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Bu calismada otel yéneticileri ve misafirlerin hizmet ortami unsurlari
ile girdikleri etkilesimleri konu alan bir arastirma yapilmistir. Zincir
otel isletmelerinde hizmet ortami igcinde atmosfer olusturmak igin kulla-
nilan fiziksel unsurlar tasarimcilar, miisteriler ve otel calisanlart pers-
pektifinden degerlendirilmistir. Calismada veriler bireysel miilakatlar ve
grup gortismeleri yoluyla otellerde kalan misafirlerden, yoneticilerden
ve tasarimcilardan olusan toplam 27 kisiden toplanmistir. Aragtirmada
elde edilen verilerin ¢oziimlenmesinde betimsel analiz ve icerik analizi
yontemleri kullanilmistir. Analiz sonuclart katilimcilarin hizmet ortamini
tasarim ve sunulan hizmet bakimindan bir biitiin olarak algiladiklarini
ve hizmet ortanminda yer alan fiziksel uyaricilari énemsediklerini ortaya
koymustur. Hizmet ortaninda bulunan fiziksel unsurlarla etkilesim ko-
nusu ele alinirken bes temel boyutun dikkate alinmasi gerektigi tespit
edilmistir: Bu boyutlar (1) tasarim konsepti, (2) tasarimin gorselligi ve
tasarimda algi olusturma, (3) islevsellik, (4) i¢ mekan degiskenleri/at-
mosfer ve (5) hizmet kalitesi-tasarim wyumu boyutlaridir.
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A Qualitative Research on Service Environment and
User Interaction in Hotel Chains

Abstract

This study focused on the interaction of hotel administrators and guests
with the service environment elements. Physical elements, which are be-
ing utilized to constitute an atmosphere in the service environment, were
evaluated from the perspective of designers, guests and hotel staff. Data
was collected from 27 individuals consisting of guests, administrators
and designers of hotels through individual interviewing and group inter-
viewing methods. The Descriptive Analyses and Content Analysis meth-
ods were used for analyzing the data in the study. Results showed that the
guests perceived the service environment as a whole in terms of design
and service and that they took heed of all kinds of environmental stimu-
lants in the service environment. When discussing the issue of interaction
with physical elements in the service environment, five basic dimensions
were considered and named as (1) design concept, (2) visual quality of
design and perception management, (3) functionality, (4) interior vari-
ables/atmospherics, (5) harmony of service quality and design.

Keywords: Services Marketing, Physical Evidence, Interaction.

Giris
Tiiketici bireyler, insanlarla ve organizasyonlarla iletisime gecerken icin-
de bulunduklar1 ortamin fiziksel bilesenlerinden (canl veya cansiz) dog-
rudan ya da dolayl olarak etkilenmektedirler. Otellerde tiiketici bireyleri
etkileyen cevreyi iki kategoride ele almak miimkiindiir: Fiziksel cevre ve
Hizmet Ortamu. Fiziksel cevre, insan merkezli yasam ¢evresinin yakinin-
da yer alan cansiz varliklardan olusmaktadir. Fiziksel cevrede yer alan
nesnelerle insan iletigsimlerini ele almak; daha ¢ok “cevresel psikoloji
“uzmanlarimin alanina girmektedir. Cevremizde bulunan ve genel olarak
esya ya da nesne olarak tanimladigimiz varliklar tek tek (fiziksel un-
surlar-fiziksel kanitlar) yakininda bulunan insanlara mesajlar vermekte-
dir. Fiziksel ¢evreyi olusturan varliklarin biitiin olarak mesaj vermesi de
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miimkiindiir. Bu durumda fiziksel unsurlarin organize edilmesi (orgiit-
lenmesi) gerekmektedir. Fiziksel ¢evrede yer alan fiziksel olan ve fizik-
sel olmayan unsurlarin orgiitlenerek olusturdugu biitiin, artik bir “ortam”
olusturmaktadir. Fiziksel cevrenin diizenlenerek belli mesajlarin veril-
mesi ya da iletisimin etkin olmasi icin iletisim ortamlarindaki fiziksel
ortam unsurlarinin tasarlanmasi ve organize edilmesi miimkiindiir. Bu
bilgiyi hemen tiim isletmeler kullanirken hizmet isletmelerinin 6zellikle
de otellerin kullanmas1 daha dogaldir.

Pazara mal ya da hizmet sunan isletmeler bakimindan ele alindiginda;
birer tiiketici olan bireylerin davraniglarinin hangi unsurlar tarafindan
etkilendiginin belirlenmesi biiyiikk 6nem tasimaktadir. Hedef kitlesinde
yer alan tiiketicilerle dogru iletisim kuran isletmelerin rekabet avantaji
saglayacagi aciktir. Bu bakimdan tiiketicilerin fiziksel cevrede yer alan
bilesenlere yonelik tepkileri, iligski bigimleri ve yiikledikleri anlamlar,
pazarlama yoneticilerine fiziksel unsurlar1 nasil kullanmalar1 gerektigi
konusunda 6nemli ipuglar1 vermektedir. Ayn1 zamanda yoneticilerin hiz-
met ortamindaki fiziksel unsurlara yiikledikleri anlamlarin bilinmesi de
yoneticiler i¢in 6nemlidir.

Hizmet igletmeleri hizmet iiretimi i¢in fiziksel unsurlar1 kullanarak bir
fiziksel cevre olusturmakta ve buna “hizmet verenleri” ve “siiregleri” de
ekleyerek bir hizmet ortami olusturmaktadirlar. Hizmet ortaminda bu-
lunun maddi unsurlara ek olarak tiiketicinin diger duyu organlarina da
mesaj vermek iizere eklenen uyaricilarin da katilmasiyla (koku, miizik
gibi) bir atmosfer olusturulmaktadir.

Fiziksel unsurlarin aragtirilmasi yeni bir konu degildir. Aksine bu konu-
da ¢ok sayida arastirma konuyu farkl agilardan ele almigtir. Fiziksel cev-
re unsurlarinin algilanan kalite (Baker vd., 1994; Kim ve Moon, 2009);
algilanan magaza imaji (Hu ve Jasper, 20006); tiiketiciler ve calisanlar
(Bitner, 1992); tiiketici izlenimi (Countryman ve Jang, 2006); memnuni-
yet (Sulek ve Hensley, 2004); satin alma davranisi (Turley ve Milliman,
2000; Mattila ve Wirtz, 2001) ve satin alma sonrasi davraniglar (Ryu
ve Jang, 2007) iizerindeki etkileri arastirllmistir. Tiiketiciler, hizmetlere
yonelik degerlendirmelerinde fiziksel unsurlardan onemli 6l¢iide yarar-
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lanmaktadirlar. Hizmet ortamindaki gorsel ve isitsel unsurlar, hizmet or-
taminda kalma ve satin alma ihtimalini arttiran i¢giidiisel tepkileri (Kot-
ler, 1973: 54)’de beraberinde getirmektedir. Fiziksel ¢evre unsurlarinin
tiiketici davraniglarina ve firmanin biitiinciil imajina olan etkisi son do-
nemde pazarlama arastirmacilarinin 6nemle iizerinde durduklar1 konular
arasinda yer almaktadir.

Bireylerin g¢evrelerindeki unsurlarin etkisiyle ortaya ¢ikan duygulari,
ayni ortamdaki davraniglarimi etkilemektedir. Bu etkiyi agiklamak {iize-
re bireylerin s6z konusu duygularmni agiga ¢ikaran yaklasimlara ihtiyag
dogmustur. Mehrabian ve Russell (1974) bireylerin duygularinin davra-
niglar1 lizerindeki etkisini ortaya koymak amaciyla memnun olma/olma-
ma, uyarilma diizeyi ve baskin olma olarak 3 boyutta simiflandirdiklar
bir yaklagim ortaya koymuslardir (Russell ve Mehrabian, 1978: 355).
Hizmet ortaminda yer alan fiziksel unsurlarin kiiltiirden kiiltiire farklilik
gosterecegi de muhakkaktir. Dolayisiyla Tiirkiye’deki otellerdeki hangi
unsurlarin tiiketicilerle duygusal bag kurarak davranisa doniistiigii konu-
su arastirmaya deger bir konu olarak ortada durmaktadir.

Bu calismada hizmet isletmesi kategorisinde yer alan otel isletmelerinin
bir ¢esidi olan zincir otel isletmelerinde, esas olarak hizmet ortamu ile
kullanicilar (tiiketiciler, otel ¢alisanlar1 ve yoneticiler) arasindaki etkile-
simi konu alan bir arastirma yapilmistir. Hizmet alan misafirler ve otel
calisanlar fiziksel unsurlar1 kullanma bakimindan “kullanicilar” olarak
nitelendirilmistir. Arastirmada miistakil oteller yerine zincir otellerin ter-
cih edilmesinin nedeni fiziksel tasarimin ve hizmet ortamini tamamlayan
diger uyaricilarin bilingli olarak secilerek bir atmosfer olusturuluyor ol-
dugu ve bu atmosferin kendi i¢inde tutarl ve istikrarli bir biitiin olusturma
niyetinin olacagi varsayimidir. Miistakil otellerde de siiphesiz bir tasarim
s0z konusudur. Bu tiir isletmelerde sartlarin gerektirdigi, zorlamalarin
olusturdugu tasarimlarin da olabilecegi ihtimaline kars1 bilingli olarak
yapilan tasarimlarin degerlendirilmesi amaciyla zincir oteller se¢ilmistir.

Bu aragtirmada kullanicilarin hizmet ortaminda yer alan fiziksel un-
surlardan (cevresel kosullar, mekansal diizenleme-islevsellik ve isaret-
ler-semboller-yapay malzemeler) beklentilerinin tespit edilmesi ve fizik-
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sel unsurlara tepkilerinin analiz edilmesi hedeflenmektedir. Arastirmada
fiziksel ortamin olugmasinda ve yonetilmesinde etkili olan insanlar sa-
dece tiiketicilerden ibaret olarak ele alinmamuis; fiziksel ortamda bulu-
nan uyaricilari olusturanlar olarak tasarimcilar (mimar-i¢ mimar) ile bu
unsurlart amaca uygun kullanip kullanmama konusunda tercih hakkina
sahip olan igletme yoneticileri ve ¢alisanlarida degerlendirilmistir.

Hizmet Ortaminda Fiziksel Unsurlar

Fiziksel ¢evre terimiyle ifade edilmek istenen; igeriksel, fiziksel ve sos-
yal unsurlarin bilesimi (Tombs ve McColl-Kennedy, 2003: 448) veya
miisterilerin hizmetleri tiikettikleri veya satin aldiklar1 ortamdir. Hizmet
ortamu, tiiketicilerin tepkilerini ve davranislarin etkileyen bir¢ok cevre-
sel unsuru barindirmaktadir. Hizmet ortaminda yer alan ¢evresel unsur-
lar arasinda; havalandirma, miizik, dekorasyon, mobilyalar, calisanlarin
kiyafetleri gibi somut unsurlar yer almaktadir.

Cevresel uyaricilar, tiikketicinin etkilenerek tepki gostermesine yol acan
veya fiili davranisa yol acan etmenleri ifade etmektedir. Satin alma ka-
rar1 bakimindan uyaricilar, satin alma kararina kadar gecen siirede bireyi
etkileyen tiim digsal unsurlardir (Sherman vd., 1997: 365). Tiiketici dav-
ranigl uyarici-uyarilma-tepki sistemine gore tarif edilmek istendiginde,
uyaricilar tiiketici i¢cin digsal olan ve pazarlama karmasi elemanlar ile
diger digsal girdileri iceren unsurlardir (Bagozzi, 1986: 46). Modelde yer
alan uyaricilardan kasit ise, bireylerin i¢sel durumunu etkileyen unsurlar
olabilmektedir (Sherman vd., 1997: 365; Eroglu vd., 2001: 179; Kim
ve Lennon, 2010: 413). Eroglu vd. (2001), satin alma davranisiyla ilgili
uyaricilari, tiiketiciler tarafindan goriilebilen ve isitilebilen tiim ipuglari
olarak tanimlamistir.

Fiziksel ¢evrenin tiiketiciler ve calisanlar iizerindeki etkisi pazarlama li-
teratiiriinde ozellikle perakende satislara yonelik ¢alismalarda iizerinde
durulan bir konudur. Bu etki perakende satiglarla sinirli olmayip hizmet
ortamlarinda da gecerlidir. Bitner (1992: 57)’e gore yoneticiler, 6rgiitiin
fiziksel ¢evresini siirekli olarak planlamakta, tasarlamakta, degistirmek-
te ve kontrol etmektedirler. Ancak belirli bir tasarim planinin ya da bir
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degisikligin nihai tiiketiciler iizerindeki etkisi tam anlamiyla anlagilama-
mustir. Fiziksel cevre, tiiketicilere davraniglari sekillendiren ipuclari sag-
lamakta (Rapoport, 1990: 69) ve firma imajinin ve amaglarinin benim-
setilmesinde nemli rol iistlenmektedir. Hizmeti degerlendirme ihtiyaci
duyan bireyler, hizmetlerin soyut olmasi nedeniyle, fiziksel ¢evre unsur-
larina iliskin ipuglarindan yararlanmaktadirlar (Wakefield ve Blodgett,
1996; Countryman ve Jang, 2006; Wall ve Berry, 2007).

Fiziksel ¢evrenin davraniglari ve imaj1 etkileme durumu; otel (Countr-
yman ve Jang, 2006; Ariffin vd., 2013), restoran (Nguyen, 2006; Liu
ve Jang, 2009; Ariffin vd., 2011), banka (Reimer ve Kuehn, 2005; Lo,
2011; Musriha, 2012), hastane (Lin vd., 2008; Lee, 2011) gibi hizmet
isletmelerini ve perakende magazalarini (Bell, 1999; Turley veMilliman,
2000; Summers veHebert, 2001) uygulama alan1 olarak secen ¢alisma-
larla ortaya konmustur. Yukarida adi gecen tiirdeki hizmet isletmelerin-
de miisteriler, bu tiir hizmet ortamlarinda isletmenin icerisindedir. Daha
acik ifade etmek gerekirse hizmet ortamindaki fiziksel unsurlar ile ileti-
sim halindedirler. Literatiirde bir hizmet igletmesinin fiziksel kanitlarmi
ifade etmek icin hizmet ¢atis1 kavramini kullanan yazarlar (Hoffman ve
Turley, 2002: 35; Reimer ve Kuehn, 2005: 786)bulunmaktadir. Bu aras-
tirmacilara gore hizmet ortamy, ii¢ unsurdan olugmaktadir: (1) Cevresel
kosullar; (2) mekansal diizenleme ve islevsellik; (3)isaretler, semboller
ve yapay malzemeler. Cevresel kosullar, bireylerin duyularina hitap eden
sicaklik, 1siklandirma, giiriiltii, miizik ve koku gibi degiskenleri icer-
mektedir. Mekénsal diizenleme ve iglevsellik, hizmet sunumuna isler-
lik kazandirmak ve hizmet ortaminda yer alan ekipmanlarin daha kolay
kullanimini saglamak icin yapilacak diizenlemeleri ifade etmektedir.
Isaretler, semboller ve yapay malzemeler ise hizmet saglayicilar tarafin-
dan hizmetin yararlanicilarina saglanan ve onlart yonlendiren ipuglarini
icermektedir (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).

Jysma (2012), butik otel isletmelerinin hizmet ortaminda yer alan fiziksel
cevre unsurlarinin misafir memnuniyetine ve sadakatine etkisini belirle-
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meye yonelik ¢alismasinda bir¢ok misafirin aslinda otelin ambiyansiyla
ilgilendigini, yaklasik %67 sinin otelde sunulan hizmetleri ve fiziksel
cevre unsurlarini ayni diizeyde onemsediklerini ve i¢ mekén tasarimiyla
ilgili unsurlar1 daha fazla onemsedikleri tespit edilmistir. Cherdchama-
dolve Sriboonjit (2013), zincir otel isletmelerinde miisteri memnuniye-
tini etkileyen unsurlar1 belirlemeye yonelik olarak yaptiklari calismada
otel isletmelerinin fiziksel kalitesinde yapilacak olan bir birimlik 1yiles-
tirmenin misafirlerin memnuniyet diizeylerinin énemli bir kismin1 acik-
ladigini belirlemistir. Buna karsin hizmet kalitesinin, degisimin kiigiik
bir kismina karsilik geldigi tespit edilmistir.

Hizmet Ortami ve Kullanicilar

Hizmet tiiketicilerinin sunulan hizmete yonelik degerlendirmelerinin fi-
ziksel hizmet ortaminda yer alan ¢evresel unsurlardan (uyaricilardan) et-
kilendigi daha 6nce belirtilmisti. Uyaricilar bireylerin duyu organlarina
mesajlar gondermektedir. Dolayisiyla bu konu duyu organlariyla algi-
lama ve anlamlandirma ve hizmet ortami hakkinda tutum gelistirmeyle
ilgilidir. Aslinda algilama daha c¢ok dikkat cekme ve fark edilme konu-
suyla ilgili olarak (isaretlemeler, yonlendirmeler gibi) kullanilmaktadir.
Ne var ki igletmeler algi konusundan daha fazla yararlanmaya ¢alismak-
tadirlar. Isletmenin amaci bireylerin hizmet ortamina iliskin tutumlarin
olumlu yonde etkileyecek algilar olusturmaya calismaktir. Hizmet sag-
layicilar, tiiketicibireylerin algilar1 {izerinde olumlu etki birakabilmek
veonlart yonlendirebilmek icin hizmet ortamindaki fiziksel uyaricilar
kullanmaktadirlar. Dolayisiyla alg1 sadece dikkat cekme ve fark edilme
gibi kisa siireli etkilerin yaninda uzun siireli etkiler yaratmak icin de kul-
lanilmaktadir.

Fiziksel unsurlarin farkli hizmet ortamlarinda etkili bir pazarlama araci
olarak kullanilabilecegine dair énemli caligmalar bulunmaktadir. Orne-
gin atmosferin memnuniyete (Baker ve Cameron, 1996), satin alma dav-
ranisina (Turley ve Milliman, 2000; Mattila ve Wirtz, 2001; Lin, 2004),
tiiketicilerin duygusal ve biligsel durumlarina (Eroglu, Machleit ve Da-
vis, 2003) etkilerini belirlemeye yonelik caligmalar, fiziksel unsurlarin
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bir pazarlama araci olarak kullanilabilecegine dair 6nemli bulgular icer-
mektedir. Countryman ve Jang ise ¢alismalarinda (2006: 544) fiziksel
unsurlarmin tiiketicilerin hizmet ortamma iligkin biitiinciil izlenimini
(atmosfer algisi) belirgin bir sekilde etkiledigini tespit etmistir. Oyle ki
literatiir genel olarak degerlendirildiginde, hizmetortaminin tasariminin
bir firmanin basarili ya da basarisiz olmasi konusunda belirleyici oldugu
iddiasi desteklemektedir.

Hizmet ¢evresinde yer alan fiziksel unsurlarin, tiiketicilerin duygusal
etkilenme durumlarina ve davranigsal tepkilerine etkisini belirlemeyi
amagclayan bu ¢calismada; cevresel psikoloji uzmanlar tarafindan fiziksel
cevrenin tiiketici davraniglarina etkisini belirlemeye yonelik gelistirilmig
olan Uyarici-Uyarilan-Tepki (Stimulus-Organism-Response-SOR) mo-
delinin bilesenlerinden yararlanilmistir. Tiiketici davranigsinda cevresel
unsurlarin etkisi olarak da bilinen SOR modeli; cevreden kaynaklanan
bir dizi uyarict (S-Stimuli), bu uyaricilarin uyardig kisiler iizerindeki
duygusal etkiler(O-Organism) ve bu siirecin sonunda olusan tepkileri
(R-Responses) icermektedir. Tiiketiciler biligsel, duygusal ve davranis-
sal boyutlariyla fiziksel ¢cevre unsurlarindan etkilenmekte ve bu etkiye
tepki vermektedirler.

Eroglu vd. (2001: 181), bireylerin duygusal durumlarina ek olarak bi-
lissel durumlarinin da iizerinde durmustur. Biligsel durumlar davranisa
neden olan bilginin elde edilmesi, islenmesi, zihinde tutulmasi ve geri
kazanim siireglerine yonelik tiiketicinin zihnindeki her seydir. Biligsel
durum tiiketicilerin zihinsel durumunu tarif etmekte ve tutumlar, inang-
lar, idrak, hafiza ve bilgiden olusmaktadir. Kim ve Lennon (2010), ¢evri-
mici satin alma davranisiyla ilgili cevresel etmenlerin duygusal, biligsel
ve davranmigsal tepkiler iizerindeki etkisini ortaya koyduklari calismada
algilanan bilgi diizeyi ile memnun olma arasinda olumlu bir iligki tespit
etmislerdir.

Mehrabian ve Russell (1974), tiiketicilerin biligsel, duygusal ve davra-
nigsal anlamda fiziksel ¢evre unsurlarindan etkilenmeleri sonunda orta-
ya cikan tepkilerini Yaklasim/Sakinma olarak siniflandirmaktadir. Buna
gore ortamdaki fiziksel uyaricilart algilayan tiiketicilerin tepkileri olum-
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lu ve olumsuz olarak iki kategoride ele alinmakta ve olumlu oldugunda
yaklagim (satinalma veya kullanma niyeti gibi); olumsuz oldugunda ise
sakinma (satin almama, kullanmama, baskalarina da anlatma vb.) olarak
adlandirilmaktadir.

Literatiirde yaklasim/sakinma davraniglariyla ilgili calismalarin sonugla-
11 genel olarak cevresel uyaricilardan kaynaklanan duygusal durumlarin
olumlu olmasi halinde bunun yaklagim davranisiyla sonuclandigini, yak-
lasim davranisinin tiikketimi harekete geciren bir unsur oldugunu ve bi-
reylerin ¢evresel uyaricilarla etkilesiminin yaklagim/sakinma davranis-
larm etkiledigini gostermektedir. Russell ve Mehrabian (1978), cevresel
unsurlarin kalitesine yonelik duygularin fonksiyonlar: olan yaklagim/sa-
kinma davranislar1 ve duygusal baglilik ile ilgili aragtirmalarinda uyaril-
mis olma durumu ve bunun sonucunda ortaya ¢ikan yaklagim davranisi-
nin cevresel uyaricilarla ilgili memnuniyet durumundan kaynaklandigini
ileri stirmiiglerdir.

Arnold ve Reynalds (2012), davranis1 harekete geciren biyolojik sis-
tem olarak adlandirdiklar1 yaklagim davramiglar ile davranisi engelle-
yen sakinma davraniglarinin hazci tiiketime etkilerini inceledikleri ca-
lismada hazcr tiikketim ile davranist harekete gegiren unsurlar arasinda
pozitif yonlii bir iligski oldugunu tespit etmislerdir. Wakefield ve Blodgett
(1999), tiiketicilerin somut ve soyut hizmet unsurlarina yonelik tepkile-
rini inceledikleri ¢calismada somut fiziksel ¢evrenin siirekli miisteri olma
ve tavsiye etme niyetlerinde 6nemli bir rol oynadigini belirlemislerdir.
Hightower vd. (2002), fiziksel uyaricilarin hazci tiikketim davraniglarin-
daki roliinii arastirdiklar1 ¢alismada hizmet ortaminda yer alan uyaricila-
rin tiiketicilerin davranigsal niyetlerini olumlu yonde etkiledigini tespit
etmislerdir.

Hizmet ortaminda yer alan fiziksel unsurlarin tiiketici davraniglari ile
iligkisini ortaya koyan ¢ok sayida arastirma (Turley ve Milliman, 2000;
Lin, 2004; Harris ve Ezeh, 2008) bulunmaktadir. Kotler (1973), fizik-
sel cevrenin insan davraniglarina etkisinden hareketle, atmosferin birey-
lerin tiikketim davraniglarini etkileyecegini one siirmiistiir (Countryman
ve Jang, 2006: 534). Bitner (1992) fiziksel ¢evrenin tiiketiciler iizerinde
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etkisini aciklamaya calisirken; somut ipuglariyla bir biitiin olarak dene-
yimlenen hizmetlerde bu etkinin daha somutlastigini belirtmektedir.

Hizmet ortaminda yer alan i¢ ve dis mekan degiskenlerinin bireylerin
davraniglar1 ve tasarim algilari iizerindeki etkisi literatiirde siklikla ¢alis-
ma alani bulan bir konudur. Oral ve Celik (2013), turistlerin estetik dene-
yimleri iizerine yaptiklar1 ¢calismada otel estetiginin turistlerin tatmin dii-
zeyini olumlu yonde etkiledigini tespit etmislerdir. Countryman ve Jang
(2006), misafirlerin otel ile ilgili izlenimlerinde otel lobisinde yer alan
cevresel unsurlarin etkisini belirlemeye yonelik caligsmalarinda benim-
senen mimari tarzin, kullanilan renklerin ve aydinlatmanin misafirlerin
otel isletmeleriyle ilgili izlenimlerini etkiledigini belirlemislerdir. Arif-
fin vd. (2011), bir restoranda yer alan ¢evresel unsurlarin misafirlerin
davraniglarina nasil yansidigini belirlemeye yonelik yaptiklar: calismada
restoranin mimari tasariminda yapilacak olan bir birimlik degisimin mi-
safirlerin ruhsal durumlarinda ortalama 0,61 lik, aydinlatmada yapilacak
olan bir birimlik degisimin ise ruhsal durumlarinda ortalama 0,21’lik bir
degisime karsilik geldigini tespit etmislerdir.

Arastirmanin Yontemi

Arastirmanin Amaci

Bu arastirmanin amaci, hizmet ortaminda yer alan fiziksel ¢evre unsur-
larmin, tiiketicilerin duygusal durumlarina ve davraniglarina etkisini an-
lamaya calismaktir.

Bunu yaparken fiziksel unsurlar1 tasarlayanlarin (tasarimci-mimar) na-
sil bir etki olusturmak amaciyla hareket ettikleri, isletme calisanlarinin
bu unsurlart nasil gordiigii ve kullandig1 konular1 da 6nemli olmakta-
dir. Clinkii ¢cogu zaman bir mimar tarafindan tasarlanan fiziksel ortam
daha sonra bir isletme yoneticisi tarafindan yonetilmektedir. Gerektigin-
de yoneticiler mimari tasarima kiiciik ya da biiyiik miidahalelerde bulu-
nabilmektedirler. Diger taraftan otel isletmelerinin i¢ miisterileri olarak
nitelendirilen calisanlar, hizmet ortamindaki siirecleri ve davranislar
en yakindan gozlemleme imkanina sahiptirler. Isletme yoneticileri de
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caligsanlarin misafirlerle etkilesimlerine taniklik etmektedirler. Hizmet
karsilagsmasinda isletme calisanlari, yoneticiler ve tasarimcilar arasinda
yasanan bu etkilesim ve saglanan geribildirim, hizmet ortaminin hangi
unsurlar1 dikkate alarak tasarlanmasi gerektigi konusunda bilgi sagla-
maktadir.

Aragtirmanin alt amaclarindan bir tanesi tiiketicilerin hizmet ortaminda
hangi cevresel unsurlar1 daha fazla dikkate aldiklarinin belirlenmesidir.
Hangi unsurlardan nasil etkilendiklerinin bilinmesi tiiketicilerin daha iyi
anlasilmasim saglayacaktir. Bu sayede hizmet ortaminda yer alan gevre-
sel unsurlardan hangilerine ne kadar agirlik verilebilecegi konusu anlagi-
labilir. Aragtirmada gerceklestirilmesi hedeflenen bir diger alt amag ise
hizmet ortaminda yer alan ¢evresel uyaricilar ile tiiketiciler arasindaki
etkilesimin boyutlarini ortaya koymaktir.

Gorusme Yapilan Katilmcilar

Arastirmada ii¢c gruptan veri toplanmustir. Ilk grup otelin mimari tasa-
rimin1 yapan mimarlardir. Fiziksel unsurlart kullanirken neyi amacla-
diklar1, hangi onceliklere sahip olduklari, tasarimin bir mantiginin olup
olmadigimin 6grenilmesi amaciyla mimarlarla goriismeler yapilmustir.
Bu grupta 4 kisi yer almaktadir ve ¢alismanin yapildig: oteli tasarlayan
mimarlardan olugsmaktadir.

Ikinci grup otelde calisan yoneticilerinden olusmaktadir. Calismanin ya-
puldig1 otellerin departman yoneticilerinden olusan 8 kisilik grup fiziksel
unsurlarla her giin karsilasmakta ve onu kullanmaktadirlar. Tasarimin
basaris1 bir olgiide isletme yoneticileri ile tasarimcilarin goriislerinin
birbirini desteklemesinden ge¢mektedir. Burada biiyiik dl¢ilide tasarimin
amacinin ne oldugu ve fiziksel ¢evre unsurlarinin nasil kullanilacagi ko-
nusunda yoneticilerin ve calisanlarin mimarlarin vermek istedigi mesaji
alip almadiklarinin tespit edilmesi 6nem kazanmaktadir.

Uciincii grupta ise iki farkli otelde kalarak fiziksel ortam hakkinda goriis
belirten tiiketiciler yer almaktadir. Arastirmanin katilimcilarinin goriis-
lert alinmadan 6nce calismaya konu otellerde bir deneyim yasamalari
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saglanmistir. Bu baglamda turizm fakiiltesi, giizel sanatlar fakiiltesi ve
tip fakiiltesinde gorev yapan toplam 15 ogretim iiyesi Afyonkarahisar
ilinde faaliyet gosteren iki adet zincir otel igletmesinde misafir edilmisgtir.
Her katilmcinin kiyaslama yapabilmesini saglamak amaciyla iki farkli
otelde birer giin kalmasi1 ve bunu pes pese yapmalari saglanmistir. Dola-
yistyla 15 katilimcr ile yapilan 30 gézlem sézkonusudur.

Arastirma kapsaminda goriisme yapilacak misafirler, arastirmacilar ta-
rafindan iradi olarak sec¢ilmistir. Katilimcilarin arastirmacilar tarafindan
iradi olarak secilmesinde otelde kalma tecriibesi olan, otelin fiziksel do-
nanim1 hakkinda elestirel yaklasabilecek, yorum yapabilecek, yasadik-
larii sozlii olarak rahatlikla ifade edebilecek kisilerin se¢ilmesine 6zen
gosterilmistir.

Verilerin Toplanmasi

Veri elde edebilmek amaciyla iki zincir otelin birer subesi secilmistir.
Bagka bir ifadeyle calisma iki otelde yapilmistir. Zincir otellerin secil-
mesinin nedeni zincirde bulunan diger subelerle bir tasarim biitiinliigii
yakalama niyetinin olacag1 varsayimmidir. “Tasarimcilarin niyetlerinin so-

mut unsurlara ne kadar yansidig1”, “yoneticilerin ve misafirlerin gozii
ile” degerlendirilmektedir.

Calismada, daha 6nce uzmanlar tarafindan hazirlanmig literatiir taramasi
strasinda olusturulmus bir dizi soru yazili olarak arastirmacilarin elinde
hazir bulundurulmus ve tiim sorular katilimcilara yoneltilmistir. Bagka
bir ifade ile veri toplamada yar1 yapilandirilmis miilakat yonteminden
yararlanmilmigtir. Birden fazla katilimcinin ayni anda ayni yerde bulun-
durulmas: ve ayni miilakat sorularin1 cevaplandirmalar1 suretiyle grup
goriismeleri de yapilmistir. Grup goriismeleri, bireylerin belirli bir konu
hakkindaki fikir ve hisleri hakkinda derinlemesine bilgi saglamakla bir-
likte, bakis acilarindaki farkliliklart da ortaya ¢ikararak konunun aydin-
liga kavusmasini saglamaktadir (Rabiee, 2004: 656). Katilimcilarin de-
gerlendirecegi oteller belirlenerek, katilimcilarin otellerde gecelemeleri
ve oteli 24 saat boyunca kullanmalar1 saglanmistir. Burada giinliik ihti-
yaclar1 karsilamak i¢in, sosyal ortam saglamak ve eglenmek icin gerekli
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olan zaman tiiketicilere saglanmaya ¢alisilmistir. Katilimcilar otelden
ayrilmadan Once bireysel goriismeler yapilmistir. Yapilan bireysel go-
riismeler ve grup goriismeleri sirasinda sdylenenler kayit cihazlar yardi-
miyla kayit altina alinmigtir. Daha sonra kayitlar metin haline doniistii-
riilerek analize uygun hale getirilmistir.

Analiz Yontemi

Arastirmada derinlemesine miilakat ve grup goriismesi yontemleriyle
toplanan veriler Betimsel analiz ve Icerik Analizi ile ¢oziimlenmistir. Ni-
tel verilerin kodlanmasi ili¢ asamadan olugsmaktadir. Bunlardan ilki acik
kodlamadir. Ac¢ik kodlamada arastirmaci analize tabii tutulacak verile-
ri detayl bir sekilde ve birka¢ kez olmak iizere okuyarak kategorilere
ayirmak amaciyla temalar ve oncelikli kodlar olusturur (Neuman, 2007:
330-332). Verilerin analize uygun hale getirilmesi i¢in elde edilen goriis-
me metinleri 6ncelikle detayli olarak birka¢ kez okunmustur. Goriisme
metinlerinin detayli incelemesinin ardindan katilimcilarin her bir soruya
yonelik goriigleri bir araya getirilerek her bir soru i¢in ayr1 metin bel-
geleri olusturulmugtur. Elde edilen metin belgeleri verileri kodlamaya
hazir hale getirilmistir. Kodlama asamasinda agik ve gizli igerik kodla-
mast birlikte kullanilmigtir. Bunun nedeni goriisme metinlerinin detayl
incelemesi sonucu metinde acikca ifade edilen kavramlar oldugu gibi
farkli anlam ifade eden ve metinde dogrudan goriilemeyen icerigin de
olmasidir.

Verilerin kodlanmasinda ikinci asama eksen kodlamasi olarak ifade edi-
len; arastirmacinin fikirlere ve temalara gore hareket ettigi ve analizlerde
yararlanacag1 temel kavramlara yonelik eksenler olusturdugu asamadir.
Eksen kodlamasi siirecinde arastirmaci sebepler ve sonuclar, sartlar ve
etkilesimler, strateji ve siirecler hakkinda sorular olusturur ve bu sorular-
la ilgili kavram ve kategoriler arar. Siirecin son adimi secici kodlamadir.
Secici kodlama arastirmaciya verilerin yeniden taranmasi, temalar1 orta-
ya cikaran olgularin detayli olarak ele alinmasi ve karsilastirilmasi ola-
nagi tanir. Elde edilen baglica tema ve kavramlar arastirmaya rehberlik
eder (Corbin ve Strauss, 2008: 62; Flick, 2009: 309-312).
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Arastirmada misafirlerin hizmet ortaminda yer alan uyaricilarla nasil
bir etkilesim igerisinde oldugu, hangi unsurlarin olumlu ya da olumsuz
tepkilere sebep oldugu ve misafirlerin konuyla ilgili goriisleriyle is go-
renlerin goriislerinin farklilik gosterip gostermedigi gibi sorulara yanit
aramak amaciyla kodlar ve temalar arasinda eksenler olusturulmustur.
Arastirmada ayrica temalar altinda toplanan olgularin yeniden gdzden
gecirilmesi ve konuyla ilgili goriislerin karsilastirilmasi i¢in segici kod-
lama yapilmistir.

Miilakat metinlerinin derinlemesine analizi sonucunda elde edilen kodlar
9 ana tema ve butemalar icin belirlenen alt temalar altinda toplanmistir.
Temalar, konuyla ilgili literatiir taramasinin ardindan, hizmet ortaminda
yer alan ve bireylerin duygusal durumlarini ve davranigsal tepkilerini et-
kileyen cevresel degiskenlerin tespit edilmesi suretiyle olusturulmustur.
Belirlenen temalar ve alt temalar ile ilgili agiklamalar ¢alismanin ilerle-
yen kisimlarinda yer almaktadir.Icerik analizinde son olarak kodlanan
veriler ile ilgili olarak hangi temalarin daha sik tekrarlandigi, hangi kav-
ramlarla aciklandig1 ve temalar arasinda iligki olup olmadig1 belirlenme-
ye calisimistir.

Nitel aragtirmalarda temalar lizerinde calisirken arastirmacilarin her biri-
nin temalar1 olusturan kavramlar hakkindaki degerlendirmeleri, konunu
aciga cikmayan yonlerinin tespit edilebilmesi i¢in gereklidir. Bu nedenle
aragtirmacilarin elde edilen verileri ayr1 ayr1 analiz etmeleri, kodlamalari
ve kodlamalarim kargilagtirmalar1 gerekmektedir. Bu sayede her bir aras-
tirmaci digerinin elde ettigi sonuglarla kendi sonuc¢larini karsilagtirma
ve tartisma imkanimna sahip olur (Glaser, 1965: 440). Arastirmada elde
edilen temalar ve temalar1 olusturan kodlar her iki arastirmaci tarafindan
yapilan analizler sonucu ortaya ¢ikarilmistir. Arastirmacilar, temalar1 ve
kodlar1 olusturan kavramlar hakkinda detayli incelemelerde bulunarak
konunun tiim boyutlariyla ele alinmasini ve tartisilmasinit saglamiglardir.
Aragtirmacilar, temalara iligkin degerlendirmelerini ve elde ettikleri so-
nuglari birbiriyle karsilastirma imkéani bulmuslardir.
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Arastirmanin Bulgulari

Aragtirmanin bulgular ve degerlendirme boliimiinde ilk olarak arastir-
maya dahil olan katilimcilarin kisisel 6zelliklerine iliskin bilgilere yer
verilmisgtir. Katilimcilarin demografik bilgileri yas, cinsiyet, meslek, egi-
tim durumu, medeni durum ve tatil amaclh seyahat etme durumu degis-
kenlerini icermektedir.

Buna gore misafir edilen katihmeilarin 6’s1 erkek ve 9’u kadindir. Kati-
limcilarin yas ortalamasi 37°dir. Cogunlugu akademisyen olarak gorev
yapan misafirlerin aylik ortalama gelirleri 2.775 TL’dir. Arastirmaya
katilan kadin misafirlerin sayisinin fazla olmasi1 kadinlarin detaylar ko-
nusunda erkeklere oranla biraz daha dikkatli olmalar1 ve deneyimlerini
arkadas cevreleriyle daha yogun bir sekilde paylagsma egiliminde olma-
lar1 nedeniyle onemlidir.

Arastirmada betimselanaliz ve icerik analizi sonucu 6nce 9 boyut (ta-
sarim konsepti, tasarim-hizmet iligkisi, tasarim algisi, hizmetin niteligi,
i¢c mekan degiskenleri/harmoni, islevsellik, gorsellik ve dekorasyon, mi-
safirlerin algilarinin yoOnetilmesi, tutum ve davraniglar)elde edilmistir.
Elde edilen bu 9 boyut ve alt bilesenleri tekrar degerlendirilmis ve yakin
iligkisi oldugu diisiiniilen boyutlar birlestirilerek daha kapsayict oldugu
diisiiniilen 5 boyuta indirgenmistir. Boyutlar icerisinde yer alan kodlar
tablolar halinde sunulmustur. Tablolar sadece en sik tekrarlanan kodla-
11 icermektedir. Kodlarin 6nem diizeyine gore bazi temalar i¢in en sik
tekrarlanan bes kod, diger bazi temalar icin ise farkli sayilarda kod tab-
lolarda gosterilmistir. Calismanin ilerleyen kisimlarinda temalara iligkin
aciklamalar yer almaktadir.

Tasarim Konsepti

Arastirmaya katilan mimarlar tarafindan tasarim-hizmet uyumu alt tema-
sina iligkin en sik tekrarlanan kod “konsept biitiinliigii” olmustur. Kon-
sept biitiinliigli tasarimda siirekliligi saglamak adina mimarlarin 6zellik-
le iizerinde durduklarini ifade ettikleri bir konudur. Tasarimda siireklilik
tasarimla verilmek istenen duyguyu misafirlerin algilamasina olanak
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saglayan unsurlarin birbirini takip eden sekil ve cizgilerde kullanimini
ifade etmektedir. Mimarlar projelerde dnemli olanin mekéansal ve algisal
siireklilik oldugunu, “tasarimin siirekliliginin saglanabilmesi durumun-
da” projelerin basarili olarak kabul edilebilecegini belirtmislerdir. Bu
nedenle otelin dig mimari konseptinin i¢ mekén tasarimindan bagimsiz
olarak diisliniilmemesi, ana binadan ayr1 birimlerin olmas1 durumunda
ayni tasarim c¢izgilerinin o alanlarda da devam ettirilmesi gerektigi ve
mekanlarin iglevsel entegrasyonunun da diisiiniilmesinin 6nemi iizerinde
durulmustur.

Tasarimin kendi icinde bir biitiinliik gostermesi gerektigi kadar farklh
amaglarla kullanilan mekanlarin ayni tasarim ¢izgilerini tagiyor olmast
gerekmektedir. Mimarlar “tasarimda birbirine entegre mekanlar” kodu-
na iligskin projeleri bir biitiin olarak ele aldiklarmi, tasarimlarm temel
bir blok ve ona eklemlenmis yapilar seklinde kurguladiklarini ve mimari
projeyle birlikte i¢ mekin ve diger alanlarin tasarimlarini da ayni elden
yapabildikleri durumlarda daha basarili isler ¢ikarabildiklerini ifade et-
mislerdir. Isgorenler otellerin temel konseptlerinin yaninda Spa gibi 6zel
alanlarda Uzakdogu konsepti, lobi gibi genel alanlarda Osmanli konsepti
gibi farkli konseptleri de sunmalarinin faydali olacagini vurgulamiglardir.

Tasarim konsepti temasina iligkin yapilan incelemeler sonucunda kati-
limcilarin biiyiik bir boliimiiniin tasarimda“kiiltiirel 6gelerin ve degerle-
rin On plana ¢ikartilmas1” gerektigini diisiindiikleri belirlenmistir. Kati-
limcilarin bu diisiince ile kiiltiirel degerlerin kullanilmasinin tasarimda
bir orijinalligin yakalanmasina ve otelin kuruldugu boélge ile biitiinliik
saglamasinda etkili olacagini diisiindiikleri gozlenmistir. Otel isletme-
lerinin fiziksel tasariminda benimsenecek yaklasimin 6nemi konusunda
elde edilen diger bir 6nemli bulgu ise mekanin sanatsal ve kiiltiirel an-
lamda ne kadar deger tasidig1 konusu olmustur. Gerek mekanda kullani-
lan sanat eserleri ve bu eserlerin ¢agrisim yaptigi kiiltiirel olgular gerekse
bireylerin sz konusu mekanin sanatsal bakimdan tasidigi degere yone-
lik algilamalar1 tasarim konseptlerinin anlagilmasi anlaminda 6nem tasi-
maktadir. Katilmcilarin bu konudaki fikirleri otel isletmelerinin sanatsal
ve kiiltiirel degerlerinin dnemine isaret etmektedir.
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Gerek tasarimin biitiiniinde gerekse i¢ mekanlarda kullanilan sanat eser-
lerinin ya da sanatsal yaklagimlarin da tasarim konsepti ile biitiinliik olus-
turmasi gerektigi aciktir. Tasarimda yararlanilan sanat eserlerinin belirli
bir akim1 temsil eden sanatsal degerlerinin 6nemi mimarlar tarafindan da
vurgulanan bir konu olmustur. Belirli bir sanat degeri olan ve taninmig
sanat¢ilarin elinden ¢ikan tasarimlari kullanmak i¢in ¢abaladiklarimi ifa-
de eden mimarlar, bu kararin “daha cok bu eserlerin bedelini 6deyecek
kisiler tarafindan alindigin1” belirtmislerdir. Isgorenler, mekanda kulla-
nilan sanat eserlerinin her ne kadar kararlar yonetim tarafindan alinsa da
ic mimar ve sanat danigsmanlar1 dayanigsmasiyla ortaya ¢ikmasi gerekti-
gini vurgulamiglardir.

Tablo 1: Tasarim Konsepti

Alt Boyut No Kod
1 Kiiltiirel 6geler/degerler
Tasarim —
2 Tasarimda kiiltiir politikalar
Kiiltiirii -
3 Yoresel doku
1 Sanatsal deger
Tasarimin
_ 2 Bezeme tarzi
Degeri - -
3 Makinelesme/sanayilesme
1 Tasarimin ruhu
Tasarimin =
2 Ozdeslesme
Ruhu <
3 Duygusal bag
. 1 Konsept biitiinliigii
Tasarim-Hiz- -
2 Konsept-hizmet uyumu
met Uyumu —
3 Kiiciik detaylar/ayrintilar

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 iligkin bir takim ¢agrisimlar yapiyor ayni
zamanda da bunu insanlara yasatiyorsa, tasarimin da bir ruhunun olmasi
ve insanlarin mekanla aralarinda duygusal bir bag olusmasina yardime1
olmasi gerektigi katilimci goriislerinin ortak noktalaridir.
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Tasarimla bireylere verilmek istenen duygunun 6nemi, mimarlar tara-
findan vurgulanan konular arasindadir. Tasarimin ruhu esasinda bu duy-
guyu ifade etmektedir. Mimarlar daha yasanilir ve adindan soz ettirecek
mekanlar tasarlanmas1 gerektigini, i¢ mekan tasariminda gorsel agidan
zengin materyaller kullanabilecegini, ancak kullanilan bu materyallerin
islevsel acidan mekana bir deger katmamasi halinde tasarlanan mekanin
ruhsuz olacagini ifade etmiglerdir.

Tasarimin Gorselligi ve Tasarimda Algi Olusturma

Katilimcilarin iizerinde yogun olarak durduklar1 diger bir konu da goste-
rig/ihtisam olmustur. Otel isletmelerinin i¢ mekan tasarimlarinda insanla-
11 cezbetme amacli gosteris ve sasaadan yararlanildigi diisiiniilmektedir.
Katilimcilar gosterisli olma kodu i¢in ihtisamin ve insanlar1 bakilan her
noktada cezbetme endisesinin hem kisiyi yordugunu, hem de tasarimin
artik hiclesmeye basladigini ifade etmislerdir. ihtisam ve liiksiin rahatlik
ve konfor i¢in kullanildiginda tasarim basarisi getirdigini ifade eden ka-
tilimcilar da s6z konusudur.

Tasarim algis1 temasina iligkin gosterig/ihtisam kodu ile ilgili iggdrenler;
otellerde hem modern tarzda hem de eskiye doniik (Osmanh kiiltiiriini
yansitan tarzda) bir konseptin hdkim oldugunu, misafirlerin lobideki ih-
tisam nedeniyle beklentilerinin karsilanabilecegini hissettiklerini ifade
etmislerdir. Mimarlar tasarimda yararlanilan bazi unsurlarin bu izlenime
neden oldugunu, esasinda tasarimda mekéna bir saray ihtisami kazandir-
mak gibi bir amaglarinin olmadigini ancak 6zellikle lobinin tasariminin
bunda biiyiik etken oldugunu vurgulamislardir.

Mimarlarin tasarim algist temasina iliskin en sik tekrarladiklar1 belirle-
nen kodlardan bir tanesi “Tasarimda Ozgiinliik”” kodu olmustur. Mimar-
lar tasarimin oldukca goreceli bir kavram oldugunu ve dolayisiyla da
0zglin bir proje liretmenin son derece profesyonel bir ¢alisma gerektirdi-
gini ifade etmislerdir. Mimarlar ayrica zincir otellerin amaclarinin zaten
misafirlerini olumlu anlamda sagirtabilmek oldugunu, bunun yapilama-
dig1 takdirde projenin basarili olarak kabul edilemeyecegini, tasarimda
Ozgiinliigii yakalayabilmek icin alaninda uzman rehberlere olan ihtiyacin
ontimiizdeki yillarda daha da artacagini ifade etmislerdir.
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Tablo 2: Tasarimin Gorselligi ve Tasarimda Algi Olusturma

Alt Boyut No | Kod
1 Yalinlik/Minimalizm
2 Ferahlik
3 Gosterig/ihtisam
Tasarim Algisi 4 Hizmet mutlulugu
5 Tasarimin bilingaltina yonelik mesajlar tagimasi
6 Tasarimda evrensellik/cagdaslik
7 Bilgilendirme/Teknik bilgi destegi
1 Sanat eserlerinin kullanimi
.. . 2 Yonlendirme levhalarinin islevselligi

Gorsellik ve -
3 Konsepte ¢agrisim yapmak

Dekorasyon .
4 Aynt birimin tekrart
5 Marka adi

Katilimcilarin otel igletmelerinde sunulan hizmetin niteligine yone-
lik iizerinde durduklar1 diger bir konu da hizmet mutlulugudur. Sunu-
lan hizmetlerin cesitliliginden ve nitelig§inden memnun olan misafirler
sayg1 gordiiklerini ve kendilerini mutlu hissettiklerini; konseptten daha
cok otele gelen insanlarin, oteldeki sunumlardan mutlu olmasinin ¢ok
daha 6nemli oldugunu belirtmislerdir. Hizmet mutlulugu kodu ile ilgili
isgorenler; genel itibariyle karsilamadaki ilginin misafirleri memnun et-
tigini, misafirlerle standart isletme talimatlari ad1 verilen bir dizi kurala
gore iletisime gectiklerini ve misafir otele girerken ve otelden ayrilirken
halkla iligkiler biriminin misafirlerle yiiz yiize temas kurdugunu ifade
etmislerdir.

Katilimcilarin tasarim algilarina iligkin diger bir 6nemli bulgu ise ta-
sarimla insanlara verilmeye calisilan bilincaltt mesajlar olmustur. Kati-
Iimcilar otel isletmelerinin benimsedikleri konseptle bir takim bilingal-
t1 mesajlar da vermeyi amagladiklarini diistinmektedirler. Tasarimla ve
kullanilan renklerle verilmek istenen bir takim bilingalti mesajlar oldu-
gu konusuyla ilgili isgorenler; otel isletmelerinin lobilerinin misafirlere
ilk girdikleri anda ferahlik hissi uyandirmak amaciyla genis bir alana
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konumlandirildigini, ferahlik duygusuyla birlikte yalinligin s6z konusu
mekanin rahat bir mekan olarak algilanmasina hizmet ettigini ifade et-
miglerdir. Mimarlar tasarimda fiziksel alanlan sekillendirmek suretiyle
bilin¢li olarak insanlarin belirli bolgelere yonlendirilebileceklerini ifade
etmislerdir. Bu sayede insanlarin yonlerini rahatlikla bulmalarina olanak
taniyan tasarimlar ortaya ¢ikmaktadir. Mekanin gorsel donelerini kulla-
narak yonlendirme tasarimda bilimsel bir girdi olarak mimarlarin iizerin-
de durduklar bir konudur.

Katilimcilarin gorsellik ve dekorasyon ile ilgili en fazla iizerinde dur-
duklar1 konu sanat eserlerinin kullanim1 olmustur. Her iki otelin de ge-
nel alanlarinda sanat eserlerine yer verdikleri, bu eserlerin birbirlerine
oldukca benzer oldugu, sanat eserlerinin hangi doneme ait oldugu ya
da sanat¢isinin kim oldugu hakkinda bilgilendirmenin bulunmadi8 elde
edilen bulgular arasindadir. Sanat eserlerinin kullanimi mimarlarin da
tizerinde onemle durduklar1 bir konudur. Mimarlar sanat eserlerinin bir
takim sanatsal olgular1 anlatan belirli bir koleksiyon cercevesinde su-
nulmasi gerektigi, tarihi eserlerin dogal halleriyle ve tasarimi eserlere
uydurmak suretiyle kullanilmasinin 6nem tasidig1 ve sanat eserlerini kul-
lanirken 6zgiin degerlere islev yiiklenmesi gerektigi goriisiindedirler. Sa-
nat eserlerinin kullanimu ile ilgili isgdrenlerin goriisleri; otelde kullanilan
sanat eserlerinin misafirlerin ilgisini fazlasiyla ¢ektigi ve otel igletmesini
tasarlarken i¢ mimari anlamda birbiriyle baglantili gorsel unsurlarin bir
arada kullanildig1 seklindedir.

Otel isletmelerinin tasariminin misafirler tarafindan nasil algilandiginin
belirlenmesine yonelik incelemeler, her iki otelin tasariminin farkli bakis
acilariyla yapildigini gostermistir. Otel isletmelerinin tasariminda bicim-
sel ve simgesel anlamda fikirlerin aktarilmasina yonelik belirli bir ¢aba
gosterildigi fakat algilamaya hitap eden gondermelerin basarili bir sekilde
yapilamadig1 ortak kaniy1 olusturmaktadir. Katilimeilar son yillarda tasa-
rimlarda yalinligin 6n plana ¢iktigini, sadelik ve yalinligin ortasina yerles-
tirilmis sanat eserlerinin daha bagarili oldugunu belirtmislerdir. Tasarim
algis1 temasina iligkin iggorenler otel isletmelerinin tasariminda daha ¢ok
yalinlik felsefesinin hakim oldugu yoniinde goriis belirtmislerdir.
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Otel isletmelerinde lobi gibi alanlar genellikle misafirlerin algilarini
olumlu yonde etkilemek adina bilingli olarak gorkem, ihtisam gibi un-
surlardan yararlanilarak tasarlanmaktadir. Misafirler otele girdiklerinde
mekanin vermis oldugu ferahlik hissinden s6z etmiglerdir. Ortamin fe-
rahlig1 kodu ile ilgili isgorenler ise; lobide ferahligin misafirlerde otele
ilk girdikleri zaman cok rahat bir ortama geldikleri izlenimi uyandirdigi-
ni, giriste ferah bir mekan izlenimi uyandirmak adina 15181 yogun olarak
kullanabilecegini belirtmislerdir.

Islevsellik

Hizmet ortaminin mekansal yerlesim anlaminda tasarimi hizmet siireg-
lerine hem misafirler hem de calisanlar agisindan iglerlik kazandirmak
adina onem tagimaktadir. Otel isletmelerinde resepsiyonun konumu,
asansorlerin odalarla iligkisi, koridorlarin genisligi, restoran ile mutfak
arasindaki mesafe, hareket alanlarinin uygunlugu gibi pek ¢cok unsur mi-
safirlerin ve ¢aligsanlarin kullanim yaran diisiiniilerek tasarlanmaktadir.
Misafirler ziyaret ettikleri otel isletmelerinde ihtiya¢ duyduklar alanlara
“caliganlarin yardimi olmadan kolaylikla ulagabildikleri ve talep ettik-
leri hizmetleri gereken siirede alabildikleri takdirde” mekansal yerlesim
bakimindan bagarinin s6z konusu oldugu soylenebilir. Otel isletmele-
rinde yer alan tasarim degiskenleri mekénsal yerlesim, ekipman ve de-
partmanlarin yerlesimi, resepsiyon ve restoran gibi birimlerin konumu,
hareket alanlarinin uygunlugu, mobilyalarin yerlesimi, sanat eserlerinin
kullanimi gibi unsurlardan olugmaktadir.

Otel isletmelerinin gerek i¢ gerekse dig mekan tasarimlarinda gorsel
anlamda yapilmasi gerekenler oldugu gibi islevsel anlamda da bazi dii-
zenlemelere ihtiya¢ duyulmaktadir. Misafirler zamanlarinin biiyiik bir
boliimiinii otel isletmesinin i¢inde gegirmektedirler ve ¢cogunlukla ¢ali-
sanlarin yardimi olmadan gereksinimlerini karsilamak durumundadirlar.
Diger taraftan “hizmet sunumuna islerlik kazandirmak ve ¢alisanlarin
igini kolaylastirmak” adina kullanilan donanim ve ekipmanlarin, hazirhik
ve sunum alanlarinin ve mekénsal yerlesimin tasarimi kullanighlik/yarar-
lilik unsuru dikkate alinarak yapilmalidir. Tasarim-hizmet islevselligi alt
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temasina iliskin katilimcilar; konaklamada esas olanin rahatlik oldugu-
nu, bu nedenle miisteriyi rahat ettirecek mekanlarin tasarlanmasi gerek-
tigini; tasarlanmak istenen mekanla ilgili son kararin mutlaka mimarlara
birakilmasinin uygun olacagin vurgulamislardir.

Tablo 3: Islevsellik

No Kod
1 Hareket Alanlarinin Uygunlugu
2 Kullaniglilik/Yararlilik
3 Resepsiyonun konumu
4 Ergonomi
5 Olgularin hatali kullanimi
6 Hedef kitleye yonelik tasarim

Katilimcilarin iizerinde en fazla durduklar1 konulardan bir tanesi de er-
gonomidir. Katilimcilar 6zel alanlarin olusturulmasi i¢in yapilan bazi
uygulamalarin (bir otelde bulunan cep tipi boliimlerde oldugu gibi)
ergonomik olmadigini ifade etmislerdir. Buna karsin her iki otelde de
odalarda ergonominin oldukga basaril bir sekilde uygulandig1 da goriis-
ler arasindadir. Ergonomi hakkinda iggorenler ise; lobideki koltuklarin
misafirlerin rahat hissetmesini saglamak i¢in 6zenle secildigini, misafi-
rin rahatliginin her seyden énemli oldugunu, odalarin daha konforlu ve
rahat oldugunu ifade etmislerdir. Mimarlar tasarim siirecinde ergonomi
ve iglevselligin kesinlikle bir sinirlilik olmadigini, aksine bu unsurlarin
tasarimin temelini olusturdugunu ifade etmislerdir. Mimarlarin tasarim
siirecinde karsilastiklart sinirliliklar daha ¢ok tasarim siirecinin belirli
asamalarindan mahrum kaldiklar1 ve projeyi bir biitiin olarak tasarlaya-
madiklar1 durumlarda ya da fiziksel sartlardan kaynakli mekansal yerle-
sim sorunlariin oldugu alanlarda ortaya ¢ikmaktadir.

Pazarlamada oldugu gibi tasarimda da oncelikli olarak hedef kitlenin
istek ve gereksinimleri gozetilmelidir. Tasarim insanlarin farkl ihtiyac-
larina cevap verebildigi takdirde basarili olarak kabul edilmektedir. Ka-
tilimcilar hedef kitleye yonelik tasarim konusu ile ilgili; otel isletmeleri-
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nin tasariminda kullanici kitleyi baz alarak karar verilmesi gerektigini ve
oteldeki her bolgenin verilen hizmete gore kendi icinde ayri1 bir tasarima
sahip olmasinin 6nemini vurgulamislardir.

Hedef kitleye yonelik tasarim igsgorenlerin de iizerinde durduklart konu-
lar arasindadir. Isgorenler otel isletmelerinin tasariminin hedef misafirle-
rin beklentilerini 0n plana ¢ikararak yapilmasi gerektigini, misafir kitle-
sine gore sade mekanlar tasarlanabilecegi gibi bazen liiksiin sinirlarinin
da zorlanmasinin gerekebilecegini ifade etmislerdir. Mimarlarin 6nemle
vurguladiklar1 konulardan bir tanesi de tasarimlarin esasinda insanlar
icin yapildig1, dolayisiyla insan ihtiyaglarini tam anlamiyla karsilayama-
yan tasarimlarin basarili kabul edilemeyecegi konusu olmustur. Hedef
kitleye yonelik tasarim konusu her ne kadar tasarim konsepti ile ilgili
olsa da zamanlarinin biiyiik boliimiinii hizmet ortaminda geciren misa-
firler ve otel calisanlari i¢in islevsel boyutunun daha 6nemli oldugu ifade
edilebilir. Bu nedenle konu iglevsellik temasi altinda degerlendirilmisgtir.

Mimarlarin goriismeler boyunca dnemle iizerinde durduklart konulardan
bir tanesi de tasarimda iglevsellik olmustur. Mimarlar iglevselligin tasa-
rimin temelini olusturdugunu, tasarimlarin insan icin yapildigini dolayi-
styla her seyden Once iglevsel olmasi gerektigini belirtmislerdir.

Kullanighlik/islevsellik konusu isgorenlerin de iizerinde durduklari bir
konu olmustur. Isgorenler; ebeveynlerin yemek yerken cocuklarinin daha
rahat oynayabilecegi bir ortam aradiklarini; ¢alisanlarin islerini daha ra-
hat yapabilmek icin kullanighligi 6nemsediklerini, ancak misafirlerin
kisa donem i¢in otelde olacagindan kullanigliligi cok 6nemsemediklerini
ifade etmislerdir. Wakefield ve Blodgett (1996), mekansal yerlesim ve
islevselligin hizmet ortaminin algilanan kalitesini olumlu yonde etkile-
digini tespit etmiglerdir.

Resepsiyon otele gelen misafirleri ilk olarak karsilayan ve otelin gorii-
nen yiizii olarak kabul edilen bir birimdir. Misafirlerin otel isletmesine
girdiklerinde herhangi bir kimsenin yardimini almadan ilk olarak resep-
siyona yonelmesi beklenir. Bu nedenle resepsiyon genellikle “lobiye ha-
kim ve kolaylikla goriilebilecek bir alanda” konumlandirilir. Katilimcilar
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resepsiyonun lobideki ihtisami 6n plana ¢ikarmak adina bilingli olarak
giriste goriinmeyen bir alana konumlandirildigini, otele konaklama ol-
maksizin gelen misafirlere de hizmet verildiginden resepsiyonu geri pla-
na atma kaygisinin ortaya ¢ikmis olabilecegini diisiinmektedirler. Lobi-
deki ihtisam1 6n plana c¢ikarmak i¢in 6zellikle resepsiyonun geri planda
birakilmast durumunda, misafirlerin otele girdiklerinde resepsiyonu ilk
bakista goremediklerinde resepsiyon konumlandirmasinin basarisizli-
gindan bahsettikleri gozlenmektedir.

Tasarim-hizmet iglevselligi alt temasina iligkin tekrarlanan bir diger kod
“Tasarimin Gizli Islevleri” olmustur. Mimarlar disaridan bakildiginda
bazi tasarimlarin yanlis kurgulandiginin diisiiniilebilecegini, ancak yan-
lis gibi goriinen bir tasarimin da iglevsel bir amaci olabilecegini vur-
gulamiglardir. Mimarlar ayrica tasarimcilarin bazen estetiklik i¢in bazi
seylerden feragat ettiklerini, buna karsin gorsellik ugruna islevselligin
g6z ardi edilmemesi gerektigini ifade etmislerdir.

Ic Mekan Degiskenleri/Atmosfer

Hizmet ortaminda bulunan i¢ ve dig mekan degiskenleri misafirlerin su-
nulan hizmete yonelik algilarini ve bunun sonucunda ortaya ¢ikan davra-
nislarini etkileyen bir takim unsurlardan olugsmaktadir. Turley ve Milli-
man (2000: 195)’a gore dis mekan degiskenleri misafirler tarafindan ilk
olarak goriilen bir dizi ipucunu icerdiginden sonraki uyaricilarin basaril
olabilmesi i¢in dncelikle bu degiskenlerin iyi yonetilmesi gerekmekte-
dir. Misafirlerin i¢ mekan degiskenleri ile ilgili algilar1 yaklagim/sakin-
ma davraniglarini, mekanda harcanan zamani ve satiglar1 etkilemektedir.

Hizmet ortaminin tasariminda yararlanilan i¢ ve dis mekan degiskenle-
rinin davraniglara etkilerini belirlemeye yonelik yapilan incelemeler her
iki otel isletmesinin de 6zellikle 151¢1n kullanim1 konusunda genel alan-
larda basarili oldugu, lobide ve termal alanlarda dikkat cekici bir koku-
nun olmadi81 ve renklerin kullanimi bakimindan bariz hatalar olmadig:
tespit edilmistir.

Otel isletmelerinde 15181n kullanimi katilimcilarin en fazla tizerinde dur-
duklar1 konular arasindadir. Katilimcilar odalarda tavanda herhangi bir
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aydinlatmanin kullanilmadig1 durumlarda, aplik ve lambader tarzi apa-
ratlarla aydinlatmanin ortamin daha los kalmasina neden oldugunu, otel-
de koridorlarin ve girisin aydinlik olmasi gerektigini, otellerde karanlik
ortamlarin kigide gereksiz bir korku durumunu ortaya ¢ikardigini, cephe
kaplamasinda cam kullanilmasinin giin 1s1gindan daha fazla faydalan-
mak adina onemli oldugunu vurgulanuslardi: I¢ mekan degiskenleri/at-
mosfer temasina iligkin 15181n kullanimi kodu hakkinda isgorenler; 151g1n
insanlarin géziinii yormayacak sekilde kullaniminin énemli oldugunu,
sanatin ve eserlerin sergilendigi bir mekdnda 1s1gin kullanimina daha da
Ozen gosterilmesi gerektigini, 15181n sergilenen objeyle bir biitiin olarak
kullanilmasinin o objenin cazibesini arttiracagini vurgulanuslardur.

Tablo 4: i¢ Mekan Degiskenleri/Atmosfer

No Kod

1 Is181in kullanimi

2 Kokunun atmosferle uyumu
3 Renklerin uyumlu kullanimi
4 Otelin girisi

5 Sicaklik diizeyi

Katilimcilarin i¢-dis mekéan degiskenleri temasina iligkin iizerinde dur-
duklar1 diger bir konu da kokunun atmosferle uyumu olmustur. Kati-
limcilar 6zellikle termal bir otel isletmesinde ortami ferahlatmak adina
bitkisel igerikli bir kokunun kullanilmasi gerektigini diistinmektedirler.
Buna ek olarak bazi misafirler kismen de olsa termal ile ilgili olumsuz
bir koku aldiklarini ifade etmislerdir. Kokunun atmosferle uyumu kodu-
na iligkin igsgorenler; bazi misafirlerin kokuya alerjisi oldugunu, Spa ala-
ninda belirli kokular kullandiklarin1 ancak sosyal mekanlarda koku kul-
lanmamaya 6zen gosterdiklerini, temiz havay1 daha cok tercih ettiklerini
ifade etmislerdir. Ayrica otelin genel alanlarinda hava sartlandiricilarin
kullanildigin1 ve Spa alanlarinda biraz daha rahatlatici kokular1 tercih
ettiklerini belirtmislerdir.

Renklerin uyumlu kullanimi katilimcilarin ilgisini ¢eken diger bir ko-
nudur. Otel igletmelerinde kullanilan renklerin uyumu konusunda farkli
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goriisler s6z konusudur. Katilimcilarin bir kismi1 kullanilan renklerin uy-
gun oldugunu belirtirken, baz1 katilmcilar daha acik renklerin kullanil-
masinin daha uygun olacagin ifade etmislerdir. Ayrica 6zellikle koridor-
larda kullanilan hali zemin kaplamalarinin koyu renkli olmasinin ortami
daha da i¢ karartici bir hale getirdigi tespit edilmistir. Renklerin uyumlu
kullanimi1 kodu ile ilgili iggorenler ise; misafirlerin renklerin daha canli
kullanilabilecegini soylediklerini, renklerin malzemenin kullanilabilirli-
&i de diisiiniilerek secilmesi gerektigini, siirekli konaklayan misafirlerin
farkli beklentileri oldugunu dolayisiyla bazi odalarin renklerinin farkli
olabildigini, agik rengin insanlarda biraz daha ferahlik duygusu uyandir-
digin belirtmislerdir. Mimarlar i¢ mekan degiskenleri/atmosfer temasi-
na iligkin renklerin kullanimi konusunda yatirimcilarin da belirli taleple-
ri olabildigini vurgulamislardir. Tasarimlarinda renkleri, gelen talepleri
ve mekanlarin iglevlerini goz oniinde bulundurarak belirlediklerini ifade
etmislerdir.

I¢c mekan degiskenleri/atmosfer temasina iligkin diger bir kod ise sicak-
lik diizeyidir. Katilimcilar otel igletmelerinin gerek i¢ mekanlarinin ge-
rekse termal igerikli sularin sicaklik diizeyi hakkinda cesitli degerlendir-
melerde bulunmuslardir. Isletmelerin saglik konseptini benimsemeleri
nedeniyle ortamin gereken sicaklik diizeyinde olmasi ve termal sularin
kullanim sicakliginin farkli saglik durumundaki misafirleri dikkate ala-
rak diizenlenmesi gerektigini belirtmislerdir. Isgorenler ortamin sicak-
lik diizeyi koduna iligkin; zincir otellerde sicaklik konusunda merkezin
gonderdigi talimatlara gore hareket edildigini, sicaklik konusunda ba-
zen dengesizlikler yasanabildigini, 6zellikle kistan yaza gecerken 1sitma
sisteminin kapandig1 donemde hava sartlarindaki degisimden kaynakli
tepkilerle karsilasabildiklerini ifade etmislerdir.

Hizmet ortami tasarlanirken yararlanilan unsurlardan bir tanesi de mi-
safirlerin yonlerini kolaylikla bulmalarina yardimci olan ve verilen
hizmetlere yonelik ortiik bilgi saglayan yonlendirme ve bilgilendirme
levhalaridir. Gorsellik ve dekorasyon temasina iligkin en sik tekrarla-
nan bir diger kod olan yonlendirme levhalarinin islevsel olmamasi ile
ilgili katilimcilar otel isletmelerinde Halkla iligkiler biriminin misafirleri
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yonlendirmesi gerektigini, yonlendirme levhalarinin altin sarisi rengin
kullanilmasi nedeniyle belirgin olmadigin ifade etmislerdir. Isgorenler
misafirlerin yonlerini kolaylikla bulmalarimi saglayan yonlendirmelerle
ilgili; ortamin tasariminin geregi olarak levhalarda altin saris1 rengin kul-
lanildigini, misafirlerin gecis alanlarinda calisanlarin misafirlere genelde
eslik ettiklerini, bu siire zarfinda da otelin diger aktiviteleriyle ilgili bilgi
verdiklerini belirtmislerdir.

Hizmet Kalitesi-Tasarim Uyumu

Hizmet ortamindaki uyaricilarin davraniglara ne tiir etkilerinin oldugu-
nun ve bu etkilerin hangi uyaricilardan kaynaklandiginin bilinmesi islet-
melerin amaglarina ve basaritya ulagsmasi i¢in elzemdir. Buna ek olarak
misafirlerin davraniglarinda etkin olan duygusal durumlarinin belirlen-
mesi de Onem tagimaktadir. Arastirmanin bulgular ve degerlendirme
kisminin bu agsamasinda bireylerin hizmet ortaminda yer alan cevresel
uyaricilarla etkilesimleri sonucu hangi tiir duygusal durumlara maruz
kaldiklarimi belirlemeye yonelik degerlendirmeler yer almaktadir.

Analizler sonucunda misafirlerin hizmet deneyimleri siiresince en faz-
la maruz kaldiklar1 duygusal durumun “géniil ferahli§1” oldugu tespit
edilmistir. Hizmet atmosferiyle etkilesimleri sonunda kendilerini 1yim-
ser, neseli ve sevgi dolu hissettigini belirten katilimcilarin sayisi oldukca
fazladir. Hizmet ortaminda kendilerini heyecanlanmis hissettiklerini ifa-
de eden katilimcilar da bulunmaktadir. Katilimcilarin yarisindan fazlasi
hizmet ortaminda hi¢ yalnizlik duygusuna kapilmadiklarini ifade etmis-
lerdir. Korku ya da panikleme anlaminda hi¢ tedirginlik yagamadigini ve
endiseli ya da gergin hissetmedigini ifade eden misafirlerin oram1 benzer
seviyededir.

Katilimcilarin duygusal etkilenme durumlarimi belirlemeye yonelik de-
gerlendirmeler incelendiginde katilimcilarin yarisindan fazlasinin “Bir
kimse bana giiliimserse, ona ayni sekilde giiliimseyerek cevap veririm”
ifadesi ile ilgili olumlu degerlendirmelerde bulunduklar1 goriilmiistiir.
Benzer sekilde “Mutlu insanlarin etrafimda olmasi kendimi mutlu hisset-
meme neden olur” ifadesine iligkin degerlendirmeler de olumlu yonde-
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dir. Gergin bir tartisma duydugunda rahatsiz oldugunu belirten katilim-
cilarin, gergin insanlarin etrafinda olduklarinda ayni1 diizeyde rahatsizlik
yasamadiklar tespit edilmistir. Katilimeilar ayrica kendilerini kotii his-
sederken mutlu birisinin onlar1 kendilerine getirebilecegine inanmakta-
dirlar.

Katilimcilarin otel isletmelerinin hizmet ortaminda bulunan uyaricilarla
etkilesimleri sonucu ne tiir davraniglar sergileme egiliminde olduklarini
belirlemeye yonelik bir takim incelemelerde bulunulmustur. Katilimci-
larin agirlikli olarak, otel ¢alisanlarinin karsilama ve hizmet sunumu ile
ilgili olumlu/olumsuz tutum ve davranislarini nasil algiladiklart konu-
sunda yorumlarda bulunduklari tespit edilmistir. Buna ek olarak katilim-
cilar konaklamalar siiresince saygi ile ilgili davraniglarla karsilastiklar
gibi tedirginlik, kusku gibi duygusal durumlar1 da yasadiklarini ifade et-
mislerdir. Katilimcilar ayrica her iki otel isletmesini dnerme/onermeme
konusundaki goriislerini de paylasmiglardir.

Bireyler herhangi bir olay, mekan ya da tutum karsisinda memnun olma/
olmama durumlarmi “begendim”, “cok hosuma gitti”, “hi¢ begenme-
dim”, “olmasa da olur” gibi kavramlar1 kullanarak ifade etmektedirler.
Bireylerin bu tiir tepkileri ayn1 zamanda s6z konusu olay, mekan ya da
tutum karsisinda ne tiir davranislar sergileyebilecekleri hakkinda ipucla-
11 vermektedir. Katilimcilarin otel isletmelerindeki hizmet sunumundan
memnuniyet diizeyleri hakkinda yapilan incelemeler sonucunda kendi-
lerine sayg1 gosterildigi, genel olarak hizmet sunumundan memnun kal-
diklari, otel isletmelerinin tasarimini begendikleri ve sunulan termal hiz-
metlerden yeterince memnun olmadiklar1 gibi bulgular elde edilmistir.
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Tablo 5: Hizmet Kalitesi-Tasarim Uyumu

Alt Boyut No Kod
1 Karsilama
Olumlu Davranig -
2 Hizmet sunumu
1 Hizmet sunumu
2 Karsilama
Olumsuz Davranig 3 Bilgilendirme
4 Kugku
5 Tedirginlik
1 Memnuniyet
Memnuniyet 2 Saygi
3 Olmasa da olur
Satin Alma Sonrasi 1 Tavsiye ederim
Davranig 2 Segerim

Hizmet ortaminda bireyleri etkileyen en 6nemli degiskenlerden bir tane-
si de caliganlarin tutum ve davraniglaridir. Misafirlerle birebir etkilesim
halinde olan ¢alisanlarin tutum ve davraniglari otel isletmesinin personel
politikalar1 ve maddi ve manevi acidan ¢alisanlara verilen deger hakkin-
da belirli ipuglar1 saglamakla beraber, isletmenin misafirlerin goziinde
birakacagi imajina da temel olusturmaktadir. Katilimcilar otel isletmele-
rinde genel olarak calisanlarin saygili olduklarini, kargilama anlaminda
birtakim eksiklikler oldugunu, siirekli birbiriyle ¢alisan ¢cekirdek bir kad-
ronun olmamasindan kaynakli bazi iletisim eksikliklerinin yasandigini
belirtmislerdir. Calisanlarin tutumu kodu ile ilgili isgorenler; kimsenin
hizmet alacagi bir yerde asik surathi personel gérmek istemeyecegini,
misafirlerin kendileriyle 6zel olarak ilgilenilmesini istediklerini, otelin
tiim personelinin marka standartlarinin gerektirdigi sekilde davranmak
zorunda oldugunu ve her misafiri tek bir misafir olarak karsilamak ve
agirlamanin isletmelerinin temel misyonu oldugunu vurgulamislardir.

Sonug ve Tartisma

Bu arastirmada bir hizmet ortami1 olusturmak amaciyla kullanilan ¢ev-
resel uyaricilara iliskin tasarimcilarin, yoneticilerin ve misafirlerin algi-
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larinin karsilagtirilmas: amaclanmigtir. Veri toplanan her ii¢ grup icin de
kullanilan veri toplama araci esas olarak miilakat teknigidir. Otelde kalan
misafirlerin bir kismi ile grup goriismesi de yapilmistir. Grup goriismesi
sonunda tiiketicilerin otelde kaldiktan sonra goriislerini ifade ederken di-
ger katilimcilarin goriislerini dinlediklerinde, ¢agrisim yoluyla yeni ko-
nular1 ifade edebildikleri ya da ayni1 konuya farkli perspektiften bakarak
bir konu etrafinda derinligine diisiinebildikleri gézlenmistir. Green vd.
(2003: 35), grup goriismelerinin, grup etkilesiminden dogan gorevdaslhik
nedeniyle potansiyel bilgiyi ortaya cikardigini ifade etmistir. Grup go-
riismelerinde katilimcilarin diger katilimcilarin goriislerini dinledikten
sonra daha ¢ok farkl: fikir iiretebildikleri tespit edilmistir.

Calismada nitel aragtirma yontemiyle elde edilen sonuglara gore otel is-
letmelerinin hizmet ortaminda yer alan cevresel uyaricilarin gerek kon-
sept biitiinliigii gerekse hizmet ortaminin tasarimiyla verilmek istenen
mesajin hedef kitleye ulagsmasi agisindan beklentileri tam anlamiyla
karsilayamadig1 tespit edilmistir. Arastirmada elde edilen tema ve alt
temalara iligkin yorumlar incelendiginde; misafirlerin hizmet ortamim
bir biitiin olarak algiladiklari, sadece gorsel agcidan zengin tasarimlarin
ilgilerini cekmedigi ve tasarimin islevsel boyutlarinin bilingalt: etkilerini
onemsedikleri ortaya ¢ikmustir.

Tasarim konsepti boyutu ele alindiginda ii¢ farkli tarafin goriislerinin
alinmasiyla ortaya ¢ikan sudur: Hizmet ortaminda kullanilan fiziksel un-
surlar bir mimari diisiince tarzini (felsefesini) temsil etmektedir. Bu un-
surlar ayn1 zamanda, tasarimcilarin bagka insan ve iletisim gibi farkli ko-
nulardaki diisiincelerinin de birer yansimasi olarak kabul edilmektedir.
Tasarimda yerel Kkiiltiirel unsurlara yer vermek global diisiinmeye engel
degildir. Bilakis misafirlerin beklentisi yerel kiiltiirel unsurlarin kullani-
larak global olmanin miimkiin oldugu yoniindedir. Burada is tasarimcila-
ra diismektedir. Tasarimcilarin yerel kiiltiirel unsurlar1 bir konsept olarak
yerellikten ¢ikarmadan evrensel forma doniistiirmeleri gerekmektedir.

Tasarimin biitiinliigiinii saglamada 6zellikle sanatsal degeri olan unsurla-
rin i¢ mekanda kullanimi konusunda tasarimcilar kendilerinin degil yo-
neticilerin daha etkili oldugu tespitini yapmaktadirlar. Bu durum hizmet
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ortaminin 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, gosterisli gibi) kazandirilma-
ya calisilmaktadir. Kisiligi olan hizmet ortamlariyla misafirlerin olumlu
duygusal baglar kurmasi beklenmektedir. Arastirmada gerek misafirlerin
gerekse mimarlarin goriisleri bu beklentiyi desteklemektedir. Misafirler,
tasarimda birbiriyle uyumlu unsurlarin kullanildigi, gérkemli ve ferah
mekanlarin i¢ huzurlarin1 dogrudan etkiledigini ifade etmislerdir (...
hem gorkemli hem de ferah bir mekan.. girince insana huzur veriyor...”).
Benzer sekilde mimarlar, bulgular kisminda da belirtildigi lizere tasari-
min ruhunun esasinda bu duyguyu ifade ettigini, daha yasanilir ve adin-
dan soz ettirecek mekanlar tasarlamayr amag edindiklerini ifade etmis-
lerdir. Karakas vd. (2007) iligki pazarlamasi kapsaminda butik otellerle
bes yildizli otelleri karsilastirdiklar: ¢alismada butik otellerin odalarinin
bes yildizli otellerin odalarina gore misafirlerin istek ve ihtiyaclarina
uygun olarak tasarlanmasi ve 6zgiin dekorasyon/tasarima sahip olmasi
nedeniyle misafirin kendisini evindeymis gibi hissetmesi anlaminda mi-
safirleri daha fazla memnun ettigi sonucuna ulagilmistir. Siguaw ve Enz
(1999), otelcilik endiistrisindeki en iyi uygulamalar tespit etmeye yo-
nelik yaptiklar1 arastirmada otel igletmesinin basaris1 ve karliliginda mi-
mari tarzin etkili oldugunu vurgulamiglardir. Buna gore otel isletmeleri
kendine 6zgii tasarimlar1 ve benimsenen mimari yaklagimlari sayesinde
doluluk oranlarini belirli bir seviyede tutabildikleri gibi misafirlerine ev-
lerinde gibi hissetme imkanini da sunabilirler. Babacan (2010), tiiketici-
lerin mimari tasarimla nasil bir bag kurduklarini belirlemeye calismasin-
da bayanlarin dairesel forma sahip, daha yiiksek tavanli, dogayla uyumlu
ve 0zgiin ¢izgileri olan tasarimlar1 daha ilimli bulduklarini belirlemistir.
Yildirim vd. (2008), boyut olarak daha kiiciik olan otel odasinin misafir-
ler tarafindan daha olumlu algilandigin1 ve otel misafirlerinin algilarinin
tasarimlarin ferah/sikic1 ve 6zgiir/sinirli olma durumuna gore farklilik
gosterdigini tespit etmiglerdir. Bu arastirmalarin bulgulari, misafirlerin
kisiligi olan hizmet ortamlariyla kurduklar1 duygusal baga atfedilebilir.
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Otellerde verilen gosteris ve ihtisam sadece boyle bir mesaj vermek is-
temekten kaynaklanmamaktadir. Aksine kullanilan malzemelerin uyu-
mu, temizligi ve diizeni zaman zaman ihtisam duygusu olusturmaktadir.
Tasarimcilarin ihtisam duygusu olusturmayi diisiinmedikleri durumlar-
da olugan ihtisam duygusu, fiziksel unsurlarla verilen mesajlarda “kasti
asan’” mesajlarin verilebildiginin bir gostergesi olarak kabul edilebilir.

Ilk karsilasmada konsept biitiinliigii, gosteris gibi misafirler iizerinde et-
kili olan unsurlar daha sonra bir tiir duyum uyumuna ugrayarak siradan-
lagabilmektedir. Misafirler ilk etapta ortamin gosteris ve ihtisamindan
olumsuz anlamda etkilenseler de ortamda kalmaya devam ettikce bu etki
yerini giiven duygusuna ve sahiplenmeye birakmaktadir. Ayni1 duyum
uyumu otel calisanlarinda ve yoneticilerinde misafirlere kiyasla daha
yiiksek diizeyde s6zkonusudur.

Misafirler tasarimla verilmek istenen bilingalt1 mesajlar oldugunu iddia
etmektedirler. Tasarimcilar, yaptiklar1 isin ortada oldugunu ve verdik-
lerinin disinda bagka bir mesaj verme kaygilarinin olmadigini ifade et-
mektedirler. Otel yoneticileri ise fiziksel unsurlarin birlesimiyle fiziksel
unsurlarin verdigi mesajin disinda mesaj verme (ferahlik gibi) kaygisi
tasimaktadirlar. Dolayisiyla misafirlerin mesajlarin tiimiiniin gordiikle-
rinden ibaret olmadig1 algist kismen dogrudur ve bunun nedeni daha ¢ok
yoneticilerdir. Ancak sunu da ifade etmek gerekir ki mimari tasarim daha
cok fiziksel ortam yaratmakla ilgili iken, atmosferi olusturmak yonetici-
lerin isidir. Hizmet ortamindaki fiziksel unsurlarla misafirlere duygusal
olarak dokunamamak yoneticiler icin bir basarisizlik sayilabilir.

Fiziksel ortamin olusturulmasinda estetik ile islevselliin catisma yasa-
dig1 goriilmektedir. Estetik kaygi ile yapilanin islevselliginde, islevsellik
kaygisiyla yapilanin ise estetiginde azalma goriilebilmektedir. Otellerin
odalarinda bir standart oldugu icin islevsellik ve estetik bulusabilirken,
genel kullanima agik mekanlar (lobiler, restoranlar, koridorlar gibi) di-
gerlerinden farklilik olusturmak i¢in kullanildigindan standart dist ol-
makta dolayisiyla ya estetik olarak ya da islevsel olarak eksikliklerle bu
tiir ortamlarda daha sik karsilagilabilmektedir. Pikkemaat ve Weiermair
(2002), geng bireylerin tasarim ve estetikle ilgili eksiklikleri daha cabuk
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algiladiklarini ve tepki gosterebildiklerini ve tasarim ve estetik nitelikle-
rin turistlerin biitiinciil kalite algilarina olumlu y6nde katkida bulundu-
gunu tespit etmislerdir.

Gorsel materyallerle olusturulan atmosfer konusunda tasarimcilarin,
yoneticilerin ve misafirlerin goriisleri arasinda onemli farklar bulunma-
maktadir. Bu durumu yoneticilerin ve tasarimcilarin misafirlerin bek-
lentilerini iyi anlamis olmalar1 ya da kendilerini misafirlere iyi agiklamis
olmalari ile izah etmek miimkiindiir.

Otel isletmelerinin tasariminin sunulan hizmetle uyumlu olmas: gerek-
liligi ulasilan sonuglardan bir tanesidir. Calisma kapsaminda ele alinan
otellerde tasarim konseptleri iist diizey beklenti olustururken sunulan
hizmetin konseptin olusturdugu beklenti diizeyini karsilamadigini, ya-
sanan problemin bir tiir “uyum” problemi oldugunu gostermektedir. Bir
tasarimin bagariya ulagmasinin, hizmet kalitesi ile uyumlu olmasiyla
miimkiin olabilecegi anlasilmaktadir. Bulgulardan hareketle, tasarim
uyum gerekliligi konusunda tasarimcilarin, otel yoneticilerinin ve misa-
firlerin goriisleri arasinda fark olmadig1 goriilmektedir. ilgili literatiirde
yer alan ¢aligmalarin (Forsgren ve Franchetti, 2004; Jysma, 2012) bulgu-
lar1 katilimcilarin goriislerini dogrulamaktadir.

Katilimcilar otel isletmelerinin tasarim ile ilgili bigcimsel ve simgesel
olgular vasitasiyla belirli donemlere gondermeler yapma cabasinda ol-
dugunu, ancak bu gondermelerin basarili bir sekilde yapilamadigini dii-
stinmektedirler. Uygulamalar1 basarisiz da olsa bu diisiince bigimsel ve
simgesel olgularla gonderme yapmanin miimkiin olabileceginin bir gos-
tergesi olarak kabul edilmelidir.

Bu aragtirmada hizmet ortaminda yer alan i¢ mekan degiskenlerine ilis-
kin degerlendirmeler 15181n kullanim1 konusunda yogunlagmistir. Isigin
kullanimi i¢ mekén degiskenleri/atmosfer temasina iligkin en fazla tekrar
edilen kod olmustur. Katilimcilar her iki otel isletmesinin de 1s181n kulla-
nimi1 konusunda basarili olduklarin ifade etmekle birlikte dogrudan gel-
meyen 1181 ortamin los olmasina sebep oldugunu, lambader tarzi 151k
kullaniminin da bunda etken oldugu ve odalara giden koridorlarin daha
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aydmlik olmasi gerektigini belirtmislerdir. Summers ve Hebert (2001),
15181 kullaniminin tiiketici davraniglarina nasil yansidigim belirlemeye
yonelik yaptiklar1 arastirmada tamamlayici 151k uygulamalarinin davra-
niglarda olumlu bir etki olusturdugu tespit etmislerdir. Baker ve Came-
ron (1996), belirli bir seviyenin iizerindeki aydinlatmanin bekleme sii-
resi algilarina olumsuz yonde yansiyabilecegini belirtmiglerdir. Van Erp
(2008), genel aydinlatmanin, bir mekanin algilanan atmosferine etkisi
izerine yaptig1 calismasinda bireylerin farkli 11k yogunluklarimi algi-
ladiklar1, daha yogun 15181 ve yonelimli gelen 15181 dagilarak gelen 1s18a
tercih ettikleri tespit edilmistir.

Otel isletmelerinde sunulan hizmetler kadar hizmet sunumunu gercek-
lestiren personelin de nitelikli olmas1 gerekmektedir. Nitekim otel islet-
melerinde bir¢cok hizmetin sunumunda misafirler dogrudan calisanlarla
temas halindedir. Hizmet sunumunda ¢alisanlarin olumsuz tavirlarindan
kaynaklanabilecek bir sorun hizmet algisim biitiinliyle etkilemektedir.
Katilimcilar otel igletmelerinin ¢alisanlarimi niteliksel olarak yetersiz
bulmuglardir. Bu durum otel igletmelerinin personel maliyetlerini en aza
indirmek amaciyla kalifiye personel yerine gegici personelden ve stajyer-
lerden yararlanma politikasin1 benimsemesiyle aciklanabilir. Misafirlerle
birebir temas halindeki ¢aliganlarin 6nemi literatiirdeki ¢alismalarda da
ele alian bir konudur. Nguyen ve Leblanc (2002), yeni miisterilerin fir-
ma imaj1 algilarinda miisteriyle birebir etkilesimde olan is gorenlerin ve
fiziksel uyaricilarin etkisini belirlemeye yonelik yaptiklarr aragtirmada
miisterilerle temas eden is gorenlerle fiziksel uyaricilar arasinda anlam-
11 bir karsilikli iligki tespit edilmistir. Bununla birlikte, algilanan firma
imajinn is gorenlere ve fiziksel uyaricilara yonelik degerlendirmelere
bagli oldugu belirlenmistir. Wall ve Berry (2007), fiziksel ¢cevrenin ve is
gorenlerin davraniglarinin tiiketicilerin hizmet kalitesi algilarina ne tiir
bir etkisinin oldugunu belirlemeye yonelik ¢alismalarinda, miisterilerin
restoran hizmetlerine yonelik beklentilerinin hizmet ortamindaki meka-
nik ipuclarini olumlu algiladiklar1 durumlarda yiiksek oldugu; insanlar-
la ilgili ipug¢larinin neden oldugu davraniglarin hizmet kalitesi algilarini
yiiksek etki boyutunda etkiledigi tespit edilmistir.
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Arastirmaya konu olan otel isletmelerinin hizmet ortaminda bulunan
cevresel uyaricilarin misafirlerin duygusal durumlarma olan etkisini
belirlemeye yonelik yapilan analizler sonucunda elde edilen bulgular
misafirlerin hizmet deneyimleri siiresince daha cok olumlu duygusal
durumlara maruz kaldiklarim gostermektedir. Namasivayam ve Mattila
(2007), tiiketicilerin memnuniyet degerlendirmelerinde hizmet ortami-
nin etkilerini belirlemeye yonelik yaptiklar1 calismada bireylerin duygu-
sal durumlarinin hizmet ortaminin dogasindan ve ambiyansindan olumlu
yonde etkilendigini belirlemistir. Heide vd. (2007), ¢evresel unsurlarin
tasarimi ve yonetiminin onemini otel mimarisi ve sunulan hizmet baki-
mindan ele aldiklar1 ¢calismada gozlem, karsilikli etkilesim ve dykiinme
gibi nedenlerle etkilenen davranislarin hizmet endiistrisinde genel bir
sosyallesmeye sebep oldugunu ve sonug olarak da diisiince ve davranis-
larin standart bir hale geldigini one siirmiislerdir. Baker vd. (1994), cev-
resel ve sosyal unsurlarin tiiketicilerin kalite 6ngoriilerine hizmet edecek
ipuglart sundugunu belirlemislerdir. Arastirmaya dahil olan misafirlerin
otel igletmelerinin calisanlar1 hakkindaki goriisleri dikkate alindiginda
olumlu duygusal durumlarinin kaynagimin otel isletmelerinin goz alici
tasarimi1 ve hizmetlerin cesitliliginden kaynaklandig: ifade edilebilir.

Katilimcilarin hizmet deneyimleri siiresince yasadiklar1 duygusal du-
rumlara yonelik degerlendirmeleri incelendiginde ‘goniil ferahligi’® du-
rumunun en fazla karsilagilan duygusal durum oldugu anlasilmaktadir.
Misafirlerin hizmet deneyimleri siiresince yasadiklar: duygusal durum-
lar iyimserlik, neseli ve sevgi dolu olma durumlaridir. Hizmet ortaminda
kendilerini heyecanlanmis hissettiklerini ifade eden misafirler de bulun-
maktadir. Babin ve Attaway (2000), cevresel etmenlere bagli olumlu/
olumsuz duygusal durumlarin tiiketici davraniglarina etkisini arastirdik-
lar1 ¢calismada heyecanlanmig, mutlu, memnun gibi olumlu duygusal du-
rumlarin hazci ve faydaci tiiketim davraniglariyla iligkisi oldugunu tes-
pit etmislerdir. Ang vd. (1997), bireylerin memnun ve uyarilmis olma
durumlarinda mekanin ve mekanda yer alan ipuglarmin etkisini ince-
ledikleri ¢alismada daha iyi tasarimin, ipuglarinin ve hizmet ortaminin
bireylerde olumlu duygusal durumlara, 6zellikle de memnun olma du-
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rumlarina yol agtigini belirlemislerdir. Bu durumda ¢alisma bulgularinin
literatiirdeki calisma bulgulariyla bagdastig1 ifade edilebilir.

Aragtirmaya dahil olan katilimcilarin gevresel uyaricilarla olan etkile-
simleri sonucu olusan igsel tepkilerini belirlemek amaciyla yapilan in-
celeme sonucunda en fazla tekrar eden duygusal etkilenme durumunun
“Bir kimse bana giiliimserse, ona ayni sekilde giiliimseyerek cevap ve-
ririm” ifadesi oldugu goriilmiistiir. Bu durum misafirlerin otel isletme-
lerinde hizmet sunumunda giiler yiize ne Olciide deger verdiklerinin bir
ispat1 olarak yorumlanabilir. Uzerinde en fazla durulan bir diger ifade
ise “Mutlu insanlarin etrafimda olmasi kendimi mutlu hissetmeme ne-
den olur” ifadesidir. Arastirmanin bulgular kisminda ifade edilen hiz-
met mutlulugu kavraminin temelinde esasinda i¢ miisteriler olarak ka-
bul edilen ¢alisanlarin mutlulugu ve memnuniyeti yatmaktadir. Nitekim
otel igletmeleri i¢ miisterilerini memnun ve mutlu edebildikleri dlgiide
misafirlerinin tercihi olmaya devam edebilirler. Mutlu insanlarin etra-
finda kendini mutlu hissettigini ifade eden misafirler hizmet ortaminda
karsilagabilecekleri herhangi bir olumsuz durumun ya da hizmet hata-
larmin yipratici etkisinden etraflarindaki mutlu insanlarin enerjisi saye-
sinde kurtulabilirler. Misafirlerin cevrelerindeki olumlu olaylara yonelik
tepkileri gibi olumsuz olaylara da ayni hassasiyette tepki gosterdikleri
sOylenebilir.

Bireylerin i¢inde bulunduklar1 ortamin cevresel degiskenlerinden etki-
lenmeleri sonucunda yasadiklar1 duygusal durumlar1 s6z konusu ortam-
da kalmaya devam etme durumunu ifade eden yaklasim davranisi ya da
ortamda kalmaya devam etmeme durumunu ifade eden sakinma davra-
nigiile sonuclanmaktadir.

llgili literatiirde gevresel uyaricilarin davranissal niyetler iizerindeki
etkisini ele alan calismalar incelendiginde tasarimdaki iyilestirmelere
bagl olarak bireylerin yeniden ziyaret ve tavsiye etme davraniglari ser-
giledikleri ve fiziksel uyaricilarin davranigsal niyetlerini olumlu yonde
etkiledigi goriilmektedir. Bu sonuglar Ariffin vd. (2011) ve Wakefield ve
Blodgett(1999)’in calismalarinin bulgulariyla ortiismektedir.
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Arastirmada elde edilen sonuglar dogrultusunda onerilerde bulunmak
yerinde olacaktir:

 Otel isletmelerinin tasarimi ve hizmet sunumuyla ilgili olarak basari
gostergesi misafirlerinin tepkileri ve davraniglari olarak goriilebilmekte-
dir. Misafirler hizmet sunumuyla ve tasarimla ilgili beklentilerinin kar-
stlanmas1 durumunda yaklasim davranisi sergileme niyetinde olacaktir.
Aksi takdirde ortami terk etme, cevresel unsurlar1 géz ardi etme ve or-
tamda yer alan diger bireylerle iletisim kurmama gibi sakinma davranis-
lar1 s6z konusu olabilir. Bu nedenle misafirlerin hizmet deneyimleriyle
ilgili beklentilerinin ne diizeyde karsilandiginin belirlenmesi onemlidir.
Buna yonelik ¢calismalarin sayisi arttirilmalidir ve kullanilan analiz yon-
temleri tekrar gbzden gegirilmelidir.

» Gerek bu caligmada elde edilen gerekse literatiirdeki ¢calismalarin bul-
gular1 tasarimcilara misafirlerin ne tiir beklentiler igerisinde olduklarina
iligkin ipuglar1 saglamaktadir. Burada 6nemli olan tasarimcinin tasarim
fikriyle vermek istedigi diisiince ile misafirlerin beklentileri arasinda bir
koprii kurabilmektir. Bu koprii kurulabildigi takdirde tasarimin basari-
sindan soz edilebilir.

 Literatiirde cevresel degiskenlerin davraniglara olan etkisi arastiril-
makla birlikte bu etkinin hizmet ortaminda nasil sonuclar dogurdugunu
tespit etmeye yonelik arastirma sayist sinirlidir. Bu etkiyi ortaya koymak
adina hizmet ortaminda yer alan ¢evresel uyaricilarin bireylerde ne tiir
duygusal durumlara ve davranigsal tepkilere neden oldugu her bir degis-
kenin etkileri ayr1 ayri ele alinarak irdelenmelidir.

« Ogzellikle zincir otel isletmelerinin ve elit hizmet sunan butik otel is-
letmelerinin misafirlerine yasattiklar: hizmet deneyiminin ve 6zgiin de-
gerin tasarim boyutu da goz oniinde bulundurularak ele alinmasi gerek-
mektedir. Tasarim degiskenlerinin de dahil edildigi ¢evresel uyaricilarin
etkileri tasarim ilkeleri ve tasarim-hizmet biitiinliigii baglaminda arastir-
malara konu olmalidir.

* Hizmet ortaminda yer alan somut unsurlar kadar soyut unsurlarin et-
kileri de ortaya konmalidir. Bu anlamda misafirlerin hem otel isletmele-
rinin ¢alisanlariyla hem de hizmet ortaminda yer alan diger misafirlerle
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etkilesimleri kontrol edilmelidir. Nitekim bireylerin i¢cinde bulunduklar:
sosyal ortamin davraniglarin taklit etme ve Oykiinme gibi 6grenme nite-
liklerinin sonucunda ortaya ¢ikan davranislari sosyal etkilesimden dog-
maktadir.

* Hizmet ortam1 unsurlarmin ne tiir duygusal durumlar1 ortaya ¢ikar-
digin1 belirlemek amaciyla deneysel caligmalarin sayisi arttirilmalidir.
Buna ek olarak arastirmacilar bireyleri dogal ortamlarinda katilimli ya
da katilimsi1z gozlem teknikleriyle gozlemlemelidirler. Bu sayede ¢evre-
sel uyaricilara yonelik tepkilerin ilk elden 6grenilmesine olanak saglan-
mis olacaktir.

* Mimarlarin tasarimlarinda mekénsal yonlendirme, 1s181in kullanimi
gibi bilingaltina yonelik yaptiklar1 uygulamalarin etkilerinin arastirilma-
st gerekmektedir. Bu sayede bilincaltt mesajlar yardimiyla kusurlar1 en
aza indirilmis bir hizmet ortami olusturmak i¢in zemin hazirlanmasi s6z
konusu olabilir.

Misafirler otel isletmelerinde sunulan hizmetlere yonelik deneyimleri-
ni agizdan agiza pazarlama yoluyla ve sosyal aglar yardimiyla aile ve
arkadas cevreleriyle ve liciincii kisilerle paylasmaktadirlar. Misafirlerin
otel igletmelerini ziyaretlerine yonelik deneyimleri ayn1 zamanda son-
raki tatil kararlarim1 da biiytik ol¢iide etkilemektedir. Huh (2002: 15)’a
gore sunulan iiriin ya da hizmetten memnun kalan misafirler, sonraki
kararlarinda ayni iiriin ya da hizmeti tercih etme ve arkadaslarina ve aile
cevresine Onerme egilimindedirler. Katilimcilarin hizmet deneyimleri
sonrasinda ne tiir davranislar sergileme egiliminde olacaklar1 konusun-
daki goriisleri termal amach olarak tekrar her iki otel isletmesini de ter-
cih etmek istemediklerini, fiyatlarin birbirine yakin olmasi durumunda
daha modern tasarima sahip olan otel igletmesini tercih edebileceklerini
gostermektedir. Benzer sekilde daha modern tasarima sahip oldugunu
diisiindiikleri otel isletmesini saglik amacl bir seyahat diisiiniilmiiyorsa
onerebileceklerini ifade etmiglerdir.

Burada 6nemli olan tasarimcinin tasarim fikriyle vermek istedigi diisiin-
ce ile misafirlerin algilar1 arasinda bir koprii kurabilmektir. Bu koprii
kurulabildigi takdirde tasarimin basarisindan soz edilebilir.
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