizmetlerin soyut oOzelliginden kaynaklanan
belirsizlikleri ortadan kaldirabilmek igin tiiketiciler; iginde bulunduklar1 ortamdan,
calisanlardan, malzemelerden, sembol ve fiyatlardan kendilerine sunulan hizmetin
niteligiyle ilgili ipuglar1 ¢ikarmaya caligmaktadirlar (Kotler ve Keller, 2012: 358).
Burada hizmet saglayicilara diisen gorev soyut niteliklerin somutlagtiriimasidir

(Levitt, 1981: 44).

Hizmetlerin soyut oOzelligi hizmet sunumunda bir ¢ok unsura dikkat
edilmesini gerektirmektedir. Ornegin sunulan hizmetlere yonelik reklamlarda,
hizmetin niteliine iliskin sembollere ve somut ipuglarina yer verilmelidir. Bir
tirtiniin kalitesi nesnel olarak ol¢iimlenebilirken; hizmet kalitesi ve memnuniyet gibi
soyut unsurlar, ancak miisterilerin hizmet deneyimlerine yonelik 6znel
degerlendirmeleriyle irdelenebilir (lacobucci, 2001: 322). Bu nedenle, hizmet

sunumunda miimkiin oldugunca biitiin bu unsurlar dikkate alinmalidir.

Hizmet satin alan bir tiliketici, satin alma ger¢eklesene kadar s6z konusu
hizmetten ne tiir bir fayda elde edeceginden tam olarak emin degildir. Bu durum en

basitinden en karmasigina biitlin hizmetler i¢in gegerlidir (Drummond ve Ensor,
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2005: 109). Hizmet saglayicilar, sunduklar1 hizmeti daha somut hale getirebilecek
marka unsurlarin1 (logo, sembol, slogan, karakter) se¢melidir (Kotler ve Keller,
2012: 359). Holiday Inn otellerinin “Yiiziiniizde kii¢iik bir tebessiim birakiyoruz”;
Metrobank’in  “Emin ellerdesiniz” sloganlari buna &rnektir. Benzer sekilde Is
bankasiin logosu dolar isaretine benzetilmistir. Bu sayede tiiketicilere sunulan
hizmetin giivenilir olduguna dair ipuglar1 verilmektedir. Sonug olarak tiiketiciler s6z
konusu marka unsurlarinin bilingalt1 etkisiyle birlikte hizmet deneyimlerinin

ardindan ne tiir bir fayda elde edebilecekleri konusunda tahmin yiirtitebilmektedirler.

2.2. AYRILMAZLIK (INSEPARABILITY)

Fiziksel iirlinler ve hizmetler iiretim ve tiikketim asamalarina gore farklilik
gostermektedir. Uriinler dnce iiretilir, depolanir, satilir ve en son tiiketilir. Buna
karsin hizmetler 6nce satilir ve sonra eszamanli olarak tiretilir ve tiiketilir (Mudie ve
Pirrie, 2006: 4). Ayrilmazlik, diger bir ifadeyle es zamanlilik; hizmet sunumu,
liretim, pazarlama, satin alma, dagitim ve tiikketim gibi unsurlarin miisterilerin ve
calisanlarin katilimiyla yerine getirilmesini ifade etmektedir. Bu goriis ara¢ yikama,
kuru temizleme gibi bazi hizmetler igin gegerli olmayabilir. Nitekim bu tiir
hizmetlerde tiiketici hizmetin ifa edildigi yerde bulunmayabilir (Gummesson, 2008:
456). Ayrilmazlik, hizmet saglayici, hizmeti satin alan miisteri ve ayni hizmet
deneyimini paylasan diger miisteriler arasindaki karsilikli etkilesimin bir sonucudur

(Hoffman ve Bateson, 2010: 63).

Hizmet saglayici, hizmetin bir pargasidir. Dolayisiyla hizmet saglayicisi
hizmetin tiretildigi ya da tiiketildigi yerdedir (Kotler ve Keller, 2012: 359). Bununla
birlikte bazi hizmetlerde tiiketici hizmetin iretildigi yerde olmayabilir. Bakim
onarim i¢in aracin oto tamircisine bir siireligine teslim edilmesi buna Ornektir.
Fiziksel tirlinler s6z konusu oldugunda, iiretim ve tiiketim zamana ve mekana gore
birbirinden ayrilabilir (Hoffman ve Bateson, 2010: 71). Hizmetlerde iiretim ve
tikketimin ayrilmazligi kalitenin Slgiilmesini ve kontrol edilmesini zorlagtirmaktadir
(Baron ve Harris, 2003: 20). Hizmet karsilasmasinda olusabilecek bir hatanin telafisi,

tiretim ve tiikketimin es zamanlilig1 nedeniyle miimkiin olmayabilir.



Hizmetlerin ayrilmazlik 6zelliginin olumsuz yonlerini ortadan kaldirmak icin
cesitli stratejiler gelistirilebilir. Hizmet sunumu birebir yapildiginda kaybedilecek
zaman, ayn1 hizmeti talep eden bir grup miisteriye ayni anda hizmet sunulmasi
durumunda telafi edilebilir. Ornegin Psikoterapistler birebir seanslar yerine bir grup

misteriye ayni anda hizmet vermektedir (Kotler ve Keller, 2012: 359).

2.3. DAYANIKSIZLIK (PERISHABILITY)

Fiziksel {iriinler iiretildikten sonra bir siireligine depolanip satis noktalarinda
tilkketiciyle bulugsmaktadir. Buna karsin, hizmetler somut bir nitelik tagimadigindan
sadece belirli bir siireligine tiiketicilerin yararina sunulabilir (Karahan, 2000: 52).
Dayaniksizlik, fiziksel Triinlerin aksine hizmetlerin depolanamayacagini ifade

etmektedir (Baron ve Harris, 2003: 21).

Hizmetler depolanamaz, korunamaz, kolaylikla déniistiiriilemez ve geri
dondiiriilemez (Young, 2005: 25). Ornegin, bir otel odas1 satisa sunuldugu giin
satilamadiginda, isletme o odadan elde edilecek gelirden mahrum kalacaktir. Otel
odasinin depolanmast s6z konusu degildir. Sehirlerarast yolcu tasimaciligi yapan bir
firma icin de ayn1 durum gecerlidir. Satilamayan her koltuk, isletmenin o sefer icin
kazancindan feragat etmesi anlamina gelmektedir. Tiiketicilerin yararma sunulan
hizmetler, satisa sunuldugu an satilamadiginda ekonomik degerini kaybeder
(Karahan, 2000: 52). Buna ek olarak, bir firma hizmet kapasitesinden fazla bir taleple
karsilastiginda, arz-talep dengesini saglayamayacagindan, o hizmetin geliri ya da
degeri kaybedilecektir (Mudie ve Pirrie, 2006: 5). Hizmetlerin dayaniksizlik 6zelligi;
diger bir ifadeyle stoklanamamasi, iiretimle tiiketimin es zamanlilig1 6zelliginin bir

uzantis1 olarak diisiiniilebilir.

2.4. DEGISKENLIK (HETEROGENEITY/VARIABILITY)

Hizmet, kitle iretimi yerine bireylere 0zgli iretildigi icin degiskenlik
gostermektedir (Kolb, 2006: 211). Hizmetler insan odakli ve teknolojiye daha az
bagimli bir nitelik tasidigindan standartlagtirilmasi zordur. Her bireyin kendine has
ozelliklerinden dolayi, bir hizmetin her seferinde farkli bilesenlerle, farkli bir

mekanda ve farkli bir zamanda sunulmasi gerekebilir (Islamoglu vd., 2011: 19). Ayni
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hizmetin sunumundan kaynaklanan baz1 farkliliklar, hizmetlerin tiiketiciler
tarafindan farkli algilanmasina neden olmaktadir (Karahan, 2000: 51). Her ne kadar
hizmetlerin standartlastirilmasi zor olsa da hizmet isletmeleri sunduklari hizmetin
kalitesini belirli bir seviyede tutmak ve farkli durumlarda farkli bireylere ayni

hizmeti verme konusunda inatg1 olmak durumundadir (Mucuk, 2010: 308).

Hizmet isletmeleri, iki hizmetin hi¢cbir zaman tamamiyla birbirinin aynisi
olamayacagimin bilincinde olmalidir. Tiketiciler fiziksel tUriinlerdeki farkliligi tam
olarak idrak edemeseler de hizmetlerdeki farkliligi kolaylikla algilamaktadirlar
(Baron ve Harris, 2003: 20). Hizmetlerin tutarliligi firmadan firmaya ve firmanin
calisanlari arasinda degiskenlik gostermekle beraber, ayn1 hizmet saglayicinin giinliikk
tutumuna gore de degisebilmektedir. Ornegin McDonald’s firmasinin  bazi
subelerinde c¢alisanlar oldukca yardimsever ve giiler yiizlii olmasina ragmen, diger
bazi subelerinde galisanlar ayni tutumu gostermiyor olabilir (Hoffman ve Bateson,
2010: 69).

3. HIZMET PAZARLAMASI VE HIZMET PAZARLAMASI| KARMASI

Hizmet pazarlamasi, pazarlamanin baglica kavramlarinin bir uzantisi olarak
diistiniilmelidir. Hizmet pazarlamast kavraminin gelisimi, miisteri odaklilik
felsefesinin bir sonucudur. Miisteri, pazarlama faaliyetlerinin ¢ekirdek unsuru olarak
nitelendirilmektedir. Birgok orgiitte bu felsefe “miisteri kraldir” ya da “igletme
yaptig1 her seyi miisterinin aklinda yapar” seklinde ifade edilebilir. Ornegin United
Airlines “patron sizsiniz”, Burger King “nasil istersen, Oyle yap” sloganlarini
kullanmaktadir. Bununla birlikte; pazarlama yonelimli felsefeyi kapsayacak sekilde
hizmet pazarlamasina yonelik daha akilci bir felsefe, miisteriye goz kulak olmak ve
bir organizasyon olarak karli ve rekabetci olabilmeyi basarirken ayni zamanda

memnuniyeti de saglayan bir yap1 olusturmaktir (Gilmore, 2003: 6).

Hizmet endiistrisi, konaklama sektorii, turizm sektorii, finansal hizmetler,
bagis ve yardim hizmetleri, sanat ve kamu hizmetleri gibi bir¢ok sektorii ve hizmeti
igerisinde barindirmaktadir. Bu hizmetlerden bazilar1 (sanat ve bagis gibi) kar amaci

giitmeyen; konaklama hizmetleri gibi; diger bazi hizmetlerse rekabette kar elde
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etmeye yoOnelik hizmetlerdir. Turizm sektorii gibi bir¢ok hizmet sektoriinde
uluslararasi biiylik ¢capli isletmeler (uluslararasi zincir oteller, havayolu sirketleri vb.)
olabildigi gibi bagimsiz ve daha kiigiik ¢apl isletmeler (bagimsiz restoranlar, b2b
hizmetleri vb.) de faaliyet gostermektedir (Gilmore, 2003: 5, 6).

Sanayilesmis iilkelerin bircogunun gayri safi milli hasilalarimin biiyiik bir
boliimiinii hizmet sektorii olusturmaktadir. Hizmet sektoriiniin artan onemi serbest
zaman ve misafirperverlik hizmetleri, egitim ve saglik hizmetleri, finans ve sigorta
hizmetleri gibi sadece geleneksel hizmet endiistrileri ile sinirli degildir. Otomotiv,
bilgisayar gibi sektorlerde farklilastirma ile rekabet {istlinliigii elde etmeyi amaglayan
bircok imalatci, faaliyetlerini hizmet yonlii bir hale getirerek ek gelir kaynaklari

edinmektedir (Hoffman ve Bateson, 2010: 4).

Biitiin bu unsurlarin bir getirisi olarak, “Kiiresel Hizmet Cagi” olarak
adlandirilan bu yeni donem asagidaki unsurlar tarafindan sekillendirilmektedir

(Hoffman ve Bateson, 2010: 4):

e Ekonomi ve ig giicii verilerinde hizmet sektoriiniin etkinligi,

o Stratejik is kararlarinda daha fazla miisteri katilimi,

e Biitlinliyle pazar odakli ve pazarin degisen ihtiyaclarina aninda cevap veren
nitelikteki triinler,

e Hizmet ortaminda miisterilere ve is gorenlere kolaylik saglayan teknolojik
gelismeler,

e Miisterilerin 6zel isteklerine kisisellestirilmis ¢oziimler gelistirmek ve miisteri
sikdyetlerini en uygun ve en aza indirecek sekilde ¢6zmek i¢in karar vermede
daha 6zgiir davranabilen iggorenler,

e Yeni hizmet endiistrilerinin ortaya ¢ikmasi ve {iriinlerin soyut niteliklerinin

pazardaki tUriinleri farklilastirmada kilit rol kazandig1 “hizmet zorunlulugu”.

Pazarlama faaliyetleri, firmalarin, tiiketicilerin istek ve ihtiyaglarini dikkatli
bir sekilde irdeleyerek bu istek ve ihtiyaclara cevap verecek iiriin ve hizmetleri
uygun fiyatta, uygun bir dagitim kanaliyla veya uygun bir yerde ve ilgi ¢ekici bir

iletisim ve tutundurma programiyla sunma ¢abalarini kapsayan bir iliski gelistirme
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ve miibadele siireci olarak ifade edilebilir (Belch ve Belch, 2003: 8). Pazarlama
karmasi, pazarlama unsurlarimin belirli bir zaman periyodu i¢in belirli bir plan

dahilinde bir araya getirilmesi, harmanlanmasi ve bilesimi sonucu olugmaktadir

(Danyi, 2008: 321).

Pazarlama karmasi, pazarlama giiciiniin degerini belirlemek amaciyla bir
isletmenin hedeflerine ulagabilmesi i¢in pazarlama c¢abalarinin paylastirilmast ve
pazarlama unsurlarinin belirli bir programda bir araya getirilmesi, tasarimi ve
uyumunu ifade eder. Hangi unsurlarin pazarlama karmasi bilesenleri arasinda yer
almas1 gerektigi hususunda pazarlamacilar arasinda goriis ayriligi sdz konusudur.
Biiyiik 6l¢iide 4P iizerinde goriis birligi saglansa da bazi pazarlamacilar pazarlama
karmasina besinci bir unsur olarak satis sonrasi hizmetleri eklemistir. Burada
unutulmamasi gereken en Onemli husus, karmanin endistriden endiistriye,
isletmeden isletmeye ve hatta {iriin yasam seyri siiresince dahi farklilik gostermesi

gerekliligidir (Baker, 1998: 148-149; Danyi, 2008: 314).

Danyi’ye gore (2008: 322) pazarlama karmasi kendi i¢inde li¢ alt karmaya

ayrilabilir. Bunlar iiriin ve hizmet karmasi, dagitim karmas1 ve iletisim karmasidir:

e Uriin ve hizmet karmasi; fiyatlandirma, markalama, cesitlilik, {iriin planlama,
iriin gelistirme, Uriin hatti, paketleme, etiketleme, garanti ve hizmetleri
igeren, gercek iirliniin igerigi ve ilirlinii olusturan biitiin unsurlarla ilgili her tiir
bileseni ifade etmektedir.

e Dagitim karmasi da kendi i¢inde dagitim kanallar1 ve fiziksel dagitim olmak
tizere ikiye ayrilmaktadir. Dagitim kanallari, iirlin ve hizmetleri pazarla
bulusturacak olana komisyoncularin tiirii ve sayis1 ile ilgilidir. Fiziksel
dagitim ise mallarin ambalajlama, tasima-depolama, siniflandirma ve
dagitim1 gibi faaliyetlerin lojistik sistemler yardimiyla yerine getirilmesidir.

e {letisim karmasi; reklam, kisisel satis, satis promosyonlari, tanitim, 6zel satis
destegi gibi, hedef pazarla iletisimin saglanmasinda yararlanilan tiim bilgiye

dayali ve ikna edici ¢abalarla ilgilidir.

Pazarlama karmasi, isletmelerin hedef pazari etkileyebilmek amaciyla
yararlandig1 kontrol edilebilen degiskenleri i¢ermektedir (Thomas, 2008: 18).
Pazarlama karmasi, bir oOrgilitiin misterilerinin se¢im siireglerini etkileyebilmek

13



amaciyla kullandigi kumanda kolu olarak ifade edilebilir. Geleneksel pazarlama
karmasi olarak bilinen 4P-product (iiriin), price (fiyat), place (dagitim) ve promotion
(tutundurma)-hizmet pazarlamasinda yerini, mal ve hizmetler arasindaki temel
farkliliklar nedeniyle hizmet pazarlamasi karmasina birakmistir. Hizmet pazarlama
karmasina, geleneksel pazarlama karmasina ek olarak, people (insanlar), physical
evidence (fiziksel kanitlar) ve process (siirecler) bilesenleri de eklenmistir ve boylece
7P ortaya ¢ikmistir (Hoffman ve Bateson, 2010: 79).

Tutundurma

Tutundurma Karmasi
Kisitlamalar

Temel Kanitlar
Ikincil Kanitlar
Basili Malzemeler
Ekipman
Tesis

Fiziksel
Kanitlar

Sekil 1. Hizmet Pazarlamas1 Karmasi

Kaynak: F. Brassington ve S. Pettitt, “Essentials of Marketing,” Harlow: Prentice
Education (2005), p. 437’ den uyarlanmstir.

Hizmetler es zamanl olarak iiretilip tliketilmektedir ve miisteriler hizmet

iiretimi siirecine dahil olmaktadirlar. Buna ek olarak; hizmetler soyut niteliktedir ve
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misteriler hizmet deneyimlerini tam olarak anlayabilmek i¢in baz1 somut ipuglarina
gereksinim duymaktadirlar. Biitin bu nedenler hizmet pazarlamacilarin1 ek
pazarlama karmasi unsurlar1t gelistirmeye yoneltmistir (Hudson, 2008: 16).
Geleneksel pazarlama karmasina, hizmet pazarlamasi dahilinde eklenen bilesenler,
tilketicilerin hizmet tiiketimiyle ilgili biitiinciil degerlendirmelerini olumlu ya da
olumsuz yonde etkileyen niteliktedir. Etkin bir pazarlama karmasinin tasarlanmasinin
amaci hizmetler ya da fiziksel mallar i¢in degisiklik gostermemelidir (Brassington ve
Pettitt, 2005: 437).

Hizmet pazarlamasi1 karmasi, bir firmanin misterilerine sunacagi hizmetin
dogasini sekillendiren bir dizi arag¢ ve faaliyetten olusur (Gilmore, 2003: 10). Hizmet
pazarlamasi karmasinin temeli insanin yonetilmesidir. Hizmetin dagitimi siirecinde
pek cok farkli oyuncu rol almaktadir. Miisteriler biitlinciil hizmet dagitimi iizerinde
diger misterilerle olan etkilesimlerinin de etkisiyle biiyiik bir etki birakmaktadir.
Ayni sekilde is gorenler de miisterilerle siirekli etkilesim halindedir (Gilmore, 2003:
13). Hizmet dagitimi siirecinde tiiketicilerin hizmete yonelik biitiinciil algilar, is
gorenlerle ve diger miisterilerle olan etkilesimlerinden etkilenmektedir (Hudson,
2008: 17). Bu durumda pazarlama yoneticilerine diisen gorev, hizmet sunumunda
uygun personelin sec¢ilmesi oldugu kadar mevcut ve potansiyel miisterilerin
yonetilmesi anlamina da gelmektedir. Bu nedenle miisterilerle ve calisanlarla uzun

vadeli iligkiler gelistirmek 6nem tagimaktadir.

Fiziksel kanitlar bileseni literatiirde goriiniis/presence (Young, 2005), fiziksel
gevre/physical environment (Hoffman ve Bateson, 2010) gibi farkli terimlerle ifade
edilmektedir. Bununla birlikte; bazi ¢alismalarda (Payne vd., 2011) fiziksel kanitlar,
reklam ve satis cabalarinin tutundurma bileseninin birer alt basligi olarak
degerlendirildigi gibi, iirlin bileseninin bir pargasi olarak nitelendirilmektedir. S6z
konusu c¢alismalarda 7P icinde fiziksel kanitlar yerine miisteri hizmetleri yer

almaktadir.

Konaklama isletmelerinde sunulan hizmetler somut ve soyut unsurlarin bir
araya getirilmesiyle olugsmaktadir. Misafirlerin hizmetine sunulan odalar, ikramlar,
doviz bozma islemleri, otel misafirlerine yonelik diizenlenen turlar, bolgeye iliskin

tanitim hizmetleri ve daha pek ¢ok unsur somut ve soyut bilesenleri icermektedir. Bir
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misafir otel isletmesinden ayrildiktan sonra elinde hi¢bir somut unsur yoktur. Ciinkii

misafir otel isletmesinden hizmet satin almistir (Reid ve Bojanic, 2006: 19).

3.1. BIR URUN OLARAK HIZMET

Pazarlamada iiriin, insanlarin gereksinimlerini karsilayan herhangi bir mal
veya hizmet bilesimini ifade eder. Mal, iirlinlin fiziksel kismini, hizmet ise fiziksel
olmayan kismini olusturur. Hizmet maddi yonii olduk¢a az olan bir iiriin olarak
nitelendirilebilir. Ornegin bir yiyecek igerigi bakimindan somut bir iiriinken, lezzeti

acisindan degerlendirildiginde soyut bir hizmettir (Kozak vd., 2011: 71).

Hizmet isletmelerini, geleneksel pazarlama teknikleriyle yonetmek glictiir.
Biiyiik Olclide standart bir nitelik tasiyan fiziksel mallar iiretimi ve dagitimi
yapildiktan sonra tiiketicisiyle bulusur. Hizmetlerde ise dagitim kanali tersine
islemektedir. Tiiketici hizmetin {iretildigi yere gelir ve hizmet ortamindaki somut ve
soyut her tiirlii degiskenden etkilenir. Ayrica, hizmeti sunan ve satin alan arasinda
yakin bir etkilesim s6z konusudur (Mucuk, 2010: 309). Hizmet isletmeleri,
amaclarina ulasmak i¢in hizmet {iretimi ve {retilen hizmetin pazarlanmasi
faaliyetlerini yiirtitmektedir. Hizmetlerin {iretim ve tiiketiminin eszamanliligi,
pazarlama faaliyetlerinin de anlik olarak gerceklesmesini gerektirmektedir (Karahan,
2000: 86).

Hizmet pazarlamasinda hizmeti iireten ve tiketen arasindaki karsilikli
etkilesim, hizmetin karsiligin1 bulmasinda 6nemli bir etkendir. Hizmet sunumunu
gergeklestiren tarafin, hizmeti satin alan tarafa verecegi giliven, hizmet
memnuniyetinin saglanmasinda olumlu yonde katki saglayacaktir. Ornegin, bir
hastanenin go6z hastaliklar1 biriminde gorev yapan bir hekimin, alaninda uzman,
taninan ve tavsiye edilen bir hekim olmasi; goziiyle ilgili yasadig: bir rahatsizliktan
dolay1 tedirgin olan bir hastanin hizmet satin alma kararin1 etkileyebilir. Bu nedenle,
hizmet karsilasmasinda karsilikli etkilesimden dolayr insanin rolii gbéz ardi

edilemeyecek kadar biiytiktiir.

Bir hizmet isletmesinin basar1 kriterlerinden birisi “Hizmet Kalitesi”dir.
Ancak burada dikkat edilmesi gereken en dnemli husus, yiiksek hizmet kalitesinin

stirekliligidir. Ayrica kalitenin isletmeden ziyade miisteri géziinde hangi seviyede
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oldugunun bilinmesi gerekir. Hizmetlerin pazarlanmasinda kalite, hizmeti sunus
biciminden ve hizmeti sunan kisiden biiylik dl¢iide etkilenmektedir. Hizmet kalitesi,
hizmet karsilasmasinda alict ile satici arasindaki etkilesime baghidir. Hizmet
sunumunda, alict ile satici arasindaki bu etkilesim etkilesimli pazarlamanin
konusudur. Etkilesimli pazarlamanin temeli, misterilerle etkili iliski kurma
becerisine dayanmaktadir (Mucuk, 2010: 310). Bu nedenle, hizmet sunumunda rol
alan ve miisterilerle bir sekilde etkilesimde bulunan hizmet personelinin
gelistirilmesi gerekmektedir (Altunisik vd., 2006: 135). Etkilesimli pazarlama etkin

hizmet sunumunun en 6nemli asamasi olarak kabul edilebilir.

Hizmetler de mallarda oldugu gibi 6z (core/temel) hizmet ve 6z hizmetin
uzantilar1  (augmented) olarak nitelendirilen destekleyici ve zenginlestirici
hizmetlerden olusmaktadir. Oz hizmet temel fayday: saglayan hizmettir. Destekleyici
hizmet ise, 0z hizmetin tiiketicinin gozlinde degerini bulmasini saglayan ek
hizmetlerdir. Destekleyici bir hizmet, 6z hizmetle iliskili, isletmeyi rakiplerinden
farklilastiran ve 6z hizmeti destekleyen niteliktedir (Pride ve Ferrell, 2008: 281).
Destekleyici hizmetler, rekabet istiinliigiinii saglamanin yanmi sira temel hizmetin
kalitesini arttiran ve miisteri tatminine katki saglayan hizmetlerdir (Pride ve Ferrell,
2008: 281; islamoglu vd., 2011: 110). Bir havayolu firmasmin havayolu tasimacilig
hizmeti temel hizmet, ucus esnasinda sunulan yiyecek-icecek servisi destekleyici

hizmet sinifina girmektedir.

Hizmetin bir {irlin olarak ortaya ¢ikarilmasi, diizenlenmesi ve sunulmasi bir
siire¢ olarak diisiiniilmelidir. Hizmetler, icat anlaminda, pazar anlaminda ve isletme
anlaminda ortaya ¢ikartilir. Icat anlamindaki hizmet tamamen yeni olan bir hizmettir.
Pazar anlaminda yeni hizmet, o pazar i¢in yeni olan hizmeti ifade eder. Isletme
anlamindaki hizmet ise, pazarda var olup isletme igin yeni olan hizmettir (Islamoglu
vd., 2011: 110). Hizmet sektoriinde tiiketicilerin ihtiyaglar1 ve karsilastiklart sorunlar
yeni hizmet gelistirme gerekliligini ortaya ¢ikarmaktadir. Hizmet isletmelerinin, yeni
hizmet gelistirme yetenegi, sahip olduklar1 kaynaklarin yeterliligi ile ilgilidir (Kozak
vd., 2011: 75).

Hizmetler, iirtin gelistirme silirecinde oldugu gibi hiyerarsik bir yapida

diizenlenmelidir. Hizmetler fayda temelli oldugu i¢in hizmet sunumundaki basari
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oncelikle doyurulacak faydanin belirlenmesine baghdir. Tiiketiciye bu fayday:
saglayacak 0z hizmetin tanimlanmasi silirecin ikinci asamasini olusturmalidir.
Sonraki asamada 6z hizmeti destekleyici hizmetlerin neler olacagi belirlenmelidir.
Belirlenen 6z ve destekleyici hizmetlere gbre hizmet siireglerinin planlanmasi ve
orgiitlenmesi ve hizmet sunumunu gergeklestirecek insan kaynagiin saglanmasi

siirecin diger asamalarini olusturmaktadir (islamoglu vd., 2011: 112).

Bir hizmet sunulmadan oOnce tamimlanmasi giictiir. Hizmet paketinin
yararinin, tiiketiciler tarafindan anlasilabilmesi, temel hizmet ve destekleyici
hizmetlerin agik bir sekilde ortaya konulmasina baghdir. Rekabet¢i pazarlarda temel
hizmetler birbirine benzemekle birlikte destekleyici hizmetler, isletmenin
rakiplerinden farkli olarak sundugu hizmetleri ifade eder (Gilmore, 2003: 18). Bu
durumda rakiplerinden bir adim One ge¢mek isteyen isletmeler, destekleyici

hizmetlerinin 6zglinligiinii saglamalidir.

Uriinlerin yasam egrileri oldugu gibi hizmetlerin de bir yasam egrileri vardir.
Her hizmetin yasam siireci birbirinden farkli olabilir. Ayni hizmet isletmesinde
sunulan birden fazla hizmetin yasam siireci de ¢ogu zaman farklilik géstermektedir.
Bununla birlikte, yeni hizmetlerin de pazarda bir yayilma hizi s6z konusudur.
Hizmetlerin yasam egrilerinin diisme asamasina gegcmesi ¢ogunlukla artik o hizmetin
siradan bir hizmet haline gelmesinden kaynaklanmaktadir (Islamoglu, 1999: 364;
Kozak vd., 2011: 78). Ornegin, onceleri bagimsiz ATM (otomatik para gekme
makineleri) insanlara bankalarin olmadigi yerlerde hizmet sunmayr sagladigi i¢in
onemli bir hizmet unsuruyken, giiniimiizde siradan bir hizmet halini almistir ve hatta

para yatirma hizmeti sunmayan ATM’ler tiiketicinin géziinde islevsel degildir.

Hizmetlerin {irtin boyutu baskin olarak soyut bir nitelik tasidigindan,
pazarlamacilar somut ihtiyaglar yerine kullanilan hizmet unsurlarini belirlemek,
tanimlamak ve gorsellestirmek durumundadir. Bu unsurlar, tiiketicilere ve
yOneticilere, iirlin 6zellikleriyle yararlar1 arasindaki farkin ve firmay1 rakiplerinden
farklilastiracak bir hizmet sunumu i¢in yapilmasi gerekenlerin anlagilmasi icin

yardimci olacak farkl araglart igcermelidir (Gilmore, 2003: 12).
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3.2. HIZMETLERIN FIYATLANDIRILMASI

Hizmetler bireylerin yasam tarzi ve tiiketim kiiltiirleriyle dogrudan iligkili
oldugundan fiyat 6nemli bir degiskendir. Fert basina diisen milli gelirin yiikselmesi
ve egitim diizeyinin belirli bir seviyeye gelmesi gibi nedenler, bireylerin bazi
hizmetlere daha yiiksek bir bedel 6demeye hazir hale gelmesine neden olmaktadir

(Islamoglu, 1999: 367-368).

Hizmetlere olan talebin fazla dalgalanmasi ve hizmetlerin soyut, depolanamaz
ve dayaniksiz olmasi, fiyatlandirma kararlariin diger karar alanlarinda oldugundan
daha titiz bir sekilde alinmasini gerektirmektedir. Hizmetler, bir¢ok farkli temele
gore fiyatlandirilabilir. Kuru temizleme, hali yikama gibi hizmetler performansa
dayali; avukatlik, ticretli 6gretmenlik gibi diger hizmetler ise zamana dayali
hizmetlerdir. Hizmetlerin sunulus sekline, sunuldugu yere ve zamana gore

farklilagsmasi fiyatlandirma kararlarini etkiler (Pride ve Ferrell, 2008: 283).

Hizmet sunumunda, fiyat talep elastikiyetinin yiiksek ve taklit edilebilirligin
kolay olmasi; talebi canli tutabilmek amaciyla hizmetlerin diisiik fiyattan veya
farklilastirma yoluyla yiiksek fiyat stratejisiyle sunulmasini gerektirmektedir.
Tiketicilerin fiyat duyarliligi hizmetlerde, mallarda oldugundan ¢ok daha yiiksektir.
Fiyatlama stratejileri, hedef pazarlardaki tiiketicilerin deger algisina baghdir (Kozak
vd., 2011: 85). Hizmetlerin soyut 6zelligi nedeniyle pek ¢cok durumda tiiketicilerin,
kalite algilarinin temelinde fiyat yer almaktadir. Tiketiciler, satin aldiktan sonra
kalitesi hemen anlagilamayan hizmetler i¢in diisiik bedel 6demeye yonelik arayislara

girmektedirler (Pride ve Ferrell, 2008: 284).

Hizmet ekonomisi igerisinde birbirinden farkli bircok hizmetle karsilagilmasi
kacinilmazdir. Finansal hizmetler, telekomiinikasyon, tagimacilik, restoran, eglence,
egitim gibi hizmetler kendi icinde bazi terimlerin de ortaya c¢ikmasina neden
olmustur. Bu hizmetlerin fiyatlandirilmasinda da farkli terimler kullanilabilmektedir
(Ng, 2008: 8). Hizmetler fiyatlandirilirken yararlanilan bazi terimler Tablo-1’de

gosterilmektedir.
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Tablo 1. Hizmetlerin Fiyatlandirilmasinda Kullanilan Farkli Terimler

Satin Alinan Hizmet Fiyat Yerine Kullanilan Terim
Miize ziyareti Giris ticreti

Egitim Ders iicreti
Avukata danigma Harg iicreti

Vergi miisavirine danigma Danismanlik {icreti
Sigorta alimi Sigorta primi
Kredi kullanma Faiz iicreti
Havacilik Ugak bileti
Mektup gonderme Damga/pul {icreti
Kurye gonderme Kurye ticreti

Para cekme Islem iicreti
Telefon agma Arama {icreti

Spor salonu Abonelik ticreti
Golf Golf sahasi ticreti
Eglence parkina gitme Parka giris ticreti
Konaklama Oda ticreti

Insan sarrafi tarafindan is bulma Komisyon

Ev kiralama Emlak komisyonu
Devlet hizmeti Vergi

Kaynak: Ng, I. C. L. (2008: 8). The Pricing and Revenue Management of Services: A
Strategic Approach. New York: Routledge.

Hizmetlerin fiyatlariyla ilgili farkli terimler kullanilmasinin nedeni
fiyatlandirmaya esas olan oOzelliklerde temel farkliliklar bulunmasidir. Hizmetler,
somut mallardan soyutluk, es zamanlilik gibi bazi temel 6zellikleri bakimindan
ayrilmaktadir. Hizmetlerin kendine has 6zelliklerinin bir sonucu olarak ortaya ¢ikan

bu farkliliklar Tablo-2 yardimiyla gosterilmektedir.

Hizmetlerin paket halinde sunumunda pazarlama yoneticileri, hizmetleri ayri
ayr fiyatlandirabilecegi gibi hizmet paketi i¢in tek bir fiyat da belirleyebilir ya da her
iki yontemi birlikte kullanabilirler. Ornegin bazi otel isletmelerinde hizmetler tek bir
fiyattan paket halinde sunulurken bazilarinda oda, kahvalti, telefon hizmeti gibi
hizmetler ayr fiyatlarla sunulmaktadir. Buna ek olarak, belirli hizmetler i¢in tek fiyat
belirlenip tamamlayici hizmetler ayri fiyatlarla sunulabilir (Pride ve Ferrell, 2008:
284).
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Tablo 2. Hizmetlerin Fiyatlariyla Ilgili Temel Farkliliklar

Farklilik Nedeni
1. | Hizmetlere olan talep, mallara olan talepten daha inelastiktir.
ﬁ‘ 2. | Hizmet paketinin igerigi nedeniyle, ¢apraz fiyat esnekligi dikkate alinmalidir.
3+
|_
3. | Fiyat farklilastirmasi arz ve talep giicliikklerini yonetmek igin gegerli bir
uygulamadir.
4. | Hizmet siireci tamamlanmadan tiiketici, bircok profesyonel hizmet igin
Odeyecegi fiyat1 bilmemektedir.
— | 5. | Maliyet bazli fiyatlama hizmetler i¢in zordur.
[«5)
g’ 6. | Hizmetler, yiiksek diizeyde sabit/deSisken maliyet oran1 tarafindan
sekillenmektedir.
7 Hizmet sektoriinde kisa donemde arz esnek olmadigindan dlgek ekonomisi
" | smirhdir.
= | 8 Fiyat, miisterilerin satin alma dncesinde hizmetlerle ilgili sahip oldugu birkag
gl | | ipucundan birisidir.
5
9. | Hizmet miisterileri, slipheci fiyatlarla ilgili daha az kuskuludur.
gl |10. | Hizmet miisterileri i¢in rakiplerin fiyatlarim karsilastirmak zordur.
[l
=
[5]
@l | 11. | Self-servis, rekabette uygulanabilir bir alternatiftir.
12 Paket fiyatlama, hizmet paketindeki bireysel hizmetlerin fiyatlarin1 karmagsik
= " | hale getirmektedir.
4
13. | Paket fiyatlama daha etkilidir.
14.| Hizmetlerin fiyatlar1 pek ¢ok farkli isimle anilmaktadir.
g |15 Tiiketiciler, fiyat indirimi  avantajindan  yararlanarak  hizmetleri
) "| depolayamazlar.
16. | Uriin hatt: fiyatlamas1 daha karmasiktir.
g‘ 17.| Yasal olmayan fiyat uygulamalar1 mallara gore kolay tespit edilemez.

Kaynak: K. D. Hoffman, L. W. Turley ve S. W. Kelley, (2002). Pricing Retail

Services. Journal of Business Research, 55 (12), s. 1016’dan uyarlanmustir.

Hizmetler fiyatlandirilirken, oncelikle maliyetler ortaya konmalidir. Ayrica

fiyat farkliliklarina tiiketicilerin verecegi tepkiler de fiyat belirlenirken 6nemlidir.

Hizmet paketinde yer alan 6z ve tamamlayict hizmetlerin nasil fiyatlandirilacagi,
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O0demeleri kimin tahsil edecegi (seyahat acentesinin otel adina rezervasyon almasi
gibi), 6deme zamani, 6deme sekli ve hizmet fiyatlarinin nasil duyurulacagi gibi
hususlara da hizmetlerin fiyatlar1 belirlenirken dikkat edilmelidir (Yiikselen, 2007:
450-451).

Hizmetlerin fiyatlandirilmasinda ii¢ temel yontem dikkate alinmaktadir

(Avlonitis ve Indounas, 2005: 48):

1. Maliyet Temelli Fiyatlandirma: Maliyet temelli fiyatlandirmada kendi i¢inde farkli

yontemleri barindirmaktadir. Bunlardan ilki maliyet artt yontemidir. Hizmetlerin
ortalama maliyetine eklenen kar marjini ifade eder (Wilmshurst ve Mackay, 2002:
269). Diger bir maliyet temelli fiyatlama yontemi, belirli iirlin ve iirlin gruplari igin
tahsis edilen sermayenin geri doniisiinii saglamak amaciyla tasarlanan hedef kar
fiyatlamadir (Lanzillotti, 1958: 923). Basa bas analizi, basa bas noktasi olarak tabir
edilen; toplam maliyetlerle toplam gelirlerin esit oldugu iiretim ya da satis hacmine
gore belirlenen fiyatlamadir. Maliyet temelli fiyatlama yontemlerinden bir digeri ise
katki analizi yontemidir. Bu yontemde, birim satis fiyati, birim degisken maliyetlere

eklenen ek fiyata gore belirlenir (Schlissel ve Chasin, 1991: 276).

Marjinal maliyet ekonomide, iretilen her bir birimin maliyeti olarak
nitelendirilmektedir. Sabit maliyetler, belirli bir iiretim diizeyinde olsun olmasin
ortaya ¢ikmaktadir. Fazladan tretilen her bir birim, ilgili iiretim seviyesinden sonra
sadece degisken maliyetleri etkilemektedir. Bu durumda birim basina oldukca az
miktarda kar s6z konusudur. Marjinal fiyatlama, marjinal maliyet esasina dayanan

fiyatlama yontemidir (Wilmshurst ve Mackay, 2002: 274).

2. Rekabet Temelli Fiyatlandirma: Rekabet temelli fiyatlandirma, rakiplerin fiyatlar

ya da pazardaki ortalama fiyat dikkate alinarak; rakiplerin fiyatlarinin iizerinde ya da
asagisinda bir fiyat belirlenerek veya pazardaki baskin fiyat gbéz Oniinde

bulundurularak yapilan fiyatlamadir (Avlonitis ve Indounas, 2005: 49).

3. Talep Temelli Fiyatlandirma: Talep temelli fiyatlandirma da kendi i¢inde iice

ayrilmaktadir. Misterilerin algiladig1 degere gore yapilan fiyatlama bunlardan ilkidir.
Talep temelli fiyatlandirma yontemlerinden ikincisi olan deger fiyatlamasi, yliksek

kalitede hizmet i¢in oldukea diisiik fiyat uygulamasidir. Ugiinciisii ise miisterilerin
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ihtiyaglarmm dikkate alan fiyatlamadir (Avlonitis ve Indounas, 2005: 49). Isletmeler

bu ii¢ temele gore hizmetlerini fiyatlandirmanin yani sira, fiyatlandirma amaclarini

da dikkate almalidir. Fiyatlama amaglar1 Tablo-3 yardimiyla gosterilmektedir.

Tablo 3. Hizmet Isletmelerinin Fiyatlama Amaclar

Fiyatlama Amaclari

Kar1 en yiiksek seviyeye ¢ikarma
Satislar1 en yiiksek seviyeye ¢ikarma
Pazar payini en yiiksek seviyeye ¢ikarma
Pazar payinin artirilmasi

Yatirim getirisi saglama

Mevcut kapasitenin kullanimi

Fiyat farklilastirmasi

Dagiticilarin ihtiyaglarinin kargilanmasi
Pazardaki fiyat istikrari

Pazardaki satis istikrari

Yeni rakiplerin pazara girme cesaretini kirma
Mevcut miisterilerin korunmast
Miisteriler i¢in adil fiyatin belirlenmesi

Uzun dénemde hayatta kalma

Memnun eden kar diizeyinin yakalanmasi
Memnun eden satis diizeyinin yakalanmasi
Memnun eden pazar payinin yakalanmasi
Maliyetlerin karsilanmasi

Mali varliklarin getirisinin saglanmasi
Likiditenin gozden gegirilmesi ve saglanmasi
Hizmet kalitesinde liderligin saglanmasi
Firma i¢in sayginlik ve imaj olusturma
Fiyat savasindan kagcinma

Pazar gelistirme

Rakiplerle fiyat benzerligi

Miisteri ihtiyaglarinin tatmin edilmesi
Yeni miisterilerin ilgisini ¢ekme

Sosyal amaglarin bagarilmasi

Kaynak: G. J. Avlonitis K. A. Indounas, “Pricing Objectives and Pricing Methods in
the Services Sector,” Journal of Services Marketing, (2005), s. 48’den

uyarlanmustir.

3.3. HIZMETLERIN DAGITIMI

Dagitim stratejisinin amaci, tiiketicinin memnuniyetini saglayacak mal ve

hizmetlerin, en uygun yer ve zamanda tiiketicilerle bulusturulmasidir. Hizmetlerin
kendine has oOzellikleri dagitim seklini farklilastirmaktadir. Ayrilmazlik 6zelligi,
hizmetlerin dogrudan dagitimla smirli kalmasina sebep olmaktadir. Uretimle
tiketimin es zamanli olmasi, tiiketiciyle karsilagmayr gerektiren hizmetlerin
tiretildigi yerde dagitilmasint gerekli kilmaktadir. Hizmetlerin diger bir 6zelligi olan
soyutluk nedeniyle fiziksel mallar gibi tasinmalari s6z konusu degildir. Ayrica
dayaniksizlik 6zelligi hizmetlerin depolanmasini engellemektedir (Yiikselen, 2007:

451-452; Mucuk, 2010: 315; Kozak vd., 2011: 102).
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Pazarlamacilar  hizmetleri pek ¢ok farkli  yolla tiiketicileriyle
bulusturmaktadir. Hizmetlerin dagitiminda hizmet sunumunun yapildig: yerle ilgili
iki genel segenekten soz edilebilir. Bunlar, hizmet saglayicinin mekani ve miisterinin
mekanidir. Hizmetlerin dagitimmin mallarin dagitimindan ayrildigi temel nokta,
mallarin  genellikle ireticinin mekaninda firetilip ¢esitli aracilar yardimiyla
tiketicisiyle bulusturulmasidir. Hizmetlerde durum farklidir. Tiiketiciler genellikle
hizmetin iretildigi yere gitmektedirler. Ornegin saghk, kuru temizleme gibi
hizmetlerin dagitimi tretildikleri yerde yapilmaktadir. Bazi hizmetler ise (kombi
bakimi, hali temizleme gibi) tiiketicinin kendi evinde sunulabilir. Bunun yani sira,
birtakim hizmetler tiiketiciye sadece bir ka¢c adim uzakliktadir. Bu hizmetlere 6rnek
olarak internet, kablo TV hizmetleri verilebilir. Hizmetler i¢in pazarlama kanallari,
hizmet ireticileri hizmeti dogrudan son kullanicisina ulastirdigindan genellikle
kisadir. Ancak araci kullanilan hizmetler de s6z konusudur. Seyahat acenteleri buna

en giizel 6rnektir (Bruhn ve Georgi, 2006: 228; Pride ve Ferrell, 2008: 284).

Hizmetler dagitim siirelerinin  uzunlugu bakimindan  degiskenlik
gostermektedir. Bununla birlikte; ayni1 hizmet i¢in farkli hizmet siireleri de soz
konusu olabilir. Ornegin Londra ile Glasgow arasindaki bir ucak seyahati, Londra ile
Los Angeles arasindaki bir ugak seyahatinden daha uzun siireceginden hizmet siiresi

daha uzun olacaktir (Bruhn ve Georgi, 2006: 241).

Hizmet pazarlamasinda, farkli hizmet siireleri farkli gereksinimleri
dogurmaktadir. Yakin hedefli hizmet dagitim siireleri, misterilerin hizmet
siireclerine iliskin algilar1 tlizerinde onemli bir etkisi olan daha uzun siireli hizmet
dagitimina gore daha karmasik lojistik siirecleri icermektedir. Nitekim uzun stireli
hizmet dagitiminda, miisteriler hizmet unsurlariyla yogun bir sekilde etkilesim
halindedir. Dolayisiyla, hizmet unsurlarinin kalitesi, sadece hizmet ¢iktilarinin 6nem
tasidig1 kisa siireli hizmet dagitimina nazaran, daha 6nemli hale gelmektedir (Bruhn

ve Georgi, 2006: 242).

Hizmetlerin hedef pazara dagitiminda cesitli aracilar kullanilmaktadir.
Hizmet sektoriindeki aracilardan acenteler, hizmet yoneticisi adina miisterilere
hizmeti sunan aracilardir. Temsilciler ise, aracilarla benzer bir islev tasimakla

beraber alict ve saticiyr bir araya getiren aracilardir (Kozak vd., 2011: 106).
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Hizmetlerin dagitimindaki diger bir araci da franchisingtir. Franchising, imtiyaz
sahibi firma (franchisee) ile ticari ismini ve markasini kullandiran ana firma
(franchiser) arasindaki ticari bir s6zlesmedir. Franchise veren ana firma iiriin ve
hizmeti gelistiren; franchise alan imtiyaz sahibi firma ise bu {iriin ve hizmetleri

pazara sunan firmadir (Rubin, 1978: 224).

Elektronik dagitim, hizmetlerin dagitiminda yararlanilan aracilardan bir
digeridir. Elektronik dagitim birebir etkilesim gerektirmeyen hizmetlerin dagitimi
olarak ifade edilebilir. Elektronik dagitim sayesinde hizmet isletmeleri, hizmet
dagitiminin yogunlugu ve standartlasma gibi sorunlari ortadan kaldirabilirler. Bu
sayede hizmet faaliyetleri daha karli ve etkin bir yapiya kavusturulabilir (Gilmore,
2003: 204).

3.4. HIZMETLERIN TUTUNDURULMASI

Pazarlama cabalar1 temel olarak, tiiketicilerin satin alma kararlarini isletme
lehine yonlendirebilmek amaciyla; isletmenin iirettigi mal ve hizmetlere iliskin
mesajlarm alicitya ulasmasini saglamaya yoneliktir. Isletme tarafindan tiiketiciye
gonderilmeye calisilan bu mesajlar karsilikli bir iletisim siirecini  gerektirir.
Pazarlama bilesenlerinin tamami bu iletisim siirecine katki saglamakla beraber,
tutundurma c¢abalar1 dogrudan bu iletisim siireciyle ilgilidir (Altunisik vd., 2006:
195). Tutundurma, hedef pazarda yer alan alicilarla iletisim kurmaya yonelik
mesajlarin, isletme yararina gerekli degisiklikleri saglamak amaciyla iletilmesine

iliskin pazarlama cabalaridir (Yiikselen, 2007: 365).

Tutundurma, isletmenin ve sunulan hizmetlerinin pazarda
konumlandirilmasinda onemli bir etkendir. Hizmet pazarlamasinda tutundurma
faaliyetlerinin amaci tiiketicilere, isletmenin hizmetleri hakkinda bilgi vermek;
tilkketicileri, kisisel ihtiyaclarini karsilayacak en etkili ¢oziimiin isletmenin iiriin
hizmet bilesimi olduguna inandirmak ve satin almaya tesvik edecek hatirlatmalar
yapmaktir (Yikselen, 2007: 452). Tutundurmada, mal reklamlar1 i¢in kullanilan
televizyon, radyo, gazete, dergi, brosiir, katalog, el ilanlari, balon reklamlar1 gibi

kitle iletisim araglarindan hizmetlerde de yararlanilmaktadir (Karahan, 2000: 96).
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Hizmet pazarlamasinda yararlanilan tutundurma araglari; kisisel satis, reklam,
halkla iliskiler, satig gelistirme/tutundurma ve dogrudan pazarlamadir (Kozak vd.,
2011: 116). Hizmetlerde en 6nemli tutundurma araci kisisel satigtir. Bunun nedeni
hizmet sunumunun kigisel olarak yapilmasidir. Hizmetin soyut 6zelligi, hizmeti
somutlastiracak unsurlara olan gereksinimi arttirmaktadir. Kisisel satista tiiketici,
aklindaki sorulara yanit bulmak amaciyla satis elemaniyla yogun bir iletisime
gecerek hizmeti somutlastirmaya calisir. Bu nedenle, karsilikli iliskilerin etkili bir
iletisim ve haberlesme siireciyle saglam temellere oturtulmasi gerekmektedir

(Karahan, 2000: 96; Yiikselen, 2007: 452; Mucuk, 2010: 315).

Hizmet pazarlama karmasi unsurlarindan tutundurma, iriin &zellikleriyle
yakindan ilgilidir. Tanitim1 yapilacak fiziksel bir malzeme olmadigi goz Oniinde
bulunduruldugunda; pazarlama yoneticileri i¢in imaj, tutundurmada en Onemli
etkenlerden birisidir (Gilmore, 2003: 12). Isletme adina tiiketicilerin géziinde olumlu

bir imaj olusturmada kisisel satig kadar reklam da énemlidir.

Hizmet pazarlamasinda, reklam faaliyetleri yiiriitiilirken hizmetin kalitesine
ve tiiketicinin hizmeti satin alarak elde edecegi yarara vurgu yapilmalidir. Ayrica
hizmeti sunan kisi ya da firma i¢in olumlu bir imaj olusturulmaya calisilmalidir
(Karahan, 2000: 97). Reklam faaliyetleri biitlinlesik pazarlama anlayis1 dikkate
aliarak yiiriitiilmelidir. Bu baglamda reklam, hem i¢ miisteriye hem de dis miisteriye
yonelik hazirlanmalidir. Nitekim reklam araciligiyla verilmek istenen mesaj, ic
miisteriler tarafindan dogru yorumlandig1 Olgiide dis miisterilere aktarilabilir

(Islamoglu vd., 2011: 251).

Hizmetlerin tutundurulmasinda yararlanilan diger bir ara¢ da halkla iliskiler
ve duyurumdur. Halkla iligkiler, hizmet isletmesinin sundugu bir iiriinii, gelismeyi ya
da igletmenin kendisi ve faaliyetleri hakkindaki bilgileri kamuoyuna duyurma
islevini yerine getirmektedir. Halkla iligkiler bu islevi yerine getirirken reklam ve
propagandadan farkli bir amag¢ giitmektedir. Reklam faaliyetleri ticari amaclarla
yapilir. Oysa halkla iligkiler dogrudan satis arttirmaya yonelik degildir ve {licret
karsil1g1 medyada yer almaz. Propaganda ise tek tarafli oldugu i¢in halkla iliskilerden
farklidir (Kozak vd., 2011: 129). Duyurum, kitle iletisim araglar1 yardimiyla, isetme
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iiriin ya da faaliyetlerinin hedef kitlelere ulastirilmasini saglayan haber bigimine

yakin mesajlardir (Altunigik vd., 2006: 212).

Satis gelistirme, tiiketicileri yeni {irtin ve hizmetleri denemeye 6zendirmek ya
da kisa donemli satiglar1 arttirmak amaciyla tasarlanan kisa donemli tesvikler olarak
ifade edilebilir. Uriin ve hizmetlerin fiyatinin diisiiriilmesi, yeni {iriin ve hizmetlerin
kullanimina yonelik deneme paketleri satis gelistirme teknikleridir (Baron ve Harris,
2003: 126). Hizmet isletmeleri satis tutundurma faaliyetlerini yiiriitiirken fiyat
indirimleri, ticretsiz hizmet teklifleri, geri 6deme teklifi, ilave hizmetler, kupon ve
armaganlar, odillii yarigsmalar ve ikinci satin alim uygulamalar1 gibi satis 6zendirme
araglarindan faydalanmaktadir (Islamoglu vd., 2011: 261-263). Ornegin otel
isletmelerinde belirli donemlerde, erken rezervasyon yaptiran miisterilere 6zendirici

fiyatlardan oda satis1 yapilmaktadir.

Tutundurma karmasi Onceleri kisisel satis, reklam, halkla iligkiler ve satis
tutundurma unsurlarindan olusuyordu. Son donemde teknolojinin de gelismesiyle
birlikte tiiketicilerle dogrudan etkilesime gecilmesi, dogrudan pazarlama
faaliyetlerini tutundurma karmasi araglarindan birisi haline getirmistir (Kozak vd.,
2011: 134). Dogrudan pazarlama, dogrudan dagitim kanallarin1 (consumer-direct
channels) kullanarak, tiiketicilere aracit kullanmadan iiriin ve hizmetlerin dagitimini
yapmaya yonelik girisimlerdir (Kotler ve Keller, 2012: 535). Dogrudan pazarlamada;
dogrudan posta gonderimi, posta havalesi, dogrudan cevapl reklam, tele-pazarlama,
dogrudan satis ve dijital pazarlama ile sosyal medya gibi pazarlama araglar
kullanilmaktadir. Bu araglar tek basina kullanilabilecegi gibi birden fazla ara¢ aym
anda da kullanilabilir. Burada temel amag ¢ift yonlii kisisellestirilmis bir iletigim

stirecinin olusturulmasidir (McDonald vd., 2011: 259).

Hizmet sunumundan memnun kalan tiiketiciler, etkili birer tutundurma araci
olarak goriilebilirler. Hizmetlerin sergilenememesinden kaynaklanan sorunlar,
tiikketicilerin agizdan agiza iletisim yoluyla aile ve arkadas c¢evrelerine verecekleri
tavsiyelerle kismen de olsa giderilebilir (Mucuk, 2010: 314). Hizmet pazarlamasinda
tutundurma faaliyetleri, tutundurma araglarinin, odak noktasina tiiketicilerle birebir
etkilesimi alan bir yapida bir arada kullanimini gerektirmektedir. Ornegin, kisisel

satisa zemin hazirlamak i¢in reklam araciligiyla tiiketicinin zihninde belirli bir
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konum elde etmek gerekebilir. Ayn1 sekilde sosyal medya ya da dijital pazarlama

yoluyla igletmenin iiriin ve hizmetleri hedef kitlesiyle bulusturulabilir.

3.5. HIZMET PAZARLAMASI KARMASI UNSURU OLARAK INSAN

Teknolojideki akil almaz hizdaki gelisimle beraber makinelesmenin ulastigi
boyutlar gdz ardi edilemeyecek niteliktedir. Ozellikle bazi fiziksel mallarin iiretimi
sathalarinda insana neredeyse hi¢ ihtiya¢ kalmamustir. Ornegin Pirelli, Milano’daki
fabrikasinda lastik iiretimini tamamen robotlarla gerceklestirmektedir. Uretimin pek
cok asamasinin insan eli degmeden gercgeklestirilmesi, gida maddeleri gibi iirlinlerin
pazarlanmasinda bir pazarlama ayricaligi olarak tiiketicilere duyurulmaktadir.
Hizmetlerde bu durum oldukga farklidir. Biitiin bu teknolojik gelismelere ragmen
hizmet sektorii emek-yogun 6zelligini korumaktadir. Hizmetlerin satisi her ne kadar
otomasyon sistemleriyle, internet iizerinden ya da diger yollarla yapilabilse de hizmet
sunumunun pek ¢ok asamasinda insana olan bagimlilik gz ardi edilemeyecek kadar

bilyiiktiir.

Genigletilmis pazarlama karmasi unsurlarindan insan bileseni, hizmet
pazarlamasimin odak noktasi olarak nitelendirilmektedir. Hizmet pazarlamasi
karmasinda insan bileseni i¢ ve dis miisterileri ifade etmektedir. Hizmeti iireten ve
pazarlayanlarla birlikte, tiiketiciler ve hizmet siirecinin destekleyicileri insan
bilesenini (katilimcilar1) olusturmaktadir. Hizmet isletmelerinin faaliyetlerindeki

basar1 ya da basarisizlik insan bileseninden etkilenmektedir (Karahan, 2000: 100).

Hizmet pazarlama karmasinda insan, hizmet sunumu siirecinde yer alan tiim
bireyleri ifade etmektedir ve bu nedenle tiiketicilerin algilarini etkiler (Hudson, 2008:
17). Tiiketicilerin sdylemleri ve eylemleri potansiyel tiiketicilerin hizmet kalitesi
algilarina ¢ogu zaman yon vermektedir (Kotler ve Keller, 2012: 363). Tiiketicilerin
hizmet sunumuna iligkin algilar1 ruhsal durumlarindan da etkilenmektedir. Ge¢mis
deneyimler ya da kiiltiirel birikim hizmet deneyimlerine etki edebilir. Ancak
tilketicilerin algilar1 sadece kendi igsel tepkilerine gore sekillenmemektedir. Ayni
zamanda hizmet isletmelerinin tutumu da tiiketicilerin algilarina etki etmektedir.
Hizmet sunumunda ¢ogu zaman talep arzi gegmektedir. Hizmet miisterileri genellikle

ayn1 hizmet deneyimini yasadiklarindan, talep ve arz arasindaki dengesizligi ortadan
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kaldirabilmek i¢in, hizmet siire¢lerinin miisteri memnuniyetini saglayacak etkin bir

yapiya kavusturulmasi gerekmektedir (Hoffman ve Bateson, 2010: 271).

Hizmetlerin iiretim ve tiketiminin es zamanli olmasi, tiiketicileri hizmet
iiretim stlirecinin bir bileseni konumuna getirmektedir. Hizmet ortaminda yer alan is
gorenlerle birlikte diger tiiketiciler de tiiketicinin hizmet deneyimini etkilemektedir.
Katilimcilar, tiiketicilerin hizmetlere iligkin baz1 ipuglari elde etmesine ve bu sayede
beklentilerinin sekillenmesine etki ederek satin alma kararlarim1 yonlendirecektir
(Tengilimoglu, 2000: 197). Hizmetler, performanslardir ve insanlar bu
performanslar1 yerine getiren oyunculardir. Misterilerin bakis acisiyla hizmet
performanslarint yerine getiren hizmet oyunculari isletmenin kendisini ifade eder.
Basarisiz bir sigorta acentesi yetkilisi, tiiketicilerin géziinde ayn1 zamanda basarisiz

bir sigorta isletmesi anlamina gelmektedir (Berry, 1995; Akt.: Young, 2005: 322).

Miisteri memnuniyeti ile isgdren memnuniyeti birbiriyle iligkili kavramlardir.
Bir isletmenin halka agilan yiizii, o isletmenin is gorenleridir. Hizmet sunumunun
karmagiklig1 ve zorluguna ragmen, hizmet ¢alisanlar1 pek ¢ok isletmenin en az deger
gdren pargasidir. Ornegin saglik hizmetlerinde hasta sagligindan sorumlu olan ve
hizmet kalitesi algilarini birebir etkileyen is gorenler hemsirelerdir. Bununla birlikte;
en az deger goren is gorenler de hemsirelerdir. Is gdren memnuniyeti sadece
isletmenin verimliligini arttiran nitelikte degil, ayn1 zamanda ise alim ve egitim
maliyetlerini diisiiren niteliktedir. Is gérenlerin isletmeye yonelik tutum ve inanglari

davraniglarina yansimaktadir (Hoffman ve Bateson, 2010: 229).

Birgok biiylik ¢apli hizmet isletmesinde pazarlama bolimi, isletme ile
miisterileri arasindaki etkilesimi saglayacak otoriteye sahip degildir. Miisterilerle
olan etkilesim, diger isletme faaliyetleri tarafindan olumlu ya da olumsuz olarak
etkilenmektedir. Bu nedenle etkin bir pazarlama anlayisi, farkli islevler arasindaki
etkin iletisim ve igbirligine baghidir. Dolayisiyla, pazarlama boliimii disinda calisan
personel farkinda olmasa da kismi zamanli ¢alisan birer pazarlama elemanidir
(Gilmore, 2003: 207). Hizmet isletmelerinde pazarlama boliimii, i¢sel pazarlama
faaliyetleri kapsaminda, her caliganini birer pazarlamaci haline getirerek isletme

hedeflerine katki saglayabilir (Mucuk, 2010: 309).
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Miisteriler arasindaki uyum basarili bir hizmetin gerekli bilesenlerinden
birisidir. Ornegin, miisterilerle calisanlar arasinda dogrudan etkilesimin s6z konusu
oldugu konaklama hizmeti, hizmet deneyiminin kritik bir pargasidir. Bu nedenle
pazarlama yoneticileri, i¢sel pazarlama olarak adlandirilan, hizmet faaliyetlerinin
insan kaynaklari ile ilgili kismini olusturan bir katma degere ihtiya¢ duymaktadir

(Bowie and Buttle, 2004: 28).

Hizmet ortami miisterilerin ve c¢alisanlarin performanslarini sergileyecekleri
bir sahne olarak diisiliniilebilir. Hizmet karsilasmasimin gergeklestigi bu sahnede
karsilayanlarin bir rolii oldugu gibi karsilananlarin da rolleri vardir. Psikologlar,
bireylerin ortaya ¢ikmasi muhtemel durumlara yonelik birbiriyle benzerlik gdsteren
tutarli bilgileri zihinlerinde depoladiklarini 6ne siirmektedirler. Bu goriis esasinda,
bireylerin olaylara kars1 ¢evrelerindeki diger bireylerin hareketlerini ve davraniglarini
taklit ederek tepki verdikleri diisiincesini dogurmaktadir. Bireylerin karsilastiklari
durumlar ile ilgili olarak zihinlerinde ortaya ¢ikan senaryo davranislardaki bosluklari
doldurmalarina yardimci olmaktadir. Bu nedenle hizmet ortamini ifade eden soz
konusu tiyatro sahnesinde her aktoriin rolii ayr1 ayri yonetilmelidir (Hoffman ve
Bateson, 2010: 265). Bireylerin, almis olduklari hizmetlere yonelik edindikleri
bilgileri zihinlerindeki temsilleriyle karsilastirarak belirli  degerlendirmelerde
bulunmalar1 sonucu olusan hizmet deneyimleri, bir tiyatro sahnesi olarak hizmet
ortaminin hangi unsurlar1 dikkate alarak tasarlanmasi gerektigi konusunda hizmet

pazarlamacilarina 6nemli bir bilgi saglamaktadir (Baron ve Harris, 2002: 88).

3.6. HIZMET PAZARLAMASI KARMASINDA SUREC

Hizmet tiiketiminin mallarin tiiketiminden farklilastigi temel noktalardan
birisi, tiiketicilerin hizmet deneyiminin her asamasina biiyilik 6l¢lide dahil olduklar
stireglerdir. Mal tiiketiminde bir siire¢ izlenir, ancak satin alma ve deneyimleme
sirecleri liretimden bagimsizdir. Hizmetlerde ise tiiketiciler liretimin bir parcasidir ve
hizmeti satin aldiklarinda hizmetin tiim siireclerine dahil olurlar (Kozak vd., 2011:

157).

Hizmetlerin tiretiminin ve tiiketicilere dagitimimin yapildig: siirecler hizmet

pazarlamast karmasmin temel unsuru olarak nitelendirilebilir. Siireclerin yonetimi
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kararlar1, hizmetlerin pazarda rekabet¢i bir konum elde edebilmesi anlaminda 6nem
tasimaktadir. Siireg, her tiirlii prosediir, gorev, plan, mekanizma ya da hizmetlerin
dagitimina yardimci olan unsurlart igeren, isle ilgili faaliyetlerin tiimiidiir.
Dolayisiyla, miisteri bagliligt ve is goren nezaketi, dogrudan siire¢ bilesenini

etkilemektedir (McDonald vd., 2011: 292).

Hizmet, agirlikli olarak bir siireci ifade eder. Tiiketiciler, bu siirecin sonunda
ortaya ¢ikan hizmet ¢iktisindan bir fayda elde ederler (Bruhn ve Georgi, 2006: 13).
Hizmet pazarlamasi karmasinda siire¢, hizmetlerin dagitimimin nasil yapilacagina
iligkin politika ve prosediirlerin ortaya konmasini ifade eder. Siire¢ yonetimi,
miisterilerin hizmet deneyiminin Oncesinde, sirasinda ve sonrasinda bir takim
denetimleri gerektirmektedir (Gilmore, 2003: 12). Hizmet siireglerindeki en kiigiik
bir iyilesme dahi hizmet kalitesini kag¢inilmaz olarak arttiracaktir (McDonald vd.,

2011: 292).

Siirecler, dikey ve yatay siirecler, temel ve ikincil siirecler, 6n alan ve arka
alan siiregleri ile hizmet hazirlama ve hizmet sunum siirecleri olarak
siiflandirilmaktadir (Kozak vd., 2011: 161). Dikey siiregler, biitiiniiyle bir islem ya
da departman kapsaminda yiiriitiilen siirecleri ifade eder. Ornegin yiyecek iiretimi
siireci, tamamen yiyecek-igecek boliimiiniin sorumlulugundaki bir siirectir. Yatay
siirecler ise, Ornegin yeni hizmet liretme silirecinde satis, pazarlama ve genel
yonetime ihtiya¢ duyuldugu gibi karsilikli gorevleri igeren siireglerdir. Temel
siirecler, isletme icin temel maliyet ve gelir unsurlarini igeren siireclerdir. Ornegin,
konaklama isletmelerinde insan kaynaklar1 yonetimi siireci, isletme maliyetlerinde
biiyiik bir paya sahiptir. Ikincil siiregler, isletme igin daha ©nemsiz maliyet

unsurlarini igeren siireglerdir (Bowie ve Buttle, 2004: 247).

On alan siiregleri, miisterilerle dogrudan etkilesimin yasandig1 ve miisterilere
deger saglayan stireglerdir. Arka alan siirecleri ise, perdenin arka tarafinda kalan,
ancak hizmet sunumunda gerekli olan siiregleri igerir (Safizadeh, Field ve Ritzman,
2003: 558-559). Hizmet hazirlama siiregleri, bir hizmetle ilgili adimlarin, goérevlerin,
faaliyetlerin ve siireclerin birlesimidir. Hizmet sunum siirecleri, hizmet sunumunun

siire, hizmet ortammin goriinlimii, personelin goriiniimii, giivence, empati,
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giivenilirlik, is goren performansi ve miisteri katilimindan olusan sekiz durumsal

unsurunu i¢germektedir (Kozak vd., 2011: 162).

Hizmetler, tiiketicilerin yonlendirdigi siireglerden olugsmaktadir. Bu durum,
satin alma esnasinda ortaya ¢ikmayan duygusal tepkilerin ortaya g¢ikmasina ve
hizmet pazarinda faaliyet gosteren isletmelerin stratejik bakis agisinin bu duygusal
tepkilere gore degisiklik gostermesine neden olmaktadir (Young, 2005: 25). Hizmet
siirecinin ¢iktilar1 genellikle soyuttur. Hizmetlerin soyut niteligi, is gorenleri ve
tiikketicilerle kalite degerlendirme siirecinde kurulacak iletisimi 6nemli bir hale

getirmektedir (Bruhn ve Georgi, 2006: 14).

Insan unsuru pazarlama karmasi icin kritik bir dnem tasimakla beraber;
stireglerin performansi kusurluysa birgok olumsuz sonugla karsilagsmak olasidir.
Ornegin hizmetlerin dagitimini destekleyen siiregler, hizmet hatalarina aninda ¢6ziim
olusturamiyorsa, hizmet c¢alisanlarinin miisterilerle kurdugu olumlu bag ortadan
kalkabilir (McDonald vd., 2011: 292). Birbiriyle iligkili ve birbirine bagh
faaliyetlerden olusan siireclerin basarili sonuclar vermesi icin, bu faaliyetlerin
yiuriitiilmesinde yapilmasi gereken her bir isin tanimlanmasi gerekmektedir (Karahan,
2000: 108).

Bir futbol takimi miisabakaya ¢ikmadan once, teknik ekip kagit lizerinde bazi
taktiksel caligmalar yapar. Teknik direktor, hangi sisteme gore, hangi oyuncularla
miicadele etmesi gerektigine sahaya ¢ikmadan Once karar vermelidir. Daha da
oncesinde, Ornegin transfer doneminde, kafasindaki sistemi uygulayabilecek
oyuncular1 arastirtp takimini kurmalidir. Teknik direktoriin, miisabaka oOncesi
donemde bazi seyleri ongorebilmesi, takiminin basarili olabilmesi i¢in oldukc¢a
onemlidir. Futbol takiminin miisterileri taraftarlaridir. Basar1 i¢in taraftarlarin da
stirece dahil olmasi gerekir. Ancak bu sayede her iki taraf da memnun olabilir.
Hizmet siirecinde de benzer bir durum s6z konusudur. Siirecin basarili olabilmesi,
hizmet karsilagmasi Oncesinde, sirasinda ve sonrasinda yapilacak caligmalara ve
ongoriilere baglhidir. Ayni1 zamanda katilimcilarin hizmet siirecine bilfiil dahil olmasi
gerekmektedir. Hizmet saglayicilar, hizmetlerin soyut niteliginden kaynaklanan
belirsizligi ortadan kaldirabilmek amaciyla siirecin her asamasinda, soyut unsurlari

somutlastiracak uyaricilara ihtiyag duyarlar. Siiregler, tiiketicilerin hizmet
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deneyimlerini eksiksiz yasayabilmesi icin bu uyaricilar dikkate alinarak

tasarlanmalidir.

3.7. HIZMET PAZARLAMASI KARMASI UNSURU OLARAK FiZIKSEL
KANITLAR

Hizmet sektoriiniin kendine has 6zelliklerinden dolay1 tiiketiciler hizmetleri
degerlendirirken elde ettikleri fiziksel yararin yani1 sira duygusal beklentilerini de goz
onlinde bulundurmaktadir. Hizmet ¢evresinde, tiiketicilere dogrudan ya da dolayh
olarak etki eden unsurlar, hizmet pazarlamasi karmasi bilesenlerinden fiziksel
kanitlart olusturmaktadir. Fiziksel kanitlar, hizmet cevresinde bireylerin duyu

organlarina hitap eden; dolayisiyla hizmet algilarini etkileyen unsurlardir.

Hizmetlerin soyut O6zelligi, tiiketicileri beklentilerini karsilarken hizmetin
sunuldugu ortamda somut arayislara yoneltmektedir. Fiziksel kanitlar tiiketicilere
hizmet faaliyetlerini degerlendirmede yardimcit olacak bir takim ipuclar
saglamaktadir (Rapoport, 1990: 69; Hoffman ve Turley, 2002: 35). Hizmet
cevresinde yer alan; i¢c mimari, hizmet sunumunda kullanilan ekipmanlar, havanin
kalitesi, ortamin ses diizeyi, ¢evre diizeni, ¢alisanlarin dis goriiniisleri gibi unsurlar,
tilketim esnasinda tiiketicilerin birebir etkilesimde bulundugu ve bu etkilesim
sonucunda bir takim degerlendirmelerde bulunduklar niteliktedir. Tiiketicilerin bu
degerlendirmeleri, bir bakima hizmet isletmesinin faaliyetlerinin verimliligine

yonelik bir ¢ikt1 olarak degerlendirilebilir.

Tiiketicilerin somut mallar i¢in gerek aile ve arkadas ¢evrelerinin tavsiyeleri
gerekse reklam faaliyetleri sonucu edindikleri bilgiler satin alma kararlarin1 daha
kolay ve hizli vermelerini saglamaktadir. Buna karsin, hizmetlerin kendine has
ozellikleri, tiiketicilerin hizmetleri satin alirken hizli ve kolay karar vermelerini
zorlastirmaktadir. Tiiketicilerin hizmetlere iliskin karar verme silirecinde yasadiklar
sorunlart ortadan kaldirabilmek i¢in somut bazi unsurlarin 6n plana c¢ikarilmasi

gerekir (Karahan, 2006: 108).

Fiziksel kanitlar, hizmetin sunuldugu, miisterilerle etkilesimde bulunulan
ortamda, hizmet performansinin iletilmesini kolaylastiran fiziksel (dokunulabilir)

unsurlar olarak tanimlanmaktadir (Zeithaml ve Bitner, 2000: 252). Fiziksel kanatlar,
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hizmet isletmesinin hizmet kargilasmasinin meydana geldigi ¢evresinin bir
pargasidir. Agirlikli olarak soyut nitelikteki bir hizmet i¢in somut fiziksel ipuglar
saglayan unsurlara fiziksel kanitlar denmektedir. Fiziksel kanitlar ayni zamanda
hizmet isletmelerinin imajina ve konumlanmasmma destek olan niteliktedir

(McDonald vd., 2011: 222).

Literatiirde fiziksel kanitlar atmosferik unsurlar (Kotler, 1973), hizmet ¢atis1
ve diger dokunulabilir unsurlar (Bitner, 1992; Zeithaml ve Bitner, 2000), tasarlanmis
cevre (Greenland ve McGoldrick, 1994) gibi kavramlarla degerlendirilmektedir.
Kotler (1973: 50), yaklasik 30 yi1l 6nce, yakin bir gelecekte pazarlamacilarin fiyat,
reklam, kisisel satig, halkla iligkiler ve diger pazarlama araglar1 gibi mekansal estetik
unsurlardan séz edecegini belirtmistir. Sonraki ¢alismalar Kotler’in bu goriisiinii
hakli ¢ikaran niteliktedir. Bitner (1992), hizmet catis1 kavramiyla ifade ettigi hizmet
cevresi unsurlariin, misterilerin firma performansina yonelik degerlendirmelerine
yon verdigi icin hizmet ortaminin 6nemli bir parcast oldugunu ifade etmektedir.
Bitner’in hizmet catis1 modeli, ¢evresel unsurlarin miisterilerin ve calisanlarin

duygusal durumlarina ve davranigsal yanitlarina olan etkisi tizerinde durmaktadir.

Hizmet ¢evresi ¢evresel sartlar (ambient conditions), mekansal diizenleme ve
islevsellik (spatial layout and functionality) ve isaret ve semboller (signs, symbols
and artifacts) olmak {izere ii¢ fiziksel unsura ayrilmaktadir. Cevresel sartlar
ortamdaki 1giklandirma, 1sitma, miizik, koku gibi soyut arka plan niteliklerini ifade
etmektedir. Bu unsurlar temel olarak misterilerin gorsel olmayan duyularimi
etkilemekte ve bazi durumlarda nispeten bilingalt1 bir etki olusturmaktadir (Baker,
1987). Mekansal diizenleme ve islevsellik; hizmet ortaminda yer alan makine,
donanim ve mobilyalarin belirli yontemlere goére diizenlenmesi ve bu sayede
performans hedeflerine ulasilmasi anlamina gelmektedir. Isaret ve semboller,
mekanla kullanicilar arasindaki iletisimi saglayan belirgin ya da belirgin olmayan
isaretleri ifade etmektedir (Bitner, 1992: 66). Mekansal diizenleme ve islevsellik,
daha c¢ok miisterilerin kendi kendilerine hizmet ettikleri ve calisanlara fazla itimat
etmedikleri self-servis ortaminda ilgi ¢ekebilir. Benzer sekilde, yararlanilan hizmet
oldukca karmasiksa; yapilan c¢evresel diizenlemenin etkinligi ve islerligi, siradan ve

basit bir ortamin iizerindeki etkisinden daha dnemli olacaktir (Bitner, 1992: 66). Bir
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cok hizmet isletmesi markalama, mimari, yerlesim, mobilya, dekor ve kiyafetler gibi
firma imajin1 saglamlastirmay1 saglayan fiziksel kanitlara biiyiik miktarda para

harcamaktadir (McDonald vd., 2011: 223).

Hizmet yoneticileri, belirsiz sonuglart olmast muhtemel bircok karmasik
siire¢ ve girdiyi dengelemek zorundadir. Yoneticiler, kisa donemde, ideal hizmet
kalitesine ulasabilmek amaciyla hizmet personelini arastirma, seg¢me, egitme,
gbzetme ve motive etme ile ilgili degisken kaynaklara odaklanmak durumundadir.
Soyut unsurlarin  dagitiminin  anlik olarak yapilmasi1 gerekliligi  hizmet
yoneticilerinin, hizmet kalitesinin fiziksel olanaklarin yenilenmesi gibi, daha somut
taraflarina yonelik uzun vadeli sabit yatirimlar1 gérmezden gelmelerine neden

olmaktadir (Wakefield ve Blodgett, 1999: 51).

Fiziksel ¢evrenin yonetimi; iicret, terfi, sosyal yardim gibi isgdrenleri motive
edebilen diger orgiitsel degiskenlerin yonetimiyle birbirini destekler nitelikte kabul
edilmektedir. Ote yandan tiiketiciler fiyat, reklam, tutundurma gibi degiskenlere,
firmalarin hizmetleriyle miisterilerini memnun edebildikleri fiziksel ¢cevreden daha
fazla 6nem verebilmektedirler. Herhangi bir orgiitsel ya da pazarlama degiskeni icin
oldugu gibi, fiziksel ¢evre, yapilan isin ve tiiketimin dogasina gore sekillenmektedir.
Fiziksel c¢evre unsurlari, calisanlart etkiledigi kadar miisterileri de birebir

etkilediginden 6nemi goz ardi edilmemelidir (Bitner, 1992: 58).

Bir birey daha once tamigtigi birisiyle birka¢ giin sonra karsilastiginda,
karsisindaki kisinin ismini hatirlamakta giicliik ¢ekebilir. Ancak karsisindaki kiginin
yiizlinii hatirlamakta ismini hatirlamakta oldugu kadar zorlanmayacaktir (Landwehr,
Labroo ve Herrmann, 2013: 40). Tiiketicilerin hizmetlere yonelik degerlendirmeleri,
yogun olarak hizmet cevresine iligkin algilar1 tarafindan sekillenmektedir. Bununla
birlikte; farkli hizmet ortamlarmma yonelik algilart i¢inde bulunduklar1 hizmet
ortamina yonelik algilarini olumlu ya da olumsuz yonde etkilemektedir. Bu nedenle
tikketicinin zihninde birakilan ilk izlenim olduk¢a Onemlidir. Fiziksel kanitlar,

tiiketicilerin hizmet ortamina iliskin algilarin1 yonlendirmektedir.

Miisterilerin otel lobisine yonelik algilar1 sadece resepsiyondan degil; ayni
zamanda c¢alisanlar ve miisteriler, 1siklandirma, mobilyalar, tablolar ve duvar renkleri

gibi diger birgok unsurdan etkilenmektedir. Otel isletmelerinde sunulan hizmet bir
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biitlin olarak degerlendirildiginde, i¢ mimari Ozellikleri kadar dig goriintis de
onemlidir (Lin, 2004: 165). Miisterilerin algilari, hizmeti satin almadan 6nce cesitli
degiskenlerden etkilenmekle beraber; hizmet sunum siirecinde de fiziksel cevre

unsurlarindan etkilenmektedir.

Hizmetin iiretim siirecinde kullanilan arag-gere¢ ve malzemeler miisterileri en
az hizmet personeli kadar etkilemektedir. Beklenen hizmetin verilmesinde
yararlanilan arag-gere¢, malzemeler, ortam ve diger biitiin unsurlar miisterilerin
hizmete yonelik degerlendirmelerinde onemli bir rol oynamaktadir. Ornegin saglik
hizmetlerinde doktor ve diger saglik personeli kadar hizmet ortaminin temizligi ve

kullanilan malzemeler de 6nemlidir (Karahan, 2006: 108).

Konaklama, saglik gibi bazi hizmetlerde fiziksel kanitlar miisteriyi dogrudan
etkilerken; kargo, sigorta gibi diger bazi hizmetlerde fiziksel kanitlarin etkisi
siirhdir (Oztiirk, 1998: 105). Tiiketicilerin, bir sigorta sirketine yonelik hizmet
kalitesi algilart mimari, dekor ya da acente ofisinde kullanilan malzemelerden daha
¢ok giiven, sorunlar1 ¢ozebilme becerisi gibi soyut unsurlara baglidir (Wakefield ve
Blodgett, 1999: 52).

Self-servis ortaminda fiziksel tasarimin akilci kullanimi sayesinde miisteri
memnuniyeti ve ilgi ¢ekme gibi belirli pazarlama g¢abalarinda ve konumlandirma
stratejilerinde basarili olmak miimkiindiir. Bununla birlikte, uzaktan hizmetlerde
isgdren memnuniyeti, giidilleme ve operasyonel etkinlik gibi unsurlar fiziksel ¢evre
tasariminda Oncelikli amaglar olarak goriilebilir. Nitekim firmanin faaliyetlerini
stirdiirdiigii fiziksel ortam hizmet sunumu sirasinda goriilememektedir (Bitner, 1992:

58).

4. HIZMET PAZARLAMASINDA FiZiKSEL KANITLARIN ONEMi

Tiiketiciler hizmet kalitesini degerlendirirken hizmetlerin soyut niteligi
nedeniyle somut ipuglarina ihtiyag  duymaktadirlar.  Soyut  unsurlarin
pazarlanmasinda fiziksel kanitlarin etkisi ¢ok yonliidiir. Hizmet ¢atis1 olusturulurken
fiziksel kanitlar ii¢ temel kategoriye ayrilmaktadir: a) i¢c mekan, b) dis mekan ve c)
diger fiziksel unsurlar. Ic mekan unsurlar1 i¢ mimari, isaretler, hava kalitesi, sicaklik,

hizmetlerin tiiketicilere dogrudan sunumunda kullanilan malzemeler gibi unsurlar
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icermektedir. Dig mekan benzer sekilde dis mimari, isaretler, park alanlari, peyzaj ve
cevre diizenlemeleri gibi unsurlar1 igermektedir. Diger fiziksel unsurlar ise firmanin
fiziksel kanitlarmin bir pargasi olan kartvizitler, kirtasiye malzemeleri, faturalar,
calisanlarin tiniformalar1 gibi unsurlardan olusmaktadir (Hoffman ve Bateson, 2010:
200). S6z konusu unsurlar tiiketicilere hizmetlerle ilgili somut bazi1 ipuglari
saglamaktadir. Tiketiciler bu ipuglarindan yararlanarak hizmetlere yoOnelik

degerlendirmelerde bulunmaktadirlar.

Tiiketicilerin hizmet ortamina yonelik degerlendirmeleri somut ipuglarindan
etkilenmekle birlikte, aract rolii istlenen bir¢ok soyut degiskenden de
etkilenmektedir. Bu nedenle fiziksel unsurlarin tiiketiciler {izerindeki etkisine ek
olarak, calisanlarin hizmet ortamina yonelik tepkilerinin, tiiketicilere nasil yansidigi
da arastirma konusu olmustur (Namasivayam ve Lin, 2004: 7). Tiiketicilerin hizmet
deneyimlerini paylastiklar1 ortam, ayni zamanda tliketim deneyimlerinin bir
parcasidir. Benzer sekilde, hizmet ¢alisanlarinin is deneyimlerinin bir parcasi da
hizmet ortamidir. Bununla birlikte, ¢alisanlar hizmet ortaminda, hazirlik agsamasi ve
hizmet sunumu sonrasindaki islemler de goéz Oniinde bulunduruldugunda,
tilketicilerden daha fazla zaman harcamaktadirlar. Hizmetlerin etkilesimli
niteliginden dolay1 hizmet saglayicilarin duygusal durumlar1 ve hizmete hazir olma
durumlart tiiketicilerin hizmet deneyimlerini etkilemektedir (Parish, Berry ve Lam,
2008: 220).

Fiziksel kanitlarin hizmet pazarlamasindaki rolii hizmet isletmesinin ve
hizmetlerin tiirtine gore farklilik gdsterebilir. Ancak hizmet isletmesi ya da sunulan
hizmet ne kadar farklilasirsa farklilagsin, hizmet isletmeleri fiziksel ¢atiy1 kurarken,
fiziksel kanitlarin bu ¢ok yonlii niteligini dikkate almalidirlar. Fiziksel kanitlar,
hizmet isletmelerine su hususlarda fayda saglamaktadir (Hoffman ve Bateson, 2010:
200):

e Hizmetlerin paketlenmesi
e Hizmetlerin dagitimi siirecinin etkinlestirilmesi
e Miisterilerle ¢alisanlarin sosyallesmesi

e Firmanin rakiplerinden farklilasmasi
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4.1. HIZMETLERIN PAKETLENMESI:

Hizmetler, somut ve soyut unsurlar bir araya getirilerek sunulan olgulardir.
Hizmetlerin soyut unsurlardan bagimsiz olmasi diisiiniillemez. Soyutluk,
tamamlayiciliktan ziyade bir niteliktir. Soyut unsurlar bir takim somut gostergelerle
birlikte anilirlar (Shostack, 1977: 74). Bir hizmet isletmesinin basarisindan emin
olabilmek igin, tiiketicilerin hizmet deneyimlerini etkileyen soyut ve somut
unsurlarin en uygun paydada bir araya getirilmesi onemlidir. Hizmetlerin somut
taraflar1 olarak nitelendirilen hizmet catis1 ve atmosfer degiskenleri, fiziksel
olanaklar, ortamin tasarimi1 ve dekor gibi unsurlar, hizmetlerin soyut nitelikleriyle

birlikte sunulmalidir (Namasivayam ve Lin, 2004: 6).

Fiziksel kanitlar, hizmetlerin paket haline getirilmesinde Onemli bir rol
iistlenmektedir. Kaliteye yonelik ipuglar1 sunma ve imaj gelistirme gibi cabalara
katma deger saglama bu 6nemli roliin birer pargasidir. Hizmet ¢atisinda yer alan dis
mekan unsurlari, i¢ mekan unsurlari ve diger somut unsurlar, sunulan hizmeti
cevreleyen hizmet paketini olusturmaktadir. Bu anlamda firmanin fiziksel olanaklari,
tilketicilerin firmaya yonelik ilk izlenimlerinin olugmasinda etkilidir (Hoffman ve

Bateson, 2010: 202).

4.2. HIZMETLERIN DAGITIMI SURECININ ETKINLESTIRILMESI:

Fiziksel kanitlar hizmet karsilasmasinin ve hizmetlerin dagitimi siirecinin
onemli bir bilesenidir (Hoffman ve Turley, 2002: 35). Hizmetlerin iiretimi ve
dagitimi siirecindeki akisi etkinlestirmek i¢in fiziksel kanitlardan yararlanilmaktadir.
Fiziksel kanitlar tiiketicilere, hizmet tiretimi siirecinin nasil isledigi konusunda bilgi

saglamaktadir (Hoffman ve Bateson, 2010: 202).

Tiikketim sliresince, uygun davranis kaliplarinin se¢iminde tiiketicilere
yardimct olacak bilgilerin saglanmasi, ayni hizmet deneyiminin paylasiimasi ve
hizmetlerin dagitim1 siirecine islerlik kazandirilmasi anlaminda fiziksel kanitlar
onemli bir misyon iistlenmektedir. Fiziksel kanitlar buna ek olarak, tiiketicilerin
beklentilerini ve algillarim1  yonlendirmek suretiyle, miisteri memnuniyetini
saglayacak kaliplarin ortaya konmasini da saglamaktadir (Hoffman ve Turley, 2002:
36).
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4.3. MUSTERILERLE CALISANLARIN SOSYALLESMESI

Miisteriler, hizmetlerin iiretiminde etkin bir rol {istlenmektedir. Miisterilerin
tiretimdeki rollerini bagarili bir sekilde yerine getirmeleri, yiiksek diizeyde miisteri
memnuniyeti anlamina gelmektedir. Hizmet saglayicilar, hizmet faaliyetlerinin
etkinligini ve ayni hizmet deneyimini paylasan diger miisterilerin memnuniyetini
saglamak amaciyla, hizmet sunduklar1 miisterilerinin iiretimdeki s6z konusu énemli
roliinii 6nemsemektedirler (Hoffman ve Turley, 2002: 38). Miisteriler pek c¢ok
hizmette, geleneksel olarak hizmet personeli tarafindan yerine getirilen gorevleri
kendileri ifa etmektedirler. Ornegin modern teknoloji miisterilere, hizmet personeli
olmadan ATM’lerden para ¢ekme ya da ucak bileti rezervasyonunu internet
araciligiyla bireysel olarak yapma imkani tanimaktadir (Groth, 2005: 8). Buna ek
olarak miisteriler, hizmet isletmelerine sadece sadakat gostermekle kalmayip aym
zamanda goniilli olarak hizmet performansint ve kalitesini arttirma amagh

yardimsever davraniglar da sergilemektedirler (Rosenbaum ve Massiah, 2007: 257).

Fiziksel kanitlar, calisanlara kazandirilmak istenen davraniglarin ve
calisanlarla misteriler arasinda olmasi beklenen iliskilerin yonetilmesinde Kritik
oneme sahiptir. Nitekim bir hizmet isletmesinin imaji, ¢alisanlarinin miisterilerle
etkilesimlerinde, onlarin goziinde biraktiklari izlenim kadar iyi olabilir (Hoffman ve
Bateson, 2010: 202). Miisterilerin gbziinde firma, bire bir etkilesim halinde olduklar1
calisanlardir. Miisteri-galisan etkilesiminin kalitesi, sunulan hizmetlerin degeri ve
algilanan kalite tlizerinde belirgin bir etkiye sahiptir. Firmalar, bu etkilesimin
kalitesini calisanlarint miisterileri, miisterilerini ise yeni miisterilere ulasmada araci
olarak gormeleri durumunda arttirabilir (Bowers ve Martin, 2007: 88). Calisanlarin,
miisteriler kadar memnun edilmesi, miisteri memnuniyetinin saglanmasinda temel

unsur olarak goriilmelidir (Lusch, Boyt ve Schuler, 1996: 181).

4.4. FIRMANIN RAKIPLERINDEN FARKLILASMASI

Hizmetler, fiziksel kanitlarin belirli amaglara ulasmak i¢in bilingli olarak
kullanim1 sayesinde farklilagtirllmaktadir. Dis mekéan, i¢ mekan ve diger somut
unsurlarin etkin yonetimi, hizmetlerin farklilastirilmasina yardimer olmaktadir.

Farklilagsma, fiziksel kanitlara iliskin diizenlemelerle saglanabilecegi gibi, firmanin
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tilkketicilerin goziinde yeniden konumlandirilmasi ile de saglanabilir. Firmalarin,
tilketicilerin  zihnindeki konumu, faaliyetlerin iyilestirilmesiyle paralel olarak
farklilasacaktir. Bu durum ayni zamanda, farkli pazar boliimlerinin ilgisini ¢ekmek

anlaminda 6nemlidir (Hoffman ve Bateson, 2010: 204).

Hizmet isletmeleri, fiziksel kanitlardan yararlanarak yukarida sozii edilen
hususlarda avantaj saglamaktadir. Fiziksel kanitlarin neden 6nemli oldugu sorusuna
daha detayli bir cevap bulabilmek amaciyla asagidaki gibi bir simiflandirma

yapilmistir:

1. Tiiketiciler, hizmetlerin soyut bilesenlerinin niteligi hakkinda tam anlamiyla
bilgi sahibi degildirler. Bu durum, tiiketicilerin risk algilar1 nedeniyle sunulan
hizmete kars1 temkinli davraniglar sergilemesine sebep olmaktadir. Tiiketicilerin
hizmetlere yonelik risk algilarim1 en aza indirmek icin fiziksel kanitlar 6nemlidir

(Namasivayam ve Lin, 2004: 7).

2. Firma imaj1, hizmet isletmelerinin uluslararasi pazarlarda artan onemi ve
rekabetci cevrede faaliyetleri siirdiirebilme gilicliigli gibi nedenlerle, tiiketicilerin
satin alma kararlarin1 6nemli Ol¢lide etkilemektedir. Hizmetlerin soyut 6zelligi
nedeniyle tiiketiciler, hizmet personeli ve fiziksel ¢evre gibi hizmet sunumuyla
iliskili somut kanitlari, satin alma karar stireglerinde dikkate almaktadirlar. Hizmet
sunum siireclerinin basarili olabilmesi, hizmet yoneticilerinin hizmet personeli ve
fiziksel gevreyi yonetebilme becerisine baghdir (Nguyen ve Leblanc, 2002: 242).
Fiziksel kanitlar, hizmet isletmesine yonelik olumlu imaj olusturmada goz oniinde

bulundurulmasi gereken unsurlardandir.

3. Tiiketicilerin davraniglari hizmet ortaminda yer alan somut ve soyut
unsurlardan etkilenmektedir. Hizmet ortamu tiiketici davramislarim ii¢ sekilde
etkilemektedir: a) flgi uyandirma araci olarak, b) Mesaj olusturma araci olarak ve c)
Etki olusturma araci olarak. Hizmet saglayicilarin, fiziksel unsurlardan yararlanarak
ilgi uyandirma c¢abalar1 ilgi uyandirma aracini ifade etmektedir. Hizmet ortaminin
tiketicilerle iletisimi ve tiliketicilerin ortama iligkin degerlendirmeleri mesaj
olusturma aract ile ilgilidir. Bu iki unsur (ilgi uyandirma, mesaj olusturma)
tiiketicilerin genel satin alma davranmisinm ilgilendirmektedir. Etki olusturma araci ise

anlik tliketimle ilgilidir. Hizmet ortamindaki renkler, sesler ve diger unsurlar,
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tilkketicinin satin alma ihtimalini arttiran icgiidiisel tepkilere yol a¢maktadir. Bu
durum, hizmet ortaminin etki olusturma araci niteliginin bir sonucudur (McGoldrick

ve Pieros, 1998: 174; Kotler, 1973: 54).

4. Hizmetler, sunulduklar1 hizmet ortamina birebir bagimli unsurlardan
olugmaktadir.  Dolayisiyla, tiliketicilerin  hizmet deneyimlerini  dogrudan
etkilemektedir. Bu nedenle, hizmet ortaminin amacina uygun olarak tasarlanmasi

hizmet yoneticileri i¢in bir dncelik olmalidir (Shostack, 1977: 78).

5. Tiiketicilerin, sunulan hizmetin kalitesine yonelik ¢ikarimlar1 ortamdaki
degiskenlerden etkilenmektedir (Baker, Grewal ve Parasuraman, 1994: 330). Hizmet
ortami, tiiketicilerin, zihinlerinde hizmetlerin algilanan gergekligine iliskin bir
konumlandirma yapmalarina olanak tanimaktadir. Hizmet saglayicilar, fiziksel
kanitlar, diger bir ifadeyle somut ipuclarini yonetmek suretiyle, hizmetlerin
algilanan gercekligine iligkin izlenimleri yonlendirmek durumundadir (Shostack,

1977: 78).

6. Fiziksel c¢evre unsurlari, hizmetlerin ve tiikketimin dogasi geregi hizmet
ortamimin en O6nemli degiskenleridir. Nitekim tiiketiciler hizmet ortaminda en az
calisanlar kadar zaman harcamaktadirlar (Bitner, 1992: 58). Hizmetlerin sunulduklari
ortama bagimli olmasi, aym1 zamanda hizmet dagitiminin hizmet saglayicinin
kontrolii altinda olmasi anlamina gelmektedir (Shostack, 1977: 78). Hizmet
ortaminda, hizmet sunum siireclerine islerlik kazandirmak adma yapilan tiim
diizenlemeler, bilingli olarak tiiketicilerin satin alma davranislarini etkilemeye
yonelik girisimler olarak goriilse de, hizmet sunumu silirecinde ortamin uygun
olmamasindan kaynaklanabilecek kayiplarin 6nlenmesi adina son derece dnemlidir.
Nitekim plansiz diizenlemelerden kaynaklanan hizmet hatalar1 isletmelerin maliyet

kalemlerine olumsuz olarak yansiyacaktir.

7. Hizmetlerin tedarikinde bir¢ok pazarlama yoneticisi temel amaglarin yerine
getirilmesini 6n planda tutarken, miisteri memnuniyetini saglayan unsurlar detaylarda
gizlidir. Hizmetlerin se¢ciminde ve kullaniminda, miisteriler hizmet saglayicilarin
ortaya koydugundan daha fazla bilgiye ihtiya¢c duymaktadirlar. Birer dedektif gibi
hareket eden miisteriler, algilarina hitap eden ve hizmet deneyimlerini etkileyen

ipuclarini zihinlerine yerlestirmektedirler. S6z konusu ipuglari, miisterilerin hizmeti
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satin alma/almama Kkararlarinda ve kullanim ve kullanim sonrasi asamalarda
hizmetlere yonelik degerlendirmelerinde etkili olmaktadir (Berry, Wall ve Carbone,
2006: 43-44). Hizmet ortaminda tiiketicilere belirli ipuglar1 sunan fiziksel kanitlar,
hizmetlerin soyut niteliginden kaynaklanan belirsizligi biiyiik O6l¢lide ortadan

kaldirmaktadir.
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IKINCi BOLUM

HIiZMET ORTAMININ TUKETICILER UZERINDEKI ETKISI

1. HIZMET ORTAMI UNSURLARI

Hizmet ortami, tiiketicilerin ig¢sel tepkilerini ve igsel tepkileri sonucu olusan
davraniglarini etkileyen birgok ¢evresel unsuru barindirmaktadir. Hizmet ortaminda
yer alan ¢evresel unsurlar havalandirma, miizik, dekorasyon, mobilyalar, ¢alisanlarin
kiyafetleri gibi somut unsurlari ve hizmet Kkalitesi, calisanlarin miisterilerle
etkilesimleri gibi soyut unsurlari icermektedir. Bitner (1992: 65) bu unsurlarin
hizmet saglayicilar tarafindan, tiiketicilerin algilarin1 yonlendirmek ve davranissal

ciktilara dontistiirmek amaciyla bilingli olarak sekillendirildigini ifade etmektedir.

Hizmet ortaminda yer alan unsurlar literatiirde farkli ¢alismalarda farkli
sekilde siniflandirilmistir. Bitner (1992) hizmet catis1 olarak nitelendirdigi hizmet
ortaminda yer alan fiziksel c¢evre unsurlarini g¢evresel kosullar, mekansal
diizenlemeliglevsellik ve isaret ve semboller olmak tizere ii¢ grupta siniflandirmistir.
Baker ve Cameron (1996) hizmet g¢evresinin duygu ve tiiketici algisi lizerindeki
etkisini ele aldig1 c¢alismada c¢evresel wunsurlart {ic temel bashik altinda
gruplandirmistir. Bunlar; ¢evresel unsurlar, tasarim unsurlari ve sosyal unsurlardir.
Harris ve Ezeh (2008) hizmet ortaminda yer alan degiskenleri ¢evresel sartlar
(miizik, hava, temizlik), tasaruim unsurlari (dahili iletisim unsurlari, donanim),
calisanlarin davramglar: (musteri odaklilik, itibar) ve calisanlarin imaji (yetenek,
fiziksel ¢ekicilik) olarak gruplandirmistir. Ryu ve Jang (2007) bir restoranin hizmet
ortaminda yer almasi gereken g¢evresel unsurlart hizmet estetigi, isiklandirma, hava,
tasarim, ekipman Ve ¢alisanlar olmak iizere alt1 grupta toplamistir. Benzer sekilde
Jang ve Namkung (2009) bir restorandaki hizmet deneyimiyle ilgili uyaricilart
fiziksel ¢evre, hizmet kalitesi ve hizmet sathalar1 olarak ele almistir. Lin (2004)

hizmet ortaminda bireylerin algilarin1 etkileyen gérme (renk, mekéan ve islevsellik,
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1isiklandirma), isitme (miizik, miizik disindaki sesler) ve koku alma duyularina hitap

eden ipuclari iizerinde durmustur.

Bu c¢alismada Bitner (1992)’in fiziksel ¢evre unsurlarina iliskin
siniflandirmasi1 dikkate alinmistir. Buna gore fiziksel ¢evre unsurlari g¢evresel
kosullar (sicaklik, hava, miizik, koku), mekan unsurlari (tasarim, donanim,
mobilyalar) ve isaret/semboller (yonlendirme levhalari, yapay malzemeler ve dekor)

olmak tizere ii¢ grupta siniflandirilmistir.

1.1. FiZIKSEL CEVRE UNSURLARI

Tiiketicilerin sunulan hizmete yonelik degerlendirmeleri, hizmet ortaminda
yer alan somut ve soyut g¢evresel unsurlardan etkilenmektedir. Hizmet
pazarlamasinda fiziksel kanitlar olarak adlandirilan s6z konusu somut unsurlar,
hizmet ortamindaki uyaricilar olarak nitelendirilebilir. Uyaricilar bireylerin duyu
organlariyla, dolayisiyla algilariyla ilgilidir. Burada amag bireylerin hizmet ortamina
iliskin algilarin1 olumlu yonde etkilemektir. Hizmet saglayicilar bireylerin algilarini
yonlendirirken hizmet ortamin1 c¢esitli fiziksel uyaricilarla donatmaktadirlar.
Arastirmanin bu boliimiinde hizmet ortaminda yer alan fiziksel uyaricilar ele

alinmistir.

1.1.1. Cevresel Kosullar

Cevresel kosullar bireylerin bes duyu organina hitap eden unsurlari
icermektedir (Bitner, 1992: 66). Dolayisiyla bireyler i¢inde bulunduklari ortamin
cevresel kosullarindan dogrudan ya da dolayli olarak etkilenmektedirler. Kotler
(1973) ¢evrenin bireyler iizerindeki etkisinden hareketle atmosfer kavrami tizerinde
durmustur. Atmosfer kavrami, tiiketicilerde belirli bir duygusal etki olusturabilmek
ve tiiketicilerin satin alma kararlarini etkileyen algisal ve duygusal yanitlarim
tetiklemek amaciyla, bilingli olarak tasarlanan satin alma ortamini ifade eder (Kotler,
1973: 64; Feinstein, Hinskton ve Erdem, 2002: 5). Atmosfer unsurlar1 miizik,
1siklandirma ve mobilya gibi somut ve soyut ¢evresel 6zelliklerden olusan bir dizi

cevresel unsurdan olugmaktadir (Liu ve Jang, 2009: 495). Atmosfer, goriilenden
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ziyade hissedilen deneyimlerle ilgili tim unsurlan kapsayan bir kavramdir (Feinstein
vd., 2002: 5).

Atmosfer unsurlart dogrudan bireylerin duyularima hitap etmektedir.
Atmosfer goriilebilir, duyulabilir, koklanabilir ve hissedilebilir. Ancak tat alma
duyusu bu unsurlarin digindadir (Kotler, 1973: 50-51). Kotler’in bu yaklasim1 bazi
hizmet isletmeleri icin gegerli olmayabilir. Ornegin otel isletmelerinde hizmetin en
onemli bilesenlerinden birisi de yiyecek-igecek faaliyetleridir. Bir otelin restoraninda
sunulan yemeklerin kalitesi tiiketicinin bir sonraki seyahatinde tekrar ayni otel

isletmesini tercih etme niyetini etkileyebilir.

Fiziksel ¢evre unsurlarinin arzulanan hizmet atmosferinin olusturulmasindaki
Oonemi literatiirdeki bir¢ok c¢alismada vurgulanmigtir (Donovan ve Rossiter, 1982;
Bitner, 1992; Greenland ve McGoldrick, 1994; Wakefield ve Blodgett, 1994; Foxall
ve Greenley, 1999; Berry, Wall ve Carbone, 2006). Hizmet atmosferinin sadece
islevsel ve estetik unsurlara bagimli kalinarak olusturulmas: atmosferin sosyal
boyutunun g6z ardi edilmesi anlamina gelmektedir. Hizmetlerin sunumunda
tilkketicilerle is gorenler arasindaki etkilesim dolayisiyla hizmet atmosferi agirlikli

olarak sosyal unsurlara bagimlidir (Heide ve Gronhaug, 2009: 30).

Bazi durumlarda atmosfer faaliyetlerin temel iirliniidiir. Atmosfer is
gorenlerin tutum ve davraniglarini, dolayisiyla hizmet dagitim siirecini
etkilemektedir. Hizmet pazarlamasinda atmosfer, miisterilerle etkilesimde ve
ozellikle de tiiketicilerin tutum ve davraniglarin1 yonlendirmede yararlanilan bir arag

olarak goriilmektedir (Heide ve Gronhaug, 2009: 29).

Bir mekéanda harici degiskenler gerektigi gibi diizenlenmediginde, ortamin
geri kalaninin 6nemi kalmayabilir. Bu degiskenler bireylerin ortamdan memnun
olmasma ve ortamda gecirdikleri siirenin uzamasina yardimci olmaktadir. Genel
dahili degiskenler, bir mekanda bulunan déseme/hali, 1siklandirma, koku ve ses,
1sinma, temizlik, duvar kaplamasi ve renk kullanimi1 gibi degiskenleri ifade
etmektedir (Turley and Milliman, 2000: 195). Turley ve Milliman’in atmosferik
degiskenlere yonelik bu simniflandirmasi, bir mekanin bir biitiin olarak s6z konusu
degiskenlerin herhangi bir tanesinden bagimsiz olarak tasarlanmamasi gerektigi

gorlisiine dayanmaktadir.
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Tablo 4. Cevresel (Atmosferik) Degiskenler

1. Harici Degiskenler 2. Genel Dahili Degiskenler 3. Diizen ve tasarim degiskenleri

e Dis gorinasle ilgili e Dosemeler ve halilar e Mekan tasarimi/yerlesim
isaretler e Renk semalari e Urinlerin yerlesimi

e Giris noktalari e Isiklandirma e Urinlerin gruplamasi

e Camekanlar e Miuzik e s istasyonu yerlesimi

e Yapinin yiksekligi e Koku e Ekipmanlarin yerlesimi

e Yapinin boyutlari e Sigara dumani e Kasanin yerlesimi

e Yapinin rengi e Koridorlarin genigligi e Bekleme alanlarn

e Civardaki magazalar e Duvarlarin e Bekleme odalari

e Cimen ve bahgeler niteligi/mahiyeti e Departmanlarin konumu

e Adres ve konum e Duvar boyasi ve kagidi e Trafik akisl

e Mimaritarz e Tavanin niteligi e Rack ve gergeveler

e Etraf e Uriin e Kuyruk (Bekleme)

e Park yapilabilecek alan e Sicaklik e Mobilyalar

e Sikisma/birikme ve trafik e Temizlik e Olialanlar

e Discephe

4. Satin alma noktasi ve dekorasyon degiskenleri

e Satin alma noktasi e Resimler e Kullanim talimatlari
sergileri e Sanat eserleri o Fiyat gostergeleri

e lsaret ve kartlar e Uriin gostergeleri e Telemetin

e Duvar dekorlari e Derece ve sertifikalar

5. Beseri degiskenler

e isgoren nitelikleri e Kalabalik/yogunlasma
e isgdren liniformalar e Musteri nitelikleri

Mahremiyet

Kaynak: Turley, L. W. ve Milliman, R. E. (2000: 194). Atmospheric Effects on
Shopping Behavior: A Review of the Experimental Evidence. Journal of
Business Research, 49 (2), 193-211.

Psikoloji ve pazarlama alanindaki literatiir bireylerin iginde bulunduklart
ortamda yer alan uyaricilari, zihinlerinde olan temsilleriyle karsilastirmalari sonucu
bu uyaricilara yonelik siniflandirmalarinin 6nemi tizerinde durmustur. Bu goriis
tiiketicilerin herhangi bir uyariciy1 dogru algilamalarinin, o uyaricinin zihinlerindeki
temsilleriyle eslesmesi durumunda s6z konusu oldugu ile ilgilidir (Rosch ve Mervis,
1975: 601). Bir mekanda bulunan dahili ve harici degiskenler, bireylerin maruz

kaldig1 uyaricilar zihinlerinde siniflandirmalarina yardimer olmaktadir.

Bireyler maruz kaldiklar1 uyaricilar alg: siizgecinden gegirirken oncelikle s6z
konusu uyariciyt sahip oldugu nitelikler bakimindan degerlendirmektedir. Uyaricinin

sahip oldugu nitelikler ile bireyin benzer uyaricilara yonelik deneyimleri arasinda
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benzerlikler olmast durumunda olumlu yonde bir ¢agrisim s6z konusu olacaktir.
Bireylerin zihinlerinde uyaricilara yonelik yaptiklart siniflandirma biligsel ve

davranissal sonuc¢lara neden olmaktadir.

Algilama Siniflandirma Bilissel Sonuglar Davranissal Sonuclar
Nitelik Paylagimi ) o Bakis acis1 o Yaklagim/
Nitelik o Dis benzerlikler Ozgiinliik . Qagrlslm Sakinma

o i¢ benzerlikler Algist
o Genel benzerlikler

Algist e Ogrenme e Miisteri olma

Sekil 2. Siniflandirma Siireci ve Sonuglari

Kaynak: Ward, J. C., Bitner, M. J. and Barnes, J. (1992: 197). Measuring the
Prototypicality and Meaning of Retail Environments. Journal of Retailing,
68 (2), pp. 194-220.

Cevresel uyaricilara yonelik davraniglar bilgi diizeyi ve tasarim gibi
degiskenlerden etkilenmektedir. Bireylerin bir ortamda bulunan yeni uyaricilara
yonelik tepkileri benzer uyaricilara verecekleri tepkilerinden farkli olacaktir. Bu
farklilik ortamdaki uyaricilara iliskin bilgi diizeyinden kaynaklanmaktadir. Bilgi
diizeyi bireylerin belirli bir zaman araliginda g¢evrelerindeki uyaricilara yonelik
edindikleri deneyimleri ifade etmektedir (Spies vd., 1997: 2). Bir mekanin bireylerin
davraniglarini dikkate alarak tasarlanmasi, ¢evresel uyaricilara yonelik tepkileri 1liml

hale getirerek ortama daha kisa siirede uyum saglanmasini kolaylastiracaktir.

Tiiketicilerin ¢evrelerinde bulunan uyaricilara yonelik algilar1 ortamda yer
alan ipuglarmi nasil yorumladiklarina baghdir. Pazarlamacilar gérme, duyma,
koklama, dokunma ve tat alma duyularma hitap eden uyaricilari hem miisterilerin
hem de ¢alisanlarin olumlu tepkiler verecegi sekilde harmanlamalidirlar (Bateson ve

Hoffman, 1999: 142).

Cevresel psikoloji bireylerin i¢inde bulunduklar1 ortami biitliniiyle
degerlendirdiklerini ortaya koymaktadir. Bu nedenle bireyleri dolayli yoldan
etkileyen soyut uyaricilarin yaninda daha belirgin uyaricilarin (ortamdaki giiriiltii
diizeyi, renkler ve dekor gibi) da nasil algilandigmin bilinmesi gerekmektedir

(Zeithaml vd., 2009: 331). Cevresel 6zellikler, hizmet atmosferinin olusturulmasinda
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kritik 6nem tagimaktadir. Ortamdaki 1s181in gelis acgisi, yogunlugu ve rengi hizmet
cevresiyle ilgili olumlu 6zelliklerin ortaya ¢ikmasina neden olabilir. Mobilyalarin
dekorasyonu ve tasarimi mekanin havasini degistirebilir. Renk rahatlatic1 bir mekan
olusturmak i¢in farkli sekillerde kullanilabilir. Kullanilan kokular insanlar1 0 mekana

davet eden nitelikte olabilir (Palmer, 2011: 59).

1.1.1.1. Gérme Duyusuna Hitap Eden Uyaricilar

Gorme duyusu bireylere diger duyulardan daha fazla bilgi saglamaktadir. Bu
nedenle hizmet isletmelerinde hizmet atmosferi olusturulurken en fazla dikkat
edilmesi gereken uyaricilar bireylerin gérme duyusuna hitap eden uyaricilar
olmalidir. Bireylerin ilgisini ¢eken oOncelikli gorsel uyaricilar boyut, sekil ve

renklerdir.

Firmanin biiyiikliigii ve faaliyetlerin boyutuna iligkin ipuglar1 veren fiziksel
kanitlarin varligiyla birlikte; tiiketiciler firmayr giivenilir, 6nemli, basarili ve gliglii
bir firma olarak algilamaktadirlar. Tiiketicilere gore firma ne kadar biiyiik ¢apli bir
firmaysa, hizmet deneyimiyle ilgili algilanan risk de bir o kadar diisiik olacaktir.
Firma faaliyetlerinin boyutuyla ilgili tliketicilerin zihninde olusan bu algi hizmet
deneyimleme siirecinde ortaya ¢ikabilecek herhangi bir sorunun kolaylikla ¢6ziime
kavusturulabilecegi ve daha biiylik ¢apli firmalarin kendilerine prestij saglayacagi
diisiincesinden ileri gelmektedir. Sekil algist raflarin, aynalarin ve eger mevcutsa
duvar kagitlariin kullanimi gibi birgok sekilde olusturulabilir. Dikey sekiller ve
cizgiler giicli ve sadeligi temsil etmektedir. Ayrica mekanda derinlik ve bosluk hissi
olusturmaktadir (Hills ve Paul, 1982; Akt. Bateson ve Hoffman, 1999: 142). Buna
karsilik yatay sekiller ve ¢izgiler rahatlik ve serbestlik hissi vermektedir. Diyagonal
sekiller tiretkenligi, islerligi ve hareketi; yayvan sekiller ve cizgiler ise akiskanligi

temsil etmektedir (Hills ve Paul, 1974; Akt. Bateson ve Hoffman, 1999: 142).

Bir rengin tiirii ve derecesi dalga boyu ile belirlenebilir. Kisa dalga boyu olan
renkler mavi ve tonlarindan olusan “soguk” renkler; uzun dalga boyu olan renkler ise
kirmizi ve tonlarindan olusan “sicak” renkler olarak bilinmektedir (Babin et al.,
2003: 542). McNeal (1973: 98), renklerin bazi simgesel anlamlari oldugunu

belirtmistir. Kirmizi 1s1, siddet, tehlike ve cosku gibi durumlar ifade eder. Turuncu
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sonbahart ve coskuyu; sar1 glnisigmi, dikkati ve diriligi, yesil siikuneti,
sogukkanliligt ve dogayi, mavi suyu, gokyiizlinii ve yalnizli§i, mor onuru ve
saltanati, beyaz sagligi, temizligi ve barisi1 ve siyah ise geceyi, boslugu ve yasi temsil
etmektedir. McNeal’a gore renklerin simgesel anlamlarinin yani1 sira bazi psikolojik
anlamlar da vardir. Kirmizi, siyah, mor ve mavi agir; turuncu, sari, beyaz ve pastel

renkler ise hafif renkler olarak ifade edilebilir.

Bellizzi vd. (1983: 43), renklerin aligveris alanlarindaki etkisi {izerine
yaptiklar1 calismada, mavi ve diger soguk renklerin olumlu, rahatlatic1 ve hosa giden
nitelikte oldugunu tespit etmistir. Bununla birlikte; ¢calismada magazalarda, ofislerde
ve goz Oniindeki alanlarda kirmizi, sar1 gibi sicak renklerin mavi, yesil gibi soguk
renklere oranla daha iyi bir se¢im olabilecegi belirlenmistir. Benzer sekilde Babin vd.
(2003: 541), i¢ mekanlarda mavinin heyecan veren, satin alma niyetini olumlu
anlamda etkileyen daha tercih edilebilir bir renk oldugu sonucuna ulagsmistir. Funk ve
Ndubisi (2006: 41), renklerin iriin se¢imine etkisini belirlemeye c¢alistiklar
calismada cinsiyetin renklere yonelik tutumlari, rengin anlamliligini ve renk

tercihlerini etkiledigini ortaya koymustur.

Renk, bireylerin ruhsal durumunu etkilemekte ve bu durum bireylerin
secimlerinde kendisini agiga ¢ikarmaktadir. Ornegin sar1 renk insan gozii tarafindan
genellikle ilk fark edilen; agik mavi kan basincini diisiiren ve mavinin bir¢ok tonu ise
sakinlestirici nitelikteki renkler olarak bilinmektedir (Soars, 2009: 292). Singh (2006:
783), pazarlama yoneticilerinin renkleri istah arttirmak ya da azaltmak, ruhsal
durumu etkileme, tiiketicileri rahatlatma ve bekleme siiresinin olumsuz etkilerini en

aza indirme gibi amaglarla kullanabileceklerini vurgulamistir.

Hizmet pazarlamasinda ozellikle tiiketicilerin ruhsal durumlarinin kararlar
tizerindeki anlik etkisi de goz oOnilinde bulunduruldugunda renklerin uygun bir
bilesimde kullanim1 dolayli yoldan hizmet kalitesine katki saglayacaktir. Ornegin
mavinin rahatlatici etkisi nedeniyle havuz, sauna gibi mekanlarda; beyazin hijyeni ve
saglig1 temsil etmesi nedeniyle yiyecek-icecek liretim alanlarinda daha fazla tercih

edilmesi olagandir.

Bireyler gorsel uyaricilart ahenk, zitlik ve uyusmazlik algilarini iceren gorsel

iliskilere gore yorumlamaktadirlar. Ahenk daha sessiz, daha konforlu ve daha resmi
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is ortamlarindaki gorsel uyumu ifade eder. Zitlik ve uyusmazlik ise daha eglenceli ve

resmi olmayan ortamlarla ilgilidir (Bateson ve Hoffman, 1999: 142).

1.1.1.2. Ses 1le Ilgili Uyaricilar

Ses ruhsal durumu etkileyen, ilgi uyandiran ve ele veren niteliktedir. Ses ile
ilgili ¢ekiciliklere verilebilecek en iyi 6rnek miiziktir. Arastirmalar miizigin etkisinin
iki yonlii oldugunu ortaya koymustur. Bunlardan ilki bireylerin i¢inde bulunduklari
ortama yonelik algilarina, dolayisiyla da ruhsal durumlarina etkisi; digeri ise aligveris

ortaminda harcanilan zamana etkisidir (Mason ve Mayer, 1987: 286).

Bir ortamda yer alan cevresel degiskenlerden bazilar1 kontrol edilebilir
niteliktedir. Miizik bu degiskenlerin basinda gelmektedir (Broekemier vd., 2008: 60).
Yalch ve Spangenberg (1993: 632), miizigin maliyeti diisiik, kolaylikla
hiikmedilebilen ve bireylerin yaslarina ve yasam tarzlarina gore ilgilerini ¢ekmesi

ongoriilebilir bir cevresel degisken oldugunu vurgulamistir.

Icerdigi degisik unsurlarla birlikte miizik, mutlu ya da iizgiin hislere sebep
olabilir. Buna ek olarak dinleyiciler bir miizik pargasiyla tutarli olarak gelisen
duygularinin farkina varabilirler (Broekemier vd., 2008: 60). Miizik bireylerin
oncelikli olarak ruhsal durumlarina etki ederek tepkilerini yonlendirmektedir. Dekor
gibi diger degiskenler ise bazi biligsel ipuglarin etkisiyle farkli tepkilere yol
acmaktadir (Chebat and Morrin, 2007: 194).

D’astous (2000), ortamdaki miizigin giirtiltili olmasmin orta yasin
tizerindeki bireyler tarafindan olumsuz olarak karsilandigini belirlemistir. Mattila ve
Wirtz (2001: 273), ortamdaki koku ve miizigin kaliteli olmasinin bireylerin ortamda
kalmaya devam etmeleri ve satin alma davranisina yonelmeleri anlaminda olumlu
sonuclart oldugunu tespit etmistir. Herrington ve Capella (1996: 28), miizik
tercihlerinin satin alma siiresini ve harcama miktarin1 etkiledigini; miizigin
temposunun ve ses seviyesinin ise gozle goriilebilir bir etkisinin belirlenemedigini

vurgulamastir.

Areni (2003: 264), agirlama endiistrisindeki yOneticilerin  miizigin

tilketicilerin gilinliik ahenklerini yakalamak amaciyla giin asir1 degistirilmesi
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gerektigini vurguladiklarini; ¢alismasinda da bu goriisii destekler nitelikte bulgular
elde ettigini belirtmistir. Buna ek olarak, sabah vakti miizigin yavas ve sakinlestirici
olmasi, aksam calinacak miizigin ise haftanin hangi giinii olduguna bakilarak

se¢ilmesi gerektigini belirlemistir.

Hizmet kalitesinin biitlinliigliniin saglanabilmesi amaciyla miizigin miisteriler
tizerindeki etkisi kadar ¢alisanlar tizerindeki etkisi de belirlenmelidir. Herrington ve
Capella (1994: 53)’ya gore miizik c¢alisanlarin iiretkenliklerini ve davranislarinmi

etkilemektedir.

1.1.1.3. Koku Ile Tlgili Uyaricilar

Bireyleri etkileyen cevresel etmenlerden bir digeri kokudur. Bir ortamin
kokusu sadece belirli bir {iriiniin kokusundan ziyade genel olarak ortamda kullanilan
kokuyu ifade eder. Ortama yayilan koku bireylerin ruhsal durumunu, tepkilerini ve
satin alma niyetlerini etkilemektedir. Koklama duyusu {izerine yapilan ¢aligmalarda
koku kalitesi, psikolojik etkileri ve yogunlugu olmak iizere ii¢ boyutta ele alinmigtir

(Spangenberg et al., 1996: 69,77).

Bir ortamda kullanilan giizel ve hos kokular bireylerde baz1 duygusal
etkilesimlere sebep olmaktadir (Michon vd., 2005: 577). Bu durum bireyin
bulundugu ortamda daha fazla kalmasina ve olumlu davraniglar sergilemesine neden
olabilir. Chebat ve Michon (2003: 529), ortamdaki kokuyla ilgili ipuglarinin,
duygular ve harcama davraniglar1 iizerindeki etkisinin olumlu oldugu sonucuna
ulasmistir. Spangenberg vd. (2006), magazalarda kullanilan kokularin satiglar
tizerinde etkili oldugunu tespit etmistir. Michon vd. (2005: 580), ortamin kokusunun
tiiketicilerin ruhsal durumlarini etkiledigini belirlemistir. Gueguen ve Petr (2006:
335), restoranlarda kokunun etkisi {izerine yaptiklar: ¢aligmada levander kokusunun

ortamda kalma ve daha fazla harcama gibi sonuglar1 oldugunu tespit etmistir.

Hizmet pazarlamacilar1 bir restoranda miisterilerin nasil daha acikmis ve
susamis hissedebilecekleri; dis tedavisi i¢in beklerken nasil rahatlayabilecekleri ve
spor yaptiktan sonra nasil islerine devam edebilecekleri konusunda yogun caba
harcamaktadirlar. Aromaterapi kokularin farkli o6zellikleri oldugunu ve belirli

duygusal, psikolojik ve davranmigsal tepkilere yol actigimi One siirmektedir.
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Okaliptiisiin enerji verici, levanderin rahatlatici, limonun sakinlestirici ve karabiberin
de duygulart dengeleyici etkileri oldugu bilinmektedir. Hizmet isletmelerinin
kokunun biiytileyici etkisinin farkina varmalar1 ve kokuyu marka deneyimlerinin bir
parcas1 haline getirmeleri gerekmektedir. Ornegin Sheraton otellerinin lobilerinde

incir, karanfil ve yasemin kokularindan olusan bir karisim kullanilmaktadir

(Lovelock ve Wirtz, 2011: 287, 288).

Koklama duyusuna yonelik arastirmalarin sonuglari bireylerin iginde
bulunduklar1 ortamin kokusundan etkilendiklerini ortaya koymaktadir. Burada dikkat
edilmesi gereken konu bireylerin i¢inde bulunduklari ortamda sadece tek bir
degiskenin etkisi altinda kalmadiklaridir. Cevresel uyaricilar birbiriyle uyumlu bir
harman halinde tasarlanmalidir. Hulten (2012: 274)’¢ gore bireylerin bir iriinii
degerlendirme ya da satin alma kararin1 vermeleri i¢in koku ya da diger degiskenler

tek baslarina yeterli olmayacaktir.

1.1.1.4. Isiklandirma

Isik insan yasami i¢in Onemli bir olgudur. Isik olmadan etrafimizdaki
nesneleri  gdremeyiz. Bireyler 1s183in gorsel ve psikolojik etkilerinden
faydalanmaktadirlar. Isigin insanlarin gérme duyulart lizerinde 6nemli bir etkisi
vardir. Bir uyaricinin gorsel sistem tarafindan olumlu olarak algilanmasi i¢in 15181n
acisinin, karsithk oraninin, miktarinin, renk farkliligimin ve Kkalitesinin 1iy1
ayarlanmas1 gerekmektedir (Boyce, 2003: 123-124; Van Erp, 2008: 1). Isigin bir
ortamda yer alan diger unsurlarla birlikte bireylerin psikolojileri iizerindeki etkisi

davraniglara yansimaktadir.

Areni ve Kim (1993), tiiketicilerin daha parlak 1s1ikta daha fazla 6geyi dikkate
aldiklarini belirlemistir. Summers ve Hebert (2001: 145)’e gore her bir birimlik ek
aydinlatma tiiketicilerin davranislar1 iizerinde olumlu bir etki birakmaktadir.
Ortamdaki 151k diizeyi tiiketicilerin zaman algilarini, c¢evrelerindeki unsurlarin
goriintirliigliniic ve daha da Onemlisi tiiketicilerin magaza imaj1 algilarim

etkilemektedir (Kumar et al., 2010: 5).

Konu hizmet atmosferi bakimindan ele alindiginda; isiklandirmanin

tilketicilerin hizmet algilarini etkileyen en 6nemli unsurlardan bir tanesi oldugu
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sOylenebilir. Nitekim tiiketiciler hizmet deneyimlerinin biiytlik bir boliimiinii hizmeti
satin aldiklar1 ortamda gegirmektedirler. Bu nedenle hizmet ortaminin tasariminda
aydinlatmaya dikkat edilmelidir. Giin 1s181ndan en faydali bigimde yararlanmak hem
enerji tasarrufu hem de dogal 1s181n insan psikolojisi tizerindeki etkisi dolaysiyla
onemlidir. Ornegin zincir otel isletmelerinin biiyiik bir cogunlugu dis cephe
kaplamas1 olarak camdan yararlanmaktadir. Bu sayede ortamin 6ncelikle dogal 1s1kla
aydinlatilmas1 ve daha ferah bir atmosfer olusturulmasi miimkiin olmaktadir. Genel
mekanlarda kullanilan aydinlatmanin géze dogrudan temas etmesi engellenmeli,
1isiklandirma miimkiin oldugunca gizlenmelidir. Otel isletmelerinde ek hizmetlerin
(sarraf, kuafor gibi) sunuldugu alanlarin daha fazla dikkat ¢ekmesini saglamak
amaciyla bu mekanlarin daha farkli isiklandirma yontemleriyle aydinlatilmasi fayda

saglayacaktir.

1.1.2. Mekansal Diizenleme ve islevsellik

Hizmet ortamlar1 genellikle miisterilerin belirli istek ve ihtiyaglarim
karsilamak iizere tasarlandigindan fiziksel kanitlar hizmet isletmeleri i¢in bilhassa
onemlidir. Mekansal diizenleme, benzer unsurlarin islevsel bir bi¢imde kullanimini
saglamak amaciyla makine ve diger techizatlarin nasil diizenlenmesi gerektigiyle
ilgilidir. Islevsellik ise calisanlarin ve miisterilerin beklentilerini karsilamak {izere
benzer unsurlarin birbiriyle uyumlu bir forma kavusturulmasi sonucu elde edilecek
basariy1r ifade eder. Mekéansal diizenleme ve islevsellik, ozellikle calisanlarin is
ortaminda daha rahat hareket edebilmesi ve siireglere islerlik kazandirilmasi gibi
hedeflerle onemsenmekle birlikte, miisterilerin ya da hizmet saglayicilarin bu
diizenlemelerden nasil yararlanacaklari lizerinde ¢ok fazla durulmamaktadir (Bitner,
1992: 66; Bateson ve Hoffman, 1999: 145; Ryu ve Jang, 2007: 62; Wilson vd., 2008:
255; Lovelock ve Wirtz, 2011: 289).

Mekan ve mekanin tasariminda kullanilan degiskenler aksesuarlari, hareketi
kolaylastirict bir yerlesim diizenini, departmanlarin siirecleri hizlandiracak bir
sekilde yerlesimini ve hizmet siireclerine uyumlu iiriin ve hizmet gruplarim
icermektedir (Turley ve Milliman, 2000: 197). Mekansal diizenleme hizmet

siirecinde meydana gelebilecek herhangi bir aksakliktan dolayr ortaya cikabilecek
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olumsuz durumlarin en aza indirilmesine olanak saglamaktadir (Baker ve Cameron,
1996: 343). Mckansal diizenleme ve islevsellik 6zellikle self-servis ortamlarindaki
miisteriler i¢in 6nemlidir. Baz1 hizmetler ¢alisanlarin destegi ya da yardimi olmadan;
miisterilerin bizzat kendilerinin yararlandigi niteliktedir. Bankacilik hizmetlerinde
kullanilan ATM’ler buna Ornektir. Benzer sekilde otel isletmelerinin restoranlarinda
kullanilan agik biifeler, marketlerde kullanilan kendin 6de kasalari, online aligveris

siteleri tiiketicilerin yardim almadan yararlandiklar1 hizmetlerdir.

Ozenle tasarlanmis bir mekan bireylerin bulunduklar1 ortama daha kolay
uyum saglayabilmelerine, ¢evrelerindeki isaretlerin anlamlarin1  daha kolay
kavrayabilmelerine ve kisisel kontrol ile egemenligi elde etmelerine olanak
tanimaktadir (Bitner, 1992: 67). Mekansal diizenleme ve islevsellik, gorsel ve
islevsel bakimdan zengin hizmet dagitim ve tiikketim ortamlarinin yer aldigir bir
hizmet ortaminin olusturulmasi i¢in gereklidir. Hizmet miisterilerinin islerini
kolaylastiran bu unsurlar sadece hizmet siire¢lerini etkilememekte; ayni zamanda

miisterilerin hizmet deneyimlerini sekillendirmektedir (Lovelock ve Wirtz, 2011:

289).

Bir ortamda mekénsal diizenleme ve islevsellikten s6z edildiginde iizerinde
durulmasi gereken konularin basinda ergonomi gelmektedir. Ergonomi is anlamina
gelen “ergon” ve dogal kanunlar anlamina gelen ‘“nomoi” kelimelerinin
birlesiminden olusan bir kavramdir (Hansen, 2013: 69). Hakkinda ¢esitli tanimlar
yapilmakla birlikte en sira dig1 tanima gore ergonomi ‘giinesin altindaki her sey’
olarak ifade edilmektedir. Uluslararasi ergonomi birligi ergonomiyi ‘tiim sistemin
performansini ve insanlarin kullanim yararimi en iist seviyeye ¢ikarmak i¢in teori,
prensip, veri ve yoOntemlerin bir araya getirildigi; insanlar ve diger unsurlar
arasindaki etkilesimin anlasilmasi ile ilgilenen bir disiplin’ olarak tanimlamigtir
(Adams, 2014). McCormick (1983)’e gore ergonomi insan 6zellikleri ve davranislar
ile 1ilgili bilgilerin insanlarin yararlandiklar1 {irlin ve mekanlarin tasariminda

kullanilmasidir.

Ergonomi en basit haliyle ¢alisma bilimi olarak ifade edilebilir. Ergonomi
uzmanlar1 c¢alisma ortaminin nasil daha islevsel ve yarar saglayan sekilde

tasarlanabilecegi iizerinde durmaktadirlar (Adams, 2014). Hizmet ortaminda
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ergonomi diistiniildiigiinde, ¢alisma prensiplerini iyilestirmenin yan1 sira misafirlerin
cevrelerindeki unsurlarla etkilesimlerinde miimkiin olan en fazla yarar1 saglamalarina
olanak tanmiyacak mekanlarin ve ekipmanlarin tasarimi anlasilmalidir. Otel
isletmelerinde kullamim yarar1 ve islevsellik bakimindan ergonomi, misafirlerin
kendilerini evlerinde gibi hissetmelerini saglayacak uygulamalar1 ve tasarimlari
gerektirmektedir. Misafirlerin lobide dinlenirken oturduklari koltugun rahatligi,
odalardaki ses yalitimi, resepsiyonla asansor arasindaki mesafe gibi pek ¢ok unsur

ergonomiyle ilgilidir.

1.1.3. Isaretler, Semboller ve Yapay Malzemeler

Hizmet ortaminda yer alan belirgin ya da belirgin olmayan, misterilerin
yonlerini bulmalarina yardimci olan, firma imajmi etkileyen ve hizmet hattina
aktarilan tiim unsurlar isaretler ve sembolleri olusturmaktadir. Belirli bir hizmet
ortammna ilk kez gelen miisteriler kendilerine hizmet deneyimleme siirecinde
yardimci olacak isaretlere, levhalara ve sembollere ¢esitli anlamlar yiiklemektedirler.
Bir hizmet ortamimin fiziksel oOzellikleri miisterilerin ortama uyum saglamak
amaciyla ihtiyag duyduklar bilgilerin saglanmasi bakimmdan 6nemlidir (Wineman,
1982: 285; Bitner, 1992: 66; Bateson ve Hoffman, 1999: 146; Wilson vd., 2008: 255;
Lovelock ve Wirtz, 2011: 290).

Isaretler genellikle hizmet ortamindaki davramissal kurallar1 dgretmek ve
pekistirmek i¢in kullanilmaktadir. Belirgin isaretlere 6rnek olarak bir departmanin
adinin yazili oldugu levhalar, yon gosteren levhalar (giris, ¢ikis, asansor gibi),
miisterilerle iletisim kurarken kullanilan elektronik ya da sesli komutlar (bankada
siranin 1lgili kisiye geldigini gosteren elektronik sayac gibi) ve uyarict kurallar
(havayolu hizmetini alirken telefonlarin ugus moduna alinmasi i¢in uyarici kurallar
gibi) verilebilir. Hizmet ortamini tasarlayan kisiler isaretler, semboller ve yapay
malzemeleri miisterileri hizmet sunumu siirecinde agik ve miimkiin oldugunca
sezgisel bir sekilde bilgilendirmek amaciyla kullanmalidirlar. Hizmet tasarimcilarina
diisen bu gorev Ozellikle s6z konusu hizmet ortammi ilk kez ziyaret eden
misterilerin ¢gogunlukta oldugu hizmet hatlarinda ve calisanlarin yardimi olmayan

self-servis hizmetlerde 6n plana ¢ikmaktadir (Lovelock ve Wirtz, 2011: 290).
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Miisteriler i¢inde bulunduklari hizmet ortaminda alisilmadik durumlarla
karsilastiklarinda beklentilerini karsilamak igin ¢evrelerinde bir takim ipuglari
aramaktadirlar (Wilson vd., 2008: 256). Hizmet ortaminda belirli isaret ve
sembollerden  gerekli anlamlar1  ¢ikartamayan misteriler ortama uyum
saglayamamakta; bu durum ise belirsizligin ve arzulanan hizmetin elde edilememesi
korkusunun artmasina neden olmaktadir. Bu tiir ortamlarda misteriler kolaylikla
sinirlenebilmekte ve hayal kirikligina ugrayabilmektedirler (Bateson ve Hoffman,
1999: 146; Lovelock ve Wirtz, 2011: 290).

Miisterilerle iletisimde yararlanilan; mekana ve uyulmasi beklenen kurallara
iligkin Ortiik bilgi saglayan semboller ve yapay malzemeler isaretlerden daha az
dogrudan etkiye sahiptir. Sanat eserleri, sertifika ve fotograflar, zemin dosemeleri ve
tiim bireysel unsurlar estetik bir etki olusturan ve sembolik anlam tasiyan niteliktedir

(Bitner, 1992: 66).

2. HIZMET ORTAMININ TASARIMI

Insanlar tarih boyunca kendilerine hizmet edecek esyalar1 viicutlarinin belirli
bolgelerini kullanarak ol¢eklendirmislerdir. Yakin zamana kadar insanlar kollarin
temel 6l¢ii birimi gibi kullanmiglardir. Bugiin dahi bir¢ok kisi bir nesnenin boyutunu
“ortalama insan boyunda”, “bir adim uzunlugunda” gibi ifadelerle anlatmaktadir. Bu
kavramlar insanoglunun varolusundan giiniimiize kullanilagelen ve dogamizin bir
parcast olarak yararlandigimiz niteliktedir. Mimarlar metrik 6lgek yardimiyla
tasarlamak istedikleri nesnelerin zihinlerinde miimkiin oldugunca eksiksiz ve berrak

bir resmini canlandirmaya ¢alismaktadirlar (Neufert ve Neufert, 2000: 1).

Tasarim sanati, bilimi ve felsefeyi iceren modern zihinsel cabalarla ilgilidir
(Lawson, 2005: 7). Bireyler zihinlerinde biitiiniiyle tamamlanmis ya da taslak halinde
bazi tasarim modelleri canlandirabilirler. Bu modeller fikirlerin gézden gecirilmesi,
kesfedilmesi ve diger bireylerle paylasilmasi ile ilgilidir. Yazi1 dilinden 6nce insanlar
fikirlerini magara duvarlarina, taslara ve tahtalara kazinmis figiirlerle ifade
etmislerdir (Tversky vd., 2006: 53). Bu figiirler bireylerin objelere ve canlilara

yonelik zihinlerinde olusan tasavvurun ifadesidir.
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Gorsellestirme insan aklinin kapasitesinin arttirtlmasi i¢in  tasarlanmig
zihinsel bir aragtir (Tversky, 2003: 79). Gorsellestirmenin temel rolii fikirlerin
iletilmesidir. Gorsellestirme otomobillerden kullanim kilavuzlarima kadar pek ¢ok
alanda fikirlerin diger bireylere aktarilmasi i¢in kullanilmaktadir (Tversky vd., 2006:
54). lyi bir tasarim icin tasarimin belirleyici unsurlarindan belki de en 6nemlisi
olarak kabul edilen gorsellestirmenin yani sira insan ihtiyaglarina yonelik sorunlari
cOzecek, objelerin islevsel Ozelliklerini 6n planda tutan fikirlere de ihtiyag

duyulmaktadir.

Ingiliz miihendis, mucit, bilim adami Barnes Neville Wallis “nasil diisiinmem
gerektigi ve bir sorunla karsilagtigimda ¢oziime ulasincaya kadar sorunla nasil
bogusmam gerektigi hari¢ higbir sey bilmiyordum” (Lawson, 2005: 12) soziiyle
tasarimin Oncelikli olarak sorunlar ve sorunlara yonelik ¢oziim Onerileri ile ilgili
oldugunu vurgulamistir. Tasarim modelleri ¢evremizde tekrar ve tekrar olusan
sorunlar1 ve bu sorunlara yonelik ¢oziim Onerilerini tarif eder. Bu sayede bulunan
¢oziimler milyonlarca kez higbiri birbirine benzemeyecek sekilde kullanilabilir
(Gamma vd., 1994: 12). Christopher Alexander’in binalarin ve sehirlerin tasarimi ile
ilgili bu goriisiinden hareketle, bir mekanin tasarimi yapilirken oncelikle sorunlarin

giderilmesine yonelik tasarim kaliplari iizerinde durulmasi gerektigi sdylenebilir.

Bireylerin tasarimla ilgili zihinlerinde tasavvur ettikleri ¢oziim Onerileri
birbirinden farklidir. Bu durum, insan gereksinimlerinin kisiden kisiye farkli
olmastyla ilgilidir. Tasarim insan gereksinimlerinin farkliligi nedeniyle sonsuz
bilesimle iretilebilir (Kalinkara, 2001: 119). Tasarim bireylerin duygu ve
diisiincelerinin ve bu duygu ve diislinceleri yansitan pek c¢ok farkli faaliyetin
diizenlenmesi ile ilgili ¢cabalardir. Bu diizenlemeler dogada agiga ¢ikan {i¢ prensibin
bilesimidir: armoni, denge noktasi ve ritim. Armoni, iki ya da daha fazla fikir
arasinda dikkate deger bir ortak nokta ya da yineleme/benzerlik olmasi durumudur.
Denge noktasi, herhangi bir zaman diliminde ya da mekanin herhangi bir noktasinda
olusan esit zitlik ve tabii denge halini ifade eder. Ritim ise nesnelerdeki ve
insanlardaki hareket algisina neden olan degisikliklerin duyularda meydana getirdigi

degisimin ifadesidir (Ross, 1933: 1).
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Tasarim unsurlar ¢izgi, form, renk ve dokudur. Bu unsurlara nokta, siisleme,
151k ve alan gibi unsurlar da eklenebilir. i¢ mekan tasarimi, tasarim unsurlarinin
(nokta, ¢izgi, form, doku ve renk) ve tasarim prensiplerinin (denge, oran, ritim, vurgu
ve armoni) uygun bir formda kullannmiyla basarili sonuglar verebilir. Nokta
baslangic1 ifade eden gorsel bir enerjidir. ki noktanin birlestirilmesiyle olusan
¢izginin sonlandirilmasiyla bicim elde edilir. Cizgi ayn1 zamanda belirli bir alanm
parcalara bolmek i¢in de kullanilir. Cizginin yonii belirleme 6zelliginin yani sira
ruhsal durumun ifadesinde de Onemi biiyliktiir. Diizlem c¢izgilerin birlesimiyle;
diizlemlerin birlesimiyle de hacim ve diger dgeler olusur. Form, kare, dikdortgen gibi
objenin seklini ifade eder. Objelerin bi¢imi i¢inde bulunduklart ortamin biiytlikliigiine
ve alandaki diger objelerle uyumuna baglhdir. Tiim objelerin yiizeyinin sert ya da
parlak, diiz ya da piiriizlii gibi bir dokusu vardir. Tasarim unsurlarina ek olarak
objelerin islevsel Ozellikleri ve saglayacagi kullanim yarari tasarimin diger bir

boyutudur (Kalinkara, 2001: 14; Lawson, 2005: 12).

Tasarimin ¢ogu c¢esidi i¢in sadece teknik uzmanlik degil, ayni zamanda
estetik anlamda takdiri hak edecek uzmanlik da gerekmektedir. Renklerin ve
kaplamanin oldugu kadar mekanin, sekil ve cizgilerin kullanimi da oOnemlidir

(Lawson, 2005: 12).

Fiziksel tasarim ve dekor unsurlart1 atmosferin etmenleri olarak
nitelendirilmektedir (Heide vd., 2007: 1316). Bir ortamda bulunan her tiirlii tasarim
ve dekor unsurlar1 ayn1 zamanda bireyleri etkileyen uyaricilardir. Uyaricilar bireyleri
etkileyen unsur ya da ortamlarin igerdigi bilgi miktarini ifade etmektedir. Yogunluk,
degiskenlik, karmasiklik, gizem (merak uyandirma) ve yenilik uyaricilarla ilgili
belirli tasarim unsurlaridir. Bireyler etraflarindaki uyaricilarin makul diizeyde olmasi
halinde kendilerini iyi hissederler. Aksi takdirde i¢inde bulunduklari ortam son
derece sikict bir hal alabilir. Uyaricilarin yetersiz olmasi durumunda insan
organizmasi ¢evresiyle basarili bir etkilesim kuramayabilir. Benzer sekilde etraftaki
cok fazla uyarict da dikkatin dagilmasina ve konsantrasyonu saglayacak biligsel

stireclerin engellenmesine neden olur (Evans ve McCoy, 1998: 85).

Bireyler gevrelerindeki kiiciik degisimlere olumlu yonde tepki verirken biiyiik

captaki degisikliklere uyum saglamakta giiclik ¢ekmektedirler. Bir ortamda ilgi
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cekici firsatlarin ortaya c¢ikmasi ve bu firsatlara yonelik manidar ¢oziimlerin
gelistirilmesi i¢in ortamdaki karmasikligin ve gizemin gerekli diizeyde olmasi
gerekmektedir. Karmasiklik, ortamdaki farklilik ve ¢esitlilik derecesini ifade eder.
Gizem ise ortamla ilgili siiregelen kesifsel siiregteki olagan bilgi akisinin disindaki
bilgi diizeyi ile ilgilidir. Asirt diizeydeki karmasiklik ve gizem mekani sasirtict ve
coziimlenemez bir hale getirirken zayif gorsellik ise bircok 6nemsiz tahmine neden

olur (Kaplan ve Kaplan, 1989).

Hizmetlerin soyut niteligi nedeniyle hizmet sunumu esnasinda olusabilecek
hatalarin telafisi ¢cogu zaman oldukga giictiir. Bu tiir hatalarin en aza indirilmesi bir
bakima hizmet siireclerine gerek is gorenler gerekse misafirler agisindan islerlik
kazandirilmasiyla miimkiin olabilir. Bunun yolu hizmet ortaminin temelden
baslayarak tasarimindan gegmektedir. Ornegin otel isletmelerinde mutfagin konumu
restorandaki hizmet siiresini dogrudan etkiler. Mutfagin restoranla ayni katta
olmamasi, hazirlanan yiyeceklerin misafirlere daha ge¢ ve daha soguk ulagsmasina
neden olabilir. Benzer sekilde havalandirma sistemi dogru ¢alismadiginda sunulan

yiyeceklerin lezzeti geri planda kalabilir.

Hizmet ortaminin tasarrufu da dikkate alarak tasarlanmasi otel isletmelerine
ve diger hizmet isletmelerine uzun vadede getiri saglayacaktir. Yapay unsurlarin
yaninda dogal unsurlardan da yararlanilmasi isletmelerin yararinadir. Ornegin giin
1s18indan miimkiin oldugunca yararlanabilmek icin dis ylizeylerin kaplanmasinda
cam kullanilmalidir. Ist kaybin1 6nlemek amaciyla duvar kaplamalarinda dogal taslar
kullanilabilir. Bu tiir birkag¢ basit 6nlem sayesinde diisliniildiiglinden ¢ok daha fazla

maliyet avantaji yakalanabilir.

3. TASARIM-ALGI iLISKIiSi

Tasarim ve mimarlik alaninda 6zellikle 90’1 yillardan itibaren tasarlama,
siire¢ ve temsil iligkilerinin doniisiimiine iliskin 6nemli bulgular ortaya ¢ikmistir. Bu
dontisiim estetik kaygilarin sebep oldugu yeni bir akimin sonucu olmaktan ziyade,
teknolojik gelismelerin de etkisiyle ortaya ¢ikan yeni bir tasarim ortaminin geregidir.
Tasarim siireci algilarin ve mantigin etkin oldugu bir akil yiirlitme ve gorsellestirme

stirecidir (Turan, 2011: 162, 163). Tasarim problemlerinin ¢oziimiine iliskin fikir ve
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sezgi arayist tasarimin baslangi¢ noktasidir. Tasarimct bu fikir ve sezgi arayislarini
temel ilkelere dayandirarak tanimlar, detaylandirir ve yeni arayislar igine girer.
Tasarim problemlerinin ¢6ziimiine iligkin c¢abalar ve mimari yapitlar hakkindaki
gorlsler tasarimcinin zamanla bir bakis agis1 kazanmasini saglayacaktir. Tasarim
bakis acis1 tasarlama ve hayata gecirme anlaminda yararlanilan bilingli bir yaklagimi

ifade eder (Bielefeld ve Khouli, 2014: 7, 13).

Insanlarin belirli amaclarla iirettikleri hemen her sey bir tasarima sahiptir.
Tasarim insan hayatini en az bilim ve teknoloji kadar sekillendirmektedir. Tasarim
biiyiik 6l¢iide teknolojik ve bilimsel bilgiye bagli olmakla birlikte sadece teknoloji ve
bilimle agiklanamaz. Tasarimin dogasinin ve isleyisinin anlasilmasi tasarim felsefesi

olarak adlandirilan bir dizi felsefi ¢caligmay1 gerektirir (Galle, 2007).

Tasarimcilar tutarh bir tasarim felsefesi benimsemek durumundadir. Tasarim
felsefesine  duyulan ihtiya¢ siireci yonlendirme ve zamanla yilizlesme
gereksiniminden dogmustur. Bir mekan ya da olgu tasarlanirken s6z konusu mekan
ya da olgudan yararlanan tiim bireylerin ihtiyaclarima cevap verecek bir ortak
paydanin belirlenmesi gerekmektedir. Tasarimla ilgili algilara hitap eden unsurlarin
tespit edilmesi bireylerin ¢evrelerine nasil tepki gosterdiklerinin anlasilmasiyla
miimkiindiir. Tasarim sorununun tanimlanmasi degiskenlerin niteligiyle ilgili olsa da
¢Oziim her bir durum i¢in ele alinan tasarim prensiplerinin kullanimiyla ilgilidir

(Portman, 1976).

Mimaride tasarim fikirlerinin aktarilmasinda bazi bigimsel ve simgesel
gondermelerden yararlanilmaktadir. Bireylerde belirli bir etki birakmak ve ortak
duygulara ses olmak i¢in ¢esitli bicimsel gondermeler ve motifler kullanilmaktadir.
Bu sayede bireyler tasarimin amaci, islevi ve sahibi hakkinda bir takim ¢ikarimlarda
bulunabilirler. Bigimsel gondermelerin yani sira simgesel gondermeler de s6z konusu
olabilir. Richard Serra kimyasal asinmaya maruz kalmis celik plaklardan olusan
tasarimlarinda, metalin asinma siirecini ve dogasii diga vurmaktadir. Tasarimlari

tonajla olgiilen Serra, bu sayede metalin agirligimi simgelemektedir (Bielefeld ve
Khouli, 2014: 35-37).

Tasarim fikri somutlastirilirken mekanin sanatsal ve felsefi yaklasimlarla bir

biitiin olarak ele alinmas1 gerekmektedir. Ben McAllister “Iyi Tasarimimn Bilimi:
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Riskli Bir Fikir” isimli ¢aligmasiyla sik sik bilimle (diinyanin ac1 gergeklerini ortaya
cikaran bir disiplin anlaminda) es anlamli olarak kullanilan tasarim siirecine
uyarlanan yalin arastirma goriisiine dikkat c¢ekmistir. McAllister’in bu makalesi
arastirma-tasarim diizleminde yeni bir soruya cevap aramaktadir: “Arastirma Neye
Yarar ve Tasarim Amaci i¢in Nasil Kullanilabilir?” Tasarim arastirma olmadan
ortaya cikabilir. Ancak aragtirma olmadan neyin nasil tasarlanmasi gerektigini
bilmek her zaman miimkiin olmayabilir. Tasarimcilar insanlarin hayatlarindan
memnun olmalarin1 saglayan, imrendikleri ve kullandiklar1 fikirlerin yer aldigir ve
yeni seyler ortaya koyma anlaminda enerjilerini tam anlamiyla kullanabilecekleri
calismalar1 sayesinde kendilerini gelistirmektedirler. Arastirma yeni fikirler igin bir
yakit niteligindedir ve bir gerceklik ortaya ¢ikarmayi amaglayan bilimsel bir ¢aba

olarak goriilmemelidir (Freach, 2011).

Tasarimda arastirma neye yarar? Bu sorunun cevabi dort temel unsur ele

alinarak anlagilabilir (Freach, 2011):

a) Bunlardan ilki “insan davranislarinin anlagilmasi” ile ilgilidir. Davranis
tasarim i¢in bereketli bir zemindir. Davranis denildiginde sadece insan davranislar
degil, ayn1 zamanda cevresel, sosyal, ekonomik ve politik sistem davranislari da
anlasilmalidir. Davranislarin anlasilmasi tasarimciya iki 6nemli hususta yardimci
olur: 1) Empatiye neden olan hareket algist ve 2) Davranis kaliplar1 ve uygulamalar

hakkindaki ipuglari.

b) Ikincisi “kiiltiiriin irdelenmesi ve anlagilmasi” ile ilgili cabalardir.
Bireylerin diger bireylerle iliskileri, sahip olduklari, diinya goriisleri ve inanglar
kiiltiir lizerine insa edilir. Bu nedenle tasarimin anlasilmasi ic¢in kiiltiir oldukga

onemlidir. Bir tasarime1 sezgilerini tasarimiyla ilgili ince ayrintilara islemelidir.

¢) Arastirmanin ni¢in gerekli oldugu sorusuna verilebilecek diger bir yanit ise
icerigi tarif etmektir. Icerik kiiltiirii sekillendiren ve ortaya ¢ikaran davranislarin
olustugu fiziksel ve sanal ortami ifade eder. Miisterilerin tasarim isiyle etkilesime
gectigi temas noktalarini belirlemek igerigin tanimlanmasinda 6nemlidir. Tasarime1
bir gozlemci ya da katilimer olarak ilk elden yaptigi is ile ilgili gercek icerigi

inceleme firsatini bulmalidir.
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d) Tasarim siirecinin ilk safhalarinda yapilacak arastirmayla sonraki
asamalarda ortaya cikabilecek belirsizliklerin sebep olacagi eksiklikler giderilebilir.
Bu sayede tasarimci dogru noktalara dogru yontemle miidahale edebilir. Bu noktada
tasarima yoOnelik arastirmanin neye yaradigiyla ilgili diger bir unsur ortaya ¢ikar:
“Odaklanma”. Arastirma tasarimcinin tasarim siirecinde siklikla yiiz ylize geldigi
temel sorulara yanit olabilecek bilginin saglanmasinda ve kendisi i¢in tasarim
yapilan bireylerin en ince ayrintisina kadar anlasilmasi i¢in gereklidir. Tasarimci
arastirma yaparak tasarlanmasi gereken dogru iiriin ve hizmetlerin neler oldugunu, ne
tir oOzellikleri tasimasi gerektigini ve amaglandigi sekilde calisip calismadigini

belirler.

Tasarim siireci genellikle tasarimecinin ilgisini uyandiran ve imgelemesini
harekete geciren bir takim olaylarla karsilagsmasi sonucunda farkinda olmadan baslar.
Bu tiir olaylar bazi dissal etkiler olusturur ve bu etkiler mimarin tasarim isini
yaparken faydalandigi unsurlarin temelini olusturur. Bir tasarim iizerinde ¢alisirken
tasarimci her zaman ana fikrine bagl kalamayabilir. Bunun nedeni tasarim siirecinde
farkli degiskenlerin etkisiyle farklt durumlarin ortaya cikmasidir. Basitlik ve
anlagilirlik siirecte ortaya ¢ikabilecek yeni fikirlerin temel tasarim fikrine bagh

kalinarak uygulanmasini kolaylastirir (Bielefeld ve Khouli, 2014: 69).

Mimarlar enerjilerini insan ihtiyaclarindan dogan ve fiziksel, sosyal,
ekonomik ve egitim ile ilgili olgulara cevap veren c¢evresel mimariye
yonlendirmelidirler. Bir mimar yeni bir konu hakkinda ¢alismaya basladiginda biiytik
bir karmasayla kars1 karsiya kalir. Bu karmasanin ortadan kaldirilabilmesi sorunu
belirgin ve kesin bir yontemle ele alan dogrunun benimsenmesine baglidir. Bu

dogrudan hareketle sorunun niteliklerine uygun bir ¢oziim fretilmeye c¢alisilir
(Portman, 1976).

Bireylerin mimariye iligkin algilari ile bu algilarin zihinde isleyisi birbirinden
farkli konulardir. Bilgiler zihinde belirli diisiince kaliplar1 araciligiyla islenirken
duyusal algilar her zaman ayni kalir. Diislince kaliplar1 kisisel deneyimlerden ve
sosyo-kiiltiirel olgulardan etkilenir. S6z konusu kisisel deneyimler ve sosyo-kiiltiirel
olgular bireylerin bir olay ya da yapiyr farkli algilamalarina neden olmaktadir

(Bielefeld ve Khouli, 2014: 32).
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Bir mekanda bulunan tasarim ve dekor unsurlari o ortamda bulunan bireyleri
dogrudan ya da dolayli olarak etkileyen uyaricilardir. Bireyler c¢evrelerindeki
uyaricilara gore hareket ederler. Ornegin bir tiiketici siipermarkette ihtiyaci olan
tirtinleri reyonlar arasindaki yonergeleri takip ederek bulur. Bu yonergeler belirli bir
diizende yerlestirilir ve tliketicinin belirli alanlara yonlendirilmesi saglanmis olur. Bu
durum otel isletmeleri i¢in de s6z konusudur. Bir otel isletmesine ilk kez giren bir
birey Oncelikle resepsiyona ulasmak ister. Resepsiyonun konumu bu nedenle
onemlidir. Resepsiyondaki islemlerin tamamlanmasinin ardindan misafirin odasina
yonlendirilmesi gerekir. Bu nedenle misafir asansdrlerinin resepsiyona oldukca yakin
bir alanda konumlandirilmast gerekmektedir. Benzer sekilde otel isletmelerinin
restoranlarinda hizmet koridorlar1 olusturmak icin masalar belirli bir diizene gore
yerlestirilmektedir. Otel yoneticileri misafirlerini ofisleri yerine lobide agirlarlar.
Otel isletmelerinin lobileri bir evin misafir odas1 gibi diisiiniilmektedir. Otel odalar1
bir bireyin ihtiyaci olabilecek her tiirlii unsur dikkate alinarak tasarlanmaktadir.

Buradaki amag¢ misafirin kendisini evindeymis gibi hissetmesini saglamaktir.

Bir mekanda tasarim anlaminda yer alan farklilik ve ¢esitlilik ile ortamdaki
siiregelen unsurlarin disinda bilgi akisina neden olan unsurlar s6z konusu mekanin
ilgi ¢ekici olmasim saglamaktadir. Otel isletmeleri de misafirlerinin 1lgisini
cekebilecek farkli arayislar igerisindedir. Butik otellerin yani sira konsept oteller adi
altinda diinyanin pek ¢ok bolgesinde yeni bir moda anlayis1 ortaya ¢ikmistir. Otel
isletmelerinde Uzakdogu konsepti, 19. Yiizyil konsepti gibi benimsenen konsept
dogrultusunda tasarimdan verilen hizmete kadar tim unsurlar bir biitiin olarak
sunulmaktadir. Ornegin Uzakdogu konseptini benimseyen bir otel isletmesinde dis
mekan tasarimindan restoranda sunulan yiyeceklere kadar Uzakdogu felsefesi

yansitilmaya ¢aligilmaktadir.

Harvey’e gore mekansal smirlarin ortadan kalkmasi, insanlarin mekansal
olarak farklilasan niteliklere daha duyarli hale gelmesine ve yerel 6zelliklerin 6n
plana ¢ikmasina neden olmustur. Turizm sektoriinde mesafelerin ortadan kalkmasiyla
olusan farkindalik buna 6rnek olarak verilebilir. Turizmde basarilmasi amaglanan
hedeflerden bir tanesi de turistlerin yerel imaj beklentilerinin karsilanmasidir. Bu

beklentilerin dekor kismini tasarimci temsil etmektedir. Bu sebeple tatil kdyii zincir
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otel igletmeleri gibi isletmeler faaliyet gosterdikleri bolgeye iligkin temsilleri ve yerel
bi¢imleri mekan kurgusunda kullanir. Amerika-Las Vegas kentsel mimaride
diinyanin ¢esitli bolgelerini temsil eden mimari/kentsel simge yapilar1 kullanarak
insanlarda “hi¢bir yerde ama her yerde olma” izlenimi uyandirmaktadir (Akyildiz,

2007: 5).

4. HIZMET ORTAMININ TUKETICILER UZERINDEKIiI ETKIiSINi
ACIKLAYAN MODEL VE KURAMLAR

Fiziksel cevrenin tiiketici davranislarina etkisi, ¢evresel psikoloji uzmanlari
tarafindan ele alinan konularin baginda gelmektedir. Bilim adamlar1 bireylerin, i¢inde
bulunduklar1 ortamin bilesenlerinden dogrudan ya da dolayli olarak etkilendigini ve
bu etkilesimin davramiglarint yonlendirdigini belirlemistir. Cevresel psikoloji
alanindaki arastirmalar, ¢evresel uyarici ve davraniglarin araci bileseni olarak bilissel
ve duyussal degiskenlerle ilgili bir literatiir olusturmustur. Mehrabian ve Russell
(1974)’m, cevrenin bireyler iizerindeki etkisini olusturduklari model yardimiyla
acikladiklar1 ¢alisma, ortaya ¢ikan bu yeni literatiiriin temelini olusturmaktadir (Bell,

1999: 69).

Hizmet ¢evresinde yer alan c¢evresel unsurlarin tiiketici davraniglarini biiyiik
Olclide etkiledigini ortaya koyan arastirmalar Kotler (1973)’1i referans almaktadir.
Kotler, fiziksel ¢evrenin insan davraniglarina etkisinden hareketle, atmosferin
bireylerin tiikketim davraniglarini da etkileyecegini one siirmiistiir (Countryman ve
Jang, 2006: 534). Bitner (1992) bu etkinin tiiketicilerin fiziksel gevredeki somut
ipuglarindan yararlanarak sunulan hizmeti bir biitiin olarak deneyimledikleri ve
hizmet kalitesine yonelik fikir edindikleri hizmet isletmelerinde daha belirgin olarak

ortaya ¢iktigini belirtmektedir (Liu ve Jang, 2009: 494).

Cevresel psikolojinin etkisi iizerine yapilan teorik acgiklamalar, g¢evresel
degiskenlerin ve atmosferin bireylerin mevcut ve sonraki davranislarina etkisi
lizerine yogunlagmaktadir. Buna ek olarak g¢evresel psikoloji uzmanlarinin
cevre/atmosfer kelimesiyle tam olarak neyi kastettikleri kavram kargasasima yol

acmaktadir. Cevre, miisterilerin hizmetleri tiikettikleri veya satin aldiklar1 ortami
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ifade etmektedir. Cevre/atmosfer igeriksel, fiziksel ve sosyal unsurlarin bilesimidir

(Tombs ve McColl-Kennedy, 2003: 448).

Atmosferin hizmet ortamindaki niteliklere ve memnuniyete (Bitner, 1990);
tiikketici ve isgorenlere (Bitner, 1992); hizmet ortaminda bekleme stiresine (Baker ve
Cameron, 1996); satin alma davranigina (Turley ve Milliman, 2000; Mattila ve
Wirtz, 2001; Lin, 2004); tiiketicilerin duygusal ve bilissel durumlarina (Eroglu,
Machleit ve Davis, 2003); tiiketici izlenimine (Countryman ve Jang, 2006) etkilerini
belirlemeye yonelik calismalar, fiziksel kanitlarin farkli hizmet ortamlarinda etkili
bir pazarlama araci olarak kullanilabilecegine dair énemli bulgular i¢ermektedir.
Omegin Bitner (1990: 72; 1992: 58), hizmet cevresinin tasarimmin bir firmanin
basaris1 ya da basarisizligi arasindaki farki belirleyebilecegini ifade etmektedir.
Countryman ve Jang (2006: 544) atmosfer unsurlarinin tiiketicilerin hizmet ortamina

iligkin biitlinciil izlenimini belirgin bir sekilde etkiledigini tespit etmistir.

4.1. MEHRABIAN RUSSELL MODELI

Fiziksel c¢evrenin bireylerin davranislar1 tiizerindeki etkisi ¢evresel
psikolojinin konusudur. Bireylerin gevrelerindeki unsurlarin etkisiyle ortaya g¢ikan
duygulari, iginde bulunduklar1 ortamdaki davraniglarimi etkilemektedir. Bu etkiyi
aciklamak iizere bireylerin s6z konusu duygularini agiga ¢ikaran yaklasimlara ihtiyag
dogmustur. Mehrabian ve Russell (1974) bireylerin duygularinin davraniglar
tizerindeki etkisini ortaya koymak amaciyla memnun olma/olmama, uyarilma diizeyi
ve baskin olma olarak 3 boyutta siniflandirdiklar1 bir yaklasim ortaya koymuslardir
(Russell ve Mehrabian, 1978: 355).

Mehrabian ve Russell, gevresel psikolojiyi “fiziksel uyaricilarin bireylerin
duygularina dogrudan etkisi ve fiziksel uyaricilarin is performansi, sosyal etkilesim
gibi farkli davraniglar tizerindeki etkisi” olarak tanimlamistir (Countryman ve Jang,
2006: 535). Buradan hareketle SOR (Stimuli-Organism-Response) model adini
verdikleri teorik bir model gelistirmislerdir. Modele gore cevresel uyaricilar (S)
bireylerde duygusal tepkilere sebep olmakta (O), bireylerin bu tepkileri ise
davranigsal ¢iktilara (R) yol agmaktadir (Donovan ve Rossiter, 1982: 36; Baker ve
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Cameron, 1996: 338; Richardson, Jain ve Dick, 1996: 20; Jang ve Namkung, 2009:
451).

DUYGUSAL DURUM /

YAKLASIM/
CEVRESEL MEMNUNOLMA |— > SAK,NﬁAA
UYARICI UYARILMA _ DAVRANISI

BASKIN OLMA \

Sekil 3. Mehrabian-Russell Modeli

Kaynak: Donovan, R. J. and Rossiter, J. R. (1982: 42). Store Atmosphere: An
Environmental Psychology Approach. Psychology of Store Atmosphere, 58
(1), p. 34-57.

Cevresel uyaricilar, fiili davranisa yol agan etmenleri ifade etmektedir.
Tiiketici satin alma karar1 bakimindan uyaricilar, satin alma kararina kadar gegen
siirede bireyi etkileyen tim digsal unsurlardir (Sherman vd., 1997: 365). Tiiketici
davranis1 uyarici-Uyarilma-yanit sistemine gore tarif edilmek istendiginde, uyaricilar
tilkketici i¢in digsal olan ve pazarlama karmasi elemanlar1 ile diger digsal girdileri
iceren unsurlardir (Bagozzi, 1986: 46). Modelde yer alan uyaricilardan kasit ise
bireylerin igsel durumunu etkileyen unsurlardir (Sherman vd., 1997: 365; Eroglu vd.,
2001: 179; Kim ve Lennon, 2010: 413). Eroglu vd. (2001), satin alma davranisiyla
ilgili uyaricilar tiiketiciler tarafindan goriilebilen ve isitilebilen tiim ipuclar1 olarak

tanimlamistir.

Bir ortamda yer alan uyaricilart siniflandirmak g¢evresel unsurlarin karmagik
ve degisken yapisi nedeniyle olduk¢a zordur. Mehrabian ve Russell (1974), bilgi
kuramindan hareketle birgok farkli fiziksel ve sosyal degiskenin bulundugu
ortamlarda ¢evresel degiskenligi belirlemeye yonelik bilgi diizeyi ve cevre yiikil
unsurlarina gore incelemelerde bulunduklar1 bir genel 6lgme yontemi Onermistir.
Buna gore cevre yiikii ortamin yenilik ve karmasiklik derecesinin bir sonucudur.
Yenilik beklenmedik, siirpriz niteliginde ve benzer olmayan durumlari; karmasiklik
ise ortamdaki hareketliligi ve degisimi de kapsayan unsurlarin veya ozelliklerin
sayisint ifade eder. Cevre yiikii yogun olan bir ortam bireylerin uyarilmis ve

heyecanlanmis hissetmelerine neden olacaktir. Diger taraftan, ¢cevre yiikii zayif olan
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bir ortamda bireyler sakin, rahatlamig ve durgun hissedeceklerdir (Donovan ve

Rossiter, 1982: 40).

Cevre yikiiniin yogun olmasi ortama iligkin bilgi diizeyinin de yogun olmasi
anlamina gelmektedir. GOz alici renkler, parlak 1siklar, giiriiltii, kalabalik ve
hareketlilik ¢evre yiikii yogun ortamlarin genel 6zellikleridir. Bireylerin belirli bir
zaman dilimindeki duygusal ihtiyaclarin1 ve tepkilerini ortamin g¢evre yiikii belirler.
Ornegin Holiday Inn otelleri miisterilerini, siirekli rahatsiz edilmek istemedikleri
diisiik ¢evre yiikii olan rahatlatic1 ve dinlendirici ortamlar1 arayan miisteriler olarak
tanimlamaktadirlar. Diger taraftan tatil satin alan miisterilerin ¢evre yiikli yogun olan

ortamlara daha sicak baktiklari belirlenmistir (Booms ve Bitner, 1982: 39).

Bireylerin ¢evrelerine yonelik algilar1 onlar1 duyusal anlamda harekete
geciren yiiksek derecede bir psikolojik eylemin sonucunda olusmaktadir. Diger bir
ifadeyle algi, sorun ¢ézmeyle ilgili olarak cevreden edinilen, islenen, muhafaza
edilen ve sonrasinda tekrar hatirlanan bilgi diizeyiyle ilgilidir. Tiketiciler
cevrelerinde olup bitenleri algilarken Ogrenmekte, Ogrendikleri seyleri
algilamaktadirlar (Markin vd. 1976: 50). Spies vd. (1997: 2)’ne gore, bireylerin
belirli uyaricilara yonelik tepkilerinin farkli olmasi, s6z konusu uyaricilara yonelik
belirli bir zaman aralifinda edindikleri deneyimlerin sonucunda olusan bilgi
diizeylerinden kaynaklanmaktadir. Tiiketicilerin belirli bir {iriine, magazaya ya da
cevrelerine yonelik deneyimleri fazla olmadiginda algilari, sunulan {riin ve
hizmetlerin kalitesine, fiyatina ve imajina yonelik bilgi kaynaklar1 durumundadir

(Bell, 1999: 68).

SOR modelde bireylerin fiziksel c¢evreye yonelik duygusal tepkileri {i¢
degisken yardimiyla olgiilmektedir: (1) memnun olma, (2) uyarilma ve (3) baskin
olma. Memnun olma (Pleasure), bireylerin mutlu-mutsuz, hosnut-rahatsiz gibi
stireklilik arz eden duygusal durumlarini; uyarilma (Arousal) heyecanli-durgun,
sakin-gergin gibi duygusal durumlarini ve baskin olma (Dominance) ise kontrol

etme-edilme, etkili-etkilenen, baskin-itaatkar gibi duygusal durumlarini ifade
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etmektedir'. Her ne kadar bu ii¢ degisken (memnun olma, uyarilma, baskin olma)
bireylerin c¢evrelerine yonelik duygusal tepkilerini ortaya ¢ikarmak icin 6n planda
tutulsa da bireylerin duygusal tepkilerini etkileyen psikolojik, davranigsal ve sozlii
bilesenler de goz ardi edilmemelidir (Mehrabian ve Russell, 1978: 356; Foxall ve
Greenley, 1999: 149).

Cevrenin duygusal tepkileri agiga c¢ikaran etkisiyle bireylerin ortalama
memnuniyet, uyarilma ve baskin olma anlamindaki duygusal durumlari, bu
duygulariin ortaya ¢ikmasina neden olan unsurlarla olan etkilesimin bir sonucudur.
Omegin bir bireyin kendisini stresli hissetmesi, ¢evresinde onu strese sokacak bir
dizi uyaricinin olmasi anlamina gelmektedir. Bireylerin duygularini agiga ¢ikaran bu
tic duygusal durumun daha iyi anlasilmasi i¢in, ¢evresel degiskenlerle davraniglar
arasinda aract gorevi lstlenen duygularin ve yaklasim-sakinma davranislarina
yonelik davranigsal degiskenlerin belirlenmesi gerekmektedir (Russell ve Mehrabian,
1978: 356).

Yaklasim/sakinma davranislar bireylerin ¢evresel uyaricilardan kaynaklanan
duygusal durumlarinin ortaya c¢ikardigi duygusal tepkilerini ifade etmektedir.
Yaklagim/sakinma davraniglar1 iizerine yapilan ¢alismalar ii¢ temel konuyu goz ardi
etmistir. Bunlardan 1ilki, bu calismalarin ¢evrenin sosyal 6zelliklerini geri planda
birakip &ncelikli olarak fiziksel gevrenin 6zellikleri iizerinde durmasidir. Ikincisi,
Mehrabian ve Russell (1974)’1n bireysel etkilenme durumuna dogrudan tesir eden
kisisel ve durumsal bilesenleri agiklamasina ragmen, bu bilesenlerin roliinii ortaya
koymamalaridir. G6z ardi edilen diger konu ise yaklasim/sakinma davranislarinin
mutlak surette dogrudan etki eden nitelikte olmamasi; ayn1 zamanda memnuniyet ve
yeniden satina alma gibi davraniglara yonelik bilissel degerlendirmeleri de kapsiyor

olmasidir (Tombs ve McColl-Kennedy, 2003: 453).

Bireylerin c¢evrelerine yonelik ilk duygusal reaksiyonlar1 takip eden

davraniglarin1 etkilemektedir. Mehrabian ve Russell memnun olma, uyarilma ve

! Pleasure-Displeasure (memnun olma-olmama), Arousal-Nonarousal (uyarilmis olma-olmama) ve
Dominance-Submissiveness (baskin-teslim olma) (PAD Dimensions): Mehrabian ve Russell’in
gelistirdikleri modelde ortaya koyduklari ii¢ farkli duygusal durumu ifade eden boyutlardir (bkz.
Russell ve Mehrabian, 1978: 356; Kim ve Lennon, 2010: 413).
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baskin olma davraniglarini belirlemeye yonelik daha detayli ¢ikarimlarda bulunmak
amactyla yaptiklari ¢aligmada ortama yonelik duygusal tepkilerin iki tiir sonucunun
oldugunu ortaya koymustur. Bunlar; ortama yaklasma ve ortamda kalma istemidir.
Elde edilen bulgular memnun olunan durumda yaklasim davraniglarinin daha baskin
oldugunu gostermistir. Buna ek olarak, bir ortama yonelik yaklagim davraniglarinin
temel belirleyicisinin uyarilma ve baskin olma davranislarinin diizeyinden bagimsiz
olarak memnuniyet oldugu sonucuna ulasilmistir. Bireylerin i¢inde bulunduklari
ortamin etkisiyle ortaya ¢ikan baskin olma/teslim olma davranislarinin
yaklagim/sakinma davraniglariyla anlamli  bir iligskisi olmadigi takip eden
calismalarda elde edilen 6nemli bulgulardandir. Bununla birlikte; baskin olma/teslim
olma davraniglar1 bireylerin ortamda kalma istemiyle g¢evreleri arasindaki iliskinin
aract degiskeni ve temel belirleyicisidir. Birey ortamda baskin oldugunu
hissettiginde, nerede bulunmasi gerektigi konusunda ¢ok daha hassas davranacaktir

(Russell ve Mehrabian, 1978: 356; Kim ve Lennon, 2010: 413).

SOR modeli baz alan ¢alismalar (Donovan ve Rossiter, 1982; Sherman vd.,
1997: Eroglu vd., 2001; Eroglu vd., 2003; Kim ve Lennon, 2010), modelin temel
bilesenlerini  dikkate almakla beraber eksiklikleri gidermek anlaminda
farklilasmaktadir. Donovan ve Rossiter (1982), ¢evresel psikoloji yaklagimina gore
magaza atmosferi lizerine yaptiklar1 ¢alismada bircok degiskenin etkisiyle psikolojik
olarak ortaya ¢ikan iki durum tespit etmislerdir: memnun olma ve uyarilma. Bu iki
durum, satin alma niyetinin araci unsurlaridir. Sherman vd. (1997), SOR modelden
yola c¢ikarak tiiketim deneyimlerinde duygularin etkisini belirlemeye caligmistir.
Buna gore; magaza imaji ve sosyal unsurlarin memnun olma ve uyarilma
durumlantyla iliskili oldugu belirlenmistir. Elde edilen bulgulara goére biligsel
durumlar magaza se¢imi ve planlanmis satin alma davranisini etkilemesine ragmen,
tiikketicilerin duygusal durumlar1 ve satin alma ortamindaki c¢evresel etmenler satin

alma kararinda 6nemli belirleyicilerdir.

Eroglu vd. (2001: 181), bireylerin duygusal durumlarina ek olarak biligsel
durumlarinin da ele alinmasi gerektigini 6ne siirmiistiir. Biligsel durumlar davraniga
neden olan bilginin elde edilmesi, islenmesi, zihinde tutulmasi ve geri kazanimi

stireclerine yonelik tiiketicinin zihnindeki her seydir. Bilissel durum tiiketicilerin
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zihinsel durumunu tarif etmekte ve tutumlar, inanglar, idrak, hafiza ve bilgiden
olugmaktadir. Kim ve Lennon (2010), ¢evrimigi satin alma davranisiyla ilgili
cevresel etmenlerin duygusal, bilissel ve davranissal tepkiler tizerindeki etkisini
ortaya koyduklari ¢alismada algilanan bilgi diizeyi ile memnun olma arasinda olumlu

bir iligki tespit etmislerdir.

Mehrabian ve Russell, ¢evreye yonelik tiim tepkilerin yaklasma/sakinma
davranigiyla sonuglandigini 6ne siirmistiir. Donovan ve Rossiter (1982: 37), SOR
modelin yaklagma/ortamda kalma bileseninden harcketle satis ortaminda ortaya

¢ikan davranislart dort grupta siiflandirmistir:

1. Ortamda kalma (yaklasim davranisi) veya ortami terk etme (sakinma
davranisi) istemi.

2. Cevreyle etkilesim ve yeni seyler kesfetme (yaklasim) istemi ya da goz ardi
etme (sakinma).

3. Ortamda yer alan diger bireylerle iletisime ge¢me (yaklasim) veya diger
bireylerle etkilesimden uzak durma (sakinma).

4. Memnuniyet hissi (yaklasim) veya performans ve memnuniyete iliskin hayal
kirikligi (sakinma).

4.2. BITNER’IN HiZMET CATISI MODELI{

Fiziksel cevrenin tiiketiciler ve calisanlar {izerindeki etkisi pazarlama
literatiiriinde 6zellikle perakende satiglara yonelik c¢aligmalarda ilizerinde fazlasiyla
durulan bir konudur. Bu etki perakende satiglarla kisitli olmayip hizmet ortamlarinda
da gecerlidir. Hizmet ortami ve etkileri iizerine yapilan teorik aciklamalar
incelendiginde Bitner (1992)’in hizmet ¢atis1 modelinin en fazla dikkat ¢eken
modellerden bir tanesi oldugu goriilmektedir. Bitner gelistirdigi model yardimiyla
fiziksel ¢evre unsurlarin tiiketiciler ve calisanlar iizerindeki etkisini belirlemeye
caligmistir. Bitner’in gelistirdigi kavramsal model sosyal yonii goz ardi edilen
cevresel uyaricilari, bu uyaricilara yonelik biligsel, duygusal ve bedensel tepkileri ve
bunun sonucunda olusan yaklasim/sakinma davraniglarini igermektedir (bkz. Sekil 4:

Hizmet Isletmelerinde Cevre Tiiketici Iliskileri).

Bitner (1992: 57)’e gore yoneticiler, orgiitiin fiziksel gevresini siirekli olarak
planlamakta, tasarlamakta, degistirmekte ve kontrol etmektedirler. Ancak belirli bir
tasarim planmin ya da bir degisikligin nihai tiiketiciler {izerindeki etkisi tam
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anlamiyla anlagilamamistir. Fiziksel ¢evre tiiketicilere davranislart sekillendiren bir
takim ipuglart saglamaktadir (Rapoport, 1990: 69) ve firma imajimnin ve amaclarinin
benimsetilmesinde olduk¢a onemlidir (Bitner, 1992: 57). Hizmet isletmelerinde de
hizmetin soyut 6zelliginin de etkisiyle bireyler fiziksel ¢evre unsurlarmna iliskin

ipuclarindan fazlasiyla yararlanmaktadirlar.

Fiziksel ¢evrenin davraniglart ve imaj1 etkileme becerisi otel, restoran, banka,
hastane gibi hizmet isletmelerini ve perakende magazalarini uygulama alani olarak
secen calismalarla ortaya konmustur. Nitekim miisteriler bu tiir hizmet ortamlarinda
fabrikanin icerisindedirler. Fabrika tiiketicilerin hizmet deneyimlerine iligkin
algilarin1  biiyiik olgiide etkileyen iiretimin ve tiiketimin es zamanli olarak

gergeklestigi hizmet ortamini ifade etmektedir (Bitner, 1992: 57).

Hizmet ¢atis1 kavrami, bir hizmet isletmesinin fiziksel kanitlarini ifade etmek
icin kullanilmaktadir (Reimer ve Kuehn, 2005: 786). Bitner (1992: 67), hizmet
catisin1 tek bir unsurun etkisinden ziyade tim unsurlarin bir araya getirilmesiyle
olusacak etki minvalinde tanimlamaktadir. Benzer sekilde Hoffman ve Turley (2002:
35), hizmet deneyimlerinin olusturulmasinda somut ve soyut unsurlarin birlikte

kullanilmas1 gerektigine vurgu yapmistir.

Hizmet c¢atist modeline gore hizmet ortam1 yalnizca ii¢ unsurla
nitelendirilmektedir: ¢evresel kosullar; mekansal diizenleme ve islevsellik; isaretler,
semboller ve yapay malzemeler. Cevresel kosullar, bireylerin duyularina hitap eden
sicaklik, 1siklandirma, giiriiltli, miizik ve koku gibi degiskenleri igermektedir.
Mekansal diizenleme ve islevsellik, hizmet sunumuna islerlik kazandirmak ve hizmet
ortaminda yer alan ekipmanlarin daha kolay kullanimimi saglamak i¢in yapilacak
diizenlemeleri ifade etmektedir. Isaretler, semboller ve yapay malzemeler ise hizmet
saglayicilar tarafindan hizmetin yararlanicilarina saglanan ve onlar1 yonlendiren
ipuclarini igermektedir (Tombs ve McColl-Kennedy, 2003: 450). Hizmet ¢atisinin
boyutlari, tiiketicilerin hizmet ortamina yonelik algilari ile i¢sel ve digsal tepkilerini

etkilemektedir (Wakefield ve Blodgett, 1996).
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Cevresel Boyutlar Cevre Araci Degiskenler Igsel Tepkiler Davranig
Bilissel Duygusal Bedensel Yaklasim
-inanglar - ruhsal durum  -konfor * Duygusal yakinlik
-siniflandirma - tutum -act ° Kesfetr_lr\e
-sembolik anlam -hareket ® Uzun siire kalma
Cevresel Kosullar -uyum * Baglilik
e Plani uygulama
o Sicakhk
® Hava Kalitesi Sakinma
o Girilti Calisanlarm (yaklagimin zidd1)
o Mizik Tepkilerini Calisanlarin ,
o Koku Yénlendirme Tepkileri
Mekan/Donanim Misteriler ve
Algilanan I [ calisanlar a'ras%ndaki
e Tasarim Hizmet [ [ sosyal etkilegimler
e Donanim Catist
e Mobilyalar Miisterilerin Miisteri
) Tepkilerini Tepkileri |
Isaretler/Semboller Yonlendirme Yaklasim
D | yakinhk
e Yonlendirme Levhalari : K:;/fii:eya nt
e Yapay Malzemeler e Uzun siire kalma
* Dekor i e Baglhhk
Bilissel Duygusal Bedensel
] e Planiuygulama
-inanglar - ruhsal durum -konfor
-smlflan_dlrma - tutum -act Sakinma
-sembolik anlam -hareket (yaklasgimun ziddr)
-uyum

Sekil 4. Hizmet Isletmelerinde Cevre-Tiiketici iliskileri

Kaynak: Bitner, M. J. (1992: 60). Servicescapes: The Impact of Physical
Surroundings on Customers and Employees. Journal of Marketing, 56 (2),
p. 57-71.

SOR modelde oldugu gibi hizmet ¢atis1 modelinde de ¢evresel uyaricilar ile
tilketici davranislart arasindaki iligki tiiketicilerin ¢evrelerine yonelik igsel tepkileri
tarafindan  yonlendirilmektedir. Ig¢sel tepkiler bilissel, duygusal ve bedensel
unsurlardan olusmaktadir (Tombs ve McColl-Kennedy, 2003: 450).

Bir hizmet ortaminin tasarimi ve yonetimi i¢in hizmet c¢atisini olusturan
uyaricilar ile tiiketicilerin ve calisanlarin igsel tepkilerinin kavramsal olarak iyi
anlagilmasi1 gerekmektedir. Tiiketicilerinin yaklasim davraniglarini olumlu anlamda
etkilemek isteyen bir hizmet isletmesi biligsel, duygusal ve bedensel tepkilere neden
olan c¢evresel boyutlara yogunlasarak bu amacini gerceklestirebilir. Tiketicilerin
ilgisinin ¢ekilmesi, hizmet ortaminin dis mekanlarmin goriiniisiiyle ilgili olumlu
biligsel ve duygusal tepkilere bagliyken ortamda daha uzun siire kalma, firmanin i¢

mekanlarinin goriiniisiiyle ilgili olumlu duygusal ve bedensel tepkilere baglidir
(Bitner, 1992: 64).
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Insan etkilesimi yogun olan hizmetlerde etkin bir hizmet gevresi tasarimi,
calisanlarin ve miisterilerin gevresel sartlara yonelik tepkilerinin 6ngoriilmesine ve
hizmet karsilasmasi i¢in uygun ortamin olusturulmasina olanak tanimaktadir. Bu

sayede tiiketicilerin ig¢sel tepkileriyle davranislari arasinda bir bag kurulmus olur
(Bitner, 1992: 64).

Literatiirde hizmet ¢atis1 modelinin farkli yonlerini ele alan bir¢ok galigmaya
rastlamak miimkiindiir. Ortamdaki 15181n ve renklerin etkileri (Bellizzi vd. 1983;
Areni ve Kim, 1993); miizigin etkileri (Milliman, 1986; Herrington ve Capella, 1996;
Areni ve Kim, 1993); bilissel ve duygusal etkiler (Lin, 2004); tiiketici
degerlendirmelerine ve hizmet degisimine etkileri (Namasivayam ve Lin, 2004);
hizmet calisanlara etkileri (Parish vd., 2008); firma imajina etkileri (Nguyen,
2006); kalite algilarina etkileri (Reimer ve Kuehn, 2005); hizmet Kalitesi ve
davranigsal niyetlere etkileri (Wakefield ve Blodgett, 1996; Hooper vd., 2013)
hizmet catistyla ilgili iizerinde durulan baslica konulardir. Bu g¢aligmalar hizmet
catisint olusturan unsurlarla davranigsal sonuclar arasindaki etkilesimi ortaya

koymustur.

Reimer ve Kuehn (2005), hizmet g¢atisinin kalite algilarina etkisi tizerine
yaptiklar1 ¢alismada hizmet g¢atisinin yalmizca beklenen kalite algisi i¢in bir ipucu
olmadigmi, aym1 zamanda tiiketicilerin degerlendirmelerini ve hizmet kalitesinin
diger belirleyicilerini etkileyen bir nitelikte oldugunu belirlemislerdir. Harris ve Ezeh
(2008), hizmet catist unsurlarmin sadakat niyetleri iizerindeki dogrudan ve araci
etkisini miizik, aroma, temizlik, estetik, mobilyalar, calisanlarin davranislar,
giivenilirligi ve imaj1 ile fiziksel ¢ekicilikler olarak gruplandirdiklar: degiskenler
aracilifiyla belirlemistir. Buna gore, bu dokuz degiskenin tiiketicilerin sadakat

niyetine dogrusal etkisinin oldugu tespit edilmistir.

Parish vd. (2008), hizmet catisinin memnuniyet, giivenlik ve yararlilik
unsurlarinin hizmet ¢alisanlarinin is stresi ve memnuniyetlerine ve bunun sonucunda
olusan orgiite ve yonlendirilmis niyetlerine etkilerini incelemislerdir. Elde edilen
sonuglara gore, fiziksel is ortam1 unsurlarindan yararlilik, giivenlik ve memnuniyetin
calisanlarin is stresi ve memnuniyetlerini etkiledigi belirlenmistir. Nguyen (2006),

hizmet ¢alisanlarinin ve hizmet ¢atisinin firma imajina etkisini belirlemeye yonelik
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calismalarinda ortaya ¢ikan etkinin karsilikli oldugu sonucuna ulagsmistir. Wakefield
ve Blodgett (1996), hizmetin hazci tiikketime yonelik satin alindigi ve tiiketicilerin
hizmet ortaminda fazlasiyla zaman gegirdikleri durumlarda hizmet catisinin
tiikketicilerin davranigsal niyetleri iizerinde 6nemli bir etkisinin bulundugunu ifade

etmislerdir.

Bitner, tiiketiciler ile ¢alisanlar arasindaki sosyal etkilesimin fiziksel ¢evreden
kaynaklandigini belirtmekle beraber; dogal ve sosyal unsurlara karsilik bilingli olarak
tasarlanmis unsurlar {izerinde durmustur. Cevre sadece fiziksel unsurlari
icermemekte; ayn1 zamanda ¢evrenin bir pargasi olan bireyleri de icermektedir. Buna
ek olarak modelde sosyal etkilesim ¢evresel uyaricilarin  yaninda
tilketici/galisan/cevre etkilesiminin bir sonucu olarak goriilmektedir (Tombs ve
McColl-Kennedy, 2003: 450).

Bazi bireyler digerlerine gore ¢evresel uyaricilara yonelik daha iyi gézlem
yapmaktadirlar. Uyarict gdzlemcileri olarak tanimlanan bu bireyler yiiksek diizeyde
diirtii deneyimine sahiptirler (Mehrabian, 1977: 239). Hizmet ortamiin etkileri
bireylerin  kisilik  Ozelliklerinin de  etkisiyle bireyden bireye farklilik
gosterebilmektedir. Hizmet ortami ve etkileri lizerine yapilan ¢aligmalar farkli hizmet
cevrelerine nitelikleri bakimindan birbirinden farkli olan bireylerin ne tiir tepkiler
verdiklerinin belirlenmesi bakimindan olduk¢a Onemlidir. Bireylerin bilissel,
duygusal ve bedensel olarak i¢inde bulunduklari ortama uyum saglamalari, hizmet

amaglariin gergeklestirilmesi i¢in elzemdir.

4.3. SOSYAL KOLAYLASTIRMA KURAMI

Sosyal psikoloji bireylerin davraniglarinin diger bireylerin davranislarini nasil
ve neden etkiledigi sorusuna cevap aramaktadir. Bireylerin birbirleri iizerindeki
etkisi son derece karmasiktir. Bireylerarasi etkilesimin temel gostergesi sosyal
psikolojinin olduk¢a eski bir deneysel paradigmasi olan ‘sosyal kolaylastirma
kuram1’dir. Sosyal kolaylastirma kuraminin temel sorular1 (sosyal davranisi harekete
geciren unsurlar ve sosyal davranisin sebepleri) ayn1 zamanda sosyal psikolojinin de
temel sorularidir. Sosyal kolaylastirma alanindaki aragtirmalar, iki adet deneysel

paradigma ile siniflandirilabilir: izleyicilerin etkisi ve baski etkisi. Izleyicilerin etkisi
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edilgen izleyicilerin varligiyla ortaya c¢ikan davraniglarin  gozlemlenmesine
dayanmaktadir. Diger paradigma olan baski etkisi ise aymi faaliyet igin ortamda
bulunan diger bireylerin etkisiyle ortaya ¢ikan davranislari1 konu alir (Zajonc, 1965,
269).

Ortamdaki 6nemsiz gibi goriinen diger tiiketiciler, farkli sosyal davranislarin
ortaya ¢ikmasina neden olacaktir (Zajonc, 1965). Bu nedenle ortamda yer alan sosyal
uyaricilar, daha az tahmin edilebilir oldugu ve verilecek tepkilere yonelik daha fazla
hazirlik gerektirdigi ig¢in sosyal olmayan/fiziksel uyaricilardan daha Onemlidir
(Guerin ve Innes, 1982: 9). Sosyal kolaylastirma kurami, ¢evrenin sdz konusu sosyal
etkilerinden hareketle; izleyicilerin salt varliginin insan davraniglarini etkileyecegini
one siirmektedir. Benzer davraniglarin sergilendigi ortamlarda diger bireylerin varlig
uygun olan ya da olmayan davranislarin ortaya ¢ikmasi anlaminda gesitli ipuglar

saglamaktadir (Zajonc, 1965: 273, 274).

Bir ortamda yer alan diger bireyler bedensel anlamda, hareketlerin benzerligi
anlaminda ve diger pek ¢ok farkli sekilde davranislar1 etkilemektedir (Guerin ve
Innes, 1982: 7). Ornegin bir spor miisabakasi, stadyumdaki diger taraftarlarin
heyecanina ortak olarak daha fazla haz verebilir. Diger taraftan bir slipermarkette
aligveris yaparken kalabalik nedeniyle iirlin degerlendirmeleri, etiket okuma gibi
davraniglar g6z ardi edilebilir. Bu bakis agisiyla sosyal kolaylastirma kurami,
Mehrabian ve Russell’ln  sosyal uyaricilarin  duygu yogunlagsmasina ve
yaklasim/sakinma davraniglarina yol actifi goriisiiyle bagdasmaktadir (Tombs ve

McColl-Kennedy, 2003: 454).

Diger bireylerin davranislari etkileme giicli sadece benzerlik ya da taklit etme
davraniglariyla siurli degildir. Bireylerin davranislart ortamdaki diger bireylerle
iliskili ipuglar saglama, destek verme, yardim etme gibi unsurlarin ve siireglerin de
bir uzantisidir. Sosyal kolaylastirma kuramina gore diger bireylerin varligi, baskin
tepkileri ortaya cikaran dolayli ve belirgin olmayan uyarilma durumlarina neden

olmaktadir (Markus, 1978: 389, 390).

Sosyal kolaylagtirma kurami {izerine yapilan arasgtirmalarda, sosyal
kolaylastirmada baskin ve itaatkar davraniglarin etkileri (Zajonc ve Sales, 1966),
ortamda bulunan diger bireylerin ve izleyicilerin etkileri (Cottrell vd., 1968), diger
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bireylerin salt varliginin etkileri (Markus, 1978; Platania ve Moran, 2001), aligveris
davraniginin etkileri (Sommer vd., 1992), bireysel farkliliklarin etkisi (Uziel, 2007)
gibi konulara odaklanilmistir. Cottrell vd. (1968), bireylerin yalniz olduklari,
ortamda diger bireylerin ve izleyicilerin oldugu durumlar karsilastirmak suretiyle
sosyal kolaylastirma kuramina gore tepkilerin nasil olustugunu arastirmislardir. Buna
gore, izleyicilerin bulundugu ortamlarda bireylerin baskin tepkileri ortaya ¢ikarken
diger bireylerin salt varligmmin davraniglarda degisiklige neden olmadig:

belirlenmistir.

Markus (1978), bireylerin salt varligmin sosyal kolaylastirma kuramina
etkilerini ele aldig1 ¢alismasinda, diger bireylerin varligmnin davraniglar1 etkileme
anlaminda yeterli oldugunu belirlemistir. Markus’a gore ortamda diger bireylerin
tesadiifi olarak bulunmasi durumunda harcanan siirenin artmasi ya da azalmasi
sosyal kolaylastirma/etkilesim igin gerekli bir kosul olmamakla beraber; bireylerin
ortamdaki salt varligi bu etkileri ortaya ¢ikarmaktadir. Sommer vd. (1992), aligveris
davraniglar1 ile sosyal kolaylastirma kurami iligkisini inceledikleri ¢alismalarinda,
bireylerin diger bireylerin de bulundugu aligveris ortamlarinda yalnizken oldugundan
daha fazla zaman harcadiklar1 ve daha fazla iriin satin aldiklart sonucuna
ulasmiglardir. Platania ve Moran (2001), diger bireylerin varliginin bir bilesimi
olarak sosyal kolaylastirma kuramini inceledikleri ¢alismalarinda, diger bireylerin
oldugu ve bireylerin tek baslarina olduklar1 ortamlarda davranislar arasinda anlamli
bir farklilik oldugunu tespit etmislerdir. Uziel (2007), sosyal kolaylastirma etkisinde
bireysel farkliliklar1 ele aldigi galismasinda, diger bireylerin oldugu ortamlarda

bireylerin performanslarini arttirmaya egilimli olduklarini belirlemistir.

Tiiketiciler hizmet ortaminin bir parcasi olarak diisiiniildiigiinde, bir¢ok
hizmetin sunumu diger tiiketicilerin varligiyla miimkiin olmaktadir (Tombs ve
McColl-Kennedy, 2003: 454). Ornegin bir otel isletmesinin restoranina ilk kez gelen
bir miisteri daha 6nce tatmadigi bir lezzeti sadece diger miisteriler tarafindan talep
edilen bir lezzet oldugu icin denemek isteyebilir. Benzer sekilde acik biife
kuyrugunda ne yemesi gerektigine karar verirken kuyrukta kendisinden baska
miisterilerin de bekledigini diisiinerek daha hizli secim yapmak zorunda kalabilir.

Sosyal kolaylastirma kurami sosyal ¢evrenin davraniglara etkisini incelemektedir.
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Hizmet sunumunun bir pargasi da ortamda bulunan diger miisterilerdir. Hizmet
ortaminda fiziksel uyaricilarin etkisi kadar sosyal uyaricilarin da davranislara olumlu
ya da olumsuz anlamda etkileri olmasi olagandir. Aynmi1 hizmetin farkli miisterilere
farkl1 sekilde sunumu olumsuz etkilere neden olacaktir. Bu nedenle sosyal
kolaylastirma kuraminin davraniglara etkilerinin 1iyi anlasilmasi ve hizmet
standartlarinin olusturulmasinda sosyal uyaricilarin etkilerinin de goéz Oniinde

bulundurulmasi gerekmektedir.

4.4. DAVRANIS ORTAMI KURAMI

Barker (1968), davranis ortamini bir takim belirli zaman, mekan ve nesne
donanimlarin1 ve bu donanimlarla ilgili davranis kaliplarin1 i¢eren davranig-gevre
birimi olarak tanimlamistir. Davranig-¢evre biriminde yer alan her bir gevresel
ozellik davranislart farkli boyutlarda yonlendirmektedir. Sosyal roller ve kurallar

davraniglar tizerindeki etkinin belirleyicileridir (Eklund ve Scott, 1985: 84).

Davranig ortam1 anlaminda c¢evre, bir ortamda bulunan bireyler i¢in tesadiifi
ya da uygun bir diizende bir araya getirilmis girdi kaynaklarindan daha ¢ok; bir
yandan cevrenin sistematik gereksinimleriyle uyumlu olarak diizenlenmis ve kontrol
altinda tutulan girdileri, diger taraftan da bireylerle ilgili davranissal nitelikleri ifade
etmektedir. Bu durumda ayn1 ¢evresel 6zellikler farkl bireyler i¢in ve ayn1 birey i¢in
davranis degisikligi olarak ortaya g¢ikan farkli girdiler saglamaktadir (Schoggen,
1989: 191).

Davranis ortami kurami, sadece belirli bireylerin s6z konusu olmadigi
ortamlarda ortaya ¢ikan davranis kaliplarini ifade etmektedir. Davranig ortami ayni
zamanda davranislar1 kontrol eden ve kendi kendini diizenleyen sosyal bir sistemdir.
Bu nedenle davranig ortamma iliskin bilgi edinme ortamdaki davraniglarin

anlasilmasina olanak saglar (Garling, 1998: 71).

Davranisg ortami, zaman ve mekan sinirlar1 olan davranis kaliplarini igeren
kiiciik Olgekli bir sosyal sistemdir. Diizenli bir sekilde olusturulmus davranis
kaliplar, ortamin farkli bilesenlerine iliskin etkilesimlere rehberlik etmektedir.
Ornegin bir siipermarkette ortaya ¢ikan davramis kaliplart siipermarketin calisanlari,

miisterileri ve satisa sunulan {iriinlerini igeren davranis ortami bilesenlerine iligskin

77



para ve yiyecek degisimine yonelik diizenlenmis bir dizi unsurdan olusmaktadir
(Brown vd., 2007: 402). Davranig ortami belirli bir zaman ve mekanda insan ve
nesnelerden olusan bilesenleri biinyesinde barindiran nispeten diizenli bir bigimde ele
almman faaliyetlerin yer aldigr ortami ifade eder. Bir ilkokul smifinin bilesenleri
Ogretmen, Ogrenciler, siralar, kitaplar ve egitim-6gretim icin gerekli diger
unsurlardir. Ornegin siralar dgrencilerin 6gretmeni daha kolay gorebilmeleri igin
ayni yonde konumlandirilir. Teoriye gore davranis ortami kendi kendini diizenleyen
niteliktedir. Bilesenlerinin etkilesimiyle sonuglanan sosyal bir yapiy1 ifade eden
davranig ortami, ayni zamanda belirli bireylerin etkisiyle diizenlenmektedir.
Baslangic1 ve sonu olan gelisimsel bir dongii olarak nitelendirilen davranis ortami
sadece bireyler ve onlarin davraniglariyla ilgili degil; ayn1 zamanda sosyal ve fiziksel
cevresel sartlar1 da igeren bir yapiyla ilgilidir (Luke vd., 1991: 148; Wicker, 2002:
115, 118).

Davranig ortami kurami bireylerin i¢inde bulunduklar1 ortamin gerektirdigi
sekilde ve ¢evrelerindeki bireylerin etkisiyle benzer davramiglar sergilediklerini,
davraniglardaki benzerligin sezgisel oldugunu; buradaki farkliligin bireylerin kisisel
ozelliklerinden kaynaklandigini ifade etmektedir. Konu hizmet ortami bakimindan
ele alindiginda, sunulan hizmetin standartlastirilmasinin gerekliliginin yani sira her
bir birey i¢in 6zel hizmet sunumu algisinin olusturulmasi, hizmet ¢iktilarinin isletme
basarisina doniistiiriilmesi anlaminda gereklidir. Her bireyin kendine 6zgii kisisel
ozellikleri oldugu disiiniildiigiinde, ortamdaki cevresel uyaricilarin davraniglari

yonlendirme etkisi daha da 6nem kazanmaktadir.
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UCUNCU BOLUM

HIZMET ORTAMININ TUKETICILERIN DAVRANISLARI UZERINDEKI
ETKIiSiNi BELIRLEMEYE YONELIK BiR ARASTIRMA

Arastirmanin bu boliimiinde 6ncelikle arastirmanin kapsami, amaci ve 6nemi,
stnirhiliklart ve arastirma yaklagimi aciklanmistir. Takip eden asamada arastirmada
yararlanilan analiz yOntemi, veri toplama yontemi, goriismecilerin belirlenmesi,
goriigmeler ve goriisme verilerinin ¢oziimlenmesinde yararlanilan igerik analizi
yontemi hakkinda bilgiler verilmistir. Sonrasinda ise arastirma bulgular1 kisminda
analizler sonucu elde edilen tema ve alt temalara iliskin degerlendirmelere yer

verilmigtir. Son olarak sonug ve tartisma kismiyla birlikte 6neriler sunulmustur.

Arastirmacinin arastirma siiresince izledigi yol haritas1 Sekil-5 yardimiyla
gosterilmektedir. Arastirmanin yol haritasi arastirmacinin yontem bilim agisindan
nasil bir yol izledigine iliskin fikir vermesi amaciyla sunulmustur. Buna gore
konuyla ilgili literatiir taramasinin ardindan arastirmada hangi sorulara yanit
aranmas1 gerektigi konusu iizerinde durulmustur. Arastirmanin amaci dogrultusunda
olusturulan goriisme formu yapilan pilot ¢alismanin ardindan alaninda uzman
akademisyenlerin goriisti de alinarak belirlenen goriismecilere uygulanmistir.
Aragtirmada bu asamanin ardindan elde edilen verilerin ¢oziimlenmesine ve
degerlendirilmesine olanak saglamak igin Icerik Analizi yapilmistir. Arastirma
bulgulariin degerlendirilmesinin ardindan elde edilen sonuclarin literatiirdeki benzer
calismalarin sonuglartyla karsilastirilmast amaciyla sonug¢ ve tartisma bdoliimiine
gecilmistir. Arastirmada son olarak ilgili literatiire katki saglamak adina onerilerde

bulunulmustur.
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Fiziksel kanitlari tiiketicilerin duygusal etkilenme durumuna ve davranissal tepkilerine etkisi

Hizmet pazarlamasina iligkin
literatiir taramast

Hizmet pazarlamasi karmasi Hizmet ortaminin tiiketiciler
unsurlarindan fiziksel kanitlara iizerindeki etkisine iligkin literatiir
iliskin literatiir taramasi taramasi

N

1 ]

[ Arastirmanin Amaci ve Onemi ]
=
[ MITLAKAT UYGUL AMASI ]
I : 1
Aragtirma miilakat Arastirma miilakat formunun Arastirma miilakat

formunun (Uyaricilar) (Uyaricilara yonelik tepkiler ve formunun davranigsal

olusturulmasi duygusal etkilenme) olusturulmasi tepkiler) olusturulmasi
¥

Goriigmecilerin
Belirlenmesi

Pilot testin uygulanmasi, pilot test sonucu goriisme
formuna son halinin verilmesi

Katilimcilari Segilen Zincir Otellerde Hizmet Deneyimi Yasamalarinin Saglanmasi

¥

Goriigme formunun 6reklem grubuna uygulanmasi

Goriisme Vverilerinin analiz edilmesi ]

|

Demografik
degiskenlerin analizi ve
siklik tablolarmin

Goriisme yoluyla elde
edilen verilerin igerik
analizi yardimiyla

olusturulmasi ¢oziimlenmesi ve analiz
sonuglarinin yorumlanmast
[ Sonug, Tartisma ve Oneriler Boliimiiniin Olusturulmasi ]

Sekil 5. Arastirmaya Iliskin Yol Haritast
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1. ARASTIRMANIN YONTEMI

1.1. ARASTIRMANIN KAPSAMI

Hizmet ortaminda yer alan fiziksel unsurlarin tiiketicilerin igsel tepkilerine ve
davranigsal yanitlarina etkisini belirlemeye calisan bu arastirma Afyonkarahisar il
merkezinde faaliyet gosteren zincir otel isletmelerinde gerceklestirilmistir.
Arastirmada uygulama alan1 olarak zincir otel isletmelerinin sec¢ilmesinin nedeni, bu
isletmelerin belirli hizmet standartlarina gore tasarlanmasi ve i¢ mekan tasariminin
isletme misyonuna bagli olarak belirli zaman dilimlerinde yenilenme kriterinin
olmasi, faaliyetlerini belirli standartlara gore yiiriitiiyor olmalar1 ve yoOnetim

yapilariin diger otel isletmelerine nazaran daha kurumsal olmasidir.

1.2. ARASTIRMANIN AMACI

Bu tezin temel amaci, hizmet ortaminda yer alan fiziksel kanitlarin
tiikketicilerin duygusal etkilenme durumlarina ve davranissal tepkilerine olan etkisini
ortaya koymaktir. Buradan hareketle ¢evresel psikoloji uzmanlari tarafindan, hizmet
cevresinin tiiketici davraniglari ilizerindeki etkilerini aciklamak amaciyla gelistirilen
Uyarici-Uyarilma-Yanit (Stimulus - Organism - Response - SOR) modelinin
bilesenlerinden yararlanilarak istatistiksel analizler yardimiyla fiziksel cevre
unsurlar1  ile tliketici davraniglar1 arasindaki etkilesimin ortaya konmasi

hedeflenmistir.

Aragtirmanin temel amacmin gergeklestirilmesine hizmet edecek alt
amaglardan bir tanesi misafirlerin hizmet ortaminda hangi c¢evresel unsurlar1 daha
fazla dikkate aldiklarmin belirlenmesidir. Bu sayede hizmet ortaminda yer alan
cevresel uyaricilardan hangilerinin daha fazla 6nemsenmesi gerektigi anlasilabilir.
Aragtirmada gergeklestirilmesi hedeflenen bir diger alt amag ise hizmet ortaminda
yer alan g¢evresel uyaricilar ile bireyler arasindaki etkilesimin boyutlarini ortaya
koymaktir. Bir diger alt amag ise hizmetlerin soyut niteliginin olumsuz etkilerini

ortadan kaldirabilmek amaciyla tasarimla bir takim ipuclar1 vermenin miimkiin olup
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olmadigin1 ele almaktir. Misafirlerin bu konudaki algilari hizmet ortaminin

tasarimiyla ilgili 6nemli bir belirleyici olarak nitelendirilebilir.

1.3. ARASTIRMANIN ONEMI

Bireyler i¢inde bulunduklar1 ortamin degiskenlerinden dogrudan ya da dolayl
olarak etkilenirler. Cevresel psikoloji uzmanlar1 bu savi ortaya atarken duygusal bir
varlik olarak her bireyin ¢evresinde yer alan uyaricilardan etkilenmesi sonucu bir
takim ig¢sel tepkimelere maruz kaldigini, insan davranislarinin da bu tepkimelerin bir
sonucu oldugunu one siirmiislerdir. Rosch ve Mervis (1975: 601)’e gore bireyler bes
duyu organi yardimiyla etkilesime gectigi c¢evresel uyaricilari algi siizgecinden
gecirerek zihinlerinde yer edinmis temsilleriyle karsilagtirmak suretiyle uyaricilarin
niteligi ve Ozgiinliigiine goére zihinsel bir siiflandirma yapmaktadirlar. Bu
simiflandirma  bireylerin  ¢evrelerindeki uyaricilara verebilecekleri tepkileri

sekillendirmektedir.

Pazarlamada c¢evresel uyaricilarla davraniglar arasindaki etkilesim 70’1l
yillardan itibaren arastirilmaya baslanmis, konuyla ilgili literatlirde 6zellikle magaza
atmosferi lizerine yapilan arastirmalara tanik olunmustur. Bireylerin cevresel
uyaricilarla olan etkilesimleri sonucu ortaya ¢ikan davraniglarinin anlasilmasi istek
ve gereksinimlerini karsilayacak iirlin ve hizmetlerin iiretilmesi ve sunulmasi
bakimindan 6nem tasimaktadir. Hizmet pazarlamasinda da gerek hizmetlerin soyut
niteligi nedeniyle bir takim somut ipuglarina ihtiya¢ duyulmas1 gerekse hizmetlerin
retildikleri ortama baglh olduklar1 igin tiiketicilerin deneyimlerini dogrudan
etkilemesi ¢evresel uyaricilarla davranigsal tepkiler arasindaki bagin 6nemini bir kat

daha arttirmaktadir.

Bu caligma, hizmet sektoriinde fiziksel kanitlarin tiiketicilerin i¢giidiisel
tepkilerine ve bu tepkiler sonucunda olusan davraniglarina etkisini belirlemesi
bakimindan Onemlidir. Buradan hareketle, zincir otel isletmelerini ziyaret eden
misafirler, otel isletmelerinin ¢aligsanlar1 ve fiziksel ortaminin tasarimini yapan ig-
mimarlarla goriisiilerek bir otel isletmesinin fiziksel ¢evresinin hangi unsurlari, hangi
boyutlarda kapsadigi tespit edilmeye calisilmistir. Bu sayede, fiziksel ¢evre

unsurlarina iliskin literatlirle pratik uygulamalar arasinda bir bag kurulmasi
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amagclanmistir. Arastirmanin zincir otel isletmeleriyle sinirlandirilmasi, ilgili yerli
literatiirdeki  eksikligi gidermeye ¢alisilmast bakimindan Onemlidir. Hizmet
sektoriinde fiziksel gevrenin tiiketici davraniglarina etkisinin bilimsel verilerle ortaya
konulmasi, heniiz hizmet standartlarin1 tam anlamiyla yerine getiremeyen otel
isletmeleri icin Onemli bir gosterge olarak nitelendirilebilir. Nitekim bu etki ¢ok
yonliidiir. Bir otel miisterisinin, aile ve arkadas ¢evresine, ziyaret ettigi otel
isletmesinin atmosferi hakkinda verecegi bilgiler; heniiz s6z konusu otel isletmesini

ziyaret etmeyen bir misafir i¢in dnemli ipuglar1 tasimaktadir. Bu durum, tiiketicilerin

risk algilarinin en aza indirilmesi anlaminda referans olacaktir.

FiZiKSEL
KANITLAR-
UYARICILAR

CEVRESEL KOSULLAR

Sicaklik, Hava Kalitesi,
Giirilti, Mizik,
Isiklandirma

MEKANSAL DONANIM

Donanim, Tasarim,
Déseme, Mobilyalar

ISARET/SEMBOLLER

Yapay malzemeler, Logo,
Yonlendirme Levhalar

!

!

J

DUYGUSAL/ICSEL TEPKILER (OLUMLU/OLUMSUZ)

Biligsel (Inang, Kategorize etme, Sembolik Anlam)
Duygusal (Ruhsal Durum, Davranis)
Bedensel (Fiziksel Uyum, Konfor, Ac1)

DAVRANISSAL
TEPKILER

Yaklasim (Approach)
Sakinma (Avoidance)

Ortamda kalma (yaklasim davranisi) veya ortami terk etme (sakinma davranigi)

Cevreyle etkilesim ve yeni seyler kesfetme (yaklasim) ya da goz ardi etme (sakinma).

Ortamdaki diger bireylerle iletisim (yaklagim) veya etkilesimden uzak durma (sakinma).

Memnuniyet (yaklasim) veya performans ve memnuniyete iliskin hayal kiriklig

Sekil 6. Arastirmanin Kavramsal Modeli
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Hizmet ortaminda bulunan ¢evresel etmenler somut unsurlari icerdigi gibi bir
takim soyut unsurlart da igermektedir. Bu nedenle otel isletmelerinin ¢alisanlarinin
ve diger misafirlerin tutumlarinin bireylerin duygusal durumlarina etkisi ele alinmasi
gereken konular arasindadir. Bu anlamda arastirmada bireylerin ¢evresel uyaricilarla
ve ortamdaki diger bireylerle etkilesimleri sonucu ortaya ¢ikan duygusal durumlarini

tespit etmeye yonelik analizlere de yer verilmistir.

SOR modelinden yola ¢ikarak kurgulanan arastirmanin kavramsal olarak
hangi temellere dayandigini ortaya koymak amaciyla kavramsal arastirma modeli
olusturulmustur (Sekil 6). Modelden de anlasildigi lizere ¢evresel uyaricilar ifade
eden fiziksel kanitlar bireylerde olumlu/olumsuz duygusal durumlara sebep olmakta,
bireylerin duygusal durumlari ise yaklasim/sakinma davranislarini igeren davranigsal
tepkileri dogurmaktadir. Arastirmada elde edilen bulgular, hizmet cevresinde yer
alan fiziksel ¢evre unsurlarinin (uyaricilar), tiikketicilerin duygusal durumlarina ve

davranigsal tepkilerine olan etkisini belirlemesi bakimindan anlamlidir.

Hizmet pazarlamasi karmasi unsurlarindan fiziksel kanitlarin satin alma
niyetleri tizerindeki etkisini belirlemek, tiiketicilerin sonraki satin alma davraniglar
ve aile ve arkadas cevrelerine tavsiye etme girisimleri hakkinda c¢ikarimlarda
bulunmak anlaminda biiyiik ©nem tasimaktadir. Nitekim tiiketicilerin hizmet
cevresindeki tecriibeleri satin alma davranislarini olumlu ya da olumsuz yonde
etkilemektedir. Bu arastirma, fiziksel ¢evrede yer alan uyaricilarin, tiiketicilerin
duygusal durumlarina etkisini ve bunun sonucunda olusacak satin alma/almama

davraniglarini belirlemesi bakimindan 6nemlidir.

1.4. ARASTIRMANIN SINIRLILIKLARI

Bir ortamda yer alan uyaricilarin bireylerin igsel tepkilerine ve davraniglara
etkisi uyaricilarin  belirli  kistaslara gore bilingli olarak diizenlenmesi ve
dontistiiriilmesi sayesinde daha belirgin bir sekilde ortaya konabilir. Arastirmanin
temel simirhilig1 hizmet ortaminda yer alan her tiirlii fiziksel unsurun arastirmacinin
kontroliinde yeniden diizenlenmesine olanak tanityacak deneysel bir aragtirma

ortaminin olusturulamamasidir. Bunun temel nedeni bir otel isletmesinde yer alan
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herhangi bir alanin arastirmacinin kontroliiyle yeniden diizenlenmesinin maliyet ve

yetki anlaminda neredeyse imkansiz olmasidir.

Arastirmadaki diger bir sinirlilik uygulamanin iki adet zincir otel isletmesinde
gergeklestirilmis olmasi ve arastirma biit¢esinin sadece iki gecelik konaklamaya
imkan tanimasidir. Arastirmanin sinirli sayida otel isletmesinde gergeklestirilmis

olmasi ¢ikan sonuglarin genellestirilmesi anlaminda bir eksiklik olarak kabul
edilebilir.

Arastirma siirecinde karsilasilan bir bagka sinirlilik ise dogal gozleme olanak
taniyan kamera kayitlarinin otel isletmelerinin giivenlik politikalar1 ve etik ilkeleri
geregi arastirmaciyla paylasilmamasidir. Arastirmact bu kisiti agabilmek amaciyla
otel isletmelerinin belirli boliimlerine kamera yerlestirmek istemistir. Ancak her
alanin arastirmaci tarafindan yerlestirilen kameralarla izlenmesi miimkiin
olmamaktadir. Aragtirmact gilivenlik miidiirleri esliginde otel isletmelerinin belirli
alanlarinin kamera kayitlarin1 gézlem amagli olarak sadece 5’er dakikalik siirelerle

izleyebilmistir.

Arastirma konusuyla ilgili karsilagilan kavramsal sinirhilik ise hizmet ortami
unsurlarinin misafirlerin igsel tepkilerine ve davramislarina etkisini belirlemeye
yonelik zincir otel isletmelerinde gerceklestirilen akademik aragtirma sayisinin kisith
olmasidir. Arastirma konusuyla ilgili akademik arastirma sayisinin kisitli olmasi

arastirmada elde edilen bulgularin karsilastirmali olarak analizini zorlagtirmaktadir.

1.5. ARASTIRMA YAKLASIMI

Biitiin bilimsel arastirmalar, bir arastirmanin gegerli olabilmesi igin dikkat
edilmesi gereken unsurlarin neler oldugu ve hangi yontemlerin kullanilmas1 gerektigi
ile ilgili belirli varsayimlara dayanir. Bilimsel faaliyetin amaci olgular1 tanimlayip
aralarinda nedensellik iliskisi kurmak ve genellemeler yapmak suretiyle belirli kuram
ve kanunlara ulagmaktir. Bilimsel yaklasim mantiksal ve sistematik yontemlerle

sorulara cevaplar aramaktadir (Altunigik vd., 2010: 5; Boke, 2011: 18).

Bilimsel arastirmalar zihinsel modeller ve belirli bir konuda akil yiiriitme ve

gozlemlere referans olan bakis agilar1 yardimiyla tasarlanmaktadir. S6z konusu
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zihinsel modeller ve bakis acilar1 paradigma olarak adlandirilmaktadir. Sosyal
bilimler alanindaki iki dnemli paradigma “Olgucu (Pozitivist) Bilim Yaklagimi” ve

“Yorumlayic1 (Pozitivist Otesi) Bilim Yaklasimi”dir (Bhattacharjee, 2012: 18).

Bilimsel bilgiyi tek mesru bilgi kabul eden ve bilimsel ilerlemenin birikimsel
oldugu goriisiine dayanan olgucu bilim yaklasimina gore, kuramlarin kisisel
kanaatlerden ve deger yargilarindan bagimsiz olmasi, gerceklerin sayisal olarak
Olclilmesi ve neden-sonug iliskilerinin agiga ¢ikarilmasi gerekmektedir. Olgucu bilim
yaklasimima yonelik elestiriler yorumlayici (pozitivist Otesi) bilim yaklagiminin
dogmasina neden olmustur. Tek ve mutlak bir dogrunun olmadigimi savunan
yorumlayici yaklagim, olgucu bilim yaklasiminin tersine bilimsel agamalarin deger
yargilarina bagimli oldugunu, bilimsel bir kuramin ampirik olarak test edilmeyen
varsayimlarinin olabilecegini ve kanaatlerin, inanglarin ve retorigin matematik ve

istatistiki yontemlerle es deger oldugunu kabul eder (Altunigik vd., 2010: 6-11).

Sosyal bilimler aragtirmacilart sosyal olgulart iki temel felsefi varsayima gore
ele almaktadirlar: a) Varlikbilim (Ontology) ve b) Bilgi Kurami (Epistemology).
Varlikbilimi diinyayr nasil gordiigiimiizle ilgili varsayimlari ele alir. Diinyay1
cogunlukla sosyal bir diizen olarak m1 yoksa anlik degisimden ibaret bir olgu olarak
m1 ele almamiz gerektigi varlikbiliminin konusudur. Bilgi kurami ise sosyal
gercekligin anlasilmasinda yararlanilacak en 1yl yontemin ne olduguyla ilgili
varsayimlari ifade eder. Eger ki bir aragtirmaci diinyayr ¢ogunlukla sosyal bir diizen
olarak ele alip diizenli olay ve davramis kaliplar1 ariyorsa; sosyal gercekligi
anlamanin en 1yi yolunun 6znel bir yaklasim olduguna inaniyorsa ve anket gibi veri
toplama araglarin1 kullaniyorsa islevselcilik paradigmast benimsenmis demektir.
Bununla birlikte aragtirmaci eger sosyal diizeni anlamanin en iyi yolunun farkli
bireylerle goriisme yaparak kendi 6znel bakis acilarina gore verilen yanitlar
arasindaki farkliliklar1 ortaya koymaya ve bu farkliliklardan yola ¢ikarak ortak bir
gorlis elde etmeye yonelik 6znel bir yorumlama olduguna inaniyorsa benimsenen
paradigma yorumlayicilik’tir. Arastirmact eger diinyanin radikal bir degisimden
ibaret olduguna ve degisimin nesnel bir yaklagimla anlagilabilecegine inaniyorsa

radikal yapisalcilik; sosyal degisimin 0znel bir yaklasimla anlasilabilecegine
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inaniyorsa radikal insancilik s6z konusu paradigmalardir (Burrell ve Morgan, 1979:

22-35; Bhattacharjee, 2012: 18-19).

Bu aragtirma benimsenen yontem bakimindan insanlar1 olgular1 yasadiklari
sekilde anlamaya caligsmasi, nitel verilerden yararlanilmasi ve olgunun gergeklestigi
ortami1 dikkate almasi nedeniyle yorumlayici yaklasgimi benimsemektedir.
Arastirmada misafir grubuyla goriisme yapmak suretiyle elde edilen verilerin
arasindaki farkliliklari ortaya koyma ve bu farkliliklara iliskin yapilan
degerlendirmeler sonucunda ortak bir kaniya varmaya yonelik 6znel bir yorumlama
yapilmasi nedeniyle yorumlayicilik paradigmasi benimsenmistir.  Arastirma
kullanilan arastirma yontemine gore belirli standartlara sahip hizmet ortamlarinda
uygulandigi ve bir denek grubu segildigi i¢in deneysel bir arastirma olarak
nitelendirilebilir. Bununla birlikte; miilakat ve gézlem tekniklerinden yararlanilmasi
ve derinlemesine sorgulama yapilmasi gibi nedenlerle 6rnek olay ¢alismas: olarak
adlandirilabilir. Arastirma amacina gore konu edilen degiskenler arasindaki iligkileri
ortaya koymaya yonelik varsayimlar gelistirildiginden bu ¢alisma ayni zamanda

actklayici bir arastirmadir.

1.6. ARASTIRMANIN VERi TOPLAMA VE ANALIZ YONTEMI

Sosyal bilimler alaninda verilerin elde edilmesi ve analizinde nicel ya da nitel
yaklasimlarin  hangisinin daha degerli oldugu hakkinda bir goriis birligine
varillamamistir. Bunun temel nedeni sosyal diinyayr ve sosyal olgulari nasil
anlamamiz gerektigi konusunda farkli goriislerin ve yaklasimlarin olmasidir
(Matthews ve Ross, 2010: 141). Sosyal bilimler arastirmacilar1 sosyal hayati
anlamaya ve acgiklamaya yonelik ampirik verileri edinmekte, analiz etmekte ve belirli
kaliplara gore incelemektedirler (Neuman, 2007: 84). Hizmet ortaminda yer alan
fiziksel uyaricilarin bireylerin duygusal durumlarina ve davranmigsal tepkilerine
etkisini belirlemeye calisan bu arastirmada sosyal olgular1 bulunduklar1 ¢evre iginde
incelemeyi, arastirmayr ve anlamayi amaglayan (Boke, 2011: 275) nitel aragtirma

yontemleri tercih edilmistir.

Nitel aragtirmalar sorgulamada niteliksel bir yaklasimin ele alindigi,

calismaya konu olan bireylere ve mekanlara yonelik verilerin dogal ortamlarinda
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toplandigt ve veri analizinde tliimevarim tekniginin kullanildig1 arastirmalardir
(Creswell, 2007: 37). Nitel arastirmalarda toplanan ve analiz edilen bilgi ya da
veriler goriisme kayitlar1 gibi yazili belgeleri, gérsel malzemeleri, fotograflari, video
kayitlarini, yapay olgulart ve sosyal faaliyetlere iliskin belgeleri icermektedir
(Saldana, 2011: 4). Her bir nitel ¢alisma kendi iginde 6zgiin oldugundan analitik
anlamda kullanilacak yaklagim da o galismaya 6zgii olmalidir (Patton, 2002: 433).

Sosyal bilimlerde doga bilimlerinde oldugu gibi degiskenlerin kontrol altina
alinmasi ve belirli kaliplar i¢inde incelenmesi her zaman miimkiin olmamaktadir.
Nitekim insanlar i¢inde bulunduklar1 sosyal ortamin degiskenlerinden dogrudan ya
da dolayli olarak etkilenirler (Boke, 2011: 275). Arastirmada nitel analiz
yontemlerinin  secilmesinin temel nedeni bireylerin davranislarinin iginde
bulunduklar1 ortamin degiskenlerinden etkilenme durumunun tespit edilmek

istenmesidir.

Betimsel bir nitelik tagiyan bu ¢alismada, nitel veri toplama yontemlerinden
olan miilakat ve gozlem yontemlerinden yararlanilmigtir. Miilakat formunda SOR
modelin bilesenleri dikkate alinarak fiziksel ¢cevre unsurlarinin tiiketicilerin duygusal
durumlarma ve davranigsal tepkilerine etkisini belirlemeye yonelik sorulara yer
verilmistir. Arastirmada ayrica katilimsiz gozlem yontemlerinden dogal gozlem
teknigi uygulanmistir. Dogal gozlem tekniginin uygulanmasinin nedeni miisterilerin
davraniglarin1 etkilemeden, onlarin dogal davranislarim1 belirlemektir. Gozlem
teknigi uygulanirken otel isletmelerinin kamera kayitlarindan ve arastirmacinin

hizmet ortamindaki anlik gézlemlerinden yararlanilmistir.

Arastirma kapsaminda goriisme yapilacak misafirler belirlenirken olasiliga
dayali olmayan Ornekleme tekniklerinden ‘Yargisal Ornekleme’ teknigi
kullanilmistir. Yargisal ornekleme tekniginin segilmesinin temel nedeni evrenin
sinirlarmin kesin  olarak bilinmemesi ve c¢alismanin amacit dogrultusunda
katilimcilarin goriiglerinden maksimum diizeyde yararlanmak istegidir. BU amacla
otelde kaldiktan sonra goriis belirtebilecek 6zelliklere sahip, otelde kalma tecriibesi
olan kisilerin katilimina dikkat edilmistir. Arastirmanin uygulama agamasi
Afyonkarahisar ilinde faaliyet gdsteren zincir otel isletmelerinde yiiriitilmistir.

Gortismeyi kabul eden katilimcilarin istekleri dogrultusunda belirlenen tarihlerde
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ilgili otel isletmelerinin miisaitlik durumu kontrol edilerek rezervasyonlariin

yapilmasi saglanmistir.

Arastirmanin uygulama siireci kapsaminda ilk asamada segilen gozlem
grubuyla ilgili otel isletmelerindeki konaklamalar siiresince gerek ilk izlenimlerinin
belirlenmesi gerekse ortamdaki uyaricilara yonelik tepkilerini takip edebilmek
amactyla dogal gozlem gergeklestirilmistir. Gozlem grubuna uygulamadan once
herhangi bir yonlendirmeden kaginmak amaciyla arastirmaci kendisini tanitmamis ve

arastirmanin konusu hakkinda agiklama yapilmamustir.

Ikinci asamada gdzlem grubundaki misafirlerle hizmet ortaminda yer alan
fiziksel uyaricilarin igsel tepkilere ve davraniglara etkisini belirlemeye yonelik
onceden hazirlanmis miilakat formu yardimiyla (EK-1) derinlemesine miilakat
yapilmistir. Miilakatlar giiriiltiisiiz ve saglikli bir goriisme ortami saglamak amaciyla
otel isletmelerinde yer alan toplanti salonlarinda gergeklestirilmistir. Yapilan
goriigmeler ses kayit cihazi yardimiyla kayit altina alinmigtir. Gériismelerin ardindan

ses kayitlar1 yazili belge haline doniistiiriilerek analize uygun hale getirilmistir.

1.6.1. Verilerin Toplanmasi

Hizmet ortaminda yer alan fiziksel kanitlarin tiiketicilerin duygusal etkilenme
durumlarina ve davranigsal tepkilerine olan etkisini belirlemeyi amaglayan bu
arastirmada ihtiya¢ duyulan verilerin toplanmasinda nitel arastirmalarda kullanilan

veri toplama tekniklerinden yari-yapilandirilmis miilakat teknigi kullanilmustir.

Arastirmada yararlanilan miilakat formu hazirlanirken Mehrabian ve
Russell’in Uyarici-Uyarilma-Yanit modelinin ilk asamasinda yer alan uyaricilara
yonelik tepkileri 6lgmek amaciyla Turley ve Milliman (2000)’1n atmosferik unsurlara
yonelik simiflandirmasindan ve Liu ve Jang (2009)’1n calismasinda kullandig:
6l¢ekten yararlanilmistir. Hizmet ortaminda tiiketicilerin duygusal yonden etkilenme
durumlart sonucunda ortaya c¢ikacak etkilesimin belirlenmesinde Doherty (1997)
tarafindan hazirlanan ‘Duygusal Etkilenme (Emotional Contagion Scale)’
6lgeginden; bireylerin igsel tepkilerinin belirlenmesinde Mayer, Caruso ve Salovey
(1998)’in ‘Cok Faktorlii Duygusal Kavrayis (Multifactor Emotional Intelligence
Scale)’ odlgeginden ve Richins (1997)’in “‘Igsel Tepki (Internal Responses)’
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Olceklerinden  yararlanilmistir.  Modelin  son asamasmna  yonelik  sorular
olusturulurken, Brady, Cronin ve Brand (2002)’mn ‘Yeniden Satin Alma Niyeti
(Repurchase Intentions Scale)’ 6l¢eginde yer alan ifadeler dikkate alinmistir. S6z
konusu Olgek tiliketicilerin davranigsal tepkilerini 6l¢mektedir. Modelin son

asamasina iliskin sorulara miilakat formunda yer verilmistir.

Arastirmanin uygulama siirecinde ilk olarak miilakat formu segilen pilot
orneklem grubuna uygulanarak, pilot test gerceklestirilmistir. Pilot test sonuglar
dogrultusunda miilakat formuna, alaninda uzman akademisyenlerin goriisleri de
almarak nihai hali verilmistir. Pilot test kapsaminda yapilan 6n goriismeler
aragtirmactya miilakat formunda eksik kalan kisimlarin giderilmesi anlaminda
onemli ipuglart saglamistir. Pilot uygulama hazirlanan anket formu icin de
yapilmistir. Pilot uygulama sonunda alinan goriisler anket formuna son seklini
vermigstir. Nihai hali verilen miilakat ve anket formlar1 2014-May1s ayinda gozlem
grubunda yer alan bireylere belirlenen zincir otel isletmelerinde konaklamalarinin

ardindan yiiz ylize goriisme teknigiyle uygulanmistir.
Goriisme

Goriisme bireylerin yasantilariyla ilgili olaylara dayanan bilgilere ek olarak
sosyal diinyaya ve kisisel deneyimlerine yonelik inanglari, fikirleri, degerleri, hisleri
ve tutumlart hakkinda detayli bilgi edinilmesini saglayan etkili bir yontem olarak
tanimlanmaktadir. Goriisme sayesinde arastirmaci aragtirma amact dogrultusunda
hazirlamis oldugu sorulara yanit bulurken ayni zamanda hazirlikli olmadigi ve
beklemedigi konular hakkinda da bilgi edinebilmektedir (Saldana, 2011: 32).
Goriigme tiirleri ile ilgili farkl goriisler olmakla birlikte (Mason, 2002: 62; Patton,
2002: 342; Bhattacharjee, 2012: 95) genel kabul goren smiflandirmaya gore goriisme
bicimsel, yar1 bicimsel ve bi¢imsel olmayan olmak {izere 1ii¢ grupta
siniflandirilmaktadir.  Bu c¢alismada yar1  bigimsel goriisme tekniginden
yararlanilmistir. Yar1 bigimsel goriisme tekniginde goriismeci katilimcinin bilgi
diizeyine ve goriismenin seyrine gore sorular1 detaylandirarak konunun farkli

boyutlarini ele alabilir (Altunisik vd., 2010: 92).

Aragtirma kapsaminda toplamda 15 misafir, 8 isgoren/departman amiri ve 3

mimar/i¢ mekan tasarimcisi ile gorisme yapilmistir. Arastirmanin uygulama
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kisminin temelini misafirlere yapilan gorligmeler olusturmaktadir. Arastirmaci
misafirlerle yapilan gorligmeler sonucunda elde edilecek olan bulgular
isgoren/departman amirlerinden olusturdugu kontrol grubundan elde edilecek olan
bulgularla karsilastirmay1 amaclamistir. Ote yandan otel isletmelerinin tasarimlarinin
hangi unsurlara bagli olarak ve ne kadar 6zgiir iradeyle yapilabildigi gibi sorulara
cevap bulabilmek amaciyla otel isletmelerinin mimar/i¢ mekan tasarimcilariyla da

goriisme yapilmasi hedeflenmistir.

Yontem kisminda da agiklandign iizere Yargisal Ornekleme teknigiyle
belirlenen katilimcilar iki grup olarak bir hafta arayla otel isletmelerinde birer gece
ve pes pese olmak iizere misafir edilmistir. Ilk gruba arastirmanin amaci ve nasil
planlandigr  anlatilmamis, dolayisiyla misafirler hangi amacgla otellerde
konakladiklarini bilmeden hizmet ortamini deneyimlemislerdir. Diger gruba ise
uygulama Oncesinde aragtirma amact ve detaylar1 hakkinda bilgilendirilme
yapilmistir. Bu sayede bir bakima misafirlerin hizmet ortaminda yer alan fiziksel

uyaricilarla ilgili farkindalik durumlari da 6lgiilmeye calisiimistir.

Goriisme yapilan isgdren/departman amirleri ilgili otel isletmelerinin Onbiiro,
Halkla Iliskiler ve Satis Pazarlama departmanlarindan secilmistir. Arastirmanin
uygulama siirecinde goriisme yapilmasi planlanan diger bir grup mimar/i¢ mekan
tasarimcilaridir. Bu baglamda her iki otelin mimarlarina da ulasilmaya c¢alisilmig
ancak mimarlarin yogun c¢aligma temposu ve zaman kisiti nedeniyle goriisme
ayarlanamamistir. Arastirmaci sonrasinda mimarlara ulasabilmek icin Izmir’deki
ofisleriyle irtibata gecerek randevu almaya calismistir. A oteli igin Izmir’de bulunan
ofislerinde bir goriisme ayarlanmistir. A otelinin projesini bizzat yoneten i¢ mekan
tasarimcisi, proje ekibinde yer alan mimar ve firmanin akademik danigmanligini
yapan mimar profesor ile gorligme yapilmistir. B otelinin mimarma ya da proje
ekibine ulagilmasi miimkiin olmadigindan firma yetkililerinin yonlendirmesiyle s6z

konusu mimarin daha 6nce konuyla ilgili vermis oldugu réportajlar derlenmistir.

Gorligmelerin tamami yiiz yiize goriisme teknigiyle yapilmistir. Arastirmact
goriigme sirasinda Oncelikle katilimcilara kendisini ve arastirmasini tanitmig ve
goriismenin nasil sekillendirilecegi ve ne kadar siirecegi gibi konularda bilgi

vermistir. Katilimcilarin kisisel bilgilerinin gizli tutulacagi ve elde edilen bulgularin
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tamamen bilimsel amaglarla kullanilacagi belirtilerek hazirlanan miilakat izin
beyannamesi isteyen katilimcilara imzalatilmistir. Goriismelerin  kayit altina
aliabilmesi i¢in ses kayit cihazi kullanilmistir. Katilimcilara ses kaydi almanin bir
sakincasi olup olmadigi sorulmus ve bu konuda izin alinmistir. Goriismelerin hemen
basinda katilimcilara kisisel bilgileriyle ilgili sorular sorulmus ve sonrasinda

goriisme sorularina gegilmistir.

Tablo 5. Goriismelere Iliskin Bilgiler

KATILIMCI G‘"E:j;?(?ki‘)“es‘ Gériisme Tarihi
Misafir-A

Misafir-B 71 20.05.2014
Misafir-C

Misafir-D 53 20.05.2014
Misafir-E 22 20.05.2014
Misafir-F

Misafir-G 89 03.05.2014
Misafir-H

Misafir-I

Misafir-J 85 03.05.2014
Misafir-K

Misafir-L

Misafir-M 56 16.05.2014
Misafir-N

Misafir-O 50 16.05.2014
Ev Sahibi-A

Ev Sahibi-B 52 17.07.2014
Ev Sahibi-C 40 17.07.2014
Ev Sahibi-D 21 17.07.2014
Ev Sahibi-E 32 18.07.2014
Ev Sahibi-F

Ev Sahibi-G 38 18.07.2014
Ev Sahibi-H 30 18.07.2014
Mimar/i¢ Mekan Tas.-A

Mimar/i¢ Mekan Tas.-B 118 16.09.2014
Mimar/i¢ Mekan Tas.-C

Arastirmac1 goriismeler sirasinda herhangi bir yonlendirmeye mahal

vermemek i¢in biiyiik 6zen gostermistir. Sorularin tam anlagilmadigina ya da cevabin
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eksik kaldigina kanaat getirildiginde soruyu agmak adina arastirmacit duruma
miidahale etmistir. GoOriisme esnasinda sorulmadan cevaplanan sorular da

olabildiginden arastirmaci tekrar ayni sorular1 sormaktan kaginmastir.

Goriismelerde elde edilen ses kayitlar bilgisayar ortaminda ¢oziimlenerek ses
dosyalar1 metin dosyasi haline donistiiriilmiistiir. Verilerin ¢oziimlenmesi islemi
arastirmacinin  kendisi tarafindan yapilmistir. Bu sayede goOriisme esnasinda
deneyimlenen bazi hususlar daha iyi anlasilmistir. Arastirmanin uygulama siirecinde
Ozellikle misafirlerin hizmet deneyimlerinin bazi1 asamalarinda onlara eslik
edildiginden konuyla ilgili gézlemler ve sohbetler esnasinda ortaya ¢ikan bilgiler de

goriismelerin ardindan hemen not edilmistir.

Katilimcilarla yapilan goriismelere iliskin bilgiler Tablo-5 yardimiyla
gosterilmektedir. Gorligmeler yaklasik dort aylik bir siirede tamamlanmistir.
Arastirmada goériisme sorularina verilen cevaplarin tekrar etmeye basladigina kanaat

getirildigi asama veri toplama stirecinin sonu olarak kabul edilmistir.

1.6.2. Icerik Analizi

Icerik analizi, bireylerin etkilesimlerinin kontrolii; TV reklamlarinda,
filmlerde ve romanlardaki karakter tasvirlerinin analizi; haberlerde ve siyasi
konusmalarda yer alan kelimelerin bilgisayar temelli incelemesi gibi bildirimlerin
niteliklerinin sistematik, nesnel ve nicel analizidir (Neuendorf, 2002: 1). Bir
arastirma teknigi olarak igerik analizi, arastirmacinin belirli bir olguyu yineleme
sayisina ya da sonug¢ ¢ikarmaya yonelik daha detayli olarak analiz etmesine olanak
saglar. Icerik analizi arastirmacinin kisisel otoritesiyle ogrenebildigi bir takim
prosediirler iizerinde uzmanlagmayi1 gerektirir. Arastirmacinin yeni bakis agilari
kazanmasina, belirli olgular1 daha iyi anlayabilmesine ve uygulamalar hakkinda
bilgilenmesine olanak saglar (Krippendorff, 2004: 18). Igerik analizinin amaci
katilimeilarin gériislerinin sistematik olarak tanimlanmasi saglamaktir. Icerik analizi
temelde arastirma metninde gegen kelimelerin (iinitelerin) belirli bir diizen dahilinde

icerik kategorilerine indirgenmesine dayanir (Altunisik vd., 2010: 323).

Icerik analizinde arastirmaci ilk olarak analize tabii tutulacak metinleri belirli

bir diizen dahilinde siniflandirmaktadir. Bu islem rastgele yapilmaz, aksine titizlikle
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secilmis yeni metinler elde edilmis olur (Bhattacharjee, 2012: 115-116). Bu islem
metinlerin herhangi bir kayip s6z konusu olmadan yeniden diizenlenmesini ifade
eder (Krippendorff, 2004: 102). ikinci asamada arastirmaci “birimlere ayirma” olarak
adlandirilan; her bir metni segmentlere ayirmak icin belirli kurallar tanimlama ve
uygulama siirecine geger. Bu sayede metinlerdeki varsayimlar, etmenler, olanaklar
ve sinirlar birim birim ayrilmis olur (Bhattacharjee, 2012: 115-116). Birimler
arastirmacinin bagimsiz unsurlar olarak ayirdigi ve isledigi biitiinleri ifade etmektedir

(Krippendorff, 2004: 99).

Arastirmada yapilan miilakatlar sonunda elde edilen goriisme metinleri
oncelikle detayli olarak birka¢ kez okunmustur. Goriisme metinlerinin detayli
incelemesinin ardindan katilimcilarin her bir soruya yonelik goriisleri bir araya
getirilerek her bir soru i¢in ayri metin belgeleri olusturulmustur. Bu sayede elde

edilen metin belgeleri verileri kodlamaya hazir hale getirilmistir.

Icerik analizinde sonraki adimda arastirmaci birimlere ayrilmis metinlerin her
biri i¢cin bir ya da birden fazla kavram tanimlar. Bu isleme “kodlama” adi
verilmektedir. Kodlamadaki amag belirli temalar altinda olusturulan kod semasi
yardimiyla Ortiilk  bilgileri agiga c¢ikarma anlaminda arastirmacinin  isini
kolaylastirmaktir ~ (Bhattacharjee, 2012:  115-116).  Verilerin  analizine,
kavramsallastirilmasina ve yeni yontemlerle bir araya getirilmesine olanak saglayan
kodlama olgularin, olaylarin ve metne gonderme yapan sorularin formulize edilmesi
islemlerini icerir. Kodlama siireci 6zetleme yapmak suretiyle teori gelistirmeyi ifade

etmektedir (Flick, 2009: 307).

Icerik analizinde verilerin kodlanmasinda iki tiir yaklasim s6z konusudur: a)
acik icerik kodlamasi, b) gizli (6rtiik) igerik kodlamasi. Agik igerik kodlamasi
metinde gecen ve ylizeysel anlam ifade eden kelimelerin ve kavramlarin
belirlenmesini ifade eder. Gizli igerik kodlamasinda ise dogrudan ifade edilmeyen,
kelimelerin ve kavramlarin altinda yatan anlam ortaya ¢ikarilmaya c¢alisilir (Berg,
2001: 242). Bu ¢alismada agik ve gizli i¢erik kodlamasi birlikte kullanilmistir. Bunun
nedeni goriigme metinlerinin detayli incelemesi sonucu metinde agik¢a ifade edilen
kavramlar oldugu gibi farkli anlam ifade eden ve metinde dogrudan goriilemeyen

icerigin de olmasidir.
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Nitel verilerin kodlanmas1 ii¢ asamadan olugmaktadir. Bunlardan ilki agik
kodlamadir. A¢ik kodlamada arastirmaci analize tabii tutulacak verileri detayli bir
sekilde ve birka¢ kez olmak iizere okuyarak kategorilere ayirmak amaciyla temalar
ve Oncelikli kodlar olusturur. Acik kodlama verileri derinlemesine analiz etmek
suretiyle temalarin ortaya ¢ikarilmasi islemini ifade eder (Neuman, 2007: 330-332).
Icerik analiziyle elde edilen temalar kendi igerisinde ana tema ve alt tema olmak
lizere kategorilere ayrilabilir. Belirlenen ana ve alt temalar kodlarin derinlemesine
analiz edilmesi yoluyla kategorilere ayirma islemini ifade etmektedir. Saldana (2009:
140)’ya gore nitel veri analizinin temelini olusturan temalar arastirma sorulari,
arastirma amaci, kavramsal konular ve literatiir taramasi dogrultusunda
belirlenmektedir. Bu arastirmada goriisme metinlerinin derinlemesine analizi
sonucunda elde edilen kodlar 9 ana tema ve bazi temalar icin belirlenen alt temalar
altinda toplanmistir. Temalar konuyla ilgili literatiir taramasinin ardindan bir hizmet
ortaminda yer alan ve bireylerin duygusal durumlarin1 ve davranigsal tepkilerini
etkileyen ¢evresel degiskenlerin tespit edilmesi suretiyle olusturulmustur. Belirlenen
temalar ve alt temalar ile ilgili agiklamalara calismanin ilerleyen kisimlarinda yer

verilmigtir.

Verilerin kodlanmasinda ikinci asama eksen kodlamasi olarak ifade edilen;
arastirmacinin fikirlere ve temalara gore hareket ettigi ve analizlerde yararlanacagi
temel kavramlara yonelik eksenler olusturdugu agamadir. Eksen kodlamasi siirecinde
arastirmaci sebepler ve sonugclar, sartlar ve etkilesimler, strateji ve siire¢ler hakkinda
sorular olusturur ve bu sorularla ilgili kavram ve kategoriler arar. Siirecin son adimi
secici kodlamadir. Secici kodlama arastirmaciya verilerin yeniden taranmasi,
temalar1 ortaya c¢ikaran olgularin detayli olarak ele alinmasi ve karsilagtirilmasi
olanagi tanir. Elde edilen baslica tema ve kavramlar arastirmaya rehberlik eder

(Corbin ve Strauss, 2008: 62; Flick, 2009: 309-312).

Arastirmada misafirlerin hizmet ortaminda yer alan uyaricilarla nasil bir
etkilesim icerisinde oldugu, hangi unsurlarin olumlu ya da olumsuz tepkilere sebep
oldugu ve misafirlerin konuyla ilgili goriisleriyle is gorenlerin goriislerinin farklilik
gosterip gostermedigi gibi sorulara yanit aramak amaciyla kodlar ve temalar arasinda

eksenler olusturulmustur. Arastirmada ayrica temalar altinda toplanan olgularin
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yeniden gozden gecirilmesi ve konuyla ilgili goriislerin karsilastirilmasi igin segici

kodlama yapilmistir.

Icerik analizinde son olarak kodlanan veriler hangi temalarn daha sik
tekrarlandigini, hangi kavramlarla agiklandigin1 ve temalar arasinda iliski olup
olmadigini belirlemek amaciyla genellikle nicel ve nitel olarak analize tabii
tutulmaktadir (Bhattacharjee, 2012: 115-116).

2. BULGULAR VE DEGERLENDIRME

2.1. KATILIMCILARIN DEMOGRAFIK OZELLIKLERI

Aragtirmanin bulgular ve degerlendirme boliimiinde ilk olarak arastirmaya
dahil olan katilmcilarin kisisel 6zelliklerine iliskin bilgilere yer verilmistir. Buna
gore katilimcilarin 6’s1 erkek ve 9’u kadindir. Katilimcilarin yas ortalamasi 37°dir.
Katilimcilarin biiylik ¢ogunlugu akademisyen olarak gorev yapmaktadir Arastirmaya
katilan bayan katilimcilarin sayisinin fazla olmasi bayanlarin detaylar konusunda
erkeklere oranla biraz daha dikkatli olmalar1 ve deneyimlerini arkadas ¢evreleriyle

daha yogun bir sekilde paylagma egiliminde olmalari nedeniyle 6nemlidir.

Aragtirmada misafirlerin yani sira hizmet ortamimin bir pargast olan
isgorenlerle ve otel igletmelerinin mimari ve i¢ mekan projelerini yiirliiten mimarlar
ve i¢ mekan tasarimcilariyla da yar1 yapilandirilmis goriisme yontemiyle goriismeler
yapilmistir. Misafirlerin disindaki katilimcilarin 8’1 i¢-miisteri (4 departman
yOneticisi, 4 isgoren), 4’i ise mimar/ic mekan tasarimcisidir. Mimar/ic mekan
tasarimcilarindan Otel-2’nin mimar1 yogun ¢alisma temposu ve yurtdisi seyahatleri
nedeniyle goriigmelere katilamayacagini, ancak daha once konuyla ilgili yapilan
rOportajlarindan derleme yapmak suretiyle goriislerinden yararlanabilecegimizi ifade
etmistir. Bu nedenle ilgili mimarin vermis oldugu demegler derlenerek bulgular

kisminda degerlendirilmistir.

Katilimci iggorenlerin yas ortalamasi 28 olup bes kisi 25 yasin, iki kisi ise 30
yasin lizerindedir. Sadece {icii evli olan katilimci isgorenlerden bes kisi gelir diizeyini
belirtmistir. Kariyerlerini Halkla Iliskiler, Satis Pazarlama ve Yiyecek-icecek

departmanlarinda siirdirmektedir. Arastirmaya dahil olan mimar/ic mekan
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tasarimcilardan ii¢ kisi erkek, bir kisi bayandir. Kisisel ozellikleriyle ilgili bilgi
paylagmak istemediklerini belirtmislerdir ve aragtirmact da bu konuda 1srarci

olmamustir.

2.2. HIZMET ORTAMININ BiREYLER UZERINDEKI ETKISINE ILISKIN
KATILIMCI GORUSLERININ ANALIZI

Arastirmanin bu boliimiinde yapilan Icerik Analizi sonucu elde edilen tema ve
alt temalara iligskin agiklamalara yer verilmistir. Analizler sonucunda “(1) tasarim
felsefesi, (2) tasarim-hizmet iligkisi, (3) tasarim algisi, (4) hizmetin niteligi, (5) i¢
mekan degiskenleri, (6) islevsellik, (7) gorsellik ve dekorasyon, (8) misafirlerin
algilarmin yonetilmesi ve (9) tutum ve davraniglar” olmak iizere dokuz ana tema
belirlenmistir. Temalar igerisinde yer alan kodlar tablolar halinde sunulmustur.
Tablolar sadece en sik tekrarlanan kodlari icermektedir. Kodlarin 6nem diizeyine
gbre bazi temalar icin en sik tekrarlanan bes kod, diger bazi temalar i¢in ise farkl
sayilarda kodlar tablolarda gosterilmistir. Calismanin ilerleyen kisimlarinda temalara

iligkin agiklamalar yer almaktadir.

2.2.1. Tema-1: Tasarim Felsefesi

Bilim felsefesi bilimi anlama ¢abalarini belirli diisiinsel siireglere bagl
olarak temellendirilen olgusal ve teorik genellemeler {izerine insa eder (Yildirim,
2008: 12). Bir tasarimin ortaya c¢ikmasi da benzer sekilde tasarim fikrinin
temellendirilmesi islemlerinin gerektirdigi belirli diisiinsel siireclere baglidir. Bu
diistinsel siireglerin amaci tasarimin hedef kitle tarafindan anlasilmasi sorunsalinin
¢Oziimiine yonelik cabalarin sonucunda ortaya g¢ikmaktadir. Tasarimcinin tasarim
fikrini diger bireylerin anlayabilecegi bir forma doniistirme anlaminda gecirdigi

diisiinsel evreler, belirli bir tasarim felsefesinin benimsenmesiyle sonu¢lanmaktadir.

Otel isletmelerinin tasariminda da gerek sanatsal ve kiiltiirel anlamda gerekse
islevsel olarak belirli tasarim felsefelerinin benimsenmesi gerekmektedir. Otel
isletmelerinde fiziksel tasarimin ve tasarim felsefesinin neden 6énemli oldugu konusu
ele alindiginda kiiltiirel Ogelerimizin ve degerlerimizin evrensel bir boyuta

taginabilecegi tasarimlarin ve konseptlerin belirlenmesi gerekliligi ortaya ¢ikmustir.
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Buradaki en Onemli etken benimsenen felsefelerin daha ¢ok farkli kiiltiirlerin ve
farkli yasam tarzlarinin, o kiiltiirlere ve yasam tarzlarina yabanci olan bolgelerde
uygulanmaya calisilmasi ¢abalaridir. Bununla birlikte s6z konusu felsefelerin hem
mimari anlamda hem de hizmet anlaminda tam anlamiyla sunulamamasi otel
isletmesini ziyaret eden misafirlerin beklentilerinin kargilanamamasina neden

olmaktadir.

Tablo 6: “Tasarim Felsefesi” Temasina Iliskin Sonuclar

Alt Tema | No | Kod
1 | Kiiltiirel 6geler/degerler
Tasarim
Kiiltiirii 2 | Tasarimda kiiltiir politikalar1
3 | Yoresel doku
1 | Sanatsal deger
Tasarimin
.. 2 | Bezeme tarzi
Degeri
3 | Makinelesme/sanayilesme
1 | Tasarimin ruhu
Tasarimin =
Ruhu 2 | Ozdeslesme
3 | Duygusal bag

Tablo-6 tasarim felsefesi temasina iliskin belirlenen alt temalara ait en sik
tekrarlanan kodlar1 igermektedir. Tasarim felsefesi temasi katilimc1 goriislerinin
detayl1 analizi sonucunda “tasarim kiiltiirii”, “tasarimin degeri” ve “tasarimin ruhu”
olmak {izere {li¢ alt temaya ayrilmistir ve tabloda her bir alt tema icin en sik
tekrarlanan li¢ kod gosterilmektedir. Tasarim felsefesi temasina iligkin yapilan
incelemeler sonucunda katilimcilarin biiyiik bir boliimiiniin tasarim felsefeleri
benimsenirken kendi kiiltiirel dgelerimizin ve degerlerimizin 6n plana ¢ikarilmasi
gerektigini ifade ettikleri belirlenmistir: Misafir-A: “...otelin tabi mimarisinden tutun

o mimariyle birlikte tiim hedef kitlesi ¢ercevesindeki ortaya koydugu konsepti

diistindiigiiniizde daha ¢ok kendi kiiltiirel degerlerimizi evrensel boyuta tasiyabilecek,
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onlart da ortaya koyabilecek, kendi kiiltiirel 6gelerimizi de evrensel bir boyutta
degerlendirebilecek bir konsepte tasinabilir” ve Misafir-C: “...Termalin yam sira
Afyon’un, kiiltiirel ve tarihi bir ge¢cmisi var, termalle birlikte bu kiiltiirel ge¢mis ile
ilgili; Frig vadisi var ge¢mis medeniyetlere dayanan, Frig vadisiyle ilgili bir seyler
olmaliyds...” seklinde goriis belirtmislerdir.

Tasarimda kendi Kkiiltirel degerlerin 6n plana c¢ikartilmas1 gerekliligi
konusunda yine Misafir-A: “...Otellerin konseptinde énemli olan seylerden bir tanesi
de herhangi bir kente gittigimde kentin caddelerini yasiyorum, sokaklarini yastyorum
ama en fazla zaman gegirdigim yerlerden birisi otelin kendisi olacak. Evrensel
degerlere, yoresel ya da kiiltiirel degerlerin tasinmasint o bakimdan onemsiyorum.
Yani o kentteki otel, o kentle ilgili duyguyu da bana kazandiracak. O kentsel dokuyu
az da olsa bana duyumsatmasinda, hissettirmesinde fayda olabilecegini
diistintiyorum...” ve Misafir-L: “...Keske Afyon'un tarihi dokusu ile ilgili bir seyler

olsaydi...” seklinde bu durumu agiklamiglardir.

Otel isletmelerinin fiziksel tasariminda benimsenecek felsefelerin Onemi
konusunda yapilan incelemeler dogrultusunda elde edilen diger bir 6nemli bulgu da
mekanin sanatsal ve kiiltiirel anlamda ne kadar deger tasidigi konusu olmustur.
Gerek mekanda kullanilan sanat eserleri ve bu eserlerin cagrisim yaptig kiiltiirel
olgular gerekse bireylerin s6z konusu mekanin sanatsal bakimdan tasidigi degere
yonelik algilamalar tasarim felsefelerinin anlagilmasi anlaminda 6nem tagimaktadir.
Katilimcilarin  bu konudaki fikirleri otel isletmelerinin sanatsal ve kiiltiirel
degerlerinin 6nemine isaret etmektedir. Misafir-A: “...Bedri Rahmi Eyiipoglu nun
eserlerinde oldugu gibi hani halilarimizdan bahseder, kendi kilimlerimizden
bahseder, kendi motiflerimizden bahseder. Iste kendi yoresel anlamda ki sanatginin
gozlemleri sonucunda olusturmug oldugu biitiin bu bicimlerle yeni bir evrensel
boyutta eserler ve sunumlar olabilir. O hem mimariye hem de oraya gelen insanlara
belirli bir duyguyu ve kiiltiirii yasatmast agisindan onemli diye diistiniiyorum...”;
Misafir-B: “...Midas in yasadigi déneme ¢ok daha eskiye de gidilebilir. Bir otel
Selcuklu konsepti olur, bir otel Osmanlt olur, bir otel Midas olur, Frig kiiltiirii
olur...” ve yine Misafir-A: “...Sizin konseptiniz Frig unsurlarint barinduwir, Hitit

unsurlarint barindirir ama dedigim gibi onlarin motifini alip 6ylesine kullanmak
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degil. Onu gercekten sanatsal bir degere ¢evirmesi gerekiyor. Iyi bir mimarin ya da
mimarlar grubunun c¢alismasiyla ya da iste sanat¢ilarin ortak olmus oldugu bir

2

ekibin bu isi ¢ozmesiyle ancak miimkiin...” seklinde bu konudaki goriislerini

belirtmislerdir.

Mekanin sanatsal bakimdan tasidigir degerle ilgili isgorenler; Ev Sahibi-A:
“...Bodrumdaki bir oteli ziyaret etmistim Casa del Arte, Avrupa’nin en iyi butik oteli
sec¢ilmisti. Orada 100-200 bin dolarlik tablolar vardi. Bu kadar: tabii ki beklenmez
ama sonugta burada da belirli sanat degeri olan tablolar kullanilabilirdi...”, EV
Sahibi-E: “..Zaten i¢c mimarlik bir sanattir. Dolayisiyla biz otelciler fikirler
verebiliriz tabi ama daha ¢ok mimarlarin isi. Sanatgilardan da faydalanan aslinda
yine i¢ mimarlar oluyor. Karsilikli yonlendirme muhakkak oluyor ama sonugta i
mimar ve sanat dayamgmasiyla ortaya ¢ikiyor tasarimlar...” ve Ev_Sahibi-G:
“...Sanata ailemiz ve yonetim kurulumuz da ¢ok fazla onem verdigi i¢in otelin pek
¢ok alaminda sanatsal faaliyetleri gormeniz miimkiin.. ..Sanatsal konularda
yonetimin vermis oldugu ciddi kararlar séz konusu. Otelin her alaminda sanatsal

degerleri gorebiliyorsunuz... ” seklinde goriislerini ifade etmislerdir.

Tasarimda yararlanilan sanat eserlerinin belirli bir akim1 temsil eden sanatsal
degerlerinin 6nemi mimarlar tarafindan vurgulanan bir konu olmustur. Belirli bir
sanat degeri olan ve taninmis sanat¢ilarin elinden ¢ikan tasarimlari kullanmak i¢in
cabaladiklarini ifade eden mimarlar bu kararin daha ¢ok bu eserlerin bedelini
odeyecek kisiler tarafindan alindigini belirtmislerdir. “Sanatsal Deger” kodu ile ilgili
goriisler; Mimar-B: “...Standart herhangi bir sey yok, reprodiiksiyonlarmmi dahi
kullanamiyorsunuz. Izmir’de halen tablo yapmaya devam eden ressam Turhan
Karabacak ile anlastik ve bizim otel odalarimizin adedi kadar o bir koleksiyon ¢alisti
ve o eserleri kullaniyoruz. Iste bunu yapabildigimiz zaman inanilmaz mutlu oluyoruz.
Para kimin cebinden ¢ikiyorsa agik¢ast bunun kararini da o veriyor. Biz istedigimiz
kadar projeye koyalim istedigimiz kadar bu konuda baski uygulayalim bu bedeli
odeyen kisiyi ikna etmemiz gerekiyor...”, Mimar-A: “...Mimaride yapilarin ya da
olgularin sanatsal deSerini 6n planda tutan farkli yaklasimlar var. I¢ mekan
konusunda da belki biraz bu unsurlar on plana ¢ikiyor...”, Mimar-D: “...Sanat

eserlerini kullanmirken ozgiin sanatsal degerlere islev yiikliiyoruz...” ve Mimar-C:
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“..Bina cephesinde de bazi seramik ¢aliymalar var. Odalarda seramik ¢alismalar,
kaftanlar vesaire.. Ama genel olarak bu is nasul yiiriitiiliiyor diye sorarsaniz bir ekip
Cin’e gider, oradan eserleri toplar, neyi nerede kullanacagint da bilmez. Bize derler
ki elimizde bunlar var, bunlart serpistirin. O kadar ucuz eserler ki biz onlart

kullanmak istemeyiz. Bir eserin fiyatina o sekilde tamami alinabilir...” seklindedir.

Benimsenen tasarim felsefesi bakimindan otel isletmelerinin fiziksel
tasariminin 6nemi konusunda elde edilen 6nemli bulgulardan bir digeri ise tasarimda
kiltiir politikalariin belirlenmesi gerekliligidir. Katilimcilarin goriislerine gore
tasarimda kiiltiir politikasi bir bolgede bulunan otel isletmelerinin, bolgenin ulusal ve
uluslararasi anlamda goriinen yiizii olarak kabul edilen diger isletmelerle birlikte
devlet tarafindan belirlenen bir kiiltlir politikasiyla tasarlanmasini ifade etmektedir.
Misafir-A: “...Oteller yurt disindan yurt i¢inden hem yerel hem ulusal hem de
uluslararasi turizmin ve kiiltiirel aktivitelerin oldugu noktalar. Yani burada da bir
kiiltiir politikas1 belirlenebilir. Bu anlamiyla daha hos daha tanitict daha doyurucu
bir icerige doniistiiriilebilir ve bicim olarak da bu yansitilabilir. Ornegin eski
donemlerde oteller ya da biiyiik yerler yapilacagi zaman devletin bir politikasi da
varmus, kiiltiir politikasi ve yarismalar acarlarmis ve bu Almanya’da Isve¢'te halen
daha yiiriirliikte olan sey. Ulusal taninmig bir sanat¢inin bir eseri ya da taninmamig
da olabilir ama sanatci, gercekten sanat degeri olan bir eserin konulmasint zaruri

)

kilarmis...” ve Misafir-B: “...Ulkenin kiiltiir politikalariyla ve iilkenin egitim
durumuyla ilgili her sey yani tiim ayrintilar problemler bununla baglantili...”

yoniinde gortslerini ifade etmiglerdir.

Konuyla ilgili yapilan incelemeler sonucunda elde edilen diger bir unsur da
tasarimin ruhudur. Her nasil ki sanat degeri tasiyan bir eserin bir ruhu varsa ve ait
oldugu doneme iliskin bir takim ¢agrisimlar yapiyor ayni1 zamanda da bunu insanlara
yasatiyorsa tasarimin da bir ruhunun olmasi ve insanlarin mekanla aralarinda
duygusal bir bag olusmasina yardimci olmasi1 gerektigi katilimcr goriislerinin ortak
noktalaridir. Misafir-A: “...Sanat¢imin gozlemleri sonucunda olusturmus oldugu
evrensel boyutta eserler oraya gelen insanlara belirli bir duyguyu ve kiiltiirii
yasatmasi acisindan onemli diye diisiiniiyorum. Iste o donemlerde Picasso gibi

donemin tuinlii sanat¢ilart tarafindan han, otel vb. duvara bir resim yapilmistir.
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Aradan zaman geger, otel yikilir ama o duvar alinir, miizeye tasinir, baska bir yere
tasinir ve bununla ozdeslesir... ... Uzakdogu konseptini ortaya koyarsiniz ama onu ne
kadar yasatirsiniz bilemiyorum. Yani Istanbul'da da yeni bir proje ortaya
koyuyorlar, Ege'yi yasamak diye ama Ege'yi Ege'de yasamak onemli olan...” ve
Misafir-N: “...Hem gérkemli hem de ferah bir mekan izlenimi olusturdu bende Otel-
1. Perdeleri koltuklart her sey birbiriyle uyumlu ve girince insana huzur veriyor.

Insan orada ézel oldugunu hissediyor...”

Tasarimla bireylere verilmek istenen duygunun 6nemi mimarlar tarafindan
vurgulanan konular arasindadir. Tasarimin ruhu esasinda bu duyguyu ifade
etmektedir. Mimarlar daha yasanilir ve adindan soz ettirecek mekanlar tasarlamay1
ama¢ edinmektedirler. Mimarlar “Tasarimm Ruhu” koduna iliskin; Mimar-D: “...I¢
mekdnlary tasarlarken gorsel acidan zengin materyaller kullanabilirsiniz. Ancak
kullandiginiz bu materyaller islevsel agidan mekdna bir deger katmiyorsa
tasarladiginiz mekan ruhsuz olacaktir.. ..Tasarimlarimiz genellikle tasarladigimiz
haliyle hayat buluyor...” ve Mimar-C: “...Otel-2 nin i¢ aviusu bence en sikintili
noktasi. O i¢ avlunun daha yasar bir avlu haline getirilmesi gerekiyor. Onun disinda
hizmeti gayet iyidir. Odalart moderndir, verdigi his anlaminda olduk¢a basarilidr..
..Bazen vermek istediginiz estetik duygu icin bazi seylerden feragat etmeniz

gerekir...” seklinde goriislerini ifade etmislerdir.

Tasarim felsefesi temasina iligkin otel isletmelerinin mimarlarinin en fazla
tizerinde durduklar kod “tasarimda 6zgiirliikk” olmugtur. Mimarlara gore bir mekanin
tasariminda tasarimer fikrini somutlagstirirken yatirimeinin taleplerini de goz ontinde
bulundurmak durumundadir. Nitekim bazi durumlarda yatirnmer pek c¢ok karari
etkileyebilmektedir. Ozellikle dekorasyonda kullanilacak sanat eserleri, mobilyalar
ve diger malzemeler kalitelerine gore farkli bedellere mal olmaktadir. Bu karari
tasarimci tek basina verememektedir. Tasarimda 6zgiirliik kodu ile ilgili gorisler;
Mimar-A: “...Isverenin bir takim talepleri var. Bunlar: goz ardi etmek miimkiin degil.
Isveren taleplerini bicimlendirmek gibi bir amacin igerisinde de oluyor. Ciinkii kendi
amacin tarif edebilmek i¢in size bilgi vermek isteyebilir...”, Mimar-B: “...Biz isimizi
yvaparken otel isletmesinin de bizi yonlendirdigi bazi seyler var. Bu mekan civil civil

olsun, insanlar burada para harcasin gibi talepler olabiliyor. Biz de bu dogrultuda
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daha canli daha dinamik renkleri tercih ediyoruz...”, Mimar-C: “...Binayi bastan
tasarlarken su binamin rengi su olacak ya da duvar kaplamasi soyle olacak deme
sanstmiz otel gibi kompleks projelerde pek yok...” ve Mimar-B: “...Biz istedigimiz
kadar projeye koyalim istedigimiz kadar bu konuda baski uygulayalim bu bedeli

odeyen kisiyi ikna etmemiz gerekiyor...” seklindedir.

Tasarimer tasarim fikri somut hale gelene kadar belirli diistinsel evrelerden
gecmektedirler. Bu diisiinsel evreler tasarima bilimsel girdiler yardimiyla islev
yiikleme ve ileride olusabilecek sorunlari projelendirme siirecinde ¢oziime
kavusturma anlaminda yapilan ¢aligmalar1 igermektedir. “Tasarimda Diisiinsel
Siiregler” mimarlarin vurguladiklar: diger bir kod olmustur. Mimarlar s6z konusu
diisinsel siiregler hakkinda; Mimar-C: “...Otellerin i¢ mekdn projelerinin
olusturulmasi da en az mimari projelerin olusturulmast kadar bir siireg.
Yiikseklikler, hacimler, akustik, 151k dengeleri gibi unsurlar bizim basindan itibaren
tasarlamamiz gereken konular.. ..Her zaman biitiin ampulleri yakma sansiniz
olmayabilir. Neden feragat ettiginizi ve kazancimizin ne oldugunu isin basinda
tasarlamamz gerekir. Iceride calistigimiz otel projesinde drnegin birkag ayri tasarim
var. Hepsinde sevdigimiz benimsedigimiz noktalar var. En son bunu bir sentez haline
doniistiirtip bir tanesi iizerinde devam edecegiz. Biz su anda o projenin artilarini ve
eksilerini tartiyoruz...” ve Mimar-D: “...Tasarim somutlastirilabildigi dlgiide
gerceklik tasir. Tasarimlarimiz genellikle tasarladigimiz haliyle hayat buluyor.
Malzemeden kaynaklanabilecek simirlart miimkiin oldugunca farkli alternatifler

kullanmak suretiyle asmaya ¢alistyoruz...” seklinde goriis beyan etmislerdir.

Tasarimda siireklilik tasarimla verilmek istenen duyguyu misafirlerin
algilamasina olanak saglayan unsurlarin birbirini takip eden sekil ve ¢izgilerde
kullanimin1 ifade etmektedir. Tasarim felsefesi temasina iliskin olarak en sik
tekrarlanan dordiincii kod olan “Tasarimda Siireklilik” kodu ile ilgili; Mimar-C:
“...Bizim projelerimizde onemli olan mekansal ve algisal siireklilik. Eger o tasarim
stirekliligi varsa boyle saray tarzinda bir otel de Osmanli tarzinda baska bir otel de
¢tkabiliyor. Yazlik bir yerde ¢ok natiirel bir otel de cikabiliyor. Onemli olan bence

sureklilik. Tavamnizla duvarimizia zemin dosemenizle...” ve Mimar-B: “...Otel en
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azindan 15-20 seneye kadar kendi adini devam ettirebilmeli. Onu da ancak gii¢lii bir

tasarimla basarabilirsiniz...” seklinde gorlslerini ifade etmislerdir.

2.2.2. Tema-2: Tasarim-Hizmet iliskisi

Otel isletmelerinde tasarim ve hizmet iliskisinin neden 6nemli oldugu
konusunda yapilan incelemeler benimsenen konseptin tam anlamiyla sunulmasi
gerektiginin yani sira tasarimin sunulan hizmetle uyumlu olmasi gerekliligini de
ortaya ¢ikarmistir. Katilimcilarin goriisleri incelendiginde otel isletmelerinde sunulan
hizmetin benimsenen konseptle uyumlu olmadigi belirlenmistir. Bununla birlikte her
iki otel isletmesi i¢in profesyonel bir tasarim anlayiginin benimsenmedigi ve
tasarimda konsept biitiinliigii diistintildiigiinde ilgili ekipmanlarin basaril bir sekilde

kullanilamadigi tespit edilmistir.

Tablo 7: “Tasarim-Hizmet Iliskisi” Temasina iliskin Sonuglar

Alt Tema | No | Kod
1 | Konsept biitiinligi
Tasarim-
Hizmet 2 | Konsept-hizmet uyumu
Uyumu
3 | Kiiciik detaylar/ayrintilar
1 | Hareket alanlarinin uygunlugu
Tasarim-
Hizmet 2 | Kullanishlik/fonksiyonellik
Islevselligi
3 | Rahatlik

Katilime1 goriisleri dogrultusunda yapilan ¢ikarimlara gore tasarim-hizmet
iligkisi temasi tasarim-hizmet uyumu ve tasarim-hizmet islevselligi olmak iizere iki
alt temaya ayrilmistir. Tasarim-hizmet uyumu alt temasina iligskin en sik tekrarlanan
kodlar (Tablo-7) konsept biitiinliigli, konsept-hizmet uyumu ve kiigiik
detaylar/ayrintilar iken; tasarim-hizmet islevselligi alt temasma iliskin en sik

tekrarlanan kodlar hareket alanlarinin uygunlugu ve kullanighilik/yararlilik olmustur.

Tasarim-hizmet uyumu otel isletmelerinin konseptlerinin biitiinliik arz
etmesini ve kullanilan ekipmanlar ve sunulan hizmet acisindan birimlerin birbiriyle
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uyumlu bir forma kavusturulmasini gerektirmektedir. Katilimeilarin goriigleri bu
bilgiyi dogrulamamaktadir. Tasarim-hizmet uyumu alt temasina iliskin katilimci
goriisleri konsept biitiinligi ve konsept-hizmet uyumu kodu igin; Misafir-I:
“...Burada kullanilan malzemeler kaliteli fakat buranin sunumunda eksiklik oldugu
icin biz de kullamimda bazi eksiklikler yasadik. Tasarimint genel olarak begendim
ama etkin kullanilamyor...” , Misafir-B: “...Kavram/konsept her yerde bir olmall,
yani resimler aym sekilde birbirine ¢ok benzer, ayni tarzda yapilmis resimler. Ama
hangi yiizyil ele alindiysa o yiizyilin havasimi yansitacak, o da karisik tam net degil.
Osmanl: tarzi mi olacak, Selcuklu tarzi mi olacak?..”, Misafir-D. “...Otel-1 de Lobi
yiiksek mekanlardan olusuyor, iste genis sasaall seyler, saray havasi var. Odalar
sasaadan uzak aslinda, normal modern bir ¢izgide odalar. Yani oda ve lobi birbirini

‘

biitiinlemiyor bence. Ikisi farkli cizgide...” ve Misafir-O: “...Cizgi dedigimizde

mekdnda bir biitiin olarak otelin her tarafinda ¢izgiler ayni formatta kullaniimali. Bu

’

lobide de boyle olmali, odalarda da boyle olmali...” seklinde; kiigiik
detaylar/ayrintilar kodu i¢in; Misafir-A: “...Bes yildizli bir otelde kiiciik detaylar o
kadar onemli ki... ... ¢clinkii o kiigiik detaylar bizi mutlu kilan seyler. Biiyiik olan sey
caf cafa ilk once bizi ¢ekiyor, ama yasamin icerisine girdiginizde o kiigiik detaylarla
karsilastiginizda hadi ya diyorsun, hayal kirikligina ugruyorsun...” ve Misafir-1
“...Bu ufak seyler insani ¢ok etkiliyor. Orada mesela daha farkl bir 151k tonu ve

mum kullanilsa...” seklindedir.

Konsept biitlinliigli ve konsept-hizmet uyumu kodlart i¢in isgdrenlerin
goriisleri; Ev Sahibi-G: “...Otelimiz biraz sehir oteli biraz termal otel oldugundan
biraz daha termal konsepti oldugunu soyleyebiliriz. Kongre alanlarinmin ve termal
alanlarin biiyiikliigiinii de hesaba katacak olursak konsept anlaminda otelimiz biraz
daha farklilagiyor. Otelimiz daha ¢ok Osmanli tarzi unsurlari biinyesinde
barindirdigindan biraz daha klasik donemi yansitan bir konsepti de sunuyor aslinda.
Bu anlamda misafirlerimizden olumlu tepkiler alwyoruz...”, Ev__Sahibi-F:
“..Convention, termal ve tatil olanaklarini sunan bir otel oldugumuz i¢in sentez bir
konseptten soz edebiliriz...”, Spa alamimiz i¢in Uzakdogu konseptinin oldugunu
soyleyebiliriz. Spa alamimizda tiitsiiler, kokular, mumlar, miizik hepsi birlikte
Uzakdogu konseptini yansitiyor...”, Ev Sahibi-A: “...Spa olayinda oteller genelde bu

isi yapan uzmanlarla anlasirlar. Diinyaca iinlii otellerden Kempinsky vardir, “sixth
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senses” adi altinda Spa konsepti olusturulmugstur. Otel kendi biinyesinde Spa’yi
yiiriitemez zaten, ¢ok zor, uzmanlik gerektiren bir konu...” ve Ev Sahibi-C: “...Hem
modern tarzda hem de eskiye doniik Osmanl kiiltiiriinii yansitan tarzda bir konsept

hakim...” seklindedir.

Arastirmaya katilan mimarlar tarafindan tasarim-hizmet uyumu alt temasina
iligkin en sik tekrarlanan kod “Konsept Biitiinligi” olmustur. Konsept biitiinligi
tasarimda siirekliligi saglamak adina mimarlarin 6zellikle iizerinde durduklarini ifade
ettikleri bir konudur. Otelin dis mimari konseptinin i¢ mekan tasarimindan bagimsiz
olarak diisiiniilmemesi, ana binadan ayr1 birimlerin olmas1 durumunda ayn1 modern
tasarim ¢izgilerinin o alanlarda da devam ettirilmesi gerektigi ve mekanlarin islevsel
entegrasyonunun da diisiiniilmesinin 6nemi iizerinde durulmustur: Mimar- C:
“...Tasarim stirekliligi anlaminda da hemen hemen her mekdn birbirinin devami
niteligindedir. Islevsel entegrasyonu ¢ok dogru tasarlanmis bir otel. Odalar natiirel
ve sakindir, elittir. Rahat ve huzur vericidir...”, Mimar-D: “...Otelin dis mekdn
tasarimimin da biiyiik 6nemi var. O anlamda mekdani sadece i¢ mekdan olarak
diisiinmemek lazim. Insanoglu da 6yle degil midir? Huyunu suyunu bilmez dis
goriintistine gore yargilama yapar. O yapiya insanlari ¢eken dis mimaridir. Mekana
girdikten sonra aldigi hizmetler gordiigii degerler o mekan icin kiginin fikir
tiretmesine daha ¢ok yardimct olacaktir...” ve Mimar-D: “...Oteldeki aktivite
alanlart birbiriyle entegre olarak diisiiniilmeli ve modern tasarum bu alanlara da

’

aktarilabilmelidir...”.

Bir tasarim gorsel ve islevsel ag¢idan ne kadar zengin olursa olsun verilen
hizmet anlaminda yasanabilecek olumsuzluklarin o tasarimin golgede kalmasina
neden olabilecegi iizerinde durulan diger bir husus olmustur. Mimarlar tasarim-
hizmet uyumu alt temasina iliskin “Tasarimin Hizmet Biitiinleyiciligi” kodu ile ilgili;
Mimar-B: “...Cok uygun bir bedelle c¢ok iist diizey bir hizmet aldigi diistincesi
memnun olmasina neden oluyor...” ve Mimar-C: “...Mekdn zenginligi otelin daha
liiks ve pahali goriinmesine sebep oluyor. Bu da zaten istenilen bir seydi. Ciinkii her
zaman misafir sizden ben buraya bes lira harcayayim on liralik gériintii elde edeyim
ister. Bu on liralik goriintiiniin yarisimi tasarimci olarak biz saglariz ve yedi bu¢uga

kadar biz yiikseltiriz, diger iki bucugu da isletmenin kalitesi belirler. Eger isletmenin
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kalitesi kotiiyse sizi iki bucuga geriletir.. ..Bizim i¢cin daha ¢ok otelden ¢ikarken ki
izlenim onemli ashinda. Ilk izlenim evet cok onemli ama bizim icin asil énemli olan
otelden ¢ikarken misafirin nasil bir duyguyla ¢iktigidir...” seklinde goriislerini ifade

etmislerdir.

Tasarim-hizmet uyumu alt temasina iliskin tekrarlanan bir diger kod ise
“Tasarimda Birbirine Entegre Mekanlar” kodu olmustur. Tasarimin kendi i¢inde bir
biitlinliilk gostermesi gerektigi kadar farkli amaclarla kullanilan mekanlarin ayni
tasarim ¢izgilerini tastyor olmasi gerekmektedir. Ornegin lobide Osmanli konseptini
tagiyan bir tasarim anlayist benimsenmigse, bu anlayis odalarda ve otelin diger
alanlarinda da devam ettirilmelidir. Mimarlar “Tasarimda Birbirine Entegre
Mekanlar” koduna iliskin projeleri bir biitiin olarak ele aldiklarini, tasarimlarini
temel bir blok ve ona eklemlenmis yapilar seklinde kurguladiklarini ve mimari
projeyle birlikte i¢ mekan ve diger alanlarin tasarimlarini da ayni elden yapabildikleri
durumlarda daha basarili isler ¢ikarabildiklerini ifade etmislerdir: Mimar-C:
“..Havuz gibi biiyiik hacimler biiyiik acikliklar gerektiren ve iizerinde kitleler
olmamasi gereken hacimler olmaktadir. Bir sekilde eklemlenerek ana bloga baglanti
vapmamiz gerekliydi. Mercedes ii¢geni gibi bir otel blogumuz ve ona eklemlenmig
havuz yapilart veya restoran gibi birimlerimiz bulunuyor.. ..Kongre merkeziyle
resepsiyonu birbirine baglayan uzun bir koridor vardir ama bu yiiz metreyi gegen
koridoru da biz aslinda otelin kimligini gosteren bir alan olarak kurguladik, hem
yoldan bakildiginda hem otel igerisinde...”’, Mimar-A: “...Otel-1’in projesinde bizim
sansimiz mimari projesini de i¢c mekan tasarimlarim da bizim yapmamiz oldu. Oyle
olunca mekdnsal diizenlemede baglayan o tasarim diigiincesi nihai noktaya kadar

B

kesintisiz, siireklilik arz ederek devam etme imkanina kavustu...”.

Otel isletmelerinin gerek i¢ gerekse dis mekan tasarimlarinda gorsel anlamda
yapilmast gerekenler oldugu gibi islevsel anlamda da bazi diizenlemelere ihtiyag
duyulmaktadir. Misafirler zamanlarinin biiyiik bir boliimiinii otel isletmesinin iginde
gecirmektedirler ve cogunlukla ¢alisanlarin yardimi olmadan gereksinimlerini
karsilamak durumundadirlar. Diger taraftan hizmet sunumuna islerlik kazandirmak
ve calisanlarin isini kolaylastirmak adma kullanilan donanim ve ekipmanlarin,

hazirlik ve sunum alanlarinin ve mekansal yerlesimin tasarimi kullanighlik/yararlilik
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unsuru dikkate alinarak yapilmalidir. Bu nedenle tasarlanan mekéanlarin islevselligi
ve kullanim kolaylig1 olduk¢a dnemlidir. Tasarim-hizmet islevselligi alt temasina

iliskin katilime1 goriisleri bu bilgilerle bagdasmamaktadir. Hareket alanlarinin

uygunlugu kodu igin goriisler Misafir-1: “...Otel-1 de lobi uzun ama L seklinde yani
genis bir alan da bekliyor insanlar... ... Resepsiyondan odalara ¢ikilan asansor
arasindaki o yiiriiyiis mesafesi uzun...” , Misafir-J: “...Mesela esyalarimizi koyduk

orast doldu. Bir de biz ka¢ odayiz yani. O mesafe yetersizdi, resepsiyonla karsi
tarafin mesafesi...” , Misafir-L. “...Capraz, yan neredeyse biitiin masalar her tiirlii
oyle sikistirilmig, gelip gegerken sikinti yasanan bir durum soz konusu...” Ve
Misafir-N: “...Bir de lavabolarin girisi dardi. Otel-1'de daha rahatti ama burada
kapilar dardi girerken zorlandik...” seklindedir. Bu alt tema icin ikinci en sik
tekrarlanan kod olan kullamighlik/yararhilik ile ilgili; Misafir-A: “...Bir mutfak
tasarlatmak istiyorum, kendim ¢iziyorum. Ben soyle bir sey istiyorum seklinde ama
sonucu mimara birakiyorum. Yalmizca brifing veriyorum. Mimar onu islevsel
kilyor... ... Béyle yaparsan akis daha dogru olur, bu daha fonksiyonel, pratik ve
estetik olur diyor. Ona inanmak zorundasin. Iyi bir mimarsa zaten dogrusunu ortaya
koyabiliyor, ama inat ettiginde her zaman sikintilarla karsilasabiliyorsun...” ve
Misafir-C: “...Konaklamada esas olan rahathiktir bence. Yani miisteriyi rahat

ettirecek mekdnlar yaratmak...” gibi aciklamalarda bulunmuslardir.

Kullanmshik/yararlihik konusu isgorenlerin de iizerinde durduklar: bir konu
olmustur. Isgérenler kullanishilik ile ilgili; Ev Sahibi-A: “...Bizim buradaki alanimiz
bayagt bir genis oldugu icin localari biraz daha biiyiitiip aktivite alami haline
getirmek miimkiin olabilir. Alakart servisimiz hep disarida oluyor. O alanlari biraz
daha genigletip en azindan aile oteli oldugu icin ¢cocuklarin daha rahat edebilecegi
alanlarin olusturulmas: gerekir. Ebeveynler yemek yerken c¢ocuklarin daha rahat
oynayabilecegi bir ortam hazirlanabilir...”, Ev_Sahibi-C: “..Ilk once bir ¢alisan
olarak kullanishilik benim icin 6nemlidir ama misafir tabi kisa donem igin otelde
olacagindan kullanislihigi cok 6nemsemez. Calisan her zaman ilerisine bakar, mimar
da bunu diigiinmiistiir...”, Ev_Sahibi-E: “...Lobide drnegin bir mekdn tasarlanmus,
insanlar hizli bir sekilde iglerini yaparken beklesinler, burada insanin 24 saat yasam
stireci var. Yagsam stireciyle paralel gidebilecek mekanlar hazirlanmis. Bu boliimde

hizly ancak ¢ok rahat olmayan, ileride mesela daha rahat ortamlarin oldugu bir
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mekan tasarumi séz konusu...” ve Ev_Sahibi-B: “..Otelin i¢ mekdn yerlesimi
bakimindan olduk¢a memnunlar. Sagda restoran, solda bar, girince hemen
resepsiyonla karsilasiyorlar. Diger otellerde pek gormedigimiz bir uygulama,
restoran hemen alt katta ve bahgeye kolaylikla ¢ikis saglanmig gibi olumlu tepkiler

alyyoruz...” seklinde goriis beyan etmiglerdir.

Mimarlarin goriismeler boyunca énemle iizerinde durduklari konulardan bir
tanesi de tasarimda islevsellik olmustur. Mimarlar Tasarim-hizmet islevselligi alt
temasma iliskin “Tasarimin Islevselligi” kodu ile ilgili islevselligin tasarimin
temelini olusturdugunu, tasarimlarin insan i¢in yapildigini dolayisiyla her seyden
once bir tasarimin islevsel olmasi gerektigini belirtmislerdir: Mimar-4: “...Ergonomi
ve fonksiyonellik kisitlama degil gerekliliktir. Tasarimlar insanlar ic¢in yapilir. Bu
mekdnlary insanlarin kullamimina yénelik tasarliyoruz. Tasarimda ergonomi ve
fonksiyonellik konunun amacidwr zaten, kisit degildir. Mekanda bizi kisitlayan seyler
olabiliyor. Ornegin basik tavan, olmamasi gereken yerde bulunan kolon gibi.. Bu tiir
fiziksel seyler bizim icin kisitlayicidir...”, Mimar-C: “...Ergonomi ve fonksiyonellik
tasarim igin hem girdidir hem de bir altlik olusturur. Siz o althgin iizerine
tasariminizi yerlestirirsiniz. Onlar her zaman yan cebindedir, tasarimda da arka
planda o ¢alisir zaten...”, Mimar-D: “...Otellerde misafirlerin ev ortamindaymis gibi
kendilerini rahat ve konforlu, is yerindeymis gibi verimli hissedebilecekleri mekanlar
tasarlaniyor...”. Buna ek olarak misafirlerin bir tasarimin islevsel olmadigini
anladiklarinda gostermis olduklar1 tepkileri aslinda islevsel olan tasarimlarla
aralarinda farkinda olmadiklar bir bag olustugunu gostermektedir. Mimarlar bununla
ilgili olarak; Mimar-B: “...Misafir bu unsurlar: ¢cok algilamiyor. Onun dikkat ettigi
sey sadece halinin deseni, ayagim bastigi zaman hav yiiksekliginin getirdigi konfor.
Misafir bu unsurlarin diistiniilmedigi mekanlar: gérdiigiinde ancak ayirt edebiliyor.
Varligi ¢ok fark edilemiyor belki ama olmadigi durumda sikayet edenler
olabiliyor...” ve Mimar-C: “...A otelinde kullandigimiz camlar konfor camdwr. Hem
konfordur hem de temperli camlardir. Ultraviole ozelliklidir, st kaybt minimumdur,
bakis agisindan kaynakli rahatsizliklar olmaz. Iste misafir bunu olmadigi zaman

ancak fark edebiliyor...” seklinde goriis belirtmiglerdir.
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Tasarim-hizmet islevselligi alt temasina iliskin tekrarlanan bir diger kod
“Tasarimm  Gizli Islevleri” olmustur. Mimarlar disaridan bakildiginda baz
tasarimlarin yanlis kurgulandiginin diisiiniilebilecegini ancak yanlis gibi goriinen bir
tasarimin da islevsel bir amaci olabilecegini; tasarimcilarin bazen estetiklik i¢in bazi
seylerden feragat etmeleri gerekebilecegini, buna karsin gorsellik ugruna islevselligin
g6z ard1 edilmemesi gerektigini ifade etmislerdir: Mimar-B: “...Bizim igimizin kritik
noktalarindan bir tanesi de bu. Ornegin eglence alanlarinda 0-6 yas grubu ve daha
st yas grubu c¢ocuklar igin tasarlanmis birimler séz konusu. Orada tasarim
kriterleri ¢ocuklarin kafasimi yiiziinii ¢carpmamast igin egrisel ve yumusak hatlar,
duvarda belirli bir seviyeye kadar kumas vb. kaplamalar gibi unsurlart icerir.
Misafir otele girdigi zaman wuygun vrenklerde, ¢ocugunun rahatlikla oyun
oynayabilecegi, ¢ocuk boyunda sevimli bir yer goriiyor. Bunun islevle baglantili
kismini ancak olmadiginda fark edebiliyor...”, Mimar-A: “...Teknolojiyi bilimi on
planda tutup sonucu ona gore kurgulamak. Tasiyici sistemini ¢ozmediginiz bir
binamn striiktiiriinii ¢o6zemediginiz bir binamin ne kadar giizel olursa olsun ayakta
kalma sanst yoktur. Islevi diizene sokabilmek icin zaten bilimsel girdileri kullanmak
zorundasiniz.. . Isverene karsi en onemli silahlarimizdan bir tanesi yonetmelikler.
Proje sozlesmelerimizi yonetmeliklere gore imzalariz. Yonetmeligi dikkate almasak

)

degisiklikler isteniyor...” ve Mimar-C: “...Estetik i¢in bazi seylerden feragat etmemiz
gerekebilir. Misafiri daha fazla yorabilirsiniz veya onu daha uygunsuz bir yerden

gecirmek zorunda kalabilirsiniz. Ama o sizin binaniza bir estetik katyyordur...”.

Bir tasarimin hayat bulmasinda kuskusuz cevresel sartlarin da biiyiik bir rolii
bulunmaktadir. Insanlar gibi yapilar da bulunduklar1 ortamm kosullarindan
etkilenirler. Bulundugu cevreyle ve kiiltiirle uyumlu tasarimlar ayn1 zamanda 6zgiin
degeri olan tasarimlar olarak kabul edilmektedir. Mimarlarin bu anlamda {izerinde
durduklari bir diger konu “Sartlara G6ére Tasarim” olmustur: Mimar-C: “...Araziyi ilk
kez gordiigiimiizde arazide herhangi bir yesil donati veya yonlenmeyle ilgili bizi
domine edebilecek herhangi bir eleman mevcut degildi. Sadece karsisinda dag
manzarast var. Onun disinda Izmir-Ankara karayolu iizerinde olmasindan kaynakli
bir giiriiltii ve kirlilik problemiyle karsi karsiyaydik. O nedenle once on tarafa bir
bariyer yerlestirip otel odalarimi daha geride kurgulamak zorunda kaldik. Ayni

sekilde SPA gibi sessiz kalmasi ve cevresel faktorlerden uzak tutulmasi gereken
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verleri de arka tarafta konumlandirmayr benimsedik...”, Mimar-A: “...Afyondaki
otellerin sadece termal turizmle ayakta kalmalari ¢ok miimkiin degil. O nedenle

kongre merkeziyle de desteklendi...”.

2.2.3. Tema-3: Tasarim Algisi

Tasarim fikrinin bireylere aktarilmasinda bazi bigimsel ve simgesel
unsurlardan yararlanilmaktadir. Bu bigimsel ve simgesel unsurlar tasarimin amaci ve
islevi hakkinda bilgi saglamaktadir (Bielefeld ve Khouli, 2014: 35-37). Ornegin
Selcuklu mimarisi temel alinarak yapilmis bir mekéan tasariminda o déneme c¢agrisim
yapan eserler kullanilmakla birlikte; doneme c¢esitli simgesel gondermelerde
bulunmak da gerekmektedir. Otel isletmelerinin tasariminin misafirler tarafindan
nasil algilandiginin belirlenmesine yonelik incelemeler, her iki otelin tasariminin
farkli bakis agilariyla degerlendirildigini gostermistir. Otel isletmelerinin tasariminda
bicimsel ve simgesel anlamda fikirlerin aktarilmasima yonelik belirli bir g¢aba
gosterildigi fakat algilamaya hitap eden gondermelerin basarili bir sekilde
yapilamadig1 ortak kaniyr olusturmustur. Tasarim algisi temasina iliskin en sik

tekrarlanan iki kod yalinlik ve modern yap1 olmustur (Tablo-8).

Tablo 8: “Tasarim Algis1” Temasina Iliskin Sonuclar

No | Kod

1 | Gosterig/Sasaa/Saray havasi

2 Yalinlik/Minimalizm

3 | Modern Yapt1

4 Tasarimda kalite

5 | Bilingalt1 mesaj

6 | Tasarimda evrensellik/cagdaslik

Tasarim algist temasina iliskin katilimer goriisleri “yalinlik” kodu igin;
Misafir-E: “...Ben yalinligi tercih ederdim, minimalizmi tercih ederdim. Bu bir

kisisel tercih bir de diinya son yillarda yalinliga dogru gidiyor. Evet zevk ona dogru
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gidiyor o barok donemde idi, ihtisam 16. Yiizyilda kaldi. Simdilerde diinya artik onu
terk ediyor ve sadelige dogru gitmeye bashyor. Evet sadelik ve yalinlik ve onun
ortasina yerlestirilmis sanat eserleri o zaman o daha iyi pathyor...”, Misafir-A:
“..Niginlarca masrafi oraya aktaracaklarina az ama 6z bir tane isi ¢ok iyi bir
sekilde oraya kazandirabilirler...” ve Misafir-L: “...Burasi icinse daha ¢ok yalinlik
kullanilmis. O tercih olabilir, hi¢ sorun degil. Evlerde artik yalinligi tercih etmeye
calisiyoruz...” seklindedir.

Tasarim algis1 temasina iliskin isgorenler otel isletmelerinin tasariminda daha
cok yalinlik felsefesinin hakim oldugu yoniinde goriis belirtmislerdir: Ev Sahibi-H:
“..Tasarimimiz olduk¢a minimalizmi yansitacak c¢izgileri barindirryor. Tasarimda
genelde keskin c¢izgiler hdkim...”, Ev Sahibi-B: “...Sasaa degil, ¢ok abarti da
soylenemez, biraz daha yalin, sade. O da otelin mimarisiyle ilgili bir durum. Otele
giriyorsunuz, her taraf cam, heykeller var, ¢ok sasaali gosterisli degil ama yaln.
Business bir otel oldugu icin sasaa istemiyor misafirlerimiz. Zaten oteli ¢ok
goremiyorlar, kahvaltilarini alip ¢ikiyorlar...” ve Ev Sahibi-G: “..Insanlara ilk
girdikleri zaman c¢ok rahat bir ortama geldiklerini, o genisligin icerisinde
valinliginda verilebildigi ve o saflik ve sadelik acik¢ast ¢ok rahat bir mekdna

gelindigi izlenimi olusturuyor...”

Bu tema i¢in yalinlik ile birlikte en sik tekrarlanan kod “modern yapi”dir.
Modern yapi kodu i¢in katilimcilar Misafir-A: “...Mekdna girdiginizdeki o modern
yvapinin getirmis oldugu bir sey var ya o biraz sizi rahatlatan onemli seylerden bir
tanesi...” ve Misafir-C: “...Ben modern, yalin ama gelenegi tastyan bir model ¢izgisi
dahilinde bir sey yapmay isterdim kesinlikle. Ciinkii ozden kopmamak lazim, ge¢migi
unutmamak lazim, onu modernlestirmek ve giiniimiize tasimak lazim...” seklinde

goriis belirtmistir.

Katilimcilarin  lizerinde yogun olarak durduklart diger bir konu da
gosteris/sasaa ve yapay saray/saray havasi olmustur. Otel isletmelerinin i¢ mekan
tasarimlarinda insanlar1 cezbetme amagli gosteris ve sasaadan yararlanildig
diistintilmektedir: Misafir-B: “...Otele girdigimde ¢ok satafatl goz alici, ¢ok farkl
bir mekdana girdim. Avizeleriyle, porselen sergileriyle ama termal otel gibi

hissetmedim. Ama ¢ok ozel bir yer iste ¢ok farkl...”, Misafir-C: “..Sasaa ve liiks
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rahatsiz etmenin oOtesinde rahatlik ve konfor agisindan kesinlikle ¢ok daha
basarili...”, Misafir-D: “...Sasali gériintii bizi ne kadar rahatsiz etse dahi, hizmetin
giizelligi benim i¢in orayr on plana ¢ikartyyor.. ..Biraz sasa ve gosteris ve insanlar
her baktiginiz noktada cezbetme endisesi biraz hem kisiyi yoruyor, hem de artik
hi¢lesmeye bagslyor...”. Bununla birlikte 6zellikle Otel-1 i¢in saray konseptinin
benimsenmeye ¢alisildigi ancak bunun tam anlamiyla bir biitlin olarak basarilamadigi
ve otelde daha ¢ok yapay saray goriintiisiiniin oldugu katilimecilar tarafindan ifade
edilmistir: Misafir-A: “...Otelde yapay saray var. Mesela Dolmabahge nin
(Dolmabahge olmasi anlaminda séylemiyorum) kendine has bir dokusu var, hissi
var. Iste Topkapt Sarayi 'min kendine ait dokusu var, kokusu var, hissi var. Burasi da
vine o kiiltiirel olgudan beslenebilir.. Yapay bir oyuncak saray gériintiisii var ve
insani tedirgin ediyor. Ac¢ikcasi beni tedirgin etti, agir geldi, ¢ok agwr geldi...”,
Misafir-C: “..Ama iste saray dedik ya en basta, saray! Saray ne demek? Ihtisam
demek siis demek, yani bazi noktalarda o dozunu kagirabiliyor, burada da o nokta
bilinememis...”, Misafir-J: “..Saray konsepti dediginiz zaman saraydaymis gibi
hissetmelisiniz...” ve Misafir-O: “..Binamin durusu iste sititunlar, avizeler ¢ok

giizeldi. Sanki bir saray havasi vardi. Saraya girmis gibi hissettik kendimizi...”

Tasarim algis1 temasina iliskin gosterig/sasaa kodu ile ilgili isgdrenler; Ev
Sahibi-C: “...Hem modern tarzda hem de eskiye doniik Osmanli kiiltiiriinii yansitan
tarzda bir konsept hakim. Ilk giriste zaten lobideki ihtisamla karsilasiyor
misafirlerimiz. Beklentilerinin karsilanabilecegini hissediyorlar. Farkli bir ortama
geldiklerinin farkina varvyorlar. Otel goriintiisiiyle 5 yildizlr bir oteli yansitiyor.
Lobideki ihtisami 6n plana ¢ikarmak igin ozellikle resepsiyon geri planda birakilmis.
Otelimizde once gorsellik 6n plana ¢ikariliyor felsefe olarak...”, Ev Sahibi-B:
“..Sasaa degil, ¢cok abarti da séylenemez, biraz daha yalin, sade. O da otelin
mimarisiyle ilgili bir durum. Otele giriyorsunuz, her taraf cam, heykeller var, ¢ok
sasaalt gosterisli degil ama yalin. Business bir otel oldugu icin sasaa istemiyor
misafirlerimiz...” ve Ev Sahibi-E: “...Insan bir koltuga otururken érnegin ona zarar
mi verecegim diye diistintirse orada emanet gibi hissedebilir kendisini...” seklinde

gorlslerini ifade etmislerdir.
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Misafirlerin 6zellikle Otel-1 i¢in ifade etmis olduklar1 saray havasi kavrami
ilgili otel isletmelerinin mimarlarina da sorulmustur. Mimarlar tasarimda yararlanilan
bazi unsurlarin bu izlenime neden oldugunu, esasinda tasarimda mekana bir saray
thtisam1 kazandirmak gibi bir amaglarinin olmadigin1 ancak 6zellikle lobinin
tasariminin bunda biiyiik etken oldugunu vurgulamislardir. “Saray Havasi” koduna

¢

iliskin gortsler; Mimar-B: “...Aslinda genelinde ¢ok ihtisam oldugu séylenemez.
Ihtisam duygusunu uyandiran i¢ mekdndaki o yiikseklik ve ferahlik olsa gerek.
Yiikseklik bu konuda cok oénemli bir kriterdir, ciinkii insani ezer. Insanla mekdn
arasindaki oran biiyiidiikce muhtesem izlenimine kapilir insan. Aslinda dekorasyon
anlayisinda hi¢ 6yle bir ihtisam gibi bir sey degil daha ¢ok burasi elit bir yer olmali
diistincesinden yola ¢ikilarak tasarlanan bir otel. Sakin, sade ve yalin demedik asla
diyemeyiz. Misafirin asla béyle bir talebi yok. Aksine elit ve sakin...”, Mimar-C:
“...Bizim projelerimizde onemli olan mekansal ve algisal siireklilik. Eger o tasarim

surekliligi varsa boyle saray tarzinda bir otel de Osmanli tarzinda baska bir otel de

¢tkabiliyor...” seklindedir.

Mimarlarin tasarim algis1 temasina iliskin en sik tekrarladiklar1 belirlenen
kodlardan bir tanesi “Tasarimda Ozgiinliik” kodu olmustur. Mimarlar tasarimin
oldukca goreceli bir kavram oldugunu ve dolayisiyla da 6zgilin bir proje tliretmenin
son derece profesyonel bir caligma gerektirdigini ifade etmislerdir. Tasarimda
ozglinlik kodu ile ilgili; Mimar-B: “...Biz genellikle iist diizey otel gruplariyla
calisiyoruz. Bu otellerin amaglari da zaten misafirlerini olumlu anlamda
sasirtabilmek. Bunu yapamiyorsaniz projeniz bagarili olarak kabul edilmiyor...”,
Mimar-4: “..Tasarim zaten ¢ok gdreceli bir istir. Goreceli olayini ne kadar
azaltabilirseniz isiniz o kadar basarili demektir...” ve Mimar-D: “...Farkli olmak
adina farkli konsept arayigina girilen projeler ozgiin olmayan ve i¢-dis mekan
tasarimimin  uyusmadigr tasarimlari ortaya ¢ikarabiliyor. Tasarimda o6zgiinliigii

vakalayabilmek icin alaminda uzman rehberlere olan ihtiya¢ oniimiizdeki yillarda

daha da artacaktir...” seklinde goriis belirtmislerdir.

Katilimcilarin tasarim algilarina iligkin diger bir dnemli bulgu ise tasarimla
insanlara verilmeye c¢alisilan bilingaltt mesajlar olmustur. Katilimcilar otel

isletmelerinin benimsedikleri konseptle bir takim bilingalti mesajlar da vermeyi
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amagladiklarini diisiinmektedirler. Bilingalti mesaj koduna iliskin katilimc1 goriisleri;
Misafir-A: “...Kendinizi bir kere farkli bir diinyanin icerisinde buluyorsunuz. Biitiin
dertleriniz ve aklimizdaki her seyi geri plana itme sansiniz oluyor. Bilingaltiniz bir
anda biitiin her seyi geri plana itiyor. Orada rahatlhyorsunuz...”, Misafir-G:
“..Onun kendi icinde gizli bir mesaji olabilir. Turkuaz rengin kullanilmas: bir
ferahlik, bir 6z giiven yansitiyor olabilir...” ve Misafir-N: “...Hem gorkemli hem de
ferah bir mekan izlenimi olusturdu bende otel. Perdeleri koltuklar: her sey birbiriyle

y

uyumlu ve girince insana huzur veriyor. Insan orada ozel oldugunu hissediyor...’

seklindedir.

Tasarimla ve kullanilan renklerle verilmek istenen bir takim bilingaltt
mesajlar oldugu konusuyla ilgili isgérenler; Ev Sahibi-A: “...Insanlar: rahatlatan bir
takim renkler vardwr. Portakal rengi ve mavi gibi. Bu tonlar agwrhikli olarak
kullanilsa aslinda psikolojik olarak insanlari rahatlatabilirsiniz. Bilim adamlarinin
tespit ettikleri sonuglar bunlar. Barlar, Kids clublar mavi kullanir genelde...”, Ev
Sahibi-B: “...Bu otelde heykel tarzi sanat eserleri ya da iinlii diistiniirlerin sozlerini
kullanmiglar. Her katta var mesela. Barda var, birinci katta eglence alaninda var,
bir de birkag resim tarzi kiigiik tablolar var.. ..Fast food tarzi yerlerde genellikle
kirmizi kullambir. Kirmuzi cok rahatsiz edici ve istah acici bir renk olarak bilinir.
Gozii ¢ok yoruyor, sirkiilasyonun saglanmasi igin gerekli belki. Burada kullanilan
renkler daha c¢ok sade dingin olarak tamimlanabilecek renkler...”, Ev Sahibi-B:
“.dlk giriste zaten lobideki ihtisamla karsilasiyor misafirlerimiz. Beklentilerinin
karsilanabilecegini hissediyorlar...”, Ev Sahibi-E: *“...Bazi renkler vardwr, fast
foodda kirmizi venkler kullanmilir. Kirmizi ashinda bir bakima rahatsiz edici bir
renktir. Sirkiilasyon hizli olacagindan tabiri caizse ben ona kalk git rengi demek
istiyorum. Mesela bir bahgeye gittiginizde ¢cayinizi kahvenizi igersiniz, o ortamda
uzun siire kalirsiniz, ortam sizi oksar. Fast foodda koltuklar dahi son derece
rahatsizlik vericidir...” ve Ev Sahibi-G: “...Otele girdiginizde lobide ferahlik, tavan
viiksekligi, genislik, yaklasik 110 metreyi bulan lobi alam, insanlara ilk girdikleri
zaman ¢ok rahat bir ortama geldiklerini, o genisligin icerisinde yalinliginda
verilebildigi ve o saflik ve sadelik insanlara a¢ik¢asi ¢cok rahat bir mekana geldikleri

izlenimi olugturuyor...” seklinde goriis belirtmislerdir.
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Mimarlar tasarimda fiziksel alanlart sekillendirmek suretiyle bilingli olarak
insanlarin belirli bolgelere yonlendirilebileceklerini ifade etmislerdir. Bu sayede
insanlarin  yonlerini rahatlikla bulmalarina olanak taniyan tasarimlar ortaya
ctkmaktadir. Mekanin gorsel donelerini kullanarak yonlendirme tasarimda bilimsel
bir girdi olarak mimarlarin {izerinde durduklart bir konudur. “Bilingaltina yonelik
tasarim” Tasarim Algis1 temasina iligkin mimarlarin goriislerinin yogunlastig1 kodlar
arasindadir. Bu konuda; Mimar-A: “...Sizin orada fiziksel mekdnin gorsel donelerini,
mekanin etkilerini kullanmak suretiyle yonlendirme yapmaniz séz konusu. Nereye
yvonlendireceksiniz? Resepsiyona yonlendirebilirsiniz. Bellboylar sizi alip odaniza
gotiirebilirler.. ..Bana gore o insanlarin giidiim icerisine bir anda girmesi olur.
Halbuki giidii kisinin kendi kendini yonlendirmesi igin yeterlidir. Kisi kendisini
yvonlendirebiliyorsa ya da kigi gordiikleriyle bir yon ¢izebiliyorsa onu ¢izsin. Eger
kisi kendi basina yonlenemiyorsa zaten o konsept dedigimiz olay bizim anlayisimizin
disinda bir konsept olmaya baslyor...”, ve Mimar-B: *“..Fiziksel anlamda
yonlendirmeyi bu baglamda ele almamiz gerekiyor. Bu koridor konferans salonuna
gider seklinde bir yonlendirmeden ¢ok gérsel anlamda mekdani yakalatmak énemli...”

seklinde goriislerini ifade etmiglerdir.

Katilimcilarin otel isletmelerinin i¢ mekéan tasarimlarinda yararlandiklari
ekipmanlarin ve hizmetin kalitesine yonelik goriisleri de s6z konusudur. Katilimcilar
genel olarak tasarimin kalitesiyle hizmet kalitesinin Ortiismedigini diisiinmektedirler.

‘

Katilimcilar kalite algisiyla ilgili; Misafir-A: “...Yani yapacaklar: sey biraz daha
kesenin ucunu agmak. Birazcik daha acip daha kaliteli isler yapmalarint saglamak.
Azalt ama kaliteli is yap...”, Misafir-C: “...Biz seramik sektoriinde oldugumuz igin
birazda, yani o karolarin niteligi ve kalitesi de fark ediliyor aslinda bakarsaniz...”,
Misafir-H: “...Hizmet kalitesini bir diisiiniiyorum, ne kadar verimli olabilir? O
anlamda ¢ok boyle biiyiik yatirimlar yerine daha makul hizmet kalitesinin yiiksek
oldugu butik otel tarzinda yatirvmlar diistiniilebilir...” ve Misafir-1: “...Burada
kullanilan malzemeler kaliteli.. Kullanilan malzemelerin gercekten kaliteli oldugunu
algiladim. Fakat sunumda eksiklik oldugu icin biz de kullamim da bazi eksiklikler
vasadik. Tasarimimi genel olarak begendim ama etkin kullanilamuyyor...” seklinde

gorls belirtmislerdir.
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Tasarimda evrensellik ve ozgiinliik katilimcilarin iizerinde durduklart diger
bir konudur. Otel isletmelerinin konseptlerinde evrensel degeri olan sanat eserlerine
yer vermeleri gerektigi ve mekanin her yerinde benzer bir iislup kullanmak yerine
her biri kendi igerisinde bir sanat degeri tasiyan ve Ozgiin olan eserlere yer
verilmesinin daha etkili olabilecegi diisiiniilmektedir. Tasarimda evrensellik ve
Ozgiinliikk kodlarina yonelik katilimer gortsleri; Misafir-A: “...Oteller ayni zamanda
farkly kentlerde zamammizi gegirmis oldugumuz, yeni kiiltiirel alisverislerde
bulunmus oldugumuz mekanlar. O sebeple tabi ¢agdas konseptleri benimsemeleri de
¢ok ¢ok onemli. Mesela boyle bir otel iste duvarlarinda gergekten iyi bir sanat eseri
barindirmali... ... Biraz boyle Selcuklu motiflerini goriir gibi oluyoruz ama o da
bezeme tarzina kagmig. Yani gercek anlami ile o matematikselligi ya da o estetik
duyguyu yansitmiyor... ... Clinkii Sel¢uklu deme yani Avrupa sanatinda da bir¢ok
alanda ¢ok onemlidir. Ciinkii sonsuzluk matematiksel paradokslart aym zamanda
ortaya koyar. Iste birbirine gecen ii¢gen yildizlar, sonsuza uzar gider. Inanilmaz bir
geometri ve matematik barindirir. Boyle bir zihinsel etkinlik siislemeyi arka plana
iter ve minimalize eder...” ve Misafir-H: “...Cok aswr1 simetri de insanlari rahatsiz
ediyor. Belki o degisen beklentiler, degisen popiiler kiiltiirden de dyle oluyor...”
seklindedir.

Otel isletmelerinde evrensel degeri olan ve sanat degeri tasiyan unsurlarin
kullanimuyla ilgili isgdrenlerin goriisleri; Ev Sahibi-F: “..Ozgiin tasarimlar var,
porselen ve seramik zaten ana is alanmumiz. Tasarum konusunda ailenin yaptigi en
onemli sey iki ¢alisma alanmini birbirine ¢ok giizel entegre etmeleri; otelcilik ve
seramik-porselen. Bunun meyvelerini de verimli bir sekilde topluyoruz, her kesimden
misafirimizin ilgisini ¢ekiyor...”, Ev Sahibi-B: “...Otelimizde lobiden baslamak iizere
sanat eserleri kullanmldi. Lobideki o tastan heykel yaraticiligi simgeliyor. Paskalya
heykelleri adi altinda diinyada 74 adet bulunuyor ve en hafifi 5 ton agirliginda...” ve
Ev Sahibi-C: “...Otelde kullanilan sanat eserleri misafirlerimizin ilgisini ¢ekiyor. Bu
eserleri yonetim kurulu baskanimizin kizi tasarladi, diger Giirallarda da aym
sekilde. Burayr ayni zamanda bir sergi olarak diigiiniiyorlar. Aile seramikle ilgilenen
bir aile oldugu icin porselenle neler yapilabilir ve bu nasil sergilenir, daha ¢ok

bunun i¢in ¢alisiyorlar...” seklindedir.
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2.2.4. Tema-4: Hizmetin Niteligi

Otel isletmelerinin i¢ ve dis mekanlarinin hem gorsel anlamda hem de
siireclere islerlik kazandirmak adina tasarimi sunulan hizmetle biitlinliik gosterdigi
takdirde basarili olabilir. Burada hizmetin cesitliligi kadar niteligi de Onemlidir.
Isletmenin benimsedigi konsept sunulacak hizmetin niteligini de belirlemektedir.
Ornegin otel isletmesi saglik konseptine gore hizmet vermeyi amagliyorsa saglik
hizmetinin niteligine ilisgkin donanimli ve alaninda uzman calisanlara ihtiyag
duyacaktir. Ayrica isletmede saglik {initelerine ve tedavi amacli kullanilacak alanlara
da ihtiya¢ dogacaktir. Yine saglik konseptine gore hizmet verildiginden isletmede

sunulacak yiyecek-igecek hizmeti beslenme uzmanlarinin nezaretinde verilmelidir.

Tablo 9: “Hizmetin Niteligi” Temasna Iliskin Sonuglar

No | Kod

1 | Hizmet ¢esitliligi

2 | Bilgilendirme/Teknik bilgi destegi

3 | Hizmet mutlulugu

4 | Sunumda gorsellik

5 Sunum hiz1

6 | Otel dis1 aktiviteler

Otel isletmelerinde sunulan hizmetin niteligine iligkin katilime1 goriisleri
incelendiginde hizmet ¢esitliligi bakimindan beklentilerin genel olarak karsilandig,
Otel-1 i¢in yiyecek-igecek sunumunun gorsellik ve lezzet agisindan gayet basarili
oldugu, Otel-2 i¢in hizmet sunum hizinin olduk¢a yavas oldugu ve her iki otel
isletmesinin de bazi boliimlerinde bakima ihtiyag duyuldugu elde edilen dikkat ¢ekici
bulgular olmustur. Tablo-9 Hizmetin niteligi temasina iligkin en sik tekrarlanan
kodlarnt gostermektedir. Tablo-9’dan da anlasilacag: tizere hizmetin niteligi temasi
icin en sik tekrarlanan kod bilgilendirme/teknik bilgi destegi kodu ile birlikte hizmet
cesitliligi olmustur. Katilimeilar hizmet ¢esitliligi hakkinda; Misafir-F: “...Odami

temizleyin butonu koymuslar, ozellikle odasini temizletmek isteyenler icin. Mesela
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bira ile Kur’an-1 Kerim’in aym odada olmasi, onu konustuk kendi aramizda da.
Bence c¢ok giizel bir olay, kimseyi dislamamislar. Kimseyi otekilestirmemisler...”,
Misafir-H: “...Bir de kuyt otellerinde denk geldiniz mi bilmiyorum ama banyo
kapisinin arkasinda kurutucu vardi. Fark ettiniz mi? A¢inca isintyor. Kyt otellerinde
ben denk gelmedim...” ve Misafir-1: “.. Kiitiiphane tarzinda bir yer, insanlar
sonugta saglik i¢in geldiginden daha uzun bir zaman var. Ciinkii tedaviler bir saati

gecmiyor. Onun disinda ¢ok zaman kalvyor. Kiitiiphane gibi ya da buna benzer bir

alan bekleniyor...” seklinde goriis beyan etmislerdir.

Hizmet cesitliligi ile ilgili isgdrenler; Ev Sahibi-C: “...Otelimizde 151k sistemi
kullaniliyor. Kwrmizi ve yegsil butonlar var odalarda. Yesil 151k odami temizle
anlamina geliyor ve kat hizmetlerinden arkadaslarimiz odalar: temizliyorlar. Kirmizi

6

151k ise rahatsiz etmeyin anlamina geliyor...”, Ev Sahibi-G: *“..Bazi odalarin
renkleri farklr olabiliyor. Bir odada doseme kirmizi kullanilmisken baska bir odada
turkuaz ya da turuncu renkleri gorebilirsiniz. Ciinkii siirekli konaklayan
misafirlerimiz farkliik bekliyorlar. Bir gelisinde kirmizi agiwrlikli bir odada
konaklamisken sonraki gelisinde farkli renklerdeki odalar: tercih ediyorlar...” ve Ev
Sahibi-B: “..Yataklarin kenarinda kitap okumak icin kiiciik lambalar konulmus,

calisma ortami her geyiyle hazirlanmas...” gibi konular tizerinde durmuslardir.

Otel isletmelerinde sunulan hizmetler kadar misafirlerin hizmetlerin niteligi
hakkinda bilgilendirilmesi de énemlidir. Ozellikle saglik/termal konsepti ile hizmet
veren otel isletmelerinde termal suyun kullanimi, termal igerikli aktivitelere katilma
sirasi, sunulan yiyecek-igeceklerin kalori degerleri gibi unsurlar hakkinda teknik
bilgi destegi saglayacak birimlere ihtiyag duyulmaktadir. Katilimcilar her iki otel
isletmesinin de bu konuda eksikleri oldugunu belirtmislerdir. Katilimcilar
bilgilendirme/teknik bilgi destegi hakkinda; Misafir-H: “...Bizi yonlendirecek, bize
tavsiye edecek birileri yok. Bizim i¢in saglik durumlart farkl olabilir. Belki ikimizin
buraya gelis amact saglik ama mesela benim saunada 15 dk. durmam faydall
olmazken, Musa hocamin saunada 15 dk. durmasi faydali olabilir...”, Misafir-F:
“...Insanlarmn termali nasil kullanacag1 da énemli mesela bir sauna odasinda kag
dakika durulmasi gerektigine dair siz rast geldiniz mi belki ben gézden kagirdim. Bu

belki bir iki kisiyle yapilamasa bile odalara verilen bir bilgilendirici kagitla olabilir.
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Girme swraniz, Once saunaya girersiniz, sauna sizin gozeneklerinizi agar, iyice
terledikten sonra kese iglemini yapabilirsiniz gibi olmast gerekirdi...”, Misafir-K:
“...Termal alanlar icin bilgilendirme yoktu. Asansoriin icinde mesela bilgiler var
ama ¢ok sig bilgiler... ... Termal tesisleri genellikle iiciincii yas grubunun tercih
ettigini diistinecek olursak, mutlaka cesitli hastaliklari vardwr. Ben mesela yarim saat
havuzda kaldim, 65 yags iistii bir insamin havuzda kalmasi gereken siireyle ilgili
uyaracak herhangi bir kimse yok. Giriste beklentilere yonelik bir anket yapilip
ozellikle hastalar icin iyilestirmeler yapilabilir...”, ve Misafir-L. “... Buz vardr buhar
banyosuyla Spa arasinda sadece kalp ve damar hastaligi olanlarin yapmamasi
gerekiyor diye bir sey yaziyordu. Ama ne yapilacak, yapsak ne olur, yapmasak ne
olur. Hatta o kadar c¢ok sicaktan c¢ikip bunlari yiiziimiize siirsek kalp krizi

gegiririz...” seklinde goriis beyan etmislerdir.

Otel igletmelerini ziyaret eden misafirler hizmet deneyimleri siiresince otel
isletmelerinde sunulan hizmet ve aktiviteler ile bolgenin tarihi ve kiiltiirel degerlerine
ilisgkin konularda bilgilendirilmek istemektedirler. Misafirlerin otel isletmelerinde
sunulan hizmetlerin niteligi hakkinda bilgilendirilmesi konusunda; Ev Sahibi-C:
“..Stirekli misafirlerin gec¢is alanlarinda bizler oldugumuz igcin misafirlere genelde
eslik ederek yonlendirme yapryoruz. Bu siire zarfinda da otelin diger aktiviteleriyle
ilgili bilgi veriyoruz. Misafir restoramin yerini bilmeyebilir ya da baska bir aktivite
hakkinda bilgi sahibi olmayabilir, tepkiler birikince sikinti yasiyoruz. En aza
indirebilmek igin giristen itibaren siirekli info veriyoruz...”, Ev Sahibi-G: *“...Siirekli
doktorumuz hemsiremiz orada. Siirekli bilgilendirme yapiliyor. Rahatsizligi olanlara
nasil kullanmilmasi gerektigini anlatiyorlar. Misafir hizmetleri departmanimizdan bu
konuda bilgi alabilirler. Bilgilendirme genelde asansérlerde ekranlarda bilgi
verilmek suretiyle de yapuliyor. Termal suyun nasiul kullanilacag, ne tiir hastaliklara
iyi gelecegi gibi konularda...” ve Ev Sahibi-D. “...Kalori cetveli ile ilgili degil ancak
sunulan yiyeceklerin markasuyla ilgili bilgilendirilmek isteyen misafirlerimiz oluyor.
Mesela sucugun iizerinde ikbal yazmasim istiyorlar...” seklinde goriislerini ifade

etmislerdir.

Katilimcilarin  otel isletmelerinde sunulan hizmetin niteligine yonelik

tizerinde durduklart diger bir konu da hizmet mutlulugudur. Sunulan hizmetlerin
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cesitliliginden ve niteliinden memnun olan misafirler saygi gordiiklerini ve
kendilerini mutlu hissettiklerini belirtmiglerdir. Bu nedenle hizmetin niteligi temasina
iliskin belirlenen bu kod hizmet mutlulugu olarak adlandirilmistir. Katilimcilar
hizmet mutlulugu ile ilgili; Misafir-A: “...Nuri Kara: Konseptten daha ¢ok oraya
gelen insanlarin, oradaki sunumlardan mutlu olmasi ¢ok ¢cok onemli gibi geliyor...”,
Misafir-B: “...Keske her yerde bdyle saygr gorsek. Bunlar artilari, mutlu
oluyorsunuz, giiven duyuyorsunuz...”, Misafir-F:. ... Miisteri memnuniyeti esittir geri
doniistiir. Turizmin altin kural... ... Bizde hani bir kelime vardir, memnuniyetle
kelimesi ya da Misafir kelimesi. Bunlar ufak niianslardir ashinda...”, Misafir-H:
“...Tabii ki dekorasyon, kompozisyon her sey onemli, ama o hizmeti tamamiyla
herkese verebileyim. %100 memnuniyete yaklasmaya ¢alisayim. Bunu yaparken de
iste boyle kisa zamanli anlasmali gen¢ arkadaglardan degil de daha profesyonel
calisan insanlardan faydalanayim...” ve Misafir-F: “...Bence otelin en iyi egitilmis
personelinin oldugu ya da misafirin memnuniyet derecesi yiiksek sekilde ayrilacagi

iz

departman on biiro departmaniydr diye diistiniiyorum...” gibi yorumlarda

bulunmuslardir.

Hizmet mutlulugu kodu ile ilgili isgoérenlerin gorisleri; Ev Sahibi-C:
“..Genel itibariyle karsilamadaki o ilgiden misafirlerimiz memnun kalorlar..
..Gergekten icten tesekkiirler aliyoruz. Tekrar illa ki gelmek istedigini belirten
misafirlerimiz oluyor. Anketlerden bu ortaya ¢ikiyor...”, Ev Sahibi-H: “...Otelimizde
standart isletme talimatlar: dedigimiz bir dizi kural var. Misafirlerimizle bu
dogrultuda iletisim kurmaya ozen gosteriyoruz. Oteldeki 6n biiro personelinin
misafirlerimiz karsisindaki repligi “hos geldiniz efendim, yolculugunuz nasil gegti?
Iyi gecmistir umarim” seklindedir. Bu durum bircok misafirimizin ¢ok hosuna giden
bir durum...” ve Ev Sahibi-E: “...Misafir otele girerken ve otelden ayrilirken halkla
iliskilerdeki arkadaglarimiz ozellikle yiiz yiize temas kurarlar. Memnuniyet
durumuyla ilgili bir takim sorular sorulur, istek ve onerilerinin olup olmadigr da

sorulur...” seklindedir.

Hizmetin niteligi temasina iliskin en sik tekrarlanan bir diger kod ise
sunumda gorsellik olmustur. Katilimcilar otel isletmelerinin genel alanlarinda (lobi

vb.), odalarinda ve restoraninda perde, avize, yatak ortiileri, ¢esitli motifler, sanat
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eserleri gibi dekorla ilgili bircok unsurun kullannominda ve yiyecek-igecek
hizmetlerinin sunumunda gorsel anlamda ne kadar basarili olabildiklerini
degerlendirmislerdir. Katilimcilarin otel isletmelerinin sunumda gorsel olarak ne

I3

kadar basarili olabildikleri konusuna iliskin gorisleri; Misafir-E:  “...Giiralin
gorselligi ¢cok iyiydi. Ben ¢ok begendim, ¢ok zarifti, ¢ok ince tasarlanmisti...”,
Misafir-L: “...Burada biraz daha civil civil olmaya ihtiyag var, ¢iinkii fiziki ortam
biraz tabii ki eskimis. Iste perdelerin rengi i¢c karartici, belki su an hava da ic
karartict, onun da etkisi olabilir. Ama daha canli renkler buraya ¢ok daha wygun
olacaktir. Renkler konusunda mesela yatak diizenlenmis ama iizerine Anemon igin

konusunca herhangi bir canli renkle bir aparat atilabilirdi hani diger otellerde

oldugu gibi... " seklindedir.

Isgdrenler sunumda gorsellik kodu ile ilgili; Ev Sahibi-C: “..Otelimizde énce
gorsellik on plana ¢ikariliyor felsefe olarak. Herhangi bir malzemenin durusuna,
sekil semailine kadar tek tek ilgileniliyor...”, Ev Sahibi-E: “...Tabii buray
tasarlarken i¢ mimari anlamda birbiriyle baglantili gorsel unsurlar bir arada
kullamilmaya calisilmis. I¢c mimarimiz Susanna, onun hazirladigi bir tasarim. Zaten
ic mimarlik bir sanattr...”, Ev Sahibi-F: “...Sunumda ozellikle dikkat edilen bir konu

«

tabi gorsellik ve aymi zamanda bir sanat isi...”, Ev Sahibi-H: “...Yemeklerin
sunumunda gorsellik bizim icin ¢ok onemli. Ozellikle banket yemeklerinde gidip
kontrol ediyoruz. Ciinkii oncelikle goze hitap etmesi gerekiyor. Lezzet damaga gore
degiskenlik gosterir ama gorsel ¢cok énemlidir. Sonugta insanlar énce gorecekler ve
begenecekler daha sonra tadacaklar. Biz begenmezsek ustalarumiza rica ederiz ve
degistirtiriz...” ve Ev Sahibi-B: “...A¢ik biife oldugu icin gorsellige dikkat ediyoruz.

Servis tabaklari gorselligi dikkat edilerek hazirlaniyor. Yemek sunumu biraz sanat

isi. Gorselligi tabii ki onem veriyoruz...” seklinde goriis belirtmislerdir.

Hizmet sunumunda oOzellikle belirli standartlara goére hizmet vermek
durumunda olan zincir otel isletmelerinde hizmetin belirli siirelere riayet edilerek
verilmesi gerekmektedir. Katilimcilar hizmet sunumunun genellikle aksadigini ve
ozellikle Otel-2 icin Check-in iglemlerinin olduk¢a uzun oldugunu ifade etmislerdir.
Bunun nedeni Otel-2 zincirine 6zgii olmak {izere misafirlerin Check-in saatlerinden

itibaren 24 saat otel odasina sahip olabildiginden normalde 6gle 12.00 olan Check-
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out saatinin esnemesidir. Hizmetin niteligi temasina iligskin en sik tekrarlanan bir
diger kod olan sunum hizi ile ilgili; Misafir-A: “...Oturdugunda biri aminda gelsin
diye beklersin, ¢iinkii yani herhangi bir restorana gitmiyorsun Afyonda. Bes yildizli
bir otelin restoranmindasin ve ona gore de birilerinin sana gelip ne istersiniz demesini
bekliyorsun. Aksi takdirde bir keyfi de kalmiyor...”, Misafir-L: “...Bir de odaya
giriste ¢ok bekledik. Boyle bir sey olmamaliydi, yani bekleme siiresi vardwr 10
dakikadir, 20 dakikadwr anlarim ama saati gegince bu tercihimiz i¢in negatif bir
etkidir. Cok uzun bekledik, gercekten iyi ayarlanabilir, ¢iinkii bellidir bugiin kag
kisinin girecegi, beklentimiz ¢ok agsiri bekletilmemek... ...belki negatiflikler bu
giristen bagsladi, hani daha pozitif bakabilirdik bir ihtimal onu da soylemek

>

gerekir...” seklinde goriis belirtmislerdir. Isgorenlerin sunum hizi kodu ile ilgili
gorisleri; Ev Sahibi-G: “...Yogunlugun en ¢ok yasandigi yer aslinda resepsiyondur.
Resepsiyondaki arkadaslarin islem hizlari olduk¢a iyi oldugu i¢in Check-in
islemlerimiz 1,5 dakika Check-out islemlerimiz en fazla ii¢ dakika kadardir...” ve Ev

Sahibi-B: “...Zincir otel oldugu icin her sey standartlara bagli...” seklindedir.

Hizmetin niteligi temasina iligkin tizerinde durulan diger bir husus da is¢iligin
denetlenmesi ve bakim/onarim olmustur. Katilimcilar her iki otel isletmesinin de
modern goriintiisiine ragmen cesitli is¢ilik problemleri oldugunu ve bazi birimlerde
uzun siire kullanima bagl olarak ortaya ¢ikan yipranmalar nedeniyle bakim/onarima
ihtiya¢ duyuldugunu belirtmislerdir: Misafir-B: “...Ama aymi agwrlik, ayni hava her
verde yok iste. Banyoda yok mesela. Bizde genelde soyle bir problem var, is¢ilik
problemi var. Yani is¢iligin de ¢ok iyi denetlenmesi lazim...”, Misafir-A: “...Is¢ilik
¢ok iyi olsa en azindan kapatir. Ama oradaki iscilikteki sorunlart falan
gordiigiiniizde aman Allah’im  diyorsunuz. Yani iste boyle bir imitasyonla
karsilagabiliyorsunuz. Bes yildizli otellerde bence olmamasi gereken sey diye

I3

diistintiyorum...”, Misafir-B: “...0 karisiklik yani gorsel anlamda belki ¢ogu kisi
dikkat etmez ama biz dikkat ederiz. Iscilik ayrinti problemi var. Bakimini kontrol
etmeleri gerekiyor...” ve Misafir-D: “...Belli aralikla bazi noktalarda bakimlarinin
yapumast lazim. Yani bir dus kafasimin, su ayarimin yapilamamast beklentinin
diismesine neden oluyor. Yani kiiciik detaylar ki termal su daha ¢ok kireglenir, daha

’

stk araliklarla bakiminin yapilmas: gerekiyor...”.

123



Hizmetin niteligi temasina iliskin bakim/onarim kodu ile ilgili iggorenler; Ev
Sahibi-H: “...Zincir otellerde 5 yilda bir tasarim anlaminda yenileme ¢alismalart
yapilir. Normalde otelimizin de yenilenme zamani geldi. Ama su an i¢cin bu olduk¢a
zor. Biit¢e ¢alismast yapilryor. Onay verilirse tadilata giriliyor. Oteller i¢in tadilat
demek para kaybi demek. Tadilat siirecinde misafirlerinizi agirlayamayacak ve
dolayisiyla da para ve zaman kaybedeceksiniz. O nedenle tadilat biraz riskli. Su an
icin boyle bir yenileme ¢alismast diistiniilmiiyor...” ve Ev Sahibi-C: “...Malzeme
zarar gordiigiinde illa ki iyilestirmeniz gerekiyor. 24 saat hizmet vermek zorunda
oldugunuz bir sektorde ne kadar tadilat tamirat yapilabilir. Tadilata yol a¢abilecek

unsurlar en aza indirilmeye ¢alisiimis...” seklinde goriis belirtmislerdir.

Turizm pazarlamasinda destinasyonlarin bir biitiin olarak pazarlanmasi
esastir. Bu yaklasima turizm ile ilgili olan tiim paydaslarin hizmet etmesi
gerekmektedir. Bu paydaslardan bir tanesi de otel igletmeleridir. Otel isletmeleri bir
destinasyonun goriinen yiizii olarak nitelendirilebilir. Bu baglamda otel i¢i aktiviteler
ve hizmetler kadar otel disi aktivitelerinde biiyiik 6nemi vardir. Bu durumda
destinasyon pazarlamasinda en 6nemli gorevlerden bir tanesi de otel isletmelerine
diismektedir. Bolgenin tarthi ve Kkiiltiirel mirasim1 tanitmaya yonelik aktiviteler
misafirlerin bolgeyi daha yakindan tanimalarina olanak taniyarak daha once bolge
hakkinda bilgisi olmayan ve bdlgeyi heniiz ziyaret etmemis olan potansiyel talebi
tetiklemektedir. Hizmetlerin gesitlendirilmesi ve destinasyonun bir biitiin olarak
pazarlanmas1 adma otel isletmelerinin misafirlerini otel dis1 aktivitelere de
yonlendirmeleri gerekmektedir. Katilimcilarin otel disi1 aktivitelere yonelik; Misafir-
C. “...Bir de otellerde konaklama agwrlikli konseptler hazirlandigi icin genelde
turizm ihmal ediliyor. Giiniibirlik turlar diizenlenebilir ki bu termalin de yapisina
ters diisen bir sey. Ciinkii miisteriyi oraya baglamaya ¢alisiyor, miisteriyi disariya
kagcirmamaya ¢alistyor. Ama eger tarihteki bir konseptle ikisini de ¢ok ciddi bir
sekilde ¢oziimleyebilir bence. Yani nedir? Yarim giinliik bir tur diizenleyebilir, bir
haftalik konaklama programi iginde turlar diizenleyebilir ki Afyondaki hi¢bir otelde
boyle bir tur yok. Yani bu arac¢la olabilir ya da bisiklet turu olabilir. Kapadokya
orneklerinde balon turlart var. Yani Frig vadisi en iyi sekilde yukardan izlenebilir.
Balon turlart da olabilir ashinda...” ve Misafir-D: “...Ege ve Akdeniz bélgesindeki

otellerde bunlar gérebiliyorsunuz. Her tiirlii tur, yani cesit ¢egit. Iste safari araglar
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yvapiyorlar, siz tercih ediyorsunuz. Hani herkes bisiklet turlarina illa katilacak diye

bir sey yok...” seklinde goriis belirtmislerdir.

Isgorenler otel igi ve dis1 aktivite anlaminda bir takim eksikliklerin oldugunu;
Ev Sahibi-B: “...Cok rahat bir hotel, havuzu oldukc¢a giizel ve tatil yapilabilir aslinda
seklinde goriisler sé6z konusu oluyor. Sadece aktivite eksikligi oldugunu
soyliiyorlar...” ve Ev Sahibi-H: “...Otelde aktivite eksikligi anlaminda bazen
sikayetler alabiliyoruz. Belki otel i¢ci veya disi aktivite anlaminda iyilestirmeler

vapilabilir... ” seklinde goriis belirterek ifade etmislerdir.

2.2.5. Tema-5: i¢ Mekan Degiskenleri/Armoni

Hizmet ortaminda bulunan i¢ ve dis mekan degiskenleri misafirlerin sunulan
hizmete yonelik algilarin1 ve bunun sonucunda ortaya ¢ikan davraniglarini etkileyen
bir takim unsurlardan olusmaktadir. i¢ mekan degiskenleri 1siklandirma, renkler,
miizik, koku, sicaklik, hareket alanlarinin uygunlugu, yonergeler, duvar kagidi,
zemin kaplamalar1 vb. unsurlari; dig mekan degiskenleri ise yapinin girisi, mimarisi,
dis ylizey kaplamalari, yonlendirme levhalari, tabelalar, bahge, otopark alani vb.
unsurlart icermektedir. Turley ve Milliman (2000: 195)’a gore dis mekéan
degiskenleri misafirler tarafindan ilk olarak goriilen bir dizi ipucunu icerdiginden
sonraki uyaricilarin basarili olabilmesi i¢in 6ncelikle bu degiskenlerin 1yi yonetilmesi
gerekmektedir. Misafirlerin i¢ mekan degiskenleri ile ilgili algilar1 yaklasim/sakinma

davraniglarini, mekanda harcanan zamani ve satislar1 etkilemektedir.

Hizmet ortaminin tasariminda yararlanilan i¢ ve dis mekan degiskenlerinin
davraniglara etkilerini belirlemeye yonelik yapilan incelemeler her iki otel
isletmesinin de 6zellikle 15181n kullanim1 konusunda genel alanlarda basarili oldugu,
lobide ve termal alanlarda dikkat ¢ekici bir kokunun olmadig1 ve renklerin kullanimi

bakimindan bariz hatalar olmadig: tespit edilmistir.

Tablo-10 i¢-dis mekan degiskenleri temasina iliskin en sik tekrarlanan kodlari
ve tekrarlanma sayilarini icermektedir. Tablo-10’dan goriildiigii lizere i¢ mekan
degiskenleri/armoni temasimna iliskin en sik tekrarlanan kod 1s1gmn kullanimi
olmustur. Otel isletmelerinde 1518in kullanimi katilimcilarin en fazla {izerinde

durduklar1 konular arasindadir.
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Tablo 10: “I¢ Mekan DegiskenlerilArmoni” Temasina Iliskin Sonuclar

No | Kod

1 | Isigin kullanimi1

2 | Kokunun atmosferle uyumu

3 | Renklerin uyumlu kullanimi

4 | Otelin girisi

5 | Sicaklik diizeyi

Katilimcilar Otel-1 i¢in 1siklandirmanin yeterli diizeyde oldugunu ve
herhangi bir sorun yasamadiklarmi belirtmiglerdir. Ayni durum Otel-2 i¢in s6z
konusu degildir. Otel-2’nin 6zellikle katlarda 15181 basarili bir sekilde kullanamadigi
ortak goriis olmustur. Yine Otel-2 i¢in odalarda tavanda herhangi bir aydinlatmanin
kullanilmadigi, aplik ve lambader tarzi aparatlarla aydinlatmanin saglandigi
dolayisiyla da ortamin daha los kaldig: ifade edilmistir: Misafir-E: “...Evet, 151k ¢ok
onemli bir konu. Kesinlikle ozellikle ev dekorasyonunda keza ¢alistigim mekdanlarin
dekorasyonunda ve otelde ¢ok onemli. Mesela burada 151k benim arkamdan geliyor
beni ¢ok rahatsiz ediyor. Muhakkak 15181 6nden almak isterim. Otelde de koridorlarin
girisin aydinlik olmast odalarin ona gore isiklandirilmas: gerekir... ... 151k tavanda
olmadiginda iste los oluyor o zaman. Odada biraz logluk yaratmis sanirim.
Koridorlarin da parlak olmasi gerekmiyor ama biraz aydinlik olabilir hani
yiiriidiigiiniiz zaman boyle karanliga dogru yiiriiyorsunuz...”, Misafir-L. “...Burada
sadece lambalarla desteklenmis. O yiizden sadece yer aydinlanmig, duvar
aydinlanmiyor. Bu da ¢ok los bir ortam olmasina neden olmus...”, Misafir-N:
“...Bizi korkutan en onemli unsur yani boyle los odalar. Daha aydinlik olmasini
isterdik, insan ftirperiyor...”, Misafir-O: “..Ashnda iki otelde de cephe
kaplamasinda cam kullanilmig. Giin 1s1gindan daha fazla faydalanmak igin yapilan
bir sey zaten bu. Otel-2’de yine de losluk soz konusu ama bunu gidermek igin

icerideki 151gin kullanimi ¢ok 6nemli.

I¢c mekan degiskenleri/armoni temasina iliskin 15181n kullanimi kodu hakkinda
isgorenler; Ev Sahibi-A: “...Bazi misafirlerimiz isiklart kapattiriyor ve mum varsa
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mum alabiliv miyiz, isiktan rahatsiz oluyoruz diyebiliyorlar...”, Ev Sahibi-B:
“.Isigin insanlarin goéziinii yormamasi olduk¢a énemli...”, Ev Sahibi-C: “...Sanatin
ve eserlerin sergilendigi bir mekanda 1s18in kullanimi tabi daha da énem kazanir.
Isig1 sergilediginiz objeyle bir biitiin olarak kullanirsaniz o objenin cazibesini
arttirrsiniz...”, Ev Sahibi-E: “...Fazla 151k ozellikle bayanlari rahatsiz eder. Cok
asirt olmamaswinda fayda var. Vermek istediginiz hizmetle de alakali. Spa boliimiinde
dinlenme odasinda insanlar 1s1gin yogun olmaswn tercih etmezler. Isig1 kullandiginiz
mekanlara goére iyi ayarlamaniz gerekiyor. Ne ¢ok aydinlik ne de ¢ok los 151k
kullanilmali. Mesela resepsiyonda misafir kayitlart yapildigindan o alamin aydinlik
olmasi gerekir...” ve Ev Sahibi-E: “...Otelde her yer 51l 151l olacak diye bir kural
yvok. Boliim boliim degerlendirilmeli. Bir iiriin sergiliyorsaniz 15181 tabii ki etkin
kullanmalisiniz. Isigin her tonuna ihtiyaciniz olabiliyor. Bazi yerlerde 151k bantlart
bazi yerlerde spot siga ihtiya¢ duyuluyor. Giriste ferah bir mekan izlenimi

12

uyandirmak adina 15181 yogun kullanabilirsiniz...” seklinde goriislerini ifade

etmislerdir.

Katilimcilarin i¢-dis mekan degiskenleri temasina iligskin iizerinde durduklari
diger bir konu da kokunun atmosferle uyumu olmustur. Katilimcilar 6zellikle termal
bir otel isletmesinde ortami1 ferahlatmak adina bitkisel igerikli bir kokunun
kullanilmast gerektigini diisiinmektedirler. Buna ek olarak bazi1 misafirler kismen de
olsa termal ile ilgili olumsuz bir koku aldiklarii ifade etmislerdir. Kokunun
atmosferle uyumu koduna iliskin goriisler; Misafir-J: “... Hos bir koku da yoktu ama
hos bir koku bekliyorsun. Otantik bir koku kullanilabilir...”, Misafir-A: “...Spa
merkezinde sey kokusu vardi, otele ilk girildiginde 6yle bir kokuyla karsilasmadik,
baskin bir koku yoktu yani. Her iki otelde termal kokusu yoktu...”, Misafir-D:
“...Ortak alanlarda bir nem kokusu ki yeni otel daha, nasil c¢oziimlenemedi
bilmiyorum. Aksamlart o kadar hissedilmiyordu... ... glindiiz havalandirilyyor, gece
havalandirilmiyor onun icin mi éyledir bilmiyorum. Ozellikle restoran kisminda
hissedilesi bir nem kokusu vardi...” ve Misafir-L: “...Kekikli sabun gibi giizel bir
koku var. Ne kullaniyorlar bilmiyorum tam olarak baska bir seyde olabilir...

...Spa’min oldugu yer giizel kokuyor...” seklindedir.
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Kokunun atmosferle uyumu koduna iliskin isgéren goriisleri; Ev Sahibi-D:
“..Otelimize 6zgii ¢ay c¢icegi kokumuz var. Genel alanlarda o kokuyu kullaniyoruz.
Bazi misafirlerimizin kokuya alerjisi oluyor. Boyle durumlarda kokuya miidahale
ediliyor...”, Ev Sahibi-E: “...Spa alaminda belirli kokular kullaniyoruz. Sosyal
mekdanlarda koku kullanmamaya ozen gésteriyoruz. Temiz havayr daha ¢ok tercih
ediyoruz. Bazi kokular devamli kullanilirsa mekdnla ozdeslesebilir. Yogun bir koku
mutlaka bir grubu rahatsiz edecektir. Belirli mekanlarda koku kullaniyoruz ama
genel mekanlarda kullanmamay: tercih ediyoruz...”, Ev Sahibi-G: “...Odalarimizda
kullandigimiz hava sartlandirici spreylerimiz var. Hava gsartlandirict spreyler
havadaki kotii koku molekiillerini toplayarak zemine hapseden nitelikte. Otelin genel
alanlarinda  hava sartlandiricilar - kullanilyyor. Spa alanlarinda biraz daha
rahatlatici 6zel kokular kullaniyoruz. Masaj odalarinda da aymi sekilde...”, Ev
Sahibi-B: “...Termal havuzun oldugu boliimde su kiikiirtlii gibi kokuyor seklinde
elestiriler aliyyoruz. O da termal su oldugu i¢in 6yle kokuyor. Sartlandirict sikilyyor
belki ama onun oéniine ge¢memiz miimkiin degil. Sicak havuzun suyu termal su
kokuyor...” ve Ev Sahibi-C: “..Kokuyla ilgili bugiine kadar bir tepkiyle
karsilasmadim acikcasi. Termal kokusu aritilarak otelin uzak boliimlerinde duvar
kenarlarinda spa merkezinin havalandirmalart var. Misafir alanlarindan uzakta

1

oldugundan misafirler kagit iizerinde herhangi bir sorun yagamiyorlar...’

seklindedir.

Renklerin uyumlu kullanimi katilimeilarm ilgisini ¢eken diger bir konudur.
Otel isletmelerinde kullanilan renklerin uyumu konusunda farkli goriisler soz
konusudur. Katilimcilarin bir kism1 Otel-2 i¢in kullanilan renklerin uygun oldugunu
belirtirken, bazi1 katilimcilar daha acik renklerin kullanilmasmin daha uygun
olacagin1 ifade etmislerdir. Ayrica Ozellikle koridorlarda kullanilan hali zemin
kaplamalarinin koyu renkli olmasinin ortami1 daha da i¢ karartic1 bir hale getirdigi
tespit edilmistir. Katilimcilar renklerin uyumlu kullanimi ile ilgili; Misafir-D:
“...Beni en ¢ok rahatsiz eden geylerden bir tanesi zemin kaplamalariyla halifleks
olan alanlarda kullanilan hali renkleri hi¢ dogru degildi. Bilakis insani ¢ok rahatsiz
ediyordu, yani daha kirlenmis, daha bogan bir renkti ortamin i5181yla beraber...”,
Misafir-E: “...Bir de hali renkleri de onemli yani zeminde duvarlarda kullandiginiz

renkler onemli...”, Misafir- J: “..Kesinlikle ihtisam renkleri var ama saglhg
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cagristiran bir renk goremedim...” ve Misafir-L: “...Perdelerin, bu rengi i¢
karartici, belki su an hava da i¢ karartici, onun da etkisi olabilir. Ama daha canl

renkler buraya ¢ok daha uygun olacaktir...” seklinde goriis belirtmislerdir.

Renklerin uyumlu kullanimi kodu ile ilgili isgérenler ise; Ev Sahibi-B:
“..Burada kullanilan renkler daha c¢ok sade dingin olarak tamimlanabilecek
renkler...”, Ev Sahibi-C: “...Mimari tasarimda uyumlu renkler kullanilmis, odalarda
mesela kahve tonlart ve krem renkler hakim. Misafirlerimiz bize renklerin daha canl
kullanmlabilecegini soyliiyorlar. Malzemenin kullanilabilirligi agisindan, hem Kiri
belli etmemesi hem de solmamast agisindan orta renk bulunmugs ne koyu ne de ¢ok
agik...”, Ev Sahibi-G: “...Bazi odalarin renkleri farkli olabiliyor. Bir odada doseme
kirmizi kullanmilmisken bagka bir odada turkuaz ya da turuncu renkleri gorebilirsiniz.
Ctinkii siirekli konaklayan misafirlerimiz farkhihik bekliyorlar. Bir gelisinde kirmizi
agirlikly bir odada konaklamisken sonraki gelisinde farkll renklerdeki odalar: tercih
ediyorlar...” ve Ev Sahibi-H: “...Renk olarak da genelde acik renkler kullanilmas.
Acik renk insanlarda biraz daha ferahlik duygusu uyandirryor.. ..Tatil konseptli bir
otel olmadigimizdan bu tiir renkler kullaniliyor. Business konseptte oldugumuzdan
daha agir renkler tercih edilmis. Siyah, kahverengi, bej tiirii renkler kullanilmas.
Toplanti salonlart da o sekilde, lobi de o sekilde, restoran aymi sekilde.. Renkli
olarak kirmizi perdelerimiz var, sicak ve samimi bir hava olusturuyor...” seklinde

goriis beyan etmislerdir.

Mimarlar i¢ mekan degiskenleri/armoni temasina iligkin renklerin kullanimi
konusunda yatinmcilarin da belirli talepleri olabildigini vurgulamiglardir.
Tasarimlarinda renkleri gelen talepleri ve mekanlarin islevlerini goz Oniinde
bulundurarak belirlediklerini ifade etmiglerdir. “Renklerin Dili” kodu ile ilgili
goriisler; Mimar-B: “...Insan psikolojisinde renklerin de bir dili var, mavi dinginligi,
kirmizimin ortama kattigr enerji farkhidir, siirekli bir dinamizm c¢agristirir.. ..Bu
mekan civil cvil olsun, insanlar burada para harcasin gibi talepler olabiliyor. Biz de
bu dogrultuda daha canli daha dinamik renkleri tercih ediyoruz” ve Mimar-A:
“...Kirmizimin ardindan hemen yesili kullandiginiz zaman zaten ikisi birbirine girme

durumunda olacaktir. Kirmiziya uzun siire bakip kafanizi ¢evirdiginizde goreceginiz
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sey vesil renktir. Ikisini bir arada kullanmak bile biiyiik bir cesarettir. Yani

yvanilticilik anlaminda cesarettir...” seklindedir.

Katilimcilarin {izerinde durduklari bir diger konu otel isletmelerinin girisi ve
otopark alanlarmin uygunlugudur. Katilimeilar her iki otelin de vale hizmetlerini
degerlendirdiklerinde Otel-1’in bu konuda ¢ok daha basarili oldugunu ifade
etmislerdir. Uzerinde hem fikir olunan hususlardan bir tanesi Otel-2’nin otelin
disindan resepsiyona gelene kadar olan kisimda misafir karsilama adina oldukca
basarisiz oldugudur. Katilimcilar s6z konusu oteli bu nedenle sicak bulmadiklarini
belirtmislerdir. Katilimeilarin otelin girisi ve otopark alanlarmin uygunlugu koduna
iliskin gorisleri; Misafir-A: “...Otel-1’in 6yle bir hizmeti ¢ok keyifliydi. Aract hemen
gotiirmeleri, sonra sizin soylemenizle baska bir aracla gidiyorlar iki kisi, aracinizi
getiriyorlar, park ediyorlar, anahtari veriyorlar. O dogrultuda seni yormuyorlar.
Biraz daha isler kendiliginden akiyor gibi...”, Misafir-C. “...Otel-1’e aracinizla
geldiginizde aracin nereye park edilecegi konusunda ¢ok bilgi sahibi degilsin, yani
genel aliskin oldugumuz bir diizen var. Otellerin gelip direkt oniine park etme. Vale
hizmeti var, ama insan kendi aracint bir yere gotiiriip gozle goriiliir bir yerde
kalmasini ister. Teslim ediyorsun orada araci, asagida kapali otopark var herhalde
oraya gotiriiyorlar... ... Otelin genel giris olarak o yoniin segilmesi bence ¢ok
basarili degil, yani daha farkli bir sekilde c¢oziimlenebilirdi...”, Misafir-I.
“...Bilmiyorum yani otelin girigini begenmedim. Ama hani mecburen oteli bu seklide
konumlandwrmislar, yiiksek bir giris yapacaklar tabi...” ve Misafir-J: “.Bu otelin
girisi bana kremlin palasi ¢agristirdi. Aynen o sekilde diikkdnlar var. Uzun ve
biiyiiktii ici ama orada sizin dediginiz gibi resepsiyon hemen sag taraftaydi ve
inanilmaz bir gorsel solen var lobisinde, ¢arsiya gelmis gibi hissediyorsunuz. Saray

konsepti dediginiz zaman saraydaymig gibi hissetmelisiniz...”" seklindedir.

Ic mekan degiskenleri/armoni temasina iliskin diger bir kod ise sicaklik
diizeyidir. Katilimcilar otel isletmelerinin gerek i¢ mekanlarinin gerekse termal
icerikli sularin sicaklik diizeyi hakkinda cesitli degerlendirmelerde bulunmuslardir.
Isletmelerin saglik konseptini benimsemeleri nedeniyle ortamin gereken sicaklik
diizeyinde olmasi ve termal sularin kullanim sicakliginin farkl saglik durumundaki

misafirleri dikkate alarak diizenlenmesi gerektigini belirtmislerdir. Sicaklik diizeyi
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ile ilgili gorisler; Misafir-L: “...Genel olarak hi¢ iisiimedik onu séyleyeyim. Termal
otelden beklenen bir sey var, ortamlarin soguk olmamasi, uygun sicaklikta olmasinin
iyi oldugu anlaminda. Otel-1"de lobilerde biraz dolasirsan bir serinlik var. Belki ¢ok
biiyiik olmasindan, onu bilemiyorum. Diger otelde daha kiiciik oldugu icin o serinlik
zaten 50z konusu degil... ... Otel-1"dekiler termale rahatlikla girmisti. Buradaki ¢ogu
bayan giremedi. Cok asir1 sicakti ve hemen ¢iktilar. Biz de bir kag dakika girebildik
¢tktik. Hani varsa bir is1 diizeyi onu bilemiyorum. Hani sicak isteniyor ama
girilemiyor, herkesin girebilecegi gibi olabilirse iyi olabilir...”, Misafir-J:
“...Restoramin biraz daha serin olmasini beklerim. Ciinkii yemek yedigi zaman

insanin kan sekeri yiikselir, zaten 1s1 direk olarak artar. Yemek yerken bir fenalik

basti. Restoranda yemegini yiyen kagryordu...” seklindedir.

Isgdrenler ortamm sicaklik diizeyi koduna iliskin; Ev Sahibi-B: “...Sicaklik
konusunda merkezin bize gonderdigi standartlara uymak durumundayiz. Klimanin
kapanig ve agilis saatleri vardir. Sicagin soguga sogugun sicaga dontisecegi tarihler
bile merkez tarafindan belirlenir. Ancak Afyon tabi mevsimsel olarak ¢ok sicak ya da
soguk olabiliyor dénem dénem. Bu konuda bazen tepki alabiliyoruz. Merkezden

“«

alinan bilgiye gore hareket ediyoruz...” ve Ev Sahibi-D: “...Sicaklik konusunda
bazen dengesizlikler yasanabiliyor. Kistan yaza gegerken isitma sistemi kapanyyor. O
stiregte afyon ¢ok ¢abuk isinan bir memleket olmadigindan biraz tepki aliyoruz.

Isitma merkezi sisteme gore ¢aligiyor...” seklinde goriis belirtmislerdir.

2.2.6. Tema-6: Islevsellik

Hizmet ortamimin mekansal yerlesim anlaminda tasarimi hizmet siireglerine
hem misafirler hem de calisanlar agisindan islerlik kazandirmak adina Onem
tagimaktadir. Otel isletmelerinde resepsiyonun konumu, asansorlerin odalarla iliskisi,
koridorlarin genisligi, restoran ile mutfak arasindaki mesafe, hareket alanlarinin
uygunlugu gibi pek c¢ok unsur misafirlerin ve calisanlarin kullanim yarar
diisiiniilerek tasarlanmaktadir. Misafirler ziyaret ettikleri otel isletmelerinde ihtiyag
duyduklart alanlara ¢alisanlarin yardimi olmadan kolaylikla ulasabildikleri ve talep
ettikleri hizmetleri gereken siirede alabildikleri takdirde mekansal yerlesim

bakimindan basarinin s6z konusu oldugu sdylenebilir. Otel isletmelerinde yer alan
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tasarim degiskenleri mekansal yerlesim, ekipman ve departmanlarin yerlesimi,
resepsiyon ve restoran gibi birimlerin konumu, hareket alanlarinin uygunlugu,

mobilyalarin yerlesimi, sanat eserlerinin kullanimi gibi unsurlardan olusmaktadir.

Otel isletmelerinde tasarim degiskenlerinin Onemine iliskin yapilan
incelemeler Otel-1 igin resepsiyonun konumunun uygun olmadigi, ergonomi
anlaminda 6zellikle odalarda kullanilan ekipmanlarin oldukca basarili oldugu, sadece
Otel-2 i¢in banyo oda baglantisinin gizleme anlaminda uygun olmadigi, sanat
eserlerinin birbirine ¢ok benzer formlarda kullanildigi, simetri bakimindan rahatsizlik
verecek bir unsurun olmadigi, olgularin sanatsal agidan hatali kullanildig1 elde edilen

onemli bulgular arasindadir.

Tablo 11: “Islevsellik” Temasina Iliskin Sonuclar

No | Kod

1 | Resepsiyonun konumu

2 | Ergonomi

3 | Olgularin hatali kullanimi1

4 | Otopark alaninin uygunlugu

5 | Hedef kitleye yonelik tasarim

6 Restoranin konumu

Islevsellik temasmna iliskin sonuglar Tablo-11 yardimiyla gosterilmektedir.
Tablo-11’de ilgili temaya iliskin en sik tekrarlanan bes koda yer verilmistir.

Islevsellik temasina iliskin en sik tekrarlanan kod resepsiyonun konumu olmustur.

Katilimeilar Otel-1 i¢in resepsiyonun mekansal yerlesim bakimindan uygun
bir yerde olmadigin1 diisiinmektedirler. Resepsiyon otele gelen misafirleri ilk olarak
karsilayan ve otelin goriinen yiizii olarak kabul edilen bir birimdir. Misafirlerin otel
isletmesine girdiklerinde herhangi bir kimsenin yardimini almadan ilk olarak
resepsiyona yonelmesi beklenir. Bu nedenle resepsiyon genellikle lobiye hakim ve

kolaylikla goriilebilecek bir alanda konumlandirilir. Katilimcilarin resepsiyonun
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konumu ile ilgili gorisleri; Misafir-O: “...0 alan ¢ok genis bir alan. Resepsiyon o
alanda konumlandwrilabilivdi. Bunu yaparken de belki de turizmcilerle goriigserek
fikir alinabilirdi. Ciinkii bildigim kadariyla resepsiyonun konumu ¢ok kritik oluyor
otellerde, karsilama acisindan. Orada sizin evinizde gibi hissetmenizi saglayacak
insanlar giiler yiizle karsilamalr sizi...”, Misafir-J: “...Calisanlar i¢in de ¢ok negatif
bir durum aslinda. Normalde resepsiyona gelen birisi igin efendim sizi bekletecegim,
lobide bekleteyim isterseniz vakit gegirebilirsiniz dersin ve daha sonra miisterinin
odast hazir oldugu zaman bir géz kontagi kurarsin, buyurun odaniz hazir efendim.
Bir daha miisteriye ulasilamaz burada. Miisteri lobiye gidecek bir daha goriinmez
yani. Resepsiyonun konumu ¢ok yanls, c¢alisan igin de...” ve Misafir-C:

>

“...Resepsiyonu bulurken de biraz zorlandik...” seklindedir. Bununla birlikte;
resepsiyonun lobideki o ihtisami On plana ¢ikarmak adma bilingli olarak giriste
goriinmeyen bir alana konumlandirildigi da ifade edilmistir: Misafir-D: “...Bir de
sadece oraya konaklamak icin degil, hani yemek igin, toplanti i¢in giden ¢ok fazla
insan var. O noktada da resepsiyonu geri plana atma kaygisi ortaya ¢ikmig

iz

olabilir...” ve Misafir-E: “..Tabi o bir ferahlik saglamis yani girisi hemen
kapamadig icin genig bir alan ¢ok biiyiik bir sorun oldugunu diigiinmiiyorum onun
agtkgasi. Otelin sahibi de oyle diigiinmiis sanirim, once ben o ihtisami insanlara

’

yasatayim resepsiyon ikinci planda kalsin gibi..." .

Resepsiyonun konumuyla ilgili isgorenler; Ev Sahibi-C: “...Lobideki ihtisami
on plana ¢ikarmak icin ozellikle resepsiyon geri planda birakilmis...”, Ev Sahibi-G:
“..Otele ilk giren insan resepsiyon ariyor mutlaka. Disaridan yonlendirmeler zaten
mevcut oldugu i¢in ¢ok sorun olmuyor. Yogun oldugumuz zamanlarda da biz
misafirlerimizi yonlendirme konusunda sikinti yasamiyoruz. Bazen girince lobinin
vasattigi ihtisamdan hareketle lobide ileriye dogru yiiriiyebiliyorlar. Onun disinda
zaten arkadaglarimiz  misafirlerimizi  kapida karsilyyorlar...”, Ev Sahibi-B:

“«

“..Girince hemen resepsiyonla karsilasiyorlar...” ve Ev Sahibi-A: “...Bazi oteller

resepsiyonla lobi bart karistiriyorlar, resepsiyon olmasi gereken yerde lobi bar

olabiliyor. Ilk giriste lobi bar ¢ok ihtisamli, resepsiyon arka planda kalabiliyor...’

seklinde goriis beyan etmislerdir.
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Katilimeilarin  lizerinde en fazla durduklari konulardan bir tanesi de
ergonomidir. Katilimcilar 6zellikle Otel-2 igin 6zel alanlarin gizlenmesi anlaminda
bazi alanlarin ergonomik olmadigim1 ifade etmislerdir. Buna karsin odalarda
ergonominin olduk¢a basarili bir sekilde uygulandigi da goriisler arasindadir.
Ergonomi kodu ile ilgili; Misafir-C: “...Her ne kadar kisinin kendini daha rahat
hissedecegi atmosfer saglamissa da ergonomiye baktiginiz zaman, banyonun
tasarimi, o konsept, biitiinliik saglamak gerekgesiyle yapilmis ama ergonomik agidan
dogru degil bence. Banyonun ve tuvaletin, iste tamamen camsal bolgeye ve odanin
icerisinde kapiyla agiliyor olmasi, o noktada iste haviunuzu disaridan alma zorunda
olmanmiz vs., bunlar sikinti bence, ergonomik ac¢idan sikinti...”, Misafir-D:
“...Ergonomi acisindan merdivenin oldugu yer, asansériin oldugu ortak alanin
aydinlatilmasi konusunda daha basarililar. Otel-2’de bir merdiveni bulamadik biz
mesela. Var mi yok mu bilmiyorum, asansérle ulasiliyor sadece katlara, var mi
merdiveni? Yani merdiveni bulma konusunda sikinti yasadik ve ergonomi agisindan
hatali bir durum bence...”, Misafir-F. “...Ama bu zaten isletmenin altin kuralidir,
sandalye ¢ok rahat olmayacak. Ozellikle agik biife mesgul olmasin diye. Bu gayet
normal, ag¢ik biifelerde sandalye rahat olursa insanlar yayilir ve return edemezsin
masayr bu zaten ana kuraldir. Rahat degildi derken lobideki kadar rahat degildi.
Yoksa o da ergonomikti tabii ki..”, Misafir-H: *“...Ergonomi deyince tabi
kullanmishiik da geliyor insamin aklina. Odaya girdigimizde bir darlik séz konusu
degildi. Ciinkii odalar i¢in gayet biiyiik alan ayrilmig. Kesinlikle ergonomikti. Her
sey giizel yerli yerinde de iste ¢ok diiz ve rahatsiz edici degildi. Cok asirt simetri de
insanlart rahatsiz ediyor. Belki o degisen beklentiler, degisen popiiler kiiltiirden de
oyle oluyor ama ¢ok boyle simetrik olarak rahatsiz eden bir unsur géremedim...” ve
Misafir-L: “...Kullandigimiz odada bu kanepenin olmasi, ¢alisma masasinin olmasi
bile onemli...” ve Misafir-N: “...Prizleri ben begendim, dislart kapal, giivenli. O

anlamda her sey diistiniilmiis... ” seklinde goriis belirtmislerdir.

Ergonomi hakkinda isgorenlerin goriisleri ise; Ev Sahibi-B: *“...Lobideki
koltuklar olduk¢a rahat aslinda. Renk uyumu ve gosteris agisindan o tarz koltuklar
kullamildi lobide. Insanlarin biraz daha rahat hissetmesi icin secilmis koltuklar...”,
Ev Sahibi-E: “..Mesela bir bahgeye gittiginizde c¢ayinizi kahvenizi igersiniz, o
ortamda uzun stire kalirsiniz, ortam sizi oksar. Fast foodda koltuklar dahi son derece
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rahatsizlik vericidir. Disaridan estetik goriiniir fakat ergonomik degildir.. .. Insanlar
¢ok uzun bir koridoru gegip de bir odaya yerlesiyorsa asansérden sonra rahatsiz
edici olabiliyor. Tavanin basik olmasi da rahatsiz eder...”, Ev Sahibi-C: “...Misafirin
rahatligr her seyden onemli...”, Ev Sahibi-D: “...Odalarimiz ¢ok daha konforlu ve
rahat...” ve Ev Sahibi-F: “..Lobi alamindaki oturma gruplari o kadar rahat ki

uzanma hissi uyandwriyor misafirlerimizde...” seklindedir.

Katilimcilar otellerde tasarim anlaminda olgularin hatali kullanim1 sebebiyle
bazi eksiklikler oldugunu da diistinmektedirler. Her iki otel isletmesi i¢in de lobi
bar’in belirgin bir alanda olmadigi, Otel-1 igin baz1 alanlarda yer alan sanat degeri
tasiyan siislemelerin ergonomik olarak tasarlanmadigi, yukarida da bahsedildigi
lizere resepsiyonun yanlis yerde konumlandirildigi elde edilen Onemli
bulgulardandir. Olgularin hatali kullanimi ile ilgili goriisler; Misafir-1: “...Lobide
oturmaktan ayri bir keyif alan insan grubu vardwr yani. Ben de mesela oturacagim
zaman lobiyi seviyorum. Gelen oluyor giden oluyor ama iste lobide otururken bir sey

‘

almak i¢in ¢ok mesafe var...”, Misafir-A: “...Yapacagin réleflerin mutlaka egri
olmasi gerekiyor ki toz tutmasin iist kisimlar: ozellikle. Ama késeli olduklart igin
tistten baktiginda tamamen kirle ve tozla kapli oldugunu, siyahlasmis oldugunu
goriiyorsun. Oralarin her zaman temizlenemeyecegini herkes bilir. Onu bilerek
tasarlayarak o uygulamayr oraya yapman gerekiyor...” ve Misafir-L: “...Cok ¢ok
biiyiik bir alanda, tamam c¢ok sik her sey ihtisamli avizeler falan, ama bence o

biiyiikliikte bir yere kiiciik bir restoran olmus... ... Orada yine de bir sikisma soz

konusu olabilir, daha biiyiik dizayn edilebilirmiy... ” seklindedir.

Olgularin  hatali kullanim1  kodu ile ilgili isgérenler; Ev Sahibi-A:
“..Havuzlarda da bir problem var. Bir hanimefendi sezlonga uzandiginda
restoranda yemek yiyenleri gordiigii icin rahatsiz oldugunu ifade etmisti. Degisik bir
mimarisi var mimari hata diyebiliriz. Restorandan havuzun gériinmesi teknik bir
hata diye diistintiyorum. Degisik bir mimarisi var mimari hata diyebiliriz...” ve Ev
Sahibi-B:  “...Havuzun seffaf cam béliimiinii kapatirdim. Lavabolarda da aymi
sekilde. Mesela misafirlerimiz dus alirken buharin yukaridaki agik alandan odaya

doldugunu, kendi esimle bile kalsam bu durumdan rahatsiz oluyorum dediklerine
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sahit oluyoruz. Kullanilan esyalar: tarzim olmadigi icin degistirirdim, daha modern

esyalar kullanmak isterim...” yoniinde goris belirtmislerdir.

Aragtirmanin literatiir kisminda deginildigi {izere tasarim fikirleri belirli
problemlere ¢oziim liretmek adina ortaya ¢ikmaktadir. Bireylerin farkli istek ve
gereksinimlerini karsilamak adina belirli ¢oziimler iiretilmeye ¢alisilir. Pazarlamada
oldugu gibi tasarimda da oncelikli olarak hedef Kitlenin istek ve gereksinimleri
gozetilmelidir. Tasarim insanlarin farkli ihtiyaglarina cevap verebildigi takdirde
basarili olarak kabul edilmektedir. Katilimcilar hedef kitleye yonelik tasarim konusu
ile ilgili; Misafir-D: “...Aslina bakarsaniz, bir otel igcin bunu diisiinecek olursak, tabii
ki kullanici kitleyi baz alarak buna karar verirsiniz. Ciinkii kendi beyninizin étesinde
bir sey tasarlyyorsaniz, tabi kendi beyniniz isin i¢inde ama onun disinda itham
edecegiz kitleye gore hizmet vermek bu noktada onemli...”, Misafir-F: “...Her
bolgenin ayri bir tasarimi olmasi gerektigini diigiiniiyorum. Mesela termal otele
gelirken insanlara ilk dis mekandan vereceginiz imaj saglkla ilgili olmaliyken,
deniz-kum-giines icin birazcik daha dinamiklikle ilgili olmasi gerekir. Ciinkii oraya
gelen insanlar dinlenmeye geliyorlar. Bolgeye ve tatilin konseptine gére bir sey
belirlemek isterdim ben olsam...” ve Misafir-A: “...Otelin tabi mimarisinden tutun o
mimariyle birlikte tiim hedef kitlesi c¢ercevesindeki ortaya koydugu konsepti
diistindiigiiniizde  kendi  kiiltiirel ~ ogelerimizi  de  evrensel  bir  boyutta

degerlendirebilecek bir konsepte tasinabilir... ” seklinde goriis belirtmislerdir.

Hedef kitleye yonelik tasarim iggoérenlerin de iizerinde durduklari konular
arasindadir: Ev Sahibi-E: “... Hedef misafirlerinize de hitap edecek tasarimlar, hedef
misafirlerinizin beklentilerini én plana cikararak tasarimlar yapmalisiniz. Ornegin
bizler de bir ev almaya karar verdigimizde oncelikle evin yoniine, giines alma
durumuna dikkat ederiz. Norve¢ gibi bir iilkede ev alirken balkonu ¢ok da
onemsemeyebilirsiniz. Ciinkii giinesi ¢ok goremezsiniz. Farkli beklentileri dikkate
almayp ¢ok fazla liiks yaparsaniz o da rahatsiz edebilir. Bazen liiksiin tuttugu
mekdnlar da vardir. Ya da salas mekdnlarin tuttugunu gorebilirsiniz. Misafir
kitlenize gore bazen liiksiin simwrlarim da zorlamalisiniz...” ve Ev Sahibi-B:

“..Sadece aktivite eksikligi oldugunu soyliiyorlar. Ancak buraya animasyon ekibi
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ctkaramayiz. Ciinkii hedef kitlemiz oyle bir miisteri kitlesi degil. Misafirlerimiz onlar

icin tasarlanan bir otel oldugu i¢in memnunlar.

Tasarim degiskenleri temasina ilisin mimarlarin en fazla tekrarladiklari
kodlar tasarimda simuirlar, sanat eserlerinin kullanimi ve tasarimda hedef Kitlenin
onemi olmustur. Mimarlar tasarim siirecinde ergonomi ve islevselligin kesinlikle bir
sinirlilik olmadigini, aksine bu unsurlarin tasarimin temelini olusturdugunu ifade
etmislerdir. Mimarlarin tasarim siirecinde karsilastiklar1 sinirliliklar daha ¢ok tasarim
siirecinin belirli asamalarindan mahrum kaldiklar1 ve projeyi bir biitiin olarak
tasarlayamadiklar1 durumlarda ya da fiziksel sartlardan kaynakli mekansal yerlesim
sorunlariin oldugu alanlarda ortaya ¢ikmaktadir. Mimarlarin en fazla tekrarladiklari
kodlardan bir tanesi olan “Tasarimda Sinirlar” kodu ile ilgili; Mimar-B: “...Mekdnda
bizi kisitlayan seyler olabiliyor. Ornegin basik tavan, olmamasi gereken yerde
bulunan kolon gibi.. Bu tiir fiziksel seyler bizim igin kisitlayicidir.. ..Bir mekani
giydirirken sadece i¢ mekdn olarak baktigimizda 3 temel sey vardwr. Zemin var
bastigimiz yer, tavanmimiz ve duvarlarimiz var. Bu ii¢ unsur mekdani biitiinleyen
unsurlar. Bir alamin mekdan olarak tammlanabilmesi i¢in-kapali mekdan olarak
soyliiyorum, digsart ¢iktiginizda bir agacin alti da mekan olarak kabul edilebilir-sizi
sinwrlayanlar zemin, tavan ve duvarlardir. Bunun tizerindeki her sey tabii ki bizim
tasarimimizi etkiler...”, Mimar-D: “...Yurtdisinda da projelerimiz var. Tabii ki ¢izim
oncelikleri ve gereksinimler farkli olabiliyor. Eko enerji, giivenlik gibi bir takim

’

prosediirlere uygun olarak hareket etmek durumundayiz...” ve Mimar-C:
“...Konugstuklarimizin hepsinin de iizerinde yonetmeliklere de uygun olmasi
gerekiyor. Havuz kenarlarinda bir misafirinizin yanlis malzeme kullanimi nedeniyle
varalanmast basta isletme hemen sonrasinda da mimari biiroyu su¢lu durumuna
diistiriir. Yonetmelikler de tasarim icin bir o kadar 6nemlidir. Yonetmelikleri bilmeli
yonergeleri de uygulamalisiniz. Hem yerel yonetmelikler hem ulusal ve hem de
uluslararasi Euro SPA sertifikasi gibi sertifika alinmasi isteniyorsa ona uygun
tasarim yapmak igin gerekli yonetmelikleri de dikkate almamiz gerekir. Basta girdi

olarak diisiinmediginiz seyler bir anda tasariminiza ekleniyor...” seklinde goriis

belirtmislerdir.
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Sanat eserlerinin kullanimi mimarlarin iizerinde énemle durduklar1 bir diger
konudur. Mimarlar sanat eserlerinin bir takim sanatsal olgular1 anlatan belirli bir
koleksiyon cercevesinde sunulmasi gerektigi, tarihi eserlerin dogal halleriyle ve
tasarimi eserlere uydurmak suretiyle kullanilmasinin 6nem tasidig1 ve sanat eserlerini
kullanirken 6zgiin degerlere islev yiiklenmesi gerektigi goriisiindedirler: Mimar-B:
“..Keske tasaruimlarimizda sanat eserlerine daha ¢ok yer verebilsek.
Miisterilerimizin is sanat eserlerini kullanmaya gelince ceplerinde para da kalmamus
oluyor. Miimkiinse bunu en ucuz ve ekonomik yoldan halletmeye ¢alisiyorlar. Otel
odalarinda ya da genel alanlarda kullanilacak tablolarin en azindan bir koleksiyon
anlaminda seri tablolar olarak kullanilmas: gerekir...”, Mimar-C: *“...Oradaki
kaftanlar ve eserlerin pek ¢ogu kendi koleksiyonlari. Hem kendi Osmanl
koleksiyonlary vardwr arti onlarla ilgili tasarimlar: da vardir. Sema hanim sanat¢idur.
Porselen ve seramik tasarimlari, tablolari var. Bu eserlerin sergilenebilecegi yerlere

I3

de ihtiya¢ duyuluyor. Biz o alanlart tasarladik...” ve Mimar-D: “..Sanat eserleri
tasarimlarimizda yararlandigimiz unsurlardan. Ozellikle tarihi eserleri kullanmay
istiyoruz.. ..sanat degeri tasiyan nesneleri tasarimlarimiza serpigtirmeyi seviyoruz.

Sanat eserlerini kullanirken 6zgiin sanatsal degerlere iglev yiikliiyoruz...”.

Mimarlarin 6nemle vurguladiklari konulardan bir tanesi de tasarimlarin
esasinda insanlar i¢in yapildigi, dolayisiyla insan ihtiyaclarini tam anlamiyla
karsilayamayan tasarimlarin basarili kabul edilemeyecegi konusu olmustur. Uriin ve
hizmetlerin tiiketicilerin istek ve gereksinimlerine gore sunulmasi gerekliligi gibi
tasarimlarin da islevsel ve gorsel anlamda misafirlere hitap etmesi ve belirli istek ve
gereksinimlere hizmet etmesi gerekmektedir. “Tiiketiciye Yonelik Tasarim™ kodu ile
ilgili mimarlar; Mimar-B: “...Mekdn tasariminda sizin ne yapmak istediginiz ve
misafirin ne arzuladigr goz oniinde tutulmali. Eger bunlar ortiisebilirse o zaman
isletme hem de tasarumct agisindan dogru bir noktaya variumis oluyor. Eksik
oldugunuz nokta tek tarafli diisiinmeniz olur. Biitiin bunlarin iizerine eklemeler
vaptiginizda  zaten ekstra memnuniyet durumu  olusuyor...”, Mimar-D:
“...Tasarimlarimiz mimariden baslayp nihai tiiketicinin ihtiyaglar: dogrultusunda
sekilleniyor.. ..Oteller hem otel misafirlerinin hem de disaridan gelen misafirlerin
kullandiklart mekanlar oldugu i¢in ornegin restoran gibi alanlar konumlandirilirken

on cephenin egrisel ¢izgilerine uygun tasarimlarin kullanilmasi1 misafirlerin ilgisini
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¢ekme anlaminda faydali olacaktir...” ve Mimar-A: “...Misafirin bir takim talepleri
vardir. Bu talepler taki bicimindedir genelde. Islevsel anlamda degildir, taki,

aksesuar bicimindedir...” seklinde goriis beyan etmiglerdir.

2.2.7. Tema-7: Gorsellik ve Dekorasyon

Hizmet ortammin tasariminda yararlanilan ve bireylerin davranislarim
etkileyen unsurlardan bir tanesi de dekor degiskenleridir. Turley ve Milliman (2000:
194) bireylerin aligveris davranigini etkileyen unsurlart simiflandirdigi ¢calismasinda
dekor degiskenlerini satin alma noktast ve dekor degiskenleri baslig1 altinda
gruplandirmistir. Buna gore dekor degiskenleri satin alma noktas1 sergileri, isaretler
ve kartlar, duvar siislemeleri, resimler, sanat eserleri gibi unsurlardan olusmaktadir.
Calismada ayrica hizmet ortaminda sanat eserlerinin, derece ve sertifikalarin
bireylerin algilarina etkilerini belirlemeye yonelik ¢alismalar {izerinde durulmasi

gerektigi ifade edilmistir.

Konu otel isletmeleri agisindan ele alindiginda bir hizmet ortaminda yer alan
dekor degiskenleri belirgin ya da belirgin olmayan, misafirlerin yonlerini
bulmalarina yardimei olan, imaj1 etkileyen ve mekéana ve uyulmasi gereken kurallara
iliskin ortiik bilgi saglayan isaret ve semboller ile yapay malzemeleri icermektedir.
Sanat eserleri, sertifika ve fotograflar, zemin désemeleri ve tiim bireysel unsurlar

estetik bir etki olusturan ve sembolik anlam tasiyan niteliktedir (Bitner, 1992: 66).

Tablo 12: “Gérsellik ve Dekorasyon” Temasina Iliskin Sonuglar

No | Kod

1 Sanat eserlerinin kullanimi

2 | Yonlendirme levhalarinin islevselligi

3 | Konsepte ¢agrisim yapmak

4 | Ayn birimin tekrari

5 | Marka simgesinin kullanim1
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Katilimeilarin gorsellik ve dekorasyon ile ilgili en fazla iizerinde durduklar
konu sanat eserlerinin kullanimi olmustur (Tablo-12). Her iki otelin de genel
alanlarinda sanat eserlerine yer verdikleri, bu eserlerin birbirlerine oldukca benzer
oldugu, sanat eserlerinin hangi doneme ait oldugu ya da sanatgisinin kim oldugu
hakkinda bilgilendirmenin bulunmadig elde edilen bulgular arasindadir. Katilimeilar

I3

sanat eserlerinin kullanimu ile ilgili; Misafir-A: “...Seramikle ilgili gercekten ¢ok
giizel ornekler var. O bir miizeye de doniisebilir, gercekten ¢ok onemli bir koleksiyon
haline doniistiiriilebiliv. Eger koleksiyonsa mesela bilgilerine ulasamadim ben,
bilgilendirme yok. Mesela oradaki seramik vazo hangi doneme ait, kime ait, iste
hangi iilkeden getirtilmis, hikdyesi ne. Illa ¢ok biiyiik bir miize olmak zorunda degil
ama kendi koleksiyonunu daha bilgilendirici, daha bilgiye dayali etiketlerle
SUnabilir. Bu atmosferi biraz daha degistirebilir. Mesela bdoyle bir otel iste
duvarlarinda gergekten iyi bir sanat eseri barindirmali...”, Misafir-D: “...Seramik
eserlerin sergilendigi panolar biraz ¢ok abarti gibi geldi, belki biraz onlardan
armndiriip boyle bir sey yapilacaksa, ona ait bir yer tasarlanip bir showrooma
doniistiiriilerek belki kullanilabilir ama bu yiizeyde ¢ok fazla 6yle yan yana dip dibe
bu kadar sik kullanilmamasi gerekiyor diye diistintiyorum...” ve Misafir-E: “...Sanat
eserlerine daha c¢ok yer verebilirler orta katlarda aralarda o miisteriyi daha

strtikler... ... Evet, sadelik ve yalinlik ve onun ortasina yerlestirilmis sanat eserleri o

zaman o daha iyi patliyor...” gibi yorumlarda bulunmuslardir.

Sanat eserlerinin kullanim1 kodu ile ilgili iggorenlerin goriisleri; Ev Sahibi-B:
“..Bu otelde heykel tarzi sanat eserleri ya da iinli diisiintirlerin sozlerini
kullanmiglar...”, Ev Sahibi-C: “...Otelde kullanilan sanat eserleri misafirlerimizin
ilgisini ¢ekiyor. Bu eserleri yonetim kurulu baskanimizin kizi tasarladi.. ..Burayt ayni
zamanda bir sergi olarak diisiiniiyorlar. Aile seramikle ilgilenen bir aile oldugu icin
porselenle neler yapilabilir ve bu nasil sergilenir, daha ¢ok bunun igin

I3

calisiyorlar...”, Ev Sahibi-E: “...Otelimizi gezdiginizde daha rahat gorebilirsiniz.
Duvardaki seramikler Anadolu Universitesi seramik béliim baskanimin ve esinin
hazirlamis oldugu eserler.. ..Tabii burayi tasarlarken i¢ mimari anlamda birbiriyle
baglantili gorsel unsurlar bir arada kullanilmaya c¢alisilmis...”, Ev Sahibi-G:
“..Sanata ailemiz ve yonetim kurulumuz da ¢ok fazla énem verdigi icin otelin pek

¢ok alaminda sanatsal faaliyetleri gormeniz miimkiin...” ve Ev Sahibi-H:
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“...Otelimizde lobiden baslamak tizere sanat eserleri kullanildi. Lobideki o tastan

heykel yaraticiligi simgeliyor...” seklindedir.

Katilimcilarin sanat eserlerinin kullanimu ile ilgili goriis belirttikleri bir diger
konu da aym birimlerin tekrar edilmesiyle benzer nitelikteki eserlerin kullanimi
olmustur. Katilimcilar bu durumun mekanin sanatsal degerini diistirdiigiini
diistinmektedirler: Misafir-A: “...Aynt birimin tekrarlanmasiyla bir inanilmaz optik,
insanda stkinti yasatan bir goriintiiye ulagmiglar. Mesela Sivas Divrigi Ulu Camiye
gidin orada Tiirk mimarisinin en énemli orneklerinden bir tanesidir ve en énemli
ozelliklerinden bir tanesi de oradaki dort kapumin hi¢ birinde aynmi motif
tekrarlanmamistir, kendine hastir, kendine ozgiidiir...”, Misafir-C. “...Bir de
tekrarina baglh olarak tasarlandigi icin ii¢ ayri koldan bir noktadan dagilan bir plan
var. Birim tekrari oldugu i¢in ¢ok rahatlikla kafa karisiyor... ... cok enteresan bir
sekilde dolaniyorsunuz bir yere ulagabilmek i¢in, yanls bir yerlere saptiginiz zaman
¢ok gereksiz yerlerden dolanmak zorunda kalvyorsunuz. Hani bu daha teknik olarak
coziimlenebilirdi. Asansor tek bir noktada degil, 2 farkli noktaya yerlestirilip o

)

dolanma siireci azaltilabilirdi. Zaten her yer koridorlar ve girisler hepsi ayni...”.

Hizmet ortami tasarlanirken yararlanilan unsurlardan bir tanesi de misafirlerin
yonlerini kolaylikla bulmalarina yardimer olan ve verilen hizmetlere yonelik ortiik
bilgi saglayan yonlendirme ve bilgilendirme levhalaridir. Katilimeilar her iki otel
isletmesinin de yonlendirme ile ilgili bilgilendirme anlaminda olduk¢a basarisiz
olduklarmni ifade etmislerdir. Ozellikle Otel-1 igin yonlendirme levhalarinin belirgin
olmadig1 elde edilen bulgulardandir. Gorsellik ve dekorasyon temasina iliskin en sik
tekrarlanan bir diger kod olan yonlendirme levhalarinin islevsel olmamasi ile ilgili

‘

katilime1 gorisleri; Misafir-B:  “...Yani oraya yénlendirme panolarinda havuz
dememisler de baska bir sey demisler anlamadim ben. Ben bulamamuis olabilirim
belki ama gorevli de yoktu...”, Misafir-A: “...Yonlendirme panolar: falan onlar var
ama demek ki sen bulamamissan okuma yazma bilmeyen bir kimse hi¢ bulamaz.
Demek ki yonlendirme panolarinda sikinti var...”, Misafir-J: “...Kongre merkezine
¢tkan asansor biraz daha farkli olabilirdi bence, yonlendirme olabilirdi... ", Misafir-

K: “...Asansore gelince fark ettik. Halkla iliskiler birimi olmaliydi, yonlendirme 6yle
saglanabilir. Halkla iliskilerle ilgili bir desk goremedik, yoktu...”, Misafir-J: “...Spa
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alanlarinda mesela o losluga yonlendirmeleri 151kl yapsalardi ne kadar hos olurdu
yani. O termal ¢esme belki giriste bile olabilirdi...” ve Misafir-1: “...Ben iki defa

otele gelmeme ragmen karayolundan o girisi kagirdim...” seklindedir.

Isgorenler, misafirlerin  yonlerini kolaylikla bulmalarin1  saglayan
yonlendirmelerle ilgili; Ev Sahibi-C: “...Yénlendirmelerle ilgili bir sikinti yastyoruz.
Ortama o yénlendirmeyi koyup ortamin havasi bozulmak istenmemis agik¢asi.
Kosede kaliyor, bazen biz bile dikkat etmeden gegebiliyoruz. Ancak siirekli
misafirlerin gec¢is alanlarinda bizler oldugumuz icin misafirlere genelde eslik ederek
yonlendirme yapryoruz. Bu siire zarfinda da otelin diger aktiviteleriyle ilgili bilgi
veriyoruz...” ve Ev Sahibi-G: “..Otele ilk giren insan resepsiyon ariyor mutlaka.
Disaridan yonlendirmeler zaten mevcut oldugu icin ¢ok sorun olmuyor. Yogun
oldugumuz zamanlarda da biz misafirlerimizi yonlendirme konusunda sikinti

yvasamiyoruz...” seklinde gorlis beyan etmislerdir.

Otel isletmeleri dekor degiskenlerini benimsedikleri konseptle uyumlu olarak
tasarlamaktadirlar. Ornegin ydnlendirme levhalarinda kullanilan renkler konsept
biitiinligi acisindan agirliklt olarak kullanilan renklerle uyumlu olmalidir.
Katilimcilar konsepte cagrisim yapacak dekor degiskenlerini aradiklarini ifade
etmiglerdir. Katilimcilar dekor degiskenleri temasina iliskin konsepte cagrisim
yapmak kodu ile ilgili; Misafir-J: “...Resepsiyon genis mesela ¢ok dar degildi.
Termali ¢agristirmasi gerekiyor tabi. Mesela ben renk formlarina ¢ok dikkat ederim.
Ama o6yle herhangi saghk, mavi, yesil gibi bir renk beklerdim... ... Kesinlikle ihtisam
renkleri var ama saglhgr c¢agristiran bir renk goremedim. O konsepti

2

yansitamamiglar...”, Misafir-L:

«

‘...Belki Afyon'u yansitan seylerin olmast daha
onemliydi...” ve Misafir-N: “...Termal otel imajimt ¢ok iyi yansitamamiglar. Biz

termal oldugunu tahmin edemedik...” seklinde goriis belirtmislerdir.

Gorsellik ve dekorasyon temasina iliskin konsepte ¢agrisim yapmak kodu ile
ilgili isgbren gorusleri; Ev Sahibi-B: “...Sasaa degil, ¢cok abarti da soéylenemez, biraz
daha yalin, sade. O da otelin mimarisiyle ilgili bir durum. Otele giriyorsunuz, her
taraf cam, heykeller var, ¢ok sasaali gosterisli degil ama yalin. Business bir otel
oldugu icin sasaa istemiyor misafirlerimiz...”, Ev Sahibi-C: “...Hem modern tarzda

hem de eskiye déniik Osmanl kiiltiiriinii yansitan tarzda bir konsept hakim. Ilk giriste
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zaten  lobideki  ihtisamla  karsilasiyor — misafirlerimiz.  Beklentilerinin
karsilanabilecegini hissediyorlar...”, Ev Sahibi-D: “...Mimarimiz yabanct bir bayan.
Modern ¢izgileri yansitan bir otel oldugunu soyleyebiliriz. Odalarimiz ¢ok daha
konforlu ve rahat. Kullanilan renkler kahve tonlari. Biraz daha zengin dogenmis
odalar. Kullamilan taslar, isiklar biraz ihtisamli gosteriyor...”, Ev Sahibi-E:
“...Lobinin ferah olmasimin da etkisiyle insanlari rahatlatmak adina misafirlerimizin

12

huzurlu bir ortama geldiklerini hissetmelerini saglamak hedefleniyor...” ve EV
Sahibi-G:  “..Otelimiz daha ¢ok Osmanli tarzi  unsurlart  biinyesinde
barindirdigindan biraz daha klasik donemi yansitan bir konsepti de sunuyor aslinda.

Bu anlamda misafirlerimizden olumlu tepkiler aliyoruz...” seklindedir.

2.2.8. Tema-8: Misafirlerin Algilarinin Yonetilmesi

Hizmet ortaminda yer alan ve davranmiglari yonlendirme amaciyla bilingli
olarak tasarlanan uyaricilar bireylerde belirli i¢sel tepkimelere neden olmaktadir.
Bireylerin hizmet ortamina iligkin algilar1t bu igsel tepkileri dogurmakta, bunun
sonucunda da davraniglar ortaya c¢ikmaktadir. Otel isletmelerinde misafirlerin
algilarina hitap eden ve hizmetin niteligine yonelik degerlendirmelerine temel
olusturan unsurlardan bir tanesi de bireysel degiskenlerdir. Bireysel degiskenler
calisanlarin tutumu, {iniformalar, ortamin ve calisanlarin hijyeni, ortamdaki diger

misafirlerin tutumu gibi unsurlardan olugmaktadir.

Hizmet ortaminda bireysel degiskenlerin misafirlere nasil yansidiginin
anlasilmasina yonelik yapilan incelemeler, otel isletmelerinin tasarim anlaminda ne
kadar basarili olursa olsun sunulan hizmetlerin niteligi bakimindan doyurucu
olmasmin biiylik 6nem tasidigin1 ortaya koymustur. Buna ek olarak personelin
karsilamadaki tutumunun sonraki davranislar1 biiyiik 6lciide etkiledigi, ilk izlenim
anlaminda her iki otel isletmesinin tasariminin da bagarilt oldugu ve ferahligin 6n
plana ¢ikti81, giivenlik anlaminda olumlu bir izlenim olustugu ve beklentilerin biiyiik

Olctlide karsilandig1 elde edilen dikkat ¢ekici bulgular olmustur.

Misafirlerin algilarinin yonetilmesi temasina iliskin en sik tekrarlanan kodlar
Tablo-13 yardimiyla gosterilmektedir. Bireysel degiskenler temasina iligskin en sik

tekrarlanan kod hizmet algis1 olmustur.
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Tablo 13: “Misafirlerin Algilarimin Yonetilmesi” Temasina Iliskin Sonuclar

No | Kod

1 | Hizmet algis1

2 Ferahlik

3 | Ortamin ve calisanlarin hijyeni

4 | Tedirginlik/korku

5 | Karsilama

6 [k izlenim

7 | Calisanlarin tutumu

Misafirlerin otel isletmelerinde sunulan hizmetlere yonelik algilar
hizmetlerle ilgili degerlendirmelerini ve tercihlerini etkilemistir. Katilimcilar otel
isletmelerinin termal hizmetlerinin bilgilendirme anlaminda yetersiz oldugunu,
personelin niteliksel olarak yeterli olmadigini diistinmektedirler. Hizmet algisi
koduna iliskin katilimc1 gortsleri; Misafir-1: “...Katalogdan ¢ok bence bunun giriste
cok ufak bir info ile misafir iligkileri boliimiiniin sorumlulugunda 5-10 dk. Halkla
iliskiler arka planda kalyyor. Ciinkii otellerde normalde misafir giris islemlerini
yvaparken hemen halkla iligkiler gelir, otelle ilgili info verir. Ayni zamanda Spa gibi
hizmetleri varsa en azindan destek alabileceginizi gelir soyler...”, Misafir-D:
“...Resepsiyondaki ilgi alaka da beni ¢cok memnun etmedi agik¢asi. Oteldeki tek bir
kisinin ifade etme bi¢imi, otelin tamamn etkileyebiliyor aslinda. Yani genel izlenim
nedir, resepsiyona gidersin, otelde ilk izlenim mekdandir. Mekan rahatlatir, sonra da
konustugu kisi rahatlatir. Oradaki ilk iletisime gegtigin kisi ¢ok onemli. Yani oteli
rezil de edebilir, vezir de edebilir senin goziinde. O yiizden personelin egitimi, iste bu
iletisim konusunda becerisi de ¢cok onemli bence... ... Zaten otelin var olma amact o,
bu da benim igin gorsel algi tabii ki onemli ama hizmet bence gorsel algidan da éte.
Yani o sasali goriintii bizi ne kadar rahatsiz etse dahi, hizmetin giizelligi benim i¢in
orayr on plana ¢tkartiyor...”, Misafir-C: “...Konsept olarak, ¢izgi olarak, tasarim

olarak Otel-1"in oniinde goriiyorum ben ama konaklama ve rahatlik, hizmet sunumu
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agisindan Otel-1'in arkasinda kalwyor...”, Misafir-1. “...Serkan: otelin verdigi hizmet
termal tesise yonelik degil...”, Misafir-O: “...Sunum da giizeldi, hizmet edenler ates
gibiydiler. Otel-2 deki ¢alisanlarin biraz daha tecriibeye ihtiyaclari var sanwrim...”
ve Misafir-L: “...Bu otel benim hosuma gitti. Ama diger otele girdigimde etrafimda
daha yash isi gibi geldi. Ciinkii etrafta hep ¢ini porselen hep dyle seyler vardi...”
seklindedir.

Otel isletmelerinde lobi gibi alanlar genellikle misafirlerin algilarini olumlu
yonde etkilemek adina bilingli olarak gérkem, ihtisam gibi unsurlardan yararlanilarak
tasarlanmaktadir. Misafirler otele girdiklerinde mekanin vermis oldugu ferahlik
hissinden s6z etmislerdir. Ozellikle Otel-1 igin lobinin ¢ok genis bir alanda
konumlandirilmasi nedeniyle ortamin oldukc¢a ferah oldugu ve misafirlerin ilk olarak
ilgisini ortamin ihtisamina ¢ekebilmek amaciyla resepsiyonun sol tarafta ve igeride
kalacak sekilde tasarlandig1 katilimeilarin tizerinde hem fikir olduklar1 bir konudur.
Katilimcilarin ortamin ferahlig: ile ilgili gortigleri; Misafir-E: “...Metrekaresi ¢ok
biiyiik bir alan kullanildigy icin tabi bir ferahlik vard: yani biitiin agirliga ragmen...”,
Misafir-L: “...Mimari anlamda ¢ok fazla bilgimiz var desek yalan olur hani, bizim
isimizle ¢ok fazla ilgili degil ama en azindan soyle girince ferahlik duygusunun
olmasi onemli...”, Misafir-N: “...Hem gorkemli hem de ferah bir mekdn izlenimi
olusturdu...” ve Misafir-F. “...Ben bu isletme icin ilk dikkatimi ¢ceken unsur hakkinda
ferahlik derdim. Ciinkii zaten gelinen konsept termal oldugu i¢in. Birazcik daha
ferahlik 6n plana ¢ikarilabilir. Ihtisam da olabilirdi ama bence ferahlik...”
seklindedir.

Ortamin ferahlig1 kodu ile ilgili isgorenler ise; Ev Sahibi-D: “...Lobide tavan
boliimii camekdnla kaplandi. Bu sayede lobide biraz daha ferah ve aydinlik bir alan
elde ettik...”, Ev Sahibi-G: “...Otele girdiginizde lobide ferahlik, tavan yiiksekligi,
genislik, yaklasik 110 metreyi bulan lobi alam, insanlara ilk girdikleri zaman ¢ok
rahat bir ortama geldiklerini, o genisligin icerisinde yalinliginda verilebildigi ve o
saflik ve sadelik insanlara agik¢asi ¢ok rahat bir mekdana geldikleri izlenimi
olusturuyor. Diger alanlarda da hi¢hir sekilde tavanin alcak olmadig, yiiksekligin
olduk¢a fazla oldugu alanlar insanlara ferah bir ortama geldiklerini hissetmelerine

ve daha rahat davranmalarina olanak saglyor...”, Ev Sahibi-E: “...Giriste ferah bir

145



mekan izlenimi uyandirmak adina 15181 yogun kullanabilirsiniz...” ve Ev Sahibi-H:
“...Renk olarak da genelde ac¢ik renkler kullanilmis. A¢ik renk insanlarda biraz daha

ferahlik duygusu uyandwriyor...” seklinde goriis belirtmislerdir.

Bir hizmet ortaminda bireyleri etkileyen degiskenlerden bir tanesi de ortamin,
kullanilan malzemelerin ve c¢alisanlarin hijyenidir. Katilimcilar genel olarak
calisanlarin kiyafetlerinin temiz oldugunu, kisisel bakima 06zen gosterildigini
gozlemlediklerini, otel isletmelerinin restoran gibi bazi boliimlerinde zemin
kaplamalarinin hijyenik olmadigmi ifade etmislerdir: Misafir-A: “...Otel-1 de
calisanlarin kiyafetleri temizdi, Otel-2’de de ayni sekilde, ben herhangi bir sikintiya
rastlamadim agik¢asi. Gayet temizdi, parlyyordu Otel-1...”, Misafir-L. “... Hijyenik
acidan buraya gelen insanlar yani astim hastasi olabilir, akciger hastasi olabilir.
Termal otelleri yas diizeyi yiiksek insanlar da ¢ok uzun siire kullaniyor. O yiizden ben
hem restoramin hem de koridorlarin zemin kaplamasinmin uygun olmadigint
diistintiyorum o ac¢idan...”, Misafir-1: “...Bir de yani odalarda bilmiyorum termal su
mu kullanilyyor. Normal su mu kullaniliyor. Hani termal su belki daha da ¢ok lekeye

’

neden olabilir...” ve Misafir-J. “...Tam dus kenarinda ve dusun icindeki ne deriz ona,
derz araliklarindaki beyazliklar sarwydi. Kir tutmayan bir malzeme varsa

kullanilabilirdi. Bence ¢ok genis tutulmasi gerekiyordu fayanslarmn...”.

Ortamin, kullanilan malzemelerin ve c¢alisanlarin  hijyeni konusunda
isgorenler; Ev Sahibi-E: “...Her otel temizlige mutlaka dikkat eder. Kimse ¢atlak bir
bardakla, lekeli c¢atal kasikla servis yapmak istemez. Zaman zaman kalifiye
elemanlarin eksikligi, bir takim imkansizliklardan dolayr her otel bu tiir problemler
yvasiyordur. Tabi bu sorunlart ne kadar azalttiginiz onemli. Ne kadar az olursa o
kadar iyi. Aksi takdirde miisteriniz kalmaz. Bununla ilgili ciddi énlemler almaya
calistyoruz. En ileri teknoloji bulasik makinesi kullaniliyor...”, Ev Sahibi-F:
“...Hizmet sektorii gercekten zor bir sektor. Herkesi ayni diizeyde memnun etmek
oldukca zor. Herkesin aliskanliklart ve hijyen anlayisi cok farkl. Insanla
ugrasiyorsunuz sonucta. Bazen bu konuyla ilgili olumsuz geri doniisler aliyoruz.
Ama daha fazlast olumlu geri doniisler oluyor...”, Ev Sahibi-C: “...Departmanlarda
gorevli olan arkadaglar mesai oncesi toplantilarda kontrol ediliyor. Kiyafetlerimiz

istedigimiz zaman degistiriliyor. Camasirhane boliimii o konuyla ilgileniyor.
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Istedigimiz zaman gidip yedegini alabiliyoruz. Lobi alanlarinda kat hizmetlerinden
arkadaglar siirekli ¢alisiyorlar...” ve Ev Sahibi-D: “..Bazen yikama sonrasinda
tabak kenarlarinda kalintilar olabiliyor. Kontrol edilerek biifeye ¢ikariliyor.
Personelimiz hijyen egitimleri aliyor. Ozellikle mutfak ve F&B personeli. Otel
yonetimimiz bu konuda elinden geleni yapiyor. Ozellikle F&B ve mutfak zorunlu

olarak her giin denetimlerini yapryorlar...” seklinde goriislerini dile getirmislerdir.

Otel isletmelerinde genel alanlarin 1s1iklandirma diizeyi ile daha az kullanilan
ve misafir yogunlugunun olmadigi alanlarin 1siklandirma diizeyi tasarruf saglamak
adma ayn1 olmamaktadir. Ornegin misafiri odasina gétiiren koridorlar siirekli olarak
kullanilmadigindan bu tiir mekanlarda daha los 1s1k kullanilmaktadir. Katilimcilarin
biliylik cogunlugu ozellikle Otel-2’de kendilerini oldukg¢a tedirgin ve korkmus
hissettiklerini belirtmiglerdir: Misafir-N: “...Otel gibi degildi sanki hastane gibi geldi
bana. Hani hastanelerde koridorlarda yiiriirsiiniiz de tirperirsiniz ya oyle hissediyor
insan. Rahat hissedemiyor insan kendini...”, Misafir-D: “...Otel-2 nin kendi yapisina
ait bir soft taraf aynen yansiyordu. Yani 151k, aydinlatma orada ¢ok yogun degildi,
orada da fazla natiirel, katlarda da tiinelde, magarada, korku filminde

1

geziyormugsunuz  gibi...”. Katilimcilarin  kendilerini  tedirgin ve korkmus
hissetmelerinin en 6nemli nedeninin koridorlarda neredeyse karanlik denecek kadar
los bir 15181 kullanilmas1 oldugu soylenebilir. Konuyla ilgili iggorenlerin goriisleri
ise; Ev Sahibi-E: “...Odalara giden koridorlarin ¢ok uzun olmasi sikinti olusturuyor.
Insanlar ¢ok uzun bir koridoru gecip de bir odaya yerlesiyorsa asansérden sonra
rahatsiz edici olabiliyor.. ..Koridorlar dar olunca, deneyimlerimizden de edindigimiz
izlenime gore, sanki bir kapr agilacakmis ve bizi igeri ¢ekeceklermis gibi
hissediyoruz seklinde tepkiler aliyoruz...” ve Ev Sahibi-C: “...Koridorlar biraz dar,
iki kiginin yan yana yiiriiyebilecegi kadar. Misafirlerimiz once lobiyi goriiyorlar, ¢ok
genis bir alan, ihtisamh, her yer isiklandiriimis. Ama koridorda bir hayal kirikligi

yvasaniyor. Dar ve isiklandirmanin az olmasi bakimindan bir hayal kiriklig

yasaniyor...” seklindedir.

Arastirmact her iki otelde de genel alanlarin disindaki (odalar, koridorlar,
eglence alanlar1 vb.) alanlar1 bizzat gezerek birtakim gozlemlerde bulunmustur.

Katilimcilarin tedirgin ve giivensiz hissetmelerinin en 6nemli nedenlerinden bir
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tanesinin de Ozellikle Otel-2 i¢in otele giriste karsilama anlaminda kimsenin
misafirlerle ilgilenmiyor olmasidir. Katilimeilar ¢ogu kez karsilamada kimseyle
muhatap olamadiklarini, bu nedenle otele kimlerin girip ¢ikiyor oldugu hakkinda
tedirginlik yasadiklarini ifade etmislerdir: Misafir-D: “...Ben o tedirginligi hissettim,
yani o anlamda resepsiyondaki ilgi alaka da beni ¢ok memnun etmedi agikgasi...”,
Misafir-N:  “...Karsilama esnasinda kimse bizi karsilamadi, giiler  yiizlii
davranmadilar. Bunun etkisi olabilir...”, Misafir-O: “...Giriste kimse ilgilenmedi.
Her oniine gelen otele girebiliyormus gibi hissettigimizden belki de bu korkuyu
yasamus olabiliriz. Ilk izlenim ¢ok onemli, orada bizi kaybetmisler demek ki. Giriste
cok fazla otel ¢calisani var fakat kimse misafirlerle ilgilenmiyor. Birisi buyurun hos

geldiniz falan dese kendini daha iyi mi hissedeceksin?..”.

Misafirleri otelin disindan baslayarak odalarina yerlesinceye kadar dnce vale
hizmeti veren personel, bellboy ve sonrasinda da 6n biiro personeli karsilamaktadir.
Misafirlerin otel isletmesine ve sunulan hizmetlere yonelik ilk izlenimlerinin
olusmasinda karsilamanin 6nemi biiyiiktiir. Bu noktada otel personeli diizgiin bir
dille misafirin gereksinimlerini nasil karsilayacagi ve hangi hizmetlerden
yararlanabilecegi hakkinda detayli bilgiler verir. Katilimcilarin karsilama siireci
hakkindaki goriisleri incelendiginde iki otelin vale hizmetinden baslayarak karsilama
anlaminda birbirinden farklilik gosterdigi, 6zellikle Otel-2’nin bu konuda eksikleri
oldugu ve misafirlerin otele kars1 tutumlarinin bu nedenle takip eden siiregte ¢ok
olumlu olmadig1 belirlenmistir. Katilimcilar bu konu hakkinda; Misafir-M: “...Jlk
karsilamada girince bir defa bizimle ilgilenen kimse olmadi. En azindan odaya
ctkmak i¢in bile ¢ok fazla bekledik...”, Misafir-N: *“..Sicakkanli insanlar giiler
yiizliiler. Hi¢ g¢ekinmiyorsun orada. Ama diger tarafta (Otel-2) daha c¢ekinerek
giriyorsun.  Karsilama esnasinda  kimse bizi  karsilamadi,  giiler  yiizlii
davranmadilar...”, Misafir-O:  “..Resepsiyonda evinizde gibi  hissetmenizi
saglayacak insanlar giiler yiizle karsilamali sizi...”, Misafir-L. “...Kapidaki
karsilama ¢ok onemli ciinkii. Ilk izlenim ¢ok onemli. Gerisinde ¢ok negatif
diisiinmeyeceksiniz belki. Ilk izlenim iyi olduktan sonra ama o burada yoktu...
...daha giiler yiizlii “hog geldiniz, ingallah rahat edersiniz” gibi bir seyler

soylemeleri bile insani rahatlatabilirdi...” ve Misafir-N: “...Daha sicakkanl
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davranmalarint beklerdim. Otele ilk giriste olmasi gereken en dnemli gey odur

zaten...” seklinde goriis belirtmislerdir.

Isgorenlerin otel isletmelerindeki karsilama siireci hakkindaki goriisleri; Ev
Sahibi-C: “..Ilk karsilamada suna dikkat ediyoruz. Bircok amacla otelimize gelen
misafirlerimiz var. Termal tinitelerden yararlanmak icin, konaklamak i¢in, yemek
vemeye gelenler var, ¢cay i¢meye gelenler var. Biz basta soruyoruz, nasil yardimci
olabiliriz seklinde. Misafir uzun yoldan geldiginden gergin ve yorgun oluyor. Bazen
bunaltmayin seklinde tepkiler alabiliyoruz ama genel itibariyle karsilamadaki o
ilgiden misafirlerimiz memnun kaliyorlar...”, Ev Sahibi-C: *...Sehir otelleri
genellikle az sayida personelle hizmet vermeye ¢alisan oteller. Bu nedenle diger
otellerde karsilamada problemler yasanabiliyor. Otelimizde eger bir hareketlilik
olacaksa bununla ilgili planlamamizi onceden yapiyoruz. Ona gore bir ekip
ayarliyoruz...” ve Ev Sahibi-G: “..Her misafirimizi tek bir misafirimiz olarak
karsilamak ve agiwrlamak bizim temel misyonumuz. Kapidan giris yapildigi andan
itibaren sonuna kadar o misafirimizi ézel hissettirmek amacindayiz. Ilk karsilama bu
anlamda onemlidir. Otelde ne kadar giizel vakit ge¢irirseniz gegirin ugurlama eger
kotiiyse en son akilda kalacak sey odur. Giriste de aymi sekilde misafirinizi ne kadar
giizel karsilarsaniz otelde yasanabilecek en kétii durumda karsilasilabilecek ¢ok
daha biiyiik bir sorun kolaylikla ortadan kaldirilabilir. Ama siz karsilamayr kétii
vaparsaniz ve misafirle hicbir sekilde ilgilenmezseniz sorun yasadiginizda ilk tepki

cok kotii olur. Ilk karsilamayr yapamazsaniz devami aym sekilde gelir...” seklindedir.

Otel isletmelerinin ilk izlenim acisindan nasil degerlendirildiginin
belirlenmesine yonelik yapilan incelemeler ilk izlenimin sonraki tutum ve
davraniglar1 biiyiik 6l¢iide etkileyecegi, otel isletmelerinin bu nedenle misafirlerle ilk
kez iletisim kuracak personelini iyi egitmek durumunda oldugu, otel isletmelerinin
yasam tarzim1 ve kiiltiirel degerleri yansitan birer pencere gibi goriilmesi gerektigi
elde edilen onemli bulgular arasindadir. Katilimcilarin ilk imge/izlenim hakkindaki
goriisleri; Misafir-C: . Jlk iletisime gectigin kisi cok énemli. Yani oteli rezil de
edebilir, vezir de edebilir senin goziinde. O yiizden personelin egitimi, iste bu iletigim
konusunda becerisi de cok énemli bence. Ozellikle resepsiyonda ¢alisacak olanlarin.

Orada ¢ikabilecek bir sikintiyr kendi i¢lerinde hizlica ¢oziip, bunu ¢ok miisteriye
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yansitmadan geri doniigler, yani olumsuz bir sey de varsa olumlu bir hale getirerek

«

ifade etmek gerekiyor bence...”, Misafir-F. “...Bence kesinlikle giristeki izlenimim
iyivdi. Giivenlik gorevlisinin bile oteli sahiplenerek gelen her misafire hos geldiniz
efendim diyerek karsilamasi ve misafiri evinde gibi hissettirmesi onemliydi...”,
Misafir-A: “...Oteller ger¢ekten hani bir pencere gibidir ve kiiltiirel degerleri yasam
bi¢imini bizimle ilgili tiim iilkeyle ilgili, tiim kiiltiirel ¢erceveyi ortaya koyan
pencerelerdir. O pencerelerin sunumunun bu sebeple ¢ok iyi olmasi gerekir. Ciinkii
ilk imge kaldigin yerden sana ulasir. Eger o imgeyi dogru verebilirsek ¢ok daha iyi
olur...” ve Misafir-L: “..[flk izlenim onemli diye diisiiniiyorum, oyle olmaliydi.

Gerisinde ¢ok negatif diigiinmeyeceksiniz belki...” seklindedir.

Otel isletmelerinde ilk izlenimin 6nemi konusunda isgérenler; Ev Sahibi-B:
“..Kapidan giriste misafirleri karsilayan arkadaslarin tiyatro sahnesinde gibi hep
giilme zorunlulugu var. Misafir belki siirekli anemonlarda kaliyor, ancak
calisanlarin o anki psikolojisini karst tarafa yansitmast otel igin ¢ok kétii bir durum.
Devaminda belki bunu diizeltebiliriz ancak ilk izlenim ve son izlenim ¢ok onemli...”,
Ev Sahibi-A: “...Bir aragtirmaya goére bir insamin diger bir insana bir sey anlatmasi
%290 viicut diliyle miimkiin olmaktaymus. Viicut dili ilk izlenim agisindan son derece
onemli o nedenle...”, ve Ev Sahibi-G: “..Ilk izlenim ¢ok énemli. Otele girdiginizde
lobide ferahlik, tavan yiiksekligi, genislik, yaklasik 110 metreyi bulan lobi alani,
insanlara ilk girdikleri zaman c¢ok rahat bir ortama geldiklerini, o genisligin
icerisinde yalinliginda verilebildigi ve o saflik ve sadelik insanlara agik¢ast ¢ok
rahat bir mekdna geldikleri izlenimi olusturuyor...” yoniinde goriiglerini ifade

etmislerdir.

Hizmet ortaminda bireyleri etkileyen en énemli degiskenlerden bir tanesi de
calisanlarin tutum ve davranmislaridir. Misafirlerle birebir etkilesim halinde olan
calisanlarin tutum ve davraniglari otel isletmesinin personel politikalar1 ve maddi ve
manevi agidan calisanlara verilen deger hakkinda belirli ipuclar1 saglamakla beraber
isletmenin misafirlerin goziinde birakacagt imaja da temel olusturmaktadir.
Katilimcilar otel isletmelerinde genel olarak ¢alisanlarin saygili olduklarini, Otel-
2’de karsilama anlaminda birtakim eksiklikler oldugunu, Otel-1 icin siirekli birbiriyle

calisan cekirdek bir kadronun olmamasindan kaynakli bazi iletisim eksikliklerinin
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yasandigini belirtmiglerdir. Katilimeilarin ¢alisanlarin tutumu hakkindaki goriisleri;
Misafir-O: “...Giriste kimse ilgilenmedi. Her oniine gelen otele girebiliyormus gibi
hissettigimizden belki de bu korkuyu yasamus olabiliriz. Ilk izlenim ¢ok onemli, orada
bizi kaybetmisler demek ki. Giriste ¢ok fazla otel ¢alisani var fakat kimse misafirlerle

«

ilgilenmiyor...”, Misafir-D: “...Bir seyi ifade edis bicimi ¢ok énemli, eminim onu
demek istemedi ama ben o negatif elektrigi aldigim icin hani ben yanls bir sey mi
yapryorum...”, Misafir-H: “...Genel itibariyle otelcilikte hani pigmis insanlar bunu
diistintir. Presentabl, egitimli, giiler yiizlii ¢calisanlar se¢meye ¢alisirlar. Burada o
uygulanmig bence. Girdigimizde dedigin gibi hos geldiniz, resepsiyonda gayet giizel
ilgi ve giizel konusma. Cok diizgiin diksiyon, giizeldi...” ve Misafir-1: “...Yani bir de
ben mesela giiler yiizden ¢ok etkilenirim. Mesela yemek yemeye gittigimde de yemek
kotii bile olsa, giiler yiizlii bir kisi bile olsa o benim icin iyi bir seydir yani. Yine de

SOhbet ettik, iyi insanlardi, ben memnun kaldim yani...” seklindedir.

Otel isletmelerinde c¢alisanlarin tutumu misafirler i¢in énemli oldugu kadar
otel yoneticileri i¢cin de 6nemli bir konudur. Calisanlarin tutumu kodu ile ilgili
isgéren goriisleri; Ev Sahibi-H: “..Kimse hizmet alacagi bir yerde asik suratli
personel gormek istemez. Herkes kendisiyle ozel olarak ilgilenilmesini ister...”, Ev
Sahibi-B: “...Yogun olan giinlerde ekstra personel ¢agiriyoruz. Gereken egitimler
veriliyor, ama ¢ok algilayabilmis olamayabiliyorlar. Belki ikinci ya da iigtincii kez
calisigimiz insanlar oluyor. Ancak kendi personelimizle ilgili béyle bir sorun
yvasayacagimizi disiinmiiyorum...”, Ev Sahibi-E: “...Biz personelimiz arasinda
haberlesmeyi saglamaya ¢alisiyoruz. Sehir otelleri genellikle az sayida personelle
hizmet vermeye ¢aligan oteller...”, Ev Sahibi-G: “...Marka standartlarimiz var. Tiim
personelimiz bu standartlarla ilgili siirekli olarak sinav ve kontrollerden gecmekte.
Her misafirimizi tek bir misafirimiz olarak karsilamak ve agirlamak bizim temel
misyonumuz. Kapidan giris yapildigi andan itibaren sonuna kadar o misafirimizi
ozel hissettirmek amacindayiz...” ve Ev Sahibi-F: *“...Gerektigi durumlarda
personele egitimler veriliyor. Sikdyetin arttigi birimlerde rotasyona gidiliyor.

Sorunun nedenini anlamak i¢in elimizden gelen her seyi yapiyoruz...” seklindedir.

Misafirlerin algilarinin  yonetilmesi temasina iligkin mimarlar sadece

“Tasarimci-Yatirmer lliskisi” kodu i¢in goriis belirtmislerdir. Tasarimcilar bir proje
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tizerinde calisirken hem misafirlerin ihtiyaglarini hem de miisterilerinin
(yatirimcilarin) taleplerini dikkate alarak tasarladiklari mekanlara belirli gorsel ve
islevsel amaglar yiiklemektedirler. Mimarlar projelerde miisterilerinin taleplerini goz
ontinde bulundurarak bir takim diizenlemeler yaptiklarini, bu taleplerin
yapilabilirligini tartistiktan sonra kararlarin verildigini ancak bir tasarimi yaparken
yonetmeliklerin her seyden oOnemli oldugunu vurgulamislardir. Mimarlarin
“Tasarimci-Yatirimer  Iliskisi” kodu ile ilgili gériisleri; Mimar-C: “...Biz
miisterimizin istediklerini de yapryoruz, kendi diisiindiigiimiizii de ve miisteriye
gosteriyoruz. Her ikisinin de eksilerini ve artilarint gosteririz. Bazen yanls oldugunu
bilsek de miisterinin gérmesi agisindan yine de yapryoruz. Bazi noktalarda bize gore
yvanlis bir yaklasim olsa da olmayacak bir sey degilse yapiyoruz. Ama yonetmeliklere
aykirrysa kesinlikle kabul etmeyiz...”, Mimar-A: “...Eger ki igi bilene teslim etmeyi
diistinen miisterilerimiz olursa bu bizim icin ¢ok ¢ok iyi oluyor...” ve Mimar-B:
“...Bazi miisterilerin ikna edilmesi gerekiyor c¢iinkii. Savundugu seyin yanls
olduguna inandirabilmemiz igin bazen ikna etmemiz gerekiyor. O anlamda
tisenmeden c¢izeriz. Dekorasyonuyla ilgili aslhinda kontroliimiizden ¢ikti, miisterimiz
ekonomi yapmak adina tasarimimizin bazi kesitlerini uygulamad: agikgasi..
..Miisterilerimizin is sanat eserlerini kullanmaya gelince ceplerinde para da
kalmamis oluyor. Miimkiinse bunu en ucuz ve ekonomik yoldan halletmeye

calistyorlar.” seklindedir.

2.2.9. Tema-9: Tutum ve Davranislar

Bir hizmet ortaminda yer alan uyaricilar bireyleri dogrudan ya da dolayl
olarak etkilemektedir. Bu etkilesim bireylerde cesitli duygusal tepkilere sebep
olmaktadir. Mehrabian ve Russell (1978: 356)’a gore bireylerin fiziksel cevreye
yonelik duygusal tepkileri bireylerin siiregelen duygusal durumlarini ifade eden
memnun olma, heyecanli sakin gibi duygusal durumlarini ifade eden uyariima ve
kontrol etme, itaatkdr olma gibi duygusal durumlarimi ifade eden baskin olma
durumlarimi agiklayan ii¢ degisken yardimiyla Ol¢iilmektedir. Bireylerin duygusal
tepkileri de ortamda daha fazla zaman gegirme/ortami terk etme, ortami yeniden
ziyaret etme/etmeme, aile ve arkadas cevresine Onerme/Onermeme gibi bir takim

davranigsal sonuglar ortaya c¢ikmaktadir. Hizmet ortamindaki uyaricilarin
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davraniglara ne tiir etkilerinin oldugunun ve bu etkilerin hangi uyaricilardan
kaynaklandiginin bilinmesi igletmelerin amaglarina ve basariya ulagmasi igin

elzemdir.

Otel isletmelerinde davranmis konusu irdelenirken sadece misafirlerin
davraniglarinin incelenmesi yeterli olmayacaktir. Hizmet ortaminda misafirleri
etkileyen degiskenlerden bir tanesi de yukarida da bahsedildigi lizere calisanlarin
tutum ve davranislaridir. Misafirlerin davranislariyla birlikte isletme calisanlarinin
tutum ve davranislarinin da ele alinmasi gerekmektedir. Misafirlerle birebir etkilesim
halinde olan ¢alisanlarin tutum ve davranislar1 kadar, isletmede geri planda kalan ve
misafirlerle dogrudan etkilesimi olmayan boliimlerde (kat hizmetleri, teknik servis
gibi) calisanlarin davranislar1 da beklentilerin karsilanmasinda biiyiikk Onem

tasimaktadir.

Tablo 14: “Tutum ve Davramslar” Temasina Iligkin Sonuclar

Alt Tema No | Kod

1 Karsilama

Olumlu
Davranis 2 | Hizmet sunumu
1 Hizmet sunumu
2 Karsilama
]C))Iumsuz 3 | Bilgilendirme
avranis
4 | Kusku
5 | Tedirginlik

1 Memnuniyet

Memnuniyet | 2 | Saygi

3 Olmasa da olur

Satin Alma 1 | Tavsiye ederim
Sonras1 )
Davranig 2 | Secerim
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Katilimcilarin otel igletmelerinin hizmet ortaminda bulunan uyaricilarla
etkilesimleri sonucu ne tiir davraniglar sergileme egiliminde olduklarini belirlemeye
yonelik bir takim incelemelerde bulunulmustur. Katilimeilarin agirlikli olarak otel
calisanlarinin karsilama ve hizmet sunumu ile ilgili olumlu/olumsuz tutum ve
davraniglarin1 nasil algiladiklar ile ilgili yorumlarda bulunduklari tespit edilmistir.
Buna ek olarak katilimcilar konaklamalar1 siiresince saygi ile ilgili davranislarla
karsilastiklar1 gibi tedirginlik, kusku gibi duygusal durumlar1 da yasadiklarini ifade
etmiglerdir. Katilimcilar ayrica her iki otel isletmesini Onerme/onermeme

konusundaki goriislerini de paylasmislardir.

Tutum ve davraniglar temasi olumlu davranis, olumsuz davranig, memnuniyet
ve satin alma sonrasi davranig olmak {izere dort alt temaya ayrilmistir (Tablo-14).
Burada memnuniyet alt temas1 “memnun kaldik”, “cok begendim”, “begenmedim”
gibi duygusal durumlarin davramiglara olan etkisi gdz Online alinarak
olusturulmustur. Olumlu davranis alt temasina iliskin goriisler kargilama ve hizmet

sunumu olmak tizere iki kodda simiflandirilmistir.

Katilimcilar 6zellikle Otel-1’de karsilamadan memnun kaldiklarini, Otel-2’de
tam tersi bir durum yasadiklarim1 ifade etmislerdir. Karsilama siirecindeki olumlu

«

davraniglar ile ilgili katilimc1 gorisleri; Misafir-E: “...Genel olarak, karsilama
giizeldi yani Otel-1’inki iyiydi yani onu séyleyebilirim... ", Misafir-K: “... Giiler yiizle
karsilandik  biz...”, Misafir-H: “...Girdigimizde dedigin gibi hos geldiniz,
resepsiyonda gayet giizel ilgi ve giizel konusma. Cok diizgiin diksiyon, giizeldi...”,
Misafir-F: “...Bence kesinlikle giristeki izlenimim iyiydi. Giivenlik gorevlisinin bile
oteli sahiplenerek gelen her misafire hos geldiniz efendim diyerek karsilamasi: ve
misafiri evinde gibi hissettirmesi onemliydi...” ve Misafir-N: “...Sicakkanli insanlar,

2

giiler yiizliiler. Hi¢ cekinmiyorsun orada...” seklindedir. Isgdrenlerin karsilama
stirecindeki olumlu davranislar ile ilgili goriisleri su sekildedir: Ev Sahibi-C:
“...Misafir uzun yoldan geldiginden gergin ve yorgun oluyor. Bazen bunaltmayin
seklinde tepkiler alabiliyoruz ama genel itibariyle karsilamadaki o ilgiden
misafirlerimiz - memnun kalwyorlar...”, Ev Sahibi-D: “...Yenilenmis oldugunu

misafirlerimiz de fark ediyorlar. 14 yillik bir oteliz. Giizel karsilandiklarini ve

degisimin iyi oldugunu soyliiyorlar...” ve Ev Sahibi-G: “...Her misafirimizi tek bir
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misafirimiz olarak karsilamak ve agirlamak bizim temel misyonumuz. Kapidan girig
vapildigr andan itibaren sonuna kadar o misafirimizi 6zel hissettirmek amacindayiz.

’

IIk karsilama bu anlamda onemlidir...” .

Karsilama silirecinde olumlu davraniglar ortaya cikabildigi gibi bir takim
olumsuz davranislar da s6z konusu olabilmektedir. Olumsuz davranislar daha ¢ok
otele giris islemlerinin aksamasi ve yeterince ¢alisan olmasina ragmen 6zellikle Otel-
2 i¢in giriste kimsenin misafirlere yardimci olmamasi dolayisiyla ortaya ¢ikmaistir:
Misafir-B: “...Inanilmaz kalabalikti, ne bizi karsilayan var, ne bavulu alan var...”,
Misafir-L: “...Kendi kendine giriyorsun, kendi kendine bir yere oturuyorsun, bu
degil olay. Mutlaka bir hos geldiniz, mesela Otel-1 e girince orada geng bey bize iste
“hos geldiniz” dedi, oyle girdik. Olsun o bize yetti, bir giileryiiz, iste bir kelimeydi...
...beklentimiz o, ¢ok asirt bekletilmemek, yarim saate kadar uygun. Ama gergekten
¢ok uzun oldu, belki negatiflikler bu giristen baslad:, hani daha pozitif bakabilirdik
bir ihtimal onu da séylemek gerekir...”. Karsilama siirecindeki olumsuz davraniglar
koduna iliskin iggorenler ise; Ev Sahibi-C: “...Grup giris yaparken o sirada miinferit
misafirler de oluyor. Onlar ister istemez oncelik bekliyorlar. O swrada bir kargasa
olabiliyor...”, Ev Sahibi-D: “..Yogun dénemlerde karsilamada bazi problemler
olusabiliyor...” ve Ev Sahibi-G: “...Ama siz karsilamay kétii yaparsaniz ve misafirle
hichir sekilde ilgilenmezseniz sorun yasadigimzda ilk tepki cok kotii olur. Ilk

’

karsilamayr yapamazsaniz devami aymi sekilde gelir...” seklinde goriis beyan

etmislerdir.

Katilimcilar hizmet sunumunda karsilagtiklar1 olumlu/olumsuz davraniglar
hakkinda da c¢esitli yorumlarda bulunmuslardir. Calisanlarin olumlu tutum ve
davraniglar1 rezervasyon siirecinden baglayarak misafir otelden ayrilincaya kadar
gecen siirede hizmet sunumunda olugabilecek hata ve aksakliklari perdeleme gorevi
gormekle birlikte, misafirlerin beklentileri karsilanmis bir sekilde otelden
ayrilmalarina yardimci olmaktadir. Katilimcilarin  olumlu/olumsuz davranislar
hakkindaki goriisleri incelendiginde genel itibariyle ¢alisanlarin sunumda basarili
oldugu, misafire hitap etme bi¢imi ve zamanlamadan kaynakli bazi olumsuz
davraniglar sergiledikleri ve kendi aralarindaki iletisimin kopuk oldugu tespit

edilmistir. Katilimecilar hizmet sunumunda olumlu davranislar hakkinda; Misafir-A:
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“...Aragla geldigimizde bir personel ¢ikti, iste bavullar: ald: kiigiik iki tane ¢anta
var, onlart iste yukariya ¢ikardi anahtart hemen aldi, iste gerekli olan karti doldurdu
verdi, bunu liitfen kaybetmeyiniz dedi. Ondan sonra arabayt aldi parka gotiirdii.
Mesela bu ¢ok keyifli bir seydi...”, Misafir-C: “...Ek yatak konuldugu zaman
biliyorsunuz ki bazi seylerin takviye yapilmasi gerekiyor. Ama bunlari siz talep etmek
zorunda kaliyorsunuz, bu hi¢bir zaman akil edilmiyor. Bunu bir¢ok otelde de
yasadigim igin soyleyeyim. Hani o detaylarin diistiniilmesi bence onemli bir etken,

ve Misafir-N: “...Otel-1de

2

kendinizi rahat ve keyifli hissedebilmeniz igin...
as¢ibasi bile gelip ilgileniyor. Bizim hatta ogle yemegi siparisimizi de bizzat kendisi
gelerek sizin igin ......... vemegi hazirlatryorum diyerek siparis dahi aldi...” seklinde

goriis belirtmislerdir.

Hizmet sunumundaki olumlu davranislar konusunda isgdrenler; Ev Sahibi-D:
“...Otelin i¢ mekan yerlesimi bakimindan olduk¢ca memnunlar. Sagda restoran, solda
bar, girince hemen resepsiyonla karsilasiyorlar. Diger otellerde pek gormedigimiz
bir uygulama, restoran hemen alt katta ve bahgeye kolaylikla ¢ikis saglanmis gibi
olumlu tepkiler aliyoruz...”, Ev Sahibi-F: “...Insanla ugrasiyorsunuz sonucta. Bazen
bu konuyla ilgili olumsuz geri doniisler aliyoruz. Ama daha fazlast olumlu geri
doniisler oluyor...” ve Ev Sahibi-G: “...Otelimiz daha ¢ok Osmanli tarzi unsurlar
biinyesinde barmmdirdigindan biraz daha klasik donemi yansitan bir konsepti de
sunuyor aslhinda. Bu anlamda misafirlerimizden olumlu tepkiler alryoruz...” seklinde

goriiglerini ifade etmislerdir.

Katilimcilar hizmet sunumunda maruz kaldiklart olumsuz davraniglar
hakkinda ise; Misafir-1: “...Muhatap olacak kimseyi bulamadigimiz zaman sikinti
olusuyor...”, Misafir-A: “...Yani erken geleni sen béyle doviiyor musun? Bir kere
dayak yemis oluyorsun. Ondan sonra biz de hemen apar topar eve gittik... ", Misafir-
D: “...Iste oteldeki tek bir kiginin ifade etme bicimi, otelin tamamim etkileyebiliyor
ashnda...”, Misafir-1: “...Restoran giizel, baktig1 yer de giizel, ama yani bir kiginin

‘

cam silmesi orada biitiin olayr bitiriyor...” ve Misafir-A: “...Ben bunun i¢in mi
buraya geldim ve kendime de séyledim, benim evim buradan ¢ok ¢ok iyi. Ciinkii ¢ok
daha fonksiyonel, ¢ok daha giizel dedim. Oyle bir duyguyu yasattiklar: anda zaten

negatife doniismeye basliyor...” gibi yorumlarda bulunmugslardir. Hizmet
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sunumundaki olumsuz davranislar ile ilgili isgérenlerin goriisleri ise; Ev Sahibi-D:
“..Otelde akliniza gelebilecek her sey yenilendi. Bu konuyla ilgili olumsuz déniigler
almiyoruz. Sicaklik konusunda bazen dengesizlikler yasanabiliyor. Kistan yaza
gecerken 1sitma sistemi kapaniyor. O siirecte afyon ¢ok ¢abuk isinan bir memleket
olmadigindan biraz tepki aliyoruz...”, Ev Sahibi-E: “...Bizim tiim personelimiz ayni
zamanda giivenlik gorevlilerimiz. Buraya sahip olmamiz lazim. Olumsuz durumlart
birbirimize aktarmamiz lazim. Isletmeler faaliyet gésterdikleri bolgeyle i¢ ice olmak
zorundalar...”, Ev Sahibi-F: “..Restorandaki kalabaliklik durumu konusunda
mutlaka zaman zaman tepkiler olabiliyor. Sizin bu tepkilere yaklasiminiz 6nemli tabi.
Sorunu hemen ¢ozmeye ¢alistyoruz...” ve Ev Sahibi-D: “..Kistan yaza gegerken
isitma  sistemi  kapaniyor. O siiregte afyon c¢ok c¢abuk 1sinan bir memleket

olmadigindan biraz tepki alryoruz. Isitma merkezi sisteme gore c¢alisiyor...”

seklindedir.

Bireyler i¢inde bulunduklari ortamda yer alan bazi etkenlerden dolayi nese,
hosnut olma, 6tke, iizlintli, korku, tedirginlik, kusku gibi baz1 duygusal durumlar
yasayabilmektedirler. Otel isletmelerinde de bazi davranislar misafirlerin s6z konusu
duygusal durumlar1 yasamalarina neden olabilmektedir. Katilimcilar tedirginlik ve
kusku gibi duygusal durumlar1 yasamalarina neden olan bazi olumsuz davraniglar
hakkinda; Misafir-A: “...Arada bir camekdan var ondan sonra bir koridor var ondan
sonra havuz var... ... Adam yiizerken bile ben diisiindiim yani ben tedirgin olurum,
rahatsiz olurum. Ciinkii soyle kafami cevirdigimde adam yemek yerken bana bakiyor
falan bu mantikli degil...”, Misafir-D: “...Ben o tedirginligi hissettim, yani o

2

anlamda resepsiyondaki ilgi alaka da beni ¢ok memnun etmedi agik¢asi...” Ve
Misafir-A: “...Personelin bilgilendirilmesi gerekiyor. Burada sey iste ben de akil
edip sormus olsaydim, ben bunu bilmiyorum dediginde o zaman ben personelden ve

yonetimden kusku duyuyorum...” seklinde goriis belirtmiglerdir.

Bireyler herhangi bir olay, mekdn ya da tutum karsisinda memnun
olma/olmama durumlarint “begendim”, “¢ok hosuma gitti”, “hi¢c begenmedim”,
“olmasa da olur” gibi kavramlar1 kullanarak ifade ederler. Bireylerin bu tiir tepkileri
ayn1 zamanda soz konusu olay, mekan ya da tutum karsisinda ne tiir davranislar

sergileyebilecekleri  hakkinda  ipuglart  vermektedir. ~ Katilimcilarin  otel
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isletmelerindeki hizmet sunumundan memnuniyet diizeyleri hakkinda yapilan
incelemelerde kendilerine saygi gosterildigi, genel olarak hizmet sunumundan
memnun kaldiklari, otel isletmelerinin tasarimini begendikleri ve sunulan termal
hizmetlerden yeterince memnun olmadiklar1 gibi bulgular elde edilmistir.

3

Katilimcilarin memnuniyet durumlarina iliskin goriisleri; Misafir-B: “...Ama sey
vani bu eksileri de var artilart da var. Sehirde disariya ¢iktigimizda ben bir bayan
olarak itilip kakildigimi hissediyorum Afyonda. Ama oraya geldigimde bana ¢ok
sayg1 gosterildi. Yani insanltk onuruna yakisir bir saygi gosterdiler...”, Misafir-O:
“...Evet biz memnun kaldik hizmet sunumundan ve tatilimizden...”, Misafir-I:
“...Mimari hosuma gitti...” ve Misafir-1: “...Ben tedavi olmak i¢in bir termal otel

’

gitmek istersem buraya gelmem. Ciinkii tedavi olabilecegime inanmiyorum...’

seklindedir.

Katilimecilarin memnuniyet durumlar ile ilgili isgorenlerin gorisleri; Ev
Sahibi-B: “...Misafirler hep memnun olmazlar. 100 tane misafirinizden en az bir

‘

%10’y memnuniyetsiz olabiliyor...”, Ev Sahibi-A: *...%100 misafir memnuniyeti
zaten olamaz, miimkiin degil. Muhakkak arada memnun olmayan misafirler de
ctkiyor.. ..Kapidan igeriye giren herkes bizim icin esittir. O anki fiziki sartlardan
dolayr memnuniyetsizlik olabiliyor. Bes yildizli bir otele gelen misafirin muhakkak
bir beklentisi olur, ben de gitsem ayni sekilde olur. Kullandigim ekipmanlarin temiz
olmaswini isterim, odamin temiz olmasin isterim. 3 yildizli bir otele gitsem belki
beklentim bu kadar yiiksek olmayabilir...”, Ev Sahibi-H: “...Herkesi memnun etmek
zaten ¢ok zor. Olusabilecek sorunlarda mutlaka misafirlerimizle birebir irtibata
gecerek sorunu ¢ozmeye c¢alisiyoruz...” ve Ev Sahibi-C: “..Genel itibariyle
karsilamadaki o ilgiden misafirlerimiz memnun kaliyorlar.. ..Hizmeti begenenler

oldugu gibi bir tiirlii memnun edemedigimiz misafirlerimiz de oluyor. Para verdigi

zaman orayi satin aldigini diigiinen misafirler de olabiliyor...” seklindedir.

Bireyler bir ortam, nesne ya da kisi hakkindaki goriislerini aile ve arkadas
cevresiyle, bazen de tanimadiklar kisilerle paylagma egilimindedirler. Misafirler otel
isletmelerinde sunulan hizmetlere yonelik deneyimlerini agizdan agiza pazarlama
yoluyla ve sosyal aglar yardimiyla aile ve arkadas ¢evreleriyle ve iiglincii kisilerle

paylagmaktadirlar. Misafirlerin otel isletmelerini ziyaretlerine yonelik deneyimleri
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ayni zamanda sonraki tatil kararlarii da biiyiik 6lgiide etkilemektedir. Huh (2002:
15)’a gore sunulan iiriin ya da hizmetten memnun kalan misafirler, sonraki
kararlarinda ayni iirlin ya da hizmeti tercih etme ve arkadaslarina ve aile ¢evresine

Oonerme egilimindedirler.

Katilimcilarin hizmet deneyimleri sonrasinda ne tiir davraniglar sergileme
egiliminde olacaklar1 konusundaki goriisleri termal amacl olarak tekrar her iki otel
isletmesini de tercih etmek istemediklerini, fiyatlar birbirine yakinsa Otel-1’1, aksi
takdirde Otel-2’yi tercih edebileceklerini ve saglik amaci giidiilmiiyorsa agirlikli
olarak Otel-1’i 6nermeyi diisiindiiklerini gostermektedir: Misafir-A: “...Bir tanesine
bakiyorum iste yalnizca havuzu vb. seyler, digerine bakiyorum seramik, ¢ocuk
atolyesi var. Hemen onu secgerim. Yani ¢ocugum gelsin orada birazcik bilgilensin.
Hem tatilini yapsin hem de yeni seyler égrensin. Ciinkii bunu avantaja ¢evirmek ¢ok
¢ok onemli. Bu kazammlar: saglamak onemli...”, Misafir-J. “...Saglk i¢in, tedavi
olmak i¢in gelmem. Sadece termal amac¢h gelinmez...”, Misafir-A: “...Cok rahat bir
sekilde pratik isimi ¢ozebilecegim ve mutlu olabilecegim bir otel olarak Otel-2’yi
secerdim...”, Misafir-E: “...Eger Otel-2 daha ekonomik ise onu tercih ederim. Ayni
ise 0 zaman insan Otel-1"i tercih edebilir...”, Misafir-D: “...Oyle bir durumda
(fivatlar eger yakinsa) Otel-1'i tercih ederim ben zannettim ki bu A bu B sinif biri 5

I3

yildiz biri 4 yildiz. Ciinkii ona gore arada ¢ok fark var...”, Misafir-L. “...Aile ve

arkadas ¢evremizle mutlaka paylasiriz...”.

Katilimeilarin - hizmet deneyimlerinden sonraki davramglart ile ilgili
isgorenler; Ev Sahibi-B: “...Genellikle memnun kalmadim, bir daha gelmek istemem
seklinde degil, anket sonuglart memnun olduklarini gosteriyor...” ve Ev Sahibi-C:
“..Gergekten icten tesekkiirler alryoruz. Tekrar illa ki gelmek istedigini belirten
misafirlerimiz oluyor. Anketlerden bu ortaya ¢ikiyor...” seklinde goriiglerini ifade

etmislerdir.
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SONUC VE TARTISMA

Bu aragtirmada bir hizmet ortaminda yer alan ¢evresel uyaricilarin bireylerin
duygusal durumlarina ve davranigsal tepkilerine etkisinin  belirlenmesi
amaclanmistir. Bu amag¢ dogrultusunda oncelikle c¢evresel uyaricilarla davraniglar
arasindaki etkilesimi ele alan modeller incelenmistir. Bu modellerden arastirmaya
konu olan model SOR modelidir. SOR modeli bir dizi g¢evresel uyaricidan
kaynaklanan duygusal durumlar1 ve bunun sonucunda olusan davranissal tepkileri ele
almaktadir. Model 0Ozellikle perakendecilik sektoriinde magaza atmosferinin
tiiketicilerin satin alma davraniglar1 tizerindeki etkisini agiklamak amaciyla uygulama
alan1 bulmustur. Peki, hizmet sektoriinde ¢evresel uyaricilar ile bireyler arasindaki
etkilesimin boyutlar1 nelerdir? Satin alma davranislarini etkileyen pek ¢ok degiskenle
birlikte hizmet ortaminda yer alan uyaricilar davranislari ne diizeyde yonlendirebilir?
Hizmetlerin soyut niteliginin olumsuz etkilerini ortadan kaldirabilmek amaciyla
tasarimla bir takim ipuglar1 verilebilir mi? Biitiin bu sorular ayni zamanda
arastirmacinin temel motivasyonu olmustur. Bu dogrultuda arastirmanin kuramsal
temellerini olusturan konulara iliskin agiklamalara yer verilmistir. Bu asamadan

sonra alan arastirmasina gecilmistir.

Arastirma nitel veri analizi lizerine kurgulanmistir. Arastirmaciyr nitel
arastirma yontemlerine giidiileyen temel unsur nicel arastirma teknikleriyle
aragtirmacinin merak ettigi arastirma sorularina tam anlamiyla cevap bulmanin
miimkiin olamayacag diislincesidir. Bu sayede arastirmaci arastirma sorularina daha
detayli ve ortiik bilgileri de aci8a ¢ikaran cevaplar alma imkanina kavugmustur. Nitel
arastirma kapsaminda her grup i¢in ayr1 ayri1 hazirlanan goriisme formlart secilen
g6zlem grubunda yer alan misafirlere, otel isletmelerinin galisanlarina ve s6z konusu
isletmelerin mimarlarina yar1 yapilandirilmig goriisme tekniginden yararlanilarak
uygulanmistir. Elde edilen veriler ig¢erik analizi yardimiyla ¢oziimlenerek tema ve alt

temalar altinda yorumlanmustir.

Calismada nitel aragtirma yontemiyle elde edilen sonuglara gore otel
isletmelerinin hizmet ortaminda yer alan c¢evresel uyaricilarin gerek konsept

biitiinliigli gerekse hizmet ortaminin tasarimiyla verilmek istenen mesajin hedef
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kitleye ulasmasi acgisindan beklentileri tam anlamiyla karsilayamadigl tespit
edilmistir. Arastirmada elde edilen tema ve alt temalara iliskin yorumlar
incelendiginde misafirlerin hizmet ortamini bir biitiin olarak algiladiklari, sadece
gorsel acidan zengin tasarimlarin ilgilerini ¢ekmedigi ve tasarimin islevsel

boyutlariin bilingalt1 etkilerini 6nemsedikleri ortaya ¢ikmuistir.

Misafirlerin otel isletmelerinde sunulan hizmetlere yonelik degerlendirmeleri
genel olarak hizmet sunumundan memnun olduklarini, otel isletmelerinin tasarimini
begendiklerini ve termal hizmetlerden yeterince memnun kalmadiklarini

gostermektedir.

Tasarim konsepti boyutu ele alindiginda {i¢ farkli tarafin goriiglerinin
alinmasiyla ortaya c¢ikan sudur: Hizmet ortaminda kullanilan fiziksel unsurlar bir
mimari diisiince tarzim (felsefesini) temsil etmektedir. Bu unsurlar ayn1 zamanda,
tasarimcilarin bagka insan ve iletisim gibi farkli konulardaki diistincelerinin de birer
yansimasi olarak kabul edilmektedir. Tasarimda yerel kiiltiirel unsurlara yer vermek
global diisiinmeye engel degildir. Bilakis misafirlerin beklentisi yerel kiiltiirel
unsurlarin kullanilarak global olmanin miimkiin oldugu yoniindedir. Burada is
tasarimcilara diigmektedir. Tasarimcilarin yerel kiiltiirel unsurlar1 bir konsept olarak

yerellikten ¢ikarmadan evrensel forma doniistiirmeleri gerekmektedir.

Tasarimin biitiinliigiini saglamada 6zellikle sanatsal degeri olan unsurlarin i¢
mekanda kullanim1 konusunda tasarimcilar kendilerinin degil yoneticilerin daha
etkili oldugu tespitini yapmaktadirlar. Bu durum hizmet ortamiin olusmasinda

yoneticilerin de sorumlu olmasi gerektiginin bir gostergesidir.

Fiziksel unsurlar, sanatsal eserler, hizmet veren personel, sunum sekli gibi pek
cok fiziki olan ve olmayan unsur bir arada kullanilarak hizmet ortamina bir “kisilik”
(anlayisli, sempatik, gosterigli gibi) kazandirilmaya c¢alisilmaktadir. Kisiligi olan

hizmet ortamlariyla misafirlerin olumlu duygusal baglar kurmasi beklenmektedir.

Otellerde verilen gosteris ve ihtisam sadece boyle bir mesaj vermek istemekten
kaynaklanmamaktadir. Aksine kullanilan malzemelerin uyumu, temizligi ve diizeni

zaman zaman ihtisam duygusu olusturmaktadir. Tasarimcilarin ihtisam duygusu
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olusturmay1 diisiinmedikleri durumlarda olusan ihtisam duygusu, fiziksel unsurlarla
verilen mesajlarda “kasti asan” mesajlarin verilebildiginin bir gostergesi olarak kabul
edilebilir.

Tasarim Felsefesi

Misafirlerin tlizerinde durduklari en onemli konulardan bir tanesi tasarim
felsefesinin neden 6nemli oldugu konusu olmustur. Misafirler tasarim felsefeleri
belirlenirken kiiltiirel 6gelerin ve degerlerin 6n planda tutulmasi gerektigi, ancak bu
sayede farklilik yaratan tasarimlarin ortaya cikabilecegi goriisiinde birlesmislerdir.
Mimarlar benzer sekilde yapilarin iginde bulunduklari gevreyle uyumlu ve soz
konusu ¢evrenin kiiltiirel dgelerinden beslenen tasarim ¢izgilerine sahip olmasi ve
dogal ortamlarindan koparilmadan tasarlanmasi1 gerektigini ifade etmislerdir.
Misafirler bunun benimsenecek olan Kkiiltiir politikalariyla saglanabilecegini
diistinmektedirler. Misafirlerin goriislerine goére bir bolgede yer alan otel
isletmelerinin o bolgenin disa agilan yiizli oldugu ve yine o bolgede yer alan diger
yapilarla birlikte devlet tarafindan belirlenecek olan bir tasarim ve kiiltiir

politikasiyla tasarlanmasi gerektigi sonucuna ulagilmistir.

Mekéanin sanatsal ve kiiltliirel agidan tasidigi deger misafirlerin iizerinde
durduklart bir diger konu olmustur. Mekanin tasariminda yararlanilan sanat
eserlerinin temsil ettigi kiiltiirel olgular ile misafirlerin mekanin sanatsal degerine
yonelik algilamalar1 tasarim felsefesinin anlagilmasina hizmet eden en Onemli
unsurlar olarak yorumlanmistir. Otel isletmelerinin mimarlarinin bu konuda dikkati
cektikleri husus mekanin tasariminda yatirimcinin s6z sahibi oldugu ve sanatsal
degeri olan unsurlarin kullanimiyla ilgili kararlarin genellikle yatirimcilar tarafindan

verildigi olmustur.
Tasarim mi Hizmet Kalitesi mi Miisteri Getirir?

Otel isletmelerinin tasariminin sunulan hizmetle uyumlu olmas1 gerekliligi
misafirlerin vurguladiklar1 konulardan bir tanesidir. Misafirler otel isletmelerinin
tasarim konseptlerini {ist diizey olarak tanimlamakla beraber sunulan hizmetin aynm
seviyede olmadigini, bu seviyede bir tasarima ve konsepte sahip olan otellerin daha

profesyonel bir hizmet anlayislarinin olmas1 gerektigini ifade etmislerdir. Buna ek
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olarak her iki otel igletmesi i¢in tasarimda konsept biitlinligii anlaminda ilgili
ekipmanlarin basarili bir sekilde kullanilamadigi diistiniilmektedir. Misafirlerin
tizerinde hemfikir olduklar1 konu otel isletmelerinin benimsedikleri konseptlerin hem
hizmet hem de islevsellik bakimindan biitiinliik arz etmesi ve tasarimda yararlanilan
malzemeler ile sunulan hizmetin ayni kalitede olmas1 gerektigidir. Mimarlar benzer
sekilde tasarimin gorsel ve islevsel agidan zengin olmasinin tek basina yeterli
olamayacagii; ancak sunulan hizmetin kalitesiyle o tasarimin basariya
ulagabilecegini vurgulamiglardir. Bunun yani sira, otel isletmelerinin mimarlarinin
konsept biitiinliigii ile ilgili goriisleri de misafirlerin goriisleriyle bagdasmaktadir.
Mimarlar otel igletmelerinin dis mimari konseptinin i¢ mekan tasarimindan bagimsiz
olarak diisiiniilmemesi; ayr1 birimlerin birbirleriyle olan islevsel entegrasyonunun
saglanmas1 ve aynit mimari ¢izgilerin bu birimlerde de devam ettirilmesi gerektigini
ifade etmiglerdir. Otel isletmelerinin calisanlari konuyla ilgili olarak iist diizey
tasarima yakisan bir hizmet sunumu igin siirekli olarak ¢abaladiklarini, ¢alisanlarin
periyodik olarak egitime tabii tutuldugunu ve hizmet sunumunda belirli standartlara

gore hareket ettiklerini ifade etmislerdir.

Jysma (2012), butik otel isletmelerinin hizmet ortaminda yer alan fiziksel
cevre unsurlarinin misafir memnuniyetine ve sadakatine etkisini belirlemeye yonelik
calismasinda bircok misafirin aslinda otelin ambiyansiyla ilgilendigini, yaklagik
%67’sinin otelde sunulan hizmetleri ve fiziksel ¢evre unsurlarini ayni diizeyde
onemsediklerini ve i¢ mekan tasarimiyla ilgili unsurlar1 daha fazla 6nemsedikleri
tespit edilmistir. Buna ek olarak lilks ve butik oteller i¢in “hizmet ortaminin” en
kritik noktalardan birisi oldugu ve fiziksel ¢evre unsurlarinin misafirlerin hislerine
olan etkisi nedeniyle otel i¢in ¢ok sey ifade ettigi belirlenmistir. Cherdchamadol ve
Sriboonjit (2013), zincir otel isletmelerinde miisteri memnuniyetini etkileyen
unsurlar1 belirlemeye yonelik olarak yaptiklari ¢alismada otel isletmelerinin fiziksel
kalitesinde yapilacak olan bir birimlik iyilestirmenin misafirlerin memnuniyet
diizeylerinin biiyiikk bir kismimi karsiladigini belirlemislerdir. Buna karsin hizmet
kalitesinin degisimin oldukea kiiciik bir kismina karsilik geldigi tespit edilmistir. Bu
calismada oOzellikle mimarlar bir otel isletmesinin mimari tasariminin hizmet
kalitesinden ayr1 diisiiniilemeyecegini vurgulamislardir. Bir tasarimin basariya

ulagsmasinin misafirlerin ancak hizmet kalitesi baglaminda tatmin olmalariyla
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miimkiin olabilecegi vurgulanmistir. Benzer sekilde arastirmaya katilan misafirler de
otel tasarimlarinin oldukga basarili oldugunu ancak hizmet sunumu anlaminda otel
isletmelerinin biiylik eksikleri oldugunu ifade etmislerdir. Forsgren ve Franchetti
(2004), katilimcilarindan alt1 farkli boyuta gore otel isletmelerini tanimlamalarini
istedikleri ¢aligmalarinda degerlendirmelerin 6zgiin tasarim, 6zgiin tema ve 6zgiin
yasam tarzi kategorilerinde yogunlastigini tespit etmistir. Katilimcilardan bazilar
otel isletmelerinin yilda bes kez degisime ugradigin1 “yepyeni bir sira dis1 deneyim,
her seferinde misafir geri geliyor” seklinde yorumlamistir. Diger bir otel yoneticisi
ise otelinin 6zglin mobilyalarin kullanildig1 sira dis1 bir tasariminin olmasinin yant
sira hizmet kalitesinde de 6zgilin oldugunu ifade etmistir. Taninmis bir otel zincirinin
yoneticisi otel isletmesi hakkinda “yetiskinler i¢in bir peri masali” tabirini

kullanmustr.
Tasarimin Islevselligi

Mimarlarin en fazla iizerinde durduklari konulardan bir tanesi de tasarimin
islevselligi olmustur. Mimarlara goére bir tasarimin temelini islevsellik olusturmakta,
diger her unsur islevsellik lizerine kurgulanmaktadir. Mimarlarin bu goriisiiniin
temelinde tasarimin insanlar i¢in yapildigi, dolayisiyla islevselligin her seyden 6nce
gelmesi gerektigi diisiincesi yer almaktadir. Bu anlamda islevselligin bir sinirlilik
olarak goriilmemesi gerektigi, aksine islevselligin temel amag oldugu vurgulanmustir.
Bazi tasarimlarin ilk bakista yanlis kurgulandiginin diisiiniilebilecegi, ancak bunun
islevsellik unsurunun bir sonucu oldugu, gorsellik ugruna islevsellikten feragat
edilmesi halinde tasarimin bagariya ulagsma sansinin olmadigi ifade edilmistir. Otel
isletmelerinin g¢aliganlar1 tasarimda kullanilan malzemelerin gizli islevleri oldugunu,
misafirlerin ¢ogu zaman bu islevlerin farkina varamadiklarini, bu nedenle bazi
memnuniyetsizliklerin yasanabildigini belirtmislerdir. Misafirler lobideki koltuklarin
konforundan, restorandan i¢ bahgeye gecis verilmesinden, yatagin hemen basindaki
temizlik cagri diigmesinden bahsederken esasinda islevselligi 6nemsediklerine dair
onemli ipuclar1 vermislerdir. Wakefield ve Blodgett (1996), mekansal yerlesim ve
islevselligin hizmet ortaminin algilanan kalitesini olumlu yonde etkiledigini tespit
etmiglerdir. Buna ek olarak yeni dekoratif unsurlarin, renklerin ve kaplamalarin

kullanilmast ya da i¢ mekéan tasariminin tiimiiyle yenilenmesi gibi degisen mimari
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tasarimin yoneticilerin almasi gereken baslica kararlardan bir tanesi olmas1 gerektigi

vurgulanmistir.

Mimarlarin 6nemle vurguladiklar1 bir diger konu ise tasarimin goreceli bir
kavram olmasidir. Bu anlamda 6zgiin bir proje iiretmenin bir tasarimci i¢in oldukca
zor oldugunu ifade etmiglerdir. Tasarimin goreceli bir kavram olmasi nedeniyle
tasarimdan faydalanacak her bireyin istek ve ihtiyaglarina cevap verebilecek
projelerin lretilmesi gerektigi ve bunun ancak profesyonel bir c¢alismayla

saglanabilecegi vurgulanmustir.

Tasarimda mekansal yerlesim hizmet siire¢lerine islerlik kazandirmak adina
Oonemle tlizerinde durulmasi gereken bir konudur. Mekansal yerlesim otel
isletmelerini ziyaret eden misafirler icin dnemli oldugu kadar calisanlar icin de
onemlidir. Otel isletmelerinin c¢alisanlar1 ayni zamanda i¢ miisterileridir. Calisma
ortaminin mekansal yerlesim anlaminda basarili tasarimi sayesinde ¢alisanlarin daha
az yorulmasi, hizmet sunumunun kalitesinin arttirilmasi ve 1is zayiatlarinin
dolayisiyla da maliyetlerin azaltilmast miimkiindiir. Bu sayede daha etkin ve verimli
bir hizmet sunumu saglanabilir. Misafirler s6z konusu otel isletmelerinin mekansal
yerlesim bakimindan beklentilerinin altinda kaldigini ifade etmislerdir. Mimarlar
mekansal yerlesimin daha ¢ok tasarlanan mekanin fiziki kosullarina gore
sekillendigini, s6z konusu fiziki kosullarin islevsel hale getirilmesinin 6nem
tagidigin1 vurgulamislardir. Calisanlar otel isletmelerinde 6zellikle lobi, restoran gibi
bazi bolimlerin mekansal yerlesimi konusunda misafirlerden olumlu geri bildirim

aldiklarini belirtmislerdir.

Mimarlarin dikkati ¢ektikleri konulardan bir tanesi de tasarimlarin insan
ihtiyaglarma uygun olarak yapilmasi gerekliligidir. Insan ihtiyaglarini karsilamayan
tasarimlarin basarili tasarimlar olarak kabullenilemeyecegini vurgulayan mimarlar
tiriin ve hizmetlerde oldugu gibi tasarimlarda da insan gereksinimlerinin goz ardi
edilemeyecegi goriistindedirler. Mimarlar bir proje {izerinde ¢alisirken hem
misterilerin hem de yatirimecilarin taleplerini goz oniinde bulundurduklarini ifade
etmiglerdir. Buna ek olarak tasarladiklart mekanlara belirli gorsel ve islevsel
anlamlar yiiklediklerini, ancak yonetmeliklerin ve islevselligin her seyden oOnce

gelmesi gerektigini belirtmislerdir. Misafirler de benzer sekilde farkli ihtiyaclara

165



cevap verebilen tasarimlart basarili bulduklarini ifade etmislerdir. Tasarimlarin insan
ihtiyaglar1 dogrultusunda kurgulanmasi gerektigi konusuyla ilgili olarak mimarlarin
ve misafirlerin gorisleri literatiirdeki ¢alismalarin sonuglariyla desteklenmektedir.
Karakas vd. (2007) iliski pazarlamas1 kapsaminda butik otellerle bes yildizl1 otelleri
karsilastirdiklar1 caligmada butik otellerin odalarinin bes yildizli otellerin odalarina
gore misafirlerin istek ve ihtiyaclarma uygun olarak tasarlanmasi ve o0zgiin
dekorasyon/tasarima sahip olmasi nedeniyle misafirin kendisini evindeymis gibi
hissetmesi anlaminda misafirleri daha fazla memnun ettigi sonucuna ulasilmistir.
Siguaw ve Enz (1999), otelcilik endiistrisindeki en iyi uygulamalar1 tespit etmeye
yonelik yaptiklari arastirmada otel isletmesinin basarisi ve karliliginda mimari tarzin
etkili oldugunu vurgulamislardir. Buna gore otel isletmeleri kendine 6zgii tasarimlari
ve benimsenen mimari yaklasimlari sayesinde doluluk oranlarini belirli bir seviyede

tutabildikleri gibi misafirlerine evlerinde gibi hissetme imkanini da sunabilirler.
Ergonomi

Ergonomi insanlarin fiziksel ve psikolojik olarak ¢evreyle ve esyalarla olan
uyumunu ifade etmektedir. Arastirma konusu bireylerin hizmet ortamindaki
uyaricilarla iligkilerini ele aldigindan ergonomi mekénsal yerlesim ve tasarim
anlaminda iizerinde durulmasi gereken bir konudur. Mimarlar 6zellikle ergonomi ve
islevselligin 6nemini goriismeler sirasinda defalarca vurgulamislardir. Mimarlar
ergonomi ve islevselligi tasarimlarmin temel amaci ve olmazsa olmazi olarak
tanimlamiglardir. Mimarlarin 6nemle vurguladiklar: husus ergonomi ve islevselligin
kesinlikle bir smirlilik olmadigi, aksine bu unsurlarin, yaptiklart isin temelini

olusturdugunu ifade etmislerdir.

Misafirler Otel-2 i¢in odalarda ve Spa alaninda yer alan 6zel alanlarin
kamuflaji konusunda sikintilar yasadiklarini, bu alanlarin ergonomik olmadigini ve
Otel-1 i¢in resepsiyonun konumunun uygun olmadigini belirtmislerdir. Resepsiyon,
misafirleri otele girdiklerinde ilk olarak karsilayan bir birim oldugundan misafirlerin
otel igletmesine yonelik izlenimlerinin olusmasinda O6nem arz etmektedir.
Misafirlerin bir kism1 bu konuda sorun yasadiklarini ifade etseler de baz1 misafirler
bunu olumsuz olarak algilamadiklarini; resepsiyonun lobideki gérkem ve ihtisamu

misafirlere yasatmak adma bilingli olarak dogrudan goriinmeyen bir alanda
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konumlandirildigint ifade etmislerdir. Calisanlar da benzer sekilde resepsiyonun
lobideki ihtisami1 6n plana ¢ikarmak igin giriste goOriinmeyen bir alanda
konumlandirildigimi ve misafire resepsiyona kadar eslik edildiginden bunun sorun

teskil etmedigini belirtmislerdir.

Otel isletmelerinde ergonomi misafirlere evlerinin konforunu yasatmak adina
Oonemli olmakla birlikte, calisanlarin daha etkin ve verimli olmalarina olanak tanimak
anlaminda da Onem tasimaktadir. Hizmet hazirlama ve sunum siirecglerinde
calisanlarin malzemelerle ve mekanla uyumu, siireglere islerlik kazandirmanin yani
sira hizmet sunumunda yasanabilecek olasi hatalar1 onlemeye imkan taniyacaktir.
Calisanlar otel isletmelerinde kullanilan otomasyon sistemlerinin ve makinelerin en
giincel teknolojiye sahip oldugunu, mekénsal yerlesim bakimindan alanlarin dogru
planlandigini, dolayisiyla bu anlamda herhangi bir sorun yasamadiklarini

vurgulamiglardir.

Mimarlar otel isletmelerinin tasariminda smirliliklar yasadiklarini, ancak
bunun ergonomi ya da islevsellik nedeniyle olmadigini, projeyi bir biitiin olarak ele
alamadiklar1 ve fiziksel sartlardan dolay1 bazi alanlar1 degistirme imkaninin olmadigi
durumlarda sorun yasadiklarmi belirtmislerdir. Mimarlarin tasarim fikirlerini tam
anlamiyla ger¢eklestirmelerini baltalayan bir husus da sanat eserlerinin kullanimidir.
Mimarlar projelerinde sanat eserlerine fazlasiyla yer vermek istediklerini, ancak bazi
durumlarda bu kararin yatirimer tarafindan veriliyor olmasmin kendilerini
kisitladigin1 ifade etmislerdir. Bu nedenle bazi projelerde sanat eserlerinin
kullanimin1  kontrol edemedikleri i¢in konseptle uyugsmayan gorsel donelerin
olusabildigini vurgulamiglardir. Sanat eserlerinin belirli bir sanatsal akimi temsil
eden ve otelin tasarim konsepti ile uyumlu koleksiyonlardan olusmasi gerektigini ve
tarihi eserlerin dogal halleriyle ve 6zgiin degerini yitirmeden; sanatsal degere islev
yiikleme yaklagimiyla kullanilmasina olanak taniyacak ¢alismalara ihtiya¢ oldugunu

distinmektedirler.

Misafirlerin sanat eserlerinin kullanimi1 konusundaki goriisleri mimarlarin
vurgu yaptiklart noktalarla  Ortlismektedir. Misafirler otel isletmelerinin
tasarimlarinda sanat eserlerine yer vermelerinin, sanata ve sanat¢ciya deger

verdiklerinin bir gostergesi olduguna ve benzer Ozellikteki eserlerin kullanilmasi

167



yerine ayni felsefeyi anlatan ancak farkli cizgileri ve degeri olan eserlerin bir

koleksiyon seklinde kullaniminin daha faydali olacagina isaret etmiglerdir.
Tasarim Algisi

Bir tasarimin basarisi bireylerin o tasarima yonelik algilarinin belirlenmesiyle
Olgiilebilir. Otel igletmelerinin tasarimiyla misafirlere verilmek istenen duygunun
amacina ulasip ulasmadigini belirlemek amaciyla sorulan goriisme sorularina alinan
cevaplar dogrultusunda Tasarim Algisi temasi olusturulmustur. Misafirler otel
isletmelerinin tasarim ile ilgili bicimsel ve simgesel bir takim olgular vasitasiyla
belirli donemlere gondermeler yapma ¢abasinda oldugunu, ancak bu géondermelerin
basarili bir sekilde yapilamadigini disiinmektedirler. Misafirler otel isletmelerinin
tasarimla bir takim bilingalt1 mesajlar verme amacinda olduklarini diisiinmektedirler.
Buna ek olarak Otel-1 i¢in misafirleri cezbetme amaciyla gosteris ve sasaadan
fazlastyla yararlanildigi diisiintilmektedir. Buna karsin is gorenler otel isletmelerinin
tasariminda daha cok yalinlik felsefesinin hakim oldugunu ifade etmislerdir.
Mimarlarin goriisleri ise tasarimlarinin asla sade ve basit olmadigi, yalin ama ayni
zamanda zarif ve modern ¢izgiler tasidig1 ve kendi i¢cinde 6zgiin oldugu yoniindedir.
Mimarlar ayrica misafirlerin tasarimlarina yonelik gdsteris ve sasaa algilariin
mekanda kullanilan bazi unsurlardan kaynaklandigini, tasarimda bodyle bir amacg
giitmediklerini, mekana bir saray havasi vermeyi distinmediklerini ifade etmislerdir.
Literatiirde bireylerin tasarim algisini belirlemeye yonelik caligsmalara rastlamak
miimkiindiir. Babacan (2010), tiiketicilerin mimari tasarimla nasil bir bag
kurduklarint belirlemeye yonelik fotograf temelli nitel c¢alismasinda bayan
tilketicilerin dairesel forma sahip, daha yiiksek tavanli, dogayla uyumlu ve 6zgiin
cizgileri olan tasarimlar1 daha ilimli bulduklarini belirlemistir. Yildirim vd. (2008),
otel yatak odalarinin i¢ mekan tasarimlarmin misafirlerin algi-davranigsal
performansi tizerindeki etkilerini belirlemeye ¢alistiklart c¢alismalarinda klasik
tasarima sahip otel odalarinda konaklayan misafirlerin degerlendirmelerinin ig
mekan tasarimina gore farklilik gosterdigi, erkeklerin kadinlara oranla i¢ mekan
tasarim1 konusunda daha olumlu bir tutum igerisinde olduklar1 belirlenmistir. Ayrica
boyut olarak daha kiiciik olan otel odasinin misafirler tarafindan daha olumlu

algilandig1 ve otel misafirlerinin algilarinin tasarimlarin ferah/sikic1 ve 6zgiir/sinirl
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olma durumuna gore farklilik gosterdigi tespit edilmistir. Pikkemaat ve Weiermair
(2002), daha muhafazakar ve geng¢ bireylerin tasarim ve estetikle ilgili eksiklikleri
daha cabuk algiladiklar1 ve tepki gosterebildikleri sonucuna ulasmistir. Buna ek
olarak tasarim ve estetik niteliklerin turistlerin biitiinciil kalite algilarina olumlu
yonde katkida bulundugunu tespit etmislerdir. Gerek bu c¢aligmada elde edilen
gerekse literatiirdeki caligmalarin  bulgular tasarimcilara misafirlerin ne tiir
beklentiler igerisinde olduklarina iliskin bir takim ipuglar1 saglamaktadir. Burada
onemli olan tasarimcinin tasarim fikriyle vermek istedigi diisiince ile misafirlerin
algilar1 arasinda bir koprii kurabilmektir. Bu koprii kurulabildigi takdirde tasarimin

basarisindan s6z edilebilir.

Konsepte ¢agrisim yapan dekor degiskenlerinin kullanimi konusundaki
goriigler beklentilerin bu anlamda karsilanamadigi yoniindedir. Misafirler termal otel
isletmelerinde termale ¢agrisim yapacak bir takim unsurlar1 gormek istediklerini
belirtmislerdir. Baz1 misafirler 6rnegin lobi gibi genel alanlara termal ¢esme Yya da
havuz gibi objelerin yerlestirilebilecegini ya da resepsiyonun arka duvarinda termale

cagrisim yapacak uygulamalarin olmasi gerektigini ifade etmislerdir.

Yonlendirme oOzellikle mimarlarin fazlasiyla iizerinde durduklar1 bir konu
olmustur. Mimarlar tasarimla yonlendirmenin mekanda kullanilacak yonlendirme
levhalarindan daha basarili olabilecegini savunmaktadirlar. Mimarlar fiziksel
mekanlar1 bilingli olarak tasarlayarak bireylerin yOnlerini levhalara ya da diger
bireylerin yardimina ihtiya¢ duymadan bulabileceklerini ifade etmislerdir. Mekanin
icerdigi gorsel unsurlardan yararlanarak yonlendirme, bilingaltina yonelik mesaj

iletimi yoluyla bireylerin yonlerini bulmalarina hizmet etmektedir.

Misafirler her iki otel isletmesinin de yonlendirme ve bilgilendirme
anlaminda basarisiz olduklar1 goriislinii paylagmaktadirlar. Otel-1 icin yonlendirme
levhalarinin altin saris1 renk kullanimi nedeniyle belirgin olmadigini, buna ragmen
yonlerini bulurken sorun yasamadiklarini; Otel-2 i¢in resepsiyon ile Spa alaninin yan
yana olmasi nedeniyle asansorlerin (Spa alanina inen asansor ile misafirleri odalara
yonlendiren asansorler) karistigini ifade etmislerdir. Calisanlar misafirlere odalarina
yerlesirken otel isletmesinin hizmetlerine ve yerlesim planma iliskin gerekli

bilgilendirmeyi yaptiklarini, asansorlere yerlestirilen bilgi ekranlari araciligiyla
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misafirlere bilgilendirme hizmetinin sunuldugunu belirtmislerdir. Ang vd. (1997),
mekansal yerlesim ve isaretlerin tiiketicilerin duygusal tepkileri ve davranislar
tizerindeki etkilerini inceledikleri calismada daha 1yi mekansal yerlesimin, isaretlerin
ve hizmet ortaminin daha olumlu duygusal tepkiler kismen de memnun olma hissi
doguracagi ortaya ¢ikarilmistir. Memnun olma hissinin ayni zamanda cevresel

unsurlarin etkiledigi davranislari diizenleyici bir etkisinin oldugu tespit edilmistir.

Arastirmaya dahil olan misafirler ozellikle saglik konsepti olan otel
isletmelerinde sunulan saglik hizmetlerine iligkin teknik bilgi destegine oldukca fazla
ihtiya¢ duyuldugunu ifade etmislerdir. Termal suyun kullanimi, termal igerikli suda
ne kadar siireyle kalinmasi gerektigi, sunulan yiyecek-igeceklerin kalori degerleri
gibi konularda bilgilendirme eksiklikleri yasadiklarini belirten misafirler bu durumun
otel isletmelerinin hizmet sunumunda iizerine diismeleri gereken en Onemli

konulardan bir tanesi oldugunu diisiinmektedirler.

Otel isletmelerinde sunulan hizmetlerin niteligine iligkin misafirlerin
vurguladiklart diger bir konu da hizmet sunumu siireleridir. Degerlendirmeler
Ozellikle zincir otel isletmelerinde hizmet sunumunun belirli standart hizmet
siirelerine uygun olarak verilmesi gerekliligi ile bagdagsmamaktadir. Misafirler
hizmet sunum siirelerinin gereginden daha yavas oldugunu, otele giris islemlerinin
oldukca uzun zaman aldigim1 belirtmislerdir. Otel isletmelerinin calisanlar1 yogun
programlarin  oldugu giinlerde personel eksikliginden kaynakli sorunlar

yasanabildigini, ancak bunun normal karsilanmas1 gerektigini diistinmektedirler.

Bu arastirmada hizmet ortaminda yer alan i¢ ve dis mekan degiskenlerine
iliskin degerlendirmeler 15181n kullanimi konusunda yogunlagsmustir. Isigin kullanimi
i¢c mekan degiskenleri/armoni temasina iliskin en fazla tekrar edilen kod olmustur.
Mimarlar insan i¢in en faydali 1518in gilines 15181 yani dogal 151k oldugunu,
mekanlarin tasariminda Oncelikli olarak giin 1s18indan faydalanmanin temel amag
olmast gerektigini vurgulamislardir. Bu nedenle otel isletmelerinin lobisi agirlikli
olmak iizere diger biitiin alanlarinda giin 1s181indan {ist diizeyde yararlanmaya olanak
tantyacak uygulamalarin tercih edilmesi elzemdir. Mimarlar biitiin bu hususlar1 géz

oniinde bulundurarak giin 151811 miimkiin oldugunca kapali alanlara tasimaya
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calistiklarini, bu nedenle 6zellikle lobi gibi alanlarda cam kaplama kullandiklarini

belirtmislerdir.

Misafirler her iki otel isletmesinin de 118 kullanimi konusunda basarili
olduklarimi ifade etmekle birlikte dogrudan gelmeyen 1518in ortamin los olmasina
sebep oldugunu, lambader tarzi 151k kullaniminin da bunda etken oldugu ve odalara
giden koridorlarin daha aydinlik olmasi gerektigini belirtmislerdir. Buna karsin
arastirmaya dahil olan ¢alisanlarin 1518 kullanimiyla ilgili yorumlar1 misafirlerin
yorumlariyla bagdasmamaktadir. Is gérenler yogun 1s131n dzellikle bayanlari rahatsiz
ettigini ve bazi misafirlerin fazla isiktan rahatsiz olduklarini belirttiklerini ifade
etmislerdir. Isgorenlerin goriisleri literatiirdeki ¢alismalarla bagdasmaktadir. Baker
ve Cameron (1996), hizmet ortaminin tiiketicilerin duygular1 ve bekleme siiresi
algilarindaki roliinii kavramsal olarak ele aldiklar1 ¢alismada belirli bir seviyenin
tizerindeki aydinlatmanin bekleme siiresi algilarina olumsuz yonde yansiyabilecegini
belirtmiglerdir. Van Erp (2008), genel aydinlatmanin, bir mekanin algilanan
atmosferine etkisi lizerine yaptig1 calismasinda bireylerin farkli 151k yogunluklarini
algiladiklari, daha yogun 15181 ve yonelimli gelen 15181 dagilarak gelen 1s18a tercih
ettikleri tespit edilmistir. Ayrica islevsel bir uygulama i¢in yararlanilacak 15181in daha
yogun olmasmin beklendigi belirlenmistir. Summers ve Hebert (2001), 15181
kullaniminin tiiketici davraniglarina nasil yansidigini belirlemeye yonelik yaptiklari
aragtirmada tamamlayict 151k uygulamalarimin davraniglarda olumlu bir etki

olusturdugu tespit edilmistir.

Dekor degiskenleri ile ilgili sanat eserlerinin kullanimi konusu misafirlerin de
tizerinde onemle durduklari bir konudur. Otel isletmelerinin konseptlerinde sanat
eserlerine yer verdiklerini ancak bu eserlerin birbirine olduk¢a benzer nitelikte
oldugunu, sanat eserlerinin temsil ettikleri akim ve ait olduklart déonem gibi konular
hakkinda bilgilendirme eksikligi oldugunu belirtmislerdir. Buna ek olarak sanat
eserlerinin kullaniminda ayni birimin tekrarindan kaynaklanan bir kargasa oldugunu,

bu durumun mekanin sanatsal degerini diislirdiigiinii ifade etmislerdir.
Koku Algist

Hizmet ortaminda yer alan i¢ mekan degiskenlerinden bir digeri ise kokudur.

Otel isletmelerinde ortami ferahlatmak adina yararlanilan uygulamalar (ko6tii koku
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molekiillerini zemine hapseden hava sartlandiricilar gibi) oldugu gibi belirli esanslar
iceren ve sunulan hizmetin tiirline gore bilingli olarak farklilagtirilan kokulardan da
yararlanilabilmektedir. Misafirler termal otel isletmelerinde genel alanlarla birlikte
Spa-termal alanlarinda bitkisel igerikli esansi olan kokularin kullanilmasinin yararh
olacagini, bu tiir kokularin insani rahatlatan bir terapi etkisi oldugunu ifade
etmiglerdir. Otel isletmelerinde resepsiyon, lobi, lobi bar gibi belirli alanlarda
kokularin kullanildigini, bariz bir kétii koku algilamadiklarini, sadece bazi alanlarda
termal suyun igeriginden kaynakli kiikiirt kokusu aldiklarini belirtmislerdir. Otel
isletmelerinin ¢alisanlart ortamda olusabilecek kotii kokulari gidermek igin hava
sartlandiricilardan yararlandiklarini, bireylerin zevkleri farkli oldugundan genel
alanlarda belirli bir koku kullanamadiklarin1 ve Spa alaninda aydinlatma ve miizik ile

birlikte konseptin bir pargasi olarak belirli kokular1 kullandiklarini ifade etmislerdir.

Misafirlerin kullanilan kokularin rahatlatici etkisinin yani sira bitkisel esansl
kokulara yonelik farkindaliklar1 nedeniyle tazeleyen kokulara kars1 da olumlu yonde
tutumlarinin oldugu ifade edilebilir. Misafirlerin goriisleri literatlirde yer alan koku
ile ilgili ¢aligmalarin bulgulariyla ortismektedir. Gueguen ve Petr (2006), koku ile
ilgili uyaricilarin miisterilerin davranislarina etkisini ele aldiklari ¢aligmada Levander
kokusunun miisterilerin restoranda kalma siirelerini uzattig1 ve restoranda sunulan
hizmetlerden daha fazla yararlanmalarina sebep oldugu ortaya konulmustur. Gould
ve Martin (2001), rahatlatan ve dikkat ¢ekici kokularin bireylerin ihtiyatli olma
durumlart {izerindeki etkisini inceledikleri ¢aligmada siradan gorsel ihtiyatlilik
halindeki bireylerin tazeleyen ortam kokusunun oldugu ortamlarda rahatlatici ortam
kokusuna oranla kendilerini daha fazla uyarilmis hissettikleri belirlemistir. Goldkuhl
ve Styven (2007), koku ile ilgili uyaricilarin hizmet pazarlamasinda nasil
kullanilmast gerektigini belirlemeye yonelik yaptiklar1 kavramsal c¢alismada
pazarlamacilarin koku ile ilgili uyaricilart hizmetleri somutlastirma ve ¢esitlendirme

gibi amaglarla kullanabilecekleri vurgulanmustir.

Renklerin Uyumlu Kullanimi

Hizmet ortaminda yararlanilan renkler benimsenen konsepti tanimlayan

unsurlardan bir tanesi olarak nitelendirilebilir. Ornegin is konsepti olan bir otel
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isletmesinde kullanilan renkler ile tatil konsepti olan bir otel isletmesinde
yararlanilan renkler birbirinden farkli olacaktir. Is konseptli otel isletmesinde daha
sade ve ofis renkleri hakimken, tatil konseptli otel isletmesinde daha dinamik ve
coskulu renkler kullanilabilir. Mimarlar renklerin kullaniminda yatirimcilarin da bir
takim talepleri olabildigini, renkleri bu talepleri ve mekanin islevlerini de dikkate
alarak kullandiklarini ifade etmiglerdir. Calisanlar otel isletmelerinde renklerin
bilingalt1 etkilerinden yararlanildigin1 ve daha ¢ok konsepte ¢cagrisim yapan renklerin

kullanildigin1 vurgulamislardir.

Misafirler renklerin kullanimi1 konusunda otel isletmelerini basarili bulmakla
birlikte, Otel-2 i¢in odalara giden koridorlarda yer alan hali zemin kaplamalarinin
renginin uygun olmadigini, ortama kasvet getirdigini ve los 1sikla birlikte olumsuz
algilandigint belirtmislerdir. Misafirlerin renklerin kullanimi konusuyla 1ilgili
farkindaliklari literatiirdeki ¢aligma bulgulariyla da desteklenmektedir. Oral ve Celik
(2013), turistlerin estetik deneyimlerini ele aldiklar1 ¢alismada kullanilan renklerin
turistlerin deneyimlerini etkiledigini tespit etmislerdir. Babin vd. (2003), tiiketicilerin
renk, aydinlatma ve fiyatlandirma ile ilgili biligsel tepkilerini belirlemeye yonelik
yaptiklar1 ¢alismada moda temelli magazalarda mavi renkteki i¢c mekan tasariminin
daha olumlu degerlendirmelere, daha yiiksek diizeyde miisteri olarak kalma ve satin
alma niyetine sebep oldugu anlasilmistir. Turuncu renkle birlikte yumusak 1s181n
kullanildig1 i¢ mekan tasariminin ise turuncunun kotii etkisini ortadan kaldirdigr ve
algilanan fiyatin uygunlugu hissi uyandirdigi tespit edilmistir. Funk ve Ndubisi
(20006), tiiketicilerin iirlin se¢cimlerinde renklerin etkisini inceledikleri calismada satin
alma davranisinda renkleri anlamlandirmanin, renklere yonelik tutumlarin, renklerin
cazibesinin ve ozelliklerinin araci bir rol {istlendigi tespit edilmistir. Crowley (1993),
aligveris davraniglarinda renklerin roliinii belirlemeye yonelik calismasinda {iriin
kalitesi algisinin renkler ile ilgili degerlendirmelere gore farklilasmadigi, satin alma
gidislinii  uyandiran unsurlarin  misterilerin anlik satin alma davranislar
gostermelerine sebep oldugu, kirmizi ve mavi gibi renklerin satin alma giidiisiinii
harekete gecirmek i¢in uygun oldugu tespit edilmistir. Calisma sonuglarina gore
kullanilan renklerin magaza atmosferi ile {irlin algilarmi etkiledigi belirlenmistir.
Bellizzi vd. (1983), magaza tasariminda renklerin etkisini inceledikleri ¢aligmada

renklerin fiziksel olarak miisterilerin magazaya yonelik gorsel algilarin1 ve magaza
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imajia yonelik algilarini etkiledigi tespit edilmistir. Buna ek olarak renklerin fiziksel
cekicilikleri etkiledigi belirlenmistir.

Miizik

Literatiirde tlizerinde en fazla durulan g¢evresel uyaricilardan bir tanesi de
miiziktir. Arastirmalar hizmet ortaminda ve magaza atmosferinde miizigin etkilerini
ortaya koymustur. Dragicevic ve Rakidzija (2012), hizmet isletmelerinde fiziksel
kanitlarin bir unsuru olarak miizigin tliketici davranislarina etkisi iizerine yaptiklari
arastirmada katilimcilarin yarisindan fazlasinin miizigi hayatlarinin bir parcasi olarak
tanimladiklarini, neredeyse tamaminin ise Ozellikle hizmet isletmelerinde miizik
yayminin olmasi gerektigini ve miizik sayesinde daha iyi bir hizmet atmosferi
algiladiklarin1 ifade ettiklerini tespit etmislerdir. Milliman (1986), arka planda
callman miizigin restoran miisterilerinin davranislarindaki roliinii inceledikleri
calismada miizigin temposunun miisterilerin davranislarini, kalig stirelerini ve diger
degiskenleri etkiledigi belirlenmistir. Buna gore yavas tempoda calan miizik
esliginde yapilan sunum sonucu miisterilerin ortalama 56 dk.; hizli tempoda calan
miizik esligindeki sunumda ise ortalama 45 dk. sonunda restorani terk ettikleri
gozlenmistir. Feinstein vd. (2002), miisterilerin etnik menii se¢iminde miizigin
tiirlinlin ve seviyesinin etkisini inceledikleri calismada etnik tiirde belirli bir
desibeldeki miizigin etnik menii se¢im kararlarinda etkili oldugu tespit edilmistir. Bu
etkide yalnizca i¢ mekan tasarimimnin payinin olmadig tespit edilmistir. Jacob (2006),
dogal bir hizmet ortaminda kullanilan arka plan miiziginin miisterilerin icecek
tiketim davranislarina etkisini belirlemeye yonelik calismasinda yiiksek sesli
miizigin kullanildig1 ortamlarda miisterilerin daha az zaman harcadiklari, ancak satin
alma davraniglarinda anlamli bir farklilik olmadig: tespit edilmistir. Wilson (2003),
miizigin algilanan hizmet ortami ve satin alma niyetleri tizerindeki etkisini
belirlemeye yonelik calismasinda klasik, caz ve popiiler miizigin misafirlerin
restoranda daha uzun siire kalmalarina ve daha fazla harcama yapmalarina sebep
oldugu belirlenmigtir. Dube ve Morin (2001), miizigin tiiketicilerin magazalara
yonelik degerlendirmelerinde farkli memnuniyet diizeylerine gore etkisini
inceledikleri arastirmada arka planda calan miizigin sebep oldugu memnuniyetin

hizmet ortamina yonelik olusan tutumun giicli bir belirleyicisi oldugunu
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belirlemislerdir. Hizmet ortamina yonelik bu tutum ayni zamanda hizmet ortaminda

calisanlarla olumlu iliskiler kurma anlaminda tiiketicilere yardimci olmaktadir.

Arastirmaya dahil olan misafirlerin miizikle ilgili goriisleri incelendiginde
miizigin 6zellikle Spa alaninda verilmek istenen terapinin en 6nemli pargasi oldugu,
ayni anda birkag¢ farkli miizik yaymni olmasi nedeniyle bir karmasa olusabildigi ve
enstriimantal miizigin s6zlii miizige gore daha tercih edilir oldugu ve miizik yayini
nedeniyle kendilerini daha zinde ve iyi hissettikleri belirlenmistir. Calisanlar giiniin
belirli saatlerinde belirli tiirde miizikleri kullandiklarini ve otelin farkli boliimlerinde
farkli tirde miizik yaymi yapildigini belirtmislerdir. Bununla birlikte ‘piyanonun
sesini kisin’, ‘otelinizdeki miizik yayinlari birbirine karisiyor’ gibi ifadelerle miizik
yaymindan rahatsiz oldugunu belirten misafirlerin de oldugunu ifade etmislerdir.
Arastirmada miizigin etkisiyle ilgili bulgular misafirlerin miizik yayminin olmasin
miiziksiz ortama tercih etmeleri anlaminda literatiirdeki calismalarla bagdagsmaktadir.
Ancak burada dikkat edilmesi gereken husus yukarida bahsedilen ¢aligmalarin sadece
miizik degiskeninin bireylerin davraniglarima etkilerini belirlemeye yonelik
olmasidir. Bu c¢aligmada miizik degiskeninin yani sira aydinlatma, renklerin

kullanimi, tasarim unsurlar1 gibi bir¢ok degisken birlikte ele alinmistir.
Ortamin Sicaklig

Termal otel isletmelerinde saglik hizmetleri verildiginden ortamin
sicakliginin belirli bir diizeyde olmasi gerektigi konusu misafirlerin iizerinde
durduklar1 bir konu olmustur. Termal suyun kullanim sicakliginin farkli saglik
durumu olan misafirler (kalp rahatsizligi vb.) icin farkli diizeylerde olmasi
gerektigini ve otel isletmelerinde ortamin sicakligiyla ilgili herhangi bir sorun
yasamadiklarini ifade etmislerdir. Calisanlar zincir otel isletmelerinde ortamin
sicakligi, aydmlatma diizeyi gibi bircok konuda kararin zincirin merkezi tarafindan
alindigini, dolayisiyla ortamdaki sicaklik diizeyini s6z konusu talimatlara gore

ayarladiklarimi belirtmislerdir.
Hizmet Kalitesi Algisi

Misafirlerin otel isletmesine yonelik ilk izlenimleri karsilama esnasinda

sekillenmektedir. Otel isletmelerinin misafirleri karsilamada takindiklar1 tavir misafir
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otelden ayrilincaya kadar sunulacak hizmetlerin kaderini belirlemektedir. Otel
isletmelerinin buradaki amaci misafirin evine gelmis gibi hissetmesini saglamaktir.
Aragtirmaya katilan misafirlerin ortak kanisina gore karsilamada takinilan tavir otel
isletmesine yonelik izlenimleri biliyiik olc¢lide etkilemektedir. Otel isletmelerinin
calisanlar1 misafirlere isletmenin misyonunu ve politikalarin1  tutum ve
davraniglariyla  hissettiren ve otel isletmesinin  goriinen yiizii olarak
nitelendirilebilecek i¢ miisterilerdir. Bu nedenle misafirlerle temas halinde olan
calisanlarin bu dogrultuda egitilmesi biiyiik 6nem tasimaktadir. Misafirlerle birebir
temas halindeki calisanlarin Onemi literatiirdeki ¢alismalarda da ele alinan bir
konudur. Nguyen ve Leblanc (2002), yeni miisterilerin firma imaji algilarinda
miisteriyle birebir etkilesimde olan is gorenlerin ve fiziksel uyaricilarin etkisini
belirlemeye yonelik yaptiklar1 arastirmada miisterilerle temas eden is goérenlerle
fiziksel uyaricilar arasinda anlamli bir karsilikli iliski tespit edilmistir. Bununla
birlikte, algilanan firma imajinin is gorenlere ve fiziksel uyaricilara yonelik
degerlendirmelere bagli oldugu belirlenmistir. Wall ve Berry (2007), fiziksel
cevrenin ve i gorenlerin davranislarinin tiiketicilerin hizmet kalitesi algilarina ne tiir
bir etkisinin oldugunu belirlemeye yonelik calismalarinda misterilerin restoran
hizmetlerine yonelik beklentilerinin hizmet ortamindaki mekanik ipuglarini olumlu
algiladiklar1 durumlarda yiiksek oldugu; insanlarla ilgili ipuclarinin neden oldugu
davraniglarin  hizmet kalitesi algilarin1 yiiksek etki boyutunda etkiledigi tespit
edilmistir. Hartline ve Jones (1996), bir otel isletmesinin hizmet ¢evresinde yer alan
1s goren performansini etkileyen ipuglarini belirlemeye yonelik yaptiklari calismada
On biiro ve Kat hizmetleri ¢alisanlari ile park gorevlilerinin algilanan kalite {izerinde;
On biiro ve oda servisi galisanlarmin ise algilanan deger iizerinde etkili oldugu tespit

edilmistir.

Misafirler tasarim ile ilgili ilk izlenim bakimindan her iki otel isletmesini de
basarili bulduklarini, otel isletmelerinin lobilerinin ferahlik duygusu uyandirdigini ve
kendilerini giivende hissettiklerini belirtmislerdir. Misafirler 6zellikle Otel-1 igin
mekana girdiklerinde ferahlik duygusunu hissettiklerini, bunun lobi alaninin ¢ok
genis bir alanda konumlandirilmasina baglh oldugunu ve ihtisamin mekanda saray
havast olusturdugunu ifade etmislerdir. Mimarlar misafirlerin mekana yonelik

ferahlik ve saray havasi algisinin genis hacimden ve yiikseklikten kaynaklandigini
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diistinmektedirler. Mimarlarin goriislerine gore genis hacimler insanlarda ferahlik
duygusu uyandirmaktadir. Calisanlar misafirlerin otele girdiklerinde lobinin
tasarimim1  dikkatli bir sekilde incelediklerini ve lobideki sanat eserleriyle

ilgilendiklerini belirtmislerdir.

Otel isletmelerinde sunulan hizmetler kadar hizmet sunumunu gergeklestiren
personelin de nitelikli olmasi gerekmektedir. Nitekim otel isletmelerinde birgok
hizmetin sunumunda misafirler dogrudan calisanlarla temas halindedir. Hizmet
sunumunda calisanlarin olumsuz tavirlarindan kaynaklanabilecek bir sorun hizmet
algisin1  biitlinliyle etkilemektedir. Misafirler otel isletmelerinin ¢alisanlarini
niteliksel olarak yetersiz bulmuslardir. Bu durum otel isletmelerinin personel
maliyetlerini en aza indirmek amaciyla kalifiye personel yerine gecici personelden ve
stajyerlerden yararlanma politikasini benimsemesiyle agiklanabilir. Misafir
memnuniyetinin bu denli énemli oldugu otel isletmelerinde en azindan ¢ekirdek bir
kadronun kurulmasi, bu kadroya destek olarak da gecici personelden yararlanilmasi
hizmet memnuniyeti bakimindan yararli olacaktir. Calisanlar konuyla ilgili olarak
her misafiri ayni diizeyde memnun etmenin miimkiin olmadigini, hizmet
karsilasmasindaki iislup hatalarin1 Onleyebilmek amaciyla g¢abaladiklarini, ancak
Ozellikle yogun donemlerde aksakliklarin yasanabildigini ifade etmislerdir.
Calisanlar ayrica kalifiye personel bulmakta zorlandiklarini, bu nedenle ¢ogu zaman

gecici personelden yararlanmak durumunda olduklarini belirtmislerdir.

Misafirler ortamin ve c¢alisanlarin hijyeni konusunu da degerlendirmislerdir.
Calisanlarin kisisel hijyenlerine 6zen gosterdikleri ve kiyafetlerinin temiz oldugu
misafirlerin dikkatini ¢ekmistir. Otel-2 i¢in restoranda hali zemin kaplamasini uygun
bulmadiklarini, bu tiir zemin kaplamalarimi 6zellikle restoran gibi alanlarda hijyenik
olarak algilayamadiklarini belirtmislerdir. Calisanlar ortamin hijyeniyle ilgili otelin
genel alanlarinda stirekli temizlik gorevlilerinin  goriilebilecegini, odalara
yerlestirilen temizle butonlart sayesinde misafirin  odasimi istedigi zaman
temizletebildigini vurgulamislardir. Calisanlar ayrica kiyafetlerini istedikleri zaman
degistirme hakkina sahip olduklarini, bu nedenle hijyenle ilgili bir sorun

yasanmadigini ifade etmislerdir.
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Davraniglarin anlasilmasi otel isletmelerinin misafirlerine ne tiir hizmetler
sunmalar1 gerektigi ve sunulan hizmetlerin hangi ihtiyaclara yonelik olacagi
konularina aciklik getirmek amaciyla onem tagimaktadir. Sosyal birer varlik olan
bireylerin davraniglarini anlaminin en iyi yontemlerinden bir tanesi gozlemdir. Bu
durumda otel isletmelerinin ¢alisanlar1 birer goézlemci olarak misafirlerin
davraniglarina ilk elden sahit olan bireylerdir. Calisanlarin egitimi bu anlamda da
onemlidir. Otel isletmelerinin ¢alisanlarina birer psikolog gibi biiyiik is diismektedir.
Hizmet sunumunda olusabilecek olumsuzluklar uygun bir dille heniiz baslangic
asamasinda ¢Oziime kavusturulabilir. Ancak burada dikkat edilmesi gereken bir konu
da misafirlerle birebir temas halinde olan calisanlar kadar, arka planda yer alan ve
dolayli olarak memnuniyete hizmet eden c¢alisanlarin egitiminin de Onemli

oldugudur.

Misafirler hizmet deneyimleri siiresince saygi ile karsilastiklar1 gibi korku ve
tedirginlik duygularim1 da yasadiklarimi ifade etmislerdir. Korku ve tedirginligin
kaynaginin ozellikle Otel-2 icin karsilamada sergilenen tavir oldugu sdylenebilir.
Otel-2’de ara¢ park hizmetinin personel yetersizligi nedeniyle aksadigi ve giris
islemlerinin uzun slirmesinin olumsuz algilandig: tespit edilmistir. Misafirler otele
giriglerinde calisanlarin  kendileriyle ilgilenmemelerinin sanki otel isletmesine
disaridan gelen herkesin kolaylikla girebildigi izlenimi olusturdugunu, bu nedenle
giivenlik anlaminda tedirginlik ve korku yasadiklarini ifade etmislerdir. Bu bulgu
karsilamanin ne kadar Onemli oldugunu bir kez daha isaret etmekle birlikte
literatiirde yer alan calisma bulgularmi destekler niteliktedir. Azmi vd. (2012),
fiziksel ¢evre yenilikg¢iliginin karsilama kalitesi ve memnuniyet {izerindeki arabulucu
etkisini ortaya koymaya yonelik yaptiklar1 ¢alismada otel karsilama kalitesinin
fiziksel c¢evre yenilik¢iliginin araci roliiyle birlikte miisteri memnuniyetini olumlu

yonde etkiledigi tespit edilmistir.

Calisanlarin olumlu tutum ve davranislari misafirlerin hizmet deneyimleri
stiresince kendilerini evlerindeymis gibi hissetmelerini saglamakla birlikte otel
isletmesinden ihtiyaglar1 ve beklentileri karsilanmis bir sekilde ayrilmalarina olanak
tanimaktadir. Misafirler ¢alisanlarin genel itibariyle olumlu davranislar sergileme

anlaminda iyi niyetli olduklarini, hizmet sunumunda zamanlama bakimindan bir
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takim aksakliklarin olustugunu, calisanlarin birbirleriyle olan iletisimlerinin kopuk
oldugunu, ancak bunun kalifiye personel eksikliginden kaynaklandigin1 ifade
etmiglerdir. Berry vd. (2006), hizmet ortamindaki ipuclarinin tiiketicilerin hizmet
deneyimlerine iliskin degerlendirmelerindeki roliinii kavramsal olarak ele aldiklari
calismada kiiciik ipuglarinin hizmet deneyimlerinin biitiiniine yonelik algilari
etkiledigini vurgulamiglardir. Tiiketicilerin algilarina, hizmetlerin teknik yonleriyle
ilgili islevsel ipuglari, hizmetle ilgili somut unsurlar1 igeren mekanik ipuglar1 ve
hizmet saglayicilarin davranislarini ve goriiniislerini igeren insana iliskin ipuglar etki

etmektedir.

Hizmet ortaminda bireylerin duygusal durumlarini ve davranislarini etkileyen
cevresel uyaricilar somut unsurlarin yani sira bir takim soyut unsurlari da
icermektedir. Cevresel uyaricilar kapsaminda degerlendirilen soyut unsurlar otel
isletmelerinin ¢aligsanlarint ve diger misafirleri ifade etmektedir. Otel isletmelerini
ziyaret eden misafirler bire bir temas halinde olduklar1 calisanlarin tutum ve
davraniglarindan etkilenmekle birlikte ortamda yer alan diger misafirlerin tutum ve
tavirlarindan da etkilenmektedirler. Literatiirde calisanlarin ve diger bireylerin
duygusal durumlar ve davranislar {izerindeki etkisini ele alan ¢alismalara rastlamak
miimkiindiir. Heide vd. (2007), ¢evresel unsurlarin tasarimi ve yonetiminin énemini
otel mimarisi ve sunulan hizmet bakimindan ele aldiklar1 c¢alismada goriisme
yaptiklari tiim otel yoneticilerinin  kendi otelleri i¢in hizmet atmosferinin
rakiplerinkinden daha iyi oldugunu ifade ettiklerini ortaya koymuslardir. Calismada
ayrica gozlem, karsilikli etkilesim ve Oykiinme gibi nedenlerle etkilenen
davraniglarin hizmet endiistrisinde genel bir sosyallesmeye sebep oldugu ve sonug
olarak da diisiince ve davraniglarin standart bir hale geldigi one siiriilmistiir. Baker
vd. (1994), magaza atmosferinin kalite degerlendirmeleri ve magaza imaji tizerindeki
etkisini belirlemeye yonelik yaptiklar1 calismada g¢evresel ve sosyal unsurlarin
tiikketicilerin kalite 6ngoriilerine hizmet edecek ipuclari sundugu one siiriilmiistiir.
Ryu ve Jang (2007), restoranin hizmet atmosferinin olusan duygular araciligiyla
davranigsal niyetleri nasil etkiledigini belirlemeye yonelik yaptiklar1 calismada
sunum estetikligi, ambiyans ve is gorenlerin miisterilerin memnun olma diizeyleri

tizerinde olumlu bir etkisinin oldugu belirlenmistir. Bunun yani sira memnun olma
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ve uyarilmis olma durumlarinin davranigsal niyetleri etkiledigi ve memnun olma

durumunun daha baskin bir etkisi oldugu tespit edilmistir.
Duygusal Durumlar

Arastirmaya konu olan otel isletmelerinin hizmet ortaminda bulunan g¢evresel
uyaricilarin misafirlerin duygusal durumlarina olan etkisini belirlemeye yonelik
yapilan analizler sonucunda elde edilen bulgular misafirlerin hizmet deneyimleri
siiresince daha ¢ok olumlu duygusal durumlara maruz kaldiklarin1 gostermektedir.
Namasivayam ve Mattila (2007), tiiketicilerin memnuniyet degerlendirmelerinde
hizmet ortaminin nitelikleri dogrultusunda hizmet sunumunun etkilerini belirlemeye
yonelik yaptiklart c¢alismada hizmet ortaminin tiiketicilerin duygusal durumlar
lizerinde 0nemli diizeyde bir etkisinin oldugu belirlenmistir. Buna goére bireylerin
duygusal durumlar1 hizmet ortaminin dogasindan ve ambiyansindan olumlu yonde
etkilenmektedir. Bu durumda arastirma bulgularinin literatiirdeki  ¢alisma

bulgulartyla bagdastigi sdylenebilir.

Arastirmaya dahil olan misafirlerin otel isletmelerinin ¢alisanlar1 hakkindaki
goriigleri dikkate alindiginda olumlu duygusal durumlarinin kaynaginin otel
isletmelerinin goz alic1 tasarimi ve hizmetlerin cesitliliginden kaynaklandig ifade
edilebilir. Diger yandan mimarlarin bilingalt: tasarim ilkeleri ve iglevsellik anlaminda
ifade etmis olduklar1 detaylarin da misafirlerin duygusal durumlarinda bilingaltt bir
etki olusturdugundan sz edilebilir. Bununla birlikte tasarim ugruna feragat edilen
bazi unsurlarin (resepsiyonun konumu gibi) olumsuz etkilerinin tasarimla verilmek

istenen bilingaltt mesajlarin etkisiyle en aza indirilebilecegi sdylenebilir.

Misafirlerin hizmet deneyimleri siiresince yasadiklart duygusal durumlar
iyimserlik, neseli ve sevgi dolu olma durumlaridir. Hizmet ortaminda kendilerini
heyecanlanmis hissettiklerini ifade eden misafirler de bulunmaktadir. Babin ve
Attaway (2000), cevresel etmenlere bagli olumlu/olumsuz duygusal durumlarin
tikketici davranislarina etkisini aragtirdiklar1 ¢alismada heyecanlanmig, mutlu,
memnun gibi olumlu duygusal durumlarin hazci ve faydaci tiiketim davraniglariyla
iligkisi oldugunu tespit etmislerdir. Bu durumda calisma bulgulariin literatiirdeki
calisma bulgulariyla bagdastig1 ifade edilebilir. Buna ek olarak hizmet ortaminda

memnun olmama (ihtiyaglar1 karsilanmamis, tedirgin) duygusal durumuna maruz
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kaldiklarini ifade eden ve kendilerini korkmus, yalniz ve endiseli hisseden misafirler
de bulunmaktadir. Bu durum misafirlerin otel isletmelerinde ¢evresel uyaricilarla ya
da calisanlarla etkilesimleri sonucunda yasadiklar1 bir takim olumsuz durumlara
ragmen hizmet deneyimlerini bir biitiin olarak degerlendirdiklerinde yasadiklar
memnuniyet diizeyi ile agiklanabilir. Bunun en 6nemli nedeninin misafirlerin otel
isletmelerinde kendilerini 6zel ve evindeymis gibi hissetmelerinden kaynaklandigi
ifade edilebilir. Nitekim mimarlar 6zgiin ve islevsel tasarimlarin basarisindan
bahsederken esasinda temel ilkenin misafire evindeymis gibi hissetmesini saglayacak

olanaklarin ve ortamin sunulmasi oldugunu kastettikleri diigtiniilebilir.

Arastirma konusuyla ilgili literatiirdeki c¢alismalar daha ¢ok bireylerin
memnun olma ve uyarilmis olma gibi duygusal durumlarinin ortaya ¢iktigini ortaya
koymustur. Ang ve Leong (1997), bireylerin memnun ve uyarilmis olma
durumlarinda mekdnin ve mekanda yer alan ipuglarinin etkisini inceledikleri
calismada daha iyi tasarimin, ipuglarinin ve hizmet ortaminin bireylerde olumlu
duygusal durumlara, 06zellikle de memnun olma durumlarma yol agtigim
belirlemislerdir. Bununla birlikte, memnun olma durumlarmnin tiiketici
davraniglarinda cevresel faktorlerin etkilerini diizenleyici bir islevi oldugunu tespit
etmiglerdir. Gilboa ve Rafaeli (2003), SOR modelinden yola ¢ikarak magaza
atmosferinin tiiketicilerin duygular1 ve davranis egilimlerine etkisini belirlemeye
yonelik yaptiklart ¢caligmada bu etkiyi karmagiklik ve diizen olmak iizere iki boyutu
dikkate alarak incelemislerdir. Buna gore karmasiklik ile diizenin tiiketicilerin
memnun olma ve uyarilmis olma durumlarma etki ettigi belirlenmistir. Ayrica
karmasiklik ile memnun olma arasinda eksi yonlii dogrusal bir iliski tespit
etmislerdir. El Sayed vd. (2003), fiziksel ¢evre unsurlarinin miisterilerin duygusal
durumlarina ve satin alma niyetlerine etkisini arastirdiklar1 calismada miizik,
kalabalik, konum, aydinlatma gibi degiskenlerden her birinin miisterilerin memnun
olma, uyarilma ve egemen olma diizeyini etkiledigi ortaya konmustur. Dawson vd.
(1990), bireylerin psikolojik durumlarmin ve gecici duygularinin aligveris
davraniglarina nasil yansidigini belirlemeye yonelik yaptiklar: ¢alismada satin alma
noktasindaki duygularin farkli aligveris giidiilerine gore sekillendigini tespit
etmiglerdir. Buna gore aligveris giidiilerinin giiclii oldugu durumlarda tiiketiciler

memnun olma ve uyarilmis olma ile ilgili duygularina teslim olmaktadir.
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Arastirmaya dahil olan katilimci misafirlerin g¢evresel uyaricilarla olan
etkilesimleri sonucu olusan igsel tepkilerini belirlemek amaciyla Doherty (1997)’nin
“Duygusal Etkilenme Olgeginden (Emotional Contagion Scale)” yararlanilmistir. Bu
dogrultuda yapilan analiz sonucunda en fazla tizerinde durulan ifadenin “Bir kimse
bana giiliimserse, ona ayni sekilde giiliimseyerek cevap veririm” oldugu gorilmistiir.
Bu durum misafirlerin otel isletmelerinde hizmet sunumunda giiler yiize ne 6l¢iide
deger verdiklerinin bir ispati olarak yorumlanabilir. Misafirlerin {izerinde durduklari
diger bir ifade ise “Mutlu insanlarin etrafimda olmasi kendimi mutlu hissetmeme
neden olur” ifadesidir. Arastirmanin bulgular ve degerlendirme kisminda ifade edilen
hizmet mutlulugu kavraminin temelinde i¢ miisteriler olarak kabul edilen ¢alisanlarin
mutlulugu ve memnuniyeti yatmaktadir. Nitekim otel isletmeleri i¢ miisterilerini
memnun ve mutlu edebildikleri o6l¢iide misafirlerinin tercihi olmaya devam
edebilirler. Mutlu insanlarin etrafinda kendini mutlu hissettigini ifade eden misafirler
hizmet ortaminda karsilasabilecekleri herhangi bir olumsuz durumun ya da hizmet
hatalarinin yipratict etkisinden etraflarindaki mutlu insanlarin enerjisi sayesinde
kurtulabilirler. Misafirlerin ¢evrelerindeki olumlu olaylara yonelik tepkileri gibi
olumsuz olaylara da ayni hassasiyette tepki gosterdikleri sOylenebilir. Misafirler
benzer sekilde gergin bir tartisma duyduklarinda ve gergin insanlarin etrafinda
bulunduklarinda rahatsiz olduklarini ifade etmislerdir. Doherty (1997), tiiketicilerin
diger tiiketicilerin duygularmma olan duyarliligini duygusal etkilenme Olcegi ile
aragtirdigl calismasinda duyarlili@in duygusallik, tepkisellik, diger bireylere olan
hassaslik, sosyal islevsellik ve benlik saygisi ile art1 yonlii; yabancilasma, iddiacilik,

duygusal tutukluk ile eksi yonlii bir iliski igerisinde oldugunu belirlemistir.
Yaklagim/Sakinma Davranislar

Bireylerin i¢inde bulunduklari ortamin ¢evresel degiskenlerinden
etkilenmeleri sonucunda yasadiklar1 bir takim duygusal durumlart s6z konusu
ortamda kalmaya devam etme durumunu ifade eden yaklasim davramisi ya da
ortamda kalmaya devam etmeme durumunu ifade eden sakinma davranisi ile

sonuclanmaktadir.

Misafirler hizmet deneyimlerini aile ve arkadas c¢evreleriyle agizdan agiza

iletisim yoluyla ve tamimadiklar1 bireylerle de sosyal medya araciliiyla
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paylasmaktadirlar. Otel isletmelerinde sunulan hizmetlere yonelik algilar sonraki
satin alma kararlarmi etkilemektedir. Katilimcr misafirler termal amagl
ziyaretlerinde tekrar aymi otel isletmelerini tercih etmek istemediklerini, ancak tatil
amacli s6z konusu otellerin ziyaret edilebilecegini, fiyatlarin birbirine yakin olmasi
halinde Otel-1’1 aksi takdirde Otel-2’yi tercih etmek istediklerini belirtmiglerdir. Bu
durumda katilimc1 misafirlerin termal hizmetler i¢in yeniden ziyaret etme ve aile ve
arkadas ¢evrelerine tavsiyede bulunma niyetleri olmadigindan termal hizmetler i¢in
sakinma davraniginda bulunacaklari ifade edilebilir. Diger taraftan tatil amaglh olarak
yaklagim davranisi sergileyebileceklerini soylemek miimkiindiir. Ayrica misafirlerin
yaklagim/sakinma davranislarinda fiyatlarin da etkili oldugu arastirma bulgularindan

anlasilmaktadir.

Ilgili literatiirde ¢evresel uyaricilarin davranissal niyetler iizerindeki etkisini
ele alan caligmalar incelendiginde tasarimdaki iyilestirmelere bagl olarak bireylerin
yeniden ziyaret ve tavsiye etme davraniglari sergiledikleri ve fiziksel uyaricilarin
davranigsal niyetlerini olumlu yonde etkiledigi goriilmektedir. Ariffin vd. (2011),
mimari tasarimdaki bir birimlik degisimin sirasiyla misafirlerin tutumlarinda,
agizdan agiza bildirim niyetlerinde ve yeniden ziyaret niyetlerinde etkisinin oldugu
belirlenmigstir. Wakefield ve Blodgett (1999), tiiketicilerin somut ve soyut hizmet
unsurlarina yonelik tepkilerini inceledikleri caligmada somut fiziksel ¢evrenin siirekli
miisteri olma ve tavsiye etme niyetlerinde 6nemli bir rol oynadigini belirlemislerdir.
Forsgren ve Franchetti (2004), temali ve konsept otellerin pazarlama c¢abalarini
inceledikleri calismada hizmet ortaminda yer alan fiziksel uyaricilarin misafirlerin
otel isletmesinde kalis siirelerini ve diger misafirlere tavsiye etme davraniglarin
etkiledigi tespit edilmis ve otel yoneticilerinin konseptlerinin en O6nemli
unsurlarindan bir tanesini de aileleri olarak adlandirdiklar1 iggorenleri olarak
gordiikleri gozlenmistir. Hightower vd. (2002), fiziksel uyaricilarin hazcr tiiketim
davraniglarindaki roliinii arastirdiklar1 ¢alismada hizmet ortaminda yer alan
uyaricilarin tiliketicilerin davranigsal niyetlerini olumlu yonde etkiledigini tespit
etmislerdir. Buna ek olarak hizmet ortaminda yer alan fiziksel uyaricilarla saglam
temellere dayanan miisteri bagliligi arasinda; yine hizmet ortaminda yer alan
uyaricilarla tiiketicilerin olumlu tepkileri arasinda da art1 yonlii bir iliski oldugu

belirlenmistir.
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Arastirma sonucunda elde edilen bulgulara ve sonuglara iliskin yukaridaki
aciklamalardan hareketle hizmet ortaminda fiziksel kanitlarin tiikketici davranislarina

etkisini asagidaki sekilde modellemek miimkiindiir:

TF : Tasarim Felsefesi

THI : Tasarim-Hizmet Iliskisi
TA : Tasarim Algist

HN : Hizmetin Niteligi

IMD : I¢ Mekan Degiskenleri

<@

N
2

I : Islevsellik
GD : Gorsellik ve Dekorasyon

4

chceg
A\
O

MAY: Misafirlerin Algilarinin Y06netilmesi

TD : Tutum ve Davranislar

MEHRABIAN-RUSSELL MODELI

@q o -°

Sekil 7. Hizmet Sektoriinde Fiziksel Kanitlarin Tiiketici Davraniglarina Etkisine
[liskin Gelistirilen Arastirma Modeli

HIZMET
ORTAMI

Arastirmada elde edilen sonuglar dogrultusunda asagidaki Onerilerde

bulunmak dogru olacaktir:

e Otel isletmelerinin tasarimi ve hizmet sunumuyla ilgili olarak basari
gostergesi misafirlerinin davranislaridir. Misafirler hizmet sunumuyla ve tasarimla
ilgili beklentilerinin karsilanmasi durumunda yaklasim davranis1 sergileme niyetinde
olacaktir. Aksi takdirde ortami terk etme, ¢evresel unsurlari géz ardi etme ve
ortamda yer alan diger bireylerle iletisim kurmama gibi sakinma davranislar1 s6z
konusu olabilir. Bu nedenle misafirlerin hizmet deneyimleriyle ilgili beklentilerinin
ne diizeyde karsilandiginin belirlenmesi 6nemlidir. Buna yonelik ¢aligmalarin sayisi
arttirllmalidir ve kullanilan analiz yontemleri tekrar gzden gegirilmelidir.

e Gerek bu calismada elde edilen gerekse literatiirdeki calismalarin bulgular
tasarimcilara misafirlerin ne tiir beklentiler igerisinde olduklarina iliskin ipuglari

saglamaktadir. Burada onemli olan tasarimcinin tasarim fikriyle vermek istedigi
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diistince ile misafirlerin algilar1 arasinda bir koprii kurabilmektir. Bu kopri
kurulabildigi takdirde tasarimin basarisindan s6z edilebilir.

o Literatiirde ¢evresel degiskenlerin davraniglara olan etkisi arastirilmakla
birlikte bu etkinin hizmet ortaminda nasil sonuglar dogurdugunu tespit etmeye
yonelik arastirma sayisi simirlidir. Bu etkiyi ortaya koymak adina hizmet ortaminda
yer alan cevresel uyaricilarin bireylerde ne tiir duygusal durumlara ve davranissal
tepkilere neden oldugu her bir degiskenin etkileri ayr1 ayr1 ele alinarak
irdelenmelidir.

e Ogzellikle zincir otel isletmelerinin ve elit hizmet sunan butik otel
isletmelerinin misafirlerine yasattiklari hizmet deneyiminin ve 6zgiin degerin tasarim
boyutu da gbz Oniinde bulundurularak ele alinmasi gerekmektedir. Tasarim
degiskenlerinin de dahil edildigi g¢evresel uyaricilarin etkileri tasarim ilkeleri ve
tasarim-hizmet biitlinliigii baglaminda arastirmalara konu olmalidir.

e Arastirma bulgular1 sadece tasarimiyla 6n plana ¢ikan otel isletmelerinin
misafirlerin géziinde olumlu bir imaj birakmadigin1 gostermistir. Arastirmaya dahil
olan mimar katilimecilarin da ifade ettigi gibi bir tasarimin basariya ulasmasinda otel
isletmelerinin sunmus olduklar1 hizmetlerin niteligi 6nemli bir belirleyicidir. Bu
nedenle otel isletmelerinin tasarimlarina verilen 6nem kadar sunulan hizmetlerin
niteligi de onemsenmelidir.

e Hizmet cesitliligi anlaminda en kiiciik detaylar dahi misafirlerin farkli bir
hizmet deneyimi yagamalarini saglayabilir. Bu nedenle misafirleri heyecanlandiracak
ve sasirmalarini saglayacak uygulamalar gelistirilmelidir.

e Hizmet ortaminda yer alan somut unsurlar kadar soyut unsurlarin etkileri de
ortaya ¢ikarilmalidir. Bu anlamda misafirlerin hem otel isletmelerinin c¢alisanlariyla
hem de hizmet ortaminda yer alan diger misafirlerle etkilesimleri kontrol edilmelidir.
Nitekim bireylerin i¢inde bulunduklar1 sosyal ortamin davramiglarini taklit etme ve
Oykiinme gibi 6grenme niteliklerinin sonucunda ortaya ¢ikan davranislari sosyal
etkilesimden dogmaktadir.

e Hizmet ortami unsurlariin ne tiir duygusal durumlar1 ortaya c¢ikardigini
belirlemek amaciyla deneysel calismalarin sayisi arttirilmalidir. Buna ek olarak
arastirmacilar bireyleri dogal ortamlarinda katillmhi ya da katilimsiz gézlem
teknikleriyle gozlemlemelidirler. Bu sayede cevresel uyaricilara yonelik tepkilerin ilk

elden 6grenilmesine olanak saglanmis olacaktir.
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e Otel isletmelerinde  bireyleri etkileyen = ¢evresel  uyaricilarin
siiflandirilmasina yonelik genis kapsamli arastirmalar yapilmalidir. Bu sayede otel
isletmelerinin tasariminda hangi unsurlara daha fazla dikkat edilmesi gerektigi agiga
¢ikarilabilir.

e Mimarlarin tasarimlarinda mekansal yonlendirme, 1518 kullanimi gibi
uygulamalarin psikolojik etkilerinin arastirllmasit gerekmektedir. Bu mesajlar
yardimiyla kusurlart en aza indirilmis bir hizmet ortami olusturmak ig¢in zemin
hazirlanmasi s6z konusu olabilir.

e Otel isletmelerinin hizmet verdikleri bolgeye iligkin tarihi ve kiiltiirel
degerlerin tanitimina olanak saglamak amaciyla yoresel turlar gibi otel dist
aktivitelere 6nem verilmelidir.

e Termal ve Spa hizmeti sunan otel isletmelerinde 6zellikle suyun tedavi amagh
kullanimi, uygun sicaklik degerleri ve kullanim sirasi gibi teknik detaylarla ilgili

bilgi destegi saglayabilecek nitelikli ¢alisanlara ihtiya¢ duyulmaktadir.
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EKLER

Ek-1. Arastirmaya Katilan Misafirlere Y6nelik Miilakat Formu

10.

MULAKAT SORULARI

Son donemde tasarim/konsept oteller diinyanin pek c¢ok bdlgesinde
miisterilerin ilgisini ¢ekmeye basladi. Size gore Afyonkarahisar’da nasil bir
konsept olmaliydi1? Siz misafir olarak nasil bir beklenti i¢erisindesiniz?

Tasarim sanati, bilimi ve felsefeyi iceren modern zihinsel c¢abalarla ilgilidir.
Size gore konakladiginiz otel isletmesi mimari konseptinde sanati ya da
felsefeyi ne kadar yansitmaktadir?

Bir mekanin tasariminda tasarimer fikrini somutlagtirirken yalinlik, zariflik,
ihtisam, gorkem, mikkemmellik ve dinamiklik gibi bazi boyutlardan
yararlanmaktadir. Siz tasarimci olsaniz bu boyutlardan hangisini tercih
ederdiniz? Bu boyutlari g6z Oniinde bulundurarak konakladiginiz otel
isletmelerini degerlendirir misiniz?

Bir mekanin tasariminda kullanilan temel unsurlar ¢izgi, form, renk ve
dokudur. Mekanin biitiinliigli acisindan bir degerlendirme yaptiginizda bu
unsurlarin kullanimi1 bakimindan otel isletmesini nasil degerlendirirsiniz?

Bildiginiz iizere bireylerin herhangi bir mekan, olay veya kisi hakkindaki
genel gorlislerinde ilk izlenim biiylik 6nem tagimaktadir. Bu baglamda
konakladiginiz otel isletmelerine giris siirecindeki izlenimlerinizi 6grenebilir
miyim?

a. Otel personelinin sizi karsilamada sergiledikleri tutum ve davraniglari

b. Genel alanlarin (lobi, resepsiyon vb.) 1siklandirmasi ve giirtiltii diizeyi

c. Hareket alanlarinin uygunlugu

Bir ortama ilk kez girdiginizde oncelikli olarak ilginizi hangi unsurlar ¢eker?
Ornegin duvarlarin rengi, 151¢1n yogunlugu, ortamin ferah olmasi gibi...

Konakladigimiz otelin fiziksel tasarimini goz oniine aldiginizda oteldeki renk
uyumu, ergonomi, sicaklik diizeyi ve ses yaliimi hakkinda neler
sOyleyebilirsiniz?

Arastirmalar insanlarin daha parlak 1sikta daha fazla 6geyi dikkate aldiklarini
gostermektedir. Siz otel isletmesinin genel alanlarinin 1siklandirmasini nasil
buldunuz? Isiklandirma sizin i¢in de ayni seyleri ifade eder mi?

Restoranda ya da genel alanlarda miizik yaymi var miydi? Eger miizik yayini
varsa secilen miiziklerin tiiriiniin ve ritminin atmosferle uyumlu oldugunu
diisliniiyor musunuz?

Ortamda hos bir kokunun olmas1 bireylerin ortamda kalmaya devam etmeleri
ve olumlu davraniglar sergilemelerine neden olmaktadir. Konaklamaniz
esnasinda dikkat ¢ekici bir koku olup olmadigini hatirliyor musunuz?
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11.

12.

13.

14.

15.

16.

Hizmet sunumunda dikkat edilmesi gereken en 6nemli hususlardan bir tanesi
de gerek hazirlik gerekse sunum asamalarinda kullanilan malzemelerin ve
ortamin temiz ve sagliga uygun olmasidir. Size gore konakladiginiz otel
isletmesi yeterince temiz miydi?

Yiyecek icecek hizmetlerini degerlendirdiginizde birazdan belirtecegim
hususlar hakkindaki goriislerinizi 6grenebilir miyim?

a. Restoran kalabalik m1ydi1?
b. Restoran personeli genel hijyen ve temizlik kurallarina uygun muydu?
. Hizmet sunumu esnasinda giiriiltii var miydi?

c

d. Restoranin manzarasi sizi nasil etkiledi?

e. Restoranin i¢ mekan tasarimi ve kullanilan renkler uyumlu muydu?
f

. Biifeyi diisiiniirseniz yemeklerin sunumunda belirli bir gruplama var
miydi?

g. Yemeklerin sunumunda gorsellige ne 6l¢iide dikkat edilmig?

Konaklama siirecini ve bu siirecte karsilastiginiz hizmet sunumunu dikkate
aldigimizda beklentilerinizin karsilandigini diisiiniiyor musunuz?

Sizce konakladiginiz otel isletmelerinde tasarim ve hizmet atmosferi
acisindan ne gibi iyilestirmeler yapilabilir/yapilmalidir?

Bireyler kendilerini iyi hissettikleri ortamlar1 tekrar gérme egilimindedirler.
Siz konakladigmiz siire igerisinde otel isletmesinde kendinizi nasil
hissettiniz? Bu otel isletmesini tekrar tercih eder misiniz?

Bu otel isletmesinde yasadiginiz deneyimi aile ve arkadas ¢evrenizle paylasir
misiniz? Onlara otel isletmesini 6nermeyi diisliniiyor musunuz?
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Ek-2. Arastirmaya Katilan Otel Calisanlarina Y6nelik Miilakat Formu

MULAKAT SORULARI

1. Son donemde tasarim/konsept oteller diinyanin pek ¢ok bdlgesinde miisterilerin ilgisini
¢cekmeye basladi. Oteliniz i¢in bir konsept tanimlamasi yaparsaniz neler sdyleyebilirsiniz?
Misafirlerinizin konseptle ilgili tepkilerini 6grenebilir miyim?

2. Tasarim sanati, bilimi ve felsefeyi iceren modern zihinsel ¢abalarla ilgilidir. Size gore
bu otel isletmesi mimari konseptinde sanat1 ya da felsefeyi ne kadar yansitmaktadir?

3. Bir mekénin tasariminda tasarimci fikrini somutlastirirken yalinlik, zariflik, ihtigam,
gorkem, miikemmellik ve dinamiklik gibi baz1 boyutlardan yararlanmaktadir. Bu boyutlari
g6z oniinde bulundurarak misafirlerinizin tepkileri hakkinda neler sdyleyebilirsiniz?

4. Bir mekénin tasariminda kullanilan temel unsurlar ¢izgi, form, renk ve dokudur. Bu
unsurlarin kullanimi1 bakimindan misafirleriniz ne gibi tepkiler veriyorlar?

5. Bildiginiz iizere bireylerin herhangi bir mekan, olay veya kisi hakkindaki genel
goriiglerinde ilk izlenim biiyiik 6nem tasimaktadir. Bu baglamda misafirlerinizin otele girig
stirecindeki izlenimleri hakkinda ne tiir tepkiler aliryorsunuz?

a. Otel personelinin karsilamada sergiledikleri tutum ve davraniglari
b. Genel alanlarin (lobi, resepsiyon vb.) 1siklandirmasi ve giriiltii diizeyi
c. Hareket alanlarinin uygunlugu

6. Misafirlerinizi otele ilk kez girdiklerinde Oncelikli olarak hangi unsurlara dikkat
ediyorlar? Ornegin duvarlarin rengi, 15181n yogunlugu, ortamin ferah olmasi gibi...

7. Misafirlerinizin oteldeki renk uyumu, ergonomi, sicaklik diizeyi ve ses yalitimu ile ilgili
tepkilerine sahit oluyor musunuz? Ne tiir tepkiler veriyorlar?

8. Aragtirmalar insanlarin daha parlak 1sikta daha fazla ogeyi dikkate aldiklarim
gostermektedir. Misafirlerinizin otelinizin genel alanlarinin 1siklandirmast hakkinda
tepkilerine sahit oluyor musunuz? Isiklandirma sizin i¢in de ayni seyleri ifade eder mi?

9. Restoranda ya da genel alanlarda miizik yayini var m1? Eger miizik yayini varsa secilen
miiziklerin tiliriiniin ve ritminin atmosferle uyumlulugu hakkinda tepki veren ya da onerilerde
bulunan misafirleriniz oluyor mu?

10. Ortamda hos bir kokunun olmasi bireylerin ortamda kalmaya devam etmeleri ve olumlu
davraniglar sergilemelerine neden olmaktadir. Otelinizde ortami ferahlatmak adina bilingli
olarak bir koku kullanim1 s6z konusu mu?

11. Hizmet sunumunda dikkat edilmesi gereken en onemli hususlardan bir tanesi de
gerek hazirlik gerekse sunum asamalarinda kullanilan malzemelerin ve ortamim temiz ve
sagliga uygun olmasidir. Bu konu ile ilgili olumlu ya da olumsuz tepkiler alityor musunuz?

12. Yiyecek icecek hizmetlerini degerlendirdiginizde birazdan belirtecegim hususlar
hakkinda misafirlerinizin ne tiir tepkiler verdiklerini 6grenebilir miyim?

a. Restoran kalabalik olma durumu
b. Restoran personelinin genel hijyen ve temizlik kurallarina uygunlugu
€. Hizmet sunumu esnasinda olusan giiriiltii

d. Restoranin manzarasi
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e. Restoranin i¢ mekan tasarimi ve kullanilan renkler
f. Yemeklerin sunumunda belirli bir gruplama
g. Yemeklerin sunumunda gorsellik

13. Misafirlerinizden beklentilerinin karsilanma durumu hakkinda ne tiir yanitlar
altyorsunuz?

14. Otelinizde tasarim ve hizmet atmosferi acisindan ne gibi iyilestirmeler
yapilabilir/yapilmalidir?

15. Bireyler kendilerini iyi hissettikleri ortamlar1 tekrar gérme egilimindedirler. Otelinizi
tekrar ziyaret etmek istedigini belirten misafirleriniz oluyor mu?

16. Misafirleriniz otelinizde yasadiklar1 deneyimi aile ve arkadas cevreleriyle paylagsmak
istediklerini belirtiyorlar mi?

211



Ek-3. Arastirmaya Katilan Mimarlara/l¢ Mekan Tasarimcilarma Yénelik Miilakat
Formu

MULAKAT SORULARI

1. Son donemde tasarim/konsept oteller diinyanin pek ¢ok bdlgesinde miisterilerin ilgisini
cekmeye bagladi. Size gore Afyonkarahisar’da nasil bir konsept olmaliydi?

2. Tasarim sanati, bilimi ve felsefeyi i¢eren modern zihinsel cabalarla ilgilidir. Siz
tasarimlarinizda sanata ya da felsefeye ne 6l¢iide yer veriyorsunuz?

3. Bir mekénin tasariminda tasarimci fikrini somutlastirirken yalinlik, zariflik, ihtigam,
gorkem, miikemmellik ve dinamiklik gibi baz1 boyutlardan yararlanmaktadir. Siz tasarimci
olarak otel tasarimlarinizda bu boyutlardan hangisini tercih ediyorsunuz?

4. Otel dekorasyonunda hangi unsurlar1 6n plana ¢ikariyorsunuz? Bir mimar olarak belirli
bir tarziniz var mi?

5. Bir mekanin tasariminda kullanilan temel unsurlar ¢izgi, form, renk ve dokudur.
Mekanin biitlinliigli agisindan bir degerlendirme yaptiginizda bu unsurlarin  kullanimi
bakimindan neler sdyleyebilirsiniz?

6. Bildiginiz iizere bireylerin herhangi bir mekan, olay veya kisi hakkindaki genel
goriiglerinde ilk izlenim biiyiilk 6nem tasimaktadir. Sizin tasarladiginiz otellere gelen bir
misafir ilk olarak nelerden etkilenebilir?

7. Otel tasarimlarinda sanat eserlerinin kullanimi hakkinda neler disiiniiyorsunuz? Siz
tasarimlarinizda sanat eserlerine ne dl¢iide yer veriyorsunuz?

8. Otel tasarimlarinda tasarim fikrinizi ne Olglide gergeklestirebiliyorsunuz. Tasarim
siirecinde kargilastiginiz sinirliliklar neler?

9. Tasarim fikrinizi somutlastirirken malzeme ve donanim tedariki bakimindan sorun
yastyor musunuz?

10. Tasarimlarinizda kendinizi ne kadar oOzgiir hissediyorsunuz? Bu baglamda
yatirimci/tasarimet iligkileri hakkinda ne diisiiniiyorsunuz?

11. Ergonomi ve fonksiyonellik tasarim 6zgiirliigliniizii kisithyor mu?

12. Arastirmalar insanlarin daha parlak 1sikta daha fazla Ogeyi dikkate aldiklarim
gostermektedir. Isiklandirma sizin i¢in de ayni seyleri ifade eder mi?

13. Tasarimimi yaptiginiz otel isletmelerinde dogal yonlendirmelere ne kadar dikkat
ediyorsunuz?
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Ek-4. Tema ve Kod Anahtari

TEMA | ETiKET-MiSAFiRLER

Taklit/kopya

Tasarimin ruhu

Kiiltiirel 6gelerimiz/degerlerimiz

Kiiltiirel kimlik

Tasarimi yasamak

Duygusal bag

Yoresel doku

Ozdeslesme

Aktarmaci kimlik

Bezeme tarzi

Tasarimda kiiltiir politikasi

Zariflik

Karsitliklarin uyumu

Tasarimin anlasilmasi/Tasarimin Degeri

Sanatsal deger

Hammadde goziiyle goriiyoruz/Materyalist Felsefe

TASARIM FELSEFESIi

Makinelesme/sanayilegsme

Bilimsel Tasarim

Tasarimda bilimsel girdiler

Tasarimda diisiinsel siiregler

Tasarimda Siireklilik

Tasarimda 6zgiirliik

Tasarimda feragat

Tasarimda trendi takip etmek

Tasarima deger yiikkleme

Tasarim konsepti

Konsept biitiinligi

Tasarimda birbirine entegre mekanlar

Bigim igerik 6zdeslesmesi

Tasarimin hizmet biitiinleyiciligi

Uzmanlik (eksiklik anlaminda)/Profesyonellik

Tasarimda islevsellik

Mekana/Tasarima Islev Yiikleme

Islevsel kargasa

Kiigiik detaylar/ayrintilar

Kavram kargasasi

Celiski

Tasarim-hizmet uyumu

Konsept-hizmet uyumu

Destinasyon pazarlamasi

TASARIM-HIZMET iLiSKIiSi

Kullanislilik/fonksiyonellik

Yararhilik

Rahatlik

Hareket alanlarinin uygunlugu

Sartlara gore tasarim

Tasarimin Gizli Islevleri
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TASARIM ALGISI

Tasarimda Evrensellik/Tasarimda Cagdaslik

Tasarimda miikemmellik kavrami yok

Tasarimin Sirlari

Tasarim Goreceli

Tasarimda 6zgiinliik

Tasarimda simetri

Tasarimda 6zgiinliik

Tasarimda dogallik

Bilingaltina yonelik tasarim

Bilingalt1 mesaj

Bilingalti Huzur

Matematiksellik

Estetik

Mimari

mimari altyapi

Modernizm/Post-modernizm

GO0z alic1 tasarim

Sagaali/satafatli/ GOsteris

Yapay saray/saray havasi

Agir konsept

Mekanin 1s1ltist

Tasarimda kalite

Tasarimin Degeri

Tasarimin Basarisi

eklektisizm

Tasarimda netlik

Minimalizm/Y alinlik

Tasarim felsefesi

Felsefeden beslenme

Giidiileyen tasarim

Tasarimda Giinceli Yakalamak

Marka tasarim

Tasarimda Algisal Farklilik

Tasarimda markalagsmak zor

Isleve gosteris yiikleme

-

HiZMETIN NiTELiGi

Hizmet mutlulugu

Kalori cetveli

Acik biife israfa neden oluyor

Biifenin ¢esitliligi

Tatlari uyumu

Sunum hizi

Otel dig1 aktiviteler

Sunumda gorsellik

Sunulan yemeklerin lezzeti

Doyuruculuk

Hizmet cesitliligi
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Isciligin denetlenmesi

Yipranma

Bakim/onarim

~

iC MEKAN

DEGISKENLERiI/ARMONI

Park alaniin uygunlugu

Otelin girisi

Is1g1n kullanimi

Dogal-yapay (miizik) ses kullanimi

Miizigin atmosferle uyumu

Kokunun atmosferle uyumu

Sicaklik diizeyi

Dikkat ¢ekici koku

Renklerin uyumlu kullanimi

Renk-aydinlatma uyumu

Renklerin Dili

ISLEVSELLIK

Sanat eserlerinin kullanimi

Tasarimda Sinirlar

Tasarimda Hedef Kitle

Tiiketiciye Yonelik Tasarim

Olgularin hatali kullanimi

Ozel alanlarin kamuflaji

I¢-dis mekan uyumu

Hedef kitleye yonelik tasarim

Otelin konumu

Resepsiyonun konumu

Restoranin konumu

Mekanin iyilestirilmesi

Engelli hizmeti

Enerji akim

Malzeme kalitesi

Ergonomi

Ergonomi ve Fonksiyonellik Temel Amag

GORSELLIK VE
DEKORASYON

Ayni birimin tekrar1

Isaret bilimi

Tasarimla yonlendirme

Yonlendirme levhalarinin iglevsel olmamasi

Marka ad1

Konsepte ¢agrisim yapmak

Bilgisizlik

Bilgilendirme/Teknik bilgi destegi

MISAFIRLERIN
ALGILARININ

YONETILMESI

Guvenlik

Tedirginlik-korku

Ferahlik

Ilk imge/ilk izlenim

Sahiplenme

Duyarlilik

Mekanla Biitiinlegsme/Aidiyet

215




Saygi

Kendini degerli hissediyorsun

Beklentilerin karsilanmasi

Aile-arkadas ¢evresine 6nerme

Personelin tutumu

Kiiltiirel bellek

Ortamin ve ¢alisanlarin hijyeni

Yabancilik/aidiyet

Egitimli personel

Ticaret algisi

Kargilama

Yatirimin iyi degerlendirilmesi

Tasarime1 Yatirimer Iliskisi

Otekilestirmeme

Dogayla biitiinlesme

Personel kiyafetleri

Arinma-rahatlama

Hizmet algisi

TUTUM VE DAVRANISLAR

Karsilama

Hizmet Sunumu

Kargilama

Hizmet Sunumu

Ticaret Algisi

Bilgilendirme

Tedirginlik

Kusku

Sunum Hiz1

Memnun Kaldik

Cok Begendim/Begendim

Begenmedim

Olmasa da Olur

Saygi

Secerim

Tavsiye
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Ek-5. Miilakat izin Beyannamesi
MULAKAT iZiN/RIZA BEYAN FORMU

Afyon Kocatepe Universitesi Isletme Anabilim Dali doktora 6grencisi Ali
Avan tarafindan gerceklestirilen “Hizmet Sektoriinde Fiziksel Kanitlarin Tiiketici
Davraniglarina Etkisi” konulu arastirmaya davet edilmektesiniz. Bu arastirmanin
amaci, hizmet ortaminda yer alan fiziksel kanitlarin tiiketicilerin duygusal etkilenme
durumlarina ve davranigsal tepkilerine olan etkisini ortaya koymaktir. Sizden
arastirma konusuyla ilgili hazirlanan kapali ve agik uclu sorulardan olusan miilakat
formunu cevaplamaniz istenmektedir. Vereceginiz cevaplar tamamen bilimsel
amaglara uygun olarak degerlendirilecek ve kesinlikle gizli tutulacak, {igiinci
sahislarla paylasilmayacaktir. Arastirmanin basariya ulagsmasi her soruyu ictenlikle

yanitlamaniza baglidir.

Miilakat formu Tiirk¢e hazirlanmis olup yanitlama siiresinin ortalama 30
dakika olmasi Ongoriilmektedir. Arastirmaya katilim tamamiyla goniilliilik esasina
dayalidir. Arastirmaya katilmak istenmemesi durumunda size herhangi bir baski
yapilmast ya da israr durumu s6z konusu degildir. Goriismenin herhangi bir

asamasinda vazge¢mek istemeniz durumunda, goriisme sonlandirilabilir.

Aragtirma siirecindeki tiim etik ve yontemle 1ilgili konular ayn1 zamanda ayni

{iniversitede gdrev yapan Prof. Dr. Suayip Ozdemir tarafindan da takip edilmektedir.
Gorlismeye katiliminiz ve zamaniniz i¢in simdiden ¢ok tesekkiir ederiz.

Ali Avan tarafindan yapilacak bu gorligmeye yukaridaki izin beyaninda
belirtilen kimligimin ve verecegim bilgilerin gizliligi ve Tgclincli sahislarla

paylasilmayacagi kosuluyla katilmay1 kabul ediyorum.

Tarih
../1.../2014

Imza
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