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Bu calismada destinasyon uzantilarimin belirlenmesi ve destinasyon uzantilarinin
turistlerin duygusal tepkileri, biligsel algilamalar1 ve davranigsal niyetleri ile nedensel
iligkilerinin belirlenmesi amaglanmistir. Destinasyon uzantilarinin belirlenmesinde,
cevre psikolojisi, evrimci psikoloji ve estetik, pazarlama ve turizm alanlarinda
gelistirilen teoriler ve modellerden yararlanilmistir. Destinasyon uzantilari, turistlerin
duygusal tepkileri, genel kalite ve tatmin algilamalar1 ve davranigsal niyetleri,
gelistirilen soru formu ile ortaya konulmustur. Arastirmanin yiiriitiildiigii Bodrum’da
tatillerini gegiren yerli ve yabanci turistlerden kisisel gorliisme yoluyla elde edilen
veriler analiz edilmistir. Verilerin analizi sonucu, destinasyon uzantilarin1 olusturan
boyutlar belirlenmis, destinasyon uzantilarinin turistlerin duygusal tepkileri ve genel
kalite algilamalar1 arasinda dogrudan, davranigsal niyetleri ile dolayl iligkili oldugu
saptanmustir. Ek olarak, turistlerin destinasyon uzantilar1 algilamalarinin demografik ve
seyahat oOzellikleri bakimindan anlamh farkliliklar bulundugu belirlenmistir.
Aragtirmanin sonucunda, ulasilan kuramsal sonuglara yer verilmis ve destinasyon
yoneticilerine yerli ve yabanci turistlerin memnuniyet ve baskinlik duygularini, kalite
algilamalarimi1 ve davranigsal niyetlerini gelistirebilecek destinasyon ¢evrelerini

olusturabilmeleri i¢in Oneriler sunulmustur.

Anahtar Kelimeler: Destinasyon uzantilari, turizm pazarlamasi, ¢evre psikolojisi,

evrimci psikoloji, Bodrum, Tiirkiye.
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Abstract

THE RELATIONS BETWEEN EMOTIONAL RESPONSES, COGNITIVE
PERCEPTIONS, BEHAVIORAL INTENTIONS OF TOURISTS AND
DESTINATIONSCAPES

Deniz KARAGOZ YUNCU
Departman of Tourism and Hotel Management
Anadolu University, Graduate School of Social Sciences, June 2011
Adyviser: Assoc. Prof. Dr. Nazmi KOZAK

Identifying the destinationscapes; it was targeted to demonstrate tha casual relations of
the emotional responses of tourists to destinationscapes, their cognitive perceptions and
behavioral intentions in this study. In the process of identification, the theories and
models for environmental psychology, evolutionary psychology and aesthetics, tourism
and marketing disciplines were considered. The destinationscapes, the emotional
responses, overall quality and overall satisfaction perceptions and behavioral intentions
of tourists were all demonstrated by the questionnaire developed considering the related
literature. Both incoming and domestic tourists of Bodrum Region and their responses
to the questionnaire by face to face interviews were analyzed in this study. The results
reveal that there are direct relations among the emotional responses of tourists to
destinationscapes and their perceptions for overall quality while there are indirect
relations for behavioral intentions. Furthermore, significant differences were revealed
when taking the perceptions of tourists on destinationscapes demographical and
vocational characteristics into considerations. Demonstrating the theoretical results in
the study, the suggestions for destination professionals were improved including the
pleasure and dominance emotions of domestic and incoming tourists, their quality

perceptions, and their destination environment by developing the behavioral intentions.

Keywords: Destinationscape, tourism marketing, environmental psychology,

evolutionary psychology, Bodrum, Turkey.
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Onsoz

Destinasyon uzantilarimin  miisterilerin - kalite ve tatmin algilamalar1 ve
davranislar1 tizerinde 6nemli bir etkiye sahip olmasi nedeniyle turizm olusumlarinda
fiziksel ¢evre ve destinasyon uzantilarinin anlasilmasi ve incelenmesinin onemi daha
fazla artmaktadir. Bu tez calismasinda destinasyon uzantilarinin daha detayh
incelenmesi ve turistler iizerindeki etkilerinin anlasilmasi ile destinasyonlarin
pazarlanma, planlanma, tasarim ve yenilenme asamasinda destinasyon yoneticilerine ve
paydaslarina katki saglayacag diisiintilmektedir.

Bu calismasinin hazirlanmasinda ve tez 0grencisi olarak yetismemde destegini,
ilgisini ve hosgoriislinii esirgemeyen hocam Prof. Dr. Nazmi KOZAK’a tesekkiirlerimi
sunarim. Ayrica degerli vakitlerini ayirarak bu calismasinin sekillenmesinde katki
saglayan degerli jiiri liyelerine tesekkiir ederim.

Calismanin her asamasinda yamimda olan esim H. Rafet YUNCU’ye ve
ailemizin minik tiyesi Kaka’ya desteklerinden ve sabirlarindan dolay1 tesekkiir ederim.

Son olarak, bugiinlere gelmemde desteklerini esirgemeyen aileme minnettarim.

Kaybettigim biitiin giizelliklerin anisina...
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Birinci Bolim
Giris

1. Giris

Kiiresel ekonomi, tarim ekonomisinden hizmet ekonomisine doniisiim siirecini
giinlimiizde biitliniiyle tamamlamistir (Toffler, 1981). Hizmet ekonomisinin bir sonraki
asamasinin deneyim ekonomisi olacagi konusunda goriisler bulunmaktadir. Bu
asamanin, unutulmaz ve essiz deneyimler serisinin yaratilmasi ile hizmet ekonomisinin
dontigiimiinii kapsadig1 belirtilmektedir. Hizmet uzantilarinin “unutulmaz ve essiz”
deneyimlerin olusturulmasinda tiiketicileri nasil etkilediginin anlasilmasinin ve etkin
yonetiminin bu doniisime Onciiliik edecegi ileri siirlilmektedir (Hoffman ve Turley,
2002: 40).

Bir mal ya da hizmetin sunum siirecini zenginlestirmek amaciyla yaratilan
atmosferin, miisterilerin iirtinleri nasil algiladiklarn iizerinde biiyiik bir etkiye sahip
oldugu yapilan arastirmalarla ortaya konulmustur. Arastirmalara gore; atmosfer,
tirtinlerin mallardan hizmetlere ve hizmetlerden deneyimlere doniisiimiine yardimci
olmaktadir ve bdylece iirlinlin ekonomik degerini arttirmaktadir (Pine ve Gilmore, 1999:
5). Hizmetlerin soyut dogasi nedeniyle, miisteri deneyimi, iriin/iiriinlerin
degerlendirilmesini belirleyen 6nemli bir faktordiir. Sunulan hizmetler, tiiketim O6ncesi
denenemedigi ve degerlendirilemedigi i¢in miisteriler kalite algis1 olarak deneyimsel
bilesenleri, yani hizmet uzantilarin1 degerlendirmeye egilimlidirler. Bu nedenlerden
dolayt hizmetler, “deneyim® {irlinleri olarak siniflandirilmakta ve alanda yapilan
caligmalar hizmet kalitesi, imaj gelistirme ve farklilastirma araci olarak hizmet
uzantilarina odaklanmaktadir (Newman, 2007: 15).

Cevre psikolojisi ve kiiltiirel cografya disiplinlerinde ¢alisan arastirmacilar

29 €6

“uzamin” “mekana” donlisiimiinii incelemis ve onemli bir kiiltiirel iiriin olan fiziksel
cevrenin fonksiyonlarimi agiklamiglardir. Tuan’in (1968) “bireylerin farkli kosullar
altinda farkli fiziksel olusum tiirlerinde ortaya c¢ikan deneyimler dizisi ve kalite
hakkinda yeterli bilgiye sahip olmadiklara iliskin gdzlemi, giiniimiizde hala kabul
edilmektedir. Anlamlar, igerikler ve sosyal iligkilerin birlikte iiretildikleri mekanlar

olarak tliketim mekanlari, bireylerin mekan duygusu kapsaminda arastirilan iiretken bir



alandir. Bu kapsamda antropoloji, etnografya, psikoloji, kent ve sehir mimarisi
alanlarinda ¢ok sayida c¢alisma yapilmistir (Tuan, 1968; Proshansky, 1970; Ulrich,
1973; Mandler, 1984; Kaplan ve Kaplan, 1978, 1979, 1989, 1995; Mehrabian ve
Russell, 1974; Russell ve Pratt, 1980). Benzer sekilde, pazarlama ve tiiketici
arastirmacilart da akademik ve yonetsel acidan, tiiketici-6zne iliskisini inceleyen ¢evre
ekolojisinin  kuramsal agiklamalarindan yararlanmiglardir. Bu disiplinleraras1 etki,
pazarlama ve tiiketici arastirmalar literatiiriinde bir yayilma saglamistir (Sherry, 1998:
5-8). Martineau’nun (1958) bir perakendenin sahip oldugu ayiric1 “kimlik” kavrami,
Kotler’in (1973) “atmosfer” olarak tamimladigi daha kapsamli ambiyans etkisi
kavramina doniismiis ve bu donilisim Bitner’in (1992) “hizmet uzantilar1” olarak
isimlendirdigi fiziksel ¢evre kavrami ile devam etmistir. Tiiketim olusumlarinda fiziksel
cevrenin rollni gosteren ampirik arastirmalarin ve kuramsal bir ¢ergevenin eksik
oldugu bir ortamda Bitner (1992) hizmet uzantilari1 kavramini literatiire kazandirmistir.
Hizmet uzantilar1 kavrami farkli zamanlarda ¢esitli yazarlar tarafindan “atmosfer”
(Kotler, 1973), “fiziksel cevre” (Baker, 1987), “pazarlama cevresi” (Turley ve
Milliman, 2000), “ekonomik ¢evre” (Arnould vd., 1996), “interaktif tiyatro” (Mathwick
ve digerleri, 2001), “saglik uzantilar1” (Hutton ve Richardson, 1995), “cevre psikolojisi”
(Weinrach, 2000), “magaza ¢evresi” (Roy ve Tai, 2003), “hizmet ¢evresi” (Baker, 1987;
Cronin, 2003), “sosyal hizmet uzantilar’” (Tombs ve McColl-Kennedy, 2003), “tatil
uzantilar’” (Gunn, 1977) ve “deneyim uzantilar1” (O’Dell, 2005; Mossberg, 2007)
olarak farkli sekillerde kavramsallastirilmistir. Bu farkli ifadeler, alanda literatiiriin
eklektik yapisin1 yansitmakta ve son 30 yildir hala gelismekte oldugunu gostermektedir.
Cevre psikolojisi ve pazarlama alaninda yapilan arastirmalar miisterilerin fiziksel
cevre ve hizmet uzantilarina duygusal ve bilissel tepkiler verdigini ortaya ¢ikarmistir.
Ozellikle turizm gibi hedonik tiiketimin odak noktas1 oldugu alanlarda
miisterilerin/turistlerin bir otel, restoran ya da destinasyonun fiziksel ¢evresi ve hizmet
uzantilarmma diger miisterilerden daha fazla duyarli olduklari ileri siiriilmektedir
(Wakefield ve Blodgett, 1994; 1996; 1998; 1999). Son yillarda yapilan ¢aligmalarda,
hizmet hedonik amaglarla tiiketildiginde ve fiziksel ¢evrede uzun siire harcandiginda,
fiziksel ¢evre ve hizmet uzantilarinin miisteri tatmini ve davraniglari Gzerinde 6nemli bir
etkiye sahip oldugu 6ne siiriilmektedir. Bu nedenle turizm olusumlarinda fiziksel ¢evre

ve hizmet uzantilarinin anlasilmasi ve incelenmesinin énemi daha fazla artmaktadir. Bu



calisma, cevre psikolojisinde gelistirilen c¢evre-davranis modellerinden biri olan
Mehrabian-Russell’in  Uyaran-Organizma-Tepki  Modeli’nin  (1976) destinasyon
boyutunda incelenmesini igermektedir. Bu kapsamda algilanan destinasyon
uzantilarinin, memnuniyet, duygusal uyarilma ve baskinliktan olusan turistlerin
duygusal tepkileri, algiladiklar1 genel kalite, tatmin ve davranmigsal niyetleri ile
arasindaki nedensel iligkilerin incelenmesi amaglanmaktadir. Bu c¢alismadan elde
edilecek sonuglarin, kuramsal ve uygulamali olarak 6nemli olacagi diisiiniilmektedir.
Oncelikle, hizmet cevresi ile iliskili teoriler gelistirilmis olmasma ragmen, ¢ok az
sayidaki tiiketici davranigi arastirmalar1 Mehrabian-Russell (1974) modeli ve hizmet
uzantilar1 arasindaki temel iliskileri arastirmustir. Ikinci olarak, cok az sayidaki tiiketici
arastirmasi destinasyon uzantilarina odaklanmustir.

Bu tez calismasi kapsaminda, c¢evre psikolojisi ve pazarlama alanindaki
modellerin bir destinasyon kapsaminda incelenmesi ile ilgili alana katkis1 olacagi
diistiniilmektedir. Ek olarak, ¢alisma sonuglarinin destinasyon pazarlama orgutlerine,
destinasyonlarin algilanan kalitesinin nasil gelistirilecegini anlayabilmeleri i¢in ¢esitli
destinasyon uzantilarinin énemini gosterecegi diisiiniilmektedir. Tiketici davraniglart
uzerinde fiziksel cevredeki degisimlerin etkisinin anlasilmasi, destinasyonlarin
planlanma, tasarim, yenilenme ve tutundurma agamasinda destinasyon yoneticilerine ve

paydaslarina yol gostermesi beklenmektedir.

1.1. Arastirma Problemi

Turizm hizmetlerinin etkilesimli dogas1 dolayisiyla Uretim ve tuketimin
eszamanli gerceklesmesi, hizmetlerin sunuldugu ¢evreyi onemli hale getirmektedir.
Turistik tiikketimde turizm olusumlarina odaklanilmast ve deneyim ¢evresi bir
isletmeden ziyade biitiin destinasyonu igermesi dolayisiyla bir destinasyonun hizmet
uzantilart turistlerin davranislari izerinde 6nemli bir etkiye sahiptir (Binta, 2002).

Bir destinasyonun fiziksel gevresi ve bu ¢evreyi kusatan hizmet uzantilari,
oldukg¢a gii¢lii turizm ¢ekiciligi saglamaktadir (Crouch, 2000: 78). Bir destinasyonun
hizmet uzantilar1 ¢ok boyutludur ve birgok isletmenin hizmet uzantilarinin aksine ¢ok
daha genis ve karmagiktir. Bu nedenle hizmet saglayicilarinin destinasyonun hizmet
uzantilar {izerindeki denetimi ve manipiilasyonu ¢ok daha zordur. Onemi, karmasiklig

ve denetiminin zorlugu gibi nedenlerle, turizm bdlgesindeki deneyimler ve



ziyaretcilerin tatmini lizerinde hizmet wuzantilarinin etkisinin kapsamli olarak
aragtirmasini gerektirmektedir.

Turistler bir turizm deneyimini yasayamadigi ya da destinasyonu deneyemedigi,
test edemedigi ya da bir 6rnegini géremedikleri i¢in ilk izlenim oldukga kritik bir 6neme
sahiptir. 11k izlenim turistlerin hizmet ve deneyim karsilasmasindan bekledikleri kalite
diizeyini belirlemeye yardimci olmaktadir. Cevrede bulunan ipuglari olarak hizmet
uzantilar1 sayesinde bir destinasyon deneyimine iligkin ilk izlenimler olusmaktadir.
Duyusal uzantilar turistler tarafindan fark edilir ve zihinlerinde islem goriir. Bir
destinasyon boyunca hareket eden turist, destinasyon hakkinda ipuglart aradigi ¢evreyi
inceler. Turist duyusal izlere bagl olarak g¢evreye pozitif ya da negatif biligsel ve
duygusal tepkiler wverir. Turistlerin istek ve ihtiyaclarina duyarli turizm
destinasyonlarinin amaci da turistlerin ¢evreye yonelik olumlu tepkiler vermesidir.
Destinasyonlar turistlerin aradiklar1 deneyim tiirlerini ve ne tiir duygusal izlerin yiiksek
kalite algisin1 giiclendirebilecegini ve bdylece duyusal izlerin nasil turistler igin daha
basarili ve olumlu deneyimler saglayacagini belirlemek zorundadirlar. Bu fenomenin
daha iyi anlasilmasi turizm yoneticilerine ve pazarlamacilarina, turistler tarafindan arzu
edilen ve aranan deneyimlerin olusturulmasinda yardimci olacagi diistiniilmektedir.
Mevcut miisterileri destinasyona tekrar ¢cekmek ve miisteri bagliligi saglamak igin
fiziksel cevrenin manipule edilmesi fikri hem ilgili alandaki yazarlar hem de
uygulayicilar tarafindan daha kabul goriir hale gelmistir. Chesworth (2002) insanlarin
cevrelerine ve duyularina bagimli olduklarimi belirtmistir. Turistler i¢cin dogru ¢evrenin
yaratilmasi turistler ile uzun siireli iligskilerin kurulmasinda ve basarili ve karli bir
gelisim i¢in anahtar unsurdur (Chesworth, 2002: 50-51).

Destinasyon uzantilarina iligskin ilk ¢alisma 1979 yilinda Gunn tarafindan
yapilmasina ragmen giinlimiizdeki bu konuyla ilgili ¢alismalarin hala sinirli oldugu
gozlenmektedir (Crouch, 2000: 79). Mevcut aragtirmalar destinasyon deneyiminin
sadece bilissel ve fonksiyonel boyutuna yonelirken, 6zellikle destinasyon baglaminda
hizmetin deneyimsel boyutunu géz ardi etmektedir. Bu tez g¢alismasi, destinasyon
uzantilarinin turistlerin duygusal ve biligsel algilamalar1 ve davranigsal niyetleri ile

nedensel iligkilerini arastirmak tizere diizenlenmistir.



1.2. Tez Calismasinin Konusu

Tuketicilerin hedonik tlketimi strdirmelerinin temel nedenlerinden biri de,
memnuniyet ve heyecan gibi 6zel duygusal deneyimlerdir. Bununla birlikte hedonik
tiketimde, memnuniyet ya da duygusal tamamlanma aranmaktadir (Babin, Darden ve
Griffin, 1994). Bir hedonik hizmet karsilasmasinda, memnuniyet (mutsuzluk-mutluluk),
duygusal uyarilmadan (sakin-heyecanli) ve baskinliktan (etkin-edilgen) olusan duygusal
tepkiler bireylerin davraniglarint belirlemektedir (Russell ve Pratt, 1980). Bu acidan,
hedonik ya da duygusal baglam nedeniyle bos zaman hizmetlerinin tiiketicileri hizmet
cevresinin estetik 6zelliklerine kars1 daha duyarli olma egilimindedirler.

Tez calismasinin konusunu, destinasyon uzantilarmin turistlerin duygusal ve
biligsel algilamalar (kalite ve tatmin) ve davranigsal niyetleri ile iligkilerini incelemek
olusturmaktadir. Destinasyon uzantilarinin belirlenmesinde; kulttr, gelenek ve
yenilikten olusan 6zgunlik; isaretleme, yonlendirmeden, yol ve yén bulmadan olusan
okunabilirlik; mekansal ve sosyal yogunluktan olusan kalabalik; iklim, hijyen ve
glivenlikten olusan atmosfer; destinasyonun fiziksel ¢evresini kusatan gorsel unsurlar ve
bu unsurlarin ¢esitliliginden olusan gorsel ¢esitlilik; mimari, sosyal ve fiziksel
unsurlarin  uyumunu igeren uyum; yerel halk, esnaf, hizmet personeli ve diger
turistlerden olusan insan; konaklama, yeme-igme, eglence ve aktivite gibi ¢esitli
turistik hizmetleri iceren hizmet cesitliligi faktorleri baz alinmistir. Tez galismasinin
konusu, destinasyon uzantillarinin duygusal (memnuniyet, duygusal uyarilma ve
baskinlik) ve biligsel algilamalar (algilanan genel kalite ve tatmin) ve davranis
tizerindeki etkileri ile smirhidir. Calismaya hizmet uzantilarinin ortaya c¢ikardigi

fizyolojik tepkiler dahil edilmemistir.

1.3. Arastirmanin Amaci

Cevresel uyaranlarin bireyler lizerindeki etkilerinin incelendigi ¢evre psikolojisi
ve pazarlama alaninda arastirmacilar, bireylerin yasamlarinm siirdiirdiigii ya da tiiketim
deneyimlerinin  gerceklestigi ¢evreleri kusatan uyaranlarin tanimlanmasi ve
siniflandirilmasma  iligkin ~ aragtirmalar  yiirtitmiiglerdir. Cevre psikolojisinde
aragtirmacilar, bilgi teorisine dayanarak c¢evrenin bilgi derecesinin dlgiimiine farkli bir
yaklagim ile ¢evrenin ¢ok boyutlu uyaran tanimlamasi i¢in ¢esitli dlgekler getirmislerdir

(Attneave, 1959a; Berlyne, 1971; Mehrabian ve Russell, 1976). Ek olarak, pazarlama



alaninda da cesitli arastirmacilar tiikketim deneyimlerinin gergeklestigi bankalar,
perakende magazalari, restoranlar gibi farkl fiziksel ¢evreler igin ¢evresel uyaranlarin;
diger bir deyisle, hizmet uzantilarinin tanimlanmasi ve siniflandirilmasi i¢in dlgekler
gelistirmislerdir (Baker, 1987; Bitner, 1992; Wakefield ve Blodgett, 1994; 1996;
Berman ve Evans, 1998; Turley ve Milliman, 2000; Raajpoot, 2002; Ryu, 2007). Ancak
turistlerin tatillerini gegirdikleri destinasyonlar1 kusatan soyut ve somut cevresel
uyaranlarin tanimlanmasina iligkin literatiirde gelistirilmis bir 6l¢ek bulunmamaktadir.
Bu nedenle, cevre psikolojisi ve pazarlama alanlarinda oldugu gibi turizm alaninda da
destinasyon  deneyimlerinin  agiklanmast ve diger pazarlama araglarinin
gelistirilmesinde, ¢esitli duygusal tepkilere ve ¢esitli davraniglara neden olan spesifik
destinasyon uyaranlarinin; diger bir deyisle, destinasyon uzantilarmin belirlenmesine
ihtiya¢ duyulmaktadir.

Cevre psikologlari cevresel Ozelliklerin insan davranisi {izerindeki etkisini
aciklayan gesitli modeller gelistirmislerdir. Gelistirilen bu modellerden en ¢ok kabul
gorenleri; Kaplan ve Kaplan’in “Tercih Matrisi” ve Mehrabian ve Russell (1974)
tarafindan gelistirilen “Uyaran-Organizma-Tepki (Stimulus-Organism-Response, S-O-
R)” modelidir. Kaplan ve Kaplan (1975; 1979; 1992) cevre algist ve tercihini,
anlamlandirma ve kapsami igeren iki gizil degiskenin bir fonksiyonu olarak
aciklamaktadirlar. Onlara gore, insanlar genetik nedenlerden dolayir cevreyi kolay
anlagilabildigi ve yorumlanabildigi i¢in tercih etmektedirler. Bunun yani sira kolay
anlasilabilir ¢evre, ¢esitliligi ve gizemi igerirken aym1 zamanda uyum ve
okunulabilirlige de sahiptir. Model literatiirde genis oranda kabul gérmesine ve Kaplan
(1982) calismasinda c¢evre degerlendirmesinin duygusal dogasindan s6z etmesine
ragmen, ¢evre algisinin duygusal yonlerini kapsamamaktadir. Bu nedenle ¢evrenin
biligsel algisina ek olarak duygusal algilarinin da 6l¢iilmesi i¢in bir modele gereksinim
duyulmaktadir. Bu noktada Mehrabian ve Russell’in (1976) Uyaran-Organizma-TepKi
Modeli, c¢evresel uyaranlarin bireylerin duygusal tepkileri iizerindeki etkilerine
odaklanmaktadir. Mehrabian ve Russell g¢evresel uyaranlarin memnuniyet, duygusal
uyarilma ve baskinlig1 iceren ii¢ temel duygusal durumu etkiledigini belirtmislerdir.
Ayrica yazarlar, bu ii¢ temel duygusal durumun bireyde ¢evrede kalma (yaklagma) ve
cevreden ayrilma (kaginma) tepkilerine neden oldugunu ifade etmislerdir. Uyaran-

Organizma-Tepki Modeli, turizm alaninda, 6zellikle yiyecek igecek isletmeleri ve otel



isletmelerinde, ayri ayr1 g¢alisma konusu olarak ele alinmig; fakat bitlin turizm
isletmeleri ve diger cekicilikleri de kapsayan bir destinasyon boyutunda ele
alinmamustir.

Mehrabian ve Russell’in Uyaran-Organizma-Tepki Modeli; cevresel uyaranlar,
bireylerin duygusal tepkileri ve yaklasma-kaginma davranigi arasindaki nedensel
iligkileri incelerken, bireylerin biligsel algilamalarinin bu degiskenler ile iliskisini model
disinda birakmistir. Bu nedenle pazarlama alaninda ¢esitli aragtirmacilar, algilanan
genel kalite ya da algilanan genel tatmin degiskenlerinin modele dahil edilerek ¢evresel
uyaranlar ile bireylerin biligsel algilamalari, duygusal tepkileri ve davranissal niyetleri
arasindaki iligkilerin incelenmesi gerektigini Onermiglerdir. Bu nedenle bu tez
caligmasinda literatiirde ongoriildiigi sekilde algilanan genel kalite ve algilanan genel
tatmin degiskenlerini de iceren bir kuramsal model test edilmistir.

Yukarida agiklanan gerekceler kapsaminda bu tez ¢calismasinin dort temel ve altt
alt amaci1 bulunmaktadir. Bunlar:

1. Bir destinasyonu kusatan cevresel uyaranlar olarak tanimlanan destinasyon
uzantilar 6lgegi gelistirmek.

2. Mehrabian ve Russell’mm Uyaran-Organizma-Tepki Modelini bir destinasyon
bazinda sinamak.

2a. Memnuniyet-Duygusal Uyarilma ve Baskinlik Olgegi’nin ¢eviri denkligini

saglanmak.
3. Tez ¢alismasi kapsaminda gelistirilen kuramsal modeli test etmek.

3a. Destinasyon uzantilari ile turistlerin duygusal tepkileri arasindaki iliskileri

belirlemek,

3b. Destinasyon uzantilar ile turistlerin genel kalite ve tatminden olusan bilissel

algilamalar arasindaki iliskileri belirlemek,

3c. Destinasyon uzantilari ile turistlerin davranigsal niyetleri arasindaki iliskileri

belirlemek,

3d. Turistlerin duygusal tepkileri ile bilissel algilamalar1 arasindaki iliskileri

belirlemek,

3e. Turistlerin biligsel algilamalari ile davranigsal niyetleri arasindaki iliskileri

belirlemek.



3. Yerli ve yabanci turistlerin destinasyon uzantilar1 algilamalarinin cinsiyet, yas,
egitim durumu, siirekli yasanilan yer, destinasyona gelis tiirii ve gelis amacina

gore farklilasip farklilasmadigini incelemek.

1.4. Arastirmanin Onemi

Kitle turizmi glinimuzde surekli olarak buyumekte ve benzerlikler yoriingesinde
devam etmektedir. Genel olarak turistler igin zevk vermeyen homojen cevreler
tiretilmektedir. Giinimiizde bu homojen gelisim hizla devam etmekte, destinasyonlara
0zgu mekan duyusu kaybolmakta, yerel ve cevresel Ozellikler yok edilmekte veya
degistirilmektedir. Yerel mimari standartlastirilip modern mimariye doniistiiriilmekte,
manzara ve gorinim engellenir veya yok edilir hale gelmektedir. Destinasyonlarin
temel gekim giicii olan mekanlarin ve gevresel 6zelliklerin kalitesi istemeyerek de olsa
yok edilmektedir.

Hizla gelisen turizm endiistrisi destinasyonlar arasindaki rekabeti de arttirmistir.
Bu rekabetin sonucu olarak destinasyonlar, ge¢mis yillara oranla daha yiiksek diizeyde
kaliteli hizmet saglamaktadir. Rekabette destinasyonlar arasinda fark yaratacak en
onemli olgu ise ¢evresel Ozellikler, insan ve Ozgiinliik gibi ¢esitli unsurlardan olusan
destinasyon uzantilaridir.

Bu calismanin kuramsal ve uygulamali olarak énemli olacag: diisiiniilmektedir.
Oncelikle, hizmet cevresi ile iliskili teoriler gelistirilmis olmasma ragmen, ¢ok az
sayidaki tiiketici davranigi arastirmalart1 Mehrabian-Russell (1974) modeli ve hizmet
uzantilar1 arasindaki temel iliskileri arastirmstir. Tkinci olarak, ¢ok az sayidaki tiiketici
arastirmasi destinasyon uzantilarina odaklanmis ve bu ¢alismalar ise kavramsal diizeyde
kalmistir. Bu ¢alismasinin sonuglarinin  destinasyon yoneticilerine ve pazarlama
orgutlerine, turistlerin destinasyon uzantilar kalitesini nasil algiladigini belirlemelerine
yardimci olacag diisiiniilmektedir. Bunun yani sira ¢alisma bulgularinin destinasyon
pazarlama oOrgiitlerine, destinasyonlarin algilanan kalitesinin nasil gelistirilecegini
anlayabilmeleri i¢in g¢esitli hizmet uzantilarinin 6nemini gosterecegi diistiniilmektedir.
Tiiketici davraniglar1 tizerinde fiziksel c¢evredeki degisimlerin etkisinin anlagilmasi,
destinasyonlarin  planlanma, tasarim ve yenilenme asamasinda destinasyon

yoneticilerine ve paydaslarina yol gdstermesi beklenmektedir.



1.5. Kuramsal Model ve Hipotezler

Calismanin kuramsal modeli, Berlyne’in Estetik Tercihler Modeli, Mehrabian ve
Russell’in Uyaran-Organizma-Tepki (S-O-R) Modeli, Kaplan ve Kaplan’in Tercih
Matrisi ve Bitner’in (1992) Cevre-Kullanic1 1liskisi modellerini temel alarak
gelistirilmistir. Bu modellerin her birinden elde edilen unsurlarin birlesimi ile
destinasyon uzantilar1 ile turistlerin duygusal tepkileri, biligsel algilamalar1 ve
davranigsal niyetleri arasindaki nedensel iliskilerin daha kapsamli anlasilacagi

varsayilmaktadir.



Memnuniyet D. Uyarilma Baskinhk

A

DUYGUSAL
Gorsel TEPKILER
Cesitlilik

Hizmet
Cesitliligi
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‘ UZANTILARI ALGILANAN
Okunabilirlik / GENEL TATMID

Ozgiinluk

Atmosfer
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ALGILANAN
GENEL KALITE

Sekil 1. Arastirmanin Kuramsal Modeli



Hipotezler:

H1: Destinasyon uzantilari ile turistlerin duygusal tepkileri arasinda dogrudan bir iligki

vardir.

H,: Destinasyon uzantilar1 ile turistlerin genel kalite algilamalar1 arasinda bir iligki

vardir.

Hs: Turistlerin duygusal tepkileri ile algilanan genel tatmin arasinda dogrudan bir iliski

vardir.

H4: Algilanan genel kalite algilamalari ile algilanan genel tatmin arasinda dogrudan bir

iligki vardir.

Hs: Turistleri duygusal tepkileri ile davranigsal niyetleri arasinda dogrudan bir iligki
vardir.

He: Turistlerin genel kalite algilamalar ile davranissal niyetleri arasinda dogrudan bir
iligki vardir.

H7: Turistlerin genel tatmin algilamalar ile davranigsal niyetleri arasinda anlamli bir
iliski vardir.

Hg: Destinasyon uzantilar1 ile davranigsal niyet arasindaki iliski duygusal tepkiler
aracilik etkisi ile saglanmaktadir.

Ho: Destinasyon uzantilar ile davranigsal niyet arasindaki iligki algilanan genel kalite
aracilik etkisi ile saglanmaktadir.

Hio: Destinasyon uzantilari ile davranissal niyet arasindaki iliski algilanan genel tatmin

aracilik etkisi ile saglanmaktadir.

1.6. Kavramlarin Tanimlari
Hizmet Karsilagmasi: Bir miisterinin hizmetle dogrudan etkilesimi siiresince gecen

zaman dilimidir (Shostack, 1985: 243).

Atmosfer: Misterilerin satin alma olasiligin1 artiran, miisteride spesifik duygusal

tepkilerin ortaya ¢ikmasi igin satin alma ¢evresinin tasarimidir (Kotler, 1973: 50).

Hizmet Uzantilari: Hizmet deneyimini olusturan somut (bina, tekstil, mobilyalar,
dekorasyon vb.) ve soyut (miisteri, personel, kalabalik) unsurlardir (Zeithaml ve

Bitner, 1996: 524).
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Algi: Duyu organlarint uyaran nesnelerin, niteliklerin veya olaylarin farkinda

olunmasidir.

Bilis: Bireylerin, ¢evresindeki diinya hakkinda bilgi edinme ve bu bilgileri diinyay1

anlama, problem ¢6zme dogrultusunda kullanma siireci veya siirecleridir.

Uyaran: Ozellikle davranisg1 ekolde, gevrenin, belli bir tepkinin ortaya c¢ikmasiyla

diizenli bir iliskisi bulunan belli bir kism1 veya bu kismindaki degisikliktir.

Memnuniyet: Bireyin bir durumda kendini iyi, mutlu, neseli hissetme ve tatmin olma

derecesidir (Mehrabian ve Russell, 1976).

Duygusal Uyarilma: Berlyne duygusal uyarilmayr merkezi sinir sistemindeki bir alanda
gerceklesen bir siireg olarak degil duygusal bir boyut olarak ele almigtir (Berlyne
1967: 12). Benzer sekilde Mehrabian ve Russell da duygusal uyarilmayi, bir
durumda bireyin heyecanlanma, uyarilma ya da aktif hissetme derecesi olarak
tanimlamislardir (Mehrabian ve Russell, 1976). Bu nedenle tez ¢alismasi
kapsaminda duygusal uyarilma, heyecan, harekete gecme ve aktif hissetmeyi

iceren bir duygu olarak kullanilmaktadir.
Baskinlik: Bireyin, cevrenin denetimini kendinde hissetmesidir.

Yaklagma-Kag¢inma Davranisi: Bir ¢evrede fiziksel olarak bulunma istegi (yaklagsma)

ya da ¢evreyi terk etme (kaginma) istegidir (Russell ve Mehrabian, 1978: 355).

Destinasyon: Turizm hareketine katilan tiiketicilerin basta konaklama olmak (zere
yeme-i¢me, eglence, aligveris gibi pek ¢cok gereksinimleri karsilamak iizere gerekli

dizenlemelere sahip olan yerlerdir (Kozak, 2006: 137).

Destinasyon Uzantilari: Turistleri yaklagsma/kaginma davranisi sergilemeye yonelten,
turistler tUzerinde olumlu ya da olumsuz duygusal tepkilere neden olan, hizmet

karsilagmasinda ev sahipligi yapan fiziksel ve sosyo-kiiltiirel cevrenin tasarimidir.
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1.7. Tez Calismasinin Diizeni

Tez calismasi sekiz boliimden olusmaktadir. Ilk béliim, arastirma problemi,
arastirma konusu, arastirmanin amaci ve onemi, kavramsal tanimlar ve arastirmanin
organizasyonu hakkinda bilgileri kapsayan giris boliimiidiir. ikinci boliim, pazarlama
disiplini kapsaminda hizmet uzantilarina iligkin alan yazin incelemesini i¢cermektedir.
Bu acidan tez caligmasiyla iligkili olarak pazarlama literatiiriinde kabul gérmiis hizmet
uzantilar1 tanimlar1 ayrintili olarak incelenerek, hizmet uzantilarinin rolii ve
siniflandirilmasina iligskin bilgiler yer almaktadir. Ayrica turizm alaninda hizmet
uzantilarinin 6nemi ve kullanimi ile turizmde hizmet uzantilari baglaminda yapilmis
calismalar 6zetlenmektedir.

Uciincii boliim, hizmet uzantilan ile iliski olarak cevre psikoloji ve pazarlama
alaninda gelistirilen teoriler ve modelleri igermektedir. Cevre psikolojisi kapsaminda tez
calismasinda Onerilen modele temel olusturulan; bireylerin cevreyle etkilesimi ve
bireylerin ¢evreye verdikleri tepkileri agiklayan psiko-evrimsel teori, uyarilma teorisi,
bilgi ve sema teroileri aciklanmaktadir. Her bir teori kisaca agiklandiktan sonra tez
caligmasinda onerilen modelde turistlerin biligsel algilarini agiklayan Berlyne’in Estetik
Tercihleri modeli ve Kaplan ve Kaplan’in Tercih Matrisi modeli; turistlerin duygusal
tepkilerini agiklayan Mehrabian ve Russell’in Uyaran-Organizma-Tepki modeli ve
hizmet uzantilarinin hizmet organizasyonlarindaki roliinii ve etkisini aciklayan
biitlinleyici bir model olan Bitner’n Hizmet Organizasyonlarinda Cevre-Kullanici
Iliskisi Modeli; Bitner’in Genisletilmis Hizmet Uzantila1 Modeli ve Baker-
Parasuraman-Grewal ve Voss’un Hizmet Uzantilar1t Modeli agiklanmaktadir.

Dordiincii boliim, ¢evre psikolojisi ve pazarlama alaninda gelistirilmis teorilere
bagli olarak, destinasyon uzantilarinin turistlerin duygusal tepkileri, bilissel
degerlendirmeleri ve davranigsal niyetleri (izerine etkilerini agiklayan kuramsal modeli
igermektedir. Calismanin kuramsal modeli, Berlyne’in Estetik Tercihleri modelini,
Kaplan ve Kaplan’in Tercih Matrisi modelini, turistlerin duygusal tepkilerini aciklayan
Mehrabian ve Russell’in Uyaran-Organizma-Tepki modelini ve Bitner’in (1992) Cevre-
Kullanicr liskisi modellerini temel alarak gelistirilmistir. Bu béliimde kuramsal modeli
olusturan destinasyon uzantilari, duygusal tepkiler, algilanan genel kalite, tatmin ve
davranigsal niyet bilesenleri agiklanmaktadir. Her destinasyonun sahip oldugu ve

gelistirdigi hizmet uzantilar1 farkliliklar gosterdigi ig¢in besinci bdliimde arastirma
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kapsamina dahil edilecek destinasyon uzantilarinin belirlenmesine yonelik bir 6lgek
gelistirme calismasint ve Mehrabian ve Russell tarafindan gelistirilen Memnuniyet-
Duygusal Uyarilma ve Baskinlik (PAD) Olgegi’nin Tiirkce’ye uyarlanma cgaligmasini
icermektedir. Altinci boliim arastirma hipotezlerini test etmek igin kullanilacak olan
arastirma yontemini, c¢alismanin anakiitlesi ve Ornekleminin tanimlanmasini, veri
toplama siirecini, arastirmanin analizinde kullanilacak istatistiki yontemlere iligkin
aciklamalar kapsamaktadir. Yedinci boliimde ise, arastirmanin amacina uygun olarak
toplanan verilerin analizi sonucu ulasilan bulgulara yer verilmistir. Son bolim olan
sekizinci bolimde g¢alismanin bulgular 6zetlenerek kuramsal ve uygulamaya donlk

sonuclar agiklanmis ve Oneriler sunulmustur.

1.8. Arastirmanin Sinirhklar:

Tez calismasmin konusu, destinasyon uzantilarinin duygusal (memnuniyet,
duygusal uyarilma ve baskinlik) ve biligsel algilamalar (algilanan genel kalite ve tatmin)
ve davranig iizerindeki etkileri ile sinirlidir. Calismaya hizmet uzantilarinin ortaya

cikardigi fizyolojik tepkiler dahil edilmemistir.
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ikinci Boliim

Hizmet Uzantilan

1. Hizmet Uzantilarinin Tanimi

Uzant1 kelimesi, bir goriintiinlin realist ya da soyut sunumu ile birlikte bir
mekan1 tanimlamaktadir. Pazarlama ve turizm literatiiriinde; spesifik deneyim setleri
saglamak, tiikketime tesvik etmek ya da en azindan bir tiiketicinin beklentilerini tatmin
etmek icin planl bir sekilde iiretilen ve bir tiiketicinin deneyimlerini yasadig: fiziksel
cevreyl tamimlamak i¢in “uzanti” kavramindan yararlanilmaktadir. Bu kavramin
merkezi “hizmet uzantilar1” diisiincesidir (Hall, 2008: 236).

Pazarlamada fiziksel cevre ve hizmet uzantilar1 kavrami, Philip Kotler’in (1973)
pazarlama aktivitelerinde yer alan fiziksel c¢evre tanimi ig¢in “atmosfer” terimini
kullanmasindan beri arastirilmaktadir. Kotler c¢alismasinda, hizmet uzantilarini
“atmosfer” olarak degerlendirmis ve atmosferi yani hizmet uzantilarini; miisterilerin
satin alma olasiligin1 artiran, miisteride spesifik duygusal tepkilerin ortaya ¢ikmasi icin
satin alma gevresinin tasarimi olarak tanimlamistir. Kotler (1973) somut Grtinlerin
sadece toplam tliketim paketinin bir bélimi oldugunu ancak miisterilerin toplam iiriine
tepki verdiklerini belirtmistir. Toplam {irliniin en 6nemli 6zelliklerinden biri, tiikketim ya
da satin almanin gergeklestigi fiziksel ¢evredir. Kotler fiziksel ¢evre atmosferinin, satin
alma karar iizerinde iirliniin kendisinden ¢ok daha etkiligi oldugunu, bu durumlarda
“atmosfer”’in birincil (temel) {iriin oldugunu ifade etmistir (Kotler, 1973: 48).

Kotler’in ardindan Bitner (1992), hizmet organizasyonlarinda hem personel hem
de miisteriler iizerinde etkiye sahip mekadn cevresini ‘“hizmet uzantilar1” olarak
tanimlamistir (Bitner, 1992: 58). Bitner’in hizmet uzantilar1 tanimi1 Kotler’in (1973)
atmosfer tanimini da —¢evresel izlerin amagli kontrolii ve maniipilasyonu- icermektedir.
Bitner (1992: 58) hizmet uzantilarini, personelin ve miisterilerin eylemlerini gelistirmek
icin isletme tarafindan kontrol edilebilen nesnel fiziksel faktorlerin hepsi olarak
tanimlamistir.

Arnould, Price ve Tierney (1998) hizmet uzantilarini ticari degisim mekanlari
olarak tanimlamiglardir (1998: 403) ve hizmet uzantilarinin ticari agidan 6nemli

aksiyonlarin {iretimi i¢in temel oldugunu belirtmislerdir.



Ezeh ve Haris (2007) yukarida siralanan hizmet uzantilar1 tanimlarina dayanarak
hizmet uzantilarini; miisterileri yaklasma/kaginma davranisini sergilemeye yonelten,
miisteriler iizerinde icsel tepkilere neden olan, hizmet karsilasmasina ev sahipligi yapan
fiziksel ¢evrenin tasarimi olarak tanimlamislardir (Ezeh ve Haris, 2007: 61).

Hizmet uzantilari, hizmet iriinlerinin 6znel degerlendirmesinde miisterilere
yardimct olan “kanitlar” saglamaktadir. Siklikla kullanilmasina ragmen hizmet
uzantilar1 geleneksel “fiziksel kanitlardan” farklidir. Hizmet uzantilari, hizmet
deneyimini olusturan somut unsurlar (bina, tekstil, mobilyalar, dekorasyon vb.) ve soyut
unsurlardan (renkler, miizik, 1s1, koku vb.) olusmaktadir ve bu iki bilesen hizmet
deneyiminin yaratilmasinda temel unsurdur. Ayrica hizmet uzantilari, hizmet
karsilasmasini kusatmakta ve paketlemektedir (Zeithaml ve Bitner, 1996: 524). Bu
nedenle hizmet uzantilar1 degiskenleri hizmet karsilagsmasinin ve sunum siirecinin
onemli bir boliimii haline gelmektedir (Hoffman ve Turley, 2002: 35). Bu ¢alismada, en
kapsamli ve gecerli tanim oldugu i¢in, Bitner ve Zeithaml’in tanimladigi, hizmet
deneyimini olusturan somut ve soyut unsurlardan olusan hizmet uzantilar1 tanimi

kullanilacaktir.

2. Hizmetin Dogasi ve Hizmet Karsilagsma Siiresine Bagh Olarak Hizmet

Uzantilarinin Onemi

Hizmetler es zamanlh olarak iiretilip tiiketildikleri icin tiiketiciler, isletmenin
fiziksel tesisi igerisindeki hizmeti deneyim edindikleri bir “fabrika”dadirlar (Bitner,
1992). Hizmetin iiretildigi mekan/fabrika gizlenemez ve miisterilerin hizmet deneyimi
algilar lizerinde giiglii bir etkiye sahiptir (Bitner, 1992: 57). Bitner, hizmet uzantilarinin
6neminin hizmet organizasyonun tiiriine gore degistigini belirtmistir. Ek olarak; Bitner
(1992) fiziksel olusumlarin éneminin, yapilan isin ve tiiketim deneyiminin dogasina
bagli oldugunu ifade etmistir. Bitner (1992), Sekil 1’de hizmet uzantilarinin
yonetiminde 6nemli farkliliklar1 agiklayan iki boyut iizerinde bir hizmet organizasyonu
tipolojisi sunmaktadir. Sekilde dikey boyut, hizmet uzantis1 igerisinde sergilenen
eylemlerin kim tarafindan (miisteri, personel ya da her ikisi de) yerine getirildigi ile
iligkilidir. Bir ugta, herhangi bir personelin hazir bulunmadigi ve miisteri aktivite

diizeyinin yiiksek oldugu “self-servis” sunulmaktadir. Diger bir ugta ise, hizmet
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uzantisinda ¢ok az ya da hemen hemen hi¢ miisteri katiliminin bulunmadigi ve
bitiinuyle otomatik sesli mesaj hizmetleri gibi bazen de ¢ok az personel katiliminin bile
bulunmadigr “ayrisik hizmet”ler bulunmaktadir. Sekilde, bu iki u¢ arasina hem
miisteriler hem de personelin hazir bulundugu ve hizmet uzantis1 i¢inde eylemlerini
sergiledikleri “kisileraras1 hizmetler” yerlestirilmistir. Miisteri ve personelin dahil olma
diizeyi, fiziksel ¢cevre tasariminda belirleyici olmaktadir (Bitner, 1992: 58).

Hizmet uzantis1 igerisinde miisteriler, personel ya da her ikisinin de olup
olmadigi, fiziksel ¢evrenin kullanimi araciligiyla isletmenin basarmay1 bekledigi
amaglarin tiiriinii belirler. Self-servis isletmelerde fiziksel tasarimin yaratici kullanimi
konumlandirma, boéliimlendirme ve misteri tatmini gibi pazarlama amaglarim
destekleyebilmektedir. Diger bir ugtaki ayrisik hizmetler i¢in, miisteriler hicbir zaman
firmanin fiziksel mekanim1 gormeyecegi ve deneyim edinmeyecegi igin personel
tatmini, motivasyon ve operasyonel verimlilik gibi organizasyonel amaclar fiziksel
tasarimda temel amag¢ olabilmektedir. Kisilerarast hizmetler i¢in ise, hizmet
uzantilarinin dikkatli ve detayli tasarimi ile hem organizasyonel hem de pazarlama
amaclar1 hedeflenebilmektedir (Bitner, 1992: 58).

Sekil 1’in yatay boyutu, hizmet uzantilarinin karmasikligini goéstermektedir.
Bazi hizmet g¢evreleri ¢ok az unsur, ¢ok az alan ve ¢ok az form ile oldukca basit
olmaktadir ve bu hizmet cevreleri “yalin” c¢evre olarak ifade edilmektedir. Otomatik
bilet satis noktalar1 basit bir yapida hizmet verdikleri i¢in yalin ¢evre olarak
nitelendirilmektedir. Yalin hizmet uzantilar1 i¢in fiziksel ¢evrenin tasarim kararlari,
ozellikle miisteriler ve personel arasinda etkilesimin olmadigi self-servis ve ayrisik
hizmetlerde basittir. Diger hizmet uzantilar1 birgok unsur ve birgok formla birlikte
oldukca karmasiktir ve bu hizmet uzantilar1 ‘“ayrintili” c¢evreler olarak ifade
edilmektedir. Ayrintili ¢evrelere 6rnek olarak, ¢cok sayida kati, odalari, farkli hizmet
alanlar1, karmasik ekipmanlar1 ve fiziksel tesis i¢cinde yerine getirilen ¢esitli komplike
gorevler ile otel isletmeleri verilebilir. Bu gibi ayrintili ¢evrelerde ¢esitli pazarlama ve
organizasyonel amagclar kuramsal olarak hizmet uzantilarmin dikkatli ve ayrintili
yonetimi ile basarilabilmektedir (Bitner, 1992: 59). Ornegin, bir otel miisterisinin odas1
misterinin konfor ve tatmin diizeyinin gelistirilmesi i¢in tasarlanirken ayni zamanda

personel verimliligini artirmak i¢in de tasarlanabilmektedir.
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Hizmet Uzantisi icinde
Eylemlerin Kim Tarafindan

Sergilendigine Gore Hizmet Hizmet Uzantisinin Fiziksel Karmasikhi@

Organizasyonu Turu

Ayrintih Yalin
Self-servis (sadece miisteri) Golf sahasi ATM
Sorf kayagi Elektronik Bilet Satig

Posta ofis kultibeleri

Kisileraras1t Hizmetler (hem Oteller

miigteri hem personel) Restoranlar
Saglik Klinikleri Kuru temizleme
Banka Sandvic standi
Havayollari Kuafor salonu
Okul

Ayrigik Hizmet (sadece Telefon sirketleri

personel) Sigorta Acentalari Otomatik sesli mesaj
Kamu hizmet kurumlar1 hizmetleri

Profesyonel hizmetler

Sekil 2. Hizmet Organizasyonlarinda Cevre-Kullanici Iliskisinin Anlasiimast icin Bir
Cerceve
Kaynak: Bitner, 1992: 59.

Fiziksel olusumlarin 6nemi aymi zamanda, tiiketim deneyiminin dogasina
(Bitner,1992: 58) ve hizmet karsilasma siiresine baglhdir (Wakefield ve Blodgett, 1999:
53). Tiiketim mekaninda harcanan zaman miktari, hizmet ¢evresinin miisterilerin hizmet
sunumuna yonelik tutumlarimi etkileme derecesini de belirlemektedir. Bir tesiste uzun
stire bulunma, ¢evreyi degerlendirme ve ¢evreden etkilenme firsati sunmaktadir. Bir
misteri kuru temizlemeciye giysilerini teslim ettiginde, smirli bir siire g¢evrede
bulundugu i¢in, ¢evre algilanan kalite iizerinde goreceli olarak ¢ok az bir etkiye sahiptir.
Ancak, bir miisteri bir otel ya da kruvaziyer gemisinde li¢ giin harcadiginda gevre,
strekli bir gozlem 6znesi olabilmektedir ve béylece miisterinin hizmet sunumuna
yonelik algilamalarint daha giicli bir sekilde -etkileyebilmektedir (Wakefield ve
Blodgett, 1999: 54). Bu sonuca benzer sekilde Baker, Berry ve Parasuraman (1988: 36)
da banka subeleri ile ilgili yaptiklar1 ¢alismalarinda, fiziksel c¢evrenin personel
tarafindan miisteriye oranla daha énemli olarak algilandigini, ¢iinkii personelin fiziksel

¢evrede miisterilerden ¢ok daha fazla zaman harcadiklarini belirlemislerdir.
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Sekil 2’de, Wakefield ve Blodgett’in hizmet karsilagma siiresine bagli olarak
gelistirdikleri bir hizmet ¢evresi tipolojisi sunulmaktadir. Miisterilerin hedonik diirtiiler
ile hizmet ¢evresinde daha uzun siire bulunmalarinin birlesen etkileri, hizmet ¢evresinin
etkisini siddetlendirmektedir. Sekil 2’de, miisterilerin faydacil nedenlerden ¢ok hedonik
amaglarla ve kisa siireden ziyade uzun siire bulunulan hizmet olusumlarinda hizmet

cevresinin ¢ok daha 6nemli hale geldigi acgik bir sekilde goriilebilmektedir.

Tesiste Harcanan Tiiketim Amaa
Siire Faydact ------------------- - Hedonik

.
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* Koyu taranan alanlar, hizmet cevresinin miisterilerin duygusal tepkileri iizerinde biiyiik 6l¢iide
etkisi oldugunu gostermektedir.

Sekil 3. Hizmet Cevresi Tipolojisi
Kaynak: Wakefield ve Blodgett, 1999: 54.

Sekilde, dokuz boliimde hizmet 6rneklerinin yerlesimi, faydaci ya da hedonik
tilketimin derecesi miisterilerin bakis acilarina ve hizmet faaliyetinin kendisine
dayandigi icin rasgele secilmistir. McDonald’s gibi hizli yemek (fast food) isletmeleri
bir ¢ocugun bakis agisindan hem faydaci (beslenme gibi) hem de hedonik amag (oyun
alaninda eglenme) sunabilirken bir yetiskin bu restoran1 Ssadece faydaci olarak
algilayabilir. Bunun yani sira bu tipoloji, hizmet tesisinde dnemli miktarda bir zaman

harcadiginda ve temel hizmet daha c¢ok hedonik amaglarla tiiketildiginde hizmet
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cevresinin, hizmet karsilasmasinin daha kritik bir ozelligi haline geldigini
gostermektedir (Wakefield ve Blodgett, 1999: 54).

3. Hizmet Uzantilarimin Pazarlamadaki Rolii

Hizmet uzantilari, sunulan hizmetin dogasina bagl olarak eszamanli bir sekilde
birgok rol oynamaktadir. Asagida hizmet uzantilarinin pazarlamada oynadigi roller

acgiklanmaktadir.

3.1. Farkhilastirma

Kotler, atmosferin, mal ve/veya hizmet farkliliklarinin ¢ok kiigiik oldugu
endiistrilerde 6nemli bir pazarlama aracit oldugunu belirtmistir (1973: 53). Hizmet
sektorinde sunulan hizmetlerin tirt ve dizeyleri, nispeten homojendir ve birbirinden
ayirmak oldukga zordur (Newman, 2007: 15). Genellikle, alicilar perakende se¢iminde
iriin ve fiyat farkliliklarim1 kullanmaktadirlar (Kotler, 1973: 53). Ancak hizmet
sunumunda fiyat, iiriin karmasi1 gibi diger faktorler miisterinin zihninde benzer ise
ulasim kolayligi, park yeri, perakende sahibinin kimligi, atmosfer, imaj ve fiziksel ¢cevre
miisterilerin seciminde 6nemli bir belirleyici haline gelmektedir (Kotler, 1973: 53;

Baker, Berry ve Parasuraman, 1988: 34; Newman, 2007: 15).

3.2. Paketleme

Somut bir {irlin paketine benzer sekilde, hizmet uzantilar1 unsurlari temel olarak
hizmeti paketlemekte ve miisteriler i¢in digsal bir imaj sunmaktadir (Zeithaml ve Bitner,
1996: 524). Miisteriler alternatif hizmet segencklerini mal ya da hizmetlerin dis
ozelliklerine bagl olarak tercih etmektedirler (Goodwin, 1996: 23). Uriin paketleri,
duyusal ve duygusal tepkileri ortaya ¢ikarmak kadar 6zel bir imaji canlandirmak ve
sergilemek icin tasarlanmaktadir. Bir hizmetin uzantilari, bir¢ok karmagik uyaranin
etkilesimi araciliiyla benzer tepkileri ortaya ¢ikarmaktadir (Zeithaml ve Bitner, 1996:
524).

3.3. Bolumlendirme

Miisteriler sosyal simif ve yasam stili bakimindan bdliimlendirilmeye
calisildiginda, hizmet uzantilar1 6nemli bir aragtir. Mallarin ya da hizmetlerin 6zel
sosyal siniflar ya da yasam stili gruplart i¢in tasarlandigr mekanlarda saticilar bu pazar
bolimlerini cekebilecek genel bir atmosfer yaratmaya calisirlar. Hizmet uzantilari,

amaclanan pazar boliimii i¢in somut ipuglar1 saglamaktadir (Kotler, 1973: 53) ve
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misterlerin satin alma kararlarinda miisteriler tarafindan yorumlanan kalite mesajlarini

yaratmaktadirlar (Namasivayam ve Lin, 2004: 8).

3.4. Hizmet Karsilasmasim1 Kolaylastirma ve Verimliligi Artirma

Tiiketim siiresince hizmet uzantilari, benzer hizmet deneyimlerini paylasan
miisterilerin etkin bir sekilde yonetilmesini ve hizmet sunum siirecinin akigini
kolaylastiran, uygun davranis kaliplarinin se¢ilmesinde miisterilere yardimci olan bilgi
niteliginde somut ipuglar1 saglamaktadir (Hoffman ve Turley, 2002: 36). Bu nedenle
hizmet uzantilari, hizmet kargilagsmasini kolaylastirmak ve bdylece verimliligi artirmak

icin tasarlanabilmektedir (Tripathi ve Siddiqui, 2007).

3.5. Tamamlayicihk

Bos zaman hizmetleri ya da yiiksek diizeyde miisteri ve personel iliskisine dayali
hizmetler sunan igletmeler i¢in hizmet ¢evresinin ve hizmet personeli tarafindan yerine
getirilen gorevlerin tasarlanmasi, igletme kimliginin yaratilmasinda ve miisterilerin
deneyimlerinin sekillendirilmesinde 6nemli rol oynamaktadir. Bu sekilde hizmet
uzantilar1 sadece bir mesaj, ilgi ve etki yaratan bir ara¢ degil ayn1 zamanda hizmet
deneyiminin ve deger Onerisinin tamamlayici bir pargast olmaktadir (Tripathi ve
Siddiqui, 2007).

3.6. Satin Alma Karar1 Uzerindeki Rolii

Kotler (1973) hizmet uzantilarinin karar alma ve satin alma davranislari tizerinde
rol oynadigmi ifade etmistir. Fiziksel ¢evre, deneyimlerin ve anlamlarin mekanlari
olarak temsil edilmektedir. Kotler, satin alma davranismi etkileyen, bir mekanin

atmosferinin i¢indeki mekanizmay1 nedensel bir zincire dayanmaktadir (Sekil 3).

21



(1) (2) (3) (4)
Mekan Alicilarin, Alicinin bilgi ve Alicinin satin
cevresinin mekanin duygusal alma olasilig
duyusal Kalitesi, »| duyusal »| durumu(tepki) »| Uzerinde bilgi ve
satin alma kalitelerini Uzerine duygusal
nesnesi algilamalari algilanan durumunun etkisi
duyusal
kalitenin etkisi

Sekil 4. Satin Alma Olasiligi ve Atmosfer ile Ilgili Neden Zinciri
Kaynak: Kotler, 1973: 54.

Sekilde, (1) satin alinan nesne, belirli duyusal 6zelliklerle tanimlanan mekéanla i¢
ice gee¢mistir. Bu duyusal 6zellikler, mekana 6zgii ya da satici tarafindan tasarlanmig
olabilir. (2) Her miisteri, bu mekanin sadece belirli 6zelliklerini algilar, alicinin algisi
Ozneldir. (3) Algilanan hizmet uzantilari, bireyin bilgisini ve duygusal durumunu
etkileyebilir. (4) Alicinin degistirilmis bilgi ve duygusal durumu onun satin alma
olasiligini arttirabilir. Hizmet uzantilan ii¢ sekilde satin alma davranisi iizerinde etkiye

(B3}

sahip olabilir. Birincisi, hizmet uzantilar1 bir “ilgi-yaratim ¢evresi” olarak hizmet
verebilir. Boylece satici, diger saticilar arasinda gbze ¢arpmak igin renkleri, kokuyu ve
hareketi kullanabilir. Ikinci olarak, hizmet uzantilar1 mevcut ve potansiyel miisteriler
i¢in saticinin magazasi hakkinda gesitli ifadeleri anlatmak amaciyla bir “mesaj-yaratma
ortamy” olarak hizmet verebilmekte, magazanin hedefledigi miisterileriyle iletisim
kurmaktadir. Hizmet uzantilari, satict sec¢iminin temeli olarak farkli saticilar
tanimlayabilmesi ve fark edebilmesi i¢in miisterilere ayirt edilebilen bir uyarici sunar.
Uciincii olarak hizmet uzantilari “etki-yaratma ortami” olarak hizmet verebilir.
Isletmenin kullandig1 renkler, sesler ve koku istenilen satin alma olasiligina katki
saglayan duygusal tepkileri uyarabilir. Cesitli hizmet uzantilari, belirli mal, hizmet ve
deneyimler icin alicilarda istek yaratan ya da bu istegi artiran duygulan tetikleyebilir.

Bu agidan, hizmet uzantilari satin alma niyetini gercek satin alma davranigina

doniistiirmek i¢in 6nemli rol oynamaktadir (Kotler, 1973: 54).
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4. Hizmet Uzantilarinin Siniflandirilmasi

Kotler (1973) biitiin endiistriler i¢in ideal bir hizmet uzantist kompozisyonu
olmadigini ve her bir pazarin ¢esitli zevklere ve begenilere sahip miisterileri kapsadigi
icin hizmet uzantilar1 kompozisyonunun asagida aciklanan unsurlara dayandigini
belirtmistir (1973: 50):

o Hedef Kkitle,

e Hedef kitlenin satin alma deneyiminden aradiklari,

e Miisteriler tarafindan aranan duygusal tepkileri canlandirabilen hizmet uzantilari
degiskenleri ve

e Rakiplerin hizmet uzantilari ile rekabette hizmet uzantilarinin yetenegi.

Kotler, atmosferin ¢evre kalitesini tanimlamak i¢in kullanildigini, bir baska
deyisle atmosferin her zaman fiziksel c¢evrenin kalitesi olarak ifade edildigini
belirtmistir. Kotler’e gore bir mekanin atmosferi duyular aracilifiyla algilandigr igin
belirli bir ¢evrenin atmosferi duyusal ifadelerle tanimlanabilmektedir. Atmosferin ana
duyusal kanallar1 gérme, duyma, koklama ve dokunmadir. Besinci duyu olan tat alma,
dogrudan atmosfere uygulanamaz. Atmosfer goriilebilir, duyulabilir, koklanabilir,
dokunulabilir ancak tadilamaz. Ancak bir atmosferdeki belirli seyler (koku, goriintii vb.)
belirli tatlar1 harekete gegirebilir (Kotler, 1973: 51).

Langeard ve digerleri (1981) Servuction Modeli ile hizmet organizasyonlarinin
iki merkezi bilesenden olustugunu varsaymaktadirlar. Bunlar; (1) sahne arkast —
goriinenin ardindaki ve miisterilerin goremedigi boliim ve (2) sahne 6nii — miisterilerin
gorebildigi boliimdiir. Bu goriinen boliim ayni zamanda; cansiz alan (dis mekan, i¢
mekan, yerlesim diizeni ve tasarim, dekorasyon), personel ve diger miisteriler olarak ii¢
alana ayrilmaktadir. Isletmedeki bu goriinen degiskenler, fiziksel tesisin yonetimi ve
stirekliligini saglayan goriinmez degiskenler ile desteklenir (Hoffman ve Turley, 2002:
35).

Baker (1987), atmosferi, “hizmet ¢evresi” olarak adlandirmis ve hizmet ¢evresi
unsurlarini, bireylerin farkindalik diizeylerinin gerisinde yer alan arka plandaki unsurlar
olarak “ambiyans” faktorleri; farkindalik diizeyinde yer alan uyaranlar igeren “tasarim”
faktorleri ve ¢evredeki insanlar1 kapsayan “sosyal” faktorler olarak siniflandirmistir.

Baker, tasarim faktorlerini de kendi i¢inde estetik ve fonksiyonel faktorler olarak ikiye

ayirmaktadir. Fonksiyonel faktorler, yerlesim diizeni, isaretleme ve konforu igerirken,
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estetik faktorler renk, mimari, stil, materyaller ve dekoru icermektedir. Baker’a gore
estetik faktorler, hizmet deneyiminde miisterilerin memnuniyet duygusunu destekleyen
ekstralardir. Bu boyutlarin hepsi bir iletisim araci olarak hizmet eden hem agik hem de
ortiik izlerden olusan fiziksel unsurlar1 temsil etmektedir (Bonn, Joseph-Mathews, Dai,
Hayes ve Cave, 2009: 348). Bunun yani sira Ezeh ve Harris (2007: 64), Baker’in
siiflandirmasinin, hizmet deneyiminin sekillenmesinde insan karakteristiklerini en iyi
tanimlayan siniflandirma oldugunu belirtmislerdir.

Baker, Berry ve Parasuraman (1988) banka subelerinin fiziksel g¢evresinin
personel ve miisteriler agisindan énemini ve her iki grubun beklentilerini arastirdiklart
calismalarinda, fiziksel c¢evre unsurlarini bes grupta smiflandirmislardir. Diger

simiflandirmalardan farkli olarak Baker, Berry ve Parasuraman estetik, ambiyans ve

sosyal unsurlara ek olarak gizlilik ve yeterlik unsurlarini da siniflandirmaya dahil

etmislerdir (Baker, Berry ve Parasuraman, 1988: 38-39). Calisma sonucunda fiziksel
cevrenin personel tarafindan miisteriye oranla daha Onemli olarak algilandig:
belirlenmistir. Baker, Berry ve Parasuraman, personelin bir fiziksel cevrede
miisterilerden ¢ok daha fazla zaman harcadiklari i¢in bu sonucun beklenen bir sonug
oldugunu ifade etmistir. Caligmada ayrica personel acisindan sirasiyla yeterlik, gizlilik,
estetik, ambiyans ve sosyal fiziksel cevre degiskenleri onemli olarak algilanirken;
misteriler acisindan sirasiyla gizlilik, yeterlik, ambiyans, sosyal ve estetik
degiskenlerinin énemli olarak algilandig1 belirlenmistir (Baker, Berry ve Parasuraman,
1988: 36).

Bitner (1992), fiziksel ¢evrenin boyutlarinin, hem personel hem de miisterilerin
eylemlerini gelistirmek icin isletme tarafindan kontrol edilebilen fiziksel faktorlerin

timiinii i¢erdigini ifade etmistir. Bu faktorleri; ambiyans, yerlesim diizeni, islevsellik ve

isaretler, semboller ve Sanat eserleri olarak ii¢ boyutta siniflandirmistir. Zeithaml ve

Bitner (1996: 535) ambiyans faktorlerinin bes duyuyu etkiledigini belirtmislerdir. Buna
bagli olarak Bitner (1992), Bitner ve Zeithaml’in (1996) ambiyans faktorleri ile
Kotler’in (1973) smmiflandirdigi atmosfer boyutlar1 ile benzerlik gostermektedir.
Ambiyans faktorleri; 1s1, 1siklandirma, ses, miizik ve kokuyu icermektedir. Mekan
diizeni ve islevsellik boyutunda mekéan diizeni, bu unsurlarin boyut ve bicimleri ve
bunlar arasindaki uzamsal iliskiyi, makineler, ekipman ve mobilyalarin diizenlenmesini

ifade  ederken; islevsellik ise hedeflerin basarilmasit ve performansin
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kolaylastirtlmasinda benzer unsurlarin yetenegi olarak ifade edilmektedir (Bitner, 1992:
65-67; Zeithaml ve Bitner, 1996: 534-536).

Berman ve Evans (1998), Bitner’den farkli olarak hizmet uzantilarini dis mekan,
genel i¢c mekan, yerlesim ve sergileme, satis noktasi1 dekorasyonu olarak dort temel
degiskene boliimlemistir (1998: 552-553). Bu degiskenlerden genel i¢ mekan degisimi
Bitner’in ambiyans degiskeni ile benzerlik gostermektedir.

Turley ve Milliman (2000) hizmet uzantilarinin satin alma davranisi lizerine
etkilerini inceledikleri ¢alismalarinda, Berman ve Evans’in (1998) hizmet uzantilar
siiflandirmasint yeniden gozden gecirerek, bu sniflandirmaya miisteri davraniglarini
etkiledigini diisiindiikleri “insan” degiskenini eklemisler (Turley ve Milliman, 2000:
194) ve insan degiskenini de personel ve miisteri olmak iizere iki alt degiskene
ayrilmaktadir (Turley ve Milliman, 2000: 197).

Hoffman ve Turley (2002: 35) hizmet uzantilarinin {i¢ bileseni igerdigini
belirtmistir. Bunlar (1) dis mekan- dis mekan tasarimi, isaretler, park yeri, peyzaj
diizenlemesi ve mekani kusatan gevre; (2) i¢_ mekan- i¢ mekan tasarimi, miisterilere
hizmet vermek i¢in kullanilan ekipmanlar, yerlesim diizeni, hava kalitesi ve 1s1; (3)

diger somut unsurlar- raporlar, personelin goriiniimii, tiniformalar, brosiirler, kirtasiye

malzemeleri ve faturalar.

Tablo 1. Hizmet Uzantilarimin Stniflandirilmasi

Yazar Tanmim Boyutlar
Gorsel Renk, parlaklik, biiytikliik, bigim.
Isitsel Ses gic, ses perdesi.
Kotler (1973) ATMOSFER Koku Koku, tazelik.
Dokunma Yumusaklik, piiriizstizlik, 1s1.
Hava kalitesi (1s1, nem ve
Ambiyans havalandirma), ses (diizey ve
perde), koku ve temizlik
HIiZMET Tasarim Mimari dlzen, renk, materyaller,
Baker (1987) CEVRESI tekstil, sekil, stil, aksesuar,
Diger miisteriler (say1, goriiniim ve
Sosyal davranmig) ve hizmet personeli
(say1, goriiniim ve davranis).

25




Langeard (1980)

Cansiz Alan

Dis mekan, i¢ mekan, yerlesim

diizeni, tasarim ve dekorasyon

Personel

Diger miisteriler

Estetik Renk, atmosfer, dekor, mobilya
stili, sanat eserleri, mekan yizeyi,
Baker, Berry ve FiZiKSEL zemin désemesi.
Parasuraman CEVRE Gizlilik Ofis tasarimi, ofis yerlesimi, ofis
(1988) diizeni.
Uygunluk Bina kapasitesi, yeterli ve kolay
goriinen isaretler ve posterler.
Sosyal Personel ve miisteriler
Ambiyans Is1, 1s1klandirma, miizik, ses, koku.
Ambiyans Is1, 1siklandirma aydinlatma, ses,
muzik, koku
Mekan dlzeni, makine, ekipman
ve mobilyalarin boyut ve bigimleri,
HIiZMET Uzamsal diizen ve | makine, ekipman ve mobilyalar
Bitner (1992) UZANTILARI | islevsellik arasindaki uzamsal iligski, makine,
ekipman ve mobilya dizenlemesi
Isaretler, semboller ve
sanat eserleri
Magaza vitrini, giris alani, bina
yiiksekligi ve biyiikligi,
Dis mekan goriiniirliik, park alani, kalabalik
bina cevresi
Yer dosemeleri, renkler,
1siklandirma,  ses,  aksesuarlar,
duvar  boyasi, 181, koridor
geniglikleri, prova kabinleri, &lil
Genel i¢ mekan alanlar, personel, satis1 yapilan
Berman ve Evans ATMOSFER uranler,  fiyat  duzeyleri ve

(1998)

fiyatlarin goriinilebilirligi, 6deme

noktasinin yerlesim yeri,

teknoloji/modernizasyon, temizlik
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Magaza igi yerlesim

Satig, {irlin, personel ve miisteriler
icin magaza iginde ayrilan alan,
irin  gruplama, trafik akisi,
mekan/Uriin kategorisi, departman

ici diizenleme

Satis noktas1 dekorasyonu

Cesitlilik, tema, {irtin uyumlulugu,
raflar ve sergileme alanlari,
posterler, isaretler ve kartlar, duvar

dekorasyonu

Turley ve Milliman
(2000)

ATMOSFER

Dis mekan

Mekan disindaki  isaretlemeler,
giris, bina  yiiksekligi ve
biyikligi, binanin rengi,
cevredeki magazalar, mimari stil,
mekan1  kusatan  ¢evre, park
alaniin ulagilabilirligi, yogunluk
ve trafik, binanin dis duvarlari, dis
pencereler, yesil alan ve bahgeler,

adres ve yer.

Ic mekan

Dosemeler ve halilar, renk uyumu,
1siklandirma, miizik, koku, koridor
genisligi, duvar kompozisyonu,
boya ve duvar kagitlari, i¢ mimari,

181, temizlik ve Uriin.

Yerlesim  diizeni  ve

tasarim

Alan tasarimi ve paylasimi, {riin
yerlestirme, iiriin gruplama,
ekipman tasarimi, ddeme noktasi
yerlesimi, bekleme alanlari,
bekleme odalar, trafik akisi,
mobilyalar, 6li alanlar, bekleme

alanlari, raf diizeni.

Satig noktasi ve

dekorasyon

Satis noktasi, isaretler ve Kkartlar,
duvar dekorasyonu, diplomalar ve
sertifikalar, resimler, sanat eserleri,
iiriin sergileme, talimat kullanimu,

fiyat sergileme, teleteks.

Insan

Personel  nitelikleri,  personel
iiniformalar1, kalabalik, miisteri

nitelikleri, gizlilik.
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Di1s mekan tasarimi [saretler, park yeri, peyzaj

diizenlemesi, mekan1  kusatan

cevre.
Hoffman ve Turley | HIZMET I¢ mekan tasarimi Ekipmanlar, yerlesim diizeni, hava
(2002) UZANTILARI kalitesi, 1s1.

Diger somut unsurlar Raporlar, personelin  gorinumda,

iiniformalar, brosiirler, kirtasiye

malzemeleri, faturalar.

5. Turizmde Hizmet Uzantilar1 Calismalar

Turizmde f{iriinlerin igerigine bagl olarak, fiziksel kanitlarin ve hizmet
uzantilarinin pazarlama etkinliklerinde goz ardi edilemez bir etkisi bulunmaktadir.
Miisterilerin algilar1 ve dolayisiyla da satin alma davraniglari iizerinde hem olumlu hem
de olumsuz agilardan Onemli Olglide rol oynamasi, fiziksel g¢evrenin ve turizm
tirtinlerinin  dokunulabilir, hissedilebilir ve goriilebilir olmasin1 saglayan hizmet
uzantilarinin  turizm pazarlamasinda ayr1 bir bilesen olarak ele alinmasini
gerektirmektedir. Fiziksel ¢evreyi olusturan unsurlar, turizm pazarlamasinda
genigletilmis pazarlama karmasi elemanlar1 arasinda bulunmaktadir ve turizm
sektoriinde diger karma elemanlar1 kadar pazarlama kararlarinda etkili ve ayricalikli bir
O6neme sahiptir (Kozak, 2006: 239).

Turizm hizmetlerinin etkilesimli dogasi, iiretim ve tiiketimin eszamanl
gerceklesmesi, hizmetlerin sunuldugu g¢evrenin incelenmesini bir zorunluluk haline
getirmektedir (Binta, 2002: 18). Bunun yani sira, bir hizmetin Gretim ve tiketiminin
birbirinden ayrilamazligir turizm hizmetlerinin dogasinin biiyiikk 6l¢iide fiziksel ve
zihinsel olarak soyut olmasina neden olmaktadir (Binta, 2002: 18). Bu noktada,
hizmetin gerceklestigi ¢evreyi kusatan unsurlar, g¢ogunlukla soyut olan turizm
urtinlerine dokunulabilir, hissedilebilir ve goriiliibelir hizmet uzantilar1 ile destek
vermektedir (Kozak, 2006: 239-240). Bu nedenle, mekan, cografya ve tesis gibi
hizmetin fiziksel yonleri miisterilerin hizmete katilimini belirleyen en 6dnemli etkendir
(Binta, 2002: 18).

Turizm iirlinlerini somutlastirma disinda hizmet uzantilar1 turizm isletmeleri ve
bolgeleri i¢in imaj yaratma g¢alismalarinda da 6nemli bir rol oynamaktadir. Turizm

sektorlindeki isletmeler son yillarda artan rekabet nedeniyle isletmelerine ve
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destinasyonlara daha fazla turist ¢cekmek, urtnlerini farklilastirmak, markalarini ve
imajlarim1 gelistirmek ve rekabet avantaji saglamak amaciyla bir hikaye etrafinda
konsept gelistirmeye baslamislardir. Literatiirde hikayelerin ve konspetlerin sadece
miisterileri ile isletmenin hizmet uzantilar1 arasinda baglanti kurmadigi ayn1 zamanda
dramaturji ile birlikte calisarak bir isletme igin biitiinsel bir konspet imaji yarattigi,
isletme markasini sekillendirdigi ve tiiketiciler i¢in hizmet uzantilarinda bir deneyim
yaratilmasini sagladig1 belirtilmektedir (Mossberg, 2008: 195). Kozinets ve digerleri
(2002: 17), literatiirde “hikaye anlatan mekanlar” olarak miisterilerin fiziksel deneyim
cevrelerinde anlamlar yaratan estetik unsurlar ve hizmet uzantilarina yonelik ¢cok sayida
calisma yapildigint belirtmislerdir. Hizmet uzantilar1 hikayeler anlatabildigi igin,
yoneticiler siirekli olarak hizmet uzantilarinin planlanmasi ve kontrol edilmesi iizerinde
caligmaktadir. Holbrook ve Hirschman (1982: 138) tiiketicilerin temal1 hizmet uzantilar
ziyaretlerinin sadece iirlin satin almakla ilgili olmadigin1 ayn1 zamanda hayal giicii,
duygular ve eglence ile ilgili oldugunu belirtislerdir. Kozinets ve digerleri ¢agdas
tilkketim ¢evrelerinin yapilandirilmasinda hayal giicii unsurunun Onemine dikkat
¢cekmislerdir. Ayn1 sekilde Mossberg de (2008) tlketiciler hedonik faydalara
yoneldiginde, hikayelerin olusturulmasinda hizmet wuzantilarinin kullanilmasinin
isletmelerin amacina daha uygun oldugunu belirtmistir.

Literatiirde, miisterilerin fiziksel ¢evreye tepkilerinin, 6zellikle hedonik tiiketim
durumunda, Dbiligsel algilardan ¢ok duygusal durumlarla iliskili oldugunu
belirtilmektedir (Donovan ve Rossiter, 1982; Turley ve Milliman, 2000). Bir¢ok hizmet
tiirii fayda ya da gorev yonelimli olmasina ragmen bos zaman ve turizm hizmetlerinin
tiketimi genellikle hedonik ya da duygu merkezlidir (Lin, 2004; Raajpoot 2002; Tang,
Chang ve Tai, 2001; Wakefield ve Blodgett, 1994). Tuketicilerin hedonik tlketimi
strdidrmelerinin temel nedenlerinden biri memnuniyet ve heyecan gibi duygusal
deneyimlerdir. Bununla birlikte hedonik tlketimde, hizmet deneyiminden fonksiyonel
faydalara karsit olarak memnuniyet ya da duygusal tamamlama (gergeklestirme)
aranmaktadir (Babin, Darden ve Griffin, 1994). Bir hedonik hizmet karsilasmasinda
Russell ve Pratt (1980: 34) memnuniyet (mutsuzluk-mutluluk gibi) ve duygusal
uyarilma (Uzlntlli-heyecanli) derecesinin, tatmin ve tatmin sonrast davranislari
belirledigini ifade etmistir. Bu acidan, hedonik ya da duygusal baglam nedeniyle bos

zaman hizmetlerinin tlketicileri hizmet cevresinin estetik ozelliklerine karst daha
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duyarli olma egilimindedirler (Wakefield ve Blodgett, 1994; 1999). Yiyecek icecek ve
otel isletmeleri gibi alanlarda tiiketiciler hizmet sunumunun somut ve soyut yonlerinin
degerlendirilmesi i¢in somut izler olarak fiziksel ¢cevreye guvenmektedir (Ward, Bitner
ve Barnes, 1992: 198).

5.1. Destinasyonlarda Hizmet Uzantilar1 Calismalar

Pazarlama literatiirlinde temel olarak igsel mekan cevresine odaklanilmasina
ragmen turizm alaninda ozellikle destinasyonlarda hizmet uzantilar1 baglami, dissal
mekan ¢evresi, mekan deneyimi ve sosyal hizmet uzantilari olarak ifade edilen tiikketim
mekanlarinda yaratilan sosyal cevreyi de kapsayacak sekilde genisletilmistir (Hall,
2008: 237). Turizm kapsaminda hizmet uzantilar1 kavraminin daha iyi anlasilabilmesi
icin Hall (2008), deneyimlerin sahnelenmesi ve tiiketilmesi igin stratejik olarak
planlanmis ve tasarlanmig fiziksel iiretim ve tiiketim mekénlari olan deneyim uzantilar
kavramina odaklanilmasi gerektigini ifade etmistir.

Deneyim uzantilar1 (experiencescape), turizm bdlgeleri gibi deneyimlerin
yaratildigi ve tiiketildigi mekanlar olarak tanimlanmaktadir. O’Dell deneyim
uzantilarini, ¢esitli gruplarin iletisim kurduklar1 toplanma yerleri ve memnuniyet, zevk
ve eglence alanlar1 olarak tanimlamaktadir (O’Dell, 2005: 15). Deneyim uzantilari
kavrami, Bitner (1992), Arnould ve digerlerinin (1998), ticari degisimi amaclayan ve
yoneticilerin kontolii altindaki ticari mekanlar i¢in kullandig1 hizmet uzantilar1 kavrami
ile paralellik gostermektedir. Genelde hizmet iiretimi yerine turizm amacli tiiketimde
turizm olusumlarina odaklanildig1 i¢in ve deneyim gevresi bir igletme yerine deneyim
cevresi olarak butiin destinasyonu igerdigi i¢in, Mossberg’e gore turizm alaninda hizmet
uzantilar1 kavrami yerine deneyim uzantilar1 kavrami kullanilmalidir (Mossberg, 2007:
63). Cevresel etkiler ilizerine odaklanan ¢ogu calismada mekan ¢evresinin tanimi sadece
mimar ya da mekan tasarimcilart tarafindan yapilandirilmistir. Fakat turizmde
mekanlarin yapilandirilma siireci turistler tarafindan gergeklestirilmekte ve sadece
¢evrenin bir bileseni olarak degil ayn1 zamanda bir yardimci-tasarimer (CO-creator)
olarak turistler ilizerine odaklanmaktadir. Turistler bir deneyim yasarken, mekana yeni
anlamlar veren ¢evrenin yaratilmasina da yardime1 olmaktadirlar.

O’Dell’in, yeni “modern” imajin yaratilmasi ve tiiketim alanlarinin

olusturulmasinin bir yolu olarak kent alanlarinda yeni deneyimsel ¢evrelerin yaratilmasi
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icin kullandigr deneyim uzantilar1 kavramma benzer bir kullanim Julier (2005)
tarafindan gelistirilmistir. Julier (2005) deneyim uzantilarina benzer bir sekilde, mekan
kimligi yaratilmasi i¢in sehirler i¢erisinde alanlarin yenilenmesini agiklamak i¢in “kent
tasarim uzantilar1” kavramimi kullanmaktadir. Kent i¢i alanlarin tanimlanmasi ve
farklilagtirnlmasinda yaygin ve c¢ok diizeyli sembolik tasarimin kullanimi olarak
tanimlanan kent tasarim uzantilar1 (Julier, 2005: 874), sadece marka tasarimi, mimari,
etkinlikler ve kent planlamasin1 degil ayni zamanda destinasyonlarin verimli
tutundurma, organizasyon ve politikalarini belirleme stirecini de kapsamaktadir (Hall,
2008: 237). Sonug olarak, turistler igin destinasyon atmosferinin gelistirilmesinde
fiziksel ¢evrenin bilingli tasarim1 ve manipulasyonu, perakende ¢evrelerinde oldugu gibi
sadece ig¢sel cevreyi degil ayni zamanda estetik deneyimler ve sosyal etkilesimi
kapsayacak sekilde gelistirilmistir.

O’Dell (2005) ve Julier’e (2005) ek olarak Urry (2002), Quan ve Wang (2004)
da turizm alaninda uzanti teriminin sadece gorsel, gezilen ¢evre ve turist bakisi (tourist
gaze) kategorileri ile baglantili olmadigin1 duyularin da uzanti kavramina dahil edilmesi
gerektigini belirtmislerdir (Urry, 2002: 146; Quan ve Wang, 2004: 303). Bu nedenle
Urry, turizmin peyzaja ek olarak ses uzantilar1 (soundscape), koku uzantilar
(smellscape), tat uzantilar1 (tastescape) gibi ¢esitli duyu uzantilarin1 da kapsamak
zorunda oldugunu ifade etmektedirler (Urry, 2002: 146).

Bir destinasyonda turistler 6zgiir bir sekilde hareket etmektedirler ve bankadaki
bir miisterinin hizmet sunuculariyla etkilesiminden farkli olarak destinasyonun kendisi
ile etkilesimde bulunurlar. Turizm iiriinleri bir deneyimdir; turistlerin etkilesimi sonucu
ortaya ¢ikan psikolojik bir ¢iktidir. Bircok turist i¢in aradiklari ¢iktilar motivasyonel
faktorlerin  (rahatlama, heyecan, eglence gibi) karsilanmasidir; bu ylizden
degerlendirmek i¢in somut olarak eve gotiirebilecekleri bir iirtin yoktur. Bdylece,
turistler hizmet karsilagsmalar1 sonucu ortaya ¢ikan deneyimler ya da anilarina bagli olan
bir turizm {riiniinii degerlendirirken, ilk degerlendirmeleri deneyimlerin yasandig
cevreye bagl olmaktadir.

Bir turistin bir destinasyonun kalitesini ilk degerlendirmesi karsilik verebilme,
giivenilirlik ya da empati gibi hizmet kalitesinin diger boyutlarindan ¢ok somut
unsurlara dayanmaktadir. Hizmet kalitesi literatiirii giivenilirligi, kalitenin en 6nemli

belirleyicisi olarak ifade ederken; bu unsur hizmet sunucusu ve personelle etkilesimin
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siirli oldugu orneklerde gegerli olmamaktadir. Birgok turizm olusumunda personel ya
da hizmet sunucusu ile sinirli bir etkilesim bulunmaktadir ve etkilesimin c¢ogu
destinasyonun fiziksel olusumlar1 (miizeler, parklar, plajlar, rekreasyon olusumlar gibi)
ile gerceklesmektedir. Bu baglamda somut unsurlar, turistlerin iletisim kurduklar
destinasyonun ozellikleridir ve boylece bu somut unsurlar turistlerin kalite algisi
tizerinde 6nemli bir etkiye sahiptir. Bu nedenle, somut unsurlarin manipule edilmesiyle
destinasyonlar turistlerin deneyim kalitelerini gelistirebilmektedir (Tomas, 2007: 6-7).
Turizm alaninda hizmet uzantilar1 ¢alismalar1 diger alanlara oranla oldukca
siirlidir. Bu alandaki mevcut literatiiriin ¢ogu ¢evresel izler; 6zellikle de destinasyon
imajinin etkisi iizerine odaklanmistir (Bonn, Joseph-Mathews, Dai, Hayes ve Cave,
2009: 346). Bu kapsamda Echtner ve Ritchie, bir turizm bolgesinin cevresel
oOzelliklerini, destinasyon imajinin fonksiyonel ozellikleri olarak tanimlamiglardir.
Echtner ve Ritchie (2003: 42-43) destinasyon imajinin bir nitelik merkezli bilesen ve
genel bilesen olmak flizere iki temel bilesenden olustugunu belirtmislerdir. Bu temel
bilesenlerin her biri fonksiyonel (somut) 6zellikler ve psikolojik (soyut) 6zellikleri
icermektedir. Buna ek olarak destinasyon imaji1 genel (fonksiyonel-somut) 6zellikler ile
ambiyans ve atmosferin yaratilmasina yardimei essiz 0zelliklere sahiptir. Echtner ve
Ritchie destinasyon imajinin olusumunu, bir mekaninin genel izlenimi kadar spesifik
niteliklerinin  algilanmasi  olarak  kavramsallagtirmigtir.  Destinasyon  imajinin
fonksiyonel-psikolojik dizisi, imajin dogrudan gézlenebilir ve oSlgiilebilir 6zelliklerini
icermektedir. Uclincli dizi olarak genel-essiz dizisi, ¢ogu destinasyonu diger turizm
bolgelerinden farklilagtiran Ozellikler ile biitiin destinasyonlarin sahip oldugu genel
ozellikleri kapsamaktadir. Ayrica yazarlar, konuyla ilgili ¢aligmalar1 inceleyerek
destinasyon imajin1 belirleyen unsurlart ekonomik, fiziksel gevre, aktivite ve tesisler,

marka tutumlar1 ve insan olmak iizere bes kategori altinda siniflandirmislardir. Birinci

kategori olan ekonomik 6zellikler, ilgili bolge veya alanin ticari olgusu ve pahali-ucuz

olgusu ile ilgilidir. Fiziksel gevre basligi altinda g¢ekicilik, sakinlik, iklim, hava, tatil
atmosferi, saticilik, dogal yap1 ve konfor gibi unsurlar yer olmaktadir. Aktivite ve
tesisler kategorisi yiyecek, ¢ocuklar i¢in uygunluk, farkli tatil tiirleri i¢in uygunluk,
turistik tesis ve altyapilari, giris yapilabilirlik ve ilgi/macera elemanlarini

kapsamaktadir. Marka tutumlari tam olarak cekiciligi kapsamaktadir. Son kategori olan
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insanlar ise, yorede yasayan insanlari, kiiltiirii, trend olup olmamayi, dil engellerini ve
kiiltiirel mesafeyi kapsamaktadir (Echtner ve Ritchie, 2003: 1993).

Turizm alaninda destinasyonlar ve tatil yerleri disinda konaklama, yiyecek
icecek ve diger eglence hizmetlerinin sunuldugu mekanlarda da hizmet uzantilar
incelenmistir. Tablo 2’de bos zaman, konaklama, yiyecek-i¢ecek, havayolu ulastirmasi,

casino ve farkli turizm tiirleri kapsaminda yapilmis caligmalar 6zetlenmektedir.

5.2. Konaklama Isletmelerinde Hizmet Uzantilar1 Calismalar1

Bircok konaklama isletmesi rekabet avantaji yakalamak ve talebi uyarmak i¢in
orijinal bir atmosfer yaratmaya g¢aligmakta ve bu amacla da hizmet uzantilarindan
yararlanmaktadirlar.  Ornegin, baz1 oteller konsept restoranlar1 biinyesinde
bulundururken digerleri de farkli miizik tiirleri kullanarak farkli tiiketici kitlelerini
isletmelere ¢ekmektedir (Namasivayam ve Lin, 2004, s.6; Heide ve Gronhaug, 2006:
274).

Mattila (1999) is amagh seyahat eden turistlerin liiks otel algilarini inceledigi
caligmasinda, is amacl seyahat eden turistlerin yliksek diizeyde amag¢ ya da basari
yonelimli olduklarini bu nedenle arzu ettikleri sonuclari kolaylastirdigi igin,
konakladiklar1 otelin 6zelliklerine diger turistlere oranla daha duyarli oldugunu
belirtmistir. Bir otelin tasarimi aktivitelerin akisini kolaylastirdigi, gelistirdigi ya da
sinirladigr icin is amacgh turistler, 6zellikle otelin hizmet uzantilarina daha duyarh
olabilmektedirler. Mattila, uygun ekipmanla birlikte islevsel alanlarin, is amacl seyahat
eden turistlerin liikks algisini arttirdigini belirtmistir (Mattila, 1999: 25).

Heide ve Greonhaug (2006) konaklama isletmelerinde atmosferin yaratilmasi
i¢in, genel olarak otellerde atmosferi olusturan degiskenleri tanimlamiglardir. Bu amacla
hizmet uzantilar ile ilgili ¢alismalar inceleyerek, konaklama isletmelerinde atmosferi
olusturan unsurlari, miizik, aydinlatma, koku ve 1s1 degiskenlerinden olugsan ambiyans
faktorleri; personelin is ve iletisim yetenegi, davraniglari, personelin psikolojik ve
fiziksel alan1 degiskenlerinden olusan unsurlar1 sosyal faktorler; ve fiziksel tasarim ve
dekor, yerlesim diizeni ve islevsellik, isaretler, semboller ve sanat eserlerini iceren
tasarim faktorleri olmak iizere {i¢ boyutta agiklamislardir.

Psikoloji ve pazarlama alaninda oldugu gibi, hizmet uzantilarinin konaklama

isletmelerinin miisterilerinin tutumlar1 ve davramiglarn iizerindeki etkilerini inceleyen
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caligmalar da yapilmistir. Bu kapsamda Contryman ve Jang (2006) renk, aydinlatma,
yerlesim diizeni, stil ve mobilyalardan olusan bir otel lobisi atmosferinin, miisterilerin
otel izlenimleri iizerindeki etkisini incelemislerdir. Calisma sonucunda, mobilyalarin
miisteri izlenimleri iizerinde bir etkisi belirlenemezken renk, stil ve aydinlatmanin
misteri izlenimleri iizerinde Onemli etkiye sahip atmosfer unsurlart oldugu
belirlenmistir (Countryman ve Jang, 2006: 542-543). Countryman ve Jang, bir otel
igerisinde bir¢ok hizmet uzantisinin bulundugunu ancak bir otel lobisinin, miisterilerin
ilk izlenimlerinin olusumunda biiyiikk etkisi oldugunu ortaya ¢ikarmislardir
(Countryman ve Jang, 2006: 534-535). Benzer sekilde, Dube ve Renaghan (2000), otel
lobisi ve diger genel alanlar1 igeren bir otelin fiziksel 6zelliklerinin, miisterilerin satin
alma kararlar1 ve ziyaret siirelerini uzatmalarinda giiclii bir etkiye sahip oldugunu
belirtmislerdir (Dube ve Renaghan, 2000: 69-70). Sim, Mak ve Jones (2006) ise otelin
mimari tasarim, i¢ dekorasyon, aksesuar sanat eserleri, otelin biitiiniindeki renk, renk
uyumu, dekor, ses, personelin hizmet etme yetenegi ve personel liniformalarindan
olusan genel ambiyansinin miisteri tatmini tizerindeki etkilerini arastirmis ve otelin
ambiyans ve konsukseverliginin miisteri tatmini lizerinde dogrudan etkisi oldugunu
saptamiglardir (Sim, Mak ve Jones, 2006: 19).

Farkli hizmet ¢evreleri miisterilere farkli hizmetler saglamaktadir. Bir otel odast
ile bir otel lobisinin her birinin kendi amaglari bulunmaktadir. Bir otel odas1 6zel bir
cevre olarak degerlendirilirken bir otel lobisi genel ¢evre olarak degerlendirilmektedir.
Konaklama isletmeleri hem genel hem de 6zel ¢oklu ¢evrelerden olustugu ve her hizmet
cevresinin kendine 0Ozgii ama¢ ve hizmet uzantilar1 oldugu icin konaklama
isletmelerinde hizmet uzantilar1 ¢aligmalar1 diger alanlara gore daha sinirli kalmistir.
Ayrica bu iki farkli alan, otel miisterilerinin zihninde farkli roller oynadigi igin
miisterilerin degerlendirme siireclerinin anlasilmas1 ve genel ve 6zel alanlarin farkli
amaglart spesifik hizmet ¢evreleri icin memnuniyet verici hizmet uzantilarinin
yaratilmasinda hizmet sunucularina daha iyi karar alma olanag saglayacaktir (Lin,

2004: 175).

5.3. Yiyecek-icecek Isletmelerinde Hizmet Uzantilar1 Calismalar:

Tablo 2 incelendiginde, bos zaman ve turizm alaninda hizmet uzantilari

caligmalarinin konaklama isletmelerine oranla yiyecek icecek isletmelerinde daha fazla
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oldugu goriilmektedir. Bunun nedeni olarak restoranlarin konaklama isletmelerinin
aksine tekil alanlar olmalar1 ve konaklama isletmelerinden daha az komplike hizmet
uzantilarina sahip olmalar1 gdsterilebilir. Literatiirde, hizmet uzantilarinin restoran
misterilerinin memnuniyet ve duygusal uyarilma gibi duygusal tepkileri (Ryu ve Jang,
2007; Namasivayam ve Mattila, 2007; Jang ve Namkung, 2009; Kim ve Moon, 2009)
ve algilanan kalite (Tse, Sin ve Yim, 2002; Kim ve Moon, 2009), tiiketim miktar1
(Milliman, 1986; Edwards ve Gustafsson, 2008), miisteri baglilig1 (Ezeh ve Haris,
2008), tatmin (Andaleeb ve Conway, 2006; Namasivayam ve Mattila, 2007) ve
davranigsal niyet (Ryu ve Jang, 2007; Jang ve Namkung, 2009; Kim ve Moon, 2009)
Uzerindeki etkileri incelenmistir.

Ryu ve Jang (2007) biiyiik 6lgekli restoranlarda, Kim ve Moon (2009) temali
restoranlarda hizmet uzantilar1 unsurlarinin miisterilerin memnuniyet ve duygusal
uyarilmadan olusan duygusal tepkileri iizerindeki etkilerini incelemislerdir. Calisma
sonuclarinda, ambiyansin miisterilerin memnuniyet (Ryu ve Jang, 2007; Kim ve Moon,
2009) ve duygusal uyarilma (Ryu ve Jang, 2007) duygular1 iizerinde en giiclii etkiye
sahip hizmet uzantis1 oldugu belirlenmistir. Ryu ve Jang (2007) memnuniyet duygusu
tizerinde ambiyansin ardindan personel ve tesis estetiginin giiglii etkileri oldugu ancak
tesis estetiginin duygusal uyarilma iizerinde bir etkisinin bulunmadigi sonucuna
ulagsmiglardir. Kim ve Moon (2009) ise ambiyansin ardindan oturma konforu, yerlesim
diizeni ve elektronik ekipmanin memnuniyet duygusu iizerinde etkili oldugunu
saptamislardir. Ayrica Namasivayam ve Mattila (2007) hizmet uzantilarinin bireylerin
ruh durumlart (mood) flizerinde etkili oldugunu, kotii sekilde tasarlanmis hizmet
uzantilarinin ~ bireylerde negatif duygulara neden oldugunu belirlemislerdir
(Namasivayam ve Mattila, 2007: 12).

Tse, Sin ve Yim (2002) kalabaliklarin restoranlarda algilanan yiyecek kalitesi,
algilanan restoran kalitesi ve fiyat diizeyi lizerine etkisini incelemisglerdir. Caligma
sonucuna gore, kalabalik restoranlarda miisteriler yiyecek ve restoranlar: kaliteli olarak
algilarken, restoranin fiyat diizeyini ise diisiik olarak algilamaktadirlar (Tse, Sin ve
Yim, 2002: 452). Benzer sekilde Wall ve Berry (2007) restoranlarda mekanik ve insani
ipuclarmin algilanan hizmet kalitesi iizerinde etkili oldugunu ancak hizmet kalitesinin
algilanmasinda insani ipuglarinin mekanik ipuclarini domine ettigini belirlemislerdir

(Wall ve Berry, 2002: 67). Bu sonuglarin aksine, Zeithaml ve Berry (1991), Cronin ve
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Taylor (1992) ve Dabholkar, Thorpe ve Rentz (1996) yaptiklar1 ¢aligmalarda somut
fiziksel ¢evre unsurlarinin, miisterilerin genel kalite algilamalari lizerinde ¢ok az bir
etkiye sahip oldugunu ya da tamamen herhangi bir etkiye sahip olmadiklarini
belirlemislerdir. Wakefield ve Blodgett, yapilan calismalarda somut fiziksel cevre
unsurlarinin  kalite algilamasi iizerinde etkisiz olarak bulunmasin1 {i¢ nedene
baglamaktadir (Wakefield ve Blodgett, 1999: 52-53). Ilk olarak, yapilan calismalarin,
banka, sigorta, kuru temizleme ve fast food isletmeleri gibi goreceli olarak daha kisa
siireli hizmet karsilasmalar1 iizerine odaklanmasi ve miisterilerin, bu hizmet tiirlerini
temel olarak faydaci nedenlerle kullandig1 ve tesis i¢cinde ¢ok kisa siire harcadiklarini
belirtmislerdir. Bu 6rneklerde, hizmet kalitesi miisteriler tarafindan temel olarak empati,
giivenilirlik, karsilik verebilme ve giivenlik gibi soyut faktorler iizerinden
algilanilmaktadir fiziksel ¢evre gibi somut faktorler bu kalite algisi iizerinde daha az
etkilidir. Ornegin, miisterilerin bir sigorta acentas: tarafindan saglanan hizmetlerin kalite
algisi, acentanin ofisindeki ekipman kalitesi ve dekordan ¢ok giiven konusuna,
isletmenin ilgisi ve problem ¢dzme yetenegine (empati ve giivenilirlik) dayanmaktadir.
Ikinci olarak, giiven, karsilik verebilme, giivenilirlik ve empati ile iliskili hizmet kalitesi
algis1 biligsel degerlendirmelere (algilanan kalite) neden olurken, somut fiziksel ¢evre
daha ¢ok miisterilerin duygusal/duyusal tepkilerini etkilemektedir. Cevre psikolojisi
alaninda yapilan ¢aligmalar, uygun bir sekilde tasarlanan fiziksel ¢evrenin heyecan,
memnuniyet ya da rahatlama gibi duygulara neden oldugunu gostermektedir (Russell ve
Pratt, 1980). Boylece, fiziksel ¢evrenin bu etkileri daha 6nce yapilan hizmet kalitesi
calismalarinda yeterli bir sekilde belirlenememistir. Ugiincii olarak, orijinal
SERVQUAL o6lgegi hizmet sunumunun daha somut yonlerinden bazilarini (basilt
materyal, ekipman, fiziksel tesislerin ve personelin gérinima gibi) 6lgmektedir, ancak
cevresel psikoloji literatiiriinde belirtilen, fiziksel c¢evrenin diger boyutlarinin
belirlenmesinde yetersiz kalmaktadir (Wakefield ve Blodgett, 1999: 53).

Andaleeb ve Conway (2006) ve Namasivayam ve Mattila (2007) hizmet
uzantilarinin miisteri tatmini iizerindeki etkilerini incelemisler ve birbirinden farkl
sonuglara ulagmiglardir. Andaaleeb ve Conway (2006: 7), fiziksel tasarim ve
goriiniimiin miisteri tatmini {izerinde etkili olmadigini; Namasivayam ve Mattila (2007:

12) ise hizmet uzantilarinin miisteri duygular araciligryla tatmin tizerinde etkili oldugu
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belirlemiglerdir. Her iki calismada da farkli hizmet uzantilarinin tatmin {izerindeki
etkisinin arastirilmasi bu farkli sonuglara neden olabilmektedir.

Ryu ve Jang (2007), Jang ve Namkung (2009), Kim ve Moon (2009) hizmet
uzantilariin davranigsal niyet lizerindeki etkilerini incelemislerdir. Bu ¢alismalarda,
hizmet uzantilarinin misterilerin duygusal tepkileri araciliiyla tekrar ziyaret, tavsiye,
restoranda daha uzun stre bulunma ve daha fazla para harcama gibi davranissal niyet

tizerinde dolayl etkileri olduklar1 belirlenmistir.

5.4. Etkinliklerde Hizmet Uzantilar1 Calismalari

Konaklama ve yiyecek igecek isletmelerinin yani sira turizm alaninda bir turizm
urind olarak etkinliklerde de hizmet uzantilarinin etkileri arastirilmistir. Etkinliklere
iliskin ilk calisma Wakefield ve Blodgett tarafindan gerceklestirilmistir. Wakefield ve
Blodgett (1994), spor etkinliklerinin ger¢eklestigi mekanlar olarak stadyumlarin hizmet
uzantilarinin algilanan kalitesinin, miisterilerin heyecan ve tatmin diizeyleri ve tekrar
satin alma niyetleri lizerindeki etkilerini incelemislerdir. Bu amacla ¢alismada hizmet
uzantilarini, stadyumun estetik goriiniimii ile birlikte kalabalik, yerlesim diizeni ve
islevsel yonleri ile incelemislerdir. Calisma sonucuna gore, algilanan hizmet uzantilari,
etkinlik katilimeilarinin tatmin diizeyi ve tekrar satin alma niyetleri lizerinde dnemli bir
etkiye sahiptir. Calismada ayni zamanda etkinlik siiresince miisteriler tarafindan
hissedilen heyecan diizeyinin, miisterilerin hizmet uzantilari ile birlikte tatmin diizeyleri
tizerinde dogrudan bir etkiye sahip oldugu belirlenmistir (Wafekield ve Blodgett, 1994).
Wakefield ve Blodgett (1996) benzer bir ¢alisma ile stadyumlarin ulasilabilirligi, tesis
estetigi ve temizligi, elektronik ekipman ve oturma rahatliginin miisterilerin tatmin
diizeyleri lizerinde pozitif bir etkiye sahip oldugunu ve bu etkinin de miisterilerin
etkinlik mekaninda kalis siiresini uzattigini ve tekrar miisteri olup olmamalarini
etkiledigi belirtmislerdir. Wakefield ve Blodgett’a ek olarak Wakefield, Blodgett ve
Sloan (1996) spor uzantilarinin, etkinlik katilimcilarimin duygusal tepkileri ve tekrar
satin alma niyetleri {izerindeki etkisini incelemisler ve hizmet uzantilar1 ile incelenen
yapilar arasinda dogrudan bir iliski oldugunu tespit etmislerdir. Ayrica c¢alismada,
kalabaligin katilimcilarda negatif duygusal tepkilere neden oldugu saptanmistir
(Wakefield, Blodgett ve Sloan, 1996: 27). Aciklanan g¢alismalara ek olarak Chang
(2000), Hightower, Brady ve Baker (2002) spor etkinlikleri hizmet uzantilarinin
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musterilerin  tatmin diizeyleri ve davramigsal niyetleri {izerindeki etkilerini
incelemiglerdir. Chang (2000) spor etkinliklerinin fiziksel ¢evresinin miisteri tatmini
tizerinde dogrudan bir etkisi oldugunu ancak tekrar ziyaret niyeti iizerinde dogrudan bir
etkisini olmadigin1 belirlemistir. Hightower, Brady ve Baker (2002) ise, spor
etkinliklerinin hizmet uzantilarinin algilanan kalite, algilanan deger, bekleme zamani ve
katilim siiresinden olusan hizmet yapilart araciligiyla miisterilerin davranigsal niyetleri
tizerinde etkili oldugunu ifade etmislerdir.

Spor etkinlikleri disinda hizmet uzantilar1 festivaller kapsaminda da
incelenmistir. Lee, Lee, Lee ve Babin (2008) festival uzantilarinin miisterilerin duygusal
tepkileri, tatmin ve etkinlik sadakati iizerindeki etkilerini arastirmiglardir. Yazarlar
festival uzantilarini, festival katilimcilan tarafindan deneyimlenen genel atmosfer olarak
tanimlamiglardir (Lee vd., 2008: 57). Calismada, festival uzantilar, festival
katilimcilarinin  deneyimlerini etkileyen festival programi igerigi, festival personeli,
festival mekani, yiyecek, hediyelik esya, uygunluk ve isaretlemeden olusan yedi boyutta
incelenmistir. Calisma sonucuna gore, festival uzantilar1 miisterilerin duygusal tepkileri,
tatmin ve etkinlik sadakati Gzerinde olumlu bir etkiye sahiptir. Ozellikle festival
programi igerigi, misterilerin pozitif duygusal tepkileri ve tatmin diizeyleri iizerinde
6nemli bir etkiye sahiptir.

Yukarida acgiklanan ¢alismalarin disinda Nelson (2009), Goffman’in Dramaturji
perspektifi, Kotler’in atmosfer ve Bitner’in hizmet uzantilar1 bilesenleri araciligiyla
etkinlik katilimcilart i¢in deneyimlerin ve duygusal baglantilarin yaratilmasinda
faydalanilan tasarim unsurlar1 arasindaki iligkiyi agiklamistir. Calismada Guffman’in
Dramaturji perspektifinden aktorler, izleyici, performans, set tasarimi ve ambiyans
kosullar1 ile birlikte Kotler ve Bitner’in siniflandirmasindaki unsurlar etkinlik cevresinin
tasarimindaki hizmet uzantilar1 olarak agiklanmistir. Nelson (2009: 120) Guffman,
Kotler ve Bitner’in modelinin, etkilesimli bir teatral olusumda gercgeklesen etkinliklerin
dramatik  unsurlarinin ~ bulundugu bir etkinlik c¢evresine uygulanabilecegini

belirtmektedir.

5.5. Diger Turizm Hizmetlerinde Hizmet Uzantilar1 Calismalar

Turizm literatlirlinde konaklama isletmeleri, yiyecek igecek isletmeleri ve

etkinlikler disinda sarap turizminin O6nemli bir boyutunu olusturan mahzenler,
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kruvaziyer turizminin fiziksel cevresini olusturan kruvaziyerler, turizmin kirsal ve
kiiltiirel ~ ¢ekicilikleri kapsaminda hizmet uzantilar1 c¢alismalari bulunmaktadir.
McDonnell ve Hall (2008) gorsel igerik analizi araciligiyla sarap turistlerinin
deneyimlerinin énemli bir fiziksel cevresi olarak tanimlanan sarap mahzenleri icin
hizmet uzantilari smiflandirmast gelistirmislerdir. Caligmada, sarap mahzenlerinin
hizmet uzantilar1 dis sunum, i¢ sunum, personel, i¢ ve dis cevre ambiyansi, dogrudan ve
dolayl1 dis hizmet uzantilar1 ve {iriin, hediyelik esyadan olusan bes boyut belirlenmistir.

Turizm sektorii i¢in onemli bir fiziksel g¢evre olan havaalanlar turistlerin
destinasyon hakkindaki ilk izlenimlerinin olugmasinda ve turistlerin tatil deneyimlerinin
daha sonraki evrelerinde Onemli bir fiziksel c¢evredir. Newman (2008) havaalani
terminallerinin hizmet uzantilarin1 mekansal unsurlar ve yon bulma unsurlari olmak
tizere iki boyutta incelemistir. Havaalan1 terminalinin mekansal unsurlari oturum
duzeni, yiyecek-igecek alanlari, kalabalik, havaalani igindeki alan (mekan) miktari; yon
bulma unsurlar ise giris ve c¢ikislarin kolay bulunmasi, isaretleme, havaalani i¢cindeki
bina/mekan sekilleri ve renklerini kapsamaktadir. Caligmada havaalan1 hizmet
uzantilarinin misterilerin ruh durumlar ve yaklagsma-kaginma davranislar iizerindeki
etkileri aragtirtlmistir. Newman (2008: 15) genel mekan diizeni ve okunulabilirligin
ziyaretcilerin pozitif ruh durumlarin1 uyarmada etkili oldugunu ve boylece miisterilerin
yaklasma davraniglarinin ve hizmet saglayicilarinin pozitif imajimin olusmasinda etkili
oldugu belirlenmistir.

Kruvaziyer gemileri tatil amacli tasarlanan binalar olarak tanimlandiklari igin,
kruvaziyer uzantilar1 turistlerin tatil deneyimlerinde oldukca Onemlidir. Kwortnik
(2008), kruvaziyer uzantilarin1 Bitner’in (1992) hizmet uzantilarini siniflandirmasina
dayanarak gelistirmistir. Calismada, kruvaziyer uzantilarinin miisterilerin fizyolojik
(uyarilma, rahatlama, bulanti), duygusal (memnuniyet, heyecan ve ciddlesme) ve
davranigsal tepkileri (sikayet, tekrar satinalma), deneyimsel tepkiler (kac¢is, anilar ve
essiz anlamlar) ve sembolik tepkileri (marka kimligi uyumu ve kimlik yapilandirma)
tizerindeki etkileri incelenmistir.

Kirsal turizm kapsaminda, kirsal ve Kkiiltiirel c¢ekiciliklerde ideal deneyimin
yaratilmasinda dogru atmosferin ya da fiziksel ¢evrenin tasariminin rolii biiyiiktiir. Bonn
ve arkadaglar1 (Bonn vd., 2007) kirsal ve kiiltiirel ¢ekiciliklerde yer alan atmosfer

unsurlari ile ziyaretgilerin ¢ekiciliklere yonelik biitiinsel tutumlari, tekrar ziyaretleri ve
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digerlerine Onerilerde bulunmalar1 arasindaki iliskiyi incelemislerdir. Bu kapsamda
hizmet uzantilarin1 ambiyans, yerlesim diizeni ve tasarim, personel ve miisterilerden
olusan sosyal unsurlar olarak ele almiglardir. Calisma sonucuna gore, ambiyans faktorii
hem tekrar ziyaret niyeti hem de digerlerine onerilerde bulunma iizerinde en gii¢lii
etkiye sahipken sosyal faktorler incelenen bu iki bagimli degisken iizerinde dnemli bir
etkiye sahip degildir. Ayrica calismada yerlesim ve diizeni ve tasarimin, ziyaretgilerin

cekiciliklere yonelik tutumlar1 {izerinde giiglii bir etkiye sahip oldugu belirlenmistir.
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Tablo 2. Turizm Alaninda Hizmet Uzantilart Calismalari

Yazar Arastirma Yontem Bagimsiz Degiskenler Bagimh Degiskenler
Alam
Hizmet  siresi (personelin
siparigleri alma, hazirlama ve
sunma suresi)
Miisterilerin masada harcadiklari
Milliman (1986) Restoran Deneysel Miizik temposu slire
Oturmadan Once restorant terk
eden insan sayisi
Satilan yiyecek miktari
Satilan i¢ecek miktari
Brit kar
Uzamsal Diizen ve Fonksiyonellik Heyecan duzeyi
Stadyum koltuklari, bilet satis noktalari, stadyum koridorlar1, giris | Tatmin
Wakefield ve Blodgett | Spor Etkinligi- Deneysel ve ¢ikiglar, yiyecek-igecek alanlari, tuvaletler. Tekrar katilim/satin alma niyeti
(1994) Stadyum Estetik
Dis ¢evre, dig yapi-bina, igyapi, skorbord, tesis temizligi,
personelin gérinumdl.
Yerlesim Ulasilabilirligi
Mobilya, ekipman, koridorlar, hizmet alanlart
Wakefield ve Blodgett | Stadyum ve Alan Caligmasi Estetik Algilanan Kalite
(1996) Casino Dis mekén tasarimi ve goriiniimii, i¢ mekéan tasarimi ve dekor Tatmin

Oturma Rahatligi

Davranis niyetler
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Kullanilan koltuklarin rahatligi, koltuklar arasindaki bos alan.
Elektronik Ekipman ve sergileme-display

Projeksiyon ve ses sitemleri, video ve slot makineleri.
Temizik

Wakefield, Blodgett ve | Sporuzantilari Tesis Estetigi, Parkyeri, Skorbord Diizeni, Kalabalik, Oturma | Duygusal Tepkiler
Sloan (1996) Rahathig1, Yerlesim Diizeni, Alan dagilimi ve isaretleme Davranigsal Niyet
Chang (2000) Spor Etkinligi- Alan Calismasi Fiziksel tesisin goriiniimii, temizlik, oturum rahatligi, yerlesim | Tatmin
Arena dizeni. Tekrar Ziyaret Niyeti
Tse, Sin ve Yim Restoran Deneysel Kalabalik Algilanan Kalite
(2002) Algilanan Imaj
Algilanan Fiyat
Algilanan Kalite
Hightower, Brady ve Spor Etkinligi Alan Calismasi Sporuzantilari Algilanan Deger
Baker (2002) Bekleme Zamani
Katilim Siiresi
Davranigsal Niyet
Countryman ve Jang Otel Renk, 1giklandirma ve mimari stil, mobilyalar ve yerlesim diizeni Miisteri izlenimleri
(2006)
Ambiyans
Miizik, aydinlatma, koku, sicaklik (1s1)
Heide ve Gronhaug Otel Kavramsal Sosyal faktorler

(2006)

Personelin i ve iletisim yetenegi, davranislari, personelin
psikolojik ve fiziksel alani.

Tasarim Faktorleri
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Fiziksel tasarim ve dekor, yerlesim diizeni ve islevsellik, isaretler,

semboller ve sanat eserleri.

Sim, Mak ve Jones
(2006)

Otel

Ambiyans

Mimari tasarim, i¢ dekorasyon, aksesuar segimi, sanat eserleri,
otelin bittnlndeki renk ve renk uyumu ve dekor ve ses.
Konukseverlik

Personelin hizmet etme yetenegi, personel tiniformalari.

Miisteri tatmini

Andaleeb ve Conway
(2006)

Restoran

Alan Calismasi

Fiziksel tasarim-Dekor

Miisteri tatmini

Ryu ve Jang (2007)

Restoran

Tesis Estetigi

Tablo ve resimler, duvar dekoru, bitki ve ¢igekler, sicak renkler,
mobilyalar.

Aydmnlatma

Ambiyans

Miizik, 1s1, koku.

Yerlesim diizeni

Yeterli koltuk alani, koltuk yerlesim diizeni, hareket alani.
Ekipman

Sofra takimlari, tekstil, masalar.

Personel

Temizlik, gérinim.

Duygusal tepkiler (memnuniyet
ve duygusal uyarilma)

Davranigsal niyet

Namasivayam ve
Mattila (2007)

Restoran

Deneysel

Hava kalitesi, mobilyalar, mefrusat, 1siklandirma, dosemeler ve

muzik.

Duygusal tepkiler
Tatmin

Wall ve Berry (2007)

Restoran

Mekanik Ipuclar

Algilanan Hizmet Kalitesi
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Ekipman, yerlesim diizeni, aydinlatma ve renk.
Insani Ipuglart

Personelin gériinimd, ses tonu ve heyecan duzeyi.

Mekan Duzeni

Oturum dizeni, yiyecek-icecek alanlari, kalabalik, havaalam

Yaklagma-Kag¢inma Davranisi

Newman (2007) Havaalani Alan calismasi icindeki alan (mekan) miktari.
Isaretleme
Giris ve c¢ikiglar, isaretleme, havaalani icindeki bina/mekan
sekilleri, renk.
Etkinlik katilimcilarinin
Lee, Lee, Lee ve Babin | Festival Alan galigmast Program Igerigi, Personel, Tesis, Yiyecek, Hediyelik Esya, | duygusal tepkileri
(2008) Uygunluk, Isaretleme/Bilgilendirme. Tatmin
Sadakat
Dis sunum
Mimari, dis bina tasarimi, park yeri, bina dis1 isaretleme, tabela ve
reklam panolari, sanat eserleri, duvarlar ve pencere cerceveleri,
kaldirimlar, giris kapisi, bina cevresi i1siklandirma, agik alan
dinlenme mobilyalar1 ve yerlesimi, peyzaj.
McDonnell ve Hall Saraphaneler Gorsel igerik I¢ sunum
(2008) analizi I¢ mekan tasarimu, renk, stil, mobilyalar, bina i¢i aydinlatma ve

aydinlatma aksesuarlari, temizlik, hediyelik esya ve {irlin
sergileme, masa dekoru, satig noktalari, i¢ ve dis mekan ziyaretgi
akisi, sanat eserleri.

Personel Sunumu
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Personel iiniformalari, temizlik ve bakim.

I¢ ve Dis Cevre Ambiyans

Bina i¢i sicaklik, ses, miizik, koku, dogal ¢evre.

Uriin/Hediyelik Esya/Brogiir/Monii/Web Sayfast

Sarap sisesi, etiketi ve paketi, hediyelik esyalar, brosiirler, is
kartlari, fiyat listesi, monii, web sayfasi tasarimu.

Dogrudan ve Dolayli Dis Hizmet Uzantilart

Haritalar, ticari fuarlar, tur otobiisleri, seyahat acentalar1, ulagim,

sarap perakendeleri.

Zemke ve Shoemaker | Otel Deneysel Calisma Koku Sosyal Etkilesim Davranigt
(2008) Sosyal Yakinlagsma Davranisi
Ambiyans
Muzik, koku, temizlik Miisteri Bagliligi
Ezeh ve Haris (2008) Restoran Alan ¢alismasi Tasarim Faktorleri
Mobilyalar
Personel Davranisi
I¢ Mekan degiskenleri
Fon miizigi, ses ve koku. Yiyecek tiiketim miktar1
Edwards ve Restoran Alan galismasi Yerlesim diizeni ve tasarim degiskenleri
Gustafsson (2008) Masa yerlesimi ve sandalyeler.
Insan degiskenleri
Yogunluk ve kalabalik, sosyal rahatlama.
Jang ve Namkung Restoran Alan ¢alismasi Atmosfer Duygusal tepkiler

(2009)

Yerlesim diizeni, i¢ mekan tasarimi, renkler, aydinlatma ve fon

Davranigsal Niyet
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miizigi.

Kwortnik (2008)

Kruvaziyer

Alan g¢alismasi

Ambiyans

Koku, ses, temizlik, aydinlatma, miizik, 1s1, isaretleme.
Tasarim Faktorleri

Dekor,
mimarisi.
Sosyal Faktorler

Kalabalik, diger miisteriler, sira (kuyruk).

renk, mobilyalar, yerlesim diizeni, boyut, eglence

Fizyolojik Tepkiler
Duygusal tepkiler
Deneyimsel tepkiler
Sembolik Tepkiler

Yildirim, Akalin ve
Cagatay (2008)

Otel

Alan Caligmasi

Acikliklar

Giris kapisi, pencere

Ince Yapt

Duvar kaplamasi, zemin kaplamasi, tavan kaplamasi

Mobilya

Elbise dolabi, yatak, komodin, tuvalet masasi, Tv/Minibar,
Sandalye/koltuk

Aksesuar

Perde, yatak ortiisii, ayakli lamba ve abajur

Mekan Algist

Nelson (2009)

Etkinlikler

Kavramsal

Aktorler, izleyici, performans, set tasarimi ve ambiyans kosullar

Kim ve Moon (2009)

Restoran

Alan ¢alismasi

Tesis Estetigi

I¢ ve dis mekan tasarimi

Ambiyans

Isiklandirma diizeyi, 1s1, koku, fon miizigi
Elektronik ekipman

Ses ve goriinti efekt makineleri

Memnuniyet duygusu
Algilanan hizmet kalitesi

Tekrar ziyaret niyeti
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Yerlesim Diizeni
Masalar ve hizmet alanlarinin diizenlenmesi ve koridorlar.

Oturma Rahatligi

Bonn, Joseph-
Mathews, Dai, Hayes
ve Cave (2009)

Kirsal ve kiiltiirel
cekicilikler
(Bilim mizesi,
Gosteri sanatlari
miizesi ve
hayvanat
bahcesi)

Alan Caligmasi

Ambiyans

Aydinlatma, miizik, glriltQ, 1s1, isaretleme ve renk.

Yerlesim diizeni ve tasarim

Ziyaret¢i akisi, koridor, oturum diizeni, a¢ik alan kullanimi, sergi
yerlesimi.

Sosyal

Personel ve diger miisteriler.

Tutum
Tekrar Ziyaret niyeti
WOM
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Uclincli Bolum

Algilanan Cevre ve Hizmet Uzantilarinin insan Davrams1 Uzerinde Etkisini

Agiklayan Teoriler ve M odeller

1. insan Davramsi Uzerinde Cevrenin Etkisini Aciklayan Teoriler

Calismanin ilk boliimiinde sunulan kuramsal model, daha 6nce agiklandig1 gibi
cevre psikolojisi ve pazarlama alanlarinda gelistirilen teori ve modeller temel alinarak
gelistirilmistir. Bu boliimde destinasyon uzantilarini olusturan faktorleri ve turistlerin
duygusal tepkileri olarak ifade edilen degiskenleri tanimlarken temel alinan ve kuramsal
modelin temel dayanagini olusturan c¢esitli teori ve modeller ayrintili olarak
acgiklanacaktir.

Bireylerin ¢evreyle etkilesimlerini inceleyen c¢evre psikolojisi alaninda
gelistirilen teorilerin, turistlerin bir destinasyona yonelik zihinsel semalar ve yapilar
olusturmalarina yardimeci1 olan destinasyon uzantilarini agiklamada yararli olacagi
disiiniilmektedir. Bu zihinsel semalar ve yapilar yabanci bir destinasyonu
anlamlandirmada, ilk izlenimlerinin ve beklentilerinin olusmasinda ve deneyimlerinin
sekillenmesinde turistlere yardimci olmaktadir. Bu nedenle bu bdliimde turistlerin
hizmet uzantilari ile etkilesimini ve destinasyon uzantilarinin turistlerin duygusal,
biligsel ve davranigsal tepkilerini agiklamaya yardimci olacak teoriler ve modeller

acgiklanmaktadir.

1.1. Evrimci Psikolojide Cevre Teorileri

Psiko-evrim teorileri bireylerin ¢evre ile etkilesimlerinin ve ¢evre tercihlerinin
insan tlirtiniin gelisim asamalar igerisinde izini slrmeye odaklanmiglardir. Bu
kapsamda, Orians’in (1980; 1986) savan hipotezi, Wilson’in (1984) biyofili hipotezi ve
Appleton’in  goriiniim-barinma (prospect-refuge) teorisi, modern bireylerin gevre
tercihlerinde genlerin 6nemli rol oynadigini ileri sirmektedirler.

Savan hipotezi, modern insanlarin gelisimi siiresince var olan savan tipi
cevrelerin gliniimiizde hald modern insanlar tarafindan yiiksek oranda tercih edildigini
ileri sirmektedir. Savan cevresi, ilk insanlarin yagamlarini siirdiirebilmeleri igin yiyecek

bulma, yirtic1 hayvanlardan korunma ve yirtict hayvanlari ve avlarini gozleyebilme gibi
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temel gereksinimlerini karsilama imkani sunmustur (Lohr, 2007: 83-84). Orian (1980;
1986) niye savan g¢evrelerinin, yagmur ormanlart ve c¢oller gibi ¢evrelerle
karsilastirildiginda, ilk insanlarin bu temel ihtiyaglar1 daha iyi saglayabilme avantajina
sahip olduklarini incelemistir. Bu bakis agisi, insan evriminin savanlardaki mekanlarda
gelistigini gosteren kanitlarla baglantilidir. Ilk insanlar i¢in dik durma, iki ayak Gizerinde
yiirlime ve kollarin hareket 6zgiirliigli acisindan diger ¢evrelere gore acik savanlar daha
uygundur. Yagmur ormanlan ile karsilastirildiginda, savanlar yirtict tehditlerle
karsilasma bakimindan daha diisiik diizeyde risk tagimasi, gozetleme, kagis firsat1 ve
gorsel aciklik nedeniyle daha diisiik diizeyde risk tagimaktadir. Bunun yani sira
savanlar, ylizeyde yasayan insanlar i¢in daha bol bitki ve hayvani yiyecek sunmustur.
Savanlar, daha az mekansal engel, yilan, 6riimcek ve diger korku uyandiran canlilar ile
daha az diizeyde yakin karsilasmayi1 iceren diisiik diizeyde biyofobik 6zellikler
tasimaktadir. ilk insanlar igin hayatta kalma avantajlarindan dolay1 Orians (1980) ve
Appleton (1974) uzamsal aciklik, seyrek aralikli agacglar ve diizenli ¢imenlik gibi
Ozelliklere sahip savan ve park benzeri dogal olusumlarin begenilmesinin ya da tercih
edilmesinin  modern insanlarin  genetik  egilimlerini  siirdiirmeleri  olarak
aciklamaktadirlar (Ulrich, 1995: 89). Savan hipotezini destekleyen Balling ve Falk
(1982) da savan, ¢ol ve bitki ortiisii bulunmayan bolge, tropik yagmur ormanlari ve igne
yaprakli ormanlardan olusan bes cografi alan1 kapsayan 20 slayt kullanarak bir ¢alisma
gergeklestirmislerdir. Yaslar1 sekiz ile 70 araligindaki gruplardan bu slaytlardaki
alanlar1 ziyaret etme ve bu alanlarda yasamlarini siirdiirme tercihlerini belirtmeleri
istenmis ve savan ¢evresi her iki kriter icin de en yiiksek tercih oranini almistir (Buss,
2005: 191). Orians ve Heerwagen (1992) bittn organizmalarda ¢evre se¢iminin, belirli
cevresel Ozelliklere karsi duygusal tepkileri igerdigini belirtmislerdir. Bu 6zellikler
kesfetme, reddetme ve yerlesme gibi davranislarla sonuglanan “pozitif” ve “negatif”
duygular1 uyarmaktadirlar. Giizel ve iyi olarak nitelenen ¢evreler giiglii pozitif tepkileri
ortaya cikarirken, zayif ve cirkin olarak nitelenen g¢evreler ise negatif tepkilere neden
olmaktadir (Orians ve Heerwagen, 1992: 55). Yazarlar ayrica, bir ¢evrenin ¢ok sayida
ve karmagik nitelikte ¢evresel 6zelliklere sahip oldugunu, bu nedenle organizmalarin
gelecekte iyi olarak niteleyebilecekleri ¢evresel oOzellikleri arasinda kullanim ve
degerlerine dayali olarak secim yaparak karar vereceklerini belirtmislerdir (Orians ve

Heerwagen, 1992: 555).
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Bazi Darwinci sosyobiyologlar ve evrim psikologlar1 insan davraniglarinin
temelini olusturan gelismis beyin yapilariyla iliskili, kullanish ve test edilebilir
hipotezlerin nasil olusturulacagini ve ileri siiriilebilecegi ile iligkili sorulara cevap
aramaktadirlar. Bu distintirlerden biri de Edward Wilson’dir (Baxter, 2007: 13).
Wilson, insanlarin dogayla baglanti kurma ihtiyaglarimi tanimlamak igin “biyofili”
hipotezini 6ne siirmiistiir. Wilson’a gore bu ihtiyag, diger canli organizmalarin ilgisini
cekebilmek i¢in modern bir genetik yatkinlik manifestosudur (Bell ve digerleri, 2001:
40). Biyofili hipotezi ile insan benligi ve diger canli organizmalar arasinda i¢giidiisel bir
bag oldugu ileri siiriilmektedir (Kellert ve Wilson, 1995: 31). Wilson insanlarin dogaya
yonelik tepkilerinin kismen genetik nedenlere dayandigini ifade etmektedir (Ulrich,
1995: 73). Kellert ve Wilson (1995) insanlarin ¢evre tercihlerinin, insanligin ilk gelisimi
siiresinde tiirlerinin hayatta kalmalarmma yardimci olan gevre Ozellikleriyle karsilikli
etkilesimlerinin bin yillik siire boyunca sekillendigini 6ne siirmiislerdir. Gen-kulturin
birlikte evrimlesme siireci boyunca, ¢coklu ¢evresel uyaranlar dizisi, kiiltiirlin bir boliimii
haline gelmistir (Summit ve Sommer, 1990: 552).

Ulrich (1995) calismalariyla Wilson’in  biyofili hipotezini gelistirmis ve
insanlarin c¢evreye yonelik pozitif ve negatif tepkilerinin evrim siirecine dayandigini
ileri siirmiistiir. Ulrich (1995: 75) “insan evrimi siiresince cevre ile iliskili ddiiller ve
tehlikeleri 6grenmeye hazir, bunlar1 uzun siire hatirlayabilen ve belirli dogal uyaran ve
bicimlere pozitif/lyaklasma (biyofilik) ve negatif/kaginma (biyofobik) tepkileri veren
bireyler i¢in kritik oldugunu ileri siirmiistiir. Modern insanlar dogaya yonelik belirli
pozitif tepkileri devam ettirme ve O0grenmeye biyolojik olarak hazirdirlar. Biyofili
hipotezi; insanlarin genetik acidan 6grenmeye hazir olma egilimine sahip olduklarini
boylece dogal ¢evre ve uzantilarina yonelik tepkileri siirekli akilda tuttuklarini (6zellikle
yiyecek, su ve giivenlik gibi temel ihtiyaclar ile iliskili) one stirmektedir. Hipoteze gore
biyolojik olarak hazirlikli kalitsal 6grenmenin dogal alanlarda iki genel pozitif
(biyofilik) tepkinin ortaya ¢ikmasinda rol oynadigi ileri slirmektedir: begeni/yaklagsma
tepkileri ve iyilestirme ya da stres azaltma. (Ulrich, 1995: 89).

Dogal ¢evre tercihlerine yonelik gelistirilen psiko-evrim teorilerinden bir digeri
de Appleton’m (1975; 1990) “gOrinim-barinma” (prospect-refugee) teorisidir.
Appleton (1975) insanlarin dogal ¢evreye yonelik estetik tepkilerinin dogustan geldigini
ve evrensel oldugunu belirtmektedir (Thompson, 2000: 29). Appleton’a gore dogal
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cevrede en onemli 6zellikler, goriis imkani saglayan goriiniim (prospect) ve gizlenme
imkan1 saglayan barmmadir (refuge). Appleton’in teorisi, yliksek cekicilik degerine
sahip cevrelerin gorliniim ve barinma 6zellikleri arasinda bir denge igerdigi diisiincesine
dayanmaktadir. Goriinlim 6zellikleri, yiyecek ve su aramayi, avlanmayi kolaylastiran ve
bir cevrenin biitiiniiniin goriilebilmesini saglayan yiiksek yer sekilleridir. Barinma
Ozellikleri ise, bireylerin guivenligini saglayan ve baskalari (diger insanlar ve hayvanlar)
tarafindan goriinmesini engelleyen aga¢ gruplar1 gibi cevrelerdir. Bu teoride dogal
ortamin (habitat) en 6nemli yonii, gériiniim ve barinma firsatlarindan etkin bir sekilde
yararlanip yararlanilamayacagini belirleyen yiizey sekilleri, agaclar, acik alanlar ve su
gibi cevresel 6zelliklerin mekansal diizenidir (Buss, 2005: 192). Appleton’in teorisini
destekleyen veriler Woodcock (1982), Mealey ve Theis (1995) tarafindan tiretilmistir.
Woodcook (1982) cevreyi anlama ve kesfetme yaklasimini agiklamak i¢in goriiniim-
barmmma (prospect ve refuge) teorisini kullanmigtir. Mealey ve Theis (1995) ise
insanlarin ¢evre tercihleri ile ruh durumlari arasindaki iligkiyi incelemek i¢in bu teoriyi
kullanmiglardir. Mealey ve Theis (1995) pozitif ruh durumundaki (enerjik, neseli ve
optimistik) bireylerin kesfetme davranisina yoneldiklerini ve bu nedenle “goriiniim”
acisindan zengin cevreleri tercih ettiklerini; 6te yandan, negatif ruh durumundaki
(depresif, gergin ve bitkin) bireylerin stres azaltmaya yoneldiklerini ve bu nedenle
“barinma” agisindan zengin (kapali, sinirlandirilmis ve koruma altindaki) alanlari tercih
ettiklerini belirlemislerdir (Mealey ve Theis, 1995: 250-253).

Insan evrimi ve estetik tercihler arasinda bir baglantmin bulundugu cesitli
arastirmalar ile belirlenmis (Appleton, 1975; 1990; Orians, 1980, 1986; Wilson, 1984,
1995; Ulrich, 1995; Balling ve Falk, 1982; Woodcock, 1982; Kellert ve Wilson, 1995;
Kaplan ve Kaplan, 1987) ve c¢evre tercihi ve ¢evre algisi ¢alismalarinda bu teoriler temel
alimmistir (Kaplan ve Kaplan, 1982; 1987; Berlyne, 1971). Kaplan’a (1987: 14) gore
bireylerin dogal ¢evreleriyle iliskili dogustan gelen estetik duyarliliklar insanlar
tarafindan ilk evrim donemlerinde yeterli yiyecek sagladigi ve barmmaya yardimci
oldugu i¢in kazanilmistir. Bu nedenle estetik degerlendirme, insanligin evrim siirecinde
koklesmis fonksiyonel bir yetenek olarak gelismektedir.

Calismalarinda evrimsel ¢evre teorilerini temel alan aragtirmacilardan Kaplan ve
Kaplan (1989: 47-48) ve Ulrich (1983: 91-93) cam ve beton gibi modern sentetik

unsurlarin tersine ¢ok sayida dogal unsurun —su, yesil bitki ortiisii ve cigekler gibi-
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bireyler tarafindan gorsel olarak tercih edildigini ifade etmektedirler. Bu dogal unsurlar,
begeni ve yaklagsma davranigini ortaya ¢ikarma egilimindedirler. Ciinkii bu unsurlar
insan evrimi siiresince iki yasamsal ihtiyacin bulunabilme olasiligimni ya da varligimi
dogrudan ya da dolayli olarak isaret etmistir ve bu genetik miras modern insanlarin
davraniglari lizerinde de etkinligini siirdiirmektedir.

Dogal cevre tercihleri iizerine yapilan ¢aligmalarin bulgulari biyofili hipotezinin
genetik yoni icin destek saglamaktadir. Bu arastirmalardan elde edilen bulgular gesitli
Avrupali, Kuzey Amerikali ve Asyali gruplarin sehir ya da yap1 ¢evresine karsin dogal
cevre goruntulerini tercih ettiklerini gostermektedir (Zube, Pitt ve Anderson, 1975;
Wohlwill, 1986; Kaplan ve Kaplan 1982, 1989; Ulrich ve Addoms, 1981). Ek olarak
baz1 ¢alismalarda dogal ¢evre igerisindeki yapay unsurlarin —elektrik direkleri ve guc
hatlar1, biiyiik reklam panolar1 ya da bilboardlar ve gdze ¢arpan beton ya da asfalt yol
ylzeyi- gorsel tercihler lizerinde olumsuz etkiye sahip oldugunu belirtilmistir (Clamp,
1976; Hull ve Bishop, 1988). Bir bireyin ¢evreye yonelik estetik tercihleri; sehrin hava
kirliligi, smirlandirilmis ve azaltilmig gorsel detaylar, mekan goriiniimiiniin
degistirilmesi, biogesitliligin  azaltilmas1 ile giicli ve olumsuz bir sekilde
etkilenmektedir (Latimer, Hogo ve Daniel, 1981: 1869-1870). ABD, Avrupa, Japonya
ve Afrika’nin belirli bolgelerinde yapilan bir ¢aligmada, bireylerin dogal unsurlara sahip
ve dogal unsurlarin bulunmadig sehir mekanlari i¢in estetik tercihleri karsilastirilmistir.
Calisma bulgulari, genellikle dogal unsurlar1 igeren sehir goriintiilerinin daha cok
begenildigini ve tercih edildigini gostermektedirler. Ornegin, agaglarin ve yesil bitki
ortiistiniin varligi, sokaklar, ticari alanlar ve park yerleri gibi kentsel olusumlar i¢in
begenilme diizeyini arttirmaktadir (Smardon, 1998; Schroeder ve Cannon, 1983;
Schroeder, 1989; Ulrich, 1986). Ayrica, arastirmacilar savan benzeri 6zelliklere sahip
kent parklarinin kentsel alanlarda gorsel tercih diizeyini etkiledigini belirlemislerdir

(Ulrich ve Addoms, 1981; Herzog, Kaplan ve Kaplan, 1982).

1.2. Duygusal Uyarilma (Arousal) Teorisi

Duygusal Uyarilma (arousal) teorisi, estetik deneyimlerin 6neminin bireylerin
uyarilma diizeyine bagl oldugunu ileri siirmektedir (Berlyne, 1960; 1971). Cevresel
uyarimi ortaya ¢ikaran etkilerden biri artan duygusal uyarilma diizeyidir. Uyarilma, kalp

atisi, kan basinci, solunum diizeyi ve adrenalin salgis1 gibi fizyolojik aktiviteler; ya da
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davranigsal ag¢idan motor aktivitelerde artis; ya da daha basit bir sekilde kisinin
kendinde rapor ettigi degisiklikler olarak tanimlanmaktadir. Norofizyolojik agidan ise,
retikiiler formasyon olarak bilinen, beynin uyarilma merkezindeki aktivitelerdeki artis
olarak tanimlanmaktadir (Bell ve digerleri, 2001: 103). Kuramsal olarak, tercihler
uyarilma potansiyeli ile ters-U fonksiyonu iliskisi igindedirler. Clinkii retikiiler sistem”
lifleri, orta beyindeki memnuniyet ve memnuniyetsizlik merkezleri boyunca
gecmektedir. Memnuniyet merkezi, diisiik bir esige sahip oldugu i¢in yiliksek oranda
uyarilma diizeyi, memnuniyet diizeyinde de artisa neden olmaktadir. Hedonik ton
(boyut), kuramsal olarak memnuniyet ve memnuniyetsizlik merkezlerinde Uretilen
ciktilarin  toplamidir. Memnuniyet merkezinin asimptotikl* diizeyi, uyarilma
merkezininkinden daha genis ve biiyiik oldugundan, hedonik ton (boyut) ylksek
uyarilma diizeyi ile birlikte negatif hale gelmektedir (Martindale, Moore ve Borkum,
1990: 55).

Duygusal Uyarilma teorisi, bireylerin yorumlama ve nedenlere dayandirmalarina
bagli olarak g¢evrenin belli miktarda fizyolojik uyaran sagladigin1 ve bu uyaranlarin
belirli davranigsal etkilere neden oldugunu 6ne siirmektedir (Stricker, Gallagher ve
Bormon, 2003: 429). Berlyne (1960; 1971) bireylerin igsel durumlarina bagli olan
uyarilma tepkilerinde farklilagtiklarin1 ifade etmistir. Bireyler ¢esitli kesifler
(arastirmalar) araciligiyla uyarilma oraninda bir artis ya da azalis aramaktadirlar. Bu
teori, belirsizlik, yenilik ve g¢esitlilik (complexity) gibi bireylerin g¢evrenin ¢esitli
Ozelliklerinden uyarimlar aldiklar1 ve her kisinin bireysel bir optimum uyarilma
diizeyine sahip oldugunu varsayan Leuba’nin (1955) Cevresel Uyarim Modeline
dayanmaktadir. Uyarilma birgok davranig iizerinde aract ya da dogrudan etkili bir
degisken olarak varsayildigi i¢in gevre psikologlari davranis {izerinde ¢evrenin etkisini
aciklamak i¢in bu teoriye yonelmislerdir. Gergekte uyarilma, degerlendirilebilir
herhangi bir ¢evrenin boyutlarindan biridir. Uyarilma modeli, yiiksek ve diisiik uyarilma
diizeyinin davranis lizerindeki etkileri hakkinda bir ayrim yapmaktadir ve sicaklik (Bell

ve Grene, 1982), kalabalik (Evans, 1978, Donovan ve Rossiter, 1982) ve ses (Klein ve

* Retikiiler sistem, beyin kokiinde bulunan ve omurilik ile beyin korteksi arasindaki sinyal alis verisinde
genel bir filtre, aktarma ve diizenleme merkezi olarak hareket eden karmasik bir sinir hiicreleri sistemidir.
Bu islevleriyle, hangi durumlarda hangi uyaricilara tepki verecegimizi etkiler ve uyku, uyaniklik ve
dikkat suregleri ile baz1 reflekslerde rol oynar.

“! Bir egriye giderek yaklasan, ama sonuna kadar uzatilsa bile yaklastigi halde egriyi kesmeyen dogru;
sonusmaz.
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Beith, 1985) gibi cevresel faktorlerin davranis lizerindeki etkilerinin agiklanmasinda
kullanilmaktadir (Bell ve digerleri, 2001: 103-104).

Duygusal uyarilma teorisine gore, herhangi bir uyaran (renk, 1s1, doku vb.)
tercihi, uyaranin uyarabilme potansiyeli ile belirlenmektedir. Tercihler ve uyarilma
potansiyeli arasindaki iliski kuramsal olarak Wundt egrisi ile tanimlanmaktadir: orta
diizeyde uyarabilme potansiyeline sahip uyaran, bireyler tarafindan daha c¢ok
begenilir/tercih edilir. Uyarilma diizeyi, orta diizeyden yiiksek diizeye dogru hareket
ederken, bireylerin tercihleri de tarafsizliktan (ndtrden) begeniye/ yliksek tercih
diizeyine dogru artis gostermektedir. Ancak, uyarilma potansiyelindeki asir1 artig
begenme/tercih diizeyinde azalisa neden olacak ve sonugta memnuniyetsizlik derecesi
de artacaktir (Martindale, Moore ve Borkum, 1990: 54). Wundt (1874: 468) uyaran
yogunlugu ve tercihler arasinda ters U fonksiyonu iligkisi oldugunu ileri stirmiistiir.
Berlyne (1971) Wundt’un varsayimini kabul etmis ve gelistirmistir (Martindale, Moore
ve Borkum, 1990: 54).

Berlyne, bir uyaranin uyarabilme potansiyelini, bir bireyin uyarilma diizeyini
belirleyen ozellikler dizisi olarak tanimlamaktadir (Berlyne, 1960: 193). Berlyne bu
ozellikleri karsilastirmali, psikofiziksel ve ekolojik Ozellikler olmak iizere ii¢ sinifa
ayirmaktadir. (a) Karsilastirmali 6zellikler; yenilik, c¢esitlilik (complexity) ya da
uyumsuzluk vb. gibi bir uyaranda bulunan iki 6zelligin karsilastirilmasi ya da onceki
beklentiler ile uyaran Ozelliklerinin karsilagtirilmasi olarak tanmimlanmaktadir; (b)
psikofiziksel oOzellikler, yogunluk, ton (ses), goriiniis ya da parlaklik gibi uyaranin
fiziksel o6zellikleridir; (c) ekolojik O6zelikler, bir uyaranin dogustan ya da &grenilmis
isaret degeri, anlamliligi ya da ¢agrisimi olarak tanimlanmaktadir. Bu U¢ belirtecin
neden oldugu uyarilma, bir uyaranin uyarabilme potansiyelini belirlemek igin
birlestirilir ve bdylece kisinin bir ¢evre ya da etkinlik i¢in tercihleri sekillenir
(Martindale, Moore ve Borkum, 1990: 54). Berlyne, tercihlerin, karsilastirmali,
psikofiziksel ve ekolojik ozellikler ile iliskisinin Wund egrisi ile tanimlanan ters-U
fonksiyonu iligkisi oldugunu belirtmektedir. Uyarilma c¢ok diisiik ya da ¢ok yiiksek
diizeyde ise davranis ya da memnuniyet iizerinde olumlu/olumsuz etkiye neden
olmaktadir. Ornegin, kent ¢evrelerinde gdzlenen anomik (normsuz) davranislar, asiri
kalabalik ve asir1 giiriiltii gibi g¢evresel Ozelliklerin neden oldugu yiiksek uyarim

diizeyine dayandirilir (Stricker, Gallagher ve Bormon, 2003: 429).
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1.3. Bilgi Teoris

1950°1i yillarda bir¢cok doga bilimleri gibi psikolojide de 6n plana ¢ikmig olan
bilgi teorisinde, “bilgi” belirsizligi azaltan ya da gideren sey diye tanimlanir. Bilgi
teorisi, Wiener’in (1948) kontrol bilimi ve Shannon’nin (1949) matematiksel iletisim
teorisi ¢alismalarina dayanmaktadir. Modern iletisim kuraminin 6nciisii, C. Shannon
1948'de yayinlanan bir arastirmasi ile bilgi teorisini tanimlamis ve formiiliize etmistir.
Bu kuram iletisimde iki temel soruya cevap vermektedir. Bunlar, veri sikistirilmasinin
en etkili matematiksel yapisinin olusturulmasi ve maksimum mesaj aktarim oraninin
hesaplanabilmesidir. Bilgi teorisine gore, bilgi rastlantisal bir siirecteki, diizensizligin
(belirsizligin) dl¢iimiidiir (Bostanci, Ocake1 ve Seker, 2006: 84). Temelde bilgi kurama,
bir mesajin kodlanmasi i¢in gerekli olan en uygun bilgi miktarin1 6lgmektedir. Bilgi,
mesajin belirsizliginin azaltilmasinin dlgiitiidiir (Kurtel, 2007).

Bilgi teorisi, sonraki yillarda iletisim, matematik, sanat, mimarlik ve dil gibi
bilim dallarinda ¢esitli ¢aligmalara temel olusturmustur. Bu bilim dallarina ek olarak
psikoloji alanindaki aragtirmacilar da c¢alismalarini, Wiener ve Shannon’nin
benimsedikleri “iletisim” kavraminin daha sinirli bir kullanimina dayandirmaktadir.
Bilgi teorisi iizerinde ¢alisan arastirmacilar, iletisim analizi, bir bireyin diger bireylerle
etkilesimi ve insanlarla makineler arasindaki etkilesim ile ilgilenmislerdir. Bu yazarlar
tarafindan gelistirilen kavramlar ve Ol¢lim teknikleri benzer hayvanlar ve insan
organizmasi arasindaki etkilesimi ve insan organizmasi ile onun dissal cevresi
arasindaki etkilesimi analiz etmek icin kullamigli bulunmustur (Berlyn, 1971: 38).
Ozellikle cevre psikolojisi alaninda bilgi teorisi kavrami Brunswik’in olasilikl
fonksiyonalizm, Estes (1950), Bush ve Mosteller’in (1951) istatiksel davranis teorileri
gibi psikolojideki belirli bakis agilariyla bagdasmaktadir. Ornegin, Binder (1955)
gelistirdigi gorsel farkindalik modelinde bilgi kavrami ve bilgi kavraminin 6l¢im
tekniklerini kullanmistir. Benzer sekilde, Rapaport’un (1955) bir goruntt teorisi
gelistirirken bilgi aglarm1 kullanmas1 ve uygulamasi bu bakis acismnin en 1iyi
orneklerinden biridir (Attneave, 1959a: 81-82). Ayrica, biitiinsel bir gevre olarak
tamimlanan kentin gorselligi ile ilgili yaptig1 ¢alismasinda Stamps (2003: 458-459)
kentsel siluetin gorsel Ozelliklerini gorsel mesaj olarak degerlendirmistir. Kentsel
mekanin gorsel analizinde matematik kavramlarin kullanimi ile ilgili arastirmalari

bulunan Stamps, ¢evresel tasarimda 6nemli konular arasinda bulunan gorsel ¢esitliligin
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bilgi teorisi ile ¢Oziimlemesini yapmis ve bununla birlikte gorsel cesitlilik ve
memnuniyet arasinda baglanti bulunup bulunmadigini aragtirmistir. Yapmis oldugu
deneyler ve analizler sonucunda, ¢esitlilik ve bilgi derecesi arasinda pozitif yonde bir
iliski bulmustur.

Cevre psikolojisi alaninda arastirmacilarin karsilastiklar: en biiylik sorunlardan
biri ¢evreyi olusturan uyaranlarin tanimlanmasidir. Cesitli arastirmacilar bilgi teorisini
temel alarak ¢evresel uyaranlarin nasil tanimlanabilecegi sorusuna cevap aramislardir.
Iletisim alaninda kullanilan mesaj kavrami psikolojisi alaninda uyaran olarak ele
alinmis ve her uyaran tasidigi bilgi miktarmma gore tanimlanmistir. Bu kapsamda
Ozellikle Attneave (1959a; 1959b), Kaplan ve Kaplan (1975; 1978; 1979; 1992; 1995)
ve Mehrabian ve Russell (1974; 1976), ¢evresel uyaranlarin tanimlanmasinda bilgi
teorisini kullanmiglardir. Arastirmacilar uyaranlari, icerdikleri bilgi yiiklerine gore

tanimlamiglar ve siniflandirmislardir.

1.4. Sema Teorisi

Sema teorisi, insan bilisinin semalar ve senaryolar etrafinda yapilandigini ileri
stirmektedir (Gavins, 2007: 3). Sema teorisine gore bireylerin bir obje ya da ¢evre
deneyimi; bireylerin ¢evre dzellikleri ve bilgi yapilartyla (belirli bir obje grubu ile ilgili
geemis deneyimlerin hafizadaki temsili) arasindaki etkilesime baghidir. Bir sema, bir
cevre ya da goriintii hakkinda genellenmis bilgiyi tanimlayan parcalarin hiyerarsik
sekilde diizenlenmis seti olarak tamimlanmaktadir (Mandler, 1984: 14). Sematik bir
hiyerarsi parga-biitiin iliskisini icermektedir. Sematik yapinin par¢a biitiin dogasinin bir
sonucu olarak, belirli bir linitedeki pargalar arasinda baglanti bulunmaktadir (Nasar,
1997: 167). Bilgi yapilar ise, yasamsal degere sahip bilissel saglarliklar (affordances)
olarak goriilmektedir. Bu yapilar insanlara, kompleks c¢evre bilgisini kavrama,
diizenleme, akilda tutma, hatirlama ve hareket etme imkani saglamaktadir. Cevreye
iligkin arastirmalar, bilgi yapilarinin hiyerarsik bir diizene sahip oldugunu, her bir
kategorinin bdliimler (initeler) ve nitelikler ile iliskili oldugunu dogrulamislardir
(Kaplan ve Kaplan, 1989: 23). Cevreyle etkilesimi araciligi ile insanlar, kategoriler
iginde tercihlerinde farkliliklar gelistirir ve farkli anlamlar ¢gikarir (Nasar, 1997: 167).

Sema teorisi ayn1 zamanda, bilginin diislinceler i¢in mental yapilart iceren bilgi

paketleri ya da semalarda hafizaya alindigini ileri stirmektedir. Bir nesne, olay ya da
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diisiince semast bir 6zellikler ya da alanlar (slots) setinden olusmaktadir ve bdylece
bireylere bir obje ya da etkinligi fark etmelerine yardimci olmaktadir. Bu alanlar (slots)
diger semalarla iligkileri kapsamaktadir. Semalar arasinda, onlara anlam veren, karsilikli
iliskiler bulunmaktadir. Ornegin, genellikle her birey, kanatlar, gévde, koltuklar, jet
mithendisleri ve ugug gorevlileri gibi 6zellikleri ya da alanlar1 igeren iyi gelistirilmis bir
ucak semasina sahiptir. Ugak semasi, ulasim, is seyahati, tatil ve rekreasyon gibi biiyiik
sema gruplarmin bir iiyesidir. Aynmi sekilde bireyin ucak semasi, Tiirkiye seyahatinde
uctugu bir Boeing 747 gibi daha spesifik bir ucakla doldurulmus spesifik alanlara
sahiptir. Her bir birey, deneyimlerine baglh olarak olaylar (seyahat) ya da
nesneler/¢cevreler (destinasyon) i¢in essiz bir semaya sahiptir. Olusturulan her bir sema,
tek bir kavramsal iinite icerisinde bir deneyim hakkindaki bilgi nitelikleri ya da
birbirleriyle iligkili unsurlar i¢cin mini bir ¢ergeveyi temsil etmektedir. Bu nedenle
semalar bireylerin c¢evreyi anlamak, yolunu bulmak ya da problem ¢ozmek igin
kullandig1 zihinsel soyutlamalardir (Jonassen, Beissner ve Yacci, 1993: 6-7).

Bireyler yeni semalar1 nasil elde eder ve degistirir?. Bireyler “cogaltma” olarak
bilinen bir siiregte semanin Ozellikleri (6rnegin son Tiirkiye seyahati gibi) olarak
deneyimlerini kodlayarak alanlar1 doldurur. Cogaltma ayn1 zamanda, kullanilan mevcut
semalara yeni semalarin eklenmesi ile de gerceklesebilir. Semalar digerleriyle uyumlu
hale getirilir ya da spesifik gorev taleplerini karsilamak i¢in diizenlenir ya da belirli
bilgi alanlar1 ya da igeriklerine adapte edilir. Uyarlama, yeni durumlar i¢in bir siirecin
yeniden gozden gecirilmesi, c¢ikarsamalarin tamamlanmast ya da semalarin
diizenlemesini gerektirmektedir. Yeni deneyimler mevcut semalar tarafindan
tanimlanamadiginda yeniden yapilandirilirlar. Birey, yeni semalar ya da yeni kavramsal
yorumlar gelistirerek bilgisini yeniden yapilandirir. Bilginin yeniden yapilandirilmasi en
onemli 6grenme aktivitelerinden biridir (Jonassen, Beissner ve Yacci, 1993: 7).

Bu teori destinasyonlar gibi yeni ve yabanci bir ¢evrenin degerlendirilmesi i¢in
bir ¢erceve saglamaktadir. Bireyler siirekli olarak i¢inde bulunduklar1 c¢evreyi
degerlendirir ve mevcut semalara bagli olarak karsilastirma yaparlar. Cevreye iligskin
yeni bilgi mevcut semalar igerisine yerlestirilir ya da yeni bir sema yaratilip bu semaya
dahil edilir. Boylece semalar ¢evre hakkinda c¢ikarsamalara ve dngoriilerde bulunmaya
rehberlik eder. Sema teoristleri, insanlarin asina olmadiklari durumlar ile bu durumlar

hafizalarinda yer alan daha tanmidik igerikler ile ilgili kategorize edilmis bir dizi olay ya
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da goriintii ile karsilastirarak iistesinden geldiklerini ileri siirmektedirler. Bu konuda
bilinen en iyi ornek bireylerin ilk defa gittikleri bir restoranda hizmet, siparis verme,
yeme-igme, 0deme ve benzeri beklentileri ve bu durumda nasil davranacaklarina
yonelik bilgileri igeren restoran senaryosu ve semasidir. Bu sematize edilmis bilgi,
bireylerin deneyimleri ve kiiltiirel pratikleri tarafindan belirlenir ve sekillenir. Japon
restoranlarindaki davranis formlari ¢ogu Avrupa kiiltiirlindeki miisteriler i¢in onemli
Olclide farkli oldugu icin, bir susi bar1 ilk kez ziyaret ¢ogu Avrupali miisteri i¢in
iistesinden gelinmesi gereken sorunlu ve zorlu bir deneyimdir. Ancak, susi restorani ilk
ziyaret sonucu, mevcut restoran senaryosu ve semasina birkag¢ diizenleme ve ekleme ile
yeni bir susi restorani igerigi basarili bir sekilde olusturulur. Bu igerik ile daha sonraki
restoran ziyaretlerinde gerek duyulan senaryo ve semalar igin bilgi ve beklentilerin

temeli saglanir (Gavins, 2007:3-4).

2. insan Davrams1 Uzerinde Cevrenin EtKisini Aciklayan Modeller

Cevre psikolojisi ve evrimci estetik alanlarinda yapilan arastirmalar ile yukarida
aciklanan teorilere dayanarak, bir bireyin ¢evre tercihlerinde etkili olan degiskenleri
aciklamak amaciyla c¢esitli modeller gelistirmistir. Bu kapsamda, Berlyne’in Estetik
Tercihler Modeli, Kaplan ve Kaplan’in Tercih Matrisi, Mehrabian ve Russell’n
Uyaran-Organizma-Tepki Modeli literatiirde en fazla kabul gormiis modellerdir.

2.1. Berlyn€'in Estetik Tercihler Modeli

Berlyne (1971) ilk kez g¢evresel estetik degerlendirmeleri i¢in uygulanabilen
genel bir estetik modeli gelistirmistir. Berlyne’in teorisi, estetik degerlendirmelerde
bilginin 6énemi Gzerine durmakta ve bilgi teorisini temel almaktadir. Bu, Berlyne’in
modelinin, yapisalct algi modeli olarak tanimlanan unsurlar1 iginde barindirdigi
anlamina gelmektedir. Yapisalcilar alginin, duyusal/algisal bilgilerin analiz edilmesi,
gecmis deneyimlerle karsilagtirilmasi ve bir degerlendirme yapmadan 6nce manipule
edilmesini iceren aktif bir siire¢ oldugunu varsaymaktadirlar (Bell ve digerleri, 2001:
41-42).

Berlyne’e gore, gorsel estetik ve estetik tercihler, yenilik, ¢esitlilik ve sasirticilik
degiskenlerinden olusan karsilastirmali Ozellikler olarak tanimlanan uyaranlarin

“uyarabilme diizeyine” baghidir (Van Damme, 1996: 65). “Karsilastirmali degiskenler”
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olarak tanimlanan biitiin faktorler benzerlikleri ve farkli zamanlarda ya da bir arada
bulunabilen uyaran unsurlari arasinda benzerlik ya da farkliliklarin dogasi ve derecesine
yonelik tepkileri kapsamaktadir (Berlyne, 1971: 141). Berlyne organizmanin bir
uyarana verdigi tepkiyi tanimlarken, asil anlatilmak istenenin bir seyin gecmisi ile
z1thig1 ya da ona sebep olan seyle zithgina yonelik tepkiyi ifade etmektedir (Berlyne,
1971: 141). Berlyne ¢aligmalarini, bir bireyin ilgisinin nasil ¢ekilecegi ve bir uyarict ile
bu ilginin nasil siirdiiriilecegi ve daha sonra bu siirecin memnuniyet deneyimini nasil
sekillendirecegini acgiklamak icin gerceklestirmistir (Cupchik, 1992: 84). Berlyne’in
kargilastirmali degiskenler olarak tanimladigi, ¢evre tercihlerine iliskin dort degisken
cesitlilik (complexity), yenilik (novelty), sasirticilik (surprisingness) ve uyumsuzluktur
(incongruity). Cesitlilik, bir ¢evredeki farkli unsurlarin zenginligi ile belirlenmektedir
(Berlyne, 1971: 149). Yenilik, bir ¢evrenin igerdigi yeni ve daha onceden fark
edilmemis Ozellikleridir. Bir uyaran bireyin daha Once karsilastigi herhangi bir seye
benzemeyebilir; Berlyne bu durumu “salt yenilik” olarak tanimlamaktadir (Berlyne,
1971: 142). Ancak bu, bir bebegin dogmasi ya da kor bir insanin gorsel uyaranlari ilk
kez gormesi gibi pek miimkiin olmayan bir durumdur. Diger taraftan uyaran modelleri
“goreceli yenilige” sahip olabilir. Bu durumda uyaranlar, benzeri goriilmemis
kombinasyonlarda daha 6nceden deneyimlenmis unsurlari igerebilir ya da bu uyaranlar
belirli benzer uyaran arasinda aracidir. Bu durum Tiirkiye’de yasayan bir bireyin
Ispanya seyahatinde ilk kez siirrealist formda insa edilmis bir oteli gérmesi ya da ilk kez
bir renk tonu ya da bir koku ile karsilagilmasi durumunda agiklanabilir; ancak bu,
uyaranin mutlaka iyi bilinen diger uyaranlar arasina yerlestirilmesi ile miimkiin
olabilmektedir (Berlyne, 1971: 142). Berlyne sasirticiligi, ¢evredeki bir uyaranin
bireylerin beklentileriyle ayni yonde olmamasi durumu olarak tanimlamaktadir.
Uyumsuzluk, ¢evresel faktorler ile ¢evrenin igerigi arasindaki uyumsuzluk, tutarsizlik
olarak tanimlanmaktadir (Berlyne, 1971: 145).

Berlyne, bir uyaranin uyarabilme potansiyelini, bir bireyin uyarilma diizeyini
belirleyen yenilik, c¢esitlilik, uyumsuzluk ve sasirticilik dizisi olarak tanimlamaktadir
(Berlyne, 1960: 193). Orta diizeyde uyarabilme potansiyeline yani yenilik ve cesitlilik
Ozelligine sahip uyaran, bireyler tarafindan daha c¢ok begenilir/tercih edilir. Artan
yenilik, cesitlik, uyumsuzluk ve sasirticilik diizeyi ile orta diizeyden yiiksek diizeye

dogru hareket eden uyarilma diizeyi ile bireylerin tercihleri de tarafsizliktan (ndtrden)
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begeniye/ yiiksek tercih diizeyine dogru artis gdstermektedir. Ancak, bu karsilastirmali
degiskenlerdeki asir1 artig ile uyarilma potansiyelindeki asir1 artis begenme/tercih
diizeyinde azalisa neden olacak ve sonucta memnuniyetsizlik derecesi de artacaktir
(Martindale, Moore ve Borkum, 1990: 54).

Berlyne’nin ¢alismasina gore insanlarin estetik yargilari, yukarida belirtilen
etkenlerin orta derecede bulundugu cevrelerde olumlu yonde gelismektedir. Olumsuz
yargilar ise bu etkenlerin ¢ok diisiik ya da ¢ok yliksek derecede oldugu gevrelerde
ortaya ¢ikmaktadir (Ungar, 1999).

Memnuniyet Degeri

A

Pozitif

Notr

[
>

Uyaran Potansiyeli

Negatif

v
Sekil 5. Artan Uyaran Potansiyeline Gore Memnuniyet Degerindeki Degisim

Berlyne tarafindan gelistirilen estetik tercihler teorisi ve tanimlanan
degiskenler baz1 yazarlar tarafindan elestirilmektedir (Martindale, Moore ve Borkum,
1990; Cupchik ve Heinrichs 1981; Crozier, 1994). Chupchik ve Heinrichs, Berlyne’in
davranigsal kavramlarla bilgi teorisini biitiinlestirmesinin deneysel estetik i¢in faydali
oldugunu ancak duygu ve igerikten yoksun oldugu icin yapay oldugunu ileri
siirmiislerdir (Cupchik ve Heinrichs, 1981: 467). Crozier (1994) ise, Berlyne’in
yaklasiminin daha ¢ok c¢evredeki nesnelerin formlarina odaklandigini ancak insanlarin
bir nesneyi ya da ¢evreyi nasil anlamlandirdiklart noktasinda eksik kaldigini belirtmistir

(Crozier, 1994: 74). Ek olarak Bianchi (2007: 245), Berlyne’in modelinin kultirel
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etkenlere c¢ok bagimli oldugunu ve laboratuar g¢aligmalarinda kullanilan deneysel
materyaller nedeniyle, bir ¢evre deneyiminin ¢ok boyutlulugunu gostermede yetersiz

oldugunu ifade etmistir.

2.2. Kaplan ve Kaplan’in Tercih Matrisi Modeli

Cevre psikolojisi, mimari ve peyzaj mimarisi fiziksel ¢evre ve olusumlarda
gorsel tercihler ve davranis lizerine g¢evresel izlerin etkisine odaklanmigtir. Mekan ve
cevre algisini degerlendirmek i¢in ¢esitli yaklasimlar olmasina ragmen, baskin yaklagim
mekan tercihlerini 6ngéren modelleri olusturmay1 amaglayan, mekanla iligkili anlamlar
ve degerleri tanimlamay1 temel alan biligsel yaklagimdir (Singh, Donavan, Mishra ve
Little, 2008: 339). Bu kapsamda Stephen Kaplan ve Rachel Kaplan (1975; 1979; 1995)
dogal ve yapay cevrede insanlarin tercihleri iizerinde aragtirmalar yapmislardir ve
gelistirdikleri mekan tercihi modeli literatiirde bliyiik ilgi gérmiis ve Onemli destek
bulmustur. Kaplan ve Kaplan’in tercih modeli insanlar1 bilgi arayan ve bilgi kullanan
organizmalar olarak gormektedir. Verimli ve faydali ¢evre bilgisi (biligsel haritalar ve
semalar seklinde) toplama, isleme ve depolama yasamsal ve uyum agisindan biiyiik
oneme sahip oldugu i¢in, insanlar ¢evreleri hakkinda bilgi toplama ve islemede asiri
derecede uzmandirlar (Kaplan, 1992). Bu agidan bakildiginda Kaplanlar’in tercih
modeli evrim psikolojisi teorilerini temel almaktadir. Insanin evrimsel siireci gdz dniine
alindiginda, tercihler temel gereksinimlerle yakindan iligkilidir. Bir baska deyisle tercih
edilen ¢evreler insanin daha etkin oldugu ve gereksinimlerinin en fazla karsilandigi
mekanlar olacaktir (Kaplan ve Kaplan, 1978: 149). Stephen Kaplan bilginin insan
evriminde 6nemli oldugunu (1992: 583), ilk insanlarin bilgi bagimli olduklarini ve bilgi
edinmek i¢in ¢evrelerini kesfetmelerinin en biiyiilk yasamsal model oldugunu (1992:
584) belirtmistir. Teorinin temeli, insanin mekan tercihlerinin evrim siireci ile iligkili
oldugu goriisiine dayanir. Bu goriise gore, insanlar kolay anlasilabilir, ¢evreleriyle
iliskili bilgi saglayan (yon bilgisi, yiyecek bilgisi gibi) mekanlar ararlar (Kaplan, 1992:
581).

Kaplan ve Kaplan’in arastirmalari, belirli alanlar/mekanlara iligkin temel bilgi
ihtiyacinin tercihleri etkiledigini gdstermektedir. Insanlar belirsiz bir diinyay1 (gevreyi)
algilamalarina yardimer olacak g¢evreleri/goriintiileri tercih etme egilimindedir. Cesitli

deneysel calismalarla sinanmig tercih matrisine (Kaplan, 1995: 58) gore insanlar
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cevreye iki sekilde tepki verirler: diiz bir goriintiiye benzer (bir manzara fotografi gibi),
gorsel duzen, iki boyutlu bi¢im ve bir mekanin ii¢ boyutlu bigcimi. Diger bir deyisle, bir
cevre ya da mekanin algilanmasinda insanlarin ¢evrenin iki boyutlu kalitesine dikkat
etmesinin disinda aynm1 zamanda bir ¢evreye ya da mekana girdiklerinde cevrede
kendilerini hayal ederler (zihinlerinde canlandirirlar) ve gevrede nasil davranacaklarina
iligkin varsayimda bulunurlar (Kaplan, 1992).

Kaplan ve Kaplan (1975; 1979; 1995) cevresel tercihlere iliskin ¢aligmalarinda
belirledikleri dort bilesenden olusan bir tercih matrisi modeli 6nermislerdir. Kaplan ve
Kaplan (1992; 1995) insan fonksiyonlarinin biiyiik dl¢iide bilgiye ve c¢evreden bilgi
alabilme yetenegine bagli oldugunu belirtmislerdir. Modelde tercihler, insanlarin
cevreye karsi tarafsiz olmadigini; bazi ¢evrelerin digerlerinden daha ¢ok begenildigini
gosteren bilgi sekillerine birlestirilmis tepkilerdir. Tercih edilen ¢evreler iki ozellige
sahiptir: anlama (ya da anlamlandirma) ve kesfetme (ya da dahil olma). Anlama ya da
anlamlandirma, anlik ¢evrede neler oldugunu anlama ve algilama ile iligkilidir. Buna
karsilik, dahil olma ya da kesfetme bir ¢evrenin ¢esitliligi ve zenginligi ve bir ¢evrede
gezinirken kazanilan bilgi derecesi ile iliskilidir. Anlamlandirma diizen ve giivenlik
olarak belirlenen psikolojik yapilar1 yansitirken; dahil olma merak, diirtii ve uyarilmay1

icermektedir (Kaplan 1995: 50).

ANLAMA KESFETME
ANLIK Uyum Cesitlilik
CIKARSANMIS/TAHMINI Okunabilirlik Gizem

Sekil 6. Kaplan ve Kaplanin Tercih Matrisi
Kaynak: Kaplan ve Kaplan, 1975: 50 ve Kaplan, 1979: 245’ten uyarlanmistir

13

Sekil 6’da gorildigi gibi tercih matrisinde ilk alan insanin “anlama “ ve

“kesfetme” gereksinimlerini icerir. Ikinci alan ise bilginin ne kadar hazir oldugu ile
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ilgilidir; “anlik” (immediate) diizeyde bilgi dogrudan algilanir, ¢ikarsanmis (inferred) ve
tahmini (predicted) diizeyde ise bilgi anlik gériiniimiin gerisinde yer alabilir.

Kaplan ve Kaplan, neler oldugunu anlama ve algilama ihtiyacinin insan
fonksiyonlar1 i¢in 6nemli oldugunu ve bir insanin ¢evreyi anladigi ve algiladigi zaman
daha fazla tercih edeceklerini ifade etmislerdir. Ek olarak kesfetmenin deneyimlerin
kazanilmasinda énemli bir unsur oldugunu ve bireyin karmagik durumlar1 anlayabilme
yetenegi arttikga bilgilerinin de artma egilimi gosterdigini (1995: 51) ve benzer
durumlarin yeni yOnlerinin sorusturulmasi ile bireylerin algilama diizeylerini
gelistirmek i¢in bir yol sagladigini belirtmislerdir (1995: 52). Kaplan ve Kaplan anlama
ve kesfetme kategorilerinin, bireylerin ge¢mis deneyimlerinden blylik 6lclde
etkilendiklerini ifade etmislerdir.

Sekil 6’da gosterilen alanlarin birlesimi goérsel tercihlerin anlasilmasina yardimet
dort unsur saglamaktadir: uyum, gesitlilik (kompleks/karmasik), okunabilirlik ve gizem.
Cesitlilik, bir goriintiide farkli gorsel unsurlarin sayisi, ¢evrenin giriftligi ve zenginligi
olarak tamimlanmaktadir (Kaplan ve Kaplan, 1995: 53). Cevredeki elemanlarin
cesitliligi, bireyi ilgili ve mesgul tutacak yeterli bilgiye sahip olmasidir ve bireyin
kesfetme diirtiisiinii harekete gecirmektedir.

Uyum, diizen duygusunun saglanmasi ve dikkatin yonlendirilmesi olarak
tanimlanmistir (Kaplan ve Kaplan, 1995: 54). Diger bir degisle uyum, bir ¢evreyi
olusturan ogelerin diizenlilik ya da organizasyon seviyesidir. Tutarli bir mekanin
organizasyonu diizenlidir. Mekan1 olusturan farkli alanlar ag¢ik ve net bigimde
algilanabilmektedir. Insan, bu farkli alanlari kolaylikla ayirt edebilmektedir, bu da
mekani anlamay1 ya da anlam ¢ikarmay1 kolaylastirmaktadir. Kaplan (1995: 58) uyumu,
bireyin cevredeki organizasyonu kavrayabilme kolayligi olarak da tanimlanmaktadir.
Calismalarda, cesitlilik (gorsel zenginlik, bilgi diizeyi ve siisleme) duygusal uyarilmayi
arttirirken; uyumun (diizen, netlik, biitiinliik) pozitif degerlendirmeyi gelistirdigini
saptamigtir (Nasar, 1989: 36). Ek olarak, uyumun bireyin diizen algisini etkiledigini ve
uyumla birlikte bireylerin tercih ihtimalini de arttirdigi belirlenmistir (Nasar, 1987:
501). Dogal olusumlarda uyum, bir mekanin ¢evreyle biitiinlesmesi ve zitliklarla (renk,
doku, boyut, bigim) iliskisi olarak ifade edilirken; kent olusumlarinda uyumun materyal,
stil ve biitiinsel bigim gibi 6zelliklerin etkisi olarak ortaya ciktig1 belirlenmistir (Nasar,

1987: 501). Bitner (1992: 63-64) hizmet uzantilarinda ¢esitliligin duygusal uyarilmay1
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arttirirken;  hizmet uzantilarinda uyumlulugun ve dogal unsurlarin  varliginin
memnuniyeti