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OZET

Bu calismanin amaci, saglik turizminin bir ayagi olan ve Antalya’da niteligi ve niceligi her
gecen gilin artmakta olan 5 yildizli otel biinyesindeki SPA isletmelerinin yapisini incelemek ve
miisteri memnuniyetini ortaya koymaktir. Ayrica tesislere gelen misafirlerin memnuniyet
diizeylerinin belirlenerek sunulan hizmetin degerlendirilmesi ve bir durum tespiti yapilmasi
amacglanmistir. Bu amacla Antalya’daki 5 yildizli oteller biinyesinde faaliyet gdsteren SPA
isletmelerinden 8 tanesi secilmis ve isletmeden SPA hizmeti almis kisilerle yiiz ylize
goriisiilerek hazirlanan anket formu uygulanmistir. Anket formunda toplam 36 adet soru
bulunmaktadir. Veri analizleri SPSS 13.0 paket programi ile gerceklestirilmistir. Analiz
sonuclar1 Antalya ilindeki 5 yildizli oteller biinyesinde faaliyet gosteren SPA isletmelerinde
miisteri memnuniyetinin oldukca yiiksek oldugunu ortaya koymustur. Bununla birlikte
ozellikle SPA isletmelerinin denetimi ve kayit altina alinmasi konularinda ¢alismalar

yapilmas1 6nerilmektedir.

Anahtar kelimeler: SPA, Antalya, Otel, Miisteri, Memnuniyet
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CUSTOMER SATISFACTION IN HEALTHY
LIVING PLANTS (SPA): AN APPLICATION IN
5 STAR HOTEL MANAGAMENT IN ANTALYA CITY

SUMMARY

The aim of this study is to produce the costumer satisfaction and to examine the structure
of SPA managements, whose quality and quantity is growing gradually and which are
operating in the constitution of 5 star hotels. Moreover, it was aimed to evaluate the condition
and to assess the service quality by determining the visitors satisfaction levels. For this aim, 8
of the SPA managements which are operating in the constitution of 5 star hotels were chosen
and a questionnaire was applied to costumers who had a SPA application. There are 36
questions in the questionnaire. Data analyses were carried out by SPSS 13.0 software. The
results of the analysis indicated that, satisfaction of the costumers in SPA managements,
which are operating in the constitution of 5 star hotels, is considerably high. However, it is

suggested to further study in recording and supervising the SPA managements.

Keywords: SPA, Antalya, Hotel, Costumer, Satisfaction



GIRIS

Turizm faaliyetinin ve turistik hareketlerin iilke ve bolge ekonomilerine katkilar1 tizerine
yapilmis ¢alismalarda son 50 yilda turizm faaliyetlerinde bir artisin bulundugu ve bu artisla
birlikte birgok sektorde o©Onemli gelismeler yasandigindan bahsedilmektedir. Diinya
ekonomisinde en hizli gelisen sektdrlerden biri haline gelen turizm sektorii, 6zellikle Tiirkiye
gibi gelismekte olan iilkeler agisindan ekonomik kalkinmanin bir araci olarak goriilmektedir
(Tungsiper ve Kasli, 2008: 121).

Turizm sektoriiniin istihdama ve iilke ekonomisine yaptig1 katkilar g6z Oniine alindiginda
bulundugu cografi konum ve turizm kaynaklar1 ile Tiirkiye nin diinya turizm pazarindan hak
ettigi pay1 hala alamadig1 bir gergektir. Bunun i¢in gerek mevcut yapinin iyilestirilmesi ile
gerekse de yeni turizm olanaklar1 yaratilarak 6zellikle deniz, kum, giines {i¢liisiine alternatif
olacak turizm tiirlerine yonelik faaliyetlerin ve arastirmalarm yapilmas: gerekmektedir (Ilban
vd. 2008: 106).

Diinya niifusunun 6zellikle de Avrupa niifusunun giderek yaslanmasi, teknolojide yasanan
hizl1 degisim ve gelisimin beraberinde getirdigi olumsuzluklar, saglik turizmini 6nemli bir
pazar haline getirmistir. 2005 yilinda 20 milyar dolar hacimle ve 19 milyon kisi tarafindan
tibbi tedavi amacli seyahatler yapilmistir. Bu seyahatlerin 2010 yilina kadar ikiye katlanarak
yaklasik 40 milyon kisinin saglik maksatli seyahate ¢ikmasi beklenmektedir (Sandikc¢i, 2008:
1). Tirkiye’nin dogal glizelliklerinin turizm geliri olarak degerlendirilmesi i¢in, turizm
yatirimlarmin 12 aya yayilmasi kaginilmazdir (Aydm, 2008: 3). Bu acgidan ele alindiginda
saglik turizminin bir ayagi olan SPA turizmi gelistirilmesi ve iizerinde durulmasi gereken bir
faaliyet alanidir.

Bu caligmanin amaci, saglik turizminin bir ayagi olan ve Antalya’da niteligi ve niceligi her
gecen glin artmakta olan 5 yildizli otel biinyesindeki SPA isletmelerinin yapisini incelemek ve
miisteri memnuniyetini ortaya koymaktir. Ayrica tesislere gelen misafirlerin memnuniyet
diizeylerinin belirlenerek sunulan hizmetin degerlendirilmesi ve bir durum tespiti yapilmasi
amaclanmastir.

Calismanin birinci boliimiinde SPA kavrami, tarihgesi ve tiirlerine yer verilmis, SPA-
Turizm iligkisi tanimlanmis ve diinyada ve Tiirkiye’de SPA turizmi incelenmistir. Ayrica
Tirkiye’deki ve ¢alismanin merkezini olusturan Antalya ilindeki SPA isletmelerinin yapisi
incelenerek Antalya’nin SPA turizmi agisindan avantajli ve dezavantajli oldugu noktalar
irdelenmistir.

Ikinci boliimde, miisteri memnuniyeti kavrami ve SPA isletmeleri 6zelinde miisteri

memnuniyetinin 6nemi ve bu durumu etkileyen faktorlere yer verilmistir.



Ugiincii boliimde Antalya ilinde 5 yildizli oteller biinyesinde faaliyet gosteren SPA
isletmelerinde miisteri memnuniyetinin 6l¢iilmesi amaciyla SPA hizmeti alindiktan sonra
uygulanan anket formlar1 degerlendirilmistir. Calismanin sonuglar1 yorumlanirken 6nerilerde
bulunularak Antalya’nin diinya SPA turizmindeki aldigi paym artirilmasi icin

gerceklestirilmesi gerektigi diistiniilen uygulamalar belirtilmistir.



BIiRINCi BOLUM
SPA TURIZMIi VE TURKIYE’DE SPA ISLETMELERI
1.1. SPA KAVRAMI VE SPA TURIZMi
1.1.1. SPA’nin Tanim

Stirekli degisim icerisinde olan modern insan hem sagligini korumak i¢cin hem de en etkin
tedavilere ulasmak icin kiiresellesen diinyada kiiresellesen saglik hizmetlerine ulagmak
istemektedir. Saglikli olmak kavrami yalnizca fiziksel olarak degil ayn1 zamanda ruhsal ve
sosyo-kiiltiirel olarak da tanimlanmaktadir. Bu degisen saglik paradigmasi SPA & Wellness
kavramimi yaratmaktadir. Spa & Wellness merkezleri, Romalilardan bugiine kadar uygulanan
su terapilerine verilen isimdir (Apaydin Basa, 2009: 207).

Wellness sozciigi 1959 yilinda Amerikali Dr. Halbert Dunn tarafindan wellbeing ve
fitness sozciiklerinin birlestirilmesi ile ortaya ¢ikmis ve beden, ruh, zihin sagliklar1 arasindaki
ahengi yiiksek seviyeye cikartmayi amaclayan bir anlayis1 belirtmek i¢in kullanilmaktadir
(Ergiiven, 2009: 1051).

SPA Latince "Salus Per Aquam" teriminin bas harflerinden olusmaktadir. "Su ile gelen
saglik" anlamma gelen bu terim viicut bakimi ve iyilestirmeleri amaciyla termal su ya da
deniz suyunun temel alindigini ifade etmektedir.

SPA ayni zamanda Belgika'da sicak mineral su kaynaklar1 olan kiiciik bir birimin yerlesim
adidir. Eski Romalilar askerlerinde uzun yiiriiyiis, ¢carpisma ve savaslar sonrasi olusan agr1 ve
sancilar1 buradaki kaynaklarin dindirdigini kesfetmistiler. Sozciigilin diger bir kaynagi Gliney
Belcika'da konusulan eski Wallon dilindeki ¢esme anlamindaki "espa" sozciigli olabilir.
Bundan 6nce Ingilizce'deki spaw ve sonra da modern sozciik SPA tiiremistir (http://www.spa-
turkey.com).

SPA merkezlerini diger merkezlerden, daha girisinden itibaren karsilastigimiz 6zellikleri
ayirmaktadir. Bu merkezler kisinin rahatlamasina, gevsemesine yonelik farkli bir 1siklandirma
ve miizik sistemleri barindirmaktadir. Once gdzlere, kulaklara, dolayisiyla ruha hitap ettikten
sonra viicut bakimlari, aromatik yaglar, viicut peeling’leri, tiirlii ¢esit masajlar, su terapileri,
camur banyolari, taglar, yosunlar; kan dolasimini hizlandirmaktan zindelik saglamaya,
viicudun toksinlerden armdirilmasindan yorgunluk ve agrilar1 yok etmeye kadar pek cok ise
yaramaktadir. Giiniimiizde sayilar1 yiizii bulan islem ve uygulama SPA kavrami icinde
sayllmaktadir.

SPA (ISPA) Uluslararas1 SPA birligi tarafindan “(sifali) su yardimiyla kalifiye personel
tarafindan, biitiinciil olarak beden, ruh ve zihin sagliklarini siirdiiriilebilir bir sekilde

artirabilmek i¢in uygulamalarin sunuldugu 6zel hazirlanmis bir mekan” olarak tanimlanmastir.



SPA hizmeti esas ve destek amagli saglik ve spor hizmetlerinden biridir. SPA konsepti bir
miisterinin su uygulamalari, ¢esitli materyaller ve SPA personelinin uygulayacagi
konsiiltasyonlar aracilifiyla saghik acisindan dengeye ulasmak amaciyla yararlandigi
uygulamalardir (Sekliuckiene ve Langviniene, 2009: 506).

Gilinliik yasamda bireylerin kendilerini rahatlatmak i¢in yapmis olduklar1 banyo, sifa
bulmak amaciyla gittikleri kaplicalar, omuzlar1 agridiginda yaptiklar1 ovma hareketleri,
ictikleri bitki caylari, dinlenmek icin yaptiklar: yiiriiylisler aslinda kisilerin farkinda olmadan
yaptig1 birer Wellness ve SPA bakimlaridir (Cetin, 2006: 15).

Sekil 1.1°de SPA&Wellness merkezlerine iligkin genel bir islevsel yap1 sunulmustur.
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Sekil 1.1 Genel olarak bir SPA yapisi
Kaynak: Apaydin Basa, 2009: 215.

SPA merkezlerinin i¢ ve dis goriiniisii, atmosferi, temizligi ve aydinlatmasinin yaninda
icerisinde barindirmasi gereken temel mekanlar vardir. Bir SPA merkezinde oOncelikle
miisterilerin karsilanacagi resepsiyon ve karsilama alani ile siralarmi bekleyecekleri bir
bekleme salonu bulunmalidir. Bu alanlar miisterinin igletme ile ilk temasini saglayan alanlar
oldugundan dekorasyonu ve atmosferi biiyilk 6nem tasimaktadir. Erkekler ve bayanlar i¢in

ayrilmig, miisterilerin ihtiyaglarina cevap verebilen ve hijyenik soyunma odalar1 bulunmalidir.



Uygulamalarin gerceklestirilecegi 1slak ve kuru tedavi odalar1 ile icerisinde vitamin barlar
bulunan rahatlama odalar1 bulunmalidir (Apaydin Basa, 2009: 215-216).
Spa-Wellness merkezlerinde temel olarak bulunmasi gereken mekénlar (Apaydin Basa,
2009: 214):
*Resepsiyon bankosu ve kargilama alani
*Bekleme salonu
«Idari ofisler
*Erkek ve bayan soyunma odalar1
*Kuru tedavi odalar1
*Islak tedavi odalar1
*Rahatlama odalar1
*Kafe- vitamin bar
Opsiyonel mekanlar yani istege bagli mekanlar ise (Apaydin Basa, 2009: 214)
*Meditasyon Alanlar1
*Fitness ve aerobik salonlar1
*Yiizme havuzlar1 ve su sporlar1
*Giizellik Salonu
*Hizmet alanlar1 (¢amasirhane vb.)

*Depolama alanlaridir.

1.1.2. SPA’nin Tarihcesi

Eski Misir inancglarina gore, tanrilar suyu, insanlarin Oncelikle kotiiliikklerden arinmasi,
sicaklarda serinlemesi icin yaratmusti. Sular belirli tanrilarin ydnetimi altinda idi. Insanm
onunla arinmasi, temizlenmesi gerekmekteydi. Insan temiz oldugu siirece dini gdrevlerini
yerine getirebilmekte ve yikanmayan insanin ruhu da kirli sayilmaktaydi. Bu nedenle sularin
kutsal sayildigi, tanr1 olarak saygi gordiigii medeniyetlerde, su ile yikanmak ruh ve beden
armmasinin temel tasi niteligindeydi (Aktaran: Bozok, 2005: 65).

Insanlar antik ¢agdan itibaren beden ruh temizligine dnem vermis, saglikh, kaliteli ve uzun
bir yasam siirme istegi igerisinde olmuslardir. Bu amagla doganin sundugu nimetlerden
yararlanma yollar1 aramiglardir. Camur ve sicak su banyolarini1 kesfetmis, deniz suyu ve
kaynak sular1 pek ¢ok hastaligi iyilestirmek amaciyla kullanmislardir.

Ik uygarliklar Dicle, Firat ve Nil gibi biiyiik nehir vadilerinde konumlanmistir. Diinya
tarthinin en eski uygarliklar1 olarak kabul edilen Roma ve Yunan uygarliklart Wellness ve

SPA bakimlarinin temelinin atildig1 uygarliklardir. Yerlesik diizenin Onciileri olmalari,



jeopolitik yerlesim yeri olarak bakildiginda deniz ve yer alt1 su kaynaklarmin bol oldugu
yerlerde olmalar1 dolayisiyla banyo kiiltiiriiyle baslayan viicut bakimlarinin 6nciileri kabul
edilmektedirler (Cetin, 2006: 16).

Insanlarin yiizyillardir ¢esitli rahatsizhiklarmi gidermek icin termal su kaynaklarindan
yararlanma diisiincesi gelenek haline gelmistir (ilban vd., 2008: 106). Savaslardan yorgun ve
perisan donen Romali askerlerin yarali bedenlerini iyilestirmek icin insa ettirdikleri
banyolardaki tedaviye o donem SPA ad1 verildigi bilinmektedir.

Tarihi yazili kaynaklara gore Mezopotamya, Hindistan, Misir ve Cin kiiltlirlerinin ytizme
ve 1iyilestirici yapilarin1 genellikle tedavi edici su kaynaklarmnin kenarlarina yaptiklari
bilinmektedir (Akdu, 2009: 37). Termal sularin bilesimindeki madeni tuz ve minerallerin
ozelliklerine gore bircok hastaligin tedavisinde, kas ve asabi yorgunluklarin tedavi edilerek
viicudun eski zindelik ve giiclinli kazanmasindaki etkisi tibben kabul edilmektedir.

Camurun, saghik amaciyla ¢ok eski yillardan beri kullanildigi bilinmektedir. Neron’un
kaplica ¢amurlarinda banyo yaptigi, ayrica Romalilarin 1lica sulariyla olusan ¢amurlardan
yararlandiklari tarihi kaynaklarda yer almaktadir (Sandikc¢i, 2008: 20).

Masajin bilinen ilk uygulamalarmm 1.0. 3000’li yillarda Cin ve Hindistan’da yapildig:
bilinmektedir. O donemden giiniimiize masaj, giinliik yasamda rahatlama ve gevseme amaci
ile uygulanmis bir etkinliktir (Cetin, 2006: 31).

Temizlenmenin tarihi ¢aglar Oncesine uzanmaktadir. Insanoglu, onceleri akarsu ve
denizlerde armmis, inanglarinin etkisi altinda bedenin tapinagi olan acgik ve kapali odalar
meydana getirip, giinlimiiz banyo kiiltiiriiniin kaynagi olan hamam yapilarni olusturmustur
(Bozok, 2005: 65).

Tarihi, mimarisi, sanat1 ve kiiltiirii ile her donemde diger toplumlarm ilgisini ¢eken Tiirk
milletinin sosyal hayatinda beden temizliginin 6nemi biiyiiktiir. Orta Asya’dan Anadolu’ya
goc eden Tirkler geleneksel Tiirk banyosunu Anadolu’nun hamam kiiltiirii ile birlestirerek
kendi kiiltiir ve mimari anlayislarini yansittiklar1 ve tiim diinyada taninan Tiirk hamamlarini
yaratmiglardir. Bu yiizden hamam denince ilk akla gelen Tiirkler, Tiirkiye denince de ilk akla
gelen Tiirk hamamlar1 olmustur (Apaydin Basa, 2009: 209).

Avrupali zenginler saglik amaciyla medikal SPA'lara, mineralli kaplicalara ve deniz
kenarlarina ilgi gostermislerdir. Bu varlikli bireyler ayni zamanda tibbi yardim almak
amaciyla taninmis tip okullarma da seyahat etmislerdir Bu durum 18. ve 19. yy.'da 6zellikle
Fransa'nin giineyindeki SPA kasabalarmin saglik kiirleri, glines ve kuzey Avrupa'nin soguk

iklim kosullarindan kacganlar i¢in popiiler olmasiyla devam etmistir.



1.1.3. SPA Tiirleri

Uluslararast SPA Birligi (ISPA)’ nin yapmis oldugu siniflandirmaya gore SPA’lar amag ve

kapsam bakimindan yedi kategoride toplanmistir (ISPA, http://www.experienceispa.com):

1.1.3.1. Giinliik SPA (Day SPA)

En yaygin SPA tiirii olup profesyonelce yonetilen giinliik SPA hizmetlerinin sunuldugu,
yaklagik 50 yillik bir gegmise sahip merkezlerdir. Bu tesisler cogunlukla sahipleri tarafindan

yonetilen ve diger SPA tiirlerine gére daha kii¢iik 6lgekli igletmelerdir.

1.1.3.2. Kuliip SPA (Club SPA)

Fitness gibi saglik hizmetlerini sunan kuliiplerdir. Ayrica giinliik kullanima dayali SPA

hizmetleri de sunulmaktadir.

1.1.3.3. Hotel / Resort SPA

Bir tatil yeri veya otel igerisinde konumlanan, Wellness-SPA hizmetlerinin giinliik veya
daha uzun siireli sunuldugu cogu zaman bulunduklar1 otelden daha 6n plana ¢ikan SPA
merkezleridir. Bu tesisler otel isletmecisi tarafindan yonetilebildigi gibi otel biinyesi disindaki
kisi veya kuruluslarca da idare edilebilir. Diger SPA merkezlerine kiyasla daha genis bir
hizmet cesidine sahip olan Otel / Tesis SPA’larda fiyatlar da ayni sekilde yiiksektir.
Gilintimiizde giderek biiyliyen SPA pazari, ozellikle Tirkiye’de bu yonde bir gelisim

icerisindedir.

1.1.3.4. Yolcu Gemisi SPA (Cruise Ship SPA)

Bir kruvaziyer gemide Wellnes hizmetleri yaninda SPA meniisii de bulunan kuliipler olup

profesyonel tedaviler, kisisel idman c¢alismalar1 ve salon hizmetleri alakart seklinde

sunulmaktadir.



1.1.3.5. Termal / Kaphca SPA (Mineral / Spring SPA)

Dogal kaynagindan alinarak kullanilan toprak, termal su veya deniz suyu ile sicak ve
soguk havuzlar icerisinde yapilan Wellnes ve SPA hizmetlerini ve hidroterapi uygulamalarini
kapsayan SPA hizmetidir. Bu isletmeler genellikle dogal kaynaklar c¢evresinde

konumlandirilmis olup bulunduklar1 ¢evrenin iklim olanaklarindan da yararlanirlar.

1.1.3.6. Destinasyon SPA

Kisisel gereksinimler gbz Oniine alinarak fiziksel saglik ve egitim amacli profesyonelce
yonetilen hizmet programlar1 ile yerinde konaklama yapilmasi yoluyla yasam seklinin
gelisimi ve sagligin artirilmasina yonelik hizmetler sunulmaktadir. Bu merkezlerde belirli bir
programin miisteriye uygulanmasi degil miisterinin gereksinimleri dogrultusunda kisiye 6zel
programlarin olusturulmas: ve uygulanmasi esastir. Daha uzun siireli konaklama yapan
miisterilere hizmet sunduklari i¢in daha biliyiik yatirim gerektiren bu tesislerde gelen

miisterilere SPA mutfagina sahip, saglikli yasam egitimi de verilmektedir.

1.1.3.7. Medikal SPA (Medical SPA)

Sayis1 hizla artmakta olan Medikal SPA’larda amac¢ Oncelikle genis kapsamli medikal ve
Wellness bakimlarini, geleneksel SPA hizmetleri ve tamamlayici tedavilerin biitiinlestirildigi
bir ortamda saglamak olup tibbi SPA profesyonelleri tarafindan verilen uygulamalar1 da

kapsar.
1.1.4. SPA Yontemleri (Terapileri)

Degisik amaglar i¢cin uygulanan ve her biri farkli etkiye sahip ¢ok sayida SPA terapisi
bulunmaktadir. Bu baglik altinda bu SPA terapilerine ve igeriklerine iliskin kisa bilgiler
verilecektir.
1.1.4.1. Balneoterapi

Mineralli ve termal sular, peloidler ve gazlar gibi dogal faktdrlerin banyo, igme ve

inhalasyon yontemleriyle tedavi amaclh kullanilmasiyla gelisen geleneksel bir tedavi yontemi

olup kan dolasimini hizlandiran, stres ve sirt agrilarim gideren, viicudu dinlendiren, seliilit ve



incelme bakimlarinda son derece etkili olan bir uygulamadir (Karagiille ve Karagiille, 2000:
120).

Toprak, su ve iklim kaynakli (sifali) etkenlerin banyo, igme ve inhalasyon seklinde, seri
halde uygulanmalari ile yapilan, ortam degisimi de saglayarak, bu yorenin iklim ve biyolojik
ortaminin da etkisi altinda ve kiir tarzinda gergeklestirilen bir tedavi yontemidir. Balneoterapi
uygulamalar1 “kaplica tedavisi" kapsaminda yer almaktadwr. Balneoterapi uygulamalari

icerisine;

e Termal banyo uygulamalari,
e Dogal mineralli sularla yapilan igme kiirleri,

o Inhelasyon uygulamalar: ve gazlar girmektedir

Balneoterapide termomineral sularla yapilan banyolardan sonra en ¢ok kullanilan yontem,
dogal mineralli sularin belirli bir siirede, giin boyu boliinmiis dozlarda ve belirli miktarda
icilmesi ile yapilan igme kiirleridir. igme kiirlerinde kullanilacak su, igme yerine ve hijyenik
kosullara dikkat edilerek dogrudan kaynaktan ve bekletilmeden ulastirilmaktadir. Burada
kullanilan mineralli su, kimyasal birlesimine bagli olarak sindirim sistemi organ ve
fonksiyonlarmi dogrudan, bobrekler ve idrar yollarini ise dolayli olarak etkilemektedir. Kiir
tarzinda belirli stirede ve miktarlarda mineralli sularin i¢ilmesi, organizma iizerinde genel

olarak olumlu bir etki yaratmaktadir (Sandikgi, 2008: 11).

1.1.4.2. Hidroterapi

Her birey icin 6zel olarak diizenlenen, egitilmis kalifiye personelin gézetiminde ve ideal
olarak amaca uygun insa edilmis havuzlarda gerceklestirilen, gelistirme-iyilestirme amagli bir
havuz tedavi programidir. Maden suyunun agiz yoluyla alinmasi, suda yikanilmasi ve bagka
tedavilerin su i¢inde uygulanmasi olarak tanimlanmaktadir (Saghk Bakanligi Kaplicalar
Yonetmeligi, 24 Temmuz 2001,say1:24472). Termal havuzlarda hamam veya soguk su
kaynaklarinda jakuzilerde uygulanmaktadir. Sicak su insani rahatlatip kaslar1 gevsetir, duygu
ve hislerin disa vurulusunu saglarken soguk su damarlar1 sikilastirdigi gibi 6deme de iyi

gelmektedir. Soguk su enerji seviyesini de arttirmaktadir.

1.1.4.3. Talassoterapi

Talassoterapi, koruyucu ve tedavi edici ve/veya kiir amacli olarak tibbi gdzetim ve denetim

altinda, deniz ve c¢evresine 0zgii tim yararh etkenlerin, yani deniz iklimi, deniz suyu, deniz
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camurlari, yosunlar, kum ve denizden elde edilen diger maddelerin kombine olarak degisik
yontemlerle kullanildig1 bir tedavi sistemidir.

Isitilmis deniz suyunun terapi amacl kullanimi antik ¢aglara dayanmaktadir. Termalizmde
ylizyillar siiren dogal evrim, talassoterapiyi ortaya c¢ikarmustir. Sadece deniz kiyilarinda
kurulabilen talassoterapi merkezleri, insan sagligina gerekli olan iyilestirici giiclinii denizden
almaktadir. Talassoterapi zengin viicut ve yiiz bakim programlari ile deniz iklimi ve bol glines
sayesinde, viicudun ve zihnin tiimiiyle yenilenmesini, gilizellesmesini ve pozitif enerji
depolamasini saglamaktadir (http://www.spahotelturkey.com).

Ug tarafi denizlerle cevrili ve bir de i¢ denize sahip iilkemiz deniz kiirii uygulamalar1 i¢in
cok elverisli sartlara sahiptir. Ayrica Cesme gibi bazi kiyr destinasyonlarimizda kaplica ile
deniz degerlerinden birlikte yararlanilmasi da miimkiin olabilmektedir (Sandik¢1, 2008: 12-
13).

1.1.4.4. Aromaterapi

Sifali1 ot ve ¢icek yaglariyla yapilan bir masaj tiirii olan aromaterapi bir yandan cildi
beslerken diger yandan da kullanilan ot ve ¢iceklerin kokularmin rahatlatic1 6zelliklerinden de
faydalanmaktadir. Zihinsel ve fiziksel yorgunlukta biberiye 6zii, siniizit ve nezlede okaliptiis
yag1 iist solunum yolar1 i¢in 1yi gelmektedir (http://www.estespa.com).

Bitki 6zlerinden elde edilmis karisimlardan hazirlanan masaj yaglarini kullanilarak
uygulanan bir masaj yontemi olan aromaterapide dikkat edilen sey, temponun diisiik ve
hareketlerin siddetinin hafif olmasidir. Rahatlatici, gevsetici ve dinlendirici bir 6zellige sahip
bir masajdir. Bu masajda olusan etki hem yapilan temas hem de uygulanan yagin kimyasal
ozelligi ile olmaktadir. Farki amaclar i¢in elde edilmis yaglar masaj yaglari ile belli oranlarda
karigtirilarak uygulanmaktadir.

Aromaterapi ¢ok eskiye dayanan bir tedavi yontemidir. Koklerini Hindistan ve Cin
uygarliklarindan aldig1 bilinmektedir. Misirhilar ise aroma yaglarmi mumyalamada ve
ayinlerde kullanmiglardir. Aromaterapi daha sonra Misurr'dan Yunan uygarliina gec¢mis,
oradan da biitiin diinyaya yayilmistir (Cetin, 2006: 18-19).

Aromaterapi yaglar1 temel olarak iki sekilde kullanilmaktadir:

e C(Cilde siirme yontemi ile, cilt tarafindan emilmeleri saglanarak

e Koklama ile teneffiis edilmesi saglanarak.
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1.1.4.5. Fizyoterapi

Balneoterapinin onemli bir unsuru da rehabilitasyon ya da fizyoterapidir. Fizyoterapi
kisiye Ozel fizyoterapi odasinda uygulanabilecegi gibi, grup egzersizi olarak termal havuzda
da uygulanabilir. Egzersizler profesyonel rehabilitasyon uzmanlarinin denetim ve gézetiminde
yapilir. Amaci, hastanin hareket yetenegini dogal haline dondiirmek, ya da en azindan

olabildigince arttirmaktir (http://www.estespa.com).

1.1.4.6. Gemoterapi

Sicak volkanik taglarin viicudun belirli bolgelerine yerlestirilerek ovulmasi seklinde
uygulanan bir yontemdir. Sicak ve kaygan bir his uyandiran volkanik taglar viicutta biriken
stresi de gekme 6zelligine sahiptir. Oz yaglarin kullanildig1 bu terapi stres ve sirt agrilarina iyi

gelmektedir.

1.1.4.7. Kromoterapi

Kromoterapi adiyla bilinen renk tedavisi eski Misir’da, Cin’de ve Hindistan’da ¢ok
eskiden beri bilinmektedir. Metabolizmada denge saglamak icin renklerin enerjilerinden
faydalanma islemi olarak tarif edilen kromoterapi i¢in uzmanlar, renklerin stresi yenmede rol
oynayarak Kkisileri sakinlestirme, canlandirma veya dinlendirme 6zelligini kullandigini
belirtmektedir. Kromoterapi tedavisinde hastaya aksayan enerji alaninin rengiyle ilgili tedavi
uygulanir. Ayrica bu merkezin uyum hali i¢inde bulundugu renkle ilgili besinler tavsiye edilir.
Bazen bu renk merkeziyle ilgili metallerin tasinmasi da onerilebilir. Tedavi esnasindaki stire

kromoterapi uzmaninin tavsiyesine gore yapilir (www.saglikbilgilerim.com).

1.1.4.8. Kinesitterapi

Masaj; Yumusak dokuya manipiilasyonla, viicut iizerinde fiziksel ve ruhsal iyilestirme
saglama yontemidir. Fiziksel olarak; stresi azaltir, rahatlatir, kas ve eklemlerde agriy1 giderir,
dolasimi diizenler, tansiyonu dengeler, nefes almay1 kolaylastirir, strese bagli bas agrisini
dindirir, savunma sistemini gili¢lendirir. Zihinsel olarak; Sakinlestirir, dikkati toplamay1
kolaylastirir, sakin diisiinmeyi gii¢lendirir, duygusal yorgunlugu azaltir, strese bagl panik

atak, liziintliyli ve uykusuzlugu dindirir (www.turkiyekaplicalari.blogspot.com).
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1.1.5. SPA-Turizm Iliskisi

Yirmi dort saatten daha uzun ancak bir yildan daha kisa olmak iizere, olagan cevresi
disindaki bolgelere kiiltiirel, sportif, dini, saglik, eglenme, dinlenme vb. ihtiyag¢larini
karsilamak amaciyla seyahat eden veya bu bolgelerde konakladiktan sonra tekrar yerlesim
yerlerine donen kisiler turist, bu sekilde ortaya cikan olaylar biitlinii ise turizm olarak
tanimlanr.

Turizm faaliyetinin ve turistik hareketlerin iilke ve bolge ekonomilerine katkilar1 lizerine
yapilmis calismalarda son 50 yilda turizm faaliyetlerinde bir artisin bulundugu ve bu artisla
birlikte bircok sektérde o©nemli gelismeler yasandigindan bahsedilmektedir. Diinya
ekonomisinde en hizli gelisen sektorlerden biri haline gelen turizm sektorii, 6zellikle Tiirkiye
gibi gelismekte olan tilkeler agisindan ekonomik kalkinmanin bir araci olarak goriilmektedir
(Tungsiper ve Kasli, 2008: 121).

Turizm bir¢ok iilke, bolge, kent, yore ve yerlerin gelismesine yol agmis, ayrica basta
ekonomik olmak iizere, sosyo-Kkiiltiirel ve siyasi degisimlere de neden olmustur (ilban ve
Kagli, 2009: 1276). Tiim bu alanlarda yasanan gelismelerle birlikte tiiketici tercihlerindeki
degisimler, turizm yatirimlarindaki nitelik degisimini, yani sunulan hizmetlerin
cesitlendirilmesini zorunlu hale getirmektedir. Isletmeler, bir taraftan tiiketicilerin istek ve
ihtiyaclarina uygun turistik iirlinii saglamaya calisirken, diger taraftan da stirekli yasanan
degisimlere cevap verebilecek tirtinleri gelistirmek zorunda kalmaktadirlar.

Turizm sektoriiniin istihdama ve iilke ekonomisine yaptigi katkilar géz oniine alindiginda
gerek mevcut yapinin iyilestirilmesi gerekse de yeni turizm olanaklar1 yaratilmasi onem
kazanmaktadir. Bu ac¢idan ele alindiginda deniz, kum, gilines eksenli ve yilin sadece belli
aylarma yayilmis turizm hizmeti arz eden tilkeleri, hizmetlerini ¢esitlendirme yolunda 6nlem
almaya mecbur birakmaktadir. SPA turizmi hizmetlerini gelistirebilen iilkeler diger tilkelerle
kiyaslandiginda daha rekabet¢i duruma gelebilirler (Sekliuckiene ve Langviniene, 2009: 506).

Glinlimiiz insant modern tiptaki bilimsel ve teknolojik gelismelere yalnizca saghk ve
tedavi amagh degil giizellik ve “geng¢ kalmak™ i¢in de ulagsmak istemektedir. Bu istek saglik
turizmini diinyada yeni bir turistik egilim olarak 6nemli kilmaktadir (Apaydin Basa, 2009:
207). Burada tlizerinde durulacak turizm tiirli saglik turizminin bir ayagi olan SPA turizmidir.

Insanlarin sagliklarmi korumak icin seyahat etmesi kesinlikle yeni bir sey degildir. insanlar
ilk caglardan beri saglik, spor, ticaret, macera ve degisik yerleri gorme vb. arzularindan dolay1
seyahat etmektedirler. 17. yy. da Avrupa'dan varlikli kisiler 6zel hastanelere ve Nil'e SPA
yani su ile tedavi olmak i¢in gitmislerdir. (Akdu, 2009: 37).
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Gilincel yasamm her alanmi kaplamis olan teknoloji beraberinde is yasamimin o
dayanilmaz, stres dolu yogunlugunu da kisilere yiiklemektedir. Giin boyunca yorulan, bunalan
yasamin can sikici yogunlugundan kurtulmak isteyen kisiler gecmiste oldugu gibi giiniimiizde
de Wellness ve SPA bakimlarin1 bilingli olarak olmasa da kullanmaktadirlar (Cetin, 2006:
15).

Toplumsal ve teknolojik degisimlere paralel olarak degisen hayat sartlar1 bireyleri zayif ve
dengesiz beslenmeye itmekte, bunun yaninda git gide kirlenen hava, su ve toprak saglik
sorunlarma neden olmaktadir. Artan alkol, sigara ve uyusturucu kullanimi, giderek yaslanan
niifus, insanlar1 tekrar genglesme ve yenilenme adma termal kaynaklari kullanmaya
itmektedir.

Gelismis ve gelismekte olan iilkelerdeki insanlar; bozulmamis, giizel, dogal ¢evre
olanaklari, uygun iklim, giines, etkin sosyal ¢evre olanaklari, uygun tesis ve altyap: bulunan
merkezler (kaplica ortami) ile birlikte sicak mineralli sularin sifa 6zelliklerinden doktor
denetiminde ve diger destek tedavi ve etkinliklerden de yararlanarak dinlenme (rekreasyon),
eglence spor gibi insan saghigini korumak, zinde kalmak, saglk kazanarak saglikli yasami
devam ettirmek, hastaliklar1 tedavi ve rehabilite etmek amaciyla bulunduklari yerlerden
ayrilip seyahat ederek termal merkezlere (kaplicalara) veyahut hastane, klinik, SPA ve
talassoterapi tesislerine giderek orada konaklamak suretiyle yararlanmaktadir (Ozbek ve

Ozbek, 2008: 99).

1.1.5.1. Diinyada SPA Turizmi

Avrupa’da bircok tedavi edici kaplica merkezi mevcuttur. Kaplica merkezleri agisindan
Almanya, Fransa, Isvicre, Italya, Yunanistan, Rusya, Macaristan ve Cek Cumhuriyeti gibi
iilkeler basta gelmektedir. Diinyada ¢esitli iilkeler, termal turizmin insan sagliginda 6nemli bir
yeri oldugu bilincinden hareketle, termal turizm konusuna onem vermektedirler. Termal
turizm amach olarak senede Almanya ve Macaristan’a 10 milyon kisi, Rusya’ya sekiz milyon
kisi, Fransa’ya yaklasik bir milyon, Isvi¢re'ye 800 bin kisi gitmektedir. 126 milyon niifuslu
Japonya’nin Beppu sehrine sadece 13 milyon kisi termal turizm amacli olarak gitmektedir
(Karamustafa vd., 2009: 496-497).

Spa yeni bir olusum gibi goriilse de, aslinda son 100 yillik zaman diliminde Alman Dilinin
konusuldugu bdlgelerde bir marka haline gelen “kiir“tin modern versiyonu olarak
goriilmektedir. Giderek artan yatirimlar, arz ve talep sonucunda Diinya SPA ekonomisi 2008

yilinda ortalama 255 milyar Amerikan Dolarina ulagmistir. SPA uygulamalar1 i¢in harcanan
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para ise ortalama 47 milyar Amerikan Dolaridir. Sektor, diinya ¢apinda 71.600°den fazla
SPA’da 1.2 milyon kisiye is imkan1 saglamaktadir (Ergliven, 2009: 1052).

Diinyada SPA uygulamalar1 ve tesisleri iilkenin geleneksel ve sosyal yapisiyla SPA
anlayis1 ve kaynaklarma gore degisik sekil ve yap1 arz etmektedir (Ozbek ve Ozbek, 2008:
102). Giiney, Orta ve Dogu Avrupa, Asya (Orta Dogu, Japonya, Cin, Tiirk Cumhuriyetleri),
Amerika Birlesik Devletleri, Arjantin, Belgika, Almanya, Avusturya, Isvi¢re, Kanada, Fransa,
Italya, Israil, Fas, Tunus ve daha bir ¢ok diinya iilkesi insani bugiin bu bakimlar1 saglik
hizmetleri kapsaminda veya kisisel olanaklar1 dahilinde kullanmaktadir (Cetin, 2006: 16).

Almanya’da 6nleyici bir saglik sistemi olarak tip c¢evrelerinde 40 yildir kabul goren kiir
anlayis1t dogrultusunda, dogal yontemlerle (masaj, fizyoterapi, hidroterapi, oksijen tedavisi,
termal ve mineral sular) hastalarim iyilestirildigi 300 adet SPA kdyii bulunmaktadir. Bu kdyler
devletin koymus oldugu yiiksek standartlarda insa edilmekte ve hizmet vermektedir.

Doktor kontroliinde gergeklestirilen tedaviler, kisilerin organlarimi ve direng sistemlerini
giiclendirirken ayn1 zamanda da zihinsel, fiziksel ve ruhsal dinlenme saglamaktadir. Ulkede
olduk¢a popiiler olan bu tedavilere devam eden kisilerde, isyerinde hastaliktan dolay1
devamsizligin % 60 azaldig, ila¢ kullaniminin 2/3 oraninda diistiigii, bu kiirlere harcanan her
bir dolarm tedavi gérmeyen kisilerde cesitli hastaliklar seklinde 3 dolara ¢iktig1 ve yaslhiligin
geciktirilmesiyle erken emekliligin 6nlendigi goriilmektedir (http://www.estespa.com).

SPA turizminde ortalama kalis siiresi diger turizm tiirlerine kiyasla daha uzun olmaktadir.
Almanya’da ortalama 6 gece, Fransa’da 17 gece, Cekoslovakya’da 18 gecedir. Turizm
yapismin kiiltlir turu agirlikli oldugu bu iilkelerde ortalama konaklama siiresi yaklasik olarak
3-5 giindiir (http://www.turizmgazetesi.com).

Son yillarda Avusturya (81 kaplica) yeni yapilan termal ve SPA tesisleri ile geliserek
Avrupa’da 2. iilke olmustur (550 otel SPA, 80 adet Welness, 750 SPA ile Almanya’nin 3 kat1
gelir) Avrupa pazarmin % 10'unu elde etmektedir (Ozbek ve Ozbek, 2008: 103).

ISPA (2008), verilerine gore ABD’de SPA merkezlerinin sayis1 2008 yilinin haziran
ayinda bir onceki yilin ayn1 ayma gore % 24 artarak 18.100 rakamina ulagmistir. Son sekiz
yildaki ortalama artis ise % 20 olarak gergeklesmistir. Bu merkezlerde 2007 yilinda elde

edilen gelir bir 6nceki yila gére % 16 artarak 10,9 milyar Amerikan Dolar1 olmustur.
1.1.5.2 Tiirkiye’ de SPA Turizmi
Tiirkiye’nin turistik tesisler agisindan oldukg¢a zengin bir iilke oldugu ve konaklama

iicretlerinin de diinya ile rekabet edebilir durumda oldugu bilinmektedir. Ayn1 sekilde turizm

amaclh kurulan oteller, tatil koyleri ve cesitli merkezler iilke insani i¢in 6nemli istthdam
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kaynaklar1 arasinda yerini almaktadir. Ozellikle yaz aylar1 disinda kalan zamanlarda bu
konaklama imkanlar1 ile diger turizm tiirleri biitiinlestirilebildiginde mevcut durumda yaz
aylarinda yogunlastig1 gozlenen yiiksek turist sayisi1 ve turizm gelirinin biitiin yila yayilmasi
saglanabilir.

Tiirkiye'de turizm yeni gelismeye baslamasina karsin ekonomiye onemli katki saglayan bir
faaliyettir. Tiirkiye’nin sahip oldugu dogal ve tarihi 6zellikler bu gelismede oldukga etken
olmustur. Diger Akdeniz iilkeleri (Ispanya, Portekiz, italya, Fransa, Yunanistan) ile ciddi bir
rekabet i¢inde olan Tiirkiye diinya turizminde ilk siralara yiikselmeyi kisa siirede basarmistir
(http://www.aof.anadolu.edu.tr).

Gerek Tirkiye’de gerekse tiim diinyada agirlikl turizm tiirii klasik tatil turizmi anlayisia
dayanan kitle turizmidir. Kitle turizmi, i¢ ve dis krizlerden ¢ok hizli etkilenen bir yapidadir.
Bu nedenle de her iilke gibi Tiirkiye de kendi olanaklarina ve kaynaklarma uygun segenek
turizm tiirleri olusturmak ve bunlar1 gelistirmek zorundadir (I¢6z, 2009: 2258).

Tirkiye turizmi 1980’11 yillardan itibaren gerek konaklama kapasitesi, gerek gelen turist
sayis1 ve turizm gelirleri agisindan 6nemli gelismeler kaydetmistir. Bahsedilen donemdeki
gelismenin temelinde turizmin iilke ekonomisinin kalkinmasinda 6nemli bir lokomotif sektor
olarak goriilmesi ve bu dogrultuda devletin sektorii dogrudan ve dolayli olarak desteklemesi
gosterilebilir. Buna ilaveten, Avrupa pazarindaki tur operatorii ve seyahat acentasi olarak
adlandirilan turizm aracilarinin deniz-kum-giines odakli yeni destinasyon arayislari da
Tiirkiye turizminin gelismesinde etken olmustur. Bu dogrultuda Tiirkiye turizmi deniz-kum-
glines odakli bir gelisim gdstermistir (Karamustafa vd., 2009).

TUIK verilerine gore Tiirkiye’ye 2008 yilinda gelen turist sayis1 bir dnceki yila gore %
15’lik bir artig gostererek 26.431.124 kisi olarak gerceklesmistir. Ayn1 yil igerisinde saglik
amacl gelen ziyaretgilerin sayis1 2007 yilina gére % 5°lik bir artigla 162.484 kisidir. Saglik
turizminin genel ziyaretci sayist i¢indeki payma bakildiginda bu oranm % 0.06 oldugu
goriilmektedir.

Tiirkiye’de saglik turizminin ana ekseni termal turizm olsa da, diinyada termal turizm, SPA
olarak adlandirilan daha genis bir turizm tiiriiniin bir pargasi olarak kabul edilmekte ve
iilkemizde de termal turizm haricindeki diger SPA aktiviteleri hizla gelismektedir.

Turistik tesislerimizde gerceklesen proje asamasinda veya sonradan ilave SPA yatirimlari
ile Avrupa’nin en Onemli terapilerinden aroma kabinlerine kadar iinlii markalar {ilkemize
getirilmigtir. Boylece bir taraftan tatil yapilirken, diger taraftan deneyimli uzmanlar
gozetiminde saglik ve giizellik gereksinimleri karsilanmakta, fiziksel — ruhsal ve zihinsel

tazelik saglanmaktadir (http://www.turizmgazetesi.com).
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Yabanci turistlerin iilkemizdeki SPA merkezlerine ve SPA otellerine gelisleri genellikle
seyahat acentalar1 kanaliyla olmaktadwr. Tiirkiye'de SPA’lar tedavi amagli uygulamalardan
cok rehabilitasyon ve giizellik uygulamalar1 icin tercih edilmektedir. Yerli ve yabanci
turistlerin tiim beklenti ve ihtiyaglarmin karsilanmasi amaciyla SPA uygulamalarmin
yayginlagmasi ve Tiirkiye'nin saglik turizminden ve dolayisiyla SPA turizminden aldig1 payin
arttirilmasi gerekmektedir. 1zmir’deki Balgova Termal Tesisleri, Norve¢ Saglik Bakanlig: ile
yaptig1 bir anlagma ile bu iilkeden hasta kabul etmektedir. Bunun yaninda son yillarda bir¢ok
tesiste deniz suyunun 1sitilmasit ile yapilan tedavi olarak bilinen “talassoterapi”
uygulamalarmin basladigr ve Denizli Pamukkale’de ve Bolu Karacasu’da ise termal su ile
kapsamli  “termal  koyler”  gelistirmek i¢in  adimlar atildigr  bilinmektedir
(http://www.gmtr.com.tr).

Antalya ve Bodrum gibi tatil yorelerinde yer alan 5 yildizli otellerde SPA kullanimi igin,
baslangigta 500-1.000 metrekare biiyiikliigiinde alanlar ayrilirken, son donemde bu bolgede
gelistirilmekte olan oteller icinde yer alan SPA-Wellness boliimleri 5,000 - 10,000 metrekare
biiytikligline ulasmistir. Diinyaca linlii SPA isletmecisi olan Six Sense, Kempinski Hotel
Barbaros Bay i¢inde yer alan 5,500 metrekare biiyiikliigiindeki SPA’y1 isletmektedir. Antalya
Mardan Palace i¢indeki SPA merkezi ise 7,500 metrekare biiyiikliiglindedir
(http://www.gmtr.com.tr).

Turizmde goriilen bu yapisal degisikligin temel nedeni, idarecilerin ve yatirimcilarin
alternatif turizm olanaklarmin ekonomik 6nemini kavramis olmalaridir. Cografi ve ekonomik
kosullar1 dikkate alindiginda SPA turizmi pazarinda heniiz olmas1 gereken yerde bulunmayan

Tirkiye, son yillarda SPA merkezlerinin sayis1 bakimindan bir atilim icerisindedir.

1.2. TURKIYE’ DEKIi SPA iSLETMELERI
1.2.1. SPA isletmelerinin Yapisi

Tirkiye'de SPA hizmetleriyle ilgili uluslararasi standartlar bulunmamakta olup tibbi
SPA'lara iligkin standart hazirlama ¢alismasi halen stirmektedir. Turizm faaliyeti gostermek
icin bakanliktan belge almak zorunlu olmayip bu sekilde SPA veya baska hizmetler sunan
turizm tesislerinin faaliyet gostermesi konusunda herhangi bir yasal engel bulunmamaktadir.
Ulkemizde turizm faaliyeti gosteren isletmelerin, tiim ticari isletmeler gibi isyeri agma ve
calisma ruhsati altinda calisma zorunlulugu vardir. Ruhsat diizenleme asamasinda ve isletme
doneminde, tesislerde bulunan c¢esitli diizenleme ve hizmetlerin 6zel kosullarinin dikkate

almmas1 s0z konusu ruhsatlar1 diizenleyen yerel idarelerin yetki ve gorev alanindadir.
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Ulkemizde faaliyet gdsteren isletme belgeli termal turizm tesis sayis1 37, yatak sayisi
9,935'tir. Bu tesisler Afyonkarahisar, Amasya, Ankara, Aydm, Balikesir, Bolu, Bursa,
Denizli, Izmir, Kirsehir, Kiitahya, Nevsehir, Rize ve Yozgat il smirlar1 icerisinde
bulunmaktadir. Yatirim belgeli termal turizm tesis sayis1 13, yatak sayisi ise 8,175'tir, Bu
tesisler Afyonkarahisar, Aksaray, Ankara, Antalya, Balikesir, Bursa, Izmir, Kirsehir, Nevsehir
ve Yozgat il sinirlari igerisinde yer almaktadir. Belediye belgeli tesis sayis1 33 yatak sayisi ise
5,593 tiir (http://www?2.tbmm.gov.tr).

Tirkiye, SPA sayis1 agisindan Avrupa llkelerini geride birakmustwr. Tiirkiye’de SPA
olusumu resort otellerin bir parcast olarak ortaya c¢ikmis, sadece yerli ziyaretgiler degil,
yabanc1 ziyaret¢ilerin de ilgisinin artmasi ile beraber sehir merkezlerinde ve sehirlere yakin,
dogal yasamin destekledigi lokasyonlarda, c¢ogunlugun erisebilecegi noktalarda hizmet
vermeye baslamistir. Tiirkiye’de SPA hizmeti sunulan 385 otelden 214°i 5 yildizli otel ve
birinci smif tatil koyi, 77’st 4 yildizlh otel ve 26’st 3 yildizlh oteldir
(http://hurarsiv.hurriyet.com.tr). Sekil 1.2°de Ulkemizde SPA hizmeti sunan 3, 4 ve 5 yildizl1
oteller ve bu otellerin sayilar1 pasta grafik lizerinde gosterilmistir

m

Igletme Sayisi B 77
| 214

Sekil 1.2 Bulunduklari Otel Simflarina Gore SPA isletmeleri

Tirkiye’ de Uluslararast SPA Birligi (ISPA)’ne kayitli yalnizca bir adet SPA merkezi
bulunmaktadir (Xanadu Shang-Du SPA / Antalya) (http://www.experienceispa.com/spa-
goers/search, 2010). Ger¢ek anlamda SPA Onceligini tasiyan tesislerin sayis1 yeterli
olmamakla birlikte her gecen giin yeni merkezler agilmaktadir. Otel isletmecileri artik SPA
turizmini yeni bir sektor olarak gormektedirler. Bir¢cok golf, resort ve club otel SPA
sektoriinden pay kapma amaci igerisine girmis ve kimi oteller isimlerini resort&SPA ya da
golf&SPA olarak degistirmislerdir.

Tiirkiye’ deki SPA olusumunda Osmanli’dan giinlimiize gelen hamam kiiltiiriiniin de etkisi
vardir. Suyun sadece temizlenme ve yikanma amaci ile kullanimmimn yan1 sira insanin ruhen

de zinde kalabilme, sagligini koruyup gelistirme ve de en yeni ve etkin tedavilere ulasma
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istegi Tirklere 6zgli hamam anlayisin1 da degistirmistir. Geleneksel Tiirk hamamlar1 artik
modern SPA & Wellness merkezleri igerisinde opsiyonel yani istege bagli bir mekan olarak

varligin1 devam ettirmektedir (Apaydin Basa, 2009: 218).

1.2.2. Resort Oteller

Resort oteller, ozellikle rekreasyon, dinlenme, saglik ve deneyim yasama amagli
diizenlenmis ¢ok cesitli turizm faaliyetleri ve hizmetler sunan, nispeten her tiirlii tesis ve
faaliyeti i¢inde barindiran tesislerdir (Ozdemir, 2006: 241).

Resortlarin ¢ok sayida ve tipte odasi olmakla birlikte, cesitli derecelerde konaklama
olanagi saglar. Bunlarin bir veya daha fazla dnemli hizmeti vardir; kendine yeter niteliktedir;
Ozel restoranlari, ¢ok cesitli spor sahalari, aligveris merkezleri spa ve eglence alanlar ile
kongre olanaklar1 mevcuttur (Ozdemir, 2006: 241).

Resort tesisinin, arsa kullanimmin ve altyap: ihtiyaclarinin tesisin genel tip ve
biiytikligline, bolgesel planda veya resort planlama c¢alismasmin bir parcasi olarak tespit
edilmesine, bolgesel ve toplumsal baglantilar1 ile yorenin ¢evresel analizinin girdilerine bagh
olarak belirlenebilmektedir. Dikkate almmasi gereken genel resort tesisleri ve arazi
kullanimlar1 su unsurlar1 igermektedir; (Ozdemir, 2006: 246):

e Konaklama; otel ve villa, karavan parklari, kamp alanlari, apartman daireleri, miistakil

ev gibi diger tip konaklama gesitleri,

e Ticari iiniteler; restoranlar, el yapimi esya satan diikkanlar, kuafor ve giizellik
uiniteleri,

e Rekreasyon ve Kkiiltiirel iiniteler; golf kurslari, tenis ve diger oyun sahalari, ylizme
havuzlari, kumsal, dalis veya kayak tesisleri, gocuk oyun alanlari, kiiltiir merkezleri ve
gosteri sahneleri ve kiigiik miizeler,

e Saglik iiniteleri icinde masaj ve egzersiz liniteleri, saunalar, termal banyolar,

e (esitli tip ve biiylikliikte konferans ve toplanti iiniteleri,

e Gece kuliipleri, kumarhaneler, sinemalar ve tiyatro gibi uzman eglence tiniteleri,

e Resort yonetimi, yore altyapisinin yonetimi ve gelisimi i¢in gerekli ¢alisma ve bakim
iiniteleri, resort idari iglemleri, resort ortak alanlarmin (yollar, rekreasyon alanlari,
peyzaj ve resort ticaret merkezi) ile bunlarin bakimu,

e Birincil ve ikincil ¢ekim 6zellikleri olarak yorede bulunan ve hizmet veren arkeolojik
ve tarihi mekanlar,

e Resort i¢in 6nemli bir ¢gekim giicii olabilecek belirli ¢evresel unsurlarin, arazi ve dogal

kaynaklarin koruma alanlar1; botanik bahgeleri ve kus barmaklari,
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e Resort fidanliklari: biiyiik resortlarin peyzaj elemanlarmin yetistirilmesi igin
gelistirilir; ayrica resortlarda kiiciik botanik bahgeleri diizenlenebilir,

e Bahge alanlar1 ve smir bolgeleri; ferahlik duygusu verir, sinirlarin belirlenmesine
yardimci olur; gelisime miisait olmayan alanlardan veya bitisikteki arsalardan ayirici
bir nitelik tasr,

e Otel ve catering {initeleri ile turizm egitimi veren okullar ¢ok yaygin olmasa da biiyiik
bir resort blinyesine dahil edilebilir ve son olarak,

e C(Calisanlara konaklama ve diger hizmetlerin ayni alan i¢inde ya da civarinda

sunulmasidir.
1.2.3. Resort SPA Isletmelerinde Organizasyon
SPA merkezlerinin organizasyonu gerek termal turizm isletmeleri igerisinde bulunmasi,
gerekse bunlarin disinda olusmus olmasma, SPA merkezinin biiyiikliigline ve sunulan

hizmetlere gore farkliliklar gostermektedir. Genel olarak bir ‘Resort SPA’ isletmesinin

organizasyonu Sekil 1.3°de gdsterilmistir.

SPA Midiirii |

| Resepsivonist || Hostes || info Elemam || .\Iasijr—.\lasq'.'rz| | Hamamen | | Havlucu || Kuafir || Estetisyen || Fitness Egitmeni |

Sekil 1.3 Resort SPA isletmelerinde Organizasyon Yapisi

Kaynak: Isletme sahipleri ve ¢alisanlari ile yapilan kisisel goriismelerden derlenmistir.

Calismanin  konusunu olusturan, resort oteller bilinyesinde faaliyet gosteren SPA
isletmelerinin biiylik gogunlugunda bu hiyerarsik yapmnin varligindan s6z etmek miimkiindiir.
Bu yap1 igerisinde personelin gorev, yetki ve sorumluluklarinin dogru bir sekilde belirlenmesi
miisteri memnuniyetini, dolayisiyla da isletmenin karliligmi arttiracaktir. SPA isletmelerinde
gorevli personellerin genel tanimi soyledir:

Miidiir: Sirketin st diizey karar mekanizmasinin alacagi kararlar1 uygulamakla, personel
ile iligkileri ve genel is akisini saglamakla yiikiimliidiir.

Resepsiyonist: SPA'nin resepsiyon boliimiindeki tiim operasyon faaliyetlerinin
sorumlulugunu tstlenmek, misafir karsilama, {irlin, hizmet satis1 ve satilan hizmetin is
gorenlere dagitimu ile tahsilat ve kasanin saglikli tutulmasimdan sorumludur.

Hostes: Misafirin tesis icerisine kabuliinden tesisten ayrilisina kadar ihtiyaglarinin

takibinden sorumludur. Misafirlere tesisi gezdirmek ve SPA uygulamalarmi anlatmak da
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hostesin gorevlerindendir. Bunun yaninda misafirlerin terlik, havlu vb. gereksinimlerinin
karsilanmasin1 saglar.

Info Elemani: Genel olarak otel icerisinde misafirlere SPA merkezinin tanitiminin
yapilmasi ve SPA uygulamalarmin satisindan sorumlu personeldir.

Masor-Masoz: SPA merkezinin hizmet ¢esitliligine bagli olarak masaj ve hidroterapilerde
gorev alan ¢alisanlardir.

Hamamci: Geleneksel Tirk hamami kapsamindaki kese, kopiikk masaji, yagli masaj
uygulamalar1 hamamcinimn gorevlerindendir.

Havlucu: Uygulama alanlarinin temizlenmesinden, diizenlenmesinden ve bir sonraki
misafir i¢in hazirlanmasindan sorumlu personeldir.

Kuafor: Sa¢ ve sakal kesimi, renklendirme, sekillendirme ve bakimina iligkin islemleri
gerceklestiren SPA calisanidir.

Estetiysen: Misafirlere cilt, viicut bakimlarinin uygulanmasi, giizellik uzmanhgmin
gerektirdigi yeterlilikle makyaj ve bakim hizmeti sunulmasidan sorumludur.

Fitness Egitmeni: Miisterilere bir program dahilinde fiziksel aktiviteler yaptiran
personeldir. Wellness programlarmni uygulamak da fitness egitmeninin gorevidir.

Ulkemizde masérliik Saghk Bakanligi’nca bir meslek olarak onaylanmamistir. Masor-
Maso6z olarak gorev yapan bazi kisiler yurtdisinda katildiklar1 kurslardan aldiklari, bazilar1 da
iniversitelerin, Saglik ve Milli Egitim Bakanliklarinin, Halk Egitim Merkezleri’nin agtig1
donemlik kurslardan aldiklar1 belgelere sahiptir.

Egzersiz programimin basarili sonu¢ vermesi i¢in bireyin ihtiya¢ ve beklentilerine uygun
beslenme programlarinin ve bireyin yasamina yonelik ¢esitli dnerilerin de katildig1 kapsamli
bir caligma hazirlanmalidir. Ancak biiyiik 6lcekli SPA merkezleri disinda, beslenme ve
yasamsal Onerilerle desteklenen egzersiz programlar1 yaygin degildir.

Ulkemizdeki SPA merkezlerinde gorevli hamamcilar biiyiik lgiide baba meslegini devam
ettiren herhangi bir egitim almamis kisilerden olusmaktadir. Kimi gorevliler ise SPA
merkezlerinde g¢esitli uygulamalar1 gorerek veya masor-masozler tarafindan egitilerek
hamamci1 olarak yetistirilmektedir. Egitimli eleman eksiginin giderilmesi amaciyla cesitli
calismalar baslatilmis olup bazi tiniversitelerin de dahil oldugu egitim programlarinin hayata
gecirilmesi tizerinde durulan bir konudur.

Ulkemizde estetisyenler halk egitim merkezleri, mesleki egitim merkezleri gibi yaygin,
meslek liseleri gibi 6rglin mesleki egitim kurumlarinda lisans egitimi almis kisilerdir.
SPA‘larda ¢alisan estetisyenlere isletmenin anlagsmali oldugu kozmetik firmalar1 tarafindan

uygulamalarda kullanacaklari tirlinlere yonelik egitimler verilmektedir.
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SPA merkezleri sadece klasik masaj ya da termal tesis hizmeti sunan isletmeler olmayip,
degisik kiiltiirlere ait masajlari, gamur banyolarini, kaplica hizmetlerini, fitness salonlarini ve
gilizellik ve bakim uygulamalarini da i¢ine alan merkezlerdir. Bu durum her bir SPA
uygulamasi i¢in profesyonellesmis eleman ihtiyacini da beraberinde getirmektedir. Bunun igin
SPA isletmecileri yurt disindan uzman ve masajcilarin1 getirmek durumunda kalmaktadir.
Burada amag¢ ucuz is giicli istthdam etmek degil SPA uygulamalarinin konusunun uzmani

kisilerce gerceklestirilmesi ile hizmet kalitesinin ve miisteri memnuniyetinin arttirilmasidir.

1.3. ANTALYA’DA SPA TURIZMi
1.3.1. Antalya’daki SPA isletmelerinde Sunulan Hizmetler

Antalya’da 5 yildizli oteller biinyesine faaliyet gosteren SPA isletmelerinde sunulan temel
uygulamalar sicak, soguk, su, dokunma ve rahatlamadir (www.ipekcaldemir.com). Bu

uygulamalarin tanim ve kapsamlar1 asagida sunulmustur.

1.3.1.1. Sicak Uygulamalar

15-30 dk siireyle uygulanan sicak uygulamalar kan dolasimini ve metabolizmay1
hizlandirici bir etkiye sahiptir. Ancak uygulamada kullanilacak suyun sicakligi ve
uygulamanin siiresi ¢ok Onemlidir. Uygulama siiresinin uzamasi hiicrelerde yorgunluga ve
doku hasarma neden olurken ¢ok sicak su ile yapilan uygulamalar da soguk uygulama etkisi
gosterir. Sauna, buhar, aromatik bitkisel banyolar, kuru sicak yiizdiirme uygulamalari, kum
terapisi, rasul, Japon tuz banyosu, geleneksel Tiirk hamami gibi uygulamalar1 kapsayan sicak
uygulamalar;

¢ Yorgunlugu gidertr,

e Viicut 1sismi ytkseltir,

e Kan dolasimini hizlandirr,

e Kaslar1 gevsetir,

e Damar geperlerini genisletir,

Uygulamanin esas yarart ise; viicudu toksik maddelerden armndirmasi, cildi parlak,
plriizsiiz, pembemsi bir goriiniime kavusturmasi, bedensel rahatlama saglamasidir

(http://www.aof.anadolu.edu.tr).
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1.3.1.2. Soguk Uygulamalar

Soguk uygulamalarmn 15-30 dakika siirdiiriilmesi, kan dolasimmi ve metabolizmay1
yavaglatarak istenilen etkiyi gosterir. Viicutta sok etkisi yaparak canlanma yaratir, sicak
uygulamalarmin aksine deriyi genclestirir ((http://www.aof.anadolu.edu.tr). Ancak, asir1
sogukta uzun siire kalmmasinin hiicrelerde hasara/6liime neden olacagi da unutulmamalidir.
Soguk uygulamalar buz c¢esmesi ve buz odasi gibi uygulamalar1 kapsamaktadir. Soguk
uygulamalar;

e Lokal agrilar1 azaltir,

e Kas spazmini azaltir,

e Damarlar sikilastirir,

e Odeme iyi gelir,

o Sislikleri engeller.

1.3.1.3. Su

Hidroterapi, yiizdiirme, havuz, hidro duslar, jet duslar, macera duslari, aflizyon duslari,
jakuzi duslari, suda meditasyon, su sesi terapisi, kneipp terapi, watsu ve pedidarium
(reflekseloji kiiveti) gibi su ile yapilan uygulamalar1 kapsayan olduk¢a genis bir yelpazeye
sahip uygulamalardir. Bu uygulamalarda termal su ya da deniz suyu da kullanilmaktadir.

e Viicudu dinlendirir,

e Deriye kaybettigi sivi kazandirilir,

e Cildi ve organizmay1 canlandirr,

e C(Cildi genglestirir.

1.3.1.4. Dokunma

Tim masaj ¢esitlerini kapsayan, sarmali terapiler, peeling ve ¢akra terapisi uygulamalarini
iceren temel SPA uygulamalaridir. Masajin temeli dokunustur ve sagliga ulagsmanmn ve
saglikli kalmanin en kolay yollarindan biridir. Dokunma uygulamalarinin insan viicudu
iizerinde pek ¢ok yarar1 vardir:

e Kan dolasimini diizenler,

e Kaslar1 gevsetir,

e Sindirim ve bagisiklik sistemlerine yardimci olur,
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e Lenfsistemini hizlandirici etkisi ile artiklarin atilmasina yardimei olur,
e Viicudu forma sokar,

e (Cildi giizellestirir,

e Yag yakimini hizlandirir,

e Odem ve toksinlerin atilmasini saglar (http://www kardelenspa.com).

1.3.1.5. Rahatlama

SPA pazarindaki miisterilerin yogun ilgisi ile birlikte, klasik Fin saunalarinda uygulanan
renk ve 11k terapileri, viicudun fiziksel ve ruhsal saglig1 i¢cin buhar odalarinda uygulanan
toksin atmaya yardimci aromaterapi seanslari, masaj sonrasi isitilmis koltuklarda viicudu
dinlendirme gibi giizellik ve rahatlama amacli yapilan uygulamalar merkezlerde en ¢ok tercih
edilen yontemlerdir. Ozel alanlarda uygulanan tepidarium, meditasyon, ses terapisi, renk
terapisi, zen bahgesi gibi uygulamalar1 kapsar. Tepidarium, Tiirk hamamlari'nda yer alan
iliklik mekanidir. Zen bahgesi ise kum, cakil, kaya ve bazen ¢imen veya diger dogal unsurlar1
iceren bir kum bahgesidir. Stres kaynakli huzursuzluk, tedirginlik, gerginlik, uykusuzluk gibi
problemleri giderilmesinde ve metabolizma dengesinin saglanmasina katkida bulunur. Bu

uygulamalar1 igceren SPA meniisii Tablo 1.1°de gdsterilmistir.

Tablo 1.1 SPA Meniisii

Sicak Soguk Su Dokunma Rahatlama
Sauna Buz gesmesi Hidroterapi Masaj Tepidarium
Buhar Buz odasi Yizdirme Sarmali Terapiler Meditasyon
Aromatik bitkisel banyolar Havuz Tuz/Sabun Peeling  Ses terapisi
Kuru sicak yluzdirme Hidro Duslar Cakra Terapisi Renk Terapisi
Kum terapisi Jet Duslar Zen Bahgesi
Rasul Macera Duslar

Japon tuz banyosu Aftizyon Duslari

Turk Hamami Jakuzi Duslari

Suda meditasyon
Su sesi terapisi
Kneipp terapi

Watsu

Pedidarium
(Reflekseloji Kuveti)

Kaynak: (www.ipekcaldemir.com)

Antalya ilinde 5 yildizli oteller biinyesinde faaliyet gosteren SPA isletmelerinin pek
cogunda Tiirk hamami, sauna, buhar aromatik bitkisel banyolar, hidroterapi, havuz, jet duslar,

macera duslar, jakuzi duslar, masaj, sarmali terapiler, meditasyon uygulamalar1 sunulmakla
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beraber, yalnizca biiyiikk Olcekli SPA merkezleri meniilerinde diger uygulamalara da yer
vermektedirler. Ozellikle geleneksel Tiirk hamami yabanci turistlerin biiyiik ilgisini gekmekte
ve SPA merkezlerine gelen hemen her turist bu uygulamadan yararlanmak istemektedir.
Geleneksel Tiirk hamamina yonelik bu talep SPA merkezlerine miisteri ¢ekilmesinde 6nemli
rol oynamakta ve SPA isletmelerinin gelirlerinin biiylik 6l¢tide hamamdan elde edilmesine
neden olmaktadir.

SPA merkezlerinde geleneksel tiim viicut ve bolgesel masajlar ile Uzakdogu masajlar1
sunulmaktadir. Uzakdogu masajlarindan olan Thai, Ayurveda (Sirodara, Abeyanga vd.),
Balinez ve Shiatsu gibi masajlar genel olarak SPA merkezlerinde daha c¢ok 6zel tasarlanan
liiks masaj odalarinda, uzak dogudan getirilen masor-masozler tarafindan uygulanmaktadir.
Buna karsilik geleneksel tiim viicut masaji ve bolgesel masajlar hem Tiirk hem de yabanci
terapistler tarafindan uygulanmaktadir.

SPA otellerine gelen miisterilere ihtiyaclar1 dogrultusunda c¢esitli program paketleri
onerilmektedir. Bu paketler miisterilerin kalis siirelerine ve ihtiyaclarma gore kisiye 0zel
olarak belirlenmekte ve giinliikk veya 1-2 haftalik siiregleri de kapsayabilmektedir. Antiseliilit
ve gilizellik uygulamalariyla desteklenen paket programlar o6zellikle bayan miisteriler
tarafindan tercih edilmekte iken son zamanlarda erkek miisteriler tarafindan da giizellik
uygulamalari ile birlestirilmis paketler satin alinmaktadir.

Sunulan sicak, soguk, su, dokunma ve rahatlama uygulamalarinin yaninda kozmetik
irlinlerin de satis1 yapilmakta ve bu satiglar, Uriinler ve icerikleri hakkinda egitim almus,
konusunda uzman estetisyenler tarafindan miisterilerin ihtiyaglarma uygun tavsiyeler

dahilinde gerceklestirilmektedir.

1.3.2. Antalya ilinin SPA Turizmi A¢isindan Avantajlari ve Dezavantajlar

Akdeniz kiyilarinda 15-20 derece arasinda degisen yillik sicaklik degerleri yaz
mevsiminde 25-28 dereceleri arasindadir. Antalya’nin bu sicaklik degerlerinin yani sira
gilineslenme siiresi ve deniz suyu sicakligi gibi deniz-kum-giines turizmine etki eden faktorler
bakimidan oldukca elverisli kosullara sahip oldugunu séylemek miimkiindiir. Denize girme
acisindan en uygun sicaklik olan 20 derecelik deger Akdeniz kiyilarinda 5-6 aylik bir donem
stiresince goriilmektedir Ayn1 bigimde giineslenme siiresi de Akdeniz kiyilarinda 6 aylik bir
donemi kapsamaktadir (www.iso.ankara.edu.tr).

Antalya’da bulunan otellerin altyap1 ve donanim yoniinden diinyadaki otellerden herhangi
bir eksigi bulunmamaktadir. Bunun yaninda diger iilkelere gére sundugu fiyat avantajlari,

bulundugu cografi konuma bagh olarak sahip oldugu dogal ve tarihi giizellikleri ve medikal
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turizm ve saglik turizminin diger turizm tiirleri ile biitiinlesebilmesi ve ortak tur
programlarinin yapilabilme imkanlaria sahip olmasi gibi 6zellikleri Antalya’nin SPA turizmi
acisindan sahip oldugu avantajlar olarak goriilebilir. Bu olumlu 6zelliklerinin yaninda
Antalya’nin SPA turizminde diinya ile rekabetinde bir takim dezavantajlar1 da mevcuttur.

Bir SPA’da bulunmasi gereken en 6nemli 6zellik su kaynagidir (www.hurriyet.com.tr). Bu
su kaynag1 ya termal su ya da deniz suyu olmalidir. Her ne kadar Tiirkiye sifali ve termal
sular bakimimdan zengin bir cografyada bulunsa da Antalya ilinde bu tiir kaynaklarin
varligindan s6z etmek son derece zordur.

Tiirkiye’de ve dolayisiyla Antalya'da SPA adi altinda faaliyet gosteren isletmeler herhangi
bir yonetmelige tabi degildir. SPA merkezleri saghk merkezi ya da giizellik salonu
yonetmelikleri adi altinda isletilmektedir. Ancak bu yOnetmelikler SPA merkezlerinin
yapisma ve isletme anlayisina uygun olmadigi gibi, ihtiyag ve sikintilara da cevap
verememektedir. Bu yapisiyla Tiirkiye ve Antalya SPA turizminin diinya ile rekabet
edebilmesi olduk¢a zordur. Bu c¢aligmanin ylriitiilmesi sirasinda karsilagilan bir sorun da
Antalya'da faaliyet goOsteren SPA merkezlerine iligkin sayisal veriler igeren kayitlara
ulagilamamis olunmasidir.

SPA turizmindeki bir diger sorun otellerin biiyiik cogunlugunun yalnizca sezonluk faaliyet
gostermeleridir. Oysa ki alternatif turizm tiirlerinden biri olan SPA turizmi bir iilkenin
turizmden elde ettigi geliri arttirmasi lizerinde olumlu etkiye sahiptir. Bu sekilde yilin
yalnizca belirli aylarinda faaliyet gostermek durumunda kalan SPA isletmeleri de gelirlerini
tim yila yayamamakta ve hem isletmeciler hem de sehir ve bolge ekonomisi gelir kaybina
ugramaktadir. Ayni sekilde her sezon sonunda binlerce eleman isten ¢ikartilmakta ve bir
sonraki sezon igletmeler yani eleman arayisi igerisine girmektedirler. Bu durum kaliteli

eleman eksikligini de beraberinde getirmektedir.
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IKiNCi BOLUM
SPA iISLETMELERINDE MUSTERI MEMNUNIYETI
2.1. MUSTERI KAVRAMI VE MUSTERI MEMNUNIYETI
2.1.1. Miisteri Kavramm

Miisteri, firmalarin kendisi i¢in Urettigi Uriin ya da hizmetleri satin alan, iirlin veya
hizmetlerin pazardaki yerini ve konumunu belirleyen, hedeflere ulasmada firmalara en 6nemli
destegi veren kisi olarak tanimlanmaktadir. Miisteri kavrami, ticaretin var olmasiyla ortaya
cikmis, degis tokusun basladigi ilk zamanlardan giintimiize dek ortak ve de§ismeyen bir unsur
olarak kalmistir (Soyaslan, 2006: 3).

Giiniimiizde miisteri kavraminin sinirlar1 da degismis ve genislemistir. Uretilen her ¢iktinin
alicis1 miisteri olarak tanimlanmaktadir. Bu durumda miisteri yalnizca para 6deyip iiriinii alan
kisi degil, ayn1 zamanda iiretim zincirinde kendinden once gelen siirecin ¢iktisini kullanan
isletme i¢1 fonksiyonlar1 da i¢ine alan bir kavramdir. Bu nedenle firma igi siireglerde yer alan
personele atfen i¢ miisteri memnuniyeti ve nihai kullanicilar i¢in de dis miisteri memnuniyeti

kavramlaridan bahsetmek uygun olacaktir.

2.1.1.1. i¢c Miisteri Kavram

Isletmenin ¢iktisin1 kullanan herkes ister isletmenin icinde, ister disinda olsun isletmenin
miisterisi olarak kabul edilmelidir. Isletmede bir boliimiin ¢iktisi, diger bir béliim igin girdi
teskil edeceginden son triiniin kalitesinde tiim boliimlerin ve herkesin bir pay1 olacaktir. Bu
nedenle firmada iiriin ya da hizmetin tiretiminde ¢alisan tiim bireyler ve boliimler, i¢ miisteri
olarak goriilmelidir (Soyaslan, 2006: 4).

Isletme igindeki tiim ¢alisanlarin amaci, nihai miisterilerin beklentilerini karsilayacak mal
ya da hizmeti iiretebilmektir. En {ist diizeydeki yonetim kurulu baskanindan, en alt diizeyde
ise yeni baslayan bir isci dahil herkes, bu amaci gergeklestirmek icin ¢alismakta ve birbirleri
ile ilgili is ve gdrevleri paylasmaktadirlar. Isletme icinde birbirleriyle baglantili olan is ve
gorevleri yerine getiren bu kisilere i¢ miisteri denilmektedir (Taskin, 2000:23).

Bu baglamda isletme i¢indeki her nokta veya her miisteri son tiiketici beklentilerine cevap
verebilmesi i¢in sadece bir dncekinden aslinda oncekilerden beklentileri olan ve bir sonrasi
veya sonrakilerin beklentilerine cevap verebilme ve karsilama yiikiimliiliigii olan birer miisiire
(miisteritiretici) haline doniisiirler. Bu miisiirelerden her birisinin ¢iktis1 dogal olarak bir
sonraki miislirenin asgari beklentisine cevap verebilme zorunlulugundadir. Aksi halde son

miisteriyi tatmin etmeyecegi i¢in bu iiriiniin ¢ikt1 olarak isletmeden ¢ikmamasi gerekmektedir.
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Bu durumda isletmelerin miisterilerinin beklentilerine cevap verme ve bu beklentileri
karsilama yetenegine sahip olabilmeleri i¢in kendi biinyelerindeki miisiirelerin girdi ve
ciktilarmin, bu miislirelerin beklentilerini karsilayabilme o6zelligine de sahip olmalar1

gerekecektir (Bardak¢1 ve Ertugrul, 2004: 216).

2.1.1.2. D1s Miisteri Kavramm

Miisteri denildiginde ifade edilmek istenen cogunlukla dis miisteridir. Ancak dis miisteri
kavrami miisteri kavrami ile i¢-ige ge¢mistir. Dis miisteri, isletmenin {iirettigi mal veya
hizmeti kullanan ya da satin alan kisidir. Bu nedenle miisteri memnuniyeti ile ilgili
calismalarinin biiylik cogunlugu nihai tiiketici lizerinde yiirtitiilmiistiir.

Ocer ve Bayuk (2001: 26), dis miisteriyi sunulan iiriin ve hizmetleri satin alarak kendi
kisisel amaglar1 i¢in kullanan ve ¢alisanlarin iicretlerinin 6denmesini saglayan miisteriler dig
miisteri olarak tanimlamistir. Bir SPA isletmesi i¢in ise dig miisteriler, isletmenin sundugu
mal ve hizmetleri satin alan miisteriler, isletmeye mal ve hizmet satan tedarikgiler, isletmeye
miisteri getiren acenta ve tur operatdrleri ile isletmenin dis ¢evresini olusturan tiim kisi ve

kuruluglardir.

2.1.2. Miisteri Sadakati

Kiiresellesmeyle birlikte degisen ekonomik kosullarda, miisteri istek ve ihtiyaglarinin
karsilanmas1 ve miisteri memnuniyetinin ve miisteri sadakatinin saglanmasi zorlagmstir.
Miisteri memnuniyeti ve buna bagli olarak da miisteri sadakatinin saglanmasmin yolu miisteri
beklentilerini 6lgcmek ve bu beklentiler géz Oniinde tutularak mal veya hizmet sunulmasini
gerektirmektedir.

Sekil 2.1°de goriilen modelde, miisteri sadakatinin bilesenleri ortaya konmustur. Miisteri
sadakatini belirleyen en onemli bilesen, glivendir. Ciinkii, giiven hem miisteri sadakatine
dogrudan etkide bulunurken, hem de degistirme maliyeti aracilifiyla dolayli bir etkiye
sahiptir. Gliven bileseninden sonra degistirme maliyetinin etkisi onemlidir. Hizmet kalitesinin
etkisi ise tiglincii swrada gelmektedir. Ayrica, hizmet kalitesine oranla giiven bileseni,

degistirme maliyetinin iizerinde daha fazla etkilidir (Aydin ve Ozer, 2005: 915).
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Miister: Kurum
Degen Imayjs
: Miisten:
le;llet_ Gii'»;en — ™ Sadakati
Kalites1 * /
Degistirme
Maliyet

Sekil 2.1 Miisteri Sad?katinin Unsurlan
Kaynak: Aydn S. ve Ozer G., 2005: 915

Bir firma ne kadar kaliteli ya da ne kadar ucuz iirlin ya da hizmet satarsa satsin, miisteri her
zaman daha ucuz hatta daha kaliteliyi arama egilimindedir. Bu da isletmeler i¢in lizerinde
onemle durulmasi gereken bir konudur. Miisteri sadakatini saglamak, isletmeler agisindan
sadece geliri artrmanin degil; ayn1 zamanda hem var olabilmenin, hem de siirdiiriilebilir bir
karlilik saglayabilmenin temel noktasidir. Bu nedenle, miisterinin kuruma karst olan giiven
duygusunun devamliligini saglamak temel hedeflerden ve basari kriterlerinden birisi olmalidir
(Erk, 2009: 70-71). Sekil 2.2’de miisteri tatmini-sadakati ve davranis1 arasindaki iliski

sunulmustur.

TATMIN SADAKAT D.H-’RANI.E
SADIKLARMURIDLER  e———p Viiksek Yiiksek Kalic1 ve
. Desteklevia

TERKEDICILER TERORISTLER—" Ortalamadan Ortalamadan  Mutsuz. terkeder

Diistik Diisik —g wvada
Terketmek tizere
PARACILAR Vitksek Ortalamadan  Gelir ve Gidiciler
(CIKARCI PARALI ASKERLER)™™ ; Diisiik Soziinii tutmazlar
—_—

Ortalamadan Yiiksek Degistiremez,
2 N - Bt L "
Diisiik y lerkedemez
Kapana kisilnus

REHINE

Sekil 2.2 Miisteri Sadakati-Tatmini ve Davrams1 Arasindaki iliski
Kaynak: Bayuk ve Kiiciik, 2007: 208.

Sekil 2.2°den goriildiigi iizere firmalarin miisteri sadakatini saglayabilmesi i¢in 6ncelikle

firmanin miisteri tatminini saglamasi gereklidir. Sadik bir miisteri tabanina sahip sirketler iy1
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ekonomik kosullarda daha yiiksek karlar elde ederler ve zor zamanlarda da hayatta kalmak
icin sadik miisterilere bagimlhidirlar. Bu nedenle, miisterilerin tekrar tekrar gelmesini saglamak
herhangi bir isletme i¢cin en Onemli konudur. Siirekli yeni miisteri bulmakla ugrasan bir
sirketin basarili olmasmi beklemek zordur. Miisteri sadakatini giiclendiren ve yaratan
sirketler, stirekli yeni pazar ve miisteri arayanlara gore ¢ok daha istikrarhdir (Kilig, 2010)
Organizasyonlarda miisteri sadakatine etki eden isletme i¢i faktorlerin yaninda, isletme
disindan kaynaklanan ve miisteri sadakatine etki eden faktdrler de bulunmaktadir. Miisteri
sadakati, irliniin onde gelen karakteristiginden kaynaklanan performansindan, marka
isminden, firma imajinin etkilerinden olusan algilanan kaliteden, gilivenirli§inden olusan

irtiniin kalitesinden etkilenmektedir (Temelli, 2000: 44).

2.1.3. Miisteri Degeri

Bilgi ve teknoloji cagi olarak adlandirilan 21. ylizyilda toplumsal degisim ve isletme
alanindaki gelismelerle pazar ve pazarlama dengeleri de farklilasmaktadir. Gelisen
teknolojilerle iiretim kabiliyetleri artmakta, tiiketiciler siirekli yeni marka ve {irtinlerle
karsilagsmakta ve her alanda degisik kalite, fiyat ve c¢esit alternatifi yakalayabilmektedirler.
Ayrica her gecen giin farklilasan ve cesitlenen medya karsisinda tek bir kanaldan genis
kitlelere ulagsmak diisiiniildiigii kadar kolay olmamaktadir. Tiim bu sartlarda, hemen hemen
her sektdr icin gegerli olan yogun rekabet altinda sirketlerin basarili olmasi ve ayakta
kalabilmesi iiretime degil; miisteri kazanabilmeye ve miisteriyi sadik bir kitle haline
getirebilmeye diger bir ifade ile miisteri odakh caligmaya dayanmaktadir. Ancak siirekli urun
ve marka bombardimanindaki miisterileri kazanmak ya da mevcut miisterilerle iliskileri
koruyabilmek kolay bir is degildir. Gilinlimiiziin bilingli tiiketicisi, bir urun ya da hizmet
tercihinde sadece ihtiyacini gidermeyi degil, o urunun digerlerinden ne farki oldugunu, art1 ne
deger verecegini bilmek istemektedir. Bu nedenle bugiin pazarlama, tiiketici goziinde “deger”
olarak adlandirilan 6zelligi bulmayi, bu degeri iiriine katmay1 ve en iyi sekilde tiiketiciye
duyurmay1 hedeflemektedir (Uzunoglu, 2009: 11)

Gliniimiiziin rekabet yogun pazarlarinda, firmalarin ayakta kalabilmeleri ve rekabet
istlinliigli saglayabilmeleri hi¢ siliphesiz mevcut miisterileri elde tutmakla birlikte, yeni
miisteriler de kazanmakla miimkiin olacaktir. Bunu saglayabilmenin yolu da, miisterilere
beklentilerinin {izerinde fayda ve kalite sunmaktan gegmektedir (Parasuraman, 1997: 160).

Ancak, miisterilere beklentilerini asan fayda ve kaliteyi sunmak miisteri memnuniyeti igin
tek basma yeterli olmamaktadir. Cilinkii miisteri bir {irlin ve hizmetle ilgili degerleme

yaparken, kendisine sunulan faydanin yaninda bu fayday1 elde etmek i¢in 6dedigi bedelleri de
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dikkate alacaktir. Bu nedenle miisterilere bir yandan beklentilerini asan yararlar paketi
sunarken, diger yandan da bunlar1 elde etmek i¢in ddedikleri maliyetlerin dikkate alinmasi
gerekmektedir. Bu ¢ercevede miisteri tarafindan, kendisine sunulan bu yararlar paketi ile
bunlar1 temin etmek icin katlandig1 maliyetlerin birlikte degerlendirilmesiyle ortaya c¢ikan
sonu¢ miisteri degeri olarak adlandirilmaktadir. Miisteri degeri kavraminin daha net
anlasilmasi i¢in kavramla ilgili baz1 6zelliklerin agiga kavusturulmasi faydal olacaktir. Bu
ozellikleri su sekilde 6zetlemek miimkiindiir (Uzkurt, 2001):

Miisteri deZeri miisteri tarafindan algilanan degerdir. Miisteri degeri, firma tarafindan
irtin ve hizmetle ilgili olarak miisteriye sunulan degerlerin toplamiyla degil, miisteri
tarafindan kendisine sunulan bu degerlerin algilanmasi ve zihinsel analiziyle ortaya ¢ikacaktir
Dolayisiyla miisteri degerinin seviyesinin belirlenmesinde, firma tarafindan sunulanlarin,
miisteri tarafindan nasil algilandig1 etkili olacaktir.

Miisteri degeri toplam fayda ve toplam maliyetlerin miisteri tarafindan oransal
algilanmasidir. Miisteri degeri fayda, kalite ve fiyat gibi unsurlarin tek basina dikkate
almmasiin degil, iirlin ve hizmetle ilgili fayda ve maliyetlerin birlikte degerlendirilmesinin
bir sonucudur. Bu baglamda miisteri degeri kavrami firmanin Pazar performansi iizerinde en
etkili araglardan birisi olarak kabul edilir. Ciinkii miisteri ¢ok kaliteli oldugunu diisiindiigii bir
iirlinlin fiyatini yiiksek algilamasi durumunda bu iiriinii tercih etmeyebilir.

Miisteri degerinin olusmasinda faydalarin artiridmasi kadar maliyetlerin minimize
edilmesi de onemli rol oynar. Misteri degerinin cercevesini ¢izebilmek icin deger
bilesenlerinin neler oldugunun net olarak ortaya konulmasi gerekmektedir. Deger bilesenleri
genel olarak sunulan yararlar ve bu yararlar1 elde etmek icin miisteri tarafindan 6denen
bedellerden olusmaktadir. Sunulan yararlar ise iiriin ve hizmetlerin dogasmna gore farklilik
gosterebilecektir. Genel itibariyle faydalar, tiriiniin fiziksel yararinin, servis 6zelliklerinin ve
teknik desteginin bir bilesimi olarak degerlendirilebilir. Ayni1 zamanda faydalar iiriin ve
hizmetle ilgili somut faydalar olabildigi gibi soyut faydalar da olabilmektedir. Ancak 6denen
bedellerin sadece parasal bir bedel olmadigini1 6zellikle vurgulamak gerekmektedir. Ciinkii
miisteri bir iirlin veya hizmeti satin alirken parasal bedellerin disinda parasal olmayan bedeller
de oOdeyebilmektedir. Parasal olmayan bu bedelleri, iiriin ve hizmeti temin etme,
kullanma/tiiketme ve tiiketim sonrasi siireclerde harcanan zaman, emek, caba, enerji ve
saticiyla iliskide olusabilecek psikolojik gerilim olarak siniflandirabiliriz.

Miisterilerin deger algist gorecelidir. Miisterilerin deger bilesenlerini algilama bigimleri
miisteriden miisteriye farklilik gosterebilecektir Cilinkii her bir miisterinin sahip oldugu
ekonomik, sosyal, kiiltiirel, kisisel ve demografik 6zelliklere gore yukarida izah edilen deger

bilesenleri farkli anlamlar ifade edecektir. Miisteri degerinin goreceli olmasi, miisteri
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tarafindan bir liriin ve hizmetin alternatifleriyle birlikte degerlendirilmesinin de bir sonucudur.
Clinkii miisteri kendisine sunulan fayda ve maliyetlerin degerini alternatif {iriin ve hizmetlerin
fayda ve maliyetleriyle karsilastirarak belirleyecektir.

Miisteri degeri iiriin ve hizmetin ozellikleriyle birlikte sunulus sekliyle ve miisteri
iliskileriyle de ilgilidir. Miisteriye sunulacak deger, iirlin ve hizmetin 6zellikleriyle birlikte
bunlarin sunulus sekliyle ve miisteri iliskileriyle de ilgilidir. Bu nedenle firmalar {iriin ve
hizmetin 6zelliklerinde, sunulus biciminde ve miisteriyle olan iliskide olmak {izere ii¢ farkli
alanda deger yaratmak zorundadirlar.

Miisteriye verilen degerin daha i1yi anlasilmasinda asagidaki hususlar dikkate alinmalidir
(Demirel, 2007:104):

Miigsterilerin aktivitelerini tanimlamak: Misterilere verilen degerin anlasilmasi ig¢in
miisterilerin davramigsal ozellikleri ve kisisel (geliri, egitim diizeyi, yasi, cinsiyeti, harcama
diizeyi,vb.) belirlenerek analiz edilmelidir.

Miisteri beklentilerini tanimlamak: Karsilikl iligkileri siirekli kilmak ve miisteriye verilen
degeri hissettirmek i¢cin miisteri beklentileri belirlenmelidir. Ancak uygulamada miisteri
beklentilerini belirlemek o kadar da kolay degildir. Ciinkii bir miisterinin, iirlin ve hizmet
kalitesi ile ilgili istek ve ihtiyaclar: statik degildir, siirekli degisebilir. Ancak bu zorluklara
ragmen mevcut beklentilerine 6nem vermek miisterilerle olan iligskilerin yoniinii belirlemede
orgiitlere yol gosterecektir.

Miisteri degeri modelini planlamak: Miisterilerin davraniglarini, istek ve ihtiyaglarini
anlayabilmek i¢in miisterilerin {iriin veya hizmetten edindikleri performansin Ol¢iim
kriterlerini agikca belirtmek gerekir. Bu da miisteriye verilen degerin 6nem derecesini
belirleyecektir.

Miisteri deger modelinin dagitilmasi: Yoneticiler yukaridaki belirtilen  6zellikleri
organizasyon icerisinde sistematik olarak yerlestirerek miisteri degeri ile ilgili belirtilen

hususlar1 yonetici ve ¢alisanlarla paylagmalidirlar.

2.1.4. Miisteri Odakhhk

Kiiresel rekabetin artmasiyla birlikte her bir miisterinin igletmeler i¢cin 6nemi de artmaya
baslamistir. Bu siirecte, Onemli kararlar alinma asamasinda miisterinin beklenti ve
ihtiyaglarinin da dikkate alinmasi énem kazanmustir. Isletmeler nihai tiiketiciye sunulacak
iirlinlin ya da hizmetin nasil iiretilecegine, nerede ve hangi fiyattan satilacagina kadar pek ¢ok
konuda karar verirken, eylem ve faaliyetleri ile miisterilerine gercek anlamda odaklandiklarini

gostermek i¢in ¢caba gostermektedirler (http://www.teknosim.com).
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Her yil ulusal ya da uluslararasi sermayeli yeni rakiplerin pazara girdigi, alicilarin
onlerindeki alternatiflerin arttig1 dikkate alindiginda, sunulan iriin ya da hizmetleri
farklilastirmak da gittikgce 6nem kazanan konulardir. Uzun vadede piyasada var olma amaci
giliden isletmeler ise miisterilerinin beklenti ve ihtiyaclarini arastirmak durumundadirlar. Bu
noktada miisteri odaklilik kavrami ortaya ¢ikmaktadir. Miisteri odaklilik, somut bir kavram
olmaktan ziyade, optimum performans ve yiiksek basariya ulagsmaya yonelik bir yaklagim ve
diisiince seklidir (http://www.cozumvar.com.tr).

Miisteri odakliligin temelinde hem miisteriyi tatmin etmek, hem de onun iireticiliginden
yararlanmak bahis konusudur. Bir yandan miisterinin isteklerine uygun mamul olusturmak
sozkonusu iken, diger yandan da yeni mamullerin olusturulmasi temin edilmis olunur
(Keskin, 2008: 73).

Geleneksel pazarlama anlayisina gore sirketlerin amaci sadece daha ¢ok satmakken,
modern anlayisa gore firmanin miisterisi ile iliskisi satis Oncesini ve sonrasini kapsamaktadir.
Iliskinin devami i¢in gereken ise miisterinin her zaman memnun kalmasidir. Bugiin hemen
hemen tiim pazarlamacilarin kabul ettigi gibi yeni bir miisteriyi etkilemek mevcut miisteriyi
etkilemekten daha maliyetlidir. Bu nedenle yeni miisterinin dikkatini ¢ekmektense mevcut

miisteriyi kaybetmeme daha 6nemli goriilmektedir (Uzunoglu, 2007: 12).

2.2. MUSTERI MEMNUNIYETI

Miisteri memnuniyeti, miisterinin bir hizmetten beklentisinin ne 6lgiide karsilandig ile
ilgili bir kavramdir. Miisteri memnuniyeti, artan rekabet kosullarinin da etkisiyle
sirdiiriilebilir bir karlilik i¢in lizerinde durulmasi gereken en onemli kavramlarin basinda
gelmektedir.

Oliver (1997) tiiketici memnuniyetini “tatminkarlik ve tatmin olmama seviyeleri de dahil
olmak tizere bir mal veya hizmetin bir 6zelliginden veya biitiin olarak kendisinden tiiketimle
ilgili keyif verici tatminkarlik yargis1” olarak tanimlamistir (Aktaran: Duman, 2003: 47).

Ekonomik faaliyetlerin temel amaci fayda yaratmak ve bunlar1 talep eden ihtiyag
sahiplerinin beklentilerini karsilayacak iirlin veya hizmet iiretmektir. Birer ekonomik birim
olan igletmeler de ayn1 amag¢ dogrultusunda faaliyetlerini stirdiirmektedirler. Bu dogrultuda
onemli olan miisterilerin siirekli degisen beklentilerinin saptanip onlara en kaliteli hizmetin
verilmesi, bunun sonucunda da miisteri memnuniyetinin saglanmasidir (Oztiirk ve Seyhan,

2005a: 122).
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Miisteri Hizmet Miisteri Iliskilerini MUSTERI
Sistemini Olusturmak Diizenlemek TATMINI

Sekil 2.3 Miisteri Tatmin Siireci
Kaynak: Sandike1, 2008: 68.

Uluslararast bazi isletmelerin miisteri memnuniyetinin ekonomisi konusunda yaptiklar1
arastirmalarm sonuglarina gore; bir otel isletmesinin mal ve hizmetinden memnun olmayan
miisteri, ayn1 kalite ve standarttaki mala %10 veya daha fazlasin1 6demeye razidir. Bu husus
maliyet arttirmadan gelir artis1 saglamak anlamina gelmektedir. Diger taraftan; memnun olan
bir miisteriyi tutmanin, yani yeni bir mal satmanin satis masrafi yeni miisteriye gore 1/6

oranindadir. Sonugta satis ve reklam masraflarinda da diisme saglanmaktadir (Taskin, 2000).

2.2.1. Miisteri Memnuniyetinin Belirlenmesinin Onemi

Rekabetin yogun olarak yasandigi ve isletmelerin birbirlerinden miisteri kapmak i¢in ugras
verdigi diinyamizda, miisterilerin isletmeye olan baghliginin olusturulmas: ve diger
isletmelere ragmen o isletmeyi tercih etmeye devam etmesi onemli bir rekabet avantaji
dogurmaktadir. Ciinkii yeni miisteri kazanmanin maliyeti eski miisteriylr elde tutma
maliyetinden daha yiiksektir (Lin ve Wang, 2005: 272).

Isletmeler icin miisteri memnuniyeti son derece onemli bir kavramdir. Siirekli degisen ve
gelisen miisteri beklentilerinin neler oldugunu arastirmak ve sunulan mal veya hizmetleri bu
istek ve ihtiyaglara gore yeniden yapilandirmak gerekmektedir. Aldig1 mal veya hizmetten
memnun kalan bir miisterinin, isletmeye olan bagliligi artacak ve miisterinin isletmeye
bagliligmin artmas: sonucunda isletmelerin gelirlerinde artislar goriilecektir (Ozgiiven, 2007).

Miisteri memnuniyetini saglayabilmis bir igletmenin rakipleri ile rekabet edebilmesi daha
kolaydir. Ciinkii bir mal veya hizmetten bekledigi faydayr bulabilmis bir miisterinin,
isletmede tutulmasi ve tekrar mal ve hizmet satin almasinin saglanmasi yeni miisterilerin
isletmeden mal ve hizmet almasindan ¢ok daha kolay olacaktir.

Miisterilerin memnuniyeti, ekonomik faaliyetlere yon veren bir unsurdur. Ciinkii nihai
ama¢ ne kadar tirettigimiz veya tiikettigimiz degil, sundugumuz mal veya hizmetin miisteriyi
ne kadar cok memnun ettigidir (Tiirkyllmaz ve Ozkan, 2006). Firmalarin kar diizeylerini
gosteren yillik iiretimleri, karlilik gibi geleneksel performans gostergelerinin yerini, sahip
olunan ve {iretilen bilgi, teknolojinin kullanimi, miisterilerin memnuniyeti, hizmetin kalitesi,

gilivencesi, ¢cevreye katki gibi kriterler almistir (Cigek ve Dogan, 2009).
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Memnun edilmis bir miisteri yaptig1 aligverislerle firmanin gelir elde etmesini saglarken,
cevresine yaptig1 etkiyle firmaya yeni miisteriler kazandirmakta ve tanitim maliyetlerini de
disiirmektedir (Swanson ve Kelley, 2001; Gerpott vd., 2001).

Nykiel (2005; 208-210) miisteri memnuniyet stratejisinde yapilmasi gerekenleri su sekilde
ifade etmistir:

e Miisterilerin beklentileri karsilanmalidir. Miisterilerin kafalarindaki beklenti diizeyleri,
kendilerinden alinan {icret, Onceki deneyimleri, rakip isletmelerdeki deneyimleri ve
reklamlarda ve satis mesajlarinda verilen sozlerden etkilenmektedirler. Tekrar ziyaret icin
miisteri memnuniyeti kesinlikle kritik bir faktordiir.

e Hicbir zaman miisteriyi suclamayin, miisteri haksiz oldugu durumlarda dahi olsa daima
haklidir.

e lsgorenler miisteri memnuniyetini saglamak adma gerektiginde isletme politikalarmnin
esnetilebilecegini gorebilmelidir.

e Miisterilerle net ve acik iletisim problem ¢6ziimiinde zorunludur.

e Hizmetlerin satin alinma asamasinda gecen siirecin kisaltilmasi i¢in organize olmak.

e Miisterilerin hatalarini yiliziine vurmamak, nazik olmak ve empati saglamak.

e Miisterilerin anlamayacag gereksiz is terimlerinin kullanilmamasi.

e Bireysel iletisimde 6zveri zamaninin yonetimi 6nemlidir.

e Miisteriyle birebir temas kurulan alanlarda iggorenlerin is performansi, etkinligi 6nemlidir.
e Hizmetin hizl1 olmasmin beklendigi yerlerde hizmet siiresini kisaltmalidir.

e Miisteriye verilen deger sadece satin alma zamaninda degil tiim zamanlarda miisteriye
hissettirilmelidir.

Memnun olmus miisterti;

e Daha fazla iiriin satin alma yoluna gider.

e Isletmenin iirettigi diger iiriinlerden de satin alur.

e Isletme ve isletmenin iirettigi iiriinlerle ilgili pozitif diisiinceler beslenildiginden dolay1
isletmenin olumlu bir imaja sahip olmasma katkida bulunur.

e Rakip isletmelerin markalarina, tiriinlerine kars1 daha az duyarhdir.

(Aktaran: Baytekin, 2005).

2.2.2. Miisteri Memnuniyetinin Unsurlarn

Miisteri memnuniyetini etkileyen faktorlerin anlagilmasi, yonetimin amacma ulagmasini

saglayacak Onemli bir anahtara ulasmasi anlamina gelmektedir. Miisteri memnuniyeti {i¢
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faktor ile degerlendirilebilir. Bu unsurlar; beklentiler, istekler ve algilanan performanstir. Her

i unsur asagida basliklar altinda ele alinmaktadir (Tiitlinct, 2001: 25):

2.2.2.1. Beklentiler

Miisteri memnuniyetinin beklentilerle dogrudan ilgili olmasindan dolayr memnuniyetin
saglanmasi i¢in beklentilerin bilinmesi onemlidir (Giirii, 2006: 19). Beklentiler, reklam,
kulaktan kulaga iletisim veya ge¢cmis deneyimlerle olusan iiriin performansinin veya dnceden
tahmin edilen diizeyleri olarak tanimlanmaktadir (Ozer, 1998: 86).

Miisteriler agisindan beklenti kavraminin birden fazla anlami vardir. Bu anlamlar1 timit
etme ve gereklilik olarak 6zetlenebilir (Titiincii, 2001: 25) .Beklentiler, miisterinin hizmete
iligkin isteklerini veya arzularini ifade etmesidir. Diger bir deyisle, miisterilerin hizmetten
yararlanmakla saglamis oldugu yararlardir.

Hizmetin algilanan niteligi ve miisterinin kisilik 6zellikleri onun beklentilerini olusturan
onemli etkenlerdir. Beklentiler, bu iki degiskenin etkilesimi sonucunda belirlenmekte ve daha
sonra hizmet karsilasmasinda miisterinin davranislarini yonlendirmektedir (Uygug, 1998: 63).
Ayrica miisteri beklentilerinin seviyesini deneyimler sonucu elde edilen birikimler
belirlemektedir. Daha 6nceki deneyimler olumsuz ise beklenti seviyesi diisiik, deneyimler

olumlu ise beklenti seviyesi yiiksek olmaktadir

2.2.2.2. istekler

Miisteri memnuniyeti modellerinde genelde beklenti ile istek ayrimi yapilmamakta, ikisi
ayni anlamda kabul edilmektedir. Ancak Spreng ve arkadaslar1 tarafindan ortaya atilan goriise
gore beklenti ile istek farkli ele almmasi gereken kavramlar olarak tanimlanmaktadir.
(Tiittinct, 2001: 29).

Oliver’in beklenti kavrammin parcaciklart oldugunu belirttigi kuraminda, kisilerin
beklentilerinde isteklerinin de rol oynayabilecegi vurgulanmak istenmektedir. Ornegin, otel
lobisinde bir bell -boy’un size nasil yardimei olabilirim so6zii, miisterilerin bir kismi tarafindan
tercih edilebilir bir yaklasim olur iken, diger bir kismu tarafindan istenmeyen bir davranis
olarak nitelendirilebilir. Burada olusan ilgi isteme veya istememe, beklentilerin olusumunda
onemli bir yer tutabilmektedir (Gtirii, 2006: 20).

Beklentiler, iriiniin belli 6zelliklerini ve faydalarini sunma olasilig1 iken; istekler, bu
ozelliklerin ve faydalar bireyin degerlerini tatmin etme/gerceklestirme derecesi hakkindaki

degerlendirmeleri olarak ifade edilmektedir. Beklentiler gelecege yonelik olup, kolayca
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etkilenebilecekleri ve degistirebilecekleri diisiiniilmektedir. Istekler ise, tersine simdiki

zamana yoneliktir ve beklentilere gore daha duragandir (Tiitlincti, 2001: 30).

2.2.2.3. Algilanan Performans

Hizmetler tiiketilmeden Once kaliteyi garantilemek amaciyla sayilamaz, oOlgiilemez,
stoklanamaz, test edilemez. Ozellikle emek yogun hizmetler yani insanlar arasi etkilesimi gok
yogun hizmette hizmetin kalitesi miisteriden miisteriye, iireticiden {ireticiye ya da giinden
gline degisebilir. Dolayisiyla hizmet kalitesinde 6nemli olan miisteri tarafindan algilanan
performans diizeyidir ya da hizmetin miisteriyi memnun etme derecesidir diyebiliriz (Oztiirk,
1996: 110).

Hizmet kalitesi gelisimini arastirip incelemenin temel nedeni, artis saglayan miisteri
memnuniyetinin performansa gozle goriliir bir sekilde katkida bulunabilecegi inancidir.
Hizmet kalitesi gibi miisteri memnuniyeti de performansla iliskilendirilmistir Performans,
hedeflenen amaglar1 basarma derecesi olarak tanimlanmaktadir. Uriin ve/veya hizmet ile ilgili
olarak miisterilerin performans degerlendirmeleri diger miisterilere gore farklilik
gosterebilmektedir. Bu miisteri davranislar1 tizerindeki onemli rolii ifade edilen algi
farkliliklarindan olusmaktadir (Tiitlincti, 2001: 31).

Algilanan performans, hizmet karsilagsmasinin bir boyutu olup, aynit zamanda tatmin edici
bir hizmet karsilasmasmin diizeyini belirleyecek olan beklentileri de yaratmaktadir. Ornegin
bir hizmetten yararlanmak, bazi miisteriler i¢in 6nemli iken, bagska miisteriler i¢in Gnemsiz
olabilmektedir. Algilanan performans birgok elemandan olusmaktadir. Ornegin, maliyet, risk
ve benzeri elemanlar bir iirlin ve/veya hizmetin algilanan performansina etki etmektedir.
Miisteriler genellikle {iriin ve/veya hizmeti, bir dizi {iriin 6zelligi temelinde ele almaktadirlar.
Daha sonra performansi her bir 6zellik temelinde degerlendirip, bu degerlendirmeleri {iriin
ve/veya hizmet performans diizeyi hakkinda bir degerlendirme yapmak {lizere

biitiinlestirmektedirler (Tiitiinct, 2001: 32).

2.3. MUSTERI MEMNUNIYETI MODELLERI

Hizmet sunan isletmelerde diger isletmelere gore, miisterinin memnun edilmesi ¢ok daha
onemli olmakta ve miisteriler aldiklar1 her bir hizmetten sonra beklentilerinin karsilanmas1
veya karsilanmamasi durumuna gore ¢esitli diizeylerde memnun ya da memnun olmama
tecriibesi edinirler. Memnuniyet, duygusal bir durum oldugu i¢in miisterilerin satin alma

sonrasi reaksiyonlar1 mutsuz, memnuniyetsiz, rahatsiz, notr, mutlu ya da ¢cok mutlu olabilir.
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Miisteri memnuniyetinin Olgiilmesi, mal ya da hizmet alindiktan sonra miisterinin
memnuniyet seviyesini Ol¢lip degerlendirme yapmak yoluyla gerceklestirilmektedir. Bu
model son zamanlarda daha da gelistirilerek miisterinin {iriin ve hizmetten algiladig: kalite,
memnuniyet derecesi ve duygularin memnuniyet iizerindeki rolii arasindaki iliskiler de
olciilmek iizere uygulanabilmektedir (Tiirkyilmaz ve Ozkan, 2006).

Miisteri memnuniyetinin hangi durumlarda ortaya ¢iktigmi agiklamaya calisan cesitli
kuramlar bulunmaktadir (Faikoglu, 2005: 58). Bazi modeller beklentilerin karsilanip
karsilanmamas1 konusundaki degerlendirmelerin bireylerin zihinsel degerlendirmeleri ile ilgili
oldugunu ileri siirerken, bazi modeller ise beklentilerin karsilanip karsilanmamasi
konusundaki degerlendirmelerin hem zihinsel hem de duygusal boyutu ile degerlendirildigini
iler1 siirmektedir. Sadece zihinsel degerlendirme oldugunu savunan modellerden bazilar1 ise
duygusal boyutu ayr1 olarak istekler seklinde tanimlamaktadir (Tiitiincii, 2001: 33). Miisteri
memnuniyetinin olumlu ve memnuniyeti etkileyen etmenler hakkinda farkli modelleri su

sekilde siralayabiliriz (Giirii, 2006: 22):

2.3.1. Beklentilerin Onaylanmamasi1 Modeli

Bu alanda 1970’lerin basindan beri yapilan miisteri tatmini arastirmalarmin biiytik
cogunlugu Oliver’in (1980) beklentilerin onaylanmamasi modelinin degisik aktarimlari
seklindedir. Bu kurama gore miisteri satin alma ve kullanma 6ncesinde, iirtiniin kullanimi1
esnasinda gosterecegi performansa yonelik beklentiler olusturmaktadir. Miisteri satin alma
eylemine beklentileri ile girmekte ve satin alma veya kullanma sonucunda algiladigi iiriin
performanst ile satin alma Oncesinde bekledigi iirlin performansim karsilastirmaktadir
(Tiittinct, 2001: 34).

Diger bir ifade ile miisteri memnuniyeti bu modelde, miisterinin bekledigi hizmet
performansi ile sunulan hizmet performansinin karsilastirilmasi: sonucu olusmaktadir (Kiling
ve Yiiksel, 2003). Bu modelde miisteri kendi beklentisini, hizmet performansi ile
kiyaslamaktadir. Eger performans beklentilerinin lizerinde ise, duygusal olarak memnuniyet
olasiligi, eger {lizerinde degilse duygusal memnuniyetsizligin ortaya c¢ikma olasiligi
bulunmaktadir (Tiitlinct, 2001: 35).

Bu modelde miisterinin tatmini veya tatminsizligi sonucgta tekrar satmn alma veya almama
kararini etkilemekte ve ii¢ sekilde ortaya ¢ikabilmektedir (Aktaran: Tiitiincii, 2001: 35).

e Pozitif onaylamama (positive disconfirmation): Performansin beklenenden iyi ¢ikmasi

durumu olup tatminle sonuglanmaktadir.
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e Negatif onaylamama (negative disconfirmation): Performansin beklenenden ¢ok daha
kotl olmasidir. Buna bagli olarak tatminsizlikle sonuglanmaktadir.

e Basit onaylama (simple confirmation): Performans ile beklentinin esit olmasi
durumudur. Daha dogal bir tepki olup cok fazla pozitif veya negatif yone sahip
degildir.

2.3.2. Bilissel Uyumsuzluk Modeli

Biligsel uyumsuzluk teorisini Festinger (1957) ortaya koymustur. Bu yaklasimda
memnuniyet siirecinde beklentilerin onaylanmamasi modelinde temel alinan beklenti ile
onaylama degiskenlerinden beklenti degiskeni yerine, algilanan performans degiskeni ele
almmaktadir. Diger bir deyisle bu kuram, onaylama ile algilanan kalitenin memnuniyet
iizerinde beklentilerden daha kuvvetli bir etkiye sahip oldugunu savunmaktadir (Tiitlinci,
2001: 38). Bu model beklentilerin onaylanmamasi modeline yeni bir bakis agisi olarak
gelistirilmistir ve onaylamama ve algilanan performansin memnuniyet iizerindeki etkisini
aciklamaktadir (Gtirii, 2006: 22).

Beklentilerin onaylanmamasi1 modelinde memnuniyet, beklentiler ile onaylamamanin bir
fonksiyonu olarak ele alinirken bilissel uyumsuzluk teorisinde ise s6z konusu olan bu durum
beklentilerin onaylanmamast kuramina farkli bir bakis agis1 getirmektedir. Biligsel
uyumsuzluk kurami, beklentisinin altinda bir memnuniyetle karst karsiya kalan bir
miisterinin, s6z konusu iiriin ya da hizmete psikolojik bir yatirim yapmissa zihninde bu

durumu en diistik seviyeye indirmeye ¢alisacagi lizerinde durmaktadir (Tiitlinct, 2001: 39).

2.3.3. Kisilerarasi Esitlik Modeli

Bu model, miisterilerin satin aldiklar1 iirtin ve hizmetten sagladiklari memnuniyet veya
memnuniyetsizlik oranin1 tahmin etmede kullanilabilir (Titiincii, 2001). Bagka bir ifade ile
miisterilerin satin alma eylemi i¢in harcamis oldugu zaman, para, ¢aba, deneyim gibi girdi
olarak tanimlanmakta, algilanan bu girdiye esit olarak bir karlilik beklenmektedir. Esitlik
kuraminda performans normatif standartlarla kiyaslanmaktadir (Giirii, 2006: 24).

Bireyler kendi girdi ve ¢iktilarint diger bireylerin girdi ve ¢iktilariyla kiyaslayip, analiz
etmektedir. Eger birey kendi oraninin diger miisteriye gore olumsuz oldugunu algilarsa, denk
olmadig1 kanisina varmaktadir (Tiitlincti, 2001: 39). Bu kiyaslamanin temelinde miisterinin
sunulan hizmet karsiliginda, o hizmeti almada kullandig1 girdilerinin karsilastirilmas: sonucu

olusan esitlik ve adalet yargilar1 yatmaktadir. Miisteri satin aldig, tirlinden elde ettigi yarar1
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ve algiladig1 performansi1 kendi girdileriyle karsilastirarak degerlendirmektedir. Eger sonug
pozitif ise, miisteri belirli bir algilanan maliyet diizeyinde, almasi gereken ve hak ettigi

performans diizeyini almaktadir (Gtirii, 2006: 24-25).

2.3.4. Atif Kurami

Gilinliik hayatta bireyler karsilastiklar1 olaylar1 agiklama ve nedenlerini anlama
egilimindedirler. Bireylerin etrafinda ger¢eklesen olaylarin nedenlerini belirleme siirecleri atif
teorisi ad1 altinda ele alinmaktadir. Bu modele gore bireyler, olaylar1 i¢sel ya da digsal bir
nedene baglamaya calismaktadirlar. Ornegin; bir miisterinin ¢ikacag tatil ile ilgili olarak
ozellikle gitmek istedigi bir yeri kisisel nedenleri ile saptamasi igsel atif, tatil siirecinde
gidecegi yeri fiyatina gore belirlemesi ise digsal atif ile agiklanmaktadir (Tiitiincii, 2001: 41).

Atif modeli, kisilerin faaliyetlerinin nedenlerini nasil tanimladiklariyla ilgili olmaktadir.
Kisilerin yaptiklar1 atiflar veya gondermeler iiriin veya hizmetten alinan satin alma sonrasi
memnuniyeti etkilemektedir (Titlinct, 2001: 42). Atif modeli bir {iriin veya hizmetin istenilen
performanst neden gostermedigi anlama c¢abasina dayanmaktadir. Yapilan atiflar miisteri

memnuniyeti veya memnuniyetsizligi duygusunu hafifletebilmektedir (Giirii, 2006: 25-26).
2.3.5. Diger Modeller
Yukarida bahsedilen modeller disinda gelistirilmis diger modeller Tiitlincii (2008: 43)

tarafindan su sekilde aktarilmistir:

Tablo 2.1 Diger Miisteri Teorilerinin Ozeti

. Algilanan Uriin/Hizmet
Teori Uriin/Hizmet Deneyimi Performansi Uzerindeki Hafifletici Kosullar Etki
Etkisi

Algilanan performans yiikselir

Olumlu uyum Algilanan performans diiser

Zithk Olumsuz ¢eliski

Algilanan performans ile
Kiiciik 6l¢lide uyum ya  beklentiler arasinda benzesim Miisterinin benligi ile satin alma

i da celiski gorulir eylemi birbirine karisms Performans
Benzesim/Zitlik Biiviik slciid Alail P q d dad farkliliklart

lytik Slgtide uyum ya gilanan performans ile urumdadir bartilir

da geliski beklentiler arasinda zitlik aba
goriiliir
Miisterinin benligi ile satin alma

eylemi birbirine karigsmis Algilanan
Genellestirilmis U da celiski Algilanan {iriin performansi durumdadir performans
Olumsuzluk yum ya da geliskl diiser Uriine ilgi ve satin alma daha fazla

konusunda kararlilik yiiksektir degisir
Algilanan performans Satin alma eylemi belirsizlik Al%llanan
Hipotezin Testi Uyum ya da geliski beklentilere uyacak sekilde kosullarinda gerceklesir perrormans
degistirilir daha fazla

degisir
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2.4. HIZMET KALITESI VE OLCUMU

Hizmetin kendine has 6zellikleri oldugu icin hizmet kalitesinin tanimlamasini yapmak
oldukca giictiir. Hizmetlere dokunulamaz, somut bir kavram olmayip, soyut bir kavramdir.
Kalite ise, tanimlamasi ve anlasilmasi zor, kisiden kisiye, hizmetin tiirline gore ve bir¢ok
degisik duruma gore farklilik gosteren, siirekli degisim halinde olan karigik bir kavramdir.
Hizmetle ilgili tanimlar incelendiginde, hizmetin soyut 6zellige sahip olmasi ve tiiketiciye
cesitli yonlerden fayda saglanmasi gibi bir ortak noktalarmin olmasi géze carpmaktadir. Cok
genel olarak, kullanma amacina uygunluk derecesi bi¢iminde tanimlanabilen kalite, hem mal
hem de hizmet iireten firmalar i¢in dikkate alinmasi1 gereken bir kavramdir (Altan vd, ; 2003).

Hizmet kalitesi; miisterinin algiladiklar1 hizmet kalitesi beklentilerinde olusan hizmet ile
aldiklar1 hizmetin uygulamasiyla ortaya ¢cikmaktadir. Dolayisiyla miisteri kullanim 6ncesinde
hizmetle ilgili isletmenin ne sunmasi gerektigine iliskin beklentiler olusturmaktadir.
Uygulamada hizmet kalitesindeki gelismelerin, isletmelere daha fazla yeni miisteri
kazandirdigi, mevcut miisteriyle is hacmini ve isletmenin rekabet giiciinii artirdig1 ve hatalarin
onlenebilmesi i¢in harcanan emek ve maliyetleri azalttig1 goriilmektedir. Bu bakimdan hizmet
isletmelerinin temel amaclarindan biri hizmet kalitesini gelistirmek olmalidir.

Bireylerin hizmet kalitesine iligkin algilamalarinin degerlendirilmeleri, beklenti ile
algilamalarinin karsilastirilmasi sonucu anlam kazanmaktadir. Algilanan hizmet, hizmet
boyutlar1 toplammin hizmeti alanin goziinde degerlendirilmesinin sonucunda ortaya ¢ikan
durumdur. Bu boyutlar hizmet sunumunda yararlanilan fiziksel arag-geregler, personelin
tutum ve davraniglari, hizmetin sunuldugu ortam gibi ¢esitli somut ve soyut unsurlardan
olugsmaktadir. Hizmet kalitesini belirlemede genel olarak, fiziki unsurlar, hizmette
giivenirlilik, dogru kisiye dogru hizmet, tam zamaninda hizmet, telkin etme ve miisteriyle
karsilikl1 iletisim ve anlama gibi hususlar etkili olmaktadir (Parasuraman vd., 1988: 149).

Bugiiniin rekabet ortaminda hizmet sunan firmalar miisterilerini tatmin etmek i¢in kaliteli
hizmet sunmak zorundadirlar. Hizmet kalitesi maliyetler, karlilik, miisteri tatmini, miisteriyi
elde tutma ve pozitif agizdan agiza iletisimle olan yakin iliskisi nedeniyle giiniimiiziin 6nemli
arastirma basliklarindan biri olmustur. S6z konusu bu arastirmalarin temel odagini, miisterinin
algiladig1 kalite olusturmaktadir. Hizmetler alici ve saticmin karsilikli etkilesim i¢inde
bulundugu bir ortamda sunulmaktadir. Dolayistyla bu karsilikl1 etkilesim ortaminda ne olursa;
bu algilanan kaliteyi etkileyecektir

Hizmet kalitesinin tam olarak anlagilmasi i¢in hizmetin 6zelliklerinin ¢ok iyi anlasilmasi

gerekmektedir. Hizmetleri fiziksel mallardan ayiran bir takim 6zellikler vardir. Bu 6zellikler;
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dokunulmaz olma, heterojen olma, tiretim ve tiiketimin es zamanli olmasi, dayaniksiz olma ve

sahipsiz olmadir (Cicek ve Dogan, 2009: 202):

2.4.1. Dokunulmaz Olma

Hizmetlerin en temel ve evrensel 6zelligidir. Ciinkii hizmetler nesnelerden farkli olan
hareketlerdir. Dolayisiyla hizmetlerin somut bir ¢iktis1 yoktur. Hizmetler elle tutulamaz ve

hissedilemezdir.

2.4.2. Heterojen Olma

Bir hizmet endiistrisinin ya da bireysel olarak hizmeti sunanlarin hizmetlerin niteligini
standardize etme olanag1 yoktur. Hizmetin her birimi, ayn1 hizmetin diger birimlerinden farkl
ozellikler sergilemektedirler. Giliniimiizde isletmelerde iyi egitim ve denetimlerle hizmeti
sunan her elemanm miimkiin oldugunca aym kaliteyi saglamas1 amag¢lanmaktadir. Hizmet
kalitesinin degerlendirilmesinin zorlugu isi daha da karmasik hale getirmektedir. Miisterinin

bir hizmetin kalitesini o hizmetten yararlanmadan 6nce tahmin etmesi oldukga gii¢ bir olaydir.

2.4.3. Uretim ve Tiiketimin Es Zamanh Olmasi

Bircok iirlin 6nce tiretilmekte ve sonra da bir stire stoklanip tiiketilmektedir. Bunun aksine
hizmet ayni1 anda iiretilmekte ve ayni anda da tiiketilmektedir. Hizmeti sunulurken miisteri
sunum yerindedir. Hatta miisteri tiretimde dahi rol alabilmektedir. Bu sayede bazi1 miisteriler

deneyimleriyle hizmeti yonlendirici bir rol oynamaktadirlar.
2.4.4. Dayaniksiz Olma
Dayaniksiz hizmetlerin stoklanamamasi, saklanamamasi, iade edilememesi ve yeniden

satilamamas1 anlamma gelmektedir. Hizmet isletmelerin niteligi geregi belirli bir zaman

diliminde kullanilamayan bu kapasite daha sonra kullanilmak veya satilmak i¢in tutulamaz.
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2.4.5. Sahipsiz Olma

Hizmet sektoriinde bir malin sahipligi devredilemez. Hizmeti kullanma imkan1 sadece
belirli bir siire i¢in o kisiye taninmis olup bu kullanim sonucu elde edilen fayda yine kisiye
aittir. Buna karsilik fiziksel mallarda bir sahiplik kavramindan bahsedilir.

Hizmetlerin soyut olmasi nedeniyle hizmet isletmelerinin miisterilerinin sunulan hizmetleri
nasil algiladiklarmni ve kalitesini nasil degerlendirdiklerini anlamalar1 olduk¢a zor olabilir
(Parasuraman vd., 1985: 42). Hizmet kalitesinin soyutluk gibi 6zellikleri ve objektif 6l¢iiniin
noksan olmasi nedeniyle hizmet kalitesini degerleme i¢in en uygun yaklagim miisterilerin

algiladiklar1 kaliteyi 6lgmektir.

Algilanan Hizmet
Beklenen Kalitesi Algilanan
Hizmet < > Hizmet
Itibar
/ h
|
Teknik Kalite Fonksiyonel Kalite

Sekil 2.4 Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli
Kaynak: (Aktaran) Tiirk, 2009: 401.

2.5. TURIZM iISLETMELERINDE HiZMET KALITESI OLCUMU

Hizmet sektoriinde kalite, idrak edilebilme, uygulanilabilirlik, kontrol edilebilme ve
stirekliligi saglayabilme acisindan oldukca gii¢, belirsiz ve karmasik bir kavram olarak ifade
edilmektedir. Hizmet kalitesi, pek ¢ok nedenden dolay1 farkli algilamalara neden olmaktadir.
Hizmet sektoriinde hizmetin kalitesi, hizmeti goren bireyden bireye hatta hizmeti alan
miisteriden miisteriye degisiklik gdsterebilmektedir. Ortaya ¢ikan bu degisiklik hizmetlerin
mallara kiyasla standardizasyonunun yok denecek kadar az oldugunu ifade etmektedir. Bu
denli karisik bir kavramin elbette degerlendirilmesi de ayni oranda gii¢ olacaktir (Kili¢ ve
Eleren, 2009: 92).

Miisteri tatmininin Olg¢iilmesinin amaci var olan yonetim c¢alismalarinin kalitesini

belirlemek ve gelisim yoniinii desteklemek, rekabete dayanan giiclii ve zayifliklar1 miisterinin
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rekabete dayanan seceneklerini algilamalarini 6lgmek, miisteriye daha yakin olmak, siirekli
gelismeyi Olgmek, sadece satislar i¢in degil yenilikler icin de karsilastirilabilir veri tabani
olusturmak ve miisteri memnuniyeti Ol¢iim bilgileriyle i¢ sistemlere baglanmaktir (Giiri,
2006: 51).

Is diinyasmin, 6zellikle hizmet sektdriiniin, iiriinlerinin ya da servislerinin, miisteri
ihtiyacini ne sekilde karsiladigini bilmeye ihtiyaci vardir. Miisteri ihtiyaclarinin karsilandigi
seviye ise, miisteri tatmini veya tatminsizligi olarak adlandirilmaktadir. Bunu 6lgmenin bir¢ok
yontemi vardir (Kizilirmak, 1995: 66).

Son yillarda turizm sektoriinde hizmet kalitesi iizerine yapilan arastirmalarda da yogunluk
dikkati ¢ekmektedir. Calisma cercevesinde yapilan arastirmada pek c¢ok akademisyen ve
arastirmacimin hizmet kalitesi 6l¢tim modellerinden SERVQUAL 6lgegini kullandig1 goriilse
de diger hizmet kalitesi O6lgiim modellerini kullananlara da rastlanmistir. Yapilan tiim
elestirilere ragmen SERVQUAL ydntemiyle hizmet kalitesinin dl¢timiine yonelik calismalar
hem akademik ¢evrede hem de uygulamada gecerliligini korumaktadir(Caruana vd. 2000:57).
Uluslararas1 alandaki literatiirde turizm isletmeleri i¢in uygulanan hizmet kalitesi 6l¢lim

modelleri tizerine pek ¢ok calismanin oldugu tespit edilmistir (Kili¢c ve Eleren, 2009: 97).

Tablo 2.2 Turizmde Hizmet Kalitesi Ol¢iimii Uzerine Cahsmalar

Model

Aragtirmaci

Yapisal Esitlik Modeli

Analitik Hiyerarsi Stireci Modeli
Bulanik Rakamlar Modeli
Holserv

Recqual

Hotelzot

TourServQual

Lodgserv

Dineserv
Lodqual

Hotelqual

Ecoserv

Holsat

Histoqual

Servperf

Konaklama Isletmeciligi Kalite Endeksi

Servqual

Wright, 1921; Pearl, 2000

Saaty, 1980, 1990, 2002

Hwang ve Yoon, 1981; Negi, 1989
Mei, Dean ve White, 1999
Mackay ve Crampton, 1988, 1990
Nadiri ve Hussain, 2005

Eraqi, 2006

Knutson, Stevens, Waullaert, Patton ve Yokoyama, 1990;
Patton, Stevens ve Knutson, 1994
Stevens, Knutson ve Patton, 1996
Getty ve Thompson, 1994

Falces, Sierra Diez, Becerrra Garnde ve Brinol Turnes,
1999

Khan, 2003

Tribe ve Snaith, 1998
Frochot ve Hughes, 2000
Cronin ve Taylor, 1992, 1994
Getty ve Getty, 2003

Parasurman, Zeithaml ve Berry, 1985, 1988, 1991, 19943,
1994b

Kaynak: Kili¢ ve Eleren, 2009: 97
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2.5.1. Yapisal Esitlik Modeli-YEM

Yapisal Esitlik Modelleri (YEM) gozlenen degiskenler ile gézlenemeyen (gizil-latent)
degiskenler arasindaki nedensel veya korelasyonel iliskiyi tespit etmek ic¢in kullanilan bir
istatistik teknigidir. Gozlenen degiskenler, yapilan istatistiki veri toplama yontemleri ile
sayisal olarak Olciimiinii yapabildigimiz degiskenlerdir. Go6zlenemeyen degiskenler ise,
gozlenen degiskenlerin Olciimiine bagl olarak yorumunu yapmaya c¢alistigimiz genellikle
soyut kavramlardir (Erséz vd., 2009: 21).

Ik defa bir genetik bilimci olan Wright (1921) tarafindan uygulanan YEM gozlenen ve
gozlenemeyen degiskenler arasindaki nedensel iligkilerin tespitinde kullanilan istatistiksel bir
tekniktir. Sosyal bilimler ve egitim bilimlerinde degiskenler arasindaki iligkilerin
degerlendirilmesinde ve bazi modellerin sinanmasinda kullanilan sistemli bir aractir. YEM
gizil degiskenler seti arasinda bir nedensellik yapisinin var oldugunu ve gizil degiskenlerin

gozlenen degiskenler araciligiyla 6lgiilebildigini varsayar (Kilig ve Eleren, 2009: 98).

2.5.2. Analitik Hiyerarsi Siireci Modeli (AHSM)

AHSM, birden ¢ok 06l¢iit iceren karmasik problemlerin ¢oziimiinde kullanilan bir karar
verme yontemidir. AHSM, karar vericilerin karmasik problemlerini, ana hedef, oOlg¢iitler
(objectives), alt Olciitler ve secenekler arasindaki iliskiye dayanan hiyerarsik bir yapida
modellemesine imkan saglamaktadir. AHSM’nin en 6nemli 6zelligi karar vericinin hem
objektif hem de siibjektif diisiincelerini karar siirecine dahil edebilmesidir. Bu siire¢, karmagik
bir karar islemini ¢ok diizeyli bir hiyerarsik yapiya indirgemektedir. Karar hiyerarsisinin en
tepesinde ana hedef yer almaktadir. Bir alt kademe, kararin kalitesini etkileyecek Olciitlerden
olusmaktadir. Olgiitlerin ana hedefi etkileyebilecek ozellikleri varsa, hiyerarsiye baska
kademeler eklenebilmektedir. Hiyerarsinin en altinda ise karar segenekleri yer almaktadir.
Karar hiyerarsisinin kurulmasinda kademe sayisi, problemin karmagikligina ve detay

derecesine baghdir (Kili¢ ve Eleren, 2009: 98-99).

2.5.3. Bulanik Rakamlar Modeli (TOPSIS)

TOPSIS (Technique for Order Preference by Similarity to Ideal Solution) ¢ok kriterli karar
verme yontemlerinden birisidir. Hwang ve Yoon (1981) tarafindan gelistirilmistir. TOPSIS
yonteminde ideal ¢6ziim i¢in gerekli olan yakinlik bulunurken hem pozitif ideal ¢6ziime

uzaklik, hem de negatif ideal ¢oziime uzaklik birlikte degerlendirilir. Sonugta yapilacak tercih
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siralamasi, uzakliklarin karsilastirilmasi sonucu elde edilir. TOPSIS yontemi, hem nitel hem
de nicel kriterin puanlamasiyla ugrasir. Yontem, bulanik ortamda c¢oklu kriterlere dayali, az
karar verici ve alternatif gruplarin bulundugu problemler i¢in ¢ok uygundur (Kili¢ ve Eleren,

2009: 99).

2.5.4. HOLSERV

HOLSERYV kalite 6l¢egi, konaklama endiistrisine uyarlanmak amaciyla var olan bazi
SERVQUAL onermelerinin degistirilmesiyle, bazilarinin tamamen kaldirilmasi ve bazilarinin
da yeniden diizenlenmesiyle elde edilmistir. Ornegin, orijinal giiven boyutu Onermesi
“miisteriler personelle iligkilerinde kendilerini giivende hissederler”, bu 6nermedeki bulunan
ve yaniltict anlami yiiziinden “iligki” kelimesinin ag¢ik olmayan ifadesi tekrar gdzden
gecirilerek “miisteriler hizmetin sunumunda kendilerini giivende hissederler” seklinde
yeniden diizenlenmistir. Bununla birlikte, “miisteriler isletmede kalislar1 esnasinda kendilerini
emniyette ve glivende hissederler” ifadesi yeni bir boyut olarak ankete ilave edilmistir.
Giivenlik bir otelde kalmadaki en dnemli problemdir. Tam olarak orijinal SERVQUAL
olcegindeki sekiz Onerme ya yenilenmis yada ilave edilmistir. Ug &nerme cikarilmis ve
toplam 27 onerme kullanilarak HOLSERYV 06l¢egi ortaya ¢ikarilmistir (Kilig ve Eleren, 2009:
100).

2.5.5. RECQUAL

Recreation Service Quality-Eglence hizmetlerinde hizmet kalitesinin 6lgiilmesine yonelik
yapilan bu c¢alisma ilk olarak Mackay ve Crompton tarafindan 1988 yilinda eglence
hizmetlerinde hizmet kalitesinin Ol¢limii i¢in kavramsal bir c¢erceve olarak ele alinmistir.
Rekreasyon hizmetlerinin karakteristik 6zelligi geregi diger bir ifadeyle bir turistik iirlin
olmas1 dolayistyla hizmet kalitesinin Olclilmesinde de bazi1 zorluklar1 beraberinde
getirmektedir. Hizmetlerde oldugu gibi rekreasyon hizmetlerinde de soyutluk, heterojen yap1
ve eszamanli tiiketim 6zellikleri bulunmaktadir (Kili¢ ve Eleren, 2009: 101).

Adi gegen arastirmacilar 1990 yilinda bir 6nceki arastirmalarina SERVQUAL hizmet
kalitesi Olgegini temel alarak yeni bir hizmet kalitesi 6lciim modeli gelistirmiglerdir.
SERVQUAL o6lgeginde yer alan bes boyut (fiziksel 6zellikler, empati, giiven, giivenirlilik ve
yeterlilik) i¢in bir eglence hizmeti veren isletmede dort departmanda (saglik kuliibii, buz
hokeyi, resim-boyama ve yiirliyiis) hizmet kalitesi Olglimii arastirmasit yapmiglardir.

SERVQUAL o6l¢eginde yer alan 6nermelerden bazilarmi kaldirip, bazilarii degistirip ve yeni
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onermeler ilave ederek toplam bes boyut ve yirmi bes onermeden olusan yeni bir model

gelistirmislerdir (Kilig ve Eleren, 2009: 101).

2.5.6. HOTELZOT

Nadiri ve Hussain Kuzey Kibris’ta faaliyet gosteren otel isletmelerinde yapmis olduklari
arastrmada, SERVQUAL hizmet kalitesi 6lciim modelini yapilandirarak otel isletmelerinde
hizmet kalitesi degerlendirmeleri ig¢in “tolerans bdlgesi” fikrini ortaya atmiglar ve
HOTELZOT olarak adlandirdiklar1 yeni bir model Onermisler ve uygulamiglardir.
Yapilandirdiklar: anket hizmet beklentileri (yeterlilik ve arzulanan) ve hizmet algilamalarina
dayanmaktadir. Yapilandirilan ankette toplam 23 6nerme bulunmaktadir. Bunlardan 22 tanesi
SERVQUAL anketinde yer alan orijinal Onermelerin modele adapte edilmesi ve
yenilenmesiyle elde edilmistir. Miisteri memnuniyeti ile ilgili olarak da “genel olarak tiim otel
hizmetlerinden memnun kaldim/tatmin oldum” ifadesi bulunmaktadir (Aktaran: Kilic ve

Eleren, 2009: 101).

2.5.7. TOURSERVQUAL

TSERVQUAL olarak da adlandirilan yontem, Eragi (2006) tarafindan Misir’da i¢ ve dig
miisterilerin turizm sektoriinde hizmet kalitesini degerlendirmelerine yonelik bir arastirmadir.
Arastirmada i¢ miisterilerin (personel), iilkede faaliyet gosteren isletmeler ve gevreleri ile
ilgili hizmet kalitesini {i¢ baslik ve 15 dnermeden olusan bir anketle, 5’11 Likert 6lcegi ile
degerlendirmeleri istenmistir. D1s miisteriler (turist) i¢in hazirlanan arastirma ise, ankette 3’li

degerlendirme 6lgegi kullanilmistir (zayif, orta ve iy1) (Aktaran: Kili¢ ve Eleren, 2009: 102).

2.5.8. LODGSERV

Knutson ve Stevens tarafindan konaklama isletmelerindeki hizmet kalitesini 6lgmek
amaciyla 1990°da tanitilmistir. Bes temel boyut {izerinden gerceklestirilen 6lgekte denemeler
oncesi 36 6nerme bulunurken son seklinde 26 6nerme bulunmaktadir. SERVQUAL de oldugu
gibi bu 6lcekte de giivenirlilik en 6nemli boyut olarak goriilmiistiir. Bunun ardindan sirasiyla
kesinlik, duyarlilik, somut veriler ve empati gelmistir. Yapilan testler sonucu boyutlarin 6nem
sirasmin  ekonomik, orta diizey ve liikks konaklama tesislerinde degismedigi goriilmiistiir

(Demirer, 1996: 119).
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Oberoi ve Hales (1990), Amerika Birlesik Devletleri’ndeki konferans otellerinde yontemi
gelistirerek uygulamiglardir. Yine Patton vd. (1994) farkl kiiltiirler i¢inde modeli denemisler
ve modelin farkl kiiltlirlerde de islevsel olacagini ortaya koymuslardir. Ekinci vd. (1998), kiy1
otellerinde yapmis olduklar1 arastrmada SERVQUAL ve LODGSERV o6nermelerini
uyarlayarak farkli bir otelcilik alaninda arastirma yapmigslardir (Aktaran: Kilig¢ ve Eleren,

2009: 103).

2.5.9. DINESERV

Yiyecek icecek isletmelerinde hizmet kalitesinin dl¢iimiine yonelik bir modeldir. Stevens,
Knutson ve Patton (1996) tarafindan SERVQUAL o6nermelerinden yararlanilarak hazirlanmis
bir lgiim modelidir. ilk olarak 600 katilimcidan olusan bir arastirmayla hizmet kalite dlcegi
olarak hizli yemek restaurantlarinda, siradan/olagan restaurantlar ve liikks restaurantlarda
yapilan arastirmada kullanmilmistir. Yiyecek icecek isletmelerinde miisterilere sunulan
hizmetin kalitesinin Ol¢iimii, belirlenmesi ve yoOnetilmesine yardimci olacak sekilde
arastirmacilar tarafindan diizenlenip gelistirilmistir. 1lk olarak miisterilerin yiyecek icecek
isletmelerindeki tecriibelerinin hizmet kalitesi icin tiiketici beklentilerini 6lgcmeye yonelik bir
indeks olarak kisaca tartisilmis ve sonra igsletmenin konumuna gore bu beklentilerin farklilig1
dikkate alinarak arastirilmaya calisilmistir (Aktaran: Kili¢ ve Eleren, 2009: 103).

DINESERYV, bir yiyecek icecek isletmesinin kalitesinin miisteri bakis agisiyla nasil
oldugunu belirlemek i¢in gercekten kullanimi kolay ve giivenilir bir yontemdir. Kullanilan
arastirma anketi 29 Onerme ve Servqual’e ait bes boyutu icermektedir. Anket hizmet
kalitesinin 6l¢limii yaninda, isletmeler acisindan tiiketicilerin bir yiyecek icecek isletmesinden

ne beklediklerini de acgiga kavusturmaktadir (Kili¢c ve Eleren, 2009: 103).

2.5.10. LODQUAL

Konaklama isletmelerinde hizmet kalitesinin 6l¢giimiine yonelik performansa dayali hizmet
kalitesi 6l¢iim modelidir. Getty ve Thompson (1994) tarafindan uygulanan model, konaklama
endiistrisinde hizmet kalitesi 6l¢egi olarak gelistirilmeye calisilmis ve isletme performansinin,
diger bir ifade ile miisteri algilarinin kaliteyi ifade ettigini ortaya koymustur. Yapilan
calismada kalacak yer seciminde kalite ve memnuniyet iliskisi arastwrilmaya calisilmistir

(Kilig ve Eleren, 2009: 104).



48

2.5.11. HOTELQUAL

Ispanya’da bir projenin birinci bdliimiiniin sunumu olarak, ilk dnce algilanan hizmet
kalitesinin konaklama isletmelerinde Ol¢iimiine yonelik bir calismadir (Falces vd. 1999;
Aktaran: Kilig ve Eleren, 2009: 104). Calisma SERVQUAL 6l¢iim modelinin konaklama
isletmeleri i¢in uyarlanmis bir 6rnegidir. Calismanin ilk sonuglarina gore, algilanan hizmet
kalitesi Onermeler boyutunda farkliliklar arzetmektedir. Bunlar; hizmet personelinin
degerlendirilmesi, isletme imkanlarmin degerlendirilmesi ve hizmetin organizasyonudur.
Sonraki asamada yapilan faktor analizinden sonra model, yliksek seviyede gegerli ve gilivenli

bir hale gelmistir (Kili¢ ve Eleren, 2009: 104).

2.5.12. ECOSERV

Ekoturizm, vahsi doga cevresinde dogal ¢evreye en az etkide bulunan ve bu arada yerel
topluluklara ekonomik fayda saglayan turizm tiirii olarak tanimlanmaktadir. Bir baska
tanimda ise, yeryliziiniin dogal kaynaklarmin siirdiiriilebilirligini giivence alta alan, bunun
yanisira yerel halklarm ekonomik kalkimmasina destek olurken, sosyal ve kiiltiirel
biitlinliiklerini koruyup goézeten bir yaklasim ya da tavir olarak ifade edilmektedir(6).
ECOSERYV, bu amagla seyahat eden turistlerin kalite beklentilerini ortaya g¢ikarmak igin
yapilmis hizmet kalitesi 6l¢iim modelidir (Khan, 2003; Aktaran: Kili¢c ve Eleren, 2009: 103).
SERVQUAL modelinden uyarlanmistir. ECOSERV hizmet kalitesi 6l¢iim modelinde
arastirmaci, 6 boyut ve 30 Onerme kullanmistir. SERVQUAL boyutlarma ilave olarak
ekolojik fiziksel yap1 (gevrenin fiziki yapisi) olarak adlandirilabilecek yeni bir boyut
eklenmistir. Sonuglara bakildiginda ise, ekoturistlerin beklentileri arasinda en 6nemli boyutun

ekolojik cevre/fiziksel yap1 oldugu tespit edilmistir (Kili¢ ve Eleren, 2009: 104).

2.5.13. HOLSAT

Tatil kavraminin karmasik olaylar dizisi olmasi ve miisteri memnuniyetinin bir kismi ticari
turizm isletmelerine bagh olan bir dizi tecriibeden etkilenmesinden dolayr bir restoran,
havayolu, otel ya da SERVQUAL’1 tasarlayanlarin 6lgmeyi niyet ettikleri hizmet ¢esitlerinden
farkli oldugu ifade edilmektedir. Ciinkii performans iizerine tekil bir yogunlasmada fiyat
dikkate alinmast durumunda yalnizca performansin tam bir memnuniyet tablosu
yansitmayabilecegi ve SERVQUAL’in hizmet kalitesinin 6lglimiinde yetersiz kaldigi ifade
edilmistir. Bu nedenle, turistik destinasyonun 6zelliklerini dikkate alarak HOLSAT teknigi
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gelistirilmistir. Bu teknik turistik destinasyonlardaki tatilden saglanan memnuniyeti 6lgmeye

yarayan bir arag¢ olarak tanimlanabilmektedir (Gtirii, 2006: 56).

2.5.14. HISTOQUAL

Tarihi ¢ekicilik konusunda basarili olabilmek, tiiketicilerin yasamis olduklar1 tecriibeye
baghdir. Ziyaretgilerin hizmet dagitimi konusundaki degerlendirmeleri tarihi ¢ekicilik hizmeti
sunan arz kaynaklar1 i¢in olduk¢a 6nemli bir konudur. Tarihi evlerin de bu konu icerisinde
degerlendirilmesi iizerine buralarda sunulan hizmet kalitesini degerlendirmek tizere, Frochot
ve Hughes (2000) tarafindan ilk olarak buralarda tiiketicilerin kalite algilart HISTOQUAL
Olcegi kullanilarak degerlendirilmistir. SERVQUAL 6lgeginden uyarlanarak hazirlanmis olan
bu dl¢ek, sunulan hizmetin ziyaret¢iler tarafindan algi diizeyi ve farkli kalite 6nermeleri i¢in
tiikketici tarafindan onem derecelerini degerlendirmeye izin vermektedir. HISTOQUAL 24
onerme ve 5 boyuttan olusmaktadir. Bu boyutlar; yeterlilik, fiziki Ozellikler, iletisim,
kullanilabilirlik ve empatidir. SERVQUAL 6lceginin aksine HISTOQUAL sadece algiy1
degerlendirmektedir. Arastirmacilar bu sekilde katilimcilarin daha yiiksek oranda arastirmaya

katildiklarmi ifade etmektedirler (Kilig ve Eleren, 2009: 105).

2.5.15. SERVPERF

Hizmet kalitesinin 6l¢iimiine iliskin bir diger model ise Cronin ve Taylor (1992) tarafindan
onerilen SERVPERF’dir. Cronin ve Taylor, SERVQUAL modelinin hizmet kalitesini
Olecmede yeterli olmadigini savunmus ve alternatif bir model olarak SERVPERF’1 6nermistir.
Bu model de SERVQUAL 6lgegini olusturan 22 soruyu aynen kullanmaktadir. Fakat hizmet
kalitesinin sadece performansin (algilamalarmn) bir fonksiyonu oldugunu savunmaktadir
(hizmet kalitesi = performans). Diger bir ifadeyle SERVPERF modeline gore hizmet
kalitesini 0lgmek icin hizmet performansinin Slciilmesi yeterli goriilmektedir (Biilbiil ve
Demirer, 2008).

Mohsin ve Ryan (2005), Northern Terrioty’daki Darvin otellerinin hizmet kalitesini
degerlendirerek, hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetinin onemini tartigmistir. 4 yildizl
otellerde kalan 149 katilimcinin beklentileri analiz edilmistir. Bunlardan bazilari; yardimsever
on biiro personeli, odalarin temizligi, personelin arkadasca destegi, hizmetin 6denen paraya
deger olmasi, odalarin goriiniisii ve rahathig, ilk izlenim, yiyecek kalitesi, girig-¢ikis etkinligi,
hizli oda servisi, odalardaki mobilyalar olarak belirlenmistir. Giiniimiizde miisterilerin

kalacaklar1 otelden ¢ok, hizmet personelini segmeye basladiklar1 sonucuna varilmistir. Garcia
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ve Tugores (2006), kalite konusunda faklilastirilmig pazarlarda faaliyet gosteren firmalarin
daha fazla kazang elde edebilecegini ve yliksek kaliteyi siirdiirmenin firmay1 sosyal, kiiltiirel
ve cevresel alanlarin etkisinden korumaya bagl olacagini ifade etmistir. (Aktaran: Murat ve

Celik, 2007: 6).

2.5.16. Konaklama Isletmeciligi Kalite Endeksi

Getty ve Getty (2003), tarafindan gelistirilen konaklama isletmeleri kalite endeksi modeli,
SERVQUAL hizmet kalitesi 6lgeginden uyarlanmistir. Ozellikle iilkemizde patron oteli
olarak ifade edilen, bir zincire bagl olmadan faaliyet gosteren isletmeler i¢in uyarlanmais, bir
kalite alg1 Olgegi olarak gelistirilmistir. Konaklama hizmeti uygulamacilarina, sunduklari
kalitenin, miisterilerinin algilar1 sayesinde uygulayabilecekleri giivenilir ve gecerli bir l¢iim
aracini, adim adim gelistirmelerine imkan saglamaktadir. Arastirma 6lgeginde arastirmacilar,
26 onerme ve 5 boyut kullanmiglardir. Bu boyutlar; fiziksel 6zellikler, giivenilirlik, yeterlilik,
giiven ve iletisimdir (Kili¢ ve Eleren, 2009: 106).

2.5.17. SERVQUAL

Son yirmi yilda hizmet kalitesi ile ilgili calismalarm ¢ogu SERVQUAL modeline
dayanmaktadir. Parasuraman vd. (1985) hizmet kalitesi kavramma daha genis bir
perspektiften yaklasarak hizmet kalitesini Olgmek i¢in bu modeli gelistirmiglerdir.
Baslangicta, hizmet kalitesinin on belirleyicisine odaklanan Parasuraman vd. (1985), daha
sonra belirleyicileri; fiziksel 6zellikler, giivenirlik, heveslilik, giiven ve empati olmak iizere
bes boyuta indirgemislerdir (Yildiz, 2009: 1215).

Hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi konusunda farkli hizmet sektorlerinde yapilmis uluslararasi
nitelikte bircok yayin bulunmaktadir. Bu baglamda, son yillarda SERVQUAL yontemi ile
hizmet kalitesinin dl¢iilmesine doniik ¢alismalar ulusal yazinda da siklikla yer almaktadir.
Calismalara basta turizm olmak {izere saglik, ulastirma, yerel yonetimler, egitim, vb. bir¢ok
hizmet sektoriinde rastlamak miimkiindiir (Eleren ve Bektas., 2007).

Isletmelerde hizmet kalitesinin belirlenmesinde miisterilerin algiladiklar1 hizmet ve bunun
sonucunda olusan fikirleri Onemlidir. Herhangi bir isletmede, hizmet kalitesinin
arttirilmasinda temel faktor servis kalitesinin ve miisterilerinin bu performans karsisindaki
tepkilerinin  Olglilmesidir. SERVQUAL temelde miisteri beklentileri 1ile algilarinin

belirlenmesi ve iki faktor arasindaki farkin bulunmasi sonucuna dayanir. Parasuraman ve
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arkadaslarinin yaptig1 genis kapsamli arastrmalar sonucunda hizmet kalitesi bu farkin
biiytikligli olarak tanimlanmaktadir (Ers6z vd., 2009: 20).

SERVQUAL modelini konu alan bir calismada Kore’nin liks otellerini olusturan
Intercontinental, Chosun, Hilton, Shilla, Hyatt ve Lotte’nin kat hizmetleri ve 6n biiro
kalitesine gore degerlendirilmistir. Temizlik, konfor, giris-¢ikis ¢abuklugu, sikayetleri ele
alma, rehberlik, sportif ve rekreasyon faaliyetlerinin kalitesi ve yeterliligi vb. kriterler goz
ontine alindiginda Hyatt en iyi otel se¢ilmistir (Aktaran: Murat ve Celik, 2007: 5).

Hizmet kalitesi, tiiketicilerin beklenti yahut arzular1 ile SERVQUAL 6lgegi tarafindan
tanimlanmig, ne disilindiiklerine iligkin algilar1 arasindaki fark seviyesi ile Olciilebilir.
Parasuraman tarafindan hizmet sunumunun miisteri memnuniyeti ile sonuclanmasi i¢in
bulunmasi zorunlu bes tane genel hizmet kalitesi boyutu belirlenmistir. Bunlar (Giirti, 2006:

52-53):

2.5.17.1. Guvenirlilik

Isletmenin vaat ettigi hizmetleri yerine getirmesi, isletmenin tiim calisanlar1 ile birlikte
miisteriye sunacagi hizmeti eksiksiz yerine getirmesi glivenirlilik Ol¢iitliini olusturmaktadir
(Oztiirk ve Seyhan, 2005b: 172). Isletmenin hizmet uygulamasimi ilk uygulamasinda ve ondan

sonrasinda da dogru olarak yapacagina giivenilmesi demektir.

2.5.17.2. Heveslilik

Isgorenlerin hizmeti saglama konusunda hazir ve istekli olusunu ve hizmetin zamaninda
olmasini igermektedir (Titlincli, 2001: 55). SPA isletmesi acisindan ele alindiginda
miisterilerin resepsiyonda fazla vakit kaybettirmeden uygulama alanlarina yonlendirilmesi

onem tagimaktadir. Miisteriye yardim etmeye ve ¢abuk hizmet saglamaya istekli olmak.

2.5.17.3. Empati

Miisteriye bireysel 6nem verilmesini ifade etmektedir (Giirii, 2006: 53). Her miisterinin
farkli talep ve ihtiyaclar1 oldugundan SPA c¢alisanlar1 her bir miisteri ile 6zel olarak
ilgilenmeli ve kisiye 6zgii programlar belirlemelidir. Miisterilere bireysellestirilmis dikkat ve

ilgi gostermek.
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2.5.17.4. Guvenlik

Sunulan hizmetin isletme tarafindan kusku birakmayacak sekilde karsilanmasidir. Bu, 6zel
bilgilerin ya da esyalarin giivenligi olabilecegi gibi terapilerde kullanilan malzemelerin kalite
ve igeriklerine ilisgkin miisteri de uyanacak gliven duygusu da olabilir. Calisanlarin bilgi ve

nezaketi ile yeteneklerinin giiven ve itimat telkin etmesi.

2.5.17.5. Somut Ozellikler (Goriiniim):

Kullanabilir fiziksel tesislerin, malzemelerin, arag-gere¢ techizatlarin var olmasi, bunlarin
yani sira isletme personelinin goriiniisii ve temizligi ifade eder (Oztiirk ve Seyhan, 2005b:
172). SPA tesislerinde gerek isletmenin konumlandigi bdlgenin gerekse isletmenin ic
dekorasyonunun 6nemi biiyiiktiir. Her SPA isletmesinin farkli konseptleri oldugu ve SPA
meniilerinin bu konseptlere gore belirlendigi diisiiniildiiglinde buna uygun bir dis ve i¢
goriinimiin gerekli oldugu ortadadir. Hizmet iletisim materyali saglamak i¢in kullanilan;

fiziki mekanlarin, personelin, arag¢ ya da ekipmanlarm goriintist.

2.6. SPA ISLETMELERINDE MUSTERI MEMNUNIYETININ ONEMi

Ozellikle endiistriyel pazarlarda ve hizmet sektdriinde, is hacmi ve karlilik, arayista olan ve
diger isletmeleri de tercih eden miisteriler tarafindan degil, memnuniyet seviyesi yiiksek
diizeyde olan ve yine ayni isletmeyi tercih eden sadik miisteriler tarafindan saglanmaktadir
(Karakas vd., 2007).

Hizmet sektoriiniin soyut olmasi, esnek olmasi, heterojen olmasi vb. gibi nedenlerden
dolayi, fiziksel mallarin aksine satin alinmadan Once goriilemez, hissedilemez, tadilamaz,
duyulamaz ve koklanamaz olmasindan dolay1 tiiketici satin alma olay1 ger¢eklesmeden once,
ne ile karsilasacagini bilemez. Dolayis1 ile miisteriye sunulan hizmetin telafisinin olmayis1 bu
konunun hizmet iireten isletmeler icin ne derece hassas oldugunu ortaya koymaktadir (Oztiirk
ve Seyhan, 2005a: 122).

Hizmetlerin degisken, soyut, stoklanamaz ve ayrilmaz olusu, hizmet kalitesi dlgtimlerini
giiclestirmektedir. Hizmet veren bir isletme, tiiketici tarafindan nasil degerlendirildigini ne

durumda oldugunu bilmezse bu degerlendirmeleri nasil kullanabilecegini de bilemez.
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Hizmet
Stratejisi

MUSTERI

Insanlar

Sistemler

Sekil 2.5 Hizmet Sektoriinde Miisteri
Kaynak: Yildiray Kizgin, 2002: 34.

Hizmet isletmelerinde basari, Oncelikle hizmetin, miisterileri icin dogru ve tam hizmet olup
olmadigiyla, kalite diizeyinin beklenileni karsilayip karsilamadigiyla ilgili olacaktir. Bu bir
veri olarak kabul edildiginde, hizmete, miisteriye ve/veya pazara yonelmis bir isletmenin
basar1 sansinin diger isletmelere karsin daha yiiksek olmasi beklenir (Ors, 2005: 114).

SPA isletmeleri hizmet lreten isletmeler olup SPA’ larda hizmet kalitesinin dnemi giin
gectikce artmaktadir. Bu alanda yapilan c¢alismalarda da buna paralel olarak bir artig
gozlenmektedir. Artan 6nem, hizmet kalitesinin etkin sekilde olgiilmesi gerekliligini ortaya
cikarmustir.

Miisteri memnuniyetinin Ol¢iilmesi ile ilgili yapilacak arastirmalar sayesinde isletmeler
performanslarini degerlendirebilecek ve sunduklari mal veya hizmetin iyilestirmesine katki
saglayacak bilgilere ulasacaklardir. Isletmelerin eksik yonlerinin saptanmasi gerek SPA
turizmini gerekse de iilke turizmini olumlu etkileyecek sonuclar doguracaktir.

Miisteri memnuniyeti, lirlinlin veya hizmetin degerine bagli oldugu kadar, miisterinin
beklentisine ve kalite anlayisina da baglidir. SPA turizminde her miisterinin ayni talep ve
ihtiyaglar1 olmadig1 bir gercektir. Bu nedenle {iriin ve hizmet yelpazesinin genis tutulmasi
ancak ve ancak tiim miisterilerin beklentilerinin saptanabildigi bir durumda miimkiin

olmaktadir.

2.7. SPA ISLETMELERINDE MUSTERI MEMNUNIYETINI ETKILEYEN
FAKTORLER

Faaliyet gosteren tiim isletmelerde miisteri ve miisteri memnuniyeti ilizerinde durulmasi

gereken en 6nemli husustur. Bir SPA isletmesinde miisteri memnuniyeti hizmet veren kurum
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ve c¢alisanlar icin hassasiyet gosterilmesi gereken ilk kosuldur. Ciinkii SPA isletmesi varligini
ancak miisteri memnuniyetinin siirdiiriilebilirligi kosuluyla devam ettirilebilir.

SPA isletmelerinde hizmet kalitesinin temel belirleyicisi insandir. Bu nedenle hizmet alan
miisterinin memnuniyeti ya da memnuniyetsizligi dogrudan, bu hizmeti sunan personel
tarafindan belirlenmektedir. SPA isletmelerinde miisteriler ile direkt iletisim ve etkilesim
icinde bulunan gorevlilerin onlar1 agirlamada, istek ve sikayetleri ile ilgilenmede, hizmet
etmede ve yardimci olmada, kisisel bilgi, tecriibe, giyim ve dis goriiniim, yaklasim ve
davranis sekli miisteri memnuniyeti agisindan biiyiik dnem arz etmektedir (Oztiirk ve Seyhan,
2005:123).

Miisterinin gereksinimlerine onem veren, arastiran ve miisteri memnuniyeti saglayan
isletmelerin daha basarili olacagi agiktir. Miisteriyi kaybetmemek ve iliskisinin siirekliligini
saglamak biiylik ol¢iide SPA isletmesinin miisteri ile kurdugu iliskiye baglhidir (Gokdeniz ve
Asik, 2008: 141). Misteriler ile kurulacak her olumlu iliski isletme basarisi iizerinde olumlu
bir etki yaratacaktir. Bu sayede mevcut miisteri potansiyelinden tam olarak yararlanabilmek
miimkiin olacaktir. Miisteri menfaatini 6n planda tutan ve biitiin dikkatini miisterilerin veren
bir isletmenin gelirleri artacak ve sektérde devamliligi saglanacaktir.

Miisterileri ile saghikli bir iliski kuran SPA isletmelerinin onlara karst c¢esitli
sorumluluklar1 oldugundan s6z etmek miimkiindiir (Sanitas SPA Personel Gelisim
Oryantasyonu Kitap¢igi, 2008):

e Misafirlere kars1 her zaman saygili olunmalidir.

Misafirlerle gereksiz diyaloglara girmekten kaginilmali, onlarin isletmeye gelen misafirler
oldugu unutulmamalidir
® Misafir talep ve ihtiyag¢lar titizlikle dinlenerek karsilanmast yoluna gidilmelidir.

Bir isletme ancak miisteri ihtiya¢c ve beklentilerini karsilayabildigi siirece yasamini
sirdiirebilir. Bu nedenle her miisterinin beklenti ve talepleri titizlikle dinlenmeli ve
degerlendirmeye alinmalidir.
® Pozitif ve giiler yiizlii bir atmosfer yaratilmalidur.

Calisanlarin miisterilere yaklagimi gerektiginde iirlin ya da hizmetin yarattig1 olumsuz
etkileri de tolore edebilecek kadar 6nemlidir. Bu nedenle giiler yiizlii personelleri barindiran
bir isletmede miisteri memnuniyeti adina dnemli bir unsur saglanmis olacaktir.
® Tiim personel misafirlerden gelecek taleplere hazirlikli olmalidir.

Miisteri talepleri kisiden kisiye farklilik gosterebilecek yapidadir. Bu nedenle bir SPA
calisan1 miisteri taleplerini karsilamak i¢in her an hazirlikli olmalidir.

o Misafir ihtiyaglar: gézlenmeli ve hatta 6nceden belirlenmesi yoluna gidilmelidir.
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Miisterilerin talep ve ihtiyaclarini 6nceden belirleyebilen bir isletme miisteri memnuniyeti
adina en 6nemli adimlardan birini atmis olmaktadir. Her tiirlii talebi 6nceden kestirebilen ve
meniisiinde buna uygun uygulamalar1 barindiran bir SPA isletmesi rakiplerine karsi da
avantajli bir konuma gececektir.
® Gereksiz uygulamalardan kaginilmalidir.

Miisterilerin sadece parasini almak diisiincesiyle ne kadar fazla uygulama o kadar ¢ok gelir
mantigiyla hareket eden isletmeler uzun vadede miisteriler iizerinde bir giivensizlik
yaratacaktir. Gliven duyulmayan bir isletmenin sektérde devamliligini saglamasi miimkiin
olmayacaktir.

o Misafir saghgina dikkat edilmelidir.

SPA merkezlerinin birer saglik merkezi oldugu unutulmamali ve gerek uygulama
alanlarmin ve uygulama materyallerinin gerekse de personelin ve isletmenin temizlik ve
hijyenine biiylik dnem verilmelidir.
® Yasanan olumsuzluklarin giderilmesi ve tekrarinin onlenmesi gerekmektedir.

Insan faktoriiniin oldugu yerde sorunlar yasanmasi da kaginilmazdir. Ancak bu sorunlar
biiyiik bir titizlikle incelenmeli, miimkiinse miisteri isletmeden ayrilmadan giderilmeli eger
giderilemiyorsa mutlak suretle takibi yapilmali ve tekrar etmesi dnlenmelidir.
® Misafirin isletme i¢in oncelikli oldugu unutulmamalidr.

Isletmelerin kurulus amaci miisterilere {iriin ve/veya hizmet saglamaktir. Bu nedenle
isletmeler i¢in miisteri odaklilik esas olmalidir.

o Konusunun uzmani personel ile ¢alisilmalidr.

Is yasammm her alaninda profesyonellesmenin gerekliligi diisiiniildiigiinde, SPA
isletmeleri gibi insan faktoriiniin miisteri memnuniyeti iizerinde oldukc¢a etkili oldugu
isletmelerde de uzman eleman istthdam edilmesi belki de en 6nemli husustur.

SPA isletmeleri saglik turizmi kapsaminda faaliyet gdsteren isletmeler olup miisterilerin
sagligini ve mahremiyetini emanet ettikleri yerlerdir. Bu nedenle miisteri sagligr ve
mahremiyeti agisindan olumsuz bir durum yaratilmasindan oOzellikle kacimilmasi
gerekmektedir.

SPA isletmesinin oncelikle 1yi diistiniilmiis giichii bir miisteri iligkileri stratejisi olmalidir.
Bu strateji tiim ¢alisanlar tarafindan benimsenmeli ve ¢alismalar sirasinda buna uygun hareket
edilmesi saglanmalidir. Hedefler, amaglar ve degerler herkes tarafindan kabul edilmelidir.
Boyle bir yaklasim, gelecegin isletme stratejisinin yaratilmasina yardimei olabilir.

Miisteri memnuniyetini etkileyen dnemli bir unsurda isletme personelinin uygulama alani

ile ilgili gerekli bilgilere sahip olmasidir. Bu amacla isletme ic¢i egitime gereken Onem
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verilmelidir. Bu egitimler her bir departman i¢in planlanmali ve siirekli hale getirilmelidir.

Ideal bir performans gdsteren ¢alisanlar miisteri memnuniyetini arttiracaktir.
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UCUNCU BOLUM
ANTALYA ILINDE 5 YILDIZLI OTELLER BUNYESINDE FAALIYET GOSTEREN
SPA iISLETMELERINDE MUSTERI MEMNUNIYETININ OLCULMESINE
YONELIK BiR ARASTIRMA

3.1. Arastirmanin Konusu ve Simirhhiklari

Turizm isletmelerinde miisteri memnuniyetini etkileyen pek ¢ok faktér vardir. Tirkiye’de
yeni gelismekte olan giderek yayginlik kazanmaya baglayan saglik turizmi ve bu turizm
tlirliniin bir ayag1 olan SPA turizmi, dogru yonetildigi takdirde tilkemiz i¢in énemli bir gelir
kaynag1 olacaktir. Miisterilerin istek, ihtiya¢ ve beklentileri dogrultusunda, SPA
isletmelerinde miisteri sadakatini arttiran niteliklerin belirlenmesi, bu isletmelerde miisteri
sadakatinin olusturulmasinda faydali olacaktir. Bu ¢alismada SPA isletmelerinde miisterilerin
aldiklar1 hizmet/hizmetlerden ne 6l¢iide memnun kaldiklarinin belirlenmesi amaglanmistir. Bu
amag i¢in, Antalya ilinde faaliyet gosteren SPA isletmelerinde uygulanmak iizere bir anket
calismast hazirlanmistir. Anket formlar1 Tiirkge, Ingilizce, Almanca ve Rus¢a olmak iizere 4
dilde hazrrlanmistir. Yapilan bu calisma zaman ve ekonomik nedenlerden dolay1
sinirlandirilmistir. Bu nedenle arastirma, 2010 yilinin Mart aymda arastirmaya katilmay1
kabul eden 273 SPA miisterisi ile gergeklestirilmistir. Ayrica bu caligma, Antalya’da Kemer
ve Alanya bolgesindeki otellerin ¢ogu Mart ayi igerisinde hizmet vermediklerinden Belek ve
Kundu bolgesinde faaliyet gosteren 5 yildizli otellerde yiirtitiilmiistiir.

e Arastirma yalnizca 5 yildizli otel isletmelerinde faaliyet gosteren SPA isletmeleri ile
sinirl1 tutulmustur.

e Buna bagh olarak arastirmanin 6rneklemi 2010 yili Mart ayinda Antalya ilinde Belek
ve Kundu bdlgelerinde secilen 5 yildizl otel isletmelerinden birinde faaliyet gosteren
SPA merkezlerinden hizmet almis kisilerle sinirlidir.

e Arastirma bulgular1 Antalya ilini 2010 yili Mart ayinda ziyaret eden turistlerin
degerlendirmeleri ile siirhdir.

e Arastirmada ulasilan sonug, arastirma anketinde bulunan ifadeler ile sinirhidir.

3.2. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini, Tiirkiye’nin turizm sektoriindeki vitrini konumunda olan ve toplam
yatak ve yilda agirladig1 yerli/yabanci turist sayisi bakimindan tilke turizminde 6zel bir yeri
olan Antalya ilindeki, yerlesik olarak faaliyette bulunan turizm isletme ve yerel isletme

belgeli SPA isletmelerini ziyaret eden miisteriler olusturmaktadir.
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Anket calismas1 Antalya iline bagli, Belek ve Kundu’da faaliyet gosteren 5 yildizli oteller
biinyesindeki SPA merkezlerinde yiiriitiilmiistiir. Antalya’daki SPA isletmelerini temsilen 8
adet SPA merkezi, belirlenen bdlgelerde faaliyet gosteren isletmeler arasindan rastgele
secilmistir. Anketin uygulandigi giin SPA hizmetlerinin en az birinden faydalanmis kisiler

ornege dahil edilmislerdir.

3.3. Arastirmanin Hipotezleri

Yiriitiilen bu aragtirmanin hipotezleri asagidaki gibidir:
HI(1): Misterilerin SPA merkezlerinin konumundan memnuniyetleri bakimmdan uyruklarina
gore bir farklilik vardir.
HI1(2): Miisterilerin SPA hizmetlerindeki profesyonellikten memnuniyetleri bakimindan
uyruklarma gore bir farklilik vardir.
HI1(3): Miisterilerin SPA hizmetlerindeki hizmetlerin kalitesinden ~memnuniyetleri
bakimimdan uyruklarma gore bir farklilik vardir.
H1(4): Misterilerin SPA hizmetlerindeki hizmet sunumundan memnuniyetleri bakimindan
uyruklarma gore bir farklilik vardir.
H1(5): Miisterilerin SPA merkezlerinin konumundan memnuniyetleri bakimindan cinsiyete
gore bir farklilik vardir.
HI1(6): Miisterilerin SPA hizmetlerindeki profesyonellikten memnuniyetleri bakimindan
cinsiyete gore bir farklilik vardir.
HI1(7): Misterilerin SPA hizmetlerindeki hizmetlerin kalitesinden —memnuniyetleri
bakimindan cinsiyete gore bir farklilik vardir.
HI1(8): Misterilerin SPA hizmetlerindeki hizmet sunumundan memnuniyetleri bakimindan
cinsiyete gore bir farklilik vardir.
H1(9): Miisterilerin SPA merkezlerinin konumundan memnuniyetleri bakimindan yasa gore
bir farklilik vardir.
HI1(10): Misterilerin SPA hizmetlerindeki profesyonellikten memnuniyetleri bakimindan
yasa gore bir farklilik vardir.
HI(11): Misterilerin SPA hizmetlerindeki hizmetlerin kalitesinden memnuniyetleri
bakimindan yasa gore bir farklilik vardir.
HI1(12): Miisterilerin SPA hizmetlerindeki hizmet sunumundan memnuniyetleri bakimindan
yasa gore bir farklilik vardir.
HI1(13): Miisterilerin SPA merkezlerinin konumundan memnuniyetleri bakimmdan medeni

durumlarna gore bir farklilik vardir.
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HI1(14): Misterilerin SPA hizmetlerindeki profesyonellikten memnuniyetleri bakimindan
medeni durumlarina gore bir farklilik vardir.

HI(15): Misterilerin SPA hizmetlerindeki hizmetlerin kalitesinden memnuniyetleri
bakimmdan medeni durumlarina gore bir farklilik vardir.

HI1(16): Miisterilerin SPA hizmetlerindeki hizmet sunumundan memnuniyetleri bakimindan

medeni durumlarma gore bir farklilik vardir.

3.4. Arastirmanin Metodu

Calismada miisteri memnuniyetini 6l¢gmek amaciyla veri toplama araci olarak anket formu
kullanilmistir. Bu formlar belirlenen isletmelerde ankete katilmayi kabul eden miisterilere
yiiz-yiize goriisme teknigiyle uygulanmistir. Calismada kullanilan anket formu 2 bdliimden
olugsmaktadir. Birinci bolimde yer alan 1-6 numarali sorular miisterilerin demografik
ozelliklerine iligkin sorulardir. 7-9 numarali sorular mevcut ziyaretlerine iliskin bilgilere
yoneliktir. 10-14 numarali sorular SPA hizmetlerine yonelik olarak genel bilgi edinme amagli
hazirlanmig sorulardir.

Anketin ikinci boliimiinde Gonzalez ve Brea (2005) tarafindan kullanilan 22 soruluk
Olgekten yararlanilmistir Bu boliimde cevaplayicilardan almis olduklart SPA hizmetini
I=kesinlikle katilmiyorum ve 7=kesinlikle katiliyorum olacak sekilde 7°li likert 6l¢eginde
kodlamalar1 istenmistir. Bu boliimdeki sonuglar degerlendirildikten sonra her bir ifadeye
iligkin miister1 gorislerinin yiizde ve frekans dagilimlar1 hesaplanmistir. Tiim analizler
(Ytizde ve Frekans Dagilimlari, Varyans Analizi, Faktor Analizi, Korelasyon Analizi, t-testi),
bilimsel formiiller ve yorumlar1 incelenerek ve uygulanarak amacina uygun sekilde

yorumlanmistir. Calismada veri analizinde SPSS 13.0 programi kullanilmistir.

3.5. Bulgular

Tablo 3.1°de SPA ziyaretgilerinin demografik ozellikleri ve bu 6zelliklere iliskin frekans
ve yiizde dagilimlar1 sunulmustur.

Katilimcilarin demografik 6zellikleri incelendiginde, Alman turistlerin % 39,9 (109 kisi)
ile iilkemizde SPA hizmetlerine en fazla ilgi gdsteren kisiler olduklar1 sdylenebilir. Almanlari
66 kisi ve toplam miisteri sayisimin % 24,2’sini temsilen Tirk vatandaslar, % 10,6 (29 kisi) ile
Ruslar, % 7,0 (19 kisi) ile Ukraynahlar, % 5,5 (15 kisi) ile Iranlilar, ile % 4,8 (13 kisi)
Ingilizler ve Hollandalilarm % 5,1 (14 kisi) ile izledigi goriilmiistiir. Diger iilke

vatandaslarmin ise Tiirkiye’deki SPA miisterileri i¢indeki orani 8 kisi ile % 2,9’dur.
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Ankete katilan 273 SPA miisterisinin 134’1 erkek, 139’u ise bayandir. Erkeklerin toplam
katilimeilar icerisindeki paylar1 % 49,1 iken bayan katilimcilarm oran1 % 50,9°dur.

SPA miisterilerinin % 25,6’s1 (70 kisi) 50 yas iizeri kisiler iken, 30-50 yas arasindaki
miisterilerin oran1 % 57,5 ve 30 yasindan kiiciiklerin oran1 46 kisi ile % 16,8 dir.

Ulkemize gelen ve SPA hizmeti alan turistlerin % 56,81 (155 kisi) evli, % 32,6’s1 (89 kisi)
bekar, % 3,6’s1 (10 kisi) dul ve % 7’si ise (19 kisi) bosanmus kisilerdir.

Tablo 3.1 Demografik Niteliklere iliskin Frekans ve Yiizdeler

Demografik Nitelikler Kategori Frekans Y(l;/zot)ie
Tiirkiye 66 24,2
Almanya 109 39,9
Rusya 29 10,6
Uyrugu Ingiltere 13 4,8
Ukrayna 19 7,0
Hollanda 14 5,1
iran 15 5,5
Diger 8 2,9
L. Erkek 134 49,1
Cinsiyet Kadin 139 50,9
>50 70 25,6
Katilmcilarin Yas1 30-50 Yas Arast 157 57,5
<30 46 16,8
Evli 155 56,8
. Bekar 89 32,6
Medeni durum Dul 10 3.6
Bosanms 19 7

Tablo 3.2’te calismaya katilan SPA miisterilerine ait ziyaretlerine iligskin bilgilerin frekans
ve yiizdeleri sunulmustur. Buna gore SPA miisterilerin % 67°si tatil amagh, % 11’1
arkadas/akraba ziyareti icin ve % 8,81 kiiltiir seyahati, % 6,2’s1 saglik % 6,9’u ise diger
nedenlerle Antalya’ya gelmis ve SPA merkezlerini ziyaret etmis kisilerdir. Seyahat nedenini
tatil olarak bildirenler 183 kisi, arkadas/akraba ziyareti olarak bildirenler 30 kisi, kiiltiir
seyahati olarak bildirenler 24 kisi ve saglik amagl olarak belirten 17, diger nedenlerle seyahat
edenler 19 kisidir.

SPA isletmesine yalniz gelenlerin oram % 32,2°dir (88 kisi). Isletmeye arkadasiyla
gelenler 84 kisi ile ziyaretgilerin % 30,8’ini olusturmaktadir. Ankete katilanlarin % 16,9u (46
kisi) cocuklar1 ve diger aile bireyleri ile SPA hizmeti almaya geldigini bildirmistir. Ayrica %
9,9°u (27 kisi) cocuksuz fakat diger aile fertleriyle geldigini beyan etmistir. Tur

organizasyonu ile geldigini bildirenlerin oran1 % 10,1°dir (8).
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Ankete katilan 273 kisiden 238’1 daha 6nce SPA hizmetlerinin en az birinden yararlanmis
kisilerdir. Buna karsin 35 kisi anketin yapildig1 giinden 6nce SPA hizmeti almadigmi ifade
etmistir. Daha 6nce hamam hizmetinden faydalandigini belirtenler 153 kisi iken, 130 kisi tiim
viicut masaji, 56 kisi bolgesel masaj, 64 kisi viicut bakimi, 70 kisi yliz bakimimdan
yararlanmistir. Uzakdogu masaj1 hizmetini alanlar 71 kisi, Talasso bakimindan yararlananlar

ise 32 kisidir.

Tablo 3.2 Ziyarete iliskin Bilgiler

Ziyarete iligkin ifadeler Kategori Frekans Y(l;/i()le
Tatil 183 67,0
Arkadas/Akraba Ziyareti 30 11,0
Seyahat Nedeniniz Kiiltiir Seyahati 24 8,8
Saghk 17 6,2
Diger 19 6,9
Yalmz 88 32,2
Arkadas 84 30,8
isletmeye (SPA) Kiminle Geldiniz Aile-Cocuklu 46 16,9
Aile-Cocuksuz 27 9,9
Tur 28 10,1
Daha Once SPA Hizmeti Aldimiz m Evet 238 872
Hayir 35 12,8
Hamam 153
Tiim Viicut Masaji 130
Bolgesel Masaj 56
Daha Once Hangi SPA Hizmetlerininden Faydalandiniz Viicut Bakim: o
Yiiz Bakim 70
Uzakdogu Masaji 71
Talasso Bakimlari 32
Diger 0
Hi¢ Memnun Kalmadim 6 2,2
Memnun Kalmadim 8 2,9
Daha Once Aldigimz SPA Hizmetlerinden Memnun Kaldmz m  Kararsizim 51 18,7
Memnun Kaldim 74 27,1
Cok Memnun Kaldim 134 49,1
Hi¢ Memnun Kalmadim 0 0
Memnun Kalmadim 1 0,4
Bugiinkii Ziyaretinizden Memnun Kaldimz m Kararsizim 12 4.4
Memnun Kaldim 94 34,4
Cok Memnun Kaldim 166 60,8
Evet 219 80,2
Bu isletmeyi Tekrar Tercih Edecek misiniz Kararsizim 43 15,8
Hayir 11 4,0

Daha 6nce aliman SPA hizmetlerinden memnuniyetleri sorulan katilimcilarm % 2,2’si hig

memnun kalmadim segenegini isaretlemistir. Memnun kalmadim diyenlerin oram1 % 2,9 ve
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kararsizim diyenlerin orani ise % 18,7 olarak saptanmistir. 74 kisi memnun kaldim secenegini
ve 134 kisi cok memnun kaldim segenegini isaretlemistir.

Anketin yapildig1 giin aldiklar1 hizmetleri degerlendirmeleri istenen katilimcilardan hig
memnun kalmadim secenegini isaretleyen olmamistir. Memnun kalmadigini belirtenlerin
orant % 0,4 ile yalnizca 1 kisi olmugtur. Kararsiz oldugunu bildirenlerin orant %4,4’tiir (12
kisi). Memnun kaldim diyenlerin oram1 % 34,4 (94 kisi) ve ¢cok memnun kaldim diyenlerin
orani ise % 60,8’dir (166 kisi).

Ankete katilanlarm biiyiik ¢ogunlugu (% 80,2) bulunduklar1 isletmeyi tekrar tercih
edeceklerini belirtmistir. Buna karsm % 15,81 (43 kisi) kararsizim ve % 4’1 (11 kisi) hayir
segenegini isaretlemistir.

Tablo 3.3’da ikinci boliimdeki Olcekli ifadelere verilen toplam cevaplar, cevapsiz
birakilma sayilar1 ve her bir puani veren kisi sayilar1 sunulmustur. Buna gore isletmenin iyi
bir konumda oldugunu diisiinenlerin sayist (5-6 ve 7 siklarin1 isaretleyenler birlikte
degerlendirildiginde) 238 kisidir. 7 katilimc1 bu soruya cevap vermemistir.

Isletmenin modern donanima sahip oldugunu diisiinenler 231 kisi ve bu soruyu cevapsiz
birakanlarin sayis1 ise 8 kisidir. Isletmenin sade ve hos bir girisi oldugunu diisiinenlerin sayis1
233 kisidir. Bu soru 12 cevaplayici tarafindan bos birakilmistir. Odalar1 konforlu bulanlarin
say1s1 232 kisi ve bu soruya yanit vermeyenlerin sayisi ise 8 kisidir. Isletmenin park imkanimi
yeterli bulanlarin sayis1 216 kisidir. 23 kisi bu soruyu yanitlamamustir.

Personelden memnun kalan miisterilerin sayis1 242 kisidir. Bu konuda olumsuz goriis
bildirenler 3 kisi, kararsizim se¢enegini isaretleyenler 19 kisi ve soruyu yanitsiz birakanlar 9
kisidir. ‘Calisanlar miisterilere nasil yaklasilacagini biliyor ifadesi 248 kisi tarafindan olumlu
yanitlanmis ve 3 kisi bu soruya olumsuz yanit verirken 11 kisi kararsizim segenegini
se¢mistir.

Fito-vitamin barda sunulan igcecek hizmetlerine iligkin puanlamalarda 20 kisi olumsuz
goriis beyan ederken 31 kisi kararsizim se¢enegini isaretlemistir. 209 kisi icecek hizmetlerinin
kalitesi hakkinda olumlu gériis bildirmistir. isletmede kullanilan ekipmanlarmn temizlik ve
hijyeninin degerlendirildigi soruda 5 olumsuz goriise karsin 242 olumlu goriis vardir. Bu
soruda kararsizim se¢enegini isaretleyenler 17 kisidir.

Isletmenin dogal giizelliklerle cevrelendigini diisiinenlerin sayis1 233 kisi iken 12 kisi bu
konuda olumsuz goriis bildirmistir. 251 kisi ¢alisanlarin miisterilere sicak ve arkadasca
davrandigini diisiinmektedir. Buna karsin yalnizca 2 kisi bu goriise katilmamaktadir. Yine 251
kisi miisteriler ile bire-bir ilgilenildigini diisiniirken 5 kisi aksi goriis bildirmistir. SPA
miisterileri icerisinden ankete katilan 243 kisi rezervasyonlarda herhangi bir sikinti

yasanmadigini belirtmis, 3 kisi ise olumsuz goriis bildirmistir.



Tablo 3.3 Anket Sorularina Verilen Cevaplarin Dagilim

ilgili Puam Veren Kisi Sayis1

Olgekli Sorular Toplam Cevapsiz
1 2 3 4 5 6 7
isletme iyi
Konumlandinlmistir ? 1 3 15 29 61 148 266 7

isletme Modern SPA

Donanimina Sahiptir 3 2 > 24 38 37 136 265 8
Sade ve Hos Dekore

Edilmis Bir Girisi Vardir 0 ! 3 24 3 36 142 261 12
Odalar1 Konforludur 2 2 4 15 33 54 155 265 8
Park imkanina Sahiptir 7 0 1 26 20 48 148 250 23
Iyi Egitilmis Personele 2 1 0 19 23 53 166 264 9
Sahiptir

Cahsanlar Miisterilere

Nasil Yaklasilacagim 2 0 1 11 28 56 164 262 11
Biliyor

Fito-vitamin Barda

igecekler Kalitelidir 1 2 7 3 2 47 137 260 13
Ekipmanlar Temiz ve 4 0 1 17 19 58 165 264 9
Hijyeniktir

Dogal Gizelliklerle 10 0 2 17 22 53 158 262 11
Cevrelenmistir

Calhsanlar Size Sicak ve

Arkadasca Davranir 2 0 0 11 27 47 177 264 9
Miisterilere Bire-bir Ilgi 3 0 2 9 25 50 176 265 8
Gosterilir

Rezervasyonlar Tamamen 1 2 0 16 24 58 161 262 11
Garantilidir

Makul fiyatlara Sahiptir 9 7 10 28 22 47 140 263 10
Hallan Geneli Arasindalyi 5 1 1 29 21 52 149 256 17
Bir Imaj1 Vardir

Ta‘m‘am.laylcl Aktivitelere 4 0 5 2 1 51 161 261 1
Erisim Imkam Var

Huzur Verici Bir Konumu 5 0 0 17 23 57 159 261 12
Vardir

Servis Performanslarinda

Hata Yoktur 2 2 1 26 27 49 153 260 13
Calisanlar Miisterilerin

Problemleriyle Yakindan 2 2 0 17 24 54 162 261 12
ilgilenir

iyi Kosullarda ve Kaliteli

Mineral iyilestirici 3 0 2 38 22 47 147 259 14
Uriinlere Sahiptir

Siirekli Tibbi Destek 13 7 11 35 20 35 138 259 14
Mevcuttur

Hizmet Yelpazesi Genistir 7 0 2 18 21 46 171 265 8

TOPLAM 104 30 58 465 549 1136 3413
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Isletmenin fiyat politikast ile ilgili ifadede 26 kisi olumsuz goriis beyan etmistir. Fiyatlarin
makul oldugunu diisiinenlerin sayis1 ise 209 kisidir. En fazla yanitsiz birakilan 2. ifade (17
kisi) olan ‘halkin geneli arasinda i1yi bir imaj1 vardir’ ifadesi i¢in 5 kisi olumsuz, 222 kisi
olumlu goriis bildirmistir. Isletmenin tamamlayici aktivitelere erisim imkani oldugunu
diistinenlerin say1s1 233 kisidir.

Isletmenin huzur verici bir konumda oldugunu diisiinenlerin sayis1 239 kisi, aksi
diisiinceye sahip olanlarin sayisi ise 5 kisidir. 229 kisi servis performanslarmi hatasiz
bulmustur. Buna karsin 26 kisi kararsizim secenegini isaretlemis ve 5 kisi olumsuz goriis
bildirmistir.

Calisanlarin misterilerin problemleriyle yakindan ilgilendigini diisiinenlerin sayis1 240
kisidir. ‘Iyi kosullarda ve kaliteli mineral iyilestirici iiriinlere sahiptir’ ifadesinde kararsizim
secenegi 38 kisi tarafindan isaretlenirken, 5 kisi olumsuz goriis bildirmis, 14 kisi ise soruyu
yanitlamamistir.  Stirekli tibbi  destek mevcuttur ifadest 193 kisi tarafindan 5-6-7
seceneklerinden birisi ile degerlendirilmistir. Hizmet yelpazesinin genis oldugunu diisiinenler
238 kisidir.

Ziyaretgilerin uyruklar1 ve SPA isletmelerinde tercih ettikleri hizmet cesitlerine iliskin
bilgiler Tablo 3.4’de sunulmustur. Buna gore Tiirk ziyaretciler genel olarak hamam ve tiim
viicut masajini tercih etmektedirler sonucuna ulasilmistir. Alman ziyaretcilerin de ayni sekilde
hamam ve tiim viicut masaji uygulamalarindan faydalanma egiliminde olduklar1 saptanmaistir.
Rusya, Ingiltere, Ukrayna, Hollanda ve Iran vatandaslarinin tercihleri herhangi bir SPA
hizmetinde yogunlagsmamistir. Tablodaki bilgilere dayanarak uyrugunuz sorusuna ‘diger’

yanitini verenlerin tiim viicut masajini tercih etme egiliminde oldugu sdylenebilir.

Tablo 3.4 Ziyaretcilerin Uyruklarina Gore SPA Hizmeti Tercihleri
Tim Uzak

. Bolgesel Viicut Yiiz < Talasso
Hamam Viicut . Dogu
. Masaj Bakimi Bakimi . Bakimlar1
Masaji Masaji
Tiirkiye 43 35 15 19 21 21 7
Almanya 66 49 20 21 27 17 8
Rusya 13 13 6 7 6 14 11
Ingiltere 4 7 4 3 4 4 2
Ukrayna 8 6 2 5 2 7 1
Hollanda 5 5 2 2 1 3 1
Iran 9 7 4 6 6 4 2
Diger 5 8 3 1 3 1 0

Calismada kullanilan 6l¢eginin giivenilirlik analizi sonucunda verilerin genel giivenilirlik
degeri (Cronbach Alpha katsayisi) 0,946 olarak bulunmustur. Elde edilen bu sonug, dlgegin
yiiksek diizeyde giivenilirlie sahip oldugunu ortaya koymaktadir. Ayrica, Olgegin alt
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boyutlarina iliskin giivenilirlik degerleri (Cronbach Alpha katsayilar1) de Tablo 3.5°de
goriildigi tizere yiiksek diizeydedir.

Anketin ikinci kisminda yer alan 22 adet Slgekli ifadeye faktor analizi uygulanmistir.
Yapilan faktor analizi sonucunda kavramsal anlamliliga uymayan iki ifade (‘halkin geneli
arasinda iyi bir imaj1 vardir’ ve °‘servis performanslarinda hata yoktur’) analiz disinda
tutulmus ve yeniden faktor analizi gerceklestirilmistir. Ankette yer alan 20 ifade dort faktor
altinda agiklanmistir. KMO degeri 0,911 olarak saptandigindan ve Bartlett testinin sonucu da
(p< 0,000) anlamli oldugundan verilerin modellenmesinin miimkiin oldugu gorilmektedir.
Tablo 3.5°de Faktor analizi sonucu elde edilen ve Lokasyon, Profesyonellik, Kalite ve Hizmet
olarak isimlendirilen dort faktor ile bu faktorlere ait degiskenler, bu degiskenlerin ilgili faktor
iizerindeki yiikleri ve her bir faktoriin 6zdegerleri (eigenvalue) ile varyans agiklama oranlari

sunulmustur.

Tablo 3.5 Faktor Analizi Sonuclari

Ozdeger-

Faktorler ve Sorular li?ili(l?i)ir Eigen (\)]r:m g;}‘; nll;zggrz
Value
Faktor 1- Lokasyon 10,998 0,4990 0,835
Isletme iyi konumlandirilmistir 0,726
Dogal giizelliklerle ¢cevrelenmistir 0,720
Tamamlayict aktivitelere erigim imkani vardir 0,683
Huzur verici bir konumu vardir 0,608
Sade ve hos dekore edilmis bir girisi vardir 0,592
Park imkanina sahiptir 0,536
Faktor 2- Profesyonellik 1,516 0,0689 0,916
Calisanlar miisterilere nasil yaklagilacagini biliyor 0,809
Ekipmanlar temiz ve hijyeniktir 0,770
Calisanlar size sicak ve arkadasca davranir 0,729
Miisterilere bire-bir ilgi gosterilir 0,728
Iyi egitilmis personele sahiptir 0,565
Calisanlar miisterilerin problemleriyle yakindan ilgilenir 0,484
Faktor 3- Kalite 1,141 0,0518 0,861
Siirekli tibbi destek mevcuttur 0,839
Isletme modern SPA donanimima sahiptir 0,723
Fito-vitamin barda igecekler kalitelidir 0,625
Odalar1 konforludur 0,577
Iyi kosullarda ve kaliteli mineral iyilestirici iiriinlere sahiptir 0,525
Faktor 4- Hizmet 1,068 0,0485 0,771
Hizmet yelpazesi genistir 0,832
Makul fiyatlara sahiptir 0,557
Rezervasyonlar tamamen garantilidir 0,525

V.A.: varyans agiklama orani

Faktor analizi sonuglarina gore, ikinci boliimde yer alan 'Isletme iyi konumlandirilmistir'
(1), 'Sade ve hos dekore edilmis bir girisi vardir' (3), 'Park imkanma sahiptir' (5), Dogal
giizelliklerle c¢evrelenmistir' (10), 'Tamamlayict aktivitelere erisim imkani vardi' (16) ve
'Huzur verici bir konumu vardir' (17) ifadeleri 1. faktér altinda toplanmustir. Isletmenin

bulundugu konum ile ilgili bu ifadelerin yer aldig1 faktor "Lokasyon' olarak isimlendirilmistir.
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Calisanlarin miisterilere olan yaklagimlar1 ve isletmenin temizlige verdigi onem ile ilgili
ifadeler 2. faktdr altinda toplanmistir. Bu ifadeler; 'lyi egitilmis personele sahiptir' (6),
'Calisanlar miisterilere nasil yaklasilacagini biliyor' (7), 'Ekipmanlar temiz ve hijyeniktir' (9),
'Calisanlar size sicak ve arkadasca davranir' (11), 'Miisterilere bire-bir ilgi gosterilir' (12) ve
'Calisanlar miisterilerin problemleriyle yakindan ilgilenir' (19) olarak Tablo 3.5’de
belirtilmistir.

Kalite olarak isimlendirilen 3. faktdr icerisinde; 'Isletme modern SPA donanimina sahiptir'
(2), 'Odalar1 konforludur' (4), 'Fito-vitamin barda icecekler kalitelidir' (8), 'Iyi kosullarda ve
kaliteli mineral iyilestirici Uriinlere sahiptir' (20) ve 'Stirekli tibbi destek mevcuttur' (21)
ifadeleri yer almaktadir.

Dort numarali faktéor ‘Hizmet® olarak isimlendirilmistir. Bu faktorde isletmenin
miisterilerine sundugu hizmetlerin giivenilirligi, fiyat1 ve ¢esitliligi ile ilgili ifadeler yer
almaktadir. Bu ifadeler; 'Rezervasyonlar tamamen garantilidir' (13), 'Makul fiyatlara sahiptir'
(14) ve 'Hizmet yelpazesi genistir' (22) olarak Tablo 3.5’de sunulmustur.

Birinci faktor tek basina toplam varyasyonun yaklasik % 50°sini aciklamaktadir. Ikinci
faktor toplam varyasyonun % 7’sini, tigiincii faktdr % 5 ini ve dordiincii faktor de % 5’ini
aciklamaktadir.

Tablo 3.6’da, faktor analizinden elde edilen 4 faktor arasindaki korelasyonlar
verilmistir. Tablodan goriilecegi {izere, faktorler arasindaki korelasyonlar 0,01 seviyesinde
istatistiksel olarak anlamlidir. Tiim korelasyon katsayilar1 0,65-0,75 arasinda degismekte ve
art1 isaretli oldugundan faktorler arasinda yiiksek diizeyde ve pozitif yonde bir iligskinin varlig:

goriilmektedir.

Tablo 3.6 Faktorler Arasindaki Korelasyonlar

Faktor Lokasyon Profesyonellik Kalite Hizmet

Lokasyon 1 0,686 0,691 0,749
Profesyonellik 0,686** 1 0,686** 0,734*’k
Kalite 0,6917 0,686 1 0,753
Hizmet 0,7497  0,7347  0,753" 1

**korelasyon 0,01 seviyesinde anlamlidir

Ziyaretgilerin uyruklarina gore faktorlere verdikleri puanlar varyans analizi ile incelenmis
ve sonucglar Tablo 3.7°da sunulmustur. Bu sonuglara gore, profesyonellik faktorii disindaki
lokasyon, kalite ve hizmet faktorlerinde miisterilerin memnuniyet diizeylerinin anlamli

derecede farkli oldugu saptanmustir.
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Ortalamalar arasinda saptanan farkliliklar Tukey ¢oklu karsilastirma testi ile incelenmis ve
lokasyon faktoriinde Tiirkiye ile Almanya seceneklerini isaretleyen kullanicilarin ortalamalari
arasindaki farkliligin anlamli oldugu goériilmiistiir.

Kalite faktoriinde Tiirkiye-Almanya ve Ukrayna-Almanya vatandaglarinin ortalama
puanlar1 birbirlerinden anlamli derecede farklidir. Bu faktorde Tiirkiye, Almanya ve Ukrayna
vatandaslarma ait cevaplarm ortalama puanlar1 sirasiyla 5,698, 6,547 ve 5,444 tir.

Hizmet faktoriinde anlamli bir farklilik yalnizca Tiirk ziyaretciler ile Almanya segenegini
isaretleyenler arasinda saptanmistir. Tiirk ziyaretcilerin ortalamasi 5,936. iken Almanya
segenegini isaretleyenlerin hizmet faktoriine verdikleri puanlarin ortalamasi 6,575 olarak

hesaplanmistir.

Tablo 3.7 Memnuniyetin Uyruga Gore Karsilastirilmasi

Std.
Uyruk N Ortalama Hata F p
Tiirkiye 57 6,015° 0,11
Almanya 87 6,473% 0,09
Rusya 21 6,524 0,16
Lokasyon Ingiltere 11 6,318% 0,41 2,348 0,032
Ukrayna 18 6,065% 0,24
Hollanda 13 6,333% 0,22
fran 13 6,320™ 0,19
Tiirkiye 57 6,199 0,12
Almanya 87 6,647 0,06
Rusya 21 6,563 0,17
Profesyonellik ingiltere 11 6,606 0,16 1,125 0,349
Ukrayna 18 6,370 0,16
Hollanda 13 6,449 0,21
Iran 13 6,320 0,21
Tiirkiye 57 5,698 0,16
Almanya 87 6,547% 0,08
Rusya 21 6,048% 0,23
Kalite Ingiltere 11 6,400™ 0,17 3,839 0,001
Ukrayna 18 5,444° 0,27
Hollanda 13 6,369™ 0,24
fran 13 5,908 0,28
Tiirkiye 57 5,936 0,14
Almanya 87 6,575% 0,09
Rusya 21 6,349® 0,20
Hizmet Tngiltere 11 6,151ab 0,45 2,260 0,038
Ukrayna 18 6,018% 0,18
Hollanda 13 6,513* 0,21
Iran 13 6,103 0,24

a,b Ayni siitunda ve ayni faktorler altinda farkli harflerle gosterilen ortalamalar arasindaki farklar 6nemlidir

Tablo 3.8°de ziyaretcilerin 4 faktdre verdikleri yanitlarin cinsiyete gore degisim gosterip
gostermedigine iliskin yapilan t testi sonucglar1 sunulmustur. Lokasyon faktorii igin t test

istatistigi degeri 0,525 ve buna ait p degeri de 0,600 olarak elde edilmistir. Profesyonellik
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faktori i¢in t degeri 0,686 ve p degeri 0,493’tilir. Kalite ve hizmet faktorleri i¢in t degerleri
sirasiyla 1,057 ve 0,569, bu testlere iliskin p degerleri de swrasiyla 0,292 ve 0,570°tir. Test
sonuglarina gore tiim faktorlerde cinsiyetlere gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
bulunmadig tespit edilmistir (tiim boyutlar icin p>0,05). Lokasyon faktoriinde 114 erkek
ziyaret¢inin ortalamasi 6,309 iken 111 kadin ziyaretcinin bu faktordeki ortalamasi 6,225’tir.
Profesyonellik boyutunda erkek ziyaretgilere iliskin ortalama 6,453 ve kadin ziyaretcilere
iligkin ortalama ise 6,467’dir. Kalite boyutu icin hesaplanan ortalamalar erkek ve kadin
ziyaretgiler icin sirasiyla 6,130 ve 6,049°dur. Hizmet olarak isimlendirilen 4. faktorde

erkeklerin ortalamasi 6,266 iken bayanlarin ortalamasi 6,267 dir.

Tablo 3.8 Memnuniyetin Cinsiyete Gore Karsilastirilmasi

Cinsiyet N  Ortalama Ii::a t p
Lokasyon gﬁ‘l - Z;gz 88; 0,525 0,600
Profesyonellik El;li;il:l i i? 2222 8:8; 0,686 0,493
T
L C I

SPA merkezi ziyaretcilerinin faktorlere verdikleri puanlarin yaslarina iligkin bir farklilik
gosterip gostermedigi tek-yonlii varyans analizi ile test edilmis ve faktorlere verilen puanlarin
ziyaretgilerin yaslarina gore degismedigi saptanmistir (tiim faktorlerde p>0,05). Lokasyon
faktoriinde 50 yasmdan biiylik olan 60 kisinin ortalamasi 6,208’dir. Ayn1 yas gurubu ig¢in
profesyonellik boyutunda ortalama 6,450 iken kalite boyutunda 6,143 ve hizmet boyutunda
6,383’tlir (Tablo 3.9).

Tablo 3.9 Memnuniyetin Yasa Gore Karsilagtirilmasi
Dogum Std.

Tarihi N Ortalama Hata F p

>50 60 6,208 0,12

Lokasyon 30-50 126 6,220 0,09 1,084 0,353
<30 39 6,513 0,09
>50 60 6,450 0,94

Profesyonellik 30-50 126 6,435 0,07 1,018 0,451
<30 39 6,556 0,10
>50 60 6,143 0,14

Kalite 30-50 126 6,068 0,10 0,863 0,707
<30 39 6,077 1,17
>50 60 6,383 0,11

Hizmet 30-50 126 6,222 0,09 1,080 0,355
<30 39 6,231 0,15

30-50 yas arasinda olanlarin lokasyon faktoriinde vermis olduklar1 puanlarin ortalamasi

6,220, profesyonellik faktoriinde 6,435, kalite faktoriinde 6,068 ve hizmet faktoriinde
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6,222°dir. 30 yasmmdan kiiciik olanlarin lokasyon, profesyonellik, kalite ve hizmet
faktorlerindeki ortalamalari sirasiyla 6,513, 6,556, 6,077 ve 6,231 dir.

Ziyaretgilerin medeni durumlarma gore faktorlere verdikleri puanlar t-testi ile
karsilastirilmis ve sonuglar asagidaki tabloda oOzetlenmistir. (Gruplardaki kisi sayilarinin
dengeli olmasi agisindan dul ve bosanmis kisiler bekar grubu ile birlestirilerek analize
sokulmustur.) Analiz sonuglarma gore dort faktdorde de katilimeilarin  yaptiklar:

puanlamalarda medeni durumlarina gore bir farklilik saptanmamistir (tlimiinde p>0,05).

Tablo 3.10 Memnuniyetin Medeni Duruma Gore Karsilagtirilmasi

Cinsiyet N  Ortalama I-Slgia t P
Lokasyon gzll(‘ar 19287 Zigg ggg 0310 0,757
Profesyonellik gzll(iar 19287 ngg ggg 0358 0,720
Kalite gzll;ar 19287 Z??Z 0001909 0,578 0,563
Hizmet gzll(‘ar 19287 253‘9‘ 8?3 0,758 0,449

Tablo 3.10’ten de goriilecegi ilizere evli ziyaretgilerin lokasyon profesyonellik, kalite ve
hizmet faktorlerindeki puanlamalarma ait ortalamalar sirasiyla 6,258, 6,466, 6,069 ve

6,234 tiir. Bekar ziyaretgiler i¢cin ortalamalar ayni sirayla 6,279, 6,452, 6,116, 6,309 dur.

3.6. Sonuclar ve Oneriler

Arastirma sonuglarina gore, katilimcilarin uyruklarmma gore lokasyon, kalite ve hizmetten
memnuniyet diizeylerinin anlamli derecede farkli oldugunu 6ne siiren H1 hipotezleri kabul
edilmistir. Lokasyon ve hizmetten memnuniyet bakimindan tiim katilimcilar igerisinde en
diisiik ortalamalar Tiirkiye secenegini isaretleyen katilimcilarda saptanmaistir.

Cinsiyete gore yapilan analizlerde HO hipotezlerinin tiim faktorlerde reddedilmedigi
sonucuna ulagilmistir. Katilimeilarin tiim faktorlerdeki puanlamalari oldukga yiiksek olup bu
puanlamalar cinsiyete gore degismemektedir. SPA miisterileri, ister kadin olsun ister erkek,
aldiklar1 hizmetlerden olduk¢a memnun kalmislardir.

Tiim yas guruplarinda lokasyon, profesyonellik, kalite ve hizmetten memnuniyete iliskin
puanlamalar arasinda anlamli bir farklilik bulunmamistir. Bu sonuglar iilkemizde sunulan
SPA hizmetlerinin tiim yas guruplarindan ziyaret¢ileri memnun etmede oldukca basarili

oldugunu gostermektedir.



70

Ziyaretgilerin faktorlere verdikleri puanlar ilizerinde medeni durumun bir etkisine
rastlanmamistir. Puanlamanin medeni duruma gore degistigini iddia eden H1 hipotezi
reddedilmistir.

Diger sektorler i¢in miisteri tatmini ne kadar 6nemli ise, SPA merkezleri i¢in de saglik bir
o kadar onemlidir. Miisterinin almis oldugu hizmetin kalitesi ile ilgili algilamalar1 pozitif
yonde arttik¢a, tatmin olma diizeyi de bu artistan olumlu bir sekilde etkilenecektir. Hizmet
kalitesi ile ilgili pozitif bir durum, miisterilerin hizmet aldig1 saglik kurumunu yeniden tercih
etme ve tavsiye etme niyetlerini olumlu bir sekilde etkileyecektir.

Sonuglar Antalya’daki SPA merkezlerini ziyaret eden kisilerin memnuniyet derecelerinin
oldukea yiiksek oldugunu ortaya koymaktadir. Buna karsin her gecen giin yeni gelismelerin
yasandig1 giiniimiiz diinyasinda kendini stirekli gelistirme ve her adimda daha iyiyi arama bir
gereklilik halini almistir. Antalya her ne kadar turizm alaninda 6nde gelen illerden birisi olsa
da geleneksel turizmin yaninda alternatif turizm c¢esitlerinin de sunulmast hem turizm
hizmetlerinin ¢esitlendirilmesine hem de yeni gelir kaynaklar1 yaratilmasma olanak
saglayacaktir.

Tiirkiye saglik turizmi ve bu turizm ¢esidinin bir ayagi olan SPA turizminde gelisme
asamasindadir. Ulkemizde her gecen giin yeni SPA merkezleri agilmaktadir. Pek c¢ok 5
yildizl1 otel miisterilerine daha kapsamli hizmet vermek amaciyla SPA merkezleri agmakta ya
da girisimcilere imkanlar sunarak isletme igerisinde SPA merkezi agilmasini saglamaktadirlar.
Ancak Tiirkiye’nin mevcut potansiyelini en iy1 sekilde degerlendirdigini sdylemek miimkiin
degildir. Bu nedenle Tiirkiye’de ve dolayisiyla Antalya’da SPA isletmeciliginin gelisme
potansiyeline sahip oldugu sdylenebilir. Bu turizm tiiriiniin gelistirilmesi i¢in asagida
belirtilen 6nlem ve uygulamalarin yararl olacag diisiiniilmektedir;

. Yurt disindaki turistlerin SPA turizmi kapsaminda Tirkiye’yi ziyaret etmeleri
amaciyla caligmalar yapilmalidir. Bu amagla tur operatorleri, seyahat acenteleri ve saglik

kuruluslar1 arasinda koordinasyon saglanmalidir.

. Tim turizm faaliyetleri gibi SPA turizminin de tanitiminin etkin bir sekilde yapilmasi
gerekmektedir.
. SPA turizmi agisindan gelismis lilkelerin politikalar1 iyi incelenmelidir. Bu iilkelerin

neden tercih edildigi belirlenerek varsa Tiirkiye’deki eksiklikler saptanmalidir.

. Tanitim materyallerinde ve iiriin paketlerinde geleneksel turizm olanaklarmin yaninda
SPA turizmi birlikte sunulmalidir. Bu sayede lilke turizminin pazardan aldig1 pay arttirilabilir.
. SPA turizmi agisindan en Onemli sorun ¢ok sayida isletmenin kontrolsiiz ve
denetimsiz olarak caligmasidir. Sektérde hizmet sunan kurum ve kuruluslarin belirlenmesi ve

belgelendirilmesi saglanmalidir.
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. SPA turizmi bir paket halinde sunulmali ve ziyaretcilerin iilkeye gelislerinden
baslayarak, ulasim, konaklama ve yiyecek gibi ihtiyaglarinin bu kapsamda karsilanmasi
yoluna gidilmelidir.

Bu kosullar saglanabildigi takdirde Tiirkiye SPA turizminden aldigi payr en yiiksek
seviyeye cikartabilecek potansiyele sahiptir. Genel olarak saglik turizmi ve 6zelde de SPA
turizmi, Tirkiye’deki isletmeler ve akademik c¢evreler bakimindan oldukg¢a yeni ve
arastirmaya acik bir alandir. Konuya iliskin olarak daha ileri caligmalar; SPA turizm talebi ve
talebi etkileyen faktorler, SPA ziyaretcilerinin destinasyon se¢im kriterleri, SPA turizminde
bolgeler ve iilkelerarasi rekabet analizleri, SPA turizm hizmeti arz kapasitesi, SPA
isletmelerinin ve otellerin bu turizme uygunlugu, SPA turizmi i¢in yabanci iilkelerdeki
finansal destekler ve SPA’larda calisan ve miisteri memnuniyeti iliskisi konusunda yapilabilir.

Gerek geleneksel turizmde gerekse SPA turizminde kalitenin arttirilmasinda ve
devamliligin saglanmasinda uzman personel istihdammin 6nemli bir etken oldugu
disiiniilmektedir. Bu kapsamda yabanci dil bilgisi yeterli uzman personel istihdami
saglanmali ve mevcut personele konuyla ilgili egitim olanaklar1 sunulmalidir. Ayrica her SPA
hizmeti i¢in hizmete 0Ozgli egitim almis personel istthdammin saglanmasmin miisteri
memnuniyetini arttiracagi diisiiniilmektedir.

Sonug olarak Tirkiye’nin SPA turizmi amagh gelen ziyaretci sayisini arttirarak elde edilen
turizm gelirlerinin arttirilmasma yonelik yeterli altyap1 ve iist yap1 faaliyetleri ile sosyal ve
kiiltiirel imkanlarmnin bulundugu, buna karsin Tiirkiye’nin diinya SPA turizmi pastasindan
yeteri kadar pay alamadigi sdylenebilir. Bu durumun 6ncelikle sektérdeki eksik ve plansiz
bliylimeden kaynaklandig1 diisiinilmektedir. Bu ¢alismanin yapilmasi asamasinda
Tirkiye’deki ve 6zelde Antalya ilindeki SPA isletmelerinin sayisina iligkin tutulmus bir
kayda ulasilamamasi bu goriisii destekler niteliktedir. Bununla birlikte nitelikli personel
sayismin az olmasi, ilgili birimlerdeki koordinasyon sorunu gibi sebeplerin de etkili oldugu
diistiniilmektedir. Bu baglamda Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, Saglik Bakanligi, 6zel sektor ile
diger ilgililerin birlikte hareket ederek esgiidiimiin saglanmasi, nitelikli personel istihdaminin
gergeklestirilmesi ve bununla birlikte reklam ve tutundurma faaliyetlerinin planl bir sekilde
yapilmast gerekmektedir. Kisaca SPA turizminin bir turizm politikasi olarak goriilmesi ve

calismalarin bu dogrultuda yiiriitiilmesi gerekmektedir.
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EK-1 (Anket Formu-Tiirkce)

Sayin Katilimcei,

Bu anketteki sorulara vereceginiz cevaplar, Akdeniz Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii,
Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Ana Bilim Dali’'nda hazirlanmakta olan “Saglikli Yasam
Tesislerinde (SPA) Miisteri Memnuniyeti: Antalya’daki 5 Yildizli Otel Isletmeciliginde Bir
Uygulama” adl yiliksek lisans tezinde kullanilacaktir. Calismanin basarili olabilmesi igin
sorularin eksiksiz ve dogru bir bi¢imde cevaplanmasi gerekmektedir. Cevaplariniz kimseyle

paylasilmayacaktir.

Ankete katilmay1 kabul edip zaman ayirdiginiz i¢in tesekkiir ederiz.

Saygilarimizla,

YL. Ogrencisi Lyaysan iskhakova

BIRINCI BOLUM
1 Uvradunuz Tiirkiyve (] | Almanya[] Rusya [] Ingiltere []
- Dyrugunu Ukrayna[] | Hollanda[] fran [ Diger..................

2- Cinsiyetiniz Erkek[] Bayan []

3- Dogum Yilmz | .
Tkokul [ Ortaokul [] Lise ] Onlisans

4- Egitim Diizeyiniz [
Lisans[] Y. Lisans [] Doktora []

5- Medeni Durumunuz EvliL] Bekar [ Dul [] I];osanmls

6- Aylk Geliriniz | ...
Tatil [ Arkadag/Akraba | Kiiltiir Saglik[]1 | Diger

7- Seyahat Nedeniniz Ziyareti [ Seyahati | |

[

8- SPA’ya Gelis Nedeniniz Tedavi L] Dinlenme [ Merak [ Bakim L]

9- isletmeye (SPA) Kiminle Yalmz [] Arkadas [ Aile- Aile- Tur [

Geldiniz Cocuklu Cocuksuz

i} [1 [

10- Daha Once SPA Hizmeti

Aldimiz m ? Evet [] Hayir []

11- Daha Once Hangi SPA Hamam [] Tiim Viicut Masajil] Ilaolgesel Masaj Viicut Bakimi []

Hizmetinden/Hizmetlerinden

9

Faydalandinz ? Yiiz Bakimi | Uzak Dogu Masajil] Talasso Diger.................
| Bakimlar []

12- Daha Once Aldigimz SPA

Hizmetinden/Hizmetlerinden | [1 Hig [ Memnun O O ] Cok Memnun

Genel Olarak Memnun Memnun Kalmadim Kararsizim | Memnun | Kaldim

Kaldiniz m ? Kalmadim Kaldim

13- Bugiinkii Ziyaretinizden LI Hig L] Memnun | [] L] LI Cok Memnun
Memnun Kalmadim Kararsizim | Memnun | Kaldim

Memnun Kaldimz m ?
Kalmadim Kaldim

14- Bu Isletmeyi Tekrar

Tercih Edecek misiniz ? Evet ] Kararsizim [] Hayir [
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IKiNCi BOLUM

Bu kisimda, ALMIS OLDUGUNUZ SPA HIiZMETINI “1” kesinlikle katilmiyorum, “4”
kararsizim ve “7” kesinlikle katihyorum olacak sekilde derecelendirmeniz
istenmektedir.

1234|567
1 Isletme iyi konumlandirilmistir
> | Isletme modern SPA donanimina sahiptir
3 | Sade ve hos dekore edilmis bir girisi vardir
4 | Odalart konforludur
5 | Park imkanina sahiptir
6 | lyi egitilmis personellere sahiptir
7 | Calisanlar miisterilere nasil yaklasilacagini biliyor
g | Iecekler kalitelidir
9 | Ekipmanlar temiz ve hijyeniktir
10 | Dogal giizelliklerle gevrelenmistir
11 | Calisanlar size sicak ve arkadag¢a davranir
12 | Miisterilerle bire-bir ilgi gosterilir
13 | Rezervasyonlar tamamen garantilidir
14 | Makul fiyatlara sahiptir
15 | Halkin geneli arasinda iyi bir imaj1 vardir
16 | Tamamlayici aktivitelere erisim imkam var
17 | Huzur verici bir konumu vardir
18 | Servis performanslarinda hata yoktur
19 | Calisanlar miisterilerin problemleriyle yakindan ilgilenir
20 | lyi kosullarda ve kaliteli mineral iyilestirici iiriinlere sahiptir
21 | Siirekli tibbi destek mevcuttur
22 | Hizmet yelpazesi genistir
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EK-2 (Anket Formu-Rusca)

YBaxaemasi(blii) rocrnb(si)!
JTa aHKeTHpPOBaHHMEe TMpeAycMOTpeHa i cOopa JAaHHBIX /HCCEPTAIMM Ha TeMy
"Y0oenemeopenue KiueHma 6 ueHmpe 300p06ozo oopaza dxcusnu - CIIA : uccnedosanue ¢ 5
36e300unvix omenax Aumanuiickozo nodepexycva'’, upooasmme CpeaM3MMHOMOPCKHM
Yuuepcutrerom: Hucrutyr Com.Hayk, ®akyjJbTeT Typu3Ma M TOCTHHHYHOro OusHeca./lias
YCIIEIIHOTO MOJy4YeHHs] JaHHBIX HCCJIe0BaHNs HaM BakHo Baie Mmuenne ,npocum Bac oTBeuar
Ha BONPOCHI 6e3yNpeyHo U NMPaBIuBo .Bamm oTBeTHI Oy€eT IepKaTcsi B MOJHOM CeKpeTe.

Cnacu6o , YTo NPUCOETMHUIUCH K HAM U Y/IeJIMJIN CBOE AParoueHHoe Bpemsi!

C YBakeHueM,

AcnepanTt: UcxakoBa Jlsaiican

MEPBASI YACTD

| Hanmonatsnocts Typuus [ I'epmanus [ Poccusl_] Benuxo6puranusl_]
Ykpauna [] Hupenangsl ] Upan[] JPYTAS eeeviienans

2- Ton MYKCKOI enckuii []

REWIE G F: 1117291 (21175 S

4- O6pasosame Cpemmsi mxona[l  Cpemne-Briciee By3Ll Acnepantypal ]

(yaunuie, Texaukym) ]

5- Cemeiinoe 3amyskem/ sxeHat [ onunok/al] srosery/al] passenen/a [

MOJIO)KEHNE

6- E:xemecsiuHbIi

HoxOm e

7- Lean Bamero orapix L] HOCEILeHIEe KYJIBTYPHOE 30posbe [ Ipyroe

nyTemecTBHsl npyseit/poncreennnkosl]  myremecrsme ] ...

8- Llean neuenne [] OTJIBIX yxon L]

nocemenusi CITA- mro6omsicTsol_]

HEeHTpa

9- C xem BbI omun/a ] npyr/mogpyra [ ceMbeii- 0e3 ceMbu- TypomlL_]

npuun B CITA- nersmumul] nereil]

HEHTp

10- o 3Toro

noib3oBaauch i ga [ metl ]

Ber ycayramn

CIIA

Xamam(typen.6ans) ~ Maccax Ha Bee Teno [ Maccasx Ha OIpeieJUICHbIe YaCTH ~ YXOI 32 TeJIOM
11- Jlo sToro ]

0 Te O
KaKHe YCJIyrd
CIIA Bur Vxonsanuuom [1  Creumanshble Tanacco Tepanuu [] JPYTUE. ....evvnennnnen

Tepanuu(aanpHe-
nocemnaIn
BOCTOYHBIE Maccaxu)[ |

12- B o6mem
ocTanuchb Jin Bol [ BooGue He [0 wue noponun/a O O nosomun/a [
JOBOJIbHBI JIOBOJIVIH/a 3aTPyRHAIOCH O4YEeHb JIOBOJIMH/a
yeJIyramMu Ao 3T0ro OTBETHTH
MoceIaeMbIM
Cna-ueHTpom
13- Ocramucbau [ Boobme e L1 we nosonuu/a [harpynusiocs L1 noonun/a O
BbI 10BOJILHBI JIOBOJIMIH/a OTBETHTH O4YEeHb JIOBOJIMH/a
noceleHHeM
CeroiHsIIHEro
Cna-ueHnrpa
14 - TloceruTeau [pit O sarpyausiocs O Her

Bsi1 emie pas aror
Cna uenrp

OTBCTUTH




BTOPASA YACTD

B 3ToM pa3nesie npocum Bac oneHNTH KayecTBa padoThl M yCJIyr noceruBuiero Bamu npu
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otesiu CIIA nentpa : ""1"”- noanoctsio ¢ Bamu He corsacen; ""4''- 3aTpyaHsiloch 0TBEeTUTh; '7"'-
noHocThIo ¢ Bamu Coracen;

CIIA -1eHTp UMeeT XOpollee pacloloKeHHe

2 | CIIA- ueHTtp 000pynOBaH COBPEMEHHHM CIia 000pyIOBaHUEM

3 IIpocras , u3smHas nexopauus

4 | KomdoprabenpHsle MpoLeypHble KOMHATbI

5 | Mmeer coOCTBEHHYIO aBTOCTOSIHKY

6 | IIpodeccronanbHbI 00pa30BaHHBIN CIa KOJUIEKTUB

7 | Ilepconan CIIA neHTpa 3HaeT NpaBUIbHBIN MMOAXOM KIUEHTY

8 | Bbicoko KauecTBeHHbIE HATUTKK (UTO-BUTAMUH Oapa

9 | IlepcoHan rUTMHUYEH U YUCT

10 | Teppuropust OKpyKeHa KMBOIUCHBIMU OKPECHOCTSMU

11 | Ilepconan orHocuTcst K Bam ¢ Teruoroit u npyxenoduem

12 | KaxnoMy KIMEHTY OKa3bIBA€TCsl UHAMBUYaIbHbIA OAXOA

13 | Pe3epBauus 4eTko- rapaHTHPOBaHA.

14 | JMocTynHO- KOHKYPEHTOCIOCOOHBIE LICHBI

15 Cpenyu MMPOKOI 00IIECTBEHHOCTH CIA-LEHTP UMEET XOPOLIYIO
PpEIyTALHIO

16 ViMeer ocTyn K JAOMOIHUTEINIBHBIM YCIyraM OJIaronpusITCTBYIOILUE
OTHIBIXY

17 | Tuxas criokoiiHas oOcTaKoBKa (KaK BHYTPH TaK M CHApYXKe)

18 | Yenyru BemonHstoTCs 06€3 omud09IHO

19 | VnauBuIyanbHBIA TOAXOA B PEIICHUH MPOOJIEMBI KIIHEHTa

20 PaboTaroT ¢ BbICOKO KaueCTBEHHON MHHEPAIbHO-IEKapCTBECTBEHHON
KOCMETOJIOTMYECKON MPOTyKIHEN

21 | Oxka3blBaHME MEIULIMHCKONW KOHCYIIBLIUU

22 | Hlukokwuii BEIOOp cIia yciyr
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EK-3 (Anket Formu-Almanca)
Sehr Geehrte Teilnehmer!

Diese Umfragebogen werden von Schiilern der Universitit Akdeniz-Soziale
Wissenschafts Institut,Touristische und Hotelbetriebs Fachschiilern genutzt, Die ihren
Master fiir den bereich SPA Betrieb in 5 sterne hotels” Anlagen fiir gesunoes leben”’
vorbereiten,und werden von Dozenten und Professoren der Universitit fiir die
Bewertuna der Master genuzt.Damit diese Arbeiten auch erfolgreich beendet und
richtig bewertet weden konnen,sollten alle fragen Vollstiindig und Richtig beantwortet
werden.ihre Angaben werden niemanden mitgeteilt, Ausser den Professoren und
Dozenten der Universitit Akdeniz in Antalya,wird auch niemand dsese umfragebogen
zur nand bekommen.Wir bedanken uns im voraus,fiir ihre teilnahme an den umfragen
und die Zeit,die Sie uns Gespendet haben.

Hochachtungsvoll
Schiilerin Leysan Iskhakova
TEIL EINS
IStaatsangehorigkeit Tiirkei L] Deutschland[] Russland[] England_]
Ukraine [] Niderland[] Persien[] anderes ..................
2- Sexualitit minnlichl]  weiblich [
3- Geburtsdatum ...
[ gesamtschule [ realschule
4- Schulabschluss |l;::lluptschule fachoberschule andere
- verheiratet Ledig[] Witwer [ Geschiedenl |
5- Familienstand
[
6-Gehalt .
urlaub ] Familie Kultur-reise. ] gesundheitskur ~ anderes
7- Reisegrund oder/freunde O
besuchl]
8- Grund ihres SPA  therapie [1  erholung[] Neugter [ behandlung [
Besuchs
9-In wessen allein [] freunde [ Partner/in Partner/in tour_]
begleitung haben sie kinder ] ohne kinder ]
den SPA bereich
besucht
10- Hatten sie in
vergangenheit eine  Ja [ Nein[]
leistung in einem
SPA bereich
erhalten
11- Welche O Regionalen massagel | G.képr
behandlung/en Hamam(tiirk G .kdrpermassagel | behandlung
haben sie in bad) O
vergangenheit Gesichts Fernost Talasso behandlung[] andere..............
erhalten behandlungl]  behandlung[]
12- Waren Sie [dich bin mir
insgesamt, mit den O total [l unzufrieden nicht sicher L] zufrieden  [J
leistungen,die sie in unzufrieden Sehr zufrieden
vergangenheit
erhielten zufrieden
13- Waren sie mit [ total I unzufrieden [ ich bin mir [ zufrieden [ Sehr zufrieden
ihrem heutigen unzufrieden nicht sicher
besuch zufrieden
14 Werden sie diesen [1Ja [ich bin mir LI Nein
betrieb nochmal nicht sicher

besuchen




TEIL ZWEIi
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Kreuzen sie in diesem teil bitte, wenn sie sich dieser meinung nicht anschliessen die ""1";

wenn sie sich nicht sicher sind die 4", und wenn sie doch absoulut der gleichen
9

meinung sind bitte die”7".

—_

Dieser betrieb ist gut platziert

2 | Dieser betrieb ist modern eingerichtet

3 | Etwas kahl aber schon eingerichtet

4 | Die rdume sind kompfortabel

5 | Fahrzeug-parkplatz ist vorhanden

6 | Dass personal ist gut ausgebildet

7 | Dse angestellien haben mit den kunden

8 | Die getrdanke an der phyto-vitamin bar sind qualitativ

9 | Dass equipment ist sauber und hygienisch

10 Dass gebéiude ist mit einer schonen griinanlage(palmen,blumen wiesen)
eingerichtet

11 Die angestellten gehen mit ihnen freundich um und ise ten eine warme
atmosphire

12 | Kiimmean sich um alle oésie einzeln

13 | Die reservationen sind total sicher

14 | Konkurierende preise sind vorhanden

15 | Besitst ein gutes image unter der befolkerung

16 | Eegidnzende aktivi titen sind gut angelegt und leicht erreichbar

17 | Esist wohltuhend gut angelegt

18 | Die leistungen sind fehlerfrei

19 | Die angestellten kiimmern sich distanzlos um die probleme der kunden

20 Enthéilt' qualitatiye,mit minerailieq angereicherte produkte fiie eine
auskurierende wirkunghaben und in einem guten zustand sind

21 | Medizinische betreuung ist stindig vorhanden

22 | Hohe anzahl an behandlungen sind vorhanden
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EK-4 (Anket Formu-ingilizce)

Dear guest,

This questionnaire has been provided for collecting data for the MsC thesis, titled as
“Customer Satisfaction in Healthy Living Plants (SPA): An Application in 5 Star Hotel
Management in Antalya City” and conducted in Mediterranean University, Institute of Social
Sciences, Department of Tourism and Hotel Management. Your answers will certainly be

kept secret. What is important is your opinion, not your identity.
Thanks for spending your valuable time.

Enjoy your holiday!

MsC Student: Lyaysan Iskhakova

FIRST SECTION

1- Nationality? Turkey [ Germany [] Russia L] England []
) Ukraine [] Netherland [ fran [ Other..................
2- Gender Male [ Female []
3- Date of Birth ...
Primary Secondary High School [] Associate Degree
4- Education School [ Schooll] |
Level? Bachelor Master Degree ~ Doktorate [
Degree [ ]
5_ Marital Status? Married[]  Single [] Widowed [ Divorced []
6- Monthly
Income? e
7- The Reason for ~ Holiday [ Friend/Parent Culture Tour[] ~ Health [] Other
Your Journey? Visit o
8- The Reason for  Therapy[ ]  Rest[] Curiosity [ Care[]
Your Coming to
SPA?
9- Whom Did You Alone [] Friend [] Family with[] ~ Family withouf 1 ~ Tour[]
Come to SPA Kids Kids
with?
10- Did You Ever
Had a SPA Yes[] No [
Service
11- Which SPA Hamam [] Body Massage [] Zonal Massage [] Body Care []
Services You Had
Before? Face Care [] Far Eastern Thalasso Cares [ Other.................
Massagel |
12- Did You
Pleased The O] Not ] Not ] Neutral [ Satisfied [ Very pleased
Services That You ever satisfied
Had Before satisfied
Generally?
13- Did You L] Not L] Not L1 Neutral L] Satisfied L1 Very pleased
Pleased The ever satisfied
Services That You satisfied
Had Today?
14- Will You
Choose This SPA  Yes[] Neutral [] No [

Enterprise ?




SECOND SECTION
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Please check the boxes considering the SERVICES that you had. “1” is certainly no “4”
is not shure and “7” is certainly yes.

—_

Well situated (enjoys excellent location)

2 | Modern spa equipment

3 | Simple, welcoming decor

4 | Comfortable rooms

5 | Existence of parking facilities

6 | Well turned out staff

7 | Employees know how to attend to customers (know the business)
8 | High quality drinks at the photo-vitamin bar

9 | Excellent cleanliness and hygiene of installations

10 | Beautiful natural surroundings

11 | The staff treat you in a warm and friendly way

12 | Individual attention to customers

13 | Totally guaranteed bookings

14 | Competitive prices

15 | Good reputation among general public (good image)

16 | Facilities for access to complementary activities (favors recreation)
17 | Peaceful location (quiet both around and inside the establishment)
18 | Absence of mistakes in the performance of the service

19 | The staff take trouble to solve customers’ problems

20 | Mineral-medicinal products of good quality and in perfect condition
21 | Permanent medical assistance

22 | Wide variety of treatments




EK-5 Faktor Analizi Sonuc¢lar (Kismi SPSS ¢iktisi)

Factor Analysis

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling

Adequacy. 911

Bartlett's Test of Approx. Chi-Square 3515,784

Sphericity df 231
Sig. ,000




Communalities
Initial Extraction

isletme iyi
konumlandirilmistir 1,000 17
isletme modern Spa
donanimina sahiptir 1,000 137
sade ve hos dekore edilmis bir
girisi vardir 1,000 1657
odalari konforludur 1,000 ,666
park imkanina sahiptir 1,000 ,557
iyl egitilmis personele sahiptir
e P P 1,000 ,659
calisanlar musterilere nasil
yaklasilacagini biliyor 1,000 730
fito-vitamin barda igecekler
kalitelidir 1,000 650
ekipmanlar temiz ve
hijyeniktir 1,000 ;746
dogal guzelliklerle
cevrelenmistir 1,000 697
calisanlar size sicak ve
arkadasca davranir 1,000 ;124
musterilere bire-bir ilgi
gosterilir 1,000 741
rezervasyonlar tamamen
garantilidir 1,000 1625
makul fiyatlara sahiptir 1,000 709
halkin geneli arasinda iyi bir
imaji vardir 1,000 ,501
tamamlayici aktivitelere
erisim imkani var 1,000 664
huzur verici bir konumu
vardir 1,000 ,646
servis performanslarinda hata
yoktur 1,000 ,630
calisanlar musterilerin
problemleriyle yakindan 1,000 1529
ilgilenir
iyl kosullarda ve kaliteli
mineral iyilestirici urunlere 1,000 628
sahiptir
surekli tibbi destek mevcuttur

1,000 ,743
hizmet yelpazesi genistir 1,000 769

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Total Variance Explained
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Extraction Sums of Squared

Rotation Sums of Squared

Initial Eigenvalues Loadings Loadings

% of Cumulative % of Cumulative % of Cumulative
Component | Total | Variance % Total | Variance % Total | Variance %
1 10,998 | 49,991 49,991 | 10,998 | 49,991 49,991 | 4,615 | 20,979 20,979
2 1,516 6,891 56,883 | 1,516 6,891 56,883 | 4,383 | 19,925 40,904
3 1,141 5,185 62,068 | 1,141 5,185 62,068 | 3,483 | 15,832 56,736
4 1,068 4,855 66,923 | 1,068 4,855 66,923 | 2,241 | 10,187 66,923
5 ,867 3,940 70,863
6 ,830 3,773 74,636
7 718 3,264 77,900
8 ,608 2,762 80,662
9 ,562 2,555 83,217
10 ,521 2,369 85,587
11 473 2,152 87,739
12 ,400 1,816 89,554
13 370 1,680 91,235
14 347 1,579 92,814
15 329 1,496 94,310
16 234 1,061 95,372
17 223 1,015 96,387
18 ,200 ,907 97,294
19 ,187 ,850 98,144
20 ,151 ,685 98,830
21 ,138 ,626 99,456
22 ,120 ,544 100,000

Extraction Method: Principal Component Analysis.
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Component Matrix(a)

Component
1 2 4
iyl egitilmis personele sahiptir
yeg p P! 793
sade ve hos dekore edilmis bir
girisi vardir ;7190
odalari konforludur 778
huzur verici bir konumu
vardir ;761
iyl kosullarda ve kaliteli
min'era'll iyilestirici urunlere 755
sahiptir
calisanlar size sicak ve
arkadasca davranir ;741
servis performanslarinda hata
yoktur ;740
park imkanina sahiptir 736
isletme modern Spa
donanimina sahiptir ;132
rezervasyonlar tamamen
garantilidir ;731
ekipmanlar temiz ve
hijyeniktir ,730 -423
dogal guzelliklerle
cevrelenmistir 125
makul fiyatlara sahiptir 17
fito-vitamin barda igecekler
kalitelidir 714
musterilere bire-bir ilgi
gosterilir ,691 -424
isletme iyi
konumlandirilmistir ,672 -,470
calisanlar musterilere nasil
yaklasilacagini biliyor 672 - 464
tamamlayici aktivitelere
erisim imkani var ,660
halkin geneli arasinda iyi bir
imaji vardir 1655
calisanlar musterilerin
problemleriyle yakindan 1639
ilgilenir
surekli tibbi destek mevcuttur
,518 ,401 ,558
hizmet yelpazesi genistir ,526 ,693

Extraction Method: Principal Component Analysis.

a 4 components extracted.

Rotated Component Matrix(a)
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Component

isletme iyi
konumlandirilmistir

dogal guzelliklerle
cevrelenmistir

tamamlayici aktivitelere
erisim imkani var

servis performanslarinda hata
yoktur

huzur verici bir konumu
vardir

sade ve hos dekore edilmis bir
girisi vardir
park imkanina sahiptir

calisanlar musterilere nasil
yaklasilacagini biliyor

ekipmanlar temiz ve
hijyeniktir

calisanlar size sicak ve
arkadasca davranir

musterilere bire-bir ilgi
gosterilir

iyl egitilmis personele sahiptir

calisanlar musterilerin
problemleriyle yakindan
ilgilenir

surekli tibbi destek mevcuttur

isletme modern Spa
donanimina sahiptir

fito-vitamin barda igecekler
kalitelidir

odalari konforludur

iyl kosullarda ve kaliteli
mineral iyilestirici urunlere
sahiptir

halkin geneli arasinda iyi bir
imaji vardir

hizmet yelpazesi genistir
makul fiyatlara sahiptir

rezervasyonlar tamamen
garantilidir

, 726

, 720

,683

,655

,608

,592

,536

446

,455

,437

421

443

,809

,770

,729

,728

,565

484

,839

,723

,625

577

,525

,485

411

411

,832
,557

,525

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

a Rotation converged in 7 iterations.
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Component Transformation Matrix

Component 1 2 3

1 ,593 ,554 472 ,343
2 ,223 -,756 ,615 -,012
3 -,697 ,308 ,628 -,159
4 -,337 -,162 -,060 ,926

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

EK-6 Alt Boyutlara iliskin Giivenilirlik Analizi Sonuclar1 (Kismi SPSS ¢iktisi)

Reliability
Case Processing Summary
N %
Cases Valid 238 87,2
Excluded(a) 35 12,8
Total 273 100,0

a Listwise deletion based on all variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
,835 6
Reliability
Case Processing Summary
N %

Cases Valid 251 91,9
;Excluded(a 2 8.1
Total 273 100,0

a Listwise deletion based on all variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Items

916

6
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Reliability
Case Processing Summary
N %
Cases Valid 251 91,9
;Excluded(a 2 8.1
Total 273 100,0

a Listwise deletion based on all variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
,861 5
Reliability

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 259 94.9
Excluded(a 14 51
) b
Total 273 100,0

a Listwise deletion based on all variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items

771 3
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EK-7 Anova ve T-Testlerine iliskin SPSS ciktilar1 (Kismi SPSS c¢iktisi)

Levene's Test
for Equality of
Variances t-test for Equality of Means
Sig.
F Sig. t df (2-tailed)
lokasyon Equal variances assumed 0,265 10,607 |-0,310 |237 0,757
Equal variances not assumed -0,308 216,485 0,758
profes Equal variances assumed 0,007 10,935 |-0,359 |251 0,720
Equal variances not assumed -0,357 |222,012 0,722
kalite Equal variances assumed 0,798 10,372 |-0,578 |249 0,563
Equal variances not assumed -0,580 {229,012 0,562
hizmet Equal variances assumed 0,149 |0,700 |-0,758 |257 0,449
Equal variances not assumed -0,759 239,191 | 0,449
Sum of Mean
Squares df Square F Sig.
lokasyon  Between Groups
10,235 6 1,706 2,348 {0,032
Within Groups 164,166 | 226 |0,726
Total 174,401 232
fe Bet Gi
protes Ve DTOUPS 1 5 hon 6 |0882 |1,125 0,349
Within Groups 186,675 | 238 0,784
Total 191,967 | 244
kalit Bet Gi
ante CIWeEn ITOUPS 196690 |6 |4448  |3.839 | 0,001
Within Groups 276,945 239 | 1,159
Total 303,635 | 245
hizmet Bet Gi
1zme CIWEeDIouPS 116003 |6 |2.682  |2,260 | 0,038
Within Groups 292,014 |246 |1,187
Total 308,107 252
Levene's Test
for Equality of
Variances t-test for Equality of Means
Sig.
F Sig. t df (2-tailed)
lokasyon Equal variances assumed 1,297 {0,256 |0,525 |237 0,600
Equal variances not assumed 0,525 |233,283 0,600
profes Equal variances assumed 2,585 10,109 |0,686 |251 0,493
Equal variances not assumed 0,689 |234,018 0,492
kalite Equal variances assumed 1,488 10,224 | 1,057 |249 0,292
Equal variances not assumed 1,060 |245,253 0,290
hizmet Equal variances assumed 1,272 10,260 |0,569 |257 0,570
Equal variances not assumed 0,572 |253,214 |0,568
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Sum of Mean
Squares df Square F Sig.
lokasyon Between Groups 32,811 40 0,820 1,084 0,353
Within Groups 122,543 162 0,756
Total 155,354 202
profes Between Groups 33,476 42 0,797 1,018 | 0,451
Within Groups 136,267 174 0,783
Total 169,743 216
kalite Between Groups 48,031 42 1,144 0,863 | 0,707
Within Groups 226,582 171 1,325
Total 274,613 213
hizmet Between Groups 57,919 42 1,379 1,080 |0,355
Within Groups 229,754 180 1,276
Total 287,673 222
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OZGECMIS

Adi Soyadi: LYAYSAN iSKHAKOVA
Adres:

Rusya, Tataristan ,Zainsk

Uralyskaya -12

Tel: 007 8555872013

E-mail: misharka@rambler.ru

Altin kum Mah. 447. Sok.
AdalikuzuKat:1 No:4 Antalya / Tiirkiye
Tel: 0090 537 889 36 46

E-mail: leysan_ 180483 @hotmail.com
Dogum tarihi: 18.04.1983

Dogum yeri: Rusya, Tataristan,Zainsk

Cinsiyet: Kadin

Uyrugu: Tatar

Medeni Durumu: Bekar

Mezun Oldugum Ogrenim Kurumlar:

1989-2000 Tatar Gimnazium

2000- 2005 Kazan Devlet Sanat ve Kiiltiir Universitesi ,Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik
Bolimii.

2006-2007 Ankara Universitesi TOMER , izmir Subesi.

2007-2010 Akdeniz Universitesi , Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Boliimii, Yiiksek lisans.
Katildig1 kurs,seminer ve egitim

1989-1998 Miizik Okulu,FLit bolimii

Subat- Nisan 2002 “’Arena Club&rRestoran.’” Barmen-garson kursu

Aldig1 burslar:

Tirkiye Devlet bursu: 2006-2010 Tirkiye’de, Tiirk Akraba Topluluklar programina katilmak
ve Yiiksek lisan Akdeniz Universitesinde okumak igin.

Yabanca dil bilgisi

Rusca ,Tatar — ana dili, Tiirkge- konugma ,yazma,konusma iyi seviyesinde.

Bilgisayar bilgisi

Windows Office Programlar (Word,Excel.Power Point) ,internet.

Sosyal Faaliyetler:

Hobi: Dans etmek, kitap okumak .



