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ONSOZ

Tiiketici davranislari, bireylerin gereksinim duyduklari iiriin veya hizmetlerin
gereksinimini nasil hissettiklerini, {iriin veya hizmetleri nereden, ne zaman, kimden
ve neden satin alacagi veya satin alip almayacagma iliskin kararlarin biitiiniinii
inceleyen dinamik bir siirectir. Her bir tiiketici davranis1 birer insan davranist olmasi
dolayisiyla birgok faktoriin etkisinde olabilmektedir. Tiiketim faaliyeti ile sinirlt olan
tiikketici davranisi, biitlin sektor ve biitiin ¢alisma alanlarin1 kapsamaktadir. Bireyden
bireye ve sektorden sektore farklilik gosteren bir yapist bulunmaktadir. Biitlin sektor
yoneticileri gibi termal turizm yoneticileri ve pazarlamacilart da tiiketici
davraniglarina yonelik yapilan calismalar1 inceleyerek ve kendileri de bu konu
lizerinde c¢aligmalar yaparak arastirmalara katki saglamalidir. Bu arastirmada da
termal turizm isletmelerine yonelik tiiketici satin alma Karar siireci belirlenmeye

calisilmaktadir.

Hayatim boyunca yanimda olan, benden maddi, manevi higbir destegi
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OZET

TERMAL TURIZM ISLETMELERINE YONELIK
TUKETICI SATIN ALMA KARAR SURECI

CAKAN, Hasan Volkan
Yiiksek Lisans, Turizm isletmeciligi ve Otelcilik Anabilim Dal
Tez Damismani: Do¢. Dr. Ahmet KOROGLU

2016, 137 Sayfa

Pazarlama sisteminin en karmasik 6gelerinden birisi hi¢ kuskusuz tiiketicidir.
Tiiketici, bircok asamadan gecerek satin alma eyleminde bulunmaktadir. Bu siiregte
etkilendigi birgok faktdr bulunmakta ve bu faktdrler birbirlerini tetiklemektedir. Igsel
ve dissal olarak smiflandirilan bu faktorler tiiketici satin alma karar siirecinin
degerlendirilmesi ve Olg¢lilmesini oldukca giic hale getirmektedir. Glinlimiizde
tilketici davranigi, pazarlama alaninda baskin bir konumdadir ve {izerinde
calisilmakta, bircok arastirma yapilmaktadir. Tiiketici davranisi, bedelini 6deyerek
bir iirlinii satin alma eylemi olmasinin yani sira kapsamli ve karmasik bir siire¢
olarak ele alinmaktadir. Gereksinimin ortaya ¢ikmasi ile baslayarak bilgi arama,
alternatifleri degerlendirme, satin alma ve satin alma sonrasindaki davraniglar1 da
igeren bir model olarak diisiiniilmektedir. Bu asamalarin her birinde, isletmelerin,
tiketici  davraniglarimi bilmesi, tiiketicilerin  ihtiyaclarma  gdre  {rlinler
gelistirmelerine, isletmelerine daha fazla turist c¢ekebilmelerine ve sadakati

arttirmalarina da katki saglamaktadir.

Bu ¢alismada tiiketicilerin termal turizm isletmelerini se¢melerinde etkili olan
faktorler ele alinarak davranislarini tetikleyen ve harekete geciren unsurlarin
belirlenmesi amaglanmaktadir. Oncelikle termal turizm ve ilgili kavramlarin

tanimlamalar1  yapilmakta, termal turizm isletmeciliginin  6zelliklerinden
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bahsedilmektedir. Termal turizmin diinyadaki ve Tiirkiye’deki mevcut durumuna
detayli bir sekilde yer verilmekte, Balikesir’deki termal kaynaklardan
bahsedilmektedir. Sonrasinda ise tliketici davranislarindan bahsedilerek tiiketici
davraniglarini etkileyen faktorler genis kapsamda ele alinmaktadir. Ayrica tiiketicinin
satin alma karar siireci konusuna yer verilerek postmodern tiiketici davraniglarindan
bahsedilmektedir. Alanyazinin son boliimiinde turizmde tiiketici davranislari ve
turizmde tiiketici satin alma karar siireci ele alarak tiiketicilerin termal turizm
seciminde rol oynayan faktorler incelenmektedir. Arastirmanin yontem kisminda ise
yiiz ylize anket uygulamasi araciligiyla elde edilen veriler kullanilarak yapilan

analizlerin bulgularina ve yorumlarina daha detayl: bir sekilde yer verilmektedir.

Aragtirmanin sonucunda yiiz yiize anket uygulamasina katilan termal turizm
tilketicilerinin karar siireci asamalarinda cinsiyete ve medeni duruma gore fark
bulunmamakta fakat satin alma kararinin verilme siiresi lizerinde cinsiyete gore
farkliliklar bulunmaktadir. Satin alma karar siirecinin biitiin asamalarinin ise
birbiriyle pozitif yonlii ve anlamli iliskisi vardir. Sonu¢ bdoliimiinde de bu

bulgulardan hareketle sonuglar ¢ikarilmakta ve oneriler sunulmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Termal Turizm, Tiiketici Davraniglari, Satin Alma

Karar Siireci



ABSTRACT

CONSUMER PURCHASE DECISION PROCESS
FOR THERMAL TOURISM ESTABLISHMENTS

CAKAN, Hasan Volkan
Master Thesis, Department of Tourism and Hotel Management
Advisor: Assc. Prof. Dr. Ahmet KOROGLU

2016, 137 Pages

Undoubtedly, consumer is one of the most complex item of the marketing
system. Consumers do action by passing many stages. There are many factors which
they affect in this process and these factors stimulate each other. These factors which
classified as internal and external make it rather difficult to evaluate and measure the
consumer’s decision of purchasing process. Today, consumer behavior has a
dominant position in the marketing field and is being still worked on and a lot of
research is being made about it. Consumer behavior is besides the act of purchasing a
product by paying the costs is embraced as comprehensive and complex process. It is
considered as a model including starting with emergence of the need and evaluating,
alternative, purchasing and after purchasing behaviors. In each of these stages,
businesses’ knowing the consumer behavior contributes to the company to be able to

develop products according to their needs, attract more tourists and increase loyalty.

In this study, it is aimed that to determine factors that stimulate and prompt
consumers’ behaviors by embracing factors that is effective on consumers’ choosing
thermal tourism. Firstly, identifications of thermal tourism and relevant concepts are
performed and mentioned the characteristics of thermal tourism. Thermal tourism’s
current situation in the world and in Turkey are included in detail and mentioned

about thermal springs in Balikesir. And then, the factors effecting consumers’
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behaviors are embraced in large scale by mentioning consumers’ behaviors. Also, the
postmodern consumer behavior was mentioned by embracing consumers’ purchasing
process. In the last part of the context, the factors that play role on consumers’
choosing thermal tourism by embracing consumer’s behaviors in tourism and
consumer’s decision of purchasing process in tourism. In the method part of the
research, it is scrutinized that the research findings and comments of the analysis of

the study by using the data obtained through face to face survey.

As a conclusion of study, there is not difference in gender and marital status in
stages that decision of purchasing of thermal tourism consumers joining face to face
survey, however there are differences in gender on process of purchasing decision.
Period of purchasing decision’s all stages have positive and significant relationship
with each other. Results are concluded and suggestions are presented based on these

findings.

Key Words: Thermal Tourism, Consumer Behavior, Consumer’s Decision of

Purchasing Process
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1. GIRIS

Termal turizm, kokeni uzun yillar 6ncesine dayanan alternatif turizm tiirlerinden
biridir. Termal kaynaklardan, ge¢mis ¢aglardan beri diinyada kurulan biitiin yerlesim
bolgelerinde yararlanilmaktadir. Termal kaynaklara verilen 6nem, saglik konusunda
bu kaynaklarin rahatsizliklara, hastaliklara ve yaralanmalara 1iyi geldigi
anlasildigindan beri gilin gectikge daha da artmaktadir. Giiniimiizde sanayilesme ve
asir1 kentlesmenin beraberinde getirdigi hava, su ve toprak kirliliklerinin, rutubet ve
giiriiltii ile birlikte sagliksiz yasami tetikleyerek rahatsizliklar arttirdigi ve farkl
hastaliklar1 ortaya ¢ikardigi bilinmektedir. Alternatif tip tedavilerine yiiksek oranda
destek saglayarak onemini giinden giline arttiran termal kaynaklar insanlik i¢in ¢ok

onemli hale gelmektedir.

Pazarlama tarithine bakildiginda dénem donem farkliliklar igeren anlayislar
gelistirildigi goriilmektedir. ilk evrelerinde iiretime yonelik anlayisin hakim oldugu
‘ne lretirsem onu satarim’ diislincesi, sonralarda yerini ‘iyi bir iiriin veya hizmet
kendi kendini satar’ disiincesine birakarak isletmelerin, driinlerini daha iyi
tiretmelerini saglamayir amaglamaktadir. Daha sonraki donemlerde ise isletmelerin
farkl satis tekniklerini kullanarak veya var olan tekniklerin daha da gelistirilmesini
amaglayan ‘ne iiretirsem onu satarim, yeter ki satmasini bileyim’ diisiincesinin 6n
planda oldugu goriilmektedir. Son donemlerde ise isletmeler ‘ne pahasina olursa
olsun cok satip ¢ok kar etmeliyim’ diislincesini geride birakarak, miisteri tatminini
iist dlizeyde tutarak baglilig1 arttirma anlayisina odaklanmaktadirlar. Giiniimiizde de
varhigin siirdiiren bu anlayisa cagdas pazarlama anlayis1 denilmektedir. Isletmeler de
artik tiiketici davraniglarinin 6nemini daha ¢ok kavrayarak miisteri odakli ¢alismalar

yapmaktadirlar (Demir ve Kozak, 2013: 3).

Turizm sektorii acisindan  diisliniildiigiinde tiiketici davranist kavraminin
O6neminin biiylik oldugu goriilmektedir. Bir turistin heniiz tesis se¢imi asamasinda
kendisini gostermeye baslayan tiiketici davranisi, Uiriin veya hizmetin satin alinip
kullanildiktan sonrasina kadar olan siirecin tamaminda etkisini siirdiirmektedir. Bir
tesisten, iiriin veya hizmetten memnun kalan turistik tiiketici, ¢cevresine, ailesine ve
arkadaglarina memnuniyetini dile getirebilecektir. Boylece bu kisilerin benzer bir

ihtiyac1 ortaya ¢iktiginda ayni tesis, liriin veya hizmeti tercih etmeleri ihtimalini



yiiksek Olciide arttiracaktir. Ayni sekilde bir tesis, iiriin veya hizmetten memnun
kalmayan bir turistik tiiketici ise, ¢evresine olumsuz sekilde bahsedebilecegi igin,
gevresinin ayni tesis, lriin veya hizmeti se¢melerine engel olabilecektir. Bu
calismada da tiiketicilerin termal turizme yonelik davranislar1 arastirilmaktadir. Bir
tilketicinin Oncelikle termal turizm sec¢iminin nedenleri, daha sonra tercih ettigi
termal tesisi neden ve nasil segtigi, son olarak da tesisten yararlandiktan sonraki

egilimleri tespit edilecektir.
1.1. Problem

Glinimiizde termal turizme gereken degerin ve Onemin verilmedigi
diisiiniilmektedir. Bagta Tiirkiye olmak iizere diinyada ¢ok fazla iilkede turizm daha
¢ok deniz-kum-giines iizerinedir. Turizm dendiginde insanlarin aklina ilk bu anlayis
gelmektedir. Bu algi dolayisiyla insanlarin tercihleri genellikle deniz-kum-giines

turizmi lUizerine olmaktadir.

Alternatif turizm denildiginde akla ilk gelen cesit olan termal turizm, ayni
zamanda en fazla turizm geliri saglayan ¢esitlerden birisi konumundadir. Fakat buna
ragmen herhangi bir doktor veya bilirkisi tavsiyesi iizerine gidenler haricinde,
tamamen kendi iradesi ve istegiyle termal tesisleri tercih edenlerin sayisi oldukca
azdir. Arastirmanin problemini de termal turizmi tercih eden veya etmeyen
tiiketicilerin, bu tercihlerini yaparken etkilendikleri noktalarin ve tercihlerini neden,

nasil, hangi sartlarda yaptiklarinin belirlenmesi olusturmaktadir.
1.2. Amacg

Tiiketici davramiglar1 konusu ile ilgili bir¢ok arastirma yapilmasina ragmen,
turistik tiiketici davraniglartyla ilgili cok fazla arastirma olmadig: goriilmektedir. Bu
calismanin temel amaci, turistik tliketici davraniglarini 6n planda tutarak ve
tilketicilerin termal turizm tesislerini tercihlerindeki karar siirecini belirleyerek,
termal turizm tesislerine bu davranisin yonii ile ilgili kaynak olusturmaktir. Termal
turizmin daha fazla kitleye hitap edebilmesi, termal turizme gereken degerin ve
onemin verilebilmesi i¢in gelistirilebilecek yontemler ile oOneriler sunmaktir. Bu
Onerilerin pazarlamacilar ve isletmecilere faaliyetlerini gelistirmeleri i¢in katkida
bulunacag diistiniilmektedir. Bir diger amag ise, termal turizm, tiiketici davraniglari,

turizmde tliketici davraniglart ve termal turizmde tliketici davraniglart konulariyla
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ilgili literatiire katki saglamaktir. Bu amaclar dogrultusunda asagidaki sorulara yanit

bulunmaya ¢aligilacaktir:

- Tiketicilerin satin alma karar siireci asamalar arasinda iligski var midir?
- Tiketicilerin satin alma karar siireci asamalar1 arasinda farklilik var midir?
- Tiiketicilerin satin alma karar siireci asamalar1 arasinda demografik

ozelliklerine gore farklilik var midir?
1.3. Onem

Termal turizm, gerek turizm alaninda, gerekse tip alaninda ¢ok fazla 6zen
gosterilmesi ve 0nem verilmesi gereken alternatif bir turizm ¢esididir. Bu ¢aligma,
termal turizme yonelik alginin Oniiniin agilmasi ve termal turizmin kendini daha fazla
gosterebilmesi amaciyla isletmelere yol gosterme niteligi tasiyacak kapsamdadir.
Tiiketicilerin termal turizmi tercih etmelerindeki veya etmemelerindeki sebepler ve
altinda yatan diger unsurlar degerlendirilerek tesislerin bu konuda c¢alismalar

yapabilecegi diisiiniilmektedir.

Bacasiz sanayi olarak diislinlilen turizm sektorii, Tirkiye basta olmak {iizere
birgok iilkenin en o©nemli gelir kaynaklarindan biridir. Pazarlama agisindan
diistiniildiigiinde de tiiketici davraniglarinin 6nemi agikga goriilmektedir. Bu
baglamda turizmin daha iyi pazarlanabilmesi i¢in bu konuda daha fazla arastirma
yapilarak isletmelere ve tiliketicilere yarar saglanabilecegi diisliniilmektedir.
Literatiire bakildiginda turizme yonelik tiiketici davraniglar1 konusu ile ilgili yeterli

sayida arastirma olmadigi dikkat cekmektedir.

Bu baglamda bu ¢alisma, hem termal turizmin yayginlastirilmasi igin isletmelere
onciiliik edebilmesi, hem de literatiire saglayacagi katkidan dolayr olduk¢a fazla

Onem arz etmektedir.
1.4. Varsayimlar

Arastirmada, termal turizme yonelik tiiketici satin alma Kkarar siirecini
belirlemeye iliskin hazirlanan anket formlarinin, aragtirmaya katilan turistler

tarafindan okunarak, tarafsiz ve diiriist bir sekilde yanitlandig1 varsayilmaktadir.



Arastirmada Asya Termal Otel’e, Adrina Termal Otel’e, Saruhan Termal Otel’e
ve Adramis Termal Otel’e gelen yerli turistler igerisinde ulagilan 410 orneklem

sayisinin evreni temsil edebilecegi varsayilmaktadir.

Aragtirmada anketin uygulanmasi i¢in Asya Termal Otel, Adrina Termal Otel,
Saruhan Termal Otel ve Adramis Termal Otel’in segilmesinin nedeni, Balikesir
Merkez ve Korfez Bolgesi’'nde bulunan 4 ve 5 yildizli otel olmalarindan dolay:

isimlerinin en fazla duyulmus olmalar1 varsayimidir.

Korfez Bolgesi’nde bulunan 5 yildizli Ramada Termal Otel’in kapsama dahil
edilmemesinin sebebi ise igletmenin yeni agilmis olmasindan dolayr bu isletmeyi
tercih eden turistik tiiketicilerin karar verme davraniglarin1 olmasi gerekenin disinda

etkileyebilecegi ve saglikli veri elde edilemeyecegi varsayimidir.
1.5. Smmirhhiklar

Caligmanin  yazin kismi, sinirhh sayida kaynak arasindan, ulasilabilen

kaynaklardan yararlanilarak olusturulmustur.

Arastirmanin sonuclari, veri toplama siirecinde arasgtirma kapsamina alinan
tiiketicilerle siirhidir. Kisith olanaklar dolayisiyla arastirma sadece Asya Termal
Otel’e, Adrina Termal Otel’e, Saruhan Termal Otel’e ve Adramis Termal Otel’e

gelen yerli turistler {izerinde yapilmistir.

Arastirmanin, bu kisitlamalar1 asarak birden fazla ilde ve daha fazla tesiste daha
genis kapsamda yapilmasi daha yararli ve daha kesin sonuglar verecek ve dolayisiyla

daha 1yi degerlendirmeler yapabilme imkani saglayacaktir.



2. ILGILI ALANYAZIN

Calismanin yazin boliimiinde termal turizm ve tiiketici davranislar1 konulart iki

ana baslik olarak incelenmektedir.
2.1. Termal Turizm ve Kavramlar

Calismanin kuramsal ¢ercevesinde termal turizm ile ilgili kavramlarin tanimlari
yapilarak termal turizm isletmeciligi ve Ozelliklerinden bahsedilmektedir. Termal
turizmin Diinya’daki ve Tirkiye’deki gelisimi ve mevcut durumundan bahsedilerek
Balikesir’deki termal bolgelere yer verilmektedir. Daha sonra tiiketici davranislari
konusu ele alinarak tiiketici davraniglarini etkileyen faktorler genis kapsamda
incelenmektedir. Tiiketici satin alma siirecinden bahsedilerek postmodern tiiketici
davraniglarina deginilmektedir. Turizmde tiiketici davranislar1 ve turizmde tiiketici
satin alma davraniglar1 incelenmekte ve son olarak tiiketicilerin termal turizm

secimini etkileyen faktorler ele alinmaktadir.

Termal turizm ve bazt ilgili kavramlarin tanimlart asagidaki gibi

yapilabilmektedir.
2.1.1. Termal Turizm

Mineralize termal su ve ¢amurlarin, kaynaga yakin bolgelerde gevre ve iklim
faktorlerini de kapsayacak sekilde, insan sagligina yarar saglamasi ve olumlu etkide
bulunmasi amaciyla, uzman hekimlerin denetimi ve go6zetiminde, programlar
dahilinde fizik tedavi, rehabilitasyon, egzersiz gibi destek tedaviler ile birlikte kiir
uygulamalar seklinde yapilan turizm hareketidir. Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’nin
termal turizm i¢in yaptigi tamima gore ise; termomineral sular kullanilarak,
balneoterapi, icme, inhalasyon, peloidterapi gibi ¢esitleri olan yontemlerin yaninda
Klimaterapi, fizik tedavi, rehabilitasyon, egzersiz, psikoterapi, diyet gibi destek
tedavi faaliyetlerinin bir araya getirilerek uygulamaya sunulan kiir uygulamalarinin
yaninda, termal kaynaklarin eglence ve rekreasyon amacli kullanilmasini da

kapsayan alternatif turizm tliriidiir (Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2015).

Turizm ekonomisi agisindan bakildiginda termal turizm, turistik faaliyetleri biitiin

yila yayarak dort mevsim yararlanilmasina olanak saglayabilecegi gibi oldukca fazla
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onem arz eden bir yaklagima sahiptir. Farkli beklentileri olan turistlere hizmet
verebilme potansiyeline sahip olan termal turizm, tedavi amagli veya rekreasyonel
amacli beklentileri olan turistlerin ihtiyaglarini, turistik faaliyetleri biitiin bir yila
yayarak karsilayabilmektedir. Boylece kiy1 turizmi tizerine yogunlagsmis bolgeler igin
termal turizm, yaz sezonu digindaki zamanlarda da turizm faaliyetlerini siirdiirebilme

olanag saglamaktadir (Ibret, 2007: 139).
2.1.2. Kiir

Tedavi sirasinda uygulanacak olan etkenin uzman hekimler tarafindan
belirlenerek belli dozlarda, diizenli araliklarla ve belli bir siire tekrarlanarak verilmesi

seklinde uygulanan tedavi yontemidir (Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2015).

Saglikli yasam felsefesine uygun yasayabilmek ve yasam kalitesini en {ist
diizeyde tutabilmek amaciyla tedavi olma ve eglence faaliyetlerinin deniz, iklim ve
sifali sular gibi degerlerinden, uzman hekimler esliginde belirli kurallar ¢ergevesinde
diizenli olarak yararlanma anlamina gelmektedir (Avcikurt ve Ceken, 1999: 26).
Uzman hekim raporu esliginde belirli bir tibbi program dahilinde yapilan, dogal
tedavi etkenlerinden yararlanilarak gergeklestirilen ve diger tedavi yontemleri ile
sonuca ulastirllan, ortam degisikligi ile baglantilar1 olan tedavi metotlarim

igermektedir (Turizm Yatirim ve Isletmeleri Nitelikleri Y&netmeligi, 1991: 2).
2.1.3. Kaphca Tedavisi

Yer altindaki mineralli sularin yaninda toprak, gazlar, ¢amurlar, belirli sartlart
barindiran mineralli deniz sular1 ve iklimsel unsurlar gibi dogal tedavi unsurlarinin
uzman hekimlerin gerekli gordiigii diger tedaviler ile birlikte uzman hekim
gozetiminde kiirler halinde uygulandig1 alternatif bir tedavi sistemidir (Kiiltiir ve
Turizm Bakanligi, 2015). Tip dilinde ‘balneoterapi’ olarak adlandirilan kaplica
tedavileri, termal sularin bulundugu bodlgeye 6zgii iklim kosullari ile biyolojik
ortamin kiir seklinde uygulanmasini iceren tedavi faaliyetlerini kapsayan terapi
yontemidir (Simsek, 1998: 18). Kaplica tedavisi hakkinda daha ayrintili bilgi

‘Balneoterapi’ bagligi altinda ayrintili olarak verilmektedir.



2.1.4. Balneoterapi

Termomineral sular, ¢amurlar ve gazlar gibi dogal etkenleri banyo, igme ve
inhalasyon yontemleri ile kiir seklinde tedavi amaghh kullanan birimleri

kapsamaktadir (Kiltiir ve Turizm Bakanligi, 2015).

Balneoterapi uygulamalarinin etkileri su sicakligina ve hidrostatik basinca bagl
olmaktadir. Insan viicudunun tamami 34-37°C suya daldirildiginda sakinlestirici
etkisinin yaninda kuruyken agrili olan hareketlerin artik daha kolay yapilabilmesini
saglamaktadir. Eklem hareketlerini kolaylastirmakta ve dejenere olmus dokularin
onarilmasimi saglamaktadir. Suya yarim dalindiginda viicudun toplam agirliginin
%50’si kadar, omuz seviyesinde dalindiginda ise %90’1 kadar hafifleme
saglamaktadir. Kaldirma kuvvetine karst koyan hareketlere kars1t direng
uygulamasindan dolayi, bazi kas gruplarini incelemek i¢in olanak saglamaktadir.
Daha once sadece yer ¢ekimine karsi hareket edildigi icin, su i¢inde hareketler
serbest kalarak her zamanki agrilar1 ¢cekmeden yiirlimeyi yeniden 6grenme teknigiyle
gelistirilebilmesi miimkiin olmaktadir. Tam, yarim ve oturma banyolar1 seklinde
uygulanabilen  balneoterapinin  psikolojik  agidan da  olumlu  etkileri

gozlemlenmektedir (Mergen, Mergen ve Erdogmus, 2006: 110).
2.1.5. inhalasyon Uygulamalari

Termomineral sularin iglem gorerek ortama su zerrecikleri olarak salinmasi ile

yapilan soluma uygulamalaridir (Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2015).

Inhalasyon, jeolojik olaylar sonucu olusan termal ve mineralli su buharinin
solunmasi seklinde uygulanan balneoterapi uygulamalarindan biridir. Su buharinin
sicakligi normal viicut sicakligindan yiiksek olmakta ve tavandaki veya zemindeki
buhar delikleri aracilifiyla tedavi odasina verilmektedir. Bu uygulamalarin akciger
fonksiyonlarmma dogrudan etkisi bulunmaktadir ve bazi cilt sorunlarinin

giderilmesinde faydali oldugu bilinmektedir (Demir, 2009: 68).
2.1.6. icme Kiirleri

Yasanilan yerde veya kaplicalarda, mineralli sularin en dogal hali ile i¢ilmesi

seklinde tedavi amacli uygulanan kiirlerdir (Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2015).



Suyun alkalik 6zelligi sularin igme kiirii bigiminde degerlendirilmesine olanak
saglamakta ve karaciger, safra yollar1 ve safra kesesi yetmezliklerinde faydali olarak
kabul edilmektedir. Pankreas ile ilgili kronik hastaliklarda ve diyabet hastaliklarinda
da tedavi amagh kullanilan igme kiirleri idrar yollar1 ve bobrek hastaliklarinda ilk
basvurulan alternatif yontemdir. Igme kiirii i¢in kullanilan sular 20-25°C’ye kadar

sogutulmasi gerekmektedir (Kuter, 2007: 75).
2.1.7. Peloidterapi

Dogal olarak dogada bulunabilen veya jeolojik ya da biyolojik olaylar sonucu
olusabilen camurlarin bir banyo yontemi olarak kullanilmasidir. Halk arasinda ¢amur
banyosu olarak veya sifali gamurlarin tedavi yontemi seklinde kullanilmasi olarak da

bilinmektedir (Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2015).

Peloidterapi uygulamalarinda organik ve inorganik maddelerden olusan ¢amurlar
kullanilmaktadir. Balneoterapi banyolar1 gibi tam, yarim uygulanabilmesinin
yaninda, kol ve bacak banyolar1 halinde de uygulanabilmektedir. En fazla kullanilan
yontem olan paketleme yonteminde camur paketleri viicudun belirli bolgelerine
yerlestirilmektedir. Camurlarin 1s1 kapasiteleri yiiksektir fakat 1s1 iletimleri yavas
oldugundan, daha yiiksek sicakliklarda ve daha wuzun siiren seanslarla
uygulanabilmektedirler. Tam ve yarim camur banyolar1 15-20 dakika siirelerle
uygulanir ve sicakliklart 39-40°C civarindadir. Bélgesel uygulamalar ise 20-30
dakika arasindadir ve sicakliklari 50°C” ye varabilmektedir. Peloidterapide her kiir
15-18 wuygulama igermektedir ve her giin ve TU¢ ginde bir seklinde
uygulanabilmektedir (Oncel, 2011: 113).

2.1.8. Klimaterapi

Termal bolgenin iklimsel baz1 6zellikleri tasimasi durumunda hava sicakligi,
nem, riizgar siddeti ve hizi gibi faktorlerin uzman hekimler tarafindan dozlar
ayarlanarak ve sistematik olarak kiirler halinde uygulanmasidir (Kiiltiir ve Turizm

Bakanligi, 2015).

Iklimsel ~faktorler kiir boyunca organizma iizerine siirekli ~ olarak
uygulanmaktadir. Bu uygulama sonrasinda uyumsal tepki gerceklesmektedir.

Klimaterapi 6zgiin tedavi olanaklarina sahiptir. Kaplica yoresinde biitiinlesik sekilde



etkili olan iklimsel faktorlerin iyilestirici olumlu etkileri degerlendirilmektedir
(Hizmetli, 2009: 101). Yaghlarda planlama yapilirken daha ¢ok sakinlestirici etkili
olan faktorler secilmekte, uyarici olanlar 6nerilmemektedir. En fazla 6nerilen yontem

ise talassoterapidir (Karagiille ve Karagiille, 2000: 122).
2.1.9. Talassoterapi

Deniz suyu ikliminin tibbi gozetim ve denetim altinda kiir tarzinda koruyucu

veya tedavi amaclh kullanilmasidir (Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2015).

Deniz suyu, yosun ve deniz ikliminin tedavi edici bilesenlerinden yararlanilarak
uygulanan tedavi yontemidir. Talassoterapi yontemleri bilimsel projelerle
desteklenmemesine ragmen basta Fransa olmak iizere bir¢ok Akdeniz {ilkesinde

tedavi amach kullanilmaktadir (Zijlstra vd., 2005: 539).
2.1.10. Hidroterapi

Her birey i¢in amaca uygun diizenlenmis havuzlarda termomineral sular ile
yapilan uygulamalardir. Yikama, dus ve dokme gibi unsurlar1 kapsayan, belirli havuz
tedavi programlari dahilinde sinir-kas-iskelet sistemlerinin iyilestirmesi veya

gelistirilmesi amaglanan tedavi yontemidir (Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2015).

Hidroterapi, fiziksel islev bozukluklarimi tedavi etmekte kullanilan en eski
yontemlerden biridir. Viicut dokularin1 ve damarlart 1sitip sogutma yontemleri ile
eklem sertliklerini azaltma, kas gevsemesini saglama ve psikolojik rahatlamayi
saglama amagli uygulanmaktadir. Bu uygulamalarda suyun kaldirma kuvvetine
viicudun verdigi 1sisal tepki ve basingtan yararlanilmaktadir (Kesiktas vd., 2004:
269). Saghigr koruma ve hastaliklarn iyilestirme amaciyla uygulanan hidroterapi,
suyun ii¢ halinde; sivi, buz ve buhar olarak soguk veya sicak yontemler halinde

gerceklestirilebilmektedir (Karagiille, 2008: 224).
2.1.11. Fizik Tedavi ve Rehabilitasyon

Kaplica tedavilerinin barindirdig1 fiziksel ve zihinsel rahatsizliklar: iyilestirme
veya gelistirme amaci tasiyan egzersiz, masaj elektroterapi veya diger yontemlerdir.

(Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2015).



Zihinsel veya bedensel 6zrii bulunan, down sendromlu olan ya da kaza sonrasi
fel¢ olan ¢ocuk ve eriskinleri termal havuzlarda durumlarina uygun bigimde tedavi
etme yoOntemlerini icermektedir. Tedavi sirasinda o6zellikle ¢ocuklarin kendilerine
giivenlerini gelistirmek, eklem ve kas gruplar1 rahatsizliklar1 olanlarin bunlar1 daha
etkin ve daha dogru bi¢cimde kullanmalarin1 6gretmek amaglanmaktadir. Havuz
tedavisi sonrast ¢ocuklarin sorunlu eklem ve kas bolgelerine masaj uygulamasi
yapilmaktadir. El becerileri ve yliriime dengelerini gelistirmek igin egzersizler

yaptirilmasi seklinde uygulanmaktadir (Mergen, Mergen ve Erdogmus, 2006: 110).
2.1.12. Medikal Terapi

Kaplica tedavisi i¢in gelen ziyaretgilerin aldigi tedavi asamalarini desteklemek
amagch sistematik veya lokal olarak ila¢ tedavisi uygulanmasidir (Kiiltiir ve Turizm
Bakanligi, 2015). Kaplicalara tedavi amacgli gelenlerin tedavilerinin, kiir
uygulamalar1 6ncesinde, sirasinda veya sonrasinda ilag tedavileri ile desteklenmesini

kapsamaktadir.
2.1.13. Destek Uygulamalar

Kaplicalara tedavi amach gelenlere verilen saglik egitimleri, gelme amaglarina
uygun olarak diizenlenen diyet programlari, glinliik yasam aktivitelerinin saglikli bir
sekilde diizenlenmesi, davranis degisikligi ile ilgili verilen egitimleri ve ihtiyact
olanlara verilen psikolojik destekleri kapsamaktadir (Kiltiir ve Turizm Bakanligi,
2015).

2.2. Termal Turizm Isletmeciligi ve Ozellikleri

Termal turizm isletmeleri, tip bilimini takip ederek termal uygulamalar
konusundaki gelismelerini icermelerinin yaninda, turizmin gerektirdigi, bir turistin
turizm isletmesinden genel beklentisi olarak konaklama ve rekreasyon ihtiyaglarini
karsilama amaci da tasiyan kuruluslardir. Temel amaci tip biliminin 6ngordigi
ihtiyaclari karsilamak olan termal turizm igletmeleri, bir bolgede veya iilkede iiretilen
turistik irtinleri termal iirlinler ile zenginlestirerek ©6zel miisteriler ¢ekmeyi ve
bununla birlikte yerel ekonomiye katki saglamay1 da amaglamaktadir (Oflaz, 2008:
48).
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Giiniimiizde termal turizm igletmeleri giizellik merkezleri ve spa merkezlerini de
biinyelerinde barindirmaktadir. Bu merkezlerde, gelen ziyaretcilerin hem bos
zamanlarin1 degerlendirmeleri hem de ayni zamanda saglik icin daha fazla hizmet
alabilmeleri amaciyla saunalar, jakuzili banyolar ve havuzlar, Tiirk hamamlar1 gibi
birimler bulunmaktadir. Ayn1 zamanda ziyaretgilerin gilizelliklerini koruyabilmeleri
ve bakimlarin1 yapabilmeleri i¢in zayiflama programlari, masaj initeleri, cilt bakim
tiniteleri, bitki ve siit banyolar1 birimleri de bulunmaktadir (Usta ve Zaman, 2015:

196-197).

En 6nemlisi ziyaretgilerin katilim amaglart olmak {izere termal turizm isletmeleri,
diger turizm isletmelerinden farkli 6zellikler tasimaktadir. Diinyada ve Tiirkiye’de
hizli bir gelisim sergileyen termal turizmin 6neminin giderek artmasi, son yillarda
insan sagligina gosterilen 6zen ve dogal tedavi yontemlerine yogun ilgiye
baglanabilir (Gengay, 2010: 108). Oneminin artmasinda diger faktorlerin de etkisinin
bulundugu termal turizm isletmeleri, sundugu hizmetin niteligi agisindan diger

turizm igletmelerine gore bazi farkli 6zellikler gostermektedir.

Otel isletmelerinin bazi genel 6zellikleri su sekilde siralanabilir (Akoglan vd.,

2012: 12; Sener, 2001: 14):

- Otel isletmelerinde zamana duyarli ve stoklanmasi1 miimkiin olmayan iiriin ve
hizmetler satisa sunulmaktadir. Stoklanamadig: i¢in tretildigi giin satilamadigi
zaman ertesi giine devretmesi miimkiin olmayan bu {iriin ve hizmetler ayn1 giin
satilip tiiketilmelidir.

- Uretiminde genel olarak insan giicii kullanilan {iriin ve hizmetler sunmasindan
dolay1 otel isletmeleri emek yogun isletme niteligindedir.

- Otel isletmeleri misafirlerine yilin 365 gilini 24 saat kesintisiz hizmet
sunmaktadir.

- Biiyiik kisminin duran varliklara baglanmasi gereken yiiksek miktarda sermayeye
ihtiya¢ duyulmaktadir. Bu sermaye otel isletmesinin kurulmasi ve isler hale
getirilebilmesi i¢in en 6nemli gerectir.

- Bir miisteri otel isletmesinin {irettigi iirlin ve hizmeti satin alip kullanabilmesi
icin Ulretimin yapildig1 isletmeye gelmesi gerekmektedir. Bu nedenle dagitim

kanallar1 da bu yonde islemektedir.
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Termal turizm isletmelerini, diger turizm isletmelerinden ayiran temel 6zellikler

ise su sekilde siralanabilir (Kozak, 1992: 36; Unal ve Demirel, 2011: 108):

- Termal turizm isletmelerinde turizmin gerektirdigi hizmetlerin yaninda tip
konusunda da imkanlar sunulmaktadir.

- Termal turizm isletmelerine gelen ziyaretcilerin bir kismi saglikli olabildigi gibi
bir kism1 da hasta olabilmektedir. Bu ylizden hijyen kurallarina diger turizm
isletmelerine gore daha fazla dikkat edilmesi ve 6zen gosterilmesi gerekmektedir.

- Termal turizm isletmelerini tercih edenlerin genelde Oncelikli nedeni saglik
konusu olmaktadir ve genel olarak kiir uygulamalari i¢in tercih edilmektedir.

- Termal turizm isletmelerinde programlar1 diizenlemek ve ziyaretgileri siirekli
gozetim ve denetim altinda tutabilmek i¢in uzman hekimler veya tecriibeli saglik
personeli istihdam edilmektedir.

- Iklim kosullarinin termal turizm isletmelerini etkilememesi sebebiyle yili 365
giinii hizmet sunabilmektedir.

- Agirhikli olarak saglik amacli ziyaret edilen isletmelerdir ve bundan dolay1
konaklama siiresi diger otel isletmelerine gore daha fazladir. Termal turizm
isletmelerinde ziyaretcilere uygulanan kiirler genellikle 21 giin siirmektedir.

- Termal turizm isletmelerinin, termal kaynaklar araciligiyla hizmet vermeleri
sebebiyle termal su kaynaklarinin ¢ok yakininda veya iizerinde kurulmalari

gerekmektedir.

Termal turizm isletmelerine gelen ziyaretciler kiir uygulamalarina iki-li¢ hafta
boyunca gilinde iki-li¢ saat ayirmaktadirlar. Bu durum da onlara bol miktarda bos
zaman yaratmaktadir. Saglik hizmetlerinin yaninda rekreatif etkinliklerin bulunmasi
isletme icin olduk¢a Onem arz etmektedir. Bu nedenle termal turizm isletmeleri
biinyelerinde rekreatif birimler bulundurmalidir. Diyet programlar1 hazirlayabilmek
amaciyla bu konuda uzmanlagsmis personeli de istthdam etmelidir. Ayn1 zamanda kiir
merkezi, yiyecek igecek departmani ile koordine olacak sekilde caligmalarini
stirdiirmelidir. Termal turizm isletmelerinin tercihinin sebebinin oncelikli olarak tip
olmas1 dolayisiyla isletmeler tip sektoriindeki gelismeleri yakindan takip etmeli ve
tip teknolojisindeki gelismelere gore tesisteki tedavi tekniklerini yenilemeleri ve

degistirmeleri gerekmektedir (Cekirge, 1991: 44).
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2.3. Termal Turizmin Diinya’daki Tarihsel Gelisimi ve Mevcut Durumu

Gliniimiizde diinyanin her yerinde gittikgce 6nem kazanan termal sular, tedavi
amaciyla kullanilmasinin yaninda insanlarin bos zamanlarimi degerlendirme,
zindeliklerini koruma ve kendilerini yenileme amaciyla da kullanilmaktadir. Termal
turizm alanina insanlarin gosterdigi ilginin artmasinda farkli isimler altinda
faaliyetleri olan tesislerin giin gectikge artmasinin biiyiik etkisi bulunmaktadir.
Tesislerin cogalmasi ve farkli faaliyet alanlarinda gelismeleri her kesime ve her yasa
hitap edebilmesini kolaylagtirmakta ve bu da talebin artmasina olanak saglamaktadir.
Termal turizm isletmeleri tek baslarma insanlarin ilgisini ¢ekebildigi ve tercih
edilebildigi gibi, herhangi bir turizm isletmesine termal tesis eklemek de o isletmeyi
zenginlestirebilmekte ve c¢ekiciligini arttirabilmektedir. Misafirlerine daha fazla
imkan saglayabilen bu tarzda tesislere ilgi daha fazla olmakta ve igerisinde termal
birimler barindirmayan turizm igletmeleri tercih edilebilirligini giin gegctikce
kaybetmektedir. Bu durum da biiylik sehirler basta olmak {izere biitiin diinyada bu
alana yapilan yatirimlarin artmasini saglayarak turizme biiyiik katki saglamaktadir

(Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2015).
2.3.1. Termal Turizmin Diinya’daki Tarihsel Gelisimi

Kokeni M.O. 1500 yillarina dayanan termal kaynaklarm kullanilmasi ve ondan
farkli bicimlerde yararlanilmasi, turizm hareketi agisindan ilk motiflerden biri olarak
kabul gormektedir (Comak ve Gilinceg6rii, 2012: 90). Romalilarin biitlin gittikleri
yerlerde termal kaynaklarin oldugu bolgelere tesisler kurmalarinin sebebi, savaslarda
yaralanan ve bitkin diisen askerlerin sifali sulara girdiklerinde ¢abucak iyilestigini ve
gormeleri olarak bilinmektedir (Tasligil, 1995: 300). Bizanslilar ise Romalilarin
kurduklar1 hamam ve tesisleri gelistirerek termal turizme katki saglamislardir. O
donemde Yalova’nin ¢ok onemli bir termal bolge oldugu ve Bizanshilarin kullandig:

en biiyilik kaplica merkezi oldugu bilinmektedir (Kirkbir, 2007: 15).

Milattan 6dnce yasamis olan diisiintirlerin biraktiklar1 eserler de termal sularin gok
eski ¢aglardan bu yana kullanildigini gostermektedir. Eski zamanlarda Misirlilarin da
termal sulardan yararlandiklart ve kralliklar kurulduktan sonraki donemlerde de
kraliyet ailelerinin sifali sulara ¢ok 6nem verdikleri bilinmektedir (Kaya, 2002: 30).
Termal kaynaklar ile ilgili en eski bilimsel ¢alismalarin Heredot (M.O. 485-415) ve

13



Hipokrat (M.O. 460-375) tarafindan yapildig1 goriilmektedir. Hipokrat sifali sularla
tedavi yontemlerinin esasini ‘De Natura Hominis’ kitabinda g¢evresel yaklagimla
aciklayan ve sarilik, romatizma gibi hastaliklar i¢in hidroterapiyi Oneren bilim
adamidir. O donemde tarihg¢i olan Heredot ise Atina ydresinde bulunan Termopil
Gegidi gevresindeki sifali su kaynaklarindan ve bir de 9 ciltlik eserinde termal sularla
tedavinin ana ilkelerinden bahsetmektedir (Bucak ve Ozkaya, 2013: 10; Giivenc,
2007: 9). Eski Yunan ve Roma’da dini inanislarin ve askeri nedenlerin sifali sularla
tedavi yontemlerinin gelismesinde biiylik rol oynadigi bilinmektedir (Fettahoglu,
2010: 38). Termal turizmin gelistirilmesinde etkili olan Japonlar ise termal turizmi

Romalilardan gorerek uygulamaya gecirmislerdir (Ozer, 1991: 38).

18. ylizyildan beri Avrupalilar ruhsal sagliklarin1 ve yasam kalitelerini en iist
diizeyde tutabilmek ve zindeliklerini koruyabilmek amaciyla deniz olan bdlgelere
yakin yerlere seyahat etmektedirler (Pearcy vd., 2012: 326). 18. ylizyilin sonlarinda
termal turizm geliserek farkl tiirlerde kiirler sunmaya baslayana kadar sadece saglik
amagli yararlanilan bir turizm sekli olarak goriilmekteydi (Connell, 2006: 1093). 19.
yiizyila girildiginde ise Amerika’da kaplica kiiltiiriiniin kendisini gosterdigi, 1860
yilinda Kaliforniya’da ilk termal tesis olarak bilinen ‘The Geysers’ acildiktan sonra
1900’1 yillarda Calistoga’da 30’dan fazla tesisin agildig1 goriilmektedir (Comak ve
Giincegorii, 2012: 56; Topay ve Kiiglik, 2010: 84). 20. yilizyilin ikinci yarisinda ise
Avrupa’da tesislerin agildigi ve bu tesislerin diinya ¢apinda adini duyurdugu
gorilmektedir. Tip teknolojisinin ilerlemesine ragmen giliniimiizde de insanlarin
sagliklar1 i¢in daha yararli oldugu diisiiniilen termal kaynaklarin biitiin diinyada

kullanildig belirtilmektedir (Akbulut, 2010: 36).
2.3.2. Termal Turizm Ac¢isindan Diinya’daki Mevcut Durum

Termal kaynaklar birgok hastalig1 tedavi etmede 6nemli rol oynadigindan insan
saglig i¢in 6nemli bir nitelikte olup birgok tilkede termal turizme fazlasiyla 6nem
verilmektedir (Kozak, Kozak ve Kozak, 2014: 20). 126 milyon niifusu olan
Japonya’da bulunan Beppu sehri yilda 13 milyon termal turizm amagh turist
agirlayarak listede birinci sirada bulunmaktadir. Ardindan Almanya ve Macaristan
10 milyon, Rusya 8 milyon, Fransa 1 milyon ve Isvigre 800 bin kisi agirlayarak

Japonya’y1 takip etmektedir (Tungsiper ve Bezirgan, 2010: 2).
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Avrupa iilkelerinde birgok tedavi amaglhi kurulan termal tesis bulunmaktadir.
Almanya, Fransa, Isvicre, italya, Yunanistan, Rusya, Macaristan ve Cek Cumhuriyeti
gibi llkeler basta gelmektedir (Firat Kalkinma Ajansi, 2011: 10). Saglik turizmi
acisindan termal turizm Avrupa lilkelerinde 6nemli bir talep olusturmaktadir. Kuzey
Avrupa iilkelerindeki turistler tercihlerini daha ¢ok Almanya, Isvicre ve italya’daki

termal tesislerden yana kullanmaktadir (Uygun, 2008: 13).

263 adet resmi belgeli termal tesis ve 750.000 yatak kapasitesi olan Almanya i¢in
termal turizm sektoriiniin diger Avrupa ilkelerine gore daha Onemli oldugu
goriilmektedir. Stuttgart sehrindeki Das Leuze Kaplica ve Rekreasyon Tesisleri’nin
yaz aylarindaki ziyaret¢i sayist ortalama 8000°dir. Bu rakam biitiin yila yayildig
zaman ise giinde ortalama 3000 ziyaret¢i agirladigi goriilmektedir. Kaplicalari
ziyaret eden hastalarin doktor tarafindan sunulan bir raporu olmasi durumunda tedavi
ticretleri hem 6zel hem de kamuya ait sigorta sirketleri tarafindan tamami veya bir

kismi olarak karsilanmaktadir (Kozak, Kozak ve Kozak: 2014: 20).

Cek Cumbhuriyeti ve Slovakya’da son zamanlarda tedavi amagh gelismis termal
tesisler kuruldugu gériilmektedir. iki iilkede toplamda 60 adet tedavi amagl termal
tesis bulunmakta ve yilda yaklagik 500.000 hastaya hizmet vermektedir. Hekim
raporu dahilinde yine tedavi masraflar1 sigorta sirketleri tarafindan karsilanmaktadir.
Bunlar disinda Italya’da 360, ispanya’da 128 ve Fransa’da 104 adet termal tesis
bulundugu bilinmektedir. Rusya’da ise ¢ok sayida termal tesis bulundugu ve yil
ortalamasi olarak yaklasik 8 milyon ziyaretciye hizmet verdigi bilinmektedir (Kiiltiir

ve Turizm Bakanligi, 2015).

ABD’nin Arkansas eyaletinde bulunan termal tesislerde 55 bin kiginin
yararlanabilecegi termal tesisler yapildigi, Hawaii’nin ise turizmden 12 ay boyunca
fayda saglayabilmek amaciyla sifali sular kullanilarak kurulan tesisler ile birlikte
termal turizmi gelistirmeyi amacladigi goriilmektedir. Amerika’da Kizilderililerin
yaptig1 ve 10.000 yildan beri kullanildigi bilinen 210 adet termal tesis bulunmakta ve
bu tesislerden yilda 5 milyona yakin ziyaret¢i yararlanmaktadir. Japonya’da 1500’e
yakin termal tesis bulunmakta olup bu tesislerden yaklastk 100 milyon kisi
yararlanmaktadir. Beppu sehrinde verilen termal hizmetlerde 1000 litre/saniye termal

su turizm amagcl kullanilmaktadir (Ilban, Kéroglu ve Bozok, 2008: 107).
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2.4. Termal Turizmin Tiirkiye’deki Gelisimi ve Mevcut Durumu

Termal kaynaklar bakimindan diinyada iyi bir potansiyele sahip olan Tiirkiye,
Avrupa ilkeleri arasinda kaynak potansiyeli bakimindan birinci, termal tesis
faaliyetleri bakimindan ise ti¢lincii sirada bulunmaktadir. Tiirkiye’de termal sular
1500°den fazla kaynaktan temin edilmekte olup, 6zellikleri bakimindan Avrupa’daki
termal sulara gore daha {istiin niteliktedir (Delil ve Tanrikulu, 2012: 2). Tiirkiye, 20-
110°C arasinda sicakliklart ve 2-500 litre/saniye arasinda debi degerleri bulunan
termal kaynaklariyla zenginlik ve potansiyel bakimindan diinyada ilk yedi iilke

arasinda bulunmaktadir (Balciogullari, 2013: 290).

Tiirkiye’nin esi benzeri olmayan bir termal turizm ortamina sahip olmasinda
yilksek mineralizasyon igerigi ile dogal degerlerinin ve iklim 0Ozelliklerinin
birlesmesinin etkisi biiyiiktiir. insanlar sagliklarim1 koruyabilmek icin dogal kaynak
kullanimin1 daha fazla tercih etmektedirler. Tiirkiye emsali bulunmayan dogasi ve
iklimi, kiiltiir bakimindan zenginligi, uzun tarihi ge¢misi ve geleneksel Tiirk Hamami
olgusu ile termal turizm sektoriiniin gelismesi i¢in oldukga yiiksek bir potansiyele
sahiptir (Delil ve Tanrikulu, 2012: 3).

2.4.1. Termal Turizmin Tiirkiye’deki Gelisimi

Diinya tarihine bakildiginda Anadolu’nun ¢ok sayida medeniyete ev sahipligi
yaptig1 ve termal turizmin geligmesinde dnemli rol oynadigr goriilmektedir. Su anki
[zmir’in Bergama ilgesinde bulunan ve adini Apollon’un oglu olan saghk tanrist
Asklepios’tan alan Asklepion, diinyada kurulan ilk termal tesis olarak bilinmektedir.
Bu tesisin yiizyillar 6nce barindirdigt o donemin en iyi hekimleri ile hastalar
agirlayarak miizik esliginde ¢esitli yontemlerle terapilerini siirdiirdiigii bilinmektedir.
Milattan 6nce 500’1l yillarda hizmete agilan bu tesis diinyada en eski ve en modern
tesis olarak Onemini siirdiirmektedir. Ayn1 zamanda donemin en iyi hekimlerini
yetistiren bir tip okulu olarak da bilinen bu tesisin, diinyanin ilk psikiyatri hastanesi

oldugu da bilinmektedir (Menekay, 2009).

Bat1 Anadolu’da termal sulardan yararlanarak tedavi olma yontemlerinin milattan
once 200’li yillardan itibaren hizla yayildig: bilinmektedir (Giilen ve Demirci, 2012:
54). Antik Cag’da olusturulan ve kaplica mimarisi bakimindan en 6zgiin yapilar

olarak bilinen Roma ve Bizans Hamamlarmi Selguklu ve Osmanl klasik kaplicalari
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ornek almistir (Cekirge, 2012: 61). Osmanlilarin da termal sulara Romalilar ve
Selcuklular gibi ¢ok 6nem verdikleri ve gittikleri yerlerde termal tesisler insa ettikleri

bilinmektedir (Aksu, 2009: 37).

Tirklerin Anadolu’ya ayak bastiklari ilk andan beri termal sulara ilgi gostermeye
basladiklari, ancak Bizans asillerinin yararlandig1 ve Bizans sarayina hizmet verdigi
icin saglam birakilan Yalova ve Bursa kaplicalar1 disinda karsilarinda sadece yerle
bir edilmis hamam enkazlar1 bulduklar1 bilinmektedir (Giiveng, 2007: 13; Celik,
2009: 27). Tirklerin de o donemdeki istilalarin harap ettigi kaplicalar1 onarip
yenilerini inga ettikleri bilinmektedir. Selguklularin ‘kurnada yikanma’ gibi
gelenekleri olduklart ve 11. yiizyllda Anadolu’ya gelirken bu geleneklerini de
getirdikleri yazili kaynaklarda belirtilmektedir. Giiniimiizde bu gelenege en yakin
ornek Konya-Ilgin Kaplicalaridir (Cekirge, 2012: 61). Osmanlilarin da termal sulara
gereken Onemi verdikleri Evliya Celebi’nin Seyahatnamesi’nde ge¢cmektedir
(Balciogullari, 2013: 291). Selguklulardan esinlenerek hamam gelenegini
stirdlirdiikleri ve gelistirerek diinyaca meshur olan Tiirk Hamami kiiltiiriiniin ortaya
ciktigr bilinmektedir (Cekirge, 2012: 61). Gilinlimiizde Avrupa ve Amerika’daki
‘Tirk Hamamlar1® da Tiirk kiiltiirtinden esinlenmistir (Cetin, 2011: 880).

Milattan 6nce 700’lii yillarda izmir-Balgova’da bulunan Agamemnon Kaplicasi
ve Manisa Sard Kaplicasi, milattan 6nce 700’lii ve 300’1l yillarda Afyon Gazligol
Kaplicast ve Ankara Ayas Kaplicas: insanlik tarihi siiresince kiir seklinde hizmet
veren termal kaynaklardandir. Anadolu’da c¢ok sayida kaplicanin da Bizanshilar
tarafindan kullanildig1 yazili kaynaklarda belirtilmektedir (Goytlin ve Akpinar, 2013:
111).

Cumbhuriyet doneminin baslarinda Yalova ve Balgova termal tesisleri disindaki
bolgelerde termal kaynaklara ilgi gosterilmedigi, bu tesislerin de bazi ¢alismalardan
sonra iyl bir konuma getirildigi bilinmektedir (Kirkbir, 2007: 19). Cumhuriyetin
ilanindan sonra turizmle ilgili ¢aligmalar arttirilarak, termal turizme yonelik
caligmalara da 6zen gosterilmeye baslandigr goriilmektedir. Su ve ¢amurun insan
tizerinde nasil etkide bulundugu arastirmalar1 ve hidrojeolojik etiitler bu ydnde
caligmalardir (Aksu ve Aktug, 2011: 8). Atatiirk’iin de turizm konusunda bazi
girisimlerde bulundugu bilinmektedir. 1924 yilinda su anki Vakifbah¢e Kaplicasinin

bulundugu yere Bursa Celik Palas Oteli kurdurmasi Atatiirk’iin girisimlerinden
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birisidir. Yalova'nin su sehri haline getirilmesi ve ornek bir sehir olmasi, Yalova
Kaplicalarinin da 1934 yilinda orijinal mimarisine bagli kalinarak restore edilerek
hizmete agilmasi Atatiirk’iin direktifleri ile olan bir girisimdir (Kozak, Kozak ve
Kozak, 2014: 122). Tiirkiye’de kaplica hekimliginin temellerinin ise, 1938 yilinda
Istanbul Tip Fakiiltesi’nin kurulmasiyla agilan Hidro-Klimatoloji Kiirsiisii ile atildig
bilinmektedir. Termal tesislerin 1982 yilinda yayinlanan Turizm Tesvik Kanunu ile
turizm merkezleri arasina alindig1 ve yatirnm faaliyetlerinin hizlanarak modern termal
tesislerin yapilmaya baslandig1 goriilmektedir (Aksu ve Aktug, 2011: 8). En basta
1985-1993 yillar1 arasinda toplamda 33 kaplicanin turizm merkezi olarak ilan
edildigi bilinmekte olup Bursa’da bulunan Kakiirtlii Kaplicasi, Izmir’de bulunan

Doganbey Kaplicasi turizm merkezi ilan edilen ilk iki tesistir (Akbulut, 2010: 37).

2000 yilindan bu yana yapilan turizm yatirnmlart biliylik gelismeler
gostermektedir. Bir¢ok yeni termal tesisin ac¢ilmasinda ve var olanlarin
gelistirilmesinde, sadece yurt i¢i degil uluslararast termal turizme olan ilginin de

artmasi dnemli bir faktordiir (Ozbek ve Ozbek, 2008: 108).
2.4.2. Termal Turizm Acisindan Tiirkiye’deki Mevcut Durum

Tiirkiye, sahip oldugu tahmin edilen 1300°den fazla termal kaynak sayisi ile
diinyanin toplam sahip oldugu jeotermal potansiyelinin %8’ini karsilamaktadir
(Ozsahin ve Kaymaz, 2013: 25; Tiirkiye Cevre Vakfi, 2015: 2). Kullanimda olan
kaplica agisindan 360 adet kaplica kullanimu ile birinci sirada olan Italya ve 263 adet
kaplica kullanimi ile ikinci sirada olan Almanya’dan sonra 240 adet kaplica

kullanimi ile Avrupa’da {igiincii sirada bulunmaktadir (Toroglu ve Ceylan, 2013: 49).

Tiirkiye’de termal turizm gelirlerine bakildiginda bazi termal tesislerden elde
edilen gelirlerin diger turizm tiirlerinden elde edilen gelirlere gore daha fazla oldugu
goriilmektedir. Termal turizme katilan turistlerden gerek kalig siiresinin uzunlugu
gerek tedavi masraflar1 dolayisiyla kisi bas1 2000-2500 dolar arasinda gelir saglamak
miimkiin olabilmektedir. Bu da diger turizm tiirlerine gore iki kat1 gelir anlamina

gelmektedir (Kaya, 2002: 32).

Son zamanlarda diinyada en gelismis termal niteliklere sahip olmasi ve gittikce
gelismesi dolayisiyla diinyanin her yerinden tedavi amaciyla turistler ziyaret

etmektedir. 1990 yili sonras1 Tiirkiye’de termal turizme ciddi yatirnmlar yapildig
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goriilmektedir (Giinlii ve Miral, 2008: 600). Fakat cografi nitelikleri ve dagilimi ¢cok
olumlu olmasina ragmen Tiirkiye’deki jeotermal bolgeler ve termal su kaynaklar ile
ilgili ¢ok fazla arastirma yapilamamasi veya yapilan arastirmalarin da tam olarak

degerlendirilememesi olumsuz bir durumdur (Akbulut, 2010: 38).

Tiirkiye’nin termal kaynaklar1 dogal ¢ikish, verimli, degerleri yiiksek ve
nitelikleri agisindan zengindir (Oztiirk ve Bayat, 2011: 148). Cevre ve doganin
kullanilmas1 bakimindan deniz kiyisinda ve ormanlik bdlgelerde bulunan termal
kaynaklar ve dagcilik faaliyetleri farkli ¢ekicilik unsuru olusturmaktadir (Kiiltiir ve
Turizm Bakanligi, 2016). Termal turizme uluslararast ¢ekicilik bakimindan
yaklasildiginda ise alt ve iist yapilart gelistirildigi takdirde Tiirkiye’deki bir¢ok
turizm merkezinin dis turizme agilabilecek nitelige sahip oldugu goriilmektedir

(Kaynar, 2005: 21).

Sekil 1: Tiirkiye Jeotermal Kaynaklar Dagilimi ve Uygulama Haritasi
TURKIYE JEOTERMAL KAYNAKLAR DAGILIMI VE UYGULAMA HARITASI

Kaynak: (MTA, 2015).

Asirlardan beri Tiirkiye’de yayla gelenegi slirmekte ve Tiirkiye termal turizm
bakimindan verimli iklim kosullarina ve termal kaynaklara sahiptir. Kaplicaya ve
hamama gitme, yaylaya gitme ve deniz kiyisina gitme gibi siiren gelenekler biitiin
iilke ¢apinda yayillmis ve toplumsal nitelik olarak goriilmektedir (Tiirksoy ve
Tiirksoy, 2010: 707). Kaplicalarda ¢ikarilan sularin sicaklik ve debileri bazen yeterli

olmamaktadir. Bu durum ile ilgilenmeyi de MTA f{istlenerek potansiyeli arttirma

19



amactiyla basarili sondaj ve etiit caligmalar1 yapmakta, termal sahalarin sayisini ve

potansiyellerini hizla arttirma calismalar1 yapmaktadir (Ozbek, 2011: 25).

Tirkiye’de jeotermal kaynaklar iilke geneline dagilmakta fakat Ege ve Marmara
bolgelerinde diger bolgelere gore daha fazla yogunluk gostermektedir. Bu iki
bolgenin arkasindan da I¢ Anadolu Bolgesi yogunluk acisindan iigiincii sirada
gelmektedir. Tiirkiye’deki termal kaynaklarin bulundugu bolgeler ve dagilim haritasi
Sekil 1’de goriilmektedir.

Tiirkiye’deki kullanimda olan termal su kaynaklarinin dagilimi da Tablo 1°de

goriilmektedir.

Tablo 1: Termal Su Kaynaklarimin Bolgesel Dagilim

Soguk Ik Sicak Cok Sicak
Bolge Adi Sular Sular Sular Sular TOPLAM
(0-19°C) | (20-35°C) | (36-45°C) | (46-99°C)
Marmara 7 8 8 30 53
Ege 5 17 28 31 81
I¢ Anadolu 10 10 14 17 51
Karadeniz 4 4 3 3 14
Akdeniz 1 3 2 - 6
Dogu ve G.Dogu
8 8 4 7 8 5 24
Anadolu
TOPLAM 31 49 63 86 229

Kaynak: (Giiney Ege Kalkinma Ajansi, 2011).
2.4.3. Bahkesir’in Termal Kaynaklarinin Ozellikleri

Balikesir, Tiirkiye’de Denizli, Izmir ve Canakkale’den sonra en fazla jeotermal
kaynak potansiyeline sahip ildir. Ge¢mis caglardan beri Balikesir’deki termal
kaynaklardan yararlanilmaktadir. Glinlimiizde de kullanilmaya devam edilen termal
kaynaklardan tedavi amagh kullaniminin yaninda sehir ve sera isitmaciliginda da
faydalanilabilmektedir. Balikesir’de, literatiirde de gecen, 32 adet termal kaynak
oldugu ve bu kaynaklarin sicakliklarmin 20°C — 105°C arasinda oldugu bilinmektedir
(Orman ve Su Isleri Bakanlhigi, 2012: 41).
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Balikesir ve yoresindeki resmi belgeli termal otelleri, oda sayilarin1 ve yatak

kapasitelerini Tablo 2 iizerinde gormek miimkiindiir.

Tablo 2: Balikesir’deki Termal Tesisler

Oda Yatak

TESISIN ADI (Swnif1 ve Tiirii) Sayisi  Sayisi

Asya Pamukgu Termal Otel (5 Yildizli Termal Otel) 85 218
Adrina Health & Spa Hotel (5 Yildizli Termal Otel) 246 503
Adramis Termal Otel (4 Yildizli Termal Otel) 66 132
Giire Saruhan Termal Otel (4 Yildizli Termal Otel) 122 275
Gonen Kaplica Otel (4 Yildizli Termal Otel) 207 414
Sindirgt Obam Termal Resort & Spa (4 Yildizli Termal Otel) 92 184
Entur Termal Otel (3 Yildizli Termal Otel) 63 123
Emendere Resort Otel (Termal Otel) 28 68

Park Otel 57 115
Giines Otel 57 114
Yesil Otel 72 144
Semadan Otel 38 84

Derman Otel 44 83

Toktay Otel 32 80

Bahar Otel 24 51

Eksidere Dag Ilicasi 65 180
Serpin Manyas Apart Tesisleri 350 1500
Sifa Termal Otel 135 300
Simal Termal (3.Snif) 100 200
Afrodit Termal Otel (/. Sinif) 40 80

Hattusa Astrya Termal Resort &Spa (1. Sinif) 215 632
Heramis Termal Otel (/. Sinif) 188 400
Hisarkdy Termal Tesisi (Termal Tesis) 24 60

Hera Termal Tesisleri (Apart Daire) 232 1024
Belediye Termal Tesisleri (Termal Tesis) 60 120
Toplam: 25 Tesis 2642 7084

Kaynak: (Balikesir 11 Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii, 2016).
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Balikesir ve cevre ilgeler, termal kaynaklar1 bakimindan zengin, icerigindeki
bilesenler bakimindan Tiirkiye’de en {istiin nitelikteki termal sular arasinda yer

almaktadir. Ozellikleri;

- Balikesir termal sularinin ¢ikislar1 dogal ve sularin verimliligi yiiksektir.

- Degerleri yiiksek, kiikiirt, radon ve tuz bakimindan zengindir.

- Banyo kiirleri ve igme kiirleri konusunda oldukg¢a elverigli olan kaplicalar
sicaklik degerleri agisindan da farkli nitelik gosterebilmektedir.

- Cesitli kaynak kullanim1 saglayabilmektedir.

- Rekreasyon alanlar ile oldukga dikkat ¢ekici konumdadir.

Iklim kosullar1 da oldukga elverisli olan bélge, biitiin bir yila yayilarak uzun ve

genis tedavi olanag saglamaktadir (Balikesir 11 Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii, 2015).
2.4.4. Balikesir’deki Termal Bolgeler

Bu bolimde Balikesir ili merkez ve ilgelerindeki termal bolgelerin 6zellikleri,
hangi rahatsizliklar durumunda 6nerildikleri ve bolgelerde bulunan tesisler ayrintili

bir sekilde sunulmaktadir.
Pamukcu Bolgesi

Sehir merkezine 15 km uzaklikta bulunan ve Balikesir il merkezine bagli olan
Pamukcu Beldesi sinirlari igerisinde yer almaktadir. Bor, fliioriir, sodyum, siilfat ve
kloriir igeren termal sulara sahiptir. Bagirsak hastaliklarinda, bel agrilari, eklem
hastaliklari, romatizmal hastaliklar, spor yaralanmalari, ortopedik rahatsizliklar ve
osteoporoz tedavilerinde destekleyici nitelikte tedavi unsuru olarak kullanilmaktadir
(Balikesir 11 Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii, 2015).

Pamuk¢u Koyl smirlari icerisinde Bakanlik’tan igletme belgeli 224 yatak
kapasitesi bulunan 5 yildizli bir otel ve Altieyliil Belediyesi’ne ait 88 yatak kapasitesi

bulunan bir tesis bulunmaktadir (Giiney Marmara Kalkinma Ajansi, 2014: 11).
Edremit-Giire Bolgesi

Edremit ilce merkezine 12 km uzaklikta, Giire Beldesi sinirlari i¢inde, Canakkale

yolu iizerinde bulunmaktadir. Sicakligi 40-58°C arasinda olan kaplica sulari, fliioriir,
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sodyum ve siilfat igermektedir. Kadin hastaliklari, {ist solunum yolu rahatsizliklari,
cilt hastaliklari, karaciger rahatsizliklari, romatizmal hastaliklar, bobrek tasi

tedavilerine destek oldugu bilinmektedir (Giimiistepe, 1995: 282).

Termal turizm merkezinde Bakanlik’tan isletme belgeli 5 yildizli bir otel
bulunmakta ve ¢evrede bulunan 4 adet termal tesis de konaklama ve sudan

yararlanma imkani sunmaktadir (Gliney Marmara Kalkinma Ajansi, 2014: 29).
Edremit-Bostanci1 Koyii Bolgesi

Edremit ilgesine bagli Bostanci Kdyii sinirlari igerisinde, Edremit-Burhaniye yolu
lizerinde yer almaktadir. Sicakligi 40-57°C arasinda olan termal sular, sodyum ve
silfat igermektedir. Hareket sistemi rahatsizliklari, bagirsak rahatsizliklari,
romatizmal rahatsizliklar, sinir sistemi hastaliklar1 cilt hastaliklari ve damar
hastaliklarinin tedavisinde destek niteligi tasimaktadir (Balikesir 11 Kiiltiir ve Turizm

Miidiirliigii, 2015).

Bostanci Koyt sinirlart iginde, Bakanlik’tan isletme belgeli biri 4 yildizli digeri 3
yildizl1 olmak iizere 2 adet termal otel bulunmakta olup, iki otelin toplam yatak

kapasitesi 280°dir (Gliney Marmara Kalkinma Ajansi, 2014: 27)
Gonen Kaphcalarn

Gonen sehir merkezinde yer alan ve sicakligi 71-82°C arasinda olan termal
kaynagin 7.26 pH degeri bulunmaktadir (Balikesir il Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigi,
2015). Flioriir, sodyum, siilfat, bikarbonat ve kloriir igeren sular bel agris1 basta
olmak iizere, kadin hastaliklari, sinir hastaliklari, solunum sistemi rahatsizliklar1 ve
kalp damar hastaliklarinin tedavilerinde uygulanabilen iyilestirme yontemlerine
sahiptir. Gonen Kaplicalar1 balneoterapi yontemiyle tedavi etme hizmetine agirlik
vermektedir. Balneoterapi dahilinde hem banyo kiirleri hem de i¢cme kiirleri

seklindeki yontemlerle tedavi uygulanabilmektedir (Cetin ve Ozsahin, 2011: 321).

Gonen Kaplicalar1 bolgesinde biri 4 yildizli olmak {lizere 4 adet termal otelden
olusan bir otel kompleksi bulunmaktadir. Bu kompleksin toplam olarak 785 yatak
kapasitesi bulunmakta olup, 12 adet uzman istihdam etmektedir (Gliney Marmara

Kalkinma Ajansi, 2014: 19).
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Gonen-Eksidere Bolgesi

Gonen ilge merkezine 13 km uzaklikta bulunmakta olup, ulasimi siirekli ¢alisan
servis araclari ile saglanabilmektedir. Sicakligi 38-46°C olan termal sular, genglik
suyu olarak da adlandirilmaktadir. Igeriginde siilfat, kloriir, sodyum ve kalsiyum
bulundurmakta ve romatizmal rahatsizliklar, ruhsal ve sinirsel hastaliklar, kas ve
damar hastaliklari, sirt ve bel agrilar, uyku bozukluklar1 bobrek ve idrar yollari
hastaliklar1 gibi rahatsizliklar igin tedavi niteligi tasimaktadir (Balikesir 11 Kiiltiir ve

Turizm Miidirligi, 2016).

Bolgede 180 adet yatak kapasitesi bulunan bir dag 1ilicas1 tesisi bulunmaktadir.
Tesisin hemen yani basinda ise 18°C sicakliga sahip olan ve ‘Genglik Igmesi’ olarak

da adlandirilan bir su kaynagi mevcuttur (Giiney Marmara Kalkinma Ajansi, 2014:
21).

Manyas-Kizik Koy Kaphcalar:

Manyas ilgesine 6 km uzaklikta bulunan kaplicalar 45-50°C arasinda bir sicakliga
sahiptir. Igme ve banyo olanaklari ile kullanilabilen kaplica sulari, sodyum,
kalsiyum, kloriir ve bikarbonat icermektedir. Sindirim sistemi rahatsizliklari, bobrek
tasi, romatizmal rahatsizliklar, kemik erimesi, kadin hastaliklar1 bel ve sirt agrilari,
stres gibi rahatsizliklarin tedavilerinde kullamlabilmektedir (Balikesir 1l Kiiltiir ve
Turizm Midirligi, 2015).

Bolgede sadece 6zel bir sirkete ait olan ve 326 adet apart daireden olusan devre
miilk sistemi ile hizmet veren bir tesis bulunmaktadir (Giiney Marmara Kalkinma

Ajanst, 2014: 17).
Susurluk-Kepekler Kaplicalar:

Balikesir’e 60 km uzaklikta yer alan kaplica Susurluk ilgesinin kuzeyindeki Ilica
Bogaz1 Kdyii sinirlar igerisindedir. Sicakligi 58°C olan kaplica sular1 sodyum, kloriir
ve bikarbonat igermektedir. Banyo kiirlerinin romatizmal rahatsizliklar, kadin
hastaliklar1 ve felclere iyi geldigi bilinmektedir. Camur tedavileri ise yine romatizmal
rahatsizliklar, cocuk fel¢leri, kadin hastaliklart ve kirik-¢ikiklar sonrasindaki
hareketsizliklerin tedavilerinde tavsiye edilmektedir (Balikesir 11 Kiiltiir ve Turizm
Miidiirligi, 2015).

24


http://www.balikesirkulturturizm.gov.tr/
http://www.balikesirkulturturizm.gov.tr/
http://www.balikesirkulturturizm.gov.tr/

Bolgede yeni agilan, 315 yatak kapasiteli, banyo ve ¢camur tedavisi uygulamalari
ile hizmet veren bir tesis bulunmaktadir (Giiney Marmara Kalkinma Ajansi, .2014:

15).
Susurluk-Yildiz Kaphicalari

Yildiz Kdyii’'niin 3,5 km kuzeydogusunda yer alan kaplica suyunun sicakligi 56-
68°C arasindadir. Fliioriir, sodyum, bikarbonat ve siilfat icermekte olup, romatizmal
rahatsizliklar, yumusak doku hastaliklari, beyin ve sinir ameliyati sonrasindaki
donemlerde olusan rahatsizliklarda, cilt hastaliklarinda ve néroloji hastaliklarinda

tedavi amach kullanilmaktadir (Balikesir i1 Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii, 2016).
Balya-Dag Ilicasi

Balya yerlesim merkezinin 25 km kuzeydogusunda yer alan 1licanin sicakligi 51-
60° arasindadir. Romatizmal rahatsizliklar, kireclenme ve cilt hastaliklarina iyi

geldigi bilinmektedir (Balikesir il Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii, 2016).

Bolgede sadece 120 yatak kapasiteli bir termal tesis bulunmaktadir (Gliney
Marmara Kalkinma Ajansi, 2014: 13).

Bigadic¢-Hisarkoy Kaphcalar:

Bigadi¢ ilce merkezine 17 km mesafede olan Hisarkdy yerlesim merkezinin
sinirlart igerisinde yer almaktadir. Sicakligi 85-92°C arasinda olan kaplica sulari
fliioriir, sodyum ve bikarbonat icermektedir. Banyo kiirii olarak, kadin hastaliklari,
romatizmal hastaliklar ve cilt hastaliklarinda tedavi niteligi tasimaktadir. Inhalasyon
uygulamast olarak kullanildiginda ise, astim, bronsit, {ist solunum yollar
hastaliklarina iyi geldigi bilinmektedir. Igme suyu olarak da hamilelikte fliioriir
eksikliginin  giderilmesinde ve c¢ocuklarda ve genglerde dis cliriiklerinin

onlenmesinde tedavi niteligindedir (Balikesir il Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii, 2015).

Bolgede yenileme amaciyla kapatilan 60 yatak kapasiteli bir tesis ile Balikesir-
Bigadi¢ yolu tlizerinde bulunan 744 yatak kapasitesinden olusan devre miilk sistemi
ile hizmet veren bir tesis bulunmaktadir (Gliney Marmara Kalkinma Ajansi, 2014:

23).
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Sindirgi-Hisaralan Kaplhicalar:

Sindirgr ilgesi hem 1lik, hem de sicak termal kaynaklar agisindan 6n plandadir.
Bu da hem Tiirkiye hem de diinya i¢in énemli bir ayricalik kazandirmaktadir. ilgenin
en biiyiik kalkinma araci tarim olsa da termal turizm de alternatif olarak kalkinmanin
hizlanmasint ve ekonominin biiylik 06l¢iide gelismesini saglamaktadir (Avcikurt,

2009: 242).

llce merkezine 17 km wuzakliktaki Hisaralan yerlesim merkezine 3 km
uzakliktadir. Sicakligi 46-98°C olan termal sular sodyum, fliioriir ve bikarbonat
icermektedir. 172 litre/saniye debiye sahip olup, Romatizmal rahatsizliklar, kadin
hastaliklari, sinir hastaliklar1 ve hareket sisteminin agrili hastaliklarinda tedavi

niteligi tasimaktadir (Balikesir 11 Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii, 2015).

Bolgede Turizm Bakanligi’ndan belgeli 4 yildizli bir otel hizmet vermektedir
(Gliney Marmara Kalkinma Ajansi, 2014: 25).

Sindirgi-Emendere Kaplicalar:

Sindirgi ilgesine 7 km uzaklikta bulunan Ilicali Kdyii sinirlart igerisinde yer alan
kaplica sulart 33°C sicakhgindadir. Bébrek taslari, cilt hastaliklart ve gut
hastaliklarina iyi geldigi bilinmektedir (Balikesir Il Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii,
2015).

Bolgede Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi’nin isbirligi ile yapilan Sindirgi
Belediyesi’ne ait bir tesis bulunmaktadir. Hisaralan ve Emendere Kaplicalarina ek
olarak bir de Caygoren Kaplicalar1 bulunmakta olup, bu {i¢ bolgedeki tesislerin
toplam 540 adet yatak kapasitesi bulunmaktadir (Giiney Marmara Kalkinma Ajansi,
2014: 25).

2.5. Tiiketim Olgusu ve Tiiketici Davramslar:

Tiiketim, ‘belirli bir ihtiyact tatmin etmek amaciyla bir {irlin veya hizmeti
edinme, ona sahip olma’ olarak tanimlanabilmektedir. Insan dogasmnin bir pargasi
olan tiketim kavrami bir¢cok disiplinin ilgi alanina girmekle birlikte, iktisadi,

sosyolojik ve psikolojik agidan tanimlamalar yapilabilmektedir. (Ozcan, 2007: 262).
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Bazi bilim adamlar tiikketme kavramini ‘tahrip etmek, harcamak, israf etmek ve
bitirmek’ olarak tanimlarken bazilar ise tiiketim olgusunu, ‘basit maddi nesnelerin
tiikketilmesi degil, gosterge ve sembollerin tiiketilmesi’ olarak tanimlamaktadir (Kula,

2013: 992; Yaniklar, 2010: 30).

Tiiketici kavrami aslinda yapilan tanimlarda goriindiigii kadar kolay degildir.
Ciinki tiiketici, ayn1 zamanda hem hedeftir hem de iiretim ve pazarlama siireglerinin
baslangic noktasi sayilmaktadir (Mohamed, 2008: 45). Tiiketici davranislarini
anlamak i¢in 6nce tiiketicinin kim oldugunu bilmek gerekmektedir (Demir ve Kozak,
2013: 4). Bugiine kadar yapilan arastirmalarda tiiketici kavrami i¢in birgok tanim
yapilmaktadir. Tiiketici, ‘bir {irlin veya hizmeti 6zel amaglariyla satin alarak tiiketen
gercek veya tiizel kisiler’ olarak tanimlanabilirken, ‘ekonomik degeri olan {iriin veya
hizmetleri, belirli bir bedel karsiliginda satin alarak kullanan kisi’ olarak da

tanimlanabilmektedir (Poyraz, Taskin ve Kara, 2004: 74).

Bireyler yasantilarinin bilyiik bir boliimiinii tiiketim ve tiiketmekle ilgili konularla
ugrasmakla gecirmektedir. Birer tiiketici olarak her birey; istek ve ihtiyaglarin
karsilama slirecine girerek, {riinleri karsilastirmakta, magazalar1 dolagmakta,
cevresindeki kaynaklardan bilgi toplamakta, reklamlar1i seyretmekte, aligveris
yapmakta ve satin aldiklarmi tiiketerek tatmin olmaktadir. Ihtiyag, ‘herhangi bir
seyin yoklugunun ortaya ¢ikardigi gerilim hali’ olarak tanimlanmaktadir. Bu nedenle
ihtiyaglar, tiiketicinin giidiilenmesinde énemli rol oynamaktadir. Istek ise, ‘hissedilen
ithtiyact tatmin etmek amaciyla tercih edilen’ olarak tanimlanabilir. Birey, tiiketim
olaymn1 gerceklestirirken, belirli alternatifler arasindan istekleri dogrultusunda
secimler yapmaktadir (Odabasi ve Baris, 2006). Bu kavramlarin biitiinii ise tiiketici

davranisi olarak adlandirilabilmektedir.
2.5.1. Tiiketici Davramis1i Kavram

Tiketiciler, ihtiyaclarim1 tatmine ulagtirmak amaciyla, cesitli mal ve hizmetlere
sahip olmak isterler. Bu amaclarina ulasabilmek icin her giin bir¢ok defa satin alma
karar1 vermektedirler (Firat ve Azmak, 2007: 252). Tiiketici davranist kavrami
pazarlama bilimi i¢in ¢ok dnemli bir kavram olup ¢ok genis bir alan1 kapsamaktadir.
Bireylerin ya da gruplarin istek ve ihtiyaglarini tatmin etmek amaciyla iiriin ve

hizmetleri, diisiinceleri ya da deneyimleri segerek satin almasi, kullanmasi veya
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elden ¢ikarmasi ile ilgili siirecleri ve bu siiregleri etkileyen faktorleri inceleyen bir

bilim alani olarak tanimlanmaktadir (Eroglu, 2012: 6).

Tiketici davranisi kavrami, ‘tiiketicilerin, kendi ihtiyaglarini veya baskalarinin
ihtiyaglarin1 karsilayabilmek amaciyla, satin alacak olduklart mal ve hizmetleri
degerlendirme, arama, kimden, nereden, ne zaman, nasil satin alinacagi veya satin
alinip alinmayacagina iliskin karar verdikleri ve satin aldiktan sonraki deneyimi de

igeren siire¢’ olarak da tanimlanabilmektedir (Durmaz, Bahar ve Kurtlar, 2011: 116).

Bir bagka tanima gore ise tiiketici davramisi; ‘tiiketicilerin istek ve
gereksinimlerini  karsilayacak {irlin ve hizmetlerin arastirilmasi, se¢imi, satin
alinmasi, kullanilmasi, degerlendirilmesi ve sonrasindaki egilimleri ile ilgili

faaliyetlerin biitiiniinii ele alan siirectir’ (Demir ve Kozak, 2013: 6).
2.5.2. Tiiketici Davramislariin Ozellikleri

Her konuda oldugu gibi, tiiketici davraniglarinda da bazi varsayimlari ve alana ait
ozellikleri incelemek gerekmektedir. Bu konuda daha 6nce yapilan arastirmalarda ve
kitaplarda tiiketici davraniglarinin 6zellikleri yedi ana baglik altinda toplanarak

incelenmektedir (Durmaz, 2008: 9):

- Tiiketici davramsi giidiilenmis bir davramstir: Tiiketici davranis1 bir hedefi
gerceklestirmek amaciyla giidiilenmis bir davranistir. Amag, karsilanmadigi
takdirde gerilim yaratan istek ve ihtiyaclar1 tatmin etmektir. Uriin ve hizmetler,
aligveris alanlar1 giidiilenen kisinin olas1 ¢6ziim noktalar1 olmakta ve tiiketiciler
cozlimlere ulasmak amaciyla birtakim davraniglarda bulunmaktadirlar (Eroglu,
2012: 6).

- Tiiketici davrams1 dinamik bir siirectir: Tiiketici davranisinda, satin alma
karar siireci ve bu siirecin hangi boyutlarda neden farkli oldugu incelendigi gibi,
satin alma sonrasinda ortaya ¢ikan davraniglar da incelenmektedir. Siirec,
birbirine bagli, birbiri ile 1ilgili ve birbirini izleyen adimlar serisinden
olusmaktadir. Satin alma, tiiketim siirecinin asamalarindan sadece biridir ve
tilketici davranisini bununla sinirlandirmak tavsiye edilmemektedir (Odabasi ve
Barig, 2006: 31). Satin alma siireci ve bu siirecte yer alan adimlarin tiiketici ve

pazarlamacilar agisindan anlami Sekil 2°de yer almaktadir.
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Sekil 2: Satin Alma Siirecinde Adimlar

e |. Intiyacs Gormek 2. Secenekleri Arastirmak 3. Secenekleri
degerlendirmek

® Tiiketiciler icin anlami : Tiketici Urine ihtiyaci olduguna nasil karar
vermektedir? / Alternatif secenekler hakkinda bilgi edinmek igin en iyi

Satin Alma kaynaklar hangileridir? .
Oncesi ® Pazarlama icin anlami : Uriinlere yonelik tiketici tutumlarinin
Faaliyetler olusumu/ degisimi nasil gerceklestirilir? Tiiketicinin trinleri diger

iriinlere goére daha listiin gérmesinde etkili olan faktérler nelerdir?

e 4. Satin Alma ve Kullanma

* Tiiketiciler icin anlami : Uriini elde etme deneyimi iyi mi, koti mii?
s Pazarlama icin anlami : Zaman baskisi, magaza yapisi ve diizeni gibi
Satin Alma hangi durumsal faktérler tiiketici satin alma kararini etkilemektedir.

Faaliyetleri

e 5. Tiiketim deneyimi ve degerlendirme 6. Geribildirim saglamak
7. Satin alma surecini bitirmek 5

e Tiketiciler icin anlami : Uriin beklenen performansi sergiledi mi? Uriin
nasil elden c¢ikarilir ve uriini elden ¢cikarmanin ¢evresel sonuclari nelerdir?

Satin Alma |® Pazarlama icin anlami : Tiiketicinin Griinden tatmin olup olmadigini
Sonrasi belirleyen géstergeler nelerdir? / Tiiketici Giriinii tekrar satin alir mi?

Faaliyetler Tiketici deneyimlerini baskalarina aktararak onlarin satin alma kararlarini

etkileyebilir mi?

Kaynak: (Eroglu, 2012: 6).

- Tiiketici davramis1 cesitli faaliyetlerden olusur: Birer tiiketici olarak, biitiin
bireylerin diisiincesi, kararlari, deneyimleri ve degerlendirmeleri vardir. Birey
bunlarin bazilarini istemli ve farkinda olarak yaparken, bazilarin1 da istemsiz ve
farkinda olmadan yapabilmektedir. Ornegin, satis elemanlar1 ile goriisme,
arkadaslara sorma, bilgi toplama ya da satin alma kararin1 verme gibi eylemler
isteyerek yapilan faaliyetler olmaktadir. Herhangi bir reklami izlemek, magazaya
belirli bir markay1 satin almak i¢in gidip baska bir markayr satin almak gibi

eylemler de istemsizce yapilan faaliyetler olmaktadir (Eroglu, 2012: 7).

- Tiiketici davramisi karmasiktir ve zamanlama acisindan farkhihiklar gosterir:
Karmagiklik bir kararda etkili olan etmenlerin sayisini ve kararin zorlugunu
aciklamaktadir. Zamanlama ise kararin ne zaman alindigin1 ve siirecin ne kadar
uzun siirdiiglinii agiklamaktadir. Bir karar ne kadar karmasik ise, karar1 vermek
de o kadar uzun siirebilecektir. Onemli bir tiiketim karar1 vermek durumuyla
karst karsiya olundugunda bu karari vermek icin uzun bir siireye ihtiyac
duyulabilmektedir. Karmasik ve zor kararlar1 vermek kolay bir karara gore daha

fazla enerji gerektirmektedir. Karar1 basit ve cabuk hale getirmek icin,
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cevremizdekilerin Onerilerine acik olmak veya marka sadakati yaratmak gibi
yontemlere bagvurulmaktadir (Odabasi ve Baris, 2006: 33).

Tiiketici davramisi farkh roller ile ilgilenir: Genelde satin alma karar siirecinde
bir bireyin satin alma karar asamalarindan tek basina gectigi, karar1 tek basina
verdigi ve tiiketim eylemini tek basina gerceklestirdigi diisiniilmektedir. Fakat
satin alma karar asamalarinda farkli bireyler farkli roller iistlenebilmektedir. Bir
ebeveynin g¢ocuguna kiyafet almasi ve kullanici ile satin alicimin aym kisi
olmamasi durumu 6rnek gosterilebilir. Tiiketici davranisinda farkli roller ve bu
rollerin bilesimleri bulunmaktadir. Bir satin alma siireci incelendiginde,
‘baslatici, etkileyici, karar verici, satin alic1 ve kullanici’ olmak iizere 5 farkli rol
bulundugu goézlenmektedir (Eroglu, 2012: 8).

Tiiketici davramis1 ¢cevre faktorlerinden etkilenir: Tiiketici davranisinin dis
faktorlerden etkilenmesi, onun hem uyum saglayacak bir yapida oldugunu hem
de degisebilecek bir yapida oldugunu gostermektedir. Bazi dig faktorler etkisi
uzun bir donemi i¢ermekte iken bazilarinin siireleri ¢cok kisa olabilmektedir.
Ornek olarak yagmurlu bir giinde telleri kirilmis olan semsiye atilarak, ilk uygun
magaza ya da saticidan semsiye alinmasi veya ekonomik bir beklenti nedeni ile
alimlarin ertelenmesi ya da hizlandirilmasi gosterilebilir. Dig faktorlerin etkileri
zaman dilimi igerisinde de farklilik gosterebilmektedir. Kiiltiiriin uzun zamanda
etkili olmasi, reklamin ise daha kisa bir zaman diliminde etkili olmas1 6rnek
gosterilebilir (Odabasi ve Barig, 2006: 35).

Tiiketici davramisi farkh Kkisiler icin farkhhklar gosterebilir: Tiketici
davranigi kisisel farkliliklarin ortaya ¢ikardigi bir durum olarak farkl kisiler i¢in
farklilik gosterebilmektedir. Tiiketici davranisim1 anlamada, kisilerin davranis
farkliliklarinin nedenlerini anlamak olduk¢a 6nem arz etmektedir. Birer tiiketici
olarak biitiin bireyler, farkli tercihler ve farkli satin alma davranislart
gostermektedirler. Bu olgu genelleme yapmayi zorlastirsa bile isletmeler icin
tiiketici tepkilerinin neler olacagini bilmek 6nem tagimaktadir (Eroglu, 2012: 8).
Tiiketici davranigi, farkli kisiler i¢in farkli neden sonug iligkisine baglh

olabilmektedir (Demir ve Kozak, 2013: 7).
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2.6. Tiiketici Davramislarina Etki Eden Faktorler

Tiiketici davraniglari, herhangi bir durumdan etkilenmeden tamamen bagimsiz bir
davranig bicimi olarak ortaya ¢ikan bir durum olarak degerlendirilmemektedir.
Tiiketicilerin igerisinde bulunduklar1 ¢evreden kaynaklanan dissal faktorler ve kendi
i¢c diinyalarinin ya da algilamalarinin davranis bigimi olarak disar1 yansitilmasi olan
icsel faktorler, bu kapsamda ele alinan iki temel etken olmaktadir (Demir ve Kozak,
2013: 18). Bu baglamda tiiketici davranislarina etki eden faktorler ‘igsel faktorler’ ve

‘digsal faktorler’ olmak iizere iki ana baslik altinda incelenmektedir.
2.6.1. ¢sel Faktorler

Tiiketici davraniglarina etki eden igsel faktorleri ‘kisilik’, ‘algilama’, ‘glidiilenme
(motivasyon)’, ‘6grenme’ ve ‘inang ve tutumlar’ olarak bes baslik altinda incelemek

mumkindiir.
2.6.1.1. Kisilik

Kisilik, bireyi diger bireylerden ayiran dogustan sahip olunan ve sonradan
kazanilarak tutarli bir bicimde sergilenen Ozelliklerin  biitiinii  olarak
tammlanmaktadir (Ozdemir vd., 2012: 567). Kisilik, bireysel denge anlamina
gelmekte ve davramiglara yon vererek, onlar1 idare etmektedir. Her bireyin farkh
kisilikleri olmasi, onlarin satin alma davraniglarini da dogrudan etkilemektedir. Eger
kisilik tipleri dogru olarak siniflandirilip belirli kisilik tipleri ile iirlinler arasinda
giiclii iliski oldugu anlasilabilir ise, kisiligin tiiketici davraniglarini analiz etmede ¢ok
faydali ve onemli bir degisken olabilecegi dile getirilmektedir (Demir ve Kozak,

2013: 20).

Bir bagka tanima gore ise kisilik, bireyin i¢ ve dis g¢evresiyle kurdugu, diger
bireylerden ayirt edici, tutarli ve yapilasmis iliski bi¢imidir. Kisiligin, bir tiiketiciyi
diger tiiketiciden aywran temel, orijinal ve egemen olan bir 06zelligi oldugu
belirtilmektedir. Kisiligin olusmasinda bir¢ok etken rol oynamaktadir. Bu etkenleri 4
ana grup i¢inde incelemek miimkiindiir. Bu etkenler ayr1 ayr1 degil, bir biitiin olarak

incelenerek degerlendirilmektedir (Odabasi ve Barig, 2006: 190).

- Bireyin kendisini diger bireylerden ayiran fiziksel dig goriiniisii,
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- Belirli bir yasa geldiginde bir sorumlulugu {iistlenmesinin sonucu olarak
ortaya c¢ikan rolii,
- Bireyin zeka, enerji, istek, ahlak ve potansiyel yetenekleri,

- Bireyin igerisinde yasadig kiiltiirel ve toplumsal 6zellikler.
2.6.1.2. Algilama

Algilama, kisilerin duyular1 segme ve yorumlama siirecidir. Nesne, olay, olgu,
sozciik, kavram gibi herhangi bir uyaricinin, bireyin duyu organlar1 ve sezgilerinin
yardimi ile diisiinsel yapisinda belirlenmesi, anlasilmasi, taninmasi, tanimlanmasi,
aciklanmasi ve yorumlanmasi olarak tanimlanabilmektedir (Demir ve Kozak, 2013:
29). ‘Secici algilama’, ‘algisal orgiitlenme’ ve ‘algisal yorumlama’ olarak ii¢ boyutta

ele alinmaktadir (Caglayan, Korkmaz ve Oktem, 2014: 163).

Algi, cevre, insan, nesne, koku, tat, hareket ve renklerin gozlemlenmesiyle
ilgilidir. Duyumlar1 anlama, yorumlama ve onlar1 anlamli bir bi¢cime getirme siireci
olarak tanimlanmaktadir. Duyum, bir uyaricinin bireyin duyu organlari tarafindan

alinmasidir (Odabas1 ve Baris, 2006: 128).

Duyu organlarinin ulastigi veriler, algilama olmadigi siirece tek baslarina bir
deger tagimamaktadir. Kisinin bes duyu organini kullanmasii gerektirdigi igin
fiziksel bir temele dayali olmasina karsin, algilama sadece fiziksel bir olay degildir.
Duygusal verilerin de anlamlandirilmasini gerektirmektedir. (Deniz, 2011: 254).
Birey, kendisine ulasan duyumlara nasil bir tepki verecegine algilama sonucunda
karar verebilmektedir (Uzuntag, 2013: 18). Algilamada onceki yasantilarin etkisinin
bliyllk olmasi dolayisiyla son derece Oznel ve karmasik bir siire¢ olarak
nitelendirilmektedir (Okumus, 2004: 28). Algilama; ihtiyag, gilidii ve tutumlari
sartlandirmak suretiyle tiiketici satin alma davranisina etki etmektedir. Bu sebeple
isletmelerin, hitap edecekleri tiiketicilerin algilamalarindaki segicilik 6zelligini kendi
lehlerine ¢evirmeye ve bunun siirekliligini saglama {izerinde c¢aligmalar

gerekmektedir (Mucuk, 2001: 74).
2.6.1.3. Giidiilenme (Motivasyon)

Bir hedef dogrultusunda bireyin davranisini harekete geciren, silirdiiren ve

yonlendiren igsel giice gilidiilenme denilmektedir (Dilekmen ve Ada, 2005: 113).
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Insan yasaminin degiskenligi ile ayn1 oranda degisken ve olduk¢a dinamik bir yapiya
sahip olan giidiiler, 6zellikle bireyin istek ve ihtiyaglarini ortaya ¢ikararak, onlar1 bir
satin alma davranisina yonlendirmektedir. Lakin bireylerin istek ve ihtiyaglari, iiriin
ve hizmetin tirii bakimindan farkli olabilecegi gibi, aymi iiriin veya hizmet i¢in
birbirinden farkli amaclari da olabilmektedir (Velioglu, 2012: 33). Bir tiiketicinin
aldig1 iriinleri hep ayni yerden satin almasma etki eden gilidiiye ‘miisteri olma
giidiisii’ denilmekte ve bunda giiler yiizliiliik, personelin diiriistliigii, tirtiniin fiyati,

servis kalitesi, mal ¢esitliligi gibi etmenler etkili olmaktadir (Deniz, 2011: 254).

Daha kapsamli bir ifade ile giidii, bireyi doyuma ulasmas1 icin ihtiyaglarini
karsilamaya yonelik olarak harekete geciren, temel ve kisisel izlenimlerin
olusturdugu, karmasik bir egilimi ortaya c¢ikaran ve gézlemlenemeyen icsel bir gii¢
olarak tamimlanmaktadir (Demir ve Kozak, 2013: 40). Bir tiiketicinin satin alma
davranisi, cogu zaman birden fazla giidiiden etkilenir. Bu giidiiler agik olabilecegi
gibi gizli de olabilmektedir. Tiiketicileri bir {iriin veya hizmeti satin almasi amaciyla
yonlendiren giidiiler, bireyi farkli istek ve ihtiyaclarini doyurmak amaciyla ortaya
cikmaktadir. Yoneticiler pazara sunulan iirlinlerin hangi giidiileri karsiladigin

bilmeli ve giidiilere dayali pazarlama karmasi gelistirmelidirler (Velioglu, 2012: 36).

Abraham Maslow, insan gereksinimlerinin 6nem ve oncelik sirasinin oldugunu
One siirerek bir ihtiyaglar hiyerarsisi olusturmustur. Kisisel motivasyonun temel
teorilerinden birisi olan hiyerarsi, ¢alisanlarin ve miisterilerin baglhilig: iizerinde etki
yaratabilmek adina kuruluslara yardim edebilmektedir. Maslow’un Ihtiyaclar
Hiyerarsisi olarak literatiirde kabul gérmektedir. Bu ihtiyaglarin siradiizenine gore

gelistirilen piramit Sekil 3’te gortilmektedir (Sadri ve Bowen, 2011: 45):

Bu agamalar bir oncelik siras1 gostermektedirler. Birey ancak birincil ihtiyacini
doyuma ulastirdiktan sonra ikincil ihtiyacini diistinebilmektedir. Piramidin alt
asamalarindaki ihtiyaclardan daha kesin haberdar olan tiiketici ise, piramidin {ist
asamalarindaki ihtiyaclar1 ile onu tatmin edebilecek iirlin veya hizmetler hakkinda

kesin bir bilgiye veya diisiinceye sahip degildir (Odabas1 ve Baris, 2006: 108).

Piramidin en alt kademesinde olan fizyolojik ihtiyaglar insanin yasamim
siirdiirmesi i¢in gerekli olan gida, hareket etme, dinlenme, uyuma, her tiirlii bosaltim,

hatta ac1y1 dnleme ve cinsellik gibi ihtiyaclardir (Oleson, 2004: 84).
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Fizyolojik ihtiyaclar doyuma ulastiktan sonra giivenlik ihtiyaclar1 baskin hale
gelmektedir. Bu seviyede dis tehlikelerden korunmak igin, yasanilan veya calisilan
yerin giivenligi gibi giivenli bir ortam olusturma ihtiyac1 hissedilmektedir. Saglik
haklar1 konusunda hatta kendisini veya ailesini gecindirebilmeye yetecek kadar maag

imkanina sahip olmak da ikinci asamada sayilabilmektedir (Stum, 2001: 5).

Sekil 3: Maslow’un Ihtiyaclar Hiyerarsisi

Kendini
Gergeklestirme

/ Saygi ve Deger \
/ Ait olma ve Sevgi \
/ Giivenlik Ihtiyaglari \
/ Fizyolojik Ihtiyaclar \

Kaynak: (Sadri ve Bowen, 2011: 45).

Giivenlik ihtiyaglar1 da doyuma ulastiginda artik bireyin sosyal bir yapiya ait
olma ve sevgi ihtiyaglari ortaya ¢ikmaktadir. Ihtiyag bireyin sosyal bir gruba baglilik
ve aidiyet duygusu olarak kendisini gostermektedir. Bu ihtiyac sevgilisi olabilecek
tek bir kisi ile de karsilanabilirken birden fazla kisiden olusan gruplarla da
karsilanabilmektedir (Urwiler ve Frolick, 2008: 84). Bu ihtiyag¢ zararsiz goziikse de
kisi yalnmizlik duygusunu hissetmeye basladiginda endise duygusu da gittik¢e artmaya
baslayacaktir. Insan iliskilerinde hassaslasmaya ve giderek durumunu kontrol
edememeye baslayacaktir. Bu adimi tatmin edebilecek seviyeye gelemeyecek ve bir

sonraki agamaya higbir zaman gegemeyecektir.

Ait olma ve sevgi ihtiyaglar1 da doyuma ulagtiginda kisi artik bunun yetersiz
geldigini hissedecektir ve ortaya saygi ve deger ihtiyaglar1 ¢ikacaktir. Kisi bu
thtiyacim1  giderebilmek icin baska sekilde hareket etmeye baslayarak, grubun

saygisin1 hissetme ihtiyacim1 gidermeye c¢alisacaktir. Maslow bu ihtiyact iki
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kategoriye ayirmaktadir. Birincisi insanin kendisine duydugu saygi olarak
nitelendirilmektedir. Birey bu ihtiyac1 gidererek kendisine olan gilivenini arttiracak,
basartya ulasacak ve bununla birlikte 0Ozgilrliglin ve bagimsizligin tadim
cikaracaktir. Ikincisi ise diger insanlarin kendisine saygi duymasi olarak
nitelendirilmektedir. Kisi bulundugu yer bakimindan taninacak takdir edilecek ve

insanlarin dikkatini ¢ekerek saygilarini kazanacaktir (Oleson, 2004: 85).

Bu asamay1 da doyuma ulagtiran birey artik tamamiyla tatmin olarak son asama
olan kendini gergeklestirme asamasina gecgecektir. Maslow (1965)’ a gore kendini
gerceklestirme seviyesinde olan kisi artik tiim canliligiyla, gergekligiyle, 6zveriyle ve
tam konsantrasyon ile yasamaktadir. Bu durum bireyin genclik bilincini astig1 ve
tamamen bir insan oldugu anlamini tagimaktadir. Bu asama tam anlamiyla bir ihtiyag
sayllmayacagl gibi, tamamen tatmin olmasi da imkénsizdir. Bireyin artik biitiin
ihtiyaglarini doyuma ulastirdigi ve artik tam anlamiyla benligine sahip oldugu
anlamini tasimaktadir (Maslow, 1965: 111).

Uriinleri satin alirken tiiketiciyi harekete gegiren ve amaci yiizeye ¢ikararak
eyleme dokiilmesini saglayan bir giic olan giidii, her seyden 6nce davranisin temel
nedeni olmaktadir. Tiikketme ihtiyacini tam olarak karsilamamis bir birey olumsuz bir
durumun igine diiserek, hedefe yonelmeye daha agik olacaktir. Bundan dolay1 da
giidiilenme ve tiiketici davraniglari birbiri ile yakin iliskisi olan iki konu olarak kabul
edilmektedir. Bireyin davraniglarini ortaya ¢ikaran itici giic olarak nitelendirilen
gidii, i¢ ve dis uyaricilarin etkisiyle bireyin satin alma istegini tetiklemektedir.
Motivasyon etkenleri, tliketici lizerinde itici ve g¢ekici rollerde bulunmaktadir. Bu
etkenler bireyin {irlin satin alma karar1 verme asamasinda belirli etkenler tarafindan

itilmesini ve belirli markalar tarafindan ¢ekilmesini agiklamaktadir (Demir ve Kozak,
2013: 41).

Itici Faktorler: Bir iiriin kategorisinde satin almaya yol acan sebepler olarak
tanimlanmaktadir (Islamoglu ve Altunisik, 2010: 89). Tiiketicileri belirli bir {iriin
grubuna yonelten giidiileri kapsamaktadir. Bir iirlin grubuna ait olan bir {iriiniin satin
alinabilmesi i¢in Oncelikle tiiketiciyi o iirlin grubuna yonelten itici bir giidiiniin
olmas1 gerekmektedir (Kog, 2013: 229). itici faktorler dogrudan icsel ve duygusal
boyut ile iliskilidir (Yoon ve Uysal, 2005: 46).
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Cekici Faktorler: Tiketicinin belirli bir markaya yonelmesini ve satin almasini
etkileyen sebepler olarak tamimlanmaktadir (islamoglu ve Altumsik, 2010: 89).
Uriinlerin arz boyutunu ortaya koyarak cekici ozelliklerini ifade eden ¢ekici
faktorler, daha ¢ok durumsal ve kavramsal niteliktedir (Yoon ve Uysal, 2005: 46).
Cekici faktorler, bireyin bir {irline iligkin ihtiyact ortaya ¢iktiktan sonra bireyi belirli

bir markaya ¢eken faktorlerdir (Demir ve Kozak, 2013: 43).
2.6.1.4. Ogrenme

Ogrenme, davranislarda meydana gelen kalict bir degisiklik olarak
tanimlanmaktadir (Baymur, 2001: 163). Bireyin davranis bi¢imini ve yOniinii
etkileyen ve bir slirec boyunca elde edilen deneyimlerin timi Ogrenme
kapsamindadir. Insan, hayati boyunca i¢inde bulundugu devamli 6grenme siireci
icerisindedir. Birer tiiketici olarak tiiketim olgusunu da dgrenebilmesi miimkiindiir.
Bu sayede her satin alma karart ile karsi karsiya geldiginde deneyimleri bireye
yardimc1 olarak her satin alma durumu i¢in tekrar zaman ve enerji harcamak zorunda

kalmamaktadir (Kocabas vd., 2002: 107).

Bir bagka tanima gore 6grenme, pekistirilmis deneyim veya tekrarlama sonucu
davramista goriilen kalici degisimdir. Insan davranislarinin neredeyse tamamu
Ogrenilerek kazanilmaktadir. Refleks olarak dogustan gelen davranislar ¢ok az
sayidadir. Ogrenme kavrammi, bireyde davrams, tutum veya bilgi degisikligine
neden olan yasam ile ilgili siire¢ olarak nitelendirmek miimkiindiir. Ogrenme,
bireylerin tliketim davraniglart bakimindan c¢ok ©6nemli bir rolde bulunmaktadir

(Demir ve Kozak, 2013: 44).

Ogrenme kavrami igin ortak olarak kabul edilen tek bir tanim bulunmamaktadir.
Yapilan tanimlara bakildiginda ise 6ne ¢ikan ii¢ belirgin 6zellik dikkat ¢ekmektedir.
Birincisi 6grenmenin davranista olusan bir degisiklik oldugudur. Bu degisiklik iyi
yonde olabilecegi gibi kotii yonde de olabilmektedir. Ikincisi dgrenmenin yasant1 ve
tekrarlar sonucunda olustugudur. Ugiinciisii ise 8grenme sonucu olusan degisikligin
siireklilik niteligi tasimasidir (Saglam, 2009: 254). Ogrenme yetenegindeki
{istiinliigii, insanoglunu diger canlilardan aywran en 6nemli &zelliktir. Ogrenme,
insanlarin yasantilarini siirdiirebilmek, topluma uyum saglayabilmek ve kendilerini

gerceklestirebilmek icin sahip olduklar1 en dnemli davranislardan biridir. Insanlar her
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zaman ve her yerde bir seyler 6grendigi i¢in insanlik varligmi stirdiirdiigii stirece
Ogrenme siireci de var olacaktir (Milli Egitim Bakanligi, 2012: 30). Hayatta her sey
gibi tilketim konusundaki davramslar da &grenilmektedir. Icilen meyve suyunun
belirli bir marka olmasi veya kullandigimiz parfiimiin stirekli kullanicis1 olmamiz
O6grenmenin sonucunda olusmaktadir. Se¢ilen markalara ve {iriin veya hizmetin nasil

tilkketilecegine 0grenerek karar verilmektedir (Odabas1 ve Baris, 2006: 77).
2.6.1.5. inanc ve Tutumlar

Inanglar, kisilerin herhangi bir sey konusunda sahip olduklari tamamlayici
diisiinceler olarak tanimlanmakta, tutumlar ise, kisilerin bir sembole, kavrama, fikre
veya olaya kars1 olusan olumlu veya olumsuz diisiince ve duygulari ile birlikte gelen
tepki ve davranislariyla o konudaki egilimi olarak tanimlanmaktadir (Kilic ve

Goksel, 2004: 62).

Tutum, davranis olusmadan dnce var olan, hareketlere yon vererek rehberlik eden
bir yap1 olarak agiklanmaktadir. Inan¢ ve tutum kavramlar1 neden-sonug iliskisi ile
birbirlerine bagli oldugundan dolay1 genelde birlikte anilmaktadir (Demir ve Kozak,
2013: 50). Uyaricilara kars1 tutarli davranmalarini sagladigindan ve her seyi tekrar
yorumlama zahmetinden kurtarmasindan dolayr bireyler, tutumlarint pek fazla

degistirmek istememektedirler (Aydin, 2003: 130).

Tutumlar, tiiketici davraniglar1 bakimindan lehte veya aleyhte sayilabilmekte,
fakat tarafsiz goriilen inanglar i¢in ayni sey soz konusu olmamaktadir. Bireyler ilk
kez karsilastiklar1 seyler dahil soyut veya somut her seye karsi bir tutum sahibidir.
Tutumlar bireylerde dogustan bulunmamakta, sonradan 6grenilmekte ve kisisel
deneyimlerle stirekli gelismektedir. Deneyim ile kazanilan veya &grenilerek sahip
olunan tutumlar ve inanglar, zamanla degerlerdeki degisimlerden etkilenerek
degisebilmektedir. Ogrenilerek sahip olunan tutumlar, yine &grenilerek
degistirilebilmektedir (Demir ve Kozak, 2013: 50). Yalniz, tutumlarin istikrarlt ve
sabit sayilabilecek egilimler gostermelerinden dolayr degismeleri pek kolay

goriilmemektedir (Islamoglu ve Altumsik, 2010: 151).

Uriin cesidi ve marka segimlerinde tiiketici tutumlarinin etkili oldugu ve buna
bagli olarak satin alma kararlarinin da genis 6l¢iide bu tutumlardan etkilendigi

belirtilmektedir (Mucuk, 2001: 34). Tiiketicinin piyasaya yeni ¢ikan bir iiriin veya
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hizmeti satin alma kararini vermesi ya da siirekli satin aldig1 iiriin veya hizmeti baska
bir iiriin veya hizmetle degistirmesi ise tutumun olusmast veya tutumun

degistirilmesi ile ilgili durumlardir (Kog, 2013: 271).

Bir tutum olusurken, olgu, olay ya da nesne hakkinda bilgi veren bir bilisten
etkilenmesi gerekmektedir. Bir iiriin veya hizmet hakkinda sdylenen her kelime,
potansiyel tiiketici icin bilis durumundadir. Uriin veya hizmet hakkindaki bilisin
Onemi ve tiiketici i¢in olan degeri, beslenen tutumun derecesini ve yoniinii dogrudan
belirleyici bir faktor niteligindedir. Tiiketici bir {iriin veya hizmeti satin almis olsa
bile, hayal kiriklig1 yasamasi durumunda o iirin veya hizmetle ilgili tutumu
degisecek ve tekrar o Urlinii satin almayacaktir. Yiiksek ihtimalle ailesine ve
¢evresine de o iiriin veya hizmet hakkinda olumsuz yorumlamalarda bulunacak ve bu
durumda kendi tutumunu degistirmesinin yani sira bir de ailesi veya ¢evresinin

tutumlarini da yonlendirebilecektir (Demir ve Kozak, 2013: 50).

Tutum da 3 unsur bulunmaktadir. Bu unsurlar sirasiyla biligsel, duygusal ve
davranigsal unsurlar olarak ifade edilmektedir. Biligsel unsur kisinin herhangi bir
nesneye, Uriine veya hizmete karsi gelisen inanglarmi ve bilgilerini kapsamaktadir.
Duygusal unsur kisinin bir nesneye, liriine veya hizmete karsi olumlu veya olumsuz
hislerini kapsamaktadir. Davranigsal unsur ise bir tutumun davranisa doniisme

yatkinligini ve egilimini kapsamaktadir (Kog, 2013: 279-282-287).

Tiiketicilerin isletmelere ve isletmelerin iirlin veya hizmetlerine karsi olan
tutumlari, isletmenin pazarlama stratejisinin basari seviyesini gostermesi agisindan
cok degerlidir (Mucuk, 2001: 34). Pazarlamacilar, tiiketicilerin satin alma karar
verecegi pazar bOliimiindeki markalara, iriinlere veya hizmetlere karsi olan
tutumlarmi belirleyip, bu tutumlarin yonii ve degisimlerini 6nceden Ol¢ebilmeyi
basarabilirlerse, pazarlama stratejisinde tutumlar1 daha iyi yorumlayarak

kullanabileceklerdir (Odabasi ve Barig, 2006: 157).
2.6.2. Digsal Faktorler

Tiiketici davraniglarina etki eden digsal faktorleri kiiltiir, alt kiiltiir, sosyal sinif,
referans grup, aile, demografik faktorler, cografi faktorler ve yasal-politik faktorler

olarak sekiz baglik altinda incelemek miimkiindiir.
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2.6.2.1. Kiiltiir

Kiltiir kavrami, bir toplumun yeteneklerini, becerilerini, sanatlarint ve
geleneklerini kapsayan yasam tarzlarini ifade etmektedir. Kiiltiir, bir toplumda biitiin
tiyeler tarafindan paylasilan ve nesilden nesile aktarilan 6grenilmis davranislarin
biitiinii olarak tanimlanabilmektedir (Demir ve Kozak, 2013: 59). Bir bagka tanima
gore kiiltiir, toplumun bir pargasi olan bireyin kazandigi biitiin aligkanliklar, bilgi,
sanat, ahlak, orf ve adetler ve diger biitiin maharetlerini kapsayan girisik bir biitiindiir

(Durmaz, 2008: 39).

Tiiketici davranist  bakimindan degerlendirildiginde ise kdltiir, tiiketici
davranigina dogrudan etki eden gelenek, gorenek, inang ve degerlerinden
Ogrenilenlerinin toplami olarak ifade edilmektedir. Tiiketim karar1 verilirken bireyi
en fazla etkileyen faktorlerden biri kiiltiirdlir. Cok genis kapsamda ele alinabilen
kiiltiir kavrami, bireyin diisiincelerini ve davranisglarini etkileyen hemen hemen biitiin
unsurlart icerdigi gibi, daha bir¢ok ayrintiyr gerektirmektedir. Kisisel tercihlerin yani
sira, karar verme asamalarini ve hatta ¢evresel algilama siire¢lerini de etkilemektedir.
Toplumdaki bireyler, sahip olduklar kiiltiir sinirlar1 igerisinde diisiiniir ve ona goére
davraniglarint sekillendirirler. (Demir ve Kozak, 2013: 60). Tiiketiciler bos
zamanlarinda dahi iiretimin birligine ayak uydurmak zorundadirlar (Adorno, 2012:

53).

Kiiltiir, somut ve soyut kiiltlir 6geleri olarak iki grup 6geden olugmaktadir. Somut
ogeler ev, bina yapisi, teknolojik lriinler, esya, her ¢esit ara¢ ve gereg, giysi ve
takilar gibi 6gelerden olugmaktadir. Soyut 6geler ise dil, din, gelenek ve gorenekler,
diisiince bigimleri, degerler ve normlar gibi 6geleri kapsamaktadir (Kog, 2013: 379).
Kiiltiirel degerler, toplum biitiiniinde hangi davranisin uygun oldugunu onaylayan
inanclar biitiinii olarak ifade edilmektedir. Bir davranis sergilenmesi, istegin agiga
vurulmast ve tutumun belirlenmesi durumlarinda toplum genelindeki standart ve
kriterleri bu degerler belirlemektedir. Yapilan bazi arastirmalarda, kiiltiirel
degerlerin, tiiketicilerin marka se¢imini de etkiledigi ifade edilmektedir. Kiiltiirel
degerlerin yerini alabilecek veya onlar1 tamamlayabilecek tiiketim kaliplar
olusturmak, pazarlamacilar i¢in dnemli bir unsur olarak gériilmektedir (Islamoglu ve

Altunisik, 2010: 203).

39



Kiiltiir, her bireyin giinliilk yasantisinin énemli bir bolimiinii olusturmakta ve
satin alma kararlarini1 da etkilemektedir. Ne yenilecegine, ne giyilecegine, nerede
yasanip, nereye seyahat edilecegine genis kapsamda etkisi bulunmaktadir (Mucuk,
2001: 70). Tiketici davranislarina etki eden igsel ve digsal faktorlerin tamamin
kiiltiir etkilemektedir. Bir toplumun kiltiiri o toplumda iiretimin yani sira
tiketiminde de etkili olmaktadir. Bu baglamda toplumlarin inang ve deger
yargilarinin bilinmesi ve toplumdaki bireyler {izerinde nasil etkilerde bulundugunun
incelenmesi, pazarlamacilarin stratejilerinde ¢ok Onemli bir rol oynamaktadir
(Odabas1 ve Barig, 2006: 313). Aligveris aktiviteleri agik bir sekilde kiiltiire
baglanmaktadir. Tiiketiciler lirlin veya hizmetlerin fiyatlarina ve promosyonlarina
verdikleri tepkiler ve hareketler bakimindan heterojendirler. Bu baglamda kiiltiirel
degiskenler, farkli tiiketici gruplarinin, bir mali digerine tercih etmesi vasitasiyla

aciklanabilmektedir (Sternquist vd., 2004: 83).

Degerler davranislarimizin toplum tarafindan iyi, kotli, dogru ya da yanlis olarak
kabul edildigini belirten genel diisiince, fikir ve kavramlardir. Herkes ve her toplum
icin genel bir gecerliligi bulunan degerler olusurken kiiltiir ve toplumsal normlardan
etkilenmektedir. Tutum ve davranislara yon vermekte ve cogunluk tarafindan
benimsenmektedir. Bu da davranislarda kaliplasmaya yol agmaktadir. Bireylerin bir
irlinii satin alma, almama veya hangi kosullarda alinacagina da etki eden degerler,
bir iiriin hakkinda degerlendirme yapilarak bir yargiya varilmasimi saglamaktadir.
Sosyal normlar ise, bireyin davranisinin kendisine gore dlgiilendirildigi,
yorumlanarak degerlendirildigi, begenildigi veya kinandig1 6l¢ii ve kurallar olarak
tanimlanmaktadir. Insanlarin davranis ve tutumlarinin degerlendirilmesinde bir dlgiit
niteligindedir. Diger bir ifade ile davranig ve tutumlar, normlara gore degerlendirilip

yorumlanmaktadir (Demir ve Kozak, 2013: 62-63).
2.6.2.2. Alt Kiiltiir

Alt kiltiir, niifus artisinin yol actigi kiiltiir homojenliginin bozulmasi sonucu
ortaya ¢ikan bolgesel, dini, irki ve benzeri Olciilerde goriilen ortak nitelikler olarak
tanimlanmaktadir (Mucuk, 2001: 70). Her kiiltiir, i¢erisinde ortak yonlerinin yani sira
farkli yonleri de olan birgok alt kiiltiir barmdirmaktadir. Ornegin Amerika’da
yasayan Afrika asilli Amerikalilar, Ispanyol asilli Amerikalilar ve Asya asilli

Amerikalilar ti¢ farkli etnik grup olusturmaktadir. Aynmi sekilde Kanada’da yasayan
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Fransiz kokenli Kanadalilar ve Ingiliz kokenli Kanadalhlar iki biiyiik etnik grup
olusturmaktadir (Demir ve Kozak, 2013: 64).

Belirli bir toplumun kiiltiiri, degerleri, aliskanliklari, gelenekleri veya oteki
davraniglar1 agisindan farkliliklar gosterebilmektedir. Hemen hemen higbir toplumda
her yoniiyle ve tam anlamiyla homojen olan bir kiiltiir bulunmamaktadir (islamoglu
ve Altunisik, 2010: 207). Mesleki unsurlar dahi alt kiiltiirlerin olugmasina yol
acabilmektedir. Belirli bir mesleki islevi yerine getirmek amaciyla bir araya gelen

bireyler arasinda bir alt kiiltiir meydana gelmektedir (Durmaz, 2008: 42).

Kiiltiir igerisindeki farkli kurum ve alt sistemlerin aralarinda kiiglik ve biiyiik
farkliliklarin bulunmasi kaginilmaz bir durumdur. Alt kiiltiir, toplumdaki temel
ozellikleri paylagsmakta fakat kendisini diger etnik gruplardan farkli kilan yasam
bicimi, deger, norm, giyim, yeme i¢cme aliskanliklar1 olan gruplar kapsamaktadir.
Alt kiiltiiriin sahip oldugu deger ve normlar, zaman zaman kiiltiirdeki degerler ile
catigsa da, bireyler genel olarak hem kiiltiiriin, hem de bulunduklari alt kiiltiiriin

ozelliklerini sentezleyerek sunmaktadir (Demir ve Kozak, 2013: 64).

Alt kiiltiirdeki farkliliklar baz1 toplumlarda acik bir sekilde incelenebilmektedir.
Ornegin, Amerika’da zenciler gelistirdikleri kendilerine has alt kiiltiirlerinde
beyazlara gore farkl {liriin ve hizmetleri tercih edebildikleri gibi, ihtiyaglar1 da bazi
farkliliklar gosterebilmektedir (Odabas1 ve Barig, 2006: 324). Aymi alt kiiltlirde
yasayan bireyler siki iligkileri ve bazi dis etkenlerden etkilenmeleri dolayisiyla
benzer bigimde diisiinme ve hareket etme egilimi gostermektedirler. Alt kiiltiir,

bireyin davranislarinin gelisiminde énemli bir rol oynamaktadir (Mucuk, 2001: 70).

Alt kiltiirler, tiikketici davraniglarini da 6nemli Olglide etkilemektedirler (Kog,
2013: 383). Bu sebeple pazarlamacilar hedef pazara uygun olarak gelistirecegi
pazarlama stratejilerini planlarken, hangi kiiltiire oldugu kadar, o toplumun hangi alt
kiltiriine dahil olan tiiketicilere yonelik gelistirecegine de dikkat etmelidir
(Islamoglu ve Altunigik, 2010: 206).

2.6.2.3. Sosyal Simif

Bir toplumda bireyler arasinda ayricalik, smnirlilik, 6dil veya ylikiimliilik

acisindan farklar bulunabilmektedir. Bu baglamda sosyal smif, bireylerin kendi
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iclerinde belirli Olglitlere dayanarak birbiriyle uyumlu olan iki veya daha fazla
tabakaya ayrilmasi olarak tanimlanmaktadir (Islamoglu ve Altunisik, 2010: 215). Bir
toplumu ¢ok cesitli agilardan siniflandirmak miimkiindiir. Sosyal siniflar1 ¢ok sayida
degisken belirleyebilmektedir. Siniflar arasinda kesin smirlar olmamakla birlikte,
bireyler duruma gore iist sinifa gegebilmekte veya alt sinifa diisebilmektedirler
(Mucuk, 2001: 70). Kirsal bir yorede yasayan bir ¢ocugun biiylidiigiinde hukuk
fakiiltesi okuyarak avukat olmak istemesi, sosyal smifinda degisiklik yapmak
istemesi ile ilgili olabilmektedir. Egitimde firsat esitligine verilen 6nemin artmasiyla
kisilerin sosyal siiflar arasinda gec¢is yapmalar1 daha kolay hale gelmektedir (Kog,
2013: 387).

Diinya iizerinde biitiin iilkelerde ve biitiin toplumlarda bireylerarasi sosyal
iligkilerde esitsizlik olmasindan dolayr sosyal siif ve statii sistemi gegerli
olmaktadir. Biitiin bireylerin ayni derecede esit ve ayn1 imkanlara sahip oldugu bir
toplum mevcut degildir (Demir ve Kozak, 2013: 66). Sosyal siniflar arasinda zevkler
ve davranis bi¢imleri acisindan belirgin farklar bulunmaktadir. Yapilan arastirmalar
bu farklar ‘tiikketim yapilart’, ‘satin alma yapilar’’, ‘harcama ve tasarruf yapilari’
bakimindan farklar olarak ii¢ kategoriye ayirmaktadir. Ust simf iiyeleri, daha ¢ok
prestijleri i¢cin ve sembolik degeri olan iiriinleri tercih etmekte ve tasarruflarini tahvil,
bono, hisse senedi gibi yatirim alanlarinda degerlendirmektedir. Daha alt siniflarda
da gayrimenkul ve altin yatirimlar1 daha fazla goriilmektedir. Kredi kartlari, {ist
siniflarda paraya alternatif olabilecek bir 6deme sekli olarak goriilmekteyken, alt
siniflarda alim giicliniin tiilkendigi noktada devreye giren ihtiyaglar1 olan {iriinii satin

alabilmek i¢in kullanilan bir arag niteligindedir (Odabas1 ve Baris, 2006: 307).

Bireyler birbirleriyle tanisirken ilk olarak genelde ne is yaptifi sorusunu
sormakta ve verilen cevap, bireyin sosyal sinifi hakkinda bir 6n bilgi vermektedir. Bu
bakimdan meslek, en onemli sosyal smif gostergelerinden birisi durumundadir.
Yapilan is, bireyin yasam seklini bi¢cimlendirmekte ve toplumdaki sayginliginm
arttirabilmektedir. Bireyin meslegi ayni zamanda tliketim harcamasmi da
etkilemektedir. En alt smif bireyleri gelirinin neredeyse tamamin1 gida ve genel
zorunlu giderlere ayirirken, st sinif dyeleri gelirlerinin biiyiik bir kismini disarda
yemek yemeye, giyime ve tatile ayirabilmektedir (Demir ve Kozak, 2013: 66). Pazar

boliimlendirmede sosyal sinif ayriminin biiylik yarar sagladigi goriilmektedir. Sosyal
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siniflarin  zevkleri, davranis bigimleri ve satin alma karar siireci farklilik
gostermektedir. Bu durumdan hareketle, farkli hedef pazarlara sunulan {iriinlerde, ek

hizmetlerde ve pazarlama iletisimi ¢alismalarinda sosyal siniflardaki degiskenler g6z

ontinde bulundurulmaktadir (Mucuk, 2001: 71).
2.6.2.4. Referans Grup

Bireyin davraniglarini, deger ve tutumlarini etkileyen kisilerin olusturdugu
gruplara referans grup denilmektedir. Bireylerin, iiyesi olmay1 istedikleri gruplar
bulundugu gibi, iiyesi olmalart miimkiin olmayan, sadece hayran olduklar1 gruplar da
bulunabilmektedir. Bireyin tutum ve davranislarin1 dogrudan ya da dolayli yoldan
etkileyen biitiin gruplar, o bireyin referans grubu konumundadir (Demir ve Kozak,

2013: 69).

Bir bagka tamima goére referans gruplari, bireyin veya tiiketicinin fikirlerini,
tutumlarini ve deger yargilarina dogrudan ya da dolayl sekilde etki eden herhangi bir
insan toplulugu olarak ifade edilmektedir. Bu referans gruplar kisinin yliz yiize
temasta bulundugu ailesi veya yakin cevresi olabilecegi gibi, yiiz yiize temasta
bulunmadig iinlii sinema yildizlar1 veya sporcularda olabilmektedir. Deger yargilari,
giyim tarzlar1 veya davranis bicimleri bakimindan gencler ve ¢ocuklar tarafindan
ornek alinmaktadir (Mucuk, 2001: 72). Referans gruplar tiiketici davranist agisindan
degerlendirildiginde, arkadas gruplari, meslek gruplari, okul arkadaslar1 gibi kiiciik
gruplarin bireyin tiiketim davranigim1 bircok yonden etkiledigi goriilmektedir

(Odabas1 ve Barig, 2006: 229).

Bir grup iiyeligini benimseyen veya bir grubun {liyesi olmay1 isteyen bir tiiketici,
her seyden Once o grubun sosyal yasantisina ve normlarina uyum saglamayi, o
grubun rollerini iistlenmeyi ve o grubun statiisiine ulagsmay1 istemektedir. Tiiketicinin
bu istegi, marka degerleme ve satin alma davranisina dogrudan yansimaktadir
(Islamoglu ve Altunisik, 2010: 230). Pazarlama stratejisi olarak marka yoneticileri,
tiikketicilerin referans gruplarimi Ornek alma ve taklit etme olgularini {iriin

reklamlarina yansitarak, gruplardan etkilenen tiiketiciyi belirli bir markaya

yoneltmektedirler (Mucuk, 2001: 72).

Tiiketici, bir liriin hakkinda olumlu ya da olumsuz fikir sahibi olmayabilir veya

iiriin reklamlarinin gercek bilgi vermedigini diisiinebilir. Bu durumda tiiketici, diger
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bireylerin bilgi ve deneyimlerinden faydalanmak isteyecektir. Tiiketiciler statii
gostergesi olan iirlinleri satin alirken referans gruplarin etkisi biiyiik olabilirken, daha
siradan triinler konusunda referans gruplarin etkileri daha az olabilmektedir (Demir

ve Kozak, 2013: 70).
2.6.2.5. Aile

Aile, birlikte yasayarak hane halkini olusturan, aralarinda evlilik, kan bag1 veya
evlat edinmek suretiyle bir iliski bulunan, iki veya daha fazla kisiden olusan gruplar
olarak tanimlanmaktadir. Bir¢cok birey hayati boyunca biri i¢inde dogdugu, digeri
evlenerek kurdugu olmak iizere en az iki aileye sahip olabilmektedir (Demir ve
Kozak, 2013: 70). Birey, bebekliginden itibaren ailesinden etkilenmektedir. Ailenin
tilkketici davranis1 lizerindeki etkileri tiirlii faktorlere bagli olarak degisebilmektedir

(Mucuk, 2001: 72).

Tiiketim davranisi agisindan diisliniildiigiinde, aile mensuplarinin bu davraniglar
tizerinde 6nemli bir etkiye sahip oldugu goriilmektedir. Birgok iiriin grubu i¢in ana
hedef konumunda olan aile, hem kazanan, hem de tiiketen bir birim oldugu ig¢in,
ailenin biitliin {yeleri verilen tiiketim kararlarindan etkilenmektedir. Bir ailedeki
bireylerin rolleri, herhangi bir iiriin veya hizmetin alinmasi kararin1 veren, iiriin veya
hizmeti satin alan ve {irtin veya hizmeti kullananlar olmak {izere farkli rollerden
olusabilmektedir (Odabas1 ve Baris, 2006: 245-248). Aile tyelerinin rollerindeki
degisme ve katilmin artmasi, satin alma davranislarindaki rolleri giderek
farklilastirmakta ve artirmaktadir. Ailedeki herhangi bir bireyin yasantisinda
meydana gelen degisimler satin alma kararina katiimda da olduk¢a Onemli
degisimlere yol agabilmektedir. Kadinin ¢alismaya baslamasi, c¢alisma alaninda
uzmanlagmasi ve dis diinya ile kurdugu iliskinin artmasi kadinin satin alma kararinda
caligmadigt doneme nazaran daha fazla katilmasini saglayabilmektedir. Aile
bireylerinin sosyal yasantisindaki degismeler, birey sayisinin artmasi ya da azalmasi
da bu kararlardaki rollerin degismesine neden olabilmektedir (islamoglu ve

Altunisik, 2010: 231).

Ailelerde genel olarak gelir ve gider durumunun kontrolii ve harcamalarin ne
sekilde yapilacagmma karar veren erkektir. Fakat aile biitcesine katki saglama

amaciyla veya 0zel gereksinimler i¢in ¢alisma hayatina girmesiyle kadinin ekonomik
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ozgurliigiinii kazandig1 ve dolayisiyla ailede eslerin birlikte karar verme oraninin da
ayni Olctide arttig1 goriilmektedir (Demir ve Kozak, 2013: 71). Kadinin aile biitgesine
katki saglamasi aile igindeki statiisiinii de iyilestirmekte ve bu da karar verme
konusundaki belirleyiciligini arttirmaktadir. Bu sayede aile ig¢indeki kati disiplin
ortam1 yerini daha gelistirici nitelikte olan bir ortama birakmaktadir (Avcikurt, 2009:
57). Ailedeki gereksinim ve harcamalar, ¢ocuk sayisina ve ebeveynlerden kaginin ev
disinda ¢alisarak biitceye katki sagladiklarina bagl degisebilmektedir. Aile bireyleri
yaslandik¢a veya ailedeki birey sayisinin artmasi veya azalmasina bagl olarak iiriin
veya hizmet tercihleri veya gereksinimler de farklilasabilmektedir (Durmaz, 2008:

47).

Aile bireyleri arasinda satin alma kararin1 kimin verecegi {irliniin cinsine gore de
degisebilmektedir. Ornegin, otomobil, mobilya, televizyon, tatil ve buna benzer iiriin
veya hizmetlerde satin alma karari aile bireylerinin ortak karari ile alinirken, mutfak
esyasi, gida ve giyim gibi irlinlerde karari kadinin verdigi goriilmektedir. Teknik
donanim ve spor malzemeleri gibi {irlinlerde ise erkeklerin satin alma kararini verdigi
goriilmektedir (Kog, 2013: 426). Satin alma kararini alirken aile {iyeleri kimi zaman
farkli roller iistlenebilirken, kimi zaman da bir kisi birden fazla rol
istlenebilmektedir. Aile iiyelerinin rolleri, satin alma davranisina dogrudan etki
etmektedir. Aile bireyleri satin alma karar siirecinde ‘baslatan’, ‘bilgi toplayict’,
‘etkileyici’, ‘karar verici’ ve ‘kullanici’ rollerinde bulunabilmektedir (Demir ve

Kozak, 2013: 73).

Pazarlama stratejileri bakimindan asil satin alma davranmisim1 kimin yaptiginin
yaninda, satin alma kararmni kimin etkiledigi de 6nemli olmaktadir. Ailedeki bireyler
arasindan anne ve cocuklarin rollerinin ne oldugu ve nasil degistiginin bilinmesi
yararli olmaktadir (Mucuk, 2001: 72). Ornegin, aile icinde tatil plan1 yapilirken
kadinlarin tatil Oncesi bilgi toplamaya erkeklerden daha yatkin oldugu
gbzlemlenmistir. Bu nedenle pazarlamacilar aile i¢i karar verme siirecinde kadinlarin

roliiniin 6nemini bilmek durumundadirlar (Kog, 2013: 428).
2.6.2.6. Demografik Faktorler

Isletmeler iiriinlerini piyasaya yas kategorilerini dikkate alarak siirmektedirler.

Kadinlar ve erkekler birer tiiketici olarak birbirlerinden farkli davranabilmektedir.
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Demografik faktorler daha objektif oldugu, daha standart gruplandirma yapabildigi
ve daha Olgiilebilir oldugundan tiiketicileri nesnel agidan tanimlamaktadir (Demir ve
Kozak, 2013: 74). Yas, cinsiyet, meslek, egitim diizeyi ve ekonomik yap1i satin
almay1 dogrudan ve genis Ol¢iide etkileyen demografik faktérlerdendir (Mucuk,

2001: 75).

Her yas grubunun ihtiyaclarinin ve ilgi duyduklart iiriin ve hizmetlerin
kendilerine 6zel ayirt edilebilir karakteristikleri bulunmaktadir. Bireylerin farkl
yaglarda farkli yasam tarzlar1 olmakta ve bu yasam tarzlar1 ne tir iiriin veya
hizmetleri tercih edeceklerini belirlemektedir. ihtiyac ve istekler bireylerin yaslariyla
yakindan ilgilidir (Durmaz, 2008: 53).

Tiiketicilerin marka tercihleri yas donemlerine bagli olarak farklilik
gostermektedir. Marka sadakati yash tiiketicilerde geng yastaki tiiketicilere nazaran
daha fazla goriilmekte ve bu marka sadakati onlarin satin alma davraniglarini
etkilemektedir (Wood, 2004: 11). Bireylerin gelisim evreleri goz oniine alindiginda,
bir bucuk yaslarinda reklamlardan etkilenmeye baslamakta, bes yaslarinda
markalarin bir bedeli oldugunun farkina varmakta, alti yaslarinda para kavramini
ogrenmekte ve on yaslarinda da marka bilincinin olustugu goériilmektedir (Marangoz,
2006: 113). Bunun yani sira benzer yas gruplarindaki bireyler ayni kusak
kiiltiirtinden etkilenmeleri dolayisiyla benzer ihtiyag, satin alma ve tiiketim

davraniglar1 gostermektedirler (Schewe ve Meredith, 2004: 52).

Bireyin yasi, onun hangi model ve stillere, hangi iiriin ve hizmetlere yonelecegini
belirleyebilmektedir (Mucuk, 2001: 75). Bireyler yasantilarinin ilk yillarinda bebek
bezi, bebek mamasi, oyuncak gibi iriinlere ihtiya¢ duymaktadirlar. Biiylime ve
olgunlagsma evrelerinde daha cok eglence, beslenme ve egitim gibi ihtiyaclarina
iliskin {iriin veya hizmetleri tercih etmeye yonelmektedirler. Ilerleyen yaslarda ise
daha ¢ok sagliklarin1 korumak veya daha saglikli bir yagam siirebilmek adina {iriin

veya hizmet tercihi yapmaktadirlar (Durmaz, Bahar ve Kurtlar, 2011: 119).

Bireylerin kronolojik yas1 ile hissettigi yas birbirinden farkli olabilmektedir. Baz1
bireyler kendilerini bulunduklar1 yastan daha yash hissedebilirken bazilar1 da
oldugundan daha geng hissedebilmektedir. Yas1 biiyiik olsa da kendisini daha geng

hisseden bir birey yasinin gerektirdiginden daha aktif bir yasam siirmekte ve gencler
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ile ayn1 iirlin veya hizmetleri tercih edebilmektedir. Bu nedenle tiiketici davranisi
bakimindan bireylerin hissettikleri yas, cogu zaman kronolojik yastan daha énemli
olmaktadir. Bireyin yasi, satin alacagi iiriinli nereden satin alip, nasil kullanacagi ve
hatta arastirma yaparken hangi medya araglarin1 kullanacagma dair bilgiler

verebilmektedir (Demir ve Kozak, 2013: 75).

Cocuklar satin alma davramist icin ciddi miktarlarda para harcamakta ve
yetigkinler tarafindan verilen tiiketim kararlarina etki edebilmektedir. Kendi istekleri
dogrultusunda ebeveynlerini yonlendirebilmektedir. Tatil planlamas1 yapan bir ailede
cocuklarin nereye gitmek istediklerini soyleyerek tatil destinasyonuna karar
vermeleri bu konuda 6rnek gosterilebilir (Rose vd., 2003: 366). Orta yasin tizerindeki
turistik tiiketiciler de turizm pazarinda 6nemli bir boliim olusturmaktadir. Niifus
yaslandikca da turistik tiliketiciler bu pazarin daha 6nemli bir oranini temsil edecektir

(Avceikurt, 2003: 148).

Cinsiyet, satin alma kararin1 en genis boyutlarda etkileyen faktorlerden birisi
olarak goriilmektedir (Mucuk, 2001: 75). Baz1 arastirmalarda kadinlarin aligveris
yaparken erkeklere gore daha fazla zaman harcadiklar1 belirtilmektedir. Erkekler bir
magazaya girdiklerinde hemen karar vererek alacak olduklari iiriinii satin alip
magazadan c¢ikarken, kadinlar hedefe dogrudan yonelmek yerine magazada keyitli
zaman gecirmek amaciyla daha az uyarandan etkilendikleri g6zlemlenmektedir.
Bayanlar bir yandan aligveris yaparken, diger yandan ilerisi i¢in bilgi toplamaya
yonelik hareket etmektedirler (Kog, 2013: 439). Kadinlar, iiriin veya hizmete yonelik
citay yiiksek tutmalarindan dolay1 en 1yi sonucu arastirmaktadirlar. Erkekler i¢in ise

iyi bir sonug olmasi yeterli sayilmaktadir (Ozdemir, 2009: 267).

Cinsiyet, satin alma karar1 asamasinda marka se¢iminde de énemli bir role sahip
olan faktordiir (Peterson, 2005: 349). Satin alma karar1 agisindan diisiiniildiiglinde
cinsiyetler arasindaki farkliliklar yaradilis itibariyla gelebildigi gibi, yetistirilme
tarziyla da ilgili olabilmektedir. Ornegin, yapilan arastirmalara gore erkek cocuklari
oyuncak secimi yaparken daha ¢ok araba ve kamyonlara yonelirken, kiz ¢ocuklar

daha ¢ok oyuncak bebeklerle ilgilenmislerdir (Carey ve Samson, 2004: 53).

Ailede eve yonelik aligveris kararlarmin biliylik bir boliimiinii  kadinlar

vermektedir. Bu nedenle pazarlama yoneticileri tirliniin kullanicis1 kadinlar olsa da
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olmasa da {rlin tanittmin1 kadinlar1 hedef alarak yapmaktadirlar. Eve yonelik
aligverisler disinda, 6rnegin tatil planlamasi yapilirken erkeklerin daha ¢ok parasal
konularda planlama yaptig1, kadinlarin ise tatil programlamasini yaparak gidilecek
yer tercihinde de biiyiik Ol¢lide karar verdigi gozlemlenmektedir. Calisan kadin
sayisinin artmasi da kres, giyim, kozmetik ve hazir yemek sektorlerini igeren {iriin ve
hizmetlerin satisinda yeni firsatlar yaratmaktadir (Demir ve Kozak, 2013: 81).
Turizme yonelik satin alma kararlarinda da cinsiyetin onemli bir faktér oldugu

belirtilmektedir (Usta, 2009: 97).

Tiiketicinin meslegi, satin alma karari1 6nemli derecede etkileyen faktorlerden
birisidir (Mucuk, 2001: 75). Meslek, bireyde belirli iiriin veya hizmetlere ihtiyag ve
istek uyandirmaktadir. Bir alt kademe calisan ile bir isverenin giysi ihtiyact
cogunlukla birbirinden farkli olmaktadir. Bir miihendis ve bir doktor, mesleki agidan

birbirinden farkli ara¢ ve gereclere gereksinim duymaktadirlar (Durmaz, 2008: 54).

Bireylere statii ve gelir saglamasinin yani sira, doktor, avukat, 6gretim tlyeligi
gibi meslek sahibi bireylerin toplumda ayr1 bir sayginligi bulunmakta ve bu meslek
sahipleri, diinyada bir¢ok iilkede yiiksek kazanglar elde etmektedir. Toplumda her
meslek grubu i¢in kabul edilen davranis bi¢imleri mevcuttur. Bireylerin, mensubu
oldugu mesleklere gore davranmalar1 beklenmektedir. Yiiksek gelir elde eden ve iyi
bir meslegi olan bir bireyin iyi bir semtte oturmasi, sik giyinmesi, liikks bir otomobil
sahibi olmasi ve 1yi restoranlarda yemek yemesi bu konuda 6rnek gosterilebilecek
davraniglardir. Farkli meslek mensuplarinin iiriin veya hizmet satin alirken verdikleri
tiketim kararlart i¢in farkli davramiglarda bulunmalart beklenmektedir. Aym
zamanda bilgi arama kaynaklar1 veya aligveris aligkanliklar1 da farklilik
gosterebilmektedir. Ornegin yogun bir is ortaminda calisan ve aligveris icin disariya
cikmaya pek vakit bulamayan bir birey, bircok {iriinii internet iizerinden satin

alabilecektir (Demir ve Kozak, 2013: 82).

Kisilerin meslegi hem egitim, hem de gelir diizeyi ile giiglii bir iliski
icerisindedir. Belirli yasam tarzlar1 baz1 meslekler ile yakindan baglantili oldugundan
meslegin, turistik tiiketici davranisina da etkisi oldugu belirtilmektedir. Tiiccarlar, is
adamlar1, 6zel sektor ve iist diizey kamu yoneticilerinin turistik tiiketim hareketine en

fazla katilan meslek mensuplar1 olduklar1 ifade edilmektedir. Pazarlamacilarin da

48



turistik iiriinlerin pazarlanmasinda bu degiskenleri gboz Oniine alarak strateji

gelistirmeleri beklenmektedir (Usta, 2009: 97).

Bireylerin egitim diizeylerinin, gelir ve satin alma giicii ile siki baglantili
olmasindan dolayi tiiketici davraniglar iizerinde dogrudan bir etkisi bulunmaktadir
(Mucuk, 2001: 75). Bireyin egitim diizeyi, kendisine ait davramis kaliplarini
belirlemede onemli Olclide etkili olmaktadir. Kavrama yeteneginin yani sira,
aligkanlik ve beklenti seviyesi de egitim diizeyine gore degisime ugramaktadir.
Egitim diizeyinin, bireyin karar verme bigimlerini, hatta tercih ve zevklerini de
etkiledigi belirtilmektedir. Egitim diizeyi bireyin satin alma davranisi iizerinde
belirleyici bir etkiye sahip olsa da, tliketim karar1 i¢in her zaman bir kalip
olusturmayabilmektedir. Benzer egitim ge¢misine sahip olan ve ayni meslegi yapan
iki kisi, mensubu olduklar1 kurumun farkliligindan dolay1 farkli yasam big¢imlerine
sahip olabilmektedir. Ornegin, ayni egitimi alan iki doktordan biri kamuya bagl
olarak calisip 3.000 TL maas alabilirken, digeri 6zel bir hastanede ¢alisarak ya da
kendi muayenehanesini acarak ayda 50.000TL kazanabilmektedir. Bu durum da
tilketim hareketlerine farkli sekillerde katilacaklarimi gostermektedir (Demir ve

Kozak, 2013: 83).

Egitim diizeyi ile turistik satin alma davranmis1 arasinda da giicli bir bag
bulunmaktadir. Egitim diizeyi yiiksek olan bireylerin farkli yerlerde bulunma ve
farkli toplumlar tanima isteginin daha fazla oldugu ifade edilmektedir. Bunun yam
sira egitim diizeyi ylkseldik¢e rekreatif etkinliklere katilma isteginin de arttig
belirtilmektedir. Yapilan arastirmalarda sanatsal olaylara katilma, tenis ya da golf
oynama, daga ¢ikma gibi etkinliklere katilan turistik tiiketicilerin daha ¢ok egitim

diizeyi yiiksek olan kisilerden olustugu ifade edilmektedir (Usta, 2009: 97).

Tiiketicilerin gelir diizeyleri satin alma karar1 vermelerinde en Onemli
etkenlerden birisidir (Mucuk, 2001: 75). Harcanabilir gelir diizeyi, gelirin
istikrarliligi, elde edilis zamanma ve harcama ile tasarruf arasindaki tercihler
ekonomik durumu ortaya ¢ikarmakta ve potansiyel tiiketicinin tiiketim davranisina
katilip katilmayacagini, katilirsa ne 6l¢iide ve ne bicimde katilacagini belirlemektedir

(Durmaz, 2008: 54).
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Tiiketiciler, refah donemlerinde daha fazla parasal giice sahiptir ve dolayistyla bu
donemlerde harcama istekleri de artmaktadir. Ekonomik durum agisindan durgunluk
donemlerinde ise daha sinirli parasal giice sahiptirler ve dolayisiyla harcama istegi de
ayni oranda azalmaktadir. Ekonomik durum, gelecek hakkinda beklenti ve ekonomik
durumdaki canlilik, degisik bigimlerde ve farkli dlgiilerde tiiketici satin alma kararini
etkilemektedir (Demir ve Kozak, 2013: 85).

Turistik tiiketiciler de diger tiiketiciler gibi ekonomik yapilarina gore karar
vermektedirler. Ekonomik yapi ile turistik tercihler arasinda da pozitif yonlii bir iliski
s0z konusudur. Bireylerin gelir diizeylerindeki artislar seyahate ¢ikma ve tatile ¢gikma
isteklerini artirmaktadir. Bireylerin refah diizeylerindeki artis, onlarin daha fazla

turistik tiiketim tercihleri vermelerini saglamaktadir (Usta, 2009: 95).
2.6.2.7. Cografi Faktorler

Bireylerin yasadig1 bdlge satin alma davranislarinin analizinde en sik kullanilan
Ozelliklerden biridir. Tiiketici satin alma davraniglart bdlgeden bolgeye farklilik
gosterebilmektedir. Tiirkiye’de yedi ana bolgede ¢ok farkli mozaikler sergilenmekte
ve dolayistyla tiiketici kitlesi ilden ile dahi farklilik gosterebilmektedir. Bir bolgenin
zengin olmasi, yorede yasayan halkin da gelir diizeyini artirmakta ve o bdlgenin satin
alma giiciinii de artirmaktadir. Ayrica bir bolgenin niifusunun yogun olmasi, o
bolgenin pazarinin daha biiylik olmasini saglayacagindan, satin alma davranisi da

farkli olabilmektedir (Demir ve Kozak, 2013: 88).
2.6.2.8. Yasal-Politik Faktorler

Tiiketiciyi koruma eylemlerinin tarihi milattan 6nceki donemlere dayanmaktadir.
Tiiketicilerin yalnizca satin almama silahina karsi saticilarin bir¢ok olanakla
donatilmis olmasinin haksiz bir durum olusturdugu diisiiniilerek bu konuda adimlar
atilmaya baslandig1 ve tiiketici haklarinin 15 Mart 1962 tarihinde ABD’de resmen
kabul edildigi belirtilmektedir (Durmaz, 2006: 260).

Tiirkiye’de de 23 Subat 1995 tarihinde TBMM tarafindan kabul edilen 4077
sayili ‘Tiiketicinin Korunmasi Hakkindaki Kanun’ ile tiiketici haklar1 yasal glivence
altina alinmistir. Tiketici haklarinin yasal olarak koruma altina alinmasi satin alma

ve iriin tercihi yapma davramislarini etkilemektedir. Satin alma ve tercih yapma

50



esnasinda karsilasilan risk ve korkularin en aza indirilmesini saglamaktadir.
Ureticiler de tiiketicilerin yasalar tarafindan korundugunu bilerek iirettikleri iiriin

veya hizmetleri pazara daha dikkatli sunmaktadirlar (Demir ve Kozak, 2013: 89).

2013 yilinda 4077 sayili kanunda yasal diizenlemeler yapilarak 2014 yilinda
6502 sayil1 ‘Tiketicinin Korunmas1 Hakkindaki Kanun’ yiiriirliige girmistir. Yeni
yiriirlige giren kanunun amaci ve kapsaminda degisiklik yapilmamakta fakat
tiikketicinin yasal olarak korunmasi daha net kelime ve yargilarla ifade edilmektedir

(Ankara Barosu Tiiketici Haklar1 Kurulu, 2014).
2.7. Tiiketici Satin Alma Karar Siireci

Tiiketici satin alma karar siirecini, ‘gereksinimin ortaya ¢ikmasi’, ‘bilgi arama
stireci’, ‘alternatiflerin degerlendirilmesi ve se¢imi’, ‘satin alma ve deneyim’ ve

‘deneyim sonrasi egilim’ olarak bes baslik altinda incelemek miimkiindiir.
2.7.1. Gereksinimin Ortaya Cikmasi

Gereksinimin ortaya c¢ikmasi, tiiketiciler icin her karar alma siirecinin ilk
asamasini olusturmaktadir (Mohamed, 2008: 89). Tatmin edilmemis bir gereksinimin
yarattig1 gerilim, o gereksinimin fark edilmesini saglamaktadir (Mucuk, 2001: 77).
Tiketiciler, algiladiklart durum ile bekledikleri durum arasinda bir fark
gormediklerinde gereksinim, tatmine ihtiyag duymamakta ve diger asamalara

gecilmemektedir (Akbas ve Kirkbir, 2015: 99).

Gereksinimin ortaya ¢ikmasi igin uyarilar igeriden veya disaridan
gelebilmektedir. Birey bir arkadasinda olan bir iirlinii goriip kendisinde de olmasin
isteyerek gereksinimini fark edebilmektedir (Durmaz, 2008: 86). Gereksinim,
karsilanmadiginda aci ve iizlintii seklinde duygulara yansiyan, karsilandiginda ise
zevk ve haz hissettiren duygu olarak tanimlanmaktadir. Gereksinimlerin siddeti, her
tiiketici igin farkli diizeylerde olabilmektedir. Ornegin, orug tutan iki kisiden biri su
thtiyactm1  daha fazla hissedebilirken, digeri yemek ihtiyacin1 daha fazla
hissedebilmektedir. Bir gereksinim karsilandigi zaman, siddeti azalmakta ve yerini
diger gereksinimlere birakmaktadir. Orug tutarken en siddetli gereksinimi su olan
birinin, suyu igtikten sonra gereksinim siralamasi degisecek ve yerini yemek yeme

gereksinimi alacaktir (Demir ve Kozak, 2013: 97).
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Tiiketicilerin karar alma siirecinin daha iyi anlasilabilmesi igin Oncelikle
bireylerin  gereksinimlerini  hangi  siireglerle  belirlediklerinin  dl¢iilmesi
gerekmektedir. Bireylerin ihtiya¢ duyabilecekleri iirlin veya hizmetlerin bilinmesi,
pazarlamacilara yeni iiriin gelistirme konusunda yardimci olabilecektir (Odabasi ve
Barig, 2006: 355). Pazarlamacilar, ¢esitli yontem ve tekniklerle, tiiketicinin duygu ve
hislerine hitap eden durumlari istemelerini saglamaya calismaktadirlar. Isteklerin
yaratilmasi, gereksinimi ortaya ¢ikarmak i¢in bir baglatici gorevi gormektedir. Bu da
tikketicide bir gerilim olusmasim1 saglayacak ve tiiketicinin gereksinimini fark

etmesini saglayacaktir (islamoglu ve Altunisik, 2010: 65).
2.7.2. Bilgi Arama Siireci

Bu asamada bireyler, gereksinimini karsilayabilecegi iirlinler hakkinda bilgi
toplamaktadir (Kog, 2013: 457). Bilgi toplarken gereksinimi karsilayabilecek marka,
tiriin ve hizmetler hakkinda bilgilere ulasilabilecek kaynaklara bagvurulmaktadir
(Mucuk, 2001: 77). Bireyler sahip olmak istedikleri {iriinleri satin almadan 6nce ayni1
iiriin grubundaki biitiin {irlinlerin nicelik ve niteliklerini tartarak piyasa arastirmasi
yapmak istemektedir. Bu arastirmanin yapilmasinin sebebi, bireyin alacag tirlinii iyi
tartarak en makul karar1 vermek istemesidir. Bilgi arama, satin alma karar
verilmeden 6nce bazi kaynaklara bagvurularak iyi bir karar verilebilmesi amaciyla
cevreden uygun bilgilerin toplanmasi siireci olarak tanimlanmaktadir. Bazi
aragtirmalar bu asamada igsel ve digsal kaynaklardan bilgi toplandigini belirtmektedir

(Demir ve Kozak, 2013:115).

Tiiketici bu asamada oncelikle igsel kaynaktan bilgi toplayacaktir. Igsel
kaynaklardan yararlanirken kendi bilgi, 6grenme ve deneyimlerinin olusturdugu bilgi
birikimini taramaktadir (Fodness ve Murray, 1999: 221). Eger igsel bilgi kaynagi,
karar vermesi i¢in gerekli bilgiye ulagsmasinda yeterli olursa, daha fazla bilgiye
thtiyag duymayarak satin alma kararmi verecektir. Bireyin bilgi ve deneyim
birikimine bagl olmasiin yani sira, {irliniin ¢esidi, fiyatinin yiiksekligi veya énem
derecesi de igsel kaynagin yeterli olmasini etkileyebilmektedir. Bazi iiriinler igin
igsel kaynaklar yeterli olabilirken bazilar1 icin yeterli olmamaktadir (Islamoglu ve
Altunisik, 2010: 42). Yeterli olmamasi durumunda ise tiiketici digsal bilgi
kaynaklarindan bilgi aramaya baslayacaktir. Digsal bilgi kaynaklarindan

yararlanirken birey, iiriinle ilgili bilgi toplayabilecegi mecralarda ve tanidigi diger
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kisiler vasitastyla yeterli bilgiye ulagsmaya ¢aligmaktadir (Beatty ve Smith, 1987).
Digsal bilgi arama siirecinde tiiketici, ¢evresine, komsularina, ailesine veya
arkadaslarina danmisarak bilgi arayabilmekte, medya araglar1 ile bilgiye ulasmaya
calisabilmekte, magazalar1 gezerek satis elemanlarina danigsabilmekte ve iirlinii
inceleyebilmektedir. Eger tiiketicide o tiriinle ilgili bir marka baglilig1 s6z konusuysa,

digsal bilgi aramaya yonelmesi diisiik bir ihtimaldir (Odabast ve Barig, 2006: 359).

Digsal bilgi arama kaynaklar1 arasinda en yaygin ve en fazla katki saglayan
mecranin internet oldugu ifade edilmektedir. En az ¢aba ile en fazla bilgiye
ulagilabilen ve bunun yaninda bir de zamandan tasarruf saglayan internet, sadece
birka¢ anahtar kelime yazilarak bilgiye kolaylikla ulasma imkani1 saglamaktadir

(Ozcan, 2010: 34).

Gelisen teknoloji ile birlikte internet, termal tesis ile ilgili kolay ulasilabilir bir
bilgi kaynagi olusturmaktadir. Birkag anahtar kelime ile istenilen veriyi elde
edebilme imkaninin yani sira insanlara destinasyon ile ilgili gorsel imkanlar da
sunmaktadir. Bununla birlikte internet, isletmelere ve pazarlamacilara da sanal ve
farkli bir pazarlama ve satig gelistirme imkanlar vermektedir (Temizkan, Timur ve
Temizkan, 2014: 176).

2.7.3. Alternatiflerin Degerlendirilmesi ve Secimi

Tiiketicilerin, satin alma karar1 verecekleri zaman bu karar siirecinde en fazla
zorlandiklar1 asamanin alternatiflerin degerlendirilmesi ve se¢imi asamasi oldugu
belirtilmektedir. Secilecek iirlin grubu ile ilgili piyasada binlerce marka, aynt marka
ile piyasaya siiriilmiis ¢ok ¢esitli tirtinler ve tiiketicinin aklin1 karistirabilecek birgok
reklam bulunmakta ve bu etkenler alternatiflerin degerlendirilmesi agamasin1 daha
zor hale getirmektedir (Ercis, Unal ve Can, 2008: 36). Bireyin gereksiniminin acil
oldugu durumlarda, alternatiflerin degerlendirilmesi asamasit hizli bir sekilde
gecilebilmektedir. Fakat eger gereksinim acil bir durum gerektirmiyorsa, alternatifler

tizerinde daha fazla durulmakta ve bu da zaman alabilmektedir (Mucuk, 2001: 77).

Tiiketiciler bu asamada, gereksinimlerini karsilamak amaciyla, var olan
alternatifleri degerlendirmekte ve i¢lerinden birisini tercih etmektedir. Ancak biitiin
tiikketicilerin tercih yaparken kullandiklar1 ortak bir karar siireci olmadig1 gibi, bir

tikketicinin her tercihinde kullandig1 standart bir yontem de bulunmayabilir.
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Tiiketiciler icin her satin alma islemi, farkli bir degerlendirme siirecinden gececegi

anlamina gelmektedir (Demir ve Kozak, 2013: 141).

Alternatiflerin degerlendirilmesi asamasinda tiiketici Oncelikle satin almak
istedigi tiriiniin ne tiir 6zelliklerinin olmasi gerektigini ortaya koymakta sonrasinda
ise kendisinin o iirlin veya hizmetten neler bekledigini degerlendirmektedir (Durmaz,
2008: 87). Tiiketiciler i¢in satin alma karar1 verecekleri zaman, kimi iiriin i¢in telafi
edici kurallar varken, kimi iriin iginse telafi edici olmayan kurallar bulunmaktadir.
Bir tiiketici bir iirlinii alacagi zaman {riinde olmasini istedigi bir 6zellik o {iriinde
bulunmasa bile, bazi iistiin 6zellikleri bunu telefi edebilmektedir. Fakat bu durum her
tiriin i¢in gecerli olmamaktadir. Baz1 iiriinlerde de ne kadar iistiin 6zellikleri olursa
olsun bir liriinde bir veya daha fazla olmak iizere tiiketicinin istedigi ozellik
bulunmuyorsa, diger 6zellikleri o 6zelligi telafi etmemekte ve tiiketici o {iriinii tercih

etmemektedir (Kog, 2013: 459).

Tiiketiciler, satin alacaklari {irliniin alternatiflerini degerlendirirken, segecek
olduklar alternatifin toplam riskinin en az olmasi i¢in ¢abalamaktadir (Odabas1 ve
Baris, 2006: 365). Uriin i¢in belirlenen odlgiitler kimi zaman birlikte, kimi zamansa
ayr1 ayr1 degerlendirilmektedir. Olgiitlerin boyutlar1 {iriinden {iriine farklilik
gosterebilmektedir. Ornedin bazi iiriinler igin fiyat énemli ve kullamish bir &lgiit
olabilirken, bazi triinler i¢in fiyat dlciitii cok da onemli olmayabilir. Fiyat, iirliniin
ambalaji, lirlinlin satis noktalari, iiriiniin kolay bulunabilirligi, yakinlik, satis sonrasi
destek gibi Slgiitler iiriin seciminde etkili olmaktadir (islamoglu ve Altumsik, 2013:
49).

2.7.4. Satin Alma ve Deneyim

Satin alma, belirli bir bedel 6denerek gereksinim duyulan {irliniin elde edilmesi
olarak tanimlanmaktadir. Tiiketici, satin alma karar1 verdigi iirlin i¢in sinirlh zaman,
para ve gilic harcamak durumundadir. Satin alma islemi bireyler i¢in, rutin satin
aldiklar1 bir {irin veya hizmet ise marka, yer ve zaman faktorlerinin 6nceden
belirlenmis olmasi nedeniyle kisa siiren bir islem olabilmektedir. Nadiren satin alinan
bir iirlin veya hizmetin satin alinmasi ise kapsamli karar vermeyi gerektirmesinden

dolay1 uzun ve zahmetli bir islem olabilmektedir (Demir ve Kozak, 2013: 171).
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Satin alinacak olan iiriiniin tercihinin yapilmis olmasi ve hangi iirliniin satin
almacagina karar verilmis olmasi satin alma eyleminin gergeklesmesi i¢in yeterli
olmamaktadir. Tiiketiciler kendilerine en yliksek tatmini saglayacak iiriin veya
hizmeti se¢mis olsa bile, satin alma eylemi baska kosullarin da olumlu olmasini
gerektirmektedir. Bu kosullar arasinda en fazla maddi yeterlilik ve zamanin uyumu
dikkat ¢ekmektedir (Islamoglu ve Altunisik, 2010: 49). Uriiniin satin alinacag satis
noktas1 da tiiketiciler i¢cin 6nem arz etmektedir. Satis noktasinin uzakligi, kolay
ulasim imkanlarinin bulunmasi, kaliteli hizmet alinmasi ve {iriin veya hizmeti

bekleme siiresi de karar1 belirleyen faktorlerden olabilmektedir (Kog, 2013: 461).

Sonug¢ olarak alternatifleri degerlendirme asamasi olumlu sonuglandiginda
tiikketiciler, {irliniin cinsi, rengi, markasi, miktar1 ve satin alinacak yer se¢imine iliskin
bir dizi karar vermektedir. Se¢im yapma islemi tamamlandiginda ise satin alma

davranisi ger¢eklesmektedir (Mucuk, 2001: 77).
2.7.5. Deneyim (Tiiketim) Sonrasi Egilim

Satin alma karar siirecinin son asamasi olarak degerlendirilen deneyim sonrasi
egilim asamasinda tiiketici, kararlariin dogrulugunu, etkilerini ve sonuglarini
degerlendirerek buna gore olumlu ya da olumsuz davramiglarda bulunmaktadir
(Odabas1 ve Baris, 2006: 386). Satin alinarak kullanilan {iriin veya hizmetin tiiketici
tizerinde olumlu bir etki birakmasi biiylik olasilikla tiiketici memnuniyeti, marka
veya iriinle ilgili olumlu imaj gelisimi, sadakatin yaratilmasi gibi olumlu sonuglari
doguracaktir. Uriin veya hizmetin olumsuz sonuglanmasi ise memnuniyetsizligi
olusturacak, imaj i¢in olumsuz bir deger yaratacak, sadakatin de azalmasina veya

tamamen kaybolmasina neden olacaktir (Demir ve Kozak, 2013: 193).

Bu baglamda tiiketiciler, {irlin veya hizmeti satin alip kullanmalarinin ardindan o
irtine iligkin olumlu veya olumsuz davraniglarda bulunmaktadirlar. Satin aldig
iriinle ilgili memnuniyet duyabilmekte veya pisman olabilmektedir. Buna gore satin
alma sonrast davramiglar ‘tatmin olmus’, ‘kismen tatmin olmus’ veya ‘tatmin
olmamis’ seklinde {i¢ farkli deger ile ifade edilebilmektedir (Akbas ve Kirkbir, 2015:
100). Her bir satin alma eylemi, tiiketici i¢in birer ‘0grenme’ niteligindedir. Daha
sonra yapilacak olan satin almalar i¢in bir seyler Ogrenilmis veya daha oOnce

Ogrenilenlere katki saglamis olunmaktadir (Kog, 2013: 462).
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Diger yandan tiiketiciler satin alarak kullandiklar {iriin veya hizmetten memnun
kalmalar1 durumunda ailesine ve g¢evresine o iirlin veya hizmetten olumlu bir bigimde
bahsedeceklerdir ve diger potansiyel tiiketicilerin de o driin grubuna ihtiyag
duymalar1 halinde verecekleri kararlar1 olumlu etkileyebileceklerdir. Ayni1 sekilde
iriin veya hizmetten memnun kalmayan bir tiiketici de ailesine ve gevresine o iiriin
veya hizmet ile ilgili olumsuz yorumlar yapacak ve diger potansiyel tiiketicilerin o
iriin grubuna dair bir gereksinimleri olmasi halinde o iirline yonelmelerini

engellemis olacaktir (Mucuk, 2001: 77).
2.8. Postmodern Tiiketici Davranmiglar

Postmodernizm kavrami, ‘sonra’ anlamma gelen Ingilizcedeki post én ekiyle
‘cagdas, asri’ anlamma gelen Ingilizcedeki modern sdzciigiiniin birlesmesinden
olugmaktadir. Tiirk¢edeki karsiligi ‘modernizm sonrasi’ veya daha yaygin olarak
kullanilmakta olan ‘modernizm otesi’ oldugu belirtilmektedir. Postmodernizm
kavrami oldukg¢a karmasik bir terim olmakla birlikte hakkinda hala tartigilan ve ortak
bir fikir ile ortak bir tanimi yapilamayan bir kavram oldugu ifade edilmektedir

(Bayram, 2007: 37).

Pazarlama ve tiiketici davramiglar1 alaninda postmodern tartismalarin 198011
yillarin sonlart ve 199011 yillarin baslarinda ortaya ¢iktigi Dbelirtilmektedir
(Venkatesh, 1999: 154). Postmodern tiiketici, ge¢misin ve gelecegin farkl
temalarini, iclerinden herhangi birine bagl kalmaksizin yagayarak deneyim sahibi
olmak isteyen tiiketiciler olarak tamimlanmaktadir. Ornegin turistik tiiketiciler,
gecmis ve gelecekten izleri olan pek ¢cok deneyimi simdiki zaman igerisinde yasamak
isterler (Kayaman ve Armutlu, 2003: 6). Postmodernite, nesnenin fonksiyonlarinin
bagimsiz oldugunu ifade ederek bu fonksiyonlarin kiiltiir ve alt kiiltiire bagli olarak
degisiklik gosterebilecegini vurgulamaktadir. Bu baglamda ihtiyac ve talebi sembolik
etkiler sekillendirmektedir. Tiiketicilerin, {irliniin kendisini tiiketmedigi, bunun
yerine Uriiniin sembolik anlamini ve imajin1 tiikettigini savunmaktadir. Bu eylem ile
tiikketicinin kendisinin de pazarlanabilen ve tiiketilen bir imaj konumunda oldugunu

belirtmektedir (Firat, Dholakia ve Venkatesh, 1995: 49).

Modernist diislincenin iiretim ve tliketime yonelik savundugu goriis, iiretim ve

tilketim kavramlarinin ayriminin ortadan kalkmasiyla birlikte yok olmaktadir.
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Moderinst diisiince tiretim kavramin yaratici, tiiketim kavramini ise yok edici olarak
tanimlamaktadir. Postmodernist diisiince ise Ttretim ile tliketimi birbirinden
ayirmanin  anlamsiz ~ oldugunu  savunarak, tiiketim sirasinda  iiretimin
gerceklesebildigini, tek farkin diretim bigimi oldugunu ifade etmektedir (Firat,
Dholakia ve Venkatesh, 1995: 50; Firat ve Shultz, 1997: 201). Tiketiciler
postmodern diislince sonrasinda maliyet-fayda iliskisini degerlendirmeyi birakip,
tikketim ile kazandiklar1 deneyimleri degerlendirmektedirler (Firat ve Shultz, 1997:
192).

2.9. Turizmde Tiiketici Davranislar:

Tiiketici davranisinin dinamik bir siire¢ oldugu ifade edilmektedir. Fakat turistik
iiriin veya hizmetler ayrilmaz, soyut, degisken ve stoklanamaz yapida olmalar
dolayisiyla diger iirlin ve hizmetlere gore ¢ok daha fazla 6n bilgi gerektirmektedir.
Bu bilgilerin ise siire¢ igerisinde degiskenlik gosterebilmesi, dogru satin alma karari

verilmesi agisindan tiiketicileri daha da zorlamaktadir (Demir ve Kozak, 2013: 19).

Bireyler, tatil tasarlamalarini gereksinimlerinin gesidi, bigimi ve siddetine gore
yapmakta ve tatil tasarlanmasinin 6nemi, kisiden kisiye degisebilmektedir. Turistik
tiikketiciler yapacaklar tatil i¢in konaklama, rota, ulasim ve aktiviteler konusunda
baz1 kararlar vermek durumundadir (Ozdipginer, 2009: 1297). Turistik iiriin ve
hizmetlerin pahali olmalarinin yani sira, satin alma Oncesinde goriilmesi ve
denenmesi miimkiin olmayan {irlinler olmasi, tiiketicinin alacagi riski daha da
bliylitmektedir. Ayrica turistik {irlin veya hizmet satin alirken ayrintili diisiinme
geregi olmasi ve fazla zaman harcanmasi sebebiyle genelde kapsamli karar verme
davranig1 gerektirmektedir. Bilgi aramaya harcanacak zamanin azaltilmasi sadece
daha oOnce benzer turistik iirlin veya hizmetin satin alinip denenmis olmasiyla
miimkiin olmaktadir. Daha 6nceden denenen ve yasanan turistik iirlin veya hizmetler
tekrar satin alinirken tiiketicinin algiladig: risk daha az olabilmekte ve se¢im karari
daha giivenilir olabilmektedir (Sirakaya ve Woodside, 2005: 817; Woodside,
Trappey ve MacDonald, 1997: 216).

Turizm sektorii, topluma ve bireylere kiiltiirel, iktisadi, psikolojik ve sosyal
alanlarda pek ¢ok aktiviteler yaratip sunmaktadir (Hayta, 2008: 39). Turistik {riinler

tek basina sunulmamalarindan ve bir zincir halinde olmalarindan dolay1 dinamik bir
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Ozellik tagimaktadir. Genellikle biitiinlesik ve birbirine bagl iiriinler olarak
sunulmaktadirlar. Hizmet sektoriinde iirlinlerin birbirlerini tamamlayan Ozellikte
olmasmin yani sira iiretim ve tiiketim ayni zamanda gerceklesmektedir. Turizm
sektorii bir hizmet sektorii olmasi dolayisiyla tiiketici ile yogun iliskiler s6z konusu
olmakta ve bu sebeple iiretim siireci biiyiik énem arz etmektedir (Ilban, Akkilic ve
Yilmaz, 2011: 41). Tiiketiciler fiziksel cevre ve zaman unsurlarina 6nem vermekte ve
bu unsurlar tiiketici tatminini dogrudan etkileyerek sonraki segimleri konusunda

belirleyici olabilmektedir (Altunisik, 2009: 29-32; Tayfun ve Yildirim, 2010: 47).

Turistik tiiketiciler toplumsal, ekonomik ve cografi unsurlarin birlesimiyle olusan
‘nihai iirlinli” satin almas1 dolayisiyla tek bir unsurdan faydalanmamaktadir. Turistik
tilkketicinin belirli bir destinasyonu se¢mesinde bir¢ok etken rol oynamaktadir.
Turistik tiiketicinin gidecegi bolgeye ulasim araglarindan yararlanarak gitmesi, gittigi
yerde otelde konaklamasi, restoranda yemek yemesi, aligveris yapmasi, yerel halk ile
iletisime gecmesi ve g¢esitli mekanlart ziyaret etmesi bir biitlin olarak
diisiiniilmektedir. Bu nedenle turistik tiiketicinin satin aldig1 bir {iriin veya hizmet ile
dolayli veya dogrudan iliskisi olan bireyler domino etkisi yaratabilmekte ve bu
zincirde bulunan her birey kaliteli hizmet sunulmasinda, tiiketici tatmininde,
tilkketicinin ayn1 bolgeyi tekrar ziyaret etmesinde veya ¢evresine gittigi bolge ile ilgili
olumlu-olumsuz goriisler iletmesinde bir sekilde rol oynamaktadir (Kozak, 2007:
138).

2.10. Turizmde Tiiketici Satin Alma Karar Siireci

Turistik tiiketiciler, turistik liriin veya hizmeti satin almadan 6nce pek ¢ok karar
almaktadirlar. Bu kararlar turistik tiiketicilerin sonrasindaki tercih ve kararlarin1 da
etkilemekte ve satin alma davranislarina yansiyarak sekillendirmektedir (Ozdipginer,
2009: 1298). Turistik tiiketicilerin satin alma karar siireci, turistik iiriin veya hizmeti
satin almadan Onceki etkilenilen motivasyonlari, seyahate c¢ikmadan Onceki
secimleri, deneyimi, deneyim esnasindaki diger kararlari, tatmin diizeyini ve
deneyim sonrasindaki niyet ve davranislari kapsamaktadir (Chen ve Tsai, 2007:
1115). Turistik bir {rlin satin alirken verilen karar karmasik bir siireg
gerektirmektedir (Woodside ve King, 2001: 8). Turistik tiiketicilerin verdikleri her
karar sonrasinda alt kararlar vermeyi gerektirebilmektedir. Bu nedenle turistik karar

verme siireci birbirini izleyen ve tetikleyen Ozellikte kararlar1 igermektedir
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(Smallman ve Moore, 2010: 399). Bu baglamda turistik tiiketiciler, seyahatlerinin her
asamasinda ve karsilagtiklar1 her {irtin ve hizmet ile ilgili ayr1 ayr1 fakat birbiriyle

baglantili kararlar almaktadirlar (Emir ve Avan, 2010: 206).

Seyahate ¢ikma ve dinlenme gibi olaylar 6zellikle calisanlar igin temel
gereksinim olarak goriilmektedir. Gelisen turizm sektorii de uyarici bir fonksiyon
gorevi lstlenerek bireylerde seyahat etme gereksinimi dogurmaktadir. Tiiketiciler,
belirli bir ekonomik giice sahip olduklarinda da bu gereksinimlerini tatmin etmeye
yonelmektedirler (Hacioglu, 2010: 20). Bireylerin turistik gereksinimleri sosyo-
psikolojik temelli olmakla beraber, bu gereksinimlerin tatmini kapsaminda fizyolojik
gereksinimler de ortaya ¢ikmaktadir. Turistik tiiketici, geziye ¢ikma, sanatsal bir yeri
Ziyaret etme gibi isteklerini tatmine ulastirmasi sirasinda konaklama, yeme-igme gibi
fizyolojik temelli gereksinimlerini de gidermek durumundadir (Hayta, 2008: 40).
Buna bagli olarak turistik tiiketicilerin konaklanacak yer, ulasim araglart ve daha
birgok konuda bilgiye ihtiyag duymaktadirlar Nitekim tercih edilebilecek
destinasyonlarin sayica fazla olmas turistik tiiketicilerin bilgi arama konusuna énem
vermesi gerektigini gdstermektedir (Giirsoy ve Chen, 2000: 583). Bilgi aramanin
miktar1 seyahat siiresi uzunlugu ve motivasyon faktorleriyle yakindan iligkili
olmasinin yani sira (Hyde, 2007: 66), seyahat sebebi ve aile yasam donemine gore de
degisebilmektedir. Turistik tiiketicilerin turistik {irlinlerin farkinda olmalar1 ve
secimleri, bilgiyi nasil elde ettiklerine ve nasil kullandiklarina bagli olmaktadir

(Fodness ve Murray, 1997: 503-512).

Turistik tiiketici, karsisindaki alternatifler ile ilgili bilgi toplamasinin ardindan bu
bilgilere dayanarak alternatiflerini degerlendirmektedir. Bu degerlendirmeyi
yaparken alternatiflerin gekiciligi, imaj1 ve maliyet-deger iliskileri gibi pek ¢ok unsur
g0z oniinde bulundurmaktadir. Toplam riskleri en az olan alternatif, turistik tiiketici
icin en uygun olandir (Hacioglu, 2010: 21). Turistik tiiketici de diger tiiketiciler gibi
alternatiflerin degerlendirilmesi agsamasinda pek c¢ok i¢sel ve digsal faktoriin etkisiyle
hareket etmektedir. Bu etkiler olumlu olabildigi kadar olumsuz da olabilmektedir
(Demir ve Kozak, 2011: 23-29). Dolayisiyla turistik tiiketiciler de diger tiiketiciler
gibi dogru bir se¢im yapabilmek ic¢in i¢sel ve digsal faktorleri gbz ardi

etmemelilerdir.
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Turistik tliketicilerin tiikketim asamasi genellikle tatil deneyimi olarak ifade
edilmektedir. Turistik tiiketiciler tatil satin alarak tatil siiresince baz1 deneyimler elde
etmektedir. Bu deneyimler gelecekteki tercihlerinde dogrudan etkili olmaktadir.
Turistik tiiketicinin belirli bir destinasyona karsi olan memnuniyeti, bireyin gittigi
destinasyon ile ilgili degerlendirmeler ve algilamalar1 ile olusmaktadir. Fakat
memnuniyet kavrami standart olmamasindan dolay1 ayni tatil deneyimini yasayan
bireylerde farkli etki yaratmasindan dolayr farkli diizeylerde memnuniyet
olusabilmektedir. Bu farkliligin sebebinin ise turistik tiiketicilerin ge¢misteki
deneyimlerinin, ihtiyaclarinin ve amaglarmin farkli olmasindan kaynaklandig
belirtilmektedir (Demir, 2012: 677). Turistik tiiketicinin harcamalari, zamant,
cabalar1 ve c¢ikar1 memnuniyeti belirleyen O6nemli faktorlerdir. Tatil deneyimi
sirasinda turistik tiiketici emeginin karsiligini aldiginda memnuniyet duymaktadir
(Yoon ve Uysal, 2005: 47). Fakat iirlin veya hizmetler herkes icin ayn1 derecede

memnuniyet olugturmamaktadir.

Turistik tiiketicinin tatmin olmasi durumunda, deneyimi siiresince yasadig1 giizel
anilart ve gordiigii giizel yerleri tekrar goérme ve tekrar yasama istegi ile aym
destinasyonu tercih etme olasilig1 artacaktir. Turistik tiiketicinin tatmin olmamasi
durumunda ise benzer gereksinimleri hissettiginde tercihini diger alternatifler
arasindan yapacak veya tekrar bilgi arama asamasina geri donecektir. Tatmin
olmamasi durumu turistik tiiketicinin ¢evresine de o destinasyon ile ilgili olumsuz
yorumlar yaparak c¢evresinin gelecekteki tercihlerini etkilemesine de neden
olabilecektir (Hacioglu, 2010: 22). Eger seyahate bir paket tur dahilinde ¢ikmissa ve
tatmin olmugsa, bundan sonraki ¢ikacag: seyahatlerde tercihini ayni1 acentanin diger
paket turlarini tercih etme kararini daha hizli ve giliven duyarak verebilecektir.
(Hayta, 2008: 41). Bugiine kadar yapilan bir¢ok calismada sadakat ve memnuniyet
arasinda olumlu bir iliski oldugu ifade edilmektedir. Ayrica bu ¢alismalar turistik
tiiketicilerin daha once gittikleri destinasyona tekrar gitmelerinin en biiyiik sebebinin
memnuniyet oldugunu belirtmektedir (Baker ve Crompton, 2000: 786; Chi ve Qu,
2008: 626).

2.11. Tiiketicilerin Termal Turizm Secimini Etkileyen Faktorler

Bireylerin turizm hareketine katilma gereksinimini ortaya ¢ikaran en Onemli

faktorlerden biri de hi¢ kuskusuz sagliktir. Bireyler, bazen bir veya daha fazla
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hastaliklar1 olmasi, bazen de hastaliklardan kaginarak mevcut sagliklarini koruma
amactyla tatile c¢ikabilmektedir (Ilban, Kéroglu ve Bozok, 2008: 106). Biitiin
toplumlarda asirlardir ¢ok c¢esitli rahatsizliklarin giderilmesinde sifali sulardan
yararlanilmaktadir. Termal sularin bilesiminde bulunan madeni tuz ve minerallerin
cesitlerine goére bircok rahatsizligin tedavisinde kullanildigi tibben kabul
gormektedir. Bu da termal turizmin saglik amaghh turizm kapsaminda
degerlendirilmesini saglamaktadir (ilban, Akkilic ve Yilmaz, 2011: 40). Tiiketiciler
daha saglikli olma, bedensel ve zihinsel dinlenme, stresten uzaklagma ve giizellesme

amaciyla termal tesisleri ziyaret etmektedirler (Senel ve Giirel, 2012: 357).

Bir destinasyonu ziyaret edecek olan tiiketicinin destinasyon hakkinda topladigi
bilgi, kendi zihnindeki destinasyon imaji ile desteklenmektedir. Destinasyonun imaji
turistik tiiketicinin kararinda topladigi bilgiden daha fazla etkili olabilmektedir. Bu
yiizden tiiketicilerin seyahat edecekleri yeri se¢melerindeki en onemli faktorlerden
biri destinasyonun imajidir (ilban, Kéroglu ve Bozok, 2008: 106-124). Giiniimiizde
saglik turizmi kapsaminda, termal su ve ¢amurlar, deniz ve iklim unsurlar1 ve bunlar
gibi pek cok tedavi yontemleri destek uygulamalar ile birlikte tiiketicilerin bos
zamanlarin1 degerlendirebilecekleri rekreasyon hizmetleri bir biitiin olarak tiiketiciye

sunulmaktadir (Avcikurt ve Ceken, 1999: 27).

Gilinlimiizde turistik tiiketiciler alternatif turizm cesitlerine yonelmektedirler.
Bireylerin daha saglikli bir yasama sahip olmalar1 gereksiniminden hareketle
alternatif turizm cesitlerinden 6zellikle termal turizme olan talep giin gectikce daha
da artmaktadir (ilban, Kéroglu ve Bozok, 2008: 124). Bu talebin artmasinda insan
saglhigr faktorii birinci derecede etkili olmaktadir. Bununla birlikte turizm hareketine
katilan tiiketicilerin turizmden beklentilerinin zamanla degismesi, termal turizmin on
iki ay boyunca hizmet verebilmesi ve termal turizmin dogal yollarla tedavi etme
yontemlerinin bulunmasi gibi nedenler termal turizme olan talebin artmasinda etkili

olan faktorler arasindadir (Cetin, 2011: 881).

Termal isletmenin kaliteli olmasi, hijyenik olmasi gibi faktorler miisteri
memnuniyetini ve tekrar tercih etmeleri kararmi etkilerken, bu karar1 etkileyen
faktorler arasinda isletmenin goriiniisii ve islevselligi de bulunmaktadir. Bu faktorler
disinda fiyatlarin ve tanitimin da tiiketici memnuniyeti ve tiiketim sonrasi egilim

asamasi ile dogrudan bir iligki bulunmaktadir. Fiyatlar tiiketiciler i¢in kalitesine gore
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Odenen ticretin hak edilip edilmediginin 6l¢iildiigii bir ara¢ niteligindedir. Eger bir
isletmeye ddenen ticretin karsilig1 alindiysa tiiketiciler memnun kalmaktadir. Tanitim
faaliyetleri ise ne kadar yeterliyse o kadar tiiketicinin dikkatini ¢ekebilmektedir.

(Temizkan, Ekici ve Demirci, 2016: 2234).
2.12. Tigili Arastirmalar

Bu boliimde termal turizme yonelik tliketici davranislart ile ilgili daha once

yapilmis yerli ve yabanci ¢aligmalar yer almaktadir.

[lban, Koroglu ve Bozok (2008), Gonen Termal Bélgesi’nde yaptiklari
aragtirmada destinasyonu tercih eden turistik tiiketicilerin destinasyon imajina
yonelik Oncelikle bolgenin temizligi, modern bir yer olusu ve yasam kalitesinin

yiiksek olmasi gibi niteliklere dikkat ¢ektiklerini belirtmektedir.

Cetin (2011), Kozakli Kaplicalarinda yaptigi arastirmada kaplicay1 ziyaret eden
turistik tiiketicilerin %50’sinden daha fazlasinin arkadas ve akraba tavsiyesi iizerine
kaplicaya gittigini, %10 undan biraz fazlasinin da doktor tavsiyesi iizerine kaplicaya
gittigini belirtmektedir. Ayn1 arastirmada aragtirmaya katilan turistik tiiketicilerin
%32,6’simin sagliga yararli olmasi nedeniyle, %28,5’inin de dinlenme amaciyla
kaplicay1 tercih ettigini belirtmektedir. Saglik kuruluslar tarafindan sevk edilenler
%06,9 gibi bir orana sahipken, sadece tatil amagh kaplicay1 tercih edenlerin oraninin

da %16,7 civarinda oldugunu ifade etmektedir.

Hsu, Tsai ve Wu (2009), Tayvan’da yaptiklar: turistlerin destinasyon se¢imi i¢in
tercih analizi konulu aragtirmada turistlerin termal turizm se¢imi yaparken igsel ve
dissal kaynaklardan etkilendiklerini ifade etmektedir. Turistlerin Tayvan ziyaretinde
etkilendikleri giidiilerin en basta saglik, arkadas ve akraba ziyaretleri, kagis,
rahatlama ve dinlenme olmak {izere bunlara ek olarak giivenlik, destinasyon imaji,

cevre giivenligi ve kalitesi oldugunu belirtmektedir.

Aymankuy, Akgil ve Akgil (2012), Gonen Kaplicalarinda miisterilerin
memnuniyetini  6lcme amaciyla yaptiklart aragtirmada 4,23’liilkk bir katilim
ortalamasiyla en yiiksek memnuniyetin ‘ulasim ve tesisin genel mahalleri’ konusu
oldugunu belirtmektedir. 3,15°1ik bir katilim ortalamasiyla en diisiik memnuniyetin

ise isletmelerdeki ‘eglence/bos zaman imkanlar1’ konusu oldugunu ifade etmektedir.
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[lban ve Kasli (2009), Génen’de yaptiklar1 termal turizmin gelismesini etkileyen
sorunlart belirlemeye yonelik arastirmada turistler i¢in en onemli problemin &zel
sektor yatirnmlarindaki eksiklik oldugunu ifade etmektedir. Bu problem disinda
rekreasyon ve eglence imkanlari, turizm c¢esitliligi ve pazarlama konularinda
yasanilan eksikliklerin de turistler i¢in problem olan diger konular oldugunu
vurgulamaktadirlar. Ayn1 arastirmada Gonen bolgesinde yer alan termal tesislerdeki

sorunlara yoneticilerin turistlere gére daha olumsuz baktig1 ifade edilmektedir.

Connell (2006), medikal turizm iizerine yaptig1 arastirmada bireylerin sagliklarini
korumak veya arttirmak amaciyla uzak destinasyonlara veya denizasir1 yerlere
seyahat ettiklerini ifade etmektedir. Son on yilda bireylerin iyi olma kavraminin en
ileri seviyeye geldigini ve artik bireylerin tatillerini daha saglikli olmak ve yorucu is
baskisindan kagmak amaciyla bireye zindelik katan, yenileyen iklime ve sulara sahip

olan yerleri tercih ettiklerini belirtmektedir.

6z (2009), Tiirkiye’nin saglik turizmi konusundaki Tiirkiye’nin olanaklarii
arastirdig1 ¢aligmada termal turizm acisindan Tiirkiye’nin heniiz gelisme asamasinda
oldugunu vurgulayarak iyi bir potansiyele sahip oldugunu belirtmektedir. Pazarlama
faaliyetlerini genisleterek bu potansiyeli en 1yi sekilde kullanabilecegini ve yillik

hedefledigi gelirlere ulagabilecegini ifade etmektedir.

Lunt ve Carrera (2010) medikal turizm tizerine yaptiklar: aragtirmada bireylerin
sagliklarmi korumak veya daha iyi olmak amaciyla denizasin iilkelere gittiklerini
belirtmektedir. Termal turizm kapsaminda bireylerin tercihlerinin yasanilan yer,
egitim, cinsiyet ve yas gibi kiiltiirel ve sosyo-demografik oOzelliklere gore

degisebildigini ifade etmektedir.

[lban, Akkilic ve Yilmaz (2011), termal turizmde tiiketici satin alma
davraniglarin1  etkileyen faktorleri belirleme amaciyla Gonen’de yaptiklar
arastirmada pazarlama cabalarinin tiiketici satin alma davranisina en fazla etki eden
konu oldugunu belirtmektedir. Pazarlama cabalarim1 takiben de ekonomik, sosyal,
psikolojik, kisisel ve kiiltiirel faktorlerin tiiketicilerin termal turizmi seg¢melerinde
etkili oldugunu ifade etmektedir. Ayni aragtirmada Gonen’deki termal tesislerde en
fazla konaklayanlarin 55-64 yas araliginda oldugu, biiyiik ¢ogunlugunun iiniversite

egitimi almadigi, evli oldugu ve ailesiyle tatile geldigi belirtilmektedir.
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3. YONTEM

Bu arastirmaya konu olan tiiketici davranisi kavrami biitiin sektorlerde oldugu
gibi turizm sektoriinde de bir calisma alani olusturmaktadir. Tiiketici davranisi
kavrami turizm sektoriinde iizerinde durulmasi gereken bir kavram olup, bu alanda
yapilan ¢alismalarin sayisi olduk¢a azdir. Caligmanin uygulama asamasinda
tilketicilerin termal turizm isletmelerine yonelik satin alma karar siirecini belirlemek
amaciyla yiiz yilize anket teknigi uygulanarak veriler toplanmaya calisilmistir. Bu
ama¢ dogrultusunda Oncelikle aragtirmanin modeli ve hipotezleri olusturularak,

aragtirmanin evreni ve 6rneklem grubu belirlenmistir.

Calismanin yazin bolimii termal turizm ve tiiketici davranislarini kapsayan
makaleler, kitaplar ve tezler taranarak olusturulmustur. Bundan sonraki béliimde de
anket yoluyla elde edilen veriler incelenerek analiz sonuglari detayli bir bigimde

sunulacaktir.
3.1. Arastirmanin Hipotezleri

Biitiin sektorlerde oldugu gibi turizm sektoriinde de tiiketici davraniglarinin
bliylik onemi oldugu bilinmektedir. Alternatif turizm tiirlerinden biri olan termal
turizmde de tiiketici davramiglar1 biiyiik Onem arz etmektedir. Bu bilgiler
cercevesinde arastirma ile ilgili literatiir taramasi yapilarak arastirma problemi

tanimlanmis ve arastirmanin hipotezleri olusturulmustur.

Hipotez, ortaya ¢ikmis veya ¢ikacak olan belirli davranig, olgu veya olaylar
hakkindaki varsayimlardir. Heniiz sinanmamis olan hipotezler, arastirmacinin
aragtirma problemindeki degiskenler arasinda ne tiir bir iligski olduguna dair beklenti
veya yargilari ifade etmektedir (Coskun, Altunigik, Bayraktaroglu ve Yildirim, 2015:
20). Arastirma kapsaminda incelenen termal turizm isletmelerine yonelik tiiketici
davraniglari ile ilgili ¢alisma olusturulurken arastirma alaniyla ilgili bir¢ok ¢alismaya

rastlanmistir.

Spreng, MacKenzie ve Olshavsky (1996), Demir (2010) ve Demir ve Kozak
(2011) yapmis olduklar1 ¢aligmalarda bilgi arama stirecini degerlendirme ile tiikketim
memnuniyeti arasinda anlamhi ve pozitif yonli bir iligki bulmuslardir. Bu

bulgulardan hareketle;
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H; “Tiiketicilerin bilgi arama siirecini degerlendirmeleri ile tliketim

memnuniyetleri arasinda anlamli ve pozitif yonli bir iligki vardir” olusturulmustur.

Droge ve Mackoy (1995) ve Demir ve Kozak (2011) yapmis olduklar
calismalarda alternatif degerlendirme siirecinde yapilan degerlendirmelerin tiikketim

memnuniyetini etkiledigini desteklemislerdir. Bu bulgulardan hareketle;

H, “Tiiketicilerin alternatiflerin degerlendirilmesi ve se¢imi asamasindaki
degerlendirmeleri ile tiiketim asamasindaki memnuniyetleri arasinda anlamli ve

pozitif yonlii bir iliski vardir” olusturulmustur.

Demir (2010) ve Demir ve Kozak (2011) yapmis olduklari ¢alismalarda satin
alma sonrast egilim ile alternatifleri degerlendirme asamasinda yapilan
degerlendirmeler arasinda anlamli ve pozitif yonlii bir iliski bulmustur. Bu

bulgulardan hareketle;

Hs “Tiiketicilerin alternatiflerin degerlendirilmesi ve sec¢imi asamasindaki
degerlendirmeler ile ¢evre ve arkadaslarina tavsiye etme ve tekrar gelme egilimleri

arasinda anlamli ve pozitif yonlii bir iliski vardir” olusturulmustur.

Bir¢ok ¢aligmada tiiketim asamasinda olusan memnuniyetin tiikketim sonrasinda
tiikketicinin egilimini pozitif olarak etkiledigi sonucuna ulasilmistir. Yoon ve Uysal
(2005) ve Demir ve Kozak (2011), yaptiklar1 caligmalarda tatil deneyimi ile satin
alma sonrasi egilim arasinda pozitif yonli bir iliski bulmusglardir. Bu bulgulardan

hareketle;

Hs “Tiketicilerin tiiketim asamasindaki memnuniyetleri ile g¢evre ve
arkadaslarina tavsiye etme ve tekrar gelme egilimleri arasinda anlamli ve pozitif

yonlii bir iliski vardir” olusturulmustur.

Kim, Lee ve Klenosky (2003) ve Reihanian, Hin, Kahrom, Mahmood ve
Porshokouh (2015) yaptiklar1 ¢aligmalarda itici ve g¢ekici faktorler arasinda anlamli

ve pozitif yonlii iliski bulmugslardir. Bu bulgulardan hareketle;

Hs “Tiketicilerin itici faktorlere verdikleri 6nem ile ¢ekici faktorlere verdikleri

Onem arasinda anlamli ve pozitif yonlii bir iliski vardir” olusturulmustur.
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Yoon ve Uysal (2005) yaptiklart ¢alismada itici faktorler ile tiikketim sonrasi
egilim arasinda anlamli ve pozitif yonli bir iliski bulurken ilgi ¢ekici bir sonuca
ulasarak cekici faktorler ile tiiketim agsamasindaki memnuniyet arasinda negatif yonlii
bir iliski bulmuslardir. Genel olarak bu sonucun pozitif yonlii ¢iktig1 bilinmektedir.

Bu bulgulardan hareketle;

He “Tiketicilerin ¢ekici faktorlere verdikleri onem ile tiikketim asamasindaki

memnuniyetleri arasinda anlamli bir iligki vardir” ve

H; “Tiiketicilerin itici faktorlere verdikleri 6nem ile c¢evre ve arkadaslarina
tavsiye etme ve tekrar gelme egilimleri arasinda anlamli ve pozitif yonli bir iliski

vardir” olusturulmustur.

Kim, Lee ve Klenosky (2003) yaptiklar1 ¢calismada cinsiyet ile ¢ekici faktorler ve
cinsiyet ile itici faktorler arasinda kismen fark bulmuslardir. Hanqgin ve Lam (1999)
ise yaptiklart ¢aligmada cinsiyet ile itici faktorler arasinda fark bulamamig fakat
cinsiyet ile g¢ekici faktorler arasinda kismen fark bulmuslardir. Bu bulgulardan

hareketle;

Hs “Tiiketicilerin cinsiyeti ile itici faktorlere verdikleri 6nem arasinda anlamli bir

fark vardir” ve

Hg “Tiiketicilerin cinsiyeti ile ¢ekici faktorlere verdikleri dnem arasinda anlamli

bir fark vardir” olusturulmustur.

McDowall (2010) yaptig1 c¢aligmada tiiketim asamasindaki memnuniyet ile
cinsiyet, yas, medeni durum, egitim diizeyi ve meslek gibi demografik 6zellikler

arasinda fark bulamamistir. Bu bulgulardan hareketle;

Hio “Tiketicilerin cinsiyeti ile tiilketim asamalarindaki memnuniyet diizeyleri

arasinda anlamli bir fark vardir”,

Hi1 “Tiiketicilerin yas gruplarn ile tiiketim agamalarindaki memnuniyet diizeyleri

arasinda anlamli bir fark vardir”,

Hi, “Tiiketicilerin medeni durumlart ile tiikketim asamalarindaki memnuniyet

diizeyleri arasinda anlamli bir fark vardir”,
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His “Tiketicilerin egitim diizeyleri ile tliketim asamalarindaki memnuniyet

diizeyleri arasinda anlamli bir fark vardir” ve

Hys “Tiiketicilerin meslek gruplar ile tiikketim asamalarindaki memnuniyet

diizeyleri arasinda anlamli bir fark vardir” olusturulmustur.

Kim, Lee ve Klenosky (2003) yaptiklar1 ¢alismada yas gruplari, meslek gruplari
ve gelir gruplan ile itici ve g¢ekici faktorler arasinda anlamli fark bulmuslardir.
Hangin ve Lam ise gelir gruplar ile itici ve gekici faktorler arasinda kismen fark

bulmustur. Bu bulgulardan hareketle;

His “Tiketicilerin yas gruplar ile itici ve c¢ekici faktdrlere verdikleri dnem

arasinda anlamli bir fark vardir”,

Hie “Tlketicilerin meslek gruplari ile itici ve cekici faktorlere verdikleri 6nem

arasinda anlaml bir fark vardir” ve

Hi; “Tiiketicilerin gelir gruplan ile itici ve ¢ekici faktorlerine verdikleri dnem

arasinda anlamli bir fark vardir” olusturulmustur.

Vogt ve Fesenmaier (1998) yaptiklar ¢alismada gelir seviyesi ve egitim seviyesi
ile bilgi arama ihtiyact arasinda anlamli fark oldugunu sdylemislerdir. Bu

bulgulardan hareketle;

Hig “Tiketicilerin gelir seviyeleri ile bilgi arama siirecinde yapilan

degerlendirmeler arasinda anlamli bir fark vardir” ve

Hig “Tiketicilerin egitim seviyesi ile bilgi arama siirecinde yapilan

degerlendirmeler arasinda anlamli bir fark vardir” olusturulmustur.
3.2. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Bilimsel aragtirmalarda amaca uygun veriler kullanmak, bu veriler 1s1g1nda belirli
bulgu ve sonuglara ulagsmak ve bu sonuglar1 arastirma kapsami igerisinde
genelleyebilmek temel hedeftir. Arastirma sonuclarinin genellendigi, arastirma
kapsami igerisinde yer alan ortak Ozelliklere sahip birimler biitiinii evren olarak
adlandirilmaktadir. Verilerin hangi birimlerden elde edilecegi ve yapilacak

genellemenin kimleri ve neleri kapsadigini belirtmektedir (Ural ve Kilig, 2013: 31).
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Bu tanima gore arastirmanin evrenini Balikesir Merkez ve Korfez Bolgesi’nde
bulunan 4 ve 5 yildizhi termal otellerde konaklayan misafirler olusturmaktadir.
Calismanin evreninde adi gegen termal otellerin secilmesinin sebebi, bu otellerin
yildiz sayilarindan dolay1 en fazla bilinen, standartlarini en yiiksek diizeyde tutan ve

bunu resmi olarak belgeleyebilen oteller oldugu diisiiniilmesidir.

Ormekleme, bir calisma igin segilen evreni temsil edebilecek sekilde, grup
igerisinden belli sayida elemandan olusan, bir alt elemanlar grubu olusturulmasi
siireci olarak tanimlanabilmektedir. Orneklemenin amaci, arastirmaya evren
hakkinda genellemeler yapabilecegi bilgiyi, evrenin biitiiniinii tek tek arastirmasina
gerek kalmadan saglamaktir (Coskun, Altunisik, Bayraktaroglu ve Yildirim, 2015:
133).

Ornekleme tekniklerinden biri olan kolayda &rnekleme tekniginde, isteyen herkes
orneklem igerisine dahil edilmektedir. Eleman bulma islemi belirlenen 6rneklem

hacmine ulasilincaya kadar devam eder (Ural ve Kilig, 2013: 42).

Arastirmada kolayda ornekleme teknigi kullanilmistir. 413 adet anket formu
doldurtulmus ancak verilerin bilgisayara aktarilmasi sirasinda 3 anketin eksik veya
yanlis doldurulmasindan dolay1 gecersiz sayildig tespit edilmistir. Dolayisiyla 410

adet anket formu degerlendirmeye alinmistir.
3.3. Veri Toplama Arac ve Teknikleri

Arastirmada veriler yiiz ylize anket teknigiyle elde edilmistir. Hazirlanan anket
formu iki kisimdan olusmakta, birinci kisim ise iki boliimden olugsmaktadir. Birinci
kismin ilk boliimiinde katilimcilarin demografik 6zelliklerini belirlemeye yonelik
sorular bulunmaktadir. Birinci kismin ikinci bdliimiinde ise termal turizmi
tercihleriyle ilgili kapali uclu sorular yer almaktadir. Anket formunun ikinci
kisminda ise termal otelde konaklayan misafirlerin satin alma siirecinde
etkilendikleri faktorleri belirlemek amaciyla hazirlanmis likert tipi ifadeler

bulunmaktadir.

Anket formu hazirlanirken daha once yapilan yerli ve yabanci arastirmalar
incelenmistir. Tiiketicilerin termal turizm tercihlerinin satin alma karar siirecinde

etkilendikleri faktorleri belirleme amaciyla hazirlanan anket formunun ikinci
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kisminda Demir (2010) tarafindan derlenen o6l¢ek bu calismanin igerigine
uyarlanmigtir. Ayrica Demir (2010) tarafindan derlenen 6l¢ekte bulunmayan ve bu
calisma i¢in olduk¢a 6nem arz eden bir ifade Baloglu ve Uysal (1996) tarafindan
hazirlanan Olgekten alinarak uyarlanan oOlgege eklenmistir. Uyarlanan o6lgek 1.’
kesinlikle katilmiyorum’’ dan 5, ‘kesinlikle katiliyorum’’ a dogru ilerleyen 5°1i likert

tipi ifadeler olarak hazirlanmistir. Olgekte toplam 62 ifade yer almaktadir.
3.4. Veri Toplama Siireci

Anket uygulamast 2016 yilinin Nisan ay1 boyunca ve Mayis ayinin ilk 2 haftasi
stiresince Balikesir Merkez ve Korfez Bolgesi’nde bulunan 4 ve 5 yildizli termal
otellerde konaklayan misafirlere yiiz yilize yapilmistir. Uygulamaya baslamadan 6nce
calisma kapsaminda bulunan dort farkli otelden izin alinmis ve sonrasinda anket
uygulamasi yapilmaya baslanmistir. Uygulama sirasinda farkli giinlerde de izin
alindigma dair imza alinarak izinler belgelenmistir. Arastirma kapsaminda bulunan
termal otellere ayn1 ve farkli giinlerde sik sik gidilerek o sirada lobide ve otelin
cesitli bolgelerinde bulunan misafirlerden anketleri doldurmalar1 rica edilmistir.
Anketleri cevaplayan katilimcilara herhangi bir zorlama yapilmamis, anketi
yanitlamak tamamiyla katilimcilarin goniillii tercihine birakilmistir. Arastirma
sirasinda anketi yanitlamak istemeyen bircok misafir ile karsilasilmistir. Bunun
sebebinin ise misafirlerin yas ortalamalarin oldukga yiliksek olmasi ve dolayisiyla
hem vakitleri acisindan hem de saglik durumlar agisindan yanitlamak i¢in miisait
olmadiklar1 gozlemlenmistir. Miisait olan misafirlerin katilimi ile dort farkli otelde

anket uygulamasi yapilarak gerekli sayiya ulasilmistir.
3.5. Verilerin Analizi

Arastirmada elde edilen veriler SPSS 22.0 paket program ile analiz edilmistir.
Paket programi kapsaminda bulunan testlerden iki cevapl degiskenler i¢in ‘Bagimsiz
Orneklem T-testi’, {ic ve daha fazla cevapli degiskenler i¢in ‘One Way ANOVA’
kullanilmistir. Degiskenler arasindaki iligkiyi 6l¢gmek i¢in ise ‘Korelasyon Analizi’

yapilmustir.
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4. ARASTIRMANIN BULGULARI VE YORUMLARI

Bu boliimde termal tesislerde konaklayan turistik tiiketicilerin katilimiyla elde

edilen anket verilerinin analizlerine iligkin bulgu ve yorumlar yer almaktadir.
4.1. Sosyo-Demografik Ozellikler

Bu boliimde katilimeilara iliskin sosyo-demografik 6zelliklere yer verilmekte

olup, deger dagilimlar1 Tablo 3’de yer almaktadir.

Katilimcilarin  sosyo-demografik ozellik dagilimina bakildiginda, arastirmaya
katilanlarin 181’inin (%44,1) kadin, 229’unun (%55,9) erkek oldugu goriilmektedir.
Katilimeilarin 324’4 (%79) evli oldugunu, 86’st (%21)’i bekar oldugunu
belirtmistir.

Arastirmaya katilan 18-25 yas araligindakil 11 yanitin analiz i¢in yetersiz olmasi
dolayistyla 18-25 yas araligi 26-35 yas araligi ile birlestirilerek 18-35 yas araligi
olarak degerlendirilmistir. Bu degerlendirme ile birlikte arastirmaya 18-35 yas
araliginda olan 74 kisi (%18), 36-45 yas araliginda olan 118 kisi (%28,8), 46-55 yas
araliginda olan 166 kisi (%40,5) ve 56 ve iizeri yaslarinda olan 52 kisinin (%12,7)
katildig1 goriilmektedir. Bu sonuglara gore katilimcilarin biiylik cogunlugunu %69,3

orani ile 36-55 yas araligindaki tiiketiciler olusturmaktadir.

Katilimeilarin meslek gruplart dagilimimna bakildiginda kamu personeli olanlarin
sayisinin 67 (%16,3), 6zel sektor calisanlarinin sayisinin 182 (%44,4), serbest meslek
ile ugrasanlarin sayisinin 68 (%16,6), emekli olanlarin sayisinin 74 (%18,0), diger
meslek grubuna dahil olanlarin sayisinin ise 19 (%4,6) oldugu goriilmektedir. Diger
meslek gruplarina dahil olanlarin ise biiyik ¢ogunlugunun ‘ev hanimi’ oldugu,

‘diger’ se¢eneginin ne oldugunun belirtilmesi yolu ile tespit edilmistir.

Katilimcilarin - egitim durumuna bakildiginda ilkdgretim mezunu olanlarin
sayisinin 10 (%2,4), lise mezunu olanlarin sayisinin 85 (%20,7), 6n lisans mezunu
olanlarin sayisinin 65 (%15,9), lisans mezunu olanlarin sayisinin 241 (%58,8),
lisanstiistii mezunu olanlarin sayisinin ise 9 (2,2) oldugu goriilmektedir. Dagilima

gore lisans mezunlarinin sayist 241 (%58,8) ile en fazla degere sahiptir.
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Tablo 3: Katihmeilara iliskin Sosyo-Demografik Ozelliklerin Dagilim

Degiskenler Siklik (n) Yiizde Degeri (%)
Cinsiyet

Kadin 181 441
Erkek 229 55,9
Medeni Durum

Evli 324 79,0
Bekar 86 21,0
Yas

18-35 yas arasi 74 18,0
36-45 yas arasi 118 28,8
46-55 yas arast 166 40,5
56 ve Uzeri 52 12,7
Meslek

Kamu personeli 67 16,3
Ozel Sektor 182 44,4
Serbest Meslek 68 16,6
Emekli 74 18,0
Diger 19 4.6
Egitim Durumu (Mezun)

Hké’)gretim 10 2,4
Lise 85 20,7
On lisans 65 15,9
Lisans 241 58,8
Lisansiisti 9 2,2
Aylik Gelir Aralig (TL)

1300 ve alt1 27 6,6
1301-2500 159 38,8
2501-3500 105 25,6
3501-4500 57 13,9
4501-5500 31 7,6
5501 ve tizeri 31 7,6
Cocuk Saytsi

Yok 63 15,4
1 128 31,2
2 176 42,9
3 35 8,5
4 ve daha fazla 8 2,0
TOPLAM 410 100

Katilimceilarin 27°si (%6,6) 1300 TL ve alt1 aylik gelire, 159’u (%38,8) 1301-
2500 TL arasinda aylik gelire, 105’1 (25,6) 2501-3500 TL arasinda aylik gelire, 57’si
(%13,9) 3501-4500 TL arasinda aylik gelire, 31’1 (%7,6) 4501-5500 TL arasinda
aylik gelire ve 31’inin (%7,6) de 5501 TL ve lizeri aylik gelire sahip olduklar
goriilmektedir. Katilimcilarin biiyiik ¢ogunlugunu 1301-3500 TL aylik gelire sahip
olan 264 kisi (%65,4) olusturmaktadir.
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Katilimcilarin 63’tiniin (%15,4) cocugu olmadigi, 128’inin (%31,2) 1 ¢ocuga
sahip oldugu, 176’smin (%42,9) 2 cocuga sahip oldugu, 35’inin (%8,5) 3 cocuga

sahip oldugu ve 8’inin ise 4 ve daha fazla ¢ocuga sahip oldugu goriilmektedir.
4.2. Arastirma Alanma Iliskin Goriisler

Aragtirmanin bu boliimiinde arastirma alanina iligkin hazirlanan kapali uclu
sorular, katilimcilarin diislinceleri ve davranis niyetlerine yonelik sorulardan elde

edilen bulgular yer almaktadir.

Tablo 4: ‘Termal Tesis icin Ayirdigimz veya Harcamay Diisiindiigiiniiz

Para Tutarr’ Sorusuna Verilen Cevaplarin Dagilim

Termal tesis i¢in ayirdiginiz veya harcamayi Siklik Yiizde Degeri

diisiindiigiiniiz para tutar1 (TL): (N) (%)
500 ve alt1 20 49
501-1000 80 19,5
1001-1500 115 28,0
1501-2000 104 25,4
2001-2500 52 127
2501-3000 23 5.6
3001 ve iizeri 16 3.9

Katilimcilara sorulan ‘termal tesis i¢in ayirdiginiz veya harcamayi diisiindiigiiniiz
para tutar’’ sorusuna verilen cevaplarin dagilimi Tablo 4’te yer almaktadir.
Katilimeilarin 20’sinin (%4,9) 500 TL ve altinda para harcamay: diisiindiigii, 80’inin
(%19,5) 501-1000 TL arasinda para harcamayi diisiindiigi, 115’inin (%28,0) 1001-
1500 TL arasinda para harcamayi diisiindiigii, 104’iiniin (%25,4) 1501-2000 TL
arasinda para harcamayi diisiindiigii, 52’sinin (%12,7) 2001-2500 TL arasinda para
harcamay1 diislindiigii, 23’iiniin (%5,6) 2501-3000 TL arasinda para harcamayi
diisiindiigii ve 16’sinin (%3,9) da 3001 TL ve iizeri para harcamay: diisiindiigi
goriilmektedir. Genel olarak bakildiginda 1001-2000 TL arasinda para harcamayi
diistinen 219 kisi (%53,4) ¢cogunlugu saglamaktadir.
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Tablo 5: ‘Bir Y1l icinde Termal Tesisleri Ziyaret Etme Sikh@iniz’ Sorusuna

Verilen Cevaplarin Dagilimi

Bir yil iginde termal tesisleri ziyaret etme Siklik Yiizde Degeri
sikliginiz: (N) (%)
1 kez 289 70,5
2 kez 86 21,0
3 kez 14 3,4
4 kez 10 24
5 ve daha fazla 11 2,7

Katilimcilara sorulan ‘bir yil icinde termal tesisleri ziyaret etme sikliginiz’
sorusuna verilen cevaplarin dagilimi Tablo 5’te yer almaktadir. Katilimcilarin
289’unun (%70,5) yilda 1 kez ziyaret ettigi goriilmektedir. Katilimcilarin 86’s1
(%21,0) yilda 2 kez ziyaret ettigini, 14’i (%3.,4) yilda 3 kez ziyaret ettigini, 10’u
(%2,4) 4 kez ziyaret ettigini ve 11’1 (%2,7) yilda 5 ve daha fazla kez ziyaret ettigini
belirtmistir.

Tablo 6: ‘Son Uc¢ Yil icinde Termal Tesisleri Ka¢ Kez Ziyaret Ettiniz?’

Sorusuna Verilen Cevaplarin Dagilimi

Siklik Yiizde Degeri
Son ii¢ yil i¢ginde termal tesisleri ka¢ kez ziyaret

(N) (%)
ettiniz?
1 kez 55 13,4
2 kez 109 26,6
3 kez 158 38,5
4 kez 33 8,0
5 ve daha fazla 55 13,4

Katilimcilara sorulan ‘son {i¢ yil i¢inde termal tesisleri ka¢ kez ziyaret ettiniz?’
sorusuna verilen cevaplarin dagilimi Tablo 6’da yer almaktadir. Katilimcilarin
55’inin (%]13,4) son ii¢ yilda 1 kez ziyaret ettigi, 109’unun (%26,6) son {i¢ yilda 2
kez ziyaret ettigi, 158’inin (%38,5) son ii¢ yilda 3 kez ziyaret ettigi, 33 iiniin (%S8,0)
son ¢ yilda 4 kez ziyaret ettigi ve 55’inin (%13,4) son ii¢ yilda 5 ve daha fazla kez

ziyaret ettigi goriilmektedir.
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Tablo 7: ‘Termal Tesisi Tercih Sebebiniz’ Sorusuna Verilen Cevaplarin

Dagilim
Termal tesisi tercih sebebiniz: Siklik Yiizde Degeri
(N) (%)
Saglik 227 55,4
Eglence 11 2,7
Kongre/ Is 24 5,9
Tatil/Dinlenme 143 34,9
Spor 3 0,7
Diger 2 0,5

Katilimecilara sorulan ‘termal tesisi tercih sebebiniz’ sorusuna verilen cevaplarin
dagilimi Tablo 7°de yer almaktadir. Katilimeilarin 227’sinin (%55,4) termal tesisi
saglik icin tercih ettigi, 11’inin (%2,7) termal tesisi eglence amagl tercih ettigi,
24’{inilin (%5,9) termal tesisi kongre/is amacli tercih ettigi, 143 iiniin (%34,9) termal
tesisi tatil/dinlenme amacl tercih ettigi, 3’liniin (%0,7) termal tesisi spor amacl
tercth ettigi, 2’sinin (%0,5) ise termal tesisi diger amaglarla tercih ettigi
goriilmektedir. Diger amaglar ile tercih edenlerin tercih sebebinin de ‘tesisin termal
ozelliklerinden yararlanmak’ oldugu ‘diger’ se¢eneginin ne oldugunun belirtilmesi

yolu ile tespit edilmistir.

Tablo 8: ‘Termal Tesislerde Gegireceginiz Siirenin Satin Alma Kararini1 Ne

Kadar Siire Once Verirsiniz?’ Sorusuna Verilen Cevaplarin Dagihm

Termal tesislerde gegireceginiz siirenin satin alma Siklik Yiizde Degeri
kararini ne kadar siire dnce verirsiniz? (N) (%)
1 glin 17 41
1 hafta 75 18,3
15 giin 143 34,9
lay 98 23,9
3ay 57 13,9

6 ay ve iizeri

20

4,9
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Katilimeilara sorulan ‘termal tesislerde gecireceginiz siirenin satin alma kararini
ne kadar siire 6nce verirsiniz?’ sorusuna verilen cevaplarin dagilimi Tablo 8’de yer
almaktadir. Katilimeilarin 17°sinin (%4,1) 1 giin 6nce karar verdigi, 75’inin (%18,3)
1 hafta once karar verdigi, 143’ {iniin (%34,9) 15 giin 6nce karar verdigi, 98’inin
(%23,9) 1 ay once karar verdigi, 57’sinin (%13,9) 3 ay once karar verdigi ve 20’sinin

(%4,9) ise 6 ay ve iizeri kadar 6nceden karar verdigi goriilmektedir.

Tablo 9: ‘Termal Tesislerde Gegireceginiz Zamani1 Ne Kadar Siire Olarak

Planladimiz?’ Sorusuna Verilen Cevaplarin Dagilimi

Termal tesislerde gecireceginiz zamani ne kadar Siklik Yiizde Degeri
stire olarak planladiniz? (N) (%)
3 giin ve alt1 78 19,0
4-7 giin 279 68,0
8-15 giin 34 8,3
16-20 giin 5 1,2
21 giin ve iizeri 14 3,4

Katilimcilara sorulan ‘termal tesislerde gegireceginiz zamani ne kadar stire olarak
planladiniz?’ sorusuna verilen cevaplarin dagilimi Tablo 9’da yer almaktadir.
Katilimcilarin 78’inin (%19,0) 3 giin ve alt1 olarak planladigi, 279’ unun (%68,0) 4-7
giin araliginda planladigi, 34’iiniin (%8,3) 8-15 giin araliginda planladigi, 5’inin
(%1,2) 16-20 giin olarak planladigi ve 14’iniin (%3,4) ise 21 giin ve iizeri olarak
planladig1 goriilmektedir. Buna gore katilimcilarin termal tesislerde gecirecekleri

stireyi daha ¢ok 4-7 giin olarak planladiklari tabloda acik¢a goriilmektedir.

Katilimcilara sorulan ‘termal tesislerde genelde hangi donemlerde tatil yapmay1
tercih edersiniz?’ sorusuna verilen cevaplarin dagilimi Tablo 10’da yer almaktadir.
Katilimeilarin 34’1 (%8,3) Ocak-Subat doneminde tercih ettigini, 206’s1 (%50,2)
Mart-Nisan doneminde tercih ettigini, 110’u (%26,8) Mayis-Haziran doneminde
tercih ettigini, 28’1 (%6,8) Temmuz-Agustos doneminde tercih ettigini, 15’1 (%3,7)
Eylil-Ekim doneminde tercih ettigini, 17°si (%4,1) ise Kasim-Aralik doneminde
tercih ettigini belirtmistir. Mart-Nisan ve Mayis-Haziran doneminin daha ¢ok tercih
edilen donemler olmasinda anketin yapildig1 aylarin Nisan-Mayis olmasinin da etkisi

oldugu diistiniilmektedir.
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Tablo 10: ‘Termal Tesislerde Genelde Hangi Donemlerde Tatil Yapmayi

Tercih Edersiniz?’ Sorusuna Verilen Cevaplarin Dagilim

Termal tesislerde genelde hangi donemlerde tatil Siklik Yiizde Degeri
yapmayi tercih edersiniz? (N) (%)
Ocak-Subat 34 8,3
Mart-Nisan 206 50,2
Mayis-Haziran 110 26,8
Temmuz-Agustos 28 6,8
Eyliil-EKim 15 3,7
Kasim-Aralik 17 4.1

Tablo 11: ‘Termal Tesiste Gegireceginiz Zamam Satin Alma Bi¢iminiz’

Sorusuna Verilen Cevaplarin Dagilimi

Termal tesiste gegireceginiz zamani satin alma Siklik Yiizde Degeri
bigiminiz: (N) (%)
Seyahat acentalari 104 25,4
Dogrudan termal tesis 193 47,1
Internet 113 27,6

Katilimeilara sorulan ‘termal tesiste gegireceginiz zamani satin alma bigiminiz’
sorusuna verilen cevaplarin dagilimi Tablo 11°de yer almaktadir. Katilimcilarin
104’1 (%25,4) seyahat acentalarindan satin aldigini, 193’1 (%47,1) dogrudan termal

tesisten satin aldigimi, 113’1 (%27,6) ise internetten satin aldigini belirtmistir.
4.3. Giivenilirlik Analizine iliskin Bulgular

Arastirmanin bu bolimiinde giivenilirlik analizine iliskin bulgulara yer
verilmektedir. Giivenilirlik, bir 6l¢lime ait genel puanlarin ve alt boyutlara ait toplam
puanlarin dogru, saglam ve gii¢lii oldugunu belirlemeye yonelik bir tahmin degeridir
(Sencan, 2005: 15). Olgme aracini olusturan ifadelerin birbirleriyle tutarlilik gdsterip
gostermedigi, aralarindaki iliskinin (korelasyonun) dl¢iilmesiyle ortaya ¢ikmaktadir.

(Coskun, Altunisik, Bayraktaroglu ve Yildirim, 2015: 124).
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Arastirmada yer alan verilere faktor analizi yapilmig fakat verilerin literatiirde yer
alan faktor analizi boyutlariyla benzerlik gostermedigi ortaya ¢ikmigtir. Daha once
Demir (2010) tarafindan aym Ol¢ege yapilan faktor analizine gore Olgek, ‘itici
faktorler’, ‘cekici faktorler’, ‘bilgi arama siirecine iliskin faktorler’, ‘alternatiflerin
degerlendirilmesi ve se¢imine iliskin faktorler’, ‘tiikketim siirecine iliskin faktorler’ ve
‘tiiketim sonrasi egilime iliskin faktorler’ olmak iizere 6 boyuta ayrilmis olup, bu
calismada da ayn1 boyutlar kullanilmistir. Olgekte anlasilmasi gii¢ olan ifade olarak
varsayildigindan dolay: bir ifade ¢ikarilmis olup, yerine termal tesisler i¢in dnemli
bir unsur olan ‘hijyen ve temizlik’ ile ilgili (ifadel9) ‘termal tesisin hijyen
standartlarina uygun olmasi ve temizligi tercihimi etkiledi’ ifadesi Baloglu ve Uysal

(1996) calismasindan yararlanilarak 6l¢ege eklenmistir.

Normal sartlarda toplam korelasyon katsayist 0,20’den diisiik olan ifadeler
analizden c¢ikarilirken, bu arastirmada faktoriin daha 6nce Demir (2010) tarafindan
ayrilan faktorlere gore el ile ayirilmasi dolayisiyla toplam korelasyon katsayisi
0,20’den diisiik olan ifadeler genel tablodan degil, giivenilirlik analizinin her
asamaya ayr1 ayr1 uygulandigr giivenilirlik analizi tablolarindan ¢ikarilmigtir. Satin
alma karar siirecinin her agamasina ayri ayri giivenilirlik analizi yapilmis olup, bu
analizlerin tablolar1 ayrintili sekilde sunulacaktir. Ayrica ifade60, ifade61 ve ifade62

herhangi bir faktérde bulunmamasindan dolay1 kullanilan 6lgekten ¢ikarilmistir.

Arastirmada kullanilan tliketici satin alma karar siireci Olgegine iliskin

giivenilirlik analizi sonuglar1 ve ifadeler Tablo 12’de verilmistir.

Aritmetik ortalamalar temel alindiginda en yiiksek ortalama “Termal tesise
gelerek fiziksel olarak rahatlamak istedim” ifadesinde, en diisiik ortalama ise “En
ekonomik olan tesisi segtim, baska hi¢cbir sey onemli degildi”” ifadesinde
gerceklesmistir. Olgegin geneline iliskin genel ortalamanin 3,27, standart sapmanin

0,50 ve olgegin giivenilirlik katsayisinin ise 0,91 oldugu goriilmektedir.

Tiiketici satin alma karar siirecine iligkin her asamanin ayr1 ayr1 analiz edildigi
tablolarda en yiiksek ve en diisiik ifade degerlerine, her asamanin genel ortalamasina,
her agsamanin genel standart sapmasina ve her asamanin giivenilirlik katsayisina yer

verilecektir.

77



Tablo 12: Tiiketici Satin Alma Karar Siireci Giivenilirlik Analizi Sonuclar:

. —  Standart
IFADELER Sapma
iF-1 Termal tesise giderek farkli ortamlarda bulunmak istedim 3,05 1,32
iF-3 Termal tesise gelerek is baskisindan uzaklasmak istedim 3,27 1,28
iF-4 Termal tesise gelerek ailemle birlikte olmak istedim 3,67 1,23
iF-5 Termal tesise gelerek fiziksel olarak rahatlamak istedim 4,06 1,06
IF-6 Cevremdekilere termal tesisteki anilarimi anlatmak istedim 3,02 1,27
iF-7 Ge(;miste. ter.mal tesislerde gecirdigim giizel anilart tekrar 3.00 1,26
yasamak istedim
iF-8 Termal tesise gelerek dzgiirce hareket edebilmeyi istedim 3,31 1,18
iF-9 Rutin islerden uzaklasmak icin termal tesise gelmek istedim 3,68 1,07
CF-1 Bu termal tesisi secmemde iklim faktorleri etkili oldu 3,51 1,05
CF-2 Cevresinde dgéal giizelliklerin bulunmasi bu termal tesisi 341 1,20
segmemde etkili oldu
CF-3 Termal tesisin kaliteli olmasi tercihimi etkiledi 3,75 1,17
CF-4 Ko!a_y ulagim olanaklarinin olmasi bu termal tesisi segmemde 378 1,09
etkili oldu
CF-5 Yiyecek i(;ec.elf olanaklarinin fazla olmasi bu termal tesisi 350 1,08
segmemde etkili oldu
CF-6 Segecegir.n te?mal tesiste animasyon ve eglence faaliyetlerinin 3.08 1,25
olmasini istedim
CF-7 Termal tesis ile ilgili bilgilerin elde edilebilmesi se¢im yapmami 354 1,10
kolaylastirdi
CF-8 Secim yaparken tf:rmal tes.isin bulundugu bolgede giinliik gevresel 3.05 1,25
turlarin olmasini 6nemsedim
CF-9  Termal tesisin emniyetli ve giivenli olmasimni istedim 3,98 1,02
CF-10 Terl.nfill .tesis_in l.lijyen standartlarina uygun olmasi ve temizligi 4.04 1,06
tercihimi etkiledi
CF-11  Butermal tesisin iyi bilinen bir yer olmasi tercihimi etkiledi 3,60 1,21
CF-12 Se¢im yapa.1r1.<er? ter@al .tesisin cevresinde iinlii eglence yerlerinin 253 127
olmasi tercihimi etkiledi
CF-13  Termal tesiste sportif faaliyetlerin bulunmasi tercihimi etkiledi 2,97 1,27
BA-1 Termal tesisi gazete ve dergilerden arastirdim 2,38 1,29
BA-2 Seya"hat e?c.entalar?ndan termal tesis hakkinda bilgi alip, katalog ve 275 1,41
brosiirleri inceledim
BA-4  Ailem ve arkadaslarimdan termal tesis ile ilgili bilgi aldim 3,30 1,16
BA-5 Ra_dyo ve televizyondan termal tesislerle ilgili reklamlar1 takip 234 1,22
ettim
BA-6 T}Jri'zm danigma biirolarimi ziyaret ederek termal tesis ile ilgili 226 1.29
bilgi aldim
BA-7 Termal tesisi arayarak dogrudan kendilerinden bilgi aldim 3,38 1,36
BA-8 Termal tesislerle ilgili gecmis deneyimlerimi hatirladim 3,17 1,19
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Tablo 12: Tiiketici Satin Alma Karar Siireci Giivenilirlik Analizi Sonuclar:

(Devam)
iFADELER X  Standart
Sapma
BA-9  Termal tesis ile ilgili hafizamda yer etmis bilgileri kullandim 3,18 1,21
AD-1  Termal tesisin indirimli olmasina dikkat ettim 3,09 1,30
AD-2 Termal tesiste yapacagim tatili pazarlik yaparak satin aldim 2,29 1,27

AD-3  En ekonomik olan tesisi segtim, bagka hicbir sey énemli degildi 2,08 1,17

AD-4  Suandaki maddi durumum bu termal tesisi segmemde etkili oldu 2,96 1,31

AD-5  Fiyati en uygun olan termal tesisi tercih ettim 2,38 1,21
AD-6  Biitceme en uygun olan termal tesisi tercih ettim 3,16 1,26
AD-7  En son gittigim termal tesisi tercih ettim 2,64 1,36
AD-8  Eniyi bildigim termal tesisi tercih ettim 2,75 1,37
AD-9 En fazla gittigim termal tesisi tercih ettim 2,69 1,34
AD-10 Bek.lentil.erimi kismen karsilayacagini disiindiigiim termal tesisi 3.50 1,18
tercih ettim
AD-11  Bana en uygun dzelliklere sahip olan termal tesisi segtim 3,64 1,14
AD-12  Ihtiyaclarinu tamamen karsilayacak termal tesisi segtim 3,44 1,16
AD-13  Cok fazla dzelligi olan termal tesisi tercih ettim 3,16 1,15
AD-14 Her bir alternatif i¢in ayr1 ayri ulasim, termal tesis, eglence gibi 3.48 113

unsurlar1 bir araya getirip 0yle karar verdim

AD-15  Termal tesis kararmi verdigim andaki ruhsal durumum énemliydi 3,27 1,08

Plan yapmay1 sevmedigim igin termal tesis kararint son anda

AD-16 verdim 2,87 1,31
AD-17  Termal tesis se¢iminde duygularima gore karar verdim 2,72 1,21
AD-18 Daha iyi bir segenegim olmadigi i¢in bu termal tesisi se¢tim 2,82 1,36
AD-19  Termal tesis segimini ailemle birlikte yaptim 3,34 1,32
AD-20 \"l/"s:(;r;l tesis kararmi aile iiyelerinin istek ve ihtiyaglarina gore 333 1,36

AD-21  Akraba ve arkadaslarimdan termal tesis ile ilgili tavsiyeler aldim 3,16 1,17

Termal tesis ile ilgili tim beklentilerimin gergeklestigini

T-1 N 360 0,98
diisliniiyorum

T-2 T?rf,na} tesis i¢in harcadigim zaman ve emegin karsiliini aldigimi 374 093
diistiniiyorum

T-3 Daha 6ncekilevrle kairs.llla?t1rd1g1mda en ¢ok bu termal tesisten 3.59 0,97
memnun kaldigimi diisiiniiyorum

E-1 Termal tesisi ¢evreme ve arkadaglarima tavsiye ederim 3,77 1,00

E-2 Tekrar ayni termal tesise gelmek isterim 3,72 1,01

Ortalama: 3,27
Standart Sapma: 0,50
Cronbach’s Alfa: 0,91
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Tablo 13: itici Faktérlere (IF) iliskin Giivenilirlik Analizi Sonuglar

Toplam Soru Silindiginde
Ortalama Standart Sapma Korelasyon Cronbach’s

Katsayisi Alpha
iF-1 3,05 1,32 0,45 0,70
iF-3 3,27 1,28 0,34 0,72
iF-4 3,67 1,23 0,43 0,70
iF-5 4,06 1,06 0,43 0,70
IF-6 3,02 1,27 0,40 0,71
IF-7 3,00 1,26 0,32 0,72
iF-8 3,31 1,18 0,47 0,69
iF-9 3,68 1,07 0,58 0,68

Ortalama: 3,38
Standart Sapma: 0,71
Cronbach’s Alfa: 0,73

Arastirmada kullanilan itici faktorlere iliskin aritmetik ortalamalar, standart
sapmalar, toplam korelasyon katsayilari ve soru silindiginde Cronbach’s Alfa
katsayilar1 Tablo 13°de verilmistir. Orijinal 6lgekte yer alan ‘Termal tesise gelerek
farkl insanlarla tanigmak istedim’ seklindeki ifade (ifade2 — IF-2) giivenilirlik
analizi sonucuna gore toplam korelasyon katsayist 0,20°nin altinda olmasindan
dolayr oOlgekten cikarilmistir. Aritmetik ortalamalar temel alindiginda en yiiksek
ortalama “Termal tesise gelerek fiziksel olarak rahatlamak istedim” ifadesinde, en
diisiik ortalama ise “Gegmiste termal tesiste gecirdigim giizel anilari tekrar yagamak
istedim” ifadesinde gerceklesmistir. Itici faktdrlere iliskin genel ortalamanin 3,38,
standart sapmanin 0,71 ve faktoriin giivenilirlik katsayisinin ise 0,73 oldugu

goriilmektedir.

Arastirmada kullanilan ¢ekici faktorlere iliskin aritmetik ortalamalar, standart
sapmalar, toplam korelasyon katsayilar1 ve soru silindiginde Cronbach’s Alfa
katsayilar1 Tablo 14’te verilmistir. Aritmetik ortalamalar temel alindiginda en yiiksek
ortalama “Termal tesisin hijyen standartlarina uygun olmast ve temizligi tercihimi
etkiledi” ifadesinde, en diisiik ortalama ise “Se¢im yaparken termal tesisin ¢evresinde
tinlii eglence yerlerinin olmasi tercihimi etkiledi” ifadesinde gergeklesmistir. Cekici
faktorlere iligkin genel ortalamanin 3,44, standart sapmanin 0,65 ve faktoriin

giivenilirlik katsayisinin ise 0,82 oldugu goriilmektedir.
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Tablo 14: Cekici Faktorlere (CF) iliskin Giivenilirlik Analizi Sonuclar

Toplam Soru Silindiginde
Ortalama Standart Sapma  Korelasyon Cronbach’s

Katsayisi Alpha
CF-1 3,51 1,05 0,38 0,81
CF-2 3,41 1,20 0,52 0,80
CF-3 3,75 1,17 0,57 0,80
CF-4 3,78 1,09 0,51 0,80
CF-5 3,50 1,08 0,49 0,80
CF-6 3,08 1,25 0,44 0,81
CF-7 3,54 1,10 0,57 0,80
CF-8 3,05 1,25 0,37 0,81
CF-9 3,98 1,02 0,54 0,80
CF-10 4,04 1,06 0,56 0,80
CF-11 3,60 1,21 0,58 0,80
CF-12 2,53 1,27 0,24 0,83
CF-13 2,97 1,27 0,28 0,82

Ortalama: 3,44
Standart Sapma: 0,65
Cronbach’s Alfa: 0,82

Arastirmada kullanilan bilgi arama siireci faktorlerine iliskin aritmetik
ortalamalar, standart sapmalar, toplam korelasyon katsayilart ve soru silindiginde
Cronbach’s Alfa katsayilar1 Tablo 15’de verilmistir. Orijinal 6lgekte yer alan
‘Internet ortaminda termal tesis ile ilgili arastirma yaptim® seklindeki ifade (ifade25
— BA-3) giivenilirlik analizi sonucuna goére toplam korelasyon katsayisi 0,20’nin
altinda olmasindan dolay1 Olcekten c¢ikarilmigtir. Aritmetik ortalamalar temel
alindiginda en yiiksek ortalama “Termal tesisi arayarak dogrudan kendilerinden
bilgi aldim” ifadesinde, en diislik ortalama ise “Turizm danisma biirolarim ziyaret
ederek termal tesis ile ilgili bilgi aldim” ifadesinde gerceklesmistir. Bilgi arama
stireci faktorlerine iliskin genel ortalamanin 2,84, standart sapmanin 0,77 ve faktoriin

giivenilirlik katsayisinin ise 0,76 oldugu goriilmektedir.
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Tablo 15: Bilgi Arama Siirecine (BA) iliskin Giivenilirlik Analizi Sonuglar

Toplam Soru Silindiginde
Ortalama Standart Sapma Korelasyon Cronbach’s
Katsayisi Alpha
BA-1 2,38 1,29 0,59 0,71
BA-2 2,75 141 0,46 0,73
BA-4 3,30 1,16 0,24 0,77
BA-5 2,34 1,22 0,62 0,70
BA-6 2,26 1,29 0,54 0,72
BA-7 3,38 1,36 0,33 0,76
BA-8 3,17 1,19 0,43 0,74
BA-9 3,18 1,21 0,45 0,73

Ortalama: 2,84
Standart Sapma: 0,77
Cronbach’s Alfa: 0,76

Arastirmada kullanilan alternatiflerin degerlendirilmesi ve secimi faktorlerine
iligkin aritmetik ortalamalar, standart sapmalar, toplam korelasyon katsayis1 ve soru
silindiginde Cronbach’s Alfa katsayilar1 Tablo 16’da verilmistir. Orijinal 6lgekte yer
alan ‘Termal tesiste gegirecegim zamani en kolay satin alabilecegim satis yerini
tercih ettim’ seklindeki ifade (ifade53 — AD-22) ve ‘Sahip oldugum zaman dilimi bu
termal tesisi secmemde etkili oldu’ seklindeki ifade (ifade54 — AD-23) giivenilirlik
analizi sonucuna gore toplam korelasyon katsayisi 0,20’nin altinda olmasindan
dolayr olgekten cikarilmigtir. Aritmetik ortalamalar temel alindiginda en yiiksek
ortalama “Bana en uygun ozelliklere sahip olan termal tesisi se¢tim” ifadesinde, en
diisiik ortalama ise “En ekonomik olan tesisi se¢tim, baska hi¢bir sey 6nemli degildi”
ifadesinde gerceklesmistir. Alternatiflerin degerlendirilmesi ve se¢imi faktorlerine
iliskin genel ortalamanin 2,99, standart sapmanin 0,62 ve faktoriin gilivenilirlik

katsayisinin ise 0,84 oldugu goriilmektedir.
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Tablo 16: Alternatiflerin Degerlendirilmesi ve Secimine (AD) iliskin

Giivenilirlik Analizi Sonuclar:

Toplam Soru Silindiginde
Ortalama Standart Sapma  Korelasyon Cronbach’s

Katsayisi Alpha
AD-1 3,09 1,30 0,50 0,83
AD-2 2,29 1,27 0,46 0,83
AD-3 2,08 1,17 0,45 0,83
AD-4 2,96 1,31 0,62 0,83
AD-5 2,38 1,21 0,51 0,83
AD-6 3,16 1,26 0,55 0,83
AD-7 2,64 1,36 0,55 0,83
AD-8 2,75 1,37 0,61 0,83
AD-9 2,69 1,34 0,57 0,83
AD-10 3,50 1,18 0,33 0,84
AD-11 3,64 1,14 0,44 0,83
AD-12 3,44 1,16 0,40 0,84
AD-13 3,16 1,15 0,40 0,84
AD-14 3,48 1,13 0,37 0,84
AD-15 3,27 1,08 0,35 0,84
AD-16 2,87 1,31 0,23 0,84
AD-17 2,72 1,21 0,34 0,84
AD-18 2,82 1,36 0,27 0,84
AD-19 3,34 1,32 0,26 0,84
AD-20 3,33 1,36 0,21 0,85
AD-21 3,16 1,17 0,30 0,85

Ortalama: 2,99
Standart Sapma: 0,62
Cronbach’s Alfa: 0,84

Arastirmada kullanilan tiiketim faktorlerine iliskin aritmetik ortalamalar,
standart sapmalar, toplam korelasyon katsayilar1 ve soru silindiginde Cronbach’s
Alfa katsayilar1 Tablo 17°de verilmistir. Aritmetik ortalamalar temel alindiginda en
yiiksek ortalama “Termal tesis igin harcadigim zaman ve emegin karsiligint aldigimi

diigtiniiyorum”  ifadesinde, en diisiik ortalama ise “Daha oJncekilerle
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karsilastirdigimda en ¢ok bu termal tesisten memnun kaldigimi diisiiniiyorum”
ifadesinde gergeklesmistir. Tiiketim faktorlerine iliskin genel ortalamanin 3,64,
standart sapmanin 0,84 ve faktoriin giivenilirlik katsayisinin ise 0,84 oldugu

gorilmektedir.

Tablo 17: Tiiketim Asamasina (T) Iliskin Giivenilirlik Analizi Sonuclar

Toplam Soru Silindiginde
Ortalama Standart Sapma Korelasyon Cronbach’s
Katsayisi Alpha
T-1 3,60 0,98 0,73 0,75
T-2 3,74 0,93 0,72 0,76
T-3 3,59 0,97 0,67 0,81

Ortalama: 3,64
Standart Sapma: 0,84
Cronbach’s Alfa: 0,84

Tablo 18: Tiiketim Sonrasi Egilim Asamasina (E) iliskin Giivenilirlik

Analizi Sonuclari

Toplam Soru Silindiginde
Ortalama Standart Sapma Korelasyon Cronbach’s
Katsayisi Alpha
E-1 3,77 1,00 0,71 0,83
E-2 3,72 1,01 0,71 0,83

Ortalama: 3,75
Standart Sapma: 0,93
Cronbach’s Alfa: 0,83

Aragtirmada kullanilan tiiketim sonrasi egilim faktorlerine iliskin aritmetik
ortalamalar, standart sapmalar, toplam korelasyon katsayisi ve soru silindiginde
Cronbach’s Alfa katsayilar1 Tablo 18’de verilmistir. Aritmetik ortalamalar temel
alindiginda en yiiksek ortalama “Termal tesisi ¢evreme ve arkadaslarima tavsiye
ederim” ifadesinde, en diisiik ortalama ise “Tekrar ayni termal tesise gelmek isterim”
ifadesinde gerceklesmistir. Tiiketim faktorlerine iliskin genel ortalamanin 3,75,
standart sapmanin 0,93 ve faktoriin giivenilirlik katsayisinin ise 0,83 oldugu

gorilmektedir.
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4.4. T Testine iliskin Bulgular

T testi, inceleme konusu degisken agisindan iki grup arasinda istatistiksel agidan
anlamli bir farkin olup olmadiginin tespitinde kullanilmaktadir. Bagimsiz 6rneklem t
testi ise bagimsiz iki grup arasindaki farkliliklarin incelenmesine yarayan bir t testi

analizidir (Coskun, Altunigik, Bayraktaroglu ve Yildirim, 2015: 182).

Bu boliimde T testine iliskin analiz sonuglar1 yer almaktadir. Cinsiyet degiskeni
acisindan tiiketici satin alma karar siireci faktorleri arasinda anlamli bir fark olup

olmadigimi 6lgmek amaciyla yapilan T testi sonuglar1 Tablo 19°da goriilmektedir.

Tablo 19: Cinsiyet Ile Karar Siireci Faktéorlerine Iliskin Bagimsiz Orneklem

T Testi Sonuclar:

o o Levene .

Cinsiyet N X varyanslarin T Testi
esitligi : ) pl
Do (2-ughu)
Itici Faktorler ~ Kadm 181 3,43 0,002 0,96 1,22 0,22
Erkek 229 3,34 1,22 0,22
Cekici Kadin 181 3,45 0,049 0,82 0,23 0,81
Faktorler Erkek 229 3,44 0,23 0,81
Bilgi Arama Kadin 181 2,84 3,772 0,05 -0,10 0,91
Erkek 229 2,85 -0,10 0,91
Alternatif Kadin 181 2,96 0,453 0,50 -0,80 0,42
Degerlendirme  Erkek 229 3,01 -0,80 0,42
Tiiketim Kadin 181 3,61 0,103 0,74 -0,72 0,47
Erkek 229 3,67 -0,72 0,47
Egilim Kadin 181 3,75 0,990 0,32 0,16 0,87
Erkek 229 3,74 0,16 0,87

Cinsiyet degiskeni agisindan tiiketici satin alma karar siireci faktorlerine yonelik
yapilan analiz sonucunda Levene Varyanslarin Esitligi Testi anlamlilik diizeyleri,
itici faktorler i¢in p=0,96, ¢ekici faktorler i¢cin p=0,82, bilgi arama siireci i¢in 0,053,
alternatiflerin degerlendirilmesi ve secimi i¢in p=0,50, tiiketim asamasi i¢in p=0,74,
egilim asamasi i¢in p=0,32 oldugu goriilmektedir. Bu degerler p<0,05 degerinin
tizerinde gerceklestigi i¢in varyanslarin esit olma durumuna iligkin t testi degerlerine

gore degerlendirme yapilmistir. Ancak tiiketici satin alma karar siireci faktorleri
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arasinda cinsiyet agisindan p<0,05 kosulunu saglamamasi dolayisiyla anlamli bir fark

olmadig1 goriilmiistiir. Bu sonuglara gére Hg Hg ve Hjp reddedilmistir.

Medeni durum degiskeni agisindan tiiketici satin alma karar siireci faktorleri
arasinda anlamli bir fark olup olmadigini 6lgmek amaciyla yapilan T testi sonuglari

Tablo 20°de goriilmektedir.

Tablo 20: Medeni Durum Ile Karar Siireci Faktorlerine liskin Bagimsiz

Orneklem T Testi Sonuclar

_ B Levene :
Medeni N X varyanslarin T Testi
Durum esitligi ) pl
- St (2w
Itici Faktorler Evli 324 3,38 0,257 0,61 -1,18 0,85
Bekar 86 3,40 -1,19 0,84
Cekici Evli 324 3,44 0,005 0,94 -0,24 0,80
Faktorler Bekar 86 3,46 -0,25 0,80
Bilgi Arama Evli 324 2,84 1,827 0,17 -0,07 0,94
Bekar 86 2,85 -0,06 0,94
Alternatif Evli 324 2,98 2,870 0,09 -0,80 0,42
Degerlendirme  Bekar 86 3,04 -0,87 0,38
Tiiketim Evli 324 3,64 1,148 0,28 -0,002 0,99
Bekar 86 3,64 -0,002 0,99
Egilim Evli 324 3,74 0,087 0,76 -0,24 0,80
Bekar 86 3,77 -0,24 0,80

Medeni durum degiskeni agisindan tiiketici satin alma karar siireci faktorlerine
yonelik yapilan analiz sonucunda Levene Varyanslarin Esitligi Testi anlamlilik
diizeyleri; itici faktorler i¢in p=0,61, ¢ekici faktorler icin p=0,94, bilgi arama siireci
icin 0,17, alternatiflerin degerlendirilmesi ve se¢imi i¢in p=0,09, tiikketim asamasi
icin p=0,28, egilim agamasi i¢in p=0,76 oldugu goriilmektedir. Bu degerler p<0,05
degerinin iizerinde gergeklestigi icin varyanslarin esit olma durumuna iliskin t testi
degerlerine gore degerlendirme yapilmistir. Ancak tiiketici satin alma karar siireci
faktorleri arasinda cinsiyet agisindan p<0,05 kosulunu saglamamasi dolayisiyla
anlamli bir fark olmadigi goriilmiistiir. Bu sonuglara gore Hi reddedilmistir.

Cinsiyet degiskeni acisindan satin alma kararinin verilme siiresi degiskeni
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arasinda anlamli bir fark olup olmadigin1 6lgmek amaciyla yapilan T testi sonuglari

Tablo 21°de goriilmektedir.

Tablo 21: Cinsiyet Ile Satin Alma Kararimin Verilme Siiresi Degiskenine

Iliskin Bagimsiz Orneklem T Testi Sonuclar:

Levene T Testi
Cinsiyet N X varyanslarin 0
F p
Karar
Verme Kadin 181 3,61 2,033 0,15 3,37 0,00
Siresi Erkek 229 3,22 3,35 0,00

Cinsiyet degiskeni acisindan satin alma kararmin verilme siiresi degiskenine
yonelik yapilan analiz sonucunda Levene Varyanslarmmin Esitligi Testi anlamlilik
diizeyinin p=0,15 oldugu gorilmektedir. Bu deger p<0,05 degerinin {iizerinde
gerceklestigi icin varyanslarin esit olma durumuna iligkin t testi degerlerine gore
degerlendirme yapilmistir. Degerlendirme sonucunda cinsiyet degiskeni agisindan
satin alma kararinin verilme siiresi arasinda p<0,05 kosulunu saglamasi dolayistyla
anlamli bir fark oldugu tespit edilmistir. Bu anlamli farka iliskin Capraz Tablo
(Crosstabs) sonuglar1 Tablo 22°de goériilmektedir. Satin alma kararinin verilme siiresi
ve cinsiyet degiskenlerine iligkin Capraz Tablo’ ya gore katilimcilardan erkeklerin
kadinlardan sayica fazla oldugu goriilmektedir. Cinsiyetler arasindaki katilim farki
g6z Onilinde bulundurularak tablo incelendiginde erkeklerin karar verme siiresinin
kadinlarin karar verme siiresinden daha ge¢ oldugu goriilmektedir. Bu durumda T
testi sonucu desteklenerek kadinlarin satin alma kararim1 daha erken verdigi

anlasilmaktadir.

Tablo 22: Satin Alma Kararimin Verilme Siiresi ve Cinsiyet

Degiskenlerine Tliskin Capraz Tablo

Satin Alma Kararinin Cinsiyet

Verilme Siiresi Kadin Erkek Toplam
I Giin 5 12 17
1 Hafta 28 47 75
15 Giin 53 90 143
1Ay 53 45 98
3 Ay 29 28 57
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6 Ay ve Uzeri 13 7 20
Toplam 181 229 410

4.5. Varyans Analizine (ANOVA) lliskin Bulgular

Aragtirmanin bu boliimiinde varyans analizine iligkin bulgular yer almaktadir.
Varyans analizi (ANOVA), ikiden fazla grup arasindaki farkin anlamli olup
olmadigini test etmek amaciyla kullanilan bir analiz yontemidir. ANOVA’da ii¢ veya
daha fazla grup ortalamasinin birbiriyle ayn1 oldugu (aralarinda bir fark olmadig)
seklindeki yokluk hipotezi test edilir. Varyans analizi karsilastirilan grup
ortalamalarindan en az birinin digerlerinden bir sekilde farkli olup olmadigim

gosterebilmektedir (Coskun vd., 2012: 199).

Yas degiskeni acisindan tiiketici satin alma karar siireci faktorleri arasinda
anlamli bir fark olup olmadigmnin tespiti amaciyla yapilan ANOVA’ya iliskin
sonuglar Tablo 23’de goriilmektedir. Yas degiskeni agisindan tiiketici satin alma
karar siirecinde itici faktorler, gekici faktorler, bilgi arama siireci, alternatiflerin
degerlendirilmesi ve secimi, tiilketim asamasi ve egilim asamasi arasinda yapilan
ANOVA’ya gore p<0,05 anlamlilik diizeyinde bilgi arama siirecinde yas degiskeni
acisindan anlamli bir farklilik olmadigi (p=0,21) goriilmektedir. Itici faktorler
arasinda yas degiskeni agisindan (p=0,05) anlamli bir fark olmadigi goriinmesine
karsin Tukey HSD testine gore 18-35 yas grubu ile 46-55 yas grubu arasinda anlaml
bir fark oldugu tespit edilmistir. Cekici faktorler arasinda yas degiskeni agisindan
anlaml farkliliklar oldugu (p=0,00) goriinmektedir. Tukey HSD testi sonucunda bu
farkliliklarin 18-35 yas grubu ile 46-55 ve 56 ve {izeri yas grubu arasinda ve 36-45
yas grubu ile 56 ve iizeri yas grubu arasinda oldugu tespit edilmistir. Alternatiflerin
degerlendirilmesi ve se¢imi arasinda yas degiskeni agisindan anlamli bir fark
olmadig1 (p=0,05) gozlemlenmekte fakat yine Tukey HSD testine gore 18-35 yas
grubu ile 36-45 yas grubu arasinda anlamli farklilik oldugu tespit edilmistir. Tiiketim
asamast arasinda yas degiskeni acisindan anlamli farklilik oldugu (p=0,02)
goriilmektedir. Tukey HSD testi sonucunda bu farkliliklarin 18-35 yas grubu ile 36-
45 yas grubu ve 46-55 yas grubu arasinda oldugu tespit edilmistir. Egilim asamasi
arasinda yas degiskeni agisindan anlamli bir farklilik oldugu (p=0,02) goriilmektedir.
Bu farkliligin da 18-35 yas grubu ile 36-45 yas grubu arasinda oldugu Tukey HSD

testi sonucunda tespit edilmistir. Bu bulgular sonucunda Hj; ve Hjs kabul edilmistir.
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Tablo 23: Yas ile Tiiketici Satin Alma Karar Siireci Faktorlerine Iliskin

ANOVA Sonuglar1
Yas N X F P Fark
5 18-35(1) 74 3,54
S 36-45(2) 118 3,41
= 2,59 0,05 1-3
S 46-55(3) 166 3,28
S —
K= 56 ve lzeri(4) 52 3,44
18-35(1) 74 3,70
= 1-3
52| 36-45(2) 118 3,50
25 7,50 0,00 1-4
3= | 4655(3) 166 3,37
& 2-4
56 ve tizeri(4) 52 3,19
3 18-35(1) 74 2,95
€5 [ 36450 118 2,78
< £ 1,49 0,21
55 | 46-55(3) 166 2,80
[ 56 ve tizeri(4) 52 2,99
c £ 18-35(1) 74 3,17
= 36-45(2) 118 2,93
8 5 o 2,57 0,05 1-2
cx 46-55(3) 166 2,96
3 8
< & | 56 veiizeri(4) 52 2,98
18-35(1) 74 3,89
E | 36-45(2) 118 3,54 1-2
g 3,27 0,02
= 46-55(3) 166 3,57 1-3
[
56 ve tizeri(4) 52 3,74
18-35(1) 74 3,98
= 36-45(2) 118 3,56
= 3,31 0,02 1-2
50 [ 46-55(3) 166 3,75
56 ve lizeri(4) 52 3,82

Meslek gruplart agisindan tiiketici satin alma karar siireci faktorleri arasinda

anlamli bir fark olup olmadiginin tespiti amaciyla yapilan ANOVA’ya iligkin

sonuglar Tablo 24’de gorilmektedir.

89




Tablo 24: Meslek Gruplar1 ile Tiiketici Satin Alma Karar Siireci

Faktorlerine iliskin ANOVA Sonuclar

Meslek Grubu N X F p Fark
3 Kamu Personeli(1) 67 3,31
:%5’ Ozel Sektor(2) 182 3,29
% | Serbest Meslek(3) 68 3,32 1,09 0,35
= Emekli(4) 74 3.42
= Diger(5) 19 3,67
5 Kamu Personeli(1) 67 3,39 9.4
g Ozel Sektér(2) 182 3,51 ot
% Serbest Meslek(3) 68 3,54 2,63 0,03 24
3 Emekli(4) 74 3,30
2 . 35
&) Diger(5) 19 3,17
Kamu Personeli(1) 67 2,86
£ | Ozel Sektor(2) 182 2,85
Z g Serbest Meslek(3) 68 2,74 1,10 0,35
2> Emekli(4) 74 2,97
“ Diger(5) 19 2,65
o | Kamu Personeli(1) 67 3,03
S E [ Ozelsekior(2) 182 3,00
E E Serbest Meslek(3) 68 2,84 1,35 0,25
R Emekli(4) 74 3,03
<8 Diger(5) 19 3,09
Kamu Personeli(1) 67 3,58
= Ozel Sektor(2) 182 3,59
S | Serbest Meslek(3) 68 3,67 0,89 0,46
= Emekli(4) 74 3,76
Diger(5) 19 3,84
Kamu Personeli(1) 67 3,52
Ozel Sektor(2) 182 3,76
;% Serbest Meslek(3) 68 3,68 2,05 0,08
K Emekli(4) 74 3,91
Diger(5) 19 4,00
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Analiz sonuglaria gore meslek grubu degiskeni acisindan itici faktorler arasinda
(p=0,35), bilgi arama siireci arasinda (p=0,35), alternatiflerin degerlendirilmesi ve
secimi arasinda (p=0,25), tiiketim asamasi arasinda (p=0,46), egilim asamasi
arasinda (p=0,08) p<0,05 anlamlilik diizeyinde fark olmadig1 gozlemlenmistir.
Cekici faktorler arasinda meslek grubu degiskeni agisindan fark oldugu (p=0,03)
goriilmekte fakat yapilan Tukey HSD testi sonuclarina gore herhangi bir meslek
grubu degiskeni ile ¢ekici faktorler arasinda farka rastlanmamustir. Dolayisiyla LSD
testi sonuclarina bakilmis ve LSD testi sonuglarina gore 6zel sektor meslek grubu ile
emekli meslek grubu ve diger meslek grubu arasinda, serbest meslek grubu ile
emekli meslek grubu ve diger meslek grubu arasinda ¢ekici faktorlere iliskin anlamli
farkliliklar oldugu saptanmistir. Bu bulgular sonucunda Hi4 reddedilmis, His kismen

kabul edilmistir.

Egitim durumu agisindan tiiketici satin alma karar siireci faktorleri arasinda
anlamli bir fark olup olmadignin tespiti amaciyla yapilan ANOVA’ya iligkin
sonuglar Tablo 25’de goriilmektedir. Analiz sonuglarina gére p<0,05 anlamlilik
diizeyinde bilgi arama siireci arasinda egitim durumu degiskeni agisindan anlamli bir
fark olmadig1 (p=0,79) anlagilmistir. Buna karsin egitim durumu degiskeni agisindan
itici faktorler arasinda (p=0,00), cekici faktorler arasinda (p=0,00), alternatifleri
degerlendirme arasinda (p=0,01), tliketim asamasi arasinda (p=0,00) ve egilim
asamasi arasinda (p=0,00) fark oldugu anlagilmaktadir. Tukey HSD testi sonucunda
itici faktorlere iliskin farklarin ilkdgretim mezunu olanlarla 6n lisans mezunu ve
lisans mezunu olanlarin arasinda ve lise mezunu olanlar ile lisans mezunu olanlar
arasinda oldugu tespit edilmistir. Tukey HSD testi sonucunda ¢ekici faktorlere iliskin
farklarin ilkogretim mezunlari ile 6n lisans mezunlar1 ve lisans mezunlar1 arasinda
oldugu tespit edilmistir. Tiiketim asamasina iligkin farklarin lise mezunlar1 ile 6n
lisans mezunlari, lisans mezunlar1 ve lisansiistii mezunlar1 arasinda oldugu
saptanmistir. Tukey HSD testi sonuglarina gore egilim asamasindaki farklarin lise
mezunlari ile 6n lisans ve lisans mezunlar1 arasinda oldugu saptanmistir. Tabloda
alternatiflerin degerlendirilmesi asamasi arasinda egitim durumu degiskeni agisindan
anlamli bir farklilik oldugu goriilmektedir. LSD testi sonuglarina goére ilkdgretim
mezunlari ile lise mezunlar arasinda, ilkégretim mezunlari ile Onlisans mezunlar
arasinda ve lise mezunlar1 ile lisans mezunlar1 arasinda anlamli fark oldugu

saptanmustir. Bu bulgular sonucunda Hi3 kabul edilmis, Hig reddedilmistir.
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Tablo 25: Egitim Durumu ile Tiiketici Satin Alma Karar Siireci

Faktorlerine iliskin ANOVA Sonuclar

Egitim Durumu N X F p Fark

3 [kogretim (1) 10 4,12

:%o.’ Lise (2) 85 3,55 1-3

= On Lisans (3) 65 3,46 6,34 0,00 1-4

E Lisans (4) 241 3,26 2-4
= Lisanstistii (5) 9 3,66
. ilkogretim (1) 10 4,07
S Lise (2) 85 3,59

he) ; 1-3

% On Lisans (3) 65 3,35 4,24 0,00 14
.;_* Lisans (4) 241 3,39
S Lisansiistii (5) 9 3,52
flkégretim (1) 10 2,73
g _ Lise (2) 85 2,83

Z g On Lisans (3) 65 2,86 0,41 0,79

o Lisans (4) 241 2,86
“ Lisansiistii (5) 9 2,55
® [kogretim (1) 10 2,60

s E Lise (2) 85 3,12 1-2

8 Z [ OnLisans (3) 65 3,09 307 0,01 1-3

R Lisans (4) 241 2,03 2-4
<8 Lisansiistii (5) 9 3,06
flkégretim (1) 10 3,66

= Lise (2) 85 3,91 2-3

< On Lisans (3) 65 3,43 4,28 0,00 2-4

= Lisans (4) 241 3,62 2.5
Lisansiistii (5) 9 3,11
flkégretim (1) 10 4,10

- " Lise (2) 85 4,14 )3

;?:n On Lisans (3) 65 3,65 5,54 0,00 04
K Lisans (4) 241 3,63
Lisansiistii (5) 9 3,50

92




Tablo 26: Gelir Durumu ile Tiiketici Satin Alma Karar Siireci Faktorlerine

fliskin ANOVA Sonuglar

Gelir Arahgi N X F p Fark
1300 ve alt1 (1) 27 3,64
3 1301-2500 (2) 159 3,40
% 2501-3500 (3) 105 3,27 145 0.20
= 3501-4500 (4) 57 3,41
2 4501-5500 (5) 31 3,33
. 5501 ve tizeri (6) 31 3,34
- 1300 ve alt1 (1) 27 3,50
= 1301-2500 (2) 159 3,40
E 2501-3500 (3) 105 3,43 199 0.07
- 3501-4500 (4) 57 3,34
= 4501-5500 (5) 31 3,47
S 5501 ve tizeri (6) 31 3,77
1300 ve alt1 (1) 27 2,88
< 1301-2500 (2) 159 2,90
S '3 3
[ meme m i s o
S ’
o 4501-5500 (5) 31 2,67
5501 ve tizeri (6) 31 2,68
o 1300 ve alt1 (1) 27 3,14 1-4
T E| 1301-2500 (2) 159 3,07 1.5
= E 2501-3500 (3) 105 3,07 516 0.00 "
£+ | 3501-4500 (4) 57 2,69 .
- Eﬂ 4501-5500 (5) 31 2,74 -
5501 ve tizeri (6) 31 2,95 3-4
1300 ve alt1 (1) 27 3,82
- 1301-2500 (2) 159 3,64
€ 2501-3500 (3) 105 3,61 155 017
= 3501-4500 (4) 57 3,44
= 4501-5500 (5) 31 3,88
5501 ve tlizeri (6) 31 3,76
1300 ve alt1 (1) 27 3,83
1301-2500 (2) 159 3,79
E 2501-3500 (3) 105 3,79 0.79 055
2 3501-4500 (4) 57 3,53
4501-5500 (5) 31 3,72
5501 ve tzeri (6) 31 3,70
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Tiiketici satin alma karar siireci faktorleri arasinda gelir durumuna gore anlaml
bir fark olup olmadiginin tespiti amaciyla yapilan ANOVA’ya iliskin sonuglar Tablo
26’da goriilmektedir. Analiz sonuglarina gore p<0,05 anlamlilik diizeyinde gelir
durumu degiskeni agisindan itici faktorler arasinda (p=0,20), ¢ekici faktorler arasinda
(p=0,07), bilgi arama siireci arasinda (p=0,28), tiikketim agamasi arasinda (p=0,17) ve
egilim asamasi arasinda (p=0,55) anlamli bir fark olmadigir anlasilmigtir. Gelir
durumu degiskeni ile alternatiflerin degerlendirilmesi ve se¢imi asamasi arasinda
fark goriinmesine ragmen (p=0,00) Tukey HSD testi gelir gruplar1 arasinda fark
bulamamistir. Bu durumda LSD testi sonuglarina bakilmis ve 1300 TL ve alt1 gelir
grubu ile 3501-4500 TL aras1 gelir grubu ve 4501-5500 TL aras1 gelir grubu
arasinda, 1301-2500 TL gelir grubu ile 3501-4500 TL aras1 gelir grubu ve 4501-5500
TL arasi gelir grubu arasinda 2501-3500 TL gelir grubu ile 3501-4500 TL aras: gelir
grubu ve 4501-5500 TL aras1 gelir grubu arasinda farklar saptanmistir. Bu bulgular

sonucunda Hi; ve Hig reddedilmistir.

Tiiketici satin alma karar stireci faktorleri arasinda bir yil igindeki ziyaret
sikligina gore anlamli bir fark olup olmadiginin tespiti amaciyla yapilan ANOVA’ya
iliskin sonuglar Tablo 27°de goriilmektedir. Analiz sonuglarmma goére p<0,05
anlamlilik diizeyinde bir yil i¢inde ziyaret siklig1 degiskeni acisindan itici faktorler
arasinda (p=0,96), ¢ekici faktorler arasinda (p=0,88), alternatiflerin degerlendirilmesi
ve se¢cimi asamasi arasinda (p=0,32) ve egilim asamasi arasinda (p=0,08) fark
bulunmadigi anlasilmaktadir. Bir yil i¢inde ziyaret siklig1 degiskeni agisindan bilgi
arama siireci arasinda (p=0,00) ve tiikketim agamasi arasinda (p=0,03) anlaml1 bir fark
oldugu tespit edilmistir. Tukey HSD testi sonuglarina bakildiginda bir yil i¢inde
ziyaret siklig1 degiskeni acisindan bilgi arama siireci arasindaki farklarin bir yil
icinde 1 kez ziyaret edenler ile bir y1l iginde 2 kez ziyaret edenler ve 4 kez ziyaret
edenler arasinda oldugu saptanmustir. Tukey HSD testinde bir yil i¢inde ziyaret
siklig1 degiskeni agisindan tiiketim asamasi arasindaki farklarin ise bir yil i¢ginde 3
kez ziyaret edenler ile 4 kez ziyaret edenler arasinda oldugu tespit edilmistir. Tukey
HSD testine gore bir yil icinde ziyaret siklig1 degiskeni agisindan itici faktorler,
cekici faktorler, alternatiflerin degerlendirilmesi ve se¢imi ve egilim arasinda fark

bulunmamasi dogrulanmaistir.
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Tablo 27: Tiiketicilerin Bir Yil i¢cinde Termal Tesisleri Ziyaret Etme

Sikhiklar1 (BYZS) ile Tiiketici Satin Alma Karar Siireci Faktorlerine iliskin

ANOVA Sonuglar1
BYZS N X F p Fark
] 1 kez (1) 289 3,37
:%5’ 2kez (2) 86 3,39
= 3 kez (3) 14 3,49 0,13 0,96
- 4kez (4) 10 357
= 5 ve daha fazla (5) 11 3,48
. 1 kez (1) 289 3,44
5 2 kez (2) 86 3,45
E; 3kez (3) 14 3,36 0,29 0,88
E 4 kez (4) 10 3,64
S | 5 ve daha fazla (5) 11 3,39
1 kez (1) 289 2,75
% _ 2 kez (2) 86 3,13 >
_% £ 3 kez (3) 14 2,95 6,21 0,00 »
=29 4 kez (4) 10 3,42
” 5 ve daha fazla (5) 11 3,52
. 1 kez (1) 289 2,96
s E 2 kez (2) 86 3,11
i 3 kez (3) 14 3,05 116 0,32
g % 4 kez (4) 10 2,88
<2 "5 ve dahafazla (5) 11 2,90
1 kez (1) 289 3,62
= 2 kez (2) 86 3,70
e 3kez (3) 14 3,23 2,69 0,03 3-4
= 4 kez (4) 10 4,33
5 ve daha fazla (5) 11 3,63
1 kez (1) 289 3,76
2 kez (2) 86 3,67
% 3 kez (3) 14 3,60 2,03 0,08
- 4 kez (4) 10 4,45
5 ve daha fazla (5) 11 3,40
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Tablo 28:“Tiiketicilerin Son Uc Yl icinde Termal Tesisleri Ziyaret Etme
Sayilar1 (UYZS) ile Tiiketici Satin Alma Karar Siireci Faktorlerine Iliskin

ANOVA Spnuglarl
UYZS N X F p Fark
) 1 kez (1) 55 3,35
é_’ 2kez (2) 109 3,37 »
E 3kez (3) 158 3,45 2,45 0,04 i
5 4kez (4) 33 3,04
= 5 ve daha fazla (5) 55 3,47
. Tkez (1) 55 3,44
5 2kez (2) 109 3,37
E; 3kez (3) 158 3,47 1,92 0,10
X2 4 Kez (4) 33 3,26
S | Svedahafazla(s) 55 3,61
1 kez (1) 55 2,44
g _ 2 kez (2) 109 2,79 1-2
% § 3kez (3) 158 2,98 6,11 0,00 1-3
2 4 kez (4) 33 2,76 1-5
” 5 ve daha fazla (5) 55 3,01
. Tkez (1) 55 2,99
s E 2kez (2) 109 2,92
i 3 kez (3) 158 301 093 044
R 4 kez (4) 33 2,94
<& [ Svedanafazia(5) 55 3.10
1 kez (1) 55 3,66
= 2kez (2) 109 3,50
g 3kez (3) 158 3,69 1,84 0,11
= 4 kez (4) 33 3,52
5 ve daha fazla (5) 55 3,84
Tkez (1) 55 3,68
2 kez (2) 109 372
% 3kez 3) 158 3,76 0,82 0,51
- 4 kez (4) 33 3,59
5 ve daha fazla (5) 55 3,92
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Tiiketici satin alma karar siireci faktorleri arasinda son {i¢ yildaki ziyaret sayisina
gore anlamli bir fark olup olmadiginin tespiti amaciyla yapilan ANOVA’ya iliskin
sonuglar Tablo 28’de goriilmektedir. Analiz sonuglarina gore p<0,05 anlamlilik
diizeyinde son ii¢ yildaki ziyaret sayist degiskeni agisindan ¢ekici faktorler arasinda
(p=0,10), alternatifleri degerlendirme asamasinda (p=0,44), tiikketim asamasi arasinda
(p=0,11) ve egilim asamasi arasinda (p=0,51) fark olmadig1 anlagilmaktadir. Son ii¢
yildaki ziyaret sayisi degiskeni agisindan itici faktorler arasinda (p=0,04) ve bilgi
arama siireci arasinda (p=0,00) fark oldugu tespit edilmistir. Tukey HSD sonuglarina
bakildiginda son ii¢ yilda ziyaret sayist agisindan itici faktorler arasindaki farklarin
son li¢ yilda 4 kez ziyaret edenler ile 3 kez ziyaret edenler ve 5 ve daha fazla kez
ziyaret edenler arasinda oldugu saptanmistir. Son ii¢ yilda ziyaret sayisi1 degiskeni
acisindan bilgi arama siireci arasindaki farklarin ise son {i¢ yilda 1 kez ziyaret edenler
ile 2 kez ziyaret edenler, 3 kez ziyaret edenler ve 5 kez ziyaret edenler arasinda

oldugu tespit edilmistir.

Tiiketici satin alma karar siireci faktorleri arasinda tercih sebebine gére anlamli
bir fark olup olmadiginin tespiti amaciyla yapilan ANOVA’ya iliskin sonuglar Tablo
29’da goriilmektedir. Analiz sonuclarma gore itici faktorler, ¢ekici faktorler, bilgi
arama siireci, alternatiflerin degerlendirilmesi, tiiketim asamasi ve egilim asamasi
arasinda sirastyla (p=0,00), (p=0,00), (p=0,01), (p=0,00), (p=0,01) ve (p=0,00)
anlaml bir fark oldugu anlagilmaktadir. Tukey HSD sonuglarina gore tercih sebebi
degiskeni agisindan itici faktorler arasindaki farklarin kongre/is igin gelenler ile
saglik icin gelenler ve tatil/dinlenme icin gelenler arasinda ve tatil/dinlenme i¢in
gelenler ile spor icin gelenler arasinda oldugu tespit edilmistir. Tercih sebebi
degiskeni agisindan cekici faktorler arasindaki farklarin kongre/is ig¢in gelenler ile
saglik, tatil/dinlenme ve eglence i¢in gelenler arasinda oldugu saptanmistir. Tercih
sebebi acisindan bilgi arama siireci arasindaki farkin saglik icin gelenler ile diger
amaglarla gelenler arasinda oldugu tespit edilmistir. Tercih sebebi agisindan
alternatifleri degerlendirme arasindaki farklarin kongre/is i¢in gelenler ile saglik ve
tatil/dinlenme icin gelenler arasinda oldugu saptanmistir. Tercih sebebi agisindan
tiketim asamasi arasindaki farklarin kongre/is icin gelenler ile saglik ve diger
sebeplerle gelenler arasinda oldugu tespit edilmistir. Egilim arasindaki farklarin ise
kongre/is icin gelenler ile saglik, tatil/dinlenme ve diger sebeplerle gelenler arasinda

ve saglik icin gelenler ile tatil/dinlenme i¢in gelenler arasinda oldugu saptanmustir.
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Tablo 29: Tiiketicilerin Termal Tesisleri Tercih Sebepleri ile Tiiketici Satin

Alma Karar Siireci Faktorlerine iliskin ANOVA Sonuclar

Tercih Sebebi N X F p Fark
Saglik (1) 227 3,42
S
i Eglence? 2 11 3,34 1-3
% I_(ong_gre/ls 3) 24 2,67 8.04 0,00 3-4
= Tatil/Dinlenme (4) 143 3,48
2 Spor (5) 3 2,29 45
~ Diger (6) 2 2,50
S Saglik (1) 227 3,47
% Eglenc§ 2 11 3,72 1-3
E I_(ong_.;re/ls (3) 24 2,91 4.96 0,00 2.3
5 Tatil/Dinlenme (4) 143 3,48
= Spor (5) 3 2,58 34
54 Diger (6) 2 3,23
Saglik (1) 227 2,95
g Eglence (2) 11 2,65
S 'S i
g § I-(ong-_;re/ls (3) 24 2,50 413 0,01 1-6
55 Tatil/Dinlenme (4) 143 2,78
o Spor (5) 3 2,20
Diger (6) 2 1,37
. Saglik (1) 227 3,10
E E Eglence. 2) 11 2,87 3
= E I-(ong-;re/ls (3) 24 2,52 6,05 0,00
g T Tatil/Dinlenme (4) 143 2,92 3-4
g E" S!ovor (5) 3 2,57
Diger (6) 2 2,14
Saglik (1) 227 3,75
= Eglence (2) 11 3,60
o i 1'3
= I_(ong_gre/ls (3) 24 3,13 4.26 0,01
= | Tatil/Dinlenme (4) 143 3,53 3-6
= Spor (5) 3 4,00
Diger (6) 2 5,00
Saglik (1) 227 3,89 3
Eglence (2) 11 3,86 )
- 1-4
E I_(ong_gre/ls (3) 24 2,97 6,19 0,00
= Tatil/Dinlenme (4) 143 3,61 3-4
Spor (5) 3 4,16 3-6
Diger (6) 2 5,00
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Tablo 30: Tiiketicilerin Satin Alma Kararmm1 Verdikleri Siire ile Tiiketici
Satin Alma Karar Siireci Faktorlerine Iliskin ANOVA Sonuglar

Karar Siiresi N X F p Fark
1 giin (1) 17 3,58
k> 1 hafta (2) 75 3,05 24
< 15 giin (3) 143 3,30 6.97 000 2-5
= Lay (4) 98 3,55 ’ 2-6
2 3ay (5) 57 3,62 3.5
™ [ 6ay ve izeri (6) 20 3,60
y 1 giin (1) 17 3,39
T 1 hafta (2) 75 3,36 2.5
= 15 giin (3) 143 3,27 6.03 0.00 v
= 1ay (4) 98 3,60 ’ ’ .
= 3ay (5) 57 3,74 )
54 6 ay ve lizeri (6) 20 3,45
1 giin (1) 17 2,50
< 1 hafta (2) 75 2,89
=32 ’
T 3ay (5) 57 3,10
6 ay ve tlizeri (6) 20 2,78
. 1 giin (1) 17 2,92
5 E 1 hafta (2) 75 2,98
= -:;: 15 giin (3) 143 2,90 139 0.2
= Lay (4) 98 3,03
= E‘J 3ay (5) 57 3,12
6 ay ve tlizeri (6) 20 3,13
1 giin (1) 17 3,98
- 1 hafta (2) 75 3,62
= 15 giin (3 143 3,40 3-4
Z 1 iy (i) : 98 3,76 89 0.00 3-5
= 3ay (5) 57 3,88
6 ay ve lizeri (6) 20 3,93
1 giin (1) 17 3,94
1 hafta (2) 75 3,73
5 15 giin (3) 143 3,53 359 0.00 3.5
2 Lay (4) 98 3,30
3ay (5) 57 4,08
6 ay ve lzeri (6) 20 4,00
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Karar verme siiresine gore tiiketici satin alma karar siireci faktorleri arasinda
anlamli bir fark olup olmadignin tespiti amaciyla yapilan ANOVA’ya iligkin
sonuglar Tablo 30’da goriilmektedir. Analiz sonuglarina gére p<0,05 anlamlilik
diizeyinde alternatiflerin degerlendirilmesi ve se¢imi asamasi arasinda karar siiresi
degiskeni acisindan anlamli bir fark olmadig1 (p=0,22) anlagilmaktadir. Karar siiresi
degiskeni acisindan itici faktdrler arasinda (p=0,00), c¢ekici faktorler arasinda
(p=0,00), bilgi arama siireci arasinda (p=0,01), tiiketim agamasi arasinda (p=0,00) ve
egilim asamasi arasinda (p=0,00) fark oldugu tespit edilmistir. Tukey HSD testi
sonuclarina bakildiginda karar siiresi degiskeni agisindan itici faktorler arasindaki
farklarin 1 hafta once karar verenler ile 1 ay once karar verenler, 3 ay Once karar
verenler ve 6 ay ve daha once karar verenler ve 15 giin 6nce karar verenler ile 3 ay
once karar verenler arasinda oldugu saptanmistir. Karar siiresi degiskeni agisindan
cekici faktorler arasindaki farklarin 1 hafta 6nce karar verenler ile 3 ay once karar
verenler arasinda ve 15 giin 6nce karar verenler ile 1 ay once karar verenler ve 3 ay
once karar verenler arasinda oldugu tespit edilmistir. Karar siiresi degiskeni
acisindan bilgi arama siireci arasindaki farkin 15 giin 6nce karar verenler ile 3 ay
once karar verenler arasinda oldugu anlagilmaktadir. Karar stiresi degiskeni agisindan
tilketim asamasi arasindaki farklarin 15 giin 6nce karar verenler ile 1 ay once karar
verenler ve 3 ay oOnce karar verenler arasinda oldugu saptanmistir. Karar siiresi
degiskeni acgisindan egilim agamasi arasindaki farkin ise 15 giin 6nce karar verenler

ile 3 ay once karar verenler arasinda oldugu tespit edilmistir.

Tiiketici satin alma karar stireci faktorleri arasinda kalis siiresine gore anlamli bir
fark olup olmadigmin tespiti amaciyla yapilan ANOVA’ya iligkin sonuglar Tablo
31°de goriilmektedir. Analiz sonuglarina gore p<0,05 anlamlilik diizeyinde itici
faktorler arasinda kalis siiresi degiskeni agisindan fark olmadigr (p=0,05)
anlasilmaktadir. Kalis siiresine gore g¢ekici faktorler arasinda (p=0,00), bilgi arama
siireci arasinda (p=0,00), alternatiflerin degerlendirilmesi ve sec¢imi arasinda
(p=0,00), tiikketim asamasi arasinda (p=0,00) ve egilim asamasi arasinda (p=0,00)
anlamli fark oldugu tespit edilmistir. Tukey HSD testi sonuglarma gore cekici
faktorlerde kalis siiresine gore farklarin 8-15 giin aras1 kalanlar ile 3 giin ve alt1 ve 4-
7 giin aras1 kalanlar arasinda oldugu saptanmistir. Kalis siiresi degiskeni agisindan
alternatiflerin degerlendirilmesi ve se¢imi arasindaki farkin 4-7 giin aras1 kalanlar ve

8-15 giin aras1 kalanlar arasinda oldugu tespit edilmistir.
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Tablo 31: Tiiketicilerin Termal Tesiste Kahs Siireleri ile Tiiketici Satin

Alma Karar Siireci Faktorlerine iliskin ANOVA Sonuclar

Kalis Siiresi N X F p Fark
5 3 giin ve alt1 (1) 78 3,35
§ 4-7 giin (2) 279 3,37
é 8-15 giin (3) 34 3,56 0,60 0,66

5 16-20 giin (4) 5 3,45
= 21 giin ve tizeri (5) 14 3,33
= 3 giin ve alt1 (1) 78 3,29

g 4-7 gin (2) 279 3,42 3

= 8-15 giin (3) 34 3,89 5,75 0,00 .
> 16-20 giin (4) 5 3,75
S | 21 glin ve tizeri (5) 14 3,60

3 giin ve alt1 (1) 78 2,84 1-5

% _ 4-7 giin (2) 279 2,77 2-3

E g 8-15 giin (3) 34 3,26 6,69 0,00 2.5

2 16-20 giin (4) 5 2,22 3-4

“ 21 giin ve tizeri (5) 14 3,51 4-5
o 3 giin ve alt1 (1) 78 3,03
s E 4-7 giin (2) 279 2,92

S 85gmn@ 34 3,36 472 0,00 2.3
S 8| 16-20 gin (4) 5 3,43
<8 21 giin ve tizeri (5) 14 3,00
3 giin ve alt1 (1) 78 3,54

£ 4-7 giin (2) 279 3,62 13

E 8-15 giin (3) 34 4,14 3,67 0,00 )3
= 16-20 giin (4) 5 3,33
21 giin ve tizeri (5) 14 3,52
3 giin ve alt1 (1) 78 3,64

4-7 gin (2) 279 3,74 2-4

% 8-15 giin (3) 34 413 3,83 0,00 3-4

- 16-20 giin (4) 5 2,60 4-5
21 giin ve iizeri (5) 14 3,96
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Tablo 31’¢ ek olarak bilgi arama siirecinde kalis siiresine gore farklarin 21 giin
ve lizeri kalanlar ile 3 giin ve alt1 kalanlar, 4-7 giin aras1 kalanlar ve 16-20 giin aras1
kalanlar arasinda ve 8-15 giin arasi kalanlar ile 4-7 giin aras1 kalanlar ve 16-20 giin
arast kalanlar arasinda oldugu saptanmistir. Kalis siiresine gore tiiketim asamasi
arasindaki farklarin 8-15 giin arasi kalanlar ile 3 giin ve alt1 kalanlar ve 4-7 giin arasi
kalanlar arasinda oldugu tespit edilmistir. Egilim asamasinda kalig siiresine gore
farklarin ise 16-20 giin arasi kalanlar ile 4-7 giin aras1 kalanlar, 8-15 giin arasi

kalanlar ve 21 giin ve iizeri kalanlar arasinda oldugu saptanmaistir.
4.6. Korelasyon Analizine Iliskin Bulgular

Arastirmanin bu boliimiinde korelasyon analizine iliskin bulgular yer almaktadir.
Korelasyon analizi, iki degisken arasindaki iliskinin veya bagimliligin siddetini
belirlemeye yonelik bir analiz teknigidir. Bu analizin giivenilir sonuglar verebilmesi
icin verinin metrik Ozellikler tasimasi gerekir. Korelasyon analizinde Olglilmeye
calisilan iliski degiskenler arasindaki iliskinin dogrusal olan kismi ile ilgilidir
(Altunisik, Coskun, Bayraktaroglu ve Yildirnm 2015: 228). Bu bilgiler 1s18inda
Olgege iliskin faktorlerin korelasyon analizine iliskin bulgular Tablo 32’de yer

almaktadir.

Tablo 32: Korelasyon Analizi Sonuglari

1 2 3 4 5 6
itici Faktorler (1) 1
Cekici Faktorler (2) 5467 | 1
Bilgi Arama Siireci (3) 246" | ;3297 1
Alternatif Degerlendirme (4) 2797 | 388" | 5627 1
Tiiketim (5) 4077 | 4547 | 2167 | 3587 1
Egilim (6) 3827 | 4747 | 2407 |,4027| 7527 | 1
*%0.01 degerinde anlamlilik diizeyi (2-y6nlil)
*0.05 degerinde anlamlilik diizeyi (2-yonlii)

Bilgi arama siireci (BA) ile itici faktorler (IF) ve gekici faktorler (CF)
arasindaki korelasyona bakildiginda, BA ile IF arasinda anlamli ve pozitif yonlii bir
iliski oldugu (r=0,24 ve p<0,01), BA ile CF arasinda da anlamli ve pozitif yonlii bir
iliski oldugu (r=0,32 ve p<0,01) goriilmektedir. Bu bulgular 1s13inda IF ve CF’e

onem veren katilimcilarin BA siirecinde yaptiklart degerlendirmelerin de fazla
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oldugu saptanmistir. Bu durumda iF ve CF’e verilen 6nem arttikca BA siirecinde

yaptiklar1 degerlendirmelerin de ayn1 diizeyde arttig1 anlagilmaktadir.

Alternatiflerin degerlendirilmesi ve se¢imi (AD) ile IF ve CF arasindaki
korelasyona bakildiginda, AD ile IF arasinda anlamli ve pozitif yonlii bir iliski
oldugu (r=0,27 ve p<0,01), AD ile CF arasinda da anlamli ve pozitif yonlii bir iligki
oldugu (r=0,38 ve p<0,01) goriilmektedir. Bu bulgu 1s13inda katilimeilardan IF ve
CF’e onem verenlerin AD asamasinda yaptig1 degerlendirmelerin de fazla oldugu
saptanmistir. Buna gore IF ve CF’e verilen nem arttikca AD asamasinda da yapilan

degerlendirmelerin arttig1 anlagilmaktadir.

AD ile BA arasindaki korelasyona bakildiginda, AD ile BA arasinda anlamli ve
pozitif yonli bir iligki oldugu (r=0,56 ve p<0,01) goriilmektedir. Bu bulgu 1s181inda
BA siirecinde emek ve zaman harcayanlarin AD siirecinde de degerlendirmeler
yaptig1 saptanmistir. Bu durumda BA siirecinde yapilan degerlendirmeler arttikca

AD siirecinde yapilan degerlendirmelerin de arttig1 anlasilmaktadir.

Tiiketim (T) ile IF arasindaki korelasyona bakildiginda, T ile IF arasinda
anlamli ve pozitif yonlii bir iliski oldugu (r=0,40 ve p<0,01) goriilmektedir. Bu bulgu
is18mda [F’e 6nem veren katilimcilarin T asamasinda memnun kaldiklari
saptanmistir. Bu durumda IF’e énem verme diizeyi arttikca T asamasinda memnun
kalma diizeyinin de ayni seviyede arttig1 anlagilmaktadir. Bu korelasyona gore He

kabul edilmistir.

BA siireci ile T arasindaki korelasyona bakildiginda, BA siireci ile T arasinda
anlamli ve pozitif yonlii bir iliski oldugu (r=0,21 ve p<0,01) goriilmektedir. Bu bulgu
1s18inda BA siirecinde daha fazla zaman ve emek harcayanlarin T asamasinda
emeklerinin karsiligin1 daha fazla aldigi saptanmistir. Buna gore BA siirecinde
yapilan degerlendirmeler arttikga, emegin karsiligimi alma diizeyinin de ayni

seviyede arttig1 anlasilmaktadir. Bu korelasyona gore H; kabul edilmistir.

AD ile T arasindaki korelasyona bakildiginda, AD ile tiikketim arasinda anlamli
ve pozitif yonli bir iliski oldugu (r=0,35 ve p<0,01) goriilmektedir. Bu bulgu
1s181inda AD asamasinda daha fazla degerlendirme yapan katilimcilarin T agamasinda

emeklerinin karsiligin1 daha fazla aldiklar1 saptanmistir. Buna goére AD asamasinda
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yapilan degerlendirmeler arttik¢a T asamasinda emegin karsiligini alma diizeyinin de

ayni seviye de arttig1 anlasilmaktadir. Bu korelasyona gore H; kabul edilmistir.

BA ile egilim (E) arasindaki korelasyona bakildiginda BA ile E arasinda anlamli ve
pozitif yonlii bir iliski oldugu (1=0,24 ve p<0,01) goriilmektedir. Bu bulgu 1s18inda
BA siirecinde daha fazla degerlendirme yapan katilimcilarin T sonrasi E asamasinda
cevresine ve arkadaslarina tavsiye etme ve ayni tesise tekrar gelme isteginin de fazla
oldugu anlasilmaktadir. Buna goére BA siirecinde yapilan degerlendirmeler arttikca
tilkketimden sonra ¢evresine ve arkadaslarina tavsiye etme diizeyi ve tekrar gelme

isteginin de ayn1 diizeyde arttig1 anlagilmaktadir.

CF ile E arasindaki korelasyona bakildiginda, CF ile E arasinda anlamli ve
pozitif yonli bir iligki oldugu (r=0,47 ve p<0,01) goriilmektedir. Bu bulgu 1s181inda
CF’e 6nem veren katilimcilarin T sonrasi E asamasinda ¢evresine ve arkadaslarina
tavsiye etme ve ayni tesise tekrar gelme isteginin de fazla oldugu anlasilmaktadir.
Buna gore CF’e dnem verme diizeyi arttik¢a E asamasinda ¢evreye ve arkadaslarina

tavsiye etme diizeyi ve tekrar gelme isteginin de ayni1 diizeyde arttig1 anlasilmaktadir.

IF ile CF arasindaki korelasyona bakildiginda, iF ile CF arasinda anlamli ve
pozitif yonli bir iliski oldugu (r=0,54 ve p<0,01) goriilmektedir. Bu bulgu 15181nda
IF’e gore karar veren katilimcilarin CF’e de énem verdigi saptanmistir. Bu durumda
da IF’e gore karar verme diizeyi artttkga CF’e verilen onemin de arttig

anlasilmaktadir. Bu korelasyona gore Hs kabul edilmigtir.

IF ile E arasindaki korelasyona bakildiginda, IF ile E arasinda anlaml ve pozitif
yonlii bir iliski oldugu (r=0,38 ve p<0,01) goriilmektedir. Bu bulgu 1s18inda IF’e
Oonem veren katilimcilarin T sonrasi E asamasinda ¢evresine ve arkadaglarina tavsiye
etme ve ayni tesise tekrar gelme isteginin de fazla oldugu anlagilmaktadir. Buna gore
IF’e 6nem verme diizeyi arttik¢a E asamasinda cevreye ve arkadaslarina tavsiye etme
diizeyi ve tekrar gelme isteginin de aynmi diizeyde arttigr anlasilmaktadir. Bu

korelasyona gore H; kabul edilmistir.

AD ile E arasindaki korelasyona bakildiginda, AD ile E arasinda anlamli ve
pozitif yonli bir iligki oldugu (r=0,40 ve p<0,01) goriilmektedir. Bu bulgu 15181nda
AD asamasinda daha fazla degerlendirme yapan katilimcilarin tesisi ¢evresine ve

arkadaslarina tavsiye etme ve tekrar gelme isteginin daha fazla oldugu saptanmistir.
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Buna gore AD asamasinda yapilan degerlendirmeler arttik¢a kisinin tesisi ¢evresine
ve arkadaslarina tavsiye etme ve tekrar gelme isteginin de ayni diizeyde arttif

anlasilmaktadir. Bu korelasyona gore Hs kabul edilmistir.

T ile E arasindaki korelasyona bakildiginda T ile E arasinda anlamli ve pozitif
yonli bir iliski oldugu (r=0,75 ve p<0,01) goriilmektedir. Bu bulgu 1s1ginda T
asamasinda, emeginin ve harcadigt zamanin karsiligmi aldigin1  diigiinen
katilimcilarin ayni tesise tekrar gelme isteginin ve gevresine ve arkadaglarina tavsiye
etme oraninin yiiksek oldugu saptanmistir. Buna gore T agamasinda, harcanan zaman
ve emegin karsihiginin daha fazla alindigr durumda, tiikketim sonrasi kiginin tesisi
cevresine ve arkadaslarina tavsiye etme egiliminin ve tekrar gelme isteginin de arttig1

anlasilmaktadir. Bu korelasyona gore Hy kabul edilmistir.
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Tablo 33: Hipotez Sonuglar1 Tablosu

Tiketicilerin bilgi arama siirecini degerlendirmeleri ile tiketim | kapul
H; : : ST
memnuniyetleri arasinda anlamli ve pozitif yonlii bir iligki vardir
Tiiketicilerin alternatiflerin degerlendirilmesi ve se¢imi agamasindaki
H, | degerlendirmeleri ile tiiketim asamasindaki memnuniyetleri arasinda | Kabul
anlamli ve pozitif yonlii bir iligki vardir
Tiiketicilerin alternatiflerin degerlendirilmesi ve se¢imi asamasindaki
Hs | degerlendirmeler ile ¢evre ve arkadaslarina tavsiye etme ve tekrar Kabul
gelme egilimleri arasinda anlamli ve pozitif yonlii bir iligki vardir
Tiiketicilerin tiilketim asamasindaki memnuniyetleri ile g¢evre ve
H, | arkadaslarina tavsiye etme ve tekrar gelme egilimleri arasinda | Kabul
anlamli1 ve pozitif yonlii bir iliski vardir
Tiketicilerin itici faktorlere verdikleri onem ile ¢ekici faktorlere | kapul
verdikleri onem arasinda anlamli ve pozitif yonlii bir iligki vardir
Tiketicilerin ~ ¢ekici  faktorlere verdikleri o6nem ile tiiketim | kapyl
He . . . ot
asamasindaki memnuniyetleri arasinda anlamli bir iligki vardir
Tiketicilerin itici faktorlere verdikleri Onem ile ¢evre ve
H, | arkadaslarina tavsiye etme ve tekrar gelme egilimleri arasinda | Kabul
anlamli1 ve pozitif yonlii bir iliski vardir
H Tiiketicilerin cinsiyeti ile itici faktorlere verdikleri 6nem arasinda | Ret
8 | anlamli bir fark vardir
H Tiiketicilerin cinsiyeti ile ¢ekici faktorlere verdikleri onem arasinda | Ret
° | anlamli bir fark vardir
H Tiketicilerin cinsiyeti ile tiikketim asamalarindaki memnuniyet | Ret
10| diizeyleri arasinda anlaml bir fark vardir
Tiiketicilerin yas gruplar ile tiiketim asamalarindaki memnuniyet | kapul
Ma | iizeyleri da anlamli bir fark vard
iizeyleri arasinda anlamli bir fark vardir
Tiketicilerin  medeni  durumlar ile tiiketim asamalarindaki | Ret
Hio . . : .
memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli bir fark vardir
Tiketicilerin ~ egitim  diizeyleri ile tiiketim asamalarindaki | kapyl
memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli bir fark vardir
Tiiketicilerin meslek gruplan ile tiiketim asamalarindaki memnuniyet | Ret
14 | diizeyleri da anlamli bir fark vard
iizeyleri arasinda anlamli bir fark vardir
Tiketicilerin yas gruplar ile itici ve gekici faktorlere verdikleri onem | kapyl
arasinda anlamli bir fark vardir
H Tiiketicilerin meslek gruplari ile itici ve ¢ekici faktorlere verdikleri | kapyl
16| 5nem arasinda anlamli bir fark vardir
Tuketicilerin gelir gruplar ile itici ve gekici faktorlerine verdikleri | Ret
H]_7 . .
Onem arasinda anlamli bir fark vardir
H Tuketicilerin gelir seviyeleri ile bilgi arama siirecinde yapilan | Rgt
18 | degerlendirmeler arasinda anlamli bir fark vardir
H Tuketicilerin egitim seviyesi ile bilgi arama siirecinde yapilan | Rgt
19

degerlendirmeler arasinda anlamli bir fark vardir
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5. SONUC VE ONERILER

Calismanin bu boliimiinde termal turizm isletmelerine yonelik tiiketici davranisi

karar siirecinin belirlenmesi ile ilgili sonuglara ve onerilere yer verilmektedir.
5.1. Sonuc¢

Termal turizm, termal turizm isletmeleri ve tiiketici davranislarina iliskin literatiir
incelenmis ve bu kapsamda alanyazin boliimii olusturulmustur. Sonrasinda tiiketici
davraniglarint 6lgmeye yonelik hazirlanan 6lgek termal turizme yonelik tiiketicilere
gbére uyarlanip uygulanarak veriler toplanmis, ardindan toplanan veriler analiz
edilmistir. Analiz sonuglarindan yola c¢ikilarak degerlendirmeler yapilmis ve bu

dogrultuda birtakim sonuglara ulagilmistir.

Tiiketici davranislar sektdrden sektore ve kisiden kisiye degisen bir yapiya sahip
olmas1 dolayisiyla standart bir davranis kalib1 olarak diisiiniilememektedir. Biitiin
sektorlerde oldugu gibi turizm sektdriinde de pazarlamacilarin en fazla iizerinde
durmasi gereken konulardan birisi tiiketici davranislaridir. Kisilerin tercihlerinin ¢ok
fazla degisiklik gdstermesi kagimlmaz bir durumdur. Oyle ki farkli iki bireyin aym
anda ayni kosullarda farkli kararlar verebilmelerinin yani sira kendileri bile aym
kosullarda farkli zamanlarda farkli kararlar verebilmektedirler. Dolayisiyla tiiketici
davraniglarinin 6l¢iilmesi ve tiikketim kaliplar1 haline getirilmesi oldukga giic ve

karmasik olarak kabul edilmektedir.

Bu caligmada tiiketicilerin termal turizme yonelik tiiketici satin alma karar
stirecinin ~ belirlenmesi  amaglanmistir.  Tiiketicilerin  termal tesise  yoOnelik
ihtiyaclarmin ortaya c¢ikmasindaki tetikleyici unsurlar ve bu ihtiyaclar1 ortaya
ciktiktan sonra se¢im yapana kadar etkili olan biitiin faktorler gbz Oniinde
bulundurulmustur. Se¢im yaptiktan sonra tiiketim asamasindaki memnuniyetleri ve
tilketimden sonraki egilimleri incelenmistir. Literatiirde genel olarak kabul edilen bir
siire¢ olarak ihtiyacin ortaya ¢ikmasi, bilgi arama siireci, alternatiflerin
degerlendirilmesi ve se¢imi, tiiketim ya da deneyim asamasi ve son olarak tiiketim
sonrast egilim ele alinmistir. Bu siireg boyunca tiiketicinin etkilenebilecegi her

durum ve her unsur g6z 6niinde bulundurulmustur.
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Istatistiksel analizlere gore yiiz yiize anket uygulamasina katilan turistik
tiikketicilerin biiyiik bir boliimiiniin 36-55 yas araliginda oldugu goriilmektedir. Bu da
termal tesislerin bu yas aralifindaki tiiketicilere daha fazla hitap ettigini
gostermektedir. Daha Onceki c¢alismalara bakildiginda yine bu yas araligindaki
katilimcilarin ¢ogunlukta oldugu goriilmektedir. Anket uygulamasi yapildigi sirada o
an otelde bulunan tiiketicilerin ¢ogunun orta yas ve iizeri kesimden oldugu
gbzlemlenmistir. Tatil donemi tercihi sorusuna ise en fazla mart-nisan ve mayis-
haziran yanitlar1 verilmistir. Bunun sebebinin de anket uygulamasinin yapildig

tarihin nisan ve mayis aylar1 olmasi diigiiniilmektedir.

Tiiketicilere sorulan arastirma alanina iliskin kapali uglu sorulara verilen yanitlar
dogrultusunda bir yil i¢inde termal tesisleri ziyaret sikliklarinin termal tesislerin
ozelliklerine uygun dagilim gosterdigi goriilmektedir. Fakat son 3 yil i¢indeki ziyaret
sayilarina bakildiginda termal tesislerin 6zelliklerine uygun dagilim gostermedigi
goriilmektedir. Termal tesisler daha g¢ok saglik amagli tercih edilen tesislerdir.
Bulgulara gore katilimcilar saglik i¢in gittigini belirtmekte fakat 4-7 giin arasi
konaklayarak tesiste gecirecegi zamani sonlandirmaktadir. Termal tesislerde saglik
amacli yapilan uygulamalarin 15 giin civarinda oldugu bilinmekte, bu uygulamalar
21 giline kadar uzayan zamanlara dagilabilmektedir. Katilimeilarin verdikleri yanitlar
dogrultusunda saglik amach gittikleri fakat saglik uygulamalarini tam anlamiyla

kullanmadiklar1 soylenebilmektedir.

Tiiketici satin alma karar siireci agamalarinin cinsiyete gore farklilik gosterip
gostermedigine iliskin analizlerde higbir asamanin cinsiyete gore farklilik
gostermedigi bulgusuna ulasilmistir. Bu konuda daha 6nce Kim, Lee ve Klenosky
(2003) itici ve ¢ekici faktorlerin cinsiyete gore farklilik gosterip gdstermedigini
arastirmis ve bu ¢alismadan farkli bir sonug elde ederek kismen fark bulmuslardir.
Hangin ve Lam (1999) itici ve cekici faktorlerin cinsiyete gore farklilik gosterip
gostermedigini arastirmis ve bu ¢alismaya benzer bir sonug olarak itici faktorlerin
cinsiyete gore farklilik gdstermedigi, bu ¢alismadan farkli sonug olarak ise cekici
faktorlerin cinsiyete gore kismi farkliliklar gosterdigi tespitine varmistir. McDowall
(2010)’da tiiketim asamasinin cinsiyete gore farklilik gosterip gostermedigini
arastirmis ve bu calismaya benzer bir sonug olarak tiiketim asamasinin cinsiyete gore

farklilik gostermedigi sonucuna ulagmistir. Bu ¢alismada tiiketici satin alma karar
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stireci asamalarinin cinsiyete gore farklilik gdstermemesinin sebebinin ise termal
tesisi tercih eden turistik tiiketicilerin cinsiyet farki olmadan genelde ayn1 amag igin
termal tesisi tercih etmis olmalar1 ve karar siirecinde ayni asamalarda benzer

diisiincelere sahip olmalar1 oldugu diistiniilmektedir.

Tiiketici satin alma siireci asamalarinin medeni duruma gore farklilik gdsterip
gostermedigine iliskin yapilan analizlere gore higbir asamanin medeni duruma gore
farklilik gostermedigi sonucuna ulasilmistir. McDowall (2010) tiiketim asamasinin
medeni duruma gore farklilik gosterip goOstermedigini arastirdiglr g¢alismada bu
calismaya benzer bir sonug olarak tiilketim asamasinin medeni duruma gore farklilik
gostermedigini belirtmektedir. Tiiketici satin alma karar siireci agamalarinin medeni
duruma gore farklilik gdstermemesinin sebebinin ise katilimcilarin biiyiikk bir

cogunlugunun evli olmasi oldugu diisiiniilmektedir.

Tiiketici satin alma karar siireci asamalarimin yas gruplarina gore farklilik
gosterip gostermedigine iliskin yapilan analizlere gore itici faktorler yas gruplarina
gore kismi farklilik gdstermektedir. Cekici faktorlerin yas gruplarina gére anlamli
farkliliklar gosterdigi fakat bilgi arama siirecinin yas gruplarna gore farklilik
gostermedigi tespit edilmistir. Alternatiflerin degerlendirilmesi, tiikketim ve egilim
asamalarimin ise yas gruplarina gore kismi farkliliklar gosterdigine ulasiimustir.
McDowall (2010) tiiketim agsamasindaki memnuniyetin yas gruplarina gore farklilik
gosterip gostermedigine iligkin yaptig1 calismada fark olmadigini belirtmektedir.
Kim, Lee ve Klenosky (2003) ise itici ve ¢ekici faktdrlerin yas gruplarina gore
anlaml farklilik gostermedigini belirtmektedir. Tiiketici satin alma karar siirecinin
yas gruplarma gore kismi farkliliklar gdstermesinin sebebi itici faktorlere verilen
Onemin bireyden bireye degisebilmesi ve her yas grubunun her bir itici faktére farkl
tepki vermesidir. Bireyler yaslarina gore ihtiyaclarmi farkedebilir ve herhangi bir
itici faktore verdigi onemi belirlemede bireyin yasi etkili olabilmektedir. Dolayisiyla
itici faktorlerin bireylerin yasma gore farklilik gostermesi normal olarak kabul

edilmektedir.

Tiiketici satin alma karar siireci agamalarmin meslek gruplarina gore farklilik
gosterip gostermedigine iliskin yapilan analizlere gore ¢ekici faktorler disinda higbir
asamanin meslek gruplarina gore farklilik gostermedigi goriilmektedir. McDowall

(2010) tiiketim asamasinin meslek gruplarina gore farklilik gosterip gostermedigini
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arastirmis ve bu calismayla benzerlik gdsteren bir sonug olarak anlamli bir farklilik
gostermedigini belirtmistir. Kim, Lee ve Klenosky (2003) itici ve ¢ekici faktorlerin
meslek gruplarina gore farklilik gosterip gostermedigini arastirdigi ¢alismada bu
calisma ile benzer bir sonuca ulasarak kismi farkliliklar gosterdigini belirtmislerdir.
Tiiketicilerin ¢ekici faktorlere verdikleri nemde meslek grubuna gore farkliliklar
olmasi biitiin sektdrlerde ¢ok ¢esitli meslekler olmasindan kaynaklanmaktadir. Her
meslegin kendine gore 6zellikleri ve kendine gore zorluklar1 vardir. Bazi meslek
mensuplar1 daha az vakte sahip olabilmekte ve dolayisiyla yakin ve daha kolay
ulasim olanaklar1 saglayan tesisleri tercih edebilmektedir. Bazi meslek mensuplart isi
geregi daha emniyetli ve giivenli tesisleri tercih edebilmektedir. Ayni sekilde bazi
meslek mensuplar1 yogun ¢alisma temposu sebebiyle daha ferah iklime sahip tesisleri
tercih edebilmekte veya daha fazla sportif ve eglence faaliyetleri olan tesisleri tercih
edebilmektedirler. Dolayisiyla meslek gruplarima gore cekici faktorler arasinda
anlamli farkliliklar olmasi olagan bir durumdur. Meslek gruplarina gore diger
asamalarin arasinda fark olmamasi ise hangi meslekten olursa olsun itici ve cekici
faktorlere verdigi Onemin, alternatifleri degerlendirme asamasinda Onemsedigi
faktorlerin, tiiketim agamasindaki memnuniyetinin ve tiiketim sonrasi egilimlerinin

benzerlik gosterebilmesi dolayisiyla normal olarak kabul edilmektedir.

Tiiketici satin alma karar siireci asamalarimin egitim durumuna gore farklilik
gosterip gostermedigine iliskin yapilan analizlere gére bilgi arama siirecinin egitim
durumuna gore farklilik géstermedigi, itici faktorler, ¢ekici faktorler, alternatiflerin
degerlendirilmesi ve secimi, tiikketim ve egilim asamalarinin ise anlaml farkliliklar
gosterdigi sonucuna ulasilmistir. McDowall (2010) tiiketim asamasinin egitim
diizeyine gore farklilik gosterip gostermedigini arastirmis ve bu ¢alismadan farkli bir
sonug elde ederek anlamli bir fark bulamadigini belirtmistir. Vogt ve Fesenmaier
(1998) ise bilgi arama siirecinin egitim diizeyine gore farklilik gosterip
gostermedigini arastirmis ve bu calismadan farkli sonuclar elde ederek anlamli bir
fark oldugunu belirtmistir. Birey egitim durumuna gore bilgi arama alanim
farklilagtirabilmektedir. Ornegin; ilkdgretim mezunu bir bireyin gevresinde genelde
tesadiifi tanistig1 insanlar olmaktayken, lisans mezunu bir bireyin ¢evresinde c¢esitli
sektorlerden kisiler olabilmektedir. Bu da bilgi arama alaninin daha genis oldugu
anlamina gelmektedir. Buna ragmen bireyin bilgi arama siirecinde danigacagi

insanlar ve yararlanacagi araglar farklilik gostermeyebilir. Egitim durumuna gore
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diger asamalar arasinda fark olmasi ise her diizeyde insanin aligkanliklarmin ve
tercihlerinin farklilik gostermesine baglanmaktadir. Egitimi ayn1 diizeyde olsa bile
bireyler farkli itici faktorlerin etkisinde kalabilmekte, farkli ¢ekici faktorler ilgisini
¢ekebilmekte, farkli alternatiflere sahip olabilmekte, farkli tiiketim memnuniyetine
sahip olabilmekte ve farkli egilimi gosterebilmektedir. Bu durum da insanlarin
egitimi ile yasayis bigiminin birbirinden bagimsiz olmasindan kaynaklanmaktadir.
Dolayisiyla egitim diizeyine gore diger faktorler arasinda farklilik bulunmasi normal

olarak kabul edilmektedir.

Tiiketici satin alma karar siireci asamalarinin gelir durumuna gore farklilik
gosterip gostermedigine iliskin yapilan analizlere bakildiginda alternatiflerin
degerlendirilmesi ve se¢imi asamasinin gelir durumuna goére farkliliklar gosterdigi
sonucuna varilmustir. Itici faktorler, cekici faktodrler, bilgi arama siireci, tiketim ve
egilim asamalariin gelir durumuna gore farklilik gostermedigi goriilmektedir. Kim,
Lee ve Klenosky (2003) itici ve ¢ekici faktorlerin gelir durumuna gore farklilik
gosterip gostermedigini arastirmis ve bu ¢alismaya benzer bir sonug bularak anlamli
bir fark olmadigini belirtmislerdir. Hanqin ve Lam (1999) ise itici ve c¢ekici
faktorlerin gelir durumuna gore anlamli bir fark gosterip gostermedigini arastirmis,
bu ¢alismadan farkli bir sonug elde ederek kismi farkliliklar oldugunu belirtmistir.
Vogt ve Fesenmaier ise bilgi arama siirecinin gelir durumuna gore farklilik gosterip
gostermedigini arastirmis ve bu calismadan farkli bir sonu¢ elde ederek anlamli
farkliliklar oldugunu belirtmislerdir. Bireylerin gelir durumu ve biitcesi segecegi
termal tesisin kalitesini dogrudan etkilemektedir. Dolayisiyla biitgesi daha kisitli olan
bir bireyin alternatifleri de daha kisith olabilecegi gibi kalitesi de diisiik olabilecektir.
Daha yiiksek bir biitgeye sahip birey ise pek cok alternatif ile karsilasabilecek ve
alternatifler arasindan ticret gibi Onemli bir faktorii diisiinmeden se¢im
yapabilecektir. Dolayisiyla gelir durumuna gore alternatiflerin degerlendirilmesi ve
secimi asamasinin farklilik géstermesi olagan bir durumdur. Buna karsin bireylerin
gelir durumu ne olursa olsun itici ve cekici faktdrlere verecegi tepki ayni
olabilmektedir. Daha kisitli imkanlara sahip olan bireyler ile daha yliksek imkanlara
sahip olan bireyin tepkisi ayn1 olmasa bile benzerlik gdsterebilmektedir. Dolayisiyla

bu farkliligin olusmamasi normal kabul edilmektedir.
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Tiiketicilerin termal tesise yoOnelik satin alma siireci faktorlerinin birbirleri
arasinda pozitif yonlii iliski oldugu goriilmektedir. Bu bulgular literatiir taramasinda
rastlanan diger c¢alismalar1 destekler niteliktedir. Motivasyon faktorleri olarak
adlandirilan itici ve ¢ekici faktorlerin literatiirde de oldugu gibi bilgi arama siirecini,
alternatiflerin degerlendirilmesi ve secimini satin aldiklar1 tesisten ve tesiste
gecirdikleri zamandan memnun kalmalarini, ayni tesisi tekrar tercih etme ve
arkadaslarina ve c¢evrelerine tavsiye etme egilimlerini etkiledigi goriilmektedir.
Isletmeler ve pazarlamacilar da bu bulgulardan hareketle tiiketicileri termal tesislere
iten uygulamalar1 ve tesislerin tiiketicileri kendine ¢eken unsurlar1 daha iyi
bilebileceklerdir. Tiiketicinin bilgiyi aradigi yerde ve zamanda onlarin kargisina
cikmak, alternatifler arasindan kendi {irlinlerini se¢melerini saglamak, tesiste
gecirdikleri zaman esnasinda memnun kalmalarini saglamak, bu sayede de gevresine
ve arkadaslarina tavsiye ederek onlarin da gelmelerini saglamak ve miisteri sadakati
yaratarak ayni tesisi tekrar tercih etmelerini saglamak daha kolay ulasilabilir bir

durum olacaktir.

Korelasyon tablosuna bakildiginda tiiketici satin alma karar siireci asamalarinin
tamaminin birbiri arasinda anlamli ve pozitif yonlii bir iliski oldugu goériilmektedir.
Spreng, MacKenzie ve Olshavsky (1996), Demir (2010) ve Demir ve Kozak (2011)
yaptiklar1 ¢aligmalarda bilgi arama siireci ile tilketim memnuniyeti arasinda anlaml
ve pozitif yonli bir iliski bulmuslardir. Yine Demir (2010) ve Demir ve Kozak
(2011) yaptiklar calismalarda alternatiflerin degerlendirilmesi ve se¢imi agamasi ile
satin alma sonrast egilim arasinda pozitif yonlii ve anlamli bir iliski bulmuslardir.
Droge ve Mackoy (1995) ve Demir ve Kozak (2011) yaptiklart caligmalarda
alternatiflerin degerlendirilmesi ve se¢imi slirecinde yapilan degerlendirmelerin
tiketim asamasindaki memnuniyet diizeyini etkiledigi tespitine varmislardir.
Literatiirde birgok caligma tiikketim asamasinda olusan memnuniyet diizeyi ile
tiketim sonrast egilim arasinda anlamli ve pozitif yonli bir iliski oldugunu
belirtmektedir. Yoon ve Uysal (2005) ve Demir ve Kozak (2011) yaptiklari
caligmalarda tatil deneyimi ile tiiketim sonrasi egilim arasinda anlamli ve pozitif
yonlii bir iliski oldugunu belirtmislerdir. Kim, Lee ve Klenosky (2003) ve Reihanian,
Hin, Kahrom, Mahmood ve Porshokouh (2015) yaptiklar1 ¢aligmalarda itici ve ¢ekici
faktorler arasinda anlamli ve pozitif yonlii bir iliski oldugunu savunmuslardir. Yoon

ve Uysal (2005) yaptiklar1 ¢alismada itici faktorler ile tiiketim sonrasi egilim
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arasinda anlamli ve pozitif yonlii bir iliski oldugunu belirtirken, ayni1 calismada
cekici faktorler ile tilketim asamasi arasinda negatif yonli bir iliski oldugunu
belirtmistir. Bu c¢alismada elde edilen bulgular ise literatiirdeki bu caligmalar

destekler niteliktedir.

Tiiketici satin alma karar siireci agamalar1 arasinda anlamli ve pozitif yonlii bir
iliski olmasinin sebebi biitiin agamalarin birbiriyle yakindan baglantili ve birbirini
tetikler nitelikte olmalaridir. Biitiin bu siire¢ bir dongiidiir ve dinamik nitelik
tasimaktadir. Ihtiyacin ortaya ¢ikmasindan tiiketim sonrasi egilime kadar biitiin
asamalar bir zincir seklinde birbirine baglidir. Dolayisiyla bu siirecin biitiin agamalar1

arasinda anlamli iliskiler olmasi1 normal olarak kabul edilmektedir.

Yapilan analizlerde ulasilan sonuglara gore cinsiyet ile itici ve ¢ekici faktorler
arasinda negatif yonlii bir iligki vardir. Bu da erkeklerin itici ve ¢ekici faktorlere
kadinlara nazaran daha fazla 6nem verdiklerini gostermektedir. Tiiketim sonrasi
egilim asamasinda da kadinlarin erkeklere gore daha pasif kaldiklart ve ayni tesisi
tercih etme ve arkadaslarina ve g¢evresine tavsiye etme egiliminin daha az oldugu
goriilmektedir. Kadinlarin ve erkeklerin ilgi alanlar1 farkli olabilecegi gibi farklhi
seylere farkli derecede 6nem verebilmektedirler. Ornegin; bir erkek gidecegi tesiste
spor veya eglence faaliyetlerinin bulunmasini isterken bir kadin sessiz sakin ve
huzurlu bir yeri tercih edebilmektedir. Dolayisiyla itici ve ¢ekici faktorlere kadin ve
erkegin verdigi Onem arasinda negatif yonlii bir iligki olmasi normal olarak

degerlendirilmektedir.

Analizlere gore cinsiyet ile karar verme siiresi arasinda negatif yonlii bir iliski
vardir. Bu analize gore de kadinlar tercihlerini daha erken yapmaktadir. Bu da
kadinlarin, erkeklere gére daha ani kararlar aldigin1 gostermektedir. Pazarlamaci ve
yoneticiler bu konuda c¢alismalar yaparlarsa karar veren kisiye daha net
ulasilabilecektir. Kadin ve erkeklerin kendilerine has kisisel oOzellikleri vardir.
Bugiine kadar psikoloji alaninda yapilan ¢alismalar kadinlarin 6zgiiveninin erkeklere
gore daha yiiksek oldugunu ve bir olgunun kadinlarin beyninde erkeklere nazaran
daha net oldugunu belirtmektedirler. Bu da kadinlarin erkeklere gore daha gec karar

vermesini destekler niteliktedir.
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Arastirmada verilen cevaplara gore bilgi arama siirecinde en az katilim diizeyi
turizm danigma biirolarini1 ziyaret ederek bilgi alinmasiyla ilgili olan ifadede
gergeklesmistir. Bu durum ise tliketicilerin turizm danigsma biirolar1 hakkinda
bilgisinin olmamasindan kaynaklanmaktadir. Turizm danisma biirolar1 Tiirkiye’de
sadece bilgi alma noktalar1 olarak kullanilmaktadir. Bu durumda tiiketiciler birkag
anahtar kelime yardimiyla oturdugu yerden internet {izerinden bilgi arama siirecinde
ulagmak istedigi bilgiye ulasabiliyorken turizm danisma biirosunun oldugu yere

gitme geregi duymamaktadir.

Katilimcilarin demografik 6zellikleri ve aragtirma alanina iliskin kapali uglu
sorulara verdikleri yanitlar degerlendirilerek termal tesisleri tercih eden tiiketicilerde
olmasi gereken ozellikler genel olarak ortaya konulmustur. Bu baglamda tiiketicilerin
daha ¢ok erkeklerden olustugu, evli olduklar1 ve daha ¢ok 36-55 yas araliginda
oldugu goriilmektedir. Ozel sektér meslek mensuplarmin ¢ogunlukta oldugu, egitim
durumlarmin lisans diizeyinde ve aylik gelir araliklarmin ise 1301 ile 3500 TL
arasinda oldugu goriilmektedir. Daha fazla 1 veya 2 ¢ocuk sahibi tiiketiciler termal
tesisleri tercih etmektedir. Tiiketicilerin termal tesiste 1001 ile 2000 TL arasinda para
harcamay1 diistindiikleri, termal tesise son 1 yil icinde 1 kez, son 3 yil i¢inde ise 2
veya 3 kez gittikleri goriilmektedir. Termal tesisi daha ¢ok saglik veya tatil/dinlenme
amagl tercih ettikleri satin alma kararim1 genel olarak 15 giin dnceden verdikleri
goriilmektedir. Tesiste gecirecekleri siireyi 4-7 giin olarak planladiklari, daha ¢ok
mart-nisan veya mayis-haziran aylarinda termal tesislere gitmeyi tercih ettikleri ve
tesiste gecirecekleri zamani daha ¢ok dogrudan termal tesisten satin aldiklari

goriilmektedir.

Genel olarak degerlendirildiginde bu ¢alismada ulasilan sonuglar, konuyla ilgili

yapilan onceki ¢aligmalarin bulgularini destekler niteliktedir.
5.2. Oneriler

Aragtirmanin bu bdliimiinde arastirma sonuglarinin ardindan konu ile ilgili nasil
caligmalar veya nasil yenilikler yapilabilir konusunda bilgiler verilmekte ve
caligmalarla ve sektorle ilgili 6neriler sunulmaktadir. Bu 6neriler konuyla ilgili daha
sonraki calismalar i¢in yararli olmasinin yani sira isletmelerin ve pazarlamacilarin

faaliyetleri acisindan da oldukca fazla 6nem arz etmektedir.
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Oncelikle bu calisma bundan onceki calismalari desteklemesinin yani sira,
bundan sonraki yapilacak olan ¢alismalara da yol gosterici niteliktedir. Bundan
sonra yapilacak olan calismalarda daha genis bir Orneklem grubuna hitap
edilmesi ve daha genis kitlelerde arastirma yapilarak daha kesin sonuglar elde
edilmesi 6nerilmektedir.

Analiz sonuglarina gore tliketiciler termal tesisleri saglik amagh tercih ettiklerini
belirtmekte fakat saglik uygulamalarindan tam anlamiyla yararlanmamaktadirlar.
Bu kapsamda calismalar yapilarak tiiketicilerin termal ozellikleri ve saglik
uygulamalarini tam anlamiyla kullanmalar1 amaciyla ¢alismalar yapilmalidir.
Tiiketici satin alma silirecinin her asamasinin birbirini dogrudan etkilemesi
dolayisiyla yapilacak olan pazarlama g¢alismalarmin ayr1 ayr1 degil bir biitiin
olarak degerlendirilmesi daha yararli olacaktir. Bu sayede siiregteki zayif
noktalar daha net goriilebilecek ve tiliketicinin memnuniyeti en {ist diizeyde
saglanabilecektir.

Kadinlarin erkeklere gore kararlarin1 daha erken vererek tesislerde gecirecekleri
zaman1 daha erken satin aldiklart goriilmektedir. Bu yiizden isletmelerin
kadinlarin erken satin almalarina yonelik pazarlama calismalar1 yapmalari
onerilmektedir. Ornegin, erken rezervasyon firsati uygulamalarmin kadinlara
yonelik olmasi bu yonde egilim gosteren kadinlart daha kolay etkileyerek
isletmeyi tercih etmesini saglayabilecektir.

Tiiketicilerin yas gruplarina gore yapilan analizlere gore termal tesise gelen
tiikketicilerin daha ¢ok 36-55 yas araliginda olduklar1 goriilmektedir. Pazarlama
caligmalarinin da bu yas grubuna daha c¢ok hitap etmesinin yararli olacagi
diistiniilmektedir.

Meslek gruplarina gore gekici faktorlere verilen 6neme iligskin belirgin farkliliklar
oldugu goriilmektedir. Bireylerin meslek gruplar1 ¢ekici faktorlerden etkilenme
diizeylerini dogrudan etkileyebilmektedir. Her meslegin kendine gore 6zelligi ve
zorluklar1 bulunmaktadir. Bu da meslek mensuplarinin hangi ¢ekici faktore daha
fazla Onem verecegi konusunda belirleyici olmaktadir. Isletmelerin de
tiiketicilerin meslek 6zelliklerine gore ¢aligmalar yapmasi yararli olacaktir.
Yapilan analizlerde bilgi arama siirecinin higbir demografik ozellige gore
farklilik gostermedigi tespit edilmistir. Buradan da demografik 6zelliklerine gore

biitiin tiiketicilerin bilgi arama siirecinin benzerlik gosterdigi anlasilmaktadir. Bu
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yiizden termal turizm isletmelerinin demografik ozelliklere gore bilgi arama
stireci i¢in bugiline kadar uyguladiklar1 stratejileri degisiklik yapmadan
gelistirilmeleri uygun olacaktir.

Termal tesise gelen tiiketicilerin daha ¢ok 1 ile 7 gilin arasinda konakladigi
yapilan analizlerde goriilmektedir. 1 haftaya kadar konaklayanlara yonelik
pazarlama c¢alismalar1 yapilabilecegi gibi tiiketicilerin geceleme sayilarim
arttirmaya yonelik calismalar yapilmasi da kalis siiresini arttiracagi icin yararl
olacaktir.

Cekici faktorler arasinda katilim diizeyi degerinin en yiiksek oldugu ifadenin
hijyen standartlar1 ve temizlik ile ilgili olan ifade oldugu goriilmektedir. Termal
tesisler saglik ile yakindan ilgili isletmelerdir. Tiiketiciler de termal tesis
secimlerini yaparken hijyen standartlarina ve temizlige dnem vermektedir. Bu
durumda termal tesislerin de temizlige ve hijyen standartlarina 6zen géstermeleri
gerekmektedir. Dolayisiyla tiiketiciler onem verdikleri unsurun varligindan
dolay1 tatmin olacak ve tekrar gelme ve tavsiye etme olasilig1 da artmis olacaktir.
Bilgi arama stirecinde tiiketicilerin en fazla termal tesisi dogrudan arayarak
kendilerinden bilgi aldigi goriilmektedir. Bu yiizden o6zellikle bilgi almak
amaciyla termal tesisi arayan tiiketicilere cevap veren personelin iyi egitim almig
ve termal tesis hakkinda bilgisi olan personellerden olusturulmasi 6nerilmektedir.
Tiiketiciler en az bilgiyi ise turizm danigma biirolarindan almaktadirlar. Bu da
tiiketicilerin turizm danigma biirolart ile ilgili bilgilerinin olmadigin1 ortaya
koymaktadir. Tiiketiciler turizm danigsma biirolar1 hakkinda bilinglendirilirse hem
kullanim oraninda, hem de turizm danisma biirolarinin sayisinda artig
olabilecektir.

Turizm danigma biirolar1 {irlin veya hizmetlerin satin alinmasina yonelik
faaliyetler gelistirmelidir. Bu baglamda tiiketicinin tercih edecegi tesis ile ilgili
daha fazla bilgi alabilmesi saglanabilecektir. Bu baglamda turizm danigma
biirolar1 da daha aktif kullanilabilecektir.

Tiiketici satin alma karar siireci agamalar1 arasinda tiiketim ile egilim arasinda
cok giicli bir iliski oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla tiiketiciler tesisten ve
aldiklar1 hizmetten ne kadar memnun kalirlarsa, tekrar gelme ve g¢evresine ve
arkadaglarina tavsiye etme olasilifi o kadar artmaktadir. Bu yiizden tiiketici

memnuniyetini arttirmaya yonelik c¢alismalar yapilmalidir. Bu ¢alismalar
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tilkketicilerin tesisi c¢evresine ve arkadaslarina tavsiye etme ve tekrar gelme
egilimini de arttiracaktir.

e Arastirma sonuclarina gore tiiketiciler daha c¢ok fiziksel olarak rahatlamak
istedigi i¢in termal turizmi tercih etmektedir. Tesiste en fazla bulunmasi
gerektigini diistindiikleri unsur hijyen standartlarina ve temizlige uygunluk
unsurudur. Internet ortaminda ve tesisi dogrudan arayarak tesisler hakkinda bilgi
almaktadir. Kendilerine en uygun Ozelliklere sahip termal tesisi se¢gmektedir.
Eger memnun kalirlarsa tekrar tesisi segcme olasiliklar1 artmakta ve ¢evre ve
arkadaslarina da tavsiye etmektedirler.

e Tiiketicilerin verdigi cevaplara bakildiginda satin aldiklar1 termal tesisten
memnun kalmalari i¢in en fazla katilim diizeyi harcadiklar1 zaman, emek ve para
ile esdeger karsilik bulmalari ile ilgili olan ifadede oldugu goriilmektedir.
Tiiketici 6dedigi licret karsiliginda beklentisini karsilayacak {irtin ve hizmetle
karsilastiginda memnun kalacaktir. Isletmelerinde iiriin ve hizmetlerine bigtigi
deger ile tiiketiciye sundugu iiriin ve hizmetin orantili olmasi konusuna 6nem

vermeleri gerekmektedir.

Bundan sonra yapilacak olan ¢alismalarda da tiiketici satin alma karar siirecinin
her asamasinin bir arada olmasi ve bir biitiin olarak ele alinmasi, ayrica daha
kapsamli ve genis kitleler lizerinde arastirma yapilarak sektdre ve literatiire katki

saglanmasi onerilmektedir.
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EKLER
EK 1 - Anket Formu

ANKET FORMU
Sayin Katilimci,

Bu anket formu T.C. Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii biinyesinde
yiiriitiilen, ‘Termal Turizm Isletmelerine Yonelik Tiiketici Satin Alma Karar Siireci’
konulu yiiksek lisans tez calismasi i¢in veri toplama amaciyla olusturulmustur. Verilen
cevaplar gizlilik ve giiven ilkelerine bagli kalinarak sakli tutulacak ve sadece arastirmaci
tarafindan degerlendirme amacgli kullanilacaktir. Anket sorularmma vereceginiz gergekci
cevaplar, arastirmanin amacina ulasabilmesi i¢in 6nem arz etmektedir.

Katiliminizdan dolayi tesekkiir ederiz.

Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii Yiiksek Lisans Ogrencisi

Hasan Volkan CAKAN
A. DEMOGRAFIK SORULAR
1. Cinsiyetiniz: 5. Egitim durumunuz (Mezun):
( ) Kadin () Erkek ( ) Ilkdgretim () Lise
2. Medeni Durumunuz: ( ) On lisans () Lisans
()Evli () Bekar () Lisansiistii
3. Yas arahi@imiz: 6. Ayhlk gelir arahgimz (TL):
()17vealtn ()18-25 ()26-35 () 1300 vealtr ( )1301-2500
()36-45 ()46-55 ()56 veiizeri () 2501-3500 () 3501-4500

() 4501-5500 () 5501 ve iizeri
4. Mesleginiz (Liitfen hangi meslek
7. Termal tesis icin ayirdiginiz veya
oldugunu belirtiniz):
harcamay diisiindiigiiniiz para
tutan (TL):

()500vealt1 ( )501-1000
( ) 1001-1500 () 1501-2000

( ) Kamu personeli: ...............
( ) Ozel sektér: ...............

() Serbest meslek: ...............
( )Emekli: ...............

( ) 2001-2500  ( ) 2501-3000

( )Diger: .....oeentl. ( 13001 ve iizeri
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8. Sahip oldugunuz ¢ocuk sayisi:
()YYok ()1 ()2 ()3 ()4vedahafazla

9. Bir yil icinde termal tesisleri ziyaret etme sikhiginiz:
()lkez ()2kez ()3kez ()4kez ( )5vedahafazla

10. Son ii¢ y1l icinde termal tesisleri ka¢ kez ziyaret ettiniz?
()lkez ()2kez ()3kez ()4kez ()5vedahafazla

11. Termal tesisi tercih sebebiniz:

() Saghk ( ) Eglence
( ) Kongre/ls ( ) Tatil/Dinlenme
() Davet/Diigiin () Spor

( ) Diger (Litfen belirtiniz): ...............

12. Termal tesislerde gecireceginiz siirenin satin alma kararim ne kadar siire énce
verirsiniz?
()1lgin ()1lhafta ()15gin

()lay ()3ay () 6 ay ve lizeri

13. Termal tesislerde gecireceginiz zamani ne kadar siire olarak planladinmiz?
()3ginveals ( )4-7glin () 8-15giin

() 16-20 giin ()21 giin ve lizeri

14. Termal tesislerde genellikle hangi donemlerde tatil yapmay tercih edersiniz?

() Ocak-Subat ( ) Mart-Nisan ( ) Mayis-Haziran
( ) Temmuz-Agustos () Eyliil-Ekim ( ) Kasim-Aralik

15. Termal tesiste gecireceginiz zamami satin alma bi¢iminiz:

( ) Seyahat acentalar1 () Dogrudan termal tesis () Internet

( ) Diger (Liitfen belirtiniz): ...............
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B. TERMAL TURIZME ILiSKIN iFADELER

Asagida yer alan Termal Turizme iligkin ifadelere katilma diizeyinizi liitfen her ifade i¢in 1
adet isaret olacak sekilde, ‘Kesinlikle Katilmiyorum’, ‘Katilmiyorum’, ‘Ne Katiliyorum

Ne Katilmiyorum’, ‘Katiliyorum’ veya ‘Kesinlikle Katiliyorum’ olarak isaretleyiniz.

—>

Kesinlikle
Katilmiyorum

Katilmiyorum

Ne Katillyorum

Ne Katilmiyorum

Katiliyorum

Kesinlikle
Katihyorum

Termal tesise giderek farkli ortamlarda bulunmak istedim

Termal tesiste farkli insanlarla tanismak istedim

Termal tesise gelerek is baskisindan uzaklagmak istedim

Termal tesise gelerek ailemle birlikte olmak istedim

Termal tesise gelerek fiziksel olarak rahatlamak istedim

Cevremdekilere termal tesisteki anilarimi anlatmak istedim

N[OOI WN|E-

Geg¢miste termal tesislerde gegirdigim giizel anilar1 tekrar
yasamak istedim

8 | Termal tesise gelerek 6zgiirce hareket edebilmeyi istedim

9 | Rutin islerden uzaklasmak icin termal tesise gelmek istedim

10 | Bu termal tesisi secmemde iklim faktorleri etkili oldu

11 | Cevresinde dogal giizelliklerin bulunmasi bu termal tesisi
segmemde etkili oldu

12 | Termal tesisin kaliteli olmas1 tercihimi etkiledi

13 | Kolay ulagim olanaklarinin olmasi bu termal tesisi segmemde
etkili oldu

14 | Yiyecek icecek olanaklarinin fazla olmasi bu termal tesisi
segmemde etkili oldu

15 | Secgecegim termal tesiste animasyon ve eglence faaliyetlerinin
olmasini istedim

16 | Termal tesis ile ilgili bilgilerin elde edilebilmesi se¢im yapmami
kolaylastird:

17 | Sec¢im yaparken termal tesisin bulundugu bolgede giinliik
cevresel turlarin olmasini 6nemsedim

18 | Termal tesisin emniyetli ve giivenli olmasini istedim

19 | Termal tesisin hijyen standartlarma uygun olmasi ve temizligi
tercihimi etkiledi

20 | Bu termal tesisin iyi bilinen bir yer olmasi tercihimi etkiledi

21 | Secim yaparken termal tesisin ¢evresinde {linlii eglence
yerlerinin olmasi tercihimi etkiledi

22 | Termal tesiste sportif faaliyetlerin bulunmasi tercihimi etkiledi

23 | Termal tesisi gazete ve dergilerden arastirdim

24 | Seyahat acentalarindan termal tesis hakkinda bilgi alip, katalog
ve brostirleri inceledim

25 | Internet ortaminda termal tesis ile ilgili aragtirma yaptim

26 | Ailem ve arkadaslarimdan termal tesis ile ilgili bilgi aldim

27 | Radyo ve televizyondan termal tesislerle ilgili reklamlari takip
ettim

28 | Turizm danigsma biirolarini ziyaret ederek termal tesis ile ilgili
bilgi aldim

29 | Termal tesisi arayarak dogrudan kendilerinden bilgi aldim
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30

Termal tesislerle ilgili gegmis deneyimlerimi hatirladim

31 | Termal tesis ile ilgili hafizamda yer etmis bilgileri kullandim
32 | Termal tesisin indirimli olmasina dikkat ettim

33 | Termal tesiste yapacagim tatili pazarlik yaparak satin aldim

34 | En ekonomik olan tesisi se¢tim, baska hi¢bir sey onemli degildi

35

Su andaki maddi durumum bu termal tesisi segmemde etkili
oldu

36

Fiyat1 en uygun olan termal tesisi tercih ettim

37

Biitceme en uygun olan termal tesisi tercih ettim

38

En son gittigim termal tesisi tercih ettim

39

En iyi bildigim termal tesisi tercih ettim

40

En fazla gittigim termal tesisi tercih ettim

41

Beklentilerimi kismen karsilayacagini diisindiigiim termal tesisi
tercih ettim

42

Bana en uygun 6zelliklere sahip olan termal tesisi segtim

43

Ihtiyaglarimi tamamen karsilayacak termal tesisi se¢tim

44

(Cok fazla 6zelligi olan termal tesisi tercih ettim

45

Her bir alternatif i¢in ayr1 ayr1 ulasim, termal tesis, eglence gibi
unsurlari bir araya getirip 0yle karar verdim

46

Termal tesis kararini verdigim andaki ruhsal durumum
onemliydi

47

Plan yapmayi1 sevmedigim i¢in termal tesis kararini son anda
verdim

48

Termal tesis se¢iminde duygularima gore karar verdim

49

Daha 1yi bir segenegim olmadigi icin bu termal tesisi segtim

50

Termal tesis se¢imini ailemle birlikte yaptim

51

Termal tesis kararini aile tiyelerinin istek ve ihtiyaclarina gore
verdim

52

Akraba ve arkadaglarimdan termal tesis ile ilgili tavsiyeler aldim

53

Termal tesiste gecirecegim zamani en kolay satin alabilecegim
satig yerini tercih ettim

54

Sahip oldugum zaman dilimi bu termal tesisi segmemde etkili
oldu

55

Termal tesis ile ilgili tiim beklentilerimin gergeklestigini
diisiinliyorum

56

Termal tesis igin harcadigim zaman ve emegin karsiligini
aldigimi diislinliyorum

57

Daha oncekilerle karsilastirdigimda en ¢ok bu termal tesisten
memnun kaldigimi diisiiniiyorum

58

Termal tesisi ¢evreme ve arkadaglarima tavsiye ederim

59

Tekrar ayni termal tesise gelmek isterim

60

Her seyi degerlendirdigimde bu termal tesisi secerek vermis
oldugum kararin en dogrusu olduguna inantyorum

61

Termal tesisler arasindan bu alternatifin beklentilerime
uygunluguna gore karar verdim

62

Biitiin degiskenleriyle birlikte en uygun 6zellikte olan termal
tesisi sectim

Calismamiz sona ermistir. Degerli vaktinizi ayirdiginiz icin tesekkiir ederiz.
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EK 2 — Asya Pamukc¢u Termal

Uygulama izin Formu

T.C.
BALIKESIR UNIVERSITESI
SOSYAL BILIMLER ENSTiTUSU MUDURLUGU

TEZ CALISMASI UYGULAMA iZiN FORMU

OGRENCININ

AdiSoyad:r :Hasan Volkan CAKAN

Programi : Turizm isletmeciligi ve Otelcilik Anabilim Dah

Damismam : Dog. Dr. Ahmet KOROGLU

Tez Konusu : Termal Turizm igletmeler'ine Yonelik Tiketici Satin Alma Karar Sireci’

Uygulama yapilmak istenen isletme: Asya Pamuk¢u Termal

Uygulama yapilmak istenen birim: Otelde konaklayan misafirler.

Uygulamanin niteligi (kullamlacak yontem): Yiiz-yiize anket uygulamasi yapilacaktir.

Uygulamanin tarih arahg: 04/04/2016 - 1.2/€52016

NOT: Uygulanacak olan anketin bir niishasi bu formda ek olarak sunulacaktir.

Ogrencinin yukarida belirtilen tarih araliginda Asya Pamuk¢u Termal’ de
konaklayan misafirlere yiiz-ylize anket uygulamasi yapmasina isletme yonetimi
tarafindan izin verilmistir.

Asya Pamukg¢u Termal
Isletme Yetkilisi Adi, Soyadi
imza, tarih
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EK 3 — Adrina Termal Hotel & Spa

Uygulama izin Formu

T.C.
BALIKESIR UNIVERSITESI
SOSYAL BiLIMLER ENSTIiTUSU MUDURLUGU

TEZ GALISMASI UYGULAMA iZiN FORMU

OGRENCININ

AdiSoyad1 :Hasan Volkan CAKAN

Programi : Turizm isletmeciligi ve Otelcilik Anabilim Dah

Danmigsmam : Dog. Dr. Ahmet KOROGLU

Tez Konusu : ‘Termal Turizm isletmelerine Yénelik Tiiketici Satin Alma Karar Siireci’

Uygulama yapilmak istenen isletme: Adrina Termal Hotel Health & Spa

Uygulama yapilmak istenen birim: Otelde konaklayan misafirler.

Uygulamanin niteligi (kullamlacak yontem): Yiiz-yiize anket uygulamasi yapilacaktir.

Uygulamanin tarih araligi: 04/04/2016 - 1§ Q52016

NOT: Uygulanacak olan anketin bir niishas1 bu formda ek olarak sunulacaktir.

Ogrencinin yukarida belirtilen tarih araliginda Adrina Termal Hotel Health &
Spa’da konaklayan misafirlere yiiz-yiize anket uygulamasi yapmasina isletme yonetimi
tarafindan izin verilmistir.

otel Health & Spa

di, Soyadi
(4o

Adrina Termal }
filisi A

O%A'zp\‘e- [

N Oamlx-y Y.
Relb Vi 3 Koty

Ef HEBREMIT / BALIKE 7

66 384 60 60 (pbx) Fax : 385 36 56
Kis No :1-4232-8955-2923218
HREMIT V.D No: 840 037 69 60

TR
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EK 4 — Saruhan Termal Otel

Uygulama izin Formu

T.C.
BALIKESIR UNIVERSITESI
SOSYAL BiLIMLER ENSTiTUSU MUDURLUGU

TEZ GCALISMASI UYGULAMA iZiN FORMU

OGRENCININ

Ad1Soyadr :Hasan Volkan CAKAN

Programi  : Turizm isletmeciligi ve Otelcilik Anabilim Dali

Danismam : Dog. Dr. Ahmet KOROGLU

Tez Konusu : ‘Termal Turizm isletmelerine Yénelik Tiiketici Satin Alma Karar Siireci’

Uygulama yapilmak istenen igletme: Saruhan Termal Otel

Uygulama yapilmak istenen birim: Otelde konaklayan misafirler.

Uygulamanin niteligi (kullanilacak yontem): Yiiz-yiize anket uygulamasi yapilacaktir.

Uygulamanin tarih arahigy: 04/04/2016 - 18./05/2016

NOT: Uygulanacak olan anketin bir niishasi bu formda ek olarak sunulacaktir.

Ogrencinin yukarida belirtilen tarih araliginda Saruhan Termal Otel’de
konaklayan misafirlere yiiz-yiize anket uygulamasi yapmasina isletme yonetimi
tarafindan izin verilmistir.

Saruhan Termal Otel
isletme Yetkilisi Ad1, Soyadi
imza, tarih

A
}Hoyi201b Elcin [peal .
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OGRENCININ

EK 5 — Adramis Termal Otel

Uygulama izin Formu

T.C.

BALIKESIR UNiVERSITESI
SOSYAL BILIMLER ENSTiTUSU MUDURLUGU

TEZ GALISMASI UYGULAMA iZiN FORMU

Adi Soyada

: Hasan Volkan CAKAN

Programi

: Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Anabilim Dah

Danmigman

: Dog. Dr. Ahmet KOROGLU

Tez Konusu

: Termal Turizm Isletmelerine Yénelik Titketici Sahin Alma Karar Siireci’

Uygulama yapilmak istenen igletme: Adramis Termal Otel

Uygulama yapilmak istenen birim: Otelde konaklayan misafirler.

Uygulamanin niteligi (kullanilacak yontem): Yiiz-yiize anket uygulamasi yapilacaktir.

Uygulamanin tarih arahg: 04/04/2016 -15./05/2016

NOT: Uygulanacak olan anketin bir niishasi bu formda ek olarak sunulacaktir.

Ogrencinin yukarida belirtilen tarih araliginda Adramis Termal Otel’de
konaklayan misafirlere yiiz-yiize anket uygulamasi yapmasina isletme yonetimi
tarafindan izin verilmistir.

_ Adramis Termal Otel
Isletme Yetkilisi Adi, Soyadi

'mza, tarih
S Aol

om SAN. VE TiC. LTD.

EMIT V.D. 067 113 1771
Tt Yo Uzor's. Kmaom:cs‘c 3

137



