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calisanlarina, biiylik ve kiiciik hamam idari miidiirleri ile tiim ¢alisanlarina, tim ev
pansiyon sahipleri ile calisanlarina, lisans ve yliksek lisans egitimim siirecinde
egitimime katki saglayan tiim hocalarima ve ayrica bu tezin hazirlanmasinda maddi

manevi emegi gecen herkese tesekkiir ederim.
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OZET

Bu calismada Kizilcahamam il¢esinde ev pansiyonlarmna yonelik turist
beklentileri ile mevcut durumun karsilastirilmasi yapilarak, bu karsilagtirmanin
turistlerin davranigsal niyetlerinde bireysel degiskenlere (cinsiyet, yas, egitim
durumu, meslek, gelir durumu, medeni durum) gore anlamli bir farklilik gosterip
gostermediginin arastirilmasi amaglanmistir. Arastirma da veri toplama araci olarak
anket uygulanmigtir. Anket formu {i¢ boliimden olusmustur. Elde edilen verilerin
analizi SPSS 16 istatistik paket programi ile yapilmistir. Arastirma sonucunda
pansiyonda konaklayan turistlerin tatmin diizeylerinin beklentilerinin altinda kaldigi
ve beklentilerinin karsilanamadigi goriilmiistiir. Ayrica pansiyonda konaklayan
turistlerin tatmin diizeylerinin hizmet kalitesi boyutu, fiziki alt yap1 boyutu ve
personel tutumu boyutu ile davranissal niyetleri arasinda istatistiksel olarak anlamli

bir iliski bulunmustur.

Anahtar kelimeler: Termal Turizm, Ev Pansiyonculugu, Hizmet Kalitesi,
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SUMMARY

In this study, it is aimed to investigate whether there is a significant
difference in the behavioral intentions of tourists according to individual variables
(gender, age, educational status, occupation, income status, marital status) by
comparing the current situation with the tourist expectations of the boardinghouse in
Kizilcahamam province. The survey was conducted as a data collection tool. The
questionnaire consists of three parts. Analysis of the obtained data was done with
SPSS 16 statistical package program. As a result of the research, it was seen that the
satisfaction levels of the tourists staying at the board stayed below expectations and
the expectations could not be met. In addition, a statistically significant relationship
was found between service quality dimension, physical infrastructure dimension and
personnel attitude dimension and behavioral intentions of satisfaction level of

tourists staying at boarding.

Key Words: Thermal Tourism, Boardinghouse, Service Quality, Customer

Satisfaction, Behavioral Intention.



KISALTMALAR VE SIMGELER LISTESI

MTA

Kulturturizm

SPA (Sanus Per Aquam)

ISPA (International SPA Association)
EUSPA (European Spa Association)

It / sn

TMMOB

KFG

: Maden Teknik Arama Enstitiisii
: Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1

: Suyla Gelen Saghk

: Uluslararas1 SPA Birligi

: Avrupa Spa Birligi

: Litre / Saniye

: Tiirk Mithendis ve Mimar Odalar1

Birligi

: Korelasyon Katsayis1

: Kalite Fonksiyonu Gogerimi



TABLOLAR LISTESI
Tablo- 1: Arastirmada Kullanilan Ol¢eklerin Cronbach Alpha Degerleri........ 54
Tablo- 2: Ev Pansiyonlarinda Konaklayan Turistlere iliskin Demografik
OZEIIKIET ......ccoooiiii s 59
Tablo- 3: Ev Pansiyonlarinda Konaklayan Turistlerin Yasadiklar1 Ulkeler ..... 60

Tablo- 4: Ev Pansiyonlarinda Konaklayan Turistlerin Yasadiklar: Sehirler....61

Tablo- 5: Ev Pansiyonlarinda Konaklayan Turistlerin Seyahat Davranislarina

THSKIN BUIGUIAT ..o, 63
Tablo- 6: Turistlerin Pansiyon Isletmesine Yonelik Beklentileri........................ 65
Tablo- 7: Turistlerin Pansiyon Isletmesine Yonelik Tatmin Diizeyleri.............. 68
Tablo- 8: Turistlerin Pansiyon Isletmesine Yonelik Davranissal Niyetleri ........ 71
Tablo- 9: Beklenti Olcegi Hizmet Kalitesi Boyutu lliskisiz iki Orneklem T

T@SEICT I .....oeiiniiiie et e e e e 72

Tablo- 10: Beklenti Olcegi Hizmet Kalitesi Boyutu Tek Yonlii Anova Testleri

SONUCIATL........oooo 73
Tablo- 11: Yas — Beklenti Olcegi Hizmet Kalitesi Boyutu Anova Testi Sonuclari
............................................................................................................................... 74
Tablo- 12: Egitim Durumu — Beklenti Ol¢egi Hizmet Kalitesi Boyutu Anova
Testi SOMUCIATT...........oooiiiiiiiii et aeaaeesasaasassasssssaasanee 74
Tablo- 13: Meslek Durumu — Beklenti Olcegi Hizmet Kalitesi Boyutu Anova
Testi SOMUCIATT...........oooiiiiiiiii et aeaaeesasaasassasssssaasanee 75
Tablo- 14: Gelir Durumu — Beklenti Olcegi Hizmet Kalitesi Boyutu Anova Testi
SONUCIATL.........ooo 76
Tablo- 15: Beklenti Olcegi Fiziki Alt Yapi Boyutu iliskisiz iki Orneklem T
T@SEICTT .....ooinieieee et 77

Tablo- 16: Beklenti Olcegi Fiziki Alt Yapi Boyutu Tek Yonlii Anova Testleri
SONUCIATL.........ooo 77
Tablo- 17: Yas — Beklenti Olcegi Fiziki Alt Yapi1 Boyutu Anova Testi Sonuclar



Xi

Tablo- 18: Egitim Durumu — Beklenti Ol¢egi Fiziki Alt Yap: Boyutu Anova

Testi SOMUCIAT..........oooiiiiiiiiii et eeeeaaesessessassesesssaasaaaes 78
Tablo- 19: Meslek Durumu — Beklenti Olcegi Fiziki Alt Yapi Boyutu Anova
Testi SOMUCIATT...........ooiiiiiiiiie et eeeaeaeeeeaseasassassssseasaenes 79
Tablo- 20: Beklenti Olcegi Personel Tutumu Boyutu iliskisiz iki Orneklem T
T@SEICTT .....ooineiiiee et 80

Tablo- 21: Beklenti Ol¢egi Personel Tutumu Boyutu Tek Yénlii Anova Testleri

SONUCIATL.........ooo 81
Tablo- 22: Yas — Beklenti Olcegi Personel Tutumu Boyutu Anova Testi
SONUCIATL.........ooo 82
Tablo- 23: Egitim Durumu — Beklenti Olcegi Personel Tutumu Boyutu Anova
Testi SOMUCIATT..........ooooiiiiiiiiiiie ettt e e seeeaeeesseaaassassssseasanee 82
Tablo- 24: Meslek Durumu — Beklenti Olcegi Personel Tutumu Boyutu Anova
Testi SOMUCIATT..... ...ttt eee e baeaaassssasaassasessseasanee 83
Tablo- 25: Gelir Durumu — Beklenti Olcegi Personel Tutumu Boyutu Anova
Testi SOMUCIATT...........ooooiiiiiiiiiiii et aeaeaeaessasssaseasesssaaeaaae 83
Tablo- 26: Tatmin Olcegi Hizmet Kalitesi Boyutu iliskisiz iki Orneklem T
T@SEICT I .....ooiniiie e et 85

Tablo- 27: Tatmin Olgegi Hizmet Kalitesi Boyutu Tek Yonlii Anova Testleri
SONUCIATL.........ooo 86
Tablo- 28: Yas — Tatmin Ol¢egi Hizmet Kalitesi Boyutu Anova Testi Sonuglar

Tablo- 29: Egitim Durumu — Tatmin Olcegi Hizmet Kalitesi Boyutu Anova Testi
SONUCIATL.........ooo 87
Tablo- 30: Meslek Durumu — Tatmin Ol¢egi Hizmet Kalitesi Boyutu Anova
Testi SOMUCIAT...........oooiiiiiiiiiie e e e e esasaasassassssseasaeae 87
Tablo- 31: Gelir Durumu — Tatmin Ol¢egi Hizmet Kalitesi Boyutu Anova Testi
SONUCIATL.........ooo 88
Tablo- 32: Tatmin Olgegi Fiziki Alt Yap1 Boyutu iliskisiz iki Orneklem T
T@SEICT I .....ooiniiie e et 88



xii

Tablo- 33: Tatmin Olcegi Fiziki Alt Yapi Boyutu Tek Yonlii Anova Testleri
SONUCIATL.........ooo 89
Tablo- 34: Yas — Tatmin Olgegi Fiziki Alt Yap1 Boyutu Anova Testi Sonuglari190

Tablo- 35: Egitim Durumu — Tatmin Olcegi Fiziki Alt Yap: Boyutu Anova Testi
SONUCIATL.........ooo 90
Tablo- 36: Meslek Durumu — Tatmin Olgegi Fiziki Alt Yap1 Boyutu Anova Testi
SONUCIATL.........ooo 91
Tablo- 37: Tatmin Olcegi Personel Tutumu Boyutu iliskisiz iki Orneklem T
T@SEICT T .....ooineiiiee e et 92
Tablo- 38: Tatmin Olgegi Personel Tutumu Boyutu Tek Yénlii Anova Testleri
SONUCIATL.........ooo 93
Tablo- 39: Yas — Tatmin Olgegi Personel Tutumu Boyutu Anova Testi Sonuclar
............................................................................................................................... 93
Tablo- 40: Gelir Durumu — Tatmin Ol¢egi Personel Tutumu Boyutu Anova
Testi SOMUCIAT...........oooiiiiiiiiii ettt eeeeeeeesaaassaeaasessasesssessaean 94
Tablo- 41: Davramssal Niyet Olcegi Iliskisiz iki Orneklem T Testleri .............. 94
Tablo- 42: Davramssal Niyet Olcegi Tek Yonlii Anova Testleri Sonuclari........ 95
Tablo- 43: Yas — Davramissal Niyet Olcegi Anova Testi Sonuclar..................... 95
Tablo- 44: Egitim Durumu — Davramssal Niyet Olcegi Anova Testi Sonuclari. 96
Tablo- 45: Meslek Durumu — Davramssal Niyet Olcegi Anova Testi Sonuclari 97
Tablo- 46: Gelir Durumu — Davramssal Niyet Olcegi Anova Testi Sonuclari ... 98
Tablo- 47: Beklenti Olcegi ile Tatmin Olgegi iliskili Orneklem T Testleri ........ 99

Tablo- 48:
Tablo- 49:

Pearson Korelasyon Matrisi Tatmin ve Davramssal Niyet Olcegi . 102

Hipotez Sonu¢ Tablosu



xiii

SEKILLER LIiSTESI
Sekil 1. Jeotermal Kaynaklar Haritas ...................cccccooeviiiiiiiiiiiieeeieeeeen 15
Sekil 2. Termal Turizm Kentleri Bolgeleri Haritasi.......................coocooineno. 17
Sekil 3. Hizmet Kalitesi Boyutlari...................cccoooiiiiiiiiniieeeeeeeee 28

Sekil 4 . Kalite, Memnuniyet ve Davramissal Niyet Arasindaki iliski................. 33



Giris

Tim diinyada oldugu gibi Tiirkiye’de de turizmin mevsimsellikten ve
bolgesellikten armdirilip tiim iilkeye ve tiim yila yayma ¢alismalar1 igerisinde turizm
cesitlendirilmesine gidilmistir. Bu kapsamda saglik turizmi 6n plana ¢ikarilmis ve
yatirimlar tesvik kapsamina almmistir. Kiltir ve Turizm Bakanliginin turizm
yatirimlarmi desteklemek amaciyla ilan ettigi turizm merkezlerinden 65 tanesi termal
turizm statiisiinde yer almaktadir. Bugiine kadar, 2634/4957 sayili “Turizmi Tesvik
Kanunu” uyarinca ilan edilmis ve halen yiiriirliikte bulunan 65 adet “Termal Turizm
Merkezi”, ayrica 2634/4957 sayili Kanun uyarinca ilan edilmis 2 adet “Kiiltiir ve
Turizm Koruma ve Gelisim Bolgesi” bulunmaktadir. “Turizmi Tesvik Kanunu”
uyarinca ilan edilmis termal turizm merkezlerinden biriside Ankara Kizilcahamam -

Seyhamami Termal Turizm Merkezi’dir.

Jeotermal su kaynaklar1 bakimmdan biiyiik bir zenginlige sahip olan ilgede
Saglik Bakanlig1 isletme izin belgeli isletmeler yaklasik 4500 yatak kapasitesi ile
hizmet vermektedir. Ilgede hizmet veren bu konaklama isletmelerinden elde edilen
yaklagik rakamlar ilgede yilda 437.000 ziyaret¢inin en az bir gece konakladigini
gostermektedir. Konaklama tesislerinin doluluk oranlarindan, mevsimsel tercihlerin
daha ¢ok yaz aylarinda oldugu anlagilmaktadir. Kaplica ve icme suyu kaynaklarindan
yararlanmak i¢in yapilan termal turizm, uzun bir konaklama siiresini
gerektirmektedir. Yogun turist talebi ile karsilagilan yaz aylarinda yetersiz yatak
kapasitesi sorunu, sadeligi ve ticretli isgoren calistirmamasi nedeni ile daha ucuz olan
ev pansiyonculugu yontemi ile asilmaya calisilmaktadir. Cok yonlii bir bakisla; ev
pansiyonculugu ile igsizlik sorunu ortadan kalkmakta, iilke ekonomisine ve aile
biitcesine katki saglanmakta, bakimli kent kimliginin olusturulmasi saglanmakta,
turizmin degisik bir boyutunun olusturulmasi ve giiniimiiz turistinin dogal yasam

0zleminin gergeklestirilmesi gibi amaglara cevap verilmektedir.



Bu c¢alismada Kizilcahamam ilgesinde yerel halkin ev pansiyonculugu
yapmast konusu incelenmis olup calismanin devaminda ev pansiyonculuguna
yonelik turist tercihleri ile turist beklentileri belirlenmeye calisilmistir. Ayrica ev
pansiyonculuguna yonelik turist beklentileri ile mevcut durumun karsilastirilmasi
yapilarak turistlerin beklentilerinin ne diizeyde karsilandigi belirlenmistir. Bunlara
ilave olarak arastirmada ev pansiyonculuguna yonelik turist memnuniyetleri ile

turistlerin davranigsal niyetleri arasindaki iligki arastirilmastir.



BIiRINCIi BOLUM
TERMAL TURIZM
1.1. Termal Turizm Tanimi

Thermae, kelimesi Grek kokenli bir kelime olup Tiirkceye “Termal” olarak
gecmistir ve dogal sicak su kaynaklar1 ve kaplicalar1 ifade etmek icin kullanilmistir.
Yine kaplicalar i¢in kullanilan bir diger kelime ise SPA’dir. Bu kelimenin kdkeni
kesin olmamakla birlikte, Latince “Sanitas Per Aquas” (sudan gelen saglik/iyilik)
kelimelerinin bas harflerinden alindig1 diisiiniilmektedir. Bu harflere, bazi Roma
hamamlarinin mermer duvarlar1 {izerine rastgele kazinmis sekilde de rastlanmistir
(Uyiimez ve Ilasli, 2009: 63). Termal turizm termomineral su banyosu, i¢me,
inhalasyon, ¢amur banyosu gibi ¢esitli tiirdeki yontemlerin yaninda iklim kiirti, fizik
tedavi, rehabilitasyon, egzersiz, psikoterapi, diyet gibi destek tedavilerinin
birlestirilmesi ile yapilan kiir (tedavi) uygulamalar1 yani sira termal sularin eglence
ve rekreasyon amac¢h kullanimi ile meydana gelen bir turizm tiridiir (Kiiltiir ve
Turizm Bakanligi, 2017). Diger bir ifade ile termal turizm, dogal sekilde belirli
sicakliga sahip olarak yer iistiine ¢ikan ve faydali mineralleri igeren sifali sularin ve
sifal1 camur ve buharlarin bulundugu yorelerde, yoreye 6zgii iklim sartlar1 icerisinde

gerceklesen bir turizm tiiriidiir (Oztiirk ve Yazicioglu, 2002: 9).

Termal turizm faaliyetinin yiiriitiildiigl tesisler, termal konaklama tesisleri ve

termal kiir tesisleri olmak tizere ikiye ayrilir (Kiiltlir ve Turizm Bakanligi, 2017):

a) Termal konaklama tesisleri: Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve
Niteliklerine Iliskin Yonetmelikte tanimlanan asli konaklama tesisleri ile birlikte
isletilip belgelendirilen ve biinyesinde yer aldiklar1 konaklama tesislerinin tiir ve
sinift da belirtilerek isimlendirilen termal tesislerdir. Bu tesisler ayrica asagida

belirtilen nitelikleri tasirlar:



1) Tesis biinyesinde bulunmamasi halinde ikinci sinif lokanta,
2) Cesitli spor aktivitelerine imkéan verecek diizenlemeler,
3) Acik alanlarda 6zenli ¢evre diizenlemesi.

b) Termal kiir tesisleri: Biinyesinde konaklama yapilmadan kiir programi
cercevesinde isletilip belgelendirilen termal tesislerdir. Bu tesisler asagidaki su

nitelikleri tasirlar:
1) Giris tesisleri ve satis tinitesi,
2) Birinci smif lokanta veya ikinci sinif lokanta ile kafeterya,
3) Cesitli spor aktivitelerine imkan verecek diizenlemeler,
4) Acik alanlarda 6zenli ¢cevre diizenlemesi.

Bir tesisin termal tesis olabilmesi i¢in Avrupa iilkelerinde gecerli standartlar

ise su sekilde belirtilmistir (Kiilekci, 2009: 5):
* Balneoterapinin (kaplica tedavisi) su evsafina uygun seklinin olmasi
* Klimaterapi (iklim kiirii) imkanlarinin bulunmasi.
* Giines terapi imkanlarmin saglanmasu.
* Acik hava terapi imkanlarinin saglanmasi.

*Aktif ve pasif hareket terapi ve degisik sekilde terapatik jimnastik ve saglik

kazandiric1 spor imkanlarmnin bulunmast.
* Hidroterapi (tatl su kiirii) imkanlarmin saglanmasu.
* Termoterapi (1s1 kiirli) imkanlarinin bulunmasi.

* [s1n tedavi imkanlarmin bulunmasi.



« Inhalasyon-terapi (solunum yoluyla kiir) imkanlarmin saglanmas.

* Parafin ve ¢amur banyosu imkanlarinin bulunmasi.

* Aletli, aletsiz masaj imkanlarinin olmasu.

* Diyet-terapi imkan.

* Diagnostik imkanlar.

* Rontgen ve laboratuvar imkanlar.

* Tedavi programina uygun uzman hekim, terapist ve hastabakici bulunmasi.

* Otel etrafinda, kiir parki yapilma imkani yoksa agaclandirma ve

ciceklendirme ile bir park yapilmasi.

* Acik hava spor imkanlarinm bulunmasi (tenis, mini golf, acik yiizme

havuzu v.b.).
* Kapali termal ve normal su havuzlarinin bulunmasi.

* Kiir merkezinin otelin catis1 altinda yapilma imkanmin olmamasi halinde,

otel ile kiir

merkezi arasinda 1sitilmig bir yer alt1 tiineli gibi kapali bir baglant1 biriminin

mevcut olmasi.
* Otel odalarindaki banyolarda termal su baglantisinin olmasi.
* Yildiz kategorisine gore otel konforunun saglanmasi

Kaplica tesisinde bulunan balneoterapi birimlerinden tedavi havuzu birimi,
sira banyolar1 birimi ve igme kiirli biriminin “Kaplicalar YoOnetmeligi’ne gore
asagidaki ozellikleri tasimasi gerektigi belirtilmistir: (Saglik Bakanligi, 2017; Diger

balneoterapi birimi 6zellikleri i¢in bkz. Kaplicalar Yonetmeligi)



a) Tedavi havuzu birimi: Havuz, soyunma-giyinme dolaplari, dus ve
dinlenme mekanlarindan olusur. Havuzun boyutlar1 kullanici kapasitesine gore
belirlenir. Havuz zemin alani kisi basma en az ii¢ metrekare olacak sekilde
diizenlenir. Havuzun derinligi en fazla net 150 santimetre olmalidir. Havuz igine inen
dolgu basamakli merdiven bulunur, ayrica merdiven kenarma ve havuz i¢ duvarina
tutunma kollar1 yapilir. Gerekirse havuz igine hasta indirmeye yarayan sabit veya
hareketli bir sistem kurulur. Havuzlarda su tasrma ve tahliyesini saglayan
sistemlerin bulunmasi zorunludur. Havuz ¢evresinde devamli su degisimini saglayan
su tasmrma oluklar1 yer alir. Havuz suyu kullanici bagina saatte 1500 mililitre
yenilenecek bicimde havuza verilir. Havuza girmeden dus ve ayak dezenfeksiyon
kanalindan geg¢ilmesi saglanir. Havuzun doldurulmasinda, havuz i¢inde hareketsiz su

bolgelerinin olugsmasimi dnleyecek sekilde bir doldurma ve tasirma sistemi kullanilir.

b) Sira banyolar1 birimi: Banyo odasinin alani en az net 5 metrekare
olmalidir. Banyo odasinda ortaya ¢ikacak su buhari ile karbondioksitli veya kiikiirtlii
su kullaniliyor ise ortama salinacak gazlarin banyo odasindan tahliyesi i¢cin yeterli
havalandirma diizenegi bulunmalidir. Banyo odasinda sadece tedavi amacina uygun
banyo kiiveti ve donanimi yer alir, tuvalet bulunmaz. Tedavide, karbondioksitli veya
kiikiirtli su kullaniliyor ise bu tiir sularin tedavide kullanimi i¢in 6zel olarak
tasarlanmis kiivetler kullanilir. Kiivetlerde kullanilan su her hastadan sonra
degistirilir, usuliine uygun kiivet temizliginin yapilmasmin ardindan bir sonraki

hastanin kullanimina sunulur.

¢) Ieme kiirii birimi: Igme kiirii igin ayrilan mekanlarmn biiyiikligii, kiirden
yararlanan hastalarin sayisma gore belirlenir. Igmede; her hasta icin ayr1 tek
kullanimlik, tercihen kagit bardaklar kullanilir, kullanilan suya dezenfeksiyon amagl
bir katki maddesi eklenemez, kullanilacak su, icme yerine hijyenik kosullara dikkat

edilerek dogrudan kaynaktan ve bekletilmeden ulastirilir.



1.2. Termal Turizmin Islevleri

Bu boéliimde termal turizmin, saglik, sosyo kiiltiirel ve ekonomik iglevinden

bahsedilecektir.
1.2.1. Saghk Islevi

Eski c¢aglardan itibaren saglik nedenleri, insanlarmn yer degistirmeleri i¢in
onemli bir gerekce olmustur. Su, insan yasaminda onemli bir yere sahip olmustur ve
cesitli hastaliklardan korunmada ve bazi hastaliklarin tedavisinde sifali sulardan
yararlanma yoluna gidilmistir (Tengilimoglu ve Karakog, 2013: 82). Bu baglamda,
biliyiik sehirlerdeki hava kirliligi, sagliksiz ortamlar, gittikge artan alkol ve
uyusturucu kullanimi, kaza veya hastalik vb. nedenler, insanlar1 tekrar sagliklarini
kazanma adina termal tesislere yonlendirmektedir (Tengilimoglu ve Karakog, 2013:
82). Glinlimiizde termal tesislerde pek ¢ok hastaligin tedavisi yapilmaktadir. Bazi
termal tesislerde doktor gozetiminde yapilan termal tedavi uygulamalar: kiir tedavi
sirecinin daha verimli ge¢cmesine olanak saglamaktadir. Termal tesislerde
yararlanilan sifali sulardan ¢ogunlukla su rahatsizliklar nedeniyle yararlanilmaktadir

(Tengilimoglu ve Karakog, 2013: 82-83; Aktaran: Tokmak, 2015: 58-59):
Romatizmal Hastaliklar
Deri ve Cilt Hastaliklar1
Kadin Hastaliklar
Kan Dolasimi Hastaliklar1
Karaciger ve Safra Kesesi Hastaliklar1
Kalp ve Damar Sertligi Hastaliklar1
Solunum Yolu Hastaliklar

Norolojik Rahatsizliklar



Sindirim Sistemi Mide ve Bagirsak Hastaliklar1
Bobrek ve Idrar Yolu Hastaliklar:

G0z Hastaliklar

Kemik ve Kire¢lenme Rahatsizliklar1

Hastalik ve Ameliyat Sonras1 Rahatsizliklar
Metabolizma Bozukluklar1

Cocuk Felci ve Diger Felgli Hastaliklar1

Sifali sularin kimyasal bilesimlerine gore tedavide kullanildig: hastalik tiirleri

ise su sekildedir:

Sodyum Kloriirlii Sular: Romatizmal hastaliklar, deri hastaliklari, astim-bronsit

gibi solunum yolu hastaliklar1 ve kalp ve dolagim hastaliklar1

Bikarbonath Sular: Beslenme bozukluklar1 ve hastaliklari, bobrek ve idrar yolu

hastaliklari, romatizmal hastaliklar

Siilfath Sular: Mide bagirsak, safra kesesi ve karaciger rahatsizliklari, bobrek ve

idrar yollar1 hastaliklari, romatizmal hastaliklar.

Demirli Sular: Kandaki demir oranmi diizenleme ve eksikligini giderme,

romatizmal hastaliklar
Arsenikli Sular: Cesitli cilt hastaliklar

Iyotlu Sular: Solunum yolu rahatsizliklari, goz hastaliklari, kalp ve dolasim yolu

hastaliklar1 ve guatr.

Kiikiirtlii Sular: Romatizmal hastaliklar, deri hastaliklari, kadin hastaliklari, goz

hastaliklar1 ve solunum yolu hastaliklar1



Radyoaktif Sular: Tiim organizmanin uyarilmasi, sinirsel ve biinyesel yorgunluk
giderme, romatizmal hastaliklar, hormonal dengesizliklerin giderilmesi, kadin

hastaliklar1 ve kalp-kan dolasimi rahatsizliklar.

Camurlu Sular: Kadin hastaliklari, romatizmal hastaliklar, deri hastaliklar1 ile sinir

ve kas yorgunluklari.

Sifali sulardan yararlanma sekilleri ise icten tedavi, distan tedavi ve viicut

bosluklarina uygulama tedavisi olmak {izere genel olarak {i¢ tiirlidiir.
Icten Tedavi: Sularin belirli miktarlarda icilmesidir.

Distan Tedavi: Su banyosu, buhar banyosu, c¢amur banyosu seklinde

uygulanmaktadir.

Viicut bosluklarina uygulama tedavisi: Solunum sistemi tedavisi bugu koklama,

serpintileme vb. sekillerde yapilir.

Termal tesisler sadece rahatsizligi bulunan bireyler i¢in hizmet vermektedir.
Saglikli insanlar i¢cin daha saglikli olmak zinde kalmak gibi nedenlerle tercih
edilebilir. Kaplicalardan yararlanan hastalar iyilestikten sonra bile rutin olarak termal

tesislerine gitmeye devam etmektedirler.

Kemik tiimorii, mikrobik kemik ve eklem rahatsizliklarina, mide ve bagirsak
tiimorti, varis ve llser rahatsizliklari, siroz ve hepatit rahatsizliklari, kalp yetersizligi

gibi durumlardaki kisiler i¢in termal tedavi tercih edilmelidir.
1.2.2. Sosyo-Kiiltiirel islevi

Termal turizmde, insanlarin hem fiziksel hem de ruhsal agidan saglikli olmas1
amacglanmistir. Bu anlamda toplumda, saglikli goriilen kisi sayis1 arttirmak suretiyle,

yasama olumlu bir bakis ag¢is1 kazandirilmaya ¢aligilmaktadir.
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Tarihi kaplicalar gibi kiiltiirel miras olarak adlandirilabilecek yapilarin
etrafinda ya da iginde yapilan tesislerin bu mekanlarin popiileritesini yeniden
canlandirabilir. Diger taraftan da yeni yapilar ile tarihi yapilar arasinda denge
saglayabilmek olduk¢a Onemlidir. Ayrica kurulan bu tesisler is giiciiniin bdlgeye

cekilmesine de neden olabilecektir (Aktaran: Tengilimoglu ve Karakog, 2013: 84).
1.2.3.Ekonomik fslevi

Daha onceki boliimlerde de belirtildigi gibi termal tesislerde konaklama,
fiziksel bakim, dinlenmeye yOnelik aktiviteler ve tedavi i¢in sunulan biitiin hizmetler
ayrt gelir kaynagidir. Bu nedenle, termal turizmin ekonomiye katkisi, birebir

olciildiigiinde diger ¢cogu turizm dalina gére daha fazla olmaktadir.

Termal merkezlerde bulunan tesislerde konaklayarak kiir merkezinden
yararlananlardan baska dogrudan kiir merkezine ve kiir parkina sundugu hizmetleri
alan giiniibirlik¢ilerde dnemli oranda gelirin ortaya ¢ikmasina saglanmaktadirlar. ilk
kurulus giderleri fazla olmasina ragmen, termal tesisler, maliyeti kisa zamanda geri
odeyen verimli yatirimlardir. Ayrica termal sularmn, Ozellikle saglik konusunda
yapmis oldugu olumlu etkiler, ila¢ tiiketiminde bir azalma meydana getirmesi ayni

zamanda iilke ekonomisine de 6nemli dl¢iide bir katkidir.

Sosyo-kiiltiirel islevde de belirtildigi gibi tesislerde istthdam yaratilmasi
ekonomik ag¢idan da 6nemli bir unsur olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Tengilimoglu ve

Karakog, 2013: 84-85).
1.2.4.Cevresel Islevi

Saglikli ve zinde bir viicuda ve akil saghgma sahip olabilmek adina yapilan
bu turizm hareketinde yararlanilan termal kaynaklarin, magaralarin, camurlarin ve
onceki boliimlerde belirtilen tiim varliklarin meydana gelebilmesi iyi bir bitki Ortiisti
ve iklime sahip olabilmeye ve bunlarin korunabilmesine baglidir. Bu nedenle termal
kaynaklarin bulundugu alanlarda, bu kaynaklarn siirdiiriilebilirliginin saglanabilmesi

icin ¢evre dostu uygulamalarin 6nemi biiyiiktiir (Aktaran: Tengilimoglu ve Karakoc,
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2013: 85). Son yillarda termal turizmi 6n plana ¢ikarmak amaciyla halkin kaplica
bolgelerinde diisiik bedeller 6deyerek kalict konut edinmesini saglayan devremiilk
sisteminin yayginlagmasi kontrolsiiz yapilasmaya ve bu kontrolsiiz yapilasma ise

gelisigiizel su kullanimi ile israfa neden olabilmektedir (Toktas, 2015: 123).
1.3. Termal Turizmin Tarihcesi

Yapilan arkeolojik ¢aligsmalara gore, termal sular yaklasik 10 bin yildan fazla
siiredir bir¢cok topluluk tarafindan termal tedavi ve terapiler i¢in kullanilmaktadir.

(Contu, 2006: 29).

Romalilarin Ingiltere’yi isgallerinden sonra Avrupa’da insanlar, sicak su
kaynaklar1 bularak kullanma yoluna gitmislerdir. Bath (Ingiltere), Baden — Baden
(Almanya), Aix ve Les Bayins (Fransa) ve Spa kaplicalar1 (Belcika) 18.yiizyilda
taninmis kaplicalardir (Keskin, 2008: 12). Avrupa’daki 18. ve 19. yiizyillardaki
bilimsel arastrmalar ve Madam Curie’nin 20.y.y’ m baslarinda radyoaktiviteyi
bulmasi ile radonlu sicak sularm tiptaki amacina uygun olarak degerlendirilmeye
baslanmis ve boylece kaplica tedavisi ortaya ¢ikmistir. Yasana gelismelere paralel
olarak kaplica hekimligi kavrami dogmustur. Dogu Avrupa iilkelerinde tip
akademileri denetimine verilen termal merkezlerin baslicalar1 Fransa ve Italya’da

goriilmiistiir. (Sandike1, 2008: 27).

Anadolu’da yasayan ilk cag devletlerinin de termal kaynaklardan 6nemli
Olciide yararlandig1 bilinmektedir. Etiler zamaninda kullanildigi bilinen baslica
kaplicalar Kirsehir Karakurt ve Cigekdagi Bulamaghh Kaplicalar1 ile Ankara
Haymana, Ankara Ayas ve Bolu Asagi Babas Kaplicalaridir. Eski Ege Medeniyetleri
doneminde faydalanilan kaplicalarin baglicalar1 ise Pamukkale Kaplicalar1 ile Manisa
Sardes Kaplicalaridir. Frigler doneminden bu yana insanli§a hizmet vermekte ve sifa
dagitmakta olan Sivrihisar Cardak ve Afyon Gazligél Kaplicalar1 da en 6nemli
kaplicalarimizdandir. Canakkale — Kestanbol, Erzurum-Pasinler, Samsun-Ladik,
Yozgat-Terzili kaplicalar1 gibi bir¢ok kaplicanin Romalilar Déneminde insa edildigi,

Samsun-Havza ve Yalova kaplicalarinin Bizanshilar tarafindan isletildigi de tarihi
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kayitlarda yer almaktadir. Tirklerin Anadolu'ya gelmelerinden sonra ise Selguklular
ve Osmanlilar donemlerinde de kaplicalara biiylik 6nem verilmis ve mevcut tesislere

yenileri eklenmistir. (Goyiin ve Akpinar, 2003: 111; Sandik¢1, 2008: 26-27)

Cumhuriyet sonrasinda da termal turizm alaninda kiiciik ama bazi1 ciddi
adimlarin atildig1 bilinmektedir. Cumhuriyet doneminde ilk modern kaplica tesisleri,
Bursa’da Cekirge Asker Hastanesi’nde 1927 yilinda kurulmustur. Bunu, daha sonraki
yillarda Yalova ve Bursa-Celik Palas kaplcalar1 izlemistir. 1933 yilinda Istanbul
Universitesi Tip Fakiiltesi biinyesinde Balneoloji kiirsiisiiniin kurulmas1 ve Yalova
kaplicalarinin Atatiirktin goriisleri dogrultusunda iyilestirilmesi bu déneme ait

onemli adimlardir (Contu, 2006: 29; Kiilekci, 2009: 11).
1.4. Diinya’da Termal Turizm

Avrupa (orta, dogu, giliney Avrupa), Asya (Cin, Japonya, Ortadogu, Tiirki
Cumhuriyetler) ve Kuzey Afrika (Fas ve Tunus) kitalar1 jeotermal kusaklarin
icerisinde yer aldiklar1 i¢in ¢ok sayida jeotermel kaynaga sahiptir. Tiirkiye’nin de
dahil oldugu bircok iilkede kaplica tedavisinin geleneksel ve amprik niteligi pek
degismezken Almanya, Fransa, Avusturya, Italya, Japonya, Israil gibi iilkelerde
kaplica tedavisi yliksek bir kalite standardina ulasarak kaplica-saglikli yasam
sehirleri olusumlari artarak goriilmeye baslamistir (Ozbek ve Ozbek, 2008: 102-103;
Ozcan ve Aydm, 2015: 78-79). Almanya’da 291, Avusturya’da 81, Fransa’da 104,
Italya’da 300 Macaristan’da 32 (426 bin turist), Japonya’da 3 bin (13 milyon turist),
Rusya’da (eski SSBC) 4.500 (8 milyon turist) ABD 210 adet (4.5 milyon kiirist
genellikle spa) ve Tirkiye’de 46 ilde 1400 kadar kaplica, igme ve maden suyu
kaynagi oldugu bilinmektedir (Ozbek ve Ozbek, 2008: 103; Ozcan ve Aydm, 2015:
78-79). Almanya'da termal tesislerin toplam yatak kapasitesi 750 bin’dir.
Almanya'nin Stuttgart kentinde bulunan Das Leuze Kaplica ve Rekreasyon
Tesislerini yaz aylarinda giinde 8 bin kisi ziyaret etmektedir. Bu rakam, yillik

ortalama 3 bin kisi/giin olmaktadir (Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2017).
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Uluslararast SPA Birligi (ISPA) 70°den fazla iilke tarafindan desteklenen
profesyonel bir oOrgiittiir. 1800°den fazla saglik ve daha 1yi yasam (welness)
olanaklar1 ile ilgili kurumlar1 temsil etmektedir. ISPA ve EUSPA (Avrupa Spa
Birligi) Avrupa ile Almanya’da basi ¢eken sosyal kuruluslar ve sigorta firmalari
tarafindan desteklenmektedir (Ozbek ve Ozbek, 2008: 102). 2016 ISPA verilerine
gore Amerika Birlesik Devletleri'nde 2014 yilinda 20.660 SPA tesisi
bulunmaktayken 2015 yilinda bu say1 %]1,8 artarak 21010 sayisina ulasmistir. 4
Amerikalidan 1’1 bir SPA tesisine gitmektedir ve SPA tesislerine yapilan ziyaret
sayist 2014 yilinda 176 milyon ziyaretten 2015 yilinda %2,1 biiyliyerek 179 milyon
ziyarete ¢ikmistir. Amerika Birlesik Devletleri’nde SPA tesislerinin yillik gelirleri
2014 yilindan 2015 yilina %5 artarak 15,5 milyar dolardan 16,3 milyar dolara
cikmistir. SPA tesislerinde istihdam edilen personel sayisi ise 2014 yilindan 2015
yilina geciste %0,2 azalarak 360 milyon kisiden 359 milyon 300 bin kisiye
digmiistiir. SPA’lar ISPA tarafindan yedi kategoriye ayrilmistir (Yirik vd., 2015:
13). Sekil 1 e gore Amerika Birlesik Devletleri’ndeki 21010 SPA tesisinin tesis
kategorilerine gore dagilimina bakildiginda 16710 adet tesisin giinliik spa merkezleri,
600 tanesinin spa kuliipleri, 1800 tesisin resort / otel spa merkezi, 50 adet tesisin
minareli su merkezi, 1760 tesisin medikal spa merkezi ve 90 adet tesisin destinaston

spa merkezleri olarak yer aldigi goriilmektedir (www.experienceispa.com).

Israil’de 6zellikle turizm faaliyetleri i¢inde bulunan tibbi tedavi yontemlerine
bir alternatif ya da zaman zaman destek sayilabilecek kaplica turizmi tlizerindeki
calismalar son yillarda yogunlasmistir. Ozellikle, Olii Deniz (Dead Sea) ve Arad
Bolgesi kaplica turizmi agisindan potansiyel alanlar olarak degerlendirilmektedir

(Aksu, 2009: 35).

Cek Cumhuriyeti ve Slovakya'da son yillarda c¢ok gelismis tedavi edici
kaplica merkezleri kurulmustur. Iki iilkede 60 tedavi edici termal merkezi
bulunmakta olup senede 500.000'¢ yakin hastaya tedavi hizmetleri verilmektedir

(Kiiltiir ve Turizm Bakanlhigi, 2017).



14

Italya’da binlerce yillik termal kaynaklar Roma 6ncesi donemden bu yana
bircok hastaligin tedavisinde kullanilirken bugiin termal tesis sayist 360, misafir

edilen turist sayis1 yillik 600 bindir (Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2017).

Son yillarda Avusturya (81 kaplica) yeni yapilan termal ve spa tesisleri
geliserek Avrupa’da 2. iilke olmustur (550 otel spa, 80 adet welness, 750 spa ile
Almanya’nm 3 kati gelir) Avrupa pazarmin %10'n1 elde etmektedir. (Devlet biit¢esi
gelirlerinin neredeyse licte biri termal sulardan saglanmaktadir.) (Kiiltiir ve Turizm

Bakanligi, 2017).
1.5. Tiirkiye’de Termal Turizm

Tirkiye jeotermal kaynak zenginligi ve potansiyeli agisindan diinyada ilk
yedi iilke arasinda yer almakta olup Avrupa'da birinci siradadir. Tiirkiye’nin termal
sulari, hem debi ve sicakliklar1 hem de ¢esitli fiziksel ve kimyasal 6zellikleri ile
Avrupa'daki termal sulardan daha iistiin nitelikler tasimaktadir. Termal sular; dogal
cikish ve bol su verimli, eriyik maden degeri yiiksek, kiikiirt, radon ve tuz
bakimmdan zengindir. Tiirkiye sicakliklar1 20 °C'nin iizerinde, debileri ise 2-500
It/sn arasinda degisebilen 1500'den fazla kaynaga sahip bulunmaktadir (Kiiltiir ve
Turizm Bakanligi, 2017). Termal turizm agisindan, diinyanin elverisli iklim
kosullarina, denizlerine, zengin yeralt1 kaynak ve termal sularina sahip Tirkiye’de
yiizyillardan beri “kaplica” ve “yayla” gelenegi bulunmaktadir. Kaplicaya gitme,
yaylaya ¢ikma ve deniz kiyisinda dinlenme seklinde siirdiiriilen gelenek, iilke
diizeyinde yayginlik kazanan toplumsal bir nitelik tagimaktadir (Tiirksoy ve Tiirksoy,

2008: 707).
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Sekil 1. Jeotermal Kaynaklar Haritasi
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Kaynak: MTA (Maden Tetkik ve Arama Enstitiisii).
http://www.mta.gov.tr/v3.0/hizmetler/jeotermal-harita, Erisim Tarihi: 25.04.2017

Sekil 1’e gore termal kaynaklarin Tiirkiye genelinde daha ¢cok Marmara, Ege
ve I¢ Anadolu bolgelerinde toplanmis olup, sicaklik degerleri bakimmdan degisiklik
gostermektedir. Kaynaklarin biiyiik boliimiinii ¢ok sicak sular grubu olusturmaktadir

ve en fazla kaynaga sahip bdlgenin de Ege oldugu goriilmektedir.

Saglik ve termal turizmin gelistirilmesi amaciyla Kiiltir ve Turizm
Bakanliginca baslatilan “Termal Turizm Kentleri Projesi” kapsaminda Tiirkiye’deki
jeotermal potansiyeller dikkate alinarak hazirlanan termal turizm master planinda
(sekil 2) gosterilen dort bolge olan Giiney Marmara Termal Turizm Bolgesi
(Canakkale, Balikesir, Yalova), Frigya Termal Turizm Bolgesi (Afyonkarahisar,
Kiitahya, Usak, Eskisehir, Ankara), Giiney Ege Termal Turizm Bolgesi (Izmir,
Manisa, Aydimn, Denizli) ve Orta Anadolu Termal Turizm Boélgesinde (Yozgat,

Kirsehir, Nevsehir, Nigde) termal turizm merkezlerinin belirlenmesi ve termal
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turizmin altyapir ve istyapismin gelistirilmesine yonelik stratejilerin  hayata
gecirilmesi hedeflenmektedir. Saglik ve termal turizmin gelistirilmesi kapsaminda
Kiiltiir ve Turizm Bakanlhigmmin diger hedefleri ise sunlardir: 6zel sektorii tesvik
amaciyla kamu arazisi ve termal su tahsisleri yapilmasi; yerel yonetimlerce
baslatilacak termal projeler icin mutlaka uzman kurum ve kisilere fizibilite
etiitlerinin yaptirilmasi; termal tesislerin bir kompleks seklinde planlanarak otel ve
kiir merkezleri etrafinda yesil alanlar, kosu ve gezi parkurlari,(aquapark gibi su
oyunlar1 v.b.) eglence mekanlar1 diizenlenerek ¢evre niteliginin yiikseltilmesi; Kiiltiir
ve Turizm Bakanlig1 yetkisinin bulunmadigi Turizm Merkezleri disindaki kaplica
sahalarina iligkin imar planlarmin uzmanlarinca hazirlanarak onay 6ncesinde Kiiltiir
ve Turizm Bakanligi teknik goriisiiniin alinmasinin saglanmast ve imar plani
uygulamalarinda, ilgili ve uzman kurum ve kuruluslarca jeolojik-hidrojeolojik
etiitler, kaynak koruma alanlar1 tespitleri oncelikle yapilmasi; imar planlarinda
otel+kiir merkezitkiir park: entegrasyonu 1yi kurulacak yatirim alanlarinin termal su
potansiyeline gore belirlenmesi ve termal suya iliskin tespitler ve kullanim haklarinin
imar planlari ile belirlenmesi; termal alanlar igerisinde ve civarinda olusan II. Konut
tiirli taleplerin iyi etiit edildikten sonra degerlendirilmesi; termal suyun konutlarda,
konut devre miilklerinde ve konut kooperatiflerinde ferdi olarak kullanimi yerine
ortak (kiir merkezi v.b.) mekanlarda kullannminin 6zendirilmesi; termal turizm
merkezlerinde termal turizm amacina uygun olmayan (Saglik Bakanligindan alinmis
Kaplica Ruhsat1 ve Kiiltiir ve Turizm Bakanligindan alman Turizm Yatrmm ve
isletme Belgesi olmayan, imar planinda termal turizm tesis alam1 veya kiir merkezi
v.b sekilde termal suyun ortak kullanimimin s6z konusu oldugu tesis alanlar1 olarak
ayrilmamis) tesislere termal su kullanim izninin verilmemesi; Kiiltiir ve Turizm
Bakanliginca Turizm Merkezi ilan edilmis alanlarda sondaj ve su dagitiminda yerel
idarelerin Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’ndan izin almalarinin saglanmasi; Kaplica
tesislerinde mimarinin tarihsel ve yerel dokuya (Osmanli, Selguklu ve Roma
mimarisi gibi) uygun sekilde yapilarak 6zellikle dig turizm talebini arttirict goriiniim
kazandirilmasinin saglanmasi; tanitim amagh brosiirlerde termal tesis ve termal su

varlig1 ile bilinen yorelere agirlik verilmesi; altyapi (sondaj, yol, icme ve kullanma
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suyu, kanalizasyon v.b) ve c¢evre tanzimi i¢in saglanan mali yardimlarin &ncelikle
pilot bolgelerde yogunlastirilmasi; termal turizmin Oncelikli tesvikler arasinda yer
almasi; yabanci llkelerdeki saglik ve sosyal yardim kuruluslari ile iligkilerin
kurulmasi; 6zel sektor ve toplumun bilgilendirilmesi i¢in ulusal ve uluslararasi
diizeyde toplanti, seminer ve tanitim programlarmin yapilmasidir (Kiiltiir ve Turizm

Bakanligi, 2017).

Sekil 2. Termal Turizm Kentleri Bolgeleri Haritasi

Kaynak: Kulturturizm (Kiiltiir ve Turizm Bakanligi).
http://yigm.kulturturizm.gov.tr/Eklenti/21666,ttmp.pdf?0, Erisim Tarihi: 25.04.2017.

Turizmin ¢esitlendirilmesi ve 12 ay turizm yapma imkani saglayan termal
turizmin etkinligi ve karlilig1 ile biiyiikk bir yurt igi- yurt dis1 pazarmnin varhiginin
anlasiimast  sonucunda  Izmir’de-Balgova,  Afyon’da-Orucoglu-ikbal-Korel,
Ankara’da Asya- Patalya, Karahayit’da Colosea gibi pek ¢ok yeni ¢agdas kaplicalar
yapilarak isletmeye agilmistir (Ozbek ve Ozbek, 2008: 108). Ozellikle izmir, Afyon,

Kiitahya ve Denizli’deki termal turizm merkezlerinin hizmetleri olduk¢a modern bir
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sekilde hizmet vermektedir (Akbulut, 2010: 45). Bolgedeki bir¢ok tesis uluslar arasi
boyutta hizmet verecek yeterlilige sahiptir. Ozellikle Pamukkale ve civarindaki
termal tesisler genelde giinli birlik veya birka¢ giinliik ziyaret amaciyla yabanci
turistler tarafindan tercih edilirken, izmir’de deniz turizmiyle birlesince bu siire biraz
daha artmaktadir. Denizli’nin Karahayit ilgesinde Avrupa’nin en biiyiikk termal
merkezi bulunmaktadir. {lgede 90 adet termal pansiyon, 6 adet termal apart otel, 4
adet 3 yildizli termal otel, 3 adet 4 yildizli termal otel ve 5 yildizl1 3 adet termal otel
olmak iizere toplam 106 adet termal tesis mevcuttur. Tiirkiye’de 31.12.2012 tarihi
itibariyle turizm yatirim belgeli ve turizm isletme belgeli tesislerin toplam yatak

say1s1 27210 olarak belirlenmistir (Ozdemir, 2015: 10).
1.6. Termal Turizm — Ev Pansiyonculugu Kesisimi: Kizilcahamam Ornegi

Diinya turizm hareketlerine katilimda karsilagilan en eski motiflerden biri
olarak kabul edilen termal kaynaklarin kullannmi ve ondan cesitli sekillerde
yararlanmanin tarihi oldukca eski zamanlara dayanmaktadir (Gtl, 2015, s. 90).
Tiirkiye’de bu hususu kanitlayan pek cok tarihsel bina/tesis mevcuttur. Tesislerin;
acik, kapali oluglarmma gore 1ilica, kaplica, hamam, Tirk hamami, Tirk kaplica
hamami gibi isimlendirmeler aldiklar1 goriiliir. Tirk halkinda giiclii bir kaplica
hizmetlerinden yararlanma ahskanligi hatta gelenegi gelismistir (Ugpunar, 2013,
s.101).Bu baglamda, 6zellikle hastaliklar1 tedavi edici 6zellige sahip dogal, mineralli
ve termal kaynaklarin arastirilarak bulunmasi ve tedavi amagh ziyaretlerin yapilmasi,
termal turizm olarak adlandirilabilecek aktiviteler olarak kabul edilmekte ve bati
toplumlarinda uzun bir siiredir ragbet goérmektedir (Lee ve King, 2008: 342).
Gilintimiizde spa & wellness ya da saghikli yasam & zindelik tesisleri, kaplica,
icmece, termal tesis, termal kiir merkezi, kiir oteli, rehabilitasyon, saglik ve giizellik
merkezi vb. gibi ¢ok ¢esitli adlar altinda faaliyet gosteren tesislerin diinyada giderek
cogalmaya baslamasi bu alana olan ilginin ve talebin artmasinin bir sonucudur
(Ugpunar, 2012, s. 145). Tiirkiye’deki kaplicalar: 12 ay turizm yapma imkani;
tesislerde doluluk oranina ulasilmasi; yiiksek istihdam olusturmasi; diger alternatif

turizm tiirleriyle kolay biitiinlesmesinin bdlgesel dengeli turizmin gelismesini
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saglamasi; termal tesislerde hastaliklari iyilestirici aktiviteler yani sira saglikli zinde
insan yaratma, eglence ve dinlenme olanaklarinin da bulunmasi ve kiir merkeziyle
biitiinlesen tesislerin maliyetini hizla geri 6deyen karli ve rekabet giicline dayanan
yatirimlara doniismesiyle ¢ok sayida avantaja sahip olan termal turizm i¢in uygun
kosullar sunmasma ragmen bu kaynaklarin Tirkiye’de sadece % 6’s1 saglik

turizminde kullanilmaktadir (Akbulut, 2010, s.39).

I¢ Anadolu Bélgesi termal tesis agisindan Ege bolgesinden sonra iilkemizin
en zengin bdlgesidir. Basta Ankara olmak tizere Eskisehir, Cankiri, Kayseri,
Kirsehir, Konya, Nevsehir, Sivas, Yozgat ve Aksaray’da ¢ok sayida termal tesis
mevcuttur. I¢ Anadolu Bélgesi’nin kaynaklar1 yeterli olmasma ragmen, alt yap1 ve
ist yapmin giliclendirilmesi ayrica gerekli tanitimlarin yapilmasi ve bdylece soz
konusu kaplicalardan daha verimli bir sekilde yararlanilmasi gerekmektedir. Cagdas
anlamda Kaplica, Termal Otel- Kiir Merkezi- Rekreatif alanlardan olusan termal
tesislerde (termal komplekslerde) en fazla geliri getiren birim termal kiir(tedavi)
merkezi ile rekreatif agirlikh isletmelerdir. Termal kompleksi bir klinik, hastane
agirlikli olarak diisinmemek gerekir. Hepsi birbirinden ayr1 o6zellikte calisan
sistemlerdir. Geleneksel kaplica uygulamalariyla birlikte ¢esitli tedavi merkezlerinin
bulundugu sistemlerden (Kiir merkezi, klinik, hastane vb.) insanlar yararlanirken
ayn1 zamanda farkli Ozellikteki konaklama ve yasam tesislerinden (otel, apart,
pansiyon vb.) konaklayarak tiim ihtiyag¢larini saglarlar. Bu durum kaplica sehirlerinin
olusmasini saglamaktadir. Son yillarda yapilan yeni ¢agdas kaplicalarla (Afyon,

Izmir, Balikesir, Denizli, Ankara) kaplica sehri konumuna ulagmustr.

Kizilcahamam 1il¢esi dogudan Cubuk, batidan Camlidere ve Giidiil, kuzeyden
Cankirr’'nin Cerkes ve Bolu’nun Gerede ilgesi ile gilineyden Ayas ve Kazan
ilgeleriyle ¢evrilidir. Kizilcahamam Ilcesi 1.712 kilometrekarelik alan iizerine
kurulmus olup, merkezinin rakim1 975 metredir. 105 kdyii ve bir beldesi olan ilgenin
niifusu 35.000°dir. Kizilcahamam Ilgesi, Ankara’ya bagli olup, E-5 Ankara-istanbul
Devlet Karayolu iizerindedir, Ankara-Istanbul karayolunun icinden ge¢mesi

nedeniyle, ¢ok canli bir ulagim ve konaklama yeri olmustur. Volkanik bir alanda olan
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Kizilcahamam’da bulunmaktadir. Kizilcahamam sicak su kaynagi, Seyhamami Sicak
su kaynagi ve act kaplica olmak {izere ii¢ ana jeotermal kaynaga sahip olan
Kizilcahamam i¢me sulari, sifali kaplica ve maden sulari, Ankara’nin tek milli park1
olan Soguksu Milli Parki, Yildirim Ormanlar1 ve Alicin Deresi ile tabii giizelliklere
sahip oldugu gibi, Taslica Oru¢ Gazi ve Kirgiz Ebe tiirbeleri, Turasan Sah tiirbesi,
Pazar Selguklu Camii ve Celtik¢i’ deki Selcuklu Cesmesi gibi Tiirk Islam Motifleri
yaninda, Baskoy Kalesi, Agsar Kalesi, Mahkeme Agacin kilise magaralar1 gibi Roma
donemi kalintilar1 ile ¢ok yonlii bir turizm potansiyeline sahiptir (Erdogan, 2010:
112, Kiigiik, 2012, s. 123 ). Kizilcahamam turizmi énceden termal turizm ve giiniibirlik
rekreasyonel aktiviteler seklinde hizmet verirken, son yillarda ziyaretcilerin ilge
turizmine yonelik algilar1 degismeye baslamis ve alternatif turizm degerleri 6nem
kazanmaya baslamustir (Kiigiik, 2012, s. 123). Ilgede; jeoturizm, yayla turizmi, dag
turizmi, kiiltiir turizmi, av turizmi, kirsal turizm ve diger alternatif turizm c¢esitlerinin
faaliyete gecirilmesi ve bdylece turizmin 12 aya yayilmasi icin gerekli potansiyel
mevcuttur. Bunlarim yani sira ilgede, siyasi partilerin toplantilari, kongreler ve spor
kuliiplerinin kamplar1 olmaktadir. Kaplica ve igme suyu kaynaklarindan yararlanmak
icin yapilan termal turizm, uzun bir konaklama siiresini gerektirmektedir. Termal
turizmin bu Ozelligi isletme ve iilke bazinda ekonomik katkinin artmasina neden
olmaktadir (Ilker, 2012, s.161). Ilgede termal otel olarak hizmet veren tesis sayis1 2
adeti insa halinde olmak iizere 11 tanedir. Ilcedeki onde gelen oteller devre miilk
agirlikli isletilmekle beraber biinyelerinde termal otel de barindirmaktadir (Usta,
2015, s.121). Ilgede hizmet veren bu konaklama tesislerinden elde edilen yaklasik
rakamlar ilcede yilda 437.000 ziyaret¢cinin en az bir gece konakladigini
gostermektedir (Usta, 2015, s.118). Konaklama tesislerinin doluluk oranlarindan,
mevsimsel tercihlerin daha ¢ok yaz aylarinda oldugu anlasilmaktadir (Kiigiik, 2012,
s.121). Yogun turist talebi ile karsilasilan yaz aylarinda yetersiz yatak kapasitesi
sorunu, sadeligi ve iicretli iggéren calistirmamasi nedeni ile daha ucuz olan ev
pansiyonculugu yontemi ile asilmaya calisiimaktadir. Ozellikle Kizilcahamam
Belediyesince isletilen Biiyiik ve Kiiciik Kaplica ¢evresindeki evlerin ¢ogunlugunda

ev pansiyonculugunun yaygin bir sekilde uygulandigi goriilmektedir.



IKiNCi BOLUM

EV PANSIYONCULUGU, HiZMET KALITESI, MUSTERI
MEMNUNIYETIi VE DAVRANISSAL NIYET ILISKIiSi

2.1. Ev Pansiyonculugu Kavrami ve Tanim

Turistik bolgelerde turistlerin taleplerine karsilik vermek tlizere bazi kimseler
tarafindan evlerinin tamami veya bir kisim odalar1 gerek mobleli gerekse moblesiz
olarak belli iicret (yatak basina, oda basma gibi) karsilifinda turistlere kiraya

verilmesi ev pansiyonculugu olarak tanimlanmaktadir.
2.1.1. Ev Pansiyonculugunun Onemi ve Gelisimi

Pansiyonlar uzun siire konaklamaya uygun, istenildiginde yeme-i¢cme
gereksinimlerinin de karsilandigi, cogunlukla aile isletmesi tipindeki, kiigiik
konaklama birimleridir. Hizmetler, genellikle bir ev ortami igerisinde mal sahibi ve
aile bireyleri tarafindan yerine getirilir. Sadeligi ve iicretli iggéren calistirmamasi
nedeni ile daha ucuz olan pansiyonlar, otel ve benzeri konaklama isletmelerin
bulunmadig1 kiiclik yerlesim bolgelerinde ve/veya yogun turist talebi karsisinda
yatak kapasitesinin yetersiz kaldigr biiylik turizm merkezlerinde Onemli bir
gereksinimi karsilarlar ve bdlge halki icin bir gelir kaynagi olustururlar (Aktaran
Beyhan, 2005: 1400-1401). Cok yonlii bir bakisla; ev pansiyonculugu ile issizlik
sorunu ortadan kalkmakta, {ilke ekonomisine ve aile biitgesine katki, bakimli kent
kimliginin saglanmasi, turizmin degisik bir boyutunun olusturulmasi ve giiniimiiz
turistinin dogal yasam 6zleminin gerceklestirilmesi gibi amaclara cevap vermektedir

(Beyhan, 2005: 1401).

1960’11 yillarda Alanya ve Bodrum, 1975’li yillarda ise Side gibi turistik
yerlerin ev pansiyonculugu modelini uygulama baslamasiyla iilke genelinde evlerini
pansiyona ceviren kisi sayisinda dnemli bir artis olmustur. Ozellikle 1970°li yillarin

ortalarindan sonra canlanma gosteren i¢ turizmde gelen misafirlerin artis gostermesi
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sonucu mevcut otellerin yeterli yatak sayisina sahip olamamasi nedeniyle ‘Ev
Pansiyonculugu Modeli” onemli sekilde arz ve talep gostermistir. Turistin gittigi
yorelerde yasayan yerli halk olusan talep nedeni ile kendi oturduklar1 evler de dahil
olmak tizere ev pansiyonculuguna yonelmislerdir (Akyol, 2012: 81). Ev
pansiyonculugu 1983-1984 yillarindan sonra turizme hizmet eden yorelerde agirlikli
olarak gelistirilmistir. Bugiin o yorelerde turizm basarili olarak siirdiiriilmektedir.
1983’ten bugiine degin geleneksel anlamda var olusu son yillarda turistin kiiltiir
turizmine egilimi ve geleneksel yasamin iginde yer almak istegi tarihi evlerin
restorasyonu, yore halkinin misafirperverliginin ekonomiye doniistiiriilmesi ile farkl

bir boyut kazanmistir (Beyhan, 2005: 1401).
2.1.2. Ev Pansiyonculugunun Yasal Yénii ve Ozellikleri

21.05.2005 Tarih ve 25852 sayili Resmi Gazetede yayimlanan 10.05.2005
tarth ve 2005/8948 sayili Bakanlar Kurulu Karar1 ekinde bulunan “Turizm
Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine Iliskin Yonetmelik™’in 22.

maddesinde Pansiyonlar ile ilgili olarak:

Pansiyonlar, Pansiyonlar; yonetimi basit, yemek ihtiyacinin idare tarafindan
saglanabildigi veya miisterilerin kendi yemeklerini bizzat hazirlayabilme imkani

bulunan, en az bes odali tesisler olarak agiklanmaktadir.
Pansiyonlar, 22. Maddeye gore, asagida belirtilen asgari nitelikleri tagirlar:

. a) Giris holii, emanet hizmeti,

. b) Oturma, yemek ve kahvalt1 ihtiyacin1 karsilayabilecek, yazlik tesislerde kismen
acik da olabilen, yeterli kapasitede bir salon,

c) Yemek ihtiyacinin isletme tarafindan verilmemesi durumunda pansiyon
mutfaklarinda ihtiyaca gore yeterli sayida buzdolabi, pisirme ve 1zgara donanimi,
bulasik yikama, hazirlik ve malzeme istif yerleri, servis malzemesi dolaplari,

d) Ik yardim malzeme ve geregleri bulunan dolap.
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Turistik bolgelerde turistlerin taleplerine karsilik vermek tlizere bazi kimseler
tarafindan evlerinin tamami veya bir kisim odalar1 gerek mobleli gerekse moblesiz
olarak belli iicret (yatak basina, oda basina gibi) karsiliginda turistlere kiraya
verilmektedir. Ev pansiyonculugu olarak kabul edilen bu faaliyetle ugrasanlarin elde
ettikleri gelirin ticari kazang olarak m1 yoksa gayrimenkul sermaye iradi olarak mi1
vergilendirilecegi hususunda gerekli agiklamalar 103 Seri No.lu Gelir Vergisi Genel
Tebligi’nde yapilmis, konu ile ilgili olarak Maliye Bakanliginca yaymlanan
29.08.1988 tarih, 53428 sayili genel yazida ise; 28.05.1983 giin ve 18060 sayili
Resmi Gazete’de yaymlanan “Turizm Yatrrm ve Isletmeleri Nitelikleri
Yonetmeligi’nin 92. maddesinde, konaklama tesisi olarak planlanip insa edilmis olan
yonetimi basit, miisteriye yeme i¢cme hizmeti veren veya miisterilerin kendi
yemeklerini bizzat hazirlayabilme imkanlar1 bulunan en az 5 odali konaklama
tesislerinin pansiyon olarak tanimlandigi, Ayni Yonetmeligin 93. maddesinde
belirtilen nitelikleri tasiyan pansiyonlara, Yonetmelik hiikiimlerine gore “Turizm
Isletme Belgesi” verildigi, bu belge olmamakla ve Belediyeden ruhsat almamakla
birlikte oturduklar1 evleri pansiyon olarak kullananlar pansiyonda kalanlara hizmet
de sunmakta iseler, aile isletmesi seklinde beliren bu tiir pansiyonlardan elde ettikleri
kazanglarin da ticari kazang olarak vergilendirilmesi gerektigi, ancak oturduklari
evlerinin tamammi veya bir kismmi Turizm Isletme belgesi olmaksizin ve
Belediyeden ruhsat almaksizin, kira mukavelesi uyarinca, mdbleli veya moblesiz
olarak kiraya verenlerin, kiralama karsiliginda elde ettikleri gelirin ise gayrimenkul

sermaye iradi olarak vergilendirilmesi gerektigi belirtilmektedir.
2.1.3. Ev Pansiyonculugu icin Verilen Egitimler

29 Nisan 2003 tarih ve 25093 sayili Resmi Gazete’de yayimlanan 4848 sayili
Kiiltiir ve Turizm Bakanligi Teskilat ve Gorevleri Hakkinda Kanunun 13.
maddesinin (f) bendine dayanilarak hazirlanan Yaygmn Mesleki Turizm Egitimi

Y Onergesine gore;
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Ev Pansiyonculugu Egitim Kursu

Madde 6- (1)Konaklama ve vyiyecek-icecek hizmetleri sunmak iizere ev
pansiyonculugu yapan veya yapmay1 planlayan kisilerin mesleki bilgi ve becerileri

ile tutum ve davraniglarini gelistirmek {izere diizenlenen egitim kurslaridir.
(2) Ev Pansiyonculugu Egitim Kursu teorik ve uygulamali olarak yapilir.
Ev Pansiyonculugu Bilin¢lendirme Semineri

Madde 9- (1)il Miidiirliikleri, yerel idareler veya ilgili sivil toplum kuruluslarmdan
gelen talepler dogrultusunda “Ev Pansiyonculugu Bilinglendirme Semineri”

diizenlenir.

(2) Ev Pansiyonculugu Bilinglendirme Semineri, ev pansiyonculugunun

nasil yapilacagina iligskin bilgileri igerir.
Katilimcilarda Aranan Nitelikler

Madde 10-

b) “Ev Pansiyonculugu Egitim Kursu”na katilacak kisilerin, ev pansiyonculugu

hizmetini veren veya vermek isteyen kisiler olmas1 gerekmektedir.
Kurslarin ve Seminerlerin Diizenlenmesi Talepleri

Madde 11- (DEgitim kurslar1 veya seminer talebinde bulunmak isteyen
isletmeler, ilgili sivil toplum kuruluslar1 veya yerel idareler, Bakanligin internet
sitesinden temin edecekleri “egitim talep formunu” doldurarak dogrudan, il

miidiirliikleri aracilig1 ile veya e-posta yoluyla Genel Miidiirliige basvurabilirler.

(2) 11 miidiirliikleri, yerel idareler ve sivil toplum kuruluslar1 tarafindan yapilan
egitim talepleri; egitimin teorik ve uygulama alanlari, katilimci sayilar1 ve diger

organizasyon bilgilerini icerecek sekilde diizenlenerek Genel Miidiirlige iletilir.
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(3) Kurslarin ve seminerlerin diizenlenmesine iliskin talepler Genel Midiirliik

tarafindan degerlendirilir; onaylanan kurslar ve seminerler diizenlenir.
Kurslarin ve Seminerlerin Siireleri

Madde 12- (1) Kurslarin ve seminerlerin siireleri, uygulanacak miifredata gore

belirlenerek egitim talebinde bulunan kurulusa bildirilir.

Kurslarin ve Seminerlerin Devam Kosullart

Madde 13- (1) Egitim kurslar1 ve seminerlere devam zorunludur.
Sinav ve Belgelendirme

Sinay

Madde 14- (1) Her kursun sonunda, teorik ve uygulama sinavi yapilir. Sinav

sorular1, miifredata uygun bir sekilde hazirlanir.

(2) Kursiyerlerin basarili olabilmesi i¢in, teorik ve uygulamali smavlarda
aldiklar1 notlarin ortalamasinin 100 (yiliz) lizerinden en az 60 (altmis) puan olmasi

gerekir.

60 (altmis) ve lizerinde puan alan kursiyerler “basarili”, 60 (altmig) puanin altinda
not alan kursiyerler “basarisiz” olarak degerlendirilir. Basarili olanlar, “Basari

Belgesi” almaya hak kazanir.
Belgelendirme
Madde 15- (1) Seminerlere katilanlara “Katilma Belgesi” verilir.

(2) Isbas1 Egitim Kurslarmi veya Ev Pansiyonculugu Egitim Kursunu basariyla

bitiren kursiyerlere “Basar1 Belgesi” verilir.
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(3) “Basar1 Belgeleri” ve “Katilma Belgeleri”, Genel Miidiir tarafindan onaylanarak,
kursiyerlere ve katilimcilara iletilmek iizere, kursun diizenlendigi isletme veya Il

Miidiirliigiine gonderilir.
2.2. Hizmet Kalitesi Ve Miisteri Memnuniyeti

Bu boliimde hizmet kavrami ve hizmet kavrami ile miisteri memnuniyeti

arasindaki iliskiye yer verilmistir.
2.2.1. Hizmet Kavram

Hizmetler, temel olarak dokunulmayan ve herhangi bir seyin sahipligi ile
sonu¢lanmayan, iiretilmesi fiziksel bir {liriine bagl olan ya da olmayan, bir faaliyet
ve/veya yarar seklinde tanimlanmaktadir (Aktaran: Papatya vd., 2012: 88). Hizmet,
tiiketicilerin yasantilarindan kaynaklanan ve ¢ogunlukla fiziksel olmayan sorunlarini
cozen ya da ¢Oziimiinii kolaylastiran sistemler, faaliyetler ve faydalar toplamidir
(Islamoglu vd., 2006: 18). Hizmetin soyut niteliginden dolay1 herhangi bir sekilde
envanteri tutulamamakta, saklanamamakta, dogrudan alinmakta ya da aninda iretilip
tikketilmekte, gorsellik, nesnellik ve miilkiyet iligkisi bulunmamaktadir. Ciinki
hizmetin kendine 6zgii birtakim 6zellikleri bulunmaktadir. Bu 6zellikler (Aktaran:

Eleren vd., 2012: 87):

Hizmetler Soyuttur: Hizmetler bes duyu organiyla algilanamayan ve fiziksel

boyutlar1 olmayan tiriinlerdir. Hizmet bir performansla ortaya konulan faaliyettir.

Heterojenlik: Mallarda iiretimde bir standart saglanmasina karsin, hizmetler
iiretim zamanma ve kisiye gore degiskenlikler gostermektedir. Ciinkii tliketicilerin
tecriibeleri hizmeti algilamalarmi dogrudan etkilemektedir. Tiiketici mevcut hizmeti
aldiginda daha once aldig1 benzer hizmetlerle karsilastiracak ve karar verecektir.
Sonugta, hizmetin basarisi hizmeti sunanla hizmeti satin alan arasindaki etkilesimin

tiirli ve giicline bagl olarak degisiklikler gostermektedir.
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Es Zamanhlik: Uriin iiretildiginde tiiketilmeyip depolanabildigi, baska bir
yere aktarilabildigi halde, hizmet tiretildigi anda tiiketilir.

Dayaniksizlik: Hizmetlerin  stoklanamamasi, saklanamamasi, iade
edilememesi ve yeniden satilamamasi anlamima gelmektedir. Hizmet isletmelerinin
niteligi geregi belirli bir zaman diliminde kullanilamayan bu kapasite daha sonra

kullanilmak ve satilmak i¢in tutulamaz.
2.2.2. Hizmet Kalitesi Kavram

Hizmet kalitesi, verilen hizmetin tiiketici beklentilerini tatmin diizeyinin bir
Olciisiidiir. Hizmet kalitesi, bir Orgiitiin miisteri beklentilerini karsilayabilme ya da
gecme yetenegidir ve hizmet kalitesinde dnemli olan, miisteri tarafindan algilanan
kalitedir. Dolayisiyla hizmet kalitesi i¢in kalitenin tiiketici tarafindan algilanan
performans diizeyi ya da hizmetin tiiketiciyi tatmin etme diizeyi oldugu sdylenebilir
(Zengin ve Erdal, 2005:4). Hizmet kalitesi sekil 3’de de goriildiigii gibi miisteri
beklentileri ile sunulan hizmet performansinin karsilastirilmas: sonucu olgiilebilir.
Hizmet kalitesi, verilen hizmet seviyesinin miisteri beklentileri ile ne kadar
karsilanabildiginin bir Olciistidiir. Kaliteli hizmet, miisteri beklentilerine uygun
hizmet anlami tagimaktadir (Turan, 2014: 20). Hizmet kalitesi ile ilgili literatiir
incelendiginde, hizmet kalitesi konusunda ¢ok sayida ve birbirlerinden farklh
tanimlarin yapildigr goriilmektedir ve bu tanimlar hizmet sektdriine ve sunulan

hizmetin niteligine gore farkliliklar gostermektedir (Demirel, 2014: 22);



Sekil 3. Hizmet Kalitesi Boyutlan

Sozlii iletisim

Kisisel Thtiyaclar
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Gecmis Deneyim

Hizmet Kalitesi

Boyutlarn

Hizmet Kalitesi

Fiziksel Alt Yap1

Personel Tutumu

Kaynak: Turan, 2014: 20

Hizmet kalitesi:

\ 4

Beklenen Hizmet

v

Algilanan Hizmet

Algilanan Hizmet

Kalitesi

Isletmenin giivenilir olmasidir.

Tiketiciler tarafindan sorunsuz tirinlerin satin alinmasidir.

Isletme ¢alisanlarmin performanslarini hatasiz olarak gdstermeleridir.
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Tiiketicilerin isletmeye yonelik dogru tanisidir.

Isletme tarafindan gerekli nlemlerin alinmasidur.

Isletme yonetiminin problemleri ortadan kaldirmasidir.

Isletme ¢alisanlarmin performanslarmi etkili bir sekilde gergeklestirmeleridir.
Isletme ¢alisanlarmin miisterilere kars1 nazik ve saygili olmasidir.

Isletmenin zamanin gereklerine uyum gostermesidir.

Isletmenin tedbirleri acilen almasidir.

Miisterinin 6dedigi paranin degerinin karsiligimni almasidir.

Isletme tarafindan dogru énlemlerin alinmasidir

Hem isletme ¢alisanlarinin hem de miisterilerin giivenli olmayan sartlara kars1

korunmasinin saglanmasidir.

Tanimlardan da anlasilacagi {izere kaliteli bir hizmet i¢in miisterilerin
beklentileri dogrultusunda sunulan hizmetin bu miisteri beklentilerinin otesine
gecmesinin gerekliligi ya da en azindan miisteri beklentilerinin karsilayacak diizeyde
hizmet verilmesi gerekliligi tizerinde duruldugu goriilmiistiir. Hizmetin kendine 6zgii
soyut olmasi, {iretim ve tiilketimim es zamanli olmasi, hizmetin heterojen olmasi ve
hizmetin {retildigi anda tiiketilmesinin ifade eden dayaniksizlik 6zellikleri nedeni
hizmetin kalitesinin sayisal ifadeler ile Glgiilmesi zor olmasi nedeni ile daha c¢ok
miisterinin hizmet kalitesini nasil algiladig1 iizerinde durulmus ve miisterilerin
hizmet kalitesine yonelik alg1 diizeylerini beirlemeye yonelik 6lgekler gelistirilmistir.
Ghobadian ve arkadaglar1 (1994) tarafindan yapilan ¢alismada fiziki kalite, birlesik
kalite ve etkilesim kalitesi olmak tizere ii¢ farkli boyutta incelenen hizmet kalitesinin
fiziki kalite boyutu igletme binasmin fiziki goriiniimii, isletme binasinda kullanilan

tim techizat ile ilgili iken, birlesik kalite isletmenin tiiketiciler nezdindeki imaj1
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karsihigidir. Isletmedeki miisterilerin birbirleri ile ve isletme miisterileri ile isletme
calisnalar1 arasindaki etkilesimim karsilig1 olan boyut ise etkilesim kalitesi boyutu
olarak tanimlanmaktadir. Benzer sekilde Lehtinen ve Lehtinen (1991)°de fiziksel

kalite, etkilesim kalitesi ve isletme kalitesi boyutlar1 olmak iizere hizmet kalitesini {i¢
boyutta incelemistir. Bu {i¢ boyutatan birincisi olan ve daha ¢ok isletme binasinin dig
goriintigiinii  ifade eden fiziksel kalite boyutu, isletmedeki {iretim faaliyetleri
siirecinde kullanilan tiim ekipmanlar1 kapsamaktadir. Etkilesim kalitesi boyutu ise
isletmedeki iiretim ve bu iiretim sonucu ortaya ¢ikan {iriin ve hizmetlerin isletme
miisterilerine sunumu sirasinda isletme miisterilerinin kendi aralarinda ve isletme
miisterileri ile isletme calisanlar1 arasindaki karsilikli iletisim ve etkiletisimi ifade
etmektedir. Isletmenini isletme miisterileri nezdindeki degerinin ifadesi olan isletme

imaj1 ise isletme kalitesi boyutu ile ifade edilmistir (Aktaran: Gilinaydin, 2014: 33)

Hizmet kalitesinin iyilestirilmesi veya hizmet kalitesinin gelistirilmesi hizmet
kalitesinin Olciilmesi siirecinin de ilk asamasinda goriilmektedir. Hizmet kalitesi
diizeyi hakkinda dogru bilgilere ulagabilen isletme hizmet kalitesinin gelistirilmesine
ya da hizmet kalitesindeki aksamalara yonelik sonraki asamalarda alinacak tedbirleri
yonelik daha etkili adimlar atabilecektir (Eleren vd., 2007: 78). Miisterilerin hizmet
kalitesine yoOnelik tatmin dilizeylerinin gostergesi olan memnuniyet veya
memnuniyetsizlik sebepleri, ideal bir hizmetin taniminda, hizmet kalitesinin
anlaminda, hizmet kalitesinin  degerlendirilmesindeki  6nemli  faktorlerin
belirlenmesinde, hizmetle ilgili miisterilerin calisanlardan bekledigi performans
belirlenmesinde ve hizmet kalitesini belirlenmesinde belirleyinci etkenler olarak

goriilmektedir (Turan, 2014: 20).

Yapilan arastirmalara gore hizmet sektoriinde kalite problemlerine neden olan

sorunlar sunlardir (Berry vd., 1985: 47-52);

e Uretim ve Tiiketimin Eszamanli Olmasi
e Personelin Niteligi

e Hizmet Personelinin Tesvik Edilmesi
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e Iletisim Kopuklugu

e Cok Fazla Sayida Uriin

e Miisterilerin Fazla Olmas1 Nedeni Ile Miisterilerin Tamamina Yeterince IIgi
Gosterilememesi

e Kisa Donem Igerisinde Daha Fazla Kar Elde Etme Istegi

e Miisteri Beklentilerine YoOnelik Gerekli Diizenlemelerin  Zamaninda
Yapilamamasi

e Miisteri Beklentilerine Yonelik Isletme Yonetiminin Bu Beklentilere
Zamaninda Karsilik Verilemeyecegi Diisiincesi ve Inanci

e Isletme Personelinin Hizmeti Sunumunda Beklenen Performansi

Gosterememesi

Miisteri beklentilerinin karsilanmasi amaciyla “hizmet kalitesi” igletmelerin
iizerinde 6nemle durmasi gereken konulardan biri haline gelmistir. Rekabetin yogun
oldugu diinya ekonomilerinde hizmet kalitesinin isletmeye saglayacagi baslica
yararlar1 sunlardir (Aktaran: Glinaydin, 2014: 34-35):

e Yiiksek kalite, miister1 sadakati, miisteri baglilig1 ve olumlu firma imaj1
yaratmaktadir.

e Hizmet kalitesi boyutlar1 miisteri tatminini olumlu yonde etkilemektedir.

e Yiiksek hizmet kalitesi isletmenin potansiyel gelirinin iist diizeylere
cekilmesine katkida bulunmaktadir.

e Konaklama igletmesi yoneticilerinin rekabet avantaji saglamak i¢in kullandig1

iki stratejiden birisi diisiik maliyet liderligi saglamak i¢in fiyat rekabetine
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gitmektir ama bu yol orta ve uzun vadede zarara yol agacaktir. Ikinci yol olan
miisteri sadakati olusturmak daha biiyiik bir rekabet avantaji doguracaktir.
Sonug olarak fiyat yerine hizmetlerin kalitesi lizerine odaklanmak basariya
gotiiren asil anahtar olacaktir.

e Yiiksek kaliteli iirlin ve hizmet iireten isletmeler, iyi ve karlilig1 yiiksek
isletmelerdeki calisanlar1 elde tutmada basar1 saglayacaklardir.

e Diisiik kalite, {iriin ve hizmet maliyeti ile i¢ ve dis maliyetlerde yiikselmelere

neden olmaktadir.

2.3. Miisteri Memnuniyeti Kavram

Tiiketici memnuniyeti, bir malin ya da hizmetin iiretilmesi, pazarlanmasi,
dagitilmast ve satis sonrast hizmetlerde Onem verilmesi gereken Onemli bir
kavramdir (Filiz ve Cemrek, 2008: 61). Uriin, alicinin beklentilerini karsilamakta ise
tatmine; degilse tatminsizlige yol agar. Hatta iiriin, alicinin beklentilerinin iistiinde
performans sunuyorsa, alici, daha yiiksek diizeyde tatmine ulasmis olacaktir
(Yikselen, 2017: 26). Tiiketicinin tatmini ya da tatminsizligi sonraki davranislarini
etkileyecektir. Tatmin olmugsa bir dahaki sefere yeniden alacaktir. Avyrica,
baskalarma da iyi seyler sdyleyecektir. Miisterinin memnun olmadig1r ortamda,
satigin ve verimin artmasi, ekonominin biliylimesi, sirket hisse degerlerinin artmasi
diisiiniilemez. Miisteri memnun oldugu siirece alima devam edecek ve bu sayede
ekonomik biiyiime gerceklesecektir. Isletmeler i¢in miisteri memnuniyeti ve bu
memnuniyet oraninin ¢l¢iimii, rekabet ortaminda ayakta kalabilmeleri, iirlin ve/veya
hizmet performanslarmi artirabilmeleri i¢in 6nem arz etmektedir. Isletmelerin
miisteri memnuniyeti Olclimii ve memnuniyetin artmasmna yonelik yapacagi

faaliyetler kendilerine sadik miisteri kazandiracaktir (Araz, 2010: 29).
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2.3.1. Miisteri Memnuniyeti ve Davramssal Niyet Iliskisi

Davranissal niyet kavrami, davranigin niyetler araciligtyla tahmin edilmesidir.
Bu kavram, miisterilerin bir tesis veya sirkete tekrar gelip-gelmeyeceklerinin
gostergesidir (Baker ve Crompton, 2000: 3). Memnuniyet siirecinin bir sonucu olan
davranissal niyetler agizdan agiza iletisim ve sikayet davranislar1 gibi igletmelerin
mevcut ve potansiyel miisterilerini etkileyen miisteri davraniglaridir (Lyon ve

Powers, 2004: 115).

Sekil 4 . Kalite, Memnuniyet ve Davramssal Niyet Arasindaki iliski

Genel
Ozellikler

Spesifik
Eglence
Ozellikler:

Sadakat
.-"/.’
/! b
¥ “dk
Konfor Daha Fazla
Kolayhklan Odemeye
Razi Olma

Kaynak: Cetinkaya, 2016: 53.

Tiiketilen deneyim, iirlin ya da hizmetin kalitesinin yiiksek oldugu (algilanan
deger), yani beklentilerin karsilandigi durumlarda miisteri memnuniyeti ortaya
ctkmakta, bu da davranigsal niyete olumlu etki etmektedir. Sekil 4’te de goriilecegi

iizere memnun miisteriler fiyata daha az duyarli olmakta, uzun siire boyunca sirket
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miisterisi olarak kalmanin yanisira, tamidiklarma olumlu diisiincelerini belirtmek
suretiyle sirkete destek saglamaktadir. Bu nedenle pazarlama literatiiriinde
davranissal niyet, miisteri sadakatinin gostergesi olarak kabul edilmektedir (Aktaran:
Cetinkaya, 2016: 53). Memnuniyet genelde tiiketicinin beklentileri karsilandiginda
veya beklentilerinin iizerinde bir performans gosterildiginde ortaya g¢ikmaktadir.
Bunun tam tersi, yani beklentileri karsilayamamak ise, tiiketiciyi mutsuz ve huzursuz
yapabileceginden olumsuz sonuglar dogurmaktadir. Satm alma sonrasinda
gerceklesen davranissal niyetlerin olumsuz boyutlar: ise isletmeyi sikayet niyeti ve

isletmeyi degistirme niyetidir (Aktaran: Karaman, 2015: 56).



UCUNCU BOLUM

TERMAL TURIZMDE EV PANSIYONCULUGU EGIiLiMi:
KIZILCAHAMAM ORNEGI

3.1. Literatiir Taramasi

Arastirmanin bu boliimiinde termal turizm ile ilgili yapilmis arastirmalara yer

verilmistir.

Sav (2016) termal turizm isletmelerine yonelik miisteri beklentileri ile
miisterileri memnuniyet diizeylerinin arastirildigi calismalarinda ¢evre duyarliliginin
kurum kiiltiirQi haline getirilmesinin, miisteri memnuniyeti agisinda 6nemli oldugu

sonucuna ulagilmistir.

Cihangir (2016) arastirmasinda yeterli diizeyde tesislesme ve yatirimin
gerceklestirilememesi nedeni ile termal kaynaklarindan etkin bir sekilde
yararlanilamadigi Ilgm ilgesinde alternatif turizm tiirlerinin harekete gegirilmesi ile
ekonomik ve sosyal kalkinmay1 gerceklestiribilecegi sonucuna ulasilmistir. etkin bir
rol oynayabilecek turistik gelisme kutbu olma potansiyeli mevcut oldugu

bulunmustur.

Belber ve Turan (2015) Kirsehir termal tesislerinde yaptiklari
arastirmalarinda c¢alisanlarin niteliklerinin miisteri beklentilerin dogrultusunda

arttirilmasinin misterilerin tatmin diizeylerini arttirdig1 sonucuna ulagilmistir.

Usta ve Zaman (2015) arastirmalarinda Kizilcahamamin pek ¢ok avantaja
sahip olmasina ragmen yeterli sayida turist ¢cekemedigi yapilacak yeni modern
tesisler ve reklam kampanyalaria ek olarak diizenlenecek egitimlerle turizm bilinci
yeterli seviyeye getirilmesinin  turist sayisin1  arttirabilecegi  Onerisinde

bulunulmustur.
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Giil ve Bozok (2015) miisterilerin konakladiklar1 tesis hakkindaki marka
degeri algilarmin Olclilmesi ve marka degeri boyutlar1 arasindaki iligkinin
belirlenmesinin amacglandig1 arastirmalarinda, marka degeri boyutlar1 arasinda
istatistiksel olarak anlamli ve pozitif iligkiler tespit edilmistir. Ayrica ¢alismada
termal tesislerde tiiketici temelli marka degeri olusturabilmek i¢in mikro, makro ve

akademik diizeyde Oneriler gelistirilmistir.

Aylar (2014) arastrmasinda Orta Karadeniz Bolimii’niin 6nemli sicak su
kaynaklarindan birisi olan Gozlek termal kaynaginin kimyasal ozellikleri ve

bulundugu yo6renin cografi cevre 0zellikleri ortaya konulmaya ¢alisilmstir.

Edinsel ve Adigiizel (2014) arastirmalarinda Tirkiye’nin turizmde giiclii bir
konumda olmasmin saglik turizmine biiyiik etkisi olacagi, turizmle ilgili pazarlama
ve reklamlarda iilkemizin saglik turizmi sektoriin de giiglii bir konuma sahip

oldugunun ag¢iklanmasmin biiyiik etkisi olacagi degerlendirilmistir.

Ozsar1 ve Karatana (2013) arastirmalarinda Tiirkiye nin saghik turizminin

hicbir alaninda diinya pazarinda istedigi yeri elde edemedigi sonucuna ulagsmislardir.

Sandik¢i  ve Ozgen (2013) calismalarimnda SWOT  analizi ile
Afyonkarahisar’in termal turizm potansiyeli incelenmis ve calisanlarin calistiklar
bolimlere gore giiclii yonler, firsatlar, tehditler faktorlerinde anlamli farkliliklar

bulunmustur.

Cicek ve Avderen (2013) arastirmalarinda I¢ Anadolu Bolgesi’ndeki kaplica
ve termal tesislere yurt disindan ¢ok fazla miisteri gelmedigi ve i¢ pazara yonelik
calistiklar1 tespit edilmistir. Tesislerin sahip olduklar1 karma havuz ve ¢ocuk havuzu
sayllarmin yetersiz oldugu goriilmiistiir. Oda ve yatak kapasiteleri goz Oniinde
bulunduruldugunda, sektor ortalamalar1 agisindan, istihdam oranlarinin yeterli
olmadig1 goriilmektedir. Yabanci dil bilen uzman bir rehber olmadigindan 6zellikle
yabanci miisterileri tesislere ¢ekmede yetersizlik olusturacagi gibi tesise gelen

yabanci miisterilerle iletisim sorunlarmin yasanmasma yol agabilecektir. Saglik
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Bakanligi’ndan isletme izni almis bu isletmelerin ¢ogu doktor, hemsire, fizik tedavi

uzmani ve masOr ya da masoz ¢alistirmamaktadir.

Aydin (2012), arastrmanin sonucunda Tiirkiye’ de alternatif turizm
alanlarindan birisi olan Saglik turizmi heniiz istenilen seviyede degildir. Tiirkiye’de
saglik turizminin gelir saglayici bir sektor olabilmesi i¢in Saglik Bakanhigi, Kiiltiir ve
Turizm Bakanligi ile TURSAB gibi kurum ve kuruluslarin igbirligi i¢inde ¢alismalar1

gerektigi distiniilmektedir.

Acayip (2012), arastirmasmnda i¢ miisteri tatminin dig miisteri tatminini

saglamada en 6nemli etken oldugu sonucuna ulagilmistir.

Ozer ve Songur (2012), Tiirkiye saglik turizminin diinya saghk turizmi
icindeki yerinin belirlenmesinin amaclandigi arastirmalarinda Tirkiye nin saglik
turizminde elde ettigi gelir ve hizmet verdigi yabanci miisteri sayist bakimmdan

diinya iilkeleri arasinda 6nemli bir konuma ulastig1 sonucuna ulasilmistir.

Secilmis (2012), Sakarulica’y1 ziyaret eden miisterilerin saglik beklentilerinin
karsilanip karsilanamamasinin, konaklama isletmelerinde sunulan diger hizmetlerin
arziyla olusturulan memnuniyeti ve tekrar gelme niyetini ne derece etkiledigini
ortaya koyan ¢alismasinda konaklama isletmelerinin genel nitelikleri, hizmet kalitesi
anlaminda miisteriyi en az tatmin eden boyuttur. Korelasyon ve regresyon analiz
sonuclari, “memnuniyet” ile “tekrar ziyaret niyeti” arasinda pozitif yonlii ve anlamli

bir iligkinin oldugunu ortaya konmustur.

Tas (2012), arastrmasinda Afyonkarahisar ilinde ulasim imkanlarmnin
elverisli olmasi, termal tesislerin yeterli diizeyde tanitim reklamina yer verilmesi ve
termal turizmi destekleyen rekreasyonel faaliyetleri ile termal turizmin kisa bir siire

icerisinde ve hizli bir sekilde gelisimine imkan sundugu sonucuna ulagmustir.

Telli ve Balli (2012), arastrmalarinda termal turizm hareketlerinin ilge
ekonomisini ¢ok yakindan etkiledigi ve bu turistik hareketlerin bir¢cok firma ve yerel

halk iizerinde ekonomik etkilerinin bulundugu ortaya konmustur.
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Cetin (2011) arastirmasinda isletme imaj1 ve dogru bilgilendirmenin termal
tesislerin tercih edilisinde olduk¢a 6nemli oldugunu saptamistir. Arkadas ve akraba
tavsiyesi katilimcilarin termal tesisleri tercih etme sebepleri arasinda birinci sirada

gelmektedir.

Ocal (2011) arastirmasinda Nargdl cevresinde insa edilecek tesislerin
ozellikleri, gelecekte karsilagiimasi muhtemel olan problemler ile ¢6ziim Onerileri
ifade edilmistir. Bu problem ve Oneriler 1s1ginda gerekenler zaman kaybetmeden
yapilirsa, termal kaynagi olan Nargol hak ettigi degere kavusturacagi onerisinde

bulunulmustur.

Oztirk ve Bayat (2011) arastirmalarmnda saghk turizminin, tim yil
yapilabilme, diger turizm tiirleri ile entegre olabilme yoniinden énemli bir alternatif
turizm tirii oldugu belirlenmistir. Tiirkiye, hem termal, hem medikal, hem de geriatri
turizminde degerlendirilebilecek bir¢ok imkana sahiptir. Bu imkanlar1 kaliteli hizmet
olanaklar1 ve tesislerle bir araya getirerek, saglik turizmi igerisinde uluslararasi

turizm hareketlerinde yer edinilebilir.

Unal ve Demirel (2011) arastirmalarinda, saglik turizminden yararlanan
katilimeilarin ¢ogunlukla erkek misafirlerden olustugunu, misafirlerin biiyiik bir
cogunlugunun 40 yas ve iizerinde oldugunu, katilimcilarin ortalama 1501-3000 TL
aras1 gelir diizeyine sahip oldugunu, katilimcilarin ¢ogunlugunun genellikle lise
diizeyinde egitime sahip oldugunu, katilimcilarin c¢ogunlukla saglik turizmine
katilma nedenleri dinlenme amacgh oldugunu ve katilimcilarin 6nceki deneyimleri ve
arkadas tavsiyeleri tesis tercihlerini etkiledigi saptanmistir. Ayni zamanda
katilimcilar saglik turizmi gercevesinde hizmet aldiklari isletmelerin kendilerine
kars1 tavir ve tutumlarindan olduk¢ca memnundurlar. Buna ek olarak saglik turizmi
isletmelerinin hijyen ve fiyat diizeylerinden de olduk¢a memnundurlar. Diger
boyutlara gore en az memnuniyet duyduklari boyut ise igletmenin imkanlaridir.
Miisteri memnuniyet diizeyleri ile cinsiyet ve egitim degiskenleri arasinda anlamli

bir fark bulunamamistir. Katilimcilardan gelir diizeyi daha diisiik olanlar isletmenin
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kendilerine karsi olan tutumlarint gelir diizeyi yiiksek olan katilimcilarin

hissettiklerinden daha olumlu bulmaktadirlar.

Akbulut (2010) arastirmanin sonunda kaplicalarin tanitimi agisindan 6nemli
olan festival, panayir ve kaplica haftasi gibi tanitict faaliyetler sayesinde termal
tesislere olan ilgi artirilmali ve kitle iletisim araglarindan yararlanilmalidir. Béylece
karayollar1 boyunca turistik mahal isaretinden baska tanitict reklam panolari
asilmalidir. Kaplica turizminde belirli standartlara yonelik bir gelisim plani takip
edilirse, lilkenin ekonomisine ve turizmine 6nemli bir katkida bulunmus olacag:

onerilerine yer vermistir.

Tungsiper ve Bezirgan (2010) arastirmalarinda Emet ilgesinde turizmin
ekonomik kalkinmadaki rolii ile ilgili ti¢ farkli kesimin goriisleri baz alinarak bu {i¢
farkli kesimin goriisleri arasindaki diisiince farkliliklarinin karsilagtirmali analizinin
yapilmast amaglanmistir. Bu ii¢ farkli kesimin goriislerinden birincisi Emet ilgesinde
yasamini siirdiirmekte olan yerel halk, ikincisi Emet ilgesinde bulunan turizm
isletmelerinde calisan insanlar, sonuncusu ise Emet ilgesine yonelik turizm
hareketleri gerceklestiren yerli turistlerden olusmaktadir. Calismanin sonunda elde
edilen bilgilere gore bu {i¢ grubunda turizmin bdlgesel kalkinma Ttizerindeki
ekonomik etkilerine bakis acilarmin olumlu diizeyde oldugu goriilmesine ragmen, bu

ii¢ grup arasinda bazi farkliliklar bulunmustur.

Tirksoy ve Tirksoy (2010) arastirmalarinda Cesme ilgesindeki en onemli dogal
cekiciliklerden birisini olusturan termal kaynaklarm turistik amag¢h kullanim
olanaklarmin degerlendirilmesi amaglanmistir. Arastirmanin sonucunda, en onemli
dogal c¢ekiciliklerden birisi olan termal kaynaklarmn turistik amacgh kullanim
olanaklarmi1 degerlendirerek, Cesme ilgesinin turizm hareketlerinin tiim yila
yayilmasi ve diger gelirlere kiyasla iilke genelindeki turizm gelirlerinden daha fazla

pay elde edebilmesi i¢in Onerilerde bulunmustur.

Belkayali (2009) arastrmasinda Yalova Termal Kaplicalari’'nin mevcut

durumu incelenmis, saglik, turizm ve rekreasyon amaciyla kullanim degeri tespit
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edilerek, termal kaynaklara sahip bir bolgenin kullanim degerinin arttirilmas: ve
termal kaynaklarin stirdiiriilebilir kullanimi i¢in yapilmasi gerekenler iizerinde

durulmustur.

Emir ve Durmaz (2009) Afyonkarahisar ilinin termal turizm imajmnin ortaya
konulmasmin amacglandig1 arastirmalarinda katilimcilar  Afyonkarahisar ilini
giivensiz bir sehir olarak gordiikleri gibi, reklammin da yeterli olmadigni
belirtmiglerdir. Diger tarafindan Afyonkarahisar ilinde bulunan termal kaynaklarin
sifali olmadigmin diisiiniilmesi gibi nedenlerden dolayr olumsuz bir imaja sahip

oldugunu gostermistir.

[Iban ve Kasli (2009) arastirmalarinda Génen’de termal turizmin gelismesini
etkileyen problemlerin tespit edilmesi amac¢lanmistir. Arastirma sonucunda, G6nen
Termal Turizm Merkezi’nin gelisimini engelleyen problemlerin, giincel turizm
problemlerine paralel bir seyir izledigi ve temel olarak pazarlama, rekreatif
olanaklar, 6zel sektor girisimi, planlama, turizm cesitliligi ve egitilmis isgiicii

konularinda sorunlar ortaya ¢iktig1 bulunmustur.

Kuter (2009) arastrmasinda Cankir1 ilinde yer alan termal kaynak ve
icmecelerin  biiylik bir c¢ogunlugunun yeterli diizeyde gelisim gostermedigii
bulunmus, bdlgede bulunan termal kaynaklarin etkili bir bigimde kullanilmasi ve
sirdiiriilebilirliklerinin -~ saglanmasi1  konusunda  koruma-kullanom  dengesinin
gozetilmesinin gerekliligi tlizerinde durulmus, Cankir1 sehri ve yakin g¢evresinde
termal turizm ile kolay bir sekilde entegre olabilecek turizm tiirleri belirlenerek

termal turizmin gelisimini saglayacak onerilere yer verilmistir.

Celik (2009) arastirmasinda termal miisterisi tarafindan hizmet kalitesinin
nasil algilandigi ve ne Olglide miisteri memnuniyeti saglandiginin tespiti
amaclanmistir. Arastirma sonucunda termal isletmelerde hasta bakis acis1 ile en ¢ok

ve en az oneme sahip hizmet kalitesi boyutlar1 bulunmustur.
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Sandik¢t  (2008) arastirmasinda miisteri  beklentilerini ile miisteri
memnuniyetini arastirdig arastirmasinda kiir hizmetlerinden yararlanan diisiik gelire
sahip katilimcilarin, yiiksek gelire sahip katilimcilara gére memnuniyet algilamalarin
daha yiiksek oldugu ve katilimcilarin konaklama hizmetlerinden algiladiklar1
memnuniyet diizeyi yiiksek olanlar icerisinde, kiir hizmetlerinden algiladiklar1
memnuniyet diizeyi diisiik olanlarin genel memnuniyet diizeylerinin de diisiik oldugu

gozlenmistir.

[lban vd., (2008) arastirmasinda Génen’i ziyaret eden termal amagli turistlerin
ana faktor olarak sosyal ¢evre, bolgenin atmosferi, tasimacilik ve fiyat konularini
algiladiklar1 saptanmistir. Ayrica arastirmanin sonucunda, bolgeye yapilan ziyaret
sikliklar1 ile algilanan destinasyon imaji arasindaki anlamli farkliliklarin oldugu

tespit edilmistir.

Eleren ve Kilig¢ (2007) arastrmalarinda termal otel isletmesinin hizmet
kalitesinin miisteriler tarafindan degerlendirilmesi amacglanmistir. Arastirma
sonucunda, termal otel isletmesinin hizmetlerinden dolayr miisterilerinin
beklentilerini yeterli diizeyde karsilayamadiklari ortaya ¢ikmistir. Bunun telafisi i¢in
ilk olarak giiven, fiziksel ozellikler, giivenilirlik, heveslilik, giiven ve empati
boyutlarinda agiklarmi kapatmaya yonelik ¢alismalar yapmasi, bu baglamda miisteri
beklentilerini karsilamak i¢in gerekli tedbirler almasi, bunlara ek olarak personeline
teknik ve kisisel egitim vermesi ve fiziksel imkanlarmin iyilestirilmesi gibi
calismalara yOnelmesi miisteri tatminini artirmaya yonelik unsurlar olarak

goriilmiistiir.

Erdogan ve Aklanoglu (2007) arastirmalarinda Tiirkiye’deki termal turizm
anlayisinin degismesinin ka¢inilmaz oldugu ve termal sularin sadece banyo amacgh
kullanimi1 degil ayn1 zamanda insan sagligi, zindelik, rekreasyon, eglenme, dinlenme
ve spor faaliyetlerine imkan saglayacak tesislerin yer almasi ve en onemlisi tiim yil

boyunca hizmet sunmasmin gerekliligi belirtilmistir.
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Sandik¢1 (2007) miisteri memnuniyetinin Ol¢liilmesini  hedefleyen bu
arastirmasinda, Sandikli Hiidai Kaplicasi’nin i¢inde bulundugu konumda, miisteri
memnuniyetinin artirilmasit hususunda hassasiyetle durulmasi gereken kritik ve
oncelikli faktorler siralanmistir. (Kiir unsurlar: ile rekreatif unsurlarin “faaliyetlerin
gruplandirilmas1” ilkesine uygun olarak ayri birimlerde olusturulmalidir. Tesiste
konunun uzmanl doktorlarin ve yardimci saglik ekibinin istthdami, saglik bakanligi
standartlarma uygun kiir sartlarmin saglanmasi gerekmektedir. Personele egitim
verilmesi, tibbi personelin konu ile ilgili gelismelerden haberdar edilmesi
gerekmektedir. Fiziksel engellilere yonelik diizenlemeler bulunmalidir. Teknolojiye
uygun farkli rezervasyon imkanlar1 bulunmalidir. Hijyene azami derecede dikkat
edilmelidir. Sahip olunan kaynagin niteliginin 6n plana cikarilmasi gerekmektedir.
Daha modern bir yapilagma, bir tesisten ¢ok bir kompleks yapisina sahip olma, tesisi

miisteri beklentilerinin karsilanmasi yoniinden benzerlerinden farkl: kilacaktir.)

Ibret (2007) arastirmasinda Cavundur kaplicasinin turizm potansiyeli

belirlenmis ve burada yasanilan sorunlara ¢6ziim onerileri getirilmeye ¢alisilmistir.

Contu (2006) calismasinda, alternatif turizm c¢esitlerinin incelenmesi ve buna
baglh olarak Kizilcahamam’da faaliyet gosteren termal turizm isletmelerinde
calisanlar ile bu isletmeleri tercih eden miisterilerin, “hijyen”, “fiyat” ve ‘“hizmet
kalitesi” boyutlarindaki beklentilerinin  karsilastirilmasidir.  Ayrica arastirma
kapsaminda calisanlarin, ¢alistiklar1 isletmelerin 6zellikleri ve isletmedeki gorevleri;
miisterilerin ise demografik ozellikleri g6z Oniine alinarak, “hijyen”, “fiyat” ve
“hizmet kalitesi” boyutlarma yaklasimlari acisindan kendi aralarinda farklilik
gosterip gostermedigi incelenmistir. Arastirma sonucu, mevcut termal kaynaklarin

cok verimli olmasina ragmen, yeterince degerlendirilemedigini ortaya konulmustur.

GoOylin ve Akpmar (2002) arastirmalarinda, termal kaynaklarin turizm
acisindan degerlendirilmesine peyzaj mimarligina yonelik bir yaklasim getirmek
amaclanmistir. Kizilcahamam- Sey Kaplicalar1 'nda yapilan ¢alismada, alanin dogal

ve kiiltiirel kaynaklar1 incelenmis ve kaplicayr ziyaret edenlerin sosyo-ekonomik
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yapist ve talepleri de bir anket aracilig1 ile degerlendirilmistir. Ankara metropoliten
alaninin yakiminda yer alan ve arkeolojik sit olan Kizilcahamam Sey Kaplicalar1 'nin
sahip oldugu mevcut durumu, problemleri, bu problemlerin ¢éziimleri ve kaynagin
gelisim imkanlarina yer verilmistir. Arastrma sonucunda, Kizilcahamam Sey
Kaplicalari, hem Ankara Kenti yakin ¢evresinde bulunmasi hem de termal turizm
degeri agisindan birinci smif kaynaklar icinde yer almasi nedeniyle, metropoliten
kent yasamini siirdiiren insanlarin kaplica tedavisi ve rekreasyonel gereksinimlerinin
karsilanmas1 kapsaminda yogun ilgi gosterilebilecek bir konumdadir. Ancak, bugiine
kadar, gerekli olan tanitimm ve yatirmmin yapilamamasi, ilginin gosterilememesi
nedeniyle hijyen kosullarindan mahrum, son derece yetersiz sartlarda ayakta
kalabilmek icin ¢abalamustir. Ilgili kurum ve kuruluslarm destegi ve isbirligi ile Sey
Kaplicalarinin, termal su kalitesinin yani sira, dogal, tarihi ve arkeolojik 6zellikleri
iizerinde durulmasi ve modern bir termal kiir merkezine doniistiiriilmesi miimkiin

oldugu goriilmektedir.

Aragtrmanm bu boliimiinde ev pansiyonculugu, hizmet kalitesi, miisteri
memnuniyeti ve davranigsal niyet ile ilgili yurt i¢cinde ve yurt disinda yapilmis

calismalara yer verilmistir.

Manav ve Caligkan (2017) Antalya ilinin daglik kesiminde dagilis gosteren
“diigmeli evler’in mevcut durumunu, mekansal dagilis 6zelliklerini, fonksiyonel
kullanim Ozelliklerini belirleyerek, literatiirde cok i1yi belgelenmemis bu konuya
dikkat cekmenin amaclandigi arastirmalarinda diigmeli evlerin yorede sadece 8
yerlesmede turizme kazandirilmistir (% 0,7). Bu 8 yerlesmedeki diigmeli evlerin 4’1
miize, 4’1 kiiltiir evi, 3’1 restaurant, 1’1 bilgi merkezi, 1’1 sanat evi, 10’u pansiyon ve
4’1 otel olmak tizere toplamda 27 adet oldugu bulgusuna ulasilan arastirmada turizm
faaliyetlerinin “diigmeli ev” 6rneklerinin bulundugu tiim kirsal yerlesmelere dengeli
bir sekilde dagitilmasi ile istthdam olanaklar1 artacak ve yore yerlesmelerinden

disartya olan gdglerin oniine gecilebilecegi onerisinde bulunulmustur.
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Cetinkaya (2017) Istanbul’a gelen kruvaziyer turistlerinin deneyim,
memnuniyet ve davranigsal niyetleri arasindaki iliskiyi ve birbirinden etkilenme
durumunu arastirdigi ¢alismasinda deneyimin dort alt boyutu (egitim, kacis, estetik
ve eglence) oldugu; baz1 degiskenler arasinda anlamli iligki saptanirken, bazilarinda

iligki ve etki seviyesinin diisiik kaldig1 goriilmiistiir.

[Iban vd., (2016) turistlerin hizmet kalitesi boyutlarma yonelik algilarinmn
memnuniyet diizeylerini nasil etkiledigini arastirdig1 ¢aligmasinda gliven ve empati
boyutlarinin miisteri memnuniyeti ilizerinde olumlu ve anlamli bir etkisi oldugu,
sonucuna ulagmistir. Ayrica miisteri memnuniyetinin davranigsal niyetler iizerinde
olumlu ve anlaml bir etkisi oldugu sonucuna ulasilan caliymada termal turizm

paydaslarina yonelik 6neriler sunulmustur.

Ugkun vd., (2016) arastirmalarinda destinasyon imajini etkileyen konulardan
en ¢ok Tlzerinde durulanlari; spor turizmi, kirsal turizm ve sosyal medya

konularindan olusmaktadir.

Akkilic ve Varol (2016) arastrmalarinda Edremit Korfezi’nde faaliyet
gosteren Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’ndan onayla isletme belgeli ii¢, dort ve bes
yildizl1 otel isletmelerinde konaklayan misafirlerin almis olduklar1 hizmetlere iliskin
algiladiklar1 kalite ile bu destinasyonu yeniden tercih etmelerine ve diger potansiyel
miisterilere Onermelerine etkisini tespit etmeyi amacladiklar1 caligmalarinda
algilanan hizmet kalitesi degiskeninin bes boyutundan; fiziki imkanlar ve heveslilik
boyutlariin davranigsal niyet iizerindeki etkisi anlamsiz, diger ii¢ boyutunun
(giivenilirlik, yeterlilik, empati) davramigsal niyet {izerindeki etkilerinin pozitif ve

anlamli oldugu goriilmektedir.

Yildiz ve Kili¢c (2016) arastrmalarinda turistlerin genellikle ¢evre bilincinin,
cevre dostu otel algismin ve davranis niyetlerinin olumlu diizeyde oldugu
saptanmistir. Cinsiyet, egitim durumu, tesisin ¢evreye duyarli olmasi ve ¢evre dostu
otel olma durumu yoniinden Olgeklerde anlamli farkhiliklar tespit edilmistir.

Regresyon analizi sonucunda c¢evre dostu otel algisinin, turistlerin, davranig
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niyetlerini en ¢ok etkileyen faktor oldugu tespit edilmistir. Ayrica turistlerin ¢evre

bilincinin de davranis niyetleri tizerinde etkili oldugu tespit edilmistir.

Ocel (2016) saglik hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti iizerine etkisini
ortaya koymay1 amacladig1 calismasinda saglik hizmet kalitesi ile ilgili dort boyut,
miisteri memnuniyeti ile ilgili iki boyut ortaya ¢ikmustir. Saglik hizmet kalitesi ile
ilgili boyutlar giivenilirlik, fiziksel goriinim, isteklilik ve empatidir. Miisteri
memnuniyeti ile ilgili ortaya ¢ikan boyutlar ise; fiziksel kanitlardan memnuniyet ve
doktor/diger yardimci personelden memnuniyettir. Saglhk hizmet kalitesinin miisteri
memnuniyeti {lizerine etkisini incelemek lizere yapilan c¢oklu dogrusal regresyon
analizi sonucunda giivenilirligin, fiziksel gOriiniimiin ve istekliliin miisteri

memnuniyetini etkiledigi ortaya ¢ikmistir.

Akkili¢ ve Cetintas (2015) hedonik ve faydaci tiiketim faktorlerinin boyutlari
ile davranigsal niyet iizerindeki etkisinin arastirildigr ¢alismalarinda boyutlardan
bazilarmim davranigsal niyeti olumlu yonde etkiledigi bazilarmin ise higbir etkiye

sahip olmadig1 sonucuna ulasilmistir.

Varol (2015) turist algilamalarmin davranigsal niyet iizerindeki etkisinin
arastirildigr calismasinda hizmet kalitesinin giivenilirlik, yeterlilik ve empati
boyutlar1 ile algilanan degerin fonksiyonel, duygusal ve ekonomik boyutlarinin

davranigsal niyeti olumlu bir etkisi oldugu sonucuna ulasilmistir.

Cetintag (2014) arastirmasinda destinasyon imajinin ve hizmet kalitesinin
faydaci tiiketimi etkiledigi ve faydaci tiiketimin davranigsal niyetler iizerinde etkisi
oldugu sonucuna varilmistir. Destinasyon imajinin hedonik tiiketim {izerinde giiclii
diizeyde bir etkiye sahip olmadigi saptanmistir. Hizmet kalitesi degiskenin de
hedonik tiiketimin sadece macera boyutu lizerindeki etkisi anlamli ¢ikmamaistir.
Ancak, hedonik tiiketiminin bazi boyutlariin davranigsal niyetler iizerinde etkiye

sahip oldugu sonucuna ulagilmistir.
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Akkilig vd., (2014) arastirmalarinda termal turizmde sunulan hizmetin 6nemi
ile davranigsal niyetler arasinda bulunan iligkide otel niteliklerinin araci etkisinin
olup olmadiginin bulunmasi amag¢lanmistir. Arastirmanin sonucunda, hizmetin 6nemi
ile davranigsal niyetler arasinda bulunan iliskide otel niteliklerinin kismen araci

etkiye sahip oldugu sonucuna ulasilmstir.

Bezirgan (2014) arastirmasinda biligsel imaj, duygusal imaj1 yiiksek oranda
(0.72), dogrudan ve pozitif etkilemektedir. Duygusal imaj, kalite degeri (0.14) ve
sOhret degerini (0.42) dogrudan ve pozitif yonde etkilemektedir. Kalite degeri,
duygusal imaj ve biligsel imajla birlikte davranigsal niyetleri (0.09) pozitif yonde
etkilemektedir. Davranigsal deger, aidiyeti (0.07) pozitif yonde etkilemekte,
davranissal niyetleri ise aidiyet lizerinden dolayl etkilemektedir. Fiyat degeri, aidiyet
(0.17) ve davramigsal niyetleri (0.15) pozitif yonde etkilemektedir. Sohret degeri,
sadece davranigsal niyetler degiskenini (0.05) pozitif yonde etkilemektedir. Ulasim
degeri, davranigsal niyetleri (0.15) dogrudan etkilerken, aidiyet iizerinde herhangi bir
etkisinin olmadig tespit edilmistir. Aidiyet degiskeni, davranigsal niyetleri (0.29)
dogrudan ve pozitif olarak etkilemektedir. Calismanin bagimli degiskeni olan
davranigsal niyetler degiskeni tiim girdi degiskenleri tarafindan dogrudan ve dolayh

olarak etkilenmektedir.

Bezirgan (2014) Antalya Kemer’e tatil i¢in gelen turistlerin fiyat ve aidiyet
boyutlarma yonelik algilamalarinin turitlerin davranigsal niyetlerini olumlu yonde

etkiledigi sonucuna ulasilmistir.

Akkilig vd., (2014) arastirmalarinda termal turizmde, hizmetin Onemi ile
davranigsal niyetler arasinda bulunan iligkide otel niteliklerinin araci etkisinin olup
olmadigmin saptanmasi amaglanmistir. Arastirmanin sonucunda, hizmetin 6neminin
ve otel niteliklerinin davranigsal niyetlerin belirleyici bir etkiye sahip oldugu ve
hizmetin 6nemi ile davranigsal niyetler arasinda bublunan iliskide otel niteliklerinin

kismi araci etkiye sahip oldugu bulunmustur.
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Unal vd., (2014) arastirmalarinda restoran atmosferinden etkilenen
miisterilerin memnuniyet diizeylerinin yliksek oldugu bunun sonucunda da restorana
yonelik olumlu bir davranigsal niyet ve davranigsal sadakate neden oldugu sonucuna

ulagilmistir.

Giiven ve Sarusik (2014) arastirmalarinda hizmet kalitesi boyutlarindan
heveslilik, giivenilirlik ve fiziksel 6zellikler boyutlarmin miisterilerin davranigsal

niyetlerini etkiledigi sonucuna ulasilmistir.

Akkus ve Cengiz (2013) yiyecek kalitesi boyutu, hizmet kalitesi boyutu,
deger boyutu ve fiyat boyutlarmin miisteri memnuniyetini etkiledigi sonucuna
ulagilan caliymalarinda miisteri memnuniyet ve memnuniyetsizligine neden olan

faktorlerin belirlenmesi amaglanmaistir.

Asan ve Yilmazdogan (2012) arastirmalarinda yerel halkm, ev
pansiyonculuguna yonelik farkindaliginin, algilamalarinin ve  girisimcilik
egilimlerinin belirlenmesi amacglanmistir. Arastirma sonucunda, yerel halkin
girisimcilik diisiincesine olumlu bakmalar1 ve bu konuda sosyal ¢evreleri tarafindan
onaylanmalarina ragmen girisimcilik egilimlerinin girisimi gergeklestirecek noktaya

ulagmadig1 sonucuna ulagilmistir.

Zurnaci (2012) calismasinda baskani oldugu Kirsal Turizm Derneginin Kirsal
Turizm Girisimciliginin gelistirilmesi icin Universitelerimizden ve Avrupa Birligi
projeleri ile yurt disindan bilgi alarak, kirsal turizm stratejisi olusturarak, kirsal
bolgelerde ev pansiyonculugunun ve ¢iftlik turizmi alt yapismnin gelistirilmesine
yonelik konularda egitimler vermekte olup girisimcilerin tanitimmin yapilmasi
konusunda fuarlarda stand acilmasi, yazili ve gorsel basin araciligiyla iletisim
kurarak kirsal turizm sektoriiniin gelistirilmesi ile ilgili calismalar yaptigini

vurgulamigtir.

Akyol (2012) arastirmasinda, kirsal turizmde ev pansiyonculugunun énemini

tespit etmek ve Artvin ilindeki arz kaynaklarini tespit ederek ev pansiyonculugu
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talebinin  6zelliklerini  belirlenmesi  amaclanmistir.  Arastirma  sonucunda,
yabancilagsmaya engel olmak ve yore kiiltiiriine uygun konaklama igletmelerinin inga
edilmesi geregi ev pansiyonculugu anlayisinin yayilmasi, hem Artvin il ve il¢elerine
hem de Karadeniz Bolgesi’ne kirsal turizm kapsaminda olumlu katkilar saglayacagi

sonucuna ulagilmistir.

Giiven (2012) miisterilerin davranigsal niyetleri iizerinde etkili olan hizmet
kalitesi boyutlarin ortaya ¢ikarilmasi ve hizmet kalitesi boyutlarma yonelik olarak
milliyeti, cinsiyeti, konaklama deneyimi, konakladig1 otelin yildiz sayisina gore
profil farklilig1 olan miisterilerin arzuladiklari en yiiksek hizmet seviyesi ile yeterli
diizeydeki en diisiik hizmet seviyesi arasindaki fark olarak tanimlanan tolerans
bolgelerinin karsilastirilmasi amaglanmistir. Arastirmanin sonucunda, davranigsal
niyet iizerinde ‘‘Fiziksel Ozellikler’’, <‘Heveslilik>> ve ‘‘Giivenilirlik>> boyutlarinin

etkili oldugu tespit edilmistir.

Arli (2012) arastirmasinda, yat limam isletmeciliginde algilanan hizmet
kalitesini belirleyen faktorleri tespit etmek, bu faktorlerin tekrar tercih etme niyeti,
tavsiye etme niyeti ve genel memnuniyet diizeyi lizerinde etkisinin bulunup
bulunmadigini ortaya koymayi amaclamistir. Ayrica arastirmada, genel memnuniyet
diizeyi ile tekrar tercih niyeti ve tavsiye etme niyeti arasinda bir iliski olup
olmadigmi belirlemesi amaclanmistir. Arastrmanin  sonucunda, yat limani
isletmeciliginde algilanan hizmet kalitesine iliskin dokuz faktor belirlenmis ve
bunlardan ‘fiziksel kosullar’, ‘heveslilik’, ‘glivenlik’ ve ‘empati’ faktorlerinin tekrar
tercih etme ve tavsiye etme niyetleri ilizerinde etkisinin oldugu tespit edilmistir.
Bunlara ek olarak, genel memnuniyet diizeyi ile niyet degiskenleri arasinda anlamli

bir iliskinin oldugu bulunmustur.

Yiicenur vd., (2011) calismalarinda saglik sektoriinde kayip, hizmet degeri ve
davranigsal niyet arasindaki iliski arastirilmasi amaglanmistir. Arastirmanin
sonucunda, miisterilerin ziyaret ettikleri hastaneyi tekrar tercih etmeleri veya bu

hastaneyi arkadaslarina tavsiye etmeleri gibi olumlu davranislari, algiladiklar1 hizmet
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degeri ile iliskili oldugu bulunmustur. Ayrica, algilanan yiliksek hizmet degeri,
hastaneler i¢in sadik miisteriler saglamanm yani sira, ziyaret ettikleri hastaneden
memnun ayrilan hastalarin hastanenin goniillii bir sekilde olumlu tanitimimi

yapmasini saglamaktadir.

Ceken vd., (2007) kuwrsal turizme yonelik farkli {ilkelerden uygualamalar yer
verilen ¢alismada ev pansiyonculugunun yaygin bir sekilde yapildigr gorilmiistiir.
Tarim sektorii ile bir biitlinlik i¢inde yapilan turizm faaliyetleri ile kirsal

kalkinmanin miimkiin olabilecegi 6nerisinde bulunulmustur.

Cengiz ve Kirkbir (2006) arastirmalarinda turizm imajmin algilanan kalite ve
tatmin degiskenleri {izerinde pozitif bir etkiye sahip oldugu bulunmustur.
Arastirmada ayrica algilanan kalite ve tatmin degiskenlerinin de geri ddonmeye niyetli
olma ve baskalarina tavsiye etme degiskenleri iizerinde olumlu etkiye sahip oldugu

ve algilanan kalite diizeyinin tatmin derecesini artirdig1 sonucu ortaya ¢ikmustir.

Akbaba (2005) arastirmasinda, kalite fonksiyonu gocerimi yonteminin hizmet
kalitesinin ~ gelistirilmesi  amaciyla  konaklama isletmelerinde  basariyla
kullanilabilecegini ve bu yOntemi benimseyen konaklama isletmelerinin rekabet
istlinliigli kazanarak rakip konaklama isletmelerinden daha da basarili olacagi

onerilerine yer verilmistir.

Dursun ve Cer¢i (2004) algilanan saglik hizmeti kalitesi, hasta tatmini, deger
ve davranigsal niyet arasindaki iligkilerin arastirilmasimin amacglandig1 ¢calismalarinda
algilanan saglik hizmeti kalitesi, hasta tatmini ve davranissal niyet arasinda anlamli
iligkilerin bulundugunu ve hizmet kalitesinin hasta tatmini ve davranigsal niyeti
etkileyen en 6nemli degisken oldugunu ortaya koymustur. Arastirmanmn sonucunda
elde edilen bilgiler sayesinde hasta tatmininin davranissal niyet {izerinde énemli bir

etkiye sahip oldugu saptanmistur.
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3.2. Arastirmanin Amaci

Ev pansiyonlarinda konaklayan turistlerin pansiyon isletmelerinde aradiklar:
ozelliklerin turistlerin kisisel 6zelliklerine (cinsiyet, medeni durum, egitim durumu,
yas, meslek ve gelir durumlari) gore farklilasma gosterip gostermediginin
belirlenmesi ve turistlerin beklentileri yoniinde mevcut durum ile nasil bir hizmetin
istendigi konusunda karsilagtirma yapilarak bu durumun turistlerin davranigsal niyeti
iizerindeki etkisinin arastirilmasinin amaglandigi bu ¢alismada ev pansiyonlarinda
konaklayan yerli ve yabanci turistlerin pansiyon isletmelerinde aradiklar1 6zellikler
turistlerin kisisel 6zelliklerine gore farklilasma gostermekte midir? Sorusuna cevap

aranacaktir.

3.3. Arastirmanin Yontemi

Ev pansiyonlarinda konaklayan turistlerin ev pansiyonlarinda kendilerine
sunulan iirlin ve hizmetlere yonelik tatmin diizeyleri ile davramigsal niyetleri
arasindaki iligki diizeyinin varliginin ve derecesinin var olan sekli ile belirlenmesinin
amacglandig1r arastirmada betimsel tarama modelinde iligkisel tarama yontemi
kullanilmistir.  Arastirmada  izlenen yontem su Oncelik swrasmma  gore

gerceklestirilmistir;
1. Problem konusu ile ilgili literatiir incelemesi,
2. Arastirmanin amaci ve hipotezlerinin belirlenmesi,
3. Arastirmada anket formlarinin uygulanacagi igsletmelerin belirlenmesi,
4. Anket formunda yer alacak sorularinin diizenlenmesi,
5. On test ¢alismanin yapilmas,
6. Anket formuna son seklinin verilmesi,

7. Anketin uygulanmasi,
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8. Verilerin kodlanmasi, diizenlenmesi ve girisi,

9. Istatistiksel analizlerin yapilmas1 ve raporlanmast,
10. Verilerin yorumlanmas,

11. Sonuglarin degerlendirilmesi.

3.4. Arastirmanin Evreni ve Orneklem Secimi

Arastrmanm evreni Ankara Kizilcahamam ilgesinde faaliyet gosteren ev
pansiyonlarinda konaklamakta olan turistlerdir. Ilgede hizmet veren bu konaklama
isletmelerinden elde edilen yaklasik rakamlar ilcede yilda 437 bin ziyaret¢inin en az
bir gece konaklama yaptigini1 gostermektedir. Arastirma evren grubunu sorusturma
maliyetinin yiliksekligi, mesafe ve kontrol giicliikleri ve zaman kisithig1 nedeni ile
arastirma evreninin tiimiine ulasmak bazen miimkiin olamamaktadir. Bu nedenlerle
arastirmada Orneklem alma yoluna gidilmistir. Arastirmalarda 6rneklem sayisinin
belirlenmesinde 6rneklem kiimesinin arastirma evreninin 6zelliklerini yansitacak ve
arastirmanin en az masraf ile yapilabilmesini saglayacak nitelikte olmasi dikkat
edilmesi gereken temel unsur olarak goriilmiistiir. Orneklem kiimesinin sayisinin
bulunmasi i¢in tablolar kullanilmistir. S6z konusu tablo da, 0,05 anlamlilik diizeyi ve
+0,05 hata oraninda orneklem biiyiikliigii 384 olarak hesaplanmistir (Arikan, 2007, s.
176; Yazicioglu ve Erdogan, 2007, s. 72; Bas, 2008, s. 41). Arastirmaya katilmay1

kabul eden 20 yas iizeri 500 turist arastirmanin 6rneklemini olusturmustur.
3.5. Arastirmanin Kapsami, Onemi ve Smirlan

Arastirmaya konu olan ilgede de yogun turist talebi ile karsilasilan yaz
aylarinda yetersiz yatak kapasitesi sorunu, sadeligi ve tlicretli isgoren calistirmamasi
nedeni ile daha ucuz olan ev pansiyonculugu yontemi ile asilmaya caligilmaktadir.
Ozellikle Kizilcahamam Belediyesince isletilen Biiyikk ve Kiiciik Kaplica
cevresindeki evlerin ¢ogunlugunda ev pansiyonculugunun yaygm bir sekilde

uygulandig1 goriilmektedir. Hem arastrmaya konu olan ilgede hem de Tiirkiye
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genelinde yaygin bir sekilde uygulanan ev pansiyonculuna yonelik yapilan
calismalarin azlig1 arastirmaya ayr1 bir 6nem kazandirmaktadir. Termal turizm ve ev
pansiyonculugu  kavramlarmi  birlikte  iceren  benzer bir caligmayla
karsilagilamamistir. Calismanin bu iki kavrami birlikte iceren ilk ¢alisma olmasi
calismanin O6nemini ortaya koymaktadir. Ayrica c¢alisma tliketici davranisi
literatiirtine saglayacagi katkilar ve sektorde faaliyet gosteren isletmelerin ¢alisma
sonucunda ortaya ¢ikan bulgular1 iiriin planlamasi ve cesitlendirmesine yonelik

kararlarin alinmasinda kullanabilecekleri diisiiniildiigiinden 6nemlidir.

Arastirma, anketin uygulanacagi zaman araligi olan Temmuz - Agustos 2017
tarihleri arasinda arastirmaya katilmay1 kabul eden ev pansiyonlarinda konaklayan

yerli ve yabanci turistler ile smirhdir.

Aragtirma, ev pansiyonlart miisterilerinin anket sorularmma verdikleri

cevaplardan elde edilen verilerle sinirlidir.

Arastirma verilerinin toplanmasi i¢in kullanilacak Hizmet Kalitesi, Tatmin
Diizeyi ile Davranigsal Niyet 6lgekleri, ev pansiyonlarinda konaklayan yerli ve
yabanci turistlerin pansiyon isletmelerinde aradiklar1 6zellikleri belirlemeye yonelik
ifadeler ile ev pansiyonlarina ydnelik tatmin diizeylerinin belirlemeye yonelik

ifadelerden ve davranigsal niyetlerini belirlemeye yonelik ifadelerden olugsmaktadir.

Veri toplama araci olarak kullanilacak anket 6rneklem igerisindeki tiim bireyler

tarafindan anlasilabilir ifadeleri icerecektir.

Orneklem grubu hazirlanan dlgeklere igtenlikle yanit vererek calismada dogru

sonucun elde edilmesine katki sunacaklardir.
Arastirmada, se¢ilen 6rneklem evreni(Ana kiitleyi)temsil edecektir.

Arastirma sonunda bulunan sonuglarin arastirma evrenine genellenebilecegi

varsayilmaktadir.
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3.6. Veri Toplama Aracinin Gelistirilmesi

Arastirma da veri toplama araci olarak anket uygulanmistir. Anket formu ii¢
bolimden olusmustur. Birinci bdliimde ev pansiyonlarinda konaklayan turistlerin
demografik ozelliklerinin belirlenmesine yonelik ifadeler ile seyahat tercihlerinin
belirlenmesine yonelik ifadeler yer almustir. Ikinci boliimde ev pansiyonlarmda
konaklayan turistlerin ev pansiyonuna yonelik beklentilerinin belirlenmesi i¢in
Allahyar1 San1 (2011) ) tarafindan gelistirilen Hizmet Kalite Olgegi kullanilmustir.
Olgekteki 22 ifade Hizmet Kalitesi Boyutu (1, 2, 3, 4, 5, 6, 7 ve 8. ifadeler), Fiziki
Alt Yap1 Boyutu (9, 10, 11, 12, 13, 14 ve 15. ifadeler), Personel Tutumu Boyutu (16,
17, 18, 19, 20, 21 ve 22. ifadeler) seklinde siralanmistir. Ugiincii boliimde ev
pansiyonlarinda konaklayan turistlerin tatmin diizeylerinin belirlenmesi i¢in
pansiyonun mevcut durumunu hizmet kalite Olcegine gore degerlendirmeleri
istenmistir. Ayrica anket formunun {gilincii boliimiinde ev pansiyonlarinda
konaklayan turistlerin davramigsal niyetinin belirlenmesi i¢in Zeithaml vd., (1996)
tarafindan gelistirilen 6lgekten yararlanilmustir (23, 24 ve 25. ifadeler). ifadeler, besli
likert Olgegi kullanilarak olumsuzdan (Kesinlikle Katilmiyorum) olumluya
(Kesinlikle Katiliyorum) dogru derecelendirilmistir. Elde edilen verilerin analizi

SPSS 16 istatistik paket programu ile yapilmastir.

3.6.1. Kullamlan Yargilarn i¢ Giivenilirlik Test Sonuclar

Beklenti 6l¢egi icin Cronbach Alpha i¢ tutarhilik katsayis1 0,963ve tatmin
Olcegi icin Cronbach Alpha i¢ tutarlilik katsayis1 0,949 olarak hesaplanmistir. Bu da
Olcegin yiiksek derecede giivenilir bir 6l¢ek (0,80<a<1,00) oldugunu gostermektedir
(Ural ve Kilig, 2013: 280; Can, 2013: 343) Cronbach Alpha katsayisinin giivenilirlik

tablosu tablo 1°de verilmistir.
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Tablo- 1: Arastirmada Kullamilan Olceklerin Cronbach Alpha Degerleri

Cronbach

Olcek Adi Madde Sayis1 Alpha Katsayist Ortalamasi

Beklenti 22 ,963 4,6744

Beklenti Olgegi Hizmet Kalitesi ] 938 46763
Boyutu

Beklenti Olgegi Fiziki Alt Yap1 7 918 4,6646
Boyutu

Beklenti Olgegi Personel Tutumu 7 928 4,6823
Boyutu

Tatmin 22 ,949 3,7440

Tatmin Ol¢egi Hizmet Kalitesi ] 902 3.6340
Boyutu

Tatmin OIQ]eBgl Fiziki Alt Yap1 7 850 3.5343
oyutu

Tatmin Olgegi Personel Tutumu 7 913 4,0637
Boyutu

Davranigsal Niyet 3 779 3,1967

3.7. Anketlerin Uygulanmasi ve Verilerin Toplanmasi

Turistlerin pansiyon isletmelerinde aradiklar1 6zelliklerin ortaya konulmasi ve
turist beklentileri ile mevcut durumun karsilastirilmasinin yapilarak turistlerin tatmin
diizeylerinin belirlenmesi amaciyla hazirlanan anketin kapsamu ve yeterliligi
konusunda basta tez danigmani olmak lizere uzman goriislerinden faydalanilmistir.
Daha sonra bir 6n uygulama gerceklestirilerek anket formuna son sekli verilmistir.
On uygulama (pilot calisma) ankette yer almasi muhtemel hatalardan ka¢inmak
amaciyla anketin deneklere dagitilmadan once belli sayida kisiye uygulanarak
tasarim ve ifade hatalariin diizeltilmesi islemidir (Altumisik vd., 2012: 92).
Arastirmanin anket uygulamasi Temmuz ve Agustos aylarinda arastirmaya katilmay1

kabul eden 20 yas iizeri turistlerle yiiz yiize goriisme yontemiyle gerceklestirilmistir.
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3.8. Verilerin Analizinde Kullanilan istatistiksel Yontemler

Arastirmada ev pansiyonlarinda konaklayan turistlerden elde edilen verilerin
analizi SPSS 16 istatistik paket programi ile yapilmistir. Verilerin analizinden 6nce
arastirmaya katilan miisterilerin demografik 6zelliklerine gore gruplandirilmalarinda

grup sayist 30 un altinda olan gruplar diger gruplarla birlestirilerek grup sayilari en

az 30 olacak sekilde ayarlanistir. Cohen ve Manion (Aktaran: Can, 2013: 25),
orneklem biiyiikliigii i¢in bir alt smir olarak 30 sayisi &nerilmektedir. Orneklem
sayisinin 30 un iizerine ¢ikmasi ile bu orneklemden elde edilen verilerin normal
dagilim ozelligi basta olmak iizere parametrik test kosullar1 icin gereken kosullar1
saglayacag1 kabul edilmektedir. Arastirmada ev pansiyonlarinda konaklayan
turistlerin bireysel 6zelliklerine ve seyahat davranislarma yonelik frekans, yiizde,
aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri hesaplanarak tablolastirilmistir.
Arastirmada kullanilan 6lceklere iligkin giivenilirlik ve gecerlilik (Cronbach Alfa,
KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) ve Bartlett ) analizleri yapilarak tablolastirilmistir. Ev
pansiyonlarinda konaklayan turistlerin bireysel ozellikleri ile beklenti, tatmin ve
davranigsal niyet Olcekleri arasinda istatistiksel anlamli farkliliklarm tespiti igin
Iliskisiz Iki Orneklem T Testleri ile Tek Yonlii Anova Testleri, beklenti ve tatmin
olcekleri arasinda istatistiksel anlamli farkliliklarin tespiti i¢in Iliski ki Orneklem T
Testleri ve tatmin Olcegi ile davramigsal niyet Glgcedi arasinda istatistiksel olarak
anlaml iligkilerin tespiti icin Korelasyon Analizleri yapilarak elde edilen sonuglar

tablolastirilmistir.
3.9. Arastirmanin Hipotezleri

Hipotez 1: Ev pansiyonlarinda konaklayan turistlerin demografik 6zellikleri ile

ev pansiyonlarina yonelik beklentileri arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Hipotez la: Ev pansiyonlarinda konaklayan turistlerin demografik 6zellikleri
ile ev pansiyonlarina yonelik beklentilerinin hizmet kalitesi boyutu arasinda anlamli

bir farklilik vardir.
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Hipotez 1b: Ev pansiyonlarinda konaklayan turistlerin demografik 6zellikleri
ile ev pansiyonlarina yonelik beklentilerinin fiziki alt yap1 boyutu arasinda anlaml

bir farklilik vardir.

Hipotez 1c: Ev pansiyonlarinda konaklayan turistlerin demografik 6zellikleri
ile ev pansiyonlarina yonelik beklentilerinin personel tutumu boyutu arasinda anlamli

bir farklilik vardir.

Hipotez 2: Ev pansiyonlarinda konaklayan turistlerin demografik 6zellikleri ile

ev pansiyonlarina yonelik tatmin diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Hipotez 2a: Ev pansiyonlarinda konaklayan turistlerin demografik ozellikleri
ile ev pansiyonlarina yonelik tatmin diizeylerinin hizmet kalitesi boyutu arasinda

anlamli bir farklilik vardir.

Hipotez 2b: Ev pansiyonlarinda konaklayan turistlerin demografik 6zellikleri
ile ev pansiyonlarina yonelik tatmin diizeylerinin fiziki alt yap1 boyutu arasinda

anlamli bir farklilik vardir.

Hipotez 2c: Ev pansiyonlarinda konaklayan turistlerin demografik 6zellikleri
ile ev pansiyonlarma yonelik tatmin diizeylerinin personel tutumu boyutu arasinda

anlamli bir farklilik vardir.

Hipotez 3: Ev pansiyonlarinda konaklayan turistlerin demografik 6zellikleri ile

ev pansiyonlarina yonelik davranigsal niyetleri arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Hipotez 4: Ev pansiyonlarinda konaklayan turistlerin pansiyon isletmelerine
yonelik beklentileri ile ev pansiyonlarinda kendilerine sunulan {iriin ve hizmetlere

yonelik tatmin diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Hipotez 4a: Ev pansiyonlarinda konaklayan turistlerin pansiyon isletmelerine

yonelik beklentilerinin hizmet kalitesi boyutu ile ev pansiyonlarinda kendilerine
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sunulan iirin ve hizmetlere yonelik tatmin diizeylerinin hizmet kalitesi boyutu

arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Hipotez 4b: Ev pansiyonlarinda konaklayan turistlerin pansiyon isletmelerine
yonelik beklentilerinin fiziki alt yapi boyutu ile ev pansiyonlarinda kendilerine
sunulan iriin ve hizmetlere yonelik tatmin diizeylerinin fiziki alt yap1 boyutu

arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Hipotez 4c: Ev pansiyonlarinda konaklayan turistlerin pansiyon isletmelerine
yonelik beklentilerinin personel tutumu boyutu ile ev pansiyonlarinda kendilerine
sunulan iirtin ve hizmetlere yonelik tatmin diizeylerinin personel tutumu boyutu

arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Hipotez 5: Ev pansiyonlarinda konaklayan turistlerin ev pansiyonlarinda
kendilerine sunulan iirtin ve hizmetlere yonelik tatmin diizeyleri ile davranigsal

niyetleri arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hipotez 5a: Ev pansiyonlarinda konaklayan turistlerin ev pansiyonlarinda
kendilerine sunulan iiriin ve hizmetlere yonelik tatmin diizeylerinin hizmet kalitesi

boyutu ile davranissal niyetleri arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hipotez 5b: Ev pansiyonlarinda konaklayan turistlerin ev pansiyonlarinda
kendilerine sunulan iiriin ve hizmetlere yonelik tatmin diizeylerinin fiziki alt yap1

boyutu ile davranissal niyetleri arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hipotez 5c: Ev pansiyonlarinda konaklayan turistlerin ev pansiyonlarinda
kendilerine sunulan iiriin ve hizmetlere yonelik tatmin diizeylerinin personel tutumu

boyutu ile davranissal niyetleri arasinda anlamli bir iligki vardir.

3.10. Arastirmanin Bulgularn ve Analizi

Bu b6liimde; arastirma bulgulari, degerlendirme ve sonugclara iligkin bilgilere

yer verilmektedir. Arastirma sonucunda elde edilen verilere, arastirma amacina
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uygun olarak cesitli istatistik analizleri uygulanmistir. Uygulanan analizlere iligkin

detaylar asagida yer almaktadir.
3.10.1. Ev Pansiyonlarinda Konaklayan Turistlere iliskin Demografik Ozellikler

Tablo 2’ye gore arastirmaya katilan ev pansiyonlarinda konaklayan turistlerin %50’
sini kadmn ev pansiyonu miisterileri olustururken diger %50’sini erkek ev pansiyonu
miisterileri olusturmaktadir. Turistlerin biiyiik ¢cogunlugunun (%75,8) evli oldugu
goriilmektedir. Turistlerin yas dagilimma bakildiginda 60 yas ve iizeri grubun
%26,8” lik bir oran ile ilk swrada oldugu goriilmektedir. Bunlar1 sirasi ile 20-29 yas
grubu ile 30-39 yas grubu ile izlemektedir. 50 — 59 yas grubunun %15,0° lik bir oran
ile en diisik yas grubu oldugu goriilmektedir. Turistlerin egitim durumlarma
bakildiginda ilkdgretim mezunu grubun %44,8’ lik bir yiizde ile ilk sirada yer aldig1
%13,8> lik bir yiizde orani ile Onlisans mezunlarinin en diisik grup oldugu
goriilmektedir. Meslek gruplarinda ev hanimlarinin %29,8’lik bir yiizde ile en biiyiik
grup oldugu goriilmektedir. Bunlar1 siras1 ile kamu calisanlar1 (%17,0), emekliler
(%16,8), 6zel sektor galisanlar1 ve 6grenciler (%11,6) ile serbest meslek calisanlar1
(%6,8) ile esnaflar (%6,4) takip etmektedir. 1001-2000 lira arasi gelire sahip
grubunun %43,6 ile ilk sirada yer aldig1 gelir grubu dagiliminda 1000 lira ve alt1 gelir

grubuna sahiplerin %9,2 ile en diisiik gelir grubunu olusturdugu goriilmektedir.



Tablo- 2: Ev Pansiyonlarinda Konaklayan Turistlere fliskin Demografik
Ozellikler

Demografik Ozellikler Kategori n %
Erkek 250 50,0
Cinsiyet
Kadin 250 50,0
Evli 379 75,8
Medeni Durum

Bekar 121 24,2
20 — 29 Yas Arast 108 21,6
30 — 39 Yas Arasi 95 19,0
Yas 40 — 49 Yas Arast 88 17,6
50 — 59 Yas Arasi 75 15,0

60 Yas ve Uzeri 134 26,8

[kogretim 224 44,8

Lise 125 25,0

Egitim Durumu .

On Lisans 69 13,8

Lisans ve Uzeri 82 16,4

Kamu Calisan1 85 17,0

Ozel Sektor (Isci) 58 11,6

Emekli 84 16,8

Meslek Ev Haninu 149 29,8
Ogrenci 58 11,6

Esnaf 32 6,4

Serbest Meslek 34 6,8

1000 Lira ve Alt1 46 9,2

1001 — 2000 Lira Arasi 218 43,6

Gelir

2001 — 3000 Lira Aras1 165 33,0

3001 Lira ve Uzeri 71 14,2
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3.10.2. Ev Pansiyonlarinda Konaklayan Turistlerin Yasadiklar1 Ulkelere iliskin
Ozellikler

Tablo 3’e gore pansiyonlarda konaklayan turistlerin %96,8’inin iilke sinirlari
icerisinde yasadigi, %3,2’lik bir orani temsil eden yurtdis1 turistlerinin ise Almanya
basta olmak iizere Belgika, Azerbaycan, Makedonya, Bosna Hersek ve Sirbistan’dan

ilceye geldikleri goriilmektedir.

Tablo- 3: Ev Pansiyonlarinda Konaklayan Turistlerin Yasadiklar1 Ulkeler

Yasamlan Ulke n %
Tiirkiye 484 96,8
Almanya 10 2,0
Belcika 1 0,2
Azerbaycan 1 0,2
Makedonya 2 0,4
Bosna Hersek 1 0,2
Sirbistan 1 0,2
Toplam 500 100

3.10.3. Ev Pansiyonlarinda Konaklayan Turistlerin Yasadiklan Sehirlere iliskin
Ozellikler

Tablo 4’e gore pansiyonda konaklayan turistlerin biiyiik cogunlugunu Ankara
il merkezinden gelen (%43,8) turistler olusturmaktadir. Bu ili siras1 ile Bolu,
Istanbul, Zonguldak, Antalya, Cankiri, Corum, Kastamonu, Konya, Kahramanmaras,
Bursa, Yozgat, [zmir, Karabiik, Diyarbakir, Bartin, Hatay, Kirikkale, Amasya,
Sakarya, Sivas, Kocaeli, Van, Aksaray, Samsun, Adiyaman, Eskisehir, Aydm,
Adana, Bitlis, Hakkari, Mersin, Osmaniye, Erzincan, Malatya, Ordu, Sanlrfa, Rize,

Erzurum, Tokat, Mugla, Burdur, Kiitahya, Trabzon, Edirne ve Mardin takip
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etmektedir. Tiirkiye disindan gelen turistlerin ise Miinih, Augsburg, Uskiip, Berlin,

Antwerpen, Bakii, Saraybosna ve Belgrad’dan ilgeye geldikleri goriilmektedir.

Tablo- 4: Ev Pansiyonlarinda Konaklayan Turistlerin Yasadiklar1 Sehirler

SraNo  Yasamlan Sehir i v Sira  Yasamlan v Sira  Yasamlan i v
No Sehir No Sehir
1 Ankara 219 438 21 Sakarya 0,6 41 Rize 1 0,2
2 Bolu 36 7,2 22 Sivas 0,6 42 Erzurum 1 0,2
3 Istanbul 32 64 23 Augsburg 0,6 43 Tokat 1 0,2
4 Zonguldak 26 5,2 24 Kocaeli 04 44 Mugla 1 0,2
5 Antalya 16 3,2 25 Van 0,4 45 Burdur 1 0,2
6 Cankirt 14 28 26 Aksaray 04 46 Kiitahya 1 0,2
7 Corum 12 2,4 27 Samsun 0,4 47 Trabzon 1 0,2
8 Kastamonu 10 2,0 28 Adryaman 0,4 48 Edirne 1 0,2
9 Konya 9 1,8 29 Eskisehir 0,4 49 Mardin 1 0,2
10 Kahramanmaras 8 1,6 30 Aydin 0,4 50 Berlin 1 0,2
11 Bursa 8 1,6 31 Adana 04 51 Antwerpen 1 0,2
12 Yozgat 8 1,6 32 Bitlis 04 52 Bakii 1 0,2
13 Izmir 8 1,6 33 Hakkari 0,4 53  SarayBosna 1 0,2
14 Karabiik 8 1,6 34 Mersin 04 54 Belgrad 1 0,2
15 Diyarbakir 7 1,4 35 Uskiip 0,4 55
16 Bartin 7 1,4 36 Osmaniye 0,2 56
17 Miinih 6 1,2 37 Erzincan 0,2 57
18 Hatay 5 1,0 38 Malatya 0,2 58
19 Kirikkale 5 1,0 39 Ordu 0,2 59
20 Amasya 4 0,8 40 Sanlurfa 0,2 60
Toplam 500 100
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3.10.4. Ev Pansiyonlarinda Konaklayan Turistlerin Seyahat Davramslarina

iliskin Ozellikler

Tablo 5’e¢ gore ev pansiyonlarinda konaklayan turistlerin  biiylik
cogunlugunun (%46,8) ilk defa olarak konakladigi ev pansiyonunu segtigi
goriilmektedir. Ayni ev pansiyonunda daha 6nceden konaklamis olanlarin %53,2’lik
bir oranda oldugu goriilmektedir. Turistlerin ev pansiyonu se¢iminde daha ¢ok aile
ve arkadas tavsiyeleri yoniinde hareket ettigi (%36,6) bunu %34,4’liikk bir oran ile
kendi se¢im tercihini yapanlarin takip ettigi goriilmektedir. Turistlerin sadece
%38,8’lik bir orani tek basina konaklama yaparken %53,8 ile en biiyiik yiizdeye sahip
kesimin aileleri (es, es ve ¢ocuklar ve anne baba) ile konaklamayi tercih ettigi
goriilmektedir. Bunlar1 %12,0’lik bir yilizde ile arkadaslar1 ile konaklamay1 tercih
edenlerin takip ettigi goriilmektedir. Turistlerin konaklama siirelerine bakildiginda 4-
6 giin aras1 konaklamayi tercih eden katilimcilarm %32.4 ile en biiylik grubu
olusturduklar1 goriilmektedir. Bunlar1 siras1 ile 1-3 giin aras1 (%30,0) konaklamay1
tercih edenler, 10 giin ve iizeri (%16,6) konaklamayi tercih edenler ile 7-9 giin arasi
(%21,0) konaklamay1 tercih edenlerin takip ettigi goriilmektedir. Ev pansiyonlarinda
konaklayan turistlerin ev pansiyonlari tercih nedenlerine bakildiginda %60,6 gibi
biiylik bir oranin ev pansiyonlarini diger konaklama isletmelerine gére daha uygun
fiyath olmalarindan dolay1 tercih ettikleri goriilmektedir. Bunlar1 sirasi ile ev
pansiyonlariin turistlere sagladigi rahatlik (%16,0), aileye uygunluk (%11,2), termal
tesislere yakinlik (%7,0), diger konaklama isletmelerinde yer bulunamamasi (%4,6)
ve %0,6’lik en diisiik oran ile diger secenegini isaretleyen turislerin takip ettigi
goriilmektedir. Tatil siiresince bos zaman degerlendirme aktiviteleri olarak ilk sirada
cevre gezileri yer almaktadir. Bunu sirasi ile odada dinlenme, odada televizyon
izleme, yliriiyiis yapma, aligveris yapma, kitap gazete okuma, spor yapma, internette

vakit gegirme ve diger segenegini isaretleyenlerin izledigi goriilmektedir.
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Tablo- 5: Ev Pansiyonlarinda Konaklayan Turistlerin Seyahat Davranislarina

iliskin Bulgular

Daha Once Bu Ev Pansiyonunda Konaklama Durumu n %
[k Defa Kaliyorum 234 46,8
Ikinci Defa 91 18,2
Ug ve iizeri 175 35,0
Toplam 500 100
Otel Seciminde Kimin Etkili Oldugu Durumu

Kendisi 172 34,4
Ailesi ve Arkadaslari 183 36,6
Miisteri Tavsiyeleri 38 7,6
Belediye Ev Pansiyonlar1 Hizmet Noktas1 14 2,8
Ilge Esnaf Tavsiyeleri 91 18,2
Diger 2 4,0
Toplam 500 100,0
Birlikte Konakladig Kisi Durumu

Tek Basina 44 8,8
Esi 119 23,8
Es ve Cocuklari 102 20,4
Arkadaslari 60 12,0
Anne — Baba 48 9,6
Akrabalari 127 25,4
Toplam 500 100,0
Konaklama Siiresi

1 -3 Giin 150 30,0
4 — 6 Giin 162 324
7 -9 Giin 105 21,0
10 Giin ve Uzeri 83 16,6
Toplam 100,0

500
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Tablo 5’in devami

Ev Pansiyonlarim Tercih Nedeni

Fiyatlarinin Uygun Olmasi 303 60,6
Diger Konaklama Isletmelerinde Yer Bulunamamasi 23 4,6
Rahatlik 80 16,0
Termal Tesislere Yakinlik 35 7,0
Aileye Uygunluk 56 11,2
Diger 3 0,6
Toplam 500 100
Bos Zaman Aktivitesi (Birden Fazla Secenek Isaretlenmistir)

Odada dinleniyorum 277 554
Yiiriiylis yapiyorum 178 35,6
Cevreyi geziyorum 331 66,2
TV seyrediyorum 213 42,6
Aligveris yaptyorum 175 35,0
Kitap, gazete vb. okuyorum 113 22,6
Spor yaptyorum 111 222
Internete giriyorum 88 17,6
Diger 10 2,0

3.10.5. Ev Pansiyonlarinda Konaklayan Turistlerin Pansiyon Isletmelerine

Yonelik Beklentileri

Pansiyonlarda konaklayan turistlerin pansiyon isletmesine yonelik beklenti

Olgegi ifadelerine verdiklerinin puanlarin frekans ve ylizde dagilimlar1 ile genel

ortalamalarinin verildigi tablo 6’ya gore turistlerin en ¢ok 6nem verdigi ilk iic¢

ifadenin hizmet kalite boyutunda ‘“Pansiyonda miisteri konforunun 6n planda

tutulmasma dikkat edilmelidir, Pansiyonun ortak alanlari, temiz ve bakimli olmalidir



Tablo- 6: Turistlerin Pansiyon Isletmesine Yonelik Beklentileri
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Ev Pansiyonlarinda
Konaklayan
Turistlerin
Pansiyon
isletmelerine
Yonelik Beklentileri

Kesinlikle
Katihyorum

Katihyorum

Katihyorum

Katilmiyorum

Ne

Ne

Katilmiyorum

Kesinlikle
Katilmiyorum

%

%

%

Ort.

S.S.

Pansiyonda odalar,
diizenli olarak
temizlenmelidir.

358

128

25,6

4,67

,584

Pansiyon
miisterilerine
zamaninda ve hizl
hizmet verilmelidir.

355

131

26,2

1,2

>

4,65

,624

Pansiyonun ortak
alanlari, temiz ve
bakimli olmalidir.

376

112

22,4

B

1,0

0,8

4,70

,600

Pansiyonda miisteri
konforunun 6n
planda tutulmasina
dikkat edilmelidir.

383

76,6

100

20,0

2,0

0,8

4,71

,604

Pansiyonda sunulan
hizmet ve riiniin
hijyenik ve saglikli
olmasina 6zen
gosterilmelidir.

375

75,0

106

21,2

>

1,8

4,68

,668

Pansiyonda giivenlik
onlemleri yeterli
diizeyde olmalidir.

378

107

21,4

B

1,4

B

4,70

,628

Pansiyonda yasanan
herhangi bir hizmet
kusuru, hizli bir
sekilde
diizeltilmelidir.

352

70,4

127

25,4

2,0

4,62

,692

Pansiyonda
iklimlendirme
(1s1tma, sogutma ve
havalandirma)
kosullari, iyi bir
sekilde
saglanmalidir.

360

72,0

121

242

>

2,0

4,65

,650

Pansiyonun ortak
kullanim alanlarmimn
kapasitesi miisteriler
i¢in yeterli olmalidir.

64,2

151

2,2

>

2,0

4,53

,762

Pansiyonun bina
yapisi ve mimari
yapisi, gorsel olarak
¢ekici olmalidir.

358

125

25,0

1,2

>

4,67

,584

Pansiyonun yeri,
misafir ulagimi
agisindan uygun
olmalidir.

357

129

25,8

1,4

B

4,65

,624

Tablo 6’nin devami
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Pansiyonun oda
tasarimi ve i¢
tasarimi, uygun
yaptlmalidir.

365

73,0

122

24,4

B

1.8

0,4

0,4

4,70

,600

Pansiyonun ortak
kullanim alanlarinimn
gorselligi ve
donanimu yeterli
diizeyde olmalidir.

370

74,0

119

23,8

16

0,4

0,2

4,65

,666

Pansiyonunda
kullanilan beyaz esya
ve elektronik
cihazlar teknoloji ile
uyum igerisinde
olmalidir.

365

73,0

117

23,4

2,2

>

0,4

4,66

,598

Pansiyonda odalarin

donaninu ihtiyaglari

karsilayacak diizeyde
olmalidir.

384

76,8

105

21,0

0,8

0,8

0,6

4,69

,567

Pansiyon
yonetiminin
davranislari

miisterilerde giiven
duygusu
uyandirmalidir.

343

68,6

138

27,6

1,6

4,71

,535

Pansiyon yonetimi,
tiim miisterilere karsi
esit davranmalidir.

370

74,0

116

23,2

1,4

B

0,8

0,6

4,67

,640

Pansiyon yonetimi,

misterilerine karsi
nezaketli ve giiler
yiizlii olmalidir.

74,2

113

22,6

16

0,6

4,72

,590

Pansiyon yonetimi,
misterilerine yardim
etmeye istekli ve
goniillii olmalidir.

382

76,4

101

20,2

1,6

0,8

4,60

718

Pansiyon yonetimi,
sorunlarin
¢oziimiinde duyarlt
olmalidir.

375

110

22,0

1,2

>

0,8

4,69

,612

Pansiyon yonetimi,
miisterilerinin
sorunlarini
cevaplamak igin
yeterli bilgiye sahip
olmalidr.

382

76,4

103

20,6

1,2

>

0,8

4,68

,636

Pansiyon yonetimi,
miisterilerin goriis ve
onerilerini dikkate
almalidir.

377

108

21,6

1,2

>

0,8

4,70

,640

GENEL ORTALAMA

4,67
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ve pansiyonda giivenlik 6dnlemleri yeterli diizeyde olmalidir” ifadeleri, fiziki alt yap1
boyutunda “Pansiyonda odalarin donanimi ihtiyaclar1 karsilayacak diizeyde
olmalidir, Pansiyonun ortak kullanim alanlarmin gorselligi ve donanimi yeterli
diizeyde olmalidir ve Pansiyonun oda tasarimi ve i¢ tasarimi, uygun yapilmalidir”
ifadeleri, personel tutumu boyutunda ise ‘“Pansiyon yOnetimi, miisterilerinin
sorunlarint cevaplamak i¢in yeterli bilgiye sahip olmalidir, Pansiyon yonetimi,
miisterilerine yardim etmeye istekli ve goniilli olmalidir ve Pansiyon yOnetimi,
miisterilerin goriis ve Onerilerini dikkate almalidir” ifadeleri oldugu goriilmektedir.
Hizmet kalite boyutunda “Pansiyonda yasanan herhangi bir hizmet kusuru, hizli bir
sekilde diizeltilmelidir” ifadesi, fiziki alt yap1 boyutunda “Pansiyonun ortak kullanim
alanlarinin kapasitesi miisteriler i¢in yeterli olmahdir” ifadesi ve personel tutumu
boyutunda ise “Pansiyon yoOnetiminin davramiglar1 miisterilerde giiven duygusu
uyandirmalidir” ifadelerinin ise en diisiik ortalamali beklenti ifadeleri oldugu
goriilmektedir. Beklenti dlceginin genelinde ise ilk ii¢ ifade “Pansiyonda odalarin
donanimi ihtiyaglar1 karsilayacak diizeyde olmalidir, Pansiyonda miisteri konforunun
on planda tutulmasina dikkat edilmelidir ve Pansiyonun ortak kullanim alanlarmin
gorselligi ve donanimi yeterli diizeyde olmalidir” ifadelerinin oldugu goriilmektedir.
“Pansiyonun ortak kullanim alanlarmin kapasitesi miisteriler icin yeterli olmalidir,
Pansiyon yOnetiminin davraniglar1 miisterilerde giiven duygusu uyandirmalidir ve
Pansiyonda yasanan herhangi bir hizmet kusuru, hizli bir sekilde diizeltilmelidir”
ifadelerinin ise ortalama puan bakimindan en diisiik puanli ifadeler oldugu

goriilmektedir.



68

Tablo- 7: Turistlerin Pansiyon Isletmesine Yonelik Tatmin Diizeyleri

Ne
Kesinlikle Katihyorum Kesinlikle
Katihyorum Katilyorum Ne Katilmiyorum Katilmiyorum
Katilmiyorum

Ev Pansiyonlarinda
Konaklayan
Turistlerin
Pansiyon
isletmelerine

Yonelik Tatmin % n % n % - % n %
Diizeyleri Ort.

S.S.

Pansiyonda odalar,
diizenli olarak 243 48,6 196 39,2 31 6,2 18 3,6 12 2,4 4,16 931
temizlenir.

Pansiyon
miisterilerine
zamaninda ve hizl
hizmet verilir.

297 59,4 75 15,0 67 13,4 45 9,0 16 32 3,74 930

Pansiyonun ortak
alanlari, temiz ve 286 57,2 86 17,2 65 13,0 39 7,8 24 4.8 3,74 990
bakimlidir.

Pansiyonda miisteri
konforunun 6n
planda tutulmasina
dikkat edilir.

114 22,8 112 224 107 21,4 85 17,0 82 16,4 2,92 1,40

Pansiyonda sunulan
hizmet ve riiniin
hijyenik ve saglikli 290 58,0 78 15,6 55 11,0 51 102 26 5,2 3,68 1,02
olmasina 6zen
gosterilir.

Pansiyonda giivenlik
6nlemleri yeterli 272 544 94 18,8 65 13,0 46 9,2 23 4,6 3,73 1,01
diizeydedir.

Pansiyonda yasanan
herhangi bir hizmet
kusuru, hizli bir
sekilde diizeltilir.

196 39,2 104 20,8 81 16,2 69 13,8 50 10,0 347 1,24

Pansiyonda
iklimlendirme
(1s1itma, sogutma ve
havalandirma)
kosullart, iyi bir
sekilde saglanir.

273 54,6 79 15,8 69 13,8 53 10,6 26 52 3,61 1,01

Pansiyonun ortak
kullamim alanlarmimn
kapasitesi miisteriler

i¢in yeterlidir.

181 36,2 129 25,8 71 15,4 67 13,4 46 9,2 322 1,24

Pansiyonun bina
yapisi ve mimari
yapisi, gorsel olarak
cekicidir.

231 46,2 120 24,0 71 15,4 45 9,0 27 5,4 3,57 1,02

Pansiyonun yeri,
misafir ulagimi 306 61,2 116 23,2 41 8,2 23 4,6 14 2,8 431 1,06
agisindan uygundur.

Pansiyonun oda

tasarimi ve i¢
tasarimi uygundur. 149 29,8 123 24,6 93 18,6 74 14,8 61 12,2 2,92 1,33
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Tablo 7’nin devami

Pansiyonun ortak
kullanim alanlarinimn
gorselligi ve 164 32,8 122 24,4 101 20,2 65 13,0 48 9,6 3,15 1,20
donanimu yeterli
diizeydedir.

Pansiyonunda
kullanilan beyaz esya
ve elektronik 299 59,8 92 18,4 43 8,6 40 8,0 26 5,2 3,77 1,01
cihazlar teknoloji ile
uyumludur.

Pansiyonda odalarin
donanimu ihtiyaglar

karsilayacak 305 61,0 87 17.4 48 9.6 37 74 23 4,6 3,77 997
diizeydedir.
Pansiyon
yonetiminin
davranislari 255 51,0 38 17,6 72 14,4 53 10,6 32 6,4 359 1,12

miisterilerde giiven
duygusu uyandirir.

Pansiyon yonetimi,
tiim miisterilere karst 272 54,4 161 32,2 26 5,2 25 5,0 16 32 429 999
esit davranir.

Pansiyon yonetimi,

misterilerine karsi

nezaketli ve giiler
yuzlidiir.

249 49,8 180 36,0 37 7.4 22 4.4 12 2,4 4,12 ,900

>

Pansiyon yonetimi,
miisterilerine yardim
etmeye istekli ve
goniillidiir.

251 50,2 183 36,6 33 6,6 21 4,2 12 2,4 4,14 ,892

>

Pansiyon yonetimi,
sorunlarin
¢Oziimiinde
duyarhdir.

249 49,8 177 354 36 7.2 25 5,0 13 2,6 4,10 922

Pansiyon yonetimi,
miisterilerinin
sorunlarini
cevaplamak igin
yeterli bilgiye
sahiptir.

262 52,4 174 348 31 6,2 22 4.4 11 2,2 4,13 ,876

Pansiyon yonetimi,
miisterilerin goriis ve

G“Cr“erilni dikkate 533 466 180 360 38 76 32 64 17 34 405 998
alir.

GENEL ORTALAMA 3,74
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3.10.6. Ev Pansiyonlarinda Konaklayan Turistlerin Pansiyon Isletmelerine

Yonelik Tatmin Diizeyleri

Pansiyonlarda konaklayan turistlerin pansiyon isletmesine yonelik tatmin
diizeylerinin belirlenmesine yonelik tatmin 6lgegi ifadelerine verdiklerinin puanlarin
frekans ve yiizde dagilimlari ile genel ortalamalarmin verildigi tablo 7’ye gore
turistlerin en ¢ok tatmin oldugu ilk {i¢ ifadenin hizmet kalite boyutunda “Pansiyonda
odalar, diizenli olarak temizlenir, Pansiyonun ortak alanlari, temiz ve bakimlidir ve
Pansiyon miisterilerine zamaninda ve hizli hizmet verilir” ifadeleri, fiziki alt yapi
boyutunda “Pansiyonun yeri, misafir ulasimi acisindan uygundur, Pansiyonunda
kullanilan beyaz esya ve elektronik cihazlar teknoloji ile uyumludur ve Pansiyonda
odalarin donanimi ihtiyaglar1 karsilayacak diizeydedir” ifadeleri, personel tutumu
boyutunda ise ‘“Pansiyon yOnetimi, tiim miisterilere karsi esit davranir, Pansiyon
yonetimi, miisterilerine yardim etmeye istekli ve goniilliidiir ve Pansiyon yonetimi,
miisterilerinin sorunlarini cevaplamak i¢in yeterli bilgiye sahiptir” ifadeleri oldugu
goriilmektedir. Hizmet kalite boyutunda “Pansiyonda miisteri konforunun 6n planda
tutulmasina dikkat edilir” ifadesi, fiziki alt yap1 boyutunda “Pansiyonun oda tasarimi
ve i¢ tasarimi, uygundur” ifadesi ve personel tutumu boyutunda ise ‘“Pansiyon
yonetiminin davraniglar: miisterilerde gliven duygusu uyandirmaktadir” ifadelerinde
ise turistlerin tatmin diizeylerinin en diisiik oldugu goriilmektedir. Tatmin 6l¢eginin
genelinde ise “Pansiyonun yeri, misafir ulasimi agisindan uygundur, Pansiyon
yonetimi, tiim misterilere karsi esit davranir ve Pansiyon yOnetimi, miisterilerine
yardim etmeye istekli ve goniilliidiir” ifadelerinde turistlerin tatmin diizeylerinin en
yiiksek oldugu goriilmektedir. “Pansiyonun oda tasarimi ve i¢ tasarimi, uygundur,
Pansiyonda miisteri konforunun 6n planda tutulmasina dikkat edilir ve Pansiyonun
ortak kullanim alanlarinin goérselligi ve donanimi yeterli diizeydedir” ifadelerinin ise
ortalama puan bakimindan en diisiik puanli ifadeler oldugu ve pansiyon
miisterilerinin genel puan ortalamas1 bakimindan tatmin diizeylerinin en diisiik olarak

bu ifadelerde oldugu goriilmektedir.
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Tablo- 8: Turistlerin Pansiyon Isletmesine Yénelik Davramssal Niyetleri

Ne
Ev Pansiyonlarinda Kesinlikle Katiliyorum Katihyorum Katilmiyorum Kesinlikle
Konaklayan Katihyorum Ne Katilmiyorum
Turistlerin Pansiyon Katilmiyorum
isletmelerine Yonelik
Davranigsal Niyetleri n % n % n % n % n A
Ort.  s.s.
Pansiyonun
fiyat: artsa
=] bile miisterisi 114 22,8 112 224 107 21,4 85 17,0 82 16,4 2,92 1,40
2 olmaya devam
; ederim.
g Bu pansiyonu
Z gelecekte 297 594 75 150 67 134 45 9,0 16 32 374 930
3 tekrar ziyaret
o etmek isterim.
2
& Bu pansiyonu

arkadaslarima
tavsiye
ederim.

149 29,8 123 24,6 93 18,6 74 14,8 61 12,2 2,92 1,33

>

GENEL ORTALAMA 3,20

3.10.7. Ev Pansiyonlarinda Konaklayan Turistlerin Pansiyon Isletmelerine

Yonelik Davramissal Niyetleri

Ev pansiyonlarinda konaklayan turistleri ev pansiyonlarma yonelik davranigsal
niyetlerinin verildigi tablo 8’e gore “Bu pansiyonu gelecekte tekrar ziyaret etmek
isterim” ifadesi 3,74 genel ortalama puani ile ilk sirada yer almaktadir. Bu ifadeyi
ayn1 puan ortalamasi ile “Pansiyonun fiyati artsa bile miisterisi olmaya devam ederim
ve Bu pansiyonu arkadaslarima tavsiye ederim” ifadelerinin izledigi goriilmektedir.
Bu iki ifadeye iliskin ortalama puanlara bakildiginda genel ortalama puanini altinda
kaldig1 goriilmektedir. Ifadelere iliskin pansiyon miisterilerinin davranissal

niyetlerinin olumsuz oldugu goriilmektedir.
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3.10.8. Hipotezlerin Test Edilmesi ve Yorumlanmasi

Hipotez 1: Ev pansiyonlarinda konaklayan turistlerin demografik 6zellikleri ile

ev pansiyonlaria yonelik beklentileri arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Ev pansiyonlarinda konaklayan turistlerin demografik o6zellikleri ile ev
pansiyonlarina yonelik beklenti maddelerine verdikleri puanlarin ortalamalar:
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark olup olmadigini belirlememek icin
yapilan Iliskisiz Iki Orneklem T Testleri ile Tek Yonli Anova Testlerinin
sonuglarina gore turistlerin cinsiyetleri, medeni durumlari, yaslari, egitim durumlari,
meslekleri ve gelirleri ile beklenti 6lcegi hizmet kalitesi boyutu arasinda, turistlerin
cinsiyetleri, medeni durumlari, yaslari, egitim durumlar1 ve meslekleri ile beklenti
Olcegi fiziki alt yap1 boyutu arasinda ve turistlerin cinsiyetleri, medeni durumlari,
yaslari, egitim durumlari, meslekleri ve gelirleri ile beklenti 6lgegi personel tutumu
boyutu arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulunmustur. Hipotez 1

kismen kabul edilmistir.

Hipotez la: Ev pansiyonlarinda konaklayan turistlerin demografik 6zellikleri
ile ev pansiyonlarina yonelik beklentilerinin hizmet kalitesi boyutu arasinda anlamli

bir farklilik vardir.

Tablo- 9: Beklenti Olcegi Hizmet Kalitesi Boyutu lliskisiz iki Orneklem T
Testleri

2 < Standart

Olcek Degisken Grup n Ortalama Sapma sd t p

Beklenti . Erkek 250  4,5625 ,50726 -

Olcesi Cinsiyet 498 4.929
lgegi Kadm 250 47900 52476 029,000
Hizmet

Kalitesi Bekar 121 4,5238 ,65557

Boyutu Medeni 498

Durum Ryl 379 47249 47091 3,695,000
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Tablo 9 ve tablo 10’a gbre gore turistlerin cinsiyetleri, medeni durumlari, yaslari,
egitim durumlari, meslekleri ve gelirleri ile beklenti 6lcegi hizmet kalitesi boyutu
arasinda istatistiksel olarak anlaml bir farklilik bulunmustur. Hipotez 1a kabul
edilmistir. Tablo 9’a anlamli farkliligin bulundugu cinsiyet ve medeni durum
degiskenlerinde kadimnlarin erkeklere, evlilerin bekarlara goére hizmet kalitesi
boyutunda beklentilerinin daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Tablo 10°da hizmet
kalitesi boyutunda anlamli farkhiliklarin bulundugu yas, egitim, meslek ve gelir
degiskenlerinde anlamli farkliliklarin hangi gruplar arasinda oldugu tablo 11, tablo
12, tablo 13 ve tablo 14’te verilmistir.

Tablo- 10: Beklenti Olcegi Hizmet Kalitesi Boyutu Tek Yonlii Anova Testleri
Sonuglar

Olcek  Desisken Varyans Kareler Serbestlik Kareler
¢ 818 Kaynag1 Toplam Derecesi Ortalamasi P
Gruplar
arasi 4,734 4+ 1,183
Yag  Cmuplar .00 405 4,359,002
o1 271
Toplam 139,109 499
Gruplar
arasi 5,522 3 1,841
Beklenti  Eg@itim  Oruplar 0 o000 6,834,000
Olcegi 161 269
Hizmet Toplam 139,109 499
Kalitesi Gruplar
Boyutu arasi 13,074 6 2,179
Meslek ~ Gruplar ) o) 493 8,524 000
161 ,256
Toplam 139,109 499
Gruplar
aras 3,091 3 1,030
o1 274
Toplam 139,109 499
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Tablo- 11: Yas — Beklenti Olcegi Hizmet Kalitesi Boyutu Anova Testi Sonuclar

95%
@ J) Ortalamalar Olasihikla
Boyut Yas Yas arasi Fark (I- St;ll:ti:rt Giiven Arahgi
Durumu Durumu J) Alt Ust
Sinir1 ~ Sinira
50-59
Hi Yas 20-29 ,28611" ,07831  ,003 ,0717 ,5005
1zmet
. Arasi Yas
Kalitesi 60 Yas Yas Arast
ve Ugzeri ,23238 ,06738  ,005 ,0479 ,4168

Tablo 11°de anlamli farkliligin 50-59 yas arasi ve 60 yas ve tizeri grupla 20-29
yas arasi grup arasinda oldugu goriilmektedir. Anlamli farkliligim bulundugu bu
gruplar arasinda 50-59 yas arast grubun beklentisinin en yiiksek oldugu
goriilmektedir. Bunlari sirasi ile 60 yas ve tizeri grup ile 20-29 yas aras1 grubun takip
ettigi goriilmektedir.

Tablo- 12: Egitim Durumu — Beklenti Ol¢egi Hizmet Kalitesi Boyutu Anova
Testi Sonuclarn

95 %
0 (J)  Ortalamalar Olasiikla
el Cere Standart Giiven
Boyut Egitim Egitim arasi Fark p <
Durumu Durumu I-J) Hata Arahgi
Alt  Ust
Smir1  Siniri
Lise ,19641" ,05794  ,004 ,0471 ,3458
Hizmet ~ Onlisans ,22538" 07145 009 0412 4096
Kalitesi  Ilkdgretim
Lisans «
ve Ugzeri ,21924 ,06698  ,006 ,0466 ,3919

Tablo 12’de anlamli farkliligin ilkdgretim mezunu grup ile lise, 6n lisans ve
lisans ve iizeri grup arasinda oldugu goriilmektedir. Ilkdgretim mezunu grubun
beklentisinin diger gruplardan daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Bu grubu sirasi ile

lise mezunlar1 grup, lisans ve {izeri grup ile 6n lisans mezunlar1 grubun takip ettigi
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goriilmektedir. On lisans mezunlar1 grubun hizmet kalitesi boyutunda beklentisinin

en distk oldugu gorilmektedir.

Tablo- 13: Meslek Durumu — Beklenti Olcegi Hizmet Kalitesi Boyutu Anova
Testi Sonuclarn

95 %
@ J) Ortalamalar Ola.s.lhkla
Standart Giiven
Boyut Meslek  Meslek  arasi Fark p <
Durumu Durumu (I1-J) Hata Arahg:
Alt  Ust
Siir1 S
Kamu %
Calisant ,35008 ,08611  ,001 ,0951 ,6050
Emekli ~O&renci 36879 08632 000 ,1132 6243
Hizmet %
Kalitesi ) ,50872 ,07825  ,000 ,2770 ,7404
Ev Ozel
H Sektor ,29536" ,07825  ,003 ,0637 ,5270
animi
Calisani
Esnaf ,35961" ,09851  ,005 ,0680 ,6513

Tablo 13’te anlamli farkliliklarin kamu c¢alisanlari, emekliler ve ev hanimlari
ile 6grenciler arasinda ve ev hanimlari ile 6zel sektor ¢alisanlar1 ve esnaflar arasinda
oldugu goriilmektedir. Anlamli farkhiligin bulundugu ilk grupta ev hanimlarinin
hizmet kalitesi boyutunda beklentilerini en yiiksek oldugu goriilmektedir. Bunlar1
sirasi ile emekliler ve kamu calisanlarini takip ettigi goriilmektedir. Ogrencilerin ise
beklentilerinin en diisiik oldugu goriilmektedir. Anlaml farkliligin bulundugu diger
grupta ise yine ev hanimlarimin hizmet kalitesi boyutunda beklentilerini en yiiksek
oldugu goriilmektedir. Bunlar1 siras1 ile 6zel sektor ¢alisanlari ile esnaflarin takip
ettigi goriilmektedir. Bu grupta da esnaflarin hizmet kalitesi boyutunda beklentisinin

en distk oldugu gorilmektedir.
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Tablo- 14: Gelir Durumu — Beklenti Olcegi Hizmet Kalitesi Boyutu Anova Testi
Sonuglar

95 %
@ J) Ortalamalar Olasilhikla
Boyut Gelir Gelir arasi Fark Stﬁ;‘::rt p Giiven Arahgi
Durumu Durumu (I-J) Alt Ust

St~ Sinin
Hizmet 3001 Lira Ll'OOO .

Kalitesi.  ve Ugzeri 1:; ve ,33256 ,09912  ,005 ,0771 ,5881

t1

Tablo 14’e gore anlamh farkliligi 3001 lira ve {izeri gelir grubu ile 1000 lira
ve alt1 gelir grubunda oldugu goriilmektedir. 3001 lira ve tizeri gelir grubunun hizmet
kalitesi beklentisinin 1000 lira ve alt1 gelir grubundan daha yiiksek oldugu

goriilmektedir.

Hipotez 1b: Ev pansiyonlarinda konaklayan turistlerin demografik 6zellikleri ile ev
pansiyonlarma yonelik beklentilerinin fiziki alt yapi1 boyutu arasinda anlamli bir

farklilik vardir.

Tablo 15 ve tablo 16’ya gbre gore turistlerin cinsiyetleri, medeni durumlari, yaslari,
egitim durumlar1 ve meslekleri ile beklenti dlcegi fiziki alt yapir boyutu arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulunmustur. Hipotez 1b kismen kabul
edilmistir. Tablo 15’te anlamli farkliligin bulundugu cinsiyet ve medeni durum
degiskenlerinde kadimnlarin erkeklere, evlilerin bekarlara gore fiziki alt yap:
boyutunda beklentilerinin daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Tablo 16°da fiziki alt
yap1 boyutunda anlamli farkliliklarin bulundugu yas, egitim ve meslek
degiskenlerinde anlaml farkliliklarin hangi gruplar arasinda oldugu tablo 17, tablo

18 ve tablo 19°da verilmistir.
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Testleri
2 < Standart
Olcek Degisken Grup n Ortalama Sapma t p
: Erkek 250  4,5566 ,54795 -
Bg}defl.“ Cinsiyet 498 o 000
cegi Kadn 250 4,7726 45124 .8
Fiziki Alt
Yapi Bekar 121  4,5289 ,60711
Boyutu ~ Medeni 498 7,001
Durum — gvii 379 47079 47176 3,376
Tablo- 16: Beklenti Olcegi Fiziki Alt Yapi Boyutu Tek Yonlii Anova Testleri
Sonuglar
-- < Varyans Kareler Serbestlik  Kareler
Olgek  Degisken Kaynag1 Toplami Derecesi Ortalamasi P
Gruplar
. 2,600 4 ,650
Yag  OrUPRr o605 495 2,500 ,042
61 i 260
Toplam 131,295 499
Gruplar
arasi 3,372 3 1,124
Beklenti  Egitim  Gruplar o0 000 4o6 4,358 ,005
Olgegi Si 258
ceg
Fiziki Toplam 131,295 499
Alt Yap1 Gruplar
Boyutu arasi 10,050 6 1,675
Meslek ~ Gruplar o1 6,811 ,000
161 ’ ,246
Toplam 131,295 499
1
Gruplar ) o4 3 668
arasi
61 ’ 261
Toplam 131,295 499
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Tablo- 17: Yas — Beklenti Olcegi Fiziki Alt Yap1 Boyutu Anova Testi Sonuclar

95% Olasilikla

Bovut 3({2 ‘({l:l) Ortalamalar  Standart Giiven Arahgi
y 3 3 arasi Fark (I-J) Hata P Alt Ust
Durumu  Durumu
Simr1 Simin
40 - 49 .
i _Yas Arast ,16029 ,07322,029  ,0164  ,3042
N 50-59  20-29 )
Yas Aras1  Yas Arasi ,19614 07664 011 ,0456  ,3467
Yapr —————
60 Yas ve .
Uzeri ,17648 ,06594 008 ,0469 3060

Tablo 17°de anlaml farkliligin 40-49 yas aras1 grup, 50-59 yas aras1 grup ve 60
yas ve lizeri grupla 20-29 yas arasi grup arasinda oldugu goriilmektedir. Anlamli
farkliligin bulundugu bu gruplar arasinda 50-59 yas aras1 grubun fiziki alt yapi
boyutunda beklentisinin en yliksek oldugu goriilmektedir. Bunlar1 sirasi ile 60 yas ve
iizeri grup ile 40-49 yas aras1 grubun takip ettigi goriilmektedir. 20-29 yas arasi
grubun fiziki alt yap1 boyutunda beklentisinin en diisiik oldugu goriilmektedir.

Tablo- 18: Egitim Durumu — Beklenti Ol¢egi Fiziki Alt Yap: Boyutu Anova
Testi Sonuclarn

95% Olasilikla

,(I ) ,(J) Ortalamalar Standart Giiven Arahg

Boyut Egitim Egitim arasi Fark (I- p =

Hata Alt Ust
Durumu Durumu J)
Smmr1 Simri
Fiziki -~ Lise ,16932° 05670 016 0232 3155
Alt Ikogretim ———

Yap1 On Lisans ,18304 ,06992 045 ,0028  ,3633

Tablo 18’de anlamli farkliligin ilkogretim mezunu grup ile lise ve 6n lisans
mezunu grup arasinda oldugu gériilmektedir. Ilkdgretim mezunu grubun fiziki alt
yap1 boyutunda beklentisinin diger gruplardan daha yiiksek oldugu goriilmektedir.
Bu grubu sirast on lisans mezunlar1 grup ile lise mezunlar1 grubun takip ettigi
goriilmektedir. Lise mezunlar1 grubun fiziki alt yapi boyutunda beklentisinin en

diisiik oldugu goriilmektedir.
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Tablo- 19: Meslek Durumu — Beklenti Olcegi Fiziki Alt Yapi Boyutu Anova

Testi Sonuclarn

95% Olasilikla

@ J) Ortalamalar .. <
Boyut Meslek Meslek arasi Fark (I- Standart Giiven Ar%-l 181
Hata Alt Ust
Durumu Durumu J)
Simir1 S
Kamu Ogrenci ,29971° ,08446  ,008 ,0497  ,5498
Calsamt  poror 32757 10285 026 L0231 6321
. Ogrenci ,28953" ,08466  ,012  ,0389  ,5402
Emekli
Fiziki Esnaf ,31739° 10302 ,035 L0124 6224
Alt --
Ozel
Yap1 «
Sektor ,23627 ,07675  ,035 ,0090  ,4635
Ev Calisam
Hanimi N .
Ogrenci ,39391 ,07675  ,000 ,1667  ,6211
Esnaf 42177 ,09662  ,000 ,1357  ,7078

Tablo 19’da anlamli farkliliklarin kamu caliganlar1 ile 68renciler ve esnaflar
arasinda, emekliler ile 6grenciler ve esnaflar arasinda ve ev hanimlari ile 6zel sektor
calisanlari, 6grenciler ve esnaflar arasinda oldugu goriilmektedir. Anlaml farkliligin
bulundugu ilk grupta kamu calisanlarinin fiziki alt yap1 boyutunda beklentilerini en
yiiksek oldugu goriilmektedir. Bunlari sirasi ile esnaflarin ve 6grencilerin takip ettigi
goriilmektedir. Anlaml farkliligin bulundugu diger grupta emeklilerin fiziki alt yap1
boyutunda beklentilerini en yiliksek oldugu goriilmektedir. Bunlar1 sirasi ile
esnaflarin ve 6grencilerin takip ettigi goriilmektedir. Anlamli farkliligim bulundugu
son grupta ise ev hanimlarmin fiziki alt yap:1 boyutunda beklentilerini en yiiksek
oldugu goriilmektedir. Bunlar1 siras1 ile esnaflarm, Ogrenciler ve 0Ozel sektor
calisanlarinin takip ettigi goriilmektedir. Anlamli farklhiliklarin bulundugu ilk iki
grupta 6grencilerin son grupta ise 6zel sektor ¢alisanlarinin fiziki alt yap1 boyutunda

beklentilerinin en diisiik oldugu goriilmektedir.
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Hipotez 1c: Ev pansiyonlarinda konaklayan turistlerin demografik 6zellikleri
ile ev pansiyonlarina yonelik beklentilerinin personel tutumu boyutu arasinda anlamli

bir farklilik vardir.

Tablo 20 ve tablo 21°e gore turistlerin cinsiyetleri, medeni durumlari, yaslari,
egitim durumlari, meslekleri ve gelirleri ile beklenti 6l¢egi personel tutumu boyutu
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulunmustur. Hipotez 1c¢ kabul

edilmistir.

Tablo 20’de anlamli farkliligin bulundugu cinsiyet ve medeni durum
degiskenlerinde kadmlarin erkeklere, evlilerin bekarlara gore personel tutumu
boyutunda beklentilerinin daha yiiksek oldugu goriilmektedir.

Tablo- 20: Beklenti Olcegi Personel Tutumu Boyutu iliskisiz iki Orneklem T
Testleri

Standart

Olcek Degisken Grup n Ortalama Sapma sd t p
Beklenti Olcegi il Erkek 250  4,6063 AST00 o
insiye s
Persopg Kadin 250  4,7583 60006 3,186
Tutumu > >
Boyutu Medeni  Bekar 121 45112 ,75722 08 -
Durum — gyji 379 47369 43361 4,078,000

Tablo 21°de personel tutumu boyutunda anlamli farkliliklarin bulundugu yas,
egitim, meslek ve gelir degiskenlerinde anlamli farkliliklarin hangi gruplar arasinda

oldugu tablo 22, tablo 23, tablo 24 ve tablo 25’de verilmistir.
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Tablo- 21: Beklenti Olcegi Personel Tutumu Boyutu Tek Yénlii Anova Testleri

Sonuglar
2 “. Varyans Kareler Serbestlik Kareler
Olgek Degisken Kaynagi Toplamm Derecesi Ortalamasi P
Gruplar
arasi 5,999 4 1,500
Yas Griup-lar 138,550 495 5,358,000
¢l ,280
Toplam 144,549 499
Gruplar
arasi 5,466 3 1,822
o Grupl
Beklenti Egitim LR 130084 496 6,497 ,000
Olcegi ¢ 280
Personel Toplam 144,549 499
Tutumu Gruplar
BoYAR el 11,239 6 1,873
Meslek Gfiul?laf 133310 493 6,928,000
¢l ,270
Toplam 144,549 499
Gruplar
. 3,857 3 1,286
Gelir  OrUPlr 0 6o 496 4,533,004
i1 : ,284
Toplam 144,549 499

Tablo 22’de anlaml1 farkliligin 30-39 yas aras1 grup, 40-49 yas aras1 grup, 50-

59 yas arasi grup ve 60 yas ve lizeri grupla 20-29 yas arasi grup arasinda oldugu

goriilmektedir. Anlamli farkliligin bulundugu bu gruplar arasinda 60 yas ve iizeri

grubun personel tutumu boyutunda beklentisinin en yiiksek oldugu goriilmektedir.

Bunlar1 siras1 ile 30-39 yas arasi grup, 50-59 yas arasi grup ile 40-49 yas arasi

grubun takip ettigi goriilmektedir. 20-29 yas aras1 grubun personel tutumu boyutunda

beklentisinin en diisiik oldugu goriilmektedir.
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Tablo- 22: Yas — Beklenti Olcegi Personel Tutumu Boyutu Anova Testi
Sonuglar

95% Olasilikla

( () Ortalamalar Standart Giiven Arahg
Boyut Yas Yas arasi Fark (I- p pe
Hata Alt Ust
Durumu Durumu J)
St Simn
30 -39 .
Yas Aras ,24201 ,07442  ,011 ,0383 ,4458
40 - 49 .
,20875 ,07598 ,049 0007  ,4168

Personel  Yas Arasi 20 -29

Tutumu 50 -59 Yas Arasi

_ Yas Arast ,23910 ,07952  ,023  ,0214  ,4568
60 Yas ve .
Uzeri ,30184 ,06841  ,000 ,1145  ,4892

Tablo 23’te anlamli farkliligin ilk6gretim mezunu grup ile lise, 6n lisans ve
lisans ve iizeri grup arasinda oldugu goriilmektedir. {lkdgretim mezunu grubun
personel tutumu boyutunda beklentisinin diger gruplardan daha yiiksek oldugu
goriilmektedir. Bu grubu sirasi ile 6n lisans mezunlar1 grup, lisans ve iizeri grup ile
lise mezunlar1 grubun takip ettigi goriilmektedir. Lise mezunlar1 grubun hizmet
kalitesi boyutunda beklentisinin en diisiik oldugu goriilmektedir.

Tablo- 23: Egitim Durumu — Beklenti Ol¢egi Personel Tutumu Boyutu Anova
Testi Sonuclarn

95% Olasilikla

,(I ) ,(J) Ortalamalar Standart Giiven Arahg
Boyut Egitim Egitim arasi Fark (I- p =
Hata Alt Ust
Durumu  Durumu J)
Simir1 Simiri
Lise ,19605 ,05912  ,005 ,0437  ,3484
Personel ilk&gretim On Lisans ,24233 ,07291 ,005 ,0544  ,4303
Tutumu .
Lisans ve «
,19789 ,06835  ,021 ,0217 ,3741

Uzeri
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Tablo- 24: Meslek Durumu — Beklenti Olcegi Personel Tutumu Boyutu Anova
Testi Sonuclarn

95% Olasilikla

@ J) Ortalamalar .. <
Boyut Meslek Meslek  arasi Fark (I- Standart p Giiven Arahg
Hata Alt Ust
Durumu  Durumu J)
Simir1 Simira
Kamu «
Calisani ,36329 ,08856  ,001 ,1011  ,6255
Ozel
Sektor ,31034° ,09656  ,023  ,0245  ,5962
Personel __Calisan .o
Tutumu ~ Emekli ~ Ofrencl ,37497" 08878 001 L1121 6378
E %
Han\llml ,50162 ,08048  ,000 ,2634  ,7399
Serbest 3
Meslek ,37337 ,11232  ,016 ,0408  ,7059

Tablo 24’te anlamli farkhliklarin kamu calisanlari, 6zel sektor calisanlari,
emekliler, ev hanimlar1 ve serbest meslek calisnalari ile 6grenciler arasinda oldugu
goriilmektedir. Anlamli farkliligin bulundugu grupta ev hanimlarinin personel
tutumu boyutunda beklentilerinin en yiiksek oldugu goriilmektedir. Bu meslek
grubunu sirast ile emekliler, serbest meslek calisanlari, kamu ¢alisanlar1 ile 6zel
sektor calisanlarmin takip ettigi goriilmektedir. Bu grupta da 6grencilerin personel
tutumu boyutunda beklentisinin en diisiik oldugu goriilmektedir.

Tablo- 25: Gelir Durumu — Beklenti Olcegi Personel Tutumu Boyutu Anova
Testi Sonuclarn

95% Olasilikla

@ )] Ortalamalar .. <
Boyut Meslek Meslek  arasi1 Fark (I- Standart p Giiven Arz.l.hgl
Hata Alt Ust
Durumu  Durumu J)

Simir1 S

1001-2000 .
Lira Arasi ,27962 ,08641 ,007  ,0569  ,5024

Personel 2001-3000 1000 Lira .
Tutumu  Lira Arasi ve Altr ,30124 ,08880  ,004 ,0723  ,5301

3001 Lira .

ve Uzeri ,33746 ,L10080  ,005 ,0776  ,5973
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Tablo 25’e gore anlaml farkliligin diger gelir gruplar1 ile 1000 lira ve alt1 gelir
grubunda oldugu goriilmektedir. 3001 lira ve {izeri gelire sahip olanlarin personel
tutumu boyutunda beklentisinin en yiiksek oldugu goriilmektedir. Bu gelir grubunu
strast ile 2001-3000 lira arasi1 gelire sahip olanlar ile 1001-2000 lira aras1 gelire sahip
olanlarin izledigi goriilmektedir. 1000 lira ve alt1 gelir grubunun personel tutumu

boyutunda beklentisinin en diisiik oldugu goriilmektedir.

Hipotez 2: Ev pansiyonlarinda konaklayan turistlerin demografik 6zellikleri ile

ev pansiyonlarina yonelik tatmin diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Ev pansiyonlarinda konaklayan turistlerin demografik o6zellikleri ile ev
pansiyonlarinda kendilerine sunulan {iriin ve hizmetlere yonelik tatmin diizeylerinin
belirlemeye yonelik tatmin Olgegi maddelerine verdikleri puanlarin ortalamalar
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark olup olmadigini belirlememek icin
yapilan Iliskisiz Iki Orneklem T Testleri ile Tek Yonli Anova Testlerinin
sonuglarina gore turistlerin cinsiyetleri, yaslari, egitim durumlari, meslekleri ve
gelirleri ile tatmin Olgcegi hizmet kalitesi boyutu arasinda, turistlerin cinsiyetleri,
medeni durumlari, yaslari, egitim durumlar1 ve meslekleri ile tatmin 6lgegi fiziki alt
yap1 boyutu arasinda ve turistlerin yaslar1 ve gelirleri ile tatmin 6lge§i personel
tutumu boyutu arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulunmustur. Hipotez

2 kismen kabul edilmistir.

Hipotez 2a: Ev pansiyonlarinda konaklayan turistlerin demografik 6zellikleri
ile ev pansiyonlarina yonelik tatmin diizeylerinin hizmet kalitesi boyutu arasinda

anlamli bir farklilik vardir.

Tablo 26 ve tablo 27’ye gore turistlerin cinsiyetleri, yaslari, egitim durumlari,
meslekleri ve gelirleri ile tatmin 6lcegi hizmet kalitesi boyutu arasinda istatistiksel

olarak anlamli bir farklilik bulunmustur. Hipotez 2a kismen kabul edilmistir.
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Tablo- 26: Tatmin Olc¢egi Hizmet Kalitesi Boyutu iliskisiz iki Orneklem T
Testleri

.. .. Standart
Olcek Degisken Grup n Ortalama Sapma sd t p
o . Erkek 250  3,7500 ,83293
Tatmin Olgegi Cinsiyet 498 3,148 ,002
Hizmet Kalitesi Kadin 250  3,5180 ,81476
Boyutu R
i Medeni  Bekir 121 37583 84591
D : 498 1,894 059
uram - Evli 379 3,5943 ,82366 ’

Tablo 26’da anlamli farkliligin bulundugu cinsiyet degiskeninde erkeklerin
kadinlara gore hizmet kalitesi boyutunda tatmin diizeylerinin daha ytliksek oldugu
goriilmektedir. Tablo 27’de hizmet kalitesi boyutunda anlamli farkliliklarin
bulundugu yas, egitim ve meslek degiskenlerinde anlaml farkliliklarin hangi gruplar

arasinda oldugu tablo 28, tablo 29, tablo 30 ve tablo 31’°de verilmistir.

Tablo 28’de anlamli farkliligin 20-29 yas arasi1 grup, 30-39 yas arasi grup ve
40-49 yas aras1 grup ile 60 yas ve tizeri grup arasinda oldugu goriilmektedir. Anlamli
farkliligin bulundugu bu gruplar arasinda 30-39 yas arasi grubun hizmet kalitesi
boyutunda tatmin diizeyinin en yiiksek oldugu goriilmektedir. Bunlar1 sirasi ile 40-49
yas arasi grup ile 20-29 yas aras1 grubun takip ettigi goriilmektedir. 60 yas ve iizeri

grubun hizmet kalitesi boyutunda tatmin diizeyinin en diisiik oldugu goriilmektedir.

Tablo 29°da anlamli farkliligin lisans ve iizeri grup ile ilkogretim mezunu grup
arasinda oldugu goriilmektedir. Lisans ve {izeri grubun hizmet kalitesi boyutunda

tatmin diizeylerinin ilkogretim mezunu gruptan daha yiiksek oldugu goriilmektedir.

Tablo 30°da anlamli farkliliklarin kamu calisanlari, 6zel sektor calisanlari,
ogrenciler ve esnaflar ile emekliler arasinda oldugu goriilmektedir. Anlamli
farkliligin bulundugu grupta kamu c¢alisanlarinin hizmet kalitesi boyutunda tatmin

diizeylerinin en yiiksek oldugu goriilmektedir. Bunlar1 sirasi ile esnaflar, 6grenciler
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ve 0zel sektor ¢alisanlarmin izledigi goriilmektedir. Bu grupta da emeklilerin hizmet

kalitesi boyutunda tatmin diizeylerinin en diisiik oldugu goriilmektedir.

Tablo- 27: Tatmin Olgegi Hizmet Kalitesi Boyutu Tek Yonlii Anova Testleri
Sonuglan

Varyans Kareler Serbestlik  Kareler

Olgek Degisken Kaynagi Toplamm Derecesi Ortalamasi P
Gruplar
10,248 4 2,562
Yag Gruplar 251504 495 3,791,005
« : 676
Toplam 344,772 499
Gruplar
arasl 7,517 3 2,506
TN 1
Tatmin Egitim  OTUPMT 405 496 3,685 012
Olgegi < 680
Hizmet Toplam 344,772 499
Kalitesi Grup]ar
Boyutu R 16306 6 2718
Meslek ~ Gruplar .0 o6 403 4,079 001
« ’ 666
Toplam 344,772 499
Gruplar
arasi 8,382 3 2,794
Gelir ~ OTPlr 050200 496 4120 007
< : 678

Toplam 344,772 499

Tablo 30’a gore anlaml farkliligim 3001 lira ve {izeri gelir grubu ile 1000 lira
ve alt1 gelir grubu, 1001-2000 lira aras1 gelir grubu ve 2001-3000 lira arasi1 gelire
sahip grup arasinda oldugu goriilmektedir. 3001 lira ve {izeri gelir grubunun hizmet
kalitesi boyutunda tatmin diizeylerinin en yiiksek oldugu goriilmektedir. Bu gelir
grubunu siras1 ile 2001-3000 lira aras1 gelire sahip grup, 1001-2000 lira aras1 gelir
grubu ile 1000 lira ve alt1 gelir grubunun izledigi goriilmektedir. 1000 lira ve alt1
gelir grubunun hizmet kalitesi boyutunda tatmin diizeylerinin en diisiik oldugu

goriilmektedir.
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Tablo- 28: Yas — Tatmin Ol¢egi Hizmet Kalitesi Boyutu Anova Testi Sonuglar
95% Olasihikla

( J) Ortalamalar Standart Giiven Arahgi
Boyut Yas Yas arasi Fark (I- Hata p Alt Dst
Durumu  Durumu J)
St Smn
20-29 «
Yas Arasi ,30236 ,L10631 ,037  ,0113 ,5934
Hizmet 30 -39 60 Yas ve .
Kalitesi ~ Yas Arast Ugeri ,35113 ,11026 ,013  ,0493 ,6530
40 - 49 .
Yas Arasi ,33561 ,11280 ,025  ,0268 ,6444

Tablo- 29: Egitim Durumu — Tatmin Olcegi Hizmet Kalitesi Boyutu Anova Testi
Sonuglan

95% Olasilikla

,(I ) ,(J) Qiplamalay Standart Giiven Arahg
Boyut Egitim Egitim arasi Fark (I- p =
Hata Alt Ust
Durumu  Durumu J)
Simir1 S

Hizmet  Lisans ve

Kalitesi  Ugeri  Lkogretim 30595 10643 022 ,0316 ,5803

Tablo- 30: Meslek Durumu — Tatmin Ol¢egi Hizmet Kalitesi Boyutu Anova
Testi Sonuclarn

95% Olasilikla

@ o) Ortalamalar .. <
Boyut Meslek Meslek arasi Fark (I- Standart p Giiven Arz.l.hgl
Hata Alt Ust
Durumu  Durumu J)
Siniri Siniri
Kamu «
Calisani ,55084 ,L12558  ,000 ,1791 ,9226
Ozel
Hizmet Sektor . ,42488" ,13935  ,039 ,0123 ,8374
Kalitesi Calisam Emekli
Ogrenci ,44212° 13935 ,027  ,0296 8547

Esnaf ,51674° ,16957  ,039  ,0147  1,0187
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Tablo- 31: Gelir Durumu — Tatmin Ol¢egi Hizmet Kalitesi Boyutu Anova Testi
Sonuglar

95% Olasilikla

@ J) Ortalamalar .. <
Boyut Gelir Gelir arasi Fark (I- Standart p Giiven Ari.l-hgl
Hata Alt Ust
Durumu  Durumu J)
St Simn
1000 Lira N
,42288 ,15587  ,035  ,0211 ,8247
ve Alti
Hizmet 3001 Lira 1001-2000 .
Kalitesi  ve Uzeri Lira Arasi ,37653 ,11253 ,005 ,0865  ,6666
2001-3000 .
. ,31766 ,11689  ,034 0164  ,6190
Lira Arasi

Hipotez 2b: Ev pansiyonlarinda konaklayan turistlerin demografik 6zellikleri
ile ev pansiyonlarina yonelik tatmin diizeylerinin fiziki alt yap1 boyutu arasinda

anlamli bir farklilik vardir.

Tablo 32 ve tablo 33’e gore turistlerin cinsiyetleri, medeni durumlari, yaslari,
egitim durumlar1 ve meslekleri ile tatmin 6lgegi fiziki alt yapi boyutu arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulunmustur. Hipotez 2b kismen kabul
edilmistir.

Tablo- 32: Tatmin Olgegi Fiziki Alt Yap1 Boyutu iliskisiz iki Orneklem T
Testleri

> o Standart
Olcek Degisken Grup n Ortalama Sapma d t p
e L. Erkek 250  3,7011 ,82354
Tatmin Olgegi  Cinsiyet 498 4,629 ,000
Fiziki Alt Yapi Kadin 250  3,3674 ,78816
Bovyutu A
i Medeni  Bekir 121 37048 87106
D : 498 2,636 o0
urum Evli 379  3,4798 ,79977 ’

Tablo 32°de anlamli farkliligin bulundugu cinsiyet ve medeni durum
degiskenlerinde erkeklerin kadinlara, bekarlarin evlilere gore fiziki alt yap:
boyutunda tatmin diizeylerinin daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Tablo 33’te fiziki

alt yapr boyutunda anlamli farkliliklarin bulundugu yas, egitim ve meslek
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degiskenlerinde anlamli farkliliklarin hangi gruplar arasinda oldugu tablo 34, tablo

35, tablo 36 ve tablo 37°de verilmistir.

Tablo- 33: Tatmin Olcegi Fiziki Alt Yap1 Boyutu Tek Yonlii Anova Testleri

Sonuclan
2 . Varyans Kareler Serbestlik  Kareler
Olgek Degisken Kaynagi Toplamm Derecesi Ortalamasi P
Gruplar
arasi 14,480 4 3,620
Yas Griupilar 322,994 495 5,548,000
¢ ,653
Toplam 337,473 499
Gruplar
arasy 14187 3 4,729
oo, Grupl
Tatmin Egitim rﬁi T 303286 496 7,255,000
Olgegi ,652
Fiziki Alt Toplam 337,473 499
Yapi Gruplar
Boyutu i 22,492 6 3,749
Meslek Grli.lfilar 314,982 493 5,867 ,000
¢ ,639
Toplam 337,473 499
Gruplar
arasi 4,088 3 1,363
; Gruplar
Gelir lri 333,385 496 2,028 ,109
¢ 672
Toplam 337,473 499

Tablo 34’te anlamli farkliligin 20-29 yas arasi1 grup, 30-39 yas arasi grup ve

40-49 yas aras1 grup ile 60 yas ve iizeri grup arasinda oldugu goriilmektedir. Anlaml

farkliligin bulundugu bu gruplar arasinda 40-49 yas arasi1 grubun fiziki alt yap1

boyutunda tatmin diizeyinin en yiiksek oldugu goriilmektedir. Bunlar1 sirasi ile 30-39

yas arasi grup ile 20-29 yas aras1 grubun takip ettigi goriilmektedir. 60 yas ve iizeri

grubun fiziki alt yap1 boyutunda tatmin diizeyinin en diisiik oldugu goriilmektedir.
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Tablo- 34: Yas — Tatmin Olcegi Fiziki Alt Yap1 Boyutu Anova Testi Sonuclar

95% Olasilikla
1)) )] ’

Bovut Ya Ya Ortalamalar Standart Giiven Arahg
! Durufnu Duruinu aras Fark (I-J) Hata P Alt Ust
Siniri Siniri
20 -29 .
Yas Arasi ,34007 ,10446  ,011  ,0541 ,6261
Fiziki ———
30 -39 60 Yas ve .
Alt Yas Arasi Uzeri ,38892 ,10834  ,003 ,0923  ,6855
Yapt 049 )
Yas Arasi ,44943 ,11084  ,001  ,1460 ,7529

Tablo 35°de anlamli farkliligin lise, 6n lisans ve lisans ve {lizeri mezunu grup
ile ilkdgretim mezunu grup arasinda oldugu goriilmektedir. On lisans mezunu grubun
fiziki alt yap1 boyutunda tatmin diizeylerinin en yliksek oldugu goriilmektedir. Bu
grubu egitim durumlarina gore lisans ve lizeri mezunu grup ile lise mezunu grubun
izledigi goriilmektedir. Ilkdgretim mezunu grubun fiziki alt yap1 boyutunda tatmin
diizeylerinin en diislik oldugu goriilmektedir.

Tablo- 35: Egitim Durumu — Tatmin Olcegi Fiziki Alt Yap1 Boyutu Anova Testi
Sonuglar

95% Olasilikla

,(I) ,(J) Ortalamalar Standart Giiven Arahg
Boyut Egitim Egitim arasi Fark (I- p =
Hata Alt Ust
Durumu Durumu J)
Smmr1 Simri
Lise ,30601° ,09013  ,004 ,0737  ,5383
Fiziki — . . x
Alt On Lisans flkogretim ,37579 L1116 ,004  ,0892 6623
Yapt  Lisans ve .
,34801 ,L10420  ,005 ,0794  ,6166

Uzeri
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Tablo- 36: Meslek Durumu — Tatmin Olgegi Fiziki Alt Yap1 Boyutu Anova Testi
Sonuglar

95% Olasilikla

@ o) Ortalamalar .. <
Boyut Meslek Meslek arasi Fark (I- Standart p Giiven Arz}} 181
Hata Alt Ust
Durumu  Durumu J)
S Sinir
Emekli ,53171° ,12297 000 ,1676  ,8958
Kamu
E .
Calisan Y ,39750 ,10865  ,005 ,0758 7192
Hanimi
szi Ozel Emekli ,52809° 13646 002 1241 9321
Y t Sektt')r Ev
L Cahsam ,39387" 12371 ,026 ,0276 7601
Hanimi
Ogrenci Emekli ,45913" 13646 ,014  ,0551  ,8631
Esnaf Emekli ,53486" ,16605 023 ,0433 11,0265

Tablo 36’da anlamli farkliliklarin kamu c¢alisanlar1 ile emekliler ve ev
hanimlar1 arasinda, 6zel sektor ¢alisanlari ile emekliler ve ev hanimlar1 arasinda,
ogrenciler ile emekliler arasinda ve esnaf ile emekliler arasinda oldugu
goriilmektedir. Anlamli farkliligim bulundugu gruplardan birinci grupta kamu
calisanlarinin fiziki alt yapi1 boyutunda tatmin diizeylerinin en yiiksek oldugu
goriilmektedir. Bu meslek grubunu sirasi ile emekliler ve ev hanimlarmin takip ettigi
goriilmektedir. Ikinci grupta 6zel sektoér ¢alisanlarinin fiziki alt yapr boyutunda
tatmin diizeylerinin en yiiksek oldugu goriilmektedir. Bu meslek grubunu sirasi ile
emekliler ve ev hanimlar1 izlemektedir. Ugiincii grupta dgrencilerin emeklilere gore
fiziki alt yap1 boyutunda tatmin diizeylerinin daha yiiksek oldugu goriilmektedir.
Doérdiincli grupta esnaflarin emeklilere gore fiziki alt yapr boyutunda tatmin

diizeylerinin daha yiiksek oldugu goriilmektedir.

Hipotez 2c: Ev pansiyonlarinda konaklayan turistlerin demografik 6zellikleri
ile ev pansiyonlarma yonelik tatmin diizeylerinin personel tutumu boyutu arasinda

anlamli bir farklilik vardir.
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Tablo 37 ve tablo 38’e gore turistlerin yaslar1 ve gelirleri ile tatmin 6lcegi
personel tutumu boyutu arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulunmustur.

Hipotez 2¢ kismen kabul edilmistir.

Tablo 38’de personel tutumu boyutunda anlamli farkliliklarin bulundugu yas
ve gelir degiskenlerinde anlamli farkliliklarm hangi gruplar arasinda oldugu tablo 39

ve tablo 40’ta verilmistir.

Tablo 39°da anlamh farkliligin 40-49 yas aras1 grup ile 60 yas ve tizeri grup
arasinda oldugu goriilmektedir. 40-49 yas aras1 grubun 60 yas ve iizeri gruba gore
gore personel tutumu boyutunda tatmin diizeylerinin daha yiiksek oldugu

goriilmektedir.

Tablo 40’ta anlamh farkliligin 3001 lira ve tizeri gelir grubu ile 1000 lira ve alt1
gelir grubunda oldugu goriilmektedir. 3001 lira ve iizeri gelir grubunun personel
tutumu boyutunda tatmin diizeylerinin 1000 lira ve alt1 gelir grubundan daha yiiksek

oldugu goriilmektedir.

Tablo- 37: Tatmin Olcegi Personel Tutumu Boyutu iliskisiz iki Orneklem T
Testleri

Standart

Olcek Degisken Grup n Ortalama Sapma sd t p
Lo Erkek 250  4,1189 ,68284
Tatmin Olgegi  Cinsiyet 498 1,581 ,115
Personel Kadin 250  4,0086 ,86656
Tutumu Boyutu .
o Medeni  Bekar 121 4,0401 ,77881

498 -381
Durum gy 379 40712 78297 ;703




93

Tablo- 38: Tatmin Olgegi Personel Tutumu Boyutu Tek Yénlii Anova Testleri

Sonuglar
2 “. Varyans Kareler Serbestlik Kareler
Olgek Degisken Kaynagi Toplamm Derecesi Ortalamasi p
Gruplar
arasy 1105 4 1,776
Grupl
Yas R 297498 495 1,77 ,020
¢ 601
Toplam 304,603 499
Gruplar
arasi ’461 3 ’154
<o Grupl
Tatmin Egitim rﬁi T 304,142 496 251 861
Olgegi ,613
Personel Toplam 304,603 499
Tutumu Gruplar
Boyutu arasi 4,943 6 ,824
Meslek Griuplar 299,660 493 1,35 ,231
¢ ,608
Toplam 304,603 499
Gruplar
aras, | 5676 3 1,892
Gelir OGP0 07 496 313,025
d ,603
Toplam 304,603 499

Tablo- 39: Yas — Tatmin Olgegi Personel Tutumu Boyutu Anova Testi Sonuclar

95% Olasilikla

(D (J) Ortalamalar Standart Giiven Arahgi
Boyut Yas Yas arasi Fark (I- =
Hata Alt Ust
Durumu  Durumu J)
Simir1 Simira
Personel 40-49 60 Yas ve .
Tutumu  Yas Aras Uzeri ,34597 ,10637  ,011 ,0547  ,6372
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Tablo- 40: Gelir Durumu — Tatmin Ol¢egi Personel Tutumu Boyutu Anova
Testi Sonuclarn

95% Olasilikla

(I). (J). Ortalamalar Standart Giiven Arahgi
Boyut Gelir Gelir arasi Fark (I- p =
Hata Alt Ust
Durumu  Durumu J)

Sinir Sinir

Personel 3001 Lira 1000 Lira

Tutumu  veUzeri e apgy 43513 14694 017 0564 8139
\4

Hipotez 3: Ev pansiyonlarinda konaklayan turistlerin demografik 6zellikleri ile ev

pansiyonlarina yonelik davranigsal niyetleri arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Ev pansiyonlarinda konaklayan turistlerin demografik 6zellikleri ile turistlerin ev
pansiyonlarina yonelik davranigsal niyetlerini belirlemeye yonelik davranissal niyet
Olcegi maddelerine verdikleri puanlarin ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak
anlamli bir fark olup olmadigini belirlememek icin yapilan Iliskisiz Iki Orneklem T
Testleri ile Tek Yonli Anova Testlerinin sonuglarina gore turistlerin cinsiyetleri,
medeni durumlari, yaslari, egitim durumlari, meslekleri ve gelirleri ile davranissal
niyetleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulunmustur. Hipotez 3
kabul edilmistir.

Tablo- 41: Davramssal Niyet Olgegi Iliskisiz iki Orneklem T Testleri

.. .. Standart
Olcek Degisken Grup n  Ortalama Sapma sd t p

Erkek 250  3,4787 1,04676
Cinsiyet 498 6,352 ,000

Kadin 250 29147 ,93559

Davraglssal
Niyet Olgegi

Medeni  Bekdr 121 3,4766 1,00630
Durum — gyvii 379 31073 1,02421

498 3,468 ,001

Tablo 41°de anlamh farkliligin bulundugu cinsiyet ve medeni durum degiskenlerinde
erkeklerin kadinlara, bekarlarin evlilere gore ev pansiyonlarina yonelik davranissal
niyetlerinin yiiksek oldugu, ev pansiyonlarna yonelik daha olumlu baktiklar:

goriilmektedir.
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Tablo- 42: Davramssal Niyet Olcegi Tek Yonlii Anova Testleri Sonuclar

Oleek Desisken Varyans Kareler Serbestlik  Kareler
¢ 813 Kaynag1 Toplamm Derecesi Ortalamasi P
Gruplar
arasi 35,664 4 8,916
Yas Gruplar 04886 495 891,000
161 1,000
Toplam 530,550 499
Gruplar
g arasi 44,570 3 14,857
< Coe
S Egitim Grgplar 485.980 496 15,1  ,000
E 161 : 980
g Toplam 530,550 499
z Gruplar
3 i 53,342 6 8,890
o Grupl
= Meslek r‘]‘lri al 477,208 493 9,18 ,000
e g 968
Toplam 530,550 499
Gruplar
arasi 9,508 3 3,169
Gelir GBI b 406 301,030
161 1,050
Toplam 530,550 499

Tablo 42’de turistlerin davramigsal niyetlerinde anlamli farkliliklarin

bulundugu yas, egitim ve meslek degiskenlerinde anlamli farkliliklarin hangi gruplar

arasinda oldugu tablo 43, tablo 44, tablo 45 ve tablo 46’da verilmistir.

Tablo- 43: Yas — Davramissal Niyet Olcegi Anova Testi Sonuclar

) (C))

95% Olasilikla

-- Ortalamalar Standart Giiven Arahg
Olgek Yas Yag arasi Fark (I-J) Hata P Alt Ust
Durumu  Durumu Sumir Sumir
20 -29 .
E Yas Arast ,58619 ,12930  ,000 ,2322 ,9402
z 3 30-39 60 Yas ve .
E E Yas Arast Uzeri ,63996 ,13411 ,000 ,2728 1,0071
9 40 - 49 .
= ,63936 ,L13719  ,000 ,2637 1,0150

Yas Arasi
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Tablo 43°te anlamli farkliligin 20-29 yas arasi1 grup, 30-39 yas arast grup ve
40-49 yas aras1 grup 1ile 60 yas ve ilizeri grup arasinda oldugu goriilmektedir.
Anlamli farkliligin bulundugu bu gruplar arasinda 30-39 yas arast grubun ev
pansiyonlarma yonelik davramigsal niyetlerinin en yiiksek oldugu goriilmektedir.
Bunlar1 siras1 ile 40-49 yas aras1 grup ile 20-29 yas arasi grubun izledigi
goriilmektedir. 60 yas ve lizeri grubun davranigsal niyetlerinin en disiik oldugu

goriilmektedir.

Tablo- 44: Egitim Durumu — Davramssal Niyet Olcegi Anova Testi Sonuclar

95% Olasilikla

Olcek E'(llt)lm E'(;]t)lm Ortalamalar Standart Giiven Arahgi

¢ Dugrumu Dugrumu arasi Fark (I-J) Hata P Alt Ust
Siniri S

o Lise ,49182° , 11051 ,000 ,2070  ,7767
< . «

E = On Lisans Ik gretim ,62407 ,13629  ,000 ,2728 ,9754

s ———

-2 Lisans ve y
& Usgeri ,69559 ,12776 - ,000  ,3663 1,0249

Tablo 44’te anlamli farkliligin lise, 6n lisans ve lisans ve iizeri grup ile
ilkdgretim mezunu grup arasinda oldugu goriilmektedir. [Ikdgretim mezunu grubun
davranigsal niyetlerinin en diisiik oldugu goriilmektedir. Lisans ve iizeri mezunlari
grubunun davranigsal niyetlerinin en yiiksek oldugu goriilmektedir. Bu grubu sirasi
ile on lisans mezunlart mezunlar1 grup ile lise mezunu grubun takip ettigi

goriilmektedir.
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Tablo- 45: Meslek Durumu — Davramssal Niyet Olcegi Anova Testi Sonuclar

)

(O]

95% Olasilikla

-- Ortalamalar Standart Giiven Arahg
Olgek  Meslek Meslek arasi Fark (I-J) Hata Alt Ust
Durumu Durumu
Sinir Sinir
Emekli ,80602* ,15136 ,000 ,3579 1,2541
Kamu
Ev *
Calisam ,74378 ,13373 ,000 ,3479 1,1397
o Hanimi
2 Ozel Emekli ,60386* ,16797 ,007  ,1066 1,1011
E Sektor Ev .
K4 ,54162 ,15227 ,007  ,0908 ,9924
=3 Calisam Hanimi
%‘ Emekli ,70156* ,16797 ,001  ,2043 1,1988
. Ogrenci Ev .
,63932 ,15227 ,001  ,1885 1,0901
Hanimi
Esnaf Emekli ,61607* , 20438 ,043 0110 1,2212

Tablo 45°te anlamh farkliliklarin kamu caliganlari ile emekliler ve ev hanimlar1

arasinda, 6zel sektor calisanlari ile emekliler ve ev hanimlar1 arasinda, 6grenciler ile

emekliler ve ev hamimlar1 arasinda ve esnaflar ile emekliler arasinda oldugu

goriilmektedir. Anlamli farkliligin bulundugu ilk grupta kamu calisanlarinin

davranigsal niyetlerinin daha yiliksek oldugu goriilmektedir. Bunlar1 sirasi ile

emekliler ve ev hanimlarinin takip ettigi goriilmektedir. Anlamhi farkliligin

bulundugu diger grupta ise 6zel sektér calisanlarinin davranigsal niyetlerinin daha

yiiksek oldugu goriilmektedir. Bunlar1 sirasi ile emekliler ve ev hanimlarinin takip

ettigi goriilmektedir. Anlamli farkliligin bulundugu igilincii grupta Ogrencilerin

davranigsal niyetlerinin daha yiliksek oldugu goriilmektedir. Bunlar1 sirasi ile

emekliler ve ev hanimlarmin takip ettigi goriilmektedir. Son grupta ise esnaflarin

davranissal niyetlerinin emeklilerden daha yiiksek oldugu goriilmektedir.
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Tablo- 46: Gelir Durumu — Davramssal Niyet Olcegi Anova Testi Sonuclar

95% Olasilikla

A (I). (J). Ortalamalar Standart Giiven Arahg
Olgek Gelir Gelir arasi Fark (I- p =
Hata Alt Ust
Durumu Durumu J)

Simir1  Simiri

. 1001-

Davranigsal 3001 Lira . .
Nivet ... 2000 Lira ,41334 ,14005  ,017 ,0523 7744
Y ve Uzeri Ar
asl

Tablo 46’ya gore anlamh farkliligin 3001 lira ve tlizeri gelir grubu ile 1000 -
2001 lira aras1 gelir grubunda oldugu goriilmektedir. 3001 lira ve tizeri gelir
grubunun davranigsal niyetinin 1000 -2001 lira aras1 gelir grubundan daha yiiksek

oldugu goriilmektedir.

Hipotez 4: Ev pansiyonlarinda konaklayan turistlerin pansiyon isletmelerine
yonelik beklentileri ile ev pansiyonlarinda kendilerine sunulan {iriin ve hizmetlere

yonelik tatmin diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Tablo 47°’ye gore turislerin turistlerin pansiyon isletmelerine yonelik
beklentileri ile ev pansiyonlarinda kendilerine sunulan iiriin ve hizmetlere yonelik
tatmin diizeyleri arasmnda anlamli farkliliklarm tesbiti i¢in yapilan Iliskili iki
Orneklem T Testleri sonucuna gore turistlerin pansiyon isletmelerine yonelik
beklentilerinin hizmet kalitesi boyutu ile ev pansiyonlarinda kendilerine sunulan iiriin
ve hizmetlere yonelik tatmin diizeylerinin hizmet kalitesi boyutu arasinda, turistlerin
pansiyon isletmelerine yonelik beklentilerinin fiziki alt yapi1 boyutu ile ev
pansiyonlarinda kendilerine sunulan {iriin ve hizmetlere yonelik tatmin diizeylerinin
fiziki alt yapr boyutu arasinda ve turistlerin pansiyon isletmelerine yonelik
beklentilerinin personel tutumu boyutu ile ev pansiyonlarinda kendilerine sunulan
irlin ve hizmetlere yonelik tatmin diizeylerinin personel tutumu boyutu arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulunmustur. Hipotez 4 kabul edilmistir.
Iligkili 6rneklem t testinde ortalamalar1 karsilastirilandlceklere ya da boyutlar

arasindaki anlamh farkliligin biytkligi “etki biyiikligii” adi verilen d degeri ile
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ifade edilir. d degeri isaretinden bagimsiz olarak degerlendirilir ve her degeri alabilir.

1 in iizeri ¢ok biiylik, 0,8 biyiik, 0,5 orta, 0,2 kiiciik ve 0 degeri ortalamanin

karsilastirildigi sabit degere esit oldugu anlamina gelir (Aktaran: Can, 2013: 244 ).

Tablo 47°deki d degerlerine bakildiginda anlamli farkliliklarin ¢ok biiyiik, ¢ok biiyiik

ve biiyiik oldugu goriilmektedir.

Tablo- 47: Beklenti Olcegi ile Tatmin Olgegi iliskili Orneklem T Testleri

b>m
m>b Standart
Madde Grup n Ortalama S. t d p
=m Sapma
Beklenti Olgegi .
Hizmet Kalitesi  Coto0 oy 47722 61944
Boyutu
. ) 500 40 499 7,824 1,12 ,000
Tatmin Olgegi
Hizmet Kalitesi Tatmin 31 4,5394 73770
Boyutu
Beklenti Olgegi .
Fiziki Alt Yapt Beldeis 424 43817 ,87518
Boyutu 500 45 499 5768 1,17 ,000
Tatmin Olgegi Fiziki . 31
Alt Yapi Boyutu Tatmin 4,1598 ,69421
Beklenti Olgegi .
Personel Tutumu ~ Corient 360 47592 59166
Boyutu
L ) 500 58 499 18,550 0,72 ,000
Tatmin Olgegi
Personel Tutumu  Tatmin 80 3,9569 64569

Boyutu

Hipotez 4a: Ev pansiyonlarinda konaklayan turistlerin pansiyon isletmelerine

yonelik beklentilerinin hizmet kalitesi boyutu ile ev pansiyonlarinda kendilerine

sunulan iirin ve hizmetlere yonelik tatmin diizeylerinin hizmet kalitesi boyutu

arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Tablo 47’ye gore turistlerin pansiyon isletmelerine yonelik beklentilerinin

hizmet kalitesi boyutu ile ev pansiyonlarinda kendilerine sunulan iiriin ve hizmetlere

yonelik tatmin diizeylerinin hizmet kalitesi boyutu arasinda istatistiksel olarak

anlamli bir farklilik bulunmustur. Hipotez 4a kabul edilmistir.
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Hipotez 4b: Ev pansiyonlarinda konaklayan turistlerin pansiyon isletmelerine
yonelik beklentilerinin fiziki alt yapi boyutu ile ev pansiyonlarinda kendilerine
sunulan iriin ve hizmetlere yonelik tatmin diizeylerinin fiziki alt yap1 boyutu

arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Tablo 47’ye gore turistlerin pansiyon isletmelerine yonelik beklentilerinin
fiziki alt yap1 boyutu ile ev pansiyonlarinda kendilerine sunulan {iriin ve hizmetlere
yonelik tatmin diizeylerinin fiziki alt yap1 boyutu arasinda istatistiksel olarak anlamli

bir farklilik bulunmustur. Hipotez 4b kabul edilmistir.

Hipotez 4c: Ev pansiyonlarinda konaklayan turistlerin pansiyon isletmelerine
yonelik beklentilerinin personel tutumu boyutu ile ev pansiyonlarinda kendilerine
sunulan iirtin ve hizmetlere yonelik tatmin diizeylerinin personel tutumu boyutu

arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Tablo 47’ye gore turistlerin pansiyon isletmelerine yonelik beklentilerinin
personel tutumu boyutu ile ev pansiyonlarinda kendilerine sunulan iiriin ve
hizmetlere yonelik tatmin diizeylerinin personel tutumu boyutu arasinda istatistiksel

olarak anlamli bir farklilik bulunmustur. Hipotez 4c kabul edilmistir.

Hipotez 5: Ev pansiyonlarinda konaklayan turistlerin ev pansiyonlarinda
kendilerine sunulan iirlin ve hizmetlere yonelik tatmin diizeyleri ile davranigsal

niyetleri arasinda anlamli bir iligki vardir.

Korelasyon analizi iki degisken arasindaki iliskinin diizeyini (derecesini -
siddetini - giiciinii) ve yOniinii belirlemek amaciyla yapilir. Korelasyon katsayist “r”
harfiyle ifade edilir ve -1 ile +1 arasinda (-1<r<+1) bir deger alir. Korelasyon
katsayis1 ne kadar +1 e yakinsa, aradaki iligki o kadar fazla ya da giiclii demektir.
Katsaymin +1 olmasi iki degisken arasinda miikemmel bir dogrusal iligkinin (x
degeri 1 birim artarken y degeri de 1 birim artmaktadir) oldugunu gdsterirken,
katsayinin -1 olmasi ise degiskenler arasinda miitkemmel bir iliskinin oldugunu fakat

iliskinin yOniiniin ters oldugunu (x degeri 1 birim artarken y degeri 1 birim
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azalmaktadir) anlamma gelmektedir. Burada, degiskenler arasindaki iliskinin
diizeyini, rakamlarm mutlak biiylikliigii, yoniinii ise rakamlarin isareti (pozitif ya da
negatif olmasi) belirler. Korelasyon katsayisi r sadece iki degisken arasindaki
iligkinin siddeti konusunda bilgi vermektedir, iliski neden sonug iliskisi seklinde
yorumlanamaz. Degiskenler arasindaki iligskinin diizeyi, korelasyon katsayisinin 0 -
0,25 arasmnda olmast durumunda ¢ok zayif, 0,26 - 0,49 arasmnda olmasi durumunda

zayif, 0,50 - 0,69 arasinda olmasi durumunda orta, 0,70 - 0,89 arasinda olmasi

durumunda yiliksek ve 0,90 - 1 arasinda olmasit durumunda cok yliksek seklinde

yorumlanabilir (Can, 2013: 321-322; Ural ve Kilig, 2013: 243-244; Altumsik vd.,
2012: 228-229; Nakip, 2006: 343; Kalayci, 2014: 116-117).

Ev pansiyonlarinda konaklayan turistlerin ev pansiyonlarinda kendilerine
sunulan {iriin ve hizmetlere yonelik tatmin diizeylerinin hizmet kalitesi boyutu ile
davranigsal niyetleri arasinda anlamli bir iliski vardir (p=0,00; p<0,01), degiskenler
arasinda dogru yonlii (pozitif) yiiksek bir iliski (r=,85), ev pansiyonlarinda
konaklayan turistlerin ev pansiyonlarinda kendilerine sunulan iiriin ve hizmetlere
yonelik tatmin diizeylerinin fiziki alt yap1 boyutu ile davramigsal niyetleri arasinda
anlamli bir iliski vardir (p=0,00; p<0,01), degiskenler arasinda dogru yonlii (pozitif)
yiiksek bir iligki (r=,88) ve ev pansiyonlarinda konaklayan turistlerin ev
pansiyonlarinda kendilerine sunulan {iriin ve hizmetlere yonelik tatmin diizeylerinin
personel tutumu boyutu ile davranigsal niyetleri arasinda anlamli bir iliski vardir
(p=0,00; p<0,01), degiskenler arasinda dogru yonlii (pozitif) orta bir iliski (r=,56)
vardir. Hipotez 5 kabul edilmistir.



Tablo- 48: Pearson Korelasyon Matrisi Tatmin ve Davramissal Niyet Olcegi
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. Tatmin .
Tatmin Olgegi Tatmin  pyyranigsal
Oleegi ki Oleetl Niyet
Hizmet Personel Olcesi
o . Alt cegl
Kalitesi Yapi Tutumu
Boyutu Boyutu Boyutu
Tatmin Pearson
s . 1
Olcegi Coqelatlon
Hizmet S1g. (2-
Kalitesi tailed)
Boyutu N 500
. Pearson ,853"*
]?,atmff‘ Correlation 1
Oleegi —gig. 2- 000
Fiziki Alt tailed)
Yap1 Boyutu N 500 500
Tatmin Pearson 6717 ,665™ |
Olcegi Correlation
Personel Sig. (2- ,000 ,000
Tutumu tailed)
Pearson 855 882" ,564" |
Davramssal Correlation
Niyet Olcegi Sig. (2- ,000 ,000 ,000
tailed)
N 500 500 500 500

Hipotez 5a: Ev pansiyonlarinda konaklayan turistlerin ev pansiyonlarinda
kendilerine sunulan iiriin ve hizmetlere yonelik tatmin diizeylerinin hizmet kalitesi

boyutu ile davranissal niyetleri arasinda anlamli bir iligki vardir.

Ev pansiyonlarinda konaklayan turistlerin ev pansiyonlarinda kendilerine
sunulan {iriin ve hizmetlere yonelik tatmin diizeylerinin hizmet kalitesi boyutu ile

davranigsal niyetleri arasinda anlamli bir iligki vardir (p=0,00; p<0,01), degiskenler
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arasinda dogru yonli (pozitif) yiiksek bir iliski (r=,85) vardir. Hipotez Sa kabul

edilmistir.

Hipotez 5b: Ev pansiyonlarinda konaklayan turistlerin ev pansiyonlarinda
kendilerine sunulan iiriin ve hizmetlere yonelik tatmin diizeylerinin fiziki alt yap1

boyutu ile davranissal niyetleri arasinda anlamli bir iligki vardir.

Ev pansiyonlarinda konaklayan turistlerin ev pansiyonlarinda kendilerine
sunulan liriin ve hizmetlere yonelik tatmin diizeylerinin fiziki alt yap1 boyutu ile
davranigsal niyetleri arasinda anlamli bir iligki vardir (p=0,00; p<0,01), degiskenler
arasinda dogru yonli (pozitif) yiiksek bir iliski (r=,88) vardir. Hipotez Sb kabul

edilmistir.

Hipotez 5c: Ev pansiyonlarinda konaklayan turistlerin ev pansiyonlarinda
kendilerine sunulan iiriin ve hizmetlere yonelik tatmin diizeylerinin personel tutumu

boyutu ile davranigsal niyetleri arasinda anlamli bir iligki vardir.

Ev pansiyonlarinda konaklayan turistlerin ev pansiyonlarinda kendilerine
sunulan {iriin ve hizmetlere yonelik tatmin diizeylerinin personel tutumu boyutu ile
davranigsal niyetleri arasinda anlamli bir iligki vardir (p=0,00; p<0,01), degiskenler
arasinda dogru yonli (pozitif) orta bir iliski (r=,56) vardwr. Hipotez S5c kabul

edilmistir.



3.10.9. Arastirmanin Hipotezlerine Iliskin Test Sonuclar
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Tablo 49’a gore hipotez 1 ve hipotez 2 kismen kabul edilmistir. Hipotez 3,

hipotez 4 ve hipotez 5 kabul edilmistir.

Tablo- 49: Hipotez Sonu¢ Tablosu

HIPOTEZ SONUC

Hipotez la Kabul Edildi

Hipotez 1 Hipotez 1b Kismen Kabul Edildi Kismen Kabul Edildi
Hipotez lc Kabul Edildi
Hipotez 2a Kismen Kabul Edildi

Hipotez 2 Hipotez 2b Kismen Kabul Edildi Kismen Kabul Edildi
Hipotez 2¢ Kismen Kabul Edildi

Hipotez 3 Kabul Edildi Kabul Edildi
Hipotez 4a Kabul Edildi

Hipotez4  Hipotez 4b Kabul Edildi Kabul Edildi
Hipotez 4c Kabul Edildi
Hipotez 5a Kabul Edildi

Hipotez5  Hipotez 5b Kabul Edildi Kabul Edildi

Kabul Edildi

Hipotez 5c
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3.11. Arastirma Bulgularinin Degerlendirilmesi

Arastirmada elde edilen veriler 15181nda tespit edilen, ev pansiyonlaria iligkin

bulgular su sekildedir:

Arastirmaya katilan turislerin demografik 6zelliklerine bakildiginda kadin ve
erkek sayilarinin birbirine esit oldugu goriilmektedir. Evlilerin, 60 yas ve
iizerindekilerin, ilkdgretim mezunlarmimn, ev hanimlarinin, gelirleri 1001-2000 lira

arasinda olanlarin biiyiik gruplar1 olusturduklar1 goriilmiistiir.

Iiceye gelen turistlerin bilyiik ¢ogunlugunun iilke igerisinden ve ozellikle
Ankara il merkezi ve ilgelerinden gelenlerin ¢ogunlugu olusturdugu goriilmiistiir.
Ulkedeki 46 farkl1 ilden ilgeye turistlerin geldigi goriilmiistiir. Ayrica iilke disindan 6
farkli tilkeden ilgeye turist geldigi goriilmiistiir.

Arastirma katilimcilarinin yaklasik yarisinin konakladigi ev pansiyonununda
ilk defa konakladiklari, konaklama stireleri olarak 4-6 giin arasi konaklamanin ilk
sirada yer aldigi, biliyiik bir ¢ogunlugun ev pansiyonlari fiyatlarinin uygun olusu
nedeni ile tercih ettikleri ve termal tesislerde gecirdikleri slirenin disinda kalan
vakitlerini daha c¢ok odalarinda dinlenerek gecirdikleri goriilmiistiir. Konaklama
tercihinde katilimcilarin aile ve akrabalari ile konaklama tercihlerinin daha fazla
tercth edildigi ve konakladiklar1 ev pansiyonu secimini kendilerinin ya da aile

bireylerinin tercihleri yoniinde karar verildigi goriisii agirlikli olarak goriilmiistiir.

Ev pansiyonlarma yonelik katilimci beklentilerine bakildiginda beklentiye
yonelik her {i¢ boyutta da kadinlarin erkeklerden, evlilerin bekarlardan beklentisinin
daha yiiksek oldugu goriilmiistiir. Boyutlarin ortalama puanlarma bakildiginda
katilimcilarin beklenti puanlarinin birbirine ¢ok yakin oldugu, personel tutumuna
yonelik beklentilerinin daha yiiksek oldugu bunu sirasi ile hizmet kalitesi ve fiziki alt

yap1 yoniindeki beklentilerin takip ettigi goriilmiistiir.

Katilimcilarin ev pansiyonlarina yonelik tatmin diizeylerine bakildiginda her ii¢

boyuttada erkeklerin kadinlardan tatmin diizeylerinin daha yiliksek oldugu
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goriilmiistiir. Hizmet kalitesi ve fiziki alt yap1 boyutunda bekarlarmn tatmin diizeyinin
evlilerden daha yiiksek, personel tutumu boyutunda ise evlilerin tatmin diizeyinin

bekarlardan daha yiiksek oldugu goriilmiistiir.

Katilimcilarin ev pansiyonlarina yonelik davranigsal niyetlerine bakildiginda
erkeklerin kadinlardan, bekarlarin evlilerden davranigsal niyetlerinin daha yiiksek
oldugu goriilmiistiir. Davranigsal niyete iliskin genel ortalamaya bakildiginda ev

pansiyonlarina yonelik davranissal niyetlerin olumsuz oldugu goriilmiistiir.

Arastirma sonucunda cinsiyetleri, medeni durumlari, yaslari, egitim durumlari,
meslek durumlar1 ve gelirleri ile hizmet kalite 6lgegi hizmet kalitesi boyutu arasinda,
katilimeilarin cinsiyetleri, medeni durumlari, yaslari, egitim durumlar1 ve meslekleri
ile hizmet kalite olgegi fiziki alt yap1 boyutu arasinda ve katilimcilarin cinsiyetleri,
medeni durumlari, yaslari, egitim durumlari, meslek durumlar1 ve gelirleri ile hizmet
kalite 6lgegi personel tutumu boyutu arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik

bulunmustur.

Katilimcilarin cinsiyetleri, yaslary, egitim durumlari, meslek durumlar1 ve
gelirleri ile tatmin 6l¢egi hizmet kalitesi boyutu arasinda, katilimcilarin cinsiyetleri,
medeni durumlari, yaslari, egitim durumlari, meslekleri ile tatmin 6lgegi fiziki alt
yap1 boyutu arasinda ve katilimcilarin yaslart ve gelirleri ile tatmin 6lgegi personel

tutumu boyutu arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulunmustur.

Katilimcilarin cinsiyetleri, medeni durumlari, yaslari,, egitim durumlari,
meslekleri ve gelirleri ile davranigsal niyetleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir

farklilik bulunmustur.

Katilimcilarin beklentileri ile tatmin diizeylerinin karsilastirilmasinda her iig¢
boyuttada tatmin diizeylerinin beklentilerin altinda kaldig1 katilimc1 beklentilerinin

gerceklesmedigi goriilmiistiir.

Katilimcilarin tatmin diizeylerinin hizmet kalitesi boyutu, fiziki alt yap1 boyutu

ve personel tutumu boyutu ile davramigsal niyetleri arasinda istatistiksel olarak
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anlamli bir iliski bulunmustur (p=0,00; p<0,01), degiskenler arasinda dogru yonlii
(pozitif) yiiksek, yiiksek ve orta bir iligki (=85, r=88, r=56) vardir.
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SONUC VE ONERILER

Isletmelerin ~ varliklarni1  siirdiirebilmeleri, rekabet karsisinda ayakta
kalabilmeleri, tiiketici talep ve beklentilerinin dogru tespit edilip bu beklentiler
dogrultusunda yesi stratejiler gelistirebilmelerine baghdir. Katilimc1 beklentileri ile
tatmin diizeyleri arasindaki istatistiki anlamli farkliliklarmm ¢ok biiylik olmasindan
boyutlarin tamaminda katilimcilarin tatmin diizeylerinin beklentilerinin ¢ok uzaginda
kaldig1 ve katilimci beklentilerinin gerceklesmedigi goriilmiistiir. Termal turizm
isletmelerinde hizmet kalitesi ile tiiketici memnuniyeti arasindaki iliskiyi test eden
arastirmalardan Eleren ve Kili¢c (2007), bireylerin termal turizme daha 6nce katilmig
olmalarmin algiladiklar1 hizmet kalitesini etkiledigini belirtmislerdir. Kili¢c ve Eleren
(2010) bireylerin hizmet kalitesi algilamalarinda konaklama siirelerinin ve ayn1 oteli
tercih etme sikliklarmin etkili oldugu vurgulanmustir. Oztiirk ve Oztiirk (2017),
katilimcilarin demografik O6zellikleri agisindan hizmet kalite algi ve beklentileri
sorgulandig1 calismalarinda kadin ziyaret¢ilerin hizmet algilar1 erkek ziyaretcilerin
hizmet algilarma gore daha diisiik ¢ikmistir. Arastrmada da erkek katilimcilari

tatmin diizeyleri tiim boyutlarda kadin katilimcilardan daha yiiksek ¢ikmaistir.

Tiirkiye’ye saglik turizmi i¢in gelen turistlerin biiyiik ¢ogunlugunu kaplica ve
termal tesisleri ziyaret edenler olusturmaktadir (Ilker, 2012: 282). Sifali sicak su
kaynag1 olan termal tesisler ve kaplicalar artik sadece ileri yastakiler ya da hastalar
icin degil; saglik, zindelik ve estetik arayisinda olan herkes i¢cin bir ¢ekim merkezi
haline gelmistir. Arastirmada katilimcilarin neredeyse tamaminin iilke i¢inden 46
farkli sehirden gelmis olmas1 yurt i¢i turizm agisindan ilgenin bilinirligi ve tanitimi
acisindan 6nemli olsa da saglik turizmi i¢in Tiirkiye’ye gelen yabanci turistlerin ¢ok
az sayida olmasi ilgenin termal tesislerinin geleneksel kaplica anlayisi disma
tasinamamis olmasinda kaynaklandigi disiintilmektedir. Disaridan gelen turistlerin
saglik, tatil ve rekreasyon etkinliklerinin tamamii karsilayacak diizeyde termal
tesislerin yetersizligi ve arastirmaya konu olan ve katilimcilarin tercih nedeninde

fiyat uygunlugu tercihinin ilk sirada yer aldig1 ev pansiyonlarmin goriiniiste alt ve
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orta gelir grubuna hitap eden 6zelliklerin biinyesinde barindirmasi da buralarmn turist

beklentilerini karsilamaktan uzak oldugu sonucu ¢ikmaktadir.

Katilimcilarin gelecekte ayni konaklama isletmesini tekrar ziyaret etme, ayni
konaklama isletmesini arkadas cevresine tavsiye etme gibi Ozellikleri icerinde
barindiran davranigsal niyetlerinde katilimcilarin  davranigsal niyet ortalama
puanlarin beklenti ve tatmin diizeylerinden dah diisiik oldugu ve katilimcilarin
davranigsal niyetlerinin ev pansiyonlarma yonelik olumsuz oldugu gorilmiistiir.
Ozellikle kadmlarin erkeklere gore, evlilerin bekarlara gore davranissal niyetlerinin
daha da olumsuz oldugu goriilmektedir. Davranisgsal niyetleri daha da olumsuz olan
bu iki grubun ev pansiyonlarma yonelik beklentilerinin en yiiksek, ev
pansiyonlarindan tatmin diizeylerinin ise en diisiik oldugu sonuclarindan hareketle
beklentileri karsilanamayan dolayisiyla memnuniyetleri saglanamayan bu iki grubun
ev pansiyonlarma yonelik olumsuz niyetler beslemesi karsilastirilan diger
calismalarla da benzerlikler gostermektedir. Zabkar, Brencic ve Dmitrovic (2010),
Slovenya’da dort farkli destinasyonda 1056 kisi lizerinde gerceklestirdikleri
calismalarinda, destinasyon ol¢eginde memnuniyetin davranigsal niyetleri olumlu
etkiledigini tespit etmislerdir. Ilban, M.O., Bezirgan, M. & Colakoglu, F. (2016),
termal turizme katilan turistlerin hizmet kalitesi algilarinin, miisteri memnuniyetine
ve miisterilerin davranigsal niyetlerine etkisini arastirdiklar1 ¢alismalarimda hizmet
kalitesi boyutlarindan giiven ve empati boyutlarinin miisteri memnuniyeti tizerinde
olumlu ve anlamli bir etkisi oldugu, miisteri memnuniyetinin de davranigsal niyetler
iizerinde olumlu ve anlamli bir etkisi oldugu sonucuna varilmistir. Ayrica hizmet
kalitesi boyutlarindan termal tesislerinin fiziksel durumu ile giivenilirlik ve heveslilik
boyutlarinin turistlerin memnuniyeti iizerinde herhangi bir etkiye sahip olmadigi
sonucuna varilmistir. Giiven ve Sarusik (2014), hersey dahil pazarlama yaklasimina
sahip otel isletmelerinde yaptiklar1 caligmada miisterilerinin davranigsal niyetini
fiziksel ozellikler, heveslilik ve giivenilirlik olarak tespit edilen ii¢ 6nemli boyutun
etkiledigini belirlemislerdir. Giil ve Bozok (2015) arastirmalarinda algilanan kalite
ile marka sadakati arasindaki iliskinin istatistiksel olarak anlamli oldugu, algilanan

kalitenin, marka sadakatini en fazla etkileyen boyut oldugu sonucuna ulagmiglardir.
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Arastrma sonuclarindan yola c¢ikarak arastirmacilar tarafindan getirilen

oneriler ise soyle siralanabilir:

Arastirmanm sonuglari, ev pansiyonlarmi tercih eden miisterilerin otel
tercihlerinde personel tutumu boyutuna daha fazla 6nem verdiklerini gostermektedir.
Ev pansiyonlarinda konaklayan miisteriler, genellikle orta yas ve lizeri kisilerden
olugsmakta ve termal tesislere cesitli tedavi hizmetleri almak i¢in gelmektedirler. Bu
nedenle kendilerini ¢ogu zaman yorgun hissetmekte, odalarindan disar1 ¢ikmak
istememektedirler. Bu noktadan hareketle, ev pansiyonlarinin miisterilerin giin
icerisinde yardima ihtiya¢ duyabilecekleri her tiirlii konuda onlarla birebir ilgilenecek

personeli biinyelerinde bulundurmalar: yerinde olacaktir.

Iicede ev pansiyonlarinda tercih eden miisterilerin énemli bir ¢cogunlugunu,
orta ve tizeri yastaki miisteriler olusturmaktadir. Ev pansiyonlarmin hem orta yas ve
iizeri guruba hem de geng yastaki miisterilere hitap edecek sekilde diizenlenmesi,
hitap edilecek miisteri kitlesini genisleterek satislarin arttirilmasinda noktasinda

Onemlidir.

Iicede ev pansiyonlarinda konaklayan misafirlerin tamamimi yerli miisteriler
olusturmaktadir. Ulkemiz termal tesislerinin yabanci turist pazarindan gereken payi
alabilmesi i¢in tutundurma faaliyetlerinin uluslararasi diizeyde yiiriitiilmesi ve il¢genin
geleneksel kaplica anlayisindan acil olarak saglik, tatil ve rekreasyon etkinliklerinin

tamamini karsilayacak diizeyde termal tesis anlayisina gegmesi gereklidir.

Ilceyi daha ¢ok alt ve orta gelir grubu yerli turistlerin tercih ettigi sonucundan
hareketle list gelir grubunu hedef alan alternatif pazarlama karmasi bilesenlerinin de

olusturulmasi gereklidir.

Arastrma ev pansiyonlarinda sunulan T{riin ve hizmetlerin kalitesinin
belirlenmesi ve bunlarin turistlerin davranigsal niyetlerine etkisi anlaminda gelecek

calismalara referans olusturacak nitelikte bir caligma olarak goriilmelidir.
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Ekler

Ek 1: Anket Formu

TERMAL TURIZMDE EV PANSIYONCULUGU EGIiLIiMi:
KIZILCAHAMAM ORNEGI

Bu anket, termal turizmde ev pansiyonculugu egiliminin belirlenmesi
amaciyla Selguk Universitesi Sosyal Bilimleri Enstitiisii Turizm Isletmeciligi
Anabilim Dalinda yapilan yiiksek lisans tezinde kullanilmak {izere hazirlanmistir.
Anketten elde edilecek bilgiler, bilimsel bir arastirmanin verilerini olusturacagindan,
sorular1 samimi ve eksiksiz olarak cevaplamaniz arastirmanin amacina ulagmasi

acisindan biiyiik onem tasimaktadir. Arastirmaya yaptiginiz katkidan dolay: tesekkiir

ederiz.

Yrd. Dog. Dr. Gamze TEMIZEL Saida Nur OZDEMIR
Selguk Universitesi Selguk Universitesi
Turizm Fakiiltesi Sosyal Bilimler Enstitiisii
E-posta:gamzetemizel@gmail.com E-posta:saidanur _13@hotmail.com

I BOLUM: KiSISEL OZELLIKLER

1) Cinsiyetiniz:

A)) Erkek B) Kadin

2) Yasimz:
A)20—-29 yagarast B) 30— 39 yas aras1 C) 40 — 49 yas arast
D) 50 — 59 yas arasi E) 60 yas ve lizeri

3) Medeni Durumunuz:

A) Bekar B) Evli
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4) Egitim Durumunuz:

A) Ilkdgretim B) Lise C) On lisans D) Lisans ve iizeri

5) Mesleginiz:

A) Kamu ¢alisani B) Ozel sektor galisani C) Emekli D)Ev hanimi
E) Ogrenci F) Esnaf G) Serbest meslek H) Ciftci

I) Diger (Liitfen belirtiniz)................ccooeoennnn.

6) Aylik Geliriniz:
A) 1000 TL ve alt1 B) 1001 — 2000 TL aras1 C) 2001 — 3000 TL aras1
D) 3001 —4000 TL aras1 E) 4001 TL ve iizeri

7) Kizilcahamam’a nereden geldiniz? (Liitfen sehir (i) ve ilce olarak yazimz,
yurtdisindan gelenler icin iilke adim da belirtiniz)

Sehir (il) adi

Ilge ad1

II. BOLUM: SEYAHAT TERCIHLERI

8) Daha once bu pansiyonda konakladiniz m?
A) Hayrr ilk defa kaliyorum.

B) Evet bu ikinci defa kaligim.

C) Evet bu tiglincii defa kaligim.

D) Evet siirekli olarak bu pansiyonu tercih ederim.

9) Ev pansiyonlarim tercih nedeniniz nedir?

A) Diger konaklama tercihlerine gore fiyatlarin daha uygun olusu

B) Diger konaklama isletmelerinde yer bulunamamasi

C) Diger konaklama isletmelerine gore miisterilerin daha rahat davranabilmesi

D) Diger konaklama igletmelerine gore termal tesislere daha yakin olmasi

E) Diger konaklama igletmelerine gore birkag ailenin ayni anda konaklamasinin miimkiin
olmasi

F) Diger (Litfen belirtiniz)..................c.ooeinei.

10) Kaldigimz pansiyonun seciminde asagidaki seceneklerden hangisinin etkisi en fazla
olmustur?

A) Kendi se¢imim

B) Aile ve arkadas tavsiyesi

C) Diger miisteri yorumlari
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D) Kizilcahamam Belediyesi Pansiyon Evleri Hizmet Noktasi
E) Ilgedeki esnaflarm tavsiyeleri

F) Diger (Litfen belirtiniz)..................ccoieineie.

11) Pansiyondaki kahs durumlarindan size uygun olan secenegi isaretleyiniz.
A) Tek bagima kaliyorum.

B) Esimle kaliyorum.

C) Esim ve ¢ocuklarimla kaliyorum.

D) Arkadaslarimla kaliyorum.

E) Anne ve babamla kaliyorum.

F) Akrabalarimla kaliyorum.

G) Diger (Liitfen belirtiniz)..............ccoeveennnn.

12) Pansiyonda ortalama kac giin konakhyorsunuz?

A) 1 -3 giin B) 4 — 6 giin C) 7 -9 giin D) 10 giin ve iizeri

13) Tatil siiresince bos zamanimz nasil degerlendiriyorsunuz? (Birden fazla secenek
isaretlenebilir.)

A) Odada dinleniyorum.

B) Yiiriiyiis yapiyorum.

C) Cevreyi geziyorum.

D) TV seyrediyorum.

E) Aligveris yapiyorum.

F) Kitap, gazete vb. okuyorum.

G) Spor yapryorum.

H) Internete giriyorum.

I) Diger (Liitfen belirtiniz)................ccooeoennen.
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III. BOLUM: BEKLENTI

Herhangi bir ev pansiyonunda bulunmasini

%}

istediginiz nitelikleri dikkate alarak asagidaki z.
ifadelerle ilgili distincenizi belirtiniz. Litfen, 1-5 |» 2| 2 |§ Bl § [@ §
arasindaki seceneklerden birini isaretleyiniz. = S| S |58 8 5§ E 5
[1=Kesinlikle Katilmiyorum, 2=Katilmiyorum, 3 =2 2 & E 3 =
3=Ne Katihyorum Ne Katilmiyorum, 4= S S M g M~ N

Katihyorum, 5=Kesinlikle Katilhyorum]| 2

IFADELER
2 4 5

mnAog 1sa)I[ey IPWZIH

Pansiyonda odalar, diizenli olarak temizlenmelidir.

Pansiyon miisterilerine zamaninda ve hizli hizmet

verilmelidir.

Pansiyonun ortak alanlari, temiz ve bakimli

olmalidir.

Pansiyonda miisteri konforunun 6n planda

tutulmasma dikkat edilmelidir.

Pansiyonda sunulan hizmet ve iiriiniin hijyenik ve

saglikli olmasina 6zen gosterilmelidir.

Pansiyonda giivenlik 6nlemleri yeterli diizeyde

olmalidir.

Pansiyonda yasanan herhangi bir hizmet kusuru,

hizl1 bir sekilde diizeltilmelidir.

Pansiyonda iklimlendirme (1sitma, sogutma ve
havalandirma) kosullari, iyi bir sekilde

saglanmalidir.

mniog 1dex v DIz

Pansiyonun ortak kullanim alanlarinin kapasitesi

miisteriler i¢in yeterli olmalidir.

Pansiyonun bina yapisi ve mimari yapisi, gorsel

olarak ¢ekici olmalidir.

Pansiyonun yeri, misafir ulagimi1 agisindan uygun

olmalidir.

Pansiyonun oda tasarimi ve i¢ tasarimi, uygun

yapilmalidir.
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Pansiyonun ortak kullanim alanlarinin gérselligi ve

donanimu yeterli diizeyde olmalidir.

Pansiyonunda kullanilan beyaz esya ve elektronik

cihazlar teknoloji ile uyum igerisinde olmalidir.

Pansiyonda odalarin donanimi ihtiyaglari

karsilayacak diizeyde olmalidir.

nmnAog nwmny, [oUOSIdJ

Pansiyon yonetiminin davranislar1 miisterilerde

giiven duygusu uyandirmalidir.

Pansiyon yonetimi, tiim miisterilere karsi esit

davranmalidir.

Pansiyon yonetimi, miisterilerine kars1 nezaketli ve

giiler yiizlii olmalidir.

Pansiyon yonetimi, miisterilerine yardim etmeye

istekli ve goniillii olmalidir.

Pansiyon yonetimi, sorunlarin ¢éziimiinde duyarli

olmalidir.

Pansiyon yonetimi, miisterilerinin sorunlarimni

cevaplamak i¢in yeterli bilgiye sahip olmalidir.

Pansiyon yonetimi, miisterilerin goriis ve 6nerilerini

dikkate almalidir.
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IV. BOLUM: KONAKLANAN EV PANSiYONUNUN OZELLIKLERI

Konakladiginiz ev pansiyonunu dikkate alarak asagidaki
ifadelerle ilgili diisiincenizi belirtiniz. Liitfen, 1-5
arasindaki seceneklerden birini igaretleyiniz.

[1=Kesinlikle Katilmiyorum, 2=Katilmiyorum, 3=Ne
Katihyorum Ne Katilmiyorum, 4= Katiliyorum,

5=Kesinlikle Katiliyorum]

Kesinlikle

Katilmiyorum

Katilmiyorum

Ne Katiliyorum

Ne Katilmiyorum

Katihyorum

Kesinlikle

Katihyorum

IFADELER

mnAog 1S9)Ie IPWZIH

Pansiyonda odalar, diizenli olarak temizlenir.

Pansiyon miisterilerine zamaninda ve hizlt hizmet

verilir.

Pansiyonun ortak alanlari, temiz ve bakimlidir.

Pansiyonda miisteri konforunun 6n planda

tutulmasia dikkat edilir.

Pansiyonda sunulan hizmet ve iiriiniin hijyenik ve

saglikli olmasina 6zen gosterilir.

Pansiyonda giivenlik 6nlemleri yeterli diizeydedir.

Pansiyonda yasanan herhangi bir hizmet kusuru,

hizli bir gekilde diizeltilir.

Pansiyonda iklimlendirme (1sitma, sogutma ve

havalandirma) kosullar1 yeterlidir.

mnkog 1dex 1y Df1z1g

Pansiyonun ortak kullanim alanlarinin kapasitesi

miisteriler i¢in yeterlidir.

Pansiyonun bina yapisi ve mimari yapisi, gorsel

olarak ¢ekicidir.

Pansiyonun yeri, misafir ulasimi1 agisindan

uygundur.

Pansiyonun oda tasarimi ve i¢ tasarimi, uygundur.

Pansiyonun ortak kullanim alanlarinin gérselligi ve

donanimu yeterli diizeydedir.

Pansiyonunda kullanilan beyaz esya ve elektronik

cihazlar teknoloji ile uyumludur.

Pansiyonda odalarin donanimi ihtiyaglari
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karsilayacak diizeydedir.

nmnAog nwnin I, [UOSIdJ

Pansiyon yonetiminin davranislar1 miisterilerde

giiven duygusu uyandirmaktadir.

Pansiyon yonetimi, tiim miisterilere karsi esit

davranir.

Pansiyon yonetimi, miisterilerine kars1 nezaketli ve

giiler yiizlidiir.

Pansiyon yonetimi, miisterilerine yardim etmeye

istekli ve goniilliidiir.

Pansiyon yonetimi, sorunlarin ¢éziimiinde

duyarlidr.

Pansiyon yonetimi, miisterilerinin sorunlarini

cevaplamak i¢in yeterli bilgiye sahiptir.

Pansiyon yonetimi, miisterilerin goriis ve 6nerilerini

dikkate alir.

mnAog AN

[esSturaAe(q

Pansiyonun fiyati artsa bile miisterisi olmaya devam

ederim.

Bu pansiyonu gelecekte tekrar ziyaret etmek isterim.

Bu pansiyonu arkadaglarima tavsiye ederim.
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