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Oz

Bu aragtirmada, hedef pazar olarak 1980 ve 1990 yillarda dogan kusag: ifade eden Ben Neslini belirleyen ve odaklanan otel
isletmelerinin sunduklar1 hizmetlerin degerlendirilmesi amaglanmustir. Bu amag dogrultusunda, Ben Nesli kugsagina uygun hizmet
sundugunu beyan eden otel isletmelerinin misyonu ve sunduklar1 hizmetler igerik analizi yontemiyle incelenmistir. Aragtirma

sonuglarina gore, Ben Nesli kusagina yonelik otel hizmetlerinin teknoloji, tasarim ve konfor, yiyecek ve icecek, sosyal aktivite ve
halkla iligkiler olmak tizere bes tema altinda sunuldugu gortilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Tiiketici davranisi, pazar bolimlendirme, otel isletmeleri, ben nesli.

Abstract

In this research, it is aimed to evaluate the services offered by hotels that determine and focus on generation me (born in the 1980s
and 1990s) as the target market. For this purpose, the mission and the services of the hotels that have declared that they provide
appropriate services to generation me were examined by content analysis method. According to results of this research, it is seen that
hotel services for generation me are provided under five themes: technology, design and comfort, food and beverage, social activity
and public relations.
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GIRIS

Tiiketim, gliniimiizde bir ihtiyactan ¢ok bir yagam
bi¢imi haline gelmekte (Yaniklar, 2010) ve nesilden ne-
sile tiiketim aligkanliklar1 degismektedir. Kiiresellesen
diinyada hizla gelisen teknoloji, degisen sosyo-kiiltiirel
yapi, tiiketim toplumunun aligkanliklarinda hizli degisi-
me neden olmaktadir. Tiiketim olgusu, 6zellikle gencler
tarafindan 6nemsenmekte ve yasam bigimlerini tanim-
lama araci olarak degerlendirilmektedir (Tiikel, 2014).
Titketim davranigi, Pierre Bourdieuwnun “Habitus” ve
Der Harmanin FOMO (Fearing of Missing Out) kav-
ramlariyla da agiklanmaktadir. Habitus; eylemi yapan
kisinin hesaplamadan yaptig1 ve 6ziinde toplum tarafin-
dan kabul gérmek i¢in pratige doktiigii bir gercekliktir
(Sugur & Baran, 2013). Dolayistyla, birey iginde bulun-
dugu toplumun kiiltiiriine ve normlarina gore davranis
gosterir. Boylece, birey tatile cikmak ile habitusunu ger-
ceklestirme eyleminde bulunmaktadir. Der Harman’n,
Tiirkcesi “bagkalarinin yaptiklarini kagirma korkusu”
olan FOMO kavrami temelinde birey, ¢evresinden daha
iyi veya daha pahali bir iiriin almayu tercih edebilir, ¢iin-
kil daha iyi bir sey yapma ihtimalini kacirmak istemez
(Abel, Buff & Burr, 2016). Bu gibi durumlarda, insanlar
sosyal baskilar ve dislanma korkusu nedeniyle hareke-
te gegerler (Dykman, 2012). Bu kavramlar baglaminda,
goriinen veya goriinmeyen, mantikli veya akildis1 birgok
unsurun tiiketim davranigini etkiledigi goriilmektedir.

Tiiketimi sekillendiren unsurlardan birisi toplum-
larin gegirdigi veya i¢inde bulundugu déneminin etki-
leridir. Tiiketim toplumunun biiyiik bir kismini olus-
turan, beklenti, istek ve ihtiyaglar1 kendinden onceki
nesillere (kugaklara) gore farklilik gostermekte olan Y
Nesli, Milenyum Kusag1 veya bu ¢alismada kullanildig:
tizere Ben Nesli turistlerine yonelik pazar boliimlen-
dirmesi yapan isletmeler bu nesle 6zgii otel konsept-
leri yaratmakta ve tutundurma faaliyetlerini bu yonde
olusturmaktadirlar. Ciinkti bu neslin temsilcileri 6n-
ceki nesillerden daha fazla seyahat etme ve yeni dene-
yimler yasama ihtiyacini hisseden geng tiiketicilerden
olusmakta ve bir¢ok sirket i¢in 6nemli bir pazar olarak
goriilmektedir (Nusair, Bilgihan & Okumus, 2013). Re-
kabetin giin gegtikce arttig1 turizm sektortinde, turist-
ler, artik tesis kalitesinin, tesiste verilen standart hiz-
metlerin yani sira kendi kiiltiirleriyle bagdasan, kisiye
6zgii hizmet veren tesisleri tercih etmeye bagladiklar
goriilmektedir. Bu baglamda, turizm paydaslarinin
kendilerine “gelecegin nasil olmasi gerektigini” ve “ge-
lecegi nasil karsilayabileceklerini” sormalar1 gerekmek-
tedir (Dwyer, Edwards, Mistilis, Roman & Scott, 2009).

Bu arastirmada, daha kapsayici bir tanim olmasi
nedeniyle Y Nesli kavramu yerine psikolog ve Ben Nesli
kitabinin yazari Jean M. Twenge tarafindan kullanilan
“Ben Nesli” ifadesi kullanilmigtir (Dede, 2017). Ben
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Nesli, Twenge tarafindan kavramsallagtirilan 1980 ve
1990’larda dogmus, giiniimiizde, ilkokul ¢ocuklarin-
dan, yetiskinlere kadar uzanan bir kusag: ifade etmek-
tedir (Twenge, 2009). 60 yillik bir dénemi kapsayan
en genis kusaklararasi ¢alismalarindan biri olarak 11
milyon kisiden elde edilen veriler neticesinde Twenge,
Ben Nesli kitabinin 2006 yilinda ilk defa yayimladi. Ki-
tapta, Ben Nesli Ikinci Diinya Savasi sonrasi 1946 ve
1965 yillar1 arasinda dogan kusagin ¢ocuklar1 olarak
hosgorili, kendine giivenen, acik fikirli ve hirsli ama
ayni zamanda giivensiz ve endiseli bir kusak olarak ta-
nimlanmaktadir (jeantwenge.com).

KAVRAMSAL CERCEVE
Ben Nesli ve Ozellikleri

Nesil tanimi, yaklagik olarak ayni yillarda dogmus,
ayni ¢cagin sartlarini, dolayisiyla birbirine benzer sikin-
tilar1, kaderleri paylasmis, benzer 6devlerle yiikiim-
lt olmus kisilerin toplulugudur (Tirk Dil Kurumu,
2019). Bir baska tanima gore, ayni tarihsel zamanda ve
araliklarda dogan, ekonomik ve sosyal hareketlerden
olusmus zaman araliklarina ya da belli bir sosyal gruba
mensup olanlar i¢in yapilan tanimlamalara nesil denir
(Ytiksekbilgili, 2015:260). Bireyin yasayacag kiiltiirii
dogdugu zaman belirlemektedir (Twenge, 2009). Nesil,
tiyelerinin tutum ve davranislarini etkiler, “zaman i¢in-
de birlikte yolculuk” yaparlar ve bu gruplarin miisterek
olaylara verdikleri tepkiler sekillenmektedir (Yiiksek-
bilgili, 2013).

Aragtirmacilar giiniimiiz bireylerini dort nesilde
toplamustir: Gelenekseller, Baby Boomers, X Nesli ve Y
Nesli (Chacko, Williams & Schaffer, 2010; Yiiksekbil-
gili, 2013; Hammill, 2005). Y nesli yil araliklar1 sosyal
bilimcilerin goriislerine goére farkliik gostermektedir.
Sosyal bilimciler tarafindan bu neslin ne zaman bas-
ladig1 ve ne zaman bittigi konusunda ortak bir kanaat
yoktur. Y neslinin farkl yil araliklarini kapsadigi go-
riisleri savunulmaktadir;

e 1977 - 1992 (Glass, 2007)

o 1977 — 1994 (Barron, Maxwell, Broadbridge &
Ogden, 2007),

e 1978 - 1994 (Sheahan & Sheahan, 2005),
e 1981 - 1999 (Bolton, vd., 2013)

1980 - 2000 (Kuyucu, 2017; Cennamo & Gard-
ner, 2008; Tiikel, 2014)

Literatiirde farkli gériisler yer alsa dahi yas aralikla-
rina genel olarak bakildiginda ifade edilen nesil 2010’1u
yillarin geng ve orta yashlarini olugturmaktadir. Yakin
gelecegin liderleri, yoneticileri, tiiketicileri (Bencken-
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dorff, Moscardo & Pendergast, 2010) patronlari, 6g-
retmenleri, siyasi liderleri olmaya aday Ben Nesli bi-
reylerinin karakteristik ozellikleri toplumsal agidan
bityiik 6nem tagimaktadir (Kuyucu, 2017). Milenyum
nesli, internet nesli, echo-boomers ve nexters olarak da
isimlendirilen (Izmirlioglu, 2008, Yitksekbilgili, 2013)
Ben Nesli bireylerinin ozellikleri soyle belirtilmektedir
(Twenge, 2009; Tiikel, 2014; Albayrak & Ozkul, 2013;
Kuyucu, 2017; Hammill, 2005; Yiiksekbilgili, 2013; Tul-
gan & Martin, 2001; Giiven, 2015):

o Ozgiirliiklerine diiskiin,

o Teknoloji tutkunu,

« Rahat yasamay1 seven,

o Gergekei,

o Eglence diiskiini,

o Sosyal,

 Harcamak i¢in para kazanan,

o Farkli etnik yap1 ve kiiltiirlerden evlilikler olus-
turabilen,

o Bagimsiz,

 Kendine giivenen,

o Isbirlikei,

« Bencil,

o Her seyi basarabilecegine inanan,
« Yiiksek beklentili,

o Risk alabilen ve yiiksek verimli oldugunu dii-
siinen,

o lyimser,

o Tarihteki en egitimli, hosgoriilii, istekli, iradeli,
o Tam bir marka tutkunu,

o Tiiketici ruhlu,

o Kazanmadan harcadiklari i¢in aligveris gurusu
olma ozellikli,

o Fedakarlik, sadakat gibi degerleri yok sayan ve
bunun yerine “kendin ol” diisturunu yerlesti-
ren bir hayat felsefesine sahip olarak tanimlan-
maktadirlar.

Ben Neslinin 6zelliklerine bakildiginda 6zgiin bir
toplum bireyleri oldugu goériilmektedir. Ben Nesli ken-
di mutluluguna odaklanmakta, kendisini daha rahat

ifade etmekte ve ozgiirliik ile bireyselligi dogal kars:-
lamaktadir (Dede, 2017). Toplumsal kiilttire, “bireyin
sadece kendine odaklanmasi fikri asilandiktan sonra
dogan nesil” olan Ben Nesli, “Bireysellik Dillerini” ana
dilleriymis gibi konusmaktadirlar (Twenge, 2009). Ne-
siller degistikge, kuruluglarin dis ortamlarinda meyda-
na gelen stirekli degisiklikler de var olmakta, isletmeler
ise tiiketici davranigini etkileyen trendleri siirekli ve
sistematik bir sekilde izlenmeleri gerekmektedir (San-
tos, Veiga & Aguas, 2016).

Turizmde Ben Nesli

Hayat1 her alanda hizli yagayan bu nesil, talepleri-
nin hemen karsilik bulmasini istemekte ve taleplerinin
hayata gegmesi konusunda 1srarci bir tutum takinmak-
tadir (Dede, 2017). Seyahat etmeyi seven, deneyimler
icin para harcamay1 tercih eden Ben Nesli turistleri,
oteller i¢in en bilyiik miisteri pazar1 haline gelecektir
(Bilgihan, 2016). Nesillere gore farkli titkketim davra-
niglar1 gosteren turistlerin satin alma tercihlerindeki
degisimler turizm isletmelerinin stratejilerinin de bu
yonde evrimlestiginin bir gostergesidir. Turistleri seya-
hate yonelten ¢ok farkli motivasyonlar s6z konusudur.
Otantik ve egsiz deneyimler arayisi ana akim olmus bir
egilimdir (Santos, Veiga & Aguas, 2016). Albayrak &
Ozkul’a (2013) gére, turist kimi zaman sadece dinlen-
mek, kimi zaman eglenmek, kimi zaman da yeni yerler
ve farkl: yerleri kesfetmek, 6grenmek, bilgi ve kiiltiirii-
nii arttirmak, macera yasamak gibi pek ¢ok farkli moti-
vasyon ya da motivasyonlarla seyahat etmektedir.

Giintimiiz turistleri, 6nceki nesillere gore daha faz-
la seyahat ettiginden, iyi hizmetin anlamini daha net
gorebildiginden, benzersiz isteklerine hizli bir sekilde
hizmet istediklerinden dolay1 oteller igin kalite iyi-
lestirme stratejilerinin uygulanmasi zorlasmaktadir
(Chacko, Williams & Schaffer, 2012). Ben Nesli turist-
lerinin turistik {iriinii se¢melerindeki unsurlar fiyat,
ulagilabilirlik, eglenmek, dinlenmekten ziyade kisilik-
leriyle, kiiltiirleriyle bagdasan otel konseptleridir. Otel
isletmeleri potansiyel talebi aktif hale getirebilmek i¢in
bu kusaga yonelik konseptler gelistirmektedir. Ben
Nesli turistlerinin kisiliklerinin 6zelliklerine yo6nelik,
“kendin ol” gibi terimlere tanitimlarinda yer vererek,
onlar1 markalarina ¢cekmeye calismaktadirlar

Diinyada birgok 6rnegine rastlanan Ben Nesli tu-
ristlerine yonelik dizayn edilmis konseptli otellere bas-
ta zincir otel isletmeleri olan Hilton, Marriott, Radis-
son gibi markalarda rastlansa dahi bu markalar diginda
da diinyanin dort bir yaninda bu konsepte sahip otelle-
re rastlamak miimkiindiir. Teknolojiyi ve internet kul-
lanimim giinliik hayatinin bir pargas: haline getirmis,
farklilik, ayricalik, itibar ile kimliklerini 6zdeglestiren
Ben Nesli turistlerine yonelik olusturulmus Instagram
konseptli otelden, Twitter konseptli otele, rengarenk,
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ihtigamli, parti otellerine kadar birgok otel konsepti
de yer almaktadir. Mevcut ¢ogu zincir otel, standart
hale getirilmis kiiresellesmis bir triin sagladigindan,
ozguinlik ve stil yaratmanin ve siirdiirmenin maliyeti
oldukga yiiksek oldugu icin oteller i¢in bir engel haline
gelmektedir (Sima, 2016). Otel isletmeleri, bu engelle-
ri astiklar: takdirde giiclii bir potansiyel talep olan Ben
Nesli turistlerini aktif hale getirebilecek stratejilerini fa-
aliyete gecirebileceklerdir. Bu nedenle ¢alismanin temel
amaci, hedef pazar olarak Ben Nesline odaklanan otel
isletmelerinin sunduklar1 hizmetlerin incelenmesidir.

YONTEM

Ben Nesli turistlerine hitap eden otel markalarini
ve sunduklar1 hizmetleri saptamak amaciyla yapilan
bu aragtirmada, en bilinen arama motorlar1 izerinden
“millennials hotels”, “gen y hotels”, “generation y ho-
tel brands”, “hotel brands for millennials”, “hotels for
millennials” anahtar kelimeleriyle yapilan aramalar
sonucunda ulagilan cesitli web siteleri ve literatiir ta-
ramasinda incelenen aragtirmalar ile Ben Nesline hi-
tap eden otel markalar1 belirlenmistir. Belirlenen otel
isletmelerinin web siteleri ziyaret edilmis. Misyonlar:
ve web sitelerinde sunduklari hizmetleri aragtirma
formuna kaydedilmistir. Kaydedilen verileri toplama
yontemi olarak dokiiman incelemesi ve verilerin ana-
lizinde de igerik analizi kullanilmistir. icerik analizi,
metinlerden gegerli ¢ikarimlar yapmak icin bir dizi sii-
recin takip edildigi bir arastirma yontemidir (Krippen-
dorff, 1980, Weber, 1990). Krippendorft (2013) da nitel
aragtirmalarda gecerlilik ve gtivenilirlik i¢in kararlilik,
tekrarlanabilirlik ve kesinlik yaklasimi olmak tzere
i¢ noktayr vurgulamaktadir. Bu baglamda bu arastir-
mada Mart ve Nisan 2019 tarihleri arasinda toplanan
veriler 1s1¢1nda, markalarin sunduklar1 hizmetler, iki
arastirmaci tarafindan temalara ve alt temalara ayril-
mustir. Temalarin olusturulmas: siirecinde ilk dnce bes
otel igletmesi ve hizmetleri 6n test kapsaminda ince-
lenmis ve buna bagli olarak temalarin olusturulmasi-
na izlenecek belli kurallar olusturulmustur. On teste
bagli olarak temalar olusturulmus ve incelenen otel
isletmelerine bagli olarak temalarda giincellemeler ya-
pilmistir. Temalar netlestikten sonara kodlayicilarin
temalarin olusturulmasinda ve adlandirilmasindaki
tercihleri, kappa uyum istatistigi ile kontrol edilmistir.
Ayrica kodlayicilar ayni igerikleri belli bir siire sonra
tekrar kodladiklarinda ilk kodlamayla benzestigi de
gorilmiistiir. Belirlenen markalar arasinda sunduklar:
hizmetler agisindan yeterli bilgiye yer vermeyen oteller
arastirmaya dahil edilmeyerek arastirma sinirlandiril-
mugtir. Yapilan bu arastirma, Ben Nesline hitap eden
otel markalarinin sundugu hizmetlerdeki farkliliklara
ve benzerliklere ortak bir pencereden bakis agis1 sun-
mas1 nedeniyle 6nem arz etmektedir.
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BULGULAR

Aragtirma kapsaminda incelenen hedef pazar ola-
rak Ben Nesline odaklanan otel igletmelerinin mis-
yonlar1 ve sunduklar1 hizmetlere iliskin temalara ayr1
tablolarda yer verilmistir. Buna gore, otel isletmeleri-
nin hizmetleri teknoloji, tasarim ve konfor, yiyecek ve
icecek, sosyal aktivite ve halkla iliskiler olmak iizere
bes temadan olusmaktadir. Bununla birlikte Ben Nesli
turistlerine hizmet eden otel markalarinin 6zellikleri
genel olarak birbirlerine benzese dahi kendi i¢lerinde
Ozgilinlik yaratan ozelliklere de sahip oldugu goriil-
mektedir. Otel markalar1 giin gectikce Ben Neslinin
ozelliklerini 6ncelikli olarak g6z 6niinde bulundurarak
stratejiler gelistirmektedirler.

Ben Nesline odaklanan otel isletmelerinin misyon-
larina iligkin bulgulara Tablo 1'de yer verilmistir. Buna
gore, otel markalarinin “misyonlarina” bakildigin-
da “Tasarim, Deneyim, Teknoloji” basta olmak tizere
“Memnuniyet, Konfor, Ozgiinliik, Sosyallesme, Kisi-
sellestirme” unsurlarina odaklandiklar: goriilmektedir.
Oteller, 6zgiin tasarimlariyla teknolojiyi i¢ ice sunarak
“gezgin” diye hitap ettikleri turistlere essiz bir deneyim
sunmak istedikleri goriilmektedir. Otellerin bazilari-
nin misyonlarinda da belirttigi tizere, kiiltiir ve dene-
yim odakli bir hizmet sunmak amacindadirlar.

Tablo 2de teknoloji temasina iligkin bulgulara yer
verilmistir. Buna gore, her iki kisiden birinin akilli te-
lefonlar tizerinden seyahat planlamasi ve rezervasyonu
yapan, %40’ mnin seyahatlerini sosyal medyada gevre-
siyle paylagan Ben Nesline (Expedia, 2013) hitap eden
otel markalarinin “teknoloji” baglaminda sunduklari
hizmetlere bakildiginda, genel olarak teknolojiye ve
akill sistemlere 6nem veren oteller oldugu goérillmek-
tedir. Otellerin ¢ogunlugunda “kablosuz internet bag-
lantis1” vurgusu yapilmakta olup akilli telefon uygula-
masl ile beklemeyi sevmeyen bu nesil i¢in resepsiyona
ugramadan dogrudan odayla ilgili giris — ¢ikis islem-
leri ve yemek siparisi vermeye olanak taniyan akilli
telefon uygulamas: gelistirdikleri gorillmektedir. Ayni
zamanda oteller, USB sarj portlari, akilli televizyon,
akalli tablet hizmeti vermektedirler. Baz1 otellerin ise,
turistlerin sosyal paylasim sitelerinde paylagmis oldu-
gu otel fotograflarini web sitelerinde yayinladiklar: da
goriilmektedir. Bedensel goriiniisiiyle ve kiyafetleriyle
diger nesillerden farklilagmakta olan (Dede, 2017) ve
bu unsurlara énem veren bu nesil kisa bir siireligine
gorecegi oda servisindeki personele bir diger deyisle
bagka bir bireye kotii goriinme korkusundan dolay: ra-
hatsiz edilmek istememektedir. Bu noktada baz1 oteller
robotik usak hizmeti sunmakta, bir robotun oda servi-
sinde hizmet verdigi gortilmektedir.
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Tablo 1: Otel Isletmelerinin Misyonlari

Marka

Misyon

1888 HOTEL (Ovolo Hotels, 2019a;
Ovolo Hotels, 2019b; CNN, 2013;
UniqHotels.com, 2019)

Her yerde mutlu misafirler gérmek.

AC HOTELS (Marriott, 2016; Marriott,
2018)

Tasarim odakli iist seviye yasam markasi olusturmak, klasik modern
tasartmi, Avrupa ruhuyla ve Ispanyol kékleriyle siislemektir. Markanin
felsefesi, otel tasariminin her bilegenini tegvik etmek ve deneyimde
“neden?” sorusuna cevap vermektir.

ALOFT (Marriott, 2019a; Marriott,
2019b; Marriott, 2019¢)

Deneyimleri gelistirmek ve Ben Nesli'nin hizina teknoloji ve tasarim ile
ayak uydurmak.

BEST WESTERN VIB (Best Western,
2019a; Best Western, 2019b)

Kolaylik, dinamizm, konfor, genis erisim imkénlari, interaktif lobisi,
islevsel ve gik odalart ile gliniimiiz gezginlerinin odak noktasi olmak.

CANOPY (Hilton, 2019a; Hilton, 2014;
The New York Times, 2015; Hilton,
2019d)

Enerji dolu rahat bir deneyim ve yerel olanaklar sunmaktir. Marka dort
unsura odaklanmaktadir: “harika muhit, konfor ve tasarim, daha fazla
katma deger, olumlu hizmet kiiltiiri.”

EL COSMICO (EI Cosmico, 2019a; El
Cosmico, 2019b)

Gogebe kiiltiirlerden ilham alarak sessiz, sakin bir konaklama hizmeti
sunmak.

EVEN HOTELS (IHG, 2019b; IHG,
2019¢; THG, 2019d; THG, 2019e)

Evden uzakta, daha saglikli ve daha mutlu, daha fazla segenek arayan
misafirlere giiglii bir yasam tarzi konaklama imkani sunmak.

FREEHAND HOTELS (Frechand Hotels,
2019a; Freehand Hotels, 2019b; Freehand
Hotels, 2019¢)

Otelin sosyal kiiltiiriini yenilik¢i tasarim, 6dilli yiyecek ve igecek ve
toplum odakl: bir atmosferle birlestirmek.

HOTEL JEN (Shangri-La, 2017; Shangri-
La, 2019)

Yasam ve seyahat sevgisini benimseyerek merakli turistlere deneyim
yasatmak.

HYATT CENTRIC (Hyatt Centric, 2019;
Hyatt, 2018; Hyatt, 2015)

Aksiyonun (imkanlarin fazla oldugu, sehir merkezi) merkezinde,
deneyim ve kesif isteyen turistlere, 3 unsura odaklanarak hizmet
vermektir: “otantiklik, sadelik, dijitallik.”

INDIGO (IGH, 2019a.)

Her bir otelde 6zgiin karakteristik tasarimlari, merkezi lokasyon ve
otantik yerel deneyimler ile birlestirmek.

JO & JOE (Accor Hotels, 2019a; Accor
Hotels, 2019b; Michelle Krol, 2017)

“Giizel, sempatik, sofistike” unsurlarina odaklanarak turistlere ev
ortami yaratmak.

LLOYD (Lloyd, 2019a; Lloyd, 2019b;
Lloyd, 2019c¢)

Sanat ve tasarim odakl: sira dig1 deneyim sunmak.

MOXY (Moxy Hotels, 2019a; Moxy
Hotels, 2019b; Globetrender, 2018)

Cazip fiyatlarla, eglence avcisi diye isimlendirdigi Ben Nesli turistlerine,
tasarim Oncelikli, sosyallesme odakli hizmet sunmaktir.

RADISSON RED (Radisson Hotel

“Yaglanmayan nesil” olarak tanimladig1 Ben Nesli ile sanat, miizik ve

Group, 2019) moda yoluyla baghlik yaratmak.
SMART BY DEDEMAN (Dedeman, Kaliteli konaklamayi kisisellesmis yeme-igme ile birlestirmek.
2019.; Milliyet, 2018)

THE JOULE DALLAS (The Joule Dallas,
2019a; The Joule Dallas, 2019b)

Zarif hizmet anlayisiyla beklentileri asan unutulmaz deneyimler
yagatmak.

TRU BY HILTON (Hilton, 2019b;
Hilton, 2019¢; Cohen, 2017)

Daha sade, daha canli, misafirlere yasama sevinci vererek insani baglar
kurma istegi yaratmak.

VIRGIN HOTELS (Virgin Hotels, 2019a;
Virgin Hotels, 2019b)

Goniilden hizmet, kesintisiz deger, akilli yenilik ve kigisel otel deneyimi
sunmak.

ZOKU (Zoku, 2019a; Zoku, 2019b; Zoku,
2019¢)

Birkag giinden birkag aya kadar konaklamak isteyen gezginler igin ev-
ofis melezi tesis saglamak.
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Tablo 2: Teknoloji Temasina {liskin Bulgular

Marka

Teknoloji

1888 HOTEL (Ovolo Hotels, 2019a; Ovolo Hotels,
2019b; CNN, 2013; UniqHotels.com, 2019)

Hizli kablosuz internet, Odada akill1 tablet hizmeti, Lobide
Instagram akigini gosteren cihaz

AC HOTELS (Marriott, 2016; Marriott, 2018)

Hizh kablosuz internet, Is misafirlerine yénelik teknolojik
alanlar,Akilli telefon ile girig/¢ikis, kontrol islemleri, USB
sarj portlari

ALOFT (Marriott, 2019a; Marriott, 2019b; Marriott,
2019¢)

360 derece ¢evrimigi tesis gorinimii, Hizli kablosuz
internet, Cevrimigi sarki ¢calma listesi, Akilli telefon ile
odaya giris, Akilli robotik ugak, Instagram’da etiketlenen
fotograflar1 web sitesinde yaymlama

BEST WESTERN VIB (Best Western, 2019a; Best
Western, 2019b)

USB Sarj portlari, Akilli TV, Hizli kablosuz internet, Akill
telefon uygulamasi

CANOPY (Hilton, 2019a; Hilton, 2014; The New
York Times, 2015; Hilton, 2019d)

Alall: telefon ile giris ve ¢ikis islemleri, Yiiksek teknolojili
salonlar, Hizli kablosuz internet

EL COSMICO (El Cosmico, 2019a; El Cosmico,
2019b)

Az sayida priz, Sadece, lobide kablosuz internet hizmeti

EVEN HOTELS (IHG, 2019b; IHG, 2019¢; IHG,
2019d; THG, 2019¢)

Hizli kablosuz internet, Akill telefon uygulamasi

FREEHAND HOTELS (Freehand Hotels, 2019a;
Freehand Hotels, 2019b; Freehand Hotels, 2019¢)

Hizli kablosuz internet, Misafirlerin fotograflarini
Instagram’da yayinlama

HOTEL JEN (Shangri-La, 2017; Shangri-La, 2019)

Alalli telefon uygulamasi ile odaya giris ve ¢iks,
rezervasyon, Akilli toplanti salonlari, Hizli kablosuz
internet, USB sarj portlari, Akilli robotik ugak

HYATT CENTRIC (Hyatt Centric, 2019; Hyatt,
2018; Hyatt, 2015)

Bluetooth 6zellikli elektronik aletler, Hizli kablosuz
internet

INDIGO (IGH, 2019a.)

Kablosuz internet, Instagram’da etiketlenen fotograflar
web sitesinde yayinlama

JO & JOE (Accor Hotels, 2019a; Accor Hotels,
2019b; Michelle Krol, 2017)

USB sarj portlari, Hizli kablosuz internet

LLOYD (Lloyd, 2019a; Lloyd, 2019b; Lloyd, 2019¢)

Kablosuz internet

MOXY (Moxy Hotels, 2019a; Moxy Hotels, 2019b;
Globetrender, 2018)

Hizli kablosuz internet, Akilli telefon ile odaya giris,
Internet TV, Instagram’da etiketlenen fotograflari, Moxy
web sitesinde yaymnlama

RADISSON RED (Radisson Hotel Group, 2019)

Teknolojik odalar ve imkanlar, Hizli kablosuz internet,
USB sarj portlari, Akilli TV, Cevrimigi sarki ¢alma listesi,
Akalli telefon uygulamasi

SMART BY DEDEMAN (Dedeman, 2019.; Milliyet,
2018)

Akally, kompakt yapi, Instagram’da etiketlenen fotograflar:
web sitesinde yaymlama

THE JOULE DALLAS (The Joule Dallas, 2019a;
The Joule Dallas, 2019b)

Akill1 TV, Hizli kablosuz internet

TRU BY HILTON (Hilton, 2019b; Hilton, 2019c¢;
Cohen, 2017)

Hizli kablosuz internet, USB Sarj portlari, Akilli telefon ile
check-in, odaya giris, kill1 tablet hizmeti, Elektronik cihaz
sarj istasyonu

VIRGIN HOTELS (Virgin Hotels, 2019a; Virgin
Hotels, 2019b)

Akalli telefon uygulamast ile hizmetlere ulagim, Hizli
kablosuz internet, Sosyal medyada etiketlenen fotograflari
Virgin Hotels web sitesinde yayinlama

ZOKU (Zoku, 2019a; Zoku, 2019b; Zoku, 2019¢)

Hizli check-in igin elektronik resepsiyon, Hizli kablosuz
internet
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Tablo 3: Tasarim ve Konfor Temasina Iliskin Bulgular

Marka

Tasarim ve Konfor

1888 HOTEL (Ovolo Hotels, 2019a; Ovolo Hotels,
2019b; CNN, 2013; UniqHotels.com, 2019)

Self-servis camagirhane, Klasik dekor, Merkezi konum,
Fotojenik atmosfer

AC HOTELS (Marriott, 2016; Marriott, 2018)

Sofistike, modern, Avrupa esintili tasarim, Seyahat bakim
paketi hizmeti

ALOFT (Marriott, 2019a; Marriott, 2019b; Marriott,
2019¢)

Ozel kisisel bakim iiriinleri, Canli renkler, Gelecekgi tasarim

BEST WESTERN VIB (Best Western, 2019a; Best
Western, 2019b)

Sofistike renkler, katmanl yiizeyler, Teknoloji, gelecekgi,
sosyal, rahatlik odakl: tasarim

CANOPY (Hilton, 2019a; Hilton, 2014; The New
York Times, 2015; Hilton, 2019d)

Sanat ve miizik ile i ige tasarim, Temal1 “yiyecek ¢antas1”

EL COSMICO (EI Cosmico, 2019a; El Cosmico,
2019b)

Romork, cadir ve Kizilderili ¢adir1 tasarimli odalar, Ortak
mutfak, Barbekii ve ahsap piknik masalari, A¢ik hava
banyosu

EVEN HOTELS (IHG, 2019b; IHG, 2019¢; IHG,
2019d; THG, 2019e)

Doga dostu iiriinler, Dogal alanlar, Modern tasarim

FREEHAND HOTELS (Freehand Hotels, 2019a;
Freehand Hotels, 2019b; Freehand Hotels, 2019¢)

Ozel tasarlanmis odalar, Otantik tasarim

HOTEL JEN (Shangri-La, 2017; Shangri-La, 2019)

Geleneksel oda tasarimi

HYATT CENTRIC (Hyatt Centric, 2019; Hyatt,
2018; Hyatt, 2015)

Eklektik ve sofistike tasarim, Cevreye duyarli banyo tirtinleri

INDIGO (IGH, 2019a.)

Otantik, modern, yoresel tasarim, Her bir otelin 6zgiin yerel
kisilige sahip tasarimi

JO & JOE (Accor Hotels, 2019a; Accor Hotels,
2019b; Michelle Krol, 2017)

Otantik tasarim, Paylagimli odalar, Ev ortami yaratmak igin
ortak mutfak, camagirhane

LLOYD (Lloyd, 2019a; Lloyd, 2019b; Lloyd, 2019¢)

fkonik mimari, Ozel kisisel bakim tirtinleri

MOXY (Moxy Hotels, 2019a; Moxy Hotels, 2019b;
Globetrender, 2018)

Hareketli, ferah, sik tasarim

RADISSON RED (Radisson Hotel Group, 2019)

Eglenceli, renkli, ikonik, ¢ok yonlii tasarim

SMART BY DEDEMAN (Dedeman, 2019.; Milliyet,
2018)

Modern tasarim, Daha az kapali alan

THE JOULE DALLAS (The Joule Dallas, 2019a; The
Joule Dallas, 2019b)

Sanat eserleriyle donatilmug, Liiks, Organik spa tiriinleri

TRU BY HILTON (Hilton, 2019b; Hilton, 2019¢;
Cohen, 2017)

Enerjik, rahat ve konforlu, Genis lobi, Minimalist
mobilyalar

VIRGIN HOTELS (Virgin Hotels, 2019a; Virgin
Hotels, 2019b)

Canli tasarim, Patentli yatak markalari, Makyaj masasi

ZOKU (Zoku, 2019a; Zoku, 2019b; Zoku, 2019¢)

Rahat bir atmosfer, Ortak ¢aligma alanlari, Ortak yemek
masalari, Check-in saatinden 6nce gelenler i¢in soyunma
odasi, Ortak camagirhane

Tablo 3’te Tasarim ve konfor temasina iliskin bulgu-
lara yer verilmistir. “Tasarum ve konfor” baglaminda,
oteller, sofistike, canly, hareketli, enerjik renklere sahip,
kimi modern mimariden olusan kimi sanat eserleriyle
birlikte geleneksel, otantik tasarimdan olusan ve her
biri otelin 6zgiin tasarimli yapilar oldugu goériilmekte-
dir. Sosyal medyay: aktif kullanan, sosyal faaliyetlerini
cevrimici ortamda gergeklestiren snobizm distincesiy-
le hareket eden Ben Nesli i¢in, otellerin fotograf ¢ekil-
meye uygun atmosfer ve turistlerin hatirasinda kalacak
deneyimler yaratmaya odaklandiklar: gérillmektedir.

Ayni zamanda, oteller, ortak ¢aligma alanlari, ortak ye-
mek masalar1 ve ¢evreye duyarli banyo tiriinleri, kisi-
sel bakim ve kozmetik driinleri hizmetlerini sunarak
sosyallesmeyi seven ve “kendinden memnun olmak
isteyen” (Twenge, 2009) bu nesilde memnuniyet yarat-
maya odaklanmaktadirlar.
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Tablo 4: Yiyecek ve Icecek Temasina Iliskin Bulgular

Marka

Yiyecek ve Icecek

1888 HOTEL (Ovolo Hotels, 2019a; Ovolo Hotels,
2019b; CNN, 2013; UniqHotels.com, 2019)

7/24 agik atigtirmalik yiyecek icecek bari, Ucretsiz mini bar

AC HOTELS (Marriott, 2016; Marriott, 2018)

Avrupa esintili kahvalti, Yerel uzmanliga sahip barmenler,
Siirekli agik atistirmalik yiyecek ve igecek bari

ALOFT (Marriott, 2019a; Marriott, 2019b; Marriott,
2019¢)

7/24 agik atigtirmalik yiyecek ve igecek bari, Acelesi olan
misafirlere “al ve git” yiyecek paketi

BEST WESTERN VIB (Best Western, 2019a; Best
Western, 2019b)

Acelesi olan misafirlere “al ve git” yiyecek, igecek paketi,
Atigtirmalik yiyecek ve igecek bari, Otantik yerel lezzetler

CANOPY (Hilton, 2019a; Hilton, 2014; The New
York Times, 2015; Hilton, 2019d)

Yerel, atistirmalik yiyecek ve igecek

EL COSMICO (EI Cosmico, 2019a; El Cosmico,
2019b)

EVEN HOTELS (IHG, 2019b; IHG, 2019¢; IHG,
2019d; THG, 2019e)

Saglikl yiyecek ve igecekler, Gliitensiz yiyecekler

FREEHAND HOTELS (Freehand Hotels, 2019a;
Freehand Hotels, 2019b; Freehand Hotels, 2019¢)

Odilli bar, Ucretsiz buzlu kahve servisi, Gliitensiz
yiyecekler

HOTEL JEN (Shangri-La, 2017; Shangri-La, 2019)

Gastronomi bar, Oda servisinde self-servis hizmeti

HYATT CENTRIC (Hyatt Centric, 2019; Hyatt, Yerel yiyecek ve icecek
2018; Hyatt, 2015)

INDIGO (IGH, 2019a.) Yerel yiyecek ve icecek
JO & JOE (Accor Hotels, 2019a; Accor Hotels, Bar

2019b; Michelle Krol, 2017)

LLOYD (Lloyd, 2019a; Lloyd, 2019b; Lloyd, 2019¢)

Yerel organik yiyecek ve igecek, Dinamik, hareketli
atmosfer, Klasik Avrupa mutfagi, Vejeteryan, vegan,
gliitensiz yemekler

MOXY (Moxy Hotels, 2019a; Moxy Hotels, 2019b;
Globetrender, 2018)

Kokteyl esliginde barda giris/¢ikis islemleri, Kesintisiz self-
servis

RADISSON RED (Radisson Hotel Group, 2019)

Yerel lezzetlerin oldugu restoran

SMART BY DEDEMAN (Dedeman, 2019.; Milliyet,
2018)

Atigtirmalik yiyecek ve igecek bart

THE JOULE DALLAS (The Joule Dallas, 2019a;
The Joule Dallas, 2019b)

Ev yapimi kokteyl ve bira, Odiillii yiyecek ve igecekler,
Kahve diikkan

TRU BY HILTON (Hilton, 2019b; Hilton, 2019¢;
Cohen, 2017)

7124 agik yerel, atigtirmalik yiyecek ve igecek

VIRGIN HOTELS (Virgin Hotels, 2019a; Virgin
Hotels, 2019b)

Amerikan restoran, Atigtirmalik yiyecek igecek bari,
Kokteyl bar, Yerel yiyecek ve igecek

ZOKU (Zoku, 2019a; Zoku, 2019b; Zoku, 2019¢)

Misafirlere agik, goriinebilir mutfak, 7/24 agik atistirmalik
yiyecek, igecek bari, Saglikl yiyecek ve igecekler

Tablo 4’te yiyecek ve icecek temasina iliskin bulgu-
lara yer verilmistir. “Yiyecek ve igecek” hizmetleri bag-
laminda, otellerin 6zellikle, yerel, atistirmalik, saglikls,
gliitensiz yiyecek ve icecek hizmeti verdikleri goriil-
mektedir. Bu baglamda farklilik yaratan, Tablo 1'de go-
rilldigii tizere, Moxy markasi giris ve ¢ikis islemlerini
barda, kokteyl esliginde gerceklestirmektedir.

Tablo 5’te sosyal aktivite ve halkla iliskiler temalari-
na iliskin bulgulara yer verilmistir. Otellerin sundukla-
11 “sosyal aktivitelere” bakildiginda, benzerlik olarak,

cogunlugunda devaml ac¢ik kafe ve bar hizmeti, spor
imkanlari, oyun salonlari hizmeti verdikleri goriil-
mektedir. Farklilik yaratan markalara bakildiginda ise,
Hyatt Centric markasi, misafirlerden habersiz siirp-
riz mini konserler yaparak misafirlerin beklentilerini
agmaya calismaktadir. Lloyd markasi, otel igerisinde
belirli tarihlerde sergiler acarak, Moxy markasi ise, ye-
tiskin boyama kitaplar1 gibi hizmetler sunarak farklilik
yaratmaktadirlar. Ben Nesli, gen¢ yetiskinlerden olus-
mast nedeniyle sosyal aktivitelere katilimi da yiiksek
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olmasi beklenmektedir. Bu baglamda, oteller de neslin
bu 6zelligini goz 6ntine alarak sosyal aktivite hizmetle-
ri sunmaktadirlar.

“Halkla iliskiler” temas1 altinda sunulan hizmetle-
re bakildiginda, markalarin ¢ogunlugunun bir sadakat
programi oldugu, bir kisminin ise hayvan dostu otel

Tablo 5: Sosyal Aktivite ve Halkla {liskiler Temalarina Iliskin Bulgular

Marka

Sosyal Aktivite

Halkla iligkiler

1888 HOTEL (Ovolo Hotels, 2019a; Ovolo
Hotels, 2019b; CNN, 2013;

Ucretsiz ikram saatleri, ,0z
gekim fotograf gergevesi

Instagram’da paylagilabilir

destinasyonlarin haritasi, Her ay en

UniqHotels.com, 2019) iyi otel fotografi ¢ekene ticretsiz
konaklama imkani

AC HOTELS (Marriott, 2016; Marriott, Siirekli agik bar ve kafeler Sadakat programi

2018)

ALOFT (Marriott, 2019a; Marriott, 2019b;  Canl1 performans konserleri, Sadakat programi

Marriott, 2019¢) Oyun salonlar:

BEST WESTERN VIB (Best Western, Oyun salonlar: Sadakat programi

2019a; Best Western, 2019b)

CANOPY (Hilton, 2019a; Hilton, 2014; Alkollii i¢ki tadimlari, Eglence Sadakat programi

The New York Times, 2015; Hilton, yerlerine yakinlik

2019d)

EL COSMICO (El Cosmico, 2019a; El Bisiklet kiralama -

Cosmico, 2019b)

EVEN HOTELS (IHG, 2019b; IHG, 2019¢; ~ Spor imkénlari, Kutu oyunlar: Sadakat programi

THG, 2019d; IHG, 2019¢)

FREEHAND HOTELS (Freehand Hotels, ~ Ucretsiz bisiklet kiralama, Yoga -

2019a; Freehand Hotels, 2019b; Freehand ~ hizmeti, $arap geceleri

Hotels, 2019¢)

HOTEL JEN (Shangri-La, 2017; Shangri- Spor merkezi Sadakat programi

La, 2019)

HYATT CENTRIC (Hyatt Centric, 2019;
Hyatt, 2018; Hyatt, 2015)

Is ve oyun salonlari, Siirpriz
mini konserler, Bisiklet hizmeti

Yerel bolge hakkinda bilgili, egitimli
personel, Sadakat programi, Hayvan

dostu

INDIGO (IGH, 2019a.) -Ozgiin toplant1 salonlari Sadakat programi
JO & JOE (Accor Hotels, 2019a; Accor Konserler, yoga dersleri, Oyun Sadakat programi
Hotels, 2019b; Michelle Krol, 2017) salonlari, “Kendin yap”

atolyeleri
LLOYD (Lloyd, 2019a; Lloyd, 2019b; Sergiler, konserler, kitap -
Lloyd, 2019¢) okumalar, fuarlar
MOXY (Moxy Hotels, 2019a; Moxy Is ve oyun alanlar, Sadakat programi
Hotels, 2019b; Globetrender, 2018) ,Akupunktur, mini masaj,

tirnak dévmecisine sahip

“Relax” koseler, Yetiskin

boyama kitaplari, dev jenga

oyunu, karaoke
RADISSON RED (Radisson Hotel Group, ~ Oyun salonlar: Sadakat programi

2019)

SMART BY DEDEMAN (Dedeman,
2019.; Milliyet, 2018)

Oyun alanlar1

Sadakat programi

THE JOULE DALLAS (The Joule Dallas,
2019a; The Joule Dallas, 2019b)

Perakende butik magazasi, Spor
imkanlar1

Liiks araglarla sehir igi servis

TRU BY HILTON (Hilton, 2019b; Hilton,
2019¢; Cohen, 2017)

Oyun salonu

Sadakat programi

VIRGIN HOTELS (Virgin Hotels, 2019a;
Virgin Hotels, 2019b)

Konserler, Oyun salonlari,
Partiler

Sadakat programi, Hayvan dostu otel

ZOKU (Zoku, 2019a; Zoku, 2019b; Zoku,
2019¢)

Canl1 mini konserler, Oyun
salonu, Enstriiman
calabileceginiz miizik odasi

Sadakat programi
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olarak hizmet verdigi goriilmektedir. Baz1 markalar ye-
rel bolge hakkinda bilgili ve egitimli personel ¢alistir-
diklarini vurgularken baska bir diger otel markas: 1888
Otel ise, her ay, otelin en iyi fotografini ¢eken misafiri-
ne ticretsiz konaklama imkéani sunmaktadur.

SONUC VE ONERILER

Hizmet sektoriinde en biiyiik ¢agdas yonetim zor-
luklarindan biri misteri memnuniyetini saglamak
ve stirdiirmektir (Su, 2004). Otel isletmeleri miisteri
memnuniyetini saglamak ve siirdiirmek igin farklilik
yaratacak hizmetlere yonelmektedirler. Farklilik yarat-
ma baglaminda otel ve oda mimarisi, tasarimi, mimari
ozglnliigii, yiyecek ve igecek hizmetlerinin 6zgiinliigi,
tematikligi gibi hizmetleri gelistirmeye yonelik calis-
malarda bulunmaktadirlar. Oteller, klasik olarak sadece
uyumanin veya bir seyler yiyip igmenin 6tesinde, farkli
ruhlara hitap ederek alisilmisin diginda, biiyiileyici ve
etkileyici bir hizmet sunmaktadirlar (Erdem, 2010).

Aragtirma sonuglarina gore, oteller “Tasarim, De-
neyim, Teknoloji ve Yiyecek — Icecek Hizmetleri” un-
surlarina 6nem verdikleri goriilmektedir. Tematik oda
ve restoran tasarimlari ile sunduklari yerel, saglikli yi-
yecek ve icecek hizmetleri vermektedirler. Bayram’in
(2018) yaptig1 arastirmada, otel hizmetlerinde misafir
memnuniyetlerini en ¢ok etkileyen temalarin oda (te-
matik oda, oda donanimi), yiyecek ve icecek (tematik
restoran, yiyecekler, restoran manzarasi) oldugu goriil-
mekte ve konuklarin internet yorumlarinda yogun bir
sekilde bu temalara vurgu yaptig1 goriilmektedir. Bu
aragtirmanin da destekledigi iizere, Ben Nesline hitap
eden otel isletmelerinin miisteri memnuniyeti sagla-
mak ve stirdiirmek amaciyla bu hizmetlere agirlik ver-
digi goriilmektedir.

Seyahatle ilgili bilgiler alan, deneyimlerini, goriisle-
rini, Onerilerini paylasan Ben Nesli turistleri i¢in gev-
rimigi sosyal aglar giiclii bir etkiye sahiptir (Bilgihan,
Okumus & Cobanoglu, 2013). Bu baglamda otel islet-
meleri, turistlerin sosyal medyada fotograf paylasma-
larii tesvik etmek amaciyla, web sitelerinde turistle-
rin sosyal medya fotograflarin1 paylasmakta, odalarda
akilli cihaz hizmeti vermektedirler. Teknoloji tutkunu
olarak tanimlanan Ben Nesline yonelik akilli televiz-
yon, USB sarj portlari, yiiksek hizli kablosuz internet
ve hatta robotik usak hizmet sunarak teknolojik tesis-
ler olusturmaktadirlar. Eglence diiskiinii olan bu nesil,
sosyal aktivitelere katilmakta, otel isletmeleri ise tesis-
lerinde konserler, oyun salonlari, siirekli agik kafe ve
bar hizmeti vererek Ben Neslinde memnuniyet uyan-
dirmay1 amaglamaktadirlar.

Sercek & SerceKin (2016) yapmis oldugu aragtir-
mada goriildiigii tizere her yeni nesil daha fazla turizm
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faaliyetine katilmaktadir. Sosyal medyayi, web siteleri-
ni, arama motorlarini aktif kullanan ve bir onceki nes-
le gore daha fazla turizm faaliyetine katilan bu nesilin
kararlarinda ana unsur ¢evrimici aglar olmaktadir. Bu
nedenle igletmeler ¢evrimigi aglara daha fazla 6nem
vermelidirler. Tatile ¢ikma faaliyeti, Ben Nesli i¢in
sosyal bir faaliyettir. Bu nedenle, isletmeler eglence ve
sosyal olanaklara 6nem vermelidirler. Bireysellesmeyi
seven Ben Nesline yonelik, otel isletmeleri kisisellestiril-
mis kampanyalar diizenlemeli, deneyim odakli bu nesil
i¢in deneyim yaratacak hizmetler gelistirmelidirler.
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Extensive Summary

Generation Me and Hotels: What Do Hotels Offer to
Generation Me?

Mehmet Anil SAHBAZ, Murat BAYRAM*

INTRODUCTION

Consumption is becoming a lifestyle rather than
a necessity (Yaniklar, 2010) and consumption habits
change from generation to generation. The rapidly
developing technology, changing socio-cultural
structure in the globalizing world causes rapid changes
in the habits of the consumer society. Consumption is
especially considered by young people and is considered
as a means of defining their lifestyles (Tiikel, 2014).

One of the factors shaping consumption is the
effects of the period of societies. Generation Y,
Millennium Generation, or Generation Me, which is a
large part of the consumer society, whose expectations,
desires and needs differ from the previous generations
(generations), or the enterprises that market
segmentation for Generation Me tourists as used in this
study, create hotel concepts specific to this generation
and promote their activities. direction. This is because
representatives of this generation are young consumers
who feel the need to travel and experience more than
previous generations and are seen as an important
market for many companies (Nusair, Bilgihan and
Okumus, 2013).

In this research, “Generation Me” conceptualized
by Jean M. Twenge is used instead of Y Generation
concept because it is a more inclusive definition
(Dede, 2017). Ben Nesli, born in the 1970s, 1980s and
1990s, conceptualized by Twenge, nowadays refers to a
generation ranging from elementary school children to
adults (Twenge, 2009).

Researchers have gathered today’s individuals
in four generations: Traditions, Baby Boomers,
Generation X and Generation Y (Chacko, Williams and
Schaffer, 2010; Yiiksekbilgili, 2013; Hammill, 2005). Y
generation year intervals vary according to the views of
social scientists. There is no common opinion by social
scientists about when this generation started and when
it ended, and that generation Y covers different year
intervals:

*Corresponding author at: Pamukkale University, Faculty of Tourism,
E-Mail Address: mbayram@pau.edu.tr

o 1977 - 1992 (Glass, 2007)

o 1977 - 1994 (Barron, Maxwell, Broadbridge
and Ogden, 2007),

e 1978 — 1994 (Sheahan and Sheahan, 2005),
e 1981 - 1999 (Bolton, et al., 2013)

o 1980 - 2000 (Kuyucu, 2017; Cennamo and
Gardner, 2008; Tiikel, 2014).

The characteristics of the Generation Me are stated
as follows (Tiikel, 2014; Albayrak ve Ozkul, 2013;
Kuyucu, 2017; Hammill, 2005; Yiiksekbilgili, 2013;
Tulgan ve Martin, 2001; Giiven, 2015)::

o Fond of freedom,

« Technology enthusiast,

o Who likes to live comfortably,
o Realistic,

 Fun-loving,

« Social,

o To earn money to spend,

o Marriages of different ethnicities and cultures,
o Independent,

o Confident,

o Collaborative,

o Selfish,

o Believing you can do anything,
o High expectations,

o Take risks and think that they are highly
efficient,

o Optimistic,

o The most educated, tolerant, willing, willed in
history,

o A brand enthusiast,
o Consumer spirit,

 Being a shopping guru for spending without
winning,

Generation Me tourists who love to travel and
prefer to spend money for experiences will become the
biggest customer market for hotels (Bilgihan, 2016).
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The changes in the purchasing preferences of the
tourists who show different consumption behaviors
according to the generations are an indication that the
strategies of tourism enterprises have evolved in this
direction. There are many different motivations that
lead tourists to travel. The search for authentic and
unique experiences is a trend that has been mainstream
(Santos, Veiga and Aguas, 2016).

Generation Me travellers’ choice of touristic
products are price, accessibility, entertainment,
recreationrather than hotel concepts thatare compatible
with their personalities and cultures. Hotel businesses
are developing concepts for this generation in order
to activate potential demand. Generation Me tries to
attract tourists to their brands by introducing terms
such as ol be yourself yonelik to the characteristics of
the personalities of tourists. In this research, it is aimed
to evaluate the services offered by hotels that determine
and focus on generation me as the target market.

Methodology

In order to identify the hotel brands that appeal
to generation me tourists, searches were made with
the keywords “millennials hotels 7 gen y hotels 7“
generation y hotel brands ”,“ hotel brands for millennials
"and” hotels for millennials” in the most known search
engines. The hotel brands that appeal to generation me
have been identified with the researches examined in
various websites and literature searches. The websites of
hotel businesses have been visited. Their missions and
the services they provide on the websites are recorded
in the research form. Document analysis was used as
the method of collecting the recorded data and content

analysis was used in the analysis of the data.

In the light of the data collected between March and
April 2019, the services provided by the brands, themes
presented by the two researchers and the content
presented under the themes were included. Among the
identified brands, hotels that do not provide sufficient
information in terms of the services they offer are not
included in the research.

Results

The themes related to the missions and services of
hotel businesses that focus on generation me as the target
market examined within the scope of the research are
given below. Accordingly, hotel management services
consist of five themes: technology, design and comfort,
food and beverage, social activity and public relations.
However, even though the characteristics of the hotel
brands that serve generation me tourists are similar
in general, it is seen that they also have features that
create originality within themselves. Hotel brands are

Mehmet Anil Sahbaz - Murat Bayram

developing strategies by considering the characteristics
of generation me as a priority.

When the missions of hotel brands are considered,
it is seen that they focus on “Satisfaction, Comfort,
Originality, Socialization, Personalization” and especially
“Design, Experience, Technology . When the services
offered by hotel brands in the context of technology are
examined, it is seen that hotels which give importance to
technology and smart systems in general. In most of the
hotels, wireless internet connection is emphasized and
it is seen that for this generation who does not like to
wait with smart phone application, they have developed
a smart phone application which allows direct entry and
exit operations and ordering food for the room.

In terms of design and comfort, the hotels appear
to be sophisticated, vibrant, vibrant, energetic colors,
some of which are modern architecture, some of which
are traditional, authentic designs and each of them is the
hotel’s original designed buildings. For generation me,
who uses social media actively and acts with the idea
of snobism conducting social activities online, hotels
are focused on creating a photogenic atmosphere and
experiences that will remain in the memory of tourists.

In the context of food and beverage services, it is
seen that hotels provide local, snack, healthy, gluten-
free food and beverage services. When the social
activities offered by the hotels are examined, it is seen
that most of the hotels provide continuous outdoor café
and bar service, sports facilities and games halls. When
the services provided under the theme of public relations
are considered, it is seen that the majority of brands are a
loyalty program and some of them serve as pet-friendly
hotels. Some brands emphasize that they employ well-
trained and trained staff in the local area, while another
hotel brand, 1888 Hotel, offers free accommodation
every month to its best photographing guest.

Conclusion

According to the results of the research, hotels give
importance to Design, Experience, Technology and
Food and Beverage Services. They offer local, healthy
food and beverage services with thematic room and
restaurant designs. Bayrams (2018) research shows
that the most important themes that affect guest
satisfaction in hotel services are room (thematic
room, room equipment), food and beverage (thematic
restaurant, food, restaurant view) and the emphasis on
these themes in the internet comments of the guests
is intense. it is seen. As supported by this research,
it is seen that the hotel businesses that appeal to Ben
Nesli focus on these services in order to provide and
maintain customer satisfaction.



Ben Nesli ve Otel igletmeleri: Otel isletmeleri Ben Nesline Ne Vadediyor?

Online social networks have a strong impact
for generation me tourists who receive information
about travel and share their experiences, opinions
and suggestions (Bilgihan, Okumus and Cobanoglu,
2013). In this context, in order to encourage tourists
to share photos on social media, hotel businesses share
social media photos on their web sites and provide
smart devices in rooms. They create technological
facilities by offering smart television, USB charging
ports, high-speed wireless internet and even robotic
butler services for generation me, which is defined as
technology enthusiast. This generation, who is fond of
entertainment, participates in social activities and hotel
businesses aim to arouse satisfaction in generation me
by providing concerts, game halls, continuous open
cafes and bars in their facilities.

As seen in the research conducted by Sergek and
Sercek (2016), each new generation participates in
more tourism activities. Online networks are the main
element in the decisions of this generation, which
actively uses social media, websites and search engines
and participates in more tourism activities than the
previous generation. Therefore, businesses should
pay more attention to online networks. Vacationing
is a social activity for generation me. Therefore,
businesses should give importance to entertainment
and social facilities. For generation me who likes
individualization, hotel businesses should organize
personalized campaigns and develop services to create
experience for this experience-oriented generation.






