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OZET

Mevcut arastirmada, miisterilerin otelin fiziki hizmet alanina iliskin
algilamalarinda, ait olduklar1 kusaklarin ve otelin tasarimina, mimarisine
iligkin tarz algilamalarinin rolii arastirilmustir. Arastirma verileri, Antalya
bolgesindeki otel isletmelerini ziyaret eden turistlerden toplanmistir.
Arastirmadaki veriler faktdriyel varyans analizi ile incelenmistir. Arastirma
bulgularina gore X ve Z kusaklarindaki miisterilerin otel isletmesinin fiziki
hizmet alaninin ortam boyutuna iliskin algilamalarinda otelin mimari
tasarimmnin  ve dekorasyonun klasik algilanmasi daha oOnemli iken Y
kusagindaki miisteriler agisindan modern algilanmasi daha dnemlidir. Otelin
mimari tasarimi ve dekorasyonu modern algilandiginda ise X ve Z kusagi
miisterilerin otel isletmesinin fiziki hizmet alaninin ortam boyutuna iligskin
algilamalart ciddi sekilde azalmaktadir. Buna ilaveten Y ve Z kusagi
miisterilerin otel isletmesinin fiziki hizmet alaninin fonksiyonel boyutuna
iligkin algilamalarinda otelin mimari tasariminin ve dekorasyonun modern
algilanmast daha oOnemli iken X kusagt misterileri acisindan klasik
algilanmasi daha dnemlidir. Otelin mimari tasarimi ve dekorasyonu modern
algilandiginda X, klasik algilandiginda Y ve Z kusagi miisterilerin otel
isletmesinin fiziki hizmet alaninin fonksiyonel boyutuna iliskin algilamalar1
ciddi sekilde azalmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Fiziksel hizmet alani, Kusak, Tasarim, Otel isletmesi

ABSTRACT

Current study investigates the role of generation and the perception toward
architecture and design of the hotel on the customers’ perceptions of hotel’s
physical servicescape. Research data were collected from tourists staying in
the hotels in Antalya region. Data were analyzed by factorial variance
analysis. According to the research findings, while it is more important for
customers in X and Z generation to perceive architectural design and
decoration of the hotel as classical, customers in Y generation attach more
importance to modernization. When the architectural design and decoration of
the hotel is perceived as modern, the perceptions of the X and Z generation
customers regarding the size of the physical service area of the hotel business
are seriously reduced. In addition, perceiving the hotel's architectural design
and decoration as modern is more important in Y and Z generation customers’
perceptions of the functional dimension of the physical servicescape of the
hotel business whereas its being perceived as classical is more important for X
generation customers. When the architectural design and decoration of the
hotel is perceived modern, X generation customers’ perceptions of functional
dimensions of physical servicescape in hotel business reduce dramatically. On
the other hand, the perceptions of Y and Z generation customers reduce
dramatically when the design and decoration of the hotel is perceived classical.
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GIRIS

Kusak kavrami, bireyler ve donemler arast davranis farkliliklariyla olusur. Sosyolojiden
psikolojiye ve yonetim alanina kadar oldukc¢a genis bir etki ve incele alan1 barindiran
kavram, oOzellikle tiikketim c¢aginin odak noktasi olmustur. Hedef kitlenin taninirligi,
anlasilmasi, dogru analizi ve stratejiler i¢in kusaklarin egilimlerinin arastirilmasi oldukga
onemlidir (Saritas ve Barutgu, 2016). 1960’lardan bugiine tarihsel olaylardan siyrilip
teknolojik ve sosyolojik gelismelerle evrilen kusaklar, onceleri X kusagi sonrasinda
teknoloji ile tanisan Y kusagi ve hayatini teknoloji ile i¢ i¢e yasayan Z kusagi olarak
siniflanmaktadir (Kuyucu, 2014: 56). Her ne kadar giinlimiizde artik teknolojiyle
biitiinlesen Alfa kusagi konusulsa da (Tootell, Freeman ve Freeman, 2014), siiregelen
calismalarin genellikle ii¢ siniflama {izerinden hareket ettigi goriilmektedir. Bu ayrimda her
kusagin herhangi bir hizmet ya da irlini algilama sekli, olusan tutum ve davranislar
farklilasabilmektedir. Dolayisiyla 6zellikle turizm gibi degisen neslin sekillendirecegi bir
sektorliniin (Yalgin Kayiker ve Kutluk Bozkurt, 2018), kusaklar arasi1 farklilik agisindan
incelenmesi islevsel bilgiler saglayabilecektir.

Isletmelerde calisanlar arasinda oldugu gibi (Goksel ve Giines, 2017), miisteri-isletme
arasinda da kusak farkliliklar1 6nemlidir. Bu noktada zorlu rekabet ortami nedeniyle cogu
otel isletmesi fiziki hizmet alanlarmi cesitlendirme yoluna gidebilmekte ve miisteri
kitlesinin profiline gore farkli deneyim imkani olusturabilmektedir. Bu durum miisterilerin
hizmet alanindan daha fazla etkilenmesine yol agmaktadir. Bu nedenle otel isletmelerinin
saglamis oldugu hizmet alanmin fiziksel boyutunun miisteriler tarafindan nasil
algilandiginin iyi anlagilmasi gerekmektedir. Urry’nin (2015) deyimiyle salt bir mekandan
bahsetmek zordur. Nitekim mekansal iligkiler vardir (Urry, 2015).

Gilinlimilizde yasanan teknolojik gelismeler, yeni iiriin ve hizmetleri ortaya ¢ikararak pazar
sartlarin1 degistirmistir. Ayn1 zamanda miisteri taleplerini etkileyen bu degisim, tiiketici
davraniglarinda meydana gelen doniisiimlerle birlikte isletmeleri stirekli gelisime sevk
etmistir. Tiim isletmelerde oldugu gibi oteller de miisterilerinin farkl: ihtiya¢ ve isteklerine
cevap vermek, daha kalite bir hizmet sunmak ve kendilerine uygun pazar boliim veya
boliimlerini belirme durumunda kalmistir (Cop, Candas ve Aksit, 2012: 36). Bunun igin
otel isletmelerinin; cinsiyet, gelir, egitim durumu gibi pazar bodliimlendirme
parametrelerinin yaninda kusak farkliliklarini kullanmasi bahsi edilen yeniliklere ayak
uydurabilmesi igin stratejik bir caba olacaktir. Ote yandan her kusagin farkl kiiltiire sahip
olmasi, tliketim aligkanliklarini sekillendirmekte ve dolayisiyla bu durum iiriin veya
hizmetlerin farkli sekilde algilanmasina neden olabilmektedir. Sullivan vd.’ne (2009) gore,
yasanilan olay ve olgular o donemin insanlari iizerinde ayirt edici etkiler birakabilmektedir.
Bagli olarak, ayni kusaga ait bireyler ortak bir tutum ve davramig gosterme egiliminde
olurken bu durum ayn1 zamanda kusaklar arasi ayirt edici bir 6zellik de dogurmaktadir
(Sullivan vd., 2009).

Kusak farkliliklar1 esasinda, otel isletmelerinin {iriin ve hizmet sunumunda O6nemli bir
boyut da mimari tasarim ve mekan dekorasyonudur. Otellerin mekéan 6zellikleri miisteri
memnuniyetinden davranigsal niyetlere genis bir aralikta etkili olmaktadir (Chen vd.,
2014). Dolayisiyla kusak farkliliklarina gore otelleri hizmet alanlarinin nasil algilandigi,
ilging ve Onemli bir arastirma konusu olarak goriilmektedir. Bu eksende, bir otel
isletmesinin mimari tasarim ve dekorasyonun miisteriler tarafindan klasik ve modern
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algilanmas1 ile hizmet alaninin fiziki faktoriine iliskin algilamalarin baglantili oldugu
diisiiniilmektedir. Dahas1 bu baglantida, miisterilerin ait olduklar1 kusaklarin ne gibi bir
farklilastirmaya sebep olacagi acgik degildir. Buna goére mevcut arastirmada, otellerin
mimari tasariminin ve dekorasyonunun klasik ve modern algilanmasi ile fiziki hizmet
alaniin algilanmasinda kusak farkliliklarinin etkilesimli rolii arastirilmistir.

KAVRAMSAL CERCEVE

Fiziki hizmet alani

Hizmet faktorii, dogas1 geregi soyut bir 6zellige sahip oldugu i¢in degerlendirilmesi zordur
(Reimer ve Kuehn, 2005). Hizmet sektoriinde yer alan isletmelerde, iirliniin sunuldugu
anda tiiketilmesi ayrica bir dezavantaj olusturmaktadir. Ancak bu sektordeki isletmelerinin
sunumu gerceklestirdigi mekanlar/alanlar, miisteri deneyimini etkileyebilme ve
kolaylastirma agisindan 6nem tasimaktadir (Berry ve Parasuraman, 1991).

Hizmet alanm1 kavrami literatiirde farkli sekillerde ve kapsamlarda ele alinarak
tanimlanmaya calisilmistir (Harris ve Ezeh, 2008). Kotler ve Levy (1971) hizmet alani
kavramini atmosfer olarak ele almis ve bu kavramin tiiketicilerin satin alma davraniglarini
arttiracak duygular1 harekete gecirmek icin tasarlanan bir unsur olarak ifade etmistir
(Kotler, 1973). Heide, Lerdal ve Grenhaug (2007) de, fiziki alanin atmosferin énemli bir
bileseni oldugunu belirtmistir. Bitner (1992) ise hizmet alaninin farkli boyutlardan
meydana geldigini One slirerek ¢evrenin toplam yapilanmasi olarak tanimlanmistir. Bitner
(1992) ayrica, hizmet alanini, bireylerin mekan, {irlin ve hatta diger insanlar hakkinda sahip
olduklar1 inanclar1 etkileyen ve biligsel tepkilerini anlamlandiran bir degisken olarak
gormustur.

Hizmet alan1 kavrami son yillarda otel isletmeleri baglaminda siklikla arastirilan konular
arasinda yerini almistir (bkz. Dedeoglu vd., 2018; Dedeoglu vd., 2015; Durna vd., 2015;
Zemke vd., 2018; Park vd., 2019; Line ve Hanks, 2019). Line ve Hank (2019) miisterilerin
hizmet alanina iliskin algilamalarinin tatmin diizeylerini pozitif sekilde etkiledigini
belirtirken, Dedeoglu vd. (2018) miisterilerin deger algilamalarinda hizmet alaninin etkili
bir 6nciil oldugunu saptamistir. Mishra ve Gupta (2018) yesil (¢evreci) otel isletmelerinin
hizmet alanin1 ele almis ve fonksiyonel boyutun faydasal deger algilamalar1 acisindan
onemli bir belirleyici oldugunu tespit etmistir. Dong ve Siu (2013) ise fiziksel hizmet
alanin hizmet degerlendirmelerini pozitif ve anlamli bir sekilde etkiledigini tespit etmistir.
Gecmis caligmalarda da goriildiigii {izere hizmet alaninin fiziksel unsuru miisterilerin
deneyimlerini degerlendirmeleri acisindan kritik bir 6neme sahiptir. Dolayisiyla fiziksel
hizmet alaninin miisterilerin boliimlendirmesi ag¢isindan anlasilmasi, fiziksel hizmet
alaniin yonetimi ve tasarimi acisindan faydali olabilecektir. Bu ¢alismada hizmet alanin
fiziksel boyutu Dong ve Siu (2013) tarafindan siniflandirildigi sekilde ele alinmistir.

Kusak farkhiliklar: ve mimari tarzin/tasarimin 6nemi

Pazarlama caligsmalar1 agisindan en énemli konularin baginda béliimlendirme gelmektedir.
Tiiketici davranislarinin anlasilmasi i¢in yapilan calismalarda tiiketiciler cinsiyet, gelir,
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milliyet gibi alt unsurlarina gore boliimlendirilebilmektedir. “Belirli bir donem iginde
benzer 6nemli olaylar1 yasamis, yakin yas diizeylerine sahip gruplar” (Pilcher, 1994)
olarak tamimlanabilen kusak kavrami, islevsel bir boliimlendirme faktorii olarak
degerlendirilebilmektedir (Lissitsa ve Kol, 2016; Rettie, 2002). Insanlarin siirekli gelisim
igerisinde olmasi; isteklerin, arzularin ve beklentilerin degiskenlik gostermesi, taleplerin de
degismesine neden olmaktadir. Bu degisim kusaklar arasinda daha da belirginlesirken,
beklentilerin sinirin1 yeniden ¢izmekte, deneyimlenen iirlin veya hizmetlerin yorumunu
etkilemektedir (Huang ve Lu, 2017; Williams ve Page, 2011; Gardiner vd., 2014). Nitekim
yapilan c¢aligmalar, kusak farkliliklarinin irtinlere iligkin beklenti ve performans
degerlendirmelerinde belirleyici bir faktér oldugu tespit edilmistir (bkz. Chang vd., 2018;
Huang ve van der Veen, 2019; Yang ve Lau, 2015). Bu baglamda otel miisterilerinin
konakladiklar1 otelin kendilerine sundugu fiziksel hizmet alanlarini ait oldugu kusak
esasinca farkli algilamasi beklenebilir. Kusaklara iligkin farkli simiflandirmalar
yapilagelmektedir. Ancak mevcut calismada kusaklar Williams and Page (2011) tarafindan
olusturulan simiflandirma dikkate alinarak X, Y ve Z seklinde siiflandirilmistir.

Cogu isletme, fiziksel alanlarla birlikte mimari tasarimlar ve dekorasyon ile tiiketicileri
etkilemeye ¢alismaktadirlar. Ozellikle dekorasyon, stratejik acidan farklilik olusturabilmek
icin kullanilabilmektedir (Giirel, 2009). Otel isletmeleri de ¢ok farkli kiiltlirden ve
milletten kisilere hizmet sundugu i¢in farklt mimari tasarimlara sahip olabilmektedir. Bu
baglamda otel isletmelerinin mimari tasarimi ve dekorasyonu, miisterilerini olumlu
etkilemekte, isletmenin karlilifinda ve basarisinda 6nciil konuma gelmektedir (Siguaw ve
Enz, 1999). Mimari tasarimlar klasik tarz, imparatorluk (empire) tarzi, minimalizm tarzi,
neoklasizm tarzi, eklektik tarz, modernizm tarzi, art deco tarzi, yiiksek teknoloji tarzi,
ekolojik tarz, fiizyon tarzi ve etnik tarz olarak birgok farkli sekilde yapilabilmektedir
(Khanau, 2015). Ancak burada 6nemli olan nokta tiiketicilerin sunulan mimari tasarimlar
nasil algiladigidir. Belirtilen bu mimari tasarimlar igerisinde, giinliik yasamda siklikla
kullanilan tiirler ve sdylemler genellikle klasik ve modern tasarimlara odaklanmaktadir. Bu
sebeple ayrimin daha net olmasmin yaninda uygulamacilar agisindan faydali olmasi ve
miisteriler tarafindan daha ac¢ik tanimlanabilmesi bakimindan, katilimcilarin mimari
tasarima ve dekorasyona iliskin klasik ve modern algilamalar1 dikkate alinmistir.

YONTEM

Bu calismadaki veriler anket aracilig1 ile toplanmistir. Anketin birinci boliimiinde hizmet
alaminin fiziksel boyutuna iliskin ifadeler ve 6lgiimler yer almustir. ikinci boélimde,
demografik sorularin yaninda miisterilerin hizmetinin sunuldugu alanlarin genel olarak
mimari tasarimi ve dekorasyonu hakkindaki diisiinceleri sorulmustur. Hizmet alaninin
fiziksel boyutu, Dong ve Siu (2013) tarafindan gelistirilen Olgekten yararlanilarak
olusturulmustur. Buna gore hizmet alaninin fiziksel unsuru iki boyut altinda incelenmistir.
Otel isletmesinin ortamina iliskin boyut alt1 ifade; fonksiyonel boyutu 5 ifade ile
olciilmiistiir. Olgekler 5°1i Likert seklinde hazirlanmustr.

Anketler Antalya bolgesindeki bes yildizli otel isletmelerinde konaklayan turistlere
uygulanmistir. Toplamda 327 denege ulagilmistir. Denekler kolayda drneklem yontemi ile
secilmistir. Deneklerden toplanan verilere ilk olarak veri kontrol siireci uygulanmistir.
Veri kontrol siirecinde kayip degerlerin, u¢ degerlerin ve normal dagilimin kontrolii
yapilmistir. Bu baglamda ilk olarak kayip degerler incelenmis ve kayip verilerin oraninin
diisiik olmas1 sebebiyle kayip verilerin atamasi i¢in ortalama atama yontemi kullanilmigtir
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(Hair vd., 2013). ikinci olarak u¢ degerlerin tespiti igin Mahalanobis uzaklig1 incelenmistir.
Elde edilen Mahalanobis degerlerine gore herhangi bir u¢ deger tespit edilememistir
(Mahalanobis’ D (11)>44.04, p<.001). Son olarak basiklik ve c¢arpiklik degerleri
incelenmistir. Basiklik ve carpiklik degerlerinin istenilen degerleri ihlal etmedigi tespit
edilmistir. Buna gore normal dagilimin saglandig: belirtilebilir.

Mevcut calismanin arastirma konusu olan otel miisterilerinin hizmet alaninin fiziksel
unsurlarina iliskin algilamalarinda, kusak farkliliklarina, isletmenin mimari tasarimina ve
dekorasyona iligkin algilamalarinin rolii faktdriyel varyans analizi ile incelenmistir. Bu
analizin uygulanmasinda Pallant (2016) tarafindan 6nerilen siire¢ler takip edilmistir. Ancak
oncelikle kullanilan Ol¢im aracinin gecgerlik ve gilivenirlikleri incelenmis, akabinde
demografik bulgular sunulmustur.

Calismada kullanilan 6l¢iim aracinin gegerligi i¢in agiklayici faktor analizi kullanilmistir.
Agiklayic1 faktdor analizinin ilk uygulamasinda faktorlesme belirgin sekilde ortaya
¢ikmadigr i¢in dondirme yontemine basvurulmustur. Buna goére ikinci uygulanan
aciklayici faktor analizi bulgulari tablo 1°de 6zetlenmistir.

Tablo 1. Fiziksel hizmet alan1 dl¢egine iliskin gecerlik ve giivenirlik bulgular

Cronbach
Boyutar Ifadeler F.flkto': Ortak Ozdegerler Agrklanan Alpha
yiikleri  varyans varyans
Oteldeki fon miizigi memnun edicidir.
.788 .809

Otel hos kokuya sahiptir. 834 821
g Otelin atmosferi keyif vericidir. 695 816
g 4.299 39.083 .928
O Otelin mimarisi ¢ekicidir. .821 .829

Otelin renk diizeni ¢ekicidir. 839 793

Oteldeki dekorasyon modaya

uygundur. 172 793

Otel temizdir. 773 787

Otel modaya uygun tesislere sahiptir. 757 680
% Otelde kullanilan isaretler bana

.824 .802

§ yardimc1 olmaktadir. 3759 34176 901
L% Tesislerinin diizeni kullanimi

kolaylagtirir. 811 769

Tesisler bakimlidir. 750 781

Kaier-Meyer-Olkin Orneklem yeterliligi 6lgiimii 911
Yaklagik ki-kare 2867.932
Bartlett’in kiiresellik testi Serbestlik derecesi 55
Anlamlilik .000
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Tablo 1’de goriildigi tizere KMO 6rneklem yeterligi .911 diizeyinde ¢ikmistir. Buna gore
orneklemin faktdr analizi i¢in uygun oldugu belirtilebilir. Buna ilaveten Bartlett’in
kiiresellik testi sonucunun anlamli ¢ikmasi sebebiyle, verilerin faktor analizi i¢in uygun
oldugu sdylenebilir. Ayrica tiim faktor yiikleri .50’ nin {lizerindedir. Bu durum ifadelerin
boyutlar1 temsil etmede yeterli bir seviyeye sahip oldugunu gostermektedir. Ozdeger
istatistiklerinin de 1’in {izerinde oldugu goriilmektedir. Bunun yaninda her bir faktoriin
sahip oldugu aciklanan ortak varyan degeri sirastyla %39 ve %34 civarindadir. Toplamda
yaklagik %73 diizeyinde agiklanan varyansa sahiptir. Bu 6l¢lim aracinin dl¢iilmek isteneni
yeterli diizeyde Ol¢tiigii noktasinda onemli bir bulgudur. Giivenirligin tespiti noktasinda
Cronbach alpha katsayilar1 incelenmistir. Tablo 1°de goriildiigii lizere iki yapinin da
giivenirlik diizeylerinin iyi oldugu belirtilebilir. Elde edilen bulgulara gore Olgegin yapi
gecerligi saglanmustir.

Bulgular

Katilimeilarin %50.8°1 erkeklerden olugmaktadir. Rus turistler katilimcilarin ¢gogunlugunu
(%26.9) olustururken, Tirk (%18) ve Alman (%18) turistler ikinci sirada gelmektedir.
Katilimeilarin biiyiik bir ¢ogunlugu (%25.1) 4 yildizli otel isletmesinde konaklamustir.
%350.2 oraninda katilime1 otel isletmelerinin tasarimlarini klasik olarak algilarken, %49.8’1
modern olarak algilamistir. Katilimeilar kusak acisindan incelendiginde Y jenerasyonu
katilimcilar %37.9 ile en fazla katilimi gerceklestirirken, bu grubu sirasiyla X (%31.2) ve Z
(%30.9) jenerasyonlar takip etmektedir.

Katilimcilarin, hizmet alanimin fiziksel unsurlarina iligkin algilamalarinda, kusaklarina,
mimari tasarima ve dekorasyona iligkin algilamalarinin roliinii arastirmak igin faktoriyel
ANOVA uygulanmistir. Fiziksel hizmet alaninin ortam ve fonksiyonel olmak iizere iki
boyutu oldugu i¢in faktériyel ANOVA, iki boyut 6zelinde ayr1 ayr1 uygulanmistir. Bu
sonuglar tablo 2’de sunulmustur.

Tablo 2. Misterilerin tarz ve kusak etkilesiminin fiziksel hizmet alani algilamalar1 tizerindeki
etkisi

Degisken Tarz Jenerasyon N Ortalama Levene Sd F KE;?e
YA 51 3,78
Klasik Y 46 3,35 F=4.601
X 67 3,71 Sd1=5
Ortam 7 50 3.46 Sd2=321 2 6932 001 .041
Modern Y 78 3,64 p=.000
X 35 3,03
Z 51 3,23
Klasik Y 46 3,30 F=8.130
. X 67 3,53 Sd1=5
Fonksiyonel 7 50 3.38 Sd2=321 2 5462 .004 .034
Modern Y 78 3,68 p=.000
X 35 3,01

Tablo 2’de gorildiigi lizere etkilesimli etki her iki fiziksel hizmet alani boyutu i¢in de
anlamli ¢ikmistir. Bu noktada etkilesimli etkinin olusturdugu farklilig1 istatistiksel olarak
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anlayabilmek icin veriler otel tasarimi ve dekorasyonunu klasik ve modern algilayanlar
0zelinde incelenmistir. Bu analize iligkin bulgular tablo 3’de gosterilmistir.

Tablo 3. Klasik ve Modern algilayan miisterilerin kusaklarina gore fiziksel hizmet alani boyutlarini
algilama farkliliklar

i N Ortalama Grup
Boyut Cinsiyet F p

Z v < Z v < kiyasla

Ortam Klasik 51 46 67 3,37 33 3,71 3520* .033 }
Modern 50 78 35 3,46 364 3,03 4795 .009 Y>X**

. Klasik 51 46 67 3,23 3,30 353 1.499* 228 i}

Fonksiyonel

Modern 50 78 35 3,38 368 301 6.340 .002 Y>X**

*Varyans homojenligi saglanmadig1 icin Welch testi dikkate alinmigtir.
**Bonferroni’ye gore kiyaslama yapilmustir.

Tablo 3’de goriildiigii lizere, otel mimari tasarimint ve dekorasyonunu klasik algilayan
katilimcilarin kusaklarina gore (Z, Y, X) fiziksel hizmet alaninin ortam boyutunu farkli
algiladig1 tespit edilirken, fiziksel hizmet alaninin fonksiyonel boyutunu farklh
algilamadiklar1 bulunmustur. Diger taraftan otel mimari tasarimint ve dekorasyonunu
modern algilayan miisterilerin jenerasyonlarina gore (Z, Y, X) fiziksel hizmet alaninin her
iki boyutunu da farkli algiladiklar1 tespit edilmistir. Dahasi otel mimari tasarimini ve
dekorasyonunu modern algilayan Y jenerasyonu miisterilerin fiziksel hizmet alaninin hem
ortam hem de fonksiyonel boyutlarini X jenerasyonundan anlamli sekilde daha olumlu
algilamistir. Bu bulgular sekil 1 ve sekil 2’de gorsel olarak sunulmustur.

2 o
g 3,9 3,78 g 3,9
o 3,71 =
o} a 3,68
3,64 ~ !
€ c
e 2 3,53
= 3
£ 35 c 5 338 /
= 3,4 <Lt° = 3,4 3,3
O
=z = Ioa) 3,23
] €
9]
N

£ 3,03 T 3,01
T o
T 2
2 2,9 N 2,9
‘" z Y X w z Y X
I-L—.—Klasik 3,78 3,35 3,71 =@==K|asik 3,23 3,3 3,53

Modern 3,46 3,64 3,03 Modern 3,38 3,68 3,01

=@=K|asik Modern =@ K|asik Modern

Sekil 1. Klasik ve Modern algillayan miisterilerin  Sekil 2. Klasik ve Modern algilayan miisterilerin
kusaklarina gore ortam boyutunu algilama diizeyleri  kusaklarina gore fonksiyonel boyutunu algilama diizeyleri
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SONUC VE DEGERLENDIRME

Calismada elde edilen bulgularda goriildiigii iizere, musterilerin otelin mimari tasarimi ve
dekorasyona iliskin algilamalar1 ve ait olduklar1 kusaklar arasindaki etkilesimin fiziki
hizmet alan1 algilamalar1 agisindan farklilagtirict bir rolii vardir. Arastirma bulgularina gore
X ve Z kusag1 miisterilerin otel isletmesinin fiziksel hizmet alaninin ortam boyutuna iliskin
algilamalarinda otelin mimari tasarimini ve dekorasyonunu klasik algilamasi daha énemli
iken Y kusagi miisteriler agisindan modern algilanmasi daha onemlidir. Agikcasi, bazi
kusaklar arasinda kesin ve belirgin ayrimlarin olmasi bazi kusaklar arasinda ise
benzerliklerin varlig1 goézlemlenmektedir (Dolekoglu ve Celik, 2018). Ancak bu noktada
sunu belirtmek gerekmektedir: Klasik anlayisina yiiklenen anlam her kusagin kendi iginde
farklilasmasi olasidir. Nitekim X ve Z kusaginin bulunduklar1t mekén tasarimini klasik
algilarken bunu alisilmis (bkz: http://tdk.gov.tr) seklinde anlamlandirmis olabilirler.
Benzer soylemle X kusagi bulunduklari mekani kanaatkidr ve gelenek¢i egilimleri
(Altintug, 2012), Z kusag ise detaylarda kaybolmayan, c¢abuk vazgecen (Tas,
Demirdogmez ve Kiigiikoglu, 2017) ve bir anlamda kolay sikilan yapilar1 nedeniyle
alisildik/klasik sekilde algilamis olabilirler. Bu ayrimda tiiketen, keyfiyete dnem veren,
cesitligi seven ve ana odaklanmis (Doélekoglu ve Celik, 2018) Y kusaginin modern
algilamas1 yani mekandaki unsurlarin farkinda olmasi olasidir. Benzer sekilde otelin
mimari tasarimi ve dekorasyonu modern algilandiginda X ve Z kusagi miisterilerin otel
isletmesinin fiziksel hizmet alaninin ortam boyutuna iligskin algilamalar1 ciddi sekilde
azalmstir.

Arastirmadan elde edilen bir diger sonuca gore, Y ve Z kusagi miisterilerin otel
isletmesinin fiziksel hizmet alaninin fonksiyonel boyutuna iliskin algilamalarinda otelin
mimari tasariminin ve dekorasyonunun modern algilanmasi daha dnemli iken X kusagi
misteriler agisindan klasik algilanmasi daha onemlidir. Acgikgasi, teknolojiyle yogun
tanigma, yasama ve beceri/islevsellik odagi bakimindan benzer 6zellikler tasiyan Y ve Z
kusaklarinin (Keles, 2011; Kuyucu, 2014; Goksel ve Gilines, 2017), bu nedenle modern-
fonksiyonellik etkilesiminde bulunmalar1 s6z konusu olabilir. Buna bagli olarak, otelin
mimari tasarimi ve dekorasyonu modern algilandiginda X, klasik algilandiginda Y ve Z
kusagi miisterilerin otel isletmesinin fiziksel hizmet alaninin fonksiyonel boyutuna iliskin
algilamalari ciddi sekilde azalmstir.

Kusak farkliliklarini anlamak ve dogru yorumlamak ilgili hedef kitlenin belirlenmesi ve
konumlandirma i¢in olduk¢a 6nemlidir (Okan ve Yalman, 2013). Ozellikle oteller gibi
hizmet sektoriinde yer alan isletmelerin, miisteri kitlesinin profilini dogru okumasi
onceliklidir. Bununla birlikte insan Omriiniin artmasi ile birlikte gerek is gerekse sosyal
yasamda farkli kusaklardan ¢ok sayida insan bir arada paylasim sergilemektedir (Latif ve
Serbest, 2014). Dolayisiyla bu paylasimin yogun oldugu turizm sektdriiniin ve dolayisiyla
otel isletmelerinin Oncelikli hedef kitlesine gore konumlanmasi ve/veya hedef kitlesinin
cesitliligi esasinda iiriin ve hizmet zenginligi sunmas1 gerekmektedir.
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