2L

ARASTIRMA MAKALESI

Tiirk Turizm Arastirmalar1 Dergisi  EE
2020, 4(3): 2783-2807.
DOL: 10.26677/TR1010.2020.509
ISSN: 2587-0890 Dergi web sayfasi: https://www.tutad.org -

Termal Otel isletmelerinde Hizmet Karsilasmasi: Yonetsel Bir Bakis Acis1*

Hatice DiKMEN, Afyon Kocatepe Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Afyonkarahisar, e-
posta: haticedikmenn@hotmail.com
ORCID: https://orcid.org/0000-0002-0558-491X

Dr. Ogr. Uyesi Ali AVAN, Afyon Kocatepe Universitesi, Turizm Fakiiltesi, Afyonkarahisar, e-
posta: aliavan@aku.edu.tr
ORCID: https://orcid.org/0000-0003-4510-3962

Oz

Bu calismanin temel amaci, hizmet ortami unsurlarinin hizmet karsilasmasina etkilerini ortaya
koymaktir. Aragtirmanin evrenini Afyonkarahisar’da faaliyet gosteren termal otel isletmelerinin
orta ve list kademe yoneticileri olusturmaktadir. Verilerin toplanmasinda nitel aragtirma
yontemlerinden yar1 yapilandirilmis goriisme teknigi kullanilmis ve yargisal ornekleme teknigi
ile belirlenen yoneticilerle goriismeler gerceklestirilmistir. Betimsel nitelik tasiyan bu ¢alismada,
elde edilen verilerin ¢oziimlenmesinde igerik analizinden faydalanilmistir. Arastirmada,
yoneticiler fiziksel unsurlar ile sahne arkas: diizenlemelerin hizmet karsilasmasindaki rolii
tizerinde durmakla birlikte; personelin misafirlerle etkilesiminin hizmet kalitesini arttiric1 ve
misafir ile orgiit arasinda bag olusumunu kolaylastiric1 etkiye sahip oldugu ve misafirlerin
birbirleri ile etkilesiminde sunulan hizmetin ve ¢alisanlarin 6nemli rol oynadig tespit edilmistir.
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Abstract

The main purpose of this study is to reveal the effects of servicescapes on the service encounter.
The population of the study consist of mid-level and top executives of thermal hotel enterprises
operating in Afyonkarahisar. Data were gathered with semi-structured interviews, and
participants were selected with judgement sampling technique. Content analysis was used to
analyse the data. The results show that the participants emphasize the role of atmospherics and
backstage arrangements on service encounter in common with other servicescape dimensions;
the interaction of the staff with the guests has an effect to increase the service quality and to
facilitate the bond between the guests and the organization, and the service and the employees
played an important role in the interaction of the guests with each other.
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GIRIS

Bireylerin ¢evrelerindeki canli ve cansiz varliklarla etkilesimleri gevresel psikolojinin konusudur.
Cevresel psikoloji, bireylerin i¢inde bulunduklari ortamda yer alan her tiirlii cevresel
degiskenden bir sekilde etkilendiklerini ve davraruslarina bu etkilesimin y6n verdigini ileri
stiirmektedir. Literatiirde c¢evresel degiskenlerin davranislara etkilerini farkli hizmet
ortamlarinda ortaya koyan calismalara rastlamak miimkiindiir (Bell, 1999; Turley ve Milliman,
2000; Countryman ve Jang, 2006; Nguyen, 2006; Lin, Leu, Breen ve Lin, 2008; Liu ve Jang, 2009;
Lee, 2011; Ariffin, Nameghi ve Zakaria, 2013).

Bireyleri dogrudan ya da dolayl olarak etkileyen cevresel degiskenler somut ve soyut unsurlar
olarak adlandirilmaktadir. Hizmet ortaminda, hizmetlerin kendine 6zgii 6zellikleri nedeniyle
soyut nitelikteki unsurlarin degerlendirilmesi somut unsurlara atfedilecek 6nem ile dogrudan
ilintilidir. Bununla birlikte, bireyler her ne kadar gozle goriiniir unsurlardan dogrudan
etkilenseler de ortami canli kilan soyut etkilesimlerin buradaki rolii azimsanmayacak
diizeydedir. Hizmet karsilagmasinda etkin rol oynayan ¢evresel unsurlar aydmnlatma,
havalandirma, sicaklik, tasarim, koku gibi somut ve soyut unsurlardan olusmaktadir. Bu
unsurlar ayn1 zamanda organizasyonun goriiniir ve goriinmez hizmet uzantilar1 olarak da
degerlendirilmektedir. Bitner (1990, 1992), Mehrabian ve Russell (1974)"1n uyarici-uyarilma-tepki
(SOR:  Stimuli-Organism-Responses) modelinden hareketle hizmet wuzantilar1 olarak
nitelendirdigi Servicescape modelinde hizmet ortamindaki etkilesime yon veren unsurlari
cevresel degiskenler, mekansal diizenleme ve islevsellik ve isaretler, semboller ve yapay
malzemeler olarak smiflandirmaktadir. Bitner (1992), Mehrabian ve Russell (1974) gibi hizmet
ortamindaki etkilesimin daha ¢ok fiziksel boyutu {izerinde durmustur. Etkilesimin sosyal
taraflar1 da oldugunu one siiren Figlier ve Langeard (1987), Servuction olarak adlandirdiklar
modellerinde hizmet ortamindaki etkilesimin dort boyutta ortaya cikabilecegini One
stirmektedirler. Buna gore hizmet ortami, kullanicilarmin duyularma hitap eden cevresel
unsurlari, hizmet saglayicilarini, ortamdaki diger bireyleri, sahne arkas1 diizenlemeler-sistemler,
siirecleri ve bu unsurlar ile olan etkilesimleri de icermektedir.

Otel isletmelerinde hizmet ortami, misafirlerin algiladiklar1 hizmet kalitesinin temel
belirleyicilerinden birisi olup misafirlerin igsel tepkilerini ve bu tepkiler sonucu olusan
davraniglarini etkileyen soyut ve somut birgok cevresel unsuru barindirmaktadir. Otel
isletmelerinde {iiretilen hizmetin emek-yogun 6zelligi ve ¢alisanlarin misafirlerle stirekli iletisim
ve etkilesim icerisinde olmasi, iiretim ve tiiketimin es zamanl gergeklesmesi, misafirlerin
dinamik bir gsekilde hizmet iiretim siireglerine dahil olmas1 gibi 6zelliklerden dolayr misafirin
hizmet ortaminda yer alan unsurlarla olan etkilesiminin ortaya konmas1 énem arz etmektedir.
Misafirlerin hizmet ortami etkilesimini ve hizmet deneyimini etkileyen faktorler ise hizmet
ortami1 unsurlari, misafir-¢alisan etkilesimi, misafir-misafir etkilesimi ve sahne arkasi diizenleme,
izlek ve siiregler olmak tizere dort ana parametreden olugsmaktadir. Bu parametrelerin her biri
hizmet karsilasmasinda yer alan gesitli etkilesimlere odaklanmaktadir (Bitner, 2000).

Hizmet karsilasmasinda sosyal etkilesimlere de odaklanan Servuction modeli temel alan ve
hizmet ortaminda yer alan unsurlarin hizmet karsilasmasina etkilerini ele alan bu ¢alismada,
termal otel isletmeleri uygulama alari olarak secilmistir. Termal otel isletmeleri sunulan hizmet
ve misafirlerin saglik nedeniyle gostermis olduklar1 hassasiyet ve mahremiyet gibi konular
bakimindan diger otel isletmelerinden farkl 6zellikler tasimaktadir. Buna ek olarak, arastirmada
ele alman konu y0neticilerin goziinden degerlendirilmistir. Hizmet ortamindaki tiim degiskenler
agisindan misafirlerin gevreleriyle etkilesimlerine iliskin yonetsel bakis agisinin biitiinciil olarak
ortaya konmasi hedeflenmistir. Gerek termal otel isletmelerindeki gerekse orta ve iist kademe
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yoneticilerin goziinden hizmet karsilasmasindaki etkilesimin ele alinmasi bakimindan bu
calisma ile literatiire katki saglanmasi hedeflenmektedir.

KAVRAMSAL CERCEVE

Turizm isletmelerinde fiziksel ¢evre, yiyecek igecek hizmetleri, havuz, spor salonu, restoran gibi
ek faaliyetler ve aktiviteler miisterinin kolaylikla algilayabildigi (Hsieh, Yen ve Chin, 2004) insan
merkezli yasam cevresinin yakininda yer alan cansiz varliklardan olusmaktadir (Avan ve
Ozdemir, 2015: 88). Fiziksel cevre, miisteri memnuniyetini etkileyen goriilebilir fiziksel
varliklardir (Hsieh, Yen ve Chin, 2004). Hizmet ortamu ise miisteri tarafindan algilanan hizmetin
ilk yoniidiir ve hizmet kalitesi algilarinin bir 6nciisii olarak goriilmektedir (Hooper, Couglan ve
Mullen, 2013: 271). Baska bir deyisle hizmet ortamy, tiiketicilerin icsel tepkilerini ve bu tepkiler
sonucu olusan davraruslarini etkileyen soyut ve somut cevresel unsuru barindirmaktadir.
Hizmet ortamy, tesisin dis-i¢ cephesini (peyzaj, dis tasarim, tabela, otopark, hizmet cevresi, ig
tasarim ve dekor, donamim, tabela, yerlesim) ve c¢evre kosullarini (hava kalitesi, sicaklik ve
aydinlatma) icermektedir (Bitner, 1992).

Hizmet ortamu ile ilgili farkli terminolojiler kullanilmaktadir. Kotler (1973), hizmet ortaminda
atmosferin satin alma olasilig1 {izerinde etkili oldugunu vurgulayarak hizmet ortamin ‘atmosfer’
(fiziki gevre) olarak ifade etmistir. Kotler’e gore, hizmet ortaminda atmosfer deneyimi artirabilir
ve hizmet ortami arkadas canlisi bir hale getirebilir. Baker (1987), hizmet ortam: kavramim
tiziksel cevre olarak ve Turley ve Milliman (2000) pazarlama ortami olarak ele alirken; Tombs ve
McColl-Kenedy (2003), sosyal hizmet ortami1 olarak ele almistir. Zeithaml, Bitner ve Gremler
(2009: 313) hizmet ortamini; “hizmet saglayicinin tesislerinin disimni (otopark), tesis i¢ mekanini
(dekoru) ve diger somut tiim yonlerini igeren, hizmet kalitesi ile iligkili olan, elle tutulur bir
ipucu” olarak tanimlamaktadir. Konuyla ilgili literatiir, Mehrabian ve Russell'n (1974) cevre
psikolojisi tizerine yaptig1 calismalardan tiiretilmistir. Cevresel uyaricilarin, ortamdaki bireylerin
igsel tepkilerine ve davranigsal niyetlerine ne Olciide yansidigimi ortaya koymaya calisan
Mehrabian ve Russell (1974), hem c¢evresel uyaricilarin manipiile edilebilecegini hem de ¢evresel
degiskenlerin bazi davramglarin ortaya ¢ikmasini sagladigini 6ne stirmektedirler. Bu durum,
hizmet ortaminda nedensel baglantilarin kurgulanabilecegini gostermektedir (Turley ve
Milliman, 2000; Summers ve Herbert, 2001; Michon, Cheabat, Turley, 2005; Lin, 2010).

Hizmet ortamyi; havalandirma, dekorasyon, sicaklik, mobilyalar, aydinlatma gibi somut ¢evresel
faktorlerin yani sira, hizmet kalitesi ve ¢alisanlarin miisterilerle etkilesimleri gibi soyut unsurlari
daicermektedir (Avan, 2015: 43). Bu unsurlar pek ¢cok hizmet ortaminda oldugu gibi, hatalar veya
kazalar meydana geldiginde olumsuz tepkilere neden olmaktadir (Bitner, 1992). Bir ortam iginde
tiiketicilerin memnuniyet ve rahatlik diizeylerine paralel olarak, sunulan hizmetlere yonelik
elestirilerin boyutu daha diisiik seviyelerde tutulabilir. Hizmet ortami1 bir hizmet isletmesinin
fiziksel gevresini tanimlamak igin yaygin olarak kullanilmig ve fiziksel ¢evrenin davrarislari
etkilemedeki rolii bir¢ok aragtirmayla dogrulanmistir (Reimer ve Keuhn, 2005: 786). Isletmeler,
miisteri deneyimini anlatan ve hizmet ortaminda mdiisterilerin davranislarini etkileyecek bir
atmosfer olusturmak igin kendi hizmet alanlarmi tasarlamaktadirlar (Hooper, Coughlan ve
Mullen, 2013). Bunun nedeni i¢ ve dis tasarimin hem calisanlarin hem de mdisterilerin algilarini,
duygusal durumlarini ve davranislarin etkilemesidir (Babin ve Boles, 1996; Hoffman ve Turley,
2002: 35).

Hizmet ortaminin kullanicilarmin, ortamdaki cevresel uyaricilarla etkilesimi  hizmet
karsilasmasmin konusudur. Hizmet karsilasmasindaki etkilesim, hizmet sektoriiniin 6zgiin
nitelikleri nedeniyle yonetilmesi gereken bir olgudur. Hizmet karsilasmasindaki etkilesimi sosyal
yonleriyle de aciklayan ve bu arastirmaya temel olusturan Servuction modeli, Eiglier ve
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Langeard (1987) tarafindan gelistirilmistir. Buna gore; bireyler hizmet ortaminda fiziksel
unsurlar, ¢alisanlar, ortamdaki diger bireyler ve organizasyon ve sistemler ile etkilesim
halindedir.

Diger P Ll
Miisteriler -> - ersonel ile

Tletsim

¢

Soyut
Organizasyon
ve Sistemler

Sekil 1. Hizmet Karsilasma Modeli

Kaynak: Langeard, Bateson, Lovelock ve Eiglier, 1981: 81.

Hizmet Ortami1

Bireylerin bulundugu cevreyi algilama ve yorumlama durumu, ortamin kisi tizerinde
olusturdugu olumlu ya da olumsuz etkiye baghdir. Bu etki turizm isletmeleri ve misafirleri igin
Oonem arz etmektedir. Hizmet ortamu, algilanan hizmetin goriinen ilk yonii olup hizmet kalitesi
algilarinin bir onciisii olarak goriilmektedir (Hooper, Couglan ve Mullen, 2013: 271). Hizmet
ortami, gevresel kosullar, mekansal diizenleme ve islevsellik, isaretler, semboller ve yapay
malzemeler olmak iizere {i¢ unsurdan olugsmaktadir (Bitner, 1992).

Cevresel kosullar; gorsel algi (renkler, aydinlatma), temizlik (koku), ortam (sicaklik) ve ses
(glrtltii, miizik) yoluyla ¢alisanlarin ya da miisterilerin duyu organlarina hitap eden unsurlardir
(Bitner, 1992; Grayson ve McNeill, 2009). Ortamdaki miizik, 1s1k, renk, goriintii, koku, rahatlik,
ortamin kullanicilarmin ruh halinde ve davraniglarinda farklilik olusturabilmekte (Heide ve
Gronhaug, 2009) ve bu durum miisterileri hizmet alaninda daha fazla zaman gecirmeye tesvik
etmektedir (Moores, 1989). Literatiirde gevresel kosullarin farkli boyutlar1 bakimindan hizmet
karsilasmasina etki ettigi farkli calismalarda ortaya konmustur. Gifford (1988), kisiler arasi
iletisimi, konforu ve hizmet ortamma dair kalite algisini 1siklandirmanin etkiledigini; Oakes
(2000) miizigin, restoran iginde hizmet standartlar1 ile ilgili farkli miisteri beklentileri
olusturdugunu ve hizmet kalitesi ile ilgili alg1 olusmasina yardimci oldugunu; Chebat, Morrin
ve Chebat (2009) ve Mattila ve Wirtz, (2001) miisteri algisinda olumlu etki birakan kokularin
satiglarin artmasin etkiledigini, vurgulamaktadirlar.

Mekansal diizenleme; hizmetleri sunmak igin miisterinin ihtiyaci olan mobilya, makine, donanim
gibi servis alanlarmin en verimli sekilde tasarlanmasi iken (Bitner, 1992; Nyguen ve Leblanc,
2002), islevsellik ise; mekanda bulunan unsurlarin misafir ve ¢alisanlarin ulagsmak istedikleri
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hedefe kolaylikla erisim saglayabilmesidir (Zeithaml, Bitner ve Gremler, 2009: 333). Wakefield ve
Blodgett (1994) ve Ryu ve Jang (2007), esya, makine ya da mobilya gibi malzemelerin yerlesiminin
miisterilerde haz alma duygusunu tetikledigine, kalite algisi olusturduguna ve sadik miisteri
olusumuna yardimc olduguna, otelde kullamilan ekipmanlarin (catal, kasik, samdan, masa
oOrtiisii), miisterilerin kalite algisinm etkiledigine vurgu yapmaktadirlar. Kim ve Moon (2009)'a
gore hizmet ortaminin i¢ ve dig tasarmminin misafirler tarafindan begenilmesi durumunda,
hizmete dair bilgi olumlu olarak algilanmakta ve hizmet sunumuna dair kalite algis:
degisebilmektedir.

Isaretler, semboller ve yapay malzemeler, misafirlerin yabanct olduklari hizmet kurulusunda
yonlendirme (giris, gikis, kaygan zemin, departman adi, sigara icilmez gibi) amagh ipuglar
saglayan acik veya kapali sinyallerdir. Diger cevresel semboller ve eserler, isaretlere oranla daha
az dogrudan iletisim kurmakta ve kullanicilara mekanin anlami, normlar ve davranis beklentileri
hakkinda dolayl ipuglar1 vermektedir. Kaliteli yap1 malzemeleri, sanat sertifikalari, fotograflar,
zemin kaplamalar1 ve cevrede goriintiilenen kisisel nesneler, sembolik anlam ve estetik bir
izlenim yaratabilmektedir (Zeithaml, Bitner ve Gremler, 2009: 335). Cmegin, beyaz masa Ortiileri
ve los aydinlatmanin yiiksek fiyatlar1 sembolik olarak yansittigi, plastik mobilyalar ve parlak
aydmlatmanin ise tam tersini simgeledigi bilinmektedir (Davis, 1984).

Bu unsurlar hizmet ortamma dair olumlu algilarin yan sira, herhangi bir hata veya kaza
olustugunda olumsuz alg1 ve tepkilere de neden olmaktadir. Bu olumsuz alg1 ya da tepkileri
kontrol altina almak icin hizmet ortami unsurlarinin bilingli bir sekilde olusturulmas:
gerekmektedir (Bitner, 1992). Miisteriler hizmet ortaminda var olan unsurlar sonucunda gesitli
uyarilar almakta ve bu uyarilar: bilissel olarak gruplar halinde diizenleyip, bir biitiin olarak
uyaranlardan algisina dair bir goriintii olusturmaktadirlar.

Calisanlar

Hizmet karsilasmasinda misafirlerin tutum ve davranislarini etkileyen bir diger unsur
calisanlardir. Calisanlarin sergiledikleri tutum, hizmet kalitesi algisin etkilemektedir (Crane ve
Lynch, 1988; Bowen ve Lawler, 1992; Hartline ve Jones, 1996). Turizm isletmelerindeki ¢alisanlar,
¢ogunlukla miisterinin isletme ile ilk baglanti noktas1 olduklarindan; hizmeti satma, verilen
sOzleri yerine getirme ve imaj olusturma gibi sorumluluklar1 vardir (Bettencourt ve Brown, 1977).
Bu sebeple hizmet saglayicilar, kendilerini miisteri tizerinde 6nemli derecede kontrol sahibi
olarak diisiinmekte, bunun sonucunda ise miisterinin ¢alisanlarin kararlarina giiven duymasi
beklenilmektedir (Fitzsimmons ve Fitzsimmons, 2011). Calisanlara kars: duyulan bu giiven, sadik
miisteri olusumunda, mekansal alg1 ve hizmete dair olusan memnuniyet derecesini belirlemede
de onemli etkiye sahiptir. Hizmet sektoriinde kalite farkini, ¢alisanlarin sundugu hizmet,
davranis sekli, sabri, stili, giiler yiizlii, bakiml ve iyi diksiyona sahip olmasi gibi nitelikler ortaya
koymaktadir (Witz, Warhurst ve Nickson, 2013).

Literatiirde, ¢calisanlarin hizmet karsilasmasina etkilerini ele alan ¢alismalarin sonuglari, inisiyatif
alarak sorunlara ¢oziim iiretmenin 6nem tasidigini (Burgers, Ruyter, Keen, ve Streukens, 2000);
dogru iletisim sayesinde, miisterilerin de calisanlara destek oldugunu (Suprenant ve Solomon,
1987); ¢alisanlarin tutum ve davraruslarinin kalite algisinda ipucu niteligi tasidigini ve tavsiye
niyetini tetikledigini (Woods ve King, 2002; Tiedens ve Fragale, 2003); calisan ve miisteri
etkilesimi sonucunda, ¢alisanin miisterinin siparisi hakkinda oOngoriide bulunabildigini
(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985; Bitner, 1990; Hartline ve Jones, 1996) ve olusan kalite
algis1 ve samimiyet sonucunda miisteri beklentilerinin degisebildigini (Boulding, Kalra, Staelin
ve Zeithaml, 1993) gostermektedir. Diger taraftan; calisanlarin hizmet karsilasmasma olumlu
etkileri olabildigi gibi, tutum ve davramglarin beklenen nitelikleri tagimamasi durumunda
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olumsuz durumlarin da ortaya ¢ikabildigi (Darden ve Babin, 1994; Keaveney, 1995; Zeithaml,
Berry ve Parasuraman, 1996); calisan performansindaki diisiis nedeniyle miisteri kaybi
yasanabildigi (Mohr ve Bitner, 1991; Siehl, Bowen ve Pearson, 1992; Keaveney, 1995; Price,
Arnould ve Tierney, 1995); degerler, normlar ve geleneklerdeki kiiltiirel farkliliklar nedeniyle,
calisan davramisinin yanlis anlasilabilecegi (Spencer-Rodgers ve McGovern, 2002); kiiltiir
farkliigindan dolayr c¢alisanin sicak yaklasimmmin farkli algilanabilecegi ve miisteri
beklentilerinde farkliliklar olusabilecegi (Walsh, 2000) anlasiimaktadir.

Hizmet Ortamindaki Diger Miisteriler

Hizmet ortaminda, miisteriler diger miisterilerle konusarak, birbirlerine yardim ederek ya da
Oneride bulunarak etkilesim halindedirler (Baron, Harris ve Elliot, 2005: 58). Miisteriler reklam
ve pazarlamanin yani sira diger miisterilerin bilgi ve tecriibelerinden elde edilen {iriin veya
hizmet bilgilerinin daha giivenilir oldugunu diisiinmektedirler (Bickart ve Shindler, 1991). Bu
bilginin daha giivenilir olma sebebi ise iiriin ya da hizmete dair bilginin o hizmet ortaminda
calisanlarin kontroliiniin disinda olusmasidir (Silverman, 2011: 51). Bu yiizden misafirlerin
birbirleriyle etkilesiminin rolii hizmet isletmeleri agisindan ¢nem arz etmektedir (Mangold,
Miller ve Brockway, 1999). Sulek ve Hensley (2004) ve Kim ve Moon (2009), misafirler atmosferi
cekici buldugunda hizmet sunumu ve fiyat gibi farkli yonlerin hizmet kalitesine iliskin genel bir
alg1 olusturabilecegini, bunun sonucunda misafirlerin birbirleri ile iletisime gegebilecegini
vurgulamislardir. Zeithaml, Bitner ve Gremler (2009), miisterilerin hizmet deneyimlerini, hizmet
ortaminda yer alan diger miisterilerin, asir1 kalabaliklasma nedeniyle olusan hizmet
gecikmelerinin ve giiriiltii gibi ortaya c¢ikan bazi unsurlarin olumsuz yonde etkileyebildigini
belirtmektedirler. Diger yandan; Grove ve Fisk (1997), hizmet ortaminda hizmet sirasmnin
kendilerine gelmesini bekleyen miisterilerin, kalabalik ortam sonucunda birbirleriyle arkadasca
konusabildiklerini; ¢ocuklara yardim etme ya da fotograf ¢ekilme gibi sosyal etkilesimlerin
misafirleri pozitif yonde etkiledigini tespit etmiglerdir.

Hizmet Ortaminda Sahne Arkasi Diizenlemeler, Sistem ve Siirecler

Turizm isletmelerinde sahne arkasi diizenlemeler, sistemler ve siirecler; isletmenin kurallari,
politikalari, isleyis sekilleri, yonetimsel yap1 ve prosediirlerini kapsamaktadir. Bu prosediirler
calisanlarin hizmet sunma bigimini belirlemenin yani sira, miisterilerin dogrudan géremedigi
fakat dolayli yonden etkilendigi isletmenin yapisal tasarimin etkileyen yonetimsel kurallar: da
kapsamaktadir (Morgan, Cronin ve Severn, 1995: 93). Hizmet karsilasmasina temel olusturan bu
kurallar, diizenlemeler ve siiregler dolayli yollardan miisterilerin hizmet ortamina ya da hizmete
dair olusan alginin en énemli belirleyicileridir (Avan ve Zorlu, 2017: 456). Hizmet ortaminda bu
tiir diizenlemelerden gerekli anlami ¢tkaramayan misafirler, ortama uyum saglamakta giigliik
cekmekte; bu durum belirsizligin artmasina ve arzu edilen hizmet deneyiminin yasanamamasima
neden olabilmektedir (Bateson ve Hoffman, 1999: 146; Lovelock ve Wirtz, 2011: 290). Bitner (1992:
66), hizmet ortamindaki sahne arkasi diizenlemelerin yonerge ve yonlendirmelerden daha az
dogrudan etkide bulundugunu, mekanin anlamu ile ilgili iistii kapali ipuglar sagladigim ifade
etmektedir. Buna gore malzeme kalitesi, sanat eserleri, sergilenen sertifikalar ve fotograflar,
zemin kaplamalar1 ve ortamdaki kisisel objeler biitiinciil bir estetik algismna neden olmakta ve
sembolik bir anlam tasimaktadir.

Clarke ve Schmidt (1995), bireylerin cevresel karsilasmaya kendi baslarinayken maruz
kalmalarinin s6z konusu oldugu anlarda, deneyimin 6zneler arasi etkilesim yoluyla hizmet
karsilasmasma dayandirldigini ifade etmektedirler. Daha basit bir ifadeyle, bireyler hizmet
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ortaminda dolayli yoldan etkilesime gectikleri unsurlardan da dogrudan etkilesim ve iletisime
maruz kaldiklar1 unsurlar kadar etkilenmektedirler. Bu durum bir bakima, hizmet ortamindaki
sahne arkasi diizenlemelerin Onemine isaret etmektedir. Bu c¢ikarim, bireylerin hizmet
ortamindaki dogrudan iletisimi barindiran unsurlarla temas yasamadan gecirdikleri siirenin,
onlara aktarilmaya caligilan tasarim ve hizmet felsefesi i¢in goriinmez bir potansiyel tasidigina
bir delalet olarak degerlendirilebilir.

Servuction modelinin boyutlarina iliskin yukaridaki agiklamalar, hizmet karsilasmasinda
bireylerin dogrudan ya da dolayli olarak etkilendikleri unsurlara iliskin kavramsal
degerlendirmeleri icermektedir. Teoride bireyleri etkileyen unsurlarm, uygulamada hizmet
ortaminda ne tiir etkilesimleri ortaya cikardigimi yonetsel bakis agisiyla olarak belirlemek
amactyla, arastirmanin takip eden kisminda gergeklestirilen goriismelere iliskin
degerlendirmelere yer verilmis ve s6z konusu etkilesimin boyutlar1 irdelenmistir.

YONTEM
Arastirmanin Amaci

Bu arastirmanin temel amaci, termal otel isletmelerinde hizmet ortaminda yer alan unsurlarin
hizmet karsilasmasina etkilerinin yonetsel bir bakis agisiyla ortaya konmasidir. Bu amacin
gerceklestirilmesinde hizmet ortaminin hangi unsurlardan olustugu kadar yoneticilerin bu
unsurlarin misafir kullanicilar ve ¢alisanlar tizerindeki etkileri konusundaki farkindaliklarinin
belirlenmesi de énem tasimaktadir. Bununla birlikte; hizmet ortaminin en yogun kullanicilar:
olarak ¢alisanlarin misafirler ile ne diizeyde bir etkilesime girdikleri, buradaki iletisimin ne kadar
etkin gerceklestigi ve misafirlerin ortami kullanan diger misafirler ile olan etkilesimlerinin
seviyesinin belirlenmesi de Onemlidir. Hizmet ortammin misafirler tarafindan farkinda
olunmayan, ancak hizmet {iretiminde buz daginin gériinmeyen kismini temsil eden sahne arkasi
diizenlemeler, izlek ve siiregler ile ilgili parametreleri de arastirma amaci dogrultusunda
irdelenen konular arasindadir.

Goriisme Yapilan Katilimcilar

Aragstirmada uygulama alani olarak Afyonkarahisar ilinde faaliyet gosteren bes yildizli termal
otel igletmeleri belirlenmistir. Bu kapsamda, nitelik yoniinden benzer 6zellikler tagiyan ve igletme
sahipleri Afyonkarahisar kokenli olan bu bélgedeki ii¢ termal otel isletmesinde farkli boliimlerde
calisan orta ve iist diizey yoOneticiler katilimci olarak belirlenmistir. Arastirmada olasiliga dayal
olmayan oOrnekleme tekniklerinden yargisal ornekleme teknigi kullanilarak belirlenen 10
katilimcr ile goriismeler gerceklestirilmistir. Katilimcilarin arastirmacilar tarafindan iradi olarak
secilmesinde, calisma siiresi bakimindan yeterli olarak nitelendirilebilecek sektér deneyimi olan,
misafirler ile etkilesimleri daha yogun olan 6n biiro, yiyecek-igecek, halkla iligkiler ve SPA
boliimlerinin orta ve {ist kademe yoneticilerinin secilmesine 6zen gosterilmistir.

Tablo 1'de goriildiigli gibi goriisme yapilan yoneticilerin altis1 erkek, dordii kadindir.
Katilimailarin yaglarinin 25 il 45 arasinda degismekte oldugu, otelcilik sektoriinde en deneyimli
yonetici 28 yillik bir tecriibeye sahipken en geng yoneticinin dort yillik deneyime sahip oldugu
tespit edilmistir. Isletmedeki deneyimleri incelendiginde ise bir yil ile 13 y1l arasinda deneyime
sahip olduklar1 goriilmektedir. Katilmclarin tamaminin egitim diizeyinin en az lisans
seviyesinde oldugu ve sadece iki yoOneticinin turizm alaninda egitimini tamamlamadig:
goriilmektedir.
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Tablo 1. Goriisme yapilan katilimcilara iliskin bilgiler

Katilima Unvan Cinsiyet | Yas Egitim Ttlr 1zm Sekt(.)r . Igletn.le .
Egitimi | Deneyimi | Deneyimi
O1K1 F&B Miudiiri Erkek 39 | Yiiksek Lisans Evet 21 Yil 1.5Y1l
O1K2 I;E:EE rvl\illf;ilia Kadin | 7 Lisans Evet 21 Y1l 2vil
0O1K3 SPA Sorumlusu Erkek 36 | Yiiksek Lisans Evet 18 yil 1.5Yil
0O2K1 Genel Mudiir Erkek 34 | Yiiksek Lisans Evet 15 Yil 5yil
02K2 SPA Sorumlusu Erkek 32 | Yiiksek Lisans Evet 12 Yil 2yl
02K3 On Biiro Midiirii Kadin 27 Lisans Hayir 4Yi1l 1Yl
Halkla iliskiler ) i
0O2K4 Kadin 25 | Yiiksek Lisans Evet 4Yil 2Yil
Sorumlusu
O3K1 On Biiro Miid{irii Erkek 37 Lisans Hayir 13 Yil 6 Y1l
F&B ve Ziyafet
O3K2 Organizasyon Erkek 45 Lisans Evet 28 Y1l 13 Yil
Miudiiri
O3K3 Halkla lliskiler Kadin 26 | Yiiksek Lisans Evet 5Yil 2Yil
Sorumlusu

Veri Toplama

Arastirmada nitel veri toplama tekniklerinden yar1 yapilandirilmis aragtirma sorularma dayal
gortisme teknigi uygulanmistir. Uygulama esnasinda, katilimcilarin diistince ve goriislerinin
farkliliklarmi ortaya koyabilmek ve detayl bir sekilde analiz yapabilmek adina goriismeler yari-
yapilandirilmig goriisme yoluyla yapilmistir. Yar: yapilandirilmis goériisme soru formu
hazirlanirken literatiir taramasi yapilarak arastirma konusu ile ilgili ve nitel teknikle veri
toplayan arastirmalar belirlenmistir. Arastirmada temel alinan modelin dort temel boyutu ile
ilgili sorular literatiirdeki c¢alismalardan yararlamilarak olusturulmus ve alaninda uzman
akademisyenlerin goriisiine sunulup onay alindiktan sonra goriisme soru formuna nihai hali
verilmistir. Takip eden siirecte, aragtirmaya katilmay1 kabul eden yoneticiler ile uygun olduklar:
bir zaman diliminde belirlenen randevu tarih ve saatlerinde goriismeler yiiz yiize
gerceklestirilmistir. Goriismeler, goriisme kalitesinin arttirilabilmesi amaciyla otellerin daha az
yogun olduklar1 giinlerde, yoneticilerin ¢alisma ofislerinde ya da otelin farkli boliimlerinde
gerceklestirilmistir. Goriisme yapilan katilimailara iligkin bilgiler Tablo 2’de gosterilmektedir.

Tablo 2. Goriismelere {ligkin Bilgiler

Otel Katilima | Goriisme | Goriisme C6ziimlenen Veriye Iligkin
Kodu Kodu Tarihi Siiresi Sayfa Kelime
Sayisi Sayisi

O1 K1 18.02.2019 | 56’ 56” 5 1.656
01 K2 18.02.2019 73'16” 5 1.772
01 K3 18.02.2019 40'02” 4 1.280
02 K1 20.02.2019 73'58” 5 972
02 K2 22.02.2019 91'20” 6 2.516
02 K3 20.02.2019 42'28" 5 910
02 K4 20.02.2019 62'50” 4 886
03 K1 20.02.2019 31'34” 6 1.378
03 K2 20.02.2019 42'53" 5 1.120
03 K3 18.02.2019 47'12" 4 1.388
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Gortisme yapilan katilimcilara arastirmanin amaci ve igerigi hakkinda detayl bilgi verilmis ve
miilakat izin beyan formunu imzalamalar1 istenmistir. Goriismeler katilimcilarm izni
dogrultusunda ses kayit cihazi yardimiyla kayit altina alinarak ayni giin yazili metin haline
getirilmistir. Bunun nedeni, acik icerik ve gizli igerik kodlamasinin arastirmacilar tarafindan
onemsenmesidir. Olusturulan metinlerin dogrulanmas adina ses kayitlar: takip eden giinlerde
yeniden dinlenilerek yazili metin ile karsilastirilmistir. Goriismelere dair metinler sayfa sayisi
bakimindan 4 ile 6 arasinda, kelime sayis1 bakimindan ise 886 ile 2516 arasinda degismektedir.
Gortisme yapilan katihmeilarin ¢alistiklari oteller O1, O2, O3 seklinde; katihmcilar ise K1, K2, K3
seklinde kodlanmustir.

Verilerin Analizi

Hizmet ortaminda yer alan unsurlarin hizmet karsilasmasi esnasinda misafirlere etkisini
belirlemeye calisan bu arastirmada sosyal olgular1 bulunduklar1 ¢evre iginde arastirmayi ve
anlamay1 amaglayan (Boke, 2011: 275) nitel arastirma yontemleri benimsenmistir. Arastirmada
nitel aragtirma yontemlerinin tercih edilmesinin nedeni, hizmet ortaminda yer alan unsurlarin
hizmet karsilasmasi esnasinda bireylere olan etkisinin derinlemesine tespit edilmek istenmesidir.
Aragstirmada ele alman olgu bakimmdan bireylerin yasadiklar1 deneyimlerin gozlemleyicisi
olarak deneyimleri kurgulayan ve yasanmighga ortak olan yoneticilerin degerlendirmeleri
neticesinde ¢ikarimlarda bulunuldugundan olgu bilimsel bir arastirma deseni benimsenmistir.
Olgu bilimsel arastirma deseni, bireylerin katihimcilar tarafindan, tarif edilen bir olgu ile ilgili
deneyimlerini anlattig1, felsefe ve psikolojiden gelen bir sorgulama tasarimidir (Creswell, 2014).

Calismada veri analizinde Icerik Analizinden yararlanilmistir. Icerik analizinde nitel veriler
oncelikle agik igerik kodlamasi ile ele alinmistir. A¢ik kodlamada arastirmaci, analize tabi
tutulacak veriyi detayl bir sekilde birkag kez okuyarak ifade edilen bilgileri oldugu sekilde
kodlamaya tabi tutar. Arastirmada goriismeler sonucunda olusturulan metinler her bir goriisme
sorusu i¢in ayri ayr istiflenmis ve detayl bir sekilde arastirmacilar tarafindan birkag¢ kez
okunmustur. Veride gozle goriinen bilgiler olmakla beraber; gizli igerik kodlamasi olarak
nitelendirilen, gozle goriilemeyen bilgilerin de ortaya ¢ikarilmasi 6nem tasimaktadir. Metinlerin
incelenmesi sonucunda metinde agik¢a ifade edilen kavramlar oldugu gibi dogrudan gozle
goriilemeyen igerigin de olmasi nedeniyle, arastirmada agik ve gizli icerik kodlamas: birlikte
kullanilmustir. Elde edilen kodlar literatiirde yer alan bilgiler dogrultusunda kategorik analiz
yontemi kullanilarak dort boyutu ifade eden temalar altinda toplanmustir.

Igerik analizinde takip eden asama eksen kodlamasidir. Eksen kodlamasi arastirmacinin sebepler
ve sonugclar, sartlar ve etkilesimler, strateji ve siirecler hakkinda sorular olusturdugu ve bu
sorular ile ilgili kavram ve kategoriler belirledigi asamadir (Corbin ve Strauss, 2008: 62; Flick,
2009: 309). Arastirmada eksen kodlamas: kapsaminda katilmcilarin misafirlerin hizmet
ortamindaki unsurlarla, ¢alisanlarla ve diger misafirlerle etkilesimleri hakkindaki farkindalik
diizeylerinin hangi diizeyde oldugu, etkilesimin kalitesi ve hizmet iiretimi siirecinin gozle
goriilmeyen kisminin etkilerinin olup olmadig: gibi sorulara yanit aranmasi s6z konusudur. Buna
ek olarak, aragtirmada temalar altinda toplanan kavramlarin yeniden gozden gegirilmesi ve
aragtirmacilar tarafindan kodlamanin ne kadar tutarh olarak gerceklestirildiginin belirlenmesine
zemin hazirlamak adina secici kodlama yapilmigtir. Arastirmada yapilan kodlamalarin ve
belirlenen temalarin tutarhilig: ile ilgili degerlendirmeyi yapmak iizere aragtirmacilar metinler
tizerinde birbirlerinden ayr1 ¢alisarak kodlamalar: gerceklestirmislerdir.
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ARASTIRMANIN BULGULARI

Betimsel analiz ve icerik analizi sonucu dort tema ve bu temalar altinda kodlamalar
belirlenmistir. Arastirmada belirlenen temalar hizmet ortami unsurlari-misafir etkilesimi,
misafir-¢aligan etkilesimi, misafir-misafir etkilesimi ve sahne arkasi diizenlemeler, sistemler ve
siirecler olarak isimlendirilmistir. Temalar altinda belirlenen kodlar tablolar halinde, en sik
tekrarlanan bes kod dikkate alinarak sunulmustur ve katilimcilarin en fazla tizerinde durduklar:
konulara iliskin gortisleri sunulmustur.

Tema 1: Hizmet Ortam1 Unsurlari-Misafir Etkilesimi

Arastirmada katilimcilara oncelikli olarak hizmet ortaminda yer alan gevresel unsurlarin
misafirler {izerindeki etkilerini degerlendirmelerine yonelik sorular yoneltilmistir. Analiz
stirecinde hizmet ortami unsurlarina iliskin degerlendirmeler Bitner (1992)'in hizmet uzantilar:
modelinde yer alan {i¢ boyut (cevresel kosullar, mekansal diizenleme ve islevsellik ve isaretler,
semboller ve yapay malzemeler) temelinde ele alinarak 1. tema altinda (a) ¢evresel kosullar, (b)
mekansal diizenleme ve (c) isaretler ve semboller olmak {izere {i¢ alt tema belirlenmistir.

Katilimcilara ilgili tema ve alt temalar kapsaminda ilk olarak hizmet ortamimin tasarimmu ile ilgili
“Otelinizin kalite algis1 igin tasarimda nelere dikkat ediyorsunuz/etmelisiniz?” sorusu yoOneltilmistir.
Yoneticilerin verdigi cevaplar incelendiginde, isiklandirmalarin ve dekor amagh kullanilan
malzemelerin 6nemine vurgu yaptiklary, bu unsurlarin otelin misafirlere sundugu hizmete
yonelik bilgi ve ipuclar1 verdigi, kalite algisinin olustugu ve tasarimda kullanilan objeler
sayesinde misafirlerin beklentilerinin sekillendigi, otelin konforu ve misafir-calisan etkilesiminin
on planda oldugu tespit edilmistir;

O3K3 kodlu yonetici; “Otelimiz yesil bir otel oldugu icin, yiiriiyiis yolu, bahce tasarimina ve hem
kis aylarinda hem de yaz aylarinda digarida hizmet verdigimiz termal havuzumuzun isiklandirmasina
onem vermekteyiz; .... SPA alamnda kalite algisimin olusumu ve duyusal tepkilerin olumlu olmas:
icin log aydinlatmalar kullanmaya dikkat etmekteyiz”.

O2K1 kodlu yonetici; “Tasarimda Uzak Dogu heykellerinin kullanimi misafirlerimize termalin tam
merkezine geldikleri imajim vermektedir. Otelimizi daha nezih ve dikkat cekici hale getirmek adina
peyzaj ve dis cephe aydinlatmasina 6zen gosteriyoruz”.

Katilimcilara yoneltilen bir diger soru “Dekorasyon, 151k renk, ortam ferahlig: gibi unsurlardan hangisi
misafirlerinizin ilgisini ¢ekmektedir? sorusu olmustur. Katilimcilarin bu konuda en ¢ok vurgu
yaptiklar1 hususlar heykeller, mimari, renk, dekorasyon ve 1siklandirmadir. Hizmet ortaminda
kalite algis1 icin dikkat ettikleri unsurlara dair katilimcilarin rengin misafirler tizerinde istah agict
etkisinin olduguna ve ferahlik hissi verdigine iliskin vurgu yaptiklar1 goriilmiistiir:

O2K1 kodlu yonetici; “Otelimizin belirli noktalarinda Asya’dan etkilenilen heykeller yer almaktadir
ve misafirlerimiz bu heykellerin oniinde fotograf cekilmektedir”.

O1K1 kodlu yonetici; “Lobimiz biiyiik 1siklandirmalarin yogunlugu sayesinde ferah bir atmosfere
sahiptir. Otelimizde kullamlan 1siklandirmalar sayesinde misafirlerin calisanlar ile olan etkilesimi de
sekillenebilmektedir”; “Kahvalt: odasinda istah agici renkler kullanmaya onem verirken, odalarda
misafirin konsantrasyonunu etkilemeyecek, ortam ferah hissettirecek pastel ton kullanimina énem
vermekteyiz”.

O1K2 kodlu yonetici; “Misafirler mimariye verilen onemle kendilerini degerli hissetmektedirler”.

O2K2 kodlu yonetici; “Otelimizin SPA boliimiinde sicak bir atmosfer olusturmak icin tasarimda
atesi andwran tonlar kullanmlmistir”.
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Hizmet ortaminda yer alan cevresel degiskenler arasinda miizik ve kokunun da 6nemli bir yeri
vardir. Miizik, verilen hizmetin kalitesini ve hizmet standartlari ile ilgili miisteri beklentilerini ve
degerlendirmelerini farklhilastirabilmekte; hizmet kalitesi ve miisteri beklentileriyle ilgili olumlu
algl olusumuna yardimci olabilmektedir. Koku, hatiralar1 canlandirma ya da calisma
performansin etkileme giictine sahip bir unsurdur. Koku kiside farkli algilar uyandiran etkiye
sahip oldugu i¢in her isletmede oldugu gibi turizm isletmelerinde de 6nem arz etmektedir. Bu
kapsamda katiimcilara “Otelinizin genel ve spesifik alanlarda miizik yayim mevcut mudur?
Mevcutsa miizik tiirleriniz neye gore degismektedir?” ve “Otelinizde insanlari etkilemek ya da akilda
kalma bilinci ile kullandiimiz kokular mevcut mudur?” sorulari da yoneltilmistir. Katilmcilarin
miizik ve koku unsurlan ile ilgili degerlendirmeleri incelendiginde; uygulanacak masajin
cesitliliginin miizik tiirtinii etkiledigi; SPA’da miizik yayminin énemli bir unsur oldugu ve
miizigin timisiin uygulama tekniginde dahi etkiye sahip oldugu; miizik sayesinde ¢alisanlarin
ortamdan haz almalarmin kolaylastig1 belirlenmisgtir:

O2K2 kodlu yonetici; “Masajin tiiriine gore miiziklerimiz degiskenlik gostermektedir ve miizik ile
el hareketleri de ahenk icinde olmalidir”.

O1K2 kodlu yonetici; “Otelimizin restoran, lobi ve diger alanlarinda miizik yayimnlart mevcuttur.
Misafir ve isletmenin beklentisine gore miiziklerimiz alan alan degiskenlik gOstermektedir....
....Rahatlama beklentisiyle otelimize gelen misafirlerimizin hizmet alacag: boliimde doga seslerine
agiwrlik verilerek beklentisi karsilanmaktadr.”

Katilimailarin kokuya dair verdikleri cevaplar incelendiginde; koku sayesinde isletmenin hizmet
kalitesi hakkinda ongoriiler olusabildigi, misafir zihninde imaj olugturmaktan ziyade misafir
deneyimini 6nemsedikleri ve insan psikolojisini olumsuz yonde etkileyerek hizmette verimliligin
diismesine neden olacak kokulara yer vermedikleri tespit edilmistir. Buna ek olarak, misafirin
hizmet beklentisine gore kokularin degiskenlik gosterdigine yonelik yonelik vurgular yaptiklar:
goriilmiigtiir:

OI1K1 kodlu yonetici, “Misafirlerimizin aklinda kalmas: amacyla lobi, toplant: salonlar: ve genel
alanlarda ciceksi kokulara yer verirken SPA’da rahatlatict kokulara, restoranda ise istah agmak
amact ile difiizorlerden sabah saatlerinde sicak ekmek kokusuna yer veriyoruz”.

O3K1 kodlu yonetici, “Otelimizde kullanldigmmz kokular misafirlerimizin kendisini dogada
hissetmelerini saglayacak nitelikte olmasi bilinciyle kullanilan kokulardir. Sonucta koku dikkat ceker
ve akilda iz de birakir fakat bu koku o misafire gore kotii bir koku ise bu sefer olumsuz bir etki ortaya
ctkacaktir. Bu yiizden herkesin sevebilece$i ve dogay: andiran nitelikte olmas: gerekmektedir”.

Tema 2: Misafir-Calisan Etkilesimi

Hizmet ortaminda yer alan aydinlatma, giiriiltii, renk, koku gibi ¢evresel degiskenler ile birlikte,
hizmet karsilasmasina etki eden unsurlardan bir digeri ¢alisanlardir. Turizm sektoriiniin emek
yogun Ozellikte bir sektor olmasi nedeniyle begeri iliskiler yogun olarak gerceklesebilmektedir.
Beseri iliskilerde davranislar kisiden kisiye degistigi icin iletisim karsidaki bireye bagl olarak zor
ya da kolay olabilmektedir. Bu durum, hizmet karsilasmasinda otelin goriinen yiizii ve hizmet
kalitesinin ~gostericileri olarak nitelendirilebilecek c¢alisanlarin 6nemini bir kat daha
arttirmaktadir. Bu kapsamda, arastirmada misafir-calisan etkilesiminin ne derecede
gerceklestiginin yoOneticilerin goziiyle belirlenebilmesi amaciyla katilimcilara misafir-¢calisan
etkilesiminin 6nemi, bu etkilesimin olumlu ve olumsuz y&nleri ve etkilesimin arttirilmasi igin
neler yapilmas: gerektigi ile ilgili sorular yoneltilmistir.

Katilimailarin konu ile ilgili goriigleri incelendiginde; ¢alisan ve misafir arasinda sicak ve icten
bir etkilesimin s6z konusu oldugu, misafirin profiline ya da stirekli otele gelisine gore iletigim
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tarzlarmin degistigi, misafirle ¢alisan arasindaki sohbetin 6zel hayat: ilgilendirmeyen konular:
kapsamas1 gerektigi, iletisimin mecburi ve manevi etkilesim olarak ortaya ciktig1 ve misafirle
temas halinde kalarak etkilesimin iyilestirilebilecegi gibi konular iizerinde durduklan tespit
edilmistir;

O2K1 kodlu yo6netici, “Herkes babasini ¢ok sever ama bir o kadar da babasindan korkar. Otelimizde
aile yonetimi mevcut oldugu icin misafir ve calisan etkilesimi icten ve de sicaktir”;

O3K2 kodlu yonetici; “Calisanlarimizin misafirlere yaklasimlart olmas: gerektigi gibidir.
Kurallara uygun sekilde davrandiklar: misafirler de vardir, daha 6nce ziyaretlerinden tantyip daha
yakin davrandigr misafirler de vardur”;

O3K1 kodlu yonetici; “Misafir ve calisan arasinda iki tiirlii iletisim olusmaktadir. Bunlardan ilki
mecburi iletisim diger ise manevi iletisimdir. Ornegin, kat gorevlisinin misafirin odasina her giin
bakim yapmast sonucu misafir ve personel arasinda mecburi etkilesim olugmaktadir. Resepsiyonda
calisan personelin ilgi ve alakas: sonucunda misafir kendini onemli hissedebilmekte ve siirekli o
personeli gorme istegi ile karsimiza gelebilmektedir. Bu da misafir ve personelimiz arasinda olusan
manevi etkilesimdir. Misafir bu etkilesimlerden memnun kaldig: icin otelimize siirekli giris yapma
istegi duyabilmektedir”.

Katilmcilar misafir-calisan etkilesiminin olumlu ve olumsuz yonleri ile ilgili; beklenen
seviyedeki misafir-calisan etkilesiminin en fazla sadik misafir olusumuna katki sagladigi,
bununla birlikte, caliganlarin giiler yiizlii ve yardimsever olmalarinin suiistimal edilmesini ise en
olumsuz yonii olarak nitelendirmislerdir;

O3K1 kodlu yonetici; “...calisanin ilgi, alaka ve bilgisi misafirin otelden memnun ayrilmasina ve
bir dahaki sefere hicbir arastirma yapmadan otelimizi tercih etme ihtimalini artirmaktadir”;

O1K3 kodlu yonetici; “Calisanlarimizin samimiyetini farkli anlayip durumu farkl yonlere cekmek
isteyen misafirler olmaktadir”;

O2K1 kodlu yonetici; “Turizmciler giiler yiizlii olmak zorunda oldugu icin bu durumdan istifade
etmek isteyen misafirlerimiz olabilmektedir. Ornegin, otelde calisamn ilgi ve samimiyetinden
cesaret alarak yamnda geldigi ikinci bir kisiye fiyat talep etmemesini, odada tek kisi gibi
konaklamasini gostermesini talep eden misafirlerle karsilasabilmekteyiz.”

Hizmet ortaminda karsilasilan ve yoneticilerin biiylik bir boliimiiniin olumsuz olarak
degindikleri ikinci onemli unsur ise misafirlerin ¢alisanlardan indirim talep etmeleridir. Bu
dogrultuda;

O2K4 kodlu yonetici; “Samimi ve sicak etkilesim sonucunda misafirlerimiz indirim ya da ddedigi
fiyatin karsiligr olmayan bir oda isteyebilmektedirler. Bu durum misafirleri memnun etmek icin
calisan tarafindan bazi zamanlarda misafirlerimize tammabilmektedir fakat misafir bunun
siirekliligini istemektedir...”;

O1K3 kodlu yonetici; “Samimi davranig her zaman insanlarin en kolay suistimal ettikleri
durumdur. Sicak ve samimi davramga giivenerek 0demis oldugu fiyat iizerinde indirim ya da
ddedigi meblag ile hicbir sekilde ortiismeyen uygulama isteyen misafirlerimiz olabilmektedir. Elbette
bu konularda misafire yardimci olunur ama bu her zaman olacagr anlanina gelmemelidir” seklinde
konuya dair gortislerini dile getirmislerdir.

Misafir-calisan etkilesimine dair yoneticilerin {i¢iincii olumlu ve énemli faktor olarak gordiikleri
unsur ¢alisanun misafir ile olan saglikli etkilesimi sonucunda misafirde otele dair aidiyetlik
duygusunun olustugudur. Konuya dair yonetici goriisleri incelendiginde, misafir-calisan
etkilesiminin istenen seviyede gerceklesmesi durumunda, misafirlerde isletmeye aidiyet
hissiyatinin olustuguna ve caligsanlarin misafirler tarafindan benimsendigine dikkat cektigi
goriilmektedir;
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OIK1 kodlu yoneticinin “...Turizm sektoriinde insan kaynagr énemli unsurlardan bir tanesidir.
Misafir ortama ne kadar entegre olabilirse o kadar fazla aidiyetlik duygusu olusur. Bu duygu
sonucunda misafirde psikolojik tatmin de saglanmis olmaktadir” seklindeki ifadesi ile aidiyetlik
duygusuna dikkat ¢ektigi;

O2K1 kodlu y6neticinin ise “Calisanlarimiz ile miisteriler arasindaki iletisim derece ve boyutuna
bagl olarak miisteriler ile isletme arasinda bir bag olusturabilmektedir. Bunun sonucunda ise
iletisim daha iist seviyelere tagmarak misafir igletmemizi degil calisanimuzi arayarak otel
rezervasyonunu gerceklestivebilmektedir. Misafir o ¢alisani benimseyerek hep onu gorme ve hep
ondan hizmet isteme giidiisiine sahip olabilmektedir”

Otel yoneticilerinin ¢alisanlarin misafirlerle etkilesimini artirmak ya da daha saglikli hale
getirmek adina dikkat ettikleri hususlar da bu boyut kapsaminda degerlendirilmistir. Misafir ve
calisanlar arasinda gerceklesen etkilesim dogrultusunda misafir ve isletme arasinda duygusal bir
bag olusabilmektedir. Bu dogrultuda otel yoneticilerinin, ¢alisan ve misafir etkilesiminde saglikli
iletisim olusturmak adina dikkat ettikleri niteliklere bakildiginda, ¢ogunlukla c¢alisanin giiler
ylizlii olmas: gerektigi yoniinde gortis bildirdikleri goriilmektedir. Misafir-calisan etkilesiminin
iyilestirilmesine iliskin katillmcilarin dikkat cektikleri diger hususlar incelendiginde diksiyon,
egitim, tecriibe ve misafiri iyi dinleme konular1 yoneticilerin 6zellikle {izerinde durduklar:
konular olmustur;

O2K1 kodlu yonetici; “...Misafir cok stresli bir ortamdan cikarak otelimize gelmis olabilir.
Caligamn giiler yiizlii davranmas: misafirin kendisini iyi hissetmesine neden olabilmektedir. Bu
yiizden caligan ige geldigi zaman kendi stkintilarini unutarak giiler yiizlii olabilme yetenegine sahip
olmast isletmemiz agisindan énem tasimaktadir”;

O1K2 kodlu yoneticinin; “.... Diksiyon hitap icin gerekli bir unsurdur. Calisan diksiyonu ne
kadar diizgiinse kurum o kadar dikkate alinir ve misafirde kurum hakkinda olumlu alg: olusur. Bu
yilizden kurumumuz belirli donemlerde personele iicretsiz diksiyon kurslar: saglamaktadir”;

O2K2 kodlu yonetici, “....Egitimli insan, misafir ile ¢calisan arasinda olusan o ince ¢izgiyi
asmamast gerektigini bilen kisidir.... .... turizm egitimi almis ¢calisanlarimiz, islerinin teorik olarak
ne oldugunu iyi bilen bireyler olduklart icin pratikte de o kadar dzverili ve titiz calisan kisilerdir. Bu
yiizden calisanlarimizin misafirler ile gerceklesen etkilesimini artirmada egitimli olmasina Onem
vermekteyiz”;

O1KS3 kodlu yonetici; “....SPA’da ¢alisan ve misafir etkilesimi temas ile gerceklestigi icin misafire
el 1s1s1m1 saglikly sekilde vermeyi bilen ¢alisan misafirde olumlu etki birakabilen kisidir. Bu yiizden
tecriibe misafir ve calisan etkilesimini artirmada gerekli unsurlardandir.”

Tema 3: Misafir-Misafir Etkilesimi

Misafirlerin hizmet ortaminda dogrudan ya da dolayli olarak etkilesime gegtikleri ve bu etkilesim
sonucu davramglarina tesir etme ihtimali olan bir diger unsur ortamdaki diger misafirlerdir.
Diger misafirler de aymi ortamin kullanicilaridir ve hizmet siireclerinin etkin bir sekilde
ylriitiilmesinde, hizmet ortamindaki sosyallesmede, ortamdaki belirsizliklerin giderilmesinde
ortamin yeni kullanicilarma ipuglar1 vermede, isletmenin sundugu hizmetin kalite algisina
yonelik ¢ikarimlarda ve diger birgok etki bakimindan onemli bir rol iistlenmektedirler. Bu
kapsamda ¢alismada 3. Tema altinda katilimcilara ilk olarak misafir-misafir etkilesiminin olumlu
ve olumsuz yonleri hakkindaki diistinceleri sorulmustur. Katihimecilar, otele giris esnasinda ve
acik biifede hizmet siras1 beklerken etkilesimin ve sosyallesmenin daha fazla yasanabildigini ve
olumsuz bir durum yasayan misafirlerin, diger misafirlerce yatistirilabildigini vurgulamiglardir;
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O2K1 kodlu yonetici; “Otelimize giris yaparken bekleme esnasinda birbirlerine yardim ederek ya
da fiyat sorarak etkilesime girmektedirler”;

OI1K1 kodlu yonetici; “Misafirler acik biife esnasinda beklerken birbirleriyle biifede yer alan
yemeklerin lezzetleri hakkinda konugsarak etkilesime ge¢mektedirler”;

O3K1 yonetici; “....Olumsuz bir durumla alakal: olarak resepsiyona gelen misafir, lobide siirekli
bagrarak yasadi§r durumu dile getirmeye calistyordu. Bunu duyan ve siirvekli otelimize gelen
misafirlerimizden bir tanesi lobiye gelerek bagiran misafiri yatistirmgti. Bu isletme acisindan giizel
bir kazangtir ve bunun sonucunda ise misafir-misafir etkilesimi olumlu yonde ilerlemisti”.

Misafir-misafir etkilesimi kapsaminda katilimcilarin goriislerine bagvurulan bir diger husus stz
konusu etkilesimin ne diizeyde gerceklestigi ile ilgilidir. Katilimcilarin goriisleri incelendiginde;
misafirlerin daha cok birbirlerini uyararak ya da hatirlatma yapmak amaciyla, fiyat sormak igin
ve yardim etmek icin temas kurduklar: anlasilmaktadir;

O2K2 kodlu yonetici, “Misafirler birbirini uyararak ya da hatirlatmalarda bulunarak birbirleriyle
etkilesime gecmektedir”;

O1K2 kodlu yonetici, “...Misafirler daha ok fiyat: sormak icin etkilesime gecmektedirler”;
O2K4 kodlu yonetici, “ Yardim etme amacryla ve herhangi olumsuz bir durum yasadiysa diger
misafirlere kendini onaylatmak amaciyla iletisime ge¢mektedirler”.

Misafirlerin diger misafirler ile etkilesimlerinde 6nemli olan unsurlardan birisi de insan trafigi ve
bunun stireglere etkileridir. Hizmet ortamindaki insan trafiginin misafirler {izerine etkisine dair
yonetsel goriisler incelendiginde; belirli durumlarda insan ¢oklugunun olumlu bir unsur olarak
algilanabildigi, ancak ¢ogunlukla kalabalik ortamin misafirlere daha ¢ok rahatsizlik verdigini ve
kalabalik olmas1 nedeniyle olusan giiriiltiiniin sikdyetlere neden olabildigi belirtilen hususlar
arasindadir;

O1K2 kodlu yonetici, “Otelimizdeki kalabalik etkisi misafir iizerinde ¢ift yonlii olabilmektedir.
Bazi misafirler lobinin kalabalik olmasimi otelin ¢ok tercih edilen otel olmasina baglayarak
kalabaliktan olumlu yonde etkilenebilirlerken, bazilart ise kalabalik olmasimdan dolay: kaliteli hizmet
alamayacagn diisiinmekte ve beklediklerinde sikdyette bulunabilmektedirler”;

O2K2 kodlu yonetici de benzer sekilde; “Yogunluk misafiri etkilemektedir. SPA sakinlik alani
oldugundan giiriiltii olmamas: gereken bir yerdir. SPA béliimiine havuz amach gelen misafirlerimiz
de vardwr. Havuzda ¢ikardiklar: ses, SPA’daki misafirleri rahatsiz edebilmektedir”.

Misafirlerin ortamdaki diger misafirler ile etkilesimleri, hizmet ortamindaki sosyallesmeye ve
calisanlara yonelik tutumlara dogrudan etkide bulunabilmektedir. Hizmet ortaminda
sosyallesen misafirler, hizmet hatalarinin olas1 olumsuz etkilerini goz ard1 edebilmekte, topluluk
etkisi nedeniyle daha hosgoriilii bir tutum sergileyebilmektedirler. Katilimcilarin misafir-misafir
etkilesiminin sosyallesmeye katkis1 boyutundaki gortisleri, animasyon gibi eglence
aktivitelerinin sosyallesmeyi giiclendirdigini, donemsel olarak planlanan aktivitelerin ve canl
miizik aksamlarmin misafirlerin sosyallesmesine katkida bulundugunu gostermektedir;

O1K2 kodlu yoneticinin; “Animasyon birimi faaliyetleri, cesitli oyunlar ile dans kurslarin
diizenlenmesi misafirlerin birbiriyle etkilesime girmesine ve sosyallesmesine yardimc: olmaktadir”;
O3K1 “....Misafirler restoran ve termal alanlar gibi ortak noktalarda -etkilesimde
bulunmaktadirlar”.

Tema 4: Sahne Arkasi Diizenlemeler, Sistemler ve Siirecler

Hizmet karsilasmasimin gerceklestigi hizmet ortaminda, ortamin kullanicilar: olarak her bireyin
hizmet tiretiminde 6nemli bir rolii vardir. Bununla birlikte; hizmet {iretim ve sunum siiregleri
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sadece misafirler, calisanlar ve hizmet ortami unsurlar1 arasindaki etkilesimden ibaret degildir.
Hizmet iiretiminin goriinmeyen kismi olarak nitelendirilen ve isletmede hizmet iiretim ve sunum
stireclerinin bir bakima altyapisini olusturan sahne arkas: diizenlemeler, sistemler ve siirecler,
ortamdaki etkilesimin kalitesinin operasyonel belirleyicileridir. Bu kapsamda, ¢alismada sahne
arkasi diizenlemeler, sistemler ve siireclerin hizmet karsilasmasindaki etkilerini yoneticilerin
gozlinden ortaya koymak adina bu boyut ile ilgili degerlendirmelere de yer verilmistir. Buna gore
katilimcilar; sahne arkasi diizenlemelerin misafiri anlamanin yarni sira g¢alisanlarin islerini
kolaylastirdig1 icin 6nemli oldugunu, s6z konusu diizenlemelerin dogru yapilmasi halinde
hizmet iiretiminin basarili olacagini, sahne arkasi diizenlemelerin ve siireclerin verimlilik ile
dogrudan ilgili oldugunu vurgulamislardir;

O3K3 kodlu yonetici, “Sahne arkas: diizenlemeler hem misafiri tanimak adina hem de ¢calisanin
isini kolaylastirmak adina onem arz etmektedir”;

O1K3 kodlu yonetici, “Rolde kullamilan iiriin ve iiriinii sunacak kisi sahne arkasinda
hazirlanmaktadir. Icinizi, disariya yansitirsiniz. O nedenle eger sahne arkast saglam degilse on
tarafa iiriin ¢ikartamazsiniz, hizmet veremezsiniz”;

O1K3 kodlu yonetici, “Sahne arkas: personel agisindan ulasilabilir, ergonomik ve sunulan
hizmetin kalitesini (yemegin 1s1s1 vb.) etkilemeyecek kolaylikta olmalidir”.

Sahne arkasi diizenlemeler ile ilgili onemli belirleyicilerden birisi de misafirlerdir. S6z konusu
diizenlemeler, hizmetlerin soyut niteli§i nedeniyle degerlendirilmesi giic olan hizmet
karsilasmasmin kalitesi ile ilgili misafirlere farkinda olmadiklar1 ipuglarinin verilmesini
saglamaktadir. Konu ile ilgili katihimcilarin goriisleri su sekildedir;

O3K3 kodlu yonetici, “....bir misafirin otele gelmeden once isteklerini dile getirmesi ve ¢calisanin
bu notlart misafirin sayfasina yazmaswyla hizmet baglamaktadir. Aym zamanda misafirin vermig
oldugu ya da istemis oldugu hizmetin misafirin otele girisinden itibaren c¢alisan tarafindan
gerceklestirilmesi misafirdeki memnuniyet derecesini artirmaktadir”;

O2K4 kodlu yonetici, “Misafirin profili onem arz etmektedir. Sahne arkasinda misafirin profili
dogrultusunda odas: diizenlenmektedir”;

O2K2 kodlu yonetici, “SPA agisindan, en onemli sahne arkas: diizenleme uygulama yapilacak
odanin, havuzun ve ekipmanlarin hazir olmasidir. Ornegin; 50 dakikalik bir masajda her sey giizel
ilerlerken bir anda masaj yagun bitmis olmas: misafiri uyumus oldugu uykudan uyandiracak ve
isin biiyiisiiniin kaybolmasina neden olacaktir”.

Sahne arkasi diizenlemeler ile ilgili katihmcilarin {izerinde durdugu bir diger onemli nokta
isletme i¢i iletisim ve koordinasyondur. Bu dogrultuda katilimcilarin sahne arkas:
diizenlemelerin iletisim ve koordinasyondaki roliine iliskin goriigleri, hem misafir ile hem de
birimler arasinda saglikli iletisim kurmanin sahne arkasi diizenlemelerin koordineli olarak
gerceklestirilmesiyle miimkiin olabilecegine isaret etmektedir:

O3K3 kodlu yoneticinin, “Gelecek olan isteklerini rezervasyonda ¢calisan kisi, mutfaga, SPA"ya,
kat hizmetlerine ya da bilgi isleme séylemezse i aksar. Bu yiizden sahne arkas: diizenlemelerin rolii
birimler arast saglikly iletisimdir. Hizmet karsilagmasin etkileyen en onemli diizenleme iletisimdir.
iletigim kotii olursa is aksar, is aksarsa misafir memnun olmaz, misafir memnun olmazsa gelmez,
misafir gelmezse gelir olmaz”;

O2K4 kodlu yoneticinin, “Sahne arkas: diizenlemelerde birimler aras: iletisim Onem arz
etmektedir. Arka plani arka plan yapan sey iletisimdir” ve

O3K3 kodlu yoneticinin, “Misafiri net bir sekilde anlamak, ne talep ettigini iyi dinlemek ve
kusursuz bir sekilde rezervasyon islemi gerceklestirmek ve bunlari sahne arkasinda hazir hale
getirmek icin birimler arasi iletisim 6nem arz etmektedir”
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Sahne arkas: diizenlemeler, sistemler ve siireglere iliskin misafirlerin bir sonraki deneyimlerinin
sekillendirilmesi ve soz konusu boyut ile ilgili parametrelerin belirli araliklarla denetlenmesi de
onem tagimaktadir. Katilmcilarin bu konu ile ilgili en ¢ok vurgu yaptifi nokta, otel
miigterilerinin talep ve isteklerine gore veya daha 6nceki konaklamalarindan elde edilen bilgi ve
tecriibelerin, isletme veri tabaninda kisiye Ozel olarak yer aldigi dogrultusunda hizmet
verilmesidir. Yoneticiler ayrica misafirlerin bir sonraki deneyimini sekillendirmek igin hizmet
iiretim siireclerini esnek bir yapiya donistiirdiiklerine, sunulan hizmetlerde cesitlilik
sagladiklara ve misafirlerin isletme disinda da takip edilerek onlar1 tanimaya yonelik bilgiler
sayesinde yeni hizmetler gelistirebildiklerine vurgu yapmaktadirlar;

O2K3 kodlu yonetici, “Misafirin daha énce konaklamasinda nelere dikkat ettigi, neleri istedigi ya
da istemedigi not alinir ve istedikleri seyler odasina yerlestirilerek misafirin isteklerinin bizim icin
onemli oldugu vurgulanir”;

O3K3 kodlu yonetici, “Misafirin istemis oldugu iiriinler kendisi istemeden odasina
yerlestirilmektedir”;

O1K3 kodlu yonetici, “Oteli sosyal medyada paylasan misafirler, sosyal medyada tarafimizca
takibe alimmaktadir. Misafirin profiline bakilarak kisi hakkinda bazi yorumlar yapabilme olanag:
kazanilmaktadir. Ornein bir misafir oteli kendi hesabindan paylagmis, daha sonra bu fotograf otel
tarafindan fark edildi ve o misafir sosyal medyada takip edildi. Misafirin hesabina bakildi§inda
Atatiirk hayranlig oldugu fark edildi, sonrasinda bu misafirin odasina Atatiirk’iin fotografi olan
bir anahtarhik gonderilmistir”.

Hizmet ortamindaki sahne arkasi diizenlemeler kapsaminda otel isletmelerinde kiiltiirel ve
sanatsal birtakim diizenlemeler de yapilabilmektedir. Bu kapsamda yoneticilerin, bu tiir
diizenlemelerin hizmet karsilasmasindaki etkilerine iliskin goriislerine de basvurulmustur.
Konuya iligkin goriisler incelendiginde; kiiltiirel degerlerin misafirlerin ortama yonelik aidiyet
hissiyatin1 arttirabildigi, sanat eserlerinin misafirlere farkh kiiltiirleri tanima imkam tanidigy,
hizmet ortaminda asil kiiltiiriin ait oldugu toplumun degerlerine gore sekillendirilerek bir
ozgiinliik saglandigi ve olusturulan atmosfer ile misafirlerin benzer deneyimi yasamasina olanak
tanindig belirlenmistir;

O2K4 kodlu yonetici, “Kiiltiirel degerler misafirlerin kendilerini oraya ait hissetmesini
saglamaktadir”,

O1K2 kodlu yonetici, “Misafir bir baska iilke ya da sehre gittigi zaman kendi kiiltiiriine has bir
sey goriince kendisini mutlu hissetmektedir. Deger verildigini, onemsendigini bilmek her insani
mutlu eder”,

Hizmet karsilasmasinin gergeklestigi ortamda, ortamin kullamicilarinin ihtiyag duydugu
yonergeler ve yonlendirmeler, mimari bakimdan yapilan bazi gizil diizenlemeler de sahne arkas:
diizenlemeler kapsaminda degerlendirilmektedir. Katilimcilarin konuya iliskin goriisleri; mimari
acidan bu tiir gizil diizenlemelerin varlig; ile ilgili emin olamadiklar ve islevsellik ile ilgili gizli
diizenlemelerin oldugunu gostermektedir;

O2K2 kodlu yénetici, “Islevsellikle alakalr gizli diizenlemeler vardir. Havuz béliimiine gecerken
misafirlerin kiyafetli geldigi varsayilirsa soyunma odalari, hemen ardinda dus kabinleri ve havuz
vardir. Bunlarm hepsi yan yana aymi koridor iizerine misafiri ugrastirip yormayacak sekilde
tasarlanmistir”,

O3K3 kodlu yonetici, “SPA’da mumlar yakiliyor, o mumlar sayesinde misafirler masaj salonuna
yonlendirilebilmektedir”.
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TARTISMA, SONUC ve ONERILER

Bu arastirmada hizmet ortaminda misafirlerin etkilesimde bulunduklar: ¢evresel uyaricilarin,
calisanlarin, ortamdaki diger misafirlerin ve sahne arkasi diizenlemeler, sistemler ve siireglerin
hizmet karsilasmasmna etkileri termal otel isletmelerinde yoneticilerin goziiyle
degerlendirilmesi amaglanmustir. Arastirma, uygulama esnasinda katilimcilarin diisiince ve
goriiglerinin  farklibklarmi ortaya koyabilmek igin derinlemesine analiz yapilmasi
gerekliliginden nitel olarak tasarlanmis ve veri toplama araci olarak goriisme teknigi segilmisgtir.
Arastirma kapsaminda goriisme formlar: termal otel isletmesi yOneticilerine yari-bigimsel
goriisme yoluyla uygulanmustir. Elde edilen ham veriler igerik analizi yontemiyle ¢oziimlenmis
ve ilgili sorular dahilinde tema ve alt temalar olusturularak yorumlanmustir.

Calismada elde edilen sonuglara gore; (a) Otel isletmelerinde yer alan aydinlatma, renk, koku,
miizik gibi hizmet ortami unsurlarimnin, sunulan hizmet anlayisina gore belirlenmesi gerektigi
ve bu unsurlarin hizmet karsilasmasinda misafirlere dnemli ipuglar1 verdigi; (b) Yoneticilerin
misafirlerin zihninde imaj olusturmaktan ziyade misafir deneyimini 6nemsedikleri; (c) Misafir-
calisan etkilesiminde dogru ve siirekli iletisimin misafirlerin aidiyet hissiyati etkiledigi ve
iletisimin mecburi ve manevi olarak iki sekilde ortaya ciktigs; (d) Misafirlerin ortamdaki diger
misafirler ile giris islemleri sirasinda ve yemek sirasinda daha ¢ok etkilesimde bulunduklari,
diger misafirleri kader arkadaslar1 olarak gordiikleri ve daha ¢ok birbirlerini uyarmak amaciyla
temas kurduklari; (e) Sahne arkasi diizenlemelerin misafiri anlamanin yaru sira ¢alisanlarin
islerini kolaylastirdig1 i¢in 6nemli oldugu, ancak calisan ergonomisi agisindan 6neminin
yeterince anlasilamadig1 ve hem misafir ile hem de birimler arasinda saglikli iletisim kurmanin
sahne arkasi diizenlemelerin koordineli olarak diizenlenmesiyle miimkiin olabilecegi; (f)
Ortamin tasariminda kiiltiirel ve sanatsal degerlerin kullanimmin aidiyet hissiyatim
kuvvetlendirdigi ve hizmet ortaminda asil kiiltiiriin ait oldugu toplumun degerlerine gore
sekillendirilerek bir 6zgiinliik saglandig: tespit edilmistir.

Hizmet ortami unsurlarinin misafir-calisan etkilesimini sekillendirdigine iliskin goriisler,
yoneticilerin aydinlatma, dekorasyon gibi degiskenleri dikkat ¢cekme, konfor, ortami nezih hale
getirme ve misafirlerin ortamdan haz almalarini saglama amaciyla kullandiklar1 ve bu
degiskenlerin misafirde hizmet kalitesine dair alg1 olusturdugu, rengin kalite algisina etki
edebilecegi gibi konulara vurgu yaptiklari tespit edilmistir. Arastirma kapsaminda elde edilen
bu sonuglar literatiir ile karsilastirildiginda benzer sonuglarin elde edildigi goriilmektedir.
Gifford (1988), 1siklandirmanin kisiler arasi iletisimi, konfor ve hizmet ortamina dair kalite
algisini etkiledigini; Hoffman ve Bateson (2010) 1siklar diisiik oldugunda mdisterilerin daha
yumusak konustuklarini; hizmet ortaminin daha resmi olarak algilandigin, fazla aydinlatilmis
hizmet ortamlarinda ise miisteriler ve galisanlar arasindaki iletisimin daha samimi, heyecanh
ve negeli olarak algilandigini tespit etmislerdir. Benzer gsekilde Areni ve Kim (1993),
1siklandirmaya dair miigterilerin daha parlak 1sikta daha fazla ogeyi dikkate aldiklarmi;
aydinlatma derecesinin ve tarzinin daha acik ve fazla oldugu hizmet ortamlarinda miisterilerin
iirtinle daha fazla ilgilendiklerini belirlemislerdir. Siguaw ve Enz (1999), otel isletmesinin
bagaris1 ve karliligida mimari tarzin etkili oldugunu vurgulamiglardir. Countryman ve Jang
(2006), benimsenen mimari tarzin, kullanilan renklerin ve aydinlatmanin misafirlerin otel
isletmeleriyle ilgili izlenimlerini etkiledigini belirlemislerdir.

Hizmet ortamindaki cevresel uyaricilardan miizik ile ilgili degerlendirmeler; miizigin
rahatlama etkisiyle para harcama i¢giidiisii uyandirdigy, insan psikolojisinde dogrudan ya da
dolayli olarak etkisinin oldugu; aym1 zamanda calisanlarin ortamdan haz almasina ve
duyulmamas1 gereken seslerin gizlenmesine yardimci olduguna isaret etmektedir. Oakes
(2000), miizigin, restoran icinde hizmet standartlari ile ilgili farkli miisteri beklentileri
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olusturdugunu ve hizmet kalitesi ile ilgili alg1 olusmasina yardimci oldugunu; Milliman (1982),
hizmet esnasinda olusan giiriiltii miktarm gizleyerek algilanan isletme imajin1 olumlu yonde
etkiledigini arka plan miiziginin magaza imajin iyilestirdigini, calisanlar1 daha mutlu hale
getirdigini; Dragicevic ve Rakidzija (2012), 6zellikle hizmet isletmelerinde miizik sayesinde
daha iyi bir hizmet atmosferi algilandigini belirlemiglerdir. Buradan hareketle, arastirma
sonuglarinin benzer ¢alismalarin sonuglarini destekledigi ifade edilebilir.

Turizm endiistrisinde olusan deneyimler isletmeye iligkin kalite ve marka algisinin temelini
olusturmaktadir. Duygular1 uyandirarak o6zgiin, unutulmaz ve c¢ekici deneyimlerin
olusturulabilecegi ana sektorlerden birisi turizm sektoriidiir (Otto ve Ritchie, 1996; Williams,
2006; Oh, Fiore ve Jeoung 2007; Slatten, Mehmetolu, Svensson ve Svaeri, 2009). Bu ytiizden
isletme ve miisteri {izerinden dogru ciktiyla isletme yOneticileri, bireylerin kendilerini degerli
ve Ozel hissetmelerini saglamak icin bir dnceki konaklamalarmda sergiledikleri tiiketim, tutum
ve davranislarini dikkate alarak yoOnetim felsefelerini gelistirebilirler. Calismada bu
degerlendirmeye iliskin elde edilen sonuglar, literatiirdeki benzer ¢alismalarin (Bolton ve Drew,
1991; Schmitt, 1999) sonuglariyla oOrtiismektedir. Deneyimler, yenilik olarak adlandirilan,
kisisellestirme/0zellestirme ve igsel duygulari tatmin etme ile ilgilidir. Boylece misafirler sadece
gorme, ses, tat, koku, renk, insan iliskileri, aktiviteler ve sembolik degerler gibi bir¢ok
faktorlerle kendilerini o ortamin bir pargasi olarak gorebilir ve kurumu igsellestirerek aidiyet
hissiyatina kavusabilirler. Otel yoneticileri misafirlerin bir sonraki deneyimlerini
sekillendirmek icin ¢alisanlar aracihig: ile misafirlerin neyi tiiketip tiiketmedigine, neyi sevip
sevmedigine dikkat ederek bir sonraki konaklamalarinda memnuniyet olusumuna katkida
bulunduklarini ifade etmislerdir.

Calismada misafir-calisan etkilesimine iliskin yonetici goriisleri incelendiginde; misafirin
profiline gore iletisim tarzlarmin degistigi, misafirle calisan arasindaki iletisimin beklenen
seviyede ve siirekli olmasmin 6nem tasidigl, ancak ozel hayati ilgilendirmeyen konulari
kapsamas1 gerektigi, iletisimin mecburi etkilesim ve manevi etkilesim olarak ikiye ayrildig:
anlasilmaktadir. Burgers, Ruyter, Keen ve Streukens (2000) ¢alisanin davranislarimi miisteriye
gore ayarlamasi, miisteriye prosediirler hakkinda acik bilgi vermesi, problemleri ¢ozme ve
soruyu cevaplama yetkisine sahip olmasi miisteri sadakati olusumuna ve herhangi bir durumla
karsilasildiginda miisterinin sikinti ¢ikarmadan empati kurabilmesine yardimci oldugunu
belirlemislerdir. Calismada yoneticilerin misafir c¢alisan etkilesiminde olumlu/olumsuz etki
olarak gordiikleri 6nemli hususlar; aidiyetlik duygusu olusumu, oteli bagkalarina &nerme,
hizmet kalite algis1 olusumu ve misafirin isteklerinin 6nceden tespiti; olumsuz etki olarak ise;
ek 6deme yapmak istememe, ekstra ilgi beklentisi, hizmete dair beklenti artisi, calisani isinden
alikoymaya iliskin sonuglar elde edilmistir. Elde edilen sonuglar literatiir ile karsilastirildiginda
sonugclarin benzerlik gosterdigi belirlenmistir. Orn., Woods ve King (2002), miisteri ve calisan
etkilesiminin, miisterinin kalite algisini etkiledigini; Tiedens ve Fragale (2003), ¢alisanlarin
davranisinin miisteri kalite algisini etkiledigini ve bagskasina dnermesinde rol oynadigini, sicak
etkilesim olusursa miisterilerin rahat ortamda olduklarina dair his olustugunu; Bitner (1990);
Parasuraman Zeithaml ve Berry (1985) ve Hartline ve Jones (1996), calisan ve miisteri etkilesimi
sonucunda, ¢alisanin miisterinin siparisi hakkinda 6ngoriide bulunabildigini; Boulding, Kalra,
Staelin ve Zeithaml (1993), olusan kalite algis1 ve samimiyet sonucunda miisteri beklentilerinin
degisebildigini ve Orgiit tarafindan problem olusturabilecek durumlar olabildigini ortaya
koymuslardir.

Misafirlerin ortamdaki diger misafirler ile yasadiklar1 etkilesim, hizmet ortaminda onlarin
tutum ve davraruslarm etkileyebilir. Elde edilen sonuglar, yoneticilerin misafirler arasi
etkilesimi 6nemsediklerini, sunulan hizmet ve {iiriinlerin yani sira misafirlerin birbirleri ile
etkilesimi dogrultusunda olusacak memnuniyeti de énemli gordiiklerini, mutlu olarak ayrilan
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misafirin sadakat diizeyinin yiikselebilecegini diisiindiiklerini gostermektedir. Elde edilen bu
sonuglar literatiir ile karsilastirildiginda; Brunner-Sperdin, Peters ve Strobl (2012); Keaveney
(1995); Jeong ve Jang (2011); Pine ve Gilmore'un (1999) calisma sonuglari ile benzerlik gosterdigi
goriilmektedir. Diger taraftan turistlerin turizme katilma motivasyonlar: arasinda belirgin rol
oynayan tatilde yeni insanlarla tanisma ve arkadas edinme giidiisii, misafirleri otel igerisinde
birbirleri ile etkilesime ve iletisime yo&neltebilir, sosyallesmesine katki sunarak deneyim
kazanilmasina ve deger yaratilmasimna olanak saglayabilir.

Arastirma kapsaminda ulasilan 6nemli sonuglardan birisi de termal otel isletmesi
yoneticilerinin hizmet ortaminda sahne arkasi diizenlemelere, sistemlere ve siireclere 6nem
verdikleri ve bu noktada en 6nemli hususlarin tasarim, ¢alisanlarin islerinin kolaylastirilmasi,
misafirlerin taninmasi, iiriin gesitliligi ile iletisim ve koordinasyon olarak gormeleridir. Elde
edilen bu bilgiler Bitner (1992), Clarke ve Schmidt (1995), Hoffman ve Bateson (2010) ¢alisma
sonuglar1 ile paralellik gostermektedir. Hizmet ortammin mekansal yerlesim anlaminda
tasariminin islevselligi ve hizmet siireclerinin kusursuzlugu misafir a¢isindan 6énemli oldugu
kadar calisanlar agisindan da énem arz etmektedir. Fakat elde edilen sonuglar incelendiginde
yoneticilerin, c¢alisan ergonomisine ve tasarima fazla deginmemeleri sonucunda bu konu
uzerinde fazla diistinmedikleri anlagilmistir.

Otel yoneticileri kiiltiirel ve sanatsal degerler sayesinde igletmelerin 6zgiinliigii
yakaladiklarina, kisilerin 6zel ve ortama ait hissetmelerinde kiiltiirel ve sanatsal degerlerin de
pay1 olduguna, misafir profiline gore bu kiiltiirel degerlerin degiskenlik gosterdigine iliskin
gortisleri tespit edilmistir. Goriisler incelendiginde, tasarimdaki kiiltiirel degerlere verilen
onem sonucunda sadik miisteri profili ve hizmet mutlulugu olustugu tespit edilmistir. Avan ve
Ozdemir (2015), hizmet ortami-kullanici etkilesimini termal otel isletmelerinde ele aldiklar:
calismalarinda, sanat eserlerinin bir takim sanatsal olgulari anlatan belirli bir koleksiyon
cercevesinde sunulmasi gerektigini, tarihi eserlerin dogal halleriyle ve tasarimmi eserlere
uydurmak suretiyle kullanilmasinin 6nem tasidigini ve sanat eserlerini kullanirken 6zgiin
degerlere islev yiiklenmesi gerektigini belirlemislerdir. Calismada kiiltiirel degerlerin ve sanat
eserlerinin, hizmet karsilasmasindaki rolii literatiirdeki bu ¢alismanin sonuglari bakimindan ele
alindiginda, belirli bir mantik ve sistematiklik igerisinde kiiltiiriin ve sanatsal degerlerin
kullaniminin, misafirlerin deneyimlerine olumlu yonde katk: sunacag ifade edilebilir.

Hizmet ortaminda etkilesimin sosyallesme, aidiyet hissiyat1 ve bagliligin olusumu gibi sosyal
taraflar1 da oldugundan, hizmet karsilasmasindaki etkilesimi ele alan ¢alismalarda somut ve
soyut unsurlarin birlikte ele alinmasi, misafirlerin tutum ve davrarnislarinin anlasilmas: ve
beklentilerinin belirlenerek uygun hizmet sunumunun gerceklestirilmesi bakimindan
onemlidir. Bununla birlikte, nitel verilerin yaninda nicel veriler ve gozleme dayal arastirma
teknikleri ile elde edilecek sonuglar desteklenmelidir. Arastirma kapsaminda goriisme yapilan
katilimcilardan, sadece gorev yaptiklari otel isletmelerini degil, turizm sektoriinde sahip
olduklar1 deneyimi diisiinerek degerlendirme yapmalari istenmistir. Bunun temel sebebi, ortak
yontem yanliligini ortadan kaldirmaya ¢alismaktir. Goriismeler esnasinda yoneticilerin, sadece
kendi isletmelerindeki uygulamalarina odaklanarak hizmet karsilasmasindaki etkilesimin
boyutlarii goz ardi etmelerinin 6niine gegmek hedeflenmistir.

Konuyla ilgili bir diger énemli unsur, hizmet ortammn en uzun siireli kullanicilar1 olan
calisanlarin, hizmet tretiminde daha rahat hareket etmelerini ve daha az yorulmalarim
saglayacak bir tasarimin, hizmet karsilagmasinin kalitesini iyilestirme potansiyelidir. Hizmet
ortaminda misafirlerden daha fazla zaman geciren kullarucilar ¢alisanlardir. Bu nedenle,
ozellikle misafirler ile yogun etkilesimin yasandigi otel isletmelerinin hizmet siireclerinin
tasariminda calisan ergonomisine dikkat edilmelidir. Hizmet karsilasmasinda iletisimin énemi
de goz ardi edilmemelidir. Hizmet ortaminda yer alan gevresel degiskenlerin, misafirlere gozle
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goriiniir ya da goriinmez ipugclar: sagladig bilinmektedir. Arastirmada 6zellikle sahne arkas:
diizenlemeler boyutunda iletisime yonelik yapilan ¢ikarimlar, bu bilgiyi dogrular niteliktedir.
Ortamdaki yonlendirmeler, ¢calisanlarin ve misafirlerin isini kolaylastiran siiregler, misafirlerin
deneyimlerine gore sekillendirilen hizmetler vb. unsurlar, hizmet ortamindaki s6zstiz iletisim
unsurlaridir ve hizmet kalitesi algisinda dnemli belirleyicilerdir. Ozellikle termal hizmet gibi
misafirlerin saghigimin s6z konusu oldugu hassas hizmet ortamlarnda, bu bilginin daha da
onemsenmesi gerekmektedir.
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