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DOGRULUK BEYANI

Yiiksek lisans/Doktora tezi olarak sundugum bu calismay1 bilimsel ahlak ve
geleneklere aykirt herhangi bir yola tevessiil etmeden yazdigimi, arastirmami
yaparken hangi tiir alintilarin intihal kusuru sayilacagini bildigimi, intihal kusuru
sayilabilecek herhangi bir boliime arastirmamda yer vermedigimi, yararlandigim
eserlerin kaynakcada gosterilenlerden olustugunu ve bu eserlere metin igerisinde

uygun sekilde atif yapildigin1 beyan ederim.

Enstitii tarafindan belli bir zamana bagl olmaksizin, tezimle ilgili yaptigim bu
beyana aykirt bir durumun saptanmasi durumunda, ortaya ¢ikacak ahlaki ve hukuki

tiim sonug¢lara katlanmay1 kabul ederim.
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ONSOZ

Kiiresellesme ile artan rekabet, isletmeleri hedef miisteriler belirlemeye ve
miisteri odakli hareket etmeye yonlendirir hale gelmistir. Ozellikle turizm gibi kirilgan
ve rakiplerin fazla oldugu sektorlerde misterileri tanimak ve anlamak Onem

kazanmustir.

Turizmin varlik nedenini olusturan turistlerdir. CUnkl turizm, destinasyona
disaridan gelecek turistlerle varligini devam ettirebilen bir sektordiir. Bu anlamda
turizm sektoriiniin dis miisterileri olan turistleri ve davramiglarini dogru anlamak

gerekmektedir.

Bu tez ¢alismasinda Ilgaz Kayak Merkezi’ne ziyaret gerceklestiren turistlerin
tipolojileri ve memnuniyetlerine odaklanilmistir. Turistlerin tipolojileri ile seyahat
memnuniyetleri arasinda bir iliskinin bulunup, bulunmadig: test edilmistir. Iigaz Ilgesi
Ozelindeki bu caligmanin dogdugum ve yasadigim memleketim olan Ilgaz’a turizm

boyutunda katk1 saglayabilecegi diisiincesindeyim.

Tez hazirlama strecimde destegi her zaman benimle olan tez danismanim
Sayin Dog. Dr. Nurettin AYAZ basta olmak tiizere tez jiirim liyelerim olan, Saym Dog.
Dr. Nuray TURKER ve Saymn Dr. Ogretim Uyesi Mikail KARA’ya saglamis oldugu

destek ve katkilardan dolay1 sonsuz tesekkiirlerimi sunarim.
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Miisteri odakli hedef pazarlamada tiiketici davranisi; tiketicilerin bir aligveris
icin kararlarin1 ve kullanimlarini etkileyen faktorlerin incelenmesini 6ngérmektedir.
Pazarlamacilarin tiiketicileri etkili bir sekilde anlama ve iletisim kurmalarina dikkat

cekilmektedir.

Turizmde dis miisteri konumunda olan turistleri anlamak ve isteklerini
zamaninda kargilayabilmek siirdiiriilebilirlik agisindan 6nem arz etmektedir. Bu
anlamda turist davraniglarini  anlamaya doniik bilimsel arastirmalara ihtiyag

bulunmaktadir.

Bu arastirmada kis turizmi kapsaminda seyahate ¢ikan farkli tipolojilere sahip
turistlerin tiiketici davranisi kapsaminda seyahat memnuniyetleri odaklanilmis ve turist
tipolojisi ile seyahat memnuniyeti iligskisi incelenmistir. Ayrica turistlerin tipolojileri
ve memnuniyetleri arasindaki iliskiye ve demografik ve diger Ozelliklerinin
tipolojilerini ve memnuniyetlerini nasil sekillendirdigi {izerine bir bakis agisi

olusturulmasi amaglanmuistir.

Bu amaglar dogrultusunda Ilgaz Kayak Merkezi’ne Ocak-Subat 2017
doneminde ziyaret gerceklestiren 547 yerli turistten anket verisi toplanmistir. Anket
verilerinin analizi sonucunda kis turizmine katilan turistlerin tipolojileri; arastirmaci,
maceract, organize kitle ve basibos turist olarak belirlenmistir. Turistlerin seyahat
memnuniyetleri; konaklama, giivenlik, egitmen, pist, ulasim ve aligveris onceliginde

sekillenmistir.

Arastirma kapsaminda gergeklestirilen korelasyon analizi sonucunda turist
tipolojilerinden sadece maceraci turist tipolojisi ile seyahat memnuniyeti arasinda
diisiik diizeyde pozitif bir iliski (r=0,162) bulundugu gorilmiistiir. Ayrica Ilgaz Kayak
Merkezi i¢in oncellikli sorunlar ulasgim alt yapis1 (x =2,80) ve aligveris imkanlarinin

yetersizligi (x =2,53) olarak tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Turist Tipolojisi, Seyahat Memnuniyeti, Kis Turizmi, Ilgaz

Kayak Merkezi.



ABSTRACT

Consumer behavior in customer-oriented target marketing is predicted to
examine the factors affecting decisions and usage of people for shopping. It is

emphasized that marketers understand and communicate effectively with consumers.

It is important to understand the tourists who are in customers positions and to
meet their requests on time in terms of sustainability. In this sense, scientific research

is needed to understand tourist behaviors.

This research mainly focused on the travel satisfaction of tourists with different
typologies in winter tourism in the context of consumer behavior. And, it is examined
the relationship between tourist typology and travel satisfaction. Besides, it is aimed to
create a perspective on how the demographics and other characteristics of tourists
shape their typologies and satisfaction.

For these purposes, survey data were collected from 547 local tourists who
visited the llgaz Ski Center during January-February 2017. Typology of tourists
participating in winter tourism was determined as adventurous, organized mass and
stray tourists as a result of analysis of survey data. It is determined that the travel
satisfaction of tourists consists of accommodation, security, ski instructor, ski track,

transportation, and shopping.

As a result of the correlation analysis carried out within the scope of the
research, it is only seen that there is a low positive relationship (r=0,162) between
adventurous tourists typology and the satisfaction of travel. Moreover, it has been
identified that lack of transportation infrastructure (x =2,80) and shopping facilities

(x =2,53) is a privileged problem for llgaz Ski Center.

Key Words: Tourist Typology, Travel Satisfaction, Winter Tourism, llgaz Ski Center.
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GIRIS
Pazarlama siirecinde miisterilerin ilgisini ¢cekebilme ve satin alma istegi
uyandirabilmek igin misteriyi tamimak Onemli bir gereklilik olarak 6ne

¢ikartilmaktadir (Unldi, 1989: 257). Bir firmanin temel amaci, varligim siirdiirebilme

adina Kar getiren miisteriler olusturma ve elde tutmakla iligskilendirilmektedir.

Turizm sektorl icin miisterilere erisilebilir olmak onemli bir gerekliliktir.
Miisterilere sunulan mikemmel hizmetin ¢iktisi, g¢ogunlukla yiksek dizeyde
memnuniyetle sonuglanir. Bu durum, miisterileri turizm isletmesini yeniden ziyaret
etme ve organizasyonu bagkalarina tavsiye etme konusunda tesvik eder. Bu nedenle
turizm sektoriinde yer almakta olan seyahat ve turizm isletmeleri, destinasyonlar;
miisteri sadakatini saglama adina miisteri hizmetlerinde yiiksek standartlar1 yakalamak

icin performans sergilemek zorundadirlar.

Turizmde miisteri hizmetlerinde isletme imaj1, hizmetin hizi ve dogrulugu,
tutarlilik, miisteri ihtiyaclarma yoOnelik bilgi ve tavsiyeler sunmak, sikayetlerle
ilgilenmek, beklentilerinin karsilanmak ve hatta asmanin gerekliligine dikkat

cekilmektedir (https://qualifications.pearson.com).

Turkiye turizm sektorlnin gesitlendirilmesi ve siirdiiriilebilirligi baglaminda
one ¢ikarilan turizm tiirlerinden bir tanesi de kig turizmidir (Kultir ve Turizm
Bakanligi, 2007). Kis turizmi, yaz déneminde elde edilen turizm gelirlerinin kis
doneminde de saglanabilmesi ve mevsimsel istihdam sorununun ortadan kaldirilmasi
bir ¢6ziim araci olarak One ¢ikartilmaktadir (Cakmak ve Yilmaz, 2018: 267). Bu

nedenle kis turizmine yonelik bilimsel ¢aligmalar 6nemli ¢iktilar olarak goriilebilir.

Bu tez calismasinda Ilgaz Kayak Merkezi’'ne ziyaret gerceklestiren yerli
turistlerin tipolojileri ve tiiketici davranisi kapsaminda seyahat memnuniyetlerinin
belirlenmesi, kis turizmi perspektifinden tipoloji ve seyahat memnuniyeti iligkisine bir
Ongori olusturulmasi ve kis turizmine katilan yerli turistlerin tanimlayici 6zellikleri ile
tipoloji ve memnuniyetleri arasindaki farkliklara bir bakis acist olusturulmasi

amaclanmustir.

Bu amaclar dogrultusunda tez caligmasi, literatlir incelemesi ve uygulama

calismasi olarak iki Kategoride kurgulanmistir. Literatlr incelemesi baglaminda tezin

12



birinci boélimde turizm, turist, turist davranisi, turist tipolojilerine ve ilgili
arastirmalara; ikinci boliimde ise miisteri, miisteri memnuniyeti, turizmde miisteri
memnuniyeti ve kis turizmi ve ilgili arastirmalara yer verilmistir. Uygulama galismasi
kapsaminda ise Ocak-Subat 2017 doneminde Ilgaz Kayak Merkezi’'ne seyahat
gerceklestiren 547 vyerli turistten anket teknigi kapsaminda toplanan verilerin analiz

bulgularina ve yorumlarina yer verilmistir.
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ARASTIRMANIN ONEMI

Bir destinasyona ziyaret gergeklestiren turistlerin memnuniyetinin saglanmasi o
destinasyon icin 6nemli bir gerekliliktir. Ctnki bir destinasyondan memnuniyetsiz bir
sekilde ayrilan turistlerin destinasyonu tekrar ziyaret etmeme egilimi gosterdikleri
(Alegre ve Garau, 2010: 52) ve yakin ¢evresine o destinasyonu tavsiye etmedikleri
gbzlemlenmistir. Bu nedenle tilketici davranisi kapsaminda turistlerin memnuniyetine

yonelik caligmalar 6nemli bir gereklilik olarak gortlebilir.

Tiiketicilerin neyi, ne zaman, nerede ve nasil alinacagina yonelik davraniglarini
anlamak tiketicilerin hangi pazar/pazarlara yoneleceginin belirlenmesinde odak
noktasidir. Bu nedenle, miisteri ihtiyaclar1 ve isteklerinin arastirilip belirlenmesi ve
memnuniyetinin oOl¢tlmesi biyik 6nem arz etmektedir. Miisteri memnuniyetini
izlemede gerekli adimlar; hedeflerin belirlenmesi, hedef gruplarin belirlenmesi, veri
toplama yontemlerinin se¢imi, Ol¢iim, verilerin analizi ve raporlanmasi ve miisteri

memnuniyeti bilgisinin kullanilmasi olarak siralanmaktadir (Ilieska, 2013: 327).

Bu aragtirma Ilgaz Kayak Merkezi’'ne kis turizmi kapsaminda ziyaret
gerceklestiren yerli turistlerin davraniglarini anlama ve kayak merkezine hangi
tipolojide turistlerin seyahat gerceklestirdigini belirleme agisindan Onem arz

etmektedir.

ARASTIRMANIN AMACI

Bu arastirmada turizm sektoriinlin 6znesi konumunda olan turistlerin
tipolojileri ile memnuniyetleri arasindaki iliskinin ortaya ¢ikarilmasi amaglanmaktadir.
Bu amag¢ dogrultusunda kis turizmi kapsaminda Ilgaz Dagi Milli Parki’na ziyaret
gerceklestiren yerli turistlerin tipolojilerinin ve memnuniyetlerinin ortaya ¢ikarilmasi

ve tipoloji ve memnuniyet iliskisine bir bakis agis1 olusturulmasi hedeflenmektedir.

ARASTIRMANIN YONTEMIi

Bu aragtirma, kis turizm kapsaminda Ilgaz Kayak Merkezi’ne ziyaret
gerceklestiren yerli, turistlerin tipolojileri ve seyahat memnuniyetlerine yonelik bakis
acist olusturmasi amaglanmistir. Bu amaglar, kayak merkezi ziyaretcilerine yodnelik
mevcut durum, sayili analize dayali olarak nicel arastirma yontemi kapsaminda

betimsel olarak ortaya konulmaktadir.
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Arastirmada veri toplama araci olarak anket kullanilmistir. Arastirmada
kullanilan anket formunda turist tipolojisi Olgegi i¢cin Yali (2016) ve kis turizmi
seyahat memnuniyeti 6l¢egi i¢in Apak (2016)’1n ¢alismalart kullanilmis ve Ek-1’de

sunulan anket formu gelistirilmistir.

Kayak merkezi ziyaretcilerinin tipolojileri ve seyahat memnuniyetlerini ortaya
¢ikarilmasini 6ngoriilen anket forumunun birinci bolimde kisisel bilgilere (cinsiyet,
medeni durum, yas, egitim durumu, aylik gelir durumu, meslek, kis turizmine katilim
sikligi, kalis siiresi, seyahat bilgi kaynagi, seyahate ¢ikilan kisi sayisi) ikinci bélimde
turist tipolojilerine, tgtinct bolimde ise seyahat memnuniyetine yonelik yargilara yer
verilmistir. Anket formunda kisisel bilgiler i¢in nominal 6l¢ek, ikinci ve tg¢uncl bolim
icinse Likert tipi aralikli 6lcek kullanilmistir. Olgek araligi 1-5 (1=Hi¢ Katilmryorum,
2=Katilmiyorum, 3=Orta Duzeyde Katiliyorum, 4=Katiliyorum ve S5=Tamamen
Katiliyorum) olarak Ongoriilmiistir. Anket formlar1 Ocak-Subat 2017 doneminde

toplam, 547 turiste kolayda 6rneklem yontemi kapsaminda yiiz yiize doldurtulmustur.

ARASTIRMA HiPOTEZLERI / PROBLEM

Bu arastirmada kis turizmi kapsaminda seyahate c¢ikan yerli turistlerin
tipolojilerine, seyahat memnuniyetlerine ve tipoloji ile seyahat memnuniyeti arasindaki
iliskinin nasil sekillendigine odaklanilmigtir. Bu cercevede asagidaki hipotez ve

aragtirma sorularina cevaplar aranmistir:

Hi: Kis turizm merkezlerine ziyaret gerceklestiren turistlerin tipolojisi ile

seyahat memnuniyeti arasinda anlamh bir iliski vardir.

Hi-1: Kis turizm merkezlerine ziyaret gerceklestiren arastirmaci turist tipolojisi

ile seyahat memnuniyeti arasinda anlamli bir iliski vardir.

Hi-2: Kis turizm merkezlerine ziyaret ger¢eklestiren maceraci turist tipolojisi ile

seyahat memnuniyeti arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hi3: Kis turizm merkezlerine ziyaret gerceklestiren organize Kitle turist

tipolojisi ile seyahat memnuniyeti arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hi-4: Kis turizm merkezlerine ziyaret gergeklestiren bagibos turist tipolojisi ile

seyahat memnuniyeti arasinda anlaml bir iliski vardir.
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Ayrica bu aragtirmada yukaridaki test edilmesi 6ngoriilen hipotezlere ilaveten

asagidaki arastirma sorular1 i¢in de cevaplar aranmistir:

-Kis turizmine katilan turistlerin tanimlayic1 6zellikleriyle (cinsiyet, medeni
durum, yas, egitim durumu, gelir durumu, meslek, kis turizmine katilim sikligi, kalig
siiresi, seyahat bilgi kaynagi, seyahate ¢ikilan kisi sayisi) tipolojileri arasinda anlamli

bir farklilik vardir midir?

-Ki1s turizmine katilan turistlerin tanimlayici 6zellikleriyle (cinsiyet, medeni
durum, yas, egitim durumu, gelir durumu, meslek, kis turizmine katilim sikligi, kalis
siiresi, seyahat bilgi kaynagi, seyahate ¢ikilan kisi sayisi) seyahat memnuniyetleri

arasinda anlamli bir farklilik vardir midir?

EVREN VE ORNEKLEM

llgaz Kayak Merkezi ziyaretgilerinin turist tipolojisini ve seyahat
memnuniyetlerinin belirlenmesi baglaminda gergeklestirilen bu aragtirma igin evren;
kayak merkezine 2017 yilinda kayak merkezine ziyaret gerceklestiren turistler olarak
ongoriilmiistiir. Bununla birlikte zaman, ulasilabilirlik ve maliyet gibi nedenlerle

orneklem yontemine basvurulmustur.

Cankint Il Kiiltiir Turizm Miidiirliigii kapsaminda saglanan verilerden 2016
yilinda Ilgaz Kayak Merkezi’ni ziyaret eden kisi sayist 176.345 olarak belirlenmistir.
Sekeran (2003: 294) tarafindan gelistirilen 6rneklem tablosu kapsaminda 6rneklem
biyiikliigii; giiven araligt %+-5 ve Z degeri 1,96 olmak flizere 384 olarak tespit
edilmistir. Calisma 547 kisi lizerinde gergeklestirilmistir.

KAPSAM VE SINIRLILIKLAR/KARSILASILAN GUCLUKLER

Ilgaz Kayak Merkezi ziyaret gergeklestiren yerli turistlerin tipolojisi ve seyahat
memnuniyeti iligkisine bir bakis agis1 olusturmaya yonelik gergeklestirilen bu

arastirma i¢in sinirliliklar ve giicliikler su sekilde saptanmustir:

-Aragtirma, turist tipolojisi ve seyahat memnuniyetine yonelik iliskinin

belirlenmesine ait 6lcek ile sinirlidir.
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-Arastirma, Ocak-Subat 2017 anket uygulama doneminde ulasilan turist

gortsleri ile simirhidir.

-Arastirma verilerin toplanmasinda temel giicliikler; havanin soguk olmasi,
turistlerin agik havada anket doldurmak istememeleri ve ankete karsi ilgisizlikleri

olarak varsayilmistir.
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BIRINCI BOLUM

TURIZM, TURIST, TURIST DAVRANISI VE TURIST TIPOLOJILERI

Bu bolimde turizm ve turist kavramlari, turist davranigi ve turist tipolojileri

konular ele alinmakta ve ikincil veriler kapsaminda incelenmistir.

1.1. Turizm

Cesitli motivasyonlar ekseninde bir giinden uzun ve bir yildan kisa sureli para
kazanma amac1 glitmeyen seyahatler (Albayrak, 2013: 31) olarak 6ne ¢ikarilan turizm;
Turk Dil Kurumu (TDK) sozliginde “dinlenme, eglenme, gérme, tamma vb.
amaglarla yapilan gezi” ve “bir iilkeye veya bir bolgeye turist ¢cekmek icin alinan
ekonomik, kiiltiirel, teknik onlemlerin, yapilan c¢alismalarin tiimi” olarak ifade

edilmektedir (www.tdk.gov.tr).

Dinlenme, tatil, gezme-géreme, saglik, inang vb. bircok amag¢ ekseninde
sekillenebilen turizm; insanlarin surekli olarak yasadiklari yerlerden ayrilarak
diinyanin farkli bolgelerine seyahat etmeleri ve o bolgelerde gegici konaklamalariyla
one ¢ikmakta ve diinya ekonomisinde 6nemini artiran bir sektor olarak gelismektedir
(Ozaltin Tiirker ve Turker, 2014: 83; Uniisan ve Sezgin, 2007: 17).

Ayaz (2012); birden fazla bilimi (ekonomi, psikoloji, sosyoloji) temel alan
turizmi turistler, turistlere Urtin ve hizmet saglamakta olan igletmeler, yerel yoneticiler
ve misafir kabul eden vyerli halk olmak Uzere dort farkli bakis agisiyla

tanimlanabilecegini belirtmektedir.

Turistler acisindan; turizm, bir dinlenme, rahatlama ve eglence deneyimidir.
Turistler farkli deneyimler (eglenme, dinlenme, memnuniyet) pesinde kosarlar. Turist
tatmin olmak igin ihtiyaglarina gore istek ve beklentilerinin karsilanmasini isterler.
Turist acisindan destinasyonun se¢imini etkileyen en oOnemli faktdr Onceden

yasadiklar1 deneyim ve memnuniyet diizeyleridir.

Turistlere iiriin ve hizmet sunan isletmeler acisindan turizm; destinasyonu

ziyaret eden turistlere iiriin ve hizmet satig1 yapma ve bundan kar saglama firsatidir.
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Yerel yoneticiler acgisindan turizm; ekonomide bir zenginlik etmenidir.
Vatandaslarin bu isten gelecek kazang ve vergilerle ilgilidir. Turizm sayesinde
saglanmis olan doviz girdisi ve turistlerin yapmis olduklari harcamalardaki vergiler

onemsenir.

Misafir kabul eden yerli halk agisindan turizm; kazang elde edenler igin iyi

is, kazang etmeyen Kkisiler i¢in can sikici bir bela olarak gorulir.

Insanlarin siirekli yasadiklar1 yerden ayrilarak dinlenme, gezme-gorme, dini
inang, saglik gibi farkli amaglarla bagka bir bolgeye seyahat etmeleri ve orada
konaklamalari olarak da tanimlanabilen turizm, ekonomik yonden rekabetin strekli bir
sekilde arttig1 bir sektdr olmaktadir (Ozaltin, TUrker ve Tirker, 2014: 81).

Turizm sektori, az gelismis ve gelismekte olan iilkelerin yani sira gelismis
tilkeler acisindan da doviz girdisi saglama, turizm faaliyetinin gerceklestigi bolgeye
istidam yaratma ve bolgenin alt ve {ist yap1 gelistirme yonleriyle butin Ulkeler
acisindan biiyiik bir ilgi odagi haline gelmektedir (Aydogdu ve Duman, 2017: 5).
Turizm sektorlini uluslararasi pazarda tistiin kilan ozellikler; devamli gelisen ve
blyuyen bir sektdr olmasi, turizm hizmetlerinden yararlanmak isteyen tiketicilerin
uretim yerine gitmek zorunlugunun bulunmasi ve turizmin ekonomiyi gesitlendirme

ozelligi ile daha fazla gelir saglamasiyla iliskilendirilmektedir (Unur, 2000: 6).

1.2.Turist

Turizm literatlrinde “turizmin ger¢eklesmesini saglayan insan unsuru” veya
“turizmin 0znesi” seklinde kendisine sik¢a yer bulan ve turist olarak tanimlanan
insanlar icin psikolojik tatmin duygusunu saglamak one ¢ikartilmaktadir (Yali, 2016:
4-6).

Turistin kim oldugu konusu halen tartisilan bir konu olup, turist kavrami birgok
farkli tanimda kendisine su sekilde kendisine yer bulmaktadir: “bir yere zevk igin
seyahat veya ziyaret gergeklestiren kisi”’; “Ozellikle tatil zamanlarinda zevk ve merak
icin bir yeri ziyaret eden kisi”; “dinlenme, eglenme, gérme, tanima vb. amaglarla
geziye c¢ikan kimse, gezgin, gezmen, seyyah”; “birbirinden farkli istek ve amaglarla
turizm Urlininii veya hizmetlerini kullanmay1 talep eden kisi" “turizm faaliyetlerini
gerceklestiren, yasamis oldugu yerden ticari amag¢ gilitmeksizin gecici olarak terk

ederek seyahat eden kisiler” (www.collinsdictionary.com; ww.tdk.gov.tr). Bununla
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birlikte ekonomik yonden 1yi bir tliketici olarak kabul edilen turistler; cogunlukla zevk
Uzerine kurulu nedenlerle seyahate ¢ikan, gelencklerine bagli ve rahatina diiskiin

insanlar olarak da gorilmektedir (Hacioglu. 1991).

1.3. Turist Davranisi

Pazarlama disiplinde insanlarin zaman, enerji, para vb. sinirli kaynaklarini nasil
kullandig: ile ilgilenen tiiketici davranisinda iirlinlerin kimler tarafindan satin alindigi,
nasil kullanildigi, satin alinma nedenleri, satin alma kararimin ne zaman ve nasil
verildigi esas almir (Odabas1 ve Baris, 2013: Islamoglu ve Altunisik, 2013). Turizm

literatiiriinde bu durumlar “turist davranis1” kavrami iginde kendisine yer bulur.

Bir destinasyonun veya turizm isletmesinin en yliksek kazang elde etme
hedefine uygun olarak turizm iriiniiniin pazarda iyi bir yer almasini saglamak
amaciyla alinacak kararlarla ilgili bir yonetim felsefesi (Meydan, 2007: 67) olarak
gosterilen turizm pazarlanmasi kapsaminda, seyahate ¢ikan insanlarin davranislarini
incelemek ve onlarin davranmiglarini etkileyen faktorleri analiz etmek ©Onemli bir
gereklilik haline gelmistir (Yali, 2016: 6). Ozellikle sektorde ortaya cikan rekabet,
stirekli degisen tiiketici tercihleri ve tiiketici davraniglarinin karmasikligi bu durumun

temel nedenleri olarak gorulebilir.

Turistlerin seyahate ¢ikma nedenleri; sayginlik kazanma, degisiklik, birlikte
olma (konusma, vakit gegirme), yeni yerleri kesfetme, macera arama, deneyim
kazanma, zevk veren etkinliklere katilma ve dinlenme olarak 6ne c¢ikartilmaktadir
(Rizaoglu, 2012: 60). Bu anlamda destinasyon ve turizm igletmelerinin 6nceden bilgili
olmalar1 gerekmektedir. Ciinkii tuketicilerin istek ve ihtiyaglari, davranislari
anlagilmadan ve onlar1 motive eden degiskenler belirlenmeden hedef pazardaki

tiiketicilere ulagilmasi ¢ok zordur (Hacioglu, 1991: 22).

Turizm pazarlamasinda turistlerin ihtiyac ve isteklerinin 6grenilmesi ve analizi
oldukca kritik bir durumdur. Shapley (2006), bir turistin tiiketici davranis1 kapsaminda
seyahate ¢ikmaya yonelik karar siireglerini kisisel faktorler (egitim, ekonomik durum,
degerler, inanglar, zaman kist1), digsal (seyahat uyaricilari, destinasyon ¢ekimi, seyahat
kisitlayicilar1), sosyal (aile, referans gruplari, statii), ve kiiltlirel faktorler (seyahat

kultiirii) etkisi altinda olmak iizere seyahat ihtiyacit hissetme, bilgi toplama ve
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degerlendirme, seyahat karari, seyahat hazirlig1 ve deneyim ve seyahati degerlendirme

ile iligkilendirmektedir.
Ayaz ve Yali (2017) tarafindan yapilan ¢alismada bir turistin seyahat zihin

haritasinin itme ve c¢ekme faktorlerinin etkisinde Sekil 1’de gosterildigi bicimde

sekillendigi diistiniilmektedir.

Onceki Diger insanlarin Medya Biitce
deneyimler deneyimleri reklamlari
iTME CEKME
FAKTORLERI ‘} FAKTORLERI
-Sosyal etkilegim -Hava dl:Jrumu
-Sayg1 > Seyahat Plani l¢—| -Givenlik
-Prestij -Politik durum
-Kagis \l/ -Ekonomik durum
-Dinlenme -Trendler
-Saglik Destinasyon Secimi -H?zmet Kalitesi
-Diger -Diger
Turistik yerleri Destinasyona Varig Aktiviteler
gezme
\ v Alisveris
Destinasyon Deneyimi /
Konaklama /
\ Yiyecek ve
Igecekler
Eve Geri Doniig
Tartigmalar Anilar
AN M rd
Hatirlamalar ve Anilar
/ Hediyelik
Fotograf ve esyalar
Videolar

J

Gelecek seyahati bekleme ve umutlar

Sekil 1: Bir Turistin Zihin Haritas:

(Ayaz ve Yali, 2017: 46).

1.4. Turist Tipolojileri

Turizm endiistrisi farkli 6zelliklerdeki (kisilik 6zellikleri, kiiltiir, inang, egitim
vb.) kisileri bir araya getiren bir énemli bir olgudur (Boz ve Yildirinm Sacgilik, 2018:

60). Bu nedenle turizm endiistrisi paydaslar1 olan turistlerin gesitli 6zelliklerini bilme
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gerekliligi kapsaminda turistlerin davranislarini yonelik olan “turist tipolojisi” kavrami

guindeme tasmmstir (Ozel, 2010: 31).

Turist tipolojisinin belirlenmesinin basta turizm planlamasi olmak iizere
sektoriin yonetimi ve pazarlanmasinda yol gosterici olacagi, yoneticilerin farkli
motivasyon ve deneyimlerini anlamasina yardimeci olacagi diisiiniilmektedir. Aym
zamanda turizm etkin ve verimli kullanimima destek olacagi savunulmaktadir

(Kervankiran ve Ozdemir, 2013: 124).

Turist olarak kabul edilen kisilerin miza¢ ve karakter farkliliklarinin turist
tiplerini sekillendirdigi diisiiniilmektedir ve baslica turist tipleri; iyimser, kotimser,
nazik, 6fkeli, ice donlk, disa donlik, kendini begenmis, al¢ak goniillii, siipheci, telasl,
dalgin ve inat¢1 olarak siralanabilmektedir. Bununla birlikte turist tipolojilerin ortaya
konulmasinda demografik, sosyoekonomik ve psikografik o6gelerden psikografik
degisken One ¢ikartilmakta psikografik degiskenler olarak da tutum, motivasyon,
inang, deger, motif, ihtiya¢ ve arzularin kullanilmasi Onerilmektedir (Marwijk ve
Taczanowska, 2006).

Turist tipolojilerini belirlemeye yonelik c¢alismalar 1970’11 yillarda baslamis ve
turizmin gelismesiyle birlikte artis gostermistir. Rekabet ortaminin artmasiyla birlikte
turiste verilen dnem artmis ve turist tipolojilerinin arastirilmasi 6nem kazanmistir. Pazar
boliimlendirmedeki degiskenlerden faydalanarak tipoloji ¢alismalarinin sayis1 da giderek

artis gostermistir.

Tablo 1: Turist Tipolojilerine Yonelik Calismalar

Yazar (Tarih) Turist Tipleri

Cohen (1972) Organize kitle turist, bireysel kitle turist, aragtirmaci turist, basibos turist

Perreault, Darden ve Darden
(1977)

Ekonomi sinifi seyahat edenler, maceraci turistler, evcimen turistler,
tatilciler, ortalama turistler

Muller (1991)

Garanti ve guvenlik arayan, eglence arayan, kendini gelistirme amaciyla
seyahat eden

Mo, Havitz ve Howard
(1994)

Yuksek oranda yenilik arayanlar, turizm bolgesine iliskin yenilik
arayanlar, toplumsal iletisim arayanlar, yliksek oranda asinalik arayanlar

Morrison, Yang, O’Leary ve
Nadkarni (1996)

Gemi ile seyahat edenler, okyanus kiyisina seyahat edenler, kumar
odakl turizm bolgesine seyahat edenler, kayak merkezli turizm
bolgesine seyahat edenler, deniz-kum-giines turizmi bolgesine seyahat
edenler

Hsieh, O’Leary, Morrison ve
Chiang (1997)

Aktif olan turist (kiiltiir amagli seyahat eden), isteksiz olan turist (sosyal
kagig amagli seyahat eden), ekonomi sinifinda yer alan turist (kacis
amagl seyahat eden), aktif paket turlar1 tercih eden turist, diisiik gelirli
turist ve yiiksek gelirli turist

Blamey ve Braitwaite (1997)

Ideolojik yesilciler, etik rolativistler, diialistler, 6zgiirliikgiiler

Palacio ve McCool (1997)

Kag1s arayan doga hayranlar1 (nature escapist), ekoturistler, konfor
arayan doga hayranlari (comfortable naturalists), pasifler (passive
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players)

Fodness ve Murray (1998)

Karma yontemle satin alan turist, turist blirolarina bagvuran turist,
bireysel deneyimlerine dayanarak satin alan turist, siirekli ayni sekilde
satin alan turist, yerinde arastirma yaparak satin alan turist, seyahat
acentasi araciligiyla satin alan turist

Kastenholz, Davis ve Paul

Herseyi bir arada isteyen kirsal turistler, bagimsiz kirsal turistler,

(1999) cevreci kirsal turistler, geleneksel kirsal turistler
Moscardo, Pearce, Morrison, | Deniz kiyisinda rahatlayanlar, edilgenler, aktif doga tutkunlari, kiyidaki
Green ve O’Leary (2000) turizm bélgelerini tercih eden aktifler

Lerena ve Lopez (2004)

Eglenmek ve dinlenmek amaciyla gelen turistler, otelde konaklayan
transit turistler, otelde konaklamayan transit turistler, aile ziyareti yapan
turistler, aile yaninda uzun siire konaklayan uluslararas: turistler,
Ogrenciler, ig amagli gelenler

Dolnicar (2005)

Yiiksek korku ve risk algilayanlar, diisiik korku ve risk algilayanlar,
denizasiri seyahatlere siipheyle yaklasanlar, macera arayisi iginde
olanlar

Sarigollii ve Huang (2005)

Maceraci turistler, muhtelif yararlar arayan turistler, eglence ve
rahatlama arayan turistler, sanatsal etkinlikler arayan turistler

Frochot (2005)

Aktifler, rahatlama arayanlar, dikkatliler, kirsal turistler

Decrop ve Snelders (2005)

Bagiml turist, gergekei turist, hedonik turist, firsat¢i turist, kisitlanmis
turist, uyum saglayabilen turist

Harvey ve Lorenzen (2006)

Geleneksel turist, post-turist, tamamlayici turist

Decrop ve Zidda (2006)

Alisilmis turist, akilc turist, hedonik turist, firsatc turist, kisitlanmis
turist, uyumlu turist

Molera ve Albaladejo (2007)

Ailece seyahat eden kirsal turistler, rahatlama arayan kirsal turistler,
aktif kirsal turistler, kirsal yagsamu tercih eden turistler, kirsal konaklama
yapan turistler

Kaynak: Ozel, 2010: 31-45’den uyarlanmustir.

Turizm literatiiriinde turistlerin tipolojilerini belirlenmesine yonelik ¢alismalar
kapsaminda One ¢ikan iki aragtirmaci Stanley Plog ve Erik Cohen olmustur. Plog
tarafindan gelistirilen psikografik yaklasim kapsaminda turistler; kisilik 6zelliklerine
gore ice dontik (psikosentrik), disa doniik (allosentrik) ve orta merkezli (midsentrik) U¢
gruba ayrilmistir (Goeldner ve Ritchie, 2009; Yali, 2016):

Stanley Plog, psikografik 0Ozelliklere goére turist tiplerinin, ice donukler
(psikosentrik), disa doniikler (allosentrik) ve orta merkezliler (Mid-Sentrik) olarak tice
ayrildigt ve kisilik Ozelliklerine gore turistlerin - destinasyon tard, istek ve
beklentilerinin asagidaki sekilde farklilastigi 6ne stirmiistiir (Goeldner ve Ritchie,

2009; PSHE, 2013):

-Ice Déniik (Psikosentrik) Turistler; gelenck ve goreneklerine bagli, risk
almay1 sevmeyen, daha once deneyim yasadiklar1 bilinen yerlerden (rlin ve hizmet
satin alan, seyahatlerinde bilindik yerlere gitmek isteyen, kesfedilmemis yerlere
gitmeyi sevmeyen, eglenmeyi ve dinlenmeyi tercih eden, tur programlar ile tatile
¢ikan ve az sayida seyahate ¢ikan, tatillerinde aktivitelere katilim oranlar1 diisiik,

harcamalarin1 daha ¢ok hediyelik esya vb. iiriinlere yapan, yurt dis1 tatillerine ilgileri
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az olan, standart bir tatil anlayisina sahip, tatillerinde kendilerini glivende hissetmek
isteyen, tatillerinde maceradan uzak duran kisiler olarak betimlenmektedir (Yal1, 2016:
16).

-Disa Doniik (Allosentrik) Turistler: Yeniligi, kesfetmeyi ve arastirmayi
seven, seyahatlerinde farkli kesfedilmemis yerlerde risk almaktan c¢ekinmeyen,
kendilerini kontrolde, korkusuz, giivenen, yeni dencyimler kazanmaktan hoslanan
etkinliklere katilim oranlar1 yiiksek, fazla yer gorebilmek igin ucakla seyahat eden,
farkli kiltiirlere sahip olan insanlarla tanismayi seven tur programlarinda belli bir
esneklik arayan sik sik seyahate ¢ikan, gelirinin biiyiik boliimiinii seyahate ayiran yerli
sanat ve el isi eserlerini satin almaya 6zen gosteren, farkli destinasyonlar1 ziyaret etme
egilimi sergileyen kalabaliktan hoslanmayan kisiler olarak tasvir edilmektedir (Yali,

2016 17).

-Orta Merkezli (Mid-Sentrik) Turistler; Orta merkezli turistler, psikosentrik ve
allosentrik ile turist tiirleri arasinda yer alan grubu olustururlar. Bu turistler 6zellikle

yeni deneyimlere agik olmalarina ragmen maceraci olmama 6zelligi ile 6ne ¢ikarlar.

Erik Cohen, turist tipolojilerinin belirlenmesinde literatlirde one c¢ikan
arastirmacilardan bir digeridir. Cohen’e gore turist tipleri kurumsallasmis turistler
(organize Kkitle ve bireysel kitle turistler) ve kurumsallasmamus turistler (kasif ve
basibos turistler) iki gruba ayrilmaktadir. Kurumsallasmis ve kurumsallasmamis
turistlerin 6zelliklerini su sekilde siralanmaktadir (Goeldner ve Ritchie, 2006; Lowry,
2017):

-Organize Kitle turistler; tatilleri sirasinda seyahat endiistrisinin altyapisina
biiyiik 6l¢lide bagimli olan, rekabet¢i firmalarin paket turlarinmi tercih eden, bildikleri
yerlere seyahat eden ve blyuk gruplar halinde seyahat etmeyi seven ve seyahat stresi
boyunca neredeyse kendileri hi¢ karar almayan kisilerdir.

-Bireysel kitle turistler; seyahat endiistrisine altyapisina kismen bagli olan
paket turlarin sadece ulasim ve konaklama hizmetlerini satin alan, seyahatlerinde
kismen de olsa Ozgurluk arayan, tatillerinin bir bolimind kendileri planlayan,
genellikle egitici kiltirel deneyimleri tercih eden kisilerdir.

Kagsif turistler; seyahatleri boyunca seyahat endustrisi ve altyapisindan
miimkiin oldugunca bagimsiz hareket eden, organize olmayan bir bicimde dinlenme,

kesif, egitim ve eglence gibi faaliyetler igin alisilmadik yerleri ziyaret eden, ev sahibi
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toplumla temasi 6nemseyen ve onlarin lisanin1 konusmayi kisiler olup seyahatleri
boyunca konforlu konaklama ve giivenilir ulasimi tercih ederler.

-Bagsibos turistler; seyahatlerini kendileri planlayan ve dizenleyen kisilerdir.
Yeni ve farkli insanlarla iletisim kurmayi severler. Zaman cizelgesine ve sabit bir
seyahat giizergahina bagli olmazlar. Otostop ve motosiklet ile seyahat edebilen, kendi
yemeklerini pisiren veya sokak saticilarindan yemek satin almay1 tercih eden kisiler
olan bagsibos turistler, seyahatleri esnasinda is arayabilen kisiler olup genellikle
Ogrenciler ve henliz is hayatina atilmamis liniversite mezunlarindan olusur.

Bu tez calismasinda Erik Cohen tarafindan onerilmis olan organize Kkitle,
bireysel kitle, kasif ve basibos turistler turist tipolojisi olarak kabul edilmis ve

aragtirma Ol¢iimleri bu tipoloji lizerinden yapilmuistir.
1.5. Tiirkiye'de Turistlere Yonelik Ilgili Arastirmalar

Kis turizmi kapsaminda seyahate ¢ikan turistlerin tipolojileri ve
memnuniyetlerine yonelik bir anlayis gelistirilmesini 6ngéren bu arastirma
kapsaminda Turkiye Ozelinde turistlere yonelik onceki arastirmalara yer verilmesi
uygun goriilmiis ve ilgili arastirma bulgulart kronolojik olarak su sekilde

belirlenmistir:

Gunal (2005) tarafindan yapilan “Mardin iline gelen yerli turistlerin profil ve
turistik davraniglarini belirlemeye yonelik bir arastirma” baslikli ¢alismada Mardin
ilini ziyaret eden yerli turistlerin oOzellikleri ve turistik davraniglari incelenmeye
calismigtir. Bu kapsamda ziyaretcilere anket uygulamasi yapmistir. Analizler
sonucunda katilimcilarin ¢ogunlugun erkeklerden (%66,7) ve egitim diizeyi yiiksek
kisilerden, yas grubu genglerden (%64) ve gelir durumu orta veya diisiik
ziyaretcilerden olustugu belirtilmistir. Katilimcilar daha c¢ok kisa siireli seyahatlere
katilmakta ve konaklama yapanlar ise akraba ve arkadaslarinin yaninda kaldiklart
gOrulmiistiir. Bu durum, bolge gelen ziyaretcilerin daha ¢ok es-dost ziyaretinde
bulunduklarin1 gostermektedir. Katilimeilarin  ziyaretleri strecinde bolgeye dair
akillarinda kalan 6zellikler; bolgenin tarihi dokusu, atmosfer, yorenin ¢ok kiiltiirliiliigii

ve yerel halkin misafirperverligi olarak belirtilmistir.

Oter ve Ozdogan (2005) tarafindan yaptiklari calismada Selguk-Efes
destinasyonunu ziyaret eden kiiltiir turistlerin profillerini ve imaj algilarini

belirlenmeye c¢alisilmigtir. Arastirma verileri i¢in katilimcilara anket uygulanmustir.
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Analizler sonucunda katilimcilarin ¢ogunlugu egitim diizeyi ve gelir durumu yiiksek
kisiler oldugu ve her yas grubundan kisilerin destinasyonu ziyaret ettigi tespit
edilmistir. Ziyaret¢ilerin destinasyonu ziyaret etme amaclari, bolge hakkinda bilgi
edinme, yorenin kiiltiiriinli deneyimlemek icin ziyaret ettikleri saptanmistir.
Ziyaretcilerin destinasyon imaj1 algilar1 ise miize ve Kkiiltiirel c¢ekicilik, halkin
misafirperverligi, farkli kiiltiirleri barindirmasi ve yoresel mutfagin onemli oldugu,

fakat yorede eglence ve festivallerin zayif oldugu belirtilmistir.

Dogan vd. (2010) tarafindan yapilan “Alanya turist profiline yonelik bir
arastirma” baslikli ¢alismada Alanya’y1r ziyaret eden yerli ve yabanci turistlerin
demografik ve diger 6zelliklerini belirlenmeye calisilmistir. Analizler sonucu yabanci
turistlerin (isveg, Hollandali, Norvegli ve Rus) cogunlukla oldugu ve yerli turistlerin
(%9,1) kiigiimsenmeyecek oldugu belirtilmistir. Ziyaret¢ilerin ¢ogunlugu evli oldugu
(%61,1) ve tatile es ve cocuklar ile ¢iktiklar tespit edilmistir. Katilimcilarin egitim
seviyelerin (%59,5) yiiksek oldugu, gelir diizeylerinin disiik oldugu ve geng grubun
ziyarete geldigi saptanmustir. Ziyaretcilerin biiylik bir boliimii 6zel sektorde
calistiklarin1 ve seyahat etme karar1 verirken seyahat acentalarindan ve internetten
faydalandiklarini belirtmislerdir. Destinasyonda kalis stireleri ile ilgili olarak yabanci
turistler genellikle 8 glin ve Uzeri, yerli turistler ise 4-7 giin arasi destinasyonda
kalmaktadirlar. Ziyaretgiler en ¢ok “her sey dahil” ve “yarim pansiyon” sistemini
tercih ettiklerini belirtmislerdir. Ziyaretgilerin Alanya’yr ziyaret tercihlerinde etkili
unsurlar; deniz-kum-giines, bolgenin giivenliligi, tarihi yapist ve ucuz olusu olarak

belirtilmistir.

Altunel ve Kahraman (2012) yaptiklari calismada Istanbul Sultanahmet
Bolgesi’ni  ziyaret eden Kultlr turisti tipolojilerini belirlemeye ¢alismislardir.
Tipolojiler; demografik ve diger ozellikler, tercih ettikleri aktiviteler ve seyahat
giidiilerine gore incelenmistir. Bu ama¢ kapsaminda ziyaretgilere anket caligmasi
uygulanmistir.  Analizler sonuglarinda turistlerin  tipolojilerine, demografik
oOzelliklerine, aktivitelere ve seyahat gudilerine gore bazi farkliliklar oldugu tespit
edilmistir. Arastirma kapsaminda amagli ve derin deneyimli kaltur turistleri, diger
turistlere gore seyahatlerinde egitim ve kiiltiire daha ilgili olduklari, farkli kiiltiirleri
tanimaya daha istekli olduklar1 bulunmustur. Aktif ve varlikli turistler ise diger
turistlere gore daha cok miize ziyaret eden, yerel pazarlara giden ve daha fazla

arastirmayi isteyen kisiler olduklar tespit edilmistir.

26



Harman (2013) tarafindan gergeklestirilen ¢alismada, bagimsiz seyahat eden
yerli gezginlerin profilleri ve seyahat aliskanliklarini belirlenmeye ¢alisilmistir.
Calisma 15 Kasim 2012-15 Mayis 2013 tarihleri arasinda internet iizerinden
uygulanmis ve aragtirmaya 163 yerli turist katilmistir.  Analizler sonucunda,
katilimcilarin yaridan fazlasinin erkek ve 30 yasimn altinda oldugu, biyiik bir
cogunlugunun bekar ve lisans egitimine sahip olduklar1 saptanmistir. Katilimcilarin
seyahatlerine arkadaglari (%42) ya da yalmz (%34) ¢ikmayi tercih ettikleri tespit
edilmistir. Katilmcilarin son 3 yilda yurt disina gerceklestirilen seyahat sayist
ortalamast 4 ve yurti¢i gerceklestirdikleri seyahat sayisi ortalamasi 6 olarak
hesaplamigmistir. Gezginler, Tiirkiye’deki seyahatlerinde ortalama 7,65 giin
konaklarken, yurt diginda ortalama 15 giin konakladiklar1 goériilmektedir. Bu rakam,
TUIK’in 2010 yilinda yapmis oldugu arastirmadan, Tiirk vatandaslarmmn
seyahatlerinde ortalama kalis siirelerinden (6,6 giin) bir giin fazla oldugu tespit
edilmistir. Bu ylizden gerek turizm isletmeleri gerekse kamu kuruluslari bagimsiz
seyahat eden yerli turistlerin konaklama siirelerini artirmak icin gerekli ¢calismalar ve

uygulamalar1 yapmasi gerekmektedir.

Harman (2014) yaptigi calismada Tiirkiye’deki bagimsiz yerli turistlerin
Ozelliklerini ve seyahat motivasyonlarini arastirmigtir. Yapilan analizler sonucunda
bagimsiz olarak seyahate c¢ikan yerli turistlerin daha c¢ok gelir diizeyi diisiik geng
gruptan olustugu ve seyahatlerine arkadaslar1 ve akrabalar (ailesi) ile ¢ikmayi tercih
ettikleri belirtilmistir. Katilimcilarin seyahate ¢ikma nedenleri incelendiginde; farkli
kiiltiirleri tanima, yasamlar1 deneyimleme, sosyallesme ve yeteneklerini sergileme gibi
seyahat motivasyonlari ile seyahat ettikleri saptanmistir. Bununla birlikte katilimcilarin
bazi demografik degiskenleri ve seyahat aligkanliklarinda seyahat motivasyonlari
arasinda farkliliklar (deneyim yasama, sosyallesme ve yetenekleri sergileme
motivasyonlarina, gelir diizeyi diisiik gen¢ katilimcilar daha ¢ok katildiklar1) oldugu
belirtilmistir. Bunun yan1 sira yurt disina seyahate ¢ikan turistlerin deneyim yasama

motivasyonu konusunda ¢ekingen davranislar sergiledikleri saptanmastir.

Manci ve Aydogdu (2014) tarafindan yapilan ¢aligmada Sanlurfa’yr ziyaret
eden yabanci turistlerin demografik (cinsiyet, medeni durum, yas ve meslek),
psikolojik (ziyaret nedeni, ziyareti nasil gerceklestirdigi, ka¢ tane iilke gezdigi ve
ziyaretci tiirii), cografik (memleket) ve sosyo-ekonomik ( gelir durumu, egitim diizeyi,

destinasyona ulasim tiirii ve destinasyondaki harcamalar1) 6zelliklerin belirlenmesi ve
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bu turistlerin bdlgenin kiiltiirel miras1 algilama durumlarinin incelenmesi ¢alisilmistir.
Aragtirma kapsaminda ziyaretcilere yiiz ylize anket uygulanmistir. Yapilan analizler
sonucunda, bolgeyi genellikle geng gruplarin ziyaret ettigi ve egitim diizeyleri yiiksek
oldugu tespit edilmistir. Katilimcilarin ¢ogunun gelir durumlari orta diizeyde oldugu,
destinasyona hava yolu ile geldikleri ve gruplar halinde geldikleri saptanmistir.
Ziyaretgilerin ¢ogunun Avrupali turistlerden (% 62) olustugu ve destinasyona tarihi
yapisindan dolayr geldikleri tespit edilmistir. Bu bulgular sonucunda ziyaret
gerceklestiren turistlerin destinasyonun kiiltiirel miras algilarmin yiiksek oldugu

belirtilmistir.

Kosker ve Kahyaoglu (2015), yaptiklar1 calismada Siiphan Dagi’n1 ziyaret eden
yerli turistlerin demografik ve diger 6zelliklerini belirlemeye ¢aligmiglardir. Arastirma
kapsaminda ziyaretgilere anket yontemi uygulanmistir. Yapilan analizler sonucunda
dag turizmine katilan yerli ziyaret¢ilerin ¢gogunun egitim seviyesi ( %66,9) yiiksek
oldugu tespit edilmis ve bu durum egitim seviyesi yliksek kisilerin doga turizmine
kars1 ilgili olduklarin1 gostermektedir. Ziyaretcilerin destinasyonu ziyaret etmedeki
etkenler olarak yakin c¢evrenin tavsiyelerinden ve dagcilik organizasyonlarini
yapanlardan etkilendikleri tespit edilmistir. Turistlerin destinasyonu tercih nedenleri
ise dogal c¢ekicilik, doga yiiriiylisii ve tirmanis oldugunu belirtmislerdir. Siiphan
Dagi’na tirmanmis gerceklestiren ziyaretcilerin %42,3’1 iki ve daha fazla tirmanis
yaptiklarini tespit edilmis ve bu durum ziyaretcilerin biiyiik bir boliimiiniin daha 6nce
gerceklestirdikleri seyahatlerinde bolgeden memnun kaldiklarinin bir gdstergesidir.
Katilimcilarin ziyaretlerinde yiyecek ve icecek hizmetlerinden, rehberlik hizmetinden
ve yerel halkin misafirperverliginden memnun olduklari, ancak bolgedeki ulasim ve

konaklama konusunda memnun kalmadiklar1 saptanmistir.

Demirkol vd. (2016) yaptiklar1 calismada Trakya Bag rotasinda (Tekirdag,
Sarkdy, Kirklareli, Gelibolu) bulunan 12 isletmeyi ziyaret eden turistlerin demografik,
cografik, psikolojik ve sosyo-ekonomik agidan profilinin belirlenmesi ve bdolgeye
yonelik algilarn tespit etmeye calismislardir. Turistlerin profillerini belirleyebilmek
acisindan anket teknigi kullanilmistir. Yapilan analizler sonucunda isletmeleri ziyaret
eden turistlerin ¢ogunlugu erkeklerden, 36-45 yas aralifindan, evli, egitim diizeyi
yiiksek diizeyde (lisans egitimi) ve gelir durumlari da {ist diizey oldugu (4000 TL ve
tizeri) kisiler oldugu tespit edilmistir. Katilimcilar genellikle giintibirlik ziyaretleri

tercih ettigi saptanmistir. Bunun nedeni olarak da bodlgede konaklama imkaninin
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olmayisiyla iliskilendirilmistir. Bununla birlikte bolgeyi ziyaret eden turistler, yeni
seyler 0grenmek, kiiltiirii kesfetmek ve dogal gilizellikleri gérmek icin geldiklerini
belirtmislerdir. Buna gore gelen turistlerin kiiltiir ve doga turizmine egilimli olduklar1
sOylenebilir. Ayrica ziyaretcilerin Trakya Bag Rotasi’nin imajma yonelik algilarina
bakildiginda destinasyonun kiilttrel cekiciliklerinin, festivallerin, bdlgenin tarihi
yapisinin, gelenek ve goreneklerin daha fazla O6n plana ¢ikarilmasi gerektigi

belirtilmistir.

Ayaz ve Yal1 (2017) tarafindan arastirmada kiiltiir turizmi kapsaminda seyahate
¢ikan yerli turistlerin seyahat tercihleri ve yiyecek-icecek beklentileri arasindaki iliski
arastirilmaya calisilmistir. Arastirma kapsaminda Safranbolu’yu ziyaret eden yerli
turistlere (391) anket uygulamiglardir. Analizler sonucunda, yerli turistlerin yiyecek-
icecek beklentileri ve seyahat tercihleri iligkisinin Olgiilmesine yonelik yapilan
Korelasyon Analizi sonucunda orta diizeyde (r=0,566; p=0,000) pozitif yonlii anlamli
bir iligki tespit edilmistir.

Boz ve Yildirinm Sagilik (2018) yaptiklari ¢alismada, Tiirkiye’deki turizm
faaliyetine katilan yerli ve yabanci turistlerin demografik ozellikleri ve seyahat
aligkanliklarinin  belirlemeye ¢alismislardir. Yapilan literatlir taramasinda turist
tipolojisi ile ilgili olarak en fazla iki iilke turistlerinin karsilastirildig1 gézlenmis olup,
bu ¢alismada bes farkli iilke turistleri karsilastirilmistir. Bu sayede kiiltiir, inang, yasam
tarz1 gibi degisiklik gosteren turistlerin, seyahatlerindeki harcama diizeyi, nelere para
harcadiklari, ne zaman seyahate ¢iktiklari, tercih ettikleri konaklama tiirleri ve ziyaret
amaglart gibi farkliliklarin  karsilagtirnllmasina olanak saglanmistir. Bu amag
dogrultusunda 5 farkl iilke turistlerinden (Tiirk, Ingiliz, Alman, Fransiz ve Arap) anket
yontemi ile veriler toplanmistir. Yapilan analizler sonucunda turistlerin turizm
faaliyetlerindeki birincil amaglart deniz-kum-giines oldugu belirtilmistir. Yaptiklari
harcamalar sirasiyla “aligveris, yeme-igme, gezi, ulasim, eglence ve konaklama”

oldugu saptanmistir.

Simgsek ve Selguk (2018) tarafindan yapilan “Gastro-turistlerin tipolojisinin
belirlenmesi: Gaziantep Olgeginde bir arastirma” baslikli ¢aligmada gastronomi
turizmine katilan gastro-turistlerin tipolojisinin belirlenmesi amaglanmigtir. Bu
dogrultuda Gaziantep’te bulunan yiyecek icecek isletmelerini, yoresel {iirlin satan

isletmeleri, seyyar saticilar ve mutfak miizesini ziyaret eden yerli ve yabanci turistlere
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anket uygulanmistir. Yapilan analizler sonucunda bes gastro-turist tipolojisi (organikgi,
yenilik¢i, 6grenmeyi amaglayanlar/sevenler, yemege 6nem verenler ve yoreselci) tespit
edilmistir. Organikei turistler ¢iftliklere, organik iiriinlere ve dalindan koparilabilecek
urtnlere ilgi duyarken, yenilikci turistler yiyecek ile ilgili olarak yeniliklere ilgi
duyduklar1 belirtilmistir. Ogrenmeyi amaglayan/seven turistler kendilerini bolgenin
yemek ve kiiltiirii konusunda Ogrenmeyi ve gelistirmeyi istemektedirler. Bununla
birlikte yemege Onem veren turistler yemeklerin lezzet, doyuruculuklart ile
ilgilenirken, yoreselci turistler ise bolgeye ait {rilinlere, yiyeceklere onem verdigi

belirtilmistir.
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IKiNCi BOLUM
MUSTERI, MUSTERI MEMNUNIYETI, TURIZMDE MUSTERI
MEMNUNIYETI VE KIS TURIZMI

2.1. Miisteri

Bir isletmeden mal veya hizmet alan kisi olarak ifade edilebilen “miisteri”
kavramu ticaretin baslamasiyla ortaya ¢ikmis ve isletmeler igin vazgecilemeyecek bir
degerli varlik haline gelmistir. Isletmeler, miisteriyi nasil kazanabileceklerini ve
kazandiklar1 miisterilerini nasil elde tutabileceklerine yonelik bilgi arayisina girmistir.
Ozellikle artan rekabet ortaminda miisteriyi énemli bir konuma oturtmuslardir

(Soyaslan, 2006: 3).

Isletmelerin kendisi igin iirettigi {iriin ya da hizmetleri satin alan kisiler
(Iskhakova, 2010: 26) olarak da ifade edilebilen miisteri; mal veya hizmet satin alan
veya tiiketen, farkl tiriinler ve tedarik¢iler arasinda segim yapabilen bir taraf olarak da

gosterilmektedir (www.businessdictionary.com).

Miisteri, bir isletmenin var olmasi ve blyumesi icin temel kaynak olmakla
birlikte miisterilerin arastirilmasi, haklarinda bilgi edinilmesi ve analizi gerekmektedir.
Bu sekilde hedef miisteri/miisterilerin belirlenmesi isletmenin varligin1 devam ettirme
ve karliligr artirmada 6nemlidir (Dogan ve Kilig, 2008: 68). Miisteriler sadece iiriin
veya hizmeti tiiketen Kkisiler olarak diistiniilmemeli, daha genis bir yelpazede
degerlendirilmelidir. Isletmelerin yasam kaynaklar1 ve rekabet giicleri olarak da
gorilebilen misterilerin elde edilmesi ve sadakatinin saglanabilmesi igin

memnuniyetlerinin saglamasi gerekir (Cinar, 2007: 4).

Son derece rekabetci endustrilerden bir tanesi olan turizmde rekabet glicuni
korumanin temel unsurlarindan bir tanesi de miisteriyi tanimaktir. Miisteriye sunulan
hizmetlerde iyi hizmet kalitesi, yalnizca miisteriyi tatmin etmek icin degil ayni
zamanda destinasyon imajini iyilestirme adina énemli bir adimdir. Ciinkii bir turistin
destinasyonu tekrar ziyareti ve ziyaret sonrasi ¢evresine yonelik pozitif paylagimlarda

bulunmas1 i¢in miisteriyi anlamak gerekmektedir (Canny, 2013: 86).

31


http://www.businessdictionary.com/

2.2. Miisterinin Ozellikleri

Insanlar, sosyal canlilardir. Psikolojik, sosyokiltiirel ve gevresel etmenler (iriin
ve hizmete yonelik memnuniyet diizeylerini dogrudan etkiler. Insanlarin tatmin
diizeyleri psikolojik olarak bes temel etmen olan kisilik, algilama, motivasyon,
tutumlar ve yenilikgilik ve sosyokiltiirel olarak ise ti¢ temel etmen olan sosyal sinif,

kiltiir ve aile yapisi etrafinda sekillenir (Tagkin, 2000: 46).

* Kisilik: Tiiketiciler kendi kisilikleri ile satin alinan mal ve hizmetin uyumlu
olmasma dikkat ederler. Satin alman iriin ve hizmetin imajmin kendi kisiligine

uyumlulugunu karsilastirirlar.

« Algillama: Insanlar ihtiyaclarin1 karsilamak icin iiriin ve hizmeti satin alirlar.
Satin alma siireci ve satin alma sonras1 davranis ve kararlar olaylarin (reklam, fiyat,
kampanya, kalite, miisteri iligkileri gibi) nasil algilandigiyla alakalidir. Tiiketiciler

satin alma davranisini {iriin ve hizmeti nasil algiladigina gore karar verirler.

* Motivasyon: Satilan {iriin ve hizmet miisterinin ne kadar ihtiyaclarini
karsilarsa, bu tiiketiciye o kadar yarar saglamis olur. Insanlarin ihtiyaglari, istek ve
arzularmi karsilama istegi ise kisilerin motivasyonlarmi etkilemektedir. insanlari
motive eden durum ise ihtiyaglarini karsilayabilme iimididir. Uretilen iiriin ve hizmet
tiiketiciyi ne kadar motive etmis ise, satin aldiktan ve kullandiktan sonraki yarar1 ve

ithtiyac karsilamasina gore tatmin diizeyi o dendi diisiik ya da yiiksek olur.

e Tutumlar: Miisteriler bir {iriin hakkinda nasil bir tutum sergilerse o iirline
kars1t ayni inanci gosterir. Miisterilerin isletmelerin {irlinii ve hizmeti pazarlama ve
satisginda uyguladigi uygulamalara (reklam, tanitim, imaj gibi) karst sergiledigi
olumsuz tutum ya da negatif inang, miisteriyi iiriin ve hizmeti satin almasini olumsuz

etkileyebilir ve farkl alternatiflere yonelmesine sebep olabilir.

* Yenilikgilik Diizeyi: Teknolojinin hizla gelismesiyle insanlarin yeni istek ve
ihtiyaclar1 ortaya ¢ikmakta ve miisteriler satin aldiklari {irtin ve hizmetin yeni ve daha
fazla yarar saglamasini beklemektedir. Isletmelerin iirettigi {iriin ve hizmetlerin giinden
giine yeni Ozellikleri ortaya ¢ikmakta ve miisterilere daha fazla fayda saglamaktadir.
Isletmelerin iirettigi iiriiniin miisteriye sundugu fazla olanaklar, kullanim kolaylig,

yenilik gibi unsurlar miisterinin daha fazla memnun olmasina yol acgar.
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 Sosyal Simf: Insanlarin fiziksel ihtiyaglarmim karsilanmas1 yaninda deger
gormek, giic sahibi olmak, prestij sahibi olmak gibi ihtiyaglar1 vardir. Satin aldiklar
iriin ve hizmettin bu ihtiyaglarin1 karsilamasini beklemektedirler. Miisteriye sunulan
bu drin ve hizmetlerde bu ihtiyaglara da dikkat edilmeli ve memnuniyetleri

saglanmalidir.

e Kiiltiir: Kisilerin kiiltiirleri yasadig1 ¢evre, konustugu dil, yemek yeme ve
beslenme aligkanliklari, inanclari, degerleri, giyim tarzlar1 ve goriiniimlerine gore
degisir ve bu durum satin alacaklari {iriin ve hizmeti segmesinde 6nemli bir etkendir.
Isletmeler miisterileri memnun etmek icin sadece onlarin fiziksel ihtiyaglarini
karsilamalar1 yeterli olmayacaktir. Bunu yaninda miisterinin kiiltiirii ile satin alacagi
{iriin ve hizmet arasinda bir uyum olmas1 gerekmektedir. Isletmeler hedef pazarinin
kiiltiirline gore hizmet ve lriin tretmelidir. Boylece miisterilerden yiiksek diizeyde

memnuniyet elde etmis olur.

e Aile: Miisteriler her zaman triinii tek bir kisi olarak satin almazlar. Miisteriler
her zaman tek bir tiketici olarak degerlendirilmemelidir. ~Miisterilerin
memnuniyetlerinin saglanmast i¢in satin aldiklar1 {iriinii begenmesinin yaninda, o
iriinii ¢evresindeki insanlarinda begenmesi gerekmektedir. Satin alman bir {riinii
miisterinin begenmesinin yaninda ailesinin de begenmesi ya da begenmemesi miisteri

memnuniyetini distirlir ya da ytikseltir.
2.3. Miisteri Memnuniyeti

Iliskisel pazarlama ve hizmet kalitesi teorisi kapsaminda anahtar bir gosterge
olarak diisiiniilen miisteri memnuniyeti, ¢ogunlukla “bir tiiketim deneyimine olumlu
duygusal tepki” olarak tanimlanir ve miisteri beklentilerini karsilayan ve asan

faydalarla iliskilendirilir (Wu, Huang & Chou, 2014).

Miisteri memnuniyeti, pazarlama alaninda en ¢ok calisma yapilan konulardan
bir olmakla birlikte; isletmeleri klasik pazarlama karmasinin yaninda, miisteri degeri,
misteri beklentileri, miisteri uygunlugu, miisteri iletisimi tizerinde durulmasina
yoneltmistir. "Miisteri odakli pazarlama anlayis1" ve "miisteri memnuniyeti”

isletmelerin ilgilendigi konular basinda gelmektedir (Cinar, 2007: 20).

Miisteri memnuniyeti ilk olarak 1965 yilinda Cardozo tarafindan ele alinmistir.

1980 yilinda ABD’de gergeklestirilen konferansta pazar stratejilerinin gelistirilmesinde
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miisteri memnuniyetinin anlami, 6nemi ve saglanmasi, miisteri memnuniyetsizliginin
ise onlenmesi goriisiilmiis ve katilimcilar tarafindan kabul edilmistir (Gok, 2006: 78;

Usta, 2006: 122).

Miisterilerin 6n planda oldugu giiniimiizde, onlarin memnun edilmesi, ihmal
edilmemesi gerekmektedir. Isletmelerin ayakta kalmalar1 ve rakipleriyle rekabet
icerisinde bulunabilmeleri i¢in miisteri kazanmalari, miisteri istek ve beklentilerini
kargilamalart ve misterileri elde tutmak igin c¢aba sarf etmeleri gerekmektedir.
Miisterileri memnun etmek, istek ve beklentilerini kargilamak, miisteriyi elde tutmak,
miisteri siirekliligini saglanmanin temel esaslar1 asagidaki gibi siralanmaktadir (Akin,

2003: 44-45).

e Misteriyi tanimak,

e Miisteriye yakin davranmak,

e Miisteri istek ve beklentilerini dinlemek,

e Miisteriden gelen geri bildirimleri dinlemek,

o Elestiri, sikdyet ve dnerilerden yeni planlar gelistirmek,
e istek ve beklentilere uygun mal ve hizmet iiretmek,

e Satis ve satis sonrasi {liriin ve hizmetlere nem vermek.

Miisteri ihtiyaglar1 ve isteklerini bilmek isletme acicindan biiyiilk Oneme
sahiptir. Miisteriler, isletmelerin hangi pazara yoneleceginin odak noktasidir. Miisteri
ithtiyaglarimi bilmek hem iirlin ve hizmeti liretmede hem de iiretilen iirlin ve hizmeti
satmada biiyilk 6nem tagimaktadir. Bu nedenle, miisteri ihtiyaglar1 ve isteklerinin
arastirilip belirlenmesi ve misteri memnuniyetinin 6lcilmesi biylk ©6nem arz
etmektedir (Ilieska, 2013: 327).

Miisteri memnuniyeti miisterilerin liriin veya hizmetten algiladigir kalite,
degerlendirme ve deneyimine dayanan bir olgudur. Miisteri memnuniyetinin
isletmenin sattig1 iriin ya da hizmetin, miisteri algi ve beklentileriyle Otiisiip
ortiismedigiyle sinirlandirilmamalidir. Memnuniyet iirlin veya hizmetin iiretiminden
tikketimine hatta bir sonraki olusacak ihtiyaci karsilamaya kadar varan bir stiregtir. Bu
nedenle isletmelerin bir iirlin veya hizmetin satis1 sonuglandiginda miisteriyi memnun
ettigi diislincesine kapilmamalidirlar (Bayuk, 2007: 286). Miisteri memnuniyeti;

misterilerin satin aldiklari iiriin veya hizmetten bekledikleri yarar, {iriin veya hizmetin
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fiyati, hizmetten bekledigi performansa, hizmetin sunumunun sosyo-kiiltiirel degerlere
ve kendi aile Kkiiltiiriine, aliskanlik ve yasam tarzina uygunluguna bakilarak

degerlendirilmelidir (Cinar, 2007: 21)
2.4. Miisteri Memnuniyetinin Onemi

Yogun rekabet yasandig1 giinlimiizde isletmeler varliklarini siirdiirebilmek ve
bliyliyebilmek icin birbirlerinden miisteri kapmak i¢in ugras vermektedir. Bu nedenle
misterilerin isletmeye olan baghliklart ve diger isletmelere ragmen bu isletmeyi
secmeleri biiyilk bir rekabet avantaji olusturmaktadir. Ciinkii yeni bir miisteri
kazanmak maliyet ve zaman agisindan eski miisterinin isletmede tutulmasindan daha

yiiksek olmaktadir (Lin ve Wang, 2005: 272).

Miisteri memnuniyeti, miisterilerin bir daha iirlin veya hizmeti satin alip
almayacaklarini tahmin edebilmemize, memnuniyetsizlik nedenlerinin ise tespit edilip
bu durumun ortadan kaldirilmasmna yardimei olmaktadir. Uriin veya hizmetten
memnun kalmis bir miisteri daha sonraki ihtiyacini yine ayni isletmeden gidermesi
yiiksek olasiliklidir. Miisterilerin ihtiyaclarina uygun {iriin veya hizmetin iiretilmesi,
isletmenin hedef pazarindaki miisterilerin istek ve beklenti, yasam tarzlar1 gibi
unsurlarin arastirtlip belirlenmesiyle daha olanakli hale gelmektedir. Bu durumda
isletmeden iiriin veya hizmet alan miisterinin memnuniyetinin daha dogru ve etkili bir

bicimde 6l¢iilmesiyle saglanabilir (Uzkurt ve Toprak, 2007: 10).

Miisterilerini memnun etmis bir isletmenin diger isletmelerle rekabete girmesi
daha kolaydir. Ciinkii memnun olmus bir miisteri istek ve beklentileri karsilandigindan
bir sonraki ihtiyaclarini yine ayni isletmeden karsilamasi, bu igsletmeye bagli kalmasina
saglayacaktir. Memnun edilmis bir miisterinin isletmenin iirlin ya da hizmetini almas1
isletmeye kazandirilacak olan yeni bir miisteriden daha kolay olmaktadir. Sadik
miisteriler, isletmeye duygusal bir bag olusturmalarindan dolayi isletmenin her durum
ve zamanda yaninda bulunan misterilerdir. Ayrica sadik miisteriler ¢evresindeki
kisilere isletme hakkinda olumlu diistincelerini belirterek, o kisilerinde isletmeden {iriin
ya da hizmet almasini saglayarak isletmenin adinin duyulmasini ve tanimmmasini

saglamaktadir (Avcikurt ve Koroglu, 2006: 6).

Yiiksek diizeyde miisteri memnuniyeti saglamak mevcut ve potansiyel

misterilerinin deneyimlerini, goriiglerini ve Onerilerini siirekli olarak izlemelerini ve
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incelemelerini gerektirir. Miisterilerin standartlarin1 karsilamak ig¢in hizmet kalitesini
tyilestirmek, isletmenin varligmi devam ettirmesinin bir pargasidir. Ayni zamanda,
isletmeler misterileri ¢ekmek ve onlart tatmin etmek igin harekete gectiginde,
miisteriler kendileri duygu ve dislincelerine gore hareket ederler. Miisterilerin
memnuniyetleri hem beklentilerine hem de satin aldiklari tiriin veya hizmete baglidir.
Miisteriler, se¢imlerinde hangi isletmelerin hayatta kaldiklarmma ve gelistigine karar
verirler (CSSP, 2017). Bu ylizden miisteri memnuniyeti; miisterinin istek ve beklentilerini
karsilamada, {irin veya hizmetin kalitesini anlamada, miisteri tarafindan {irin ve hizmetin
deger ve kalitesini algilamada biiyiik 6neme sahiptir. Miisteri memnuniyeti isletmenin
varligin1 devam ettirmesinin yaninda isletmenin imajinin belirlenmesinde ve miisterilerin
sadakatinin olusturulmasinda onemli bir rolii vardir (Esen, 2011: 20; Mohajerani &

Miremadi, 2013: 250).

Miisteri memnuniyeti sadece kisinin kendisiyle ilgili degildir. Ciinkii memnun
kalan miisteriler ¢evresine isletme ile ilgili olumlu goriis bildirirler. Isletmeden
memnun kalan bir miisteri ¢evresindeki 3 — 5 kisiye olumlu goriis bildirirken; memnun
kalmamig bir miisteri ise daha fazla kisiye olumsuz goriis bildirir ve bu zincirleme
yoluyla daha da fazla kisiye ulagir (Uzunoglu, 2007: 12). Bu nedenle isletmelerin yeni
misteri kazanma olasilig1 diisecegi gibi eldeki miisteriyi de kaybetme olasilig1 ortaya
cikacaktir. Miisteri memnuniyeti isletmelerin ayakta kalmalar1 i¢in 6nemli bir etmen
oldugundan dolay1 6zen, caba ve titizlik gerektirmektedir (Kostanoglu, 2009: 7).
Ayrica eldeki miisterinin maliyeti yeni miisteri elde etmeden diisiik oldugu i¢in var
olan miisteriyi memnun etmek ekonomik agidan da isletmeye yarar saglayacaktir

(Burucuoglu, 2011: 14).
2.5. Miisteri Memnuniyeti Olusturma Siireci

Miisteri memnuniyetinin olusturulmasima yonelik bircok aragtirma yapilmig ve
farkli yaklagimlarda bulunulmustur. Yapilan arastirmalarda isletmelerin miisterileri
degismesine ya da farkli olmasina ragmen, miisterilerin ihtiyaglarinin belirlenmesine
yonelik yaklagimlarin degismedigi yoniindedir. Bununla birlikte miisteri memnuniyeti
i¢in sekil 2’deki model g¢ergevesinde hareket edilmesi beklenmektedir (Kilig, 1998:
42).
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Miisterilerin Taninmasi

Hareket Planinin Miisteri Thtiyac ve

Gercgeklestirilmesi Beklentilerinin Belirlenmesi

Miisteri Algilamalarinin

Olgumii

Sekil 2: Miisteri Memnuniyeti Olusturma Modeli
(Kilig, 1998: 42).

Sekil 2’de goriildiigii izere miisteri memnuniyeti olusturma modeli; birbirini
etkileyen ve takip eden dort asamadan olusmaktadir. Her asamanin diizgiin bir sekilde
islemesi icin yapilacak olan her bir iglemin planlamasi ve miisteri memnuniyetinin
saglanmasi i¢in olusturulan her bir asamanin diizgiin ve siirekli olarak kontroli

gerekmektedir.
2.5.1. Miisterinin Taninmasi

Isletmelerin miisterilerini yakindan tamimalari, oncelik siras1 olusturulmasi,
miisterilerin deger anlayislarinin bilinmesi miisteri memnuniyeti olusturma modelinin
ilk asamasidir. Miisterinin taninmasi, isletmelerin mevcut miisterilerini, kaybedilen
miisterilerini, rakiplerinin miisterilerini ve potansiyel miisterilerini igerir. Isletmenin
elde etmek istedikleri miisterilerin, egitim durumlari, kiiltiir diizeyleri, demografik
ozellikleri, gelir durumlar1 gibi giivenilir, dogru bilgilere ihtiyact vardir. Bu bilgiler
1s1g8inda isletmelerin  hedef miisterilerini belirlemesi, isletmelerin hedef pazarim
belirlemesine ve ona gore iiriin ve hizmet liretmesine yardimci olmaktadir (Kilig, 1998:

43).

Isletmelerin miisteri profillerini olusturmasi, isletmeler agisindan biiyiik dnem
arz etmektedir. Miisteri profili olusturulurken, daha 6nceki olusturulan miisteri veri
tabanindan yararlanilarak hazirlanmaktadir. Isletmelerin miisterilerinin profillerinin
olusturulmamasi, miisteri veri tabaninin olmamasi yada eksik, yanlis bilgi olmasi, {iriin

ve hizmetin pazarlanmasini olumsuz etkilemekte ve pazarlama departmani icin ek bir
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is yiikii ¢cikarmaktadir. Isletmeler icin &nemli olan olusturulan miisteri veri tabaninin
eksiksiz ve dogru bilgilerle olusturulmasidir. Bu sayede isletmeler agisindan yararl ve

dogru bir miisteri profili olusturulabilir (Ozbay, 2011: 52).
2.5.2. Miisteri Ihtiya¢ ve Beklentilerinin Belirlenmesi

Miisterilerin ihtiyaglarinin ve beklentilerinin tespit edilmesi ve bilinmesi,
miisteri memnuniyetinin saglanmasinda onemli bir husustur. Bu konuda miisterilerin
isletmeden ya da isletmenin {rettigi tiriin ya da hizmetten ne istediginin bilinmesi
gerekmektedir. Modern pazarlama anlayisinda, isletmenin ne diisiindiigiinden ya da ne
urettiginden daha c¢ok, miisterinin ne bekledigi ve istedigi 6nem arz etmektedir.
Bundan dolay1 isletmeler, miisteriler ile siirekli ve diizenli bir bi¢cimde iletisim halinde
olmalari, istek ve beklentilerini ve degisiklikleri yakindan takip etmeleri, yeni olusan
beklentileri bilmeleri gerekmektedir (Ozgiiven, 2008: 662). Miisterilerin istek ve
beklentilerin belirlenmesinde, hedef miisteri gruplarinin olusturulmasi, satig ve satis
sonrast miisterilerden geri bildirimler, hedef pazarin arastirilmasi, miisteri sikayetleri

gibi kaynaklar kullanilabilir (Kilig, 1998: 45).
2.5.3. Miisteri Algilamalariin Ol¢iimii

Miisteri memnuniyetini saglamak i¢in miisterilerin beklentilerini kargilamak
lizere iiretilen iirlin ve hizmetlerin, miisteriler tarafindan nasil algilandig, isletmenin ve
tretilen Griin ve hizmetin performans gostergesidir. Isletmelerin iirettigi ve sundugu
hizmet algilamalar1 miisteri ihtiyag ve beklentileri ile birlikte, gegmiste yasanilan
deneyimler, isletme hakkinda diger tiiketicilerden gelen olumlu ve olumsuz yorumlarin
buyik bir etkisi olabilir. Bu durum ise isletmelerin reklam ve pazarlama politikalarini

belirlemesinde ve yonlendirmesinde 6nemli bir etkendir (Kilig, 1998: 48).
2.5.4. Hareket Planinin Gerceklestirilmesi

Miisteri memnuniyeti olusturulmasimnin son asamasinda miisterinin profilinin
olusturulmasi, istek ve beklentilerin belirlenmesi, miisteri algilarinin &lgtlmesinin
analizi yapilip isletmelerin bir hareket plani olusturmasi gerekmektedir. Miisteri
memnuniyetinin hareket plani, miisterilerin algilarinin yonetilmesi siirecidir. Miisteri
memnuniyetinin olusturulmasinin son asamasinda, miisteri istek ve beklentileri ile

algilarinin arasindaki farkliliklarin  Olgiilmesi, var ise bu farkliligin anketler,
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karsilastirma ve analizler sonucu isletmenin gercek performansinin tespit edilip

miisteri memnuniyetini artiran unsurlarin belirlenmesi gerekir (Ozgiiven, 2008: 662).
2.6. Musteri Memnuniyeti Asamalari

Misterinin istek ve arzularinin karsilanmasina gore memnuniyet diizeyleri
olusmaktadir. Miisteriler satin aldiklar1 hizmet ve iirline gore c¢esitli memnuniyet

diizeyleri olusmaktadir. Olusan miisteri memnuniyetinin ¢esitli sekilleri ve asamalari

vardir (Ozkul ve Bozkurt, 2006: 47)

1) ilerici Memnuniyet: Miisterinin istek ve beklentileri karsilanmistir ve

miisterinin beklentileri artis gdstermektedir.

2) Istikrarl Memnuniyet: Miisterinin  beklentileri istedigi diizeyde
gerceklesmistir ve miisteri bu durumdan memnundur. Ayni diizeyde devam etmesini

beklemektedir.

3) Boyun Egici Memnuniyet (Memnuniyetsizlik): miisterinin istek ve
beklentileri miisteriyi memnun edecek diizeyde ger¢eklesmemistir. Miisterinin
beklentisi ve satin aldigi lirlin veya hizmet arasinda farkliliktan dolayr memnuniyet

diismektedir.

4) Sahte Memnuniyet (Memnuniyetsizlik): miisterinin istek ve beklentileri
istedigi  diizeyde gerceklesmemistir.  Miisteri  beklentilerinin  karsilanmasini

beklemektedir fakat her sey yolundaymis gibi davranis icerisine girer.

5) Yapict Memnuniyetsizlik: miisterinin istek ve beklentileri karsilanmamastir.
Bu yilizden miisteri isletmeye terkinde bulunmaktadir. Bu durum sayesinde isletme

sorunu tespit etme ve ¢dzme imkani1 bulunmaktadir.

6) Israrct Memnuniyetsizlik: miisterinin istekleri karsilanmamistir. Miisteri bu
durumdan sikayet¢i olmaz ve uyarilarda bulunmaz. Bu durum isletme agisindan
olumsuz bir durumdur. Miisteri memnuniyetsizligi en {ist diizeydedir ve miisteri

kaybedilmistir. Miisteri isletme hakkinda olumsuz reklam yapmaya hazir durumdadir.
2.7. Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Faktorler
2.7.1. Fiyat

Isletmeler, mal ve hizmet tretmek, gelir elde etmek, topluma fayda saglamak

gibi bir takim temel amaglara sahiptir. Isletmeler bu amaglar1 gergeklestirebilmek igin
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sundugu mal ve hizmetlere bir bedel belirlemesi gerekir, belirledigi bu bedel fiyat
olarak adlandirilir. Fiyat, pazarlama karmasmin en Onemlilerinden bir tanesi olup
yoneticilerin kontrol edebilecegi degiskenler arasinda yer almaktadir. Zira isletmelerin
kazanci, trilinler igin belirledigi fiyat ile dogru orantili olarak yiikselir ya da diiser

(Oztiirk ve Uslu, 2016: 142).

Fiyat, isletmelerin iirettikleri iiriin ya da hizmet icin belirleyip talep ettikleri ve
miisterilerin bu iriin ve hizmetleri satin almak igin O6dedikleri bedel olarak ifade
edilmektedir. Fiyat, miisterilerin iirlin lizerindeki diisiincelerini ve o {iriinii satin alma
kararlarin1 dogrudan etkilemektedir. Bu nedenle isletmelerin sundugu iiriin veya
hizmetin kalitesiyle fiyatinin dogru orantili ve paralel olmas1 gerekmektedir. Sunulan
hizmet ve iirlinden memnun olan miisteriler, ihtiyaclar1 ve beklentilerinin karsilanmasi
durumunda {irtin ve hizmet i¢in belirlenen fiyattan daha fazlasin1 6demeyi de kabul
ederler. (Ovali, 2003: 61). Boylece miisteriler sunulan iiriin ve hizmetin fiyati
konusunda daha duyarli olmus olurlar ve 6dedikleri fiyattan rahatsiz olmazlar. Odedigi
fiyat konusunda memnun olan miisterinin isletmede tutulmasi 6nemli bir durumdur.
Uretilen iiriin ve hizmetin kalitesi, fiyatlarinin adil olmasi, sunumu gibi durumlar

miisteri memnuniyeti lizerinde etkili olmaktadir (Hanif, Hafeez ve Riaz, 2010: 46).

Sonu¢ olarak, fiyatin miisterilerin satin alma davranislarinda ve miisteri
memnuniyetlerinde etkili bir unsurdur. Fakat miisterilerin memnuniyetlerini fiyat ile
saglamak miimkiin degildir. Ayn1 zamanda miisteri memnuniyeti, isletmenin sundugu
iriin ve hizmetin kalitesi ve sunumu ile orantilidir. Bu nedenle satilacak olan iiriin ve
hizmetin fiyat1 konusunda isletmelerin adil bir fiyatlandirma yapmasi ve titiz bir biitce

planlamasi1 yapmasi1 gerekmektedir (Gurses, 2006: 56-57).
2.7.2. Beklenti

Miisterilerin memnuniyetlerinin saglanmasi, miisterilerin beklentileri ile
dogrudan baglantili olmasindan dolayr memnuniyetin saglanmasi i¢in miisterinin ne
beklediginin bilinmesi olduk¢a 6nemlidir (Giirti, 2006: 19). Miisteri beklentileri, {iriin
icin yapilan reklam, diger miisterilerin yorumlari, énceden deneyimlenen iiriiniin
performansina dayali olarak ortaya ¢ikan tahmin diizeyleri olarak tanimlanabilir (Ozer,
1999: 86). Beklentiler, miisterinin iiriin veya hizmetten ne beklediklerini, istek ve
arzularim1 ifade eder. Bu nedenle miisteri beklentisi karsilandigi zaman miisteri

memnuniyeti saglanmis olur.
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Miisterilerin beklentilerini; miisterilerin ihtiyac¢lari, istekleri, ge¢mise dayali
deneyimleri ve iletisim gibi faktdrler olusturmaktadir. Ornegin, bir restoran isletmesi
icin miisterinin a¢ ya da tok olmasi miisterinin beklentisinde degisiklik gosterebilir.
Ayni sekilde o restoranda yasamis oldugu farkli bir deneyim yine beklentisini
degistirebilir. Yapilan reklamlar miisteri agisindan bir beklentiyi ortaya cikarabilir
(Celik, 2004: 19). Ayrica misteri beklentilerinin diizeyini daha 6nceki deneyimi
belirlemektedir. Daha 6nceden yasanilan bir deneyim olumlu ise bu durum beklentiyi

yukseltecek, olumsuz ise bu durum beklentiyi diisiirecektir.

Miisteri beklentisinin degismesinin bir nedeni de beklentinin siirekli olarak
yiikseltilmesidir. Ornegin normal sartlarda 3 giinde bize ulasan bir kargo 2 giin
igerisinde ulasirsa bu miisteri tarafinsan beklentiyi yiikseltecektir (Celik, 2004: 19). Bu
nedenle miisteri beklentilerinin bilinmesi miisterilerin {irlin ve hizmet tizerindeki
memnuniyetlerini dogrudan olumlu ya da olumsuz olarak etkilemektedir. Isletmeler
miisterilerin beklentilerini iyi analiz edip ona gore bir iriin ya da hizmet tretmek

durumundadir.
2.7.3. Performans

Miisteri memnuniyetini, beklentiler sonucu miisterilerin kullandiklar1 iiriin ya
da hizmetin performansina baghdir. Performans, isletmenin iirettigi hizmet ve {riiniin
sonucudur. Ornegin, reklamlar1 yapilan spor aletlerin miisteriye saglayacagi her
faydas1 o diriiniin performansini simgelemektedir (Memis, 2002: 13). Miisteri
memnuniyeti ile performans arasinda dogrudan bir iliski vardir. Uriin ve hizmetin
performans1 miisterinin memnuniyet diizeyini dogrudan etkilemektedir. Satin alinan
irlin veya hizmetin performans: yliksek ise bu durum miisteri memnuniyetini
yiikseltecek, diisiik ise miisterinin memnuniyet diizeyini diisiirecek, tiiketiciyi hayal
kirikligina  ugratacak ve  {irlinden  memnuniyetsizlik  ortaya  ¢ikaraktir.
Memnuniyetsizlik yasayan miisteriler ise isletmeye miisteri kaybi yasatacak hem de

k6tl bir imaj ya da reklam sebebi olacaktir (Oz, 2004: 120).
2.7.4. Uriin ve Hizmet Kalitesi

Miisterilerin memnuniyetlerini belirleyen 6nemli etkenlerden birisi de {iriin ve
hizmetin kalitesidir. Miisterilerin ihtiyaclarinin bir bolimii, maddi varliklarla
giderilebilirken, bir kismi ise maddi varligt olmayan bazi1 durularla

karsilanabilmektedir. Insanlarin birincil ihtiyaglar: fiziksel iiriinlerle, ara¢ ve gereclerle
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karsilanabilirken, ikincil ihtiyaglar ise fiziksel iiriin, ara¢ ve gereglerle karsilamak
miimkiin degildir. Bu nedenle insanlarin ihtiyaglarii karsilamaya ve memnun etmeye
yarayan araclar1 “iiriin” ve “hizmet” olarak iki grupta degerlendirmek gerekmektedir
(Ozgiiven, 2008: 661). Uriin ve hizmetin kalitesi miisterilerin memnuniyetlerini
dogrudan etkileyen &nemli faktorlerden biridir. Uriin ve hizmetin kalitesi ne denli iyi

ise miisteriyi o denli tatmin etmis olur. Bu da miisterinin memnuniyet diizeyini artirir.

Uriin ve hizmetin maliyetlerine verilen dnemin artmasu, siirekli degisen miisteri
istek ve beklentileri, rekabet ortaminin artmasi, isletmeler agisindan {iriin ve hizmetin
kalitesinin Onemini artirmistir. Giinlimiiz pazarlama anlayisinda isletmelerin diger
isletmelerle rekabet edebilmesi, Ustiinliik kurmasi ve bu istlinliigii devam ettirmesi
igin, iliretilen hizmet ve {irliniin kalitesinin tanimlanmasi, 6l¢iilmesi ve degerlendirmesi
biiyiik 6nem arz etmektedir (Devebakan ve Aksarayli, 2005: 38). Uretilen iiriin ve
hizmetin kalitesinin OSl¢iiliip degerlendirilmesi diger isletmeler ile yarista hangi
diizeyde olduklarini, miisterilerin {iriin ve hizmetten memnun kalip kalmayacaklarinin
ongoriilmesini saglayacaktir. Bu durumda isletmenin strateji belirlemesine fayda

saglamaktadir.
2.8. Turizmde Miisteri Memnuniyeti

Teknolojinin gelismesi ve rekabet ortaminin artmasi, yeni miisteri kazanmay1
ve mevcut miisteriyi elde tutmayr zorlagtirmis ve maliyetini artirmistir. Miisteri istek
ve beklentilerin artmasi ile turizm isletmeleri i¢in de miisteri memnuniyeti biiyiik
onem kazanmistir. Turizm isletmelerinin kazang ve basar1 saglamalari i¢in miisteriye
sunulan turistik tiriiniin yaninda miisterinin memnuniyetinin de oldugu benimsenmistir.
Diger isletmeler ile rekabet ortamina girebilen ve basarili olan isletmeler, miisteri istek

ve beklentilerini karsilayan, miisteriyi memnun eden isletmelerdir (Ozkul, 2007: 16).

Diger isletmelerde oldugu gibi hizmet sektdriinde faaliyet gdsteren isletmeler
icin de odak noktasi iiretilen iiriin ve hizmetten ziyade miisteri olmustur. Bu nedenle
turizm isletmeleri i¢in misteri memnuniyeti bliyiik 6nem arz etmektedir. Bununla
birlikte, turizm isletmelerinde miisterinin memnun edilmesi Oncelik kazanmasi,
misterilerin isletmeye tekrar gelmesini, hizmet ve iiriinii tekrar kullanmasini saplamak
icin, miisterinin arzu ve isteklerine yonelik faaliyetlerde bulunmasini ve isletmedeki
herkesin miisteri ihtiyaclarinin karsilanmasi iizerine ¢alismalar yapmasini zorunlu hale

getirmistir (Kilig ve Pelit, 2004: 115).
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Yeni misteri kazanmak, mevcut miisteriyi elde tutmaktan daha zor ve daha
maliyetli olmasindan dolay1 isletmelerde miisteri memnuniyetinin saglanmasi ig¢in
yapilan c¢alismalara hiz vermistir. Bu durum isletmeler acisindan miisteri bilincini
artmasina ve mevcut miisteriyi koruma egilimine itmistir. Tiim sektorlerde yasanan
globallesme, teknolojik gelismeler ve pazarlama anlayisindaki degisiklikler, rekabet
ortaminin artmasi, tiiketici egitim diizeyinin artmasi gibi degisen ve gelisen faktorler,
miisteri memnuniyetine verilmesi gereken 6nemi artiran etkenlerdir (Ozgelik, 2007:

87).

Hizmet sektdriinde, miisteri memnuniyetinin saglanmasinda ve artirilmasinda
bazi 6nemli engeller ortaya g¢ikmaktadir. Orne§in, miisterilerin {iriin ve hizmeti
degerlendirirken hangi faktorlere dikkat ettigi tam anlamiyla bilinmemesi; bu
faktorlerin degerlendirilmesinde saglikli ve gegerli net bir yontemin olmamasi;
miisterilerin istek ve arzularinin siirekli olarak degismesidir. Hizmet sunumunun soyut
olmasi, siirekli degigmesi, liretim ve tiikketimin ayni anda ger¢eklesmesi; hizmeti iiretim
ve satigini, miisteri memnuniyetinin Olgiilmesini etkilemektedir. Bu durum ise
miisterilerin hangi hizmeti satin alacagimi ve kullanilmasi sonucu miisterinin tatmin

diizeyinin Sl¢iilmesini zorlagtirmaktadir (Kili¢ ve Pelit, 2004: 114).

Turizm isletmelerinde ¢alisanlarin miisterilere kars1 giiler yiizlii olmasi, samimi
ve miisteriye karsi saygili olmasi miisterinin memnuniyet diizeyini etkileyen baslica
etmenlerdir. Bunun yami sira turizm sektorii icerisinde olan konaklama, ulagim,
giivenlik, yeme icme, eglenme gibi etkenler miisterinin memnuniyet diizeyini
dogrudan etkileyecek durumlar basinda gelmektedir. Miisteriyi memnun etmek i¢in
degisik arayislar igine girmeye gerek yoktur. Sadece miisterinin ne istediginin iyi
bilinmesi ve buna yonelik calismalarin dogru bir sekilde yapilmas: yeterli olacaktir.

Boylece miisteri memnuniyeti kendiliginden artacaktir (Ozgelik, 2007: 87).
2.9. Kis Turizmi ve Memnuniyet

Diinyanin en biiyiik sektorlerinden biri olan turizm sektdriiniin dnemli bir tiirti
de kis turizmidir (Demiroglu, 2014: 1). Karl ortamlarda ve daglik bolgelerde kis
sporlarinin, karli ve egimli bdlgelerde yapilan seyahatlerin, konaklama, yeme-icme ve
diger tiim faaliyetleri kapsayan turizm tiirii (Albayrak, 2013:195) olarak “kis turizmi”
ziyaretgiler icin kayak yapmak, yasadigi bolgenin giiriiltilii ve kirli havasindan

uzaklagmak, dinlenme, kis sporu yapma firsat1 olarak diisliniilmektedir (Tiirkdogdu,
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2010: 85). Yasam standartlarindaki refah artisiyla birlikte yaz aylarinda tatile ¢ikan
insanlarin kis aylarinda da tatile ¢ikma isteklerini artirmasi kis turizminin gelismesini
saglamistir. Kis aylarinda insanlar dinlenmek, eglenmek ve tatil yapmak igin karli
daglik ve ormanlik alanlara gitmeye ve doga yliriiyiisleri, geziler, dag tirmaniglart ve

kis sporlar1 seklinde kis turizmine katilir hale gelmistir (Ibragimov, 2001:25).

Alternatif turizm tdrlerinden bir tanesi olarak goriilen kis turizmin sagladigi
faydalar Tiirkiye Seyahat Acentalar1 Birligi tarafindan su sekilde siralanmaktadir
(TURSAB, 2015):

e Mevsimsellik sorununu azaltma ve turizmin 12 aya yayilmasinda destek olur,
e Atil kapasite olan tesis ve isgliciinii ekonomiye kazandirir,

e Bolgesel talep olusturur,

¢ Bolgesel yatirimlari artirir,

¢ Bolgesel kalkinmaya destek olur,

e Bolgedeki yerel halka gelir olusturur,

e Alt yapiy1 gelistirir.

Diinya turizminde 6nemli bir destinasyon konumunda bulunan Tiirkiye’nin,
rekabet gucini ve pazar paymi artirmada da kis turizmi 6ne ¢ikarilan bir turizm
cesididir. Elverigli yeryiizii sekilleri ve ilkim kosullarina sahip olan Turkiye’nin kis
turizmini gelistirmesi, biiylitmesi ve tim yila yaymasi bir firsat olarak gorilmektedir.
Gelismekte ve degismekte olan turist taleplerine karsilik olarak Tirkiye’de onemli
kayak merkezleri acilmaktadir (Ilban ve Kasli, 2008: 320; Celik, 2018: 23). Tiirkiye’de
2018 yili itibariyle kayak merkezleri, yatak kapasiteleri ve mekanik tesisleri Tablo 2

ve 3’te gOsterilen bigimde siralanmaktadir.

Tablo 2: Tiirkiye'de Kis Turizmine Yonelik Tesis Bilgileri

No Turizm Merkezi/Kultur ve Turizm Koruma K Yat:?\k : Meveut !\/Iekamk
ve Gelisim Bolgeleri apasites| TeSI_S ler
Mevcut | Hedef | Adet | Kapasite | Uzunluk
1 | Erzurum Palandéken Kis Sporlart TM ** 2466 8850 |19 24563 22108
2 | Bursa Uludag II. Gelisim Bolgesi TM ** 2250 3500 | 22 15.000 16145
3 | Bolu Koroglu Dagi Turizm Alant ** 1713 4000 | 14 10000 10380
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4 | Kayseri Erciyes Kis Sporlar1t TM ** 1000 6000 | 13 19300 21832
5 | Kastamonu Cankir Ilgaz Kis Sporlar1 TM ** 1217 1300 | 6 5639 5983
6 | Kocaeli Kartepe TM ** 800 1000 | 4 6.400 3250
7 Kars Sarikamig Kig Sporlart TM ** 833 12000 | 4 5348 6263
8 | Isparta Davraz Dag1 Kis Sporlar1 TM ** 467 1600 | 4 3800 3621
9 Sivas Davraz Dagi Kis Sporlart TM * 110 1600 |3 3000 4547
10 | Cankiri Ilgaz Kadingayir1 Yildiztepe KTKBG * | 80 400 1 1200 1588
11 | Ardahan Yalnizgam Ugurlu Kis Sporlar1t TM * 74 4250 |2 2000 2250
12 | Bayburt Kop Dag1 TM * 60 810 1 600 1220
13 | Giimiigshane Zigana TM * 40 470 1 843 661
14 | Erzincan Ergan Dagi KTKGB * 8000 |3 3450 6967
15 | Denizli Tavas Bozdag KTKGB * 2250 |3 2400 3822
16 | Samsun Ladin Akdag Kis Sporlar1 TM * 800 1 800 1360
17 | Aksaray Hasan Dagi1 Kis Sporlar1 TM 97 1235
18 | Mersin Tarsus Giilek Karbozagi KTKGB 8000
19 | Giimishane Cakirg6l Kis Sporlart TM 5600
20 | Antalya Alanya Akdag Kis Sporlart TM 3000
21 | Mugla Seki Eren Dag1 Kis Sporlar1 TM 1500
22 | Gilimiighane Siileymaniye Kis Sporlart TM 1180
23 | Artvin Kafkasor KTKGB 2000
24 | Diizce Golyaka Kardiiz Yaylas1t KTKGB
25 | Malatya Hekimhan Yamadagi KTKGB
26 | Rize ikizdere Ovit Dagi Kigs TM
27 | Antalya Alanya Akseki TM
28 | Bitlis Sapgor Kis Sporlar1t TM

TOPLAM 11207 | 79345 | 101 | 104343 | 111907
** | Faal Olan Turizm Merkezleri (8 Adet)
* Tam anlamiyla Faal olmayan Turizm Merkezleri (8 Adet)
Kaynak: www.ktbyatirimisletmeler.gov.tr, Erigim tarihi:27.02.2018
Tablo 3: Tiirkiye’de Kis Turizmi Tesisleri ve Kapasiteleri
Kayak Merkezi Mevcut yatak | Mekanik tesis Kapasite
Bolu Kartalkaya 1223 9 lift 4750 kisi /saat
Bolu Esentepe 155 6 adet teleski, 2 adet telesiyej
Bursa Uludag 3000 7 teleski, 5 telesiyej, 1 cablecar | 8470 kisi/saat
Erzurum Palanddken 1800 1 teleski, 5 telesiyej, 1 babylift, 1 adet gondol lift
Kayseri Erciyes 1147 4 telesiyej, 2 teleski 2400 kisi /saat
Kastamonu llgaz 450 1 teleski, 1 telesiyej 1000 kisi /saat
Agr1 Bubi Dagi 40 1teleski 600 kisi/saat
Antalya Saklikent 14 2 teleski 400 kisi /saat
Ankara Elmadag 1 teleski 720 Kisi /saat
Bitlis Merkez 40 1 teleski 710 kisi /saat
Bingdl Yolagtt 50 1 teleski 499 Kkisi /saat
Giimiishane Zigana 40 1 teleski, 1 babylift 843 kisi / saat
Kars Cibiltepe 154 2 telesiyej 800 kisi /saat
Erzincan Bolkar 85 1 teleski 1200 kisi / saat
Aksaray
Isparta Davraz 50 1 telesiyej, 1 baby lift 1000 kisi/saat
Izmir Odemis-Bozdag
Kocaeli - Kartepe 648 3 telesiyej, 1 teleski, 12 pist 4650 kisi / saat
TOPLAM 8896 30 teleski,11 lift, 17 telesiyej

Kaynak: www.tursab.org.tr. Erigim Tarihi: 18.05.2019.

Tiirkiye’nin 6nemli kig turizm imajin1 olusturan ve turizm merkezi olan Uludag

1950’11 yillarda yapilan yatirimlar ile ilk mekanik kayak merkezi olmustur. Bunu
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tarihsel sirayla 1956’da Elmadag (Ankara), 1963’te Erciyes, 1969°da ise Sapgor
(Bitlis), Sarikamis, ve Palandoken izlemektedir (Kosan, 1994:151, Doganer, 1997:19-
44). Son yillardaki kis turizmine yonelik talebinin artmasiyla Tiirkiye’de ki turizmine
biiyiik yatirimlar yapilmistir. Buna ragmen Diinya kis turizmi siralamasinda Tiirkiye
16. Sirada yer almaktadir. Bu durum kis turizmine yonelik Tiirkiye nin potansiyelini
(Cografik o6zellikleri ve ilkim uygunlugu) dogru olarak degerlendirilmedigi
gorulmektedir (Tiirkdogdu, 2010: 85).

Tiirkiye’de kis turizmine katilan ziyaretcilerin talep yapilarima bakildiginda,
geliri yiiksek kisilerin talep ettigi diistiniilse de geliri diisiik kisilerin ve 6grencilerinde
kis turizmi faaliyetlerine katildiklar1 goériilmektedir. Bu durum kis turizmine tesvik
edilirken geliri yiiksek kisilerin yaninda geliri orta diizey ve diisiik kisiler iginde
gerekli calismalarin yapilmasi gerekmektedir (Ilban ve Kash, 2008: 337; Tiirkdogdu,
2010: 86).

2.10. Turizmde Miisteri Memnuniyetine Yonelik Arastirmalar

Gilirbliz (2003) tarafindan yapilan c¢alismada kiiltirel mimari kapsaminda
Onemli bir destinasyon olan Safranbolu’yu ziyaret eden yerli turistlerin tanimlayici
Ozellikleri ile tatmin diizeyleri ve muhtemel sikayet davraniglari incelenmistir.
Arastirmada turistlerin yas ve egitim durumlar ile kaldiklar1 konaklama tesislerinden
memnuniyetleri arasinda anlamli bir iliski bulundugu goriilmistiir. Turistlerin egitim
seviyesinin ziyaret ettikleri destinasyona yonelik memnuniyet durumunu etkiledigi

saptanmuistir.

Kilig ve Pelit (2004) Akcakoca’yr ziyaret eden yerli turistlerin
memnuniyetlerini i¢in anket uygulamiglardir. Anket verilerinin analizi sonucunda yerli
turistlerin yOre halkinin konukseverligi, ulasim kolayligi ve rahatligi, ¢evre temizligi
ve dogal giizelliklerin korunmasindan memnun olduklar1 gozlemlenirken konaklama
ve yiyecek- icecek tesislerindeki fiyat yiiksekligi, tesislerin hizmet kalitesi, tanitim ve

rehberlik hizmetlerinden memnuniyetsizlik sergiledikleri goriilmiistiir.

Duman ve Oztlirk (2005), Mersin Kizkalesi'ne yonelik olarak yerli turistlerin
memnuniyetlerini ve tekrar ziyaret etme egilimlerini incelemistir. Calismada,
konaklama, yiyecek-icecek hizmetleri ve misafirperverligin turistlerin memnuniyetini

etkiledigi belirtilmistir. Tekrar ziyaret diisiincesinde de konaklama, sunulan yiyecek ve
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icecek hizmetleri ve misafirperverlik ile aktivite ve hizmetlerinin 6ne ¢iktig1 tespit

edilmistir.

Cati1 ve Kocoglu (2008), miisteri tatminini etkileyen faktorler belirlemeye
yonelik ¢alismalarinda sunulan 6zel hizmetlerin, personel hizmetleri, hizmetin
sunulma hizi, fiziki unsurlar, promosyonlar ve kolayliklar, miisteri iliskileri, ulasim ve
guvenligin miisteri memnuniyetinde etkili oldugunu belirtmis ve misteri
memnuniyetini etkileyen faktorlerle tutumsal ve davranigsal sadakat arasinda anlaml

bir iligkinin oldugu bulmustur.

Doélarslan (2009) tarafindan yapilan “Orman Kaynaklarinin Turizm Temelli
Pazarlanmasinda Kullanicilarin Karar Alma Siirecinin Belirlenmesi” baslikli ¢alismada
miisterilerin se¢im siliresinde para ve zaman gibi yapisal kisitlarin ve igsel ve dissal
bilgi edinmelerinin etkisinde kaldiklar1 ve bu durumlarin destinasyon se¢im siiresinde
etkili oldugu belirtilmistir. Bu degiskenler, miisterilerin i¢sel giidiilerini etkilemekte ve
satin alma karar siirecinde ve destinasyon yerlerinin se¢iminde onemli oldugunu

gOstermektedir.

Cati, Kogoglu ve Gelibolu (2010), yaptiklart arastirmada bes yildizli otel
isletmelerinde miisteri beklentileri ile sadakati arasindaki iliskinin olup olmadigini
arastirmiglardir. Bu dogrultuda 176 otel miisterisi ile anket yapilmistir. Arastirmada
oncelikli olarak miisteri beklentilerinin boyutlar1 ortaya c¢ikarilmistir. Bu boyutlar;
fiziki unsurlar, nezaket, glvenilirlik, empati, giiven ve yeterlilik olarak bulunmustur.
Yapilan analiz sonucunda, beklenti boyutlar1 ile tutumsal ve davranigsal sadakat
boyutlar1 arasinda bir iligski olup olmadigi bakilmis ve bu boyutlar arasinda anlaml

iligki tespit edilmistir.

Ozer ve Giinaydin (2010), Marmaris’teki konaklama isletmelerinde miisteri
memnuniyeti ve misteri sadakati iligkisi kapsaminda dort yildizli 165 otel
misterisinden verileri analiz etmis otel departmanlar1 icerisinde resepsiyon ve mutfak
departmanini miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati yaratmada etkili departmanlar

olarak one ¢ikarmiglardir.

Dalgi¢ ve Birdir (2015) calismalarinda yayla turizmi kapsaminda seyahate
c¢ikan ziyaretcilerin seyahat motivasyonu, algilanan deger, tatmin diizeyi ve sadakatleri

arasindaki iligskiyi incelemislerdir. Toplam 231 ziyaretgiden kolayda Orneklem
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kapsaminda anket verisinin toplandig1 calismada. seyahat motivasyonlariin
ziyaretcilerin yasina gore farklilik gosterdigi, bireylerin algilanan deger ve tatmin
dizeyinin sadakatleri Uzerinde etkili oldugu tespit edilmistir. Destinasyon
yoneticilerinin, isletmelerin ve yerel halkin yayla turizmine katilan turistlerin seyahat
motivasyonlarin1 ~ karsilayabildikleri oranda basariy1 yakalayabilecekleri One

¢ikarilmstir.

Karagar (2016) ‘i yaptig1 arastirmada rekratif etkinliklere katilan ziyaretcilerin
destinasyon imajinin ve ¢evresel tutumlarin destinasyonu tekrar ziyaret etme niyetleri
arasindaki iliski arastirilmigtir. Yapilan bu calismada Ilgaz Dag1 Milli Parki’na gelen
turistlere Kasim ve Ocak aylar1 arasinda anket uygulanmistir. Yapilan analizler
sonucunda gelen ziyaretcilerin biiylik bir cogunlugunun kayak yapmaya geldigi,
ulagim sorunlarmin oldugu ve kis aylarinda asir1 yogunluk oldugu saptanmistir. Erkek
ve bekarlarin ¢evreye yonelik tutumlarinin daha olumlu oldugu ve destinasyonu tekrar
ziyaret etme niyetinin de medeni durum, yas egitim durumu ve meslege gore degisiklik
gosterdigi belirtilmistir. Cevreye yonelik tutumlarin ve destinasyon imajinin da tekrar

ziyaret etme niyetine bir etkisi oldugu bulunmustur.

Yali (2016) tarafindan yapilan c¢alismada Safranbolu’yu ziyaret eden yerli
turistlerin seyahat tercihleri ile yiyecek-igcecek beklentilerinin iliskisi incelenmistir. Bu
kapsamda ziyaretcilere Subat — Haziran 2016 tarihlerinde anket uygulanmistir. Yapilan
analizler sonucunda ziyaretcilerin yiyecek-icecek beklentileri; hijyen, hizmet sunumu,
yemek ve salon atmosferi olarak belirlenmistir. Bununla birlikte ziyaretgilerin seyahat
tercihleri ile yiyecek-igecek beklentileri arasindaki iliskiye yonelik olarak Kolerasyon
analizi yapilmis ve orta dlzeyde (r=0,566; p=0,000) pozitif yonlii bir iliski oldugu

saptanmuistir.

Apak (2016) tarafindan gerceklestirilen aragtirmada Erciyes Kayak merkezi’ni
ziyaret eden yerli turistlerin seyahat motivasyonlart ve memnuniyetlerini ortaya
cikarilmaya ¢ikarilmistir. Bu kapsamda Aralik 2014 — Mart 2015 tarihleri arasinda
Erciyes Kayak Merkezi’'ni ziyaret eden yerli turistlere anket uygulanmistir. Yapilan
analizler sonucunda, kis turizmine katilan yerli turistlerin seyahat motivasyonu
(rahatlama, kendini gelistirme, huzur ve sosyallesme) ve seyahat memnuniyeti (pist,
aligveris, gilivenlik, egitmen, konaklama, ulasim) arasinda orta diizeyde (r=0,450;

p<0,001) pozitif yonlii ve anlamli bir iliski tespit edilmistir. Bu dogrultuda kis
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turizmine bilingli olarak katilan yerli turistlerin, seyahat memnuniyetlerinin arttigi

saptanmistir.

Naghipour (2017), Ilgaz Dagi’na ziyaret gerceklestiren kisilerin motivasyonlari
ve turizm memnuniyetlerini belirlemek i¢in yaptigi arastirmada ziyaretcilerin
%41,3"liniin Ilgaz Dagi'n1 rekreasyonel amaglarla giintbirlik sekilde ziyaret ettigi tespit
edilmistir. Ziyaret¢ilerin %36,7'sinin kamu ¢alisani, %28,4'liniin lisans, %35,8'inin
lisansiistii egitime sahip oldugu ve %58,7'sinin ise farkli siirelerde konaklama yaptigi
belirlenmistir. Ayrica, llgaz Dagi’1 igin yetersiz altyapi, kliglk kayak pistleri ve sosyal

faaliyet eksikligine dikkat ¢ekilmistir.

Goker ve Unliionen (2017) tarafindan yapilan arastirmada Ilgaz Dagi’nin
ziyaretciler tarafindan ¢ogunlukla kis sporlarina katilma nedeni ile tercih edildigi 6ne
¢ikartilmigtir. Bununla birlikte ulagim, hava kosullari, asir1 kalabalik olma ve fiziki
yetersizlikler ziyaretcilerin en cok sikayetci olduklari durumlar olarak gosterilmistir.
Ayrica Ilgaz Dagi bilinyesinde diizenlenen etkinliklere en fazla bekar ve geng yas gruba

dahil olan kisilerin katildig1 belirtilmistir.

Aydogdu, Kog¢ ve Kog (2018) tarafindan yapilan “Yerli Ziyaretgilerin llgaz
Dag1 Destinasyonunu Tekrar Ziyaret Etme Niyetleri Uzerine Bir Arastirma” baslikli
caligmada Ilgaz Kayak Merkezi’ni ziyaret eden yerli turistlerin kayak imkanlari,
konaklama ve yiyecek-icecek hizmetlerinden memnun kaldiklari; ancak aligveris
olanaklarindan ise memnun kalmadiklar1 tespit edilmistir. Bununla birlikte Ilgaz’1
tekrar ziyaret etme ve arkadaslarina tavsiye etme konusunda istekli olduklar

yonundedir.
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UCUNCU BOLUM
KIS TURIZMINE KATILAN TURISTLERIN TiPOLOJILERI VE
MEMNUNIYET ALGILARINA YONELIK ARASTIRMA

Bu bolimde llgaz Kayak Merkezi’ne Ocak-Subat 2017 déneminde ziyaret
gerceklestiren yerli ziyaret¢ilerden saglanan verilerin analiz bulgular1 ve yorumlarina

yer verilmektedir.

3.1. Arastirma Bolgesi

Cankir1 ve Kastamonu il sinirlart icinde yer alan Ilgaz Dagi, Bati Karadeniz
Bolgesi’nin en yiiksek dagi konumundadir. Buytikhacet (2587 m) ve Kugikhacet
(2546 m) en yuksek zirveleridir. Zengin flora yapisiyla oldukea ilgi gekici essiz dogal
guzelliklere sahip olan Ilgaz Dagi, Ankara’ya 200 km ve llgaz ilce merkezine ise 25
km uzakliktadir. Yilin alt1 ayinda karla kapli olan Ilgaz Dag1 Milli Parki, kis sporlar
ve turizm kapsaminda son donemlerde 6nemini artirmakta, yurti¢i ve yurt disindan
gelen konuklara Aralik-Nisan doneminde hizmet sunmaktadir. Kayak pisti uzunlugu
3,7.. km olup, 4 adet kayak pisti bulunmaktadir (www.cankiri.gov.tr;

www.ilgazdagtesisi.com).

Yerli ve yabanci ziyaretgiler dnemli bir cekim merkezi konumunda olan llgaz
Dag1 Kayak Merkezi; dogal giizellikler arasinda kayak ve snowboard yapma imkani ve
manzarastyla One ¢ikan bir destinasyondur. Destinasyonu 2017 yilinda 241.062 kisi,
2018 yilinda ise 370.596 kisi ziyaret etmis bulunmaktadir. Ayrica destinasyon
konaklama kapasitesi; 2017 yilinda 195.209 kisi iken 2018 yilinda bu say1 287.384 kisi

agirlama kapasitesine ulagmistir (Www.hurriyet.com).

3.2. Arastirma Verilerinin Analizi

llgaz Kayak Merkezi’'ne ziyaret gerceklestiren ziyaretcilerin tanimlayici
Ozellikleriyle tipolojilerinin ve seyahat memnuniyetlerinin karsilastirilmasi baglaminda
parametrik veya parametrik olmayan testlerin kullanilmasi karar1 kapsaminda Tablo

4’te gosterilen ¢arpiklik (skewness) ve basiklik (kurtosis) katsayilar1 esas alinmstir.
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Tablo 4: Skewness ve Kurtosis Testi Sonuclar:

n | Min | Max | Ort. |Standart Skewness Kurtosis
Sapma Statistic | Standart | Statistic |Standart
Hata Hata
[Turist Tipolojisi| 547 | 1,00 | 4,81 | 3,62 0,01 -0,480 0,104 3,187 0,209
Seyahat 571 185 | 483 | 3,50 0,02 -0,744 0,104 1,199 0,209
Memnuniyeti
100
80
60— ]
40 ]
201
0 I'_| T - T
1,00 2,00 3,00 400 5,00
toplamtipolji

Sekil 3: Turist Tipolojisi Histogram Dagilim

807

404

204

toplammemnuniyet

Sekil 4: Seyahat Memnuniyeti Histogram Dagilim
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Tablo 4’te gorildigi tizere turist tipolojisi Olgegine yonelik c¢arpiklik
(skewness) ve basiklik (kurtosis) katsayilar1 -0,450 ve 2,861 araliginda olup sonuclar
(-+) 1 araliginda yer almadigi icin verilerin normal dagilim sergilemedigine karar
verilmistir. Benzer seyahat memnuniyeti 6l¢eginde de carpiklik (skewness) ve basiklik
(kurtosis) katsayilar1 -0,744 ve 1,199 olup (-+) 1 araliginda yer almamaktadir. Bu
nedenle arastirmada farkliik  Ol¢timlerinde  parametrik  olmayan  testlerin

uygulanmasina karar verilmistir.

Bu aragtirmada Ilgaz Kayak Merkezi’'ne ziyaret gergeklestiren ziyaretgilerin
demografik ve diger Ozellikleri ile tipolojileri ve seyahat memnuniyetlerinin
karsilastirilmasinda; iki degiskenli gruplar (cinsiyet, medeni durum) igin “Mann-
Whitney U Testi”; ikiden fazla degiskeni olan gruplar (yas, egitim durumu, gelir
durumu, meslek, kis turizmine katilim sikligi, kalis siiresi, seyahat bilgi kaynagi,

seyahate ¢ikilan kisi sayis1) iginse “Kruksal-Wallis Testi” kullanilmistir.

3.3. Arastirma Bulgular
3.3.1. Arastirma Katihhmcilarina Yonelik Tammmlayici Bilgiler

ligaz Kayak Merkezi’'ne ziyaret gerceklestiren ziyaretgiler demografik ve diger

Ozellikler Tablo 5°te gosterilen bigimde tespit edilmistir.

Tablo 5: Kis Turizmine Katilan Yerli Turistlere iliskin Tanimlayic1 Bilgiler (n=547)

Degiskenler Gruplar f % | Kumiulatif (%)

. Kadn 249 45,5 45,5
Cinsiyet

Erkek 298 54.5 100

Medeni Durum Evli 252 46,1 46,1

Bekar 295 53,9 100,0

18 ve 25 187 34,2 34,2

26 ve 33 153 28,0 62,2

Yas 34ve 4l 87 15,9 78,1

42 ve 49 70 12,8 90,9

50 ve Uzeri 50 9,1 100,0

Ilkokul 41 7,5 7,5

Egitim Durumu Qrtat')gretim 188 34,4 41,9

Onlisans 155 28,3 70,2

Lisans 163 29,8 100

0-1000 TL 133 24,3 24,3

1001-2000 TL 188 34,4 58,7

Gelir Durumu 2001-3000 TL 141 25,8 84,5

3001-4000 TL 40 7,3 91,8

4001 TL ve Uzeri 45 8,2 100,0
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Isci 106 19,4 19,4
Memur 81 14,8 34,2
Esnaf 66 12,1 46,3
Meslek Serbest Meslek 70 12,8 59,1
Ev Kadim 63 11,5 70,6
Emekli 26 4,8 75,3
Ogrenci 135 24,7 100,0
Birinci 203 37,1 37,1
Ikinci 121 22,1 59,2
Kis Turizmine Katilim Siklig1 Ugtinci 90 16,5 75,7
Dordlnci 63 11,5 87,2
Bes ve Uzeri 70 12,8 100,0
1 gunden az 166 30,3 30,3
Kalis Siiresi 1-3 gun 180 32,9 63,3
4-6 gin 105 19,2 82,4
7 gun ve Uzeri 96 17,6 100
Medya 101 18,5 18,5
Arkadaglar 104 19,0 37,5
Seyahat Bilgi Kaynagi Aile 117 21,4 58,9
Seyahat acentasi 97 17,7 76,6
Diger 128 23,4 100
1 kisi 114 20,8 20,8
Seyahate Cikilan Kisi Sayisi 2 kist 158 o 49.7
3 kisi 116 21,2 70,9
4 kisi ve lizeri 159 29,1 100

Tablo 5’e gore arastirmaya katilan ziyaretcilerin %45,5’1 kadin, %54,5°1 erkek
oldugu goriilmektedir. Ziyaretgilerin medeni durumlari incelendiginde %46,1°1 evli ve
%53,9’unun bekarlardan olugmaktadir. Katilimcilarin yas dagilimlarina bakildiginda;
%34,2’s1 18-25 yas araliginda, %28’1 26-33 yas araliginda, %19,9’u 34-41 yas
araliginda, %12,8’1 42-49 yas araliginda ve %9,1°1 50 ve iizeri yas aralifinda oldugu
goriilmektedir. Kis turizmine katilan yerli turistlerin egitim durumlarina bakildiginda
%7,5’inin ilkdgretim, %34,4’linilin ortadgretim, %28,3’linlin O6nlisans ve %29,8’inin de
lisans egitimi aldiklart bulunmustur. Ziyaretgilerin aylik gelirlerine bakildiginda
%24,3’1 0-1000 TL arasinda, %34,4’i 1001-2000 TL arasinda, %25,8’1 2001-3000 TL
arasinda, %7,3’ti 3001-4000 TL arasinda ve %38,2’sinin de 4001 TL ve iizeri geliri
oldugu goriilmistiir. Katilimcilarin meslekleri incelendiginde %19,4°1 is¢i, %14,8’1
memur, %12,1°1 esnaf, %12,8’1 serbest meslek, %11,5’1 ev kadini, %4,8’1 emekli ve

%24,7’s1 6grencilerden olusturmaktadir.
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Ilgaz Dag1 Milli Parkini ziyaret eden turistlerin kaginci kez kis turizmine
katildiklar1 incelendiginde %37,1°1 bir, %22,1°1 iki, %16,5’1 ¢, %11,5’1 dort ve
%12,8’1 bes ve tizerinde ki turizmine katilmiglardir. Katilimcilarin, destinasyonda
kalis siireleri sdyledir; %30,3’1 bir giinden/24 saatten az, %32,9’u 1-3 giin, %19,2’si
4-6 giin ve %17,6’s1 7 giin ve lizeri olarak bulunmustur. Katilimcilarin seyahat bilgi
kaynaklar1 incelendiginde %18,5’1 medya, %19,0°1 arkadaslar, %21,4’i aile, %17,7’s1
seyahat acentas1 ve %23,4’l diger olarak tespit edilmistir. Son olarak ziyaret¢ilerin
seyahate kag kisi ¢iktiklarina bakildiginda; %20,8’1 bir kisi, %28,9’u iki kisi, %21,2’si

ti¢ kisi ve %29,1°1 dort ve lizeri kisi ile seyahate ¢iktiklar1 gozlemlenmistir.

Tablo 5 kapsaminda Ilgaz Dagi Milli Parki’n1 ziyaret eden ziyaretgilerin
demografik ve diger ozelliklerinde erkekler (%54,5), bekarlar (%53,9), 18-25 yas
grubu (%34,2), ortadgretim mezunlart (%34,4), 1001-2000 TL arast gelire sahip
olanlar (%34,4), 6grenciler (%24,7), kis turizmine birinci kez katilanlar (%37,1), 1-3
giin arasinda kalanlar (%32,9), seyahat bilgi kaynagi agisindan diger secenegini tercih
edenler ve seyahate ¢ikilan kisi sayis1 yoniinden ise 4 kisi ve iizeri seyahate ¢ikanlarin

(%29,1) 6ne ciktigr soylenebilir.

3.3.2. Ilgaz Kayak Merkezi Ziyaretcilerinin Tipolojilerine Iliskin Faktor Analizi

Bu arastirma kapsaminda Ilgaz Kayak Merkezi ziyaretcilerinin tipolojilerinin
belirlenmesi baglaminda toplanan 16 yargi icin faktér analizi yapilmasi uygun
gorlilmiistiir. Toplanan verilerin faktor analizine uygun olup olmadigmimn belirlenmesi
icin bagvurulan Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) Orneklem Hacmi Yeterligi: 0,77 ve
Bartlett testi degeri sonuglart ise ¥2 =3232,110 ve p=0,000 olarak saptanmistir. Bu
sonuglar gergevesinde verilerin faktor analizi igin uygun oldugu kabul edilmis Tablo

6°da gosterilen faktor analizi gergeklestirilmistir.
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Tablo 6: Kis Turizmine Katilan Yerli Turistlerin Tipolojilerine iliskin Faktor Analizi

) Varyans
Yargi X o ':\?[I.ﬁ[(%r Cr:ln ?ﬁ;h Ag¢iklama
P (%)
Faktor 1: Arastirmaci Turist 3,91 0,91
Ziyaret ettigim yerin kiiltliriinii 6grenmek isterim. 3,89 | 0,92 0.914
Ziyaret ettigim yerde yerli halk ile tanigmay1 severim. 3,93 | 0,94 0,911
Ziyaret ettigim yerde yoresel yemekleri tatmak isterim. 4,00 | 0,89 0.851 0.900 28.332
iZgltzzriirrfT:]t ettigim yerdeki geleneksel yasami deneyimlemek 380 | 094 0.831
Ziyaret ettigim yerde yerli halkin evinde misafir olmaktan 341 | 1,04 | 0701
onur duyarim.
Faktor 2: Maceraci Turist 3,70 1,09
Ziyaret ettigim yerde eglence mekanlarini gezmeyi severim. 3,83 1,30 0,834
Ziyaret ettigim yerde bilgiden ¢ok degisiklik ve eglence 340 | 092 0,804
ararim. 0,801 18,931
Ziyaret ettigim yerde farkli aktivitelere katilmay1 severim. 3,85 | 0,94 0.738
Zlyar_et ettigim yerde kesfedilmemis yerleri gezmeyi 372 | 094 0.719
severim.
Faktor 3: Organize Kitle Turist 3,50 | 1,02
Ziyaret ettigim yerde 6nceden planlanmus gezi programlarina
dahil olmayi tercih ederim. 3,53 1502 0.855 0,704 13,279
Zlya.ret ettigim yerde bir gruba dahil olarak gezmeyi tercih 348 | 099 0.812
ederim.
Faktor 4: Bas1 Bos Turist 3,37 | 1,23
Z?yaret ett%g%m yerde kalabahkt.an uzak yerleri terc-lh e-dern.n. 340 | 1,15 0.859 0,285 9,834
Zlya_ret ettigim yerde kisa siireli konaklamasiz gezileri tercih 333 | 1,06 0528
ederim.
Toplam Cronbach Alpha / Varyans Aciklama (%) 0,647 70,376

K-M-O Measure of Sampling Adequacy: 0,772
Bartlett's Test of Sphericity (Chi-Square / df / Sig: 3232,110/ 78/ 0,000

Tablo 6’da gorildiigii tizere gergeklestirilen faktdr analizi sonucunda
ziyaretcilerin turist tipolojileri kapsaminda 13 ifadeye ait arastirmaci turist, maceraci
turist, organize kitle turist ve basibos turist olmak iizere toplam dort alt boyuta
ulagilmigtir. (Tablo 6). Ayrica 6lgek toplam varyansin %70,376’ini agikladigi ve
Olcegin genel giivenilirlik katsayisinin 0=0,647 oldugu goriilmiistiir. Kalayci (2010:
405) alfa katsayisinin 0,60 < o < 0,80 = olduk¢a giivenilir degerine sahip oldugunu

belirtmektedir.

3.3.2.1. Arastirmaci Turistlere iliskin Bulgular

Kis turizmine katilan ziyaretcilerin arastirmaci turist boyutunu belirlemek ig¢in
gelistirilen bes ifadeye iliskin frekans, yiizde dagilimlari, aritmetik ortalama ve standart

sapma degerleri Tablo7’de gorilmektedir:
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Tablo 7: Arastirmaci Turistlere Iliskin Bulgular (n=547)

c g =
5 E|gE E <G
= =S8 S| &g
ifadeler g OESE fHEg .
2% & E& 5 8 & * g
T M| M O M M| M
Ziyaret ettigim yerin kiiltiiriinii 6grenmek isterim. 02 g' ,Jé i% ;22 é 233 ; ;'75 ,Jé 3,89 (0,92
Ziyaret ettigim yerde yerli halk ile tanismay1 f 9 28 | 124 | 212 | 174 393 | 094
severim. %| 16 |51]227]388|318]| " '
Ziyaret ettigim yerde yoresel yemekleri tatmak f 4 30 | 106 | 227 | 180 400 | 0.89
isterim. %| 07 |55]194 415|329 " '
Ziyaret ettigim yerdeki geleneksel yagsami fl 11 30 | 152 | 217 | 137 380 | 094
deneyimlemek isterim. %| 20 |55 (278397250 '
Ziyaret ettigim yerde yerli halkin evlerinde misafir [ f| 25 | 80 | 163 | 200 | 79
ciman onur duparn T a6 [106] 298 | 366 | 144 | 341|104

Tablo 7°deki sonuclara gore arastirmaci turistler i¢in 6ne ¢ikan ifade “Ziyaret

ettigim yerde yoresel yemekleri tatmak isterim” (x=4,00) olmustur. Bu ifadeyi

“Ziyaret ettigim yerde yerli halk ile tamigsmay1 severim” (x=3,93), “Ziyaret ettigim

yerin kiiltiirinii 6grenmek isterim” (x=3,89), “Ziyaret ettigim yerdeki geleneksel

yasami deneyimlemek isterim” (x=3,80) izlemektedir. “Ziyaret ettigim yerde yerli

katildig1r ifadedir. Bununla birlikte arastirmaci turistlere yonelik ifadelerin 3,50

ortalamanin Uzerinde olmas1 kiiltiirel degere 6nem verildigini géstermektedir.

3.3.2.2. Maceraci Turistlere iliskin Bulgular

Kis turizmi kapsaminda seyahate ¢ikan ziyaretcilerin maceraci turist boyutunu

belirlemek icin gelistirilen bes ifadeye iliskin frekans, ylizde dagilimlari, aritmetik

ortalama ve standart sapma degerleri Tablo 8'de gortlmektedir:

Tablo 8: Macerac: Turistlere iliskin Bulgular (n=547)

g = <
2 2 > g g g
| IEFE Bt
ifadeler 5 S a E E < E _
25 GBI IR g
I M| O M |
Ziyaret ettigim yerde eglence mekanlarini gezmeyi f| 10 6 210 | 159 | 162 383|092
severim. %| 1,8 | 1,1 | 38,4 ]291|296 | '
Ziyaret ettigim yerde bilgiden ¢ok degisiklik ve eglence | f | 64 57 | 168 | 107 | 151 340 | 1.30
ararim. %]| 11,7 | 10,4 | 30,7 | 196 | 27,6 | ' '
Ziyaret ettifim yerde farkl aktivitelere katilmay1 f| 10 20 | 168 | 188 | 161 385 094
severim. %| 1,8 | 3,7 | 30,7 | 344|294 | '
Ziyaret ettigim yerde kesfedilmemis yerleri gezmeyi f| 18 14 189 | 204 | 122 3721 004
severim. %| 3,3 | 2,6 | 346 |373|223 " '
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Tablo 8’deki sonuclara gére maceraci turistler i¢in one ¢ikan ifade “Ziyaret
ettigim yerde farkli aktivitelere katilmayi severim” (x=3,85) olmustur. Bu ifadeyi
“Ziyaret ettigim yerde eglence mekanlarim1 gezmeyi severim” (x=3,83), “Ziyaret
ettigim yerde kesfedilmemis yerleri gezmeyi severim” (x=3,72) izlemektedir. “Ziyaret
ettigim yerde bilgiden ¢ok degisiklik ve eglence ararim” (x=3,40) ise ziyaretcilerin en
az katildigi ifadedir. Bununla birlikte maceraci1 turistlere yonelik ifadelerin 3,50
ortalamada ve Ustunde olmasi eglenceye, farkli aktivitelere, yeni yerler gormeye énem
verdikleri soylenebilir. Bu sonuglar kapsaminda maceraci turistler icin eglence ve

farkli aktiviteler ziyaret ettikleri yerde aradig1 6zelliklerdendir.

3.3.2.3. Organize Kitle Turistlere Iliskin Bulgular

Katilimcilarin organize kitle turist boyutunu belirlemek i¢in gelistirilen iki ifadeye
iliskin frekans, yiizde dagilimlari, aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri

Tablo 9’da gorulmektedir:

Tablo 9: Organize Kitle Turistlere iliskin Bulgular (n=547)

2 E % o
>

| B Ef g s:

ifadeler _§ _§ a _E’ _E‘ < _E‘ —
285 5 £8 & §§ * a
I M| O M M| M

Ziyaret ettigim yerde 6nceden planlanmig | f 32 34 180 212 89

f;cjzlri]:r);f)gramlarma dahil olmay1 tercih % | 59 6,2 329 | 388 | 16,3 353 1,02

Ziyaret ettigim yerde bir gruba dahil f 28 38 202 199 80

olarak gezmeyi tercih ederim. % | 5,1 6,9 36,9 | 36,4 | 14,6 3,48 0,99

Tablo 9°daki sonuglara gore organize kitle turistler igin “Ziyaret ettigim yerde
onceden planlanmis gezi programlarina dahil olmayi tercih ederim” (x=3,53) ifadesi
one ¢ikmistir. Bu ifadeyi “Ziyaret ettigim yerde bir gruba dahil olarak gezmeyi tercih
ederim” (x=3,48) izlemektedir. Buna gdre organize Kitle turistlere yonelik ifadelerin
3,50 ortalamada ve iistlinde olmasi planli, gruplar halinde seyahate ciktiklarini
gostermektedir. Bu sonuglar kapsaminda organize Kitle turistler igin seyahatlerinin

planli olmas1 6ncelikleri arasinda oldugu soylenebilir.
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3.3.2.4. Basibos Turistlere iliskin Bulgular

Ziyaretcilerin basibos turist boyutunu belirlemek i¢in gelistirilen iki ifadeye iliskin
frekans, yiizde dagilimlari, aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri Tablo 10’da

gorulmektedir:

Tablo 10: Basibos Turistlere iliskin Bulgular (n=547)

£ gl g
2 Sl >E = g
S 5 55 § g8
ifadeler § § a _E’ _E’ < ,%‘ _
o8 5 £8 & §§ * a
I & M| O M M| =M
Ziyaret ettigim yerde kalabaliktan uzak f 48 43 204 142 110
yerleri tercih ederim. %| 88 79 1373 (260 201 | 340 | 115
Ziyaret ettigim yerde kisa stireli f 44 52 193 192 66
konaklamasiz gezileri tercih ederim. % | 8,0 9,5 35,3 | 35,1 | 12,1 3,33 1,06

Tablo 10’daki sonuglara gore basibos turistler i¢in One ¢ikan ifade “Ziyaret
ettigim yerde kalabaliktan uzak yerleri tercih ederim” (x=3,40) olmustur. Bu ifadeyi
“Ziyaret ettigim yerde kisa siireli konaklamasiz gezileri tercih ederim” (x=3,33) takip
etmektedir. Bununla birlikte basibos turistlere yonelik ifadelerin 3,50 ortalama
civarinda olmas1 organize kitle turist ile farkli goriiste olduklari, kalabaliktan uzak,
konaklamasiz seyahatleri tercih ettigi goriilmektedir. Bu sonuglar kapsaminda basibos

turistlerin seyahatlerini bireysel ve plansiz seyahatlere dnem verdigi diistiniilebilir.

3.3.3. llgaz Kayak Merkezi Ziyaretcilerinin Memnuniyetlerine Iliskin Faktor

Analizi

Ilgaz Kayak Merkezi ziyaretcilerinin kis turizmine yonelik memnuniyetlerinin
belirlenmesi kapsaminda toplam 19 yargi icin faktor analizi yapilmasi uygun
goriilmistir.  Verilerin  faktor analizine uygunlugun belirlenmesi gergevesinde
basvurulan Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) Orneklem Hacmi Yeterligi: 0,80 ve Bartlett
testi degeri sonuglar ise y2 =7078,664 ve p=0,000 olarak belirlenmistir. Bu bulgular
cercevesinde verilerin faktor analizine uygun olduguna karar verilmistir. Tablo 11°de

gosterilen faktor analizi bulgularina ulasilmistir.
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Tablo 11: Kis Turizmine Katilan Yerli Turistlerin Memnuniyetlerine Iliskin Faktor
Analizi

. Varyans

Yarg: X o F\?'[I.J(it(%r Clzlgaa;h Ac¢iklama
(%)

Faktor 1: Pist Memnuniyeti 3,75 0,97
Kayak pistlerinin sayis1 yeterliydi. 3,52 1,02 0,856
Kayak pistleri yeterli uzunluktaydi. 3,78 0,98 0,850 0,874 17,686
Kayak pistleri yeterli genislikteydi 3,83 0,95 0.825
Kayak pistleri bakimliydi. 3,87 0,98 0.787
Faktor 2: Givenlik Memnuniyeti 4,05 0,67
Kayak merkezinde saglik hizmetleri yeterliydi. 4,04 0,78 0,869 0.921
Kayak merkezinde ilkyardim hizmetleri yeterliydi. 4,00 0,86 0,857 ' 15,744
Kayak merkezinde emniyet ve giivenlik hizmetleri 4,10 0,81 0,760
yeterliydi.
Faktor 3: Konaklama Memnuniyeti 4,09 0,78
Otel calisanlar1 yardimseverdi. 4,12 0,86 0.892
Oteller hijyenikti. 4,11 0,88 0,803 0.887 15,133
Otel ¢alisanlar1 nazikti. 4,02 0,91 0.795
Faktor 4: Egitmen Memnuniyeti 4,04 0,72
Kayak egitmenleri 6greticiydi. 4,03 0,82 0.828
Kayak egitmenleri arkadas canlistydi. 4,04 0,84 0.796 0,914 14,312
Kayak egitmenleri bilgiliydi. 4,06 0,87 0.787
Faktor 5: Ulasim Memnuniyeti 2,80 1,13
Kayak merkezine ulasim kolaydi. 2,79 1,10 0.940 0,901 11,081
Sehir merkezine ulagilabilirlik kolaydi. 2,80 1,02 0.931
Faktor 6: Aligveris Memnuniyeti 2,53 1,08
Aligveris i¢in fiyatlar adildi. 2,45 1,04 0.860 0,706 9,227
Aligveris yapilacak yeterli diikkkan vardi. 2,62 1,04 0.843
Toplam Cronbach Alpha / Varyans Ac¢iklama (%) 0,873 83,183

K-M-O Measure of Sampling Adequacy: 0,798
Bartlett's Test of Sphericity (Chi-Square / df / Sig: 7078,664/ 136/ 0,000

Kis turizmine katilan ziyaretgilerin seyahat memnuniyetlerinin faktér analizi
sonucunda 17 ifadeye ait pist memnuniyeti, guvenlik memnuniyeti, konaklama
memnuniyeti, egitmen memnuniyeti, ulasim memnuniyeti ve aligveris memnuniyeti
olarak toplam alti boyuta ulagilmistir (Tablo 11). Bununla birlikte 6lgek toplam
varyansin %83,183’linli agikladig1 ve dlgegin genel giivenilirlik katsayisinin a=0,873
oldugu goriilmistiir. Kalayci (2010: 405) alfa katsayisinin 0,60 < o < 0,80 = olduk¢a
giivenilir degerine sahip oldugunu belirtmektedir.

3.3.3.1. Pist Memnuniyetine fliskin Bulgular

Kis turizmine katilan ziyaretgilerin pist memnuniyeti boyutunu belirlemek icin
gelistirilen dort ifadeye iliskin frekans, yiizde dagilimlari, aritmetik ortalama ve standart

sapma degerlerine Tablo 12'de gorilmektedir:
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Tablo 12: Pist Memnuniyetine iliskin Bulgular (n=547)

s g <

g g > g g g

5 zf 55 5 g5
ifadeler o :§ g g Tg g £ é i | o

I M| OM| M|

Kayak pistlerinin sayis1 yeterliydi. (;) ;‘ 57 1;33 ; I (i ;2(; 1%91 3.52 | 1.02
Kayak pistleri yeterli uzunluktaydi. (;) i’ % 95 ::lg él f % j; % ;jg 3.78 | 0.98
Kayak pistleri yeterli genislikteydi. (;) 32 ]é 556 ]:!' 8 LE') 597 27 ;' 22 59 3.83 | 0.95
Kayak pistleri bakimliydi. (;) j% 556 19777 575 B ;' g 67 3.87 | 0,98

Tablo 12 sonuglarma gore turistlerin pist memnuniyetlerinde 6ne ¢ikan en 6nemli

yargt; “kayak pistleri bakimliydi” (x=3,87) olmustur. Bu yargiy1 “kayak pistleri yeterli

genislikteydi” (x=3,83), “kayak pistleri yeterli uzunluktayd:” (x=3,78) yargilari izlemistir.

“Kayak pistlerinin sayis1 yeterliydi” (x=3,52) ise ziyaretgilerin en az katildigi yargi

olmustur. Bununla birlikte pist memnuniyetlerine yonelik olan yargilarin 3,5 ortalamada

veya lizerinde olmasi kis turizmine katilan ziyaretgilerin kayak merkezlerindeki pistlere

onem verdikleri, fakat pist sayisin1 yeterli gérmedikleri seklinde diisiiniilebilir.

3.3.3.2. Giivenlik Memnuniyetine Turistlere iliskin Bulgular

Ziyaretgilerin guvenlik memnuniyetine yonelik tercihlerini

belirlemek igin

gelistirilen ii¢ ifadeye iliskin frekans, yiizde dagilimlari, aritmetik ortalama ve standart

sapma degerlerine Tablo 13'te gorulmektedir:

Tablo 13: Giivenlik Memnuniyetine iliskin Bulgular (n=547)

§ g 2 g g E
>
o 5 FE f s:
ifadeler 2 £ S& & g3 .
L2 = S E® 5 s & X o
I ™ M| O M M| =M
. . . . . f 2 21 80 290 | 154
Kayak merkezinde saglik hizmetleri yeterliydi. % 0.4 3.8 146 | 530 | 282 4,04 | 0.78
Kayak merkezinde ilkyardim hizmetleri f 6 34 65 291 | 151 400 | 086
yeterliydi. % 1,1 6,2 119 | 53,2 | 27,6 ' '
Kayak merkezinde emniyet ve givenlik f 0 25 79 258 | 185 410 | 081
hizmetleri yeterliydi. % 0,0 46 144 | 47,2 | 33,8 ' '
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Tablo 13’teki sonuglara bakildiginda giivenlik memnuniyeti i¢in 6ne ¢ikan
ifade “Kayak merkezinde emniyet ve glvenlik hizmetleri yeterliydi.” (x=4,10)
olmustur. Bu ifadeyi “Kayak merkezinde saglik hizmetleri yeterliydi.” (x=4,04),
“Kayak merkezinde ilkyardim hizmetleri yeterliydi.” (x=4,00) takip etmektedir. Buna
gore giivenlik memnuniyetine iliskin ifadelerin 4,00 ortalamada ve {istiinde olmasi
ziyaretcilerin seyahatlerinde giivenlik ve saglik hizmetlerine olduk¢a 6nem verdikleri
ve llgaz kayak merkezindeki saglik ve giivenlik hizmetlerinin oldukca yeterli diizeyde

oldugunu gostermektedir.

3.3.3.3. Konaklama Memnuniyetine iliskin Bulgular

Katilimcilarin  konaklama memnuniyetine yonelik tercihlerini belirlemek igin
gelistirilen ¢ ifadeye iliskin frekans, yiizde dagilimlari, aritmetik ortalama ve standart

sapma degerlerine Tablo 14'te gorulmektedir:

Tablo 14: Konaklama Memnuniyetine iliskin Bulgular (n=547)

g g =

g g > g g g

2 5 28 5 EB
; g g O 2 2
Ifadeler P E % E g g % o

I M M| O M M| = M

Otel galisanlar1 yardimseverdi. Ojo 161 31 95 1220 js 2 §$ g 4,12 | 0,86
Oteller hijyenikti. Ojo 196 212 1i18 j;i 5??__) 4,11 | 0,88
Otel calisanlar1 nazikti. Ojo 196 ; (; ]:!'g % j(:;- % ;2(; 4,02 | 0,91

Tablo 14’teki sonuglara bakildiginda konaklama memnuniyeti turistler igin
“Otel calisanlar1 yardimseverdi” (x=4,12) ifade one ¢ikmustir. Bu ifadeyi “Oteller
hijyenikti” (x=4,11), “Otel ¢alisanlar1 nazikti” (x=4,02) izlemektedir. Bununla birlikte
konaklama memnuniyetine yonelik ifadelerin 4,00 ortalamada ve fstiinde olmasi
otellerin hijyenik olmasina ve otel galisanlarinin hal ve hareketlerine dikkat ettiklerine
ve llgaz kayak merkezindeki oteller ve ¢alisanlardan olduk¢a memnun olduklari

diistiniilebilmektedir.
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3.3.3.4. Egitmen Memnuniyeti Iliskin Bulgular

Kis turizmine katilan ziyaretgilerin egitmen memnuniyeti boyutunu belirlemek igin

gelistirilen bes ifadeye iliskin frekans, yiizde dagilimlari, aritmetik ortalama ve standart

sapma degerlerine Tablo 15'te gortilmektedir:

Tablo 15: Egitmen Memnuniyetine iliskin Bulgular (n=547)

g gl <

= 2 > 5 g g

5 2f 85 g g5
ifadeler .9«:,2 % ?5 :é g £ g i a

T M| O M| S

Kayak egitmenleri 6greticiydi. Ojo 000 42.79 19766 jg ?é 3}; ]é 4,03 | 0,82
Kayak egitmenleri arkadas canlistydi. (;) 047 j?é 1%05 ;1276 % ;'I (])_ 4,04 | 0,84
Kayak egitmenleri bilgiliydi. Ojo 047 s % 1%20 2258 ;'272 4,06 | 0,87

Tablo 15 sonuglarina gore kayak egitmeni memnuniyetlerinde 6ne ¢ikan en 6nemli

yargl “Kayak egitmenleri bilgiliydi” (¥=4,06) olmustur. Bu yargiy1 “kayak egitmenleri

arkadas canlistydi” (¥=4,04) ve “Kayak egitmenleri dgreticiydi” (x=4,03) izlemektedir.

Bununla birlikte kayak egitmeni memnuniyetlerine yonelik olan yargilarin 4,00 ortalama

civarinda olmas1 yerli turistlerin kig turizmine katilirken kayak merkezlerindeki kayak

egitmeni hizmetlerine 6nem verdigi ve aldiklar1 egitmen hizmetlerinden memnun olduklari

sOylenebilir.

3.3.3.5. Ulasim Memnuniyetine Iliskin Bulgular

Kis turizmine katilan ziyaretgilerin ulasim memnuniyeti boyutunu belirlemek igin

gelistirilen iki ifadeye iliskin frekans, ylizde dagilimlari, aritmetik ortalama ve standart

sapma degerlerine Tablo 16'da gorilmektedir:

Tablo 16: Ulasim Memnuniyetine iliskin Bulgular (n=547)

g g g = g g
>

| 2 FE st

ifadeler E £ % 2 E = E _
AR S5 ES® S 8 & X o
IX M| O M M = M

Kayak merkezine ulagim kolaydi. 0;0 12206 2122 3; ?ig 92 1%91 g % 2,79 1 1,10

. . o f 70 110 252 86 29
Sehir merkezine ulasilabilirlik kolaydi. % | 12.8 201 461 | 157 | 53 2,80 | 1,02
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Tablo 16°daki sonuglara gére ulasim memnuniyetine iliskin “Sehir merkezine
ulasilabilirlik kolaydi” (x=2,80) ifade 6ne ¢ikmustir. Bu ifadeyi “Kayak merkezine
ulasim kolaydi.” (x=2,79) izlemektedir. Buna gore ifadelerin 3,00 ortalamanin altinda
olmast Ilgaz kayak merkezinde ulasim sorunlarinin oldugunun gostergesidir. Bu
sonuglar kapsaminda ziyaretgiler ulasim memnuniyeti i¢in sehir merkezine ve kayak

merkezine ulagimin rahat ve kolay olmasini beklemektedirler.

3.3.3.6. Alisveris Memnuniyetine Iliskin Bulgular

Kis turizmine katilan ziyaret¢ilerin aligveris memnuniyetini belirlemeye yonelik
gelistirilen iki ifadeye iliskin frekans, yiizde dagilimlari, aritmetik ortalama ve standart

sapma degerlerine Tablo 17°de gorulmektedir:

Tablo 17: Alisveris Memnuniyetine iliskin Bulgular (n=547)

g g =
= E| >E g g
5 = 5§ 5 g%
ifadeler E -§ % -E‘ E = —? _
L= S E S S S8 * o
I 4 M| O M M| = M
Alisveris i¢in fiyatlar adildi. 0;0 ;'3 3; ;' Z 2 ;'27 g 1628 7 ;' % 2,45 | 1,04
Alisveris yapilabilecek yeterli diikkan vardi. Ojo 1?555 ;'96 :; ;'3 33 1%55 § ]é 2,62 | 1,04

Tablo 17°deki sonuglara gore aligveris memnuniyetine iligkin 6ne ¢ikan ifade
“Algveris yapilabilecek yeterli dikkan vardi” (x=2,62) olmustur. Bu ifadeyi
“Aligveris i¢in fiyatlar adildi” (x=2,45) izlemektedir. Buna gére aligveris
memnuniyetine yonelik ifadelerin 3,00 ortalamanin altinda olmas1 ziyaretgiler
tarafindan Ilgaz kayak merkezinde fiyatlarin yiiksek olmasi ve yeterince dilkkan
olmamast olumsuz karsilanmistir. Ziyaretgiler gittikleri yerde dikkat ettikleri
faktorlerden birisi de iirtin fiyat dengesidir. Bu sonuclar kapsaminda ziyaretgiler
aligveris memnuniyeti i¢in fiyatlarin adil ve daha fazla aligveris imkani olmasini

istemektedirler.

3.3.4. Turist Tipolojilerinin Tammlayie1 Ozellikleriyle Karsilastirilmasina

Yonelik Bulgular

llgaz Kayak Merkezi’ne ziyaret gerceklestiren turistlerin tipolojileri ile

katilimeilarin  demografik ve diger Ozelliklerinin karsilastirilmasi baglaminda iki
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degiskenli gruplar (cinsiyet, medeni durum) i¢cin Mann-Whitney U testi”; ikiden fazla
olan degiskenli gruplar (yas, egitim durumu, gelir durumu, meslek, kis turizmine
katilim siklig1, kalig siiresi, seyahat bilgi kaynagi, seyahate cikilan kisi sayisi) iginse
“Kruskal Wallis Testi” kapsaminda ulasilan bulgulara yer verilmektedir:

Tablo 18: Turist Tipolojinsin Cinsiyet Degiskenine Gore Karsilastirilmasi

Boyut Cinsiyet n SO ST/SD U/x? p
N . Kadin 249 | 273,78 68170,0
Turist Tipolojisi Erkek 208 | 27419 | 81708.0 37045,0 | 0,976

*(p<0,05)

Tablo 18’de goriildiigii tizere turistlerin cinsiyet degiskeninde anlamli bir
farklillk olmadigi (U=37045,0; p=0,976; p>0,05) ortaya ¢ikmistir. Bu bulgu
kapsaminda turistlerin tipolojisinin sekillenmesinde cinsiyet degiskenin etkili

olmadigini sdylemek miimkiindiir.

Tablo 19: Turist Tipolojisinin Medeni Durum Degiskenine Gore Karsilastirilmasi
(n=547)

Boyut Medeni Durum n SO ST/SD U/x? p
o Evli 252 | 242,29 | 61058,0
Turist Tipolojisi 29180,0 | 0,000*
Bekar 295 | 301,08 | 88820,0
*(p<0,05)

Tablo 19°da gorildigi {izere turistlerin medeni durumlarinda anlamli bir
farklilik (U=29180,0; p=0,000; p<0,05) tespit edilmistir. Bu sonu¢ kapsaminda turist

tipolojisinin evli ve bekar olma durumuna gore farklilastig1 sdylenebilir.

Tablo 20: Turist Tipolojisinin Yas Degiskenine Gore Karsilastiritlmasi (n=547)

Boyut Yas n SO ST/SD U/x? p
18 ve 25 187 | 300.93
26 ve 33 153 | 313,15

Turist Tipolojisi 34 ve 41 87 | 230,45 4 39,163 | 0,000*
42 ve 49 70 | 219,96
50 ve Uizeri 50 | 204,94

*(p<0,05)
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Tablo 20°de goriildiigi tizere turistlerin yaslari ile tipolojileri arasinda anlamli
bir farklilik [¢2(4)= 39,163; p=0,000; p<0,05] bulunmaktadir. Bu sonug¢ dogrultusunda
turist tipolojisinin yasa gore sekillendigi sdylenebilir. Anderson ve Langmeyer (1982),
tarafindan gergeklestirilen aragtirmada turist tipolojilerinin sekillenmesinde yas faktoriiniin

etkili oldugu belirtmektedir. Bu arastirmada da bu bulgu dogrulanmistir.

Tablo 21: Turist Tipolojisinin Egitim Durumu Degiskenine Gore Karsilastirilmasi
(n=547)

Boyut Egitim Durumu n SO ST/SD U/x? p
flkokul 41| 276,93

Turist Tipolojisi ?rtaﬁgretim 188 | SLLE2 3 18,580 | 0,000*
Onlisans 155 | 261,31
Lisans 163 | 241,72

*(p<0,05)

Tablo 21°de goriildigii iizere turistlerin egitim durumlari ile tipolojileri
arasinda anlamli bir farklilik [¥2(3)= 18,580; p=0,000; p<0,05] bulunmaktadir. Bu
bulgular 1s18inda turist tipolojisinin egitim durumuna gore farklilik gosterdigi

soylenebilir.

Tablo 22: Turist Tipolojisinin Gelir Durumu Degiskenine Gore Karsilastiritlmasi (n=547)

Boyut Gelir Durumu n SO ST/SD U/x? p
0-1000 TL 133 | 298,32
1001-2000 TL 188 | 306,69

Turist Tipolojisi 2001-3000 TL 141 | 260,41 4 40,345 | 0,000*
3001-4000 TL 40 | 211,00
4001 TL ve lizeri 45 | 164,13

*(p<0,05)

Tablo 22°de goriildiigi tizere turistlerin gelir durumlart ile tipolojileri arasinda
anlamli bir farklilik [¢2(4)= 40,345; p=0,000; p<0,05] bulunmaktadir. Bu bulgular

15181nda turist tipolojisinin gelir durumuna gore farklilagtig1 sdylenebilir.
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Tablo 23: Turist Tipolojisinin Meslek Degiskenine Gore Karsilastirilmasi (n=547)

Boyut Meslek n SO ST/SD U/x? p
Isci 106 | 339,69
Memur 81 | 291,56
Esnaf 66 | 203,91

Meslek Serbest Meslek 70 | 207,79 6 48,395 | 0,000*
Ev Kadim 63 | 277,84
Emekli 26 | 223,58
Ogrenci 135 | 28841

*(p<0,05)

Tablo 23’te goriildiigii lizere turistlerin meslekleri ile tipolojileri arasinda
anlamli bir farklilik [¢2(6)= 48,395; p=0,000; p<0,05] bulunmaktadir. Bu bulgular

kapsaminda turist tipolojisinin mesleklere gore sekillendigi sdylenebilir.

Tablo 24: Turist Tipolojisinin Kis Turizmine Katihm Sikhg Degiskenine Gore
Karsilastirilmasi (n=547)

Boyut Kis Turizmine n SO ST/SD U/x? p
Katihm Sikhig1
Birinci 203 | 317,72
Tkinci 121 | 285,51
Turist Tipolojisi Ugtincii 90 | 269,64 4 48,884 | 0,000*
Dérdiincii 63 | 173,65
Bes ve Uzeri 70 | 223,21
*(p<0,05)

Tablo 24’te goriildigii lizere kis turizmine katilim siklign ile turist tipolojileri
arasinda anlamli bir farklilik [%2(4)= 48,884; p=0,000; p<0,05] bulunmaktadir. Bu
bulgular kapsaminda turist tipolojisinin kis turizmine katilim sikligina gére farklilagtig
ve Woodside, Cook, ve Mindak (1987) tarafindan belirtilen turist tipolojilerinin

sekillenmesinde seyahat etme sikliginin etkili oldugu tezi dogrulanmastir.

Tablo 25: Turist Tipolojisinin Kalis Siiresi Degiskenine Gore Karsilastirilmasi (n=547)

Boyut Kalis Stresi n SO ST/SD | U/x? p
1 giinden az 166 | 290,46

Turist Tipolojisi 1-3 glin 180 | 268,57 3 13,186 | 0,004*
4-6 giin 105 | 268,30 ’ '
7 giin ve Uzeri 96 | 223,89

*(p<0,05)
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Tablo 25’te goriildiigi tizere turistlerin kalis stireleri ile tipolojileri arasinda
anlamli bir farklilbik [¥2(3)= 13,186; p=0,004; p<0,05] bulunmaktadir. Bu sonug
kapsaminda turist tipolojisinin kalis siiresine gore sekillendigi sdylenebilir.

Tablo 26: Turist Tipolojisinin Seyahat Bilgi Kaynag Degiskenine Gore Karsilagtirilmasi
(n=547)

Boyut Seyahat Bilgi n SO ST/SD | U/x? p
Kaynagi
Medya 101 | 181,41
Turist Tipolojisi Arkadaslar 104 | 249,30 3 17,640 | 0,001*
Aile 117 | 210,20
Seyahat acentasi 97 | 197,40

*(p<0,09)

Tablo 26°da goriildiigi tizere turistlerin seyahat bilgi kaynagi ile tipolojileri
arasinda anlamlh bir farklilik [¢2(3)= 17,640; p=0,001; p<0,05] bulunmaktadir. Bu
bulgular kapsaminda turist tipolojisinin seyahat bilgi kaynagina gore sekillendigi
sOylenebilir.

Tablo 27: Turist Tipolojisinin Seyahate Cikilan Kisi Sayis1 Degiskenine Gore
Karsilastirilmasi (n=547)

Boyut Seyahate Cikilan | n SO ST/SD U/x? p
Kisi Sayis1
1 kisi 114 | 264,20
Turist Tipolojisi 2 ks 158 | 299,99 3 0,730 0,866
3 kisi 116 | 271,97 ’ ’
4 kisi ve tizeri 159 | 276,47
*(p<0,05)

Tablo 27°de goriildiigi tizere turistlerin gelir durumlari ile tipolojileri arasinda
anlamli bir farklilik olmadigi [¥2(3)= 0,730 p=0,866; p>0,05] ortaya ¢ikmistir. Bu
bulgu kapsaminda turistlerin tipolojisinin sekillenmesinde seyahate ¢ikilan kisi sayisi

degiskenin etkili olmadigini séylemek miimkiindiir.

3.3.5. Seyahat Memnuniyetinin Tammlayicx Ozellikleriyle Karsilastirilmasina

Yonelik Bulgular

llgaz Kayak Merkezi’ne ziyaret gergeklestiren turistlerin  seyahat
memnuniyetleri ile katilimcilarin demografik ve diger 0zelliklerinin karsilastiriimasi
baglaminda iki degiskenli gruplar (cinsiyet, medeni durum) i¢in Mann-Whitney U

testi”; ikiden fazla olan degiskenli gruplar (yas, egitim durumu, gelir durumu, meslek,
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kis turizmine katilim sikligi, kalis siiresi, seyahat bilgi kaynagi, seyahate ¢ikilan kisi

sayisi) i¢inse “Kruskal Wallis Testi” kapsaminda ulasilan bulgulara yer verilmektedir:

Tablo 28: Seyahat Memnuniyetinin Cinsiyet Degiskenine Gore Karsilastirilmasi (n=547)

Boyut Cinsiyet n SO ST/SD U/x? p
A Kadin 249 | 256,41 | 63845,0 -
Seyahat Memnuniyeti Erkek 208 | 288.70 | 86033.0 32720,0 | 0,017

*(p<0,05)

Tablo 28’te goriildiigii lizere turistlerin cinsiyetleri degiskeninde anlamli bir
farkliik (U=32720,0; p=0,017; p<0,05) tespit edilmistir. Bu sonu¢ kapsaminda
turistlerin seyahat memnuniyetlerinin kadin ve erkek olma durumuna gore farklilagtig
sOylenebilir.

Tablo 29: Seyahat Memnuniyetinin Medeni Durum Degiskenine Goére Karsilastiriimasi
(n=547)

Boyut Medeni Durum n SO ST/SD U/x? p
. Evli 252 | 262,56 | 66165,0
Seyahat Memnuniyeti oY 205 | 283,77 | 837130 34287,0 | 0,118

*(p<0,05)

Tablo 29°da goriildiigi izere turistlerin medeni durum degiskeninde anlamli bir
farklillk olmadigi (U=34287,0; p=0,118; p>0,05) ortaya ¢ikmistir. Bu bulgu
kapsaminda turistlerin seyahat memnuniyetlerinin sekillenmesinde medeni durum
degiskenin etkili olmadigini séylemek miimkiindiir.

Tablo 30: Seyahat Memnuniyetinin Yas Degiskenine Gore Karsilastirnlmasi (n=547)

Boyut Yas n SO ST/SD U/x? p
18 ve 25 187 | 267,02
26 ve 33 153 | 312,16

Seyahat Memnuniyeti 34 ve 41 87 | 24741 4 13,440 | 0,009*
42 ve 49 70 | 257,94
50 ve lizeri 50 | 252,08

*(p<0,05)

Tablo 30°’da goriildiigii iizere turistlerin yaslar ile seyahat memnuniyetleri
arasinda anlamli bir farklilik [¥2(4)= 13,440; p=0,009; p<0,05] bulunmaktadir. Bu
bulgular kapsaminda seyahat memnuniyetinin yas degiskenine gore sekillendigi

sOylenebilir.
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Tablo 31: Seyahat Memnuniyetinin Egitim Durumu Degiskenine Gore Karsilastirilmasi
(n=547)

Boyut Egitim Durumu n SO ST/SD U/x? p
ilkokul 41| 304,95
L Ortadgretim 188 | 253,88
Seyahat Memnuniyeti Orlisans 155 | 302,24 3 10,428 | 0,015*
Lisans 163 | 262,57
*(p<0,05)

Tablo 31’de goriildiigii tizere turistlerin egitim durumlar1 ile seyahat
memnuniyetleri arasinda anlamli bir farklihik [}2(3)= 10,428; p=0,015; p<0,05]
bulunmaktadir. Bu bulgular kapsaminda seyahat memnuniyetinin egitim durumu
degiskenine gore sekillendigi s6ylenebilir.

Tablo 32: Seyahat Memnuniyetinin Gelir Durumu Degiskenine Gore Karsilastirilmasi
(n=547)

Boyut Gelir Durumu | n SO [ST/ISD| ue P
0-1000 TL 133 | 275,82
1001-2000 TL 188 | 274,20

Seyahat Memnuniyeti 2001-3000 TL 141 | 267,43 4 0552 0,968
3001-4000 TL 40 | 287,16
4001 TL ve Uzeri 45 | 276,64

*(p<0,05)

Tablo 32°de goriildiigii tlizere turistlerin gelir durumlari ile seyahat
memnuniyetleri arasinda anlamli bir farklilik olmadigi [yx2(4)= 0,552; p=0,968;
p>0,05] ortaya ¢ikmistir. Bu bulgu kapsaminda turistlerin seyahat memnuniyetlerinin
sekillenmesinde gelir durumu degiskenin etkili olmadigint sdylemek miimkiindiir.

Tablo 33: Seyahat Memnuniyetinin Meslek Degiskenine Gore Karsilastirilmasi (n=547)

Boyut Meslek n SO ST/SD | U/x? p
Isci 106 | 312,02
Memur 81 | 24519
Esnaf 66 | 339,76

Seyahat Memnuniyeti Serbest Meslek 70 | 195,84 6 41,198 | 0,000*
Ev Kadim 63 | 265,73
Emekli 26 | 219,69
Ogrenci 135 | 284,13

*(p<0,05)
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Tablo 33’te goriildiigii tizere turistlerin meslekleri ile seyahat memnuniyetleri
arasinda anlamli bir farklilik [¥2(6)= 41,198; p=0,000; p<0,05] bulunmaktadir. Bu
bulgular kapsaminda seyahat memnuniyetinin meslek degiskenine gore sekillendigi
sOylenebilir.

Tablo 34: Seyahat Memnuniyetinin Kis Turizmine Katihm Sikhgi Degiskenine Gore
Karsilastirilmasi (n=547)

Boyut Kis Turizmine n SO ST/SD U/x? p
Katihm Sikhig:
Birinci 203 | 310,69
Ikinci 121 | 24881
Seyahat Memnuniyeti Uglincii 90 | 218,551 4 26,794 | 0,000*
Dordunci 63 | 260,41
Bes ve Uzeri 70 | 294,71
*(p<0,05)

Tablo 34’te goriildiigi lizere turistlerin kis turizmine katilim siklig ile seyahat
memnuniyetleri arasinda anlamli bir farklilik [y2(4)= 26,794; p=0,000; p<0,05]
bulunmaktadir. Bu bulgular kapsaminda seyahat memnuniyetinin kis turizmine katilim
sikligr degiskenine gore sekillendigi soylenebilir. Kilig ve Pelit (2004) tarafindan
gercgeklestirilen arastirmada seyahat memnuniyetine seyahat etme sikligi gibi degiskenlerin
etkili oldugu tezini dogrulamaktadir.

Tablo 35: Seyahat Memnuniyetinin Kalis Siiresi Degiskenine Gore Karsilastirilmasi
(n=547)

Boyut Kalis Siiresi n SO ST/SD | U/x? p
1 giinden az 166 | 293,55

Seyahat Memnuniyeti 1-3 glin 180 | 26811 3 3,798 0,284
4-6 giin 105 | 265,59 ' '
7 giin ve Uzeri 96 | 260,43

*(p<0,05)

Tablo 35°te goriildigi {izere turistlerin kalis siireleri ile seyahat
memnuniyetleri arasinda anlamli bir farklilik olmadigi [¢2(3)= 0,798; p=0,284;
p>0,05] ortaya ¢ikmistir. Bu bulgular kapsaminda turistlerin = seyahat
memnuniyetlerinin sekillenmesinde kalis siiresi degiskenin etkili olmadigini soylemek

mUmkuindir.
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Tablo 36: Seyahat Memnuniyetinin Seyahat Bilgi Kaynagi Degiskenine Gore
Karsilastirilmasi (n=547)

Boyut Seyahat Bilgi n SO ST/SD | U/x? p
Kayneg
Medya 101 | 201,01
Seyahat Memnuniyeti Arkadalar 104 | 207,53 3 5043 | 0,169
Aile 117 | 230,59 ’ ’
Seyahat acentasi 97 | 197,39

*(p<0,05)

Tablo 36’da goriildiigii lizere turistlerin seyahat bilgi kaynagi ile seyahat
memnuniyetleri arasinda anlamli bir farklilik olmadigi [¢2(3)= 5,043; p=0,169;
p>0,05] ortaya ¢ikmistir. Bu bulgu kapsaminda turistlerin seyahat memnuniyetlerinin
sekillenmesinde seyahat bilgi kaynagi degiskenin etkili olmadigini sdylemek
mumkandur.

Tablo 37: Seyahat Memnuniyetinin Seyahate Cikilan Kisi Sayis1 Degiskenine Gore
Karsilastirilmasi (n=547)

Boyut Seyahate Cikilan | n SO ST/SD U/x? p
Kisi Sayis1
1 kisi 114 | 216,17
Seyahat Memnuniyeti 2 ki) 158 | 271,54 3 24,671 0,000*
3 kisi 116 | 316,21 ’ ’
4 kisi ve tizeri 159 | 287,02
*(p<0,05)

Tablo 37°de goriildiigi tizere turistlerin seyahate ¢ikilan kisi sayisi ile seyahat
memnuniyetleri arasinda anlamli bir farklihik [¥2(3)= 24,671; p=0,000; p<0,05]
bulunmaktadir. Bu bulgular kapsaminda seyahat memnuniyetinin seyahate ¢ikilan kisi

sayis1 degiskenine gore sekillendigi sOylenebilir.
3.3.6. Turist Tipolojisi ve Seyahat Memnuniyetine Iliskin Korelasyon Analizi

llgaz Kayak Merkezi’ne ziyaret gergeklestiren yerli turistlerin tipolojileri ile
seyahat memnuniyetleri arasinda bir iliskinin bulunup bulunmadiginin ortaya

¢ikarilmasi i¢in bu arastirmada “Korelasyon Analizi” yapilmasi 6ngoriilmiistiir.

Korelasyon Analizi; degisken ciftlerinin birbiriyle iligkili olup olmadigini ve
iliskinin ne kadar giiglii oldugunu gosteren istatistiksel bir analiz teknigidir.
Korelasyon analizinde degiskenler arasindaki iliskinin dogrusal olan kismi1 6lgiimlenir

€ .9

ve “p” anlamlilik degerine sahip olma kosulu ile korelasyon katsayisi “r”” degeri esas
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alimir.  “r” katsayisinin -1 ile +1 araliginda yer almasi arzulanir (Yazicioglu ve
Erdogan, 2011: 329). Korelasyon katsayisinin 0,00-0,29 arasinda olmasi diisiik, 0,30-
0,64 arasi orta, 0,65-0,85 arasinda kuvvetli ve 0,85-1,00 arasinda olmasi halinde ise
yuksek kuvvetli bir iliskinin varligi ile seklinde yorumlanmaktadir (Ural ve Kilig,
2006: 248).

Tablo 38: Turist Tipolojisi ve Seyahat Memnuniyetine iliskin Korelasyon Analizi

ot
_ _ _ _ _ _ =
— — — — — — =
S xS |ER |2 | .2 2% |2
2 E |EE | Sc| &< E g S c Iz

0w S o 5 XY S > |72 -] > 3
o c > c s c | 2 E 8 c 2 c =)
E | 3E |SE|XE |BE |ZE | L&
[ O o VS [ [ LI(DJ E
> > - - - s =
=
. W, r | 0,143~ | -0,029 | 0,012 | -0,043 | 0,124~ | 0,059 | 0,043
T p| 0001 | 0,492 | 0,772 | 0,313 | 0,004 | 0,165 | 0,312
Macerac r | 0,025 | 0,153 | 0,079 | 0,142 | 0,099" | 0020 | 0.142"
p| 0567 | 0,000 | 0,066 | 0,001 | 0,021 | 0,648 | 0,000
Oraanize Kitle Turist || 0:087" | -0.051 | 0011 | 0,044 | -0,046 | -0,045 | 0,034
g p| 0043 | 0,237 | 0,804 | 0,309 | 0,282 | 0,296 | 0,425
Basibos Turist r | 0,097° | -0,045 | ,036 | -0,006 | 0,054 | -0,113" | 0,007
S1b03 p| 0,024 | 0289 | 405 | 0,885 | 0,211 | 0,008 | 0,871
. . |r|01777 | 0021 | 047 | 0,048 | 0,057 | -0,046 | 0,051
TURIST TIPOLOJIST = =0 000,628 | 273 | 0,263 | 0.182 | 0287 | 0231

**(p<0,001) *(p<0,05)

Tablo 38'de sonuglari goriilmekte olan Ilgaz Kayak Merkezi’ne ziyaret
gerceklestiren turistlerin tipolojileri ve seyahat memnuniyetleri iliskisine yonelik

Korelasyon Analizi bulgularina su sekilde tespit edilmistir:

Turistlerin tipolojisi ile seyahat memnuniyeti arasinda “r” degeri; 0,059 ve
p=0,167; p>0,001 oldugu i¢in dogrusal iliskinin varhgmndan s6z etmek miimkiin
bulunmamaktadir. Bu sonu¢ kapsaminda arastirma i¢in Onerilen “Hi: Kis turizm
merkezlerine ziyaret gerceklestiren turistlerin tipolojisi ile seyahat memnuniyeti

arasinda anlamli bir iligki vardir” ana hipotezi bu arastirma i¢in kabul edilmemistir.

-Arastirmaci turist tipolojisi ile seyahat memnuniyeti arasindaki “r” degeri;
0,043 ve p=0,312; p>0,001 oldugu i¢in dogrusal iliskinin varligindan séz etmek
mUimkun bulunmamaktadir. Bu sonu¢ kapsaminda arastirma igin onerilen “Hi-1: Kig

turizm merkezlerine ziyaret gerceklestiren arastirmaci turist tipolojisi ile seyahat
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memnuniyeti arasinda anlamli bir iligski vardir” alt hipotezi bu arastirma igin kabul

edilmemistir.

€99
r

-Maceraci turist tipolojisi ile seyahat memnuniyeti arasindaki ile degeri;
0,162 ve p=0,000; p<0,001 oldugu icin disiik duzeyde (0,00<r<0,29) pozitif yonli
dogrusal iligkinin varligindan s6z etmek miimkiindiir. Bu iliski kapsaminda aragtirma
icin Onerilen “Hi-2: Kis turizm merkezlerine ziyaret gerceklestiren maceraci turist
tipolojisi ile seyahat memnuniyeti arasinda anlamli bir iligski vardir” alt hipotezi bu

arastirma i¢in KABUL edilmistir.

-Organize Kkitle turist tipolojisi ile seyahat memnuniyeti arasindaki “r” degeri;
-0,034 ve p=0,425; p>0,001 oldugu igin dogrusal iligkinin varligindan s6z etmek
mimkun bulunmamaktadir. Bu sonu¢ kapsaminda arastirma igin onerilen “Hi-3: Kis
turizm merkezlerine ziyaret gergeklestiren organize Kitle turist tipolojisi ile seyahat
memnuniyeti arasinda anlaml bir iliski vardir” alt hipotezi bu arastirma igin kabul

edilmemistir.

-Basibos turist tipolojisi ile seyahat memnuniyeti arasindaki “r” degeri 0,007 ve
p=0,871; p>0,001 oldugu i¢in dogrusal iliskinin varhigindan s6z etmek miimkiin
bulunmamaktadir. Bu sonu¢ kapsaminda arastirma i¢in Onerilen “Hi-4: Kis turizm
merkezlerine ziyaret gerceklestiren basibos turist tipolojisi ile seyahat memnuniyeti

arasinda anlamli bir iligki vardir” alt hipotezi bu arastirma i¢in kabul edilmemistir.

Bu bulgular kapsaminda kig turizmine katilan turistlerden maceraci turist
tipolojisine (yeni seyleri deneyimlemeye acik, fiziksel olarak aktif olma istegi yiiksek
ve risk alan kisiler) dahil olan turistlerin ki turizminde seyahat memnuniyetini daha

¢cok onemsedigi seklinde yorumlanabilir.
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SONUC

Tiiketici  davramisi  kapsaminda turist  tipolojileri, farkli  6zelliklere
motivasyonlara, ilgi alanlarina ve seyahat tarzlarina sahip turistlerin tanimlayicilart
olarak gelistirilmis ongoriiler olarak turizm pazarlamasinda son donemlerde kendisine
sikca yer bulur hale gelmistir. Bununla birlikte turizm pazarlamasinda 6ne ¢ikan diger
bir kavram ise bir ihtiya¢ veya istegin yerine getirilmesinde tatmin olama duygusunu
ifade eden memnuniyettir. Alternatif turizm tiirleri kapsaminda gelisimi Ongdren
destinasyonlar icin bu kavramlar dikkate alinmasi ve Onemsenmesi gereken
durumlardir. Ciinkii bir destinasyon i¢in tiiketicilerin neyi, ne zaman, nerede ve nasil
alimacagina yonelik davranislarin1 anlamak ve hangi pazar/pazarlara yoneleceginin
belirlemek turizmin siirdiiriilebilirligi ve karliligin1 garanti edilmesi adina 6nem arz

eder hale gelmistir.

Bu aragtirmada Ilgaz Kayak Merkezi’'ne kis turizmi kapsaminda ziyaret
gerceklestiren yerli turistlerin tipolojilerini belirlenme, davranislarini anlama ve
memnuniyetlerinin ortaya ¢ikarilmasi amacglanmaktadir. Ayrica arastirmada turizm
sektOriiniin 6znesi konumunda olan turistlerin tipolojileri ile memnuniyetleri arasinda

bir iligkinin bulunup bulunmadiginin ortaya ¢ikarilmasi arzulanmaktadir.

Bu beklentiler kapsaminda Ocak-Subat 2017 doneminde Illgaz Kayak
Merkezi’'ne ziyaret gergeklestiren 547 vyerli turistten kolayda o6rneklem yodntemi
kapsaminda veri toplanmistir. Toplanan verilerin analizi kapsaminda ise asagidaki

bulgular elde edilmistir:

-Aragtirmaya dahil olan yerli turistler icin tamimlayict 6zellikleri
incelendiginde; cinsiyet agisindan erkekler (%54,5), medeni durum bakimindan
bekarlar (%53,9), yas durumu agisindan 18-25 yas grubu (%34,2), egitim durumu
acisindan ortadgretim mezunlart (%34,4), gelir durumu yénunden 1001-2000 TL arasi
gelire sahip bulunanlar (%34,4), meslek bakimindan 6grenciler (%24,7), kis turizmine
katilim sikligi bakimindan ilk katilanlar (%37,1), kalig siiresi yoniinden 1-3 gin
arasinda kalanlar (%32,9), seyahat bilgi kaynagi agisindan aile ve diger segenegini
tercih edenler ve seyahate cikilan kisi sayis1 yoniinden ise 4 kisi ve lizeri seyahate

¢ikanlar (%29,1) 6ne ¢ikmustir.
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-ligaz kayak merkezine ziyaret gerceklestiren yerli turistlerin tipolojilerinin
belirlenmesi amaciyla gergeklestiren faktor analizi sonucunda turist tipolojileri icin
aragtirmaci turist (x=3,91), maceraci turist (x=3,70), organize kitle turist (x=3,50) ve
basibos turist (x=3,37) onceliginde olmak tizere bort boyut belirlenmistir. Bu sonuclar
cercevesinde kis turizmi kapsaminda llgaz Kayak Merkezi’ni daha ¢ok arastirmaci ve

maceract turistlerin ziyaret ettigini sdylemek miimkiindiir.

-llgaz kayak merkezine ziyaret gerceklestiren yerli turistlerin memnuiyetlerinin
belirlenmesi  baglaminda gergeklestirilen faktor analizi sonucunda turistlerin
memnuniyetleri; konaklama (x=4,09), guvenlik (x=4,05), egitmen (x=4,04), pist
(x=3,75), ulasim (x=2,80) ve aligveris (x=2,53) 6nceliginde alt1 boyutta sekillenmistir.
Bu kapsaminda kis turizmi kapsaminda Ilgaz Kayak Merkezi’ne gelen turistlerin
konaklama ve egitmen hizmetlerinden memnun olurken ulasim ve aligveris

hizmetlerinden memnun olmadiklar1 sdylenebilir.

-Turist tipolojilerinin tanimlayici Ozellikleri ile karsilastirilmasinda medeni
durum (U=291,80; p=0,000), vyas [X%(4)=39,13; p=0,000)], egitim durumu
[X?(3)=18,58; p=0,000)], gelir durumu [X?(4)=40,34; p=0,000)], meslek [X?(6)=48,39;
p=0,000)], kis turizmine katthm sikhigi [X?(3)=17,64; p=0,001)] ve kalis siiresi
[X?(4)=39,13; p=0,000)] anlaml farkliklar tespit edilmistir. Bu farkliliklar
kapsaminda kis turizmine yonelik turistlerin tipolojisinin sekillenmesinde medeni
durum, yas, egitim, gelir, meslek, katilim sikligi ve kalis siiresinin etkili oldugu

seklinde degerlendirilebilir.

-Turistlerin ~ seyahat ~ memnuniyetinin ~ tamimlayict ~ 6zellikleri  ile
karsilastirilmasinda cinsiyet (U=32720; p=0,017), yas [X?(4)=13,40; p=0,009)], egitim
durumu [X%(3)=10,42; p=0,015)], meslek [X%(6)=41,19; p=0,000)], kis turizmine
katilim siklign [X?(3)=26,79; p=0,000)] ve seyahate cikilan kisi sayis1 [X%(4)=24,67;
p=0,000)] anlaml farkliklar tespit edilmistir. Bu farkliliklar kapsaminda kis turizmine
yonelik turistlerin memnuniyetlerinde cinsiyet, yas, egitim, meslek, katilim siklig1 ve

seyahate ¢ikilan kisi sayisinin etkili oldugu soylenebilir.

-Kis turizmi kapsaminda seyahate ¢ikan turistlerin tipolojisi ile memnuniyetleri
arasinda bir iliskinin bulunup bulunmadiginin tespit edilmesi amaciyla gerceklestirilen

korelasyon analizi sonucunda sadece maceraci turist tipolojisi ile seyahat memnuniyeti
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arasinda diisiik diizeyde bir iliski (r=0,162; p=0,000; p<0,001) saptanmistir. Bu iliski
kapsaminda arastirma i¢in Onerilen “Hi2: Kis turizm merkezlerine ziyaret
gerceklestiren maceraci turist tipolojisi ile seyahat memnuniyeti arasinda anlamli bir
iliski vardir” alt hipotezi bu aragtirma icin KABUL edilmistir. Bu bulgu kapsaminda
maceraci turist tipolojisine (yeni seyleri deneyimlemeye acik, fiziksel olarak aktif olma
istegi yiiksek ve risk alan kisiler) sahip olan turistlerin kis turizminde seyahat

memnuniyetini daha ¢ok dnemsedigi seklinde yorumlanabilir.

Kis turizmi kapsaminda kayak merkezlerini ziyaret eden turistlerin tipoloji ve
memnuniyet iliskisi kapsaminda gergeklestirilen bu ¢alisma ¢ergevesinde Ilgaz Kayak

Merkezi 6zelinde destinasyon paydaslarina su 6neriler sunulabilir:

-llgaz Kayak Merkezi daha cok arastirmaci ve maceract olarak kabul
edilebilecek turistler tarafindan tercih edilmektedir. Bu anlamda destinasyon
paydaslari; bu turistlerin 6zellikleri, beklentileri, motivasyonlart ve memnuniyetleri
konusunda bilgilendirilmelidir. Bu anlamda valilik, kaymakamlik, belediye ve llgaz

Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksekokulu éncii rol iistlenebilir.

-llgaz Kayak Merkezi ziyaretcilerinin seyahatlerinde en az memnuniyet
gosterdikleri temalar ulasim ve aligveris memnuniyeti olmustur. Bu anlamda ulasim
hizmetlerinin kalitesi artirilmali ve turistlere alisveris imkani sunabilecek diikkanlar

nicel ve nitel a¢idan artirilmalidir.

-llgaz Kayak Merkezi vyerli turistleri icin 6énemli bir cekim merkezi
konumundadir. Bu anlamda bu turistlerin memnuniyet beklentilerini olusturan pist,
guvenlik, konaklama egitmen, ulasim ve aligveris hizmetlerini yiikseltme baglaminda
kayak merkezi yonetici ve iggorenleri bilgilendirilmeli, turistlere sunulacak hizmetler

icin standartlar olusturmalidir.

Bu tez ¢alismasinda Ilgaz Kayak Merkezi 6zelinde ziyaret gergeklestirilen yerli
turistlerin tipoloji ve seyahat memnuniyetlerine yonelik bir bakis agis1 gelistirilmistir.
Gelecekteki ¢aligmalarda tipoloji ve memnuniyet iligkisi yabanci turistler boyutu ile

irdelenebilir ve llgaz Kayak Merkezi i¢in farkli 6ngoriler gelistirilebilir.
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EKLER

Ek-1: Kis Turizmine Katilan Yerli Turistlerin Tipolojileri ve Seyahat

Memnuniyetlerine Yonelik Anket Formu

Degerli Katilimct,

Bu arastirma ile kis turizmine katilan yerli turistlerin tipolojileri ve seyahat memnuniyetleri iizerine
bir bakis acis1 gelistirilmesi amaglanmaktadir. Bu baglamda siz degerli katilimcilarin goriisleri
bizim i¢in Onem arz etmektedir. Vereceginiz cevaplar kesinlikle arastirmanin amaci disinda
kullanilmayacaktir. Bize asagidaki sorular kapsaminda birka¢ dakikanizi ayirdiginiz i¢in tesekkiir
ederiz.

Tayfun SORGUN Yrd. Dog. Dr. Nurettin AYAZ
Karabuk Universitesi Karabuk Universitesi

Sosyal Bilimler Enstitlisu Safranbolu Turizm Fakultesi
Turizm Isletmeciligi Anabilim Dali Turizm Isletmeciligi Boliimii
tyfn.srgn@gmail.com nurettinayaz@karabuk.edu.tr

1. BOLUM: KiSISEL BiLGi FORMU

Cinsiyetiniz? Medeni Durumunuz?
Kadm () | Evli ()
Erkek (1) | Bekar ()
Yasimz? Egitim Durumunuz?

18-25 yas () | lIkogretim ()
26-33 yas () | Ortadgretim ()
34-41 yas () | On Lisans ()
42-49 yas () | Lisans ()
50 ve Uzeri ()

Aylik Geliriniz? Kaginci Kis Turizmi

Seyahatiniz?

0-1000 TL () | Birinci ()
1001-2000 TL () | Ikinci ()
2001-3000 TL () | Uglincii ()
3001-4000 TL () | Dordinci ()
5000 TL ve lzeri () | Bes ve iizeri ()
Mesleginiz? Ilgaz’da Kals Siireniz?
Isci () | 1 giinden/24 saatten ()
Memur () |az ()
Esnaf () | 1-3gin ()
Serbest meslek () | 4-6gin ()
(doktor/avukat/mimar/muhendis/miteahhit/muhasebeci) () | 7gunve Gzeri
Ev Kadinm ()

Emekli ()

Ogrenci ()

Ilgaz’1 Ziyaretiniz Etmenizdeki Bilgi Kaynagimz? Ilgaz’a Kac Kisi Olarak

Geldiniz?

Medya () | 1kisi olarak ()
Arkadaglar () | 2 kisi olarak ()
Aile () | 3 kisi olarak ()
Seyahat Acentasi () | 4velzeri ()
Diger ()
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2. BOLUM: TURIST TiPOLOJISi OLCEGI

Hic
Katilmiyorum

@)

Katilmiyorum

2

Orta Diizeyde
Katiliyorum

©)

Katiliyorum

(4)

Tamamen
Katiliyorum

®)

Turist profilinize iliskin asagidaki ifadelere katihm diizeyinizi isaretleyiniz.

1 | Ziyaret ettigim yerde bilgiden ¢ok degisiklik ve eglence ararim. MR |@A@|5)
2 | Ziyaret ettigim yerin kiiltiiriinii 6grenmek isterim. WG| @ ](B)
3 | Ziyaret ettigim yerde yerli halk ile tanigmay1 severim. WIDB)| @] GB)
4 | Ziyaret ettigim yerde yerli halkin evlerinde misafir olmaktan onur duyarim. M@ [B)]| 4] (5)
5 | Ziyaret ettigim yerde yoresel yemekleri tatmak isterim. WG| @ ](B)
6 | Ziyaret ettigim yerdeki geleneksel yagsam1 deneyimlemek isterim. WIDB)| @] GB)
7 | Ziyaret ettigim yerde eglence mekanlarini gezmeyi severim. MR |@A@|5)
8 )Z/é}r/faerge?—]ttslgg; i}rls.rde yemek yiyecegim restoranlar1 6nceden kesfedilmemis 0lole|®| e
9 | Ziyaret ettigim yerde kesfedilmemis yerleri gezmeyi severim. IAONONONE!
10 | Ziyaret ettigim yerde farkli aktivitelere katilmay1 severim. MR @ |(5B)
11 | Ziyaret ettigim yerde kalabaliktan uzak yerleri tercih ederim. M@ |03 @) |5B)
12 | Ziyaret ettigim yerde gezecegim yerleri se¢gmede ¢abuk ve kolay karar veririm. | (1) | (2) | (3) | (4) | (5)
13| Ziyaret ettigim yerde bir gruba dahil olarak gezmeyi tercih ederim. MR @ |(5B)
14 tzeir};;?[r]e; gétrl,%]m yerde dnceden planlanmis gezi programlarina dahil olmay1 olole @ e
15 | Ziyaret ettigim yerde kisa siireli konaklamasiz gezileri tercih ederim. M@ |03 @) |5B)
16 | Ziyaret ettigim yerde onceden kesfedilmemis yeni yerleri gezmeyi severim. WG| @] (B)
3. BOLUM: SEYAHAT MEMNUNIYETi OLCEGI
Hig Katilmiyorum Orta Duzeyde Katillyorum Tamamen
Katilmiyorum @) Katihyorum @) Katiliyorum
@) ®) ®)
Kis turizmi seyahatinizle ilgili asagidaki ifadelere katilm derecenizi isaretleyiniz.
1 | Kayak pistleri yeterli genislikteydi. D@3 @] (>
2 | Kayak pistleri yeterli uzunluktaydi. D@3 @] (>
3 | Kayak pistlerinin say1si yeterliydi. D@ |@]|B)
4 | Kayak pistleri bakimliydi. D@3 @] (>
5 | Diikkan ¢alisanlar1 nazikti. D@3 @] (>
6 | Diikkan caliganlar1 yardimseverdi. D@ |@]|B)
7 | Alisveris igin fiyatlar adildi. D@ |3 @] (>
8 | Aligveris yapilabilecek yeterli diikkkan vardi D@3 @] (>
9 | Kayak merkezinde ilkyardim hizmetleri yeterliydi. D@ |@]|B)
10 | Kayak merkezinde saglik hizmetleri yeterliydi. D@3 @] (>
11 | Kayak merkezinde emniyet ve guvenlik hizmetleri yeterliydi. (OEEARISEROREO)
12 | Otel caliganlar1 nazikti. D@ R|@]|B)
13 | Otel galisanlar yardimseverdi. (OEEARISEROREO)
14 | Oteller hijyenikti. (O RRARNCRNCRNE)
15 | Kayak egitmenleri bilgiliydi. D@ R|@]|B)
16 | Kayak egitmenleri 6greticiydi. (O RRARNC RN RNE))
17 | Kayak egitmenleri arkadas canlistydi. (O RRIRNCRNCRNE)
18 | Sehir merkezine ulasilabilirlik kolaydi. D@ R|@]|B)
19 | Kayak merkezine ulasim kolaydi. (O RRIRNCRNCRNE)
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Ek-2: Etik Kurulu Karan

‘ ' T.C.
‘ KARABUK UNIVERSITESI
SOSYAL ve BESERI BILIMLER ARASTIRMALARI ETiK KURULU
SIS KARARLARI
InivERsiTES]

TOPLANTI TARIHI : 22.02.2018
TOPLANTINO : 2018/01
Karabiik Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler Arastirmalart Etik Kurulu toplanmis ve asagidaki karar almigtr

Karar 7:
01.02.2018 tarih ve 522156 say1l1 Yrd. Doc. Dr. Nurettin AYAZ’ 1n dilekgesi ve eki goriigiildii.
Universitemiz Turizm lsletmeciligi viiksek lisans &grencisi Tayfun SORGUN'un hazrlamakta oldugu “Turist

Tipolojisi ve Memnuniyet Iliskisi: Y'izaz Dagi Milli Parks Ornegi” konulu calismasini uygulamak iizere ekic
sunulan anket galismas min etik kurallara uygunlugu oy birligi ile kabul edilmistir..

22/02/2018
ASLA GIBIDI

Prof. Dr. Zeki TEKIN
Sosyal ve Begeri Bilimler Aragtirmalar: Etik Kurul Bagkani

l'l- .taflga igin irtibat

\lar Kayas Kampusi. KARABUK Ayrinty

121:(370) 418 76 80 Faks: (0 370) 418 7681

s nactarcha/mlbarahnl adn tr
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Ek-3: Cankin Ilgaz Kayak Merkezi

ILGAZ DAGI

@ Wul PARK)

IIGAZIDAGIMIEEIIPARKIIKAYAK MERKEZI

MAVIPIST  BASLANGIG DUZEY
KIRMIZI PIST  ORTA DOZEY
SIVAHPIST  ILERI DOZEY
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ortadgretimini Cankiri/Ilgaz’da tamamlanmustir. Giresun Universitesi Bulancak Kadir
Karabas Uygulamali Bilimler Yiiksekokulu, Turizm Isletmeciligi boliimiinden 2015
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lisans egitimine baslamistir.
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