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Kigcllen dunyada biylyen sektor olan turizm sektériinin sosyal, ekon omik
ve cevresel olmak dzere birgok etkileri vardir. Yeme -igme, uyuma gibi temel
ihtiyaglari disindaki en 6nemli konu, yasamlarini saglikli bir sekilde devam
ettirebilmeleridir. Bu nedenle insanlarin tarihin ilk zamanlarindan beri gerek tedavi
olmak gerekse dinlenmek, rahatlamak ve zindelik kazanmak icin saglik merkezlerine
ve termal kaynaklarin bulunduklari vyerlere gittikleri bilinmektedir. ilerleyen
zamanlarda bu faaliyetler ve ziyaretler, bir turizm cesidi olarak kabul edilmis ve

“termal turizm” kavrami ortaya ¢cikmistir.

Gunimizde tiketilen Grlnlerin ve hizmetlerin kaliteli olmasi yani tiketici
ihtiyagalarina cevap verebilmesi ¢ok Onemli bir Ozelliktir. Turizm sektorunin

gelismesinde etkili olan unsurlardan birisi de musteri tatminidir.

Bu arastirmanin amaci; Kizilcahamam’i ziyaret eden mdsterilerin termal
turizm isletmelerindeki turistik drunlerle ilgili olarak tatmin dizeylerini
belirlemektir. Termal turizm isletmelerini tercih eden musterilerin gelismekte ola n
termal tesislerin ve bolgenin sunmus olduk lar1 hizmetlerden tatmin olup olmadigini
ortaya cikarmaktir. Ayrica, termal turizm isletmelerine katilan musterilerin
demografik Ozelikleri gére musteri tatmin boyutunda farklilik gosterip gostermedigi
incelenmistir. Kizilcahamam Termal Bolgesini ziyaret e den tursitler arastirmanin ana

ktlesini olusturmaktadir.



Arastirmada veri toplama teknigi olarak anket teknigi kullanilimistir. Bu
arastirma kapsamina giren turistlere 400 adet anket uygulanmasi hedeflenmistir.
Yalniz bazi yoneticilerin anket uygulamaya iz in vermemesi nedeniyle 322 adet anket
uygulanmasi gerceklesmis olup ve bdylece geri donis orani %80,5 olarak
gerceklestirilmistir. Elde edilen veriler SPSS 10,00 for Windows programinda, yiizde
ve frekans dagilimi, Anova ve “t” Testi, Faktor, Regresyon ve K orelasyon analiz

yontemleri kullanilarak analiz edilmistir.

Arastirma sonucunda, Kizilcahamam’daki termal turizm isletmelerine gelen
masterilerin biytk ¢cogunlugunun Kizilcahamam’daki termal turizm isletmelerinden
memnun kaldiklarini, kaldiklari isletmeleri tercih edeceklerini, kaldiklari isletmeyi
baskalarina tavsiye edeceklerini ve ayni tatmini baska isletmelerden alsalar bile yine
bu isletmeleri tercih edeceklerini belirtmislerdir. Ayrica degiskenler ile msteri

tatminini etkileyen faktorler arasinda anlamli farkliliklar oldugu ortaya ¢ikmistir.

Anahtar Kelimeler: Turizm, Termal Turizm, Termal Turizm isletmeleri,

Mdsteri Tatmini, Kizilcahamam



ABSTRACT

MEASUREMENT OF THE SATISFACTION OF CUSTOMERS IN THE
THERMAL TOURISM BUSINESSES EXAMPLE KIZILCAHAMAM

Yalgin KESKIN
M. Sc., Enstitude of Social Sciences
Department of Tourism and Hotel Management
Adviser: Asst. Prof. Dr. Mehmet Akif ONCU

February — 2008, 197 Pages

Tourism which enlarges gradually has social, economical and environmental
impacts in the world that is become like a small village gradually. People have
certain basic necessities like eating, drinking and sleeping. The next major concern
for people is to live a healthy life. For this reason, since the beginning of history
people have visited and utilized health centers and thermal sources for resting and
revitalizing. In the course of time, these visits led to a new form of health tourism

and before long the consept of “thermal tourism” was coined.

Nowadays there is a very important point over the goods and services that is
the quality of goods and services namely meet to customers needs and wishes. One
of the factors effects on developing of the tourism is customer satisfactory. Tourism
development depends on customer satisfactory. | have choose thermal tourism
business in the Kizilcahamam because of fast development in the thermal tourism
under tourism businesses.

Purpose of this study: In this study | aim to determine the satisfaction level
of the customer visit to Kizilcahamam for goods and services. And expose the
satisfaction of the customer which choose thermal businesses on the services of both

business and location. And also | examine variation according to demography of the



Vi

customers. Customers that visit the Kizilcahamam is the main companent for this

study.

I choose questionnaire as research and data collection technique. | aimed to
apply 400 questionnaires over the cutomer. But | could applied 322 of the 400
questionnaires because of prohibition for questionire in some of the thermal
businesses, because that 80,5 percent of feedback was existed. Obtained datas are
analysed by using SPSS 10.0 for Windows, percentage and frequency distributions,

Anova and “t”test, factor, regression, coorelation analysis methods.

At the end of the this study; | have indicated that most of the customers in
the Kizilcahamam Thermal Businesses were pleased for goods and services, and they
wanted to choose again and also they will advice their acquaintances. In addition,
meaningful differences appeared between variables and factors on the customer

satisfaction.

Key words: Tourism, thermal tourism, thermal tourism business, customer

satisfaction, Kizilcahamam.
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GIRIS

Kiresellesen dunyaya bakildigindan, turizmin icinde yer aldigi hizmet
sektoriniin hizla gelismekte oldugu acikca gorilmektedir. Turizm; bolgesel, ulusal
ve uluslar arasi diizeyde is hacmini gelistiren, gelir olusturan, déviz girdisi saglayan,
istihdam alanlar1 agan, sosyal ve kulturel hayati etkileyen, insan iliskilerinin yogun
olarak yasandigi bundan dolayl da yuz yize iletisimin unsurlari olan, psikolojik,

sosyal ve insani degerlerin bilylik 6nem arz ettigi bir sektordir (Ataberk, 2007: 1).

Turizm sektorl, uzun zamandir deniz, kum ve glnes Uzerine kurulu bir
hizmetler bitinlt olarak algilanmistir. Zamanla insanlarin turizm sektdrlinden
beklentileri degismis ve yeni taleplerde bulunmaya baslamislardir. Ancak, 21.yizyila
hizla giren dlnyanin, i¢inde bulundugu ¢evre sorunlari, artan niifus ile iliskili sosyal,
kilttrel ve diger sorunlar, insanlarin dinlenmek i¢in ¢ok daha farkli turizm tirlerine

yonelmelerini beraberinde getirmistir (Contu, 2006: 1).

Gunumizde diger sektorlerde oldugu gibi hizmet sektdrinde de rekabe t
dizeyi oldukga yikselmistir. Bu rekabet ortaminda isletmeler musterilerini
kaybetmemek ve var olan musteri profillerine yenilerini eklemek icin blyuk caba
icerisine girmislerdir. Hem hizmetlerin gesitlenmesi hem de isletmelerin sayisindaki
artis rekabeti arttirmis ve bir isletmenin rekabet avantaji kazanacagi en gecerli yol,
rakiplerden daha kaliteli hizmet (retmek ya da tlketici taleplerine cevap

verebilmektedir.

Gunlmizde Uretilen Grlinlerde farklilasma saglanamadigi igin genel olarak
her sektorde 6n planda tutulmaya baslanan hizmetteki kalite turizm sekttri iginde
blyik bir 6nem arz etmektedir. Turizm sektoriniin gelismesi 6zellikle gelismekte
olan dlkeler agisindan, dis 6demeler dengesi ve istihdam gibi ekonomik olanaklar

saglamaktadir.

Turkiye’nin turizm potansiyeli, iklimi, kiltur mirasi, dogal guzellikleri ve
termal kaynaklari bakimindan oldukca yuksektir. Bu yiiksek arz olanagi turizmin
gelismesine zemin hazirlamaktadir. Turizm faaliyetlerine katilan misterilerin bir

kismi termal turizmini tercih etmektedir. Clnki; Turkiye’de sanayilesme ve



kentlesmenin bir sonucu olarak beliren g¢evre sorunlari, termal tedaviyi gerektiren
rahatsizliklari arttirdiindan, calisan kesimin is verimliligini arttirma acisindan
termalizme oncelikle 6nem verilmesi gerektigi ortadadir. Gelismekte olan Ulkeler
grubuna giren Turkiye icin hastalik nedeniyle ise gelememe sonucu olusan yillk

isgucu kaybi ve bunu parasal degeri 6zel bir 6nem tasimaktadir (Aslan, 1992: 66).

llkcaglardan beri insanlar, cesitli hastalik ve rahatsizhikla rini su ile tedavi
etmektedirler. Yeraltinda degisik katmanlarda biriken ve cesitli maden ve
minerallerle etkilesim icerisine girerek, bazi niteliklere sahip olmaktadir. Farkli
yollarla yeryuzine geri donen bu sularin, gesitli hastalik ve rahatsizliklara i yi geldigi,
insanlar tarafindan saghik amacli kullanilan bu sulara termal su ve bu sularin
yerylzine ciktigr yere ise termal kaynak adi verilmektedir. Termal sular giderek
insanlarin dikkatini ¢ekmis ve insanlar saglk amaciyla bu kaynaklarin bulundugu

yerlere gitmeye baslamis ve boylece termal turizm anlayisi gelismeye baslamistir.

Ulkemiz, termal turizm potansiyeli olarak oldukca zengin bir konumdadir.
Basta tedavi amaci olmak tizere dinlenmek, spor yapmak, stres atmak, bos vakitleri
degerlendirmek amaciyla termal kaynaklardan yararlanilmaktadir. Bu kaynaklarin
etkin bir bicimde kullaniimasi ve degerlendirilmesi tlke ekonomisi agisindan son

derece 6nemlidir.

Ozellikle insan iliskilerine dayanan turizm isletmelerinde hizmet Kalitesinin
belli bir standartta sunulmasi isletmelerin rakiplerinden bir adim ileride yer almasini
saglamaya baslamistir. Son zamanlarda istek ve ihtiyaclari ile farkli bir profil ¢izen
musteriler, isletmelerin sundugu hizmetlerden daha fazlasini beklemektedir. Bunun
bilincine varan turizm isletmeleri de musterilerin en iyi sekilde memnun etmek igin
degisik stratejiler gelistirmektedirler. Bunun igin son yillarda sikca giindeme gelen

masteri tatmini ve onun yararlari Gzerine odaklaniimistir

Turizm ekonomik yararlari ile Glkemize katkilari g 6z 6nlinde tutuldugunda
var olan turizm olanaklarinin korunmasi, gelistirilmesi ve musteriye sunulan driintin
kaliteli olmasinin gerekliligi ortaya ¢ikmaktadir. Bu nedenle ele alinmasi gereken

sunulan drtintn niteligi ve musteri memnuniyeti olmaktadir.



Mausteri tatmini kaliteyi 6lgmede en dnemli kriter oldugu gibi hayatta kalma
mucadelesi icin de gerekli bir seydir (Pizam and Ellis, 1999: 326). Hizmet kalitesi ve
magteri tatmini, Ozellikle pazarlama ve yonetim literatirinde oldukga 6nemli
derecede ilgi odagi olmustur (White and Rudall, 1999: 13).

Bir hizmet isletmesi musteri tarafindan nasil degerlendirildigini bilmezse bu
degerlendirmeleri istedigi yerde nasil kullanacagini da bilmez. Dolayisiyla musteri
tatmini 6l¢tlmek zorundadir. Musteri tatmini, satin alma durumu 6ncesi beklentileri
ile satin alma sonrasi gerceklesen Uriin veya hizmet performansinin arasinda
meydana gelen farkliliklarin degerlendirilmesine iliskin bir olusma surecini ifade
etmektedir (Caruana, 2002).

Gunlmuzde gerek rekabet kosullari gerekse isletmelerin faaliyetlerinin
devamlihgr icin, tim birimlerde kaliteli hizmet sunmalari gerekmektedir. Bu
dogrultuda 6énemli olan misterilerin sirekli degisen beklentilerinin saptanip onlara
en kaliteli hizmet verilmesi, dolayisiyla misteri memnuniyetinin saglanmasidir.
Globallesen pazarlar ile birlikte isletmeler tim Uretim stratejilerini musterilerinin
ihtiyaglarini tam olarak karsilayabilmek ve onlari memnun edebilmek Uzere

planlamaktadirlar.

Gunlmizde musterilerin daha bilingli olmalari, istek ve ihtiya ¢larinin
gesitlenmesi, isletmelerin de Urtin/hizmetlerde cesitlendirmelere gitmelerine neden
olmaktadir. isletmelerin, miisterilerinin talepleri dogrultusunda iriin ve hizmet
uretmeleri, musterileri memnun etmekte ve buna bagli olarak da misterilerin
isletmeye baghliklari artmaktadir. Bu sayede isletmelerde devamliliklarini
korumaktadir. Musteri memnuniyetini gergeklestirmek igin ise, isletmeler sunduklari

urtin ve hizmetleri farklilastirma yoluna girmektedirler.

Bu arastirmada genel olarak termal turizm ve is letmeleri, misteri tatmini ile
ilgili literatir calismasi yapilmis olup calisma ayrintili bir bigimde irdelenmistir.
Daha sonra Ankara ili’ne bagl Kizilcahamam ilgesindeki termal turizm isletmelerini
tercih eden mdasterilerin tatmin olup olmadiklarina yone lik bir alan arastirmasi

gerceklestirilmistir.



Arastirmanin birinci béluminde; termalizm, turizm, termal turizm ve turizm
arasindaki iliski, dinyada ve Turkiye’de termal turizmim gelisimi, termal turizm
isletmeleri ve hizmetleri hakkinda literatlir bilgileri verilmistir. Arastirmanin ikinci
bolimiinde; musteri kavrami, musteri tatmini, énemi, modelleri, masteri tatminini
etkileyen faktorler, hizmet kalitesi, musteri tatmininin 6l¢tilmesi ve 6lcme teknikleri,
masteri tatmininde streklilik ve sadakat olusturma, hizmet sekttriinde, konaklama
sektorinde ve turizm sektorinde musteri tatmini ile ilgili literatir calismasi
bilgilerine yer verilmistir.  Arastirmanin  Gglnct  bolimande;  Ankara’nin
Kizilcahamam 1lgesi termal turizm ve isletmeleri acisindan incelenmis olup
Kizilcahamam’in cografi yapisi, Kizilcahamam Termal Merkezinin jeolojik yapist,
ekonomik yapisi, termal sularinin 6zellikleri ve termal konaklama isletmeleri
hakkinda bilgi verilmistir. Ayrica Kizilcahamam termal turizm isletmelerinde
masteri tatmininin 6lgiiImesine yonelik bir uygulama calismasi gergeklestirilmis ve

elde edilen bulgular analiz edilerek yorumlanmistir.

Arastirmada veri toplama teknidi olarak anket teknigi kullanilmistir.
Mausterilere uygulanan anket formu konuyla ilgili daha 6nce yapilan arast irmalarda
kullanilan anketler incelenerek ve bu anket formlarindan yararlanilarak
dizenlenmistir. Veri toplama araci olarak kullanilan anket formu iki bolimden
olusmaktadir. Anketin birinci bolum(, ankete katilan musterilerin  demografik
Ozelliklerini saptamak amaciyla hazirlanmis 17 adet kapali uclu sorudan
olusmaktadir. Anketin ikinci boliminde, musterilerin Kizilcahamam’da kaldigi siire
boyunca yo6rede almis olduklari bazi hizmetlerle, yoOreye ait cekiciliklerle ve
isletmelerden aldiklarin hizmetlerle ilgili tatmin dizeylerini belirlemeye yonelik 44

yargi verilmistir.

Bu arastirma kapsamina giren turistlere 400 adet anket uygulanmasi
hedeflenmistir. Yalniz bazi yoneticilerin anket uygulamaya izin vermemesi nedeniyle
322 adet anket uygulanmasi gerceklesmis ol up ve boylece geri donis orani %80,5
olarak gerceklestirilmistir. Elde edilen veriler SPSS 10,00 for Windows
programinda, yiizde ve frekans dagilimi, Anova ve “t” Testi, Faktor, Regresyon ve

Korelasyon analiz yontemleri kullanilarak analiz edilmistir.



1. BOLUM

TERMAL TURIZM iSLETMELERI VE HIZMETLERI

1.1. Termal Turizmin Tanimi ve Ozellikleri

1.1.1. Turizm Olayi

Turizm olayini ve kavramini saptamak amaciyla yapilan ¢alismalar, 19.
yuzyilin sonlarina kadar uzanmaktadir (Aslan, 1992: 9). Turizm, iginde
bulundugumuz yizyilin ikinci yarisindan ginumize, en buylk iktisadi ve sosyal
olayidir. Turizm Ulkelerin refah seviyesine, dolayisiyla iktisadi gelismeye bagli
oldugundan, belirli ekonomik diizeye ulasmis toplumlari ilgilendirmektedir (Contu,
2006: 30). Turizm olgusu cok eskilere dayanmaktadir. Latince bir kelime olan
“tornus” kokiinden gelmektedir. “Tornus” Latince’de donmek, etrafini dolasmak ve
geri donmek anlamina gelmektedir. Bu tanimlamadan hareketle, turizm olgusunda

hareket, seyahat ve gezme kavram lari dikkat cekmektedir (Kaynar, 2005: 13).

Turizm olgusu; zaman icginde degisiklige ugrayarak geleneksel kapilari
zorlamaya baslamistir. Gelismis Glke insanlarinin turizm talebi, ortak klasik turizm
anlayisinin otesine tasmistir. Turistik Grtn talep eden lerin degisiklik talep istekleri,
turizm arz eden (lkeleri, Grinlerini gesitlendirme yolunda Onlem almaya mecbur
birakmaktadir (Gengay, 1994: 6). En genel tanimiyla turizm; sirekli yasanan yer
disinda, para kazanma amacina dayanmayan, surekli kalis sekline doéniismeyen gezi

ve konaklamalarin ortaya cikardigi olay ve ilgilerin bltlnudir (Aslan, 1992: 9).

Turist ¢cekme ve turiste hizmet etme bilimi, sanati ve ticareti olarak
tanimlanan turizm; ulusal ve uluslararasi diizeyde kazandigi dev boyutlarla,
yatirimlari ve is hacmini gelistiren, gelir yaratan, déviz saglayan, istihdam alanlari
acan, sosyal ve kdltiirel hayati etkileyen, énemli toplumsal ve insancil fonksiyonlari
basaran bir nitelik kazanmistir (Usta, 2002: 12).



1.1.2. Termalizmin Tanimi

insanlarin rahatsizliklarini  gidermek amaciyla termal su kaynaklarina
gitmek ydzyillardir gelenek haline gelmistir. Ayrica termal sularin birgok
rahatsizliin tedavisinde, kas ve sinirsel yorgunluklarin giderilmesinde, viicudun eski
zindelik ve gicunin kazanmasinda etkili oldugu tip dunyasinin yapmis oldugu
calismalar sonucu kabul edilmistir (Aslihak, 1998). Term kelimesi, Latincede “sicak”
anlamina gelen “termos” (thermos) kelimesinden gelir. Romalilar zamaninda
onceleri halk banyolari anlamina gelen “term” kelimesi daha s onralari su alinan yer
anlaminda kullaniimaya baslanmistir (Gengay, 1994: 7). Dogal sicak sular igin
“termal” (thermal), sularin sicaklik 6zelligini belirtmek icin “termik” (termique),
dogal sicak su kaynaklarinin incelenmesi ve saghk amaciyla kullanilmak Uzere
dizenlenmesi icin ise “termalizm” (thermalisme) kelimesine rastlanmaktadir (Aslan,
1992: 13).

Bilimsel ve tibbi bakimdan terapotik Gzelliklere sahip, madeni denilen su
kaynaklarindan higbir katki ve degisiklige tabi tutulmaksizin egitilmis personel
gOzetiminde ve 0Ozel tesislerde yapilan kirler siresince ¢esitli hastaliklarin tedavisi
amaciyla yararlanilmasina yonelik faaliyetlerin tumudur (Aslihak, 1998: 10). Diger
bir terimi de termalizm olan saglik turizmi, sifali kaynaklari ve madensulari kapsar.
Gunlmuzde bu sular, memleketimizde oldugu gibi bitiin diinyada da degerli bir sifa
kaynagi sayillmaktadir (Koksal, 1994: 21). Termal turizm, jeotermal kaynaklar var

oldugu strece etkin olan bir turizm tartdar (Goyiin, 2001: 2).

Son yillarda sanayilesme ve ke ntlesme sonucu ortaya ¢ikan cevre sorunlari
ve cevre Kkirlenmesi, insan saghgini bozan ve verimliligi azaltan bir ortam
olusturmaktadir (Avcikurt ve Kéroglu, 2006: 6). Bunun sonucunda stres, beslenme
bozukluklari, bedensel yorgunluklar, romatizmal hastalik lar, sindirim, solunum,
dolasim yollari hastaliklari gibi yasadigimiz dénemin yaygin hastaliklari olarak

ortaya ¢ikmaktadir (Gencay, 1994).

Glnlimizde seyahate cikanlar, sagliksiz ve monoton kent yasamindan

uzaklasarak dogada faaliyetlerini surdlrmek istemekte ve dogal turizm



kaynaklarindan yararlanmak Uzere insan saghg tUzerinde olumlu etki yapan termal
sularin bulunduklari yerlere giderek konaklamaktadir (Avcikurt ve Ceken, 1999).
Kir amaci ile bulunduklar yerlerden ayrilip seyahat ederek kiir merkezine gelen ve
belirli bir zaman icin konaklayanlarin arz ve talebe gore pek cok ihtiyaclari
dogmaktadir. Bunlar konaklama, beslenme, kiir uygulamasi, dinlenme, spor, eglence,
diger sosyal ihtiyaclara cevap veren tesisler ile alt ve Ust yapilardir. Termal sular,
Uzerinde yapilan son arastirmalarda hastaliklarin  tedavisinde ve sagligin

korunmasinda 6nemli bir etkiye sahiptir (Akcanli, 2002: 6).

Gelismis Ulkeler; insan sagligini korumak amaci ile dogal turizm
kaynaklarindan olan temiz hava, giines, deniz ve sifali t ermal sularin dinlendirici ve
tedavi edici etkileri kullanilarak bu hastalik sorunlarini ¢ézmeye calismaktadirlar.
Iste seyahat etmek amaci ile yer degistirmenin yaninda tedavi olmak amaciyla termal
kir merkezlerine ve kaplicalara gelerek bir sure konaklay an insanlar, termal turizm

olayini baslatmis bulunmaktadirlar (Tagpinar, 2006: 3)

Boylece seyahat etmek suretiyle yer degistirerek, termal isletmelerine gelen
ve bir sure bu tesislerde konaklayan turistler termal turizm olayini
gerceklestirmektedir (Avcikurt ve Ceken, 1999: 25).

1.1.3. Termalizm ve Turizm iliskisi

Termalizm ve turizm kavramlari, giinimizde birbiri i¢ine girmistir. Bundan
dolayr ginimizde termalizm, termal merkez turizmi anlamina gelebilir. Clnki
termalizmin temelini olusturan termal rQ n, turistik riin gibi depolanamaz ve sadece
bulundugu yerde tiketilebilmektedir (Aslan, 1992). Saglik turizminin énemli alt
dallarindan biri olan termalizm, insanlarin bozulan sagliklarini tedavi etmek, saglikl
olanlarin sagliklarini korumak ve bu yolla yasam sirelerini uzatmak istemeleri
sonucu, termal sularin énemini kavramalari ve termal merkezlerde kurulu isletmelere

gitmeye baslamalariyla ortaya ¢ikmistir (Usta, 2002: 59).

Insanlarin saglik amaciyla tarihin ilk caglarindan beri 6zellikle termal

sularin bulunduklari alanlara gittikleri bilinmektedir. Gunimuzde de benzer



amaglarla insanlar termalizm yoniinden deger tasiyan alanlara giderek hastaliklarina
care aramaktadirlar (Kozak, Akoglan, Kozak, 1997: 14).

insanlar sadece tedavi amacli olarak degil, din lenmek amaciyla da buralari
se¢mektedir. Glnluk yasantinin gucligl, cahsan insanlari, 6zellikle de sanayi
merkezlerindeki calisan insanlari fikren ve bedenen cok yormaktadir. Yogun bir
calisma temposu icinde olan insanlar, uzun zaman doganin nimetlerinden
faydalanamamaktadir. Yorulan kafalarin ve vicutlarin dinlenmesinde, gic
kazanmasinda sifali sular, kaplicalar, dogal guzellikler icerisinde dinlenmek, spor

yapmak, saglik yonunden cok yararli olmaktadir (Sezgin, 1995: 34).

Bu nedenlerle, turizm ve termalizmi ayri ayri unsurlar olarak gostermek ve
birbirinin rakibi gibi yorumlamak dogru degildir. Tam tersine, bugiin icin turizm ve
termalizm, termal merkezin (in saglamasi, bolgenin yerli ve yabanci musteriyle dolup
tasmasi olayr ylzinden siki sikiya birbirine baglanmis ve Kkarsilikli olarak
birbirlerine baglanmis ve Kkarsilikli olarak birbirlerine glivence saglayan o6geler
olmuslaridir (Aslan, 1992: 31).

1.1.4. Termal Turizmin Tanimi

Tarihin  bilinen  doénemlerinin  insanlari  eklem rahatsizhklari ve
romatizmalara ¢are olarak su kaynaklari bulmak icin seyahat etmislerdir (Sarnsik,
1994: 39). Termal turizmi hastaliklara karsi kullanilmasiyla insanlik tarihinde ilk
caglara dayanan bir olaydir. ilk caglarda yasayan insanlarin sifali sulari tedavi ve dini
amacli kullandiklar anlasilmaktadir. O dénemlerdeki eserlerden anlasildigi (zere
termal kaynaklara buyltk 6nem verdiklerini gérmekteyiz (Gengay, 1994). Cunki
insanin bedensel ve ruhsal varhginda saghk kaygilari éncelik tasimaktadir. Sagligin
yitirilmesi, aksamasi veya bunlarin birer olasilik gibi dustnilmesi, insana en uygun
seyahatleri bile g6ze aldirtacak etmenlerdir. Tedavi gorme veya hastalik
olasiliklarindan kurtulma umudu, insanlarin yuzyillar boyu saglik amaciyla turizm

yapmalarina neden olmustur (Aslan, 1992: 31).



Termal turizmi, saghk turizmi igerisinde degerlendirilen, 18 —20 dereceden
daha sicak ve igeriklerinde belli oranda mineral bulunan maden sularinin dinlenme,
zindelesme, tedavi ve bunun gibi amaclarla degerlendirilmesinden dogan bir dizi
iliskiden kaynaklanmaktadir (Contu, 2006). Bu kapsama i¢meleri de dahil edebiliriz.
Jeotermal sularin saglik Gzerinde olumlu etkileri oldugu konusu saglik biliminde
artik genel kabul gérmuyor (Kozak, www.turizmgazetesi.com, 27.11.2006). Baska
bir ifade ile termal turizm, termal ve mineral Ozellikteki sifali sulardan yararlanmak
amaciyla yapilan gezi taradir (Aydin, 1990).

Termal turizmi, jeotermal kaynaklarin saghgi koruyucu, dinlendirici, tedavi
edici Ozelliklerini bir termal turizm tesisi bunyesinde, doktor ve saglik personelinin
denetiminde, gerekli tibbi arag ve gerecleri, kir parkinin diger bitin hizmet
birimleriyle birlikte tesise gelen misterilerin hizmetine sunmaya yonelik faaliyetlerin
bitund olarak tanimlayabiliriz (Contu, 2006: 27). Cunki termal turizm icin gelinen
bu tesislere hem tedavi hem de saghgin korunmasi amaciyla gelinmektedir (Aslihak,
1998).

Termal turizmi alaninda dinyadaki Glkeleri inceledigimizde, bir kisminin
onemli mesafeler gosterdigini goérmekteyiz. Almanya’daki termal turizmi tesislerinin
cok eski donemlerde insa edilmis oldugu gorilmektedir. Eski binalara sahip olan
kaplica tesisleri zaman icerisinde restore edilerek ve caddas arac gereclerle
donatilarak hizmet sunmaya baslamistir (Sarnsik, 1994).

Termal turizmi, kir uygulamalari icin yapilan turizm hareketi olarak da
tanimlanabilir (Kaynar, 2005: 15). Teknolojik gelismelerin avantajlarinin yani sira
dezavantajlari da bulunmaktadir. Hizli sanayilesmenin ve ardindan gelen kentlesme
olgusunun beraberinde getirdigi cevre kirliligi, trafik ve gu riltd; insanlari sehir
ortamindan kirsal alanlara dogru Kkagisa zorlamaktadir. Bu Kkagls, turizm
yatirimcilarini yeni turizm cesitleri bulmaya, mevcutlari daha da cazip hale
getirmeye yoneltmistir. Termal turizmi son yillarda yildizi parlayan bir turizm
cesitlerinden birisidir (Sarnsik, 1994: 39).
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1.1.5. Termal Turizmin Kapsamina Giren Cesitli Kavramlarin

Tanimi

Saglhk Turizmi: Turistlerin saghklar acisindan faydali olabilecek bir
hizmeti satin almak igin kaplica, 1lica ve benzeri dogal yeralti kaynakla ra sahip bir
destinasyonu ziyaret etmeleridir (Kahraman, 2004: 39). Kaplica tedavilerinde, bos

zaman de@erlendirmelerinde turizme biylk kazang imkanlari saglar (Bayer, 1992).

Termalizm: Bilimsel ve tibbi 6zelliklere sahip, sifali su kaynaklarinin,
hicbir katki ve degisiklige ugratilmaksizin, egitimli personel gdzetiminde ve 6zel
tesislerde yapilan kdirlerle cesitli hastaliklarin tedavisi amaciyla faaliyetlerin tumadur
(Aslan, 1992).

Kur: Bazi hastalar icin 6zel olarak hazirlanmis belli bir alanda belli bir
strede doktor tarafindan saptanmis bir program dahilinde yapilan tedavi yontemidir
(Avcikurt ve Ceken, 1999: 26). Baska tanima gore; tedavi etkeninin belli dozda, seri
halde, diizenli araliklarla, belli siirelerle tekrarlanarak verilmesi ile uygulanan tedavi

yontemidir (www.kultur.gov.tr, 27.11.2006).

Sifali Sular: Yerylzinde topraktan kaynayan ve cesitli hastaliklarin
tedavisinde yararlanilan kaynak sulari sifali sular olarak tanimlanir (Contu, 2006:
33). Sifali sular, sicaklik derecelerine goére hem i¢cme hem de banyo olarak
kullaniimaktadir (Simsek, 2003).

Rezervuar Akifer: Yeraltinda isinan termal sularin ve/veya jeotermal

akiskanlarin iginde toplandigi formasyon ya da kayaca denir (Akcanli, 2002: 9).

Kaplica: Sicak su kaynaklarinin bulundugu vyerlerde, kayn arcalarin

cevresinde kurulan hamam ve tesisler, kaplica olarak adlandirilir.

Ilica: Ihica, Uzeri acik olan ve banyo yapmak tzere faydalanilan sifali sicak
sulara denir. Sifali suyun toplanmasindan veya bir golcukten olusmaktadir (Contu,
2006). Baska bir tanima gore, kendiliginden ¢ikish sicak maden sularina ilica denir
(Avcikurt ve Ceken, 1998: 28).
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Kaptaj: Termal sularin dogal olarak veya mekanik yolla yeryiziine ¢ikmasi
esnasinda yeraltt ve yer st sulan ile karismamasi, kirlenmemesi, debi ve
sicakliklari ile kimyasal birlesimlerinin degismemesini saglamak, sudaki gazlarin
kacmasini 6nlemek ve termal sularin en iyi sekilde toplamak amaci ile 6zel teknikle
yapilan toplama havuzu, kuyu, galeri, sondaj kuyusu vb. tesisler ile bunlarin
karisimindan olusan tesislerdir (Akcanl, 2002: 8). Yeryuzine cikan sifali sulari,
yerinde kullanmak kaplica tedavisinin temel ilkesidir. Kaptaj’dan amag, sifali suyun
koruma altina alinarak, kaynaktan geldigi gibi kullanilmasini saglamaktadir (Contu,
2006: 34).

Termal Su: Sicakhgr 20 °C dstinde olan, yerkabugunun cesitli
derinliklerinde dogal olarak birikmis 1si ile i1sinan, diger sulara nazaran icerisinde
daha fazla erimis mineral, tuzlar, gazlar ve nadir elementler bulunan, yararli aktivite
sinirinda olabilen, sifa niteligi Saglik Bakanligi’nca ve tibbi arastirmalarla
belirlenmis olan, yerustiine dogal olarak ¢ikan veya cesitli tekniklerle yeraltindan

cikarilan sicak mineralize sulardir (Akcanli, 2002: 8).

Termal Havuz: Serbest kiir veya Rekreaktif ve tedavi amacli termal suyun
kullanildi§r havuzlari tanimlar (Ozbek, 1999).

Termal Kaynak: Termal sularin dogal olarak yeryitzine ¢iktigr noktayi

ifade eder.

Termal Kaynak Debisi: Termal kaynaklardan cikan termal sularin It/sn,

ton/saat vb. gibi birimler ile ifade edilen bosalim m iktarini gésterir (Akcanli, 2002).

1.1.6. Turizm Sektoriinde Termal Turizmin Yeri ve Onemi

Turkiye’de sanayilesme ve kentlesmenin bir sonucu olarak beliren cevre
sorunlari, termal tedaviyi gerektiren rahatsizliklari arttirdigindan, calisan kesimin is
verimliligini arttirma acisindan termalizme oncelikle 6nem verilmesi gerektigi

ortadadir. Cunku gelismekte olan Glkeler grubuna giren Tirkiye icin hastalik
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nedeniyle ise gelememe sonucu olusan yillik isgiict kaybi ve bunu parasal degeri
Ozel bir 6nem tasimaktadir (Aslan, 1992: 66).

Turizm alaninda son 15 yil icinde gerceklestirdigimiz hizli kalkinmay,
termalizm konusunda da gosterdigimizi maalesef sdyleyemeyiz. Buna ragmen &zel
sektorde olumlu yonde baslayan bazi kipirdanmalarda ileriye donik kaplica
turizminin Ulkemizde de Umit verici bir gelismeye dogru gidece@i yolunda bazi

sinyaller vermektedir (Aygen, 1996: 53).

Saglik turizmi kapsaminda oncelikle i¢ ve dis turizmde lokomotif gorevi
yapabilecek termallerimizin halk saglidina etkinligi, yatinmlarinin karl thgr son
yillarda anlasilmis olup, hikiumetlerimizce saglanan etkin tesvikler sayesinde bu
turizm gesidinin gelismesi baslamistir (Gengay, 1994: 19). Bu nedenledir ki; is
hayatinda insan ve onun sagligina verilmesi gereken 6nem, glnimizde daha iyi
anlasiimaktadir. Clnkd saghkli insanin  énemi GUretimde kendini daha da
belirginlestirmektedir (Aslan, 1992: 65).

1.1.7. Termal Turizmin Tarihcesi

Yerli inanislarla, efsanelerle veya gercek olarak tedavi edici Ozelliklere
sahip kutsal kaynaklar, akarsular tarihte oldukca eskiye dayanmaktadir. Tarihi
belgeler, tibbi sebeplerle seyahatin M.O. 6. ylizyil civarinda basladigini gésterir
(Ashihak, 1998: 16). ilkcaglarda insanlar, yararli camurlu sulardan yararlanarak
hastaliklarin tedavisi icin ugrasmislardir. Roma hlarin ingiltere’yi isgallerinden sonra,
sicak su kaynaklari bularak kullanma yoluna gitmislerdir. ingiltere’de Bath,
Almanya’da Baden — Baden, Fransa’da Aix — Les Bayins ve Belcika’daki Spa
kaplicalari 18.yiizyilda taninmis kaplicalardir (ince, 2000: 85).

Kuzey Hindistanli hekimler kral ve onun saraylisinin sicak ve yagmurlu
mevsimlerde vadileri terk edip, daha kuru ve serin olan etrafindaki daglara
gittiklerini savunurlar. iranlilarin da bu gibi nedenlerle bir sehirden diger sehirlere
tasindiklarina inanthir. Yunanhlar ise, mevcut olan hastalarini uzaktaki Asklepion

adini verdikleri kutsal yerlere gondermislerdir (Aslihak, 1998). Romalilar hem tedavi
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edici, hem de sosyal degeri olan mineral su kaynaklarina biyik 6nem vermislerdir.
Tanriya gosterilen itaat kadar, kaplicalar kutsal kabul edilmistir. iklim kirlerinin,
deniz olanaklarinin, ¢6l imkanlarinin ve ¢am ormanlarinin oldugu yayla tedavi

sekillerinin hemen hemen timaind denemislerdir (Gilbert ve Weerdant, 1991: 5).

Ronesans donemlerinde Avrupa’da kaplicalar, modern kaplicalarin gelisme
olanaklarini bilen géren kisilerin ellerinde gelisti. 18. ylzyilda bu kaplicalar Avrupa
Aristokrasini cezp etti. Baden — Baden Marienbad ve Montre Catini gibi sehirler
onemli merkezler haline geldi. Su tedavisindeki bi limsel ilerleme daha kiglk, 6zel
kaplicalarda yogunlasmaya yol acti. Ayrica belli tlkelerde kaplica ve saglk
kaynaklari siyasal ve sosyal esit¢i tedavi merkezlerine gecis yapti. Sonunda
imkanlarinin yogunlugunun tibbi tedavisine olanak tanidi§i Almanya, F ransa, italya,
Avusturya, Isvigre, Belcika, Danimarka gibi tlkelerde 6zel tedaviler ulusal saglik
hizmetlerine dahil edildi (Ashhak, 1998: 17).

Yapilan calismalara gore, termal sular yaklasik olarak 10 bin yildan beri
bircok toplum tarafindan termal tedavi ve terapiler igin kullaniimaktadir
(www.jeotermaldernegi.org.tr; 2007). Bilindigi Uzere termal turizmi, 18 -20
dereceden daha sicak ve igerisinde cesitli mineralleri barindiran jeotermal sularin
temizlik, dinlenme, zindelesme ve saglik amaglariyla dege rlendirilmesine dayaniyor.
Jeotermal sularin saglik Gzerinde olumlu etkileri oldugu konusu saglik biliminde

genel kabul goriyor.

Anadolu” da Romalilardan bu yana jeotermal sularin kullanimi s6z
konusudur. Zaten Anadolu’da kullanilan kaplica ve i¢me adi ver ilen merkezlerin
bilinen kurulus tarihleri genellikle Romalilara kadar gidiyor. Sonraki dénemlerde
Selguklular ve Osmanlilar da jeotermal sulardan temizlenme, dinlenme, zindelesme
ve saglik amaciyla yararlanmistir. Anadolu’da gecmisi yiz yillara varan kapl ica
turizmi etkinligi ve gdrenedi s6z konusudur (Kozak, www.turizmgazetesi.com,
2006).

Cumhuriyet doneminde ilk modern kaplica tesisleri, Bursa’da Cekirge
Asker Hastanesi’nde 1927 yilinda kurulmustur. Bunu daha sonraki yillarda Yalova

ve Bursa-Celikpalas kaplicalari izledi (Contu, 2006: 29). Cumhuriyet sonrasinda da
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bu alanda ciddi adimlarin atildigi bilinmektedir. Yalova kaplicalarinin bu dogrultuda
Atatlrk’in gorusleri cercevesinde iyilestirilmesi 1930°lu yillara ait bir 6rnektir. Bu
déneme ait bagka bir érnek ise, istanbul Universitesi biinyesinde kaplica hekimligi

alaninda bir anabilim dalinin kurulmasidir (Kozak, www.turizmgazetesi.com, 2006).

Saghk turizminin temelini teskil eden kaplica ve i¢me kaynaklarinin
zenginligi bakimindan dinyanin sayih (Ulke leri arasinda yer alan Tirkiye, bu
kaynaklarini yeterince degerlendirememektedir (Avcikurt ve Ceken, 1999: 25).
Cesitli bolgelere dagilan bu kaynak potansiyeli, halkin yillar boyu degismeyen
yararlanma istemine neden olmustur. Ancak, Turkiye’de bu dogal ka ynaklardan
geregince yararlanabilme olanagi veren termal turizm isletme sayisinin yetersiz,
mevcut yapilarin ¢cogunlugunun dusiik standarda sahip olduklari gérilmektedir.
Yeterli mekéansal diizenlemelerin bulunmadi§i bu tir isletmeler, kullanicilarin
uygulama alanlarindan yeterince yararlanamamalarina neden olmaktadir ve bu
nedenle Ulkenin kaynak potansiyeli yeterince deQerlendirilememektedir (Aslan,
1996: 48). Ulke genelinde termal kaynaklari kapsayan fiziksel planlamalar
yapilmadigindan, tilkede genis bir dagi lim gosteren ¢ok sayida termal kaynak sagligi

ve termal turizmin kullanimina sunulamamistir (www.kutso.org.tr: 2007).

1.1.8. Diinyada ve Turkiye’de Termal Turizm

Turkiye jeotermal kaynak zenginligi ve potansiyeli agisindan Diinyada ilk
yedi Ulke arasinda yer almakta olup, Avrupa'da birinci siradadir. Ulkemizin termal
sulari, hem debi ve sicakliklari hem de cesitli fiziksel ve kimyasal ozellikleri ile
Avrupa'daki termal sulardan daha Ustin nitelikler tagimaktadir. Termal sularimiz
dogal c¢ikish ve bol su verimli, eriyik maden degeri yuksek, kikurt, radon ve tuz
bakimindan zengindir (www.kultur.gov.tr, 27.11.2006).  Saglikli yasam ve insan
saghgina énem veren gelismis ve gelismekte olan diinya Ulkeleri mineralize termal
sularin bu etkinliginin farkina vararak yapmis olduklari yatirimlar ve tedavi Uniteleri
ile buna bagh kompleksler sayesinde termal turizme 6nemli mesafe alarak blyik

kazanglar saglamaktadirlar. Ulke turizmi icinde termal turizm, sagladiyi doviz
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girdisi, halk saghgina yarari ve diger etkinlikleri sayesinde ulke ekonomisi ve turizm

sektortiinde 6nemli bir yer kazanmistir (Gencay, 1994: 16).

Turkiye Uzerinde bulundugu cografi konumu dolayisiyla zengin jeotermal
kaynaklara sahip olan bir Ulkedir. Bugine degin yapilan arastirmalar Turkiye’nin
jeotermal kaynaklar bakimindan dinyada o6nde gelen (lkelerinden oldudunu
gostermektedir (Kozak, 1997: 21). Ug tarafi denizlerle cevrili ve uzun bir kiy
bandina sahip olan Glkemiz turizm igin elverisli iklim ve gevre kosullarina, dogal ve
kulturel degerlere sahip olmanin yani sira termal sular, kaplicalar, igmeler agisindan
da c¢ok blyuk bir potansiyele sahiptir. Genis bir kir cesitliligi, buylk bir su
potansiyeli ile de i¢ ice bulunmaktadir (Akcanli, 2002: 18).

Termal turizm alaninda Tirkiye, Romanya, Macari stan, Fransa, Almanya,
Avusturya gibi bu isi 6nde gotiuren Ulkeler arasina girebilir. Termal sularin cesitliligi,
bollugu ve nitelikleri bakimindan yukarida saydigimiz Glkelerin hepsinden daha
fazlasina ve cok genis potansiyele sahibiz (Aygen, 1996). Bunun sebebi ise;
Turkiye’nin, Alp-Himalaya orojenik kusadi Uzerinde bulunusu, tektonik
hareketlerinden oldukca fazla etkilenisi ve gen¢ volkanizmanin etkisi ile sifali sular

bakimindan zengin ve sansh tlkeler arasindadir (Akcanli, 2002).

Termal sularimiz; debi ve sicakliklari, miktarlari, cesitli fiziksel ve kimyasal
Ozellikleri, yani nitelik ve nicelikleri bakimindan Avrupa’daki termal sulardan daha
usttin olup genis bir tedavi alani saglamaktadir. Yurdun her bélgesinde yaygin olarak
yer almakta ve diger turizm cesitleri ile i¢ ice bulunmaktadir (Gengay, 1994: 18). Bu
cesitlilik sayesinde tlkemiz yukarida saydigimiz tlkeler gibi bu alanda basa guresen

ulkeler arasina katilabilir (Aygen, 1996).

Anadolu’da yasayan Selcuklular zamaninda kervansaraylarla birlikte
gelistirilen hamamlar, Osmanlilar doneminde medreseler, camiler ve kapali ¢arsilar
yapiimiglardir. Bu sekilde temizlik amaciyla kullanilan Tirk hamamlari sifali sicak
kaplica suyu olarak temizligin yani sira insan sagliginin korunmasi amaciyla termal
Turk hamamlari seklinde degistirilmistir. Genellikle kubbeli olarak yapilan bu
hamamlarda soyunma — giyinme yerleri, sogukluk ve sicaklik olarak G¢ ana bolime
ayrilmaktadir (Ozmen, 1995).
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Ulkemizde 46 ilde 190 civarinda kaplica tesisi bulunmaktadir. Kultir ve
Turizm Bakanhgindan termal amacina yonelik olarak (Saglik Bakanliginca kir
merkezi uygun gorulen) turizm yatirim belgesi almis 10 tesisin yatak sayisi 2.461,
turizm isletme belgesi almis 30 tesisin yatak sayisi ise 8.562'dir. Yaklasik olarak
16.000 yatak kapasiteli 156 tesis ise yerel idare tarafindan belgelendirilmistir
(www.kultur.gov.tr, 27.11.2007).

Ulkemiz, termal turizm potansiyelleri agisindan, dunyanin en zengin
tlkelerinden birisidir. Ozellikle, pek c¢ok hastalia iyi gelen, dinyada istisna
kaynaklarin sahibi olan Tirkiye, yurdun dort bir yanina yayilan potansiyellerini
harekete gecirdigi takdirde, hem turizmi yurt geneline yayma ve cesitlendirmek
dogrultusunda ¢ok énemli bir adim atmis olacak hem de ¢ok dnemli bir gelir grubuna

turizm yapma imkani saglamis olacaktir (www.mustafatasar.gen.tr, 27.11.2006).

Termal turizmi dlnya cercevesinde 6zel bir yeri bulunmaktadir. Bu turizm
tirdndn islevi ve ona duyulan gereksinmeler nedeni ile konu “turizm” ve “halk
saghgr” seklinde ¢ift yonli olarak ele ali nmaktadir. Kronik hastaliklarin, romatizma,
kansizlik, astim, bronsit, sinir tansiyonu, Kkirik-cikik, cesitli metabolizmik
rahatsizliklarin calisanlarda iyilesene kadar isgiict kaybina actigi bilinir (Kahraman,
1991: 10-11). Bu hastaliklar termal kaynaklar ile giderildigi anlayan Ulkeler, halk
saghgindan ve Ulkenin ulusal ekonomisinin duyarh ve sorumlu olmanin geregi
olarak, termal turizmin gelistirilmesinin (lke ekonomisine katkilarini kavrayarak

tesislerin nitelik ve niceliklerini artirmislardir (Akcanh , 2002).

Dinya’da turizm agisindan 6nemli gelismeler olmaktadir. ilerleyen
teknoloji sonucunda cevre ve hava Kkirliliginin insan saghgini bozmasi saghk
turizminin énemini giin gectikce daha cok hissettirmektedir. insanlari sagliksiz
kosullarda calismalari sonucunda saglik turizmine yonelmeleri, saghk turizmi
merkezlerinin cekiciligini arttirmaktadir. Saglik turizmi merkezinin ana yapisi
kaplicadir (Cekirge, 1991: 40).

Diinyada termal turizm alaninda ilerleme kaydetmis Avrupa ulkeleri
Almanya, Avusturya, Fransa, italya, Macaristan, Cekoslovakya, isvicre, ispanya,

Yunanistan ve Belgika’dir italya’da termal turizme 6zellikle 6nem verilmis, bu konu
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konferanslarla her yonuyle ele alinmis, incelenmis ve yapilmasi gerekenler
belirtilmis ve bircogu da gerceklestirilmistir (Aslihak, 1998: 18). Cagimizda
Japonya, Cin, Cezayir, Rusya, italya, Fransa, Romanya, Bulgaristan, Yunanistan,
Macaristan ve Almanya ulkelerinde termalizm ve termal turizmi alaninda ileri

dizeyde ilerlemislerdir (Contu, 2006).

Termal turizm Avrupa (lkelerinden Almanya'da 6nemli sektor haline
gelmistir. 263 adet resmi belgeli termal merkez bulunan Almanya'da tesislerin
toplam yatak kapasitesi 750 bindir. Almanya'nin Stuttgart kentinde bulunan Das
Leuze Kaplica ve Rekreasyon Tesislerini yaz aylarinda giinde 8 bin Kisi ziyaret
etmektedir. Bu rakam, yillik ortalama 3 bin kisi/gin olmaktadir. Hekim teshisi ve
raporu olmasi sartiyla, kaplica tedavilerinin hem 6zel hem de kamu saglik sigorta
sirketleri  tarafindan tam veya kismen Kkarsilandigi  Glkele rden  biridir
(www.kultur.gov.tr, 27.11.2006).

Almanya’da tedavi tcretlerinin blyuk bir kismi kamu ve sosyal sigortalarca
karsilandigindan tum yil boyunca kir talebi sayesinde kirlerin yil boyunca devami
ve kaynak temini kolaylasmaktadir. Tesislerin dolululuk oranlari da bu nedenle
diismemektedir (Gengay, 1994: 16).

Fransa denizden uzak olan i¢ kesimlerdeki saglik merkezleriyle en zengin
termal turizm drdnleri zincirine sahip lkelerden biri konumundadir. 24 Eylul 1919
tarinli yasa ile Fransa topraklari iginde hidromineral ve klimatik istasyonlarin
kuruluglari istenilen sekilde saglanabilmis ve kontrol altina alinmistir. Termal su
tesisleri igin yilda en az iki kez sularin tahlilini yaptirmak zorunlu hale getirilmistir
(Ashhak, 1998). Teknoloji, alet, tibbi uygulama agisindan Fransa Avrupa’da diger
ulkelere nazaran oldukgca ileridir (Akcanli, 2002: 18).

Cek Cumbhuriyeti ve Slovakya'da son yillarda ¢ok gelismis tedavi edici
kaplica merkezleri kurulmustur. iki Ulkede 60 tedavi edici termal merkezi
bulunmakta olup senede 500 bine yakin hastaya tedavi hizmetleri verilmektedir.
Hekim raporu olmasi kaydiyla, sigorta sirketleri tedavi masraflarini tam veya kismen
karsilamaktadir. Ayrica, Fransa'da 104, ispanya'da 128 adet ve italya'da ise 360

civarinda termal tesis bulunmaktadir. Rusya'da ¢ok sayida kiir merkezi bulunmakta
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oldugu ve yilda 8 milyon turistin geldigi belirtilmektedir (www.kultur.gov.tr,
27.11.2006).

Avusturya’da her yil devlet bitcesi gelirlerinin 1/3’0 termal sulardan
saglanir. Devlet bltgesine ve eyaletlere b iiyiik gelir saglayan tibbi turizm 6zellikle de
termal sular blyik onem tasimaktadir (Aslihak, 1998: 19). Amerika’da insanlarin
yeni hayat tarzlarina uyum saglamalarina yardimci olabilecek yiyecek
ahiskanliklarini timdayle degistirmeye calisan, cilt, vicut, e stetik gibi hizmetler 6n
plana ¢ikmaktadir (Akcanli, 2002: 18).

Turkiye Jeotermal Dernegi verilerine gore, dinyadaki pek ¢ok Ulke termal
turizminden ekonomisine katki sagliyor. Ornegin Almanya ve Macaristan’da 10
milyon, Rusya’da 8 milyon, Fransa’da yaklasik 700 bin, isvicre’de 800 bin ve
Ispanya’da 400 bin kisi termal turizmine yonelik tatil aktivitelerine Kkatiliyor
Japonya’nin sadece Beppu sehrine 12-13 milyon Kisi termalizm amacl olarak
seyahat ediyor. Japonya’da 1500 adet kaplicada 100 milyon Kisi termal turizm
tesislerinden yararlaniyor. Amerika’da 210 adet kaplicadan yilda 4,5 milyon Kisi
yararlaniyor (Kozak, www.turizmgazetesi.com, 2006). Fakat kaynak zenginligi
bakimindan diinyada ilk yediye giren lkemiz termal turizm faaliyetlerinde istedigi
diizeye ulasamamistir. Turkiye’de de Avrupa standartlarinda az sayidaki termal
tesislerimize yenilerinin eklenmesi Ulkemiz turizmine blyik katki saglayacaktir
(Contu, 2006).

Diinya genelinde Japonya, Almanya, Macaristan, Avusturya, Fransa,
Romanya, Cekoslovakya, Belcika, italya, Yugoslavya gibi tilkelerde termal turizme
cok onem verilmektedir. Bu Ulkeler alt ve (st yapi, teknoloji, tibbi uygulama, isletme
teknigi, pazarlama ve tanitma, bunlarin yaninda personel egitimi acisindan termal

turizm alaninda hizla gelismektedir (Akcanli, 2002).

1.1.8.1. Tuirkiye icin Termal Turizmin Onemi

Ulkemiz acisindan termal turizmin onemini arttiran Gzellikleri asagidaki

gibi siralamak mimkdndir (Gencgay, 1994: 20):
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v' Tirkiye’de termal kaynak potansiyeli oldukga fazladir. Yapilan
hesaplamalara gore kaynak potansiyeli bir giinde bir siirii kisiye hizmet sunabilecek

diizeydedir.

v' Termal turizm, diger turizm cesitleri ile ¢ok kolay entegrasyona

gidilebilen bir alandir. Bu sekilde turizm mevsiminin tim yila yayillmasini saglar.

v' Termal turizm geri kalmis yorelerin kalkinmasinda 6nemli rol
oynayacak potansiyele sahiptir.

v' Termal turizm ile yeni is ilanlari acilir. Emek yodun niteligi ile bu
alanda buy(k istihdam alanlari olusturulabilir.

v' Termal turizm, dis turizmin hizmetine sunulan turizm arz kaynaklarini

cesitlendirir. Boylelikle dis turizme donlk calisan sektoriin riski azalir.

v Termal turizm, en basta bizim insanimizin saghgi agisindan énemlidir.

Dinlenen, agrilarindan arinan insanlarin daha verimli olduklari bilimsel arastirmalar
ile kanitlanmustir.

v Termal turizm, alt durumdaki tasra sermayesini harekete gecirebilir.

1.2. Termal Turizm isletmeleri

1.2.1. Termal Turizm isletmeleri Kavrami ve Kapsami

Turizm olayinin gelismesi ve giderek karmasik bir yapi kazanmasi, ¢ok
sayida ve degQisik Ozelliklerde isletmenin kurulmasina ve gelismesine neden
olmaktadir (Barutcugil, 1989: 52). Bu gelisme ile birlikte gindeme gelen
isletmelerden biri de turizm isletmeleridir. Turistlerin ihtiyac duydugu mal ve
hizmetler Ureten ve pazarlayan kurumlarla ilgil i karar ve eylemlerin timine turizm
isletmeciligi denmektedir (Akcanh, 2002: 11). Diger bir tamima goére turizm
isletmeciligi, ekonomik amaglarla kurulan ve insanin turizm olay!r iginde

gereksinimini karsilamaya yonelik Uretim ve pazarlama faaliyetleri gost eren
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birimlerin yOnetimi, organizasyonu ve benzeri tim fonksiyonlarini inceleyen

isletmecilik biliminin bir uygulama alanidir (Gengay, 1994: 22).

Turizmde meydana gelen bu uygulama alani sonucunda seyahat, konaklama
ve bunlara bagh diger gereksinimlerin karsilanmasina yarayan mal ve hizmetlerin
uretilmesini, pazarlanmasini saglayan ekonomik birimler turizm isletmeleri
olmaktadir (Ozmen, 1995:2). Ozellikle de termal turizmin kazandigi 6neme paralel
olarak termal turizm isletmelerinin kurulmasi, genisletilmesi ve gelistirilmesi hiz
kazanmaktadir (Barutgugil, 1989: 55). Gunimuzde ozellikle tatil dénemlerinde
kaplica, deniz ve dag kdrlerinin uygulandi§i tedavi kir merkezlerinde insanlar
saglikh kalmak icin termal turizme olan istemlerini ylkseltmektedir. Term al turizm
tesislerinin son derece 6nem kazanmasi sonucunda bu tesislerin gtinumizin kosullar
g6zonlne alinarak insanlarin bu yerlerden yeterince yararlanmalarini etkilemektedir
(Ozmen, 1995: 6).

Termal turizm igletmesi denince saglikla ilgili meseleler gel mektedir.
Herkes tarafindan bilinen su ki, bir isletme saglikla ilgili olarak kuruldugunda ona
termal turizm isletmesi degil, “hastane” veya “klinik” adi verilmektedir (Akylz,
2000). Termal turizm tesislerine gelen musterilerin bazilari sagliklari i¢in baz ilari ise

kir ve tatil icin gelirler (Akcanli, 2002).

Bu aciklamalar 1siginda termal turizm isletmesini; “Musterilere konaklama,
yiyecek-icecek, eglence gibi klasik konaklama isletmelerinin sundugu hizmetlere ek
olarak, asli kurulus amaci olan termal kir diye adlandirilan ve pek ¢ok balneoterapi
uygulamalari ile destek ve tamamlayici tedavileri iceren hizmetleri sunan tesislerdir”
seklinde tanimlayabiliriz (Kozak -Akoglan-Kozak, 1996: 38).

Termal turizm isletmesi kavramina sadece sagliga kavusmak ya da sagl 1g
strdirmek degil, bunun hos bir ortamda bir zevk haline getirilerek yapiimasi s6z
konusudur. Hatta termal kir merkezlerinde hasta insanlar ile saghkli insanlar bir

arada konaklayarak yasamaktadirlar (Akyiiz, 2000: 60).

Termal turizm isletmelerini; kaplica, 1lica, deniz suyu, igme suyu, ¢camur
gibi sicak - soguk madensel sularin yakininda ve sagliga uygun iklim kosullarinin

bulundugu yerlerde kurulan, konaklama, yeme-icme, eQlence gibi hizmetlerin
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yaninda sagligini koruma ve iyilesme amaciyla bu yerlere gelen insanlara tedavi

olanagi veren termal kiir merkezi ve kiir parki olan tesislerdir (Ozmen, 1995: 7).

Cagdas termal turizm isletmeleri dogal cevrenin 0Ozenle korunabildigi
yerlerde yer alir. Planlamadan bagslanarak her asamada, dogal cevrenin ve dogal
tedavi etkinliklerinin korunmasina yonelik tedbirler alinmalidir. Bélgenin ozellikleri
dikkate alinarak kurulan yerlesim alanlari, kir konuklarinin psikolojik ve fizyolojik

gereksinmelerine cevap verebilmeleridir (ince, 2000: 106).

Termal turizm isletmeciligi, personelin misterilerle ytizyuze iliskilerini
gerektiren hizmetleri de kapsamaktadir. insanin insana hizmeti olan turizmde
goriilmeyen Grlin hizmettir. Iyi hizmet turizmde diger yatirrm unsurlarinin da iyi
calismasi demektir (Aslan, 1994: 42). Bir tedavi merkezi genellikle saglik hizmetleri
verilmektedir. Bu durumda termal tedavi merkezleri tek basina termal turizmi olayini
gerceklestiremezler. Bu merkezlerin  bulundugu yerlerde termal turizmden
bahsedebilmek icin saglik islevinin yaninda konaklama, yiyecek -icecek ve
rekreasyon hizmetlerinin bulunmasi gerekmektedir. Sonugta termal su kaynaklarinin
cercevesinde kurulan konaklama isletmesi, kir parki ve termal tedavi merkezinden
olusan komplekse termal turizm isletmesi adi verilmektedir (Kusluvan, 1996:196).
Birinci tanimdan da anlasilacagi gibi ¢agdas bir termal turizm isletmesi 3 temel
bélimden olusmaktadir (Ozbek, 1991: 16):

1. Konaklama isletmesi (Termal Otel — Kir Oteli): Yiyecek-icecek,
barinma, eglence ve diger tlim ihtiyaclari karsilayan konaklama isletmel eridir. Bu tir
isletmeler, termal su kaynaklarinin bulunduklari yerlerde kurulurlar (Ozbek, 1991:
16). Konaklama isletmeleri bilinyelerinde bir¢cok unsuru bulunduran ve turistik
cekiciligi olan yerlerde kurulan isletmelerdir. Turizmin gelisimine paralel olara k
konaklama endustrisinde de blyuk gelismeler olmus ve otel, motel, pansiyon, tatil
koyl, kamping, oberj tipi yeni tur konaklama isletmeleri dogmustur (Akcanli, 2002:
12).

2. Termal Tedavi Merkezi: Mineralize termal sularin tedavi edici
Ozelliklerinden yararlanildigr, cesitli teknik wve tibbi uygulamalarin yapildig

tesislerdir (Ozmen, 1995: 8). Bu birimde kiir havuzu, 6zel banyolar, basinch duslar,
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fizik tedavi bolimi, beden egitimi salonu, masaj bolimd bulunur (Akcanli, 2002:
15).

3. Kir Parki: Termal turizm isletmelerinde konaklama ve tedavi sirasinda
yasami renklendirmek amaci ile hazirlanan rekreasyon alanlaridir (Ozbek, 1991: 16).
Kur parkina gelen ziyaretcilerin bos zamanlarini de@erlendirebilmeleri igin acik ve
kapah spor sahalari, yuruyts alanlari, acgik ve kapali yizme havuzlari, gazinolar,
konser salonu, aligveris merkezi gibi ihtiya¢ gorulen yapi ve uygulamalar énem
kazanmaktadir (Ozbek, 1991). Ug bélimden olusan termal turizm isletmeleri,

dlinyada iki sekilde incelenmektedir (Kusluvan, 1996: 196):

Birinci Tur isletmeler: Kisinin ruhsal dinlenmesine, saghgini korumasina
ve bu arada cesitli eglence ve spor aktivitelerinden yararlanmasina yonelik bu tiir
isletmelerde, hafif kir birimleri kurulmaktadir. Bu birimlerde, sularin ve iklimin
saglik etkenligi, hastaligin giderilmesi yoninde degil, kisinin saghginin
korunmasina, saghkli olarak tatil yapmasina olanak verecek sekilde
duzenlenmektedir (Akyiiz, 2000: 64).

Ikinci Tur isletmeler: Bu tir isletmeler, saglik hizmeti gok iyi olan termal
merkezlerde romatizma ve diger hastaliklari bulunan Kkisilerin kir uygulamalari,
saghkli beslenme ve dinlenme yoluyla sagliklarini tekrar kazanmalarini ele
almaktadir. Bu tir tedavi merkezlerinin yaninda ise vakit gegirici, oyalayici, hafif
spor ve el sanatlar yapimina yonelik merkezlerin olusturulmasi uygun goérulmektedir
(Kusluvan, 1996: 197).

Termal tedavi, bir isletmenin odasina kapanarak banyodaki termal suya
girip cikmak ve yikanmakla yapilan bir tedavi degildir. insanlarin saghk yénden
rahatlamalarinin  yaninda sosyal ve psikolojik yodnden de rahatlamalarini
saglamaktadir (Aslan, 1992). Temiz hava, gunes, iklim ve giizel ¢cevre olanaklari ile
birlikte esas dnemli olan amaca uygun isletmelerin kurulmasidir (Kusluvan, 1996:
197).

Termal turizm isletmelerinde genellikle b ulunmasi gereken geleneksel ve

cagdas hizmetleri asagidaki gibi siralamak miimkiindir (Ozmen, 1995:9):
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v Herkese acik ylizme havuzu, 6zel banyolar veya duslar, tek yatakli ya

da sekiz yatakl olabilen dinlenme odalari, vestiyer,
v Tibbi hizmetler ve yonetim binalari,

v Su tedavi, camur banyolari, buhar tedavi, elektro tedavi, masaj, glineste

tedavi gibi hizmetleri bunyesinde bulunduran tedavi binalari,

v"Yizme havuzlari, jimnastik salonu, dinlenme ve giines banyosu alabilen

yerler,

v Tedavi bahgesi, dinlenme odalari, iletisim merkezi, giris holi v.b. gibi

hizmetlerden olusmaktadir.

1.2.2. Termal Turizm isletmelerinin Genel Ozellikleri

Termal tesislerin en &nemli o6zelliklerinden birisi, gerekli tedavilerin
yapilabilmesi ve istenilen sonuclarin alinabilmesi, belirli s tandart regetelere uyulmasi
icin, musteri ve personel arasinda gliven duygusu olmasi gerekliligidir. Bu glivenin
olusmasi igin isletme gerekli giiveni hazirlamalidir Dider bir hususta, 6zellikle
calisan personele ilgi gosterilmeli, personel degistirilmekten k aginilmahdir. Personel
konusunda herhangi bir sorun yasanmamasi, isletmenin basarisinin saglanmasi ve
strekliliginin devam etmesi i¢in secilecek personelin hem turizm hem de termal

konularda bilgi sahibi olmasina 6zen gosterilmelidir(Ashhak, 1998: 23).

Termal turizmde kullantlan termal turizm isletmelerinin yapimi, isletilmesi,
pazarlanmasi, tanitilmasi ve yapilan diger uygulamalar yoninden Klasik turizm
isletmelerine gore degisik dzellikler ortaya ¢ikmasi s6z konusudur. Buna gére, termal

turizm isletmelerini farkli kilan bu 6zelliklerden bazilari sunlardir (Aslan,1992):

v Termal turizm isletmeleri, hem tip bilimi ilgili gelismeleri blinyesinde
toplar, hem de konaklama, bos zamanlari degerlendirme ve rekreasyon gibi
hizmetleri sunarlar (Aslan,1992). Termal turizm isletmeleri, termal sularin yaninda
veya yakininda kurulurlar (Akcanli, 2002: 14).
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v' Termal turizm isletmeleri, hem hasta insanlara, hem de saglikl

insanlara ayni anda hizmet sunan isletmelerdir.

v Termal turizm isletmeleri, insanlarin fizyolojik rahatsi zliklarini gideren

ve psikolojik olarak rahatlamalarini saglayan isletmelerdir.

v' Termal turizm isletmelerinde, tim yil boyunca kiir uygulamalarinin
strdirllmekte ve turizm hareketliligi gortlmektedir. Bu 6zellikleriyle termal turizm

isletmeleri, dinlenme ve eglenme merkezi niteligi tasimaktadir.

v' Termal turizm isletmeleri, konaklama, dinlenme, eglenme
faaliyetlerinin yaninda yesil alan, duzenlenmis kir parki ve spor alanlari

bulunmaktadir.

v' Termal turizm isletmeleri, yatinmin kisa sirede geri déntstimi olan,
ekonomik ve cazip yatirimlardir. Cunki termal turizm isletmeleri, mevsimlik

olmadigindan tiim yil boyunca turizm yapma olanagi vardir.

v Termal turizm isletmeleri, saglik amacina yonelik olduklarindan, termal

su kaynaklari tizerinde veya yakinlarinda kurulurlar .

v' Termal turizm isletmeleri, ¢ogu konaklama isletmelerinden degisik
olarak uzun sureli konuklarin bos zamanlarini degerlendirmelerine olanak verecek
firsatlari da sunarlar ve bu nedenle herhangi bir konaklama isletmesinden daha genis

bir alana sahiptirler.

v Termal turizm isletmelerinin doluluk orani diger isletmeler gére daha

yuksektir.

v' Termal turizm isletmelerinde, konaklama isletmesindeki(termal otel)
personel disinda, uzman doktor, fizyoterapist, diyetisyen, masor, hemsire gibi saglk

personeli de istihdam edilmektedir.

v' Termal turizm isletmeleri bazi durumlarda kar amaglh olarak faaliyet
gosterdikleri gibi, bazi durumlarda da herhangi bir kar amaci gozetmeksizin sosyal

amaglarla da isletilmektedirler (Aslan, 1992).
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v' Termal tesisler, kisa streli konaklamalarin yapildi§i diger turizm
isletmelerine oranla, daha uzun sureli konaklamalarin oldugu 1,5 aya kadar uzanan

tatillerin yapildigi yerlerdir.

v Termal turizm isletmeleri ayni zamanda dogrudan insan saghgiyla ilgili

oldugundan temizlige cok daha fazla énem vermelidir.

v" Termal turizm isletmelerine gelen insanlar tedavinin yaninda eglenme
ve dinlenmeye de ihtiya¢ duyacaklardir. Bu nedenle tesislerde bu hizmetlere yonelik
uniteler kurulmahdir. Tedavi ve insan saghgl s6z konusu olunca diyetin énemi g6z
ardi edilemez. Bu yiizden de bu isletmelerde diyet mutfadi ve diyet uzmani olmasi

zorunludur.

v Ayrica termal turizm isletmelerinde ilk kurulus giderleri cok fazladir.
Fakat saglik turizmi normal turizmin 2-3 kat daha fazlasini kazandirir. Bu nedenle de
termal tesis yatirimlari maliyeti kisa strede ddeyen verimli yatirimlardir (Aslihak,
1998: 23 - 24).

v Bu tir isletmeler bazi durumlarda kar amacli isletmeler olarak faaliyet
gosterdikleri gibi, bazi durumlarda da devlet, bélgesel kamu yonetimle ri, cesitli
saghk kuruluslari veya sosyal guvenlik kurumlari tarafindan herhangi bir kar amaci

gOzetmeksizin sosyal amaglarla da isletilmektedir (Aktas, 1989: 31-32).

Kaplica ve igme suyu kaynaklarindan yararlanmak igin yapilan turizm veya
kaplica turizmi uzun bir konaklama suresini getirmektedir. Kaplica turizminin bu
dzelligi isletme ve (lke bazinda ekonomik katkinin artmasina neden olmaktadir.
Tukenmez bir dogal 6zelligi gosteren kaplicalardan oncelikle i¢ turizmi agisindan
yararlaniimaktadir (Akcanli, 2002: 15).

1.2.3. Termal Turizm isletmelerinde Miisteri Ozellikleri

Termal mdasteri, termal turizm isletmeleri veya yakin cevresinde
konaklayarak, termal isletmeden veya termal tedavi merkezinden tedavi, saghgi

koruma, dinlenme-gevseme, bos zamanlarini degerlendirme, kisaca turizm ve
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rekreasyonel amagcli olarak yararlanan kisidir. Termal turizm isletmelerinde musteri
Ozellikleri; masterileri daha iyi taniyabilmek igin geldikleri toplumsal kesitlerin
incelenmesi gerekmektedir. Toplumsal tabakalasma, toplumu meydana getiren
Uyelerin ya da 6gelerin bir ya da daha fazla 6lgute gore siralanmasidir. Toplumsal
tabakalasmaya gore (Aslan, 1992: 78 — 80);

v" Serbest meslekler, idareciler,

v' Kamu ya da 6zel sektorde yiiksek dereceli memurlar, isadamlari,
v Orta memur, kiiguk isadami, kiiglik memur, esnaf, nitelikli isci,
v Yar nitelikli is¢i, diiz isci,

v Orta caph koyl{, ciftci, tarim isgisi,

v lssiz (ev kadini v.b.)’dir.

Termal turist, termal turizm isletmeleri veya yakin ¢evresinde konaklayarak,
termal isletmeden veya termal tedavi merkezinden tedavi, sagligi koruma, dinlenme,
rahatlama, bos zamanlarini degerlendirme, kisaca saglik ve rekreasyonel amacli
olarak yararlanan kisidir (Aslihak, 1998: 25). Gilbert and Weerdant, Bati Avrupa’da
saglik turizmi isimli makalelerinde termal turizm isletmeleri misterilerini t¢ gruba
ayirmislardir. Bunlar (Gilbert and Weerdant, 1991: 7):

1. Tibbi Hastalar: Bu gruptakiler rahatsizliklarina yonelik sifa verici tedavi

icin gayri resmi olarak gelirler.

2. GunuUbirlikgiler: Bu grup, rekreasyonel amacli veya iyi gortinumlerini

muhafaza etmek veya iyi gortiiniime sahip olmak igin kir ahrlar.

3. Turistler: Saglik ve rekreasyonel faaliyetler birlesimi olan saglik tatili
kapsaminda termal turizm isletmelerini tercih ederler.

Toplumsal tabakalasmaya gore belirlenecek, olan misteriler, termal
merkezde gerceklestirilecek olan uygulama, konaklama ve baska birimlerin tr, sinif
ve kapasitelerini saptamaya olanak vermektedir (Aslan, 1992: 80).
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1.2.4. Termal Turizm isletmeciliginin Gelisimi

1.2.4.1. Diinya’da Termal Turizm isletmeciliginin Gelisimi

Gunlmuzde insanlar eskiden beri bulunduklar yerden baska yerlere seyahat
etmektedir. Bu seyahat sidrecince ulasim ve konaklama hizmetlerinden
faydalanmaktadirlar. Ginimiz insaninin hareketliligine karsin ilkcad i nsaninin
hareketsiz oldugunu sdylemek mumkin degildir. Parayi, yaziyr ve tekerlegi
Sumerler’in  buldugu kabul edildigi icin seyahati de Sumerler’in  buldugu
soylenmektedir. Dolayisiyla seyahatlerin M.O. 4000 yillarinda bagladigi kabul
edilmektedir (Ozmen, 1995).

Saghk turizmi, dunya turizm hareketlerine katilimda belirli en eski
modellerden biri olarak degerlendirilebilir. Bu katilimlarin daha c¢ok ferdi veya
varlikli ailelerce gerceklestirilen seyahatler olmasi modern anlamda turizm olmasa da

saglik turizminin ilk érnekleri olarak kabul edilebilir (Avcikurt ve Ceken, 1999: 26).

insanlar yasantisini stirdiirebilmek ve gereksinim duyduklari yiyecekleri
bulabilmek umuduyla verimli topraklara gitmekteydiler. Bu cagda Akdeniz
ulkelerinde diizenlenen “Olimpiyat Oyu nlari”ni ve her yil diizenlenen dinsel torenleri
izlemek Uzere uzak, yakin pek ¢ok yerden insanlarin katilmasi turizm hareketlerini
canlandirmaktadir. Bu ¢adin en dnemli seyahat olaylarinin birisi de sifali sulardir.
Efsanelerden anlasildigi kadariyla sifal 1 suyun bulunmasi rastlanti sonucu olmustur.
Sifali sularin bulunusu ve tedavi edici 6zelligi buralara tapinaklar yapilarak tanrilarin
giiciine baglamaktadir (Ozmen, 1995: 13-14).

Avrupa’da ilk sifali sulardan faydalanma Roma’lilar ddnemine
dayanmaktadir. Roma’lilar bu sularin yaninda tesisler kurarak onlarin isletilmesine
onem vermislerdir. Ozellikle Roma askerlerinin tedavisi icin kaplicalardan
yaralaniimistir. Bu sifali sularin 6zelligini anlayan Romalilar kurduklari tesislere
blyuk 6nem vermislerdir (Akcanli, 2002).
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italya, Fransa ve Avrupa’nin diger lkelerinde 18. ve 19. yiizyillarda fiziko -
kimyasal, biyolojik yontemlerle sifali su kaynaklari standardize edilmis, kaplica
hekimliginin sosyal ve hukuksal durumu belirlenerek tedaviye, tip akademilerinin
denetimi sayesinde tibbi ilkeler konulmustur. 20. ylzyilin basinda radyumun
bulunmasiyla italya ve Fransa’daki sularin radyoaktivite élgiimleri kaplica tedavisine
yeni bir yaklasim kazandirmaktadir (Ozmen, 1995: 15).

Dinya dlkelerinden Almanya, Avusturya, Fransa, Italya, Macaristan,
Cekoslovakya, isvicre, ispanya, Yunanistan, Japonya termal turizme 6nem kazanmis
ulkelerdir. Cin, Cezayir ve Tunus’ta termal tesisler bulunmaktadir (Gengay, 1994:
16). Avrupa’da Ispanya, Portekiz, Yunanistan ve Romanya gibi tilkeler uluslararasi
pazardan ¢ok, esasen i¢ pazara doniik olarak calismaktadir milyonlarca Alman,
italyan, Fransiz, Avusturyal ve isvicreli de kendi veya komsu iilke kaplicalarini
yilda 1-2 kez ziyaret etmektedir (Avcikurt ve Ceken, 1999: 26).

italya ve Fransa’daki sularin radyoaktivite dlciimleri kaplica faaliyetlerine
farkli bir durum ortaya c¢ikarmistir. 1. Dlnya Savasindan sonra sentetik ilaglarin
bulunmasi ve tedavi alanina girmesi Avrupa, Amerika, Rusya ve Japonya’da kaplica
sehirleri gelismeye baslamistir. Bu durumun gelismesi bu Ulkelerdeki tedavilerin
sosyal, kiltarel, bilimsel ve teknolojik yonden ©nem kazanmaya basladig
gorulmektedir. Sonug olarak, termal turizminin ve isletmelerinin Avrupa ulkelerinde

oldukga gelistigi goriilmektedir (Ozmen, 1995: 16).

1.2.4.2. Turkiye’de Termal Turizm isletmelerinin Gelisimi

Anadolu’da yasayan ilk c¢ad devletleri de termal kaynaklardan
faydalanmislardir. Bunlarin basinda Ankara’nin Haymana ilcesi, Bolu’nun Asagi
Babas, Cicekdagdi’'nin Bulamagh ve Kirsehir’in Karakurt K aplicalari Etiler
zamaninda kullaniimistir. Manisa Sardes ve Denizli Pamukkale Kaplicalari da eski
Ege Medeniyetleri doneminde faydalanilan kaplicalar arasindadir. Afyon Gazligol ve
Sivrihisar Cardak Kaplicalari da Frigler déneminde insanhgin hizmetine su nulan
yapilardir (Kaynar, 2005: 19).
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Turkiye’de konaklama tesisleri Avrupa’dan once baslamistir. Anadolu’da
yasayan Turkler seyahate ¢ikan insanlarin her tirli gereksinimlerini karsilamak igin
kervansaraylar kurmuslardir. Kurulan bu kervansaraylar, ¢cok sa glam ve mimarlik
acisindan cok degerli, konforlu konaklama tesisi gérinimindedir. Selguklu Turkleri
zamaninda kervansaraylarla birlikte gelistirilen hamamlar, Osmanlilar déneminde
medreseler, camiler ve kapali carsilarla birlikte birer bagimsiz yapi biriml er olarak

yapilmislardir (Ozmen, 1995: 16).

Ulkemizde cagdas anlamda ilk termal tesisler Yalova ve Gonen kaplica
merkezlerinde kurulmustur. Cumhuriyet déneminde 1928 yilindan 1938 yilina kadar
dinlenmek igin Yalova kaplicalarina giden ve buranin dogal zen ginligini ve tedavi
etkisini 6grenen Atatlrk’in emriyle Yalova kaplicalari ¢agdas hale getirilmistir
(Kaynar, 2005). Zengin termal su kaynaklari bulunan ulkemizde, doga sifa
merkezlerinin 6nemi eskiye dayanmaktadir. Yalniz bu termal merkezlerde bilingli
tedavi kdrlerinin uygulandigi ve uzman personelin bulundugu az sayida isletme
vardir (Ozmen, 1995).

Turkiye’de termal merkezlerde yurt disindan gelen yabanci ziyaretcilere
hizmet verebilecek nitelikte ve en az bir termal havuzu bulunan 19 bine yakin
Turizm Bakanhgi ve belediye belgeli yatak kapasitesi mevcut. Bu kapasitenin 8600’

4 ve 5 yildizli otellerden olusmaktadir (YYicel, www.tursab.org.tr , 06.04.2007).

Turizm sektoriinde bu potansiyelin degerlendirilmesi igin termal tesislerin
planli bir sekilde yapiImasi, mevcutlarin gézden gegirilerek eksikliklerin giderilmesi
ve denetimi zorunludur. Aksi takdirde bu biyik turizm potansiyelinden tlkemizin

yeterli 6l¢tide yaralanmasi mimkiin olmayacaktir (Avcikurt ve Ceken, 1999: 25).

1.2.5. Termal Turizm isletme lerinin Siniflandiriimasi

Turizm kuruluglari arasinda her cesit konaklama tesisi, yeme -icme gibi
temel gereksinimlerini karsilayan isletmeler, seyahat isletmeleri, saglik hizmetleri
veren isletmeler, spor ve dinlenme tesisleri, turistik bolgelerde kurulmu s tanitma,

glzellestirme, dogayi ve turistik deg@erleri koruma dernekleri, dogrudan ve dolayl
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olarak hizmet eden ulastirma kurumlari, seyahatle ilgili ara¢ ve gerec imal eden,
pazarlayan isletmeler, ulusal ya da uluslar arasi ¢esitli kuruluslar say tlabilir. Buna

gore turizm isletmeleri (Ozmen, 1995: 19):
1. Konaklama isletmeleri
2. Seyahat isletmeleri
3. Diger Turizm Isletmeleri olmak iizere ii¢ ana béliime ayriimaktadir.

Bunlardan konaklama ve yeme-igme isletmeleri, otel, motel, pansiyon,
oberj, kamping, tatil kdyl, termal tesisler ve benzeri saglik turizm tesisleri, diger
konaklama isletmeleri ve lokanta ve benzeri yeme -igme isletmelerinden olusmaktadir
(Gengay, 1994: 21). Konaklama isletmeleri  cesitli  Olcutlere  gore
siniflandiriimaktadir. Bunlar (Ozmen, 1995 : 21):

v" Geleneksel konaklama isletmeleri,
v" Tamamlayici konaklama isletmeleri,

v Kurulus amacina bakilarak kar amaci tasiyan ve tasimayan konaklama

isletmeleri,
v Kar ve hizmet amaci tastyan konaklama isletmeleri,

v' Faaliyet gosterdigi alan gozoniine alinarak ulusal ve uluslar arasi

konaklama isletmeleri,
v Miilkiyet esas alinarak 6zel, kamu ve karma konaklama isletmeleri,

Termal turizm isletmelerinin konaklama isletmeleri icinde énemli bir yere
sahiptir. Bu isletmeleri konaklama isletmeleri icinde incelemek mumkiindir ( Ozmen,
1995). Gulnumizde saglik turizminin kazandigi 6neme paralel olarak bu tir
konaklama tesislerinin  kurulmasi, genisletilmesi ve gelistirilmesi de hiz
kazanmaktadir. Ancak bir tesisin yalnizca saglik veren bir kaynaga sahip bulunmasi
onun saghk turizmi agisindan ilgi gérmesi icin yeterli olmamaktadir. Boyle biri
tesisin tip, teknik, estetik ve konfor acisindan da bazi 6nkosullari yerine getirmesi

zorunlu bulunmaktadir (Gencgay, 1994: 23).
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1993 vyilinda ydrirluge giren 2634 sayili Turizmi tesvik kanunun 3 7.
maddesinin A. Bendi hikmine goére Turizm Bakanliginca hazirlanan “Turizm
Yatiim ve isletmeleri Nitelikleri Yonetmeli§i” turizm Yatirnm ve isletmesi
belgesinin verilmesine iliskin konulari ve turizm isletmelerinin siniflandiriimasini

diizenlemektedir. Bu yonetmelige gore konaklama tesisleri (Ozmen, 1995: 22):

v' Asli Konaklama Tesisleri: Otel, motel, tatil koyleri, pansiyonlar,

kampingler,

v' Yardimci Konaklama Tesisleri: Apart oteller, oberjler, hosteller, yiizer

tesisler, oto karavanlar, kirsal turizm tesisleri,

v' Yeme — igme ve Eglence Tesisleri: Lokantalar, Kafeteryalar, eglence

yerleri, telih oyunlari isletmeleri,

v" Yan Hizmet Tesisleri: Saglik ve termal turizm tesisleri, havuzlar, plaj
tesisleri, kongre ve sergi tesisleri, temali parklar, eglence merkezleri, gol f tesisleri,

glnabirlik tesisler, mola noktalari termal hizmetleri tesisleri olarak diizenlenmektir.

Termal otel tesisleri; kaplica, ilica, kaynarca veya igcme gibi isimler alan
sicak veya madensel sularin yakinlarinda veya sagliga ¢ok uygun iklim kosullari nin
bulundugu yerlerde kurulan otel tesisleridir (Taspinar, 2006: 4). Termal turizm
isletmeleri hakkinda yonetmelikte ayrica bir standart verilmemektedir. Bu ned enle
kurulacak olan termal otel ve saglik hizmetleri gibi yan birimlerin isletmenin yildiz
durumuna gore turizm yatirim ve isletmeleri nitelikleri yonetmeliginde belirtilen
standartlara ve konaklama isletmelerinin uymasi gereken ¢zelliklere sahip olmalidir
(Ozmen, 1995: 23).

1.3. Termal Turizm isletmelerinin Hizmetleri

Termal turizm isletmelerinde sunulan hizmetleri; temel hizmetler, saglik ve
tedavi hizmetleri, ek hizmetler (rekreasyon -animasyon) hizmetlerinden olusmaktadir.

Bu hizmetler kisaca asagidaki gibidir (Kusluvan, 1996):
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1.3.1. Temel Hizmetler

Termal turizm isletmelerinde sunulan temel hizmetler, diger turizm
isletmelerinde oldugu gibi konaklama ve yiyecek -icecek hizmetlerinden
olusmaktadir. Konaklama hizmetlerinin igine énburo (resepsiyon), tek tip hizmetler

ve kat hizmetleri girmektedir (Kusluvan, 1996: 197).

1.3.1.1. Konaklama Hizmetleri

Termal turizm merkezlerindeki konaklama isletmeleri bir otel olabilecegi
gibi apartoteller veya tatil kdyu gibi tesisler de olabilir (Akcanh, 2002: 13). Otel,
evinden uzakta olan insanlara konaklama ihtiyaglarini saglayan temel yerlerdir. Bu
tanimdan yola cikarak oteller; yapisi, teknik donatimi, konforu ve bakim kosullari
gibi maddi sosyal degeri, personelin hizmet kalitesi gibi her insanin arzu ettigi
nitelikte gecici konaklama ve kismen beslenme ihtiyaclarini bir tcret karsiliginda
karsilayan bir isletmedir (Olal ve Korzay, 1993). Oteller, asll fonksiyonlari
masterilerin geceleme ihtiyaclarini karsilamak olan, bu hizmetin yaninda, yeme -
icme, eglence ihtiyaclari icin yardimci ve tamamlayici birimleri de binyelerinde
bulundurabilen tesislerdir (Andag, 2000: 150). Yapilan bu tanim termal oteller igcinde
gecerlidir. Baska bir ifadeyle, otellerin timinde sunulan konaklama ve yiyecek -
icecek gibi temel hizmetler termal oteller tarafindan da ziyaretcilere sunulmaktadir.
Otel isletmelerinde en ¢ok personel istihdam edilen, otelin kalite standardini ve
sayginhini yansitan béliimlerden birisi konaklama bélimidar. Onbiiro hizmetleri,

tek tip hizmetler ve kat hizmetleri bu b6lima olusturan bilesenlerdir (Aslan, 1992).

Diger bir konaklama hizmeti ise son y illarda turizm isletmeciliginde gelisen
devre-milk sistemidir. Devre-miilk, site biciminde insa edilen villa veya katlarin
yilin belirli bir ayinda bir hafta veya bir ay gibi belirli bir stire i¢in mulkiyet hakkinin
satin alinmasidir. Bu hak diger milk sahiplerinden bagimsiz olarak satilabilir,
devredilebilir veya kiralanabilir. Bu sistemin uygulandigi yerlerde spor alanlari,

eglence ve park yerleri, yol ve bahcelerin diizenlenmesi, tesislerin bakimi ve sitenin
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yonetimi isletmeci firma tarafindan yurutilmekte olup, giderleri devre-milk
sahiplerinin belirlemis oldugu katki paylari ile olusan isletme gider fonundan
karsilanir. (Akcanh, 2002: 14).

1.3.1.2. Yiyecek — icecek Hizmetleri

Otel isletmelerinde konaklama hizmetlerinden sonra sunulan en Onemli
hizmet, yiyecek-icecek hizmetleridir. Bir otelin gelirlerinin en buytk gelirini oda
satislarindan sonra yiyecek-icecek satislarindan saglanan gelirler olusturmaktadir.
Otel isletmelerindeki yiyecek-icecek bolimu, musterilerin ¢ cesit ihtiyacini
karsilamaktadir; yiyecek, icecek ve servistir. Bunun en énemli olani ise, “servis” tir.
Dogal olarak yiyecek-icecek maddesel, servis ise soyuttur ve elle tutulamaz. Sonug

memnuniyet ve memnuniyetsizlik seklinde belirmektedir (Aslan, 1992: 84).

1.3.2. Saglik ve Tedavi Hizmetleri

Termal turizm isletmelerinde saglhik hizmetleri, termal tedavi merkezleri
tarafindan  verilmektedir. Saglik hizmetlerinin temelini ise termal tedavi
olusturmaktadir.  Cesitli  kuruluslarda uygulanan tedavilerin  ozellikleri ile
karsilastirma yapildiginda, termal tedavi merkezlerinde yapilan tedavinin genellikle

arastirma ve canlihga dayali oldugu dikkat cekmektedir (Kusluvan, 1996: 197).

Kdristlerin iyilesmek icin ve doktor 6nerisiyle termal tedavi merkezlerinde
gerceklestirilen  cesitli  uygulamalar, genellikle termal tedavi olarak
tanimlanmaktadir. Termal tedavi merkezlerinde uygulanan termal tedavi, sunulan
hizmetin yukarida siralanan 6zellikleri dolayisiyla genel tedavi ve 6zel tedavi olarak
iki gruba ayrilmaktadir (Aslan, 1992: 86-87):

1. Genel Tedavi: Gunlik yasantinin yarattigi gerilim ve yorgunluklarin
giderilerek fiziksel ve ruhsal dengenin saglanmasi, bdylece organizmanin direncinin

arttirilarak saghkh bir yapirya kavusmasi amaglanmaktadir. Kisinin bulundugu
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ortamdan c¢ikmasi ile basladigi dusiinilen genel tedavi, 6zel tedaviye yardimci

olmakta ve onu tamamlamaktadir.

2. Ozel Tedavi: Plani doktorlar tarafindan teshis konmus cesitli hastalik
veya bedensel sorunlarin termal tedavi, fizyoterapi, masaj, jimnastik gibi yontemlerle

iyilesmesini kapsamaktadir (Kusluvan, 1996: 198).

1.3.3. Rekreasyon ve Animasyon Hizmetleri

Termal turizm isletmeleri, rekreasyon ve animasyon gibi hizmetleri sunan
isletmelerdir. Hastalar tedavi olanaklarina inanmakla birlikte, gittikleri isletmelerde
konfor, eglence, bos zamanlarini degerlendirebilecekleri ugraslar, saghkli ylrlyus
yapabilecekleri parklar, gerektiginde dinlenebilecekleri alanlari da aramaktadirlar
(Aslan, 1992: 93). Bunun nedeni, termal turizm isletmelerinin sadece tedavi amaciyla
gelen kdristlere degil, ayni zamanda turistik amacla gelen turistlere de hizmet

vermesidir.

Bu amagla isletme de tibbi ve dogal tedaviye paralel olarak sportif
faaliyetlerini saptamali, acik ve kapali tim kullanim alanlarini diizenlemelidir.
Rekreaktif faaliyetleri ve bunlarla ilgili diizenlemeleri yaparken de; cocuklar,
gengler, geng yetiskinler, 30-40 yas grubu ve 50 yas sonrasi gruplarin ihtiyaclari
yaninda, hasta ve sakatlarin durumunu da dikkate almalidir. Ozellikle saglik,
dinlenme ve eglence turizminde, kisinin yeniden vyaratil masi ve yeniden guc
kazanmas! acisindan gundeme gelen bir diger konu da animasyon yani
canlandirmadir (Kusluvan, 1996: 200).

Animasyon, neseli ve ilging bir tatile olanak veren her seyi kapsamaktadir.
Sakin bir atmosfer, cekici bir cevre, turistik bir kul lanima agik isletmeler,
musterilerin beklentilerine uygun eglenceler, iliski kurmak, yaraticthgr ve kisiligi
zenginlestiren olanaklar animasyon kavrami igine girmektedir (Aslan, 1992: 95).
Ornegin; huzurlu bir ortam, degisik ilgi odaklari, turistlerin bek lentilerine bagli
faaliyet ve eglenceler, yaratma ve Kisiligi gelistirme faaliyetleri, animasyon
kapsamina girmektedir (Kusluvan, 1996: 200).
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Cevreye gezi diizenlenmesi, sportif faaliyetler, turnuvalar, tiyatro, sinema,
balo eglenceleri, defileler, festivaller, sergiler, kongreler, gazinolar, kabareler,
lokantalar, kafeteryalar, gece kulupleri turizm isletmelerinde uygulanan animasyon

faaliyetlerine girmektedir (Usta, 1988).
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1. BOLUM

MUSTERI TATMINI

2.1. Musteri Kavrami ve Tatmini

2.1.1. Msteri Kavrami

Ekonomik faaliyetlerin temel amaci fayda olusturmak ve bunlari talep eden
ihtiyag sahiplerini tatmin etmektir. Birer iktisadi tinite olan isletmeler de ayni amag
dogrultusunda faaliyetlerini surdiirmektedirler. Tatmin olmus tlketiciler isletmenin
varliklarini strdirmeleri bakimindan vazgegilmez niteliktedir (Kizilirmak, 1999:
139). Yeryuzindeki ticari faaliyetlerin iki temel ayag satici ve musteridir. Bunlar
birbirine hayat bagiyla baghdir. Bu bag koptugu an ikisi de yok olur. Diinyada satis
icin yaratulen planlama, organizasyon, dretim ve yonetim faaliyetlerini buna gore
yapilandirmaktadir (Celenk, 2004).

Mausteri, gelecekteki organizasyonlarin hayatta kalip kalmayacagini da
ortaya koyacak temel dlcuttiur (Baydas, 2004: 356). Genellikle musteri, bir isletmenin
sattigi mallari satin alan kisi olarak tanimlanmaktadir (Gdirii, 2006 : 8). Teknolojik
gelismelerden dolayr masteriler, tliketim konusundaki kararlarini verirken her yil bir
onceki yila gore daha cok bilgiyi ele alacaklardir. Teknoloji onu kullanan insan

yoksa tek basina hichir sey ifade etmeyecektir. (Baydas, 2004).

Genellikle musteri kavrami biraz farkli anlamlarda kullaniimaktadir.
Mausteri, belirli bir magaza ya da kurulustan dizenli ahlisveris yapan Kisi ya da
kuruluglar olarak tanimlanabilir (Odabasi, 2004: 3). insanlar isletmenin mal ve
hizmetlerini satin aldigi zaman mdisteri konumunda bulunabilmektedir. Bir
isletmenin dretmis oldugu mal ve hizmetlerden haberi olan ve bu Uretilen mal ve

hizmetleri satin almis olan herkes olarak tan imlanmaktadir (Oral, 2001).
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Mdisteri, ihtiyaclarini bize ileten ve bize musteri olma firsatini veren kisidir.
Mausteri ile ilgili olarak yapilabilecek bazi genel tanimlamalar asagida verilmistir;
Mausteri, kendi ofisimizde de en 6nemli kisidir. Musteri bize bagimli degil, biz ona
bagimliyiz. Musteri calismamizi aksatan kisi degil, islerimizin asil konusu,
calismalarimizin odak noktasidir. Musteri tartisma yapilacak kisi degildir. Bu
tartismanin galibi yoktur ve sonucundan kimse kazan¢ saglamaz. Musteri, bir d ost,

bir is ortagidir (Polater, www.poleter.com.tr, 01.04.2006).

Musteri, satilan Uriin veya hizmeti alan kisi ve kurumlardir. Mdsteriler yas,
cinsiyet, karakter yapisi, egitim durumu, sosyal ve ekonomik durumu bakimindan
farkhihklar gostermektedir. Musteri algilari sahip oldugu sosyal sinif, kultirel
demografik ozellikleri sonucunda istek ve ihtiyaglari farklilik gostermektedir. Bu
farklihklara ragmen, masterilerin ortak beklentileri vardir ki o da isteklerinin

istedikleri kosullarin karsilanmasidir (Bayr aktaroglu, 1998).

Musteri bir hizmetin nasil, hangi surec¢ iginde, kim tarafindan, hangi
araclarla yapildigina degil, kendine nasil yansidigina, kusursuz ve hatasiz islemesine,
verilen hizmetten doyum saglayip saglamadigina, ihtiyac ve beklentilerin e ne derece
uyduguna, parasinin karsiligini alip almadigina, verilen sdzlerin ve taahhitlerin ne

6lcude yerine getirildigine bakar (Girit, 2003: 6).

Isletmelerin amaci ne olursa olsun, misterilere iyi iliskiler kurma
becerilerine sahip olmak ¢ok 6nemlidir. Mdsterilerin taleplerini veya ihtiyaclarini
daha iyi anlamak icin; masterilerinizin, ne istedigini, neye ihtiyaci oldugunu, ne
disundigund, ne hissettigini, verilen hizmeti yeterli bulup bulmadigini, tekrar sizinle

is yapip yapmayacagini bilmesi gerekir (Manning ve Hoddock, 1997).

Gunlmizde masteri neyi, ne zaman ve ne sekilde, nasil istedigini Uretici ve
saticlya soyleyen bir giu¢ durumuna gelmis ve simdi kendi 6zel ihtiyaglarinin
tatminine yonelik olarak tasarlanmis mal ve hizmetleri talep etmekte ve bu nlar
kendilerine saglayan kaliteli Urlinlere yonelmektedirler (Atay, 2002: 73). Sunmakta
oldugunuz hizmetin 6zelliklerini anlamadiginiz, musterilerinizin sizden tam olarak

ne istedigini ve onlarin sizi daha en basinda nasil algiladiklarini fark etmediginiz
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takdirde yuksek kaliteli musteri hizmetleri etkinliklerini yuriutemezsiniz (Martin,
1997: 11).

Bir konaklama isletmesi icin medya iliskileri kadar énemli olan diger konu
da, otelin kendi mdsgterileri ile ya da konuklari ile olan iliskileridir. Bu konuklar
potansiyel, mevcut ve gegmisteki miisterileri kapsar (ic6z, 1996: 175). Toplam Kalite
yonetiminde masteri kavramina iliskin tanimlarin ortak noktasi, musterileri i¢ ve dis
musteri olarak ele almasidir. Bunlardan trin ya da hizmet alanlarda n kurum iginde
yer alanlara i¢ masteri, kurum disinda olanlara dis musteri adi verilmektedir (Ay,
2001: 13). Dolayisiyla i¢ ve dis musterilerin mevcut istek, ihtiyag ve beklentilerini ve
hatta bunlarinda o6tesinde hentiz farkinda olmadiklari ancak aslinda ihtiyacini
duyduklari mal ve hizmetleri sunabilmek gunumizin rekabet ortamindan en
vazgecilmez kosul haline gelmistir. Musteriler i¢ ve dis musteri olmak (zere ikiye
ayrilmaktadir. Bunlar (Seymen ve Bolat, 1996: 245):

2.1.1.1. i¢ Miisteri

Isletme icinde her bolim, bir baska bélim icin drin veya hizmet
uretmektedir. Bu dlstincede her eleman bir sonrakini memnun etmeyi amaclayacak
ve nihai musteriye ulasildiginda Griinin ve hizmetin kalitesi ¢ok yuksek olacaktir
(Yilmaz ve Ecevit, 2004:125). Daha Oncede tanimlandigi gibi i¢ misteriler,
isletmenin sundugu mal ve hizmetlerin Uretilmesinde dogrudan ya da dolayli katki
saglayan tum isletme c¢alisanlari, yani insan kaynaklaridir. TKY yaklasiminda, i¢
masterilerin istek, ihtiya¢ ve beklentilerinin en st diizeyde karsilanmasi en énem li
amagclardan biridir (Seymen ve Bolat, 1996: 245).

Bir kurulusta tedarikcilerden baslayarak dis musterilere kadar devam eden
streclerde birbirine driin ve hizmet verenler i¢ tedarikgi, rlin ve hizmet alanlar ise
dis tedarik¢i olarak adlandiriimaktadir (Girit, 2003: 7). lIsletme calisanlarinin
beklentilerinin  karsilanmasinda isletme yonetimine iki Onemli sorumluluk
dismektedir. Bir yandan insan kaynaklarinin etkin bir sekilde yonetilmesinde

etkinligi saglamak, diger yandan mdusteri odakhlik ilkesinin tim kad emelerde
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calisanlar arasinda olmazsa olmaz seklinde benimsenmesini ve yerine getirilmesini

saglayan orgut kiltlriind olusturmaktadir (Seymen ve Bolat, 1996: 246).

2.1.1.2. D1s Musteri

Bir konaklama isletmesi icin dis musteriler, isletmenin sundugu mal ve
hizmetleri satin alan musteriler, isletmeye mal ve hizmet satan tedarikgiler, isletmeye
musteri yollayan acenta ve tur operatorleri ile isletmenin dis ¢evresini olusturan tiim
kisi ve kuruluslardir (Thery, 1993). Yani isletmelerin trin ve hizmetlerini son

kullaniciya kadar ulastiran zincir icerisinde yer alan tim kullanicilardir (Girit, 2003).

Dis miusteri, isletmenin Urettigi mal ve hizmetlerin nihai tuketiciye
ulastiriimasinda yer alanlar ile kullanan ve tlketen kisilerdir (Yilmaz ve Eceuvit,
2004: 125) Yukarida sayilan tim dis cevre birimlerinin istek, ihtiya¢ ve
beklentilerinin en Ust diizeyde karsilanmasina yonelik cabalar farkli boyutlarda
isletmenin basarisini ve rekabet glcUlnu arttiracak ve daha kaliteli hizmet sunmasina
olanak saglayacaktir. Bu noktada oncelikle, i¢ musteriler arasindan belirtilen misteri
odakhlik ilkesinin gere@i olan musteri-tedarikgi iliskisinin dis ¢evre birimleriyle de
blyuk 6nem tasimaktadir (Seymen ve Bolat, 1996: 246).

2.1.2. MUsteri Tatmini

Hizmet kalitesi ve mdusteri tatmini, Ozellikle pazarlama ve yo6netim
literatlirinde oldukca 6nemli derecede ilgi odadi olmustur (White and Rudall, 1999:
13). Mdsteri tatmini ile ilgili olarak psikoloji, pazarlama, yonetim, muhasebe ve
ekonomi gibi alanlarda birgok calisma yapilmist ir ve pazarlamacilar agisindan en ¢ok
calisilan konulardan biri olmustur (Tutinci ve Dogan, 2003: 131). Mdsterinin
hareketli ve hatta belgelendirilmis bir firma kalite yOnetim sistemi icindeki
konumundan bahsederken énce kalite yonetim sisteminin kokenleri ni ve amagclarini

incelememiz gerekiyor. ilke olarak bir kalite yonetimi sistemi hakkinda getirilmis
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olan ¢ok ve degisik tarifler bir yana birakildiginda kusurlarin giderilmesini ve

masterinin tatminini 6ngorir (Neumayer, 1996: 38).

Ekonomik faaliyetlerin temel amaci fayda olusturmak ve bunlari talep eden
ihtiya¢ sahiplerini tatmin etmektir. Arastirmalar gostermektedir ki; “uzun donemde
bir isletmenin performansini etkileyen en 6nemli faktor, rakiplere nazaran daha

kaliteli bir Griin ve hizmet sunarak muster i tatminini saglamaktir” (Gurbuz, 2003: 2).

Uriin ve/veya hizmetin temel islevi, miisterilerin istek ve gereksinimlerinin
karsilanmaktir. Diger bir ifade ile Griin ve/veya hizmetler insanlarin gereksinimlerini
karsilayan araclardir. Bir trun ve/veya hizmetin kaliteli olmasi, onun misteriyi ne
diizeyde tatmin ettigi ile orantili olmaktadir (Uygug, 1998). isletmecinin biitiin
planlama faaliyetlerinde kendisini misterinin beklentilerine gére hareket etmesi, yani
mal ve hizmet uretimini kendisi musteri oldugu takdird e tatmin duyacagina inandigi
yolda sunmasi gerekmektedir (Neumayer, 1996).

Mdsteriyi memnun etmek, “onu tatmin etmek, strekli kilmak, ihtiya¢ ve
beklentilerini karsilamak ginimiz isletmelerinin ¢ok daha yogun ¢aba harcamasini
gerektiren, strateji ve politikalarini mdasterilerin beklenti ve ihtiyaclarina gore
saptamay! basarili olmak isteyen isletmeler icin zorunlu kilan bir faaliyetler zinciri”
olarak tanimlanir (Duran, www.danismend.com, 27.02.2007). Musteri istek ve
ihtiyaclarinin tatmin edilmesi olgusu, modern pazarlama anlayisinin temelini
olusturmaktadir (T0tincu ve Dogan, 2003: 131).

Mausteri tatmini saglamak, pazarlama anlayisinin temel taslarindan ve bircok
isletmenin yiiz ylze kaldigi 6nemli sorunlardan bir tanesidir. Literatirde, temel
isletme hedeflerinin gerceklestirilmesi igin ihtiya¢ duyulacak mali kaynaklarin tatmin
yoluyla musterilerin Uriine/hizmete bagimhiliklarinin olusturulmasiyla
saglanabilecedi belirtilmektedir (Cakici, 1998: 9). Daha fazla Uriin satmak ve kar
elde etmek isteyen isletmeler mdsterilerinin memnun olup olmadiklarini bilmek ve
masterilerinin memnuniyet dizeylerini arttirmak igin ¢aba gostermek zorundadir
(Duman, 2003: 47). Musteriye yonelik faaliyet gostermek ve miusteri tatmini
saglamak, isletmelerin rekabet glclnu ylkseltmek, is letmeyi tercih edilir kilmak ve

isletmenin devamliligini saglamak igin cok dnemlidir (Cakici, 1998).
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Arastirmacilar tatmini musteri davranisinin anahtar bir degiskeni olarak
alirken, uygulamacilar tatmini basarili pazarlama stratejileri tasarlamanin odak
noktas! olarak, politikacilar ise musteri refahinin gostergesi olarak ele almistir
(Tatinc ve Dogan, 2003: 131). Mdsteri tatmini, satin alma durumu Oncesi
beklentileri ile satin alma sonrasi gerceklesen Uriin veya hizmet performansinin
arasinda meydana gelen farkhliklarin degerlendirilmesine iliskin bir olusma strecini
ifade etmektedir (Caruana, 2002).

Ekonomik faaliyetlerin temel amaci fayda olusturmak ve bunlari talep eden
ihtiyag sahiplerini tatmin edecektir. Birer iktisadi Unite olan isletmelerde de ay ni
amac dogrultusunda faaliyetlerini surdirmektedirler. Tatmin olmus tuketiciler
isletmeler varliklarini stirdiirmeleri bakimindan vazgecilmez niteliktedir (Kizilirmak,
1995: 64). Musteri ile ilgili mukemmel bir sekilde ilgilenilmesi, taleplerin zamaninda
yerine getirilmesi ve miusterinin tatmini isletmelerde c¢alisan herkesin tiim
faaliyetlerinin ana hedefini teskil etmesi gerekmektedir (Neumayer, 1996). Bu
nedenle misteri tatmininin yapisi ve streci arastirmactlarin temel ilgi alalarindan biri

olmustur (TUtlncu ve Dogan, 2003: 131).

Mdsteri tatmini arastirmalari, hizmet toresi, musteri gereksinimlerini
karsilama ve gercek ya da algilanan masteri deneyimlerinin surekli degerlendirilmesi
hep Toplam Kalite Y@netimi insiyatifinin birer parcasi olabilirler. isletmed e tretilen
mal ve hizmete isletme sahibi degil musteriler karar vermektedir. Mal ve hizmet
uretimi icin oncelikle tlketicilerin istek ve ihtiyaclarini belirlemek gerekir (Yalgin ve
dig., 2000: 49).

Isletmelerin gelecegini belirleyen esas unsur miisteridir. Bu boyle olmakla
birlikte mdusteri tatminini isletmenin tek amaci deg@il, amaca ulasmasi icin
gerceklestirmek zorunda oldugu bir alt amactir (Tan, 2004: 36). Musteri tatmini
saglandi§i takdirde rakiplerle etkin sekilde micadele edilebilir ve rekabet Ustlinli g
saglanabilir (Cakici, 1998: 9).

Ekonomik faaliyetlerin ayrilmaz bir pargasi olan gunimiizde modern

pazarlama faaliyetlerinin temel hedefi, tiiketicilerin istek ve ihtiyaclarini tatmin
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ederek kar saflamak olduguna gore pazarlama calismalarinin tatmine yone lik

faaliyetler olarak algilanmasi ve uygulanmasi gerekmektedir (Kizilirmak, 1995: 64).

Tatmin, tlketicinin satin aldiklari mal ya da hizmetin beklentilerinin
karsilamasi ile ilgilidir (Tan, 2004: 36). Tatmin olayi soyut bir kavram oldugu igin
birgok tanim denemesi yapilmistir. Bunlardan bazilari asagidaki gibidir: Tatmin,
tiketicilerin tlketim tecriibesiyle algilanan Grin performansi arasindaki olumlu
iliskidir. Digeri ise, mamulden beklenen fayda ile elde edilen fayda arasindaki

olumlu orandir (Kizilirmak, 1995)

Tatmin dlzeyi, musteri beklentilerinin karsilanmasi, yani memnuniyeti ile
dogrudan iliskilidir (Cakici ve Aksu, 2006: 53). Tatminle ilgili literatiirde birbirinde
bagimsiz pek cok tanima rastlanmaktadir. Bu tanimlari bir arada ele alan ve
kapsamlari hakkinda bize genel bakis agisi kazandiran calismalardan birisi Hall ve
Dornan tarafindan yapilmistir. Oyleyse bazi tatmin yaklasimlari kisaca su sekildedir
(Cerci, 2003: 72-73):

v Tatmin; kalite hedefine erisebilmek icin bir yoldur.

v' Tatminin timiyle genel kalite oldugu fikri yaygin bicimde kabul

gormustdr.

v' Tatmin, merhamet, insancilik, dinlenme, naziklik, sicaklik ve insanlar

arasl iliskileri de icermektedir.
v Tatmin maliyeti de yansitmaktadir.

v' Tatmin, teknik performansi da kapsayan yeterlilik olarak kabul

gérmustdr.
v" Tatmin, hizmeti sunanlarin masteriyi bilgilendirmesini de icermektedir.

v Tatmin, genel islemler ve bekleme siiresi gibi birokratik islemlerle ilgili

bilgi vermeyi de kapsamaktadir.

v’ Tatmin, fiziksel olanaklar, fonksiyonel goriinis, ekipman hakkinda d a

bilgi igerir.
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Satin alinan mal ya da hizmetin sagladigi faydalar ile musterilerin
beklentileri/istekleri uyustugu noktada mdisteri tatmini ortaya c¢ikmaktadir.
Mausterinin bir mal ve/veya hizmeti satin almadan 6nceki beklentileri ile o mal veya
hizmeti satin aldiklari ve kullandiktan sonra algiladigi performansi arasindaki
farkliliktan dogan tutarsizligin fonksiyonu tatmin olarak ele alinabilir (Tutlinct ve
Dogan, 2003: 132).

Musteri tatmini, mdasterilere tezgahtar anlayisi ile sadece guler yiz
gostermek de degildir. Stiphesiz, musteriye saygi ve ilgi gostermek gereklidir, ama
yeterli degildir. MUsteri tatmini, musteriye hizmet etmeyi, ona yardimci olmayi ve
onun sorunlarini ¢cézmeyi gerektiren bir kavramdir (Tan, 2004: 36). Musteri tatmini,
masterinin satin aldigi mal ve hizmetin ihtiyaclara cevap vermesidir (Yalcin ve dig.,
2000: 49).

Baz! isletmeler agisindan pazar payinin korunmasinda misteri tatmini bir
gosterge olabilmektedir. Diger bir deyisle misteri tatmininin, isletme performansinin
ve pazarlama faaliyetlerinin  basarisini  etkileyen  bir  faktor olarak
degerlendirilmektedir (Tutuncl ve Dogan, 2003: 132). Bir musterinin bir mamulden
sagladigi tatmin sadece mamuliin niteliklerine bagli degildir. Tuketicinin tatmini ayni
zamanda isletmenin imajina, satis elemanlarinin tutumlarina, tiketicinin kisiligine,

isletmenin profesyonellik anlayisina, islem hizina vs. baglhdir (Tan, 2004: 36).

Gunlimizde gerek rekabet kosullari, gerekse isletmelerin faaliyetlerinin
devamhh@ icin mal ya da hizmet sunan isletmelerin kal iteli hizmet sunmalari
gerekmektedir. Bu dogrultuda ©nemli olan musterilerin  slrekli degisen
beklentilerinin saptanip onlara en kaliteli hizmetin verilmesi, bunun sonucunda da
misteri memnuniyetinin saglanmasidir (Oztiirk ve Seyhan, 2005: 44). isletmeler,
musteri memnuniyetini k&rdan énce gérmelidir. Misteri memnuniyeti uzun vadeli
karlar getirir. (Simsek, 2001).

Mausteri tatmini, kaliteyi 6lgmede en 6nemli 6lcut olmasi ile birlikte hayatta
kalma miicadelesi icin de gerekli bir seydir (Pizam and Ellis, 1999: 326). Baska
deyisle musteri tatmini, musterilerin satin alma o6ncesi beklentileri ile algiladig

performansi, satin alma sonrasi de§erlendirmesi sonucunda ortaya g¢ikmaktadir.
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Musterinin Urlin ve/veya hizmetten bekledigi performans degerlerinin asilmasi
durumunda beklentilerin olumlu yénde onaylanmasi (ylksek tatmin), beklentilerden
distik olmasi durumunda olumsuz yoénde onaylanmasi (tatminsizlik) olarak ifade
edilmektedir (Tutinct ve Dogan, 2003: 132).

Bununla beraber, misterilere sunulan hizmetin aksamamasi, mdusterilerin
herhangi bir olaydan duyduklari memnuniyetsizliklerini dile getirmeleri esnasinda
onlarin dinlenmesi ve gerekli ¢ozimin en kisa zamanda saglanmasina yardimcl
olacaktir (Oztlrk ve Seyhan, 2005: 44). Calisan tatmini ve bununla birlikte dolayli
olarak musteri tatminini surekli bir hale getirmek kurumsallasma calismalarinda
atilacak 6nemli adimlarda biridir. Cahisanlari memnun kilmadan masterileri mutlu
etmeye calismak isletmeyi bir noktada tikanikhga gdétlrecektir. Bu konuda atilmasi
gereken en 6nemli adim ise ¢alisanlarin motivasyonunu yiikseltmek ve korumaktir

(Erdemir, www.isguc.org, 2006).

2.1.3. Misteri Tatmininin Onemi

Diinyada gelismeler dogrultusunda makro ve mikro dizeyde tim
organizasyonlarda  degisimin  kacinllmaz  oldugundan s6z  edilmekte dir.
Organizasyonlarin degisime zorlayan bir takim faktorler bulunmaktadir (Tutlncu,
2001: 10):

v' Kuresellesme ve rekabet,
v" Uluslararasi ve bolgesel biitlinlesmelerin 6nem kazanmasi,

v' Bilgi  teknolojilerindeki  gelismeler:  bilgisayar  kullaniminin
yayginlasmasl; Uretim stirecinde robotlardan yararlaniimasi ve haberlesme alanindaki

hizli gelismeler,
v Yeni teknolojik buluslar,

v Yeni acgilan pazarlar ve beraberinde getirdigi pazar pay! kapma yarisi,


www.isguc.org
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v insan haklari ve demokrasi alanindaki gelismeler dolayisiyla

organizasyonlarda insana sayginin 6nem kazanmasit,

v Misterinin bilinglenmesi ve beklentilerin (kalite, hizli servis, ucuzluk,

Urtintin estetik degeri, glivenilir olmasi v.b.) degismesi,

v Degisen demografik yapi (isglcundeki cinsiyet, dil, rk, kiltlr
farkhhklari v.b.).

Model pazarlamanin tatmine yonelik olmasinin gerekliligi dogrultusunda
pazarlama kavrami, pazarlarin Uretici egemenliginden cikip, tuketici egemenligine
gecmesinin dogmasi ile ortaya cikmistir. Bunun sonucu olarak, hedef pazarin
seciminden pazarlama bilesenlerinin gelistirilmesine kadar her alanda tiketici
damgasi ile karsilasan isletmeler, tiketicilerin istek ve ihtiyaclarini tatmin etmede
cok cesitli bilgileri kullanmak durumundadirlar (T orlak, 1992: 27).

Musteri tatmininin saglanmasi, musterilerin isletme ye ve isletmenin riin ve
hizmetlerine yonelik tutum ve davranislari agisindan énemli sonuglari da beraberinde
getirmektedir. Mdasteri tatmini; isletmeye formal ya da informal yoldan yapilan
sikayetlerin sayisini azaltmanin yani sira, misterinin tekrar satin alimlarda
bulunmasini saglamakta ve fiyata karsi olan duyarlili§i da azaltmaktadir. Dolayisiyla
masteri tatmininin saglanmasinin sonuglarini, en genel anlamda; musteri bagliligi ve

sikayet davranisi basliklari altinda toplamak mimkandir (D6kmen, 2003: 62).

Musteri tatmininin artan 6nemi daha ¢ok musterilerin satin alma sonrasi
davranislarina yansimasindan kaynaklanmaktadir. Musteri tatmini ya da tatminsizligi
sonrasl deneyimlerini, bilgi ve duygularini iletisim strecine sokma, diger bir deyisle
bunlari gevresi ve/veya isletmeyle paylasma ve paylasmama davranislari, masteri
tatmininin en fazla dikkat ¢eken olgulardan biri olmaktadir (Ttttncu, 2001: 11). Bu
nedenle, “Mdasteri veli nimetimizdir” levhasinin duvardan indirilip hayata gecirilmesi
icin, strekli olarak musterinin 6dedigi paranin karsiligini daha fazla vermeye yonelik
calismalarin yapilmasi gerekmektedir. Clnkl miusteri satin aldigi drinlin ve
hizmetlerin kalitesinden ve parasinin karsihgini aldiindan emin olmak istemektedir
(Ogiitcti, 1994: 32). Bu nedenle, miisterilerin istek ve ihtiyaclarini dinlemek veya

uriin ve hizmetlere yansitmak, isletmelerin pazar paylarini genisletmesine yol
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acmaktadir. Dolayisi ile masteri tatmini, isletmeler icin yasamsal 6nem tasimaktadir
(Tatlncd, 2001).

Bir hizmet isletmesinin basarisi, sundugu hizmetin kalitesine baglidir. Oyle
ki rakiplerinden farkli olabilmek, surekli ve tutarh bir sekilde daha ylksek kalitede
hizmet vermeyi amaglamak ve gergeklestirmekle mimkuindur (Tufekei ve Tufekgi,
2006: 293). Musteri istek ve ihtiyaclarinin dogru olarak belirlenmesi ve beklentilerin
urin ve hizmetlerin performansina 6zellikle yansitilmasi sonucunda, musterinin
urint hem bireysel driin/marka temelinde hem de rakip drin/mark alar temelinde
zihinsel ve duygusal olarak farklilastirmasina neden olmaktadir Bunun sonucunda da
masteri tatmini olusmaktadir. Bdylece satislarin artmasi durumunda pazar payinin

gelistirilmesi ve karliligin arttiriimasi s6z konusu olacaktir (Tattnc, 2001).

Mausteri tatmini surekli tekrarlanan alim -satim ve sozIu tavsiyeler Gzerindeki
blyuk etkisinden dolay! tum ticari firmalar icin buyik 6nem arz edici bir unsur
olarak bilinir (Pizam and Ellis, 1999: 326). Musteri tatmini calismalarinin
isletmelerin, endustrilerin, ulusal ekonomilerin performanslarinin
degerlendirilmesinde kullanabilecegini belirtmektedir. Musteri tatmini calismalari
ayni zamanda miusterilerin kalite hakkindaki gorUslerini ve deneyimlerinin
sonuglarini da ortaya koymaktadir (Tituncd, 2001: 11). Hizmet standardinin ayni
kalitede tutulmasi tatmin olmus mdusterilerin sayisini arttiracak ve bu uygulama
zamanla bagimhliklari saglanmis misteriler grubunun olusmasiyla sonuclanacaktir
(Oztiirk ve Seyhan, 2005: 171).

2.1.4. Musteri Tatmini Unsurlari

Mdsteri tatminini etkileyen faktorlerin anlasiimasi, yOnetim in amacina
ulasmasini saglayacak 6nemli bir anahtara ulasmasi anlamina gelmektedir. Musteri
tatmini U¢ faktor ile degerlendirilebilir. Bu unsurlar; beklentiler, istekler ve algilanan
performanstir. Her ¢ unsur asagdida basliklar altinda ele alinmaktadir (T Gtincd,
2001: 25):
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2.1.4.1. Beklentiler

Musteri memnuniyetinin beklentilerle dogrudan ilgili olmasindan dolay!
tatminin saglanmasi icin beklentilerin bilinmesi 6énemlidir (Gurl, 2006: 19).
Beklentiler, reklam, kulaktan kulaga iletisim veya ge¢cmis deneyim lerle olusan rin
performansinin veya oneceden tahmin edilen dizeyleri olarak tanimlanmaktadir
(Ozer, 1998: 86).

Mdsteriler agisindan beklenti kavraminin birden fazla anlami vardir. Bu
anlamlari mit etme ve gereklilik olarak 6zetlenebilir (Tutlncu, 2001) .Beklentiler,
masterinin hizmete iliskin isteklerini veya arzularini ifade etmesidir. Diger bir

deyisle, misterilerin hizmetten yararlanmakla saglamis oldugu yararlardir.

Hizmetin algilanan niteligi ve misterinin  Kisilik 6zellikleri onun
beklentilerini olusturan 6nemli etkenlerdir. Beklentiler, bu iki degiskenin etkilesimi
sonucunda belirlenmekte ve daha sonra hizmet karsilasmasinda miusterinin
davraniglarini yonlendirmektedir (Uygug, 1998: 63). Ayrica musteri beklentilerinin
seviyesini deneyimler sonucu elde edilen birikimler belirlemektedir. Daha 6nceki
deneyimler olumsuz ise beklenti seviyesi disuk, deneyimle olumlu ise beklenti

seviyesi ylksek olmaktadir (Turkiye Kalite Dernegi, 2000: 24).

Uretim sistemleri yiksek derecede standartlasmis driinler tiretmek (izere
kurulacag! gibi tek tek musteri hizmetleri dogrultusunda Gretim yapilmasi da soz
konusu olabilir (Ozkul, 1997: 323). Algilanan (riin performansi icin kiyaslamada
temel ahinan beklenti dizeyleri yapilan arastirmalar ile belirlenmistir. Yapilan
arastirmalar baslica U¢ cesit beklentinin oldugunun ortaya koymaktadir (TUtlncu:
2001: 26):

Makul Performans: Satin alim ve kullanima ayrilan kaynak ve cabalarin
veri olarak ele alinip, mal veya hizmetten alinmasi gereken performans yansitan

normatif yargi seklinde degerlendirilebilir.

Ideal Performans: En st diizeyde imit edilen performans degeri olarak

degerlendirilebilir.
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Beklenen Performans: Performansin muhtemelen ne olabilecedi Ustiinde
duran degerlendirme sekli olarak ele alinabilir. Bu siniflamada beklent i sadece

performans agisindan ele alinmaktadir.

Beklentiler, misterinin kullanacagi Urlin performansina yonelik tahmin ve
inancglaridir. Bir baska tanima gore beklentiler; miusterilerin bir Grinin ve/veya
hizmetin Ozelliklerine iliskin ya da gelecekteki bir zamanda tercih etmesi
konusundaki inanclaridir Beklentiler 6nceki deneyimlerden etkilenmektedir
(Tatdncd, 2001: 27). Beklentiler, reklamlar ve diger satis promosyonlari tarafindan
da etkilenebilmektedir (Gurt, 2006: 20). Beklentiler, ayni zamanda, hizmetin kaliteli
olup olmadiginin da bir olgutidur. Algilanan hizmetin, beklentileri ne derece

karsiladigi, algilanan hizmet kalitesinin dlzeyini belirlemektedir (Uygug, 1998: 64).

2.1.4.2. istekler

Mdasteri tatmini  modellerinde genelde beklenti ile istek ayrimi
yapilmamakta, ikisi ayni anlamda kabul edilmektedir. Ancak Spreng ve arkadaslar
tarafindan ortaya atilan goruse gore beklenti ile istek farkli ele alinmasi gereken
kavramlar olarak tanimlanmaktadir. (Tuttncd, 2001: 29).

Ohiver’in beklenti kavraminin pargaciklari oldugunu belirttigi kuraminda,
Kisilerin  beklentilerinde isteklerinin de rol oynayabilecegi vurgulanmak
istenmektedir. Ornegin, otel lobisinde bir bell -boy’un size nasil yardimci olabilirim
s0zl, musterilerin bir kismi tarafindan tercih edilebil ir bir yaklasim olur iken, diger
bir kismi tarafindan istenmeyen bir davranis olarak nitelendirilebilir. Burada olusan
ilgi isteme veya istememe, beklentilerin olusumunda énemli bir yer tutabilmektedir
(Glru, 2006: 20).

Beklentiler, triinin belli dzelliklerini ve faydalarini sunma olasihgr iken;
istekler, bu 6zelliklerin ve faydalarin bireyin degerlerini tatmin etme/gerceklestirme
derecesi hakkindaki degerlendirmeleri olarak ifade tanimlanmaktadir. Beklentiler

gelecege yonelik olup, kolayca etkilenebilecekleri ve degistirebilecekleri
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diisiiniilmektedir. istekler ise, tersine simdiki zamana yoneliktir ve beklentilere gore
daha duragandir (Tatlnc, 2001: 30).

2.1.4.3. Algilanan Performans

Hizmetler tiketilmeden oOnce kaliteyi garantilemek amaciyla sayilamaz,
olciilemez, stoklanamaz, test edilemez. Ozellikle emek yogun hizmetler yani insanlar
arasl etkilesimi ¢ok yogun hizmette hizmetin kalitesi misteriden misteriye,
Ureticiden Ureticiye ya da gunden gine degisebilir. Dolayisiyla hizmet kalitesinde
onemli masteri tarafina algilanan performans dizeyidir ya da hizmetin masteriye
tatmin etme derecesidir diyebiliriz (Ozttrk, 1996: 110).

Hizmet Kkalitesi gelisimini arastirip incelemenin temel nedeni, artis saglayan
misteri tatmininin performansa gozle gorulir bir sekilde katkida bulunabilecegi
inancidir.  Hizmet Kkalitesi gibi misteri  memnuniyeti de performansla
iliskilendirilmistir (Caruana ve Pitt, 1997: 607). Performans, hedeflenen amaclari
basarma derecesi olarak tanimlanmaktadir. Uriin ve/veya hizmet ile ilgili olarak
musterilerin  performans degerlendirmeleri diger mdusterilere go6re farkhilk
gosterebilmektedir. Bu musteri davranislari tzerindeki énemli roll ifade edilen algi
farkliliklarindan olusmaktadir (Tutlincu, 2001: 31).

Algilanan performans, hizmet karsilasmasinin  bir boyutu olup, ayni
zamanda doyurucu bir hizmet karsilasmasinin kapsamini belirleyecek olan
beklentileri olusturmaktadir. Ornegin bir hizmetten yararlanmak, bazi musteriler icin

onemli iken, baska musteriler icin énemsiz olabilmektedir (Uygug, 1998: 64).

Algilanan performans bircok elemandan olusmaktadir. Ornegin, maliyet,
risk ve benzeri elemanlar bir Griin ve/veya hizmetin algilanan performansina etki
etmektedir. Musteriler genellikle driin ve/veya hizmeti, bir dizi 0rin o6zelligi
temelinde ele almaktadirlar. Daha sonra performansi her bir &zellik temelinde
degerlendirip, bu degerlendirmeleri Urlin ve/veya hizmet performans diizeyi hakkinda

bir degerlendirme yapmak uzere butunlestirmektedirler (Tutlincl, 2001: 32).
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2.1.5. Musteri Tatmini ve Tatminsizligi Model leri

Musteri tatmini, ayni markanin tekrar satin alinma ihtimalinin daha da
arttirllmasina yon verecek markaya karsi olumlu gorusleri guclendirir. Tatminsizlik
ise, markaya Karsl negatif tavirlar olusturur ve ayni markanin tekrar satin alinma
ihtimalini azaltir (Pizam and Ellis, 1999: 326). Mdsteri tatmini ve tatminsizligi ile
ilgili birgok teori olmasina karsin genelde tatmin, musteri istekleri ile elde ettikleri,
birbiriyle uyumlu ise tatmin ortaya ¢ikar. Sayet beklentiler arasinda uyumsuzluk
varsa tatminsizlik ortaya ¢ikacaktir (Kizilirmak, 1995: 64).

Sekil 1: Amerikan Musteri Tatmini indeksi Modeli

Musteri

Algilanan
Kalite

Sikayetleri

Algilanan
(Deger)

Musteri Musteri

Beklentileri Bagliligi

Kaynak: OZKAYA, Kalkan Yesim, Turizm Pazarlamasinda Miisteri
Tatmini ve Bir Arastirma, Yayinlanmamis Yiksek Lisans Tezi, istanbul, Marmara

Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2002.

Sekilde 1 goruldigu gibi, tatmin olgusu (¢ etkenin sonucu ortaya
cikmaktadir. Bu etmenler, algilanan kalite, musteri beklentileri ve algilanan deger
olarak belirtilmektedir. Bu etmenlerin tatmin (zerinde pozitif et kisi bulunmaktadir.
Ayrica misteri tatmini musteri baghhgini oldugu kadar sikayet etme davranisini
etkilemektedir (Ozkaya, 2002: 38). Ayni zamanda modele gére, miisteri tatmininin

baslica iki belirleyicisi bulunmaktadir. Bunlar; bir irlin ya da hizmete yon elik olarak
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musteri tarafindan algilanan performans ve musterinin beklentileridir (Oztiirk, 2003:
67).

Sekil 2: Orijinal isve¢ Miisteri Tatmini Barometresi Modeli

Algilanan Musteri

Performans
(Deger)

Sikayetleri

Musteri

Tatmini
(SCsSB)

Miisteri Msteri

Baglihg

Beklentileri

Kaynak: DOKMEN, Tuba, Havayolu isletmelerinde Misteri Tatmini ve
Isg6ren-Miisteri Karsilasmalarinin Miisteri Tatmini Uzerindeki Etkisi, Doktora Tezi,

Eskisehir, Anadolu Universitesi, Sosyal Bilimler Enstittist, 2003

Sekilde 2 ifade edildigi gibi, algilanan performans, algilanan deger ya da
Odenen fiyata karsilik algilanan kalite seviyesi ile denklestirilmistir. Musterinin
hizmetin yerine getirilmesine iliskin sahip oldugu beklentileri ise; isletmenin (rlin ve
hizmetlerine yonelik reklam ve agizdan agza iletisimin yani sira, musterinin tiiketim
oncesi deneyimlerini de kapsamaktadir. Modelde, beklentiler ile algilanan
performans unsuru arasinda da iliski kurulmustur. Bu iliski, mdusterinin
deneyimlerinden 6grenme yeteneklerini ve bu dogrultuda alacaklari performansin

derecesini 6nceden tahmin edebilmelerini icermektedir (D6kmen 2 003: 67).

Musteri tatmininin hangi durumlarda ortaya ¢iktigini agiklamaya calisan

cesitli kuramlar bulunmaktadir (Faikoglu, 2005: 58). Bazi modeller beklentilerin
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karsilanip karstlanmamasi  konusundaki degerlendirmelerin  bireylerin  zihinsel
degerlendirmeleri ile ilgili oldugunu ileri strerken, bazi modeller ise beklentilerin
karsilanip karsilanmamasi konusundaki degerlendirmelerin hem zihinsel hem de
duygusal boyutu ile degerlendirildigini ileri slrmektedir. Sadece zihinsel
degerlendirme oldugunu savunan modellerden bazilari ise duygusal boyutu ayri
olarak istekler seklinde tanimlamaktadir (Tdtlnct, 2001: 33). Mdsteri
memnuniyetinin olumlu ve tatmini etkileyen etmenler hakkinda farkli modelleri su
sekilde siralayabiliriz (Gir(, 2006: 22):

2.1.5.1. Beklentilerin Onaylanmamasi Modeli

Bu alanda 1970’lerin basinda beri yapilan misteri tatmini arastirmalarinin
blyuk cogunlugu Oliverin’in beklentilerin onaylanmamasi modelinin degisik
aktarimlari seklindedir. Bu modele gore, musteri satin alma ve kullanma 6ncesi nde,
urntn ~ kullanimi  esnasinda  gosterecegi  performansa yonelik  beklentiler
olusturmaktadir (Ttuncd, 2001: 34). Yani musterinin satin alma ya da kullanma
sonucunda algiladigi Grlin performansi ile satin alma 6ncesindeki bekledigi Griin
performansini kiyaslamaktadir. Kiyaslama sonucunda her iki performans birbirine
esitse onaylama gerceklesmektedir. Algilanan Griin performansi beklentilerden daha
blyuk oldugunda pozitif, kiiciik oldugunda ise negatif onaylama ortaya ¢ikmaktadir
(Giirii, 2006: 22).

Diger bir ifade ile misteri memnuniyeti bu modelde, musterinin bekledigi
hizmet performansi ile sunulan hizmet performansinin karsilastirilmasi sonucu
olusmaktadir (Kiling ve Yuksel, 2003). Bu modelde mdasteri kendi beklentisini,
hizmet performansi ile kiyaslamaktadir. Eger performans beklentilerinin Uzerinde
ise, duygusal olarak tatmin olasihgi, sayet degilse duygusal tatminsizligin ortaya
¢ikma olasthgr bulunmaktadir (TUtlinct, 2001: 35).
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2.1.5.2. Bilissel Uyumsuzluk Modeli

Bilissel uyumsuzluk teorisini Festinger (1957) ortaya koymustur. Bu
yaklasimda tatmin stirecinde beklentilerin onaylanmamasi modelinde temel alinan
beklenti ile onaylama degiskenlerinden beklenti degiskeni yerine, algilanan
performans degiskeni ele alinmaktadir. Diger bir deyisle bu kuram, onaylama i le
algilanan kalitenin tatmin Uzerinde beklentilerden daha kuvvetli bir etkiye sahip
oldugunu savunmaktadir (Titlncl, 2001: 38). Bu model beklentilerin
onaylanmamasi modeline yeni bir bakis acisi olarak gelistirilmistir ve onaylamama
ve algilanan performansin memnuniyet Gzerindeki etkisini agiklamaktadir (Grd,
2006: 22).

Beklentilerin ~ onaylanmamasi  modelinde  tatmin, beklentiler ile
onaylamamanin bir fonksiyonu olarak ele alinirken biligsel uyumsuzluk teorisinde ise
s0z konusu olan bu durum beklentilerin onaylanmamasi kuramina farkl bir bakis

acisi getirmektedir.

2.1.5.3. Kisilerarasi Esitlik Modeli

Bu model, musterilerin satin aldiklari Griin ve hizmetten sagladiklari tatmin
veya tatminsizlik oranini tahmin etmede kullanilabilir (Tutlnct, 2001). Diger bir
ifade ile musterilerin satin alma eylemi icin harcamis oldugu zaman, para, caba,
deneyim gibi girdi olarak tanimlanmakta, algilanan bu girdiye esit olarak bir karlilik
beklenmektedir.  Esitlik  kuraminda  performans  normatif  standartlarla
kiyaslanmaktadir (Guru, 2006: 24).

Bu teoriye gore bireyler kendi girdi ve ciktilarini bas ka bireylerin girdisi ve
ciktisiyla kiyaslayip, analiz etmektedir. Eger birey kendi oraninin diger musteriye
gore olumsuz oldugunu algilarsa, denk olmadi§i kanisina varmaktadir (TUtlnc d,
2001: 39). Bu kiyaslamanin temelinde misterinin sunulan hizmet karsihginda, o

hizmeti almada kullandi§i girdilerinin karsilastiriimasi sonucu olusan esitlik ve
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adalet yargilari yatmaktadir. Bu kurama gore, musteri satin aldigi, Griinden elde ettigi
yarart  ve algiladigi  performansi  kendi  girdileriyle  karsilastirarak
degerlendirmektedir. Eger sonug pozitif ise, musteri belirli bir algilanan maliyet
dlzeyinde, almasi gereken ve hak ettigi performans dizeyini almaktadir (Gurd,
2006: 24-25).

2.1.5.4. Benzesim Kurami

Bu kurama gore, beklentiler ve algilanan performans kiyaslamasi sonucunda
uriindin performansi, beklenti diizeyine yakin ise, beklentiler memnun edilmektedir.
Dolayisiyla beklentiler ile performans arasindaki fark kii¢iik oldugunda, algilanan
performans beklentilere benzer sekilde algilanabilmekte ve benzesim ortaya
cikmaktadir (Gurd, 2006: 23).

Bu kurama gore, daha dnce inandiklari durumlardan farkh bir durumu kabul
etmeye isteksizdirler. Bu ylzden Kkisilerin benzesim yargilari, satin alma oncesi,
beklentileri dogrultusunda olusacaktir. Bu durumda beklentilerden etkilenmis kisiler,
beklentilerine iliskin duygularina benzer bir memnuniyet dizeyi belirleyecektir
(Ozer, 1999).

2.1.5.5. Benzesim — Karsitlik Kurami

Benzesim - karsithk kurami, performansin bir misterinin kabul boélgesi
icinde kalmasi durumunda, beklentilerinin gerisinde kalmis olsa bile bu
uyumsuzlugunun goézardi edilecegini ve performansi kabul edilebilir bulunacagini
ileri stirmektedir. EGer performans red bélgesi icinde ise (beklentilere ne kadar yakin
olursa olsun), zithk 6ne ¢ikmaktadir (Gurd, 2006: 24). Performansin bir misterinin
beklentilerinin gerisinde kalmigsa ortaya ¢ikan uyumsuzlugun gdézardi edilecegini,
sonrasinda benzesim sirecinin isleyecegini ve performansin kabul bulunacagi ni ileri
strmektedir (Vavra, 1999).
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2.1.5.6. Bilissel Kuram

Bu kuram, Onceki satin almalar sonucunda olusan yiksek memnuniyet
dizeyinin, sonraki satin almalari ve memnuniyet diizeyi ile satin alma niyetlerini

etkileyebilecegini savunmaktadir (Gurd, 2006 : 25).

2.1.5.7. Atfetme Kurami

Bu modele gore bireyler, olaylari i¢sel ya da dissal bir nedene baglamaya
calismaktadirlar. Ornegin; bir musterinin cikacagi tatil ile ilgili olarak ozellikle
gitmek istedigi bir yeri Kkisisel nedenleri ile saptamasi i¢sel atif, tatil siirecinde
gidecegi yeri fiyatina gore belirlemesi ise dissal atif ile agiklanmaktadir (Tutlnc,
2001: 41).

Atif modeli, kisilerin faaliyetlerinin nedenlerini nasil tanimladiklariyla ilgili
olmaktadir. Kilerin yaptiklari atiflar veya gondermeler (rlin veya hizmetten alinan
satin alma sonrasi tatmini etkilemektedir. Atif modeli bir Griin veya hizmetin
istenilen performansi neden gostermedigi anlama cabasina dayanmaktadir. Yapilan
atiflar masteri tatmini veya tatminsizligi duygusunu hafifletebilmekted ir (Gird,
2006: 25-26).

2.1.5.8. Hipotezin Testi Teorisi

Bu modelde misteriler Urtinlerine iliskin deneyimlerini olumlu yénde
degerlendirirler. Musteriler hakkinda iyimser bir yaklasimi benimseyen bu model
ayrica, musterilerin satin alma 06ncesindeki bilgi lerinin ¢ogunun rakamlara
dayandigini  ve bu rakamlari kullanilacak drunlere iliskin  beklentilerin

olusturulmasinda 6nemli rol oynadi§i varsayilmaktadir (Bakir, 2006: 24).
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2.1.6. Musteri ihtiya¢ ve Beklentilerinin Belirlenmesi

Mdasteri istek wve ihtiyaclari surekli degismektedir. Bunu saglayan
faktdrlerden biri misterinin beklenti ve ihtiyaclari olabilecedi gibi riin ve hizmet
sunan kurumun dreticiligi ve hayal glict ile de birebir dogru orantihdir (Girit, 2003:
24). Mdusterinin ihtiya¢ ve isteklerine eksiksiz cevap verilmesi toplam kalite
faaliyetlerinin esasini olusturur (Erturk, 1998: 260). Msteri ihtiya¢ ve beklentilerini
karsilamasi isletmelerin amacini gercgeklestirmesini sadlayacaktir. Musteri tatmini
beklentilerden etkilenmektedir. Beklenti, misterinin ihtiyagc duydugu driinden
bekledigi durumdur. Bu nedenle musterilerin hizmetten ve maldan ne beklediginin

bilinmesi tatminin saglanmasinda 6nemli rol oynamaktadir (Akkaya, 2003).

Bu iki terim birbirleri ile ilgili olmakla birlikte ayni anlamda degildirler.
Mdsterilerin ihtiyag ve beklentilerinin karstlanmasi musterilerin - memnuniyet
diizeyinin belirlenmesinde 6nemlidir. Ben kazanayim, sen kaybet anlayisi yerine, ben
kazanayim, sen de kazan, anlayisi ve uygulamasi ge¢cmelidir (Baydas, 2004).
Rekabet ve piyasaya surtlen Grlnlerin, hizmetlerin sayisinin ve kalitesinin artmasi
sonucu, insanlar kendisine sunulani degil, kendi istedigini tercih edecek bir konumda
bulunuyor. Bu durumdaki musterilere yonelik gelistirilen mdusteri iliskileri
sonucundan, masteri tatmini ve baglihgr olusturmanin ana amag oldugu sdylenebilir
(Odabasl, 2004: 4).

Uriin ve hizmet siirecindeki ¢evrimin baslangic asamasi olarak kabul edilen
musteri beklenti ve ihtiyaclarinin belirlenmesi, 6ncelikle Ar-Ge, Reklam — Tanitim
ve Satis asamalarina saglayacagl dogru veri ile sirecin isleyicindeki atesleyecegi
glcl olusturacaktir. Tum stire¢ boyunca musterinin memnuniyetinin saglamak adina
yapilan her tirli aktivite, misteri tizerinde mutlaka bir etki birakacaktir (Girit, 2003:
24). Uretilen (riinlerde memnuniyeti saglamak icin isletme 6ncelikle musterilerin
alim faaliyetlerini bilmelidir. Isletmelerin, misterilerin ihtiyaclarini  bilmesi,
bekledikleri faydalari tahmin etmesi ve riinin hangi 6zelliklerinin musteriler icin

onemli oldugunu fark etmesi gerekir (Akkaya, 2003: 27)
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Musteri beklentileri, Grin ya da hizmetin 6nemli boyutlar ifade eden
Ozellikleri olarak tanimlanmaktadir. Beklentiler dinamik ve karmasik yapilardir
(Gurd, 2006: 33). Surekli bir degisim icinde olan musteri beklentileri artan rekabet
ortaminda yeni mdisterilerin kazanimi ve elde olanlarda mdusteri bagimhligini
olusturmak mdasterilerin istek ve beklentilerinin karsilanmasiyla mimkiin olacaktir
(Kingir ve dig., 2004: 9).

Mausterilerin ahm glctnun musteri beklentileri ici n bliyuk rol oynamaktadir.
Musterilerin alim gtictinin yiksek olmasi onun beklentilerinin tam olarak
karsilayacak mala yonelmesine neden olur. Yalniz alim giclnin disik olmasi ve
fiyatinin yiiksek olmasi misterinin beklenti sini tamamen karsilamayacak dolayisiyla
musteriler fiyati dustik olan mala yonelecektir (Akkaya, 2003).

Musteri beklenti ve ihtiyaclarinin belirlenmesi uriin ve hizmet olusturma
strecine etkin bir baslangic yapiimasina da yardimci olacaktir. Dolayisiyla bu
calismalarinin sonucu masteri memnuniyeti olarak firmaya ger i donecektir. Musteri
memnuniyeti arastirmalarinin kapsami kendi Uriin ve hizmetlerinin nasil olduguna
iliskin sorularla sinirlandirmak, musterilerin beklenti ve ihtiyaclarinin belirlenmesini
zorlastiracaktir (Girit, 2003: 25).

Ayrica mdusterinin  beklentileri zamana bagli olarak slrekli olarak
degismektedir. Bunun bir gostergesi olarak araba kullanma olayini disunebiliriz. Bu
yirmilerde heyecan verici bir tecriibe iken kirklarda beklenen bir ihtiyactir.
Gundmizde ise, oldukca basit bir ihtiyagtir (Girti, 2006: 36). Beklentilerinin yerine
geldigi ya da umduklarindan fazlasini buldugu hallerde, memnuniyetinin derecesi,
verimliligin ve hizmet kalitesinin de ne kadar artmis oldugunu gosterir (Duwall ve
dig., 1994: 62).

Muisterilerin kendilerine sunulan Griin ve/veya hizmetlere iliskin algilarin
icinde kuskusuz onlarin drin ve hizmetle ilgili beklentileri de yer alacaktir.
Dolayisiyla, musterilerin beklentileri ile onlara sunulanlari algiladiklari arasindaki
iliski ortaya gikacaktir. lyi bir performansa sahip gdziiken (riinin veya hizmetin
musteri beklentileri eleginden gecirildikten sonra reel performans duzeyi elde
edilecektir (Girit, 2003: 26).
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Musteri beklentilerinin  sonucundan bazi konularin degerlendirilmesi
gerekmektedir (Sevgor, 2001: 39):

v" Hizmet edilen misteri acisindan pazarin belirlenmesi gerekir. Bir

isletme gergek masterisini bilmeli ve o misteri tzerine odaklanmalidir.

v isletmenin misterisi bazi durumlarda her zamanki miisteriden farkli

olabilir. isletme bu farkli miisteri tatmini konusunda ¢ok dikkatli olmal dir.

v" Midisterinin kendisine verilecek hizmetlerden ne beklediginin analiz

edilmesi cok onemlidir.

v" Hizmet gibi konularda olmasi gereken kalite standartlarinin gdzardi

edilmemesinin temini ¢cok dnemlidir.

2.1.7. MUsteri Degeri

GUnlmozin karmasiklasan pazar yapisi ve tiketicilerin mal ya da
hizmetlerini satin aldiklari isletmelere olan yaklasimlari, rekabetin gittikce daha da
yogunlasan bir bi¢cim almasina neden olmaktadir. Teknolojik gelismeler ve ilerleyen
iletisim olanaklari, yeni firsatlar sunmakta ve mal ya da hizmetlerin tlketicilerin
gereksinim ve isteklerine gore olusturulmasi ¢ok daha kolay bir durum almaktadir
(Ozmen, 2000: 42). Gunumiiz rekabet ortaminda satilan driinlerin teknolojik
gelismisligi  ve cesitliligi  karsisinda mdusteri eskiye nazaran daha se cici
davranmaktadir. Kolay tatmin olmamakta, en kigik sorunda Urtnini aldigi firmayi
degistirmektedir (Akkaya, 2003: 37). Bu gelismeler, musteri hizmetlerine ve musteri
tatminine Oncelik verilen giinimiiz modern pazarlama anlayisi igin biyik 6nem
tasimaktadir (Ozmen, 2000: 42).

Isletmelerin rekabetgi konumlarini  korumalari ve gelistirmeleri igin
masterilerin istek ve beklentilerinin karsilanmasindan bir adim Gteye gecerek musteri
degeri sunma Uzerinde yogunlasmalari gerekmektedir. Deger; teknik, ekonomik,
hizmetsel ve sosyal faydalari iceren bir teklife karsi, musterinin yapti§i parasal

ddemenin kiymetidir (Anderson ve Narus, 1998: 54). Musteri degeri, algilanan
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hizmetten elde edilen yararin, hizmetten beklenen zarara oranidir. Eger fazla ise,
musteri degeri ylksek olacaktir. Aksi durumda musteriler Grinin deg@erinin disik
oldugunu dustneceklerdir (Akkaya, 2003: 37).

Mausteri degeri, bir mal veya hizmetle ilgili olarak musterilerin spesifik
ihtiyaclarinin karsilanip karsilanmadigina iliskin algisidir. Bu cerge vede mdusteri
degerinin algilanan kalite tanimina yakin oldugu gorilmektedir. David Garvin’e gore
algilanan kalite, mal veya hizmetin gergek kalite boyutlarinin degerlendirilmesinden
daha cok firmanin (nd, reklamlari, marka imaji gibi unsurlarin etkisiyle m usteriler

tarafindan degerlendirilmesiyle olusmaktadir (Temelli, 2000: 38).

Mausteriye saglanan deger, musterinin elde ettigi yararlarin bir bilesimidir.
Kalite, fiyat, mal ya da hizmetin misteriye zamaninda sunulmasi, satis 6ncesinde ve
sonrasinda sunulan hizmetler gibi bilesenlerin mal ya da hizmeti sunan isletme
tarafindan mdusteriye en uygun biciminde sunulmasi musteriye deger saglanmasi
sonucunu ortaya ikaracaktir. isletmenin misterilerin  deger konusundaki

algilamalarini dogru belirlemesi biiyiik 6nem tas imaktadir (Ozmen, 2000: 43).

Musteri de@eri, bir yaklasima goére firmanin mal ya da hizmetlerini
kullanmis ve drin veya hizmet ile ilave bir degere sahip oldugunu duslnen
musgteriler ile tedarikci firma arasinda kurulan duygusal bad olarak tanimlanir
(Akkaya, 2003: 38). Bu tir duygusal bag, s6zkonusu olan mdusterilerin firmadan
tekrar ve bazi durumlarda daha fazla mal ve hizmet almasini, cevresine firmayi
tavsiye etmesini ve rakip Urtinlerin albenisine karsi koymasini saglamaktadir. Bu tir
baghligin saglanmasi sunulan mal ve hizmetlerin surekli olarak msteri beklentilerini
karsilamasi ve asmasi durumunda mimkin olmaktadir (Temelli, 2000: 39). Boyle bir
durumda devamlilik ise, isletmelerin riin ve hizmetlerini masterilerin beklentilerini
karsilayacak seklinde olacaktir. Musterilerin kullandigi mal ve hizmet igin tatmin
kararini vermede etkili olan standartlarin neler oldugunu ve sayilarinin ne oldugunu

bilmek bir isletme yoneticisi i¢in her zaman gereklidir (Akkaya, 2003).

Mausteri icin deger olusturma, musteril erin ne istedikleri ve Grtinl satin alip
kullandiktan sonra ne elde ettikleri ile ilgili bir yaklasimdir. Musteri acisindan deger

olusturma kavrami, musterilerin 6dedigi karsiliginda beklediginden fazlasini elde
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ettigi zamanki durumu ve anlami icermektedir (Ozmen, 2000: 43). Olusturulan
deger, sadece musterilerin ihtiyaclarini karsiliyorsa ve musteri yonli ise anlamhdir.
Gercek sudur ki; olusturulan de@eri misteri kendisi belirlemektedir. Sonucunda da
olusturulan de§er misteri ile isletme arasinda duygusal bir bagin da kurulmasini
saglar (Odabasi, 2004). Musteri ile firma arasinda kurulan baghlik musterilerin
istikrarh olarak sunulan degerin, rakiplere oranla daha diistik maliyet ile elde ettigine

inanmasi durumunda gelistirilebilmektedir (Temelli, 2000: 39).

Uriiniin  kendisi ya da driinle ilgili bazi 6zellikler, gecmiste yasanan
deneyimler ve gelecekte elde edilebilecek deneyimler misteri degeri kavrami
incelenirken tizerinde durulmasi gereken konulardir. Uriiniin kendisi ve Griiniin ne
sekilde algilandiginin yani sira Grtinin masteriye ulastiriimasinda secilen kanal da
iiriine deger katmaktadir (Ozmen, 2000: 44). Musteri degeri, musterilerin arzu edilen
bir amag ya da hedefi gerceklestirmek yoluyla, sunulan bir Griiniin ya da hizmetin
belli bir kullanim durumunda ihtayagclarin karsilanip karsilanmadigina iliskin
yargilardir (Gurii, 2006: 58). isletmeler, miisteri degeri kavramina 6nem vermekle
birlikte, bu dogrultuda yapacaklari uygulamalarin hem ekonomik hem de isletme
yonetimi yoniinden kendilerine uygun olmasina 6zen gos termelidirler (Ozmen, 2000:
44).

Net Musteri Degeri

Net musteri de@eri, mdusterilerin bir firmanin mal ve hizmetlerinden
sagladigi yararlar ile yine ayni mal ve hizmetin icerdigi negatif yonler arasindaki
pozitif fark olarak hesaplanmaktadir. Dolayisiyla, net musteri degeri, mevcut
alternatiflerle karsilastirmali olarak musterilerin bir mal veya hizmet elde etmek,
kullanmak ve 6émri sona erdiginde elden cikarmak konularinda katlandiklari eksi

yonler ciktiktan sonra gergeklestirdigi degerdir (Temelli, 2000 : 40).

Ote yandan net miisteri dederi, misterinin fayda ve kayiplar rakip Griin ve
hizmetlerle karsilastirmali olarak degerlendirilmesi sonucunda ortaya ¢ikmaktadir

(Gurd, 2006: 60). Ornegin ATM makinalari ile banka subeleri, islem yapma
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acisindan musteriye farkl deger sunmamaktadirlar. Sonugta her iki yontem ile de
musteri para ¢cekme, yatirma islemleri yapmaktadirlar. ATM makinelerinin sundugu
deger, masterinin belirli bir adresteki banka subesine gitme zorlulugunda kurtulmasi,
zaman tasarrufu saglamsi ve bazen de banka personelinin kaba, anlayissiz tavrina

maruz kalmaktan kurtulmasi sonucunda ortaya ¢ikmaktadir (Temelli, 2000: 40).

Mausteriye deger saglama, musterinin Urlinden veya hizmetten daha fazla
yararlanabilecegini gosterdigi icin hem mdasterinin tatmin seviyesini hem de sadakat
derecesini arttirmada guclu bir ara¢ olarak kullanilabilmektedir. Deger olusturma,
sadakati saglamaktadir ve sadakatteki gelisme daha fazla deger anlamina
gelmektedir. Musteriye deQer saglama sadik musterileri tatmin edecek ve mi steri

sayisini koruyacaktir. (Ozkaya, 2002).

2.1.8. Musteri Tatminini Etkileyen Faktorler

Musteri tatminini ¢ok degisik faktorler olusturmaktadir. Ancak, bunlarda
masteri beklentileri, sunulan Gruniin performansi (kalitesi) ve musteri tercihleri
uzerinde en fazla durulan faktorler olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Adali, 2002: 65).
Bir isletmede verilen hizmetin amaci, musteri ihtiyac ve beklentilerini karsilamaktir.
Bu iki terim birbiri ile ilgili olmakla birlikte ayni anlamda degildirler. Ote yandan
ihtiyag ve beklentilerin karsilanmasi tatmin dizeyinin belirlenmesinde 6énemli
olmaktadir. Ayrica, hizmet kalitesi ve hizmet kalitesi boyutlari bir hizmet
masterisinin tatminini etkileyen unsurlar olarak karsimiza cikmaktadir (Ulamis,
2004: 42).

Isletmeler miisteri tatminini etkileyen faktorleri dikkate almali ve bu
faktorleri olabildigince tiiketicilere saglamalidir (Ozay, 1997: 23). Bir misterinin bir
mamulden sagladigi tatmin sadece mamulin niteliklerine bagh degildir. Tuketicinin
tatmini ayni zamanda isletmenin imajina, satis elemanlarinin tutumlarina, tiketicinin
kisiligine, isletmenin profesyonellik anlayisina, islem hizina vs. baghdir (Tan, 2004:
36).



62

2.1.8.1. Beklenti

Beklentiler tiketicinin, yakinda gerceklesecek islemler veya degisim
(satinalma) sirasinda ne olacadi hakkindaki tahminleri olarak gortilmektedir. Oliver’e
gore beklentiler, tuketici bir satin alma davranisinda bulunuyorsa, olumlu ve olumsuz
olaylarin tuketici tarafindan tanimlanan meydana gelme olasiliklari olarak kabul
edilir (Adah, 2002: 66). Beklenti, gelecekteki durumu sezinleme ve 6nceden fark
edebilme, dzellikle de bilinen bir ihtiyacin karsilanmasindan sonra elde edilebilecek
faydalarin tlretilebilmesidir. Beklenti subjektiftir, degisebilir, stipheli, bulanik ve
hatta ifade edilmesi cogu zaman giic olabilmektedir. ihtiyac ve beklentilerin gogu
zaman gii¢ olabilmektedir. ihtiyac ve beklentilerin bazilari agik olmakla birlikte
bazilarinin kesfedilmesi gerekmektedir (Ulamis 2004: 42).

Gunimiz rekabet ortaminda isletmeler icin masteri tatmin i, sunulan Griinle
masteri istek ve ihtiyaclarinin karsilanma diizeyi énemli hale gelmistir. Musteri
beklentilerini olusturan bu istek ve ihtiyaclari karsilamak ve hatta beklenilenden daha
iyisini yapmak, misteri tatminini saglamada 6nemli etken olabilecekti r (Adah, 2002:
67).

Bir miusterinin hizmetten beklentilerini  kisinin ihtiyaglari, ge¢mis
deneyimleri ve agizdan agza iletisimler, firmalarin tutundurma cabalari ve
kamuoyunda gesitli haberler olusmaktadir (Ulamis, 2004: 42). Musterilerin hizmet
kalitesine iliskin beklentilerinin anlasiimasi hizmet kalitesinin ¢evreye yayilmasi igin
anahtar fonksiyonu gdérmektedir (Bebko, 2000: 12). Mdsterilerin beklentileri
birbirinden farkli da olsa ortak sayilabilecek bir takim genellemeler
yapilabilmektedir (Adali, 2002: 67-68) :

v' Gunlmiiz musterisi i¢in zaman artik ¢cok degerlidir. Bu nedenle eski
teknoloji, siraya girme zorunlulugu, personelin isi savsaklamasi veya is becerisindeki
eksiklik gibi nedenlerin yol acacagi zaman kaybi olmadan is yaptirabilme beklentisi
icindedir.

v' Mdusteri tecrubeli, egitimli ve ilgili personeli ile is yapabilme

beklentisi icindedir. Her yerde kesintisiz ve dogru hizmetin sunulmasini istemektedir.
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v' Glvenirlilik isletme imajina dair beklentileri ylkseltmektedir.

v" Hizmetin kendisi ile oldugu kadar, hizmetin sunum bicimine iliskin
nezaket ve saygl, ismiyle taninma, Kisisel gereksinimlerin dikkate alinmasi gibi

beklentilere de sahiptir.

Beklentiler, tahmin edilen ve normal beklentiler olmak dzere ikiye
ayrilmaktadir. Bunlardan tahmin edilen beklentiler, musterinin tiiketim tecrtbesi ile
ilgili inanclarini ifade etmektedir. Normal beklentiler ise, bir sonraki tlketim
tecrubelerinde olmasi gereken, bekledikleri ile ilgili inanglarini ifade etmektedir
(Ulamis, 2004).

Hayes’in ifade ettigine gore musteri beklentileri ve gereksinimleri ile ilgili
bilgi gereklidir. Bu gereklilik iki sebepten dolayidir. Bunlar mdsterinin hizmet
kalitesini nasil tanimladiginin anlagiimasini saglar ve musteri memnuniyetine iliskin
anketlerin gelisimini kolaylastirir (Pizam and E llis, 1999: 326). Misteri beklentilerini
nelerin olusturdugunu ve bu beklentilerin uzun sire kalmasini nelerin sagladigini
bilmek isletmeler icin 6nemli olmaktadir. isletmeler bu bilgileri kullanarak, musteri
davraniglarint  ve  beklentilerini  etkileyebilmek  igin  cesitli  stratejiler
gelistirebileceklerdir (Adal, 2002).

2.1.8.2. ihtiyag

Intiyag, misteri icin gerekli olan, istenilen ya da faydal olan bir 6zelligin
bulunmamasidir. Musteriler igin ihtiyac mal ve hizmet &zelligi isletmeler icin

olmazsa olmaz bir sarttir (Silvestro, 2002: 30-49).

2.1.8.3. Kalite

Kalite felsefe, ekonomi, pazarlama ve (retim yonetimi gibi alanlarda

arastirmacilar tarafindan incelenmistir. Felsefe, kaliteyi tanimlar tizerinden ele alir;
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ekonomi, kaliteyi ké&r ve pazarda denge olarak gorir; pazarlama, satin ahiminda
davranislar nasil olacak ve misteri doyumunun saglanmasi; dretim yénetiminde ise,
kalite ile ilgili muhendislik ¢alismalari ve uretim kontrolleri islerinin nasil oldugu ile

ilgili konular irdelenmistir (Uygug, 1998).

Kalite, bir mal ya da hizmetin belirli ihtiyaci karsilayabilme durumlarini
ortaya koyan islemlerin timudur (Bolat, 2000). Amerikan Kalite Kontrol Dernegi
kalite tanimini su sekilde yapmaktadir; “Kalite, bir mal ya da hizmetin belirli bir
gereksinimi karsilayabilme yeteneklerini ortaya koyan Ozelliklerinin timudar”
(S6kmen, 1999: 46). Avrupa kalite organizasyonu ise kaliteyi, bir malin ya da

hizmetin tliketicinin isteklerine uygunluk derecesidir (Bolat, 2000: 1).

Kalite, musterinin beklentilerini karsilar ve onu memnun eder (Simsek,
2001: 15). Kaliteyi cesitli 6zellikleri agisindan tanimlamak mimkindir. Asagidaki

dzelliklere soyle bir goz atalim (Tavmergen, 2002):

v' Kalite, musterinin ihtiyaclaridir. Uretilen mal ve hizmet musterilerinin

ihtiyaglarini karsilayabiliyorsa kalitelidir.

v' Kalite, musterilerin beklentilerine uygunluktur. Ornegin; bir otel odasi
icin beklentilere uygunluk yani misteri isteklerinin yerine gelmesi, musterinin

bekledigi hizmeti almasi beklentileri i¢in uygun ise tretilen mal ve hi zmet kalitelidir.

v Kalite, strekli basari demektir. Clnki iyinin de iyisi vardir.
Mukemmellige dogru surekli bir gelisme varsa bu gelisme kaliteyi de beraberinde

getirmektedir.

v Kalite, sunulan hizmetin eksigini ya da hatasini bulmak degil, hizmeti

hatasiz ve eksiksiz olarak gerceklestirmektir.

v Kalite, olcilebilen ve degerlendirilebilen, misteri memnuniyeti ile

dogru orantihdir.

Kalite, kabul edilebilir bir fiyat dizeyinde, bir mal veya hizmetin,
masterilerinin ihtiyag, istek ve beklentilerine uygunluk derec esidir. Burada iki husus
g0ze carpmaktadir. Bunlardan ilki, bir mal ve hizmetin mdasterinin ihtiyaclarini

karstlayabiliyor mu? istekleri nasil olacak ve istedigi mal ve hizmet mi sunuluyor?
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Bu mal ve hizmet mdsterinin beklentilerine cevap verebiliyor mu gib i sorulara cevap
bulamak. ikincisi ise, bitiin bu sorulara karsi mal ve hizmetin bunlari karsilamasi

veya uygunluk derecesidir (Bolat, 2000: 2).

Mdsteri memnuniyeti ve kalite arasinda sikhkla yapilan ayrim sudur ki;
musteri memnuniyeti belirli bir idare isidir, halbuki hizmet kalitesi bastanbasa uzun

vadeli bir tutumun evresidir (Caruana ve Pitt, 1997: 607).

2.1.8.4. Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesi ile musteri tatmini yapisal olarak farkh kavramlastiriimig
olmalarina ragmen aralarindaki iliski net bir sekilde tanimlanamamaktadir (Bas ve
vd. www.bilgiyonetimi.org, Erisim Tarihi: 20.11.2006). Hizmet kalitesini ve onunla
¢ok yakindan olan misteri memnuniyetini tanimlamak igin sayisiz girisimlerde
bulunulmustur (O’Neil ve dig., 1999: 159). Hizmet kalitesi ile ilgili bir strli tanim
yapilmis ve bu tanimlarin ¢odunun; misterilerin hizmeti almadan 06nceki
beklentilerinin, hizmeti aldiktan sonra, hizmetin performansina yonelik algilarinin

yoni olarak karsilastirilmasidir (Tutlinct, 2001).

Hizmet Kalitesi, somut unsurlart pek fazla icermemesinden dolayi
kavranmasi, uygulanmasi ve denetimi agisindan daha belirisiz ve karmasik bir
kavramdir (Avci ve Sayihr, 2006: 123). Hizmet kalitesi, bir isletmenin veya bir
orgutin mdasteri  gereksinimlerini ve beklentilerini karsil ayabilme yetenegidir.
Hizmet kalitesinde 6nemli olan musteri tarafindan algilanan kalitedir. Bu tanimdan
yola ¢ikarak hizmet Kkalitesi ile ilgili sunu sdyleyebiliriz; kalitenin tlketici tarafindan
algilanan performans diizeyi ya da verilen hizmetin tiketiciy i tatmin etme duzeyidir
diyebiliriz (Oztiirk, 1996). Bununla birlikte, tiiketici memnuniyeti arastirmacilari
hizmet kalitesine yon veren musteri tatminini gérmeye egilim gosteriyorlar. Halbuki
hizmet kalitesi arastirmalari karsit bir iliskiyi kavramsallastir malari siklikla olan bir
seydir (Caruana ve Pitt, 1997: 607).

Hizmet kalitesinin degerlendirilmesini yapmak icin musteriler tarafindan

kullanilan gelisim strecini belirlerken su sonuca varilir ki, hizmet kalitesi masteri


www.bilgiyonetimi.org

66

beklentileri ve algilamalari arasinda tanimlanabilir. E§er beklentiler karsilanirsa
hizmet kalitesi tatmin edici olarak algilanir. Eger beklentiler karsilanmazsa daha az
tatmin edici olur. Eger daha fazla tatmin edici olursa daha fazla tatmin edici olur.
Eger tecriibe edilen hizmet beklentilerini karsilarsa misteri memnun kalir (O’Neil ve
dig., 1999: 159).

Hizmet Kalitesi, tlketicilere sunulan hizmetin tiketici beklentilerini hangi
derecede karsiladigini gosteren bir 6l¢l olarak tanimlanmaktadir (S6kmen, 1999:
47). Hizmet kalitesi, hizmet yerine giris kolayligi, haberlesme araclarinin acikhgr,
hizmet sunanlarin nezaketi, gorevlilerin uzmanlik ve empatisi, hizmetin musteri
ihtiyaglarina ne 6lcude cevap verdigi, hizmet sayesinde elde edilen sonuclarin kalite
ve cabuklugu ile ilgilidir (Bas ve dig. www.bilgiyonetimi.org: Erisim Tarihi,
20.11.2006).

Hizmet kalitesi, misteri tatmininin hayati bir dnceligi olagelmistir. Sirasi
ile; misteri tatmininin satin alim sonrasi, ilerdeki satim alim kararlari ve uzun
vadedeki musteri sadakati Uzerinde etkisi olduguna inaniimaktadir (O’Nell ve
Charters, 2000: 115).

Son yillardaki egilim, ekonomilerde tekelcilikten uzaklasip rekabete agirlik
vermek olmustur. Bunu yani sira tiketici haklari da hizmet kalitesinin yikseltilmesi
konusundaki baskilari arttirmistir (Clements, 1997: 85). Hizmet kalitesi icin, mali
sistem, personel sistemi ve yonetim sisteminin verimlilik ilkesine uygun bir yapiya
kavusturulmasi, diizenleyici onlemler alinmasi gerektigi belirtilmistir (I slam, 2002:
55).

Parasuraman, Zeithmal ve Berry’nin hizmet kalitesi arastirmalarina iligkin
arastirmalarinin bir glvenirlilik ve kredisi bulunmaktadir. Kalite Uzerinde ¢alisan bu
yazarlar bir hizmet kalitesi 6lcedi meydana getirmislerdir. Bu hizmet kalites i de
uretim sektoriindeki mallarin kalitesinin ilk donemlerdeki boyutlarina dayanmak
yerine bir dizi hizmetler lzerindeki verilerden ¢ikarilmistir (Sureshchandar ve dig.,
2001: 113).
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2.1.8.4.1. Algilanan Hizmet Kalitesi;

Parasuraman ve arkadagslari tarafindan gelistirilen bu modelde hizmet
kalitesi yerine algilanan hizmet kalitesi kavrami kullaniimaktadir. Algilanan hizmet
kalitesi, musterinin hizmeti almadan 6nceki beklentilerinin ile yararlandigi gercek
hizmet deneyimini kiyaslamanin bir sonucu olup, musterilerin beklentileri ile
algilanan  performans arasindaki  farkhligin ~ yoni  ve  derecesi  olarak
degerlendirilmektedir. Beklentiler ise mdusterilerin istek ve arzulandir (Tutlncd,
2001).

Hizmet Kkalitesi; masterinin algiladiklari hizmet Kkalitesi beklent ilerinde
olusan hizmet ile aldiklari hizmetin uygulamasiyla ortaya ¢ikmaktadir. Dolayisiyla
masteri kullanim éncesinde hizmetle ilgili isletmenin ne sunmasi gerektigine iliskin
beklentiler olusturmaktadir (Cakirer, www.sitetky.com, Erisim Tarihi: 20.11.2006).
Hizmetin Gretilmesi ve tiketiciye dogru akisinin yonetilmesi sirasinda énemli bir
kriter olarak ortaya cikan hizmet kalitesi, Parasuraman, Zeithmal ve Berry’ gore
“Mdgterilerin hizmet tuketiminden sonra beklentilerinin karsilanmasidir (Ulamis,
2004: 45).

Hem mdasteri memnuniyeti hem de hizmet kalitesine iliskin bir tarama sunu
ortaya koyuyor ki; bu iki yapi arasinda deneysel bulgularin ortaya koydugu yuksek
seviyede korelasyon oldugu ortaya koyulmasina ragmen, misteri memnuniyeti ve

hizmet kalitesi algilamasinda bir fark vardir (Karatepe ve Avci, 2002: 2).

Beklenen hizmetle algilanan hizmet arasindaki iliskiler sdyle olabilir
(Tatlncu, 2001: 51):
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Algilanan Hizmet
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(AH) (BH)
Karsilastirma
A 4
A 4 A 4 A 4
AH > BH AH =BH AH < BH
A 4 A 4 A\ 4
Beklentilerin Beklentilerin Beklentilerin
Fazlasiyla Karsilanmasi Karsilanmamasi
Karsilanmasi
A 4 A 4
A
- Doyurucu Kalite Disuk Kalite
Ideal Kalite Y ;

Kaynak: TUTUNCU, Ozkan, Yiyecek icecek isletmelerinde Miisteri
Tatmininin Olgiilmesi, 1. Baski, Turhan Kitapevi: Ankara, 2001

v' Beklenen hizmetin algilanan hizmetten fazla olmasi durumunda,

algilanan kalite tatmin edici olmaktan uzak olacak ve kabul edilmez bir kalite diizeyi

olusacaktir.

v' Beklenen hizmetin algilanan hizmete esit olmasi

algilanan kalite tatmin edici olacaktir.

durumunda,



69

v" Beklenen hizmetin algilanan hizmetten kiiciik olmasi durumunda ideal

kalite duzeyi olusacaktir.

2.1.8.4.2. Hizmet Kalitesinin Boyutlari

Hizmetlerin Uretildigi yerde tiketilmesinin ayni yerde olmasi hizmetten
yararlanan bir kimse icin hizmetin tiriine gore, belirli bir siire icerisinde hizmeti
sunan personel ile karsi karsiya gelmesi ayni zamanda hizmet Uretimine katkida
bulunurken, diger taraftan hizmeti kul lanmaktadir. Hizmetin bu 6zelligi 6zellikle

hizmet kalitesinin boyutlari hakkinda bilgi vermektedir (Uygug, 1998).

Lehtinen hizmet kalitesini ¢ boyuttan ele almaktadir. Bunlardan ilki olan
fiziksel Kkalite, hizmetin fiziksel yonlerini kapsamaktadir. Ornek olarak binalar,
donanim, tesisleri verebiliriz. ikincisi olan firma kalitesi ise, isletmenin imajini veya
gorindst yansitmaktadir. Son olarak da etkilesim kalitesidir. Bu kalite ise, musteri -
personel, miisteri-musteri iligkilerini inceler. Ornegin bir yiyec ek isletmesinde diger
masalarda miusterilerin guraltili  konusmalari hizmet kalitesinin daha dusik

algilanmasina sebep olacaktir (Tutuncl, 2001).

Sasser, Olsen ve Wyckoff’a gore hizmet Kkalitesi, hizmet Gretiminde
kullanilan materyallerin nitelikleri, hizmeti n olusturuldugu fiziksel atmosfer ile arac-
gere¢ gibi teknik olanaklar, personelin tutum ve davraniglari gibi ¢ boyuttan
olusmaktadir (Uygug, 1998). Lehtinen hizmet kalitesini sure¢ ve cikti ele almaktadir.
Surec Kalitesi, hizmetin elde edilisi esnasinda misteri tarafindan degerlendirilen
kalitedir. Cikti kalitesi ise musteri tarafindan hizmet yerine getirildikten sonra
degerlendirilir. Ornek olarak, bir kuaforiin stirec kalitesini, kesim bitikten sonra sagin

goriintiisii ise cikti kalitesini gosterir (Oztiirk, 1996)

Berry, Zeithaml ve Parasuraman ¢ikti ve sure¢ boyutlarindan baska hizmet
kalitesinin iki tlr( Uzerinde durmaktadirlar. Birincisi, hizmetin verildigi diizeydeki
kalitedir. Ornegin, bir banka memurunun bir islemi yapmasi sirasinda ortaya
cikmaktadir. ikincisi ise, istisnalarin veya sorunlarin ele alindigi kalite diizeyidir. Bu
bir islemin hatali yapilmasi durumunda s6z konusudur (Uygug, 1998: 39).
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Parasuraman, Zeithaml ve Berry hizmet Kkalitesini on kalite boyutu olarak

belirlemisleridir. Bunlar:

Guvenirlilik: Verilen hizmetin ilk defa ve dogru olarak yapilmasidir
(Uygug, 1998). Ornegin, misterilerin kayitlarinin dogru olarak tutulmasi, hizmetin

belirlenmis zamanda sunulmasi, hesap islerinin gibi (Ulamis, 2004: 50).

Heveslilik: Isgorenin hizmet vermeye hazir olmasidir. Isin zamaninda
bitirilmesini de zaman kapsamaktadir. Ornegin, hizli servis vermek, miisteriyi hemen
cagirmak (Oztirk, 1996).

Yetenek: Personelin gerekli bilgi ve beceriye sahip olmasidir (Uygug,
1998). Ornegin; yemek servisini yapan bir garsonun isini yapabilmesi icin gerekli
bilgi ve becerisinin olmasi, neticesinde isini hatasiz yapmasi, destek isgorenlerinin
bilgi ve becerisi gibi (Ulamis, 2004: 50).

Ulasilabilirlik: Yaklasilabilirligi ve kolay iliski kurulmasini ifade eder
(Oztiirk, 1996: 72). Ornegin, ATM’lerde 24 saat hizmet vermesi (Uygug, 1998: 40).

Nezaket: Hizmet verenin hizmet alana karsi kibarlihgi ve saygisini ifade
eder (Uygug, 1998). Musterinin karsisinda temiz ve dizenli olusu, misterinin orada

bulunmasina ilgi gosterilmesi (Oztiirk, 1996).

Iletisim: Hizmet veren personelin vermis oldugu hizmet hakkinda onun

anlayabilecegi tarzda ve seviyesinde bilgi verme (Uygug,1998).

Inanilirlik:  Miisteriye karsi gosterilen yakinlik miisteriyi kendisine
inandirmasidir. isletmenin imaji ve personel in 6zellikleri inanirhr arttinr (Uygug,
1998).

Guvenlik: Verilen hizmetin tehlike, risk ve slpheden uzak durmasidir
(Uygug, 1998). Ornegin, otel girisinde elektromanyetik kapinin, X -ray cihazinin
olmasi, otelin kameralarla izlenmesi, oda kapisinin sadece o oday! kullanan
masterinin karti ile acilabilmesi, musteriye ait bilgilerin gizliligi gibi (Ulamis, 2004:
51).
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Musteriyi tanima / anlama: Bilmek mdasterinin ihtiyaglarini anlamak igin
sarf etmeyi kapsar. Yani ona 6zel ilgi gosterilmesi, ismi ile cagrilm asi gibi (Ozturk,
1996).

Hizmet ortami: Hizmetin sunuldugu yerin fiziksel 6zellikleri, personelin
dis goriinust, kullanilan arag-gereglerin teknolojik gelismelere uygunlugunu ifade
eder (Uygug, 1998).

Gronroos ise, teknik ve islevsel, Berry, Zeithaml ve Par asuraman ise ¢ikti ve
sure¢c iki kalite boyutundan s6z etmektedirler. Teknik, c¢ikti, fiziksel kalite,
“musteriye ne verildigi”; islevsel, sireg, etkilesim kalite boyutu “musterinin hizmeti
nasil aldigin1” sorularina cevap olusturmaktadir. Gronroos’a gore firma imaji
masterilerinin bir firmayi veya isletmeyi algiladiklarini belirtmektedir (Uygug, 1998:
38).

2.1.8.5. Musteri Tercihleri

Miisteri tatminini saglayan diger bir etkende misteri tercihleridir. isletme,
Urtin ve beklenti kalitesinin yani sira musteri tercihleri i¢in nelerin 6nemli oldugunu
bilmelidir. Musteri tercihlerinin belirlenmesi, o yonde mal ve hizmet Uretilmesiyle

masterinin tatmin derecesi arttirabilecektir (Adah, 2002)

Mausteriler demografik 6zellikleri, Kisilikleri, algilari, tutumlari, sos yal ve
ekonomik durumlari bakimindan farkhdirlar. Bu farklilik istek ve ihtiyaclarinin
bekledikleri gibi karsilanmasidir. Musteri neyi istedigini, ihtiyaclarinin ne oldugunu
hangisinde tercih yapiimasini kendisi bilir (Okkali, 2006: 11).

Mausteri tercihleri, ayni zamanda musteriye anket, yuzylze ve telefonla
gorisme vb. gibi yontemlerle sorular sorularak bilgi toplanilmasi sonucunda da
belirlenebilir. Isletmeler miisteri istek ve ihtiyaglarinin karsilanabilmesi igin,
firmanin bu ihtiyaclarin neler olduklarini ve musteri tercihlerini belirlemesi
gerekmektedir (Adali, 2002: 83).
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2.1.8.6. Performans

Bir Gruniin temel ¢alismasi, islevi ve ozellikleri o GrGnin performansini
gostermektedir. Performansin ylksek olmasi ise, memnuniyetin de yiksek olacagini
gostermektedir. Yani Urtnin performansi masterilerin beklentileri ile ayni veya

yuksekse memnuniyet s6z konusu olmaktadir (Sukltim, 2006: 27).
2.1.9. Musteri Tatminini Belirleyici Faktorler

Isletmelerin varliklarinin sirdiirebilmeleri icin miisterilerini elde t utmast,
yeni mdagteriler elde etmesi, musteri memnuniyetini saglamasi gerekmektedir.
Musteri surekliliginin saglanmasi, musteri memnuniyetinin olusturulmasi igin

asagida yer alan bazi temel esaslarin bilinmesi gereklidir (Ovali, 2003: 50-51):
v Misteriyi tanima,
v Misteriye yakin olmak,
v' Mdsteriyi dinlemek,
v' Musteriyi anlamak,
v" Mdsteriden gelen geri bildirimleri degerlendirmek,
v’ Elestiri, sikayet ve dnerilerden yeni politikalar gelistirmek,
v istek ve beklentilerine uygun yeni mal ve hizmet tasarimlarina gitmek,

v Performansi, pratikligi, dayaniklihgi, tutarhih@i, ekonomikligi, estetik ve

glvenirligi Griin ve hizmetlerinde bir arada bulundurabilmek,

v Satis ve satis sonrasi hizmetlere dnem vermek,
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2.1.10. Musteri Odakhhk

Bu ilke TKY’nin etkin bir sekilde uygulanmasi en zor; ancak isletmeye
uzun dénemde en biyik faydayi saglayacak olan ilkesidir (Bolat, 2000: 28). Toplam
kalite yonetiminde isletmeler, kaliteye énem vererek dis musterilerini mutlu ederken,
ic musterilerinin de kendi is iliskilerinde, davranislarinda ayni1 mutlulugu

yakalamalarini saglamalarina firsat vermektedir (Bilginer, 2002: 42).

Musteri Odakhhk; misteriyi hem ahsveris sirasinda hem de satis
sonrasinda, maliyeti ne olura olun, hos tutmayi icerir. Clnkl bu yolla misterinin
sadakatini saglamak, maliyetleri fazlasiyla karsilayacaktir (www.danismend.com,
20.03.2006). Musteri odakliligin temelinde hem musteriyi tatmin etmek, hem de
onun Ureticiliginden yararlanmak bahis konusudur. Bir yandan msterinin isteklerine
uygun mamul olusturmak sozkonusu iken, diger yandan da yeni mamullerin

olusturulmasi temin edilmis olunur (Akdemir, 2000: 303).

Toplam kalitenin musteri iliskilerine 0zellikle 6nem vermesinin sebebi,
hatalarin élcilemeyen maliyetinin, élctlebilir maliyetinden ¢ok daha fazla olmasidir
(Oztemel, 2001: 43). Toplam Kkalite yonetiminin odak noktasi musterilerdir.
Mdsterilerin gereksinimlerinin eksiksiz bir sekilde temin edilebilmesi igin, bitin
calismalar bu yonde olmaktadir. isletmenin i¢ ve dis misterilerinin beklentilerinin

karsilanmasi onlarin tatminini saglayacaktir (Simsek, 2000).

Musteri odaklilik musterilerin sesinin tim faaliyetlere yon vermesi olarak
tanimlanmaktadir (Yilmaz ve Ecevit, 2004: 124). Musteri odakhlk ilkesi, kurum ve
kuruluglarin - sunduklart mal ve hizmetlerin kalitesini ke ndilerinin dnceden
belirledikleri 6zellikleri temel alarak degerlendirmeleri yerine, musterilerin bu mal
ve hizmetleri nasil gordikleri ve de@erlendiklerini dikkate almayi gerektirmektedir
(Baydas, 2004: 364).

Giderek artan rekabetin baskisi sirketleri “y aptigini satan” olmaktan ¢ikarip
“satilabileni yapan” haline getirmektedir. Bunun igin musteri odakhhk ilkesi
“kaliteyi musteri belirler” deyimiyle 6zdes olarak ifade edilmektedir (Simsek, 2001:

136). Hizmet yonetimi literatiirinde, tedarikciler ya da i¢csel mdasterilerin
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ybnetiminden ziyade musteri yonetimine odaklaniimaktadir. Hizmet siireci yonetimi,
hizmet liderligi ile birleserek, strekli gelisme ve calisanlarin katihmi saglaniyorsa

masteri tatminini saglayabilir (Bektas, 2001: 33).

Her kurulus musterilerini tanimlayip istek ve beklentilerini sistemli bi¢cimde
belirlemeli ve bu istek ve beklentilerini karsilayacak nitelikte Griin veya hizmeti
uretmeyi en onde gelen bir gérev saymalidir. Burada s6zi edilen sadece dis misteri
degildir; ayni zamanda ici musterinin de istek ve beklentileri karsilanmalidir (Yagiz,
1997: 264).

Misteri Odakl Olmak iyi de Musteriyi Nasil Anlayacagiz?

Mausteri iliskileri yonetimi calismalarinin kalbinde musteri odaklilik yer
almaktadir. Bunun ise ilk sartt musteri talep ve isteklerini belirlemek, mdusteriyi
strekli dinlemektir (Bagdas, 2004). Misteriyi anlamak ve tanimak i¢in l¢ yontem

bulunmaktadir (www.erperm.com, 15.03.2006):

1. Musteri memnuniyeti anketleri: Dogru yontem ile ¢alisildiginda en kisa
vadede sonug alinabilecek adimdir. Anketlerin sureklilik tasimamasi elde edilen

sonugclarin degerlendirilmemesi, sonuclarin stratejik kararlarda kullanilmamasidir.

2. Musteri sikayetleri: Musteri kendi, istegi ile gelip isletmenin hatali
yanini iletmektedir. Genelde yapilan ise misterinin sikdyeti sonrasi, yalniz o

musteriye yonelik diizeltici 6nlemin alinmasidir.

3. Temas noktalarindan (telefon, ziyaret, e-mail...) toplanacak bilgiler:
Isletmeniz miisteri ile her temasinda onu daha iyi anlayacak, 6grendiklerini isletmesi
ile paylasacak kuralli bir yapiya sahipse, her gecen gin misteriye daha

yakinlasacaktir.

Musteri odakli yonetimde isletmeler, musterilerini en st diizeyde memnun
edebilmek ve onlara verdikleri 6nemi hissettirmek amaciyla, isteklerini ve GriinG
kullandiktan sonraki tepkilerini anlamaya yonelik calismalar, arastirmalar
yapmaktadirlar (Yilmaz ve Ecevit, 2004: 125).
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2.1.11. Musteri Sikayetleri

Mausteri ihtiyaglarinin tam olarak karsitlanmamasi durumunda (zaman, fiyat,
kalite v.b.), aldigi drlinde/hizmette herhangi bir kusur olustujunda, destek
hizmetlerinden istedigi/bekledigi ilgi ve yardimi alamadiginda v.b. gibi nedenlerden
dolay! miisteriler sikayet edebilirler (Baydas, 2004: 361). isletmelerin amaci, tatmin
edilmis ve aldigi Uriin ya da hizmetten memnun tiketiciler olustur maktadir. Tatmin
edilmemis veya sikayetci tavir sergileyen musterilerin olumlu distinmelerini

saglayabilmek i¢in sikayetlerin analiz edilmesi oldukca énemlidir (Cetin, 2006: 256).

Isletmeler misteri tarafindan dogrudan iletilen veya baska kanallardan gelen
tim sikayetleri analiz etmek, degerlendirmek ve ¢0ziime kavusturmak
durumundadirlar. isletmeler sikayetleri stirekli gelismenin en énemli verilerinden biri
olarak kabul etmelidir. Sikdyet eden mdasterilerin hala masteri olarak bilinmeli ve

memnuniyetleri saglanmalidir (Baydas, 2004)

Tuketici sikayetleri memnuniyetsizligin bir fonksiyonu olarak gordlir.
Memnuniyetsizlik tiketicilerin ilgili Griinden/hizmetten bekledigi ve algiladigi fayda
arasindaki farkin biyukltguyle orantilidir. Eger tuketici bekledigi hizme ti almissa
memnun, beklentisi karsilanmammissa memnun olmayacaktir. Tlketici satin alma
sonrasinda ¢ 6nemli durumdan biriyle karsilasilir; (1) tatmin olmustur, (2) kismen
tatmin olmustur, (3) tatmin olmamistir ve sikayet¢i davranis igindedir (Yilmaz,

www. pazarlamadunyasi.com.tr, 2007).

Kaliteyi yukseltmenin ve kontrol altinda tutmanin en kolay yollarindan
birisi de musteri sikayetlerini esas almak, onlara 6nem vermektedir. Ancak burada
dikkat edilecek bir nokta sikayetlerin az olmasi o alanda her zaman yik sek kaliteli
hizmet verdigi anlamina gelmez. Cunku rekabet ortamlari bulundugu yerlerde
misteri ayni hizmeti bagka bir kurulustan elde edilir. Sikayetini bildirmez (inag,
2005: 68).

Isletme sikayet eden miisteriye, konu ile ilgili bilgi sagladigi ve sikaye tlerini

kurulusa bildirdigi icin memnuniyetini bildirmelidir (Baydas, 2004: 361).

v" Misteriye sorunun ¢oziilecegi bildirilerek gerekiyorsa 6zir dilenmelidir.
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v' Sikayet ile ilgili bilgileri dogru olarak almalidir.

v’ Sikayet isletmede ilgili yerlere zamaninda ile tilmelidir.

v Sikéyet analiz edilmeli ve nedeni bulunmalidir.

v Isletme ve miisteri icin uygun ¢oziim yollari bulunmalidir.

v Msterinin sikayeti karsilandiktan sonra memnuniyeti dlctlmelidir.

Mausteri sikayetlerinin kaynaginin tanimlanmasinin ve sikayetleri giderm ek
icin isgorenin yapmasi gerekenleri bilmesinin énemi g6z ardi edilmemelidir. Bu
bilgiler dogrultusunda yoneticiler sikayetleri degerlendirme, hatta sikayetleri
onlemede, dolayisiyla masteri memnuniyetini arttirma ve olumsuz soylentileri
azaltmada kendilerini daha donaniml kilabilirler (Yuksel ve Kiling, 2003: 48).

2.1.11. Musteri Tatminini Olgme Teknikleri

i§ dinyasinin, 6zellikle hizmet sektoértiniin, drinlerinin ya da servislerinin,
magteri ihtiyacint ne sekilde Kkarsiladigini bilmeye ihtiyaci vardir. Musteri
ihtiyaclarinin karsilandigi seviye ise, musteri tatmini veya tatminsizligi olarak

adlandiriimaktadir. Bunu 6lgmenin birgok yontemi vardir (Kizilirmak, 1995: 66).

Mdsteri tatmininin 6l¢tlmesinde farkh yaklasimlar gecen 30 yil boyunca
arastirilmis fakat ortak bir yaklasima henliz ulasilamamistir. Pazarlama bilimsel
yazininda mdasteri memnuniyeti arastiriimalarinda baslica iki yaklasim ifade
edilmektedir. Onderligini Parasuraman, Zeithaml ve Berry’in yaptiji Amerikan
okulu misteri memnuniyetinin Uriin ve hizmetin, beklenen ve algilanan performansi
arasinda yapilan karsilastirma surecinin negatif ve pozitif sonucundan elde edilen
¢iktl oldugunu distunmektedirler (Gird, 2006: 51).

Bazi isletmeler karliligi ve/veya satis hacmini, tiketici tatmininin gosterg esi
olarak degerlendirmektedirler. Oysa bu tir gostergelerin tiketici tatmininin bir
gostergesi oldugu tartismali bir konudur. Clnku satis hacmindeki gelismelere bagl

kar artislari tatmin olmus tliketicilerin alimlarindan kaynaklanmaktadir. Dolayisiyla
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sz konusu gostergeler ancak dogrudan yontemler ile saptanan misteri tatmin

bilgilerini tamamlayici olarak kullanilabilir (Temelli, 2000: 51).

Mdsteri tatmininin Ol¢tlmesinin amaci var olan yonetim calismalarinin
kalitesini belirlemek ve gelisim yonulnin deste klemek, rekabete dayanan gigcli ve
zayifliklari musterinin rekabete dayanan seceneklerini algilamalarini  6lgmek,
musteriye daha yakin olmak, strekli gelismeyi 6lgmek, sadece satislar igin degil
yenilikler icin de karsilastirilabilir veri tabani olusturmak v e musteri memnuniyeti

6lcuim bilgileriyle is sistemlere baglanmaktir (Girl, 2006: 51).

Yukarida bahsedilen yaklasimlara turizm ve seyahat iginde de musteri
memnuniyetinin  6lcilmesi amaciyla basvurulmustur. Ornegin; Parasuraman,
Zeithaml ve Berry’in beklenti algi fark modeli, Oliver’in beklentilerin
onaylanmamasi kurami, Sirgy’nin uygunluk modeli, bunlarin hepsi belli turizm
destinasyonlariyla turist memnuniyetini 6lgmek icin kullanilmisti r (Kozak ve
Rimmington, 2000). Kalite ve misteri memnuniyeti kavramlarini incelemek igin

gelistirilmis dort tane inceleme araci bulunmaktadir. Bunlar (Gdrd, 2006: 52):

2.1.11.1. Onem - Performans

Bu metot, Oliver, Churchill ve Surprenant tarafindan gelistirilmistir.
Mausterinin  hizmet algilamalarinin beklentilerle bir lestigi (onaylama) ya da
beklentilerden saptigi (onaylamama) kavramini kullanmaktadir. Ancak beklentilerin
Olcilmesinde  6nem ifadesi, ©&nem-performans arastirmacilari  tarafindan
kullaniimaktadir. ~ Sonuglanan  performansin  6zelligi ve Oneminin  degeri
sorulmaktadir (Gir, 2006).

2.1.11.2. Servqual

Isletmelerde hizmet kalitesinin belirlenmesinde misterilerin algiladiklari

hizmet ve bunun sonucunda olusan fikirleri 6nemlidir. Herhangi bir isletmede,
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hizmet kalitesinin arttiriimasinda temel faktor servis kalite sinin ve musterilerinin bu
performans karsisindaki tepkilerinin 6lctilmesidir (Oztirk ve Seyhan, 2005: 172).
Servqual, hizmet literatiriinde en kapsamh calismalardan olup 1983-1990 yillari
arasinda Amerika Birlesik Devletleri’nde gelistirilmis ve diinya capi nda begeni
kazanmistir (Ciftci, 2006: 46).

Hizmet kalitesini 6lgmek icin kullanilan yontemler farkli dustince ekollerine
dayanmaktadir ve nitelige dayah ol¢ciimler ve olaya dayali dlglimler olmak Uzere iki
grupta siniflanabilir. Nitelige dayal élcimler iginde yer alan ve en yaygin yontem
sayisal ¢ok nitelikli olcek servqual’dir (Guri, 2006: 52). Hizmet Kalitesi, bir
isletmenin musteri beklentilerini karsilayabilme ya da ge¢cme yetenegidir ve hizmet
kalitesinde 6nemli olan misteri tarafindan algilanan kalited ir (TGtuncd, 2001: 53).
Isletmelerin misterilerine sunduklari hizmet sonucunda onlarin bu hizmeti nasil
algiladiklarinin belirlenmesi igin konuyla iliskili bazi kriterler olusturulmustur
(Oztiirk ve Seyhan, 2005: 172).

A. Parasuraman, V.A. Zeithaml ve Leonardo L. Berry (PZB), hizmet
kalitesi kavramina daha genis bir perspektiften yaklasarak hizmet kalitesini élgmek
icin SERVQUAL adi verilen ayrintili bir 6lgme yontemi gelistirmislerdir (Atan ve
dig., 2006:166). Modele gore musterinin bekledigi hizmet Kkalite sini, ge¢cmis
deneyimleri, kisisel gereksinimleri ve adizdan agza iletisim belirler (Merig, 2005:
55).

Hizmet kalitesini tanimlamaya, hizmet kalitesi sorunlarinin nedenlerini
belirlemeye ve hizmet kalitesinin 6lgimine yonelik Parasuraman, Zeithaml ve Ber ry
tarafindan yapilan calisma, yoneticilerle derinlemesine gortismelere ve dort
sektordeki (bankacilik, kredi kartlarl, komisyonculuk ve tamir hizmetleri)
tiketicilerle yaratilen oniki grup tartismasina dayanmaktadir (Parasuraman -
Zeithaml ve Berry, 1985: 47). Servqual, algilanan kaliteyi 6lgmeye yoneliktir.
Algilanan kalite tuketicinin isletmenin mikemmellik ve Ustinltgl hakkindaki
hiktmleridir (Demirer, 1996: 118).

Hizmet kalitesi, tlketicilerin beklenti yahut arzulari ile SERVQUAL 06lgegi

tarafindan tanimlanmis, ne distindiklerine iliskin algilari arasindaki fark seviyesi ile
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olgllebilir (Bebko, 2000: 11). Parasuraman tarafindan hizmet sunumunun musteri
memnuniyeti ile sonuclanmasi igin bulunmasi zorunlu bes tane genel hizmet kalitesi
boyutu belirlenmistir. Bunlar (Guri, 2006: 52-53):

Giivenirlilik: Isletmenin vaat ettigi hizmetleri yerine getirmesi, isletmenin
tim cahsanlari ile birlikte misteriye sunacagl hizmeti eksiksiz yerine getirmesi
giivenirlilik 6lgiitiinii olusturmaktadir (Oztiirk ve Seyhan, 2005: 172).

Heveslilik: isgorenlerin hizmeti saglama konusunda hazir ve istekli olusunu
ve hizmetin zamaninda olmasini icermektedir (Tiitinci, 2001: 55). Ornegin, hizl

servis vermek, musteriyi hemen ¢agirmak (Oztlrk, 1996).

Empati: Musteriye bireysel 6nem verilmes ini ifade etmektedir (Gurt, 2006:
53).

Guvenlik: Verilen hizmetin tehlike, risk ve slpheden uzak durmasidir
(Uygug, 1998). Ornegin, otel girisinde elektromanyetik kapinin, X -ray cihazinin
olmasi, otelin kameralarla izlenmesi, oda kapisinin sadece o oday! k ullanan
masterinin karti ile acilabilmesi, musteriye ait bilgilerin gizliligi gibi (Ulamis, 2004:
51).

Somut  Ogzellikler  (Goérunum):  Kullanabilir ~ fiziksel  tesislerin,
malzemelerin, arag-gere¢ techizatlarin var olmasi, bunlarin yani sira isletme

personelinin goriniisi ve temizligi ifade eder (Oztiirk ve Seyhan, 2005: 172):

Guvenirlilik ~ hizmet  dagitiminin ~ vaat  etti§i  gibi  sonuglanip
sonuclanmamasiyla yakindan iliskilidir. Diger dort boyut ise, hizmet dagitim
yontemi veya hizmetin nasil dagitildigi ile iliskil idir. Servqual analizine gore, hizmet
kalitesine iliskin miusteri de@erlemeleri ortaya konan performansla hizmet
beklentilerinin kiyaslanmasindan kaynaklanmaktadir (Bebko, 2000: 11-12).

Cronin ve Taylor'un SERVQUAL’i elestirmeleri ayni zamanda; musteri
beklentileri élcimunin arkasindaki mantik ve gereksinimi, bu beklentilerin aciga
cikarilmasi ve isleme konulmasi, SERVQUAL’in fark puani formilindn
glvenirliligi ve gecerliligi ve de SERVQUAL’in cesitli hizmet alanlari karsisindaki
boyutunun 6l¢tlebilirligini de tartismislardir (Sureshchandar ve dig., 2001: 114).
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Hizmet Kalitesi ile ilgili sunulan modellerin elestirilmesinin en 6nemli
nedenlerinden biri, hala bu modellerin dayandirildi§i beklenti kavraminin net bir
sekilde agiklanamamasidir. Bazi arastirmacilar beklentiyi gelecekteki performansin
ongorimlenmesi, bazilar istek ve amaclar, diger bir kismi ise ge¢mis deneyimlerden

elde edilen ve olusturulan normlar seklinde tanimlanmaktadir (Tutuncd, 2001: 62).

Servqual analizi, yalin ve esnek yapisiyla yayg in kullanima uygun olmasina
ragmen bazi noktalarda elestirilmistir. Tamamen farkli hizmetler igin standart bir
yontem kullanmanin dogru olup olmadigini sorgulanmaktadir. ideal olarak her bir
anket kendi miusteri tabanina gore gelistirilmistir. Carman, bu &l ¢cegin boyutlarinin
istikrarli  oldugunu  belirtmesine ragmen tam manasiyla mevcut durumu
yansitmadigini ifade etmektedir (Gir(, 2006: 54).

2.1.11.3. Servperf

Cronin ve Taylor deneysel ¢calismalarinda Parasurama’nin ortaya koydugu
yaplyl  tartistilar.  Bu  tartismada, hizmet kalitesinin  6lgimiu  ve
kavramsallastirilmasiyla iliskilidir. Bu yazarlar, hizmet kalitesinin tiketici
davranisinin  bir sekli oldugunu aciklayip “SERVPERF” diye isimlendirilen
performans temelli bir hizmet kalitesi 6l¢egini 6ne sirdller. Bunun yaninda da
performans temelli 6lcedin hizmet kalitesi yapisini 6lgmenin glgli bir ara¢ oldugunu
da iler strdiiler (Sureshchandar ve dig., 2001: 113-114)

Memnuniyete konu olan seyleri yalnizca performansin belirlediginin ifade
etmektedir. Bundan dolayl sadece performansi 6lgmeye yonelik bir aractir.
Servqual’le karsilastirildiginda performansa karsi gelistirilen 6lcegin rasyonel oldugu
yapilan calismalarla desteklenmektedir (Girti, 2006: 55)
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2.1.11.4. Lodgserv

Knutson ve Stevens tarafindan konaklama isletmelerindeki hizmet kalitesini
6lcmek amaciyla 1990°da tanitilmistir. Bes temel boyut Gzerinden gergeklestirilen
Olcekte denemeler oOncesi 36 Onerme bulunurken son seklinde 26 Onerme
bulunmaktadir (Bakir, 60). Servqual de oldugu gibi bu Olcekte de give nirlilik en
onemli boyut olarak gorulmustir. Bunun ardindan sirasiyla kesinlik, duyarlilik,
somut veriler ve empati gelmistir. Yapilan testler sonucu boyutlarin 6nem sirasinin
ekonomik, orta duzey ve liks konaklama tesislerinde degismedigi gorilmustir
(Demirer, 1996: 119).

2.1.11.5. Dineserv

Stevens, Knutson ve Patton tarafindan 1995°te Servqual’in restoran
hizmetlerine adaptasyonu ile hizmetin ne olmasi gerektigini belirten 40 énermeden
mutesekkil dineserv gelistirilmistir. Demografik sorunlarin bulundug u 6lcekte yedi

asamali tutum 6lgegi tarzi benimsenmistir (Stevens ve dig., 1995: 58).

2.1.11.6. Holsat

Tatil kavraminin karmasik olaylar dizisi olmasi ve musteri memnuniyetinin
bir kismi ticari turizm isletmelerine bagli olan bir dizi tecriibeden etkil enmesinden
dolay! bir restoran, havayolu, otel ya da Servqual’i tasarlayanlarin dlgmeyi niyet
ettikleri hizmet cesitlerinden farkli oldugu ifade edilmektedir. Cunku performans
Uzerine tekil bir yogunlasmada fiyat dikkate alinmasi durumunda yalnizca
performansin tam bir memnuniyet tablosu yansitmayabileceg@i ve servqualin hizmet
kalitesinin olciiminde vyetersiz kaldi§i ifade edilmistir. Bu nedenle, turistik
destinasyonun Ozelliklerini dikkate alarak Holsat teknigi gelistirilmistir. Bu teknik

turistik destinasyonlardaki tatilden saglanan memnuniyeti 6élgmeye yarayan bir arag
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olarak tanimlanabilmektedir (Gurd, 2006: 56). Yukaridaki anlatilan yontemler

disinda asagidaki diger yontemlerde 6zetlenebilir (Temelli, 2000: 51):

Sikayet Oneri Sistemleri: Bilgi edinme kaynaklarindan biri olan géniilli
masterilerden alinan yorumlar, hizmet sunan isletmeler tarafindan sikga
kullaniimaktadir. Musteriler tarafindan firmaya ulastirilan her bir sikayet dikkate
alinmalidir.  Organizasyonlarin kendilerini gelistirebilmeleri icin bu gereklidir.
Sikayetlerin hepsi, kaybedilmek Uzere olan musterileri elde tutabilmeye yarayacak
firsat olarak gorulmelidir (Temelli, 2000: 51). Ornegin, oteller, musterilerin
yoOneticilere ulasamayan sikayet ve isteklerinin neler oldugunu belirleyebilmek
amaciyla, otelin cesitli departmanlarinda, 6zellikle odalarinda anket formlari
bulundururlar. Bu yontemle, musterilerin sikayetlerinin yani sira tatmin olduklari
konular saptamak, hizmet politikalarini gelistirmeye cal isirlar (Kizilirmak, 1995:
66). Etkili bir musteri sikayet sistemi, masteriyi elde tutma oranlarini olumlu yonde
etkilemekte ayni zamanda kulaktan kulaga yayilacak olumsuz tanitimi geri
dondurebilmektedir. Bu nedenle organizasyonlar misterilerin 0neri ve sikayetlerini
iletmesini kolaylastirmaya calismalari gerekmektedir. Ancak mdasterileri dinlemek
tek basina yeterli olmamakta, bu sikayetlere zamanli ve et kin cevap verebilmelidir
(Guru, 2006: 57).

Musteri kayiplari musteriyi memnun edememenin dogal bir sonucudur.
Bunu anlamanin yolu sorarak, arastirarak ve musteriler ile goriiserek bulunabilir.
Musterinin istek, ihtiyac ve beklentilerinin tam anlamiyla tesp it edilememesi
durumunda musteri kayiplarini énlemenin en énemli yolu ise mdsteri tatmininin

6lculmesidir (Tirkiye Kalite Dernegi, 2000).

Kaybedilen Musterilerin Analizi: Belirli bir strede kaybedilen veya bir
baska firmanin Griinind alma ve mevcut firmanin misterisi olmaya son verme
durumundaki masterilerin orani, muasteri memnuniyetini 6lgme yaklagimlarindan bir
digeridir. Eger firmanin kaybettigi musteri orani stirekli artis gosteriyorsa, o firmanin

musterilerini tatminde basarisiz oldugu soylenebilir (Tem elli, 2000: 52).
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Firmalarin drdinlerini satin almaya son veren veya bir baska firmanin
urinine yonelen mdasterileri ile iletisim kurmasi, o Urtnd birakma nedenlerinin

saptanmasi blyuk 6nem tasimaktadir (Gurd, 2006: 57).

Musteri Tatmini Anketleri: Uygulamada oncelikle disuntlen, musterinin
ne istedigini bularak hedefleri belirleyip, alinan sonuglarin hedeflerle mukayese
edilerek analiz edilmesinden olusan bir metottur. Musteri tatmini anket formalari
firmaya bilgi saglamasinin yaninda, misterilere de firmanin kendileriyle ilgilenmekte
oldugunu, kendilerinin 6nemsendigini hissettirmektedir. Bu anketlerin 6l¢limi
sonucunda alinan sonuglar, isletmelere misteri géziyle 6nemli konularin gorilerek
rekabet karsisindaki stratejileri saptamalarini gerceklestirmelerini s aglamaktadir
(Temelli, 2000: 53).

Mausteri anket formlari, genellikle ayni formatin daha fazla sayida musteriye
uygulanmasi anlamina gelmektedir. Elde edilen veriler, belli bir guvenirlilik oranina
sahip tablolara donusttrulebilmektedir. Soru tirlerine ve i fade sekillerine fazlasiyla
bagh olduklarindan degerlendiren Kisiler icin yaniltici olabilirler. En sik karsilasilan
sorunlardan biri, sorularin yorumlanmasiyla ilgilidir (Gurt, 2006: 58).

Basarili bir anket, sadece musteri tatmini degil ayni zamanda mdust eri
sadakatinin olculmesine ve musteri tatminini saglayan en onemli guclerin neler
oldugunun 6grenilmesine olanak saglar. Bu nedenle misteri tatmin anketleri diizenli
olarak kullaniimahdir. Cogu zaman misteri tatmini ve sadakatini olusturmada
belirleyici faktorlerin firmalar ve musteriler tarafindan farkl sekilde algilandig
bilinen bir gercektir. Anket sorulari olusturulurken kullanilan ¢ikis noktalari bu
baglamda ¢ok 6nemli olmaktadir (Temelli, 2000: 53).

2.1.12. Muisteri Tatmininin Olgulmesi

Gunlimiuz pazarlamasinda misteriye ve musteri tatminine verilen 6nem,
miisteriye ihtiyac ve beklentilerinin karsilanmasini da beraberinde getirmistir (Ozer,

1998: 89). isletmeler, genellikle kurucularinin, miisterilerin gereksinim duyduklari
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konulari belirlemeleri ve bu gereksinimleri, rakip kuruluslardan daha iyi sekilde

karsilayacaklarina inanmalari sonucunda kurulurlar (Temelli, 2000: 46).

Musterilerin  mal ve hizmet hakkinda bildirmis oldugu sikayetler
isletmelerin kendilerini iyilestirmeleri icin 6nemli firsattir. Sikayetini bildirmeden
isletmenin Urtin ve hizmetini kullanmaktan vazgegcen musteri, isletme igin kayiptir
(Baydas, 2004).

Isletmelerin kurulus amaci, miisterilere Griin ya da hizmet sunmaktir. Bu
acidan bakildiginda kurulus asamasinda rakipleri bulunmadiinda n avantajli
durumdadirlar. Fakat daha sonra musterilerin degisen ve gelisen istekleri
dogrultusunda isletmelerde surekli tercih edilen bir kurulus olmak igin musterilerin
bu istek ve ihtiyaclarini takip etmeli ve bunlari karsilayabilmelidirler (Stiklim, 200 6:
28).

Musteri memnuniyetinin 6l¢imi, miusterilere nasil davranildigini ile
ilgilidir. Tatmin dizeyi ylksek musteriler, kurulusun kaliteye yonelik calistiginin
gostergesidir (Baydas, 2004). Misteri tatmini firmalar icin hayati 6Gneme sahiptir. Bu

sebepten musteri tatmini dizenli araliklarla 6l¢culmelidir (Temelli, 2000: 46).

Problemin ne oldugu bilinmeyen isletmenin iyilestirme calismasi yapma
firsatl da olmayacaktir. Fakat problem bilinirse ve msteri ile yakindan ilgilenip hizli
ve etkin ¢ozim saglanirsa, musteri bu ilgiyi ve hizmeti hic unutmayacak, ¢evresinde
bu olaydan bahsedecek, kizgin musteri sadik masteri haline gelecektir (Baydas,
2004: 362).

Ic hizmet kalitesinin 6lgimi de, codu yazar icin bir arastirma konusu
olagelmistir. Ki bu yazarlar, gereksinimler ve beklentiler agisindan hizmet ici tedarik
kalitesini 6lgmede bir dizi metot gelistirip strdiler (Paraskevas, 2001: 255). Sirekli
basarili olabilmek igin isletmeler, misterinin istekleri, gereksinimleri ve memnuniyet
seviyeleri ~ hakkindaki  bilgilerini  kesintisiz ~ sekilde izleyebilmek ve

gerceklestirebilecek sureclere sahip olmalidir (Temelli, 2000: 47).
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2.1.13. Musteri Tatmininde Sureklilik

Musteri tatmininde surekliligi saglamak, kalite anlayisi ve devamlhiliginin
mevcudiyetiyle mimkindir (Girit, 2003: 36). Mdisteri tatmininde strekliligi
saglama, isletmelerin sektdrlerinde s6z sahibi olmalari ve gelecekleri agisindan
hayati dneme sahiptir (Cinar, 2007: 34). Nasil ki musteri tatmininde streklilik devam
eder, zaman ve mekana gore arz ederse kalite bil inci de onunla beraber kulvarda ayni
yonde esit mesafede yer almalidir (Girit, 2003: 36).

Mausteri surekliliginde énemli olan musteri odakh olmayi basarabilmektir.
Isletmelerde misteri iligkileri, miisterilerin isletmenin (ninii ve markasini
duymasindan isletmeyle iliski kurmasina kadar gegen, mdisteri ile isletme arasindaki
tim iliskileri kapsayan tutum ve davranislarla baslar. Bu baslama pazarlama
arastirmasi ile olabilece@i gibi, baska musterilerin tavsiyeleri ile olacaktir (Cinar,
2007).

Herkes belli bir durumu kendi davranis bigimlerine ve duygusal
algilamalarina gore ayri ayri yorumlar. Calisanlar masterilerin belli bash davranis
bicimlerine uygun tepki vermelidir. Her davranis bigimine tepki vererek musteri ile
uyum saglanabilir. Bu uyum misterileri 6rnek alarak da yapilabilmektedir (Pak,
2001: 47).

Basarili masteri hizmetleri gelistirmek, isletmelerin basarili ve dogru
hedeflerinden birini olusturur. Bu yaklasimda planlamayi ve calismayi gerektirir.
Isletmelerin hedefi kisa ve politik misteri kazanma stratejilerin yaninda esas olan
strekli ve kalici misteri portfoylnd olusturabilmektir. Gunimiz rekabet ortaminda,
rakiplerin bir adin daha Otesine gecerek misteriyi strekli kilmanin asamalari ise
asagidaki gibidir (Cinar, 2007: 35):

Musteriyi Tanimak: Cogu isletme genelde, hedef pazarlari hakkinda
bilgiye sahip olsa da, musteri 6zellikleri hakkinda daha az bilgiye sahiptir. Musteri
Ozelliklerine ait bilgiler gelistirmek, miusteri ihtiyaclarini karsilamak ve tatmin

etmede basariy! arttirabilecektir (Ozer, 1998: 90). Musteri iliskilerinde personelin
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kendisini ve musterisini tanimasi basarinin yakalanmasinda o6nemli etkenlerden
biridir (Cinar, 2007: 35).

Musteriye Yakin Olup Musteriyi Dinlemek: Bir sey satin almak, bir
degistirme yapmak ya da bir sikayette b ulunmak Uzere isletmeye gelen misteri sesini
duyurmak yani 6nemsenmek ve dinlenmek ister. Calisanlar aktif ve katihmci bir
dinleyici olmali ve durumu farkh algilasalar bile kendilerini musterinin yerine
koyarak (empati kurarak) olayin musteri tarafindan nasil algilandigini anlamaya
calismahidirlar (Pak, 2001: 47). Musterinin cok iyi dinlenmesi gereklidir. Onemli
noktalar not alinmahdir.Bir musteriyi memnun etmenin maliyeti degil musterinin

degeri dusuntlmelidir (Duran, www.danismend.com.; 27.02.2007).

Musteriyi Anlamak: Mdsterinin iyi taninmasinin ardindan musteriyi
anlamak, istenen hizmetin dogru ele alinarak uygulamaya gecilmesi de bir diger
onemli noktadir. Miusterinin soylediklerine dikkat edilerek gerektiginde 6nemli
noktalar not alinmahdir. Musteriyi memnun etmenin yani sira masterinin degeri

distnulmelidir.

Musteriden Gelen Geribildirimleri Degerlendirmek:  Mausterilerin
dinlenmesinde musteri sikayetlerinin 6nemi, énemli bir unsurdur. Msteri sikayetleri,
sonradan gelebilecek sikayetlerin aynasi ol abilir. Bu yuzden musteriler tarafindan
gelen geribildirimin degerlendirilip musteri lehine cevrilmesi gerekir. Zamani
geldiginde sikayet, oneri ve elestirilerden gelen bilgiler isiginda yeni islemler

gerceklestirmek isletmeler igin son derece 6nemlidir (C nar, 2007: 36).

Performansi, Pratikligi, Dayanikliligi, Tutarhihdi, Ekonomikliligi ve
Guvenirliligi Uriin ve Hizmette Bulunmak: Misteri ve onlarin iletisim
ihtiyaglarini anlayip onlarla bu yénde iletisim kuran calisanlara sahip olan firmalar,
hayatta kalmak ve varliklarini sirdirmek yoninde ©Onemli avantaja sahip
olmaktadirlar (Pak, 2001: 47). Tum sayilanlari istenen Griin ve hizmette bulunmasi
musterinin ayni anda tim ihtiyaclarini karsilayabilmenin gostergesi oldugundan

memnuniyete 6nem bir etki olusturmak tadir.
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Istek ve Beklentilere Uygun Mal ve Hizmet Tasarimina Girmek:
Mdsterilerin istek ve beklentilerine uygun mal ve hizmet girisiminde bulunmak, hem

isletmenin kalitesini arttiracak hem de misterinin memnuniyetini gogaltacaktir.

Satis ve Satis Sonrasi Hizmetlere Onem Vermek: Satis asamasinin
yaninda ve sonrasinda memnuniyeti takip etme, evlere mal ve hizmet servisinde
bulunabilme gibi faaliyetlerde misteri tatmininin sirekliligi saglayan etmenleridir.
Tum bu gerekliliklerini yerine getirebilen isletme mi steri memnuniyetinin

stirekliliginde dnemli bir adim atmis olacaktir (Cinar, 2007: 36-37).

2.1.14. Musteri Sadakati Olusturma

Yeni musteri edinmenin eldeki miusterileri tutmaktan ¢ok daha maliyetli
oldugu yapilan arastirmalarda birgok defa ortaya ¢ikmust ir. isletmelerin, rekabetin ve
diger zorlayici faktorlerin yogun olarak yasandigi bir ortamda karsilastiklari musteri
sadakati kavrami gindeme gelmistir (Avcikurt ve Kéroglu, 2006:7). Yirmi birinci
yuzyil igin mdasteri sadakati olusturulmasi oldukga gug bir sure¢ olarak ortaya
citkmistir (Temelli, 2000: 41).

Kiiresellesme sonucu rekabetin artmasiyla pazarlarin artmasidir. Uriinlerde
ve hizmetlerde cesitliligin artmasi, bireyin tiketici olarak 6neminin artmasini
saglamistir. Bunun sonucunda da egitimli, ¢ogu ko nularda bilgi sahibi, talep eden
musteriler olusmaya baslamistir (Bozkurt, 2001). Musteri sadakati, genellikle
masterinin belirli Grlnleri veya hizmetleri tekrar tekrar satin alma niyeti veya

davranisi olarak tanimlanabilir (Avcikurt ve Kéroglu, 2006: 7).

Musteri bir secim hakki oldugunda, ayni markayi satin alma ya da her
zamanki siklikla ayni magazayi tercih etme egilimi ve eylemine misteri sadakati adi
verilmektedir. Musterilerini sadik ve karli bir yapiya kavusturmak isteyen isletmeler,
musterileriyle 6grenen bir iliskiye girmek durumundadirlar (Tekin ve Cigek,

www.bilgiyonetimi.org: 25.03.2006).
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Artik  musteriler uygun fiyatlarda iyi (rin ve hizmet Kkalitesi
beklemektedirler. Ayni zamanda mdusteriler Griin veya hizmet sunan isletmelerin,
sunduklari driin ve hizmetlerle kendilerine bir deger katmasini beklemektedirler
(Bozkurt, 2001: 12). Bir musterinin bir Gruni veya hizmeti tekrardan satin almasi
icin iki gudu vardir. Birinci gudd, musterinin belli bir indirim veya tekliften elde
ettigi fayda, ikinci gudl ise, bir musterinin belli bir triine veya hizmete yonelik
duygusal baghhgr veya yakinligi olarak tanimlanabilir. Birinci gudinun tatmini belli
bir zaman igerisinde meydana gelmekte ve indirim veya teklif gecersiz oldugunda
bitmektedir. Diger yandan sadakat ile ilgili olan diger gtidi, musterilerin kendilerin

icin 0zel saydiklari Grlin ve hizmetlerle iliskisini etkilemektedir (Hanger, 2003: 40).

Mdsteri iliskileri yonetimi ve misteri memnuniyeti 6lciim sistemlerinin asil
amacl musteri sadakatini belirlemek, sadik musteri sayisini ve mevcut musterinin
sadakatini arttirmaktir. Sadik masteri, Griniu almaya devam eden ve baskalarina
Urtint tavsiye eden musteri demektir. Musteri iliskileri pozitif oldugunda isletme,
sikdyet eden mdasterilerini sadik muisteri durumuna getirmekte basaril
olabilmektedir. iligkiler negatif oldugunda, miisterilerin sikayetlerini yaymalarini ve
baskalarini etkilemeleri sz konusudur. Su bir gercek sadik misteri ayni zamanda

sikayetlerini firmaya iletebilen musteridir (Baydas, 2004: 388).

Sekil 4: Musteri Sadakati Modeli

Sorumluluk

Uyum

Musteri Sadakati

Hizmet
(Tatmini)

Deger
(Fiyat)

A

Uzmanhk

Kaynak: TEMELLI, H. Aysegul, Hizmet Pazarlamasinda Musteri
Tatmini ve Egitim Sektdriinde Bir Arastirma, Yiksek Lisans Tezi, istanbul, Marmara

Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisi, 2000.
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Musteri sadakati modelini aciklayan sekilde gorilduglu gibi, musteri
sadakati, trliniin 6nde gelen karakteristiginden kaynaklanan performansindan, marka
ismi, firma imajinin etkilerinden olusan algilanan kaliteden, glivenirliginden olusan

urtintin kalitesinden etkilenmektedir (Temelli, 2000: 44).

Mdasteri  sadakati  bir merdivene benzetilebilir. Bu merdivenin
basamaklarindan yukari dogru adim adim c¢ikildigi zaman sadakat yikselir.
Merdivenin en Ust basamag taraftar masteri olarak nitelendirilen en sadik musteri
grubunu gostermektedir. Sadik musteriler, isletmenin en karli misteri grubudur ve

isletmenin en énemli varhgidir (Atakan, 2006: 86).

Musteri sadakatinin anahtari, musteriyi tatmin etmektir. Tatmin olmus bir
misteri alig-verisini uzun siire devam ettirir. isletme yeni hizmetler Urettike ve
mevcut hizmetleri gelistirdikce daha fazla satin alr. isletme ve isletmenin
hizmetlerinden dvgii ile bahseder. isletmenin hizmetleriyle rekabet e den markalara
ve onlarla ilgili reklamlara aldiris etmez ve fiyat (izerinde cok durmaz. isletmeye

hizmetler hakkinda oneriler sunar (Tifekci ve dig,: 2006: 295).

Geleneksel olarak musteri sadakati, davranigsal bir 0lgli olarak
tanimlanmistir. Bu Olculer satin alma oranini, satin almanin karlihgini, Griind tekrar
satin almanin karlihgini, satin alma sikhgi, tekrar satin alma davranisi, satin alma

sirasi ve satin alma davranisinin ¢oklu yonlerini ifade etmektedir (Gurl, 2006: 62).

Miisteri sikayetleri yazili veya sozlii olarak élgiilmektedir. ilki, misterilerin
yeniden alis-veris yapma durumudur. E§er musteri bir Grlini aldiktan sonra ileriki
zamanlarda ayni 0rini ve hizmeti satin almaya devam ediyorsa, bu durum
masterinin Griinden tatmin oldugunu ve ona karsi bi r memnuniyeti oldugunu gosterir.
Bu misteri ayni zamanda Urind etrafina tavsiye eden mdasteridir (Tikyilmaz ve
Ozkan, www.fatih.edu.tr. : 28.03.2006).

Musteri sadakatinin diger etkisi ise, kurulusun mal ve hizmetlerini
potansiyel musterilere tavsiye etmesidir. Gergekten de yeni kazanilan musterilerin
yarisina yakin bir kisminin kurulusun devamli misterilerinin tavsiyeleriyle elde

edildigi arastirmalar sonucunda ortaya konulmustur. Artik musteriler sadik
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masterilerle calistiklarinda elde edecekleri kazanci hesaplamaktadirlar (Baydas,
2004: 388).

Mdsteriler isletmelerden hem dusuk fiyat, hem de farklilik olusturmalarini
beklemektedirler. Kisaca gunimizde miusteriler, daha fazla deger talep
etmektedirler. Bu nedenle isletmelerin misteri isteklerini karsilama lari, musteriyi
memnun etmeleri gerekmektedir. Memnun olan musteri zamanla sadik miusteri
haline gelecektir. Musteri memnuniyeti ve sadakati, zaman iginde gucli bir kurum

imaji olarak isletmeye geri donecektir. (Bozkurt, 2001: 12)

Bir isletmenin amaci, bir musteri bulmak ve bu misterinin isletmeye bagl
kalmasini saglamaktir. Musteri agirhikli pazarlama yaklasimlari toplam Kkalite,
musteri tatmini ve son yillarda musteri sadakati goruslerinin desteklenmesi seklinde
kendisini gostermektedir (Atakan, 2006). Mdusterilerle kurulan dizenli ve uzun
doénemli iliskiler rekabet ortaminda rekabet glclnli ve pazar payini arttirmada
isletmelere uzun donemli gli¢ saglamaktadir. Bununla birlikte, musterilerle uzun
donemli iligkiler gelistirebilen isletmeler, misterilerinin aki llarinda kalmak ile
baslayip, musteri tatmini ve sadakatine kadar uzanan genis yelpazede sadakat

yoniinde yogunlasmay: saglayabilecektir (Ozer, 2004: 156).

Urettiklerimizin ve sattiklarimizin yani sira bizim de miisterisi oldugumuz,
kullantyor olmaktan mutluluk duydugumuz ya da sikayet¢i oldugumuz bircok trin
ve hizmet var. Musteriyi yakindan dinleyin, Grin ya da hizmetten ne istedigini bilin,
ona ait bir veri tabani olusturun, onu belli 6lgeklerde segmante edin, sonra bu
segmantasyonlara uygun bir sekilde ona hizmet verin, karli olan ve olmayan
musteriyi ayirt edin, karli olan miisteriye odaklanin, sadik msteri olusturun (Ozkan,
2005: 109).

2.2. Hizmet Sektdrtinde Musteri Tatmini

Hizmet endstrisinde memnuniyeti belirleyen etkenlerle ilgili yapilan son
calismalarda, daha cok personel — musteri iliskileri Gzerinde durulmustur (Saleh ve

Ryan, 1995: 54). Hizmet isletmelerinde yapilan arastirmalar, isg6ren tatmininin
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tiketiciye verilen hizmet kalitesini, tliketici memnuniyetini ve sadakatini, tiiketici
odakli davranislari, rekabet UstinlGgind, genel olarak isletme etkinligini ve
basarisini dogrudan veya dolayli olarak etkileyebilecegini gostermektedir (Kusluvan
ve dig., 2005: 183).

Hizmet sektdriinde musteri tatmininin Olgulmesi kalite  Olgtlerinin
genellikle belirgin olmamasi sebebiyle oldukga gugctir (Girit, 2003: 9). Mikemmel
hizmet Kkalitesiyle misteriyi tatmin etmek, isletmeler ve endstriler icin en 6nemli
performans 6l¢isi haline gelmistir. Mal sunumunda oldugu kadar hizmet sunumunda

da miisteri tatmininin énemi buyuktir (Ozer, 1999: 61).

Sunulan hizmetin musteri tarafindan nasil algilandigi, hangi o&lgtler ile
degerlendirildigi, firma tarafindan kalite olarak nitelenen unsurlardan hangilerinin
musteri tarafindan fark edildigi ve énemsendi@i ya da musterinin ka lite boyutu olarak
beklenti i¢inde oldugu ancak firma tarafindan gézardi edilen unsurlarin neler oldugu
tespit edilmesi gereken noktalardir. Misteri memnuniyetinin 6lctlmesinde bu
noktalara dikkat edilmesi gerekmektedir. (Girit, 2003: 9).

Hizmet isletmelerinde musteri tatminini saglama Oncelikle mdsteri
beklentilerinin belirlenmesiyle mumkundir. Bunun igin; mdusterilere empatik
yaklasmak, hizmeti musteri beklentileri dogrultusunda tasarlamak, hizmetlerde
surekli iyilestirme yapmak ve takim calismasini kurums allastirmak gerekmektedir
(Bektas, 2001: 33).

2.2.1. Konaklama Sektoriinde Musteri Tatmini

Konaklama endustrisi, seyahat ve turizm endustrisini bir araya getiren,
birkag endustriden biridir. Kisi basina disen gelirin artmasi, calisma saatlerinin
azalmasi, teknoloji ve kiresellesmenin etkisi ile insanlarin seyahate yonelmeleri gtin
gectikce artis gostermektedir. Bu durum konaklama isletmelerinin giderek 6nem
kazanan isletmeler durumuna gelmesine neden olmaktadir (Tarlan ve Tutincd,
2001). Gelismekte olan turizm sektoriinde rekabette de hizla gelismektedir.

Gunimizde turizm yatinmcilarinin ve isletmecilerinin rakiplerinden daha iyi
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performans gosterebilmeleri icin, musteri tatmini saglamalari zorunlu hale gelmistir
(Oztiirk ve Seyhan, 2005: 45).

Yuksek kalitede hizmet saglama ve mdusteri tatminini arttirma, turizm
endustrisi, yiyecek-icecek hizmetleri ve otel isletmelerinin basarisina liderlik eden
onemli faktorler olarak tanimlanmaktadir. Endustride basarili olmak ve rakiplerinin
onune gecmek isteyen otel isletmeleri, musterilerine strekli hizmet memnuniyeti
saglamalidir. Hizmeti deneyen misterilerde, baglilik, tekrar satin alma ve hizmetten

bahsetme olayi daha kolay kurulabilmektedir (Dénmez, 2003: 20).

Ozellikle turizm sektorinde ginimiiz tuketicisi, drtnler de Kkaliteye
yonelmekte ve kalitesiz mal ve hizmetlere tolerans gdstermemektedir. Bu siire¢
otelcilik sektdrl icin de gecerlidir. Verdigi paranin hakkini almak istemesinin yani
sira, konaklama tesislerindeki artistan dolay: secenekleri cogalmaya baslamistir. Bu
acldan otel yoneticileri mevcut olan ve yeni musterileri de devamli kilmak i¢in etkin
calismalar yapmalidirlar (Kizihrmak, 1995: 65). lyi hizmet kalitesi sunan bir otel
isletmesi, yapmis oldugu faaliyetleri sonucunda pazardaki payini arttiracak ve
karliligini saglayacaktir (D6nmez, 2003).

Tatmin, tiketici davranmislarini  kapsayan calismalardaki en &nemli
kavramdir ve tuketicilerin seyahat deneyimi ile birlikte satin alma sonrasi bir slrecte
olusmaktadir (Oztiirk ve Seyhan, 2005). Misteri tatmini, must erinin satin alma
oncesi beklentileri ile algiladigi performansi, satin alma sonrasi degerlendirmesi
sonucunda ortaya cikmaktadir. Mdusterinin Urin ve/veya hizmetten bekledigi
performans degerlerinin asiimasi durumunda beklentilerin  olumlu yénde
onaylanmasi (yuksek tatmin), beklentilerden distik olmasi durumunda olumsuz
yonde onaylanmasi (tatminsizlik) ya da tam olarak karsilanmasi durumunda orta
diizeyde memnun olma ya da farksizlik duygusu olusmaktadir (Tutlinc ve Dogan,
2003: 132).

Isletmelerdeki (st yonetimin, miisterileri géz onine alarak isletme
faaliyetlerini olusturmada kendilerine rehberlik edecek bazi calismalari yuritmeleri

gerektigini ifade etmistir. Bu ¢alismalar (Vranesevic, 2002: 364):

v Tim isletme faaliyetlerinde musteriye odaklanma



93

v' Mdisteriyi dinleme

v' Musteri beklentilerini 6lgmek ve yonetmek

v' Musteri iliskileri ve misteri sadakatini saglamak
v Misterileri dikkatle tanimlamak

Bu rehberlik calismalari, pazarda rekabet avantaji kazanmak ve
masterilerini tatmin etmek isteyen tum isletmeler tarafindan dikk ate alinmah ve

isletmelerde yapilan bu ¢alismalar arastiriimalidir (D6nmez, 2003).

Oteller, konaklamadan yeme i¢cmeye, sosyal statiden prestije kadar
masterilerin ¢ok cesitli ihtiyaclarini bir arada karsilayabilen isletmelerdir. Bu
nedenle, otellerde misteri tatmini, masterinin konaklama istegi ile ilk temasi
kurmasindan hesabini 6deyip otelden ayrilincaya kadar gecgen surede meydana gelen
olaylar zincirine baghdir (Cakici, 1998: 11). Tuketiciler satin aldiklari herhangi bir
hizmetin ardindan beklentilerinin karsilanmasi ya da fazlasina erisilmesi durumuna
gore farkli diizeylerde tatmin olma ya da tatmin olmama tecriibesine erisirler (Oztiirk
ve Seyhan, 2005: 45).

Musterilerin  tatmin seviyesini bilmek, otel isletmelerine Grin ve
hizmetlerini gelistirmede yardim edebilir. Musteri tatmininin Olgtlmesiyle oteller,
musteri beklenti ve ihtiyaclarini karsilayip karsilamadiklarina bagli olarak mevcut
durumlarini ortaya c¢ikarabilirler. Musterilerin istek ve beklentilerini anlamak, otel
hizmetlerinin gelistirilmesine ve yeni otel hizmetlerinin olusturulmasina yardimci
olur (Heung, 2000: 308). Eger endustri olarak musterilerin ihtiyaclarina cevap
verilmez ve masterilerin tatmin seviyesi ylkseltilmezse musterilerin sadik olmasini

ummak icin herhangi bir sebep bulunmamaktad ir (D6nmez, 2003: 21).

Konaklama sektorinde olasi yasanabilecek olumsuz gelismeler otel
satislarindaki ve kar oranlarindaki disus, bircok yoneticiyi, otellerin kar ve pazar
paylarina arttirmak icin 6nlemler almaya zorlayabilecektir (Oztiirk ve Seyhan, 2005:
45). Otel isletmelerinde musteri tatmini saglanmasiyla ilgili dogru Kararlarin
alinabilmesi, kararlara iliskin o6nceliklerin belirlenmesi ve uygulama planinin

yapilabilmesi igcin musterilerin otel hizmetlerinden yararlanmalari sirasinda 6nem
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(beklenti diizeyi) verdikleri hususlar ile bu hususlardaki otel basarisi igin (tatmin
diizeyi) tespit edilmelidir (Cakici, 1998: 11).

Bazen konaklama isletmeleri, yatak arzi ve sunduklari yiyecek -icecek
hizmetleri ile hitap ettikleri masteri grubunun talep diizeyini karsili yor olduklarini
distnebilirler. Ancak, burada 6nemli olan bir diger nokta da bu musterilerin tatmin
edilip edilmedigidir (Dénmez, 2003: 22). Otel isletmeleri tarafindan Uretilmekte olan
urin temel olarak iki farkli boyutta ele ahnabilir. Bu boyutlardan bi rincisi,
tiketicilerin istek/ihtiyaclarini karsilamakta olan, yani asil yarari olusturmakta olan
cekirdek drdnddr. ikinci boyut ise, cekirdek driini cevrelemekte olan
zenginlestirilmis Grnddr. Bu Urin, tuketici beklentilerinin istenilen diizeyin Gzerinde

karsilanmasini saglar (Uner, 1998: 20).

Hizmet standardinin ayni kalitede tutulmasi, tatmin olmus musterilerin
sayisini arttiracak ve bu uygulama zamanla baglilik saglanmis masteriler grubunun
olusmasiyla sonuglanacaktir. Tatmin olmamis msterilerin, tatmi n olmus musterilere
kiyasla gevresini olumsuz yonde etkileme ihtimalinin daha fazla olabildigi distincesi,
otellerde misteri tatmini olusturulmasinin hassashigini ortaya koymaktadir (Oztiirk
ve Seyhan, 2005: 45).

Musterilerin talepleri karsilaniyor olsa bile, konaklama isletmesinin
hizmetlerini personelin yeteneksizligi, temizlik ve yiiksek fiyatlar gibi nedenlerle
tatminkar bulmayabilirler. Buradan hareket ederek konaklama isletmeleri,
masterilerini tatmin eden kriterleri buyik bir titizlikle belirlemelidir (Dénmez, 2003:
22). Musterilerin konaklama isletmeleri hakkinda degerlendirmelerini anlamaya

yonelik yontemler su sekilde siralanmaktadir (Tekeli, 2001: 141-142):

1) Turist yakinma, dilek ve Oneriler sistemi: Pazar ya da tlketici yonli
firmalar, turistlerden gelen yazih ve s6zli yakinmalari kaydedip analiz eder ve cevap
verirler. En sik sikayetlerden baslamak izere diizeltici tedbirler alinir. Oneri Kartlari

dagitmak ya da tliketici danisma hatlari bu konuda iyi birer érnektir.

2) Turist panelleri: Bazi isletmeler veya arastirma kuruluslari tutumlarini
telefon ya da posta soru kartlari ile periyodik olarak bildirmeyi 6nceden kabul etmis

turistlerle turist panelleri diizenlerler.
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3) Turist anketleri: Bazi isletmeler de personelin samimiyeti ve dostlugu,
hizmetin kalitesi vb. degerlendirmek i¢in periyodik olarak anket diizenlerler (Tekeli,
2001: 141-142). Bu yontemle anket formlari, her musteriye ya da rasgele segilen
musterilere doldurulabilir. Bu sekilde anket formlari ile misteri ve onun dustnceleri
hakkinda bilgi toplanabilir (Kasnakli, 2002: 139).

2.2.2. Turizm Sektérinde Musteri Tatmini

Hizmet sektori drun sektorinden farkh bir yelpazede yer almaktadir.
Hizmetten istifade eden musteri, sunuyu ayni anda tum duyulariyla algilamakta,
kullanmakta ve hissetmektedir. Bundan dolayidir ki, misteriye hizmet sektdriinde
sunuyu gerceklestirmek onun beklentilerinin 6tesinde ihtiyaglarina ve taleplerine
verebilmekle mimkindir. Buna cevap verebilen hizmet sektorii sunuculari piyasada
ayakta kalabilir. Hizli bir sekilde degisen ve donlsen rekabet ortaminda hayatta

kalabilmenin yegane temeli budur (Girit, 2003: 8).

Hizmet sektdriinde musterilerinin tatmini biytk 6l¢tde musteriyle dogrudan
etkilesimde bulunan servis personeline baglidir. Serviste yapilan hatalarin,
masterinin isletmenin diger yonlerine iliskin tim iyi izlenimlerini silebilecegini ve
bir daha o isletmeye gelmeyece@i gibi kotl deneyimini birgcok kisiye aktardigini

gosteren ¢ok sayida arastirma bulunmaktadir (Taner, 1997: 4).

Hizmet sunan isletmeler masteri tatminini arttirma c¢abalarinda iki buyik
engelle karsilasmaktadirlar. Bunlardan ilki, musterilerin Grini degerlendirirken
hangi faktorlere dnem verdiginin kesin olarak bilinememesi, ikincisi ise, bu faktorleri
Olcebilecek guvenilir ve gecerli yontemlere sahip olunamamasidir (Ataberk, 2007:
145).

Turizm igletmelerinin basarisinda ve devamhiligin saglanmasinda hayati
dnem sahip olan hizmet kalitesi, her gecen giin 6nemi giderek artmaktadir. Turizm
endustrisinin yapisi hizla degismekte ve turist beklentileri surek li yukselmektedir.
Turistlerin beklentilerinin yuksek olmasi ve rekabetin artmasi, turizm endstrisinin

hizmet kalitesine iliskin cabalarin 6nemini arttirmaktadir (Akbaba ve Kiling, 2001).
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Turizm sektérinde tatmin ve tatminsizlik musterinin bitin servisler le
tatmini veya tatminsizligi ile baglantilidir. Ancak beklenen servis misteriden
musteriye farkhlik gosterebilmektedir. Ornegin; bir otel kendi pazarinda yash
turistlere yonelik hizmet Gretiyorsa, orada ortaya konulan hizmet geng turistlere hitap
etmeyebilir. Bu nedenle de mdisteri tatmininin saglanabilmesi igin pazarlama
planlarinin ve hedeflerinin net bir sekilde ortaya konmasiyla mimkin olacaktir
(Kizihirmak, 1995: 65).
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I11. BOLUM

KIZILCAHAMAM TERMAL MERKEZI UYGULAMASI

3.1. Kizilcahamam Termal Merkezi Tanitimi

3.1.1. Kizilcahamam Termal Merkezinin Tarihgesi

Kizilcahamam ilgesinin kurulus tarihi ile ilgili elde yeterli bilgi
bulunmamaktadir. Fakat ilk bilinen ilge merkezi buginki Demircitren koyu
yerlesim yeri olup, kayitlarda Yabanabat olarak ge¢mektedir (Contu, 2006: 55).
Yabanabad’ n gecmisi hakkinda yeterli kazi ve arastirma yapilamamis olmasi
yuzinden, bugine kadar bolge ile ilgili yazili eserlerde, Ankara ile beraber ele

alinma zarureti hasil olagelmistir (www.kizilcahamam.b el.tr, 2007).

Yorede bulunan Hitit devri kalintilari g6z 6ninde tutulursa, bolgenin
yerlesim yeri olarak tarihinin M.O.’ki donemlere dayandi§i anlasiimaktadir. M.O.
12. y.y.’larda Friglerin Yabanabat’t kuzeyden gineye bdlen Kirmir Cayl boylarina
yerlestikleri sanilmaktadir. Daha sonra Yabanabat yerlesim yerinin Roma
Imparatorlugunun eline gectigi, bugiinkii Guiven ile Celtikci bucaklari dolayindaki
Roma kalintilaridan anlasiimaktadir. 1071 Malazgirt Zaferi ile Tlklerin Anadolu’ya
yayllmaya baslamasi dolayisiyla Yabanabat’in da bu tarihi miuteakip Selguklu

Imparatorluguna gectigi bilinmektedir (www.kenthaber.com, 2006).

llce merkezi 1980 yilinda Pazar Bucagina nakledilmistir. 1915 yilinda ise
yol guzergahi gozetilerek buglinkii  Kizilcahamam  y0resine  taginmisti r.
Kizilcahamam Turklerin Anadolu’ya yerlesmesinden sonra Tirk Oguz boylarinin
yore koylerinde yerlesip yasadiklari, Oguz boylarindan bazilarinin isimleri ile kdy
kurduklari gériilmektedir. Halen mevcut bulunan Kizik, Kinik ve igmir koylerinin

isimleri bunlara érnektir. Kizilcahamam isminin y6re topraginin rengi ile yorede
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bulunan sifali kaplicalarindan esinlenerek halk dilinde kullanilmaya baslandigi ve bu
sekilde benimsendigi saniimaktadir (Contu, 2006: 55).

3.1.2. Kizilcahamam Termal Merkezinin Cografi Konumu

Kizilcahamam ilgesi dogudan Cubuk, batidan Camlidere ve Guddl,
kuzeyden Cankiri’nin Cerkes ve Bolu’nun Gerede ilgesi ile giineyden Ayas ve Kazan
llgeleriyle cevrilidir. Kizilcahamam ilgesi 1711,87 km’lik alan Gzerine kurulmus
olup, merkezinin rakimi 975 metredir. 107 kdyu ve bir beldesi olan ilgenin 2000 yil
sayimina gore nifusu 33623’dir. Bu nufusun 16195°G ilce merkezinde 17428’

koylerde yasamaktadir (www.kenthaber.com, 2006).

llcede genelde karasal iklim hakim olmakla beraber, ilce Bati Karaden iz ve
Ic Anadolu gibi iki farkli cografi bolge sinirinda yer aldigindan, iki bélgenin kesisme
noktasi olan Kargasekmez Dagi’nin kuzeyinde Bati Karadeniz iklimi, guney
kisimlarinda ise i¢c Anadolu’da hakim olan kara iklimi dzellikleri gorilir (Eker,
2001: 55). ilcede karasal iklimim 6zellikleri gériildigii icin yazlar sicak ve kurak,

kislari ise soguk ve yagish gecmektedir (Goyin, 2001: 55).

Ankara — Istanbul yolu tizerinde bulunan Kizilcahamam volkanik karakterli
bir alanda genis ormanliklarla kaplidir. Kizilcahamam ilgesinin tamami daglarla
cevrilidir. Baglica daglar sunlardir: Batida Alug, kuzeyde Beykaya, doguda Yildirim
(Harami tepesi 2035m.), Kavakli (1838m.), kuzeyde Isik (2005m.) daglaridir.
Kizilcahamamin en elverisli topraklari ¢cok dar olan Kirmir Cayi Vadisi boyunca

uzanip, genellikle celtik yetistirilir (Contu, 2006: 56).

Kizilcahamam ilgesinin bitki drtust orman olup, ilcede bulunan agac yurleri
sarigam, koknar ve mesedir. Ormanlik alanin %65’ini saricam, %24’Uni Karagam,
%6’sini koknar ve %5’ini de mese olusturmaktadir. ilgenin bitki 6rtiisii orman olmasi
ve orman iginde de Soguksu Milli Parki’nin bulunmasi, Kizilcahamam’i oksijen

deposu haline getirmistir (www.kizi Icahamam.virtualave.net, 2006)
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Kizilcahamam Kaplicasi Ankara’ya 75 km uzakhktaki Kizilcahamam
ilgesindedir. Sik ¢cam ormanlariyla kaph olan ilgce zengin bitki 6rtusline sahiptir.
Soguksu Milli Parki’nin da bulundugu ilce Ozellikle Ankara ve yakin cevresinin

gunubirlik rekreasyon ihtiyacini karsilamaktadir (www.kulturturizm.gov.tr, 2006).

3.1.2. Kizilcahamam Termal Merkezinin Ulagimi

Kizilcahamam ilgesine Ankara’dan E -89 karayolu ile ulasilabilmekte olup,
ayrica daha kisa siirede ulasim saflayan TEM Otoyolu da kullanilabilmektedir
(www.kulturturizm.gov.tr, 2006). Dogusunda Cubuk, batisin da Camlidere’ye 25 km,
Celtikci’ye 28 km, Pazar’a 24 km, Gerede’ye 57 km, Cerkez’e 51 km ve Soguksu
Milli Parkina 1 km mesafededir. Ankara’ya 1,5, istanbul’a ise 3 saat mesafededir
(Eker, 2001: 306). Ankara Esenboga Havaalanina ise 103 km, uzakhktadir.
Istanbul’a karayolu ile uzakhigi ise 350 km’dir. Ankara’dan Kizilcahamam’a diizenli
olarak sefer yapan toplu tasim araglart bulunmaktadir (www.kulturturizm.gov.tr,
2006).

lice, eskiden beri Ankara — istanbul karayolunun icinden gegmesi nedeniyle,
cok canli bir ulasim ve konaklama yeri olmustur. 1995 yilinda Ankara — istanbul
arasi mesafenin kisaltilmasi amaciyla yapilan ve Celtikci beldesinden gegen TEM
otoyolunun devreye girmesiyle, ilgedeki canlilik nispeten azalmistir (Contu, 20006:
60)

3.1.3. Kizilcahamam Termal Merkezinin Jeolojik Yapisi

Batida Alu¢ dagi ve kuzeyde Beykaya Daglari’nin arasindaki Kirmir
Vadisi’nde volkanik yeralti sularinin yogun oldugu, 4.Jeolojik zamandan kalma bir
bolgede bulunan ilge, farkhi bolgelerinde, farkli toprak renklerine (kirmizi, sari,

kahverengi, beyaz ve kursuni) sahiptir. Kirmir Cayi Vadisi ve Unlu yer alti sulari 4.
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Jeolojik zamandan, etrafini cevreleyen daglardan Ayas, Balaban ve Mire Daglari ise
2. Jeolojik zamandan kalmakatadir (Eker, 2001: 50).

3.1.4. Kizilcahamam Termal Merkezinin Ekonomik Yapisi

llcenin eski tarihinden bu yana en énemli ekonomik faaliyetleri tarimdir.
Daha sonralari teknolojik ve sosyal gelismeler ilgenin ekonomik yapisini da
gelistirmistir. Tanim varligini surdirmekle beraber, sanayi, ticaret, enerji vb. gibi
ekonomik faaliyetler agisindan da ilcede onemli gelismeler yasanmistir. Gelisen
ekonomik gelismeler ticari faaliyetleri arttirmis ve buna bagli olarak ilcede esnaf
kuruluslari ve ticari kooperatifler kurulmustur. Ayrica her giin gelismekte olan termal

turizm ilgenin en 6nemli gelir kaynagi durumuna gelmistir (Contu, 2006: 57).

llgemizin daglik ve ormanlik olmasi nedeniyle, tarla tariminin yapilamadig
bilhassa Guvem bdlgesi olmak (izere daglik kesimlerde hayvancilik baslica gegim
kayna@idir. Arazinin ormanlik oldugu Guvem cevresinde hayvancilikdan baska
aricilik da yapilmakta. Hayvancihgin yaygin olarak yapilmasi sebebiyle misait
arazilerde fig, burcak, yonca ve korunga gibi hayvan yemleri yetistirilmektedir.
Ancak otlak ve meralarin sinirli ve niteliklerinin diisik olmasi sebebiyle verim az
olmaktadir. Hayvanlar 6 ay kadar mera ve yaylada kalmakta, kisin 3 ay ahirda, kalan
3 ayda ise aniz ve nadas ile beslenmekteler . ilgemizin, sanayi éncesi donemde tarim,
hayvancilik ve kigcik el sanatlari gibi gecim kaynaklarina sahip oldugunu, yine
onemli gecit noktalari ve yollar Gzerinde olmasina ragmen ilgcemizin sanayilesmeden
de nasibini alamadigini ve hele hi¢ sanayilesemedigini gorulmektedir

(www.kizilcahamam.bel.tr, 2007).

3.1.5. Kizilcahamam Termal Merkezinin Termal Sularinin Ozellikleri

Termal alanlarda ¢ikan sifali sularin debisi veya sicakligindan ¢ok, tasidig

mineralize dzellikleri ve hangi rahatsizliklara ne derece faydal oldugu énemlidir. Bu
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nedenle termal alanlarda hizmet sunan konaklama ve termal kir isletmelerinin
sunduklari termal suyun niteliklerini uzman kurulus lara (tip fakilteleri gibi) test
ettirerek onaylatmalari, sunulan hizmetin kalitesi ve guvenirligi agisindan buyuk

onem tasimaktadir (www.kizilcahamam.virtulave.net, 2006).

Kaplica alani deniz seviyesinden yiiksekligi 980 metredir. Kaplica suyu,
hekim kontrolinde banyo uygulamalari seklinde inflamatuvar romatizmal
hastaliklarin (romatiod artrit, ankilozan spondilit basta olmak Uzere) kronik
donemlerinde; kronik bel agrisi, osteoartrit gibi noninflamatuvar eklem
hastaliklarinin; miyozit, tendinit, travma, fibromiyalji sendromu gibi yumusak doku
hastaliklarinin  tedavisinde tamamlayici tedavi unsuru olarak, Ortopedik
operasyonlar, beyin ve sinir cerrahisi sonrasi gibi uzun streli h areketsiz kalma
durumlarinda mobilizasyon c¢alismalarinda, kronik donemdeki secilmis ndérolojik
rahatsizliklarda, cerebral palsy gibi hastaliklarin tedavisinde rehabilitasyon amaciyla,
stres bozuklugu, norovejetatif distoniler Grneklerindeki gibi genel stres
bozukluklarinda ve spor yaralanmalarinda tamamlayici tedavi unsuru olarak; igme
kirleri seklinde floriir icermesi nedeni ile osteoporozda, bikarbonatli nitelikte
olmasindan 6tlrd st gastrointestinal sistemin fonksiyonel rahatsizliklarinda
yardimcli tedavi unsuru olarak kullanilabilir niteliktedir. Saghk Bakanliginca tespit
edilmis olan tedavi Ozellikleri ise tesis bazinda asagida verilmektedir

(www.kulturturizm.gov.tr, 2006):
Fiziksel Ozellikleri: Renksiz, kokusuz, tortusuz, az gazli

Kimyasal Ozellikleri: Flioriirlii, sodyum bikarbonath termomineralli

sudur.
Fiziko Kimyasal Ozellikleri: Ph: 7.03, iletkenlik 2571 milival.
Toplam Mineralizasyon: 2374,88- 2859, 62 mg/It.
Sicaklik: 37 —41°C

Kizilcahamam’da var olan termal kaynaklar Ankara Universitesi Tip
Fakdltesi tarafindan incelenmis ve iyi geldigi rahatsizliklar belirlenmistir. Bu durum
Kizilcahamam’in termal turizm potansiyelinin gelistirilmesi agisindan biyik 6nem

tasimaktadir. Ankara Universitesi Tip Fakiiltesi’nde Prof. Dr. Tansu Karabay Arasil
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ve Prof. Dr. Atif Tagpinar tarafindan hazirlanan rapora gore; Kizilcahamam’in termal
sularinin tedavi acgisindan iyi geldigi hastaliklar asagida liste halinde verilmistir
(Contu, 2006: 61 — 62):

v" Eklemlerin iltihaph ve iltihapsiz miizmin hastaliklarinda,

v" Eklem cevresi dokularin romatizmaya bagli agrih hastaliklarinda eklem
ve baglarin hareket sinirlamasi yapan rahatsizliklarinda,

v Eklemdeki romatizmaya bagh ve burkulmalara bagl sisliklerin

tedavisinde,

v Ozellikle erkeklerde sisman yapil olanlarda goriilen GUT hastaliginin

muizmin devrelerinde,
v" Kirik ¢ikik sonrasi kalan agri ve hareketsizliklerin tedavisinde,
v" Kol ve bacak felglerinin miizmin devreleri ile gocuk felclerinde,

v' Romatizmal hastaliklara veya tumor iltihabi hari¢ cesitli bozukluklara

bagl omuz, kol, bel, bacak agrilarinda,
v" Kadinlarin miizmin bel agrilarinda ve kadin hastaliklarinda,

v/ Bazi ruhsal hastaliklarda, asiri sinirlilik hallerinde, bazi cilt

hastaliklarinin tedavisinde,

v Sach derinin kepeklenmeleri, sedef hastaligi ve derinin iltihapli

hastaliklarda,
v' Egzama ve derinin kasintili hastaliklarinda,
v" Agiz ici hastaliklarinda,
v" Artma egilimi gosteren deri hastaliklarinda,
v" Sag kirllmalari, kepeklenmeler ve sulu kabuklanmalarda,

v/ Kasik ve ayak mantarlarinda, sedef hastaliginin ge¢ evresinde sebebi
belli olmayan kasintilarda, gozlerin carpaklanmasinda, derinin kabuklanmasinda ve

mikroplarla zedelenmesinde,
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v Egzamalarda, ellerde ve ayaklarda, parmak arasi sulu, akintili, kasintili
hastaliklar, sabun, sprey, petrol Grinleriyle olan alerjinin yok edilme sinde, cilt

catlaklarinda,

v AJiz icinde dilde, yanak igindeki yaralarda, mizmin bogaz

hastaliklarinda,

v/ Sogutularak icilmek suretiyle solucan, tenya, kurt ve serit

disurulmesinde, hazmin kolaylastiriimasinda,
v Oturma banyolariyla devamli kanayan mayasillar da,
v" Uzun yillar siiren mafsal rahatsizliklarinda,
v Lumbago, sirt, bel agrilari, kol ve bacaklardaki uyusma ve sislikte,

v Vicuttaki cesitli kirik cikiklarin iyilesme safhasinda ve daha sonraki

agrilarin giderilmesinde,
v' Fazla gida ile beslenen sisman hastal ardaki ayak ve bacak agrilarinda,
v' Mizmin hale gelmis yatalak hastalarda ¢ocuk felcleri, siyatik agrilarinda,

v Kadinlarin miizmin bel agrilarinda ates basmalarinda, ayak sismelerinde

bazi kisirliklarin tedavisinde olumlu sonuclar vermektedir.

Belediye tarafindan isletilmekte olan Biliyuk Kaplica’nin su kapasitesi daha
once 3 Lt/Sn ve kendi tabii kaynagini kullanmakta iken,1984 yilinda M.T.A.

tarafindan agilan kuyudan ¢ikarilan su verilmeye baslanmistir.
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P Mg/Lt. Milival/Lt. |% Milival
Amonyum (NH) 0.9200 0.0511 0.1631
Lityum (Li) 0.1140 0.0164 0.0523
Sodyum (Na) 595.4410 25.9000 82.6478
Potasyum (K) 47.3110 1.2100 3.8612
Kalsiyum (Ca) 18.8000 0.9400 2.9996
Magnezyum  (Mg) 38.8800 3.2000 10.2113
Demir (Fe) 0.0500 0.0018 0.0057
Aluminyum (A 0.1425 0.0158 0.0504
Cinko (Zn) 0.0880 0.0027 0.0086
Klorir (Ch 215.0000 6.0648 19.2200
lyodiir ) 0.0390 0.0003 0.0009
Florir (F) 1.9600 0.1032 0.3271
Sulfat (SO 4) 182.7000 3.8062 12.0623
Nitrat (NO 3) 2.1040 0.3393 1.0753
Hidrofosfat (HPO 4) 1.5150 0.0316 0.1001
Bikarbonat (HCO 3) 1293.2000 21.2000 67.1851
Hidroarsenat (HASO 4) 0.6420 0.0092 0.0292
Metaborik asit (HBO 2) 18.9540 | --memememem | mmemeeeee-
%Ietasnlkatasn (H2SO 832000 | oo | e
Serbest  karbondioksit
(CO 2) 283.36 | - | e
Ph (Reaksiyon) Degeri 7.08

Kaynak: www.kizilcahamam.bel.tr, 2007

3.1.6. Kizilcahamam Termal Merkezindeki Termal Konaklama

Isletmeleri

3.1.6.1. Asya Kizilcahamam Termal Tatil Koyl

Ismetpasa mahallesinde hakim bir tepe iizerinde topl am 70,000 metrekarelik
bir alanda kurulan Asya Termal Tatil Koyl ve Devremilkleri ¢ok katli apart ve villa

tipi evlerle termal turizme acilmistir. icinde ayrica fizik tedavi tniteleri, su parki,
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rehabilitasyon merkezi ve termal havuzlar bulunan tesis, Tirk iye ve Avrupa’da tabiat

ile batunlesmis ilk ve tek termal merkez olmasi diisiinilmektedir (Contu, 20006: 63).

Devremilk Konaklama: 494 delux daire, 1568 yatak kapasitesi. Sigara
icilmeyen daireler. Dairelerde TV, buzdolabi, ocak, microwave, mutfak ekipmanlar 1,
direkt telefon, internet baglantisi, yangin detektord, sprinkler, kivet (termal, sicak ve
soguk su), banyoda imdat butonu, sa¢ kurutma makinesi, manyetik karth kapi sistemi

ve balkon bulunmaktadir.

Otel Konaklamal kral dairesi, 8 junior suit, 85 standa rt oda, 102 apart suit,
toplam 196 oda 600 yatak kapasitesi. Baglantili odalar, 6zlrli odasi ve sigara
icilmeyen 3 kat. Odalarda, minibar, merkezi klima sistemi, yangin detektord,
sprinkler, PAY TV, direkt telefon, sa¢ kurutma makinesi, celik kasa, interne t
baglantisi, kiivet (termal, sicak ve soguk su), banyoda imdat butonu, manyetik kartli
kapi sistemi ve balkon bulunmaktadir. Otel binasi icerisinde 120 Kisi kapasiteli
Osmanli ve Tirk mutfagi icerikli Sofra Restaurant hizmetinizde olacaktir. Ankara -
Istanbul E-5 yolu {zerinde, Kizilcahamam ilge merkezine 5 dakika yiriime
mesafesinde. Ankara'ya 76 km, istanbul’a 379 km yakinlikta, Esenboga Havaalanina

100 km uzakhktadir (www.kizilcahamamkaymakamligi.gov, 2007).

3.1.6.2. Hotel Patalya Termal Resort

Soguksu Milli Parki iginde, sehir merkezine vasita ile 5 dakika mesafede
bulunan otel 1997 yilinda hizmete girmistir. Daha 6nce ayni yerde Orman Bakanhgi
tarafindan egitim ve dinlenme tesisi yapilmis, fakat isletmeye acilmamistir. 1995
yilinda ihale ile Baskent Universitesi’ne satilan tesis 2 yilda elden gegirilip yanina

yeni bir bina eklenerek genisletilmistir (Contu, 2006: 65).

14000 metrekarelik bir alanda dort tarafi cam ormanlariyla cevrili olan otel
4 yildizh, 156 Oda ve 4 suitinde toplam 312 yatak kapa sitesi, direkt telefon, uydu
kanah, TV, minibar, safebox, banyoda thermal kiivet ve sa¢ kurutma makinesi ile
Soguksu Milli Parki'nin essiz guzelligi sunmaktadir (www.patalyahotel.com.tr,
2007).
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Ayrica Turk hamami, sauna, jimnastik salonu, bitki banyolari, masaj odalar
ve satis magdazalari mevcut olup, bunlarin yaninda 225 Kisilik konferans salonu, agik
bife yemek salonlari, genis ve dekoratif lobisi, kafeteryasi, sémine, bar ve toplanti
salonlari ile gok yonlu hizmet sunabilmektedir.

3.1.6.3. Ab-1 Hayat Termal Oteli

1985 yilinda temeli atilan tesis, beton iskeletinin yapilmasinin ardindan bir
stire durakladiktan sonra, 1995 yilinda 0©zel tesebbuse satilmis ve 2 yilda
tamamlanarak 1996°da hizmete agilmistir. 3 yildizh tesisin blnyesinde 15 kuvetli
oda, jakuzili 15 suit, 10 single ve 53 double olmak (izere toplam 93 oda ve 205 yatak
kapasitesi mevcuttur (Contu, 2006: 64 -65). Tesis: Iki restoran, kahvalti salonu, 3 bar
(Vitamin, Termal ve Tepe), kafeterya, snack bar, 2 toplanti odasi, doktor, saglik
kabini, kuafdr, market, evcil hayvan kabull, otoparki bulunmaktadir. Odalarda
telefon, banyo, mizik yayini, uydu TV, minibar, sa¢ kurutma makinesi. Aktiviteler:
Spor salonu, bilardo, termal havuzlar, masaj ve fizik tedavi, agik ve kapali yizme
havuzu, ¢ocuklar igin yiizme havuzu, hamam, sauna, jakuzi, gocuklar igin oyun alani

bulunmaktadir.

3.1.6.4. Otel Sifa Hayatyuyu

isletme 3 yildizli olup, 55 toplam oda, 150 toplam yatak, 34 standart oda. 5
6zurli odasi, 11 sigara icilmeyen oda, 5 suit oda, Otel odalari Bahge, dag, sehir
manzaralidir. Direk telefon, minibar, uydu TV, dus, kilvet -banyo, wc, sa¢ kurutma
makinesi, Merkezi 1sitma, suitlerde banyoda telefon, bahce, TV kdsesi, oyun odasi,
camasirhane, market, Utl, resepsiyonda kasa, hediyelik esya, 24 saat oda servis i,
internet baglantisi, lcretsiz otopark, jeneratdr, doktor, tcretli bebek bakicisi, evcil

hayvan bulunmaktadir (www.ab-ihayat.com, 2007).
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3.1.6.5. Kaplica Termal Oteli

llge merkezinde Biiyilk Kaplica’nin hemen bitisiginde olan Kaplica otelinin
mulkiyeti 6zel idareye aitken, 1961 yilinda belediye tarafindan satin alinmistir. 36
odas! bulunan otele 1996 yilindan itibaren termal su verilmeye baslanmistir. Ayni yil,
blnyesinde fizik tedavi ve rehabilitasyon merkezi de kurulan otelde bir g¢ok
romatizmal hastalik tedavi edilmektedir. Belediye tarafindan isletilmekte olan
Kaplica Termal Oteli 100 kisilik yemek salonu, otoparki, sémineli oturma salonu ve

bahcesi ile sehir merkezine ¢ok yakin bir konumdadir (Contu, 2006: 64).

3.1.6.6. Deva Thermal Otel

18 oda ve 50 yatak kapasitesi termal havuz jakuzisi ile ilgemizde yeni tesis
olan Deva Thermal Otel Kizilcahamam’da Kultur ve Turizm Bakani tarafindan agildi

(www.kizilcahamambel.tr, 2007).

3.1.6.7. Kizilcahamam Termal Tesisleri

Mulkiyeti 6zel idareye ait olan bu tesis, acildigi yillarda 6nce Valilik Egitim
Tesisleri ismiyle sadece resmi gorevlililerin agirlandigi tesis iken, daha sonralari
halka acik olarak isletilmeye baslanmistir. 26 oda ve 55 yatak kapasitesi bulunan
tesisin odalarinda kuvetli banyo, telefon, muzik yayini ve TV bulunuyor. Ayrica lobi,
oyun salonu, yemek salonu, Turk hamami, bay -bayan jakuzi ve TV salonu mevcut

olan tesise 1997’den itibaren termal su verilmeye baslanmistir (Contu, 2006: 65).
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) 3.2. Kizicahamam Termal Turizm isletmelerinde Musteri Tatmininin
Olgulmesi

Arastirmanin konusu ile ilgili literatlir taramasi sonucu elde edilen bilgiler
daha onceki boltimlerde verilmistir. Bu bolimde ise Ankara’nin Kizilcahamam
llgesini ziyaret eden turistlerin tatmin diizeylerini belirlemeye yéneli k uygulama yer
almaktadir. Bu dogrultuda ilk olarak arastirmanin amacina ulasmada uygun olacak
yontemin secilmesi yapilmis, veri toplama aracit olusturulmustur. Verilerin
degerlendirilmesi igin gerekli analizler yapilmis ve sonrasinda da ortaya ¢ikan verile r
yorumlanmistir. Ayni zamanda bu bélimde, 6ncelikle arastirmanin amaci, 6nemi,
kapsami, yontemi, arastirmadan elde edilen veriler analiz edilerek bulgular ve

yorumlar sunulacak, en son olarak da sonug ve seklinde siralamak mumkuanddr.

3.2.1. Turizm Sektériinde Miusteri Tatmini ile ilgili Yapilmis

Calismalar

Mausteri tatmini ile ilgili yapilmis ¢calismalar dan birisi, Chaudhary tarafindan
Hindistan’da ingiliz, Alman ve Hollandal turistlerin tatmin diizeylerini belirlemeye
yonelik yapilmis bir calismadir. Bu arastirmanin sonucunda, turistlerin kulttrel
zenginlikten, sanatsal cekiciliklerin cesitliliginden, ulasim olanaklarindan tatmin
olduklari belirlenirken, Hindistan’in givenli bir yer oldugu yoéredeki rehberlik
hizmetlerinin yeterliligi konusunda tatmin olmadi klari gérilmistir (Chaudhary,
2000).

Bir diger calisma, Master ve Prideaux tarafindan Avustralya’da Tayvan’l
turistler tzerinde yapilan ¢alismadir. Bu ¢alismanin sonucunda, turistleri aksamustu
saat besten sonra alis-veris yapabilme olanaginin bulunmasindan tatmin olduklarini
bunu sirasiyla, Tayvan’h turistlerin dilini konusabilen personelin bulunmasi, kendi
yoresel yemeklerin bulunmasi, konaklama hizmetleri igerisinde alaturka tuvaletin,

double yatagin bulunmasi, hediyelik esya satan yerlerin bulunmasin da tatmin
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olduklari belirlenmistir. Konaklama isletmelerinde terlik ve turistik mallar igin
pazarhk firsatinin bulunmasindan tatmin olmadiklari gdzlenmistir. Ayrica tatmin
olanlarin bilyuk ¢ogunlugunun bayanlarin olusturdugu ifade edilmektedir (Mater ve
Prideaux, 2000).

Ozgen tarafindan yapilan calismada, Kapadokya’yi ziyaret eden turistlerin
seyahatten tatmin olmalarinin yerli ve yabanci olmalarina bagl olarak ve gelir
gruplarina goére farklilik gosterdigi bulunmustur. Ayrica arastirmaya katilanlarin
ogrenim durumunun seyahatten duyulan tatmin etkili olmadigi gorilmustir (Ozgen,
2000).

Gurbtiz tarafindan Safranbolu’ya gelen yerli turistlerin tatmin olma diizeyini
belirlemeye yonelik yapilan bir arastirmadir. Bu arastirmaya gore, turistlerin sosyo -
ekonomik ve demografik 0Ozelliklerinin tatmin dizeyi ve muhtemel sikayet

davranislari zerinde etkili olup olmadigi arastirilmistir (Gurbiiz, 2003).

Kozak ve Rimmigton tarafindan ispanya’da turistlerin tatil deneyimlerini,
yoreyle ilgili tatmin olduklari ve olmadiklari unsurlari belirlemek ve genel tatmin
diizeylerinin, yoreyi tekrar ziyaret etmeleri ve tekrar baskalarina tavsiye etmeleriyle
iliskisini arastirmislaridir.  Turistlerin konaklama olanaklarinin kalitesi, duzeyi,
guvenlik, misafirperverlik, temizlik ve hijyen, yiyecek ve iceceklerin kalitesinden
tatmin  olduklari, aktivitelerden ve cekiciliklerinden memnun olmadiklari

gozlenmistir (Kozak ve Rimmigton, 2000).

Nash ve digerleri tarafindan Londra’da otellerde konaklayan ziyaretgiler
uzerinde yaptiklart bir calismadir. Bu calisma sonucunda, oda fiyatlarinin ve
temizliginin, yiyecek igecek hizmetlerinin  sunumlarinin turistlerin  tatmin

olmalarinda en 6nemli etken olduklari géralmastir (Nash ve dig., 2006).

Jie Li ve Carr tarafindan Avustralya’da tatil yapan Cinli tu ristlerin
destinasyonla ilgili tatmin duzeylerini 6lgmeye yonelik yaptiklari calismadir. Bu
calismada, ortamdaki atmosferden, gevreden ve cekiciliklerden memnun kaldiklari
goralmastar. Ayrica turistlerin tatmin olmalarinda mesleklerine ve cinsiyetlerine
gore farkhihk goralmustir. Ayni zamanda turistler kumsallar, yore halkinin

samimiyeti, cevrenin temizligi, glivenlik ve iklim hakkinda olumlu gorusleri ifade
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etmislerdir. Yorenin yemekleri, fiyatlari ve alis-veris olanaklari hakkinda olumsuz

gorus gostermislerdir (Jie Li ve Carr, 2004).

Guru tarafindan Sanhurfa’da yapilan ¢alismada, turistlerin yorede kaldiklar
stire icerisinde almis olduklari hizmetlerden, ydérenin cekici 6zelliginden,
yemeklerinden, tarihi ve kiltirel zenginliginden, tabii gizelliklerinden tatmin
olduklari gorilmustir. Ayni zamanda turistlerin memnun kalmalarinda cinsiyet ve

ogrenin degiskenlerinin etkili olmadigi saptanmistir (Gurd, 2006).

3.2.2. Arastirmanin Modeli ve Yontemi

Bir arastirmanin amag ve sinirlari belirlenerek, ne yapmak istendigini ortaya
konulmaktadir. Konunun hangi yaklasimla ele alindigi, nasil bir yolla ¢ozuldugu ve
bu ¢6zime uygun olarak hangi tekniklerin kullanildigi ise yontemle
actklanabilmektedir (islamoglu, 2003: 53). Bilimsel bir arastirmanin amacina
ulasmada arastirma modelinin secimi 6nemlidir. Uygulamah calismalarda izlenen
yontem, calismanin amacina ulagmasinda uygun bilimsel strecin segilmesini

icermektedir.

Arastirma yontemlerini deneysel arastirmalar ve taramalar olmak Uzere iki
ana baslik altinda toplanmaktadir. Arastirmaci hedefledigi amaclara ulasabilmek igin
bu temel yontemlerin ikisinden veya herhangi birinden yararlanmaktadir (Karasar,
2005: 76). Bu cercevede, bu arastirmada tarama yontemi kullaniimistir. Tarama
yontemi halen var olan bir durumu, var oldugu sekliyle betimlemeyi (tasvir etmeyi)

amaclamaktadir (islamoglu, 2003: 77).

Bununla birlikte bir galismanin bilimsel bir nitelik tasimasinin; arastirma
konusunun belirlenmesi ve kaynak incelemesinden baslayip, arastirma sonuglarinin
bir rapor halinde sunulmasina kadar gecen cesitli basamaklardan olustugu kabul
edilmektedir (Yazicioglu ve Erdogan, 2004: 21). Bu dogrultuda; bu arastirmanin
bilimsel bir nitelik tasimasi ve hedeflenen amaclarin gerceklestirilmesi icin asagida

aciklanan yol izlenmistir:



111

1. Termal turizm, termal turizm isletmeleri, musteri tatmini, hizmet
sektoriinde miusteri tatmini ve bolge ile ilgili kapsamli bir kaynak taramasi
yapilmistir.

2. Mevcut durumu ortaya koymak amaciyla veri toplayabilmek igin anket
yontemi secilmis ve arastirmanin ana kitlesi kapsamindaki termal turizm

isletmelerinde musterilere uygulanmistir.

3. Elde edilen veriler, bilgisayar ortamina aktarilarak SPSS 10,0 for
Windows programi yardimiyla c¢ozlimlenerek yorumlanmis ve bu paralelde

arastirmanin sonuglari ortaya konulmustur.

3.2.3. Arastirmanin Amaci

Bu arastirmanin amaci, Ankara’nin glzel ve sirin bir ilgesi olan
Kizilcahamam’da faaliyet gosteren termal turizm isletmelerini tercih eden
masterilerin  kalmis olduklari isletmelerden tatmin olup olmadiklarini ort aya
koymaktir. Bu ana amaca ulasma dogrultusunda oncelikle belli alt amaclari ve

hipotezleri belirlenmistir. Bu alt amaglari ve hipotezleri;
1. Ankete cevap veren musterilerin demografik 6zelliklerini belirlemek.

2. Ankete katilan musterilerin demografik 6zelliklerinin tatmin olmalarinda

etkili olup olmadigini belirlemektir.

Ha. Musterilerin yaslari ile isletmeler hakkindaki degerlendirmeleri arasinda

anlamli bir farklilik vardir.

H,:  Mdsterilerin -~ egitim  durumlart  ile isletmeler  hakkindaki

degerlendirmeleri arasinda anlamli bir farkhlik vardir.

Hs;: Msterilerin gelir durumlari ile isletmeler hakkindaki degerlendirmeleri

arasinda anlamli bir farklilik vardir.

H,: Mdsterilerin kahs sreleri ile isletmeler hakkindaki degerlendirmeleri

arasinda anlamh bir farkhilik vardir.
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Hs:  Musterilerin ~ konaklama  sekli ile isletmeler  hakkindaki

degerlendirmeleri arasinda anlaml bir farkhlik vardir.

He. Musterilerin  kaldiklari isletmenin sinifi ile isletmeler hakkindaki

degerlendirmeleri arasinda anlamli bir farklilik va rdir.

H;: Mdsterilerin cinsiyetleri ile isletmeler hakkindaki degerlendirme leri

arasinda anlamh bir farklilik vardir.

Hg:  Mausterilerin - medeni  durumlari  ile isletmeler  hakkindaki

degerlendirmeleri arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Ho: Musterilerin seyahat sebebi ile isletmeler hakkindaki degerlendirmeleri

arasinda anlamh bir farklilik vardir.

Hio: Mdsterilerin daha 6nce hizmet alma durumu ile isletmeler hakkindaki

degerlendirmeleri arasinda anlamli bir farkhihk vardir.

Hai;: Masterilerin kaldiklar isletmeyi tavsiye etme ile isletmeler hakkindaki

degerlendirmeleri arasinda anlamh bir farklilik vardir.

Hai,: Mdsterilerin yaglari ile misteri tatminini etkileyen faktorler arasinda

anlamli bir farklilik vardir.

Hays. Musterilerin egitim durumlari ile misteri tatminini etkileyen faktorler

arasinda anlamh bir farklilik vardir.

Hi4: Mdsterilerin gelir durumlari ile musteri tatminini etkileyen faktorler

arasinda anlamli bir farklilik vardir.

His: Musterilerin cinsiyetleri ile muasteri tatminini etkileyen faktorl er

arasinda anlamli bir iligki vardir.

Has: Musterilerin medeni durumlari ile misteri tatminini etkileyen faktorler

arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hi7: Musterilerin isletmeyi tekrar tercih etme ile misteri tatminini etkileyen

faktorler arasinda bir iliski vardir.

Hig: Musterilerin kaldiklari isletmeyi baskasina tavsiye etme ile musteri

tatminini etkileyen faktorler arasinda bir iliski vardir.
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Hio: Musterilerin ayni tatmini baska isletmeden saglayacaginizi bilseniz
hala bu isletmeyi tercih eder misiniz ile misteri tatminini etkileyen faktorler arasinda

bir iliski vardir.

3.2.4. Arastirmanin Onemi

Ulkemiz, termal turizm potansiyeli bakimindan diinyanin en zengin ulkeleri
arasindadir. Ozellikle, pek ¢ok hastaliga iyi gelen, dinyada énemli kaynaklara sa hip
olan Turkiye, yurdun dort bir yanina yayilan potansiyellerini harekete gegirdigi
takdirde, hem turizm faaliyetleri yurt geneline yayma ve cesitlendirmek
dogrultusunda cok 6nemli bir adim atmis olacak, hem de cok 6nemli bir gelir
grubuna turizm faaliyetlerine katllma ve hizmetlerden faydalanma imkani
saglayacaktir (Contu, 2006: 81).

Bu aciklamadan yola cikarak ozellikle termal turizm faaliyetlerinin
bulundugu her yerde yapilacak olan arastirmalarin bu bélgelerin dikkate alinmasi ve
bu bolgelerdeki ilgili gelismelerden haberdar olunmasi konusunda énem tasiyacaktir.
Bu tarlt arastirmalar hem bu faaliyetlerin bulundugu bélgelerin bilinmesi hem de

musterilerin buralara gitmeden énce bilgi sahibi olduklari énemini de tasimaktadir.

3.2.5. Veri Toplama Ydéntemi

Arastirmada veri toplama teknigi olarak anket teknigi kullaniimistir. Hem
arastirmaci hem de denekler icin maliyet ve zaman acisindan kolaylik saglamasi,
deneklere kolayca ulastirilabilmesi, tutum 6l¢imi ve sayisal verilerin elde edilmesi
icin en kullanigh 6l¢utin olmasi, her tirli 6lgegin kolayhkla uygulanmasini
saglamas! ve yine kolayca toplanabilmesi gibi nedenler dolayisiyla bu arastirmada

veri toplama teknigi olarak anket tercih edilmistir.

Anket, belirli bir ama¢ ve plana gére duzenlenmis soru listesidir. Anket

yontemi daha ¢ok sosyal igerikli arastirmalarda kullaniimaktadir. Anket tekniginin
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tercih edilmesindeki 6nemli nedenler ekonomik ve zamansal sinirhliklardir
(Yazicioglu ve Erdogan, 2004: 51). Ancak anket, basit bir veri toplama slreci
degildir. Elde edilen verilerin dogrulugu, buyik o6lcude kullanilan yodntemlere
baghdir. Bu ydntemler potansiyel hata kaynaklarindan bagimsiz olduklari élgiide
anket sonuglarinin dogrulugu artacaktir (Bas, 2006: 11).

Bu durumda; termal turizm isletmelerini tercih eden mdsterilerin tatmin
olup olmadiklarinin belirlemeye yonelik Sinem Perili (2004), Fulya Adah (2002),
Yesim Kalkan Ozkaya (2002) ve Dilek Dénmez (2003)’in yiiksek lisans tezlerindeki

musteri tatminini belirlemeye yonelik anketlerden faydalaniimis tir.

Veri toplama araci olarak kullanilan anket formu iki bdolimden
olusmaktadir. Anketin birinci bolumi, ankete katilan musterilerin demografik
Ozelliklerini saptamak amaciyla hazirlanmig 17 adet kapali uglu sorudan
olusmaktadir. Anketin ikinci boluminde, musterilerin Kizilcahamam’da kaldigi stire
boyunca yorede almis olduklari bazi hizmetlerle, yoreye ait cekiciliklerle ve
isletmelerden aldiklarin hizmetlerle ilgili tatmin dizeylerini belirlemeye yonelik 44
yargl verilmistir. Bu bélimde yer alan her bir ifade 5’li derecelendirmeli 6lgek
(“Kesinlikle Katilmiyorum”, “Katilmiyorum”, “Fikrim Yok”, *“Katiliyorum”,

“Kesinlikle Katiliyorum”) ile derecelendirilmistir

3.2.6. Veri Cozumleme Ydntemi

Toplanan anket formlarina iliskin veri ¢dziimleme yontemi su se kilde
yapilmistir:

1. Demografik ozelliklere iliskin verilerin ¢ézimlenmesi: Arastirmaya
katilan musterilerin demografik 6zelliklerini belirlemeye yonelik sorulan sorularin
her cevap sikkina bir rakam gelecek sekilde kodlama Ornegin, “egitim
durumunuz”sorusuna verilecek cevaplarin kodlanmasi asagidaki sekildedir.

Ilkogretim 1

Lise 2
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Onlisans 3
Lisans 4
Lisansisti 5

Bu sekilde kodlanarak degerlendirmeye alinan demografik ézelliklere iliskin

veriler frekans ve ylzde yontemiyle ¢oziimlenmistir.

2. Alt probleme iliskin verilerin ¢ézimlenmesi: Arastirmaya katilan

masterilerin ankette verilen her bir yargiya (davranisa) iliskin katilim dereceleri;

Kesinlikle Katilmiyorum 1

Katilmiyorum 2
Fikrim Yok 3
Katiliyorum 4

Kesinlikle Katiliyorum 5, seklinde puanlandirilarak degerlendirilmeye
alinmistir. Bu dogrultuda musterilerin tatminlerini belirlemeye yonelik anketteki
yargilara (davranislara) verdikleri “kesinlikle katiliyorum” ve “katiliyorum”
cevaplari, onlarin s6z konusu davranisa katildiklari; “katilmiyorum” ve “kesinlikle
katilmiyorum”  cevaplari  ise verilen davranisa katilmadiklart  seklinde
yorumlanmistir. Masterilerin “fikrim yok” cevabini isaretlemeleri ise, s6z konusu
davranisa iliskin olumlu ya da olumsuz kesin bir yonelime sahip olmadiklari seklinde
kabul edilerek yorumlamaya dahil edilmistir.

Mousterilerin s6z konusu bu yargilara (davraniglara) iliskin toplanan veriler
SPSS 10,00 for Windows programinda tanimli istatistik yontemlerinden ylizde ve
frekans analizi, tek faktorli Anova testi ve “t” Testi, Faktdr, Regresyon ve
Korelasyon analizleri yardimiyla analiz edilmistir. Ayrica arastirmanin guvenirlilik
testi (Reliability Coefficients) yapilmis ve sonu¢ olarak Crombach Alpha degeri =
0,9570 bulunmustur. Bu deger arastirmanin guvenirlilik agisindan uygun bir degere

sahip oldugunu gostermektedir (Karasar, 2005).
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3.2.7. Arastirmanin Sinirliliklari

Arastirmanin sinirliliklari su sekilde belirlenmistir:

1. Arastirma, Kizilcahamam’daki termal turizm isletmelerine arastirmanin

yapildigi sure icinde gelen masteriler ile sinirhdir.

2. Zaman ve maddi olanaklar uygulamayi sinirlandirici faktorler olarak rol

oynamistir.

Ana Kitle (Evren)

Arastirma sonuglarini genellemek istendigi birimler blttntdur. Herhangi bir
arastirma kapsamina giren obje, olgu, olay v e bireylerin timdine evren denilmektedir
(Yaziciglu ve Erdogan, 2004: 31). Bu butiin, ortak dzellikleri olan canli ya da cansiz

her turli elemant igerebilir (Karasar, 2005: 109).

Arastirmanin ana kdtlesini Kizilcahamam Termal Bolgesini ziyaret eden
turistler olusturmaktadir. Bu bdlgenin secilmesinin sebebi bu bélgede masteri tatmini
ile ilgili herhangi bir calisma yapilmamasi ve Ankara ve istanbul gibi iki bilyiik sehre
yakin olmasidir. Ayni zamanda bu sehirlerde yogun tempoda calisan insanlarin

dinlenme icin dogal guzellige sahip olan bu bdlgeyi se¢mesi de baz alinmistir.

Kizilcahamam’da hemen hemen her siniftan isletmenin olmasi bu
arastirmanin burada gerceklestirilmesini desteklemistir. Arastirma
Kizilcahamam’daki turistlere uygulanan tanimlayici nitelikte bir arastirmadir. Bu
arastirma kapsamina giren turistlere 400 adet anket uygulanmasi hedeflenmistir.
Yalniz bazi yoneticilerin anket uygulamaya izin vermemesi nedeniyle 322 adet anket
uygulanmasi  gerceklestirilmistir.  Anket Kizilcahamam’daki termal turizm

isletmelerini tercih eden msterilere uygulanmistir.
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Orneklem

Orneklem, bir biitinun parcasi seklinde de tanimlanabilir (Yazicioglu ve
Erdogan, 2004: 32). Orneklem, belli bir evrenden, belli kurallara gére secilmis ve

secildigi evreni temsil yeterliligi kabul edilen kiicuk kiimelerdir (Karasar, 2005:110).

Orneklem grubunu olusturan bireyler kolay 6rnekleme yontemi ile
secilmistir. Bu yontemin esasi, evrene ait ulasilan her elemani érnekleme dahil
edilmesi ve denek bulma isleminin belirlenen érneklem hacmine ulasilincaya kadar

devam etmesidir (Yazicioglu ve Erdogan, 2004).

3.2.8. Bulgular ve Yorumlar

3.2.8.1. Musterilerin Demografik Ozelliklerine Gore Frekans ve Yiizde

Dagilimlari

Arastirmaya katilan termal turizm isletmelerine gelen musterilerin
demografik Ozelliklerine (cinsiyet, yas, egitim durumu, medeni durumu, vb. gibi)
iliskin bulgular asagidaki tablolarda yer almaktadir. Ortaya ¢ikma (frekans) ve yuzde

analizi uygulanarak ankete katilanlarin demografik bulgularina ulasiimistir.

Tablo 2: Arastirmaya Katilanlarin Uyruguna Gore Frekans ve Yiizde Dagilimlari

Frekans %
TC 322 100,0

Tablo 2’ye gore; ankete katilan 322 misteriden hepsinin Turk vatandasi
oldugu sonucuna variimistir. Kizilcahamam’daki termal turizm isletmelerini tercih
eden musterilerin anketlerin uygulandigi dénemde hepsinin Tirk vatandasi oldugu

sonucu ortaya ¢ikmistir.



Tablo 3: Arastirmaya Katilanlarin Yaslarina Gore Frekans ve Yizde Dagilimlar

Frekans %

21-30 32 9,9
31-39 143 444
40-49 103 32,0
50 ve (st 44 13,7
Toplam 322 100,0
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Tablo 3’e gore analiz, yas acisindan yapildiginda ankete katilan misterilerin

32 tanesi 21 — 30, 143 tanesi 31 — 39, 103 tanesi 40 — 49, 44 tanesi 50 ve UstU yas
araliklar icerisinde yer almaktadir. Yas faktorli ylzde analizi acgisindan
irdelendiginde, 21 — 30 yas aras! olan musterilerin toplam icindeki orani %9,9, 31 —
39 yas arasi olanlarin %44,4, 40 — 49 yas arasi olanlar % 32,0, 50 ve (st yas arasl
olanlarin ise %13,7 oldugu anlasiimaktadir. Bu verilere dayanarak, Kizilcahamam
termal turizm isletmelerini tercih eden musterilerin blyuk bélimuanin 31 — 50 yas

aras! olanlarin oldugu sonucuna variimistir.

Tablo 4: Arastirmaya Katilanlarin Cinsiyetlerine Gore Frekans ve Yuzde Dagilimlar

Frekans %
Erkek 182 56,5
Kadin 140 43,5
Toplam 322 100,0

Tablo 4’e gore, arastirmaya katilan musterilerin 182 tanesi erkek, 140
tanesini kadinlar olusturmaktadir. Bu durumda erkeklerin orani % 56,5 iken
bayanlarin orani % 43,5 olarak ortaya ¢ikmaktadir. Buna gore arastirmaya katilan
masterilerin yaridan fazlasini erkeklerden olusmaktadir.

Tablo 5: Arastirmaya Katilanlarin Medeni Durumuna Gore Frekans ve Yizde

Dagihmlari
Frekans %
Evli 303 94,1
Bekar 19 5,9
Toplam 322 100,0
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Tablo 5’e gore, arastirmaya katilan misterilerin 303 tanesi evli iken 19
tanesinin bekar oldugu sonucu ortaya ¢ikmistir. Bu durumda evli olanlarin toplam
icindeki orani % 94,1 ve %5,9’unu ise bekarlarin olusturdugu sonucuna varilmistir.
Bu durumda Kizilcahamam’daki termal turim isletmelerini ¢gogunlugunu evli olanlar

tercih etmektedir.

Tablo 6: Arastirmaya Katilanlarin E§itim Durumlarina Goére Frekans ve Yizde

Dagilimlar

Frekans %

IIkdgretim 6 1,9
Lise 105 32,6

On Lisans 21 6,5
Lisans 163 50,6

Lisansustu 27 8,4
Toplam 322 100,0

Tablo 6’ya gore, Kizilcahamam’da termal turizm isletmelerini tercih eden
musterilerin 6 tanesi ilkdgretim, 105 tanesi lise, 21 tanesi 6n lisans, 163 tanesi lisans,
27 tanesi lisansistu egitim diizeyine sahip olduklari gortilmektedir. Degerlendirme
yuzdesel olarak yapildiginda, ilkégretim mezunlari % 1,9, lise mezunu olanlar %
32,6, 0n lisans mezunu olanlar % 6,5, lisans mezunu olanlar % 50,6, lisansust
mezunu olanlar % 8,4 olarak gorulmektedir. EQitim durumuna gore tablo
incelendiginde lisans mezunu olan misterilerin arastirmaya katilan toplam masteriler

igerisinde yarisina sahip oldugu belirlemektedir.

Tablo 7: Arastirmaya Katilanlarin Gelir Durumuna Gore Frekans ve Yizde

Dagilimlar
Frekans %
1000 ytl'den az 26 8,1
1000 - 2000 ytl 138 42,9
2000 - 3000 ytl 107 33,2
3000 ytl Ustii 51 15,8
Toplam 322 100,0
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Tablo 7°de elde edilen verilere gore; arastirmaya katilan musterilerin 26
tanesi 1000 YTL’den az, 138 tanesi 1000 — 2000 YTL, 107 tanesi 2000 — 3000 YTL,
51 tanesi 3000 YTL usti aylik gelire sahip oldugu gorulebilmektedir.
Degerlendirmeler yiizdesel ifade edildiginde, 1000 YTL’den az gelir durumuna sahip
olanlar % 8,1, 1000 — 2000 YTL gelir durumuna sahip olanlar % 42,9, 2000 — 3000
YTL gelir durumuna sahip olanlar % 33,2, 3000 YTL gelir durumuna sahip olanlar
% 15,8 olarak gorulmektedir. Bu durumda Kizilcahamam’daki isletmelere gelen
masterilerin blyik cogunlugunu orta gelir durumuna sahip olanlarin olusturdugu

sOylenebilir.

Tablo 8: Arastirmaya Katilanlarin isletmedeki Kalis Siirelerine iliskin Frekans ve

Yizde Dagilimlari

Frekans %
1,00 Giin 145 45,0
2,00 Gin 154 47,8
3,00 Gin 2 ,6
7,00 Gin 10 3,1
10,00 Giin 11 3,4
Toplam 322 100,0

Tablo 8’e gore, arastirmaya katilan misterilerin 145 tanesi 1 glin, 154 tanesi
2 glin, 2 tanesi 3 guin, 10 tanesi 7 gun, 11 tanesi 11 gin isletmelerde kalmislardir . Bu
ifadeleri ylzdesel olarak degerlendirildiginde; isletmelerde 1 giin kalanlar % 45,0, 2
glin kalanlar % 47,8, 3 gun kalalar % 0,6, 7 giin kalanlar % 3,1, 10 gln kalanlar %
3,4 olarak ifade edilmektedir. Bu durumda Kizilcahamam’a gelen musterilerin blyuk

cogunlugu 1 ile 2 giin konaklama yaptigi sdylenebilir.
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Tablo 9: Arastirmaya Katilanlarin isletmelerde Yapti§i Konaklama Seklinin

Frekans ve Yizde Dagihmlari

Frekans %
Oda - Kahvalti 58 18,0
Yarim Pansiyon 149 46,3
Tam Pansiyon 93 28,9
Diger 22 6,8
Toplam 321 99,7
Bos 1 0,3
Toplam 322 100,0

Tablo 9’a elde edilen verilere gore; arastirmaya katilan musterilerin 58
tanesi oda — kahvalti, 149 tanesi yarim pansiyon, 93 tanesi tam pansiyon, 21 tanesi
digerleri seklini kullandiklari gérilmektedir. Ayn 1 zamanda 1 musteri de konaklama
seklini bos birakmustir. Bu verileri yilizdesel olarak irdelendiginde, msterilerin oda —
kahvaltiyr kullananlar % 18,0, yarim pansiyonu kullananlar % 46,5, tam pansiyonu
kullananlar % 28,9, digerlerini kullananlar % 6,5 ve d egerlendirmeye alinmayan ise
% 0,3 olarak ifade edilmektedir. Bu durumda Kizilcahamam’daki isletmelere gelen

masterilerin cogunlugu yarim pansiyon konaklama seklini tercih ettigi séylenebilir.

Tablo 10: Arastirmaya Katilanlarin isletmeye Kimle Geldikleri ne iligkin Bilgilerin
Frekans ve Yizde Dagilimlari

Frekans %

Yalniz 18 5,6

Cift 26 8,1

Aile - Cocuklu 67 20,8
Aile - Cocuksuz 84 26,1
Arkadas 36 11,2
Organize Tur / Grup 91 28,3
Toplam 322 100,0

Tablo 10’a gore; arastirmaya katilan musterilerin 18 tanesi yalniz, 26 tanesi
cift, 67 tanesi aile — cocuklu, 84 tanesi aile — gocuksuz, 36 tanesi arkadas, 91 tanesi
organize tur / grup ile geldikleri seklinde gorilmektedir. Bu ifadeleri ylzdesel olarak

incelendiginde; isletmeye yalniz gelenler % 5,6, cift olarak gelenler % 8,1, aile —
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cocuklu gelenler % 20,8, aile — gocuksuz % 26,1, arkadasiyla gelenler % 11,2,
organize tur veya grupla gelenler % 29,3 seklinde ifade edilmektedir. Bu durumda
arastirmanin uygulandigi bolgedeki isletmelere gelen musterilerin  ¢ogu organize
turlarla gelirken en az gelenlerini ise yalniz olarak gelen misterilerin olusturdugu

sOylenebilir.

Tablo 11: Arastirmaya Katilanlarin Seyahat Sebebinin Frekans ve Yizde

Dagilimlar
Frekans %
Tatil 252 78,3
Is 70 21,7
Toplam 322 100,0

Tablo 11°de elde edilen verilere gore; musterilerin termal tesise gelis
sebepleri incelendiginde, 252 musteri tatil icin gelirken 70 musteri is icin geldigi
gorilmektedir. Bunu yilizdesel olarak ifade edilirse; tatile gelen mdsteriler %
78,3’Unu olustururken, is igin gelenler ise % 21,7 olusturmaktadir. Bu durumda
Kizilcahamam termal bdlgesine gelen misterilerin blyik ¢odunlugunun tatil igin

geldigi sdylenebilir.

Tablo 12: Arastirmaya Katilanlarin Kaldiklari isletmenin Sinifina Gore Frekans ve

Yizde Dagilimi

Frekans %

5Yildizhi 77 23,9
4 Yildizh 62 19,3
3 Yildizli 102 31,7
1 Yildizh 18 5,6
Tatil Koyl 19 5,9
Digerleri 44 13,7
Toplam 322 100,0
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Tablo 12’ye gore; arastirmaya katilanlarin 77 tanesi 5 yildizl, 62 tanesi 4
yildizli, 102 tanesi 3 yildizli, 18 tanesi 1 yildizli, 19 tanesi tatil koyd, 44 tanesi diger
isletmeleri tercih etmistir. Degderlendirmeleri yuzdesel olarak incelendiginde 5
yildizh isletmeleri % 23,9°u, 4 yildizh isletmeleri % 19,30, 3 yildizli isletmeleri %
31,7’si, 1 yildizli igletmeleri % 5,6’sI, tatil kdylni % 5,9’u ve diger isletmeleri %
13,7’si olarak ifade edilmektedir. Bu durumda Kizilcahamam’a gelen musteriler

1/3’lik kismini olusturan 3 yildizli isletmelere geldigi sdylenebilir.

Tablo 13: Arastirmaya Katilanlarin Kaldiklar isletmeden Daha Once Hizmet Alma

Durumunun Frekans ve Yiizde Dagilimi

Frekans %
Evet 103 32,0
Hayir 219 68,0
Toplam 322 100,0

Tablo 13’e gore elde edilen verilerde arastirmaya Kkatilanlarin 103 tanesi
kalmis olduklari isletmeden daha 6nce hizmet aldiklarini ifade ederken, 219 tanesi
kalmis olduklari isletmelerden daha 6nce hizmet almadiklari ifade etmislerdir. Bu
ifadeleri yizde analizine gore ifade edilirse; arastirmaya katilan musterilerden kalmis
olduklar isletmelerden % 68’si daha Once hizmet almadiklari, % 32 daha 6nce
hizmet aldiklar tabloda gortlmektedir. Demek oluyor ki Kizilcahamam termal
bolgesine gelen musterilerin 2/3’sinin kalmis olduklari isletmeden daha dnce hizmet

almadiklari sonucu soylenebilir.

Tablo 14: Arastirmaya Katilanlara Bu isletmeyi Tavsiye Eden Oldu Mu? Frekans ve

Yizde Dagilimi
Frekans %
Evet 123 38,2
Hayir 199 61,8
Toplam 322 100,0
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Tablo 14’de elde edilen verilere gore; arastirmaya katilanlarin 123 (%38,2)
tanesi kendilerine sorulan “size bu isletmeyi tavsiye e den oldu mu” sorusuna evet
derken, 199 (%61,8) tanesi hayir cevabini vermistir. Bu durumda ankete katilanlarin
3/5°luk kismi Kizilcahamam’da kaldiklari isletmenin tavsiye edilmedigini ifade

etmislerdir.

3.2.8.2. Misterilerin Memnuniyetine iliskin Frekans Ve Yizde

Dagihmlari

Tablo 15: Arastirmaya Katilanlara Kaldiginiz isletmeden Memnun Kaldiniz mi?

Frekans ve Yuzde Dagihmi

Frekans %

Hi¢c Memnun Kalmadim 4 1,2

Memnun Kalmadim 17 5,3

Fikrim Yok 5 1,6
Memnun Kaldim 140 43,5
Kesinlikle Memnun Kaldim 156 48,4
Toplam 322 100,0

Tablo 15°te elde edilen verilere gore; arastirmaya katilan misterilerin %
1,2’si igletmeden hi¢ memnun kalmadiklarini, % 5,3’G memnun kalmadiklarini, %
1,6’st herhangi fikri olmadiklarini, % 43,5’i memnun Kkaldiklarini, % 48,4°0
kesinlikle memnun kaldiklarini ifade etti§i gorilmektedir. Bu durumda
Kizilcahamam’daki termal turizm isletmelerinde sunmus olduklari hizmetler
cercevesinde genel olarak miusterilerin isletmelerden memnun olduklar

gorilmektedir.
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Tablo 16: Arastirmaya Katilanlara Kaldiginiz isletmeyi Tekrar Tercih Edecek

misiniz? Frekans ve Yizde Dagilimi

Frekans %

Kesinlikle Tercih Etmem 1 3
Tercih Etmem 8 2,5
Fikrim Yok 9 2,8
Tercih Ederim 143 44 4
Kesinlikle Tercih Ederim 161 50,0
Toplam 322 100,0

Tablo 16’ya gore; arastirmaya katilan musterilerin kaldiginiz isletmeyi
tekrar tercih edecek misiniz sorusuna % 0,3’U kesinlikle tercih etmem, % 2,5’i tercih
etmem, % 2,8’i fikri olmadiklarini, % 44,4°0 tercih ederim ve % 50°si kesinlikle
tercinh ederim ifadelerini kullanmiglardir. Kizilcahamam’daki termal isletmelere
ankete katilan musterilerin biytk cogunlugu tercih ve kesinlikle tercih edeceklerini
ifade etmislerdir. Bunun nedeni ise, kalmis olduklari isletmelerden son derece
memnun kaldiklari seklinde ifade edil ebilir. Ayrica yukaridaki sorunun sonucunu da

bakilarak paralellik kurulabilir.

Tablo 17: Arastirmaya Katilanlara Kaldiginiz isletmeyi Baskasina Tavsiye

Edermisiniz? Frekans ve Yizde Dagilimi

Frekans %

Kesinlikle Tavsiye Etmem 2 ,6

Tavsiye Etmem 8 2,5

Fikrim Yok 13 4,0
Tavsiye Ederim 174 54,0
Kesinlikle Tavsiye Ederim 125 38,8
Toplam 322 100,0

Tablo 17°de elde edilen verilere gore; arastirmaya katilan musterilere
kendilerine sorulan kaldiginiz isletmeyi baskasina tavsiye eder misiniz sorusuna
katilanlarin % 0,6°s1 kesinlikle tavsiye etmem, % 2,5’i tavsiye etmem, % 4’0 fikrim

yok, % 54’0 tavsiye ederim ve % 38,8’i kesinlikle tavsiye ederim seklinde
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goruslerini bildirmiglerdir. Tablo 17’ye gore arastirmaya katilanlarin ¢ogunlugu
Kizilcahamam’da kalmis olduklari termal isletmeleri baskasina tavsiye edecekleri

seklinde soylenebilir.

Tablo 18: Arastirmaya Katilanlara Ayni Tatmini Bagka isletmeden Saglayacaginizi
Bilseniz Hala Bu isletmeyi Tercih Edermisiniz? Frekans ve Y(izde Dagilimi

Frekans | %

Kesinlikle Tercih Etmem 6 1,9

Tercih Etmem 20 6,2
Fikrim Yok 112 34,8
Tercih Ederim 135 419
Kesinlikle Tercih Ederim 49 15,2
Toplam 322 100,0

Tablo 18’de elde edilen verilere gore; arastirmaya katilarin % 1,9°u
kesinlikle tercih etmem, % 6,2’si tercih etmem, % 34,8’i herhangi fikri
olmadiklarini, % 41,9’u tercih ederim, % 15,2’si kesinlikle tercih ettikleri
gorilmektedir. Arastirmaya katilan masterilerin 2/5’si Kizilcahamam’da kalmis
oldugu isletmelerden almis olduklari hizmetleri baska isletmelerden a Isa bile yine bu

isletmeleri tercih edeceklerini ifade etmislerdir.

3.2.8.3. Musterilerin Demografik Ozelliklerine Goére Anova Analizi

Sonuglari

Ikiden fazla grubun bir anda karsilastirilmalarini saglamak icin gelistirilen
testler arasinda en ¢ok bilineni ve en yaygin olarak kullanilani anova analizidir. Bu
analizde her bir grubun esit varyansa sahip olmasi istenmektedir (Yazicioglu ve
Erdogan, 2004: 186). Anova analizi, iliskisiz iki ya da daha ¢cok érneklem ortalamasi
arasindaki farkin sifirdan anlamli bir sekilde farkli olup olmadigini test etmek icin
uygulanir (Blytkoztirk, 2006: 47). Varyans analizinde gruplar topluca ele alinarak,
aralarinda bir fark bulunup bulunmadigi konusunda genel bir sonuca varilir (Bas,
2006: 144).
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Bu testin amaci; bir faktore ait cesitli dizeylerin, bagimli degisken
uzerindeki etki derecelerini ortaya koymaktir (Contu, 2006: 75). Anova analizi 0,05
anlamhlik dtzeyini temel almaktadir. Buna gore 0,05 degerinden kicuk degere sahip
gruplar arasinda anlamli bir fark oldugu, 0,05 degerinden biylik dedere sahip gruplar
arasinda ise anlamh bir farkin olmadigi yani gruplarin varyanslarinin esit oldugu

sonucuna variimaktadir (Yazicioglu ve Erdogan, 2004).

Bu arastirmada mdasterilerin demografik ozelliklerine gore anlamli bir
farklilik olup olmama durumuna gére anova analizi yapilmis olup ¢ikan sonuglar

asagida verilmistir.

Tablo 19: Musterilerin Isletmeler Hakkindaki Genel Degerlendirmelerinin Yaslarina
Gore ANOVA Analizi Sonuclari

F Sig.
Kaldiginiz isletmeden memnun kaldiniz mi? 7,264 ,000
Kaldiginiz isletmeyi tekrar tercih edecekmisiniz 8,138 ,000
Kaldiginiz isletmeyi baskasina tavsiye edermisiniz 6,231 ,000
Ayni tatmini baska isletmeden saglayacaginizi bilseniz hala bu
. S o 1,924 ,126
isletmeyi tercih Edermisiniz

Tablo 19°da; Kizilcahamam’da faaliyet gosteren termal turizm isletmelerini
tercih eden musterilerin “kaldiginiz isletmeden memnun kaldiniz mi”, “kaldiginiz
isletmeyi tekrar tercih edecekmisiniz”, “kaldiginiz isletmeyi baskasina tavsiye
edermisiniz” ve “ayni tatmini baska isletmeden saglayacaginizi bilseniz hala bu
isletmeyi tercih edermisiniz” yargilarina iliskin belirttikleri gorislerin, bulunduklari
yas grubuna gore, anlamh bir farklilik gosterip gostermedigine iliskin, tek faktorli
Anova Testi (F testi) kullanilarak elde edilen analiz sonuglari yer almaktadir. Bu
hususlar géz 6nune alinarak yukaridaki tablodan elde edilen veriler incelendiginde

asagidaki sonuclara ulasiimaktadir.

Arastirmaya katilan masterilere yonetilen yukaridaki dort soruya iliskin
cevaplar incelendiginde; “kaldiginiz isletmeden memnun kaldiniz mi” (F = 7,264 ve
P=0,000<0,05), “kaldiginiz isletmeyi tekrar tercih edecekmisiniz” (F= 8,138 ve P=
0,000<0,05) ve “kaldi§iniz isletmeyi baskasina tavsiye edermisiniz” (F= 6,231 ve P=
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0,000<0,05) sorularinda yas gruplarina goére verilen cevaplar arasinda anlamli bir
farkhihk oldugu sonucuna varilmistir. Buna gore; “Hj;. Musterilerin yaslari ile
isletmeler hakkindaki degerlendirmeleri arasin da anlamli bir farklilik vardir” hipotezi
kabul edilmektedir. “Ayni tatmini baska isletmeden saglayacagdinizi bilseniz hala bu
isletmeyi tercih edermisiniz” (F= 1,924 ve P= 0,126>0,05) sorusunda ise, yas
gruplarina bagh olarak verilen cevaplar arasinda anlamh farkliliklar olmadig

sonucuna ulasiimistir.

Tablo 20: Musterilerin isletmeler Hakkindaki Genel Degerlendirmelerinin Egitim

Durumlarina Gére ANOVA Analizi Sonuglari

F Sig.
Kaldi§iniz isletmeden memnun kaldiniz mi? 8,796 ,000
Kaldi§iniz isletmeyi tekrar tercih edecekmisiniz 11,513 ,000
Kaldi§iniz isletmeyi baskasina tavsiye edermisiniz 4,357 ,002
Ayni tatmini baska isletmeden saglayacaginizi bilseniz hala bu
. S L 4,479 ,002
isletmeyi tercih Edermisiniz

Tablo 20’de; Kizilcaham’da faaliyet gosteren termal turizm isletmelerini
tercih eden musterilerin “kaldiginiz isletme den memnun kaldiniz mi”, “kaldiginiz
isletmeyi tekrar tercih edecekmisiniz”, “kaldiginiz isletmeyi baskasina tavsiye
edermisiniz” ve “ayni tatmini baska isletmeden saglayacaginizi bilseniz hala bu
isletmeyi tercih edermisiniz” yargilarina iliskin belirttik leri gortslerin, bulunduklari
egitim durumuna gore, anlamli bir farklilik gosterip gostermedigine iliskin, tek
faktorlii Anova Testi (F testi) kullanilarak elde edilen analiz sonuclari yer almaktadir.
Bu hususlar gbéz o©nine alinarak yukaridaki tablodan elde edilen veriler

incelendiginde asagidaki sonuclara ulasiimaktadir.

Arastirmaya katilan masterilere yonetilen yukaridaki dort soruya iliskin
cevaplar incelendiginde; “kaldiginiz isletmeden memnun kaldiniz mi” (F = 8,796 ve
P=0,000<0,05), “kaldiginiz isletmeyi tekrar tercih edecekmisiniz” (F= 11,513 ve P=
0,000<0,05), “kaldiginiz isletmeyi baskasina tavsiye edermisiniz” (F= 4,357 ve P=
0,002<0,05) ve “Ayni tatmini baska isletmeden saglayacaginizi bilseniz hala bu
isletmeyi tercih edermisiniz” (F= 4,479 ve P= 0,002<0,05) sorularinda egitim
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durumuna gore verilen cevaplar arasinda anlamh farkliliklar oldugu sonucuna
varilmistir. Buna gore; “H,: Musterilerin egitim durumlari ile isletmeler hakkindaki

degerlendirmeleri arasinda anlamh bir farklhilik vardir” hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 21: Misterilerin isletmeler Hakkindaki Genel Degerlendirmelerinin Gelir
Dagilimina Gére ANOVA Analizi Sonuglari

F Sig.
Kaldiginiz isletmeden memnun kaldiniz mi? 17,168 ,000
Kaldiginiz isletmeyi tekrar tercih edecekmisiniz 14,022 ,000
Kaldiginiz isletmeyi baskasina tavsiye edermisiniz 7,385 ,000
Aynl tatmini paska |§I(?tr_n§den saglayacaginizi bilseniz hala bu 11,042 000
isletmeyi tercih edermisiniz

Tablo 21’de; Kizilcaham’da faaliyet gosteren termal turizm isletmelerini
tercih eden mdasterilerin “kaldiginiz isletmeden memnun kaldiniz mi”, “kaldiginiz
isletmeyi tekrar tercih edecekmisiniz”, “kaldiginiz isletmeyi baskasina tavsiye
edermisiniz” ve “ayni tatmini baska isletmeden saglayacadinizi bilseniz hala bu
isletmeyi tercih edermisiniz” yargilarina iliskin belirttikleri goruslerin, bulunduklar
gelir dagilimina gore, anlamh bir farklihk gosterip gostermedigine iliskin, tek
faktorlii Anova Testi (F testi) kullanilarak elde edilen analiz sonuglari yer almaktadir.
Bu hususlar g6z o©ntne alinarak yukaridaki tablodan elde edilen veriler
incelendiginde asagidaki sonuclara ulasiimaktadir.

Arastirmaya katilan masterilere yonetilen yukaridaki dort soruya iliskin
cevaplar incelendiginde; “kaldiginiz isletmeden memnun kaldiniz mi” (F = 17,168 ve
P=0,000<0,05), “kaldiginiz isletmeyi tekrar tercih edecekmisiniz” (F= 14,022 ve P=
0,000<0,05), “kaldiginiz isletmeyi baskasina tavsiye edermisiniz” (F= 7,385 ve P=
0,000<0,05) ve “Ayni tatmini baska isletmeden saglayacaginizi bilseniz hala b u
isletmeyi tercih edermisiniz” (F= 11,042 ve P= 0,000<0,05) sorularinda gelir
durumuna gore verilen cevaplar arasinda anlamh farkliliklar oldugu sonucuna
vartimistir. Buna gore; “Hs: Musterilerin gelir durumlari ile isletmeler hakkindaki

degerlendirmeleri arasinda anlamli bir farklilik vardir” hipotezi kabul edilmistir.
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Tablo 22: Musterilerin isletmeler Hakkindaki Genel Degerlendirmelerinin isletmede
Kalis Sirelerine Gore ANOVA Analizi Sonuglar

F Sig.
Kaldi§iniz isletmeden memnun kaldiniz mi 2,699 ,031
Kaldi§iniz isletmeyi tekrar tercih edecekmisiniz 3,502 ,008
Kaldi§iniz isletmeyi baskasina tavsiye edermisiniz 1,981 ,097
Ayni tatmini baska isletmeden saglayacaginizi bilseniz hala
. oo o 6,426 ,000
bu isletmeyi tercih edermisiniz

Tablo 22’de; Kizilcaham’da faaliyet gosteren termal turizm isletmelerini
tercih eden mdasterilerin “kaldiginiz isletmeden memnun kaldiniz mi”, “kaldiginiz
isletmeyi tekrar tercih edecekmisiniz”, “kaldiginiz isletmeyi baskasina tavsiye
edermisiniz” ve “ayni tatmini baska isletmeden saglayacaginizi bilseniz hala bu
isletmeyi tercih edermisiniz” yargilarina iliskin belirttikleri goruslerin, isletmede
kalis slresine gore, anlamli bir farklilik gosterip gostermedigine iliskin, tek faktorli
Anova Testi (F testi) kullanilarak elde edilen analiz sonuglari yer almaktadir. Bu
hususlar g6z 6nune alinarak yukaridaki tablodan elde edilen veriler incelendiginde

asagidaki sonuclara ulasiimaktadir.

Arastirmaya katilan masterilere yonetilen yukaridaki dort soruya iliskin
cevaplar incelendiginde; “kaldiginiz isletmeden memnun kaldiniz mi” (F = 2,699 ve
P=0,031<0,05), “kaldiginiz isletmeyi tekrar tercih edecekmisiniz” (F= 3,502 ve P=
0,008<0,05), “Ayni tatmini baska isletmeden saglayacaginizi bilseniz hala bu
isletmeyi tercih edermisiniz” (F= 6,426 ve P= 0,000<0,05) sorularinda Kkalis
strelerine gore verilen cevaplar arasinda anlamli farkhliklar oldugu sonucuna
varilmistir. Buna gore; “Hs: Mdasterilerin kahs sureleri ile isletmeler hakkindaki
degerlendirmeleri arasinda anlamli bir farkhihk vardir” hipotezi kabul edilmistir.
“Kaldiginiz isletmeyi baskasina tavsiye edermisiniz” (F= 1,981 ve P= 0,097>0,05)
sorusunda ise, isletmede kalis siresine gore verilen cevaplar arasinda anlamli

farkhhklar olmadigi sonucuna ulasiimistir.
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Tablo 23: Musterilerin isletmeler Hakkindaki Genel Degerlendirmelerinin
Konaklama Sekline Gore ANOVA Analizi Sonuclari

F Sig.
Kaldi§iniz isletmeden memnun kaldiniz mi? 34,794 ,000
Kaldi§iniz isletmeyi tekrar tercih edecekmisiniz 28,718 ,000
Kaldiginiz isletmeyi baskasina tavsiye edermisiniz 14,375 ,000
Aym tatmini ba§!<a |§Ietm.egle_n saglayacaginizi bilseniz hala 12.710 000
bu isletmeyi tercih edermisiniz

Tablo 23’te; Kizilcaham’da faaliyet gosteren termal turizm isletmelerini
tercih eden mdasterilerin “kaldiginiz isle tmeden memnun kaldimz mi”, “kaldiginiz
isletmeyi tekrar tercih edecekmisiniz”, “kaldiginiz isletmeyi baskasina tavsiye
edermisiniz” ve “ayni tatmini baska isletmeden saglayacaginizi bilseniz hala bu
isletmeyi tercih edermisiniz” yargilarina iliskin belirt tikleri goruslerin, konaklama
sekline gore, anlamhi bir farkhlik gosterip gostermedigine iliskin, tek faktorli Anova
Testi (F testi) kullanilarak elde edilen analiz sonuclari yer almaktadir. Bu hususlar
g6z online alinarak yukaridaki tablodan elde edilen v eriler incelendiginde asagidaki

sonuglara ulasiimaktadir.

Arastirmaya katilan masterilere yonetilen yukaridaki dort soruya iliskin
cevaplar incelendiginde; “kaldiginiz isletmeden memnun kaldiniz mi” (F = 34,794 ve
P=0,000<0,05), “kaldiginiz isletmeyi te krar tercih edecekmisiniz” (F= 28,718 ve P=
0,000<0,05), “kaldiginiz isletmeyi baskasina tavsiye edermisiniz” (F= 14,375 ve P=
0,000<0,05) ve “ayni tatmini baska isletmeden salayacaginizi bilseniz hala bu
isletmeyi tercih edermisiniz” (F= 12,710 ve P= 0,0 00<0,05) sorularinda konaklama
sekline gore verilen cevaplar arasinda anlamli farkliliklar oldugu sonucuna
ulastimistir. Buna gore; “Hs: Musterilerin konaklama sekli ile isletmeler hakkindaki

degerlendirmeleri arasinda anlamli bir farkhlik vardir” hipotezi kabul edilmistir.
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Tablo 24: Musterilerin isletmeler Hakkindaki Genel Degerlendirmelerinin Kaldiklar
Isletmenin Sinifina Gore ANOVA Analizi Sonuclari

F Sig.
Kaldi§iniz isletmeden memnun kaldiniz mi 27,688 ,000
Kaldi§iniz isletmeyi tekrar tercih edecekmisiniz 22,252 ,000
Kaldi§iniz isletmeyi baskasina tavsiye edermisiniz 12,790 ,000
Ayni tatmini bggka .|§Ietmed.er_1 .saglayacagmm bilseniz 33,081 000
hala bu isletmeyi tercih edermisiniz

Tablo 24°te; Kizilcaham’da faaliyet gosteren termal turizm isletmelerini
tercih eden mdasterilerin “kaldiginiz isletmeden memnun kaldiniz mi”, “kaldiginiz
isletmeyi tekrar tercih edecekmisiniz”, “kaldiginiz isletmeyi baskasina tavsiye
edermisiniz” ve “ayni tatmini baska isletmeden saglayacaginizi bilseniz hala bu
isletmeyi tercih edermisiniz” yargilarina iliskin belirttikleri gortslerin, kaldiklari
isletmenin sinifina gore, anlamli bir farklilk gosterip gostermedigine iliskin, tek
faktorlli Anova Testi (F testi) kullanilarak elde edilen analiz sonuclari yer alma ktadir.
Bu hususlar géz o©nine alinarak yukaridaki tablodan elde edilen veriler

incelendiginde asagidaki sonuclara ulasiimaktadir.

Arastirmaya katilan masterilere yonetilen yukaridaki dort soruya iliskin
cevaplar incelendiginde; “kaldiginiz isletmeden mem nun kaldiniz mi” (F = 27,688 ve
P=0,000<0,05), “kaldiginiz isletmeyi tekrar tercih edecekmisiniz” (F= 22,252 ve P=
0,000<0,05), “kaldiginiz isletmeyi baskasina tavsiye edermisiniz” (F= 12,790 ve P=
0,000<0,05) ve “ayni tatmini baska isletmeden sa§layacagi nizi bilseniz hala bu
isletmeyi tercih edermisiniz” (F= 33,0,81 ve P= 0,000<0,05) sorularinda kaldiklari
isletmenin sinifina gore verilen cevaplar arasinda anlamli farkhlikla r oldugu
sonucuna ulasilmistir. Buna gore; “He. Musterilerin kaldiklari isletmenin sinifi ile
isletmeler hakkindaki degerlendirmeleri arasinda anlamli bir farklilik vardir” hipotezi
kabul edilmistir.
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3.2.8.4. Musterilerin Demografik Ozelliklerine Gore “t” Testi Sonuclari

“t” testi, hipotez testlerinde en yaygin kullanilan yéntemdi r. “t” testi ile iki
grubun ortalamalari karsilastirilarak, aradaki farkin rastlantisal olarak mi, yoksa

istatiksel olaraka mi analamli olduguna karar verilir (Bas, 2006: 139).

“t” testi, Dbirbirleriyle iliskili yani eslestirilmis iki grup arasindaki
farkhiliklari inceleyen analiz teknigidir. “t” testi, 6rnek boyutunun kiclk oldugu ve
ana kutleye iliskin standart sapmalarin bilinemedigi durumlarda “t” daglimindan
yararlanilarak; incelenen bir degisken acisindan bir gruba ait ortalama degerin
onceden belirlenen degerden farkli olup olmadiginin, bagimsiz iki grup arasinda fark
olup olmadiginin, herhangi bir grubun farkli kosullar altindaki tepkilerinde farklilik
olup olmadiginin incelenmesine yonelik hipotezleri test etmeye yonelik olarak

gelistirilmis bir analiz yontemidir (Yazicioglu ve Erdogan, 2004: 158).

Bu arastirmada mdusterilerin demografik ozelliklerine gore anlamli bir
farklihk olup olmama durumuna gore “t” testi yapilmis olup ¢ikan sonuclar asagida

verilmistir.

Tablo 25: Musterilerin Isletmeler Hakkindaki Genel Degerlendirmelerinin

Cinsiyetine Gore “t” Testi Sonuglar

Sig.
Erkek [Kadin|t df (2-tailed)

Kaldi§iniz isletmeden memnun kaldiniz mi  4,2857|4,3786| -,966 | 289,541 | ,335

Kald|g|n|_z_|§_letmey| tekrar tercih 4,3352/4,5143-2,299| 298,603 | 022
edecekmisiniz

Kaldi§iniz isletmeyi baskasina tavsiye

AN 4,2527(4,3143| -, 761 | 288,260 | ,447
edermisiniz

Ayni tatmini baska isletmeden
saglayacaginizi bilseniz hala bu isletmeyi  |3,7033(3,5214(1,863|310,201 | ,063
tercih edermisiniz

Tablo 25’te; Kizilcaham’da faaliyet gosteren termal turizm isletmelerini

tercih eden mdasterilerin “kaldiginiz isletmeden memnun kaldiniz mi”, “kaldiginiz
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isletmeyi tekrar tercih edecekmisiniz”, “kaldiginiz isletmeyi baskasina tavsiye
edermisiniz” ve “ayni tatmini baska isletmeden saglayacadinizi bilseniz hala bu
isletmeyi tercih edermisiniz” yargilarina iliskin belirttikleri goruslerin, arastirmaya
katilanlarin cinsiyetine gore, anlamh bir farklilik gésterip gostermedigine iliskin, “t”

testi kullanilarak elde edilen analiz sonuclar 1 yer almaktadir.

Yapilan analiz sonucunda arastirmaya katilan mdisterilere yonetilen
yukaridaki dort soruya iliskin cevaplar incelendiginde; “kaldiginiz isletmeden
memnun kaldiniz mi” (t = -0,966 ve P= 0,335>0,05), “kaldiginiz isletmeyi baskasina
tavsiye edermisiniz” (t = -0,761 ve P= 0,447>0,05), “ayni tatmini baska isletmeden
saglayacaginizi bilseniz hala bu isletmeyi tercih edermisiniz” (t = -1,863 ve P=
0,063>0,05) sorularinda arastirmaya katilanlarin cinsiyetine gore verilen cevaplar
arasinda anlamli farkhihiklar olmadigi tespit edilmistir. Buna gore; “H;: Musterilerin
cinsiyetleri ile isletmeler hakkindaki degerlendirme leri arasinda anlamh bir farklilik
vardir” hipotezi kabul edilmemistir. Fakat “kaldiginiz isletmeyi tekrar tercih
edecekmisiniz” (t = -2,299 ve P= 0,022<0,05) sorusunda ise, arastirmaya katilanlarin
cinsiyetine gore verilen cevaplar arasinda anlamh farklihklar oldugu sonucu tespit

edilmistir.

Miusterilerin isletmeler Hakkindaki Genel Degerlendirmelerinin

Medeni Durumlarina Gore “t” Testi Sonuclari

Kizilcahamam’da faaliyet gosteren termal turizm isletmelerini tercih eden
masterilerin “kaldiginiz isletmeden memnun kaldiniz m1”, “kaldiginiz isletmeyi
tekrar tercih edecekmisiniz”, “kaldiginiz isletmeyi baskasina tavsiye edermisiniz” ve
“ayni tatmini baska isletmeden saglayacaginizi bilseniz hala bu isletmeyi tercih
edermisiniz” yargilarina iliskin belirttikleri gortslerin, arastirmaya katilanlarin
medeni durumlarina gére, anlamli bir farkhlhk gosterip géstermedigine iliskin, “t”
testi uygulanmistir. Ancak sonuglar neticesinde anlamli bir farka rastlanmamistir.
Buna gore; “Hg: Mausterilerin  medeni durumlari ile isletmeler hakkindaki

degerlendirmeleri arasinda anlamli bir farklilik vardir” hipotezi kabul edilmemistir.
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Tablo 26: Msterilerin isletmeler Hakkindaki Genel Degerlendirmelerinin Seyahat
Sebebine Gore “t” Testi

Sig.
Tatil | s t df (2-
tailed)
Kaldiginiz isletmeden memnun kaldiniz mi (4,3904(4,1304| 2,217 | 103,692 | ,335
Kaldlgml_z_ls_letmeyl tekrar tercih 4,4821|4,1594| 3,457 | 318 022
edecekmisiniz

Kaldiginiz isletmeyi baskasina tavsiye
edermisiniz

Ayni tatmini baska isletmeden
saglayacaginizi bilseniz hala bu isletmeyi 3,6414|3,5942| ,407 |111,838| ,063
tercih edermisiniz

4,3068(4,1884| 1,175 [102,245| ,447

Tablo 26’da; Kizilcaham’da faaliyet gosteren termal turizm isletmelerini
tercih eden mdasterilerin “kaldiginiz isletmeden memnun kaldiniz mi”, “kaldiginiz
isletmeyi tekrar tercih edecekmisiniz”, “kaldiginiz isletmeyi baskasina tavsiye
edermisiniz” ve “ayni tatmini baska isletmeden sagl ayacaginizi bilseniz hala bu
isletmeyi tercih edermisiniz” yargilarina iliskin belirttikleri gordslerin, arastirmaya
katilanlarin seyahat sebebine gore, anlamli bir farkhlik gosterip gostermedigine
iliskin, “t” testi kullanilarak elde edilen analiz sonugl ar1 yer almaktadir. Bu hususlar
g6z onlne alinarak yukaridaki tablodan elde edilen veriler incelendiginde asagidaki

sonuclara ulagiimaktadir.

Yapilan analiz sonucunda arastirmaya katilan miusterilere yonetilen
yukaridaki dort soruya iliskin cevaplar ince lendiginde; “kaldiginiz isletmeden
memnun kaldiniz m1” (t = 2,217 ve P=0,029>0,05), “kaldiginiz isletmeyi baskasina
tavsiye edermisiniz” (t = 1,175 ve P= 0,243>0,05), “ayni tatmini baska isletmeden
saglayacaginizi bilseniz hala bu isletmeyi tercih edermisiniz” (t = 0,407 ve P=
0,685>0,05) sorularinda arastirmaya Kkatilanlarin seyahat sebebine gdre verilen
cevaplar arasinda anlamli farkliliklar olmadigi tespit edilmistir. Buna gore; “Ho:
Mausterilerin seyahat sebebi ile isletmeler hakkindaki degerlendirme leri arasinda
anlaml bir farklilik vardir” hipotezi kabul edilmemistir. Fakat “kaldiginiz isletmeyi

tekrar tercih edecekmisiniz” (t = 3,457 ve P=0,001<0,05) sorusunda ise, arastirmaya
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katilanlarin seyahat sebebine goére verilen cevaplar arasinda anlamli farkl iliklar

oldugu sonucuna ulasiimistir.

Tablo 27: Musterilerin isletmeler Hakkindaki Genel Degerlendirmelerinin Daha

Once Bu isletmeden Hizmet Aldiniz M1 Sorusuna Gére “t” Testi Sonuglari

Sig.
Evet |Hayir | t df (2-
tailed)

4,6117 14,1918 (4,523 (233,869 | ,000

Kaldiginiz isletmeden memnun kaldi niz
mi

Kaldiginiz isletmeyi tekrar tercih
edecekmisiniz

Kaldiginiz isletmeyi baskasina tavsiye
edermisiniz

Ayni tatmini baska isletmeden
saglayacaginizi bilseniz hala bu isletmeyi | 4,0388 | 3,4292 |6,003| 191,657 | ,000
tercih edermisiniz

4,6990 |4,2785 (5,252 320 ,000

4,4660 14,1918 (3,471 (232,660 | ,001

Tablo 27°de; Kizilcaham’da faaliyet gosteren termal turizm isletmelerini
tercih eden mdsterilerin “kaldiginiz isletmeden memnun kaldiniz mi”, “kaldiginiz
isletmeyi tekrar tercih edecekmisiniz”, “kaldiginiz isletmeyi baskasina tavsiye
edermisiniz” ve “ayni tatmini baska isletmeden saglayacaginizi bilseniz hala bu
isletmeyi tercih edermisiniz” yargilarina iliskin belirttikleri goruslerin, arastirmaya
katilanlara daha 6nce bu isletmeden hizmet alma durumuna gére, anlamh bir farklhihk
gosterip gostermedigine iliskin, “t” testi kullanilarak elde edilen analiz sonuglari yer
almaktadir. Bu hususlar g6z 6nline alinarak yukaridaki tablodan elde edilen veriler

incelendiginde asagidaki sonuclara ulasiimaktadir.

Yapilan analiz sonucunda arastirmaya katilan mdisterilere yonetilen
yukaridaki dort soruya iliskin cevaplar incelendiginde; “kaldiginiz isletmeden
memnun kaldiniz m” (t = 4,523 ve P= 0,000<0,05), “kaldiginiz isletmeyi tekrar
tercih edecekmisiniz” (t = 5,252 ve P= 0,000<0,05) “kaldiginiz isletmeyi baskasina
tavsiye edermisiniz” (t = 3,471 ve P= 0,001<0,05) ve “ayni tatmini baska isletmeden
saglayacaginizi bilseniz hala bu isletmeyi tercih edermisiniz” (t = 6,003 ve P=

0,000<0,05) sorularinda arastirmaya katilanlarin daha once bu isletmeden hizmet
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alma durumuna gore verilen cevaplar arasinda anlamli farkliliklar oldugu sonucu

tespit edilmistir. Buna gore; “Hio: Musterilerin daha 6nce hizmet alma durumu ile

isletmeler hakkindaki degerlendirmeleri arasinda anlaml bir farkhlik vardir” hipotezi

kabul edilmistir.

Tablo 28: Musterilerin isletmeler Hakkindaki Genel Degerlendirmelerinin

Kaldi§iniz isletmeyi Size Tavsiye Eden Oldu Mu Sorusuna Gore “t” Testi Sonuglar

tercih edermisiniz

Sig.
Evet [Hayir| t df (2-tailed)

Kaldi§iniz isletmeden memnun kaldiniz mi  4,4711|4,2273|2,526| 259,369 | ,012
Kaldlglnl_z_ls_letmeyl tekrar tercih 4,56204,3232|3.121 | 285,828 | 002
edecekmisiniz
Kaldlg_lr_uz_ isletmeyi baskasina tavsiye 4.421504,2071| 2,896 [ 310,099 | 004
edermisiniz
Ayni tatmini baska isletmeden
saglayacaginizi bilseniz hala bu isletmeyi  [3,9752(3,4293|5,677 | 248,761 | ,000

Tablo 28’de; Kizilcaham’da faaliyet gdsteren termal turizm isletmelerini

tercih eden mdsterilerin “kaldiginiz isletmeden memnun kaldiniz mi”, “kaldiginiz

isletmeyi tekrar tercih edecekmisiniz”, “kaldiginiz isletmeyi baskasina tavsiye

edermisiniz” ve “ayni tatmini baska isletmeden saglayacaginizi bilseniz hala bu

isletmeyi tercih edermisiniz” yargilarina iliskin belirttikleri goru slerin, arastirmaya

katilanlarin isletmeyi size tavsiye eden oldu mu sorusuna gore, anlaml bir farklilik

gosterip gostermedigine iliskin, “t” testi kullanilarak elde edilen analiz sonuglari yer

almaktadir. Bu hususlar g6z 6niline alinarak yukaridaki tabloda n elde edilen veriler

incelendiginde asagidaki sonuclara ulasiimaktadir.

Yapilan analiz sonucunda arastirmaya katilan mdisterilere yonetilen

yukaridaki dort soruya iliskin cevaplar incelendiginde; “kaldiginiz isletmeyi tekrar

tercih edecekmisiniz” (t = 3,121 ve P= 0,000<0,05), “kaldiginiz isletmeyi baskasina

tavsiye edermisiniz” (t = 2,896 ve P= 0,004<0,05), “ayni tatmini baska isletmeden

saglayacaginizi bilseniz hala bu isletmeyi tercih edermisiniz” (t = 5,677 ve P=

0,000<0,05) sorularinda, arastirmaya katilanlarin isletmeyi size tavsiye eden oldu mu
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sorusuna gore verilen cevaplar arasinda anlamli farkliliklar oldugu sonucuna
ulastimistir. Buna gore; “Hji: Musterilerin kaldiklari isletmeyi tavsiye etme ile
isletmeler hakkindaki degerlendirme leri arasinda anlamli bir farklilik vardir” hipotezi
kabul edilmistir. Ayrica “kaldiginiz isletmeden memnun kaldiniz mi” (t = 2,526 ve
P=0,012>0,05) sorusuna ise, verilen cevaplar arasinda anlamli farkliliklar olmadigi

sonucuna ulasiimistir.

3.2.8.5. Mdasteri Tatminini Belirleyen Etkenlerin Faktor Analizi

Sonuglari

Faktor analizi, birbiriyle iliskili p tane degiskeni bir araya getirerek az
saylda iliskisiz ve kavramsal olarak anlamli yeni degiskenler (faktorler, boyutlar)
bulmayi, kesfetmeyi amaclayan cok degiskenli bir istatistiktir. Faktor analizi, bir
faktorlestirme ya da ortak faktor adi verilen yeni kavramlari (degiskenleri) ortaya
cikarma ya da maddelerin faktor yik degerlerini kullanarak kavramlarin islevsel

tanimlarini elde etme sureci olarak da tanimlanmaktadi r (Buyukoztirk, 2006:123).

Tablo 29: Misteri Tatminini Belirleyen Faktorlerin  Ozdegerleri ve Varyans

Degerleri
Faktorler Oz Degerler Varyans Yuzdeleri Varygns Yuz Ve
Kim. Top.
Faktor 1 17,472 40,633 40,633
Faktor 2 3,947 9,179 49,812
Faktor 3 2,807 6,527 56,340
Faktor 4 2,594 6,032 62,372
Faktor 5 1,700 3,953 66,324
Faktor 6 1,291 3,003 69,327

Tablo 29’a gore; faktorlere ait varyanslarin toplaminin % 50 degerinden
yuksek ¢ikmasi arzu edilen bir durumdur. Arastirmanin faktor analizi sonucunda elde
edilen varyans ytizdesi toplami 69,327 olarak ¢ikmistir. Bu oranin %50’den yiiksek

olmasi, analizin gegerli oldugunu gostermektedir.
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Personel tutumu F. YUkt
Isletme calisanlari misterilere sicak ve samimi davranmaktadir ,896
Isletme calisanlari musterilerle ilgilenmektedir ,889
Isletme calisanlari musterilere karsi naziktir ,879
Isletme calisanlari yardimseverdir ,879
Isletme calisanlari size yardimci olmakta her zam an isteklidirler ,868
Isletme calisanlari isteklerinizi karsilamada her zaman hazirdirlar ,855 0,97
Isletme calisanlarinin davranislari konuklara giiven vermektedir ,825
Isletme calisanlari sunacaklari hizmetleri zamaninda sunmaktadir ,812
Isletmenin sikayetlere karsi duyarliligi yeterlidir ,688
Isletme calisanlarinin fiziki gorintimii diizgundur ,676
Isletmenin ¢alisanlar egitimlidir ,442
Isletme olanaklari
Isletmenin yiyecek ve icecek meniisii gesitlidir ,802
Isletmenin servis malzeme leri yeterlidir , 796
Isletmenin sundugu hizmetlerin cesitliligi vardir , 765
Isletmenin eglence hizmetleri yeterlidir , 7156
Isletmenin spor etkinlikleri yeterlidir ,735
Isletmenin yiyecek ve icecek hizmetleri hijyenik ve kalitelidir ,662
Isletme odalarinin dizayni uygundur ,603 0,93
Islemeye iliskin hizmetleri gosteren materyaller agilayict ve 598
cekicidir ’
Isletme hijyen kurallarina uymaktadir ,563
Isletmenin saglik hizmetleri yeterlidir ,532
Isletmenin igindeki aydinlatma yeterlidir ,518
Isletmenin genel teknik imkanlari (klima, tv, vb.) yeterlidir 476
Fiziksel ¢cevre uyumlulugu
Isletmenin elektrik ve su sistemi yeterlidir ,656
Isletme yataklari rahat ve konforludur ,627
Isletmenin haberlesme olanaklari yeterlidir ,599
Isletmenin dis gorinimi hosa giden bir etki birakmaktadir ,597

. — 0,89
Isletme odalarinin donanimi dinlenme igin uygundur ,581
Isletmenin modern goriinimli donanim ve malzemeleri vardir ,568
Isletmenin dekorasyonu uyumludur ,562
Isletmenin bulundugu boélgedeki iklimi giizeldir ,448
Fiyat-ulasim
Isletmenin gevresindeki alis - veris hizmetleri yeterlidir ,825
Isletmenin cevresindeki alis - veris hizmetlerindeki fiyatlar 797
uygundur ’ 0.79
Isletmenin yiyecek - icecek fiyatlari uygundur ,662 ’
Isletmenin konaklama fiyatlari uygundur ,641
Isletmenin bulundugu bélgeye ulasim kolaydir ,551
Fiziki unsurlar
Isletmenin bulundugu cevre dogal cekicilige sahiptir ,865 0,84
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Isletme odalarinin manzarasi etkileyicidir ,810
Isletmenin cevresindeki yol ve sokaklar temiz ve diizenlidir ,793
Fiziki olanaklar
Isletme odalarinin isisi mevsime uygundur ,733
igletmenin ulasim Gcreti uygundur -,529 0.50
Isletme odalarinin donanimi galisma igin uygundur ,506 ’
Isletme odalari gerektigi kadar sessizdir ,501
Tablo 31: KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. ,926
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square(12984,598
df 903
Sig. ,000

Kaiser-Meyer-Olkin  Orneklem 6lgiimii 0,903 ve anlamhilik diizeyi
0,000°d1r.

Faktor analizinin ana hedefi, cok sayidaki degiskeni aza indirmektedir.
Yapilan analiz sonucunda her faktore bir isim verilir. Faktéri olusturan degiskenler
faktoriin isimlendirilmesinde etkili olur. Ancak, bazen birbirine uymayan
degiskenler bir faktdrde toplanabilir. Bu durumda, faktoér yiki en fazla olan

degisken esas alinarak isimlendirme yapilir (Cati, 2007: 160).

Faktor 1: Personel tutumu; faktorin tammladigi faktor ylzdesi
40,613dur ve on bir degiskenle ifade edilmektedir. Bu faktor( olus turan degiskenler:
Isletme calisanlari miisterilere sicak ve samimi davranmaktadir, isletme calisanlari
masterilerle ilgilenmektedir, isletme c¢ahisanlari misterilere karsi naziktir, isletme
calisanlari yardimseverdir, isletme calisanlari size yardimci olmak ta her zaman
isteklidirler, isletme cahsanlari isteklerinizi karsilamada her zaman hazirdirlar,
isletme calisanlarinin davranislari konuklara giiven vermektedir, isletme ¢alisanlari
sunacaklari hizmetleri zamaninda sunmaktadir, isletmenin sikayetlere karsi
duyarhligi yeterlidir, isletme calisanlarinin fiziki gérinimu dizgindr, isletmenin
calisanlari egitimlidir seklindedir. Degiskenler genelde personelin isletme igindeki

tutumlar ile ilgilidir.
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Faktor 2: isletme olanaklari; faktorin tanimladigi faktor yiizdesi
9,179’dur ve on iki degiskenle ifade edilmektedir. Bu faktori olusturan degiskenler:
isletmenin yiyecek ve icecek menisii cesitlidir, isletmenin servis malzemeleri
yeterlidir, isletmenin sundudu hizmetlerin cesitliligi vardir, isletmenin eglence
hizmetleri yeterlidir, isletmenin spor etkinlikleri yeterlidir, isletmenin yiyecek ve
icecek hizmetleri hijyenik ve Kkalitelidir, isletme odalarinin dizayni uygundur,
islemeye iliskin hizmetleri gosteren materyaller agilayici ve gekicidir, isletme hijyen
kurallarina uymaktadir, isletmenin saglik hizmetleri yeterlidir, isletmenin icindeki
aydinlatma yeterlidir, isletmenin genel teknik imkanlari (klima, tv, vb.) yeterlidir

seklindedir. Degiskenler genelde misterilere sunulan isletme olanaklari ile ilgilidir.

Faktor 3: Fiziksel cevre uyumlulugu; faktorinin tanimladigi faktor
yuzdesi 6,527°dir ve sekiz degiskenle ifade edilmektedir. Bu faktorii olusturan
degiskenler: isletmenin elektrik ve su sistemi yeterlidir, isletme yataklari rahat ve
konforludur, isletmenin haberlesme olanaklari yeterlidir, isletmenin dis gorinimi
hosa giden bir etki birakmaktadir, isletme odalarinin donanimi dinlenme icin
uygundur, isletmenin modern goriinimli donanim ve malzemeleri vardir, isletmenin
dekorasyonu uyumludur, isletmenin bulundugu bol gedeki iklimi guzeldir seklindedir.
Degiskenler genelde isletmenin sunmus oldugu fiziksel hizmetlerin uyumlulugu ile
ilgilidir.

Faktor 4: Fiyat — ulasim; faktoriin tanimladigi faktor yizdesi 6,032°dir ve
bes degiskenle ifade edilmektedir. Bu faktdrii olustur an degiskenler: isletmenin
cevresindeki alis - veris hizmetleri yeterlidir, isletmenin cevresindeki alis - veris
hizmetlerindeki fiyatlar uygundur, isletmenin yiyecek - igecek fiyatlari uygundur,
isletmenin konaklama fiyatlari uygundur, isletmenin bulundug u bdélgeye ulasim
kolaydir seklindedir. Degiskenler isletme ici ve disi ile ilgili fiyatlar ile ilgilidir.

Faktor 5: Fiziki unsurlar; faktérin tanimladigi faktér yizdesi 3,953 dur
ve (¢ degiskenle ifade edilmektedir. Bu faktori olusturan degiskenler: isletm enin
bulundugu cevre dogal ¢ekicilige sahiptir, isletme odalarinin manzarasi etkileyicidir,
isletmenin ¢evresindeki yol ve sokaklar temiz ve diizenlidir seklindedir. Degiskenler

genelde isletmenin bulunmus oldugu bélgedeki fiziki unsurlari ifade etmektedir.
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Faktor 6: Fiziki Olanaklar; faktoriin tanimladig faktor ylizdesi 3,003’ dur
ve dort degiskenle ifade edilmektedir. Bu faktori olusturan degiskenler: Isletme
odalariin 1sisi mevsime uygundur, isletmenin ulagim Gcreti uygundur, isletme
odalarinin donanimi ¢alisma icin uygundur, isletme odalari gerektigi kadar sessizdir
seklindedir.

Tablo 32: Misterilerin Yaslarina Gore Musteri Memnuniyetinde Etkili Olan

Faktorleri Algilamalarina iliskin Anova Testi Sonuclari

F Sig.
FAKTOR1 8,277 ,000
FAKTOR?2 4,061 ,007
FAKTOR3 9,937 ,000
FAKTOR4 2,309 ,076
FAKTOR5 4,875 ,002
FAKTORG 171 ,916

Tablo 32°’ye gore Kizilcahamam’da faaliyet gosteren termal turizm
isletmelerini tercih eden misterilerin yaslarina gére musteri memnuniyetinde etkili
olan faktorlerin algilamalarina iliskin Anova testi (F testi) kullanilarak elde edilen
analiz sonuglari yer almaktadir. Anlamli bir faklilik oldugu zaman bu farkliligin ne

yonde oldugu da arastirma icerisinde yorumlanmistir.

Buna gore, musterilerin yaslari itibari ile faktor 1’e gore (F= 8,277 ve p=
0,000<0,05), faktor 2’e gore (F= 4,061 ve p= 0,007<0,05), faktor 3’e gore (F=9,937
ve P= 0,000<0,05), faktor 5’e gore (F= 4,875 ve p= 0,002<0,05) faktorlerinde yas
gruplarina gore verilen cevaplar arasinda anlamh bir faklilik oldugu tesp it edilmistir.
Buna gore; “Hi: Mdisterilerin yaslari ile masteri tatminini etkileyen faktorler
arasinda anlaml bir farkhhk vardir” hipotezi kabul edilmemistir. Ayrica faktor 4 (F=
2,309 ve p= 0,076>0,05) ve faktor 6 (F= 0,171 ve p= 0,916>0,05)’ya gore i se yas
gruplarina bagh olarak verilen cevaplar arasinda anlamli fakhhklar olmadig
sonucuna vartlmistir.
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Tablo 33: Musterilerin EGitim Durumuna Gére Musteri Memnuniyetinde Etkili Olan

Faktorleri Algilamalarina iliskin Anova Testi Sonuglari

F Sig.
FAKTOR1 8,377 ,000
FAKTOR2 9,445 ,000
FAKTOR3 12,364 ,000
FAKTOR4 4,159 ,003
FAKTOR5 JA17 ,581
FAKTOR6 2,450 ,046

Tablo 33’e gore; Kizilcahamam’da faaliyet gosteren termal turizm
isletmelerini  tercih eden mdisterilerin  egitim durumlarina gbére m Usteri
memnuniyetinde etkili olan faktorlerin algilamalarina iliskin Anova testi (F testi)
kullanilarak elde edilen analiz sonuclari yer almaktadir. Anlamli bir faklilik oldugu

zaman bu farkliligin ne yonde oldugu da arastirma icerisinde yorumlanmistir.

Buna gore, masterilerin egitim durumlari itibari ile faktér 1’e gore (F=
8,377 ve p=0,000<0,05), faktor 2’e gore (F= 9,445 ve p= 0,00<0,05), faktor 3’e gore
(F=12,364 ve P=0,000<0,05), faktor 4’e gore (F= 4,159 ve p= 0,003<0,05) ve faktor
6’e gore (F= 2,450 ve p= 0,046<0,05) faktorlerinde egitim durumlarina gére verilen
cevaplar arasinda anlamli bir faklilik oldugu tespit edilmistir. Buna gore; “Hjs.
Mausterilerin egitim durumlari ile musteri tatminini etkileyen faktorler arasinda
anlamh bir farkhhk vardir” hipotezi kabul edilmistir. Ayrica faktér 5 (F= 0,717 ve
p= 0,581>0,05)’e gore ise egitim durumlarina bagh olarak verilen cevaplar arasinda

anlamh fakhliklar olmadigr sonucu tespit edilmistir.

Tablo 34: Musterilerin Gelir Diizeylerine Gore Misteri Memnuniyetinde Etkili Olan

Faktorleri Algilamalarina iliskin Anova Testi Sonuglari

i} F Sig.
FAKTOR1 17,591| ,000
FAKTOR2 12,244\ ,000
FAKTOR3 26,919 ,000
FAKTOR4 3,111 | ,027
FAKTOR5 970 | ,407
FAKTOR6 5,986 | ,001
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Tablo 34’e gore; Kizilcahamam’da faaliyet gosteren termal turizm
isletmelerini tercih eden musterilerin gelir diizeylerine gére misteri memnuniyetinde
etkili olan faktorlerin algilamalari iliskin Anova testi (F testi) kullanilarak elde edilen
analiz sonuclari yer almaktadir. Anlaml bir faklilik old ugu zaman bu farkliligin ne

yonde oldugu da arastirma icerisinde yorumlanmistir.

Buna gore, musterilerin gelir diizeyleri itibari ile faktor 1’e gore (F= 17,594
ve p= 0,000<0,05), faktor 2’e gore (F= 12,244 ve p= 0,00<0,05), faktor 3’e gore
(F=26,919 ve P= 0,000<0,05), faktor 4’e gore (F= 3,111 ve p= 0,027<0,05) ve faktor
6’e gore (F= 5,986 ve p= 0,001<0,05) fakttrlerinde gelir diizeylerine gore verilen
cevaplar arasinda anlaml bir fakhhk oldugu tespit edilmistir. Buna gore; “Hi4:
Mdsterilerin gelir durumlari ile masteri tatminini etkileyen faktorler arasinda anlamli
bir farkhlik vardir” hipotezi kabul edilmistir. Ayrica faktér 5 (F= 0,970 ve p=
0,407>0,05)’gore ise egitim durumlarina bagli olarak verilen cevaplar arasinda

anlamli fakhliklarin olmadigdi sonucuna variimistir.

Tablo 35: Musterilerin Cinsiyetlerine Gore Musteri Memnuniyetinde Etkili Olan
Faktorleri Algilamalarina iliskin “t” Testi Sonuglari

! af ?;gill.e(c%)-
FAKTOR1 ;gg 310,139 :jjg
FAKTOR?2 ggé 307,777 ggg
FAKTOR3 jzggg 310,153 gi
FAKTOR4 i‘l’ig 315,176 :ggg
FAKTORS ::gg? 281,798 :;gg
FAKTORG 20t 1 SHA002 O

Tablo 35’e gore; Kizilcahamam’da faaliyet gosteren termal turizm

isletmelerini tercih eden musterilerin cinsiyetlerine gére musteri memnuniyetinde
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etkili olan faktorlerin algilamalar iliskin “t” testi kullanilarak elde edilen analiz
sonuglari yer almaktadir. Anlamli bir faklilik oldugu zaman bu farklihgin ne yénde

oldugu da arastirma icerisinde yorumlanmistir.

Yapilan analiz sonucunda, mdasterilerin cinsiyetlerine gore faktorler
arasindaki iliski asagida verilmistir. Faktor 1’e gore (t= -0,759 ve p= 0,448>0,05),
faktor 2’e gore (t= 0,621 ve p= 0,535>0,05), faktor 3’e gore (t= -1,084 ve p=
0,279>0,05), faktor 4’e gore (t= 1,095 ve p= 0,274>0,05) faktor 5°gore (t= -0,305 ve
p= 0,760>0,05) ve faktor 6 (t= 0,534 ve p= 0,594>0,05)’gére musterilerin
cinsiyetlerine gore istatistiki veriler incelendiginde; verilen cevaplar arasinda anlamli
bir faklilik bulunmadigr sonucuna varilmistir. Buna gore; “His: Mdsterilerin
cinsiyetleri ile misteri tatminini etkileyen faktorler arasinda a nlamh bir farklilik
vardir” hipotezi kabul edilmemistir.

Tablo 36: Musterilerin Medeni Durumlarina Gore Musteri Memnuniyetinde Etkili

Olan Faktorleri Algilamalarina iliskin “t” Testi Sonuglari

T df | Sig. (2-tailed)
FAKTOR1 2,560 20,803 011
FAKTOR2 547 20,101 584
FAKTOR3 1,892 19,990 059
FAKTORA4 982 19,468 327
FAKTOR5 11,683 21,130 093
FAKTORG -,225 19,271 822

Tablo 36’ya gore; Kizilcahamam’da faaliyet gosteren termal turizm
isletmelerini  tercin eden mdisterilerin  medeni durumlarina goére misteri
memnuniyetinde etkili olan faktorlerin algilamalari iliskin “t” testi kullanilarak elde
edilen analiz sonuglari yer almaktadir. Anlamh bir faklihk oldugu zaman bu

farkliligin ne yonde oldugu da arastirma icerisinde yorumlanmistir.

Yapilan analiz sonucunda, musterilerin medeni durumlarina gére faktorler
arasindaki iliski asagida verilmistir. Faktor 2’e gore (t= -,547 ve p= 0,584>0,05),
faktor 3’e gore (t= 1,892 ve p= 0,059>0,05), faktor 4’e gore (t= 0,982 ve p=
0,327>0,05) faktor 5’gore (t= -1,683 ve p= 0,93>0,05) ve faktor 6 (t= -0,225 ve p=
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0,822>0,05)’gdre musterilerin cinsiyetlerine gore istatistiki veriler incelen diginde;
verilen cevaplar arasinda anlamli bir faklilik bulunmadi§i sonucuna varilmistir. Buna
gore; “His: Musterilerin medeni durumlari ile misteri tatminini etkileyen fakto rler
arasinda anlamli bir farklilik vardir” hipotezi kabul edilmemistir. Yalniz Faktor 1’e
gore (t= 2,560 ve p= 0,011<0,05) ise veriler incelendiginde anlamli bir farklilik
oldugu sonucu elde edilmistir.

3.2.8.6. Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Faktorlere iliskin Regresyon
Analizi Sonuglari

Regresyon analizi, bir bagimli degisken ile bir veya daha ¢ok badimsiz
degisken arasindaki iliskiyi incelemek amaciyla kullanilan bir analiz yéntemidir
(YYazicioglu ve Erdogan, 2004: 227). Diger bir ifadeyle regresyon analizi, aralarinda
iliski olan iki ya da daha fazla degiskenden birinin bagimli deg isken, digerlerinin
bagimsiz degiskenler olarak ayrimi ile aralarindaki iliskinin bir matemetiksel esitlik

ile agiklanmasi surecini anlatir (Buyiikozturk, 2006: 91).

Regresyon analizi ile bagimli ve bagimsiz degiskenler arasinda bir ilisiki var
midir? Eger iliski varsa bu iliskinin giict nedir, degiskenler arasinda ne tir bir iliski
vardir; bagimli degiskene ait ileriye donuk degerleri tahmin etmek mimkin madur
ve nasil tahmin edilmelidir gibi sorulara cevap aranmaya calisilir (Yazicioglu ve
Erdogan, 2004: 227).

Tablo 37: Isletmeyi Tekrar Tercih Etme ile Misteri Memnuniyetini Etkileyen

Faktorlere iliskin Regresyon Analizi

B Std. Error Beta t Sig.
(Constant) 2,239 ,246 9,096 | ,000
FAKTOR1 ,196 ,063 ,204 3,087 | ,002
FAKTOR?2 ,319 ,074 ,349 4,331 | ,000
FAKTOR3 ,226 ,073 ,241 3,097 | ,002
FAKTOR4 | -7,745E-02 ,054 -071  |-1,439| ,151
FAKTOR5 | 1,825E-02 ,027 ,031 ,673 | 502
FAKTORG6 -,140 ,080 -,115 |-1,745| ,082
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Ortaya cikan sonuclar degerlendirildiginde R degerinin 0,625, R ? degerinin
0,391 oldugu, diizeltilmis R? degerinin 0,379 goriilmektedir. Burada ortaya ¢ikan R 2
degerinin sifira daha yakin olmasi, modelde gosterilen isletmeyi tekrar tercih etme ile
musteri memnuniyeti arasinda iliskili oldugu sdylenebilir. Elde edilen verilere gore;
F degerinin 33,668 gibi bir de ger olmasinin ve bunun yani sira “P” olasilik degerinin
0,05’ten oldukca kucik bir deger olmasinin modelin bilesenler arasinda anlamli bir

iliski oldugu séylenebilir.

Tablo 37°de ¢ikan sonuclarda, faktér 1’e gore (t= 3,087 ve p= 0,002<0,05),
faktor 2’e gore (t= 4,331 ve 0,000<0,05), faktér 3’e gore (t= 3,097 ve p=
0,002<0,05), anlamli bir iliski oldugunu géstermektedir. Ayrica, faktor 4’e gore (t= -
1,439 ve p= 0,151>0,05), faktor 5’e gore (t= 0,673 ve p= 502>0,05) ve faktor 6’ya
gore (t= -1,745 ve p= 0,082>0,05) ise, anlamli bir iliski olmadigi sonucuna
vartimistir. Yapilan uygulama calismasina gore; “isletmeyi tercih etme” ile musteri
memnuniyetini etkileyen faktorler arasinda bir iliski oldugu sonucuna varilabilir.
Buna gore; “Hi7: Musterilerin isletmeyi tekrar tercih etme ile musteri tatminini
etkileyen faktorler arasinda bir iliski vardir” hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 38: Kaldi§iniz isletmeyi Baskasina Tavsiye Edermisiniz ile Misteriyi

Memnuniyetini Etkileyen Faktorler Arasindaki Regresyon Analizi

B Std. Error | Beta t Sig.
(Constant) 1,805 ,259 6,961 ,000
FAKTOR1 147 ,067 ,150 2,197 ,029
FAKTOR2 ,285 ,078 ,305 3,665 ,000
FAKTOR3 ,225 ,077 ,235 2,921 ,004
FAKTOR4 | 6,088E-02 ,057 ,054 1,073 ,284
FAKTOR5 | 3,190E-02 ,029 ,052 1,116 ,265
FAKTOR6 -,110 ,084 -,089 | -1,311 ,191

Yukaridaki modele gore; ortaya cikan sonuclar degerlendirildiginde R
degerinin 0,593, R® deferinin 0,352, diizeltilmis R? degerinin 0,340 oldugu

gorilmektedir. Burada ortaya ¢ikan R? degerinin sifira daha yakin olmasi, modelde
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gosterilen isletmeyi baskasina tavsiye etme ile musteri memnuniyetini etkileyen
faktorler arasinda iliskili oldugu soylenebilir. Elde edilen verilere gore; F de@erinin
28,517 gibi bir deger olmasinin ve bunun yani sira “P” olasilik degerinin 0,05’ten
oldukca kiictik bir deger olmasinin modelin musteriyi memnun eden faktorler

arasinda anlamli bir iliski oldugu yargisina varilabilir.

Tablo 38’de ¢ikan sonuglarda, faktor 1’e gore (t= 2,197 ve p= 0,029<0,05),
faktor 2’e gore (t= 3,665 ve 0,000<0,05), faktdr 3’e gor e (t= 2,921 ve p=0,004<0,05)
faktorlerinde anlamli bir iliski oldugunu gostermektedir. Ayrica, faktor 4’e gore (t=
1,073 ve p= 0,284>0,05), faktdr 5’e gore (t= 1,116 ve p= 0,265>0,05) ve faktor 6’ya
gore (t= -1,311 ve p= 0,191>0,05) faktorlerinde ise, anlamli bir iliski olmadigi
sonucuna variimistir. Boylece yapilmis olan uygulama g¢alismasinda; “isletmeyi
baskasina tavsiye etme” ile musteri memnuniyetini etkileyen faktorler arasinda bir
iliski oldugu sonucuna varilabilir. Buna gore; “Haig: Musterilerin kaldiklari isletmeyi
baskasina tavsiye etme ile masteri tatminini etkileyen fakto rler arasinda bir iliski
vardir” hipotezi %50’si arasinda iliski vardir. Ama %50’si arasinda iliski yoktur

sonucuna varilabilir.

Tablo 39: Ayni Tatmini Baska isletmeden Saglayac aginizi Bilseniz Hala Bu
Isletmeyi Tercih Edermisiniz ile Musteri Memnuniyetini Etkileyen Faktorler

Arasindaki Regresyon Analizi

B Std. Error Beta t Sig.
(Constant) ,955 ,312 3,059 | ,002
FAKTOR1 -2,641E-02 ,080 -,022 | -,328 |,743
FAKTOR2 ,750 ,093 ,649 | 8,030 |,000
FAKTOR3 -1,398E-02 ,092 -,012 | -,151 |,880
FAKTOR4 7,228E-02 ,068 ,052 | 1,059 |,290
FAKTOR5 3,950E-02 ,034 ,052 | 1,149 | 252
FAKTORG6 -7,132E-02 ,101 -,047 | -,703 | ,482

Yukaridaki modele gore; ortaya cikan sonuglar degerlendirildiginde tablo

46’da gosterilmis olan R degerinin 0,623, R? degerinin 0,388, diizeltilmis R?




149

degerinin 0,376 oldugu goriilmektedir. Burada ortaya ¢ikan R % degerinin sifira daha
yakin olmasi, modelde gosterilen ayni tatmini baska isletmeden saglayacaginizi
bilseniz hala bu isletmeyi tercih edermisiniz ile misteri memnuniyetini etkileyen

faktorler arasinda iliskili oldugu soylenebilir.

Elde edilen verilere gore; F de@erinin 33,253 gibi bir deder olmasinin ve
bunun yani sira “P” olasilik degerinin 0,05ten oldukca kicuk bir deger olm asinin
ayni tatmini bagka isletmeden saglayacaginizi bilseniz hala bu isletmeyi tercih
edermisiniz ile musteriyi memnun eden faktorler arasinda anlamli bir iliski oldugu

sonucuna vartlabilir.

Tablo 39°da ¢ikan sonugclarda, faktor 1’e gore (t= -0,328 ve p= 0,743>0,05),
faktor 3’e gore (t= -0,151 ve p= 0,880>0,05), faktor 4’e gore (t= 1,059 ve p=
0,290>0,05), faktor 5’e gore (t= 1,149 ve p= 0,252>0,05) ve faktor 6’ya gore (t= -
0,703 ve p= 0,482>0,05) faktorlerinde anlaml bir iliski olmadigini gostermektedir.
Buna gore; “Hig: Musterilerin ayni tatmini baska isletmeden saglayacaginizi bilseniz
hala bu isletmeyi tercih eder misiniz ile musteri tatminini etkileyen faktorler arasinda
bir iliski vardir” hipotezi kabul edilmemistir. Ayrica, faktér 2’e gore (t= 8,030 ve
0,000<0,05) ise, anlaml bir iliski oldugu sonucuna varilmistir. Boylece yapilmis
olan uygulama ¢alismasinda; “ayni tatmini baska isletmeden saglayacaginizi bilseniz

hala bu isletmeyi tercih edermisiniz” ile musteri memnuniyetini etkileyen faktorler

arasinda anlamli bir iliski oldugu sonucuna varilabilir.

3.2.8.7. Musteri Tatminini Belirleyen Faktorler Arasindaki Korelasyon

Analizi Sonuglari

Korelasyon Kkatsayisi, iki degisken arasindaki iliskini miktarini bulup
yorumlamak amaciyla kullanilir. Pearson korelasyon katsayisi, iki degiskenin de
strekli olmasini  ve degiskenlerin birlikte normal dagilim gdstermesini
gerektirmektedir (Bulyukozturk, 2006:31). Korelasyon katsayisi olan r, -1 ile +1
arasinda bir deger alabilir. Katsayinin (r) +1 olmasi iki degisk en arasinda pozitif bir

iliskinin oldugunu yani x degeri 1 birim artarken y degerinin de 1 birim arttigini
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belirtir. Buna karsilik katsayinin (r) -1 olmasi iki degisken arasinda negatif bir iliski
oldugunu yani x degeri 1 birim artarken y degerinin de 1 bi rim azaldigini ifade eder
(Yazicioglu ve Erdogan, 2004:224).

Tablo 40: Musteri Tatminini Belirleyen Faktorler Arasindaki Korelasyon Analizi

Sonuglari
o Ayni Tatmini Baska
Kaldiginiz Kaldiginiz Kaldlglnlg isletmeden
; ; : Isletmeyi o <
Isletmeden |lIsletmeyi Tekrar Saglayacaginizi
. Bagskasina -9
Memnun Tercih Tavsive Bilseniz Hala Bu
Kaldiniz M1 | Edecekmisiniz 1ye Isletmeyi Tercih
Edermisiniz L
Edermisiniz
Pearson
Kaldiginiz Correlation 1,000 741 617 469
Isletmeden Memnun | Sig. (2-
Kaldiniz Mi Tailed) ' ,000 ,000 ,000
N 322 322 322 322
Pearson
Kaldiginiz isletmeyi |Correlation 741 1,000 695 ,502
Tekrar Tercih Sig. (2-
Edecekmisiniz Tailed) 000 ' ,000 ,000
N 322 322 322 322
Pearson
Kaldiginiz isletmeyi |Correlation 617 695 1,000 594
Baskasina Tavsiye | Sig. (2-
Edermisiniz Tailed) ,000 ,000 ' ,000
N 322 322 322 322
Ayni Tatmini Baska Pearso_n 469 502 594 1,000
Isletmeden Correlation
Saglayacaginizi Sig. (2-
Bilseniz HalaBu | Tailed) | °%° ,000 ,000 :
isletmeyi Tercih
Edermisiniz N 322 322 322 322

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Yukarida verilen yargilarda korelasyon analizi yapilmis ve asagidaki

sonuclara varilmistir. Analiz sonuclarina gore, bitun yargilarda birbiriyle anlamli ve
pozitif iliskinin varhgi gorilmektedir. En ylksek kor elasyon, “kaldiginiz isletmeden
memnun Kaldiniz mi” ile “kaldiginiz isletmeyi tekrar tercih edecek misiniz” yargilari
arasindadir. Korelasyon katsayisl, r = 0,741 olarak ¢cikmistir. Daha sonra, “kaldiginiz
isletmeyi tekrar tercih edecekmisiniz” ile “kaldiginiz isletmeyi baskasina tavsiye

edermisiniz” korelasyonu r = 0,695 ve “kaldi§iniz isletmeden memnun kaldiniz mi

ile “kaldiginiz isletmeyi baskasina tavsiye edermisiniz” korelasyonu r = 0,617
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siralanmaktadir. En disuk korelasyonlar ise orta diizeyin biraz 1 stiinde olup,
“kaldiginiz isletmeyi tekrar tercih edecekmisiniz ” ile “ayni tatmini baska isletmeden
saglayacaginizi bilseniz hala bu isletmeyi tercih edermisiniz” r = 0,502 arasinda ve
“kaldiginiz isletmeden memnun kaldiniz mi” ile “ayni tatmini baska isletmeden
saglayacaginizi bilseniz hala bu isletmeyi tercih edermisiniz ” r = 0, 469 olarak ortaya
cikmistir. Tablo 40°a gore; Misteri tatminini belirleyen faktorler arasinda pozitif bir

iliskinin oldugu sonucuna varilabilir.
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SONUC ve ONERILER

Glnumuzde tuketim ihtiyaclarinin degisimi sonucu turizm pazarinin
degisime ugramasli, ne istedigini bilen her alanda tatmin arayan degisik amagclarla
seyahat eden turist profilini ve turizm cesitlerinin yapildigi yeni destinasyon
merkezlerini karsimiza c¢ikarmaktadir. Bilim ve sanayi gelistikce ©nce tarimdan
sanayiye, sanayiden de hizmet sektdriine dogru bir gelisme sureci olmaktadir.
Diinyada oldugu gibi Turkiye ekonomisinde de hizmetler sekdrinliniin pay1 giderek
artmaktadir.

Insanlarin turizm faaliyetlerine katilma amagclarinin gesitlenmesi, onlarin
tatmin edecek dizeydeki hizmetlerin, istedikleri sekilde sunulmasini gindeme
getirmesi, gelecegin turistinin turistik Grin satin alma davranislarinda giderek daha
secici olacagini gostermektedir. Tim bu veriler, 6zellikle turizm hareketlerine katilan
ya da katilma potansiyeli olan kisilere yonelik turistik Griin gelistirme stratejilerinin
6nemini ortaya ¢ikarmaktadir.

Ayrica glnimuzde buyiik boyutlara ulasan turizm olaymin uluslararasi
diizeyde ulkelerin ekonomilerini, kiltirini ve toplumu etkileyerek birgcok yarar
saglamaktadir. Bu yararlarinin yani sira turizmin, insanlarin fiziksel, sosyal ve
psikolojik olarak tatmin olmalarini saglayan faaliyetlerden biri oldugu ifade
edilmektedir.

Gunlmizde yasam standartlarinin  ylkselmesi, musterilerin  daha
bilinglenmesi ile rekabette artis olmasi turizm sektériinin kendini gelistirme yoluna
gitmesine neden olmustur. Mdsterilerin degisen istek ve ihtiyaclarina cevap
verebilmek igin turizm sektoriinde faaliyet gosteren turizm isletmeleri cesitli
stratejiler uygulayarak pazardaki konumlarini kalici yapmaya ¢alismaktadirlar. Kalite
dlzeyinin yukseltilmesi ile rekabet Ustlinligu kazanilmakta, isletmeler pazar payini
arttirmakta ve prestij saglamaktadirlar.

Turizm sektoriindeki isletmelerinin arasinda yer alan termal turizm
isletmeleri mdusterilerine daha iyi, ucuz ve Kkaliteden 0din vermeden hizmet

sunabilmek icin hizmet kalitesinin 6nemini kavramaya ve buna paralel olarak
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isletmelerinde; hizmet cesitliligi, hizmet kalitesi ve hijyen vb. gibi degisik cesitli
hizmetleri sunarak misteri memnuniyetini olusturmaya ¢aba gostermektedirler.

Arastirmanin énemli bulgularindan biri de musterilerin tatmin diizeylerine
ilskin bazi yargilarda demografik 6zelliklerine iliskin bazi degiskenler (yore ye gelen
masterilerin yaslari, egitim durumu, medenin durumu, gelir durumu, cinsiyeti,
seyahat sebebi vb. gibi ) arasindaki iliskinin varligidir.

Elde edilen verilere dayanarak Kizilcahamam’daki termal turizm
isletmelerini tercih eden masterilerin blyik bdélimunin orta yasin Gzerinde oldugu
sonucuna vartlabilir. Ayrica misterilerin yaridan fazlasinin erkeklerden olustugu
gorulmektedir ~ ve  buylk cogunlugunu evli  olanlar  olusturmaktadir.
Kizilcahamam’daki termal turizm isletmelerini tercih eden lisans mezunu
musterilerin digerlerine nazaran oldukgca billyik orana sahip oldugu, musterilerin gelir
durumunun orta gelir grubunun Uzerinde oldugu anlasiimaktadir. Termal tesislere
gelen musterilerin 6ncelikli sebeplerin tatil oldugu dustincesi ortaya ¢ikmaktadir.

Kizilcahamam’daki termal turizm isletmelerine gelen mdsterilerin blyik
cogunlugu 1-2 gun konaklama yapmis oldugu ve musterilerin yarisina yakininin
yarim pansiyon konaklama seklini yaptigi soylenebilir. Ayrica buraya gelen
masterilerin  1/3’0nln organize turlarla geldigi gorilmektedir. Arastirmanin
uygulandigi dénemin 8 Mart Dinya Kadinlar Guniine gelmesi bu durumun bir

aciklayicisi olabilir.

Arastirmaya katilan musterilerin; blyik cogunlugunun (%78,3) tatil
yapmak icin geldigi, 1/3’0 Uc¢ yildizli isletmeleri kul lancigi, 2/3’sinin kalmis
olduklari isletmeden daha 6nce hizmet almadiklari, 3/5°lik kismi Kizilcahamam’da

kaldiklari isletmenin tavsiye edilmedigi seklinde sdylenebilir.

Arastirmaya  katilan  mdasterilerin -~ blyidk  c¢ogunlugunun  %91,9’u
Kizilcahamam’daki termal turizm isletmelerinden memnun kaldiklarini % 94,4’
kaldiklar isletmeleri tercih edeceklerini, %92,8’i kaldiklari isletmeyi baskalarina
tavsiye edeceklerini ve %67,1’i ise ayni tatmini baska isletmelerden alsalar bile yine
bu isletmeleri tercih edeceklerini belirtmislerdir.

Musterilerin  demografik  6zelliklerinin  isletme  hakkindaki  genel

degerlendirmelerine gore farkhilik olup olmadigini belirtmek amaciyla anova analizi
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yapilmistir. Musterilerin yas durumlarina gore isletmeler hakkindaki genel
degerlendirmeleri incelendiginde; “kaldiginiz isletmeden memnun kaldiniz mi” (F =
7,264 ve P= 0,000<0,05), “kaldiginiz isletmeyi tekrar tercih edecekmisiniz” (F=
8,138 ve P=0,000<0,05) ve “kaldiginiz isletmeyi baskasina tavsiye edermisiniz” (F=
6,231 ve P= 0,000<0,05) sorularinda yas gruplarina gore verilen cevaplar arasinda
anlamh bir farkhhk oldugu sonucuna varilmistir. Baska bir degisle, musterilerin
kaldiklari isletmeden memnun olmalari, ayni isletmeyi tekrar tercih etmeleri ve
kaldiklari isletmeyi baskasina tavsiye etmeleri, farkli yas gruplari tarafindan farkl
sekilde degerlendirilmektedir. Yalniz “ayni tatmini baska isletmeden saglayacaginizi
bilseniz hala bu isletmeyi tercih edecekmisiniz” (F= 1,924 ve P= 0,126>0,05)
sorusunda ise, farkli yas gruplari tarafindan ayni goris ortaya koyulmustur.

Mausterilerin isletmeler hakkindaki genel degerlendirmeleri, egitim
durumlarina ve gelir durumlarina gore analiz edildiginde, farkh egitim durumuna ve
farkli gelir grubuna sahip musterilerin isletmeler hakkindaki gene | degerlendirmeleri
karsisinda farkh dustndikleri sonucuna varilmistir. Mdsterilerin isletmeler
hakkindaki genel degerlendirmeleri, isletmede kalis slrelerine gore analiz
edildiginde, musterilerin kaldiklari isletmeden memnun olmalari, ayni isletmeyi
tekrar tercih etmeleri ve ayni tatmini baska isletmeden saglayacaklarini bilseler hala
ayni isletmeyi tercih edecekleri gorisleri, kalis surelerine gore farklilik
goOstermektedir. Yalniz, kaldiklari isletmeyi baskalarina tavsiye etmeleri sorusuna
yoneltilen goruslerin isletmede kalis stirelerine gore bir farklilik gostermedigi, yani
masterilerin  kaldiklari  isletmeyi baskalarina tavsiye etmeleri  Uzerindeki
disuncelerini, isletmede kahs sureleri etkilememektedir. Mdusterilerin isletmeler
hakkindaki genel degerlendirmeleri ile konaklama sekilleri ve kaldiklari isletmenin
sinifi arasinda baglantilar kurulmak istendiginde, farkli konaklama sekillerini (tam
pansiyon, yarim pansiyon, oda-kahvalti vd.) kullanan mdasteriler ve farkli isletme
sinifini (5 yildiz, 4 yildiz vd.) tercih eden misteriler, yoneltilen bu sorular karsisinda
farkli sekillerde gords bildirdikleri sonucuna variimistir.

Musterilerin  demografik  6zelliklerinin  isletme  hakkindaki  genel
degerlendirmelerine gore farklilik olup olmadigini belirtmek amaciyla “t testi”
yapimistir.  Mdsterilerin  isletmeler  hakkindaki  genel  degerlendirmeleri,

cinsiyetlerine ve seyahat sebeplerine gore incelendiginde; musterilerin kaldiklar
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isletmeden memnun olmalari, ayni isletmeyi baskalarina tavsiye etmeleri ve ayni
tatmini baska isletmeden saglayacaklarini bilseler hala ayni isletmeyi tercih
edecekleri gorusleri, musterilerin cinsiyetlerine ve seyahat sebeplerine gore
distinceleri farklihk gostermedigi gortlmektedir. Yalniz kaldiklari isletmeyi tekrar
tercih etmeleri sorusuna farkl cinsiyetteki ve farkli seyahat sebeplerine sahip
musteriler farkl cevaplar yoneltmislerdir.

Mausterilerin isletmeler hakkindaki genel degerlendirmeleri, medeni
durumlarina gore incelendiginde, “kaldiginiz isletmeden memnun kaldiniz m1”,
“kaldiginiz isletmeyi tekrar tercih edecekmisiniz”, “kaldiginiz isletmeyi baskasina
tavsiye eder misiniz” ve “ayni tatmini baska isletmeden almasi sa§layacaginizi
bilseniz hala bu isletmeyi tercih edecekmisiniz” yargilarina iliskin belirttikleri
goruslerin neticesinde anlamh bir iliskiye rastlanmamistir.

Mausterilerin isletmeler hakkindaki genel degerlendirmeleri, isletmeden daha
once hizmet alma durumlarina gore incelendiginde; musterilerin kaldiklari
isletmeden memnun olmalari, ayni isletmeyi baskalarina tavsiy e etmeleri ve ayni
tatmini baska isletmeden saglayacaklarini bilseler hala ayni isletmeyi tercih
edecekleri ve ayrica kaldiklari isletmeyi tekrar tercih etmeleri (izerinde, daha 6nce bu
isletmeden hizmet alanlar ile almayanlarin gorusleri arasinda farklilik oldugu
sonucuna vartimistir.

Mausterilerin isletmeler hakkindaki genel degerlendirmeleri, kaldiklari
isletmeleri tavsiye etme durumuna gore incelendiginde; ayni isletmeyi tekrar tercih
etmeleri, ayni isletmeyi baskalarina tavsiye etmeleri ve ayni tatmini baska isletmeden
saglayacaklarini bilseler hala ayni isletmeyi tercih edecekleri gorusleri, musterilerin
kaldiklari isletmeleri tavsiye etme durumuna gore disunceleri farklhihk gosterdigi
goOrilmektedir. Yalmz kaldiklari isletmeden memnun olmalari sorusuna musterilerin
kaldiklari isletmeleri tavsiye etme durumlarina gore ayni cevaplar verilmistir.

Musteri tatminini etkileyen faktorlere yonelik yapilan faktor analizi
sonucuna gore, elde edilen veriler neticesinde varyans yiizdesi toplami 69,327 olarak
cikmistir. Bu oranin %50°den yuksek c¢ikmasi analizin gecerli oldugunu
gOstermektedir.

Kizilcahamam’da faaliyet gosteren termal turizm isletmelerini tercih eden

musterilerin yaslarina gére masteri tatminini belirleyen faktorlerden olan, personel
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tutumu, isletme olanaklari, fiziksel cevre uyumlulugu, fiziki unsurlar arasinda
anlamh bir farkhlik oldugu sonucuna varilirken, fiyat ulasim ve fiziki olanaklar
faktorleri arasinda anlamli farkliliklarin olmadigr sonucuna varilmistir. Baska bir
degisle farkli yas grubu icinde olan misteriler, personel tutumu, isletme olanaklari,
fiziksel cevre uyumlulugu ve fiziki unsur faktorleri hakkinda farkli diisuinmuslerdir.
Yalniz fiyat-ulasim ve fiziki olanaklar hakkinda misterilerin ayni gorise sahip
olduklari belirlenmistir.

Kizilcahamam’da faaliyet gosteren termal turizm isletmelerini tercih eden
musterilerin egitim durumlarina gére musteri tatminini belirleyen faktorlerden olan,
personel tutumu, isletme olanaklari, fiziksel ¢evre uyumlulugu, fiyat -ulasim ve fiziki
olanaklar arasinda anlamli bir farklilik oldugu tespit edilmistir. Yalniz fiziki unsurlar
hakkinda anlamh farkliliklarin olmadidi sonucuna variimistir. Baska bir degisle
farkli eg@itim grubu icinde olan mdisteriler, personel tutumu, isletme olanaklari,
fiziksel cevre uyumlulugu, fiyat-ulasim ve fiziki olanaklar faktorleri hakkinda farkh
goras bildirmislerdir. Yalniz fiziki unsurlar hakkinda misterilerin ayni goruse sahip
olduklari sdylenebilir.

Kizilcahamam’da faaliyet gosteren termal turizm isletmelerini tercih eden
masterilerin gelir dizeylerine gore masteri tatminini belirleyen faktorlerden olan,
personel tutumu, isletme olanaklari, fiziksel ¢cevre uyumlulugu, fiyat -ulasim ve fiziki
olanaklar arasinda anlamli bir farklilik oldugu tespit edilmistir. Yalniz fiziki unsurla r
hakkinda anlamli farkliliklarin olmadi§i sonucuna varilmistir. Baska bir degisle
farkli gelir duzeylerine sahip olan masteriler, personel tutumu, isletme olanaklari,
fiziksel ¢evre uyumlulugu, fiyat-ulasim ve fiziki olanaklar faktorleri hakkinda farkl
gOrls bildirmislerdir. Yalniz fiziki unsurlar hakkinda musterilerin ayni géruse sahip
olduklari séylenebilir.

Kizilcahamam’da faaliyet gosteren termal turizm isletmelerini tercih eden
masterilerin cinsiyetlerine gbre mdusteri tatminini belirleyen fakttrlerde n olan,
personel tutumu, isletme olanaklari, fiziksel ¢cevre uyumlulugu, fiziki unsurlar, fiyat -
ulasim ve fiziki olanaklar arasinda anlamh bir iliskinin olmadigi tespit edilmistir.
Baska bir degisle farkh cinsiyetlere sahip msterilerin, bu faktorlere ver ilen cevaplar

Uzerinde ayni gorisu ortaya koymuslardir.
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Kizilcahamam’da faaliyet gosteren termal turizm isletmelerini tercih eden
masterilerin medeni durumlarina gére masteri tatminini belirleyen faktorlerden olan,
isletme olanaklari, fiziksel ¢evre uyumlulugu, fiziki unsurlar, fiyat-ulasim ve fiziki
olanaklar arasinda anlamli bir farklilik olmadigi tespit edilmistir. Yalniz personel
tutumu hakkinda anlamh farkhliklarin oldugu sonucuna varilmistir. Bagka bir degisle
farkli medeni durumlara sahip olan mdUsteriler, isletme olanaklari, fiziksel cevre
uyumlulugu, fiziki unsurlar, fiyat-ulasim ve fiziki olanaklar faktorleri hakkinda farkli
gorius bildirmemislerdir. Yalniz personel tutumu hakkinda musterilerin ayni gorlse
sahip olmadiklari sdylenebilir.

Mdsteri tatmininde etkili olan faktorlerin musteri tatminini etkileyip
etkilemedigini ortaya koymak icin, miusterilere yoneltilen sorular ile misteri
tatminini etkileyen faktorler arasinda bir iligki olup olmadigini belirlemek amaci ile
regresyon analizi yapilmistir. Yapilan regresyon analizinde “isletmeyi tercih etme”
ile musteri memnuniyetini etkileyen faktorler arasinda anlamli bir iliski oldugunu, bu
bilesen ne derece artarsa musteri memnuniyet derecesi de o oranda artacagini,
“isletmeyi baskasina tavsiye etme” ile misteri memnuniyetini etkileyen faktorler
arasinda anlamh bir iliski oldugunu, bu model ne derece artarsa misteri memnuniyet
derecesi de o oranda artacagi, “ayni tatmini baska isletmeden saglayacaginizi bilseniz
hala bu isletmeyi tercih edermisiniz” ile misteri memnuniyetini etkileyen faktorler
arasinda anlamh bir iliski oldugunu, bu model ne derece artarsa misteri memnuniyet
derecesi de o oranda artacagl sonucuna varilabilir. Mdusteri tatminini etkileyen
faktdrlerin misteri tatmininde etkili oldudu tespit edilmistir.

Mausterileri tatminini belirleyen faktorler arasinda “korelasyon analizi”
yapimistir. “Kaldiginiz isletmeden memnun kaldiniz mi”, “ayni tatmini baska
isletmeden saglayacaginizi bilseniz hala bu isletmeyi tercih edermisiniz”, “kaldiginiz
isletmeyi baskasina tavsiye edermisiniz”, “kaldiginiz isletmeyi tekrar tercih
edecekmisiniz” yargilari arasinda birbiriyle anlamli, pozitif ve gicli bir iligkinin
oldugu sonucuna variimistir.

Kizilcahamam’a gelen turistlerin bu ydrede kaldiklari siire ce almis olduklari
hizmetlerden ve Kizilcahamam’daki cekiciliklerle ilgili gorislerinde yoredeki
iklimin glizel olmasi, yorenin sahip olduklari tabii guzelliklerden memnun kalmalart,

bunlari yorede satin alinan hizmetler Kkarsiliginda 6denen bedelin uygunlug u,
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yoredeki isletmelerin siniflari itibariyle kaliteli olmasi izlemektedir. Bazi
isletmelerdeki sosyal aktivitelerinin yetersiz olmasi ve cevrelerin temiz olmamasi

masterileri memnun etmemektedir.

Mdsteri tatmini olusturma sureci ile ilgili termal turizm isletmelerine

asagidaki éneriler sunulabilir;

v' Musteri konumunda olan turistlerin tatminini saglamak amaciyla
degisen  yeni turist tiplerinin  beklentilerinin, isteklerinin  ve

gereksinimlerinin karsilanmasina yonelik nitelikli Grunler gelistirilmeli,

v" Gelen turistlerin asil gelis amaclarina destekleyecek aktivite secenekleri
(Soguk Su Milli Parki’nin yenilenmesi), artiriilmahdir. Ayrica cevre
dizenlemesi, c¢evre temizligi ve ulasim konularina da gereken ilgi

gosterilmelidir,

v Termal turizm tesislerinde ¢alisan yonetici ve personele misteri tatmini
konusunda egitim verilmeli, egitim seminerleri diizenlenmelidir. Ayrica
masterilerin isteklerini, beklentilerini ve gereksinimlerini en iyi sekilde
karsilayabilmeyi kendine amag edinen isletmelerin misteri sikayetlerini ele

almalari misteri tatmininin saglanmasinda etkili olacaktir,

v' Musteri  tatminin  saglanmasi  slrecinde istenilen  basarinin
saglanabilmesi icin termal turizm isletmelerine yiklenen sorumluluklar, Ust
yonetimden alt kademede calisanlara kadar herkes tarafind an paylasiimal

ve yerine getirilmelidir,

v Bu arastirmaya destek olarak termal turizm (izerine tanitim faaliyetleri

yaptimahdir,

v" Yapilan calismada termal turizm isletmelerine gelen misterilerin
%94,4°0 kaldiklari isletmeleri tekrar tercih edeceklerini diisti nmektedirler.
Bu analizden yola c¢ikarak, termal turizm isletmeleri sahipleri ve
yoneticileri tarafindan isletmeye daha fazla musteri cekebilmek ve mevcut
misterileri koruyabilmek adina 6zendirme (promosyon) faaliyetlerinden

yararlanilmahdir,
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v Termal turizmi tercih eden misterilerin musteri tatminini belirlemeye
yonelik arastirmalar yaptimahdir. Clinki musteri tatmininin olusturulmasi
icin belirlenecek olan nitelikler her bir isletme icin farkliliklar gosterecektir.
Bu calismalar 1siginda mdasteri tatmini sa glayacak etkenler ortaya

¢ikabilecektir,

v Termal turizm merkezlerinde fizik tedavi merkezlerinin olmasi msteri
tatminini artirabilecek etkenler arasinda gosterilebilir ve bu dogrultuda

calismalar yapiimahdir,

v' Kiltir ve Turizm Bakanli§inca, termal turizm merkezlerinin

kullanimini 6zendirecek calismalar yiritilmeli ve kontrol edilmelidir.

Bu calismada, musterilerin demografik 0zelliklerine gére mdasteri tatminini
belirleyen etkenler ortaya koyulmustur. Bu ¢alismada Uzerinde fazlaca durulmamis
olan, “mdusterilerin demografik Ozelliklerinin musteri sadakati Uzerine etkilerinin
arastirlimasi”, “isletmelerin hangi satis gelistirme tekniklerini uyguladiklarinin
nedenlerinin ve sonuglarinin ortaya koyulmasi”, “misteri tatmini artirabilecek
niteliklerin ayri ayri belirlenmesi”, “farkli milliyetlerden gelen misterilerin
disunceleri ve beklentilerinin belirlenmesi” Gzerine incelemeler sonraki ¢alismalarda
yapilabilir. Bu alanda yapilacak arastirmalar, turizm sektortiniin bitin birimlerinde
(kiyr otelleri, yiyecek icecek isletmeleri, havayolu isletmeleri ve seyahat isletmeleri
vd..) vyapilabilir. Ayrica musteri tatmini calismalarinin basariyla uygulandigi
isletmelerde bu basari ile isletmenin uyguladigi yonetim bicimi calisanlarin ve

yoOneticilerin egitim dlizeyleri ve tecrlib eleri arasindaki iliskiler arastirilabilir.
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EKLER

EK - 1. Musteri Anket Formu

Sayin Musteri,

Bu anketteki sorulara verecegdiniz cevaplar, Abant izzet Baysal Universitesi,
Sosyal Bilimler Enstitiisti, Turizm ve Otel Isletmeciligi Anabilim Dali’nda
hazirlanmakta olan “Termal Turizm isletmelerinde Musteri Tatmininin Olctilmesi
Kizilcahamam Ornegi” adli yiiksek lisans tezinin verilerini olusturacaktir.

Bu c¢alismanin amacini, konaklamanizi gerceklestirdiginiz isletmenin
hizmetlerinden ne 6l¢lide tatmin oldugunuzun ortaya ¢ikariimasini saglamak ve ¢ikan
verileri yorumlayarak bu isletmelerin musteri tatmini kriterine gore etkinligini
arttirmada onerilerde bulunmak olusturmaktadir.

Cevaplayici olarak kimliginizin gizli tutulmasi bu arastirmanin en temel
ilkelerinden birisidir. Zaten sizlere Kkimliginizle ilgili herhangi bir bilgi
sorulmayacaktir. Anketi cevaplamak icin ayirdiiniz zaman ve gosterdiginiz
hassasiyet icin tesekkir ederim.

Arastirmay! Yoneten: Yrd. Dog. Dr. M. Akif ONCU
Yiiksek Lisans Ogrencisi: Yalgin KESKIN

A - Kisi ile ilgili Sorular
1. Uyrugunuz: .....oooevnnnennn.

2.YasInz:: ()20 vealti ()21-30 ()31-39 ()40-49 () 50 ve ustl

3. Cinsiyetiniz : () Erkek () Bayan

4. Medeni Durumunuz : () Evli () Bekar

5. Egitim Durumunuz : () ilk 6gretim () Lise () On Lisans () Lisans O
Lisansustu

6. Ayhk Ortalama Geliriniz : () 1000 ytl ‘denaz () 1000 — 2000 ytl () 2000-3000ytl () 3000 ytl
Ust
7. Bu isletmedeki Kalis Siireniz (Gin olarak yaziniz) : .....................
8. Konaklama Sekliniz: () Oda — Kahvalti () Yarim Pansiyon () Tam Pansiyon ()
Diger.........
9. isletmeye Kiminle Geldiniz? () Yalmiz () Cift () Aile —Cocuklu () Aile — Cocuksuz
() Arkadas () Organize Tur / Grup
10. Seyahat Sebebiniz: () Tatil Ols
11. Kaldiginiz isletmenin Sinifi: () 5 Yildizli - () 4 Yildizh ()3 Yildizh ()2 Yildizhi () 1
Yildizh
() Tatil Kéyu () Digerleri....................
12. Daha 6nce bu isletmeden hizmet aldimiz m1? () Evet () Hayir

13. Bu isletmeyi size tavsiye eden oldu mu? () Evet () Hayir
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14. Kaldiginiz isletmeden memnun kaldiniz mi?

() Hi¢ Memnun Kalmadim () Memnun Kalmadim () Fikrim Yok () Memnun Kaldim () Kesinli kle Memnun
Kaldim

15. Kaldiginiz isletmeyi tekrar tercih edecek misiniz?

() Kesinlikle tercih etmem (') Tercih etmem (') Fikrim Yok () Tercih ederim () Kesinlikle tercih ederim

16. Kaldiginiz isletmeyi baskasina tavsiye eder misiniz?

() Kesinlikle tavsiye etmem (') Tavsiye etmem () Fikrim Yok () Tavsiye ederim () Kesinlikle tavsiye ederim
17. Ayni tatmini bagka isletmeden saglayacaginizi bilseniz hala bu isletmeyi tercih eder misiniz?

() Kesinlikle tercih etmem () Tercih etmem () Fikrim Yok () Tercih ederim () Kesinlikle tercih ederim

B. Miisteri Tatmini ile ilgili Sorular
Buludugunuz isletmedeki misteri tatmini unsurlari ile ilgili uygun disen yeri (X) iseretiyle belirtiniz.

KRITERLER

RESIMIKIE
Katilmiyoru

Katilmiyoru

Fikrim Yok

Katiliyorum

Kesinlikle
Katiliyorum

isletmenin bulundugu cevre dogal cekicilige sahiptir.

isletmenin bulundugu bélgedeki iklim giizeldir.

isletmenin bulundugu bélgeye ulasim kolaydir.

isletmenin modern gériinimli donanim ve malzemeleri vardir.

Isletmenin dis goriinimi hosa giden bir etki birakmaktadir.

isletmenin dekorasyonu uyumludur.

isletmenin sundugu hizmetlerin cesitliligi vardir

isletmeye iliskin hizmetleri gésteren materyaller (brosir/ilanlar gibi), aciklayici ve cekicidir.

PN~ wWINE-

isletme odalarinin dizayni uygundur.

10

isletme odalari gerektigi kadar sessizdir.

11

isletmenin yataklari rahat ve konforludur.

12

isletme odalarinin manzaras! etkileyicidir.

13

isletme odalarinin donanimi calisma icin uygundur.

14

isletme odalarinin donanimi dinlenme igin uygundur.

15

isletme odalarinin 1sisi mevsime uygundur.

16

isletmede hijyen kurallarina uyu Imaktadir.

17

isletmenin yiyecek ve icecek hizmetleri hijyenik ve kalitelidir.

18

isletmenin yiyecek ve icecek mendisii gesitlidir

19

isletmenin servis malzemeleri yeterlidir.

20

isletme icindeki aydinlatma yeterlidir.

21

isletmenin spor etkinlikleri yeterlidir.

22

isletmenin eglence hizmetleri yeterlidir.

23

isletmenin genel teknik imkanlari (klima, TV, jeneratér, vb.) yeterlidir.

24

isletmenin elektrik ve su sistemi yeterlidir.

25

isletmenin haberlesme olanaklari yeterlidir.

26

isletmenin saglik hizmetleri yeterlidir.

27

isletmenin gevresindeki yol ve sokaklar temiz ve diizenlidir.

28

isletmenin giivenlik sistemleri yeterlidir.

29

isletme calisanlari egitimlidir.

30

isletme calisanlarinin fiziki goriinimi duzgundir.




31

isletme calisanlari misterilere karsi naziktir.
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32

isletme calisanlari miisterilerle ilgilenmektedir.

33

isletme calisanlari miisterilere sicak ve samimi davranmaktadirlar.

34

isletme calisanlari yardimseverdir.

35

isletme calisanlari sunacaklari hizmetleri zamaninda sunmaktadir.

36

isletme calisanlari size yardimci olmakta her zaman isteklidirler.

37

isletme calisanlar isteklerinizi karsilamada her zaman hazirdirlar.

38

isletme calisanlarinin davranislari konuklara giiven vermektedir.

39

isletmenin sikayetlere karsi duyarhhgr yeterlidir.

40

isletmenin konaklama fiyatlari uygundur.

41

isletmenin yiyecek - icecek fiyatlari uygundur.

42

isletmenin cevresindeki alis-veris hizmetleri yeterlidir

43

isletmenin cevresindeki alis-veris hizmetlerindeki fiyatlar uygundur.

44

isletmeye ulagim Ucreti uygundur.




