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Otel isletmelerinde sunulan hizmetin temel nedenigtaiierin hizmet beklentilerin
kargilamak ve onlarin memnuniyetinig@amaktir. Bu nedenle otejletmeleri hizmet
verdikleri sektorde varliklarini idame ettirebilragl icin misterilere sunduklar
hizmetlerde farkindaliklarini ortaya koymak zoruddizar. Bu b&lamda argtirmanin
amacil, otelgletmelerinde yer alan 6n buro hizmetleri, kat hiderg yiyecek-icecek
hizmetlerinin  dginda, otel gletmelerinin  miterilere sundgu animasyor,
faaliyetlerinin, migterilerin memnuniyet dizeyine etkisini incelemek ar@masyon
hizmetleri tarafindan ortaya konulan faaliyetleoitel isletmeleri acisindan énemi

tespit etmektir.

Animasyon faaliyetlerin mgieri memnuniyetine etkisinin olup olmaditespit etmek
amaclyla Antalya ilinde hizmet veren 4 ve 5 yildiatel iletmeleri tGzerinde bi
arggtirma gerceklgtirilmistir. Bu argtirma kapsaminda 17 otgletmesine ulgimis
ve 1189 anket istatistiki metotlarla analiz editimi Arastirma sonuglaring
bakildginda; genel animasyon faaliyetlerinden memnunipetirleyen ifadelerg
yapilan faktér analizi sonucunda; animasyon fadkymden kullanilan materyalle
animasyon faaliyetlerinde ¢gdinlarin tutumu, davraguile bilgi ve deneyimleri, sot

olarak da animasyon faaliyetlerin iggrigibi alt boyutlar tespit edilngtir. Genel

Uzerinde istatiksel olarak anlamli ve pozitif bikisinin olduzu ortaya c¢ikmytir. Elde
edilen bu boyutlardan bilgi ve deneyim (p>,410) ladtyutu hari¢c dier boyutlarin
genel memnuniyet tzerinde anlaml etkileri gdwrtaya ¢ikmytir.

Anahtar Kelimeler: Animasyon Faaliyetlerinden Memnuniyet, Méri Memnuniyeti,
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Main purposes of the services given in hotels amaeet service needs of customers
to please them. Consequently; hotels must prebeit awareness in services given

customers in order to sustain their presence inntaeket. With respect to that, the

research aims to study the influence of hotel’sration activities apart from the fro
desk services, housekeeping services, food & bgeesarvices on customer satisfact
levels and to determine the significance of agasibrganized by the animation team.

The research was made on 4 and 5 Star hotels ialyanin order to find out whethe

and
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animation activities had influence on customers$atition or not. 17 hotels were studied

within this framework and 1189 surveys were analyfierough statistical method
Considering the research results; the factor arsaigade on the statements determin
satisfaction from general animation activities @ed out sub dimensions such as
materials used in animation shows, attitudes, hehgvknowledge and experience
the animation team, and finally, contents of thenation activities. Satisfaction fror
general animation activities was found to have aisically significant and positiv
influence on general satisfaction which was theedépnt variable. Except for the sU
dimensions of knowledge and experience (p>,410) toncluded that all other su

dimensions had significant effects on general fsati®n.
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GIRIS
Insanlar yizyillardir geziler yapmanin yaninda, kiegordiikleri zamanlarda da yeni
yerler kafetmeyi arzulamlardir. insanlarin seyahat etmelerine neden olan temel sebep
genelde ticaret, bilgi ihtiyacl, isel ve dinsel amagclar oldu gorulmistir. insanlarin

bu ihtiyaclari zamanla gefnis ve guniamuizdeki gincel formlarini akimr (Cristea,

2012: 178). Turizm etkinlikleri de bu formlarin rgg@nde yer almaktadir.

Turizm faaliyetleri yirminci ylzyildan itibaren dyada hizli bir sekilde gelsme

gostermg ve ulkemizde son otuz yildir 6nemli birgbe haline gelmsitir. Ginimuzde,
Ozellikle gelsmis Ulkelerde bireyler verimliii arttirabilmek ve genel gagi

koruyabilmek icin spor, sanat ve gezi gibi sifle rekreatif faaliyetlere
yonlendiriimektedirler. insanlar ygun is temposundan kurtulmak igin, $o0
zamanlarinda kendilerini bireysel olarak g&limek ve sosyallgnek amaciyla rekreatif
faaliyetlere katilma ihtiyaci duymaktadir. Bu faa&lilerin bir bolumi de turizm
etkinliklerinde yer alan ve otefletmelerinde Ozellikle mgteriler tarafindan buyuk ilgi
goren animasyon faaliyetleridir. Rekreatif faallge¢ katilmak isteyen bireylerin
isteklerinin kisiden kiiye desisiklik gdstermesi bireyin haz alaga faaliyetlerin

farkhligini da ortaya koymaktadir.

Turizm ile ilgili yapilan tanim ve siniflandirmalateserlendirildigi zaman turizmin

zengin bir icege sahip oldgu ve cok farkli amaclar icin yapilgl gortlmektedir.

Turizm etkinliklerinin yapilma amaclari ne olursdsun turizme kaynaklik eden
unsurlarin banda dgal, tarihi ve kiltirel gizellikler gelmektedir (Qz€004: 13).

Ayrica caitli dogal zenginlikler, zengin cevresel kaynaklar ve kidtideserler de

alternatif turizmin temelini ogturmaktadir (Guingér ve Cengiz, 2006: 69).

Turizm sektort; geleneksel tarim Uretimindesiglerin yaandgi, gelismekte olan
ulkelerde en 6nemli sektorlerin ggada gelmektedir. Ayni zamanda turizm faaliyetleri
yerel ekonomileri etkilemeye kamis, doviz gelirini artirmg ve mevsimlik de olsa
istihdam olangi yaratmstir. Turizm sektori, dinyada ganan ekonomik durgunga
ragmen biyuyen ve istihdam alani yaratan tek sektéraotlurumundadir. Turizm
sektorinin bu 6zeflinin yapilan yatirimlar ve gelineler dg@rultusunda 21. yizyilda

da devam edege ongorilmektedir. Turizm sektérindeki bu geielerin beraberinde



Ozellikle bolgesel istihdam olanaklarina katkglaaasi beklenmektedir (Yanaglae
Avcl, 2012: 39-40). Nitekim Tarkiye'de turizm sekiben buydk ikinci ekonomik
sektor konumundadir (Yilmaz, 2004: 1).

Turizm isletmelerinde hizmetlerin glenmesi hem sletmeler arasindaki rekabeti
artirmakta hem de buwletmeleri farkhliklar yaratmaya yoneltmektedir. Rgisiyla
isletmenin rekabet avantaji elde etmede izlegegel, rakiplerinden farkli ve kaliteli
hizmet Uretme anlaywyla ginimuzartlarindaki isteklere cevap verebilmektir (Altaa v
dig., 2003; Akdg, ve Akgundiiz 2010: 230). Turizm faaliyetlerindeeinli bir yeri
olan otel gletmeleri sahip oldgu rekreasyon olanaklari ve animasyon programlari il
sats faaliyetlerinin etkinlik kazanmasini @amaktadir. Nitekim yapilan agarmalarda,
otel isletmelerinde mgteri memnuniyeti Slamada rekreasyon hizmetlerinin énemli bir
rolinin oldgu (Heiens, 2000; Chu ve Choi, 2000), gteiilerin sirf rekreasyon
hizmetleri icin otel odasi satin agdi(Mueller ve Kaufmann, 2001) ve ayni zamanda
misterilerin daha uzun sireli oda kiraladiklari (Barhg&e Erkmen, 2009) ortaya
koyulmwtur. Bunun yaninda rekreasyon ve animasyon fa#dgetdinlenme ve
eglenme amagl gelen turistlerin memnuniyetini aattak dg@um s&lamalarina ve
yeniden tercih etmelerine neden olmaktadir.(Gokdera Ding, 2000). Ayrica yerli
turistlerin tekrar ziyaret nedenlerini etkileyen digsiskenden birinin “aktivite ve

hizmetler” oldugunuDuman ve Ozturk (2005), yaptiklari gahalarinda belirtngierdir.
Calismanin Amaci ve Onemi

Bu calgma, otel gletmelerinin migterilere sundgu animasyon faaliyetlerinin,
misterilerin memnuniyet dizeyine etkisini incelemekte®u balamda argtirmanin
amaci, animasyon hizmetleri tarafindan ortaya kamuiaaliyetlerin otel sietmeleri

acisindan 6nemini irdelemektir.

Gunumuz de ygun rekabetartlar altinda faaliyetlerini sirdirmek zorunddakeotel
isletmeleri acisindan rekabet avantaji elde etmekntingir hal almstir. Bu anlamda
otel isletmeleri rekabet avantajl elde etmede coksitice faktorlerden
yararlanabilmektedir. Otelsletmelerinin en temel kaygenin miteri yonli mal ve
hizmet Uretmek oldgu sdylenebilir (Sin ve @i, 2005). Nitekim yapilan agarmalar,

otel isletmelerinde girlanan misafirlerin, memnuniyet dizeylerini bedimieye yonelik



yapilan argtirmalarda yer alan hizmet faktoru icinde kalitgusdu, Griin olgusu, fiyat
olgusu, servis olgusu, hiz olgusu, tutundurma alggsiven olgusu ve ilgim olgusu
gibi degiskenlerin yer aldy gorilmektedir (Danin, 2011; Ozgiiven, 2008: 66a¢€lk
2007: 82; Demir, 2007; Costa vezdi2004: 119; Burns ve gl 2003) Ayrica Kocaman
(2012: 78) cakbmasinda ulkemizdeki otelcilerin verimli gecirdiklesezonu devam
ettirmek icin 0Ozellikle cocuklu ailelere yonelik katlerin zenginlgtiriimesinde
animasyon ve @encenin 6nemine vurgu yapifgni belirtmitir. Bu durumun bir
dezavantaja doginemesi icin rekreasyon ve animasyon alaninda suympacak ve
gorev alacak bireylerin programlamada ve ydritmddaeanimli olmasi énemli bir
husus arz etmektedir (Kokta2004: 37).CuUnkl insanlar ¢ yogunlugu ve zaruri
ihtiyaclarinin (yemek, uyku, vb.) gnda kalan zamanlarinda gecici de olsa ginin
blyuk bir cgunlugunda yaadiklari ¢cevreden ayrilarak rekreatif faaliyetledgdunmak
isterler (Yilmaz, 2006: 124). Bu nedenlegyo stres altinda cama ygamina devam
eden bireyler icin rekreasyon faaliyetleri zamamde 6nemli bir gereklilik halini

almstir.

Gunumuzde, ozellikle gelnis Ulkelerde bireyler verimliliklerini arttirabilmeke genel
salik durumlarini koruyabilmek icin, spor, sanat vezpg gibi caitli rekreasyon
faaliyetlerine yonelmektedirler. Rekreasyon, gdinilarak ve gunlik yamlarindan
uzaklgarak, bg zamanlarinda katilmak istedikleri (Karakicuk verlgiz 2007: 31,
Akten ve Akten 2011: 3, Demir ve Demir, 2006: 37elOve Yavuz, 2003: 61, Yilmaz
ve dig., 2003: 353) faaliyetleri kapsagl icin turizm faaliyetleri ile kismen
Ortigsmektedir (Turkay, 2009: 257). Bu glamda Batman (2008) otejletmelerinde
rekreasyon ve animasyon faaliyetlerinin 6nemliyieire sahip oldgunu belirtmektedir.

Otel isletmeleri acisindan mgteri memnuniyetinin gganmasinin dier endustrilere
gore daha gic olgwnu ifade etmek mumkindir. Bunun nedeni, aflgtinelerinde
sunulan hizmetin hem soyut hem de heterojen bindgaplmasi ve ayni zamanda
hizmet dgerlendirmesinde subjektif kriterlerin etkili olmds. Bu sebeple literatire
bakildginda otel §letmelerinde mgteri memnuniyetinin 6nemi ve 6lcimu Uzerine ¢ok
sayida ¢cabmanin yapildil ve bu alanin akademisyenler tarafindagwuobir ilgi odagi
haline getirildgini sOylemek mumkundir (Barsky, 1992; Chadee vetdsat 1996;
Danaher ve Arweiler, 1996; Augustyn ve Ho, 199&aRi ve Taylor, 1999; EKinci,



2003; Hsi ve Jui, 2007). Otejletmeleri acisindan ngteri memnuniyetinin 6nem arz
etmesi Turkiye’de de bu alanda eaialarin yapiimasina neden olghwr. Nitekim
Tarkiye’ deki literatre bakilggnda konunun farkli boyutlarini ele alan ginamalarin

da yapildgl gorulmektedir (Demir, 2006; Ozer ve Giinaydin, 0Rulut 2011; Oner,
2012; Esen, 2011). Ancak otelatmelerinde sunulan animasyon faaliyetleri ve s6z
konusu bu faaliyetlerin ngteri memnuniyeti (zerindeki etkisine yonelik olarak
gerceklgtirilen aratirmalarin yeterli dizeyde olmagh goralmitir. Bu bglamda
yuratulen argtirmanin s6z konusu literaturdeki bu eksiklgidermek tizere anlamli bir

katki sunacg distnulmektedir.
Calismanin Yontemi

Arastirmanin evrenini Antalya’da hizmet veren 4 ve Hdwmli otel kletmeleri
olusturmaktadir. Argtirmanin 6rneklemini ise otekletmelerinde konaklayan Alman,
Ingiliz, Rus ve Tiirk mgteriler olusturmaktadir. Argtirmada veri toplama araci olarak
anketten yararlanilngir. ifadelerin 6lgeklendirilmesi, (1) Kesinlikle katilgarum - (5)
Kesinlikle katiliyorum seklindedir. Bu kapsamda elde edilen veriler, istéd

metotlarla analiz edilgir.

Ortaya c¢ikan boyutlarimrasindaki igkinin gicunt ve yonunu ortaya koymak icin
korelasyon testi yapilrstir. Boyutlar arasinda yer alan genel animasyon manyet
boyutu ile genel memnuniyet arasindaki etkiyi,d@rgenel memnuniyet ile tekrar satin
alma arasinda etkiyncelemek amaciyla ¢oklu gausal regresyon analizi yapilghr.
Son olarak boyutlarin, katilimcilarin medeni durmaugelir durumlarina, uyruklarina
ve yaglarina goére farklilgp farkhlasmadiklarini incelemek adina gensiz érneklem

testi ve ANOVA analizinden yararlanilgir.
Calismanin Sinirliliklari

Arastirmanin evreni olan AntalyHinin;

* Kiyl otellerindeki 4 ve 5 yildizh otellerin ngterilerine yodnelik alan
calismalarina izin vermemesi,
» Otelde konaklamalari sirasinda turistlerin anketdulonak konusunda

isteksiz davranmalari.



Calismanin Kapsami velcerigi

Bu argtirma, migterilerin dort ve bg yildizl otel sletmelerinde hizmet olarak sunulan
animasyon faaliyetlerinden duyduklari memnuniyetcelemek ve bu amaca gdha
olarak otel gletmelerinde sunulan animasyon faaliyetlerinin denaUsteri
memnuniyetine etkisi var midir? Sorusuna cevap akam Bu nedenle bir hizmet
sektorll olan otelsietmeleri migterilerin istek ve arzularina yonelik Griin sunmalar

oldukca 6nemli bir konudur.

Turizm Isletmeleri icinde yer alan otelsletmeleri uUrettikleri mal ve hizmetleri
¢ssitlendirmesi hizmet ettikleri sektordgletmeler arasi rekabeti arttirmakta hem de bu,
isletmeleri farkhliklar yaratmaya yonlendirmektedolayisiyla otel gletmeleri hizmet
ettikleri sektérde varliklarini idame ettirebilmelein farkindaliklarini ortaya koymak
zorundadirlar. Cunkl bu cfturduklarr farkindalikla sektdrde rekabet avanglpe
edebilecek ve kaliteli hizmet Gretme ankayla yuksek beklentili mgieri isteklerine
cevap verebilecektir. Nitekim otekletmelerinde yer alan 6n biro hizmetleri, kat
hizmetleri, yiyecek-icecek hizmetlerinin sthda animasyon faaliyetleri de sati

faaliyetlerine etkinlik kazandirmaktadir.



BOLUM 1: KAVRAMSAL ACIDAN REKREASYON VE
OZELL IKLER1

Rekreasyon (Bpzaman) kavrami ggkn sanayi ve teknoloji ile birlikte insan hayatinda
gittikce onemli bir hal almaya kamistir. Nitekim Ulkemizde de son yillarda
rekreasyon kavrami Uzerinde sikca durulmaktadgyéh ve Lapa, 2012: 305). Bo
zamanlari dgerlendirme aktivitesi olan rekreasyon (Balciilrean, 2006: 11), Fransizca
kokenli bir kelime olup “yenilenme veya tazelenemailamina gelen “recreation”
sozcigunden turetilmgtir (Kozak ve dg., 2012: 73). Latince de ise rekreasyon kavrami
izin vermek anlamina gelen “licer” kelimesi ilezdeslesmistir. Rekreasyon acik ve
kapali alanlarda yapilan, insanlarin kendi istekier katildiklari ve zevk aldiklar
etkinliklerden olgmaktadir. Rekreasyon etkinlikleri birgok farkli wmdan etkilenen ve

bircok bilim dalini ilgilendiren multidisipliner bialandir (Cordes, 2013: 3-7).

Insanlar § yasamlarinin dyinda kalan vakitlerde dinlenmekten ve sevdiklegainlarla
beraber olmaktan mutluluk duyarlar. Bu nedenlesga hayatinin dinda kalan zaman
insanlar icin oldukca dnemlidir. 6zellikle buyigkhirlerde ygayan insanlarin kalabalik
sehir yaantisindan kacmak istemeleri insanlarin rekreasyetkinliklerine
yonelmelerine neden olrgiur (Kus ve di., 2011: 62-63).Insanlar farkli buyuklikte ve
¢esitli zamanlarda meydana gelen sbazamanlarini dinlenmek, sirekli gzm
alanlarindan uzakfaak, gezip-gérmek, beraber vakit gecirmek, fatkdyecanlar
duymak, ceitli yasanmsliklar tatmak, sglik alaninda ve d#siklik niyetiyle, kapali ya
da acik alanlarda, hareketli ya da dinlenmek igghir ya da kirsal alanlarda yapilan
faaliyetlere katilmaktadirlar. Rekreasyonsileirin bos zamanlarinda uyguladiklar bu
faaliyetleri ifade eden bir kavramdimsanlarin § saatleri dyinda bg zamanlarinda
katildiklari etkinliklerle ilgilidir. B zaman etkinlikleri taniminda dlerin gunlik,
hafta sonlari, yillik izinleri ve daha uzun tatilléle emeklilik yasamlarinin ilerideki
donemlerinde farkh alanlarda yaptiklar veigdik gosteren aktiviteler s6z konusudur.
Aktiviteler, kisilerin farkh istek ve hedefleri dgultusunda 6nem kazanmaktadir. Bu
Ozellik, rekreasyonun tam anlamiyla taniminin yapsini zorlgtiran bir unsurdur.
Fakat geni secenekler ve farkli yaldanlarla rekreasyon ile ilgili gétli tanimlar
yapilmstir (Karakicik, 2008: 58-59).



Hazar (2003: 21) ve Hagitu ve dig., (2009: 30) rekreasyon kavramininganlarin
belirli bir sinirlamaya sahip olan gam surelerinde, zorunlu davranve ihtiyaclari
disinda kalan zaman dilimini (gazamanlarini), para kazanma amasgin@dan iyi bir
bicimde dgerlendirebilmek amaciyla gonulli olarak katildikladoyum sglayici
aktivitelerdir seklinde tanimlangtir. Jewell (1997: 15) rekreasyonu, “insanlarin serbest
zamanlarinda @enmek ve gizel vakit gecirmek icin gondlli olar&katiidiklari
aktiviteler” olarak tanimlamgtir. Tribe (2005: 3) ise rekreasyonu, “insanlarerbgst
zamanlarinda evde yaptiklari bazi etkinlikler kedap okuma, televizyon izleme vb.) ev
disinda yaptiklari ¢gtli etkinlikler (spor yapmak, tiyatroya gitmek,nr@maya gitmek
vb.)” seklinde tanimlangtir. Albayrak, (2012: 44)' da rekreasyon, insamaserbest
zamanlarini  dgerlendirmek icin bulunduklarn ortamlardan ayrilgrakglenme,
dinlenme, sosyallgne, yeni insanlarla tagma ve beden ghgini gelstirme amaci
guderek katildiklari etkinlikler butiint olarak tavamstir. Gingormi, (2007: 33) ‘de
rekreasyonu, insanlarin pa@amanlarinda yaptiklari, belirli bir amaca yodnetian,
kisisel tatmin ve gonullilik esasina dayali,skza kisilere devredilemeyen, insani
canlandiran ve mutluluk veren, aktif ve pasif dkayapilan her turli fiziksel, sosyal,
runsal ve zihinsel etkinlikler olarak tanimlaggm. Bu ba&lamda Rekreasyon:
“insanlarin zorunlu g yukleri ile fizyolojik (uyku, yemek vb.) ihtiyaglaisinda kalan
bas zamanlarinda, kisel gelsimlerini sazlamak, zihinsel ve bedensel yorgunluklarini
gidermek icin gonullt olarak katildiklari ve hazigdlari sosyal ve kulturel aktiviteler
butinuduf seklinde de tanimlanabilir. Bu tanimlar @altusunda insanlarin 6zellikle
fiziksel aktiviteye yonelik katildiklar rekreasyoetkinliklerinin bireylere ne kadar
faydall ve yararh oldgu (Donneley, 2002: 4) agarmacilar tarafindanda acikca ifade
edilmektedir. Nitekim rekreasyon etkinlikleri gdes yasami desteklemenin yaninda
organizmanin fonksiyonel kapasitesinin giglilmesinde ve bazi hastaliklara yakalanma
oraninin azaltiimasinda ©6nemli fonksiyonlara sthifakovlev ve di., 2011: 3).
Ayrica rekreasyon etkinlikleri hem bireysel hemtdplumsal olarak belirli bir deere
sahiptir (Veal, 1992: 7-8).

Ancak rekreasyon tanimlarinda da gorigdligibi herkes tarafindan kabul edilen veya
Uzerinde fikir birlgine varilms ortak bir tanimini yapmak oldukc¢a guctir. Bglaanda

rekreasyonun temel 6zelliklerigu sekilde siralamak mumkinddr (Mclean ves.di



2008; Jensen ve Guthrie, 2006; Karakucik 2008&5Haci@glu ve di.,2009:31;
Hazar, 2009: 36).

* Rekreasyon etkinlikleri bireylerin ko zaman faaliyetleri siresince
gerceklatirilebilir.

* Rekreasyon etkinliklerine katilimda gonullulik igieesastir.

* Rekreasyon etkinlikleri genellikle tembellik iceretkinliklerden ziyade fiziksel,
zihinsel, duygusal veya toplumsal katilimi ve ilggeren etkinliklerdir.

* Rekreasyon faaliyetleri genel olarak sporsittieoyunlar, el sanatlari, gtzel
sanatlar, performans sanatlari, seyahat, mizikj tiebsosyal etkinliklerden
meydana gelir.

* Rekreasyon daridan gelen gudi veya 6dillerden ziyade i¢csel gigiisisel
tatmin arzusundan dolayi gercetiglir.

* Rekreasyonun anlami katilimciya gore farkhlilir. Cunki rekreasyon ilgi ve
istege gore segcilen etkinliklerdir.

* Rekreasyon etkinlikleri genelliklezeence, memnuniyet ve zevk amach yapilir.

« Insanlar, kendini kanitlama, takdir edilme ve yeneneyimler edinme

ihtiyaclarina yoneliktir.

» Rekreasyona katilan bireyler veya gruplar; zamatkjnlik tarint ve yeri

kendileri secerler.

Bu oOzelliklerin yaninda insanlarin fiziksel, entdigel, veya sosyal ihtiyaclarini
gidermeleri icin de rekreasyon etkinliklerine katalari s6z konusudur (Ydncu vesdi
2013: 10-11; Hazar, 2009: 36; Haghove dig. 2009: 31).

Insanlar monoton ve gkl olmayan yaam kaullarindan uzaklgmak igin rekreasyon
etkinliklerine yonelmektedirler (Aslan, 1993: 2Rxaus (1997: 2)’a gore, farkli caina
alanlarinda bulunan insanlar “rekreasyon” kavramiamlami konusunda oldukca iyi
fikirlere sahip olmakla beraber, kelimenin tam amlakonusunda celkili cevaplar
vermektedirler. Geleneksel olarak rekreasyon kavrgimdelik ve mesleki hayattaki
calismalar sonrasinda rahatlamaglsgan aktiviteleri kapsamaktadir. Bu aktiviteler

bireyin kendini camak icin yenilemesine ve restore etmesine yardmektedir.



Gunumuzde rekreasyon faaliyetleri insanlarin hayetl bircok alanda olumlu
etkiledigi gibi, Ulkelerin sosyal, kiltirel ve ekonomik dgn gelsmelerinde de dnemli
rol oynamaktadir (Yeniceri ve gli 2002: 17). Rekreasyon etkinlikleri gunimiz
toplumlarini karakterize eden ve giderek yikselan deger olmasinin yaninda
(Agacslu ve Boyaci, 2013: 1; Balci vélhan, 2006: 12), bozaman kavrami ve
anlamlarina ¢ok eski uygarlklardan beri odaklamtm Insanlarin ilgilendii konular
mizik, boyama (resim) ve hikaye gibi insandan iasaktarilabilen sanat dallaridir.
Sanat kelimesi, insanlar tarafindan yapilan “yapayler” kelimesi ile ayni kokenden
gelmektedir. Sanat ile ilgili etkinlikler ilk uyghklarin siklikla yoneldikleri rekreasyon
faaliyetlerini olgturmaktadir (Russell, 2009: 4)nsanlarin gunumizde rekreasyon
faaliyetlerine ygun olarak yonelmelerinin temelinde, teknolojik gelelerin insan
hayatini kolaylgtirmasi, monoton yam tarzinin giderek artmasi, nifus ana bali
olaraksehirlerin kalabalik hale gelmesi ve yorucu mekahiaine dongmesi, bunlarin
sonucunda da insanlarda dinlenme vglemme istginin artmasi yatmaktadir
(Muderris@lu ve Uzun, 2004: 109).

Rekreasyon kavrami getnis ve gelgmekte olan Ulkelerde ozamanin artmasina
paralel olarak gejmistir. insanlar icin ¢ajma hayati nasil bir amag icin yapiliyorsa,
rekreasyon etkinliklerine katiim da belirli amagclain yapilmaktadir. insanlarin
rekreasyon etkinliklerine katilmalari, gaha hayati duinda kalan zamanlarda
kendilerini ddullendirmi olmalari demektir. Ginimuzde insanlar resmi w@giihlerini

ve diger bg zamanlarini kolayca d@erlendirebilecekleri imkanlara sahipler. Hatta
bircok Ulkede rekreasyon faaliyetleri ginluk hawgdtir parcasi haline gelgiinsanlar
toplumsal nedenlerden dolayr ortaya cikan baslkalar@urtulmak icin rekreasyon
etkinliklerini birer ara¢ olarak gormeye d@mislardir (Turkmen ve d@., 2013: 21-41).
Ozellikle yirminci ylizyilin son geyignden itibaren insanlarin rekreasyon faaliyetlerine
duyduklar ilgi giderek artngtir (Aslan, 1993: 22). Guinimizde de 6zellikle relsyon
alaninda kendini galiirmis calsanlar sayesinde rekreasyon etkinliklerine katilim
yuksek oranlara ugmis, hatta rekreasyon etkinlikleri sosyal bir hizmetelfigi
kazanmgtir (Durukan ve di., 2007: 23). Ayrica serbest zaman etkinlikleringema
kazanarak @ence ve rekreasyon faaliyetlerinin getirgic&arliik da kefedilmistir.
(Kir, 2007: 308).



Ibrahim ve Cordes (2008: 7-8)'e gore serbest zamdmlgetikinlerin davrarglari
analiz edildginde bunlarin bir oyun veya rekreasyon faaliyettdarak dgerlendirmek
oldukca guctir. Bir insan gimekan serbest zaman aktivitesi veya terapatik @ybin
terimleri hi¢ duymayabilir veya gormeyebilir. Pekiunlar arasindaki farklihk nedir?
Oyun, rekreasyon ve kozaman tanimlamalari arasindaki konsept farklhkia
belirlemek tam da bu noktada gerekli gorilmekteRiekreasyon faaliyetlerinde oyun,
tercihnen genclerin katillgh aktiviteleri ifade etmektedir. Q@er taraftan rekreasyon,
serbest zamanlarda ygdin katilimcilarin icinde bulundiu organize aktiviteleri ifade
etmektedir. B¢ zaman aktiviteleri isesj resmi veya ailevi zorlamalardan goamsiz
olarak kiinin tercih ettgi bir aktiviteye katilmasina imkan verme fikrini

olusturmaktadir.

Sivan ve Ruskin (2000: 1)’e goére rekreasyon, fagdale insan deneyimlerinin 6zel bir
alanini ifade etmektedir. Tercih etme, guma, tatmin olma vegenme 6zgurlginad
icinde barindirarak keyif ve mutlylu arttirmaktadir. Rekreasyon zihinsel, sosyal,
artistik ve ruhsal bir dga icerisinde siklikla fiziksel olarak yapilan akigler ile
ifadelerin cok amagch anlamlarini kapsayan bir digu Esitim, calisma ve salik hakki
gibi rekreasyon da temel bir insan hakkidir. Ciasiycinsel yonelim, ya irk, din,
salik durumu, engellilik ve ekonomikartlari ne olursa olsun hicbir insan rekreasyon
hakkindan mahrum kalmamalidir. Toplum kompleks whittyle ili skilidir, bu nedenle
rekreasyon, toplumun ger yggam amaclarindan ayrilamaz. Fiziksel, mental ve aosy
olarak iyi olan bir devlet duzeyine ghaak icin birey veya grup tanimlanmali ve
arzularinin farkina varilmali, ihtiyaclari tatmilieneli ve cevre ile pozitif etkilgm
icinde olmalidir. Bu bglamda rekreasyon etkinlikleri yam kalitesinin ge$imesi icin

bir kaynak olarak goralebilir. Bununla birlikte ant memnuniyetsizlik, stres, can
sikintisi, fiziksel aktivite yetersigi, yaraticilik yetersizfii ve insanlarin giinden giine
yabancilamasi dinyadaki bircok toplumda karakterize olarékiiggn bir durumdur.
Bitin bu karakteristikler rekreasyon faaliyetleasuasiyla hafifletilebilir ve rekreasyon

egitimi sayesinde rekreasyon faaliyetleri toplumdaddkskanlik haline getirilebilir.

Sik sik rekreasyon kavrami ile kgmlan bg zaman kavrami, insanlarin 6zgur
olduklari zaman anlamina gelmektedir (Metin v&,d2013: 5024). Kokka(2004: 6) ise

bos zamani caéma dgindaki zamanlar iceren ve bu zamanlarda yapilamlgder
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olarak ifade etnstir. insanlarin b zaman ihtiyaclarinin ve ilgilerinin tatmin edilmes
ulusal refah icin 6nemli bir ekonomik faktor olgtur. Her yil milyonlarca insan ulusal
ve yerel park alanlarini ziyaret ederek ekonomiykik sglamaktadir. izleyiciler
stadyum, tiyatro, sanat galerisi, konser alanlae yarg alanlarnn gibi yerleri
doldurmaktadir. Tenis, golf, kayak, kara ve denizilag gibi aktif sporlar hizli bir
sekilde populer olmaktadir. Milyonlarca aile rekrgas araclari satin almakta ve hatta
yaz tatilleri ile hafta sonu tatilleri icin evletnaaktadirlar. Rekreasyon modasi alanlara
yayllmakta ve milyonlarca dolar sanat, hobi vgedigslenceler ile kulttrel aktiviteler
icin harcanmaktadir (Kraus, 1997: 1). Dolayisiykkreasyon etkinlikleri modern
yasamin bir gergi haline gelmgtir (Albayrak, 2012: 45). Bunun yaninda insanlarin
rekreasyonel faaliyetlere katihm duzeylersildrin sahip olduklari sosyo-ekonomik ve

demografik dgiskenlere gorgekillenmektedir (Mutlu ve @j., 2011: 60).

Bizim gord{gumuzsekli ile rekreasyon bir ¢ok yolla tanimlanabilirygebetimlenebilir.
Rekreasyon icin algilanan ikjekil vardir, birincisi aktivite odakl (aktivitelerbiz
rekreasyon olarak isimlendiririz), ikincisi de dgime odaklh (deneyimler bizim aktif
veya pasif olarak rol algimiz ve glendigimiz faaliyetlerdir) rekreasyondur. Aktiviteye
dayali rekreasyon spor, oyunlar vegeli bg zaman graslari olarak kagimiza
ctkmaktadir. Bu acidan rekreasyon uretim amaclichkanlar ve programlarla ilgilidir.
Aktiviteler, toplumda bir yapi, bir iskelet ve saybir kurum olarak rekreasyona
odaklhidir (Torkildsen, 1999: 55)insanlarin fiziksel aktivite veya sportif gaha
biciminde katildiklari etkinlikler ayni zamandaikigel rekreasyon olarak isimlendirilir
(Donneley, 2002: 3). Rekreasyon etkinlikleri 6zénamac dgl, insanlarin ygam
kalitelerini arttirmada, <klarini ve fiziksel kondisyonlarini ggtirmede, dgaya
baks acilarini dgistirmede ve motivasyonel dzelliklerini arttirmadall&adiklari bir
aractir (Okuyucu ve di, 2006: 43).

Ic6z ve dg., (2007: 105) gore yaz aylarinda insanlarin zaimdehitap eden kumsallari,
sehir merkezlerinde bulunan parklari ve oyun alanlabunun yaninda farkli faaliyet
olarak spor yapmayi, rekreasyonun igerisinde etaaklve butin bu faaliyetlerin
gerceklatirildi gi alan ve mekanlari ¢ekici olarak kabul etmek garektedir. C@gu
rekreasyon faaliyetlerini ger cekici olaylardan ayri tutan en énemli unsuiztain

gelismesine yardimci olmalarinin yaninda o6ncelikli dkacsada ygamlarini sirdiren
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insanlarin kullanmasi ve onlaringgan kalitesini Ust diizeye ¢ikarmak icin amaclanmi
ve planlanmy olmasidir. Piknik ve kamp alanlarglence merkezleri, tiyatrolar ve oyun
alanlari rekreasyon etkinliklerinde 6rnek gostdilecek balica unsurlardandir.
Rekreasyon faaliyetlerinden turizm kapsaminda zan@nde etkileri artan ve
rekreasyon faaliyetleri arasinda 6zel turlarin @englarin dizenlenmesine neden olan
golf ve binicilik gibi 6zel mekan gerektiren g sporlarina yénelik alanlarin kurulmasi,
dogal ortamda rahatca uygulanabilir olmasi turizme tiiplctiide katki sdamistir.
Ornesin Antalya’ da sayilari gittikge artan golf merkedlorada ygayan insanlari, yurt
icinden ve yurt dundan gelen ziyaretcileri destinasyona ¢cekmektéuxistik Uriinlerin

cesitlilik gostermesine katki ggamaktadir.

Torkildsen (1999: 133)’e gore rekreasyon hagirlie aktivite tercihi di etkenlerden
onemli diizeyde etkilenmektedir. Ayni zamandgi&afitness, moda ve cevresel ilgiler
de rekreasyon hazirliklarini 6nemli 6l¢lide etkiletadir. Cevreye zarar veren $o
zaman aktiviteleri; 6rn@n motor sporlarinda, kéti havartlarini (hava Kirlilgi vb)
azaltmak icin dnlemler alinmadikca katilimcilarere digmesi gibi durumlar meydana
gelebilmektedir. Bu nedenle bu tur organizasyontdanlayanlar yerel baski gruplari
veya Yyetkililer tarafindan ciddi baskilarla kakariya kalabilmektedirler. Bu baskilari
onlemek adina rekreasyon faaliyetleri uygulanirkeavcut tesis ve imkanlar g6z

ontnde bulundurulmalidir.

Rekreasyon faaliyetleri genellikle katilimci tarafan gonullt olarak secilen aktivite ve
deneyimlerdir. Bu aktivitelerden elde edilen antd&min/mutlulga ek olarak bazi
kisisel ve sosyal dgerler de bu aktiviteler vasitasiyla elde edilebiRekreasyonel
aktiviteler bg zamanlarda ve herhangi biei sahip olunma@l zamanlarda
uygulanabilirler. Aktiviteler genellikle @encelidir ve organize edilen bir toplulukta
veya aracl hizmet gkilatlarinin aktivitelerinin bir parcasi olarak uyl@ndgi zaman
bireysel katilimci, grup ile toplumun 6nemli yapis@ sosyal amaclarini bir araya
getirmek icin tasarlanir. Rekreasyon etkinliklerkailimin gonalli olarak yapiimagi
durumlar da vardir. Orgén, bir hastane aktivite programinda kendiiba b&msiz
tercihler yapma yetegeolmayan insanlar icin rekreasyon recete edilysiyge edildgi
zaman aktiviteye katilim tamamen gondlli olamayabBaska bir 6rnek verecek

olursak, bir program yoneticisi tarafindan 6nemaktiviteler secilip programlama
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yapildgr zaman da gonullt tercihler yapabilen katilimerabile katilim derecesi
azalabilir (Kraus, 1997: 5).

Insanlarin rekreasyon etkinliklerine katilimlarirtkikeyen birgok faktor vardir. Bu
faktorlerin bainda kgilerin sahip olduklari sosyal Ozellikler gelir. Btaktorler
toplumun yalanma 6zellikleri (bazi toplumlar daha uzursa®g, ileri yalarda cocga
sahip olma ist@, disuk dgzum oranlari, evlerin geglik 6zellikleri, go¢ sonucu olarak
meydana gelen etnik farkhliklardaki atar, gen¢ insanlarin kirsal alanlardaehir
alanlarina yerlgmeleri, kirsal nufusun azalmasi, bazi llkelerddaazéazi Ulkelerde
artan nifus ozellikleri gibi unsurlan kapsamaktaddu farkliliklar, bg zaman ve
rekreasyon faaliyetlerinin uygulanma tarzinda f&hr ile sonuclanmaktadir.
Ornesin, ¢ok yali olan bireyler fiziksel yetersizliklerinden dolayher rekreasyon
faaliyetine katilamazken, daha azslhjar uzun vyillar rekreasyon faaliyetlerine
katilabilirler. Geleneksel ev tipinde meydana geléesisiklikleri de rekreasyonu
etkileyen faktorler olarak giinebiliriz. Orngin, rekreasyon alanlarininsesinda kalan
aileler daha dfilk rekreasyon standartlarina sahiptirler. Gegayda cocga sahip olan
insanlar, cocuk sahibi oluncaya kadar daha uzue s@éyahat etme (Grgi@ doga
turizmi yapma) ve daha fazla tatil yapma imkaniahigtirler (Bell ve dg., 2007: 8).
Insanlarin b zamanlarinin ggalmasi, nifus agi ve ekonomik seviyenin artmasi da

rekreasyon faaliyetlerine katilimi artiran bir urthur (Kraus, 1997: 1).
1.1. Rekreasyonun Tarihsel Gegimi

Rekreasyon ve serbest zaman etkinliklerine katintzellikle 19. Ylzyilda
endustrilgme ve kentlilgmenin arttgl déneme denk gelgii gérilimektedir. Hatta bu
donemde serbest zaman etkinlikleringekillerinin daha modern bir hal afi
gorulmistar (Veal, 2004: 15). Birlgk Kirallik’'da ve Amerika Birlgik Devletleri'nde
organize rekreasyon hareketleri tarihi belgelertaasyla iyi bir sekilde kayit altina
alinmstir. On dokuzuncu yuzyilin sonlari ve yirminci yiiny balangicindan itibaren
meydana gelen d@eimleri gosteren kayitlar mevcuttur. Rekreasyon ketleri ve
toplumun enddstriyel olarak ggiesi arasinda oldukc¢a yakin bigki vardir. Birgcok
rekreasyon teorisi rekreasyon ve oyun konseptitid@ligpektedir. Bazi teorilerde ise bu
iki aktivitenin farkl seyler old@gu savunulur. Bununla birlikte rekreasyonun gldti

aktivitesi, oyunun ise ¢ocuk aktivitesi olglu gorist hakimdir (Torkildsen, 1999: 48).
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Bunun yaninda rekreasyon, insanlik tarihi boyumsamlara bir¢cok faydasinin olglu
distnulen bir olgudur (White ve Bustam, 2010: 2). Yaplaratirmalara gore bilinen
tarihin her doneminde farklgekillerde gerceklgen rekreasyon faaliyetleri oldu
gorulmektedir. Eski gdardan ginimuize kadar uzanan bu rekreasyon fdaliygecen

sure icerisinde gélenerek artmytir.

Bos zaman endustrisinin gefesi insanhk tarihi kadar eskidir. B@amana katilim
yollari ve yontemleri gdar ile birlikte deismektedir. Antik zamanlar boyunca
insanlarin amaclari beslenme ve barinma gibi temhdélaclar icin bir araya
gelmislerdir. Bu tur ihtiyaclar icin bir araya gelinglizaman insanlar besin toplagni
avcilik yapmg ve maaralarda ygamslardir. Bag zaman endustrisindeki en buyik
gelisme, insanlarin gécebe hayattan ygkiehayata gecmeleriyle Bamistir. Ciftci
toplumundan sanayi toplumuna geseiiresi icerisinde buyukehirler ve fabrikalarin
insa edilmesiyle birlikte cagma ve bg zaman terimleri daha belirgin bir hal altm.
Ucretli tatiller ve cajma saatleri konusundaki agaalar gibi bircok 6nemli gajime,
bos zamanin daha iyi planlamasi icin gosterilen cabé@niintdur (Demir ve Oral,2007:
537-538).

Rekreasyon etkinlikleri ilk olarak ilkel toplumlaadortaya c¢iknytir. Ozellikle Antik
Yunan ve Roma medeniyetlerinde rekreasyon etkmliktanrilara ibadet amaci ile
yapiimstir (Siedentop, 2009: 25)lk zamanlarda serbest zamanlarini avcilik ile gegir
ilkel toplumlar zaman cerisinde hayatina atiliglar ve ¢anta, elbise, gédi aletler gibi
bircok yeni yaamsal Urlinler ortaya cikargtardir. Bu noktada ilkel medeniyetler
modern ¢cga gecmy, insanlarin belirli bélgelerde yesi& hayata gecmeleri ve av@in
yaninda tarimsal faaliyetlere yonelmeleri mimkimwtur (Veal, 2004: 18). Tarimin
gelismesi ile birlikte yoneten sinif ile toplumun aragaki bgluk blyumitir. Bunun
yaninda birbirinden acik bir bicimde ayriknolan calgsma rolleri ile eski gedimis
kaltarler, elit siniflar olgturmus, bu nedenle bozaman kavrami yiksek kdlttr, sosyal
kalkinma ve siyasi stati ile gkilendirilmistir. Ornesin; Misir, Asur ve Babil
uygarliklarinda rekreasyon etkinlikleri oldukca geloir yelpaze icerisinde yer almasina
karsin, bu aktiviteler sadece soylu, asker ve din adamgibi ayricalikh ksiler

tarafindan yapilnstir (Demirel, 2009: 12).
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Antik Misir:  Antik Misir canh ve hgnutlugun yuksek oldgu bir hayat tarzina sahipti.
Antik Misirlilarin enerjilerinin ygam ve 6lim sanatina yonelik ofglu séylenmgtir.
Antik Misirhlar gires, cimnastik egzersizleri, galik kaldirma ve top oynama gibi
faaliyetleri iceren gitim ve rekreasyonun bir parcasi olan birgcok spodéenmislerdir.
Boga gurai en ilging faaliyettir ve onun Rkngici dinsel bir gidiye dayanmaktadir.
Muzik, drama ve dans sosyallence olmasinin yaninda dinsel bir ibadet formuaia
benimsenngitir. Misirhlar, farkli telli ve vurmali enstrimasdan olgan karmalk
orkestralara sahip olmanin yaninda, kadin sanat@lay tapinaklara tghydi, 6zel
evlerde kutsal ve sosyal durumlar tzerine uygulamgptiklar bilinmektedir (Mclean
ve dig., 2008: 52).

Antik Cin: Cin tarihinin farkli periyotlari boyunca sporun wekreasyonun d@sinda
oldukgca buyuk farkhliklar bulunmaktadir. Toplumufarkli kesimlerinin hangi
rekreasyon ve spor formlarina gebildiginin tespit edilmesi icin daha fazla
aragtirmalara ihtiyac olsa da mevcut olan bulgularaah@yak rekreasyon ve sporun
dogasinin felsefi yonde bir drtin olgu acikca goérilmektedir. Spor ve rekreasyonun
kuvvet, kas sistemi ve zindelik faydalarinin yammihi ve medikal unsurlarin egzersiz,
nefes alip verme ve mental durumun terapisine iakislan inanci Cin’in fiziksel
rekreasyon yonergesi Uzerinde oldukca biyuk biryetlsahip olmstur. Farkh etnik
gruplar, cgrafik yerler ve geleneksel guesilar da spor uygulamalarinin gasini
etkilemistir. Gocebe ve ddik alanlardaki insanlarda fiziksel aktivitenin datsert
formalari benimsenmgive genellikle faaliyetler binicilik ve saydazirliklarina yonelik
olmustur. Bunun aksine tarimsal ve kiyi bdélgeleri nufuda rekreasyonun daha nazik
formalari uygulanip vesibirligi bir nizam (kural) olarak goérulnstiir. Festivaller toplu
kutlamalara, fiziksel aktivitenin toplumsal form gwyamalarina doninesine ve
eglencelere imkéan taningtir. Fiziksel etkinlikler surecinde bazi aktivitelsosyal
hiyerasiyi gtclendirilmis ve bu aktiviteler hem gerlerin hem de iyi davraglarin
zenginlamesine katkida bulunmgtur. Antik Cin’de masa oyunlari ve egzersiz
faaliyetleri ile mental ozelliklerin gadiirildi gi de vurgulanmgtir. Cin’in tarihi boyunca
dans ve akrobatikgencelerin cgtli formlari oldukca yaygin olarak kullanilgyilk
zamanlar bu formlar sosyal ifade formu olarak kuliaken daha sonralari kral davetleri

ve soylu tabakasina hizmet icin de kullangimi (Riordan ve Jones, 1999: 25-26).
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Antik Israil: Antik Israilliler arasinda miizik ve dans sosyal aktiviéggay kutlamalarin
yaninda dinsel torenler icin de uygulagtm ilk ibraniler bir dansin kutsal veya dini
karakterli olup olmagini putperestlik seremonisine benzer olup olged bakarak
ayirt etmilerdir. Duvarlarda antikbraniler tarafindan uygulanan danslari betimleyen
kabartma ve boyamalar olmamasingman Eski Vasiyethame’ de bu uygulamalari
gosteren yeterince kaynak bulunmaktadir. Dans glalugaygin bir aktivitedir ve
Ozellikle kutlama ve zafer durumlarinda kullangtm Diger antik toplumlar gibi antik
ibraniler de avlanma, balikcilik, girgibi aktivitelerle ilgilenmglerdir. Ayrica hem
rekreasyon hem de korunma amacli olarak kili¢ kiegibi silahlar da kullanmglardir.
Sabbath (Yahudi tatil/sebat guni) guni rekreasyaaliyletlerine en fazla katihmin
oldugu gun olarak gorulmg) insanlar bu giinde hem dinlenmek hem de ibadegletm

icin kendilerine vakit ayirmglardir (Mclean ve di., 2008: 53).

Antik Yunan: Antik Yunan medeniyetinde rekreasyon etkinlikl@mingelismesinin
temelinde Plato ve Aristotle’ nin yazilar yatmakta (Demirel, 2009: 13). Yunan
kaltara temelde bedenggimi ve sporun gelitirilmesi Uzerine kurulmgtur. Erkek
cocuklarin gitimlerindeki iki Gnemli element mizik ve jimnastdmustur. Uygulanan
jimnastik calgmalari da genellikle fiziksel aktivite iceren gahalardan olgmustur.
Bunun yaninda, Yunan kultirinde spor ve fiziks&irdikler iceren gitimler sadece
erkek cocuklarina verilirdi. Kiz ¢ocuklarinin fiz&l efor iceren @tim faaliyetlerine

gonderilmeleri s6z konusu gi&di (Siedentop, 2009: 24).

Antik Yunan'in sehir devletlerinde, 0zellikle Atina’da Perikles’ialtin Cagl olarak
isimlendirilen, yaklaik olarak milattan dnce 400 ve 500 yillarinda ircgghn felsefi ve
kultarel olarak yeni bir zirveye wenistir. Atinalilar sanat, renme ve spora yonelik
oldukca buyuk bir ilgiye sahip olmglardir. Bu arawlar genellikle tim vatangak
haklarina sahip olan soylular ve asilzadelere @datak gelsmistir. Zanaatkarlar,
ciftciler ve ticaret insanlari da elbette ki vatagtd ancak onlar daha az vatasgida
hakkina ve prestije sahiplerdi guicl, nifusun yakfek olarak yarisi ya da Ugte biri
kadar bir boliumina okturan koleler ve yabanci vatagtiadan kagilanmstir. Yasami
kolaylastiran seyler genellikle asker, sporcu, artist, devlet adae filozofu kombine
eden dengeli bir Atina idealini temsil eden varlké guclu kgilere 6zel olmgtur. Bu

fikir yaklasik olarak 70 yil kadar zaman alargiten ve farkh dinsel festivaller
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vasitasiyla gercekdarilebilmistir. Muzik sanati, siir, tiyatro, cimnastik ve sportif
yarismalar kutsal yagmalarla kombine edilmgiir. Spor gunlik ygamin bir parcasi
haline gelm§ ve ordu bir araya gelginde, digin veya bazi Onemli #ierin
cenazesinde insanlar bir araya ggldiaman yapilmaya hanmstir (Mclean ve Hurd,
2008: 53).

Harp (muzik aleti) ve flUtgiir ve tiyatro sunumlari Uzerine yamalarin yapiimasini
Ooneren muzikal olaylar olngtur. Fiziksel cesaret heykel gér ile 6vilirken kuvvet ve
guzellik tanrinin birer hediyesi olarak gorilgtiir. Bunlarin etkisiyle birlikte ilk
cocukluk vyillarinda Atina vatangdian farkli atletik ve kalttrel aktiviteler ile
ilgilenmislerdir. Geng¢ c¢ocuklar oyuncak, kukla, kart, atlanmeri, ucurtma ve
tahterevalli ile glenmislerdir. Erkekler yedi yana geldikleri zaman okullarda beden
egitimi ve muzik gibi temel sanat-spor etkinliklerayt olmulardir. Cocuklara kgu,
atlama, gurg cirit ve disk firlatma, dans (askefitm formu olarak dgunular), boks,
yuzme ve top oyunlari yun bir sekilde @retilmistir. Rekreasyon ve Bozamanin
Yunan Felsefesin 'de Atinali filozoflarin akil velisudu birlgtirmesine ve insan
Ozellikleri ile butin beceri formlarinin gucli gkisine inaniimgtir.  Filozoflar,
cocuklarin fiziksel ve sosyal olarakgh&li olmalari icin oyun aktivitelerinin dnemili
oldugunu diguanmdslerdir. Yunanhlarin bg zaman ve oyuna yaklanlarinda samali
bir sekilde gegg meydana gelngtir. ilk olarak bitiin vatangkar spor ve oyunlara
katilmay! digiinm, ancak olimpiyat oyunlari sadece hugduas olan Yunanlilara 6zel
olarak yapilmgtir. Daha sonralari Olimpiyat oyunlarinin veseli festivallerin dinsel ve
kultarel islevleri gerek kot niyetli insanlar, gerekse tidariumun 6n plana c¢ikariimasi
nedeniyle zayif dimuslerdir. Spor ile dramasarki sdyleme ve dans etme gibgeli
aktivite formlari, izleyiciler 6nine c¢ikmadan onceun yillar antrenman yapan ve
sadece becerilerine odakli gaim yetenekli kiiler (genellikle dguk sinif veya kole
sinifindan secilen kiler) tarafindan uygulanmaya gfamistir (Mclean ve di., 2008:
53-54).

Platon, be zaman faaliyetleri arasinda glerinin ¢cok r&bet gormediini, yetenekli
vatandalar tarafindan uygulanan muzik, drama, spor gimre faaliyetlerinin daha
popiller oldgunu ifade etmitir. Platon’'un yazdiklarinin @unlugunun da beg

zamanlarda yazilmiyazilar oldgu gorulmektedir. Antik Yunan yazitlari; kiltrgigm
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ve b zamanin felsefi olarak bir birine yakin ofgdunu gésterngtir. Yunan bg zaman
kavrami, 6zgur bir insanin y@m ve dgayl daha gegiolarak gormesi merkezli olarak
gelismistir. Plato’ ya gore muzikgiir ve felsefe, guzellik ve ebedi durusgilin
kazanilmasinda bir 6ncl iken, Aristo’ya gore sadadeik ve derin dgiince b@ zaman
ismini dezerli kilmaya yeterli bir olgu olarak tanimlangair (Torkildsen, 1999: 66-67).

Yunanhlarin medenikgnesi seyyahlari ve seyahat tarihini oldukca bellegtirmis ve
farkll turizm aktivitelerinin kaydedilmesine imkasagslamistir. Sonrasinda Antik
Yunan'’da insanlar guvenli bigekilde seyahat etmek arzusunda bulugiardir. Bu
baglamda yapilacak geziler igin kontratlar yapilmayaslénmstir. Bu kontratlar;
acenteleri beslenme ve barinmaninsfanmasina zorlayan sézghaelerden olgmustur.
Genellikle soOzlgmeler acenteler, resmi kurumlar ve insanlar arasindzalanir,
sozlamelerde beslenme ve barinmaya ek olarak insanlarsahip olduklari gyalarin
korunmasina yonelik maddeler de yer aimi Yapilan kontratlar sembollerle
belirginlestirilip ikiye bélinmis ve biri acente ggeri de migteri de kalmgtir (Cristea,
2012: 178).

Antik Roma: Yunanlilar gibi gen¢ Romali ¢ocuklari da kartebayun evleri, oyuncak
kuklalar, atlikarinca, uzun atlama veseh bircok spor oyunuyla ilgilenglerdir. Geng
erkeklere keu ve sigcrama, kilic ve mizrak oyunu, giingizme ve ata binme gibi farkli
spor ve egzersizlergdetilmistir. Ancak Romalilar Yunanlilara gore farkli bir ppaman
konseptine sahip olmlardir. Latin s6zlginde bg zaman ve faaliyet, Bozamanin
pozitif olarak kullanilmasini ifade eden tatil veaws anlaminda kullanilngtir.
Romalilar estetik ve dini amaclarla ge fayda s&lamasi amaciyla oyunlari
desteklemilerdir. Romalilar kultirel aktivite formlari ile Atalilardan daha az
ilgilenmiglerdir. Ayrica Romalilar Yunanlara goére oldukc¢atesmsatik planlayici ve
yaratici bir uygarlk gérinimunde olgtardir. Roma kasabalarinda genellikle hamam
alanlari, acik hava tiyatrolari, spor sahalari]kihair araya getiren forumlar,
stadyumlar, park ve bahceler gibi alanlar oldukeggyndi. Onlar jimnastik salonlari
icin tesisler yaptilar ve glgeodalari, filozoflar igin gorgme/sohbet alanlarini iceren
Yunan spor salonlarint model olarak allardir. Bunlara ek olarak zengin olan
Romalilar ¢cok genibahceleri ve avlanma alanlari olan 6zel evlerépsalmuslardir
(Mclean ve di., 2008: 54-55).
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Romalilara gore bpozaman, cagabilmek icin ihtiya¢c duyulan fiziksel uygunluk icin
gerekli bir zaman dilimi olarak algilangtir. Spor, fiziksel uygunlgu korumak ve
savg gibi durumlara hazirhik icin uygulangtir. Bos zaman faaliyetleri estetik amaciyla
degil, tamamen fayda ggamasi icin yapilmytir. Hamamlar, amfi tiyatrolar ve arenalar
tum halkin yararlanmasi icinga edilmgtir. Roma da, dgiik Gcretli ya da Ucretsiz olan
800’den fazla halk hamami olmasingmeen serbest zaman aktiviteleri bazen yetersiz
olabiliyordu. Imparatorlar, ucretsiz gida veglence sglayarak halki memnun etmeye
calismiglardir. Koleler de sadececi olarak dgil, muzik, drama ve spor gibi aktiviteler
de glence amacli kullanilimglardir. Gunimuizde ¢ok siradan bir hal glrolan toplu
halde bg@ zamanlari dgerlendirme aktivitelerinin drnekleri antik donem&emalilar
tarafindan yapilmngtir. Bos zaman faaliyetleri medeniyeglae ba&laminda ve halki
sakin olarak tutmak amaciyla kullanikir. Bog zaman faaliyetlerinin yapilabilmesi
icin rekreasyon tesislerine ve servislerine olduKkgidyuk yatirimlar yapilngtir.
Roma’nin bg zaman dgerlendirme faaliyetleri daha sonraki kiltirlerdenlyg
sekillerde de kullanilngtir (Torkildsen, 1999: 68). Bunun yaninda Roma nnégktinde
rekreasyon amacli askergiemler yapilmasi olduk¢a yaygin bir faaliyet olgbur.
Kicguk yalardan itibaren erkek cocuklari da askeri amaglegra@itusunda fiziksel
egitimlere dahil edilmglerdir. Bu eitim calismalarinda erkek cocuklarina genellikle
kosu, yuzme, sicrama,galik kaldirma, ata binme, boks ve ok atma gibiiateler
yaptiriimstir. Roma medeniyetinde gamg olan 1000 yillik karanhk doénem
icerisinde politik ve ekonomik kaos ortamishgostermesi sonucunda fiziksel aktivite
ve spor etkinliklerine katilim azalgtir (Siedentop, 2009: 24-25).

Klasik Roma da ayni zamanda belirli tatil ve geminilarina yonelik bir yonlendirme
vardi. Alt yapinin getimesiyle birlikte tatil gezileri oldukc¢a buyuk birtg gostermgtir.
Milattan Sonra 300 yillari civarinda 90.000 kilomedik yol ag1 ve 200.000 kilometrelik
kicuk kirsal yol & bulunmaktaydi. Bu yollar sadece askerlerin vartienallarin
tasinmasina ek olarak 6zel seyahatlere de imkglasastir. Genellikle varlikli insanlar
bu sistemden faydalanmak istghaidir. isa’dan sonraki ilk yuizyilda bireyler ve gruplar
icin organize edilen seyahatlerdengaln oldukca dnemli bir seyahat ekonomisi vardi.
Varlikli olan Romalilar giiney taraflardaki deniznkelarinda rahatlamayi arzuluyor
veya Misir ile Yunan plajlarinda vakit geciriyortiar Klasik Dinya banyo tatiline sahip

degildi ancak gostesli termal banyolar ve luks yerlerde yaz aylarindanginler
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tarafindan rahatlamak icin vakit gecirmek amadilléa gelismistir. Sgslik amacli olan
bu tatil tiri daha sonrasinda keyif vglemce amach tatile (kumar ve fuhugibi
eglenceleri de kapsayan) damilstir. Romaimparatorligu’nun zayiflamasi birgok
alanda dejenerasyona yol agnseyahatler daha zor, daha tehlikeli ve daha kakntar
hale gelmgtir (Gyr, 2010: 2).

Antik Asur ve Babil Imparatorlugu: Asurlular ve Babiller boks, giige okculuk ve
farkli masa oyunlarindan afan oldukca poptler rekreasyon aktivitelerine sakign
uygarliklardi. Dans izleme, muzik dinleme ve ziyaerme faaliyetlerine ek olarak
avcilik faaliyetleri de Asurlularda siklikla goraleaktivitelerin bainda gelmgtir.
Asurlarin asilleri tekerlekli arabalar veya yuriUsteraslan avlarina giderler ve mizrak ile
avcilik yaparlardi. Avlanma gunlik birgtasi olarak gorulmétir ve bunun Uzerine
yapilmg olan bircok kabartma, heykel ve yazit bulunmaktadvilattan 6nce
dokuzuncu yuzyilin ilk bdarinda kral avlanma partilerinin yapilmasi icirebalanlarda
parklar kurulmgtur. Bu Kkkilerin bir araya gelmesi, avlanmak icin kullanilan
malzemelerinin hazirlanmasi wélenlerinin yapilmasi icin ortamlar glwrulmustur
(Mclean ve dg., 2008: 52).

Barton (1908: 259-279)'a gore, bizim bigniz rekreasyon ve lgozaman formlari
arkeolojik kazilardan edinilen bilgiler olmayip, arth kayitlardan edinilen bilgilerdir.

Bu bilgileri agasagidaki gibi siralanabilir.

« Orta Dgu'da rekreasyon ve oyunlari tanimlayan Heredot gitin Once 484-
425)

* Alman kabileleri icin oyun yazan Tacitus (Milatt&8onra 55-120) gibi antik
tarihci ve seyyahlar.

* Meksika ve Merkez Amerika’nin fethine katilip, sasmda etkileyici bir yerel
kaltdr olusturan askerler ve papazlarin, ghar “Mesoamerican” lastik top
oyununu ortaya ¢gikarmalari.

* Misyonerler ve kéfler Kuzey Amerika oyunlarini ve ger ilgi cekici
aktiviteleri yazmalari gibi (Aktaran; Chick, 199814).
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Rekreasyon ve serbest zaman kavrami ile ilgili dilstincelerin M.O. 300 yilina
dayandgl gortlmektedir. Bu donemde rekreasyon ve serbasian ile ilgili ik model
Yunan filozof Aristo tarafindan gatirilmistir. Bu modele gbre serbest zaman ve
rekreasyon kavrami (¢ seviye ve kategoridensmolytur. Bu seviyeler d§tinme,

rekreasyon vegenceden meydana gektir (Cordes, 2013: 1).

Tarim ve sanayi alanlarindaki devrimin hemen sondes18.ve 19. ylzyillar da {a
Ingiltere olmak Uzere ger Ulkelerde de varlikli arazi sahipleri ve sanigickara
avciligl, aticihik ve balik avlama alanlari gibischiekreasyon mekanlarini satin almak
istemilerdir. Cagsunlugunu ingiliz sair, ressam, filozof gibi sanatci ve sdiatirlerin
olusturdusu tabakaya yonelik geziler dizenlestiti Soylu kesimin Alper'de yabani
hayvan avcifil yaptgi akarsu manzaralingiliz gol alanlariiskog dglari, Aiman siyah
ormanlari, Finlandiya gol alanlari, Nigardlalesi ve dier birgok yer yeni tren yollari
vasitasiyla oldukca kolay eitebilir hale getirilmitir. (Bell, 2008: 1).

19. yuzyilda meydana gelen sanayi devrimi, Ulkelegkreasyon alani ihtiyaclarini
artirms ve rekreasyon tercihlerinde degdém meydana getirngtir. Sehir bolgelerine
yeni gb¢ yapan nufus icin kirsal alanlar, yetersaisma sartlarinin oldgu bolgeler
olmaktan c¢ikip temiz hava @ayan yerler konumuna gelgherdir. Fabrikalarin tatil
gunlerinde, kiler bos zamanlarini deerlendirmek icin kirsal alanlari tercih etmeye
baslamslardir (Curry, 1994: 20).

1.2. Dunyada Rekreasyon

Bos zaman hakkinda soylenebilecek ifey yeni dgildir. “Onemli olan nokta
aktivitenin turd deil, insanin b@ zamanlarinda mggul olmasidir (Aristotle)”. Bg
zaman antik zamandan gelen bir fikirdir. sBpaman aktiviteleri ilk medeniyetlerden
beri seckin ve modern sinifin sahip gidubir ayricalik olarak gorulngl bas zaman
aktivitelerinin ilk olarak hayati idame ettirme, \gnlik ve temel ihtiyaclarini
karsilamay! baaran toplumlarda B&adigi distincesi benimsenstir (Torkildsen, 1999:
65).

Hem insanlik tarihi boyunca hem de gunuimuizdgayalaki en temel hedeflerden bir
tanesi bireyin kendisinin ve ailesinin gganini korumaya calmasi olmgtur. Ayni

zamanda gecrien gunumize kadar g#i medeniyetler ortaya c¢ikmgy bu
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medeniyetlerin krallari ve siyasal anlamda guclgildd olmustur. Bu gibi insanlarin
aileleri besinleri rahatlikla elde edebildikleringeglence amach avcilik yapgiardir.
Avlanma faaliyetleri, hukimdarlar igin antik zamandyiinimuze kadar devam eden en
onemli rekreasyon formudur. Ancak gunumuzde toparml ekonomik ve kilturel
seviyelerinin yukselni olmasi avcilik aktivitesinin bircok insan tarafamd gglence
amagli olarak yapillmaya damasina sebep olmgtur (Bell, 2001: 1-2). ilkel
medeniyetler Uzerinde catnalar yapan agarmacilar, ilkel toplumlarin serbest zaman

etkinligi olarak genellikle avcilik ile ilgilendiklerini Betmislerdir (Veal, 2004: 17).

Orta ca&da cinsiyetlere gore rollerin ayrilmasi periyoduresince siradan insanlar
arasinda bir belirsizlik vardir. Temiz hava ve egizeher iki cinsiyet icin de gunin
yorgunlygunun giderilmesi icin gerekliydi ve fuar ile kutsglinlerin festivallerinde
kadinlar ve erkekler top oyunlarina, skio yarslarina ve micadele yalarina
katiimislardir. Ayrica bazi kadinlar gezici dansci olarakay, 0zel davetlersatolar ve
0zel kutlamalarda @ence amacl kullanilngtir (McCrone, 1988: 2). Bunun yaninda
eski donemlerde farkli medeniyetlerdekigeli rekreasyon etkinliklerinin genel

Ozelliklerini ssagidaki gibi siralamak mumkanddr;

Islam Diinyasi: Hz. Muhammed'in (s.a.v.) dietileri baslaminda ve Kuran'in bazi
ayetlerinin “De ki, yerylzinde gezip, dela ve (olup bitenlere)dikkatle bakin!” (Yazir,
2011b: 451; Kur'an-1 Kerim, s: 543-544) uyandgdmerak duygusunu gidermek icin
ginimiizde dahi insanlar tarafindansbaaman aktiviteleri yapiimaktadirilk
Muslimanlar Hz. Muhammed'in (s.a.v.) sOylgidios zaman felsefesinigienmglerdir.
Buna gore her saat sonunda kalbini dinlendir, yorulan kallmnkér olmamasi icih
(Russell, 2009: 20). Bovaktin mahiyetini belirten vdbni Abbas’dan (R.Anhuma)
rivayet edildgine gore peygamberimiz (s.a.v.) buyuruyor ki;iki nimet var ki,
insanlarin ¢gu onlar hakkinda aldangtir(kiymetlerini bilmiyorlar); vicut sgig ile
bos vakit” (Nevevi, 1979: 344). Yine Kur'an-1 kerimdwmos vaktin iyi deserlendirilmesi
mahiyetinde; Allah (c.c) buyuruyor ki “ Ve o kimse ki, harcadiklari zamani ne israf
ederler ve ne de cimrice davranirlar! Bu ikisi ands orta yolu tutarlar.” (Yazir,
2011a:177; Kur'an-1 Kerim, s: 364)

Bundan dolayr Mduaslimanlar bozamanlarini iyi dgerlendirmek ve dinlenmek

maksadiylaislamisartlara uygun hizmet veren turizgigtmelerinde birgok rekreasyon
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faaliyetlerine katilmglardir. Mesela, erkek ve kadinlara 6zel havuzlafagemek,islami
sartlara uygun hazirlanan yiyecek-iceceklerden feytlaak, arkadgdarla sohbet etmek
ve satran¢ oynamak gibi rekreasyon faaliyetleriypelealmslardir. Birgok alanda bayan
erkek ayrimi yapilarakggenilir. “Kadinlar eslenceler sirasinda erkeklerden ayrilirken,
evli olanlar, bayan akrabalar ve varlikl insamagocuklari harem adi verilen 6zel bir
yerde glenmislerdir. Bu yerlerde ziyaretciler kabul edilgnisessiz oyunlar oynansgni
hikayeler okunmgive anlatilmgtir. Bu aktiviteler genel olarak Kur'an dikkate radrak
yapiimstir (Russell, 2009: 20).”

Yahudiler: Diger milletler gibi Yahudiler’ de tim zaman periyottada ve cglarda
eglence ve oyunlar ile ilgilenrgierdir. Baka toplumlarda uygulanan oyunlara ve
eglencelere benzer oyunlar veglenceler Yahudiler tarafindan da uygulagimi Bu
nedenle bp zaman bglaminda Antik Yahudi toplumunu gir toplumlardan ayirmak
pek mumkun dgldir. Birgcok farkh oyun formunun benzer formlardarkl toplumlar
tarafindan oynanmasi ise oldukg¢a ilging bir durumdahudi toplumunda da oyunlar,
sosyal etkilgime ve toplumlar arasi yakiglmaya imkan sgamistir (Schwartz, 2010:
642).

Amerika Birle sik Devletleri: Amerika’'nin tarihi incelengii zaman 0Ozellikle spor ve
fiziksel etkinliklere yonelik gelimelerin 1885 yilina dayangll gérilmektedir. Bu
donemden 6nce Amerika’da bedegitieni ve spor ile ilgili herhangi bir kurum veya
egitmenin bulunmady bilinmektedir. Bu nedenle kurulgu yildan itibaren birgok
alanda ciddi bir ilerleme kaydeden Amerika BitkeDevletlerinde 1885 yilina kadar
spor, fitness ve bedengimi gibi kavramlarin bilinmedii goriimistir. Bununla
beraber Amerika Birlgk Devletlerinde ilk 6zel yizme havuzu 1820'de Rt@lphia’da,
ilk jimnastik salonu 1820’de Harvard Kolejinde, ilkutbol magi ise 1827'de
oynanmstir (Siedentop, 2009: 25-26). Il. Dinya Sgran hemen ardindangemacilik,
tatil kuruluslar, aile ile birlikte tatillerin populer§i, yarisma alanlari, zenginlik ve gier
sosyal grasilar oldukca buytk bir gelim gostermg ve Amerikalilarin ygaminda di
alan rekreasyonunun dnemi ile roli sonsuza kadagmetir (Cordell ve Super, 2000:
133). ikinci Dinya Savg@nin hemen ardindan ayni zamanda savsgl olarak kithk
ve buyuk bir yoksulluk ortaya cikgtir. issizligin artmasi ile b zamanlarda biyuk bir

artis meydana gelngj Baby Bommer olarak bilinen hizli nifus artbu dénemlerde

23



meydana gelmtir. Sonrasinda Amerikalilar hem geleneksel hem y@émi olan
rekreasyon faaliyetlerine yonelme konusunda biyiar&gerisine girmglerdir. Sava
sonrasi artakalan lastik botlar rafting icin, sasanrasi arta kalan kayak ekipmanlari da
kayak yapmak icin kullaniimaya fganmstir. Artan nufusun glence ihtiyaclarina g
olarak ulusal ve eyalet parklari ilegdr kamu rekreasyon alanlarinda bir canlilik
meydana gelngtir. Kongreler, devlet kurumlari ve gal koruma alanlarinin liderleri
tarafindan rekreasyon ihtiyaclarina yonelik yengédismalari balatiimistir. Buna bl
olarak 1958'de Kongre Kamu Kanun’ unundas lRekreasyon Kaynaklarini G6zden
Gecirme Komisyonunu kuran 85-470'inci maddeleriafagiriimis ve bu komisyona (¢
farkli gorev yuklenmgtir. Bu gorevler, 1976-2000 yillar arasinda tekreasyon isg

ve ihtiyaclarini belirlemek, bu ihtiyaclar kalayabilecek rekreasyon kaynaklarini
belirlemek, guincel ve gelecektekisdekreasyon ihtiyaclarini katayabilecek politika
ve programlari belirlemegeklinde siralanmtir (Siehl, 2008: 1-2).

Endustri devrimi ile birlikte insanlari caina saatlerinde astimeydana gelngive bu
donemde Uretim en 6nemli amag haline gglimiBu durum scilerin daha fazla emek
harcayarak ¢caijmalarini, § saatlerinin ¢galmasini vesgilerin daha fazla ucret talep
etmelerinin temelini atngtir. Azalan § sureleri ile birlikte harcanabilir zaman kavrami
ortaya cikmgtir. Boylece insanlar fazla cahnanin sonunda geriye kalan zamanlarini
kendilerince dgerlendirme yoluna gitrgierdir (Yincu ve di., 2013: 5-6). Ayrica
sanayi devrimi boyunca oOzellikle orta vesdk siniflardaki insanlar arasinda yeni
turlerde rekreasyonel ihtiyaclar ortaya cikim Sanayilgme ile birlikte daha 6nceki
kirsal alan nifusunun medeniyet seviyesinin artmasi dokuzuncu yuzyil boyunca
Avrupa ve dgu Amerika'nin gegmesini biylk oranda etkileyen yeni endustrileri
calistirmak igin k¢i ihtiyacinin ortaya c¢ikmasina neden ofow. Sonraki yuzyilda,
insanlar ygam kalitelerini sorgulamaya famigslar ve yetersiz olan ¢evresel alanlardan
Ozgurlik alanlarina kagma arzulari ortaya ¢cgtmiYabani/vaki kirsal alanlara kadar
gengleyen Manchester ve Sheffiejghirlerinde insan gruplari, hafta sonlarinda kirsal
alanlara dgru yuruys yapma, bisiklet sirme gibi aktiviteleri birlikteagabilecekleri
kulUpler kurmaya bgamislardir. Bu insanlar kirsal alanlarda gezinirken i@zglmayi
istediler ve bu ilgi ile gorgler 6zel alan sahiplerinin dikkatini ¢ceksgtir. 1920’ler ve
30’lar daingiltere, Avrupa ve Amerika'da glalan rekreasyonu birgok insan tarafindan

onemli bir zaman gecirme alani olgwr. Trenler veya otobuslerle gunluk geziler
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oldukca yaygin bir duruma gelgniolup, piknikler, yuraysgler, yizme ve dga
calismalar en fazla yapilan guinlik geziler durumunarggir (Bell, 2001: 2).

Bos zaman miktari zamanla gigmis, Ozellikle Sanayi Devrimi (1775-1900) vyillan
arasinda bpzamanlarda bir azalma meydana geglrancak yirminci yizyil ile yeniden
bir artis gorulmigtur. “Ug sekiz” oldukca modern bir standart halgemis, iki gunlik
hafta sonu tatiliyle birlikte gunlik sekiz saatigakekiz saat dinlen ve sekiz saat bo
zaman gecir margl olusturulmustur. Modern diinyaya désgdsureci boyunca, tren
yollari Amerika’'nin etrafini gegibir ag gibi sarmg ve sert yizeyli yollar arabalarin,
otobuslerin ve kamyonlarinsehirlerarasi geglerden faydalanmalarina imkan
sazlamistir. Ozellikle rekreasyon amagli bisiklet kullanartkunlar ve araba tutkunlari
iyi yollarin yapilmasina olumlu tepkiler vergterdir. Hava yollar ile seyahat 1945
sonras! toplu tama igin 6nemli bir hale gelntir. insanlarin bg zamanlarinin artmasi
ve ekonomik varlik diizeyinin yikselmesiyle birlikizak rekreasyon alanlarina seyahat
etme imkanlari sganmstir. Amerika’da oyun parklarinin geinesi hareketi 1885'de
baslamis ve 1891'den 1926'ya kadar yizlerce park alangtalwlmustur. Merkez park,
batin kentsel parklar icin bir model eturmuwtur (Ulusal Park sistemi 1872'de
Yellowstone ile bgladi). Oteller 1920’lerde yaygirgmaya balamis ve ilk tatil
hizmetlerini 1952 yilinda vermeye gd@@mislardir (McComb, 2008: 2-3).

Amerika da 1908 yilinda B1Rekreasyon Kaynaklarini Gozden Gecgirme Kurulu
kurulmus ve bu kurul Amerikan halkinin garida yaptiklar rekreasyon etkinliklerine
katihm duzeyleri ile ilgili cagmalar yapmgtir. 1960'da bu komite Amerikalilarin
yaklasik olarak %90’'Iinin di alan rekreasyonuna katgni tespit etmy ve rekreasyon
ihtiyacinin ileriki yillarda daha da artagal vurgulamgtir. Ulusal, eyalet ya da ger
seviyelerdeki aktivite kuruklarda bu kurulun tavsiyelerini dikkate alarak haatek
etmislerdir. Tasarlanan ulusal rekreasyon alanlari sisfenanse edilmi ve eyalet park
sistemleri zenginkgirilmistir, bununla birlikte yerel seviyelerde spor ve nessyon
programlamalarinda ulusal sistemin roli astmi 1960 ve 1970’ler boyunca bu
kurulusun tavsiyelerinin de etkisiyle 6zel sektoriin reksem faaliyetlerine dgru
yonelmesinde buyuk bir agtmeydana gelmngtir. Rekreasyon kapasitesinin artmasi ve
rekreasyon alanlarinin da yaygumaasiyla Amerikalilar olduk¢ca genialanlarda

rekreasyon faaliyetlerinde bulunmaysglbanislardir (Cordell ve Super, 2000: 134).
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Kuzey Amerika’da John Muir, Yosemite’nin devasa zéemi ve diger d@a
harikalarinin korunmasi icin mesajlar yaymayaldmaistir. Bu yerler, gizelliklerinin
yaninda insanlarda 6zel anlam ifade edebileceksaniarin dgayla birlsmesine katki
saglayacak yerler haline gelgtir. Muir'in gabasi daha sonralari olumlu sonuglarmis
ve onun yolundan gidenler on dokuzuncu yuzyilinl@ona d@ru Amerika'da bircok
ulusal park alani kurngtur. Benzer zamanlarda Kanada’'da Banff ve Jasgaraina
Rocky Dalar boyunca uzanan tren yollarisan edilmitir. Resort oteller tarafindan
sglanan dghk manzaralar, vaih doga alanlari, termal sular, modern konforlu alanlar
tlkenin ulusal park sisteminin ggiesine yardim etrgtir. Wyoming'deki Sarikayalar,
Avusturya’daki Grossglock Gegidi, Norvec’in GuneyrBu ve ya Avustralya’daki
Uluru (Ayers Kayasi) gibi alanlarda 6zelikle gunizdé bircok dga meraklisi turist
tarafindan ziyaret edilmektedir (Bell, 2001: 2).

Spor ve fiziksel rekreasyon, Orta €dan beriingiltere ygaminda énemli ve yaygin bir
sosyal etkiye sahip olngtur. Yakin zamanlara kadar bu uzun ve seckin sptanggi
icerisinde kadinin yeri oldukca pasifti, ciinkli spoffiziksel ve psikolojik yaklgm
gerektiren erkeksi bir aktivite olgu ve bu davragin kadinlarin dgasina aykiri oldgu
distinulmekteydi.Suan ise kadinin spordan hi¢ uzak tutulniadiorilmektedir ve
kadinlarin daha cok spora katgdibir gercektir. Bu bakimdan kadinlarin sporda yer

almasi,ingiltere’de yuzyillarca bir anormallik olarak algnmstir. (McCrone, 1988: 2).

Rekreasyon ihtiyacl, ga ile valsi yasami kombine halinde gérme imkani sunan ulusal
parklarin tasarlanmasina katki gkanistir. Sivil Koruma Heyetleri 1930’larda
Amerika’da Shenandoah gibi birgok park alaninioestetmg, Ingiltere’de 1940’larin
sonuna dgru ulusal parklarin kurulmasi ve 1950’leringlzainda Avrupa, Avustralya,
Yeni Zellanda ve Kanada gibig#r birgcok yerde yapilan benzergigklikler hep ayni
ihtiyaclara odaklanmgtir. Rekreasyon icin daha sonraki en buylik gudubara
sahipligindeki arts olmustur. Araba Uretimi ve onlari rahat sirebilmek igiallarin
yapllmasina Amerika o6nculik etgtir. 1950 ve 1960’larda eyaletler arasi oldukca
biyuk yollar yapilmasi, insanlarin arabalari ilerakave balik avcifii ile yuriyis
alanlarina daha rahat ghaasina imkan ggamistir. Kamp ise bu alanlarda ucuz bir

sekilde kalmanin en iyi yolu olarak géralgtir (Bell, 2001: 2).

26



Avrupa: Avrupa Ulkelerinde rekreasyonun getiesini s@layan ve gecmsi yillarda
yapilan rekreasyon etkinliklerinin temelini gturan faaliyetler 12. Ytzyilin sonlari ile
15 yizyll arasinda Avrupa Ulkelerinde kurulan Ursitelerde goralmgitr. Bu
donemlerde Avrupa’'da kurulrgutniversitelerde grencilerin spor ve rekreasyon
etkinliklerine katildiklari bilinmektedir. 15. Ve 61 ylzyildan itibaren Avrupall
ogrencilerin katilmg olduklari rekreasyon etkinliklerinin yerini okutiadaki beden

egitimi dersleri almaya bgamistir (Overman, 1999: 25-31).

1950’lerin sonundan 2000’lere kadar kampus rekmasye fitness cayjmalari hem
dezisim hem de gefim gostermgtir. Ogrencilerin bina icerisinde yapilan programlara
ilgileri azalmaya bglamis ve yargsma kapsaminda olmayan aktivitelere olan ilgi
artmstir. Bu ilgiye ba&li olarak kampis rekreasyonu su alanlarinda geaietness
calsmalar ve dy alan maceralarini da iceren bir programlama formaatdg@ru
genglemistir. Ayni zamanda kadinlara da 1970’ler de dahdaf&ampis rekreasyon
imkani sglanmstir. 1972'de yapilan @tim iyilestirmesindeki 9 numarali ik
kampls rekreasyonunda kadinlar icin negatif bii gtcatmstir. Ozellikle okul igi
programlama ciddi oranda etkilerytii. Universiteler arasi yaymalara katiimalari
hususunda kadinlara 6nemli firsatlar sunylrancak okul i¢i rekreasyon cghalarina
katiimin oldukca az oldiu goérdlmitir. Bununla birlikte kadinlar igin sportif
firsatlarin artmasi ve kadinlarin sporcu olarakkdaul gérmesiyle birlikte kampis
rekreasyonunun da katkisiyla daha fazla rekreagg@por programlari ofturulmustur
(Rockey ve Barcelona, 2012: 25).

1.3. Turkiye'de Rekreasyon

Tark milleti gecmgten ginimuize kadar cok gerbir cografi bolgede ygamstir. Bu
sure icerisinde galiirmis olduklari kualttrel birikim, insani deneyim ve {goru
ginimuize kadar ueistir. Turklerin gegcmgten gunumize kadar getirgrolduklar sz
konusu kulttrel mirasin icerisinde rekreasyon Jaeasyon ile ilgili konular oldukca
genk bir yer tutmaktadir (Aribal, 2013: 6). Turklerdekreasyon etkinliklerinin
gelisimine bakildginda, Turklerin Anadolu'ya yerieneden o6nce lgozamanlarinda
savg hazirliklarinin oyunlara dostiigl, 6zellikle at tzerinde oynanan oyunlarin
yayginlatigi gortlmitiar. DUglin, sdlen ve térenlerde katilanlara ickiliglence

etkinlikleri yaptirilirdi. Selcuklu doneminde relasyon etkinliklerine yon verilmesinde
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Lonca adi verilen zanaat 6rgutlerinin dnemli katkilolmutur. Bu donemde caima
zamani ile capma dg1 zaman kavramlarinin birbirinden ayrgdive bu durumun bo
zaman kavraminin yegmesine katki sgadigi gorulmistir. Anadolu Selguklulari
doneminde bp zaman aktivitelerinin banda yaylalara ¢ikma, kaplicalara girme ve
diger pasif etkinlikler gelmgtir. Ayni zamanda dini unsurlarin etkisi ile reksgan
etkinlikleri ¢esitlenmistir. Cami ve yatir ziyaretleri, ramazaglenceleri, dini sohbet ve
toplantilar s6z konusu dini etkinliklerden baziar: Osmanli doneminde ise kadinlarin
bos zamanlarinda ev ici hikdye ve masal anlatma, s&na; sarki-tirki sdyleme ve
oya-naks isleri yaptiklari bilinmektedir. Erkeklerin ise relagyon etkinlikleri olarak
hamama gitme, kahveye veya mesirelik alanlara gitmeyhanelere gitme, avcilik
yapma, aticilikla grasma ve kgculuk yapma gibi faaliyetlerde bulunduklar
gorulmistdr (Yuncu ve di., 2013: 23). Turklerin 11. Yuzyilda Muaslimanlikabul
ettikten sonra y@am bicimlerinde 6nemli farkhiliklar ortaya c¢ikgtr. Bu durum
rekreasyonel etkinliklere katilim durumlarini da&iketmistir. Genellikle dini icerikli bg
zaman aktivitelerine katilm artgtir. GUnimuize yakkilkca yaylalara cilkma ve
mevsimsel bg bahce gleri olduk¢ca yaygin bo zaman aktiviteleri olarak kamiza
ctkmaktadir (Karakucuk, 2008: 303-309).

Turkiye’de bg zaman ve rekreasyon alaninda kolaysiladilen, uygulanabilen ve
sonug¢ alinabilen rekreatif faaliyetleringnada glence ve animasyon organizasyonlari
gelmektedir. 1990l yillardan itibaren pa@aman ve rekreasyon olgusunun Turkiye'de
gelismesine paralel olarakgkence ve animasyon organizasyonlarinin yanindaoén ¢
ifade edilen bir bgka ba zaman ve rekreasyon organizasyonu, sanayi reloeasy
organizasyonlaridir. Ancak Tirkiye’de sanayi reksgmu organizasyonlarl kolay
ulasilabilir, uygulanabilir ve sonug¢ alinabilir bir dige sahip dgildir. Bu durumun
ortaya ¢cikmasinda a@aman ve rekreasyon faaliyetleri yapan ticdetmelerin sayisal
azligl, var olan be zaman ve rekreasyoletmelerinin organizasyon tipine az ilgi
gostermesi, rekreatif sanayi organizasyonuna ykragiviet destg@nin ve tgvikinin
yetersizlgi, sanayiyi olgturansirket sahiplerinin ve ¢ajanlarinin konu ile ilgili bilgi
yetersizlgi ve farkindalgindaki eksiklikler gibi nedenlerin  sebep ofuu
distuntlmektedir §imsek, 2012: 46).
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Tarkiye cumhuriyetinin kurulmasi ile birlikte Tuge’'de rekreasyon etkinliklerinde
yeni bir donem bdamistir. 1980’li yillardan itibaren rekreasyon programlkalkinma
planlarina girmgtir. Rekreasyonel etkinlikler tniversiteler, yey@netimler ve 6zel spor
kulUpleri tarafindan planlanmaktadir. S6z konussnrieve 6zel kurumlar tarafindan
gelistirilen rekreasyon programlarinin temel amaci itesan bg zamanlarini verimli
kullanmalarini sglamak, rekreasyon kavraminigr@tmek, insanlarinsgi ve ygam
kalitelerini arttirmaktir. Bu amaclar @roultusunda rekreasyon etkinliklerine katilan
bireylere sportif etkinlikler, glendirici, ezitici ve bilgiye dayali oyunlar ve aktiviteler
sunulmaktadir. Bunun yaninda halkin en fazla ke#ildekreasyon etkinliklerinin
basinda komgu ziyaretleri, piknikler, oyun ve sohbetler, kir park gezileri, sinema ve
tiyatro etkinliklerine katilmak yer almaktadir. Baktivitelerin ¢cgunlugu Turk halkinin
gelenek ve goreneklerine gorgekillenmistir. Ayrica turistik anlamda ciddi bir
potansiyele sahip olan Turkiye'de vataglda rekreasyon amacli turistik faaliyetlere
katilmakta, boylece alternatif turizmin gghiesine katki gdamaktadirlar (Zorba, 2008:
52-53; Ekici ve di., 2010: 31).

Turkiye'de son yillarda rekreasyon etkinliklerinatitim sekillerinin Batili devletlerden
etkilendigi gorulmektedir. Ayrica ginimuz paaman etkinliklerinde pasif aktivitelere
katihmin giderek artf bilinmektedir. TV izlemek, kahvehaneye gitmek, agsiz
gezintiler yapmak ve gazete okumak gibi etkinlikber aktivitelere 6érnek gosterilebilir
(Karakuguk, 2008: 312).

1.4. Rekreasyona Duyularihtiya¢ Ve Nedenleri

Rekreasyon etkinliklerine katihm Uzerinde etkiliaw unsurlara ikkin argtirmalar
1980'li yillarda yapiimaya bgamistir (Muderrisigglu ve di., 2005: 40). Rekreasyon
etkinliklerine yonelik analizler yapilirken, reki®an etkinliklerine katilan insanlarin
etkinliklerden beklenti ve ihtiyaclarinin belirlemsi gereklidir. Planlanmiveya plansiz
olarak her yave cinsiyetteki insanin katilmina imkan verenregsyon etkinliklerinin
en belirgin 6zellgi, insanlarin be zamanlarini 6zgirce gerlendirmelerine olanak
sglamasidir. Dger taraftan rekreasyon kavramini acgiklayan teortlmel olarak
rekreasyon etkinliklerini; ihtiyaclara hizmet etmdsos zaman dgerlendirme araci ve
bununla birlikte bireye ve topluma bir gi&r kazandirmasgeklinde aciklansa da,

Maslow’un ihtiyaclar hiyeraisi ile olan iliskisi gbz ardi edilmemelidir (Sevil, 2012: 3).
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Nitekim Karakucik ve Gurbiz (2007:42) gahalarinda rekreasyon bir ihtiyagc midir?
Soruna Maslow’un ihtiyaclar hiyerasi ile cevap verdii de goriilmektedir. fnsanlarin
rekreasyona ihtiyaclar var midir?” sorusunun devkesinlikle rekreasyona ihtiyac
vardir olmalidir. Ancak rekreasyon ihtiyacinin mddfik ve sosyolojik acidan ele
alinmasi gerekir. Cunkl rekreasyonel ihtiyaclammarin tek bir nedene gla kalarak
katildiklari etkinlikler dgildir (Karakucik, 2008: 87).Insanlarin rekreasyon
etkinliklerine katihmlarini etkileyen bircok biregl faktor bulunmakla beraber (Demir
ve Demir, 2006: 37), Ozellikle gunumizde higihirlesmenin beraberinde getigdi
birtakim problemler glendinlen ihtiyacinin artmasina zemin hazirlgmyUstiind# ve
dig., 2011: 16). Bunun yaninda insanlarin ginlikayalarindan uzakiarak fiziksel ve
zihinsel olarak dinlenmeleri ve ssel gelsimlerini desteklemeleri icin rekreasyon
etkinliklerine katilmalari gereklidir (Yilmaz ve gi 2003: 353). Morgan (2013)
insanlarin rekreasyona ihtiya¢c duymalarinin tendeinrekreasyon etkinliklerinin
fiziksel sa&ligl gelistirmeye, stres ve depresyon dlizeyini azaltmayaayany kalitesini
arttirmaya katki gdamasinin yatgini ifade etmitir. Rekreasyona duyulan ihtiya¢ ve
nedenlere bakilg@inda kiisel ve toplumsal nedenler olarak ikekilde ele alindi
gorilmektedir.

1.4.1. Kisisel Nedenler

Kisilerin etkinliklerden aldiklari haz biteylere goréarklihklar gostermektedir.
Dolayisiyla tercih edilen etkinlikler gierin amaclarina ve isteklerine uygun nitelikte
olmasi bireyleri son derece memnun olmalarinilagacaktir. Bu bakimdan ¢sel

nedenleri gagidaki gibi siralamak mamkunddir.
a) Fiziksel sgligin gelismesine katki sglar.

Teknolojik gelsmelerin insan hayatini kolagkrmasi, ulaim imkénlarinin gefimesi
gibi faktorler insanlarin hareketlilik diizeyini shsuz yonde etkilemektedimsanlarin
hareketsizlikten dolayl az enerji harcamalari kit sg@lik sorunlari yaamalarina
neden olmaktadir. Bu sorunlarin sbada hareketsiz yam tarzindan kaynaklanan
obezite, kalp ve damar hastaliklari, diyabet, sehiryolu ve sindirim sistemi sorunlari
gelmektedir. Rekreasyon faaliyetlerine katilaralcuttihareketlilginin arttirilmasi ile

s6z konusu sk sorunlarinin olgumu en aza indirilir (Karakicik, 2008: 95). Bu
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nedenle o6zellikle fiziksel aktivite iceren rekreasy etkinliklerinin 6nemi giderek
artmaktadir (Bulut, 2013: 205). Rekreasyon aktigiie genellikle fiziksel etkinlik

gerektiren faaliyetlerdir. Fiziksel aktivite ve spokatilim sglgin korunmasi igin

onemli bir role sahiptir. Yapilan agtarmalarda rekreasyon etkinliklerine katilimin
fiziksel sa&ligl olumlu yonde etkiledi tespit edilmgtir. Bu nedenle her wagrubundan

bireylerin fiziksel aktivite ve spora yonelik relasyon faaliyetlerine yonelmeleri
gelecek nesillerin daha @&kl olmalarina katki s@layacaktir (Atay ve Hekim, 2013:
120; Reeder ve Brown, 2005: 18). Ozellikle fiziksaktivite ve spora yonelik
rekreasyon etkinliklerinin ghk Uzerine dger olumlu etkilerinisu sekilde siralamak

mumkundur (Bek, 2008: 10-12):

» Kas kuvvetinin ve kas dokusunun korunmasi, artted ve diizenlenmesi,

» Kas ve eklem kontrolunu arttirarak stabiliteniglaamasi,

* Eklem hareketlilik diizeyinin korunmasi ve arttirdsn,

» Kas ve eklemlerin esneklik 6zelliklerinin korunmasiarttiriimasi,

» Hareket agkanliginin ve fiziksel aktivite toleransinin ggirilmesi,

e Vicut dizginlginin ve vicut dugwnun korunmasi,

* Vicut farkindalginin gelgtirilmesi,

* Denge ve dizeltme zamanlarinin galesi,

* Yorgunlugun en aza indirilmesi,

» Kas kasilmasi ve fiziksel aktivitenin etkisiyle kimmineral ygunlugunun
desteklenmesi ve kemik erimesinin 6nlenmesi,

* Ortaya cikabilecek yaralanma, sakathk ve kazalas Ozellikle fiziksel
korunmanin gegjmesi,

* Yiuksek kan kolesterol ve yaseviyesini etkileyerek damar rahatsizliklari nski
azaltmasi

» Kalbin guc¢lenmesini sdayarak kalbe olan kan akmni arttirmasi ve kalp krizine
yakalanma oranini azaltmasi. Daha dnceden gegirdlan kalp krizleriyle bga
¢tkma oranini da arttirmasi.

* Akcigerlerin havalanmasini artirip, solunum kapasitesiraits meydana

getirmesi.
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* Fiziksel aktiviteye yonelik olan etkinliklere ke bireyler sigara
bagimhligindan kurtarip, hareketsiz ggan tarzina sahip bireylere kiyasla daha
basarili olmasi.

» Fiziksel aktivite iceren faaliyetlerin insilin akiiesinin kontrolini ggamasi ve
seker hastafiinin, kansekerinin kontroliine yardimci olmasi.

* Fiziksel etkinliklerin vicudun mineral, su ve tuzllanimini dengelemesini
sglamasi.

» Fiziksel etkinliklerin metabolizmayi hizlandiripi&ialiminin énlenmesi.

* Kadinlarda menopoza girme gngic yaini geciktirip, bunun yaninda
menopozun olumsuz etkilerinin en aza indirilmesi.

« Fiziksel etkinlikler damar yapisina olumlu etkileredeniyle beyine giden kan
akisinin artgina bglh olarak erken bunama ve unutkanlik riskini azalém

* Beyin damar hastaliklarinin ggin risklerini azaltmasi.

» Yetiskinlerde sglkl cinsel aktivite Uzerinde fiziksel etkinliklerde olumlu

etkiler sglamasi.

Gecmi yillarda yapilan asggirmalarda da oOzellikle acik alanlarda yapilan eaksyon
etkinliklerinin salik gelisimini destekledii ortaya ¢ikmgtir (White ve Bustam, 2010:
3). Bunun yaninda 06zellikle spor programi icerekreasyon etkinliklerinin saikla
iliskili yasam kalitesini arttirdii belirtiimektedir (Lundberg ve gi, 2011: 207).
Insanlarin sportif etkinliklere katilim amacglari bazspor etkinliklerini rekreatif etkinlik
olmaktan cikarir. Orrgn; ayni spor brapindaki farkli liglerde miisabakalara katilan iki
farkll insan ele alalim. Amator ligde misabakalketilan ksi sadece rekreasyon ve
salik amach katiimda bulunurken, profesyonel ligdgisabakalara katilan skiise
ligde mucadele edebilmek icin oldukca blyuk cabsteyinelidir. Bu bglamda sportif
bir etkinligin rekreasyon amaclh olup olmamasi tamameniniki hedefleri,
motivasyonu, katilim hisleri ve deneyimin nigglile ili skilidir (Kraus, 1997: 5).

b) Ruh saglhigini gelistirir.

Gunumuzde insanlarin ruhsal sorunlarinin giderékggrtoplumsal olarak stresli ve
gergin bir ygam tarzinin benimsengi gorulmektedir (Colakglu, 2005: 249).
Rekreasyon etkinliklerinin insanlarda bedenslgani gelstirmenin yaninda ruhsal

yenilenmenin sglanmasinda da oldukca 6énemli bir etkiye sahiptii@drris@lu ve
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Uzun, 2004: 108)insanlaring, okul ve sosyal hayatlarinda keastiklari bircok sorun
vardir. Bu sorunlar 6zellikle insanlarin monotom ysam tarzina sahip olmalarindan
kaynaklanmaktadir.insanlar ygam sartlarinin kendilerine vermi oldusu stresli
durumlardan bazen uzakilaak ve moral bulmak isterler. Bu noktada rekreatif
etkinliklere katilim olduk¢ca 6nemlidir. Cunki relatd etkinliklere katihm ile ygam
tarzindan kaynaklanan monotonluk ve problemler yadagilabilmektedir. Ayrica
insanlar rekreatif faaliyetleri 6zglirce secebiliree bu durum insanlarda 6zgurlik
hissinin gelmesine katki gdar (Karakiigiik, 2008: 95-96). Ozellikle ormanlik
alanlarda yapilan rekreasyon etkinlikleri insamaruhsal sgligini olumlu yoénde
etkilemektedir (Akten ve Akten, 2011: 2).

Modern dinya da teknolojinin hizla gghesi, insan gicine duyulan ihtiyaci giderek
azaltmg ve bunun sonucu olarak insaningdbyapisina uymayan bir yam bicimi ile
birlikte is ve sosyal ¢cevreden gelen baskilar, stresler iasgmikolojik bakimdan ciddi
bir sikintiya sokmgtur. Iste bu aamada rekreasyon etkinliklerinin gsada gelen spor
faaliyetlerinin rahatlatici ve monotonluktan kurtarfonksiyonunun devreye girmesi ile
insanlarin psiko-sosyal gginleri desteklennstir. Bu nedenle sporun insanlarin psiko-
sosyal gekiminde onemli bir yere sahip oldu, insanlarin sosyal ve psikolojik
bakimdan aktif kilmanin en kolay yolunun spordangtige unutulmamalidir (Kictk ve
Kog, 2004: 138-139).

Acik ortamlarda yapilan rekreasyon etkinliklerinbir bolumi ormanlik alanlarda
gerceklgtiriimektedir. Eldeki kanitlar gosteriyor ki ormaml ve dger dgal alanlar,
stres ve yorgunluklarindan kurtulmalari icin insaal yardim eder. Birekreasyon,
saglikll yasam kazanmak ve @adan ayrilan modern yamin yetersizliklerinden
kurtulmak icin iyi bir yoldur. Yallar, fiziksel veya mental kusurlari bulunan inkan
dogal cevrede uygulanan aktivitelerin terapatik fagdei elde edebilmektedirler (Bell
ve dig.,, 2007: 21). Gedimis Ulkeler rekreasyon etkinliklerinin bu faydalarigbz
onuinde bulundurduklari icin insanlara serbest zdanem en iyi sekilde

degerlendirmeleri igin ¢ok farkli olanaklar sunmaktaah (Zorba ve di., 2013: 2).
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c) Sosyal gekimi destekler.

Rekreasyonun tanimlanan sisel deserlerine ek olarak gegitopluluktaki sosyal
ihtiyaclari bulgturmasi rekreasyonun énemini giderek artirmaktadekreasyon, bo
zamanlarin anti-sosyal kullanimini en aza indirgae® medeni ge&lim igin Ozel
projeler Uzerinde calarak komguluk ve topluluk yagamini guclendirmeye kadar 6nemli
sosyal ihtiyaclarin giderilmesine katkiggar (Kraus, 1997: 5). Yapilan gtamalarda
da serbest zaman ve rekreasyon aktivitelerine ikanl insanlarin sosyalme
sureclerine katki ggadigi belirtiimistir (Dixon, 2011: 104).

Rekreasyon etkinlikleri genellikle gruplarla yapili bu durum insanlarin
sosyallemelerine katki g#ar. Rekreasyon etkinliklerine katilim ile birliktgeni
arkadalar edinme, grup icinde yer edinme, grup icindelearilyi idrak etme gibi
Ozelliklerde gelbmektedir. Gruplarla yapilan rekreasyon faaliyetlde insanlar ortak
ugras ve zevklere sahip fiierle beraber etkinliklere katilirlar. Bunun yadanayni spor
dalini seven insanlarda 0Ozellikle sportif rekreasyaaliyetlerine yonelirler. Serbest
zamanlarini dgerlendirmek icin ortak yonleri bulunan insanlarim araya gelmeleri
insanlarin yalnizlik duygularinin azalmasina vegdol duygularinin da geesine
katki salar (Karakucguk, 2008: 96-97). Farkligygruplarinda bulunan ¢ocuk ve gencler
Uzerinde yapilan agarmalarda da rekreatif etkinlik olarak spor akiakerine katilan
bireylerin sosyal gedimlerinin desteklendii tespit edilmgtir (Efe ve dg., 2008: 69;
Cetin ve Kuru, 2009: 6).

Atalay ve dg., (2013: 18) gore insanlarin sosyal algi ve sosyrake dizeyleri sosyal
etkinliklere katilim ile artmaktadir. S6z konusu sgal etkinliklerin icerisinde
rekreasyon faaliyetleri 6nemli yer tutmaktadir. Regsyon faaliyetlerine katilm ile
birlikte insanlar toplum icinde aktif rol alma Oliklerini gelistirmektedirler. Bunun
yaninda rekreasyon faaliyetleri ile kendine guvesndini gelgtirme ve 6z saygi gibi
Kisilik ozellikleri de gelsmektedir. Bu bglamda rekreatif etkinlikler toplumsal

entegrasyonun ginmasina 6nemli katkilar @amaktadir.

Bek (2008: 13) ozellikle spor ve fiziksel aktivieeyodnelik rekreasyon etkinliklerinin
insanlarin psikolojik ve sosyal 6zellikleri Uzeriatkilerini su sekilde siralanmtir;
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* Egzersiz i¢in ayrilan siure insanlarin kendilerigerdiklari zaman dilimleridir ve
insanlarin ygama kag! toleransini arttirir.

» Insanlarin kendilerini iyi hissetmelerine ve mutlmalarina yardimci olur.

» Fiziksel aktivite ve spor etkinlikleri vicutgaliginin korunmasi konusundaki
olumlu etkileri nedeniyle insanlarin toplum igindéonumu agisindan etkilidir.

o Salikh kemik, kas ve eklem yapisi tzerine birtakitarolu etkileri oldwgu icin
egzersiz ve fiziksel aktivite vicut duzgupli ve farkindakini gelitirerek
bedeni ile bagik, 6zguvenli bireyler ortaya ¢ikarir.

 Toplumsal acgidan ¢erlendirildiginde bireyler arasi ilefim becerilerinin

« Duzenli fiziksel aktivite etkinlikleri olumlu diiinebilme 6zelki ile stresle bga

cikabilme yetengni gelistirir.

e Toplumun her yg ve kesiminden insanlar i¢cin sosyal uyum ve kabbinge

oranini arttirir.

Rekreasyon faaliyetleri icerisinde yer alan spowikinlikler insanlarin fiziksel,
duygusal ve toplumsal agidan geielerine yardimci olur. Bunun yaninda spor, grup
calismalarini, kagilikli  dayansmanin desteklenmesini ve toplum Uygelin
kazaniimasini en basit yollardangkseyan sosyalizasyon aracidir. Spor aktiviteleri bir
takim fiziksel aktiviteler butiini olmasinin yaninsisanlara kiisel ve sosyal kimlik
hissi ve grup Uyedii duygusu vermesi ile bireyin sosyalteesine yardimci olan 6zel bir
alandir. Sportif faaliyetler bircok sosyalg@gin olismasina ve bu gerlerin sureklilik
arz etmesine yardimci olur. Spor kavrami icerisindsanlarin kendilerini ifade
edecekleri ortamin bulunmasi, bu tur etkinlikleestegk vererek bir sosyajlae sireci
icerisinde yer almalari, psiko-sosyal acidan spedilerine destek olmaktadir. Bunun
yaninda sporun vergi hirsi toplum igerisinde kontrol etmek, yine spgruplari
icerisinde kazanilan bir 6zelliktir (Aksoy vegdi 2012: 42).

d) Kisisel beceri ve yeteng gelistirir.

Insanlarin hangi konularda yetenekli gidither zaman anjdmaz. Ancak yeteneklerine
uygun bir aktiviteye katilgg zaman insanin sahip olglu yetenek ve beceriler ortaya
cikar (Karakucuk, 2008: 98).
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e) Yaraticili g1 gelistirir.

Rekreatif etkinlikler her ya grubundan insanin vyaratici 6zelliklerini ortaya
cikarabilecek Ozelfie sahiptir. insanlar genellikle kendi yaratici gglerinin ve
Ozelliklerinin farkinda dgldir. Yaratici 6zellikler genellikle denemeler ilgelistirilir.
Insanlar bir §in basarili olup olmadiini 6Gnemsemeden rekreatif etkinliklerde bircok
alanda denemeler yaparlar. Yaratici 6zelliklerigligirme firsati yakalayan insanlar
s6z konusu oOzelliklerini rekreasyon etkinliklerind@aha iyi gosterirler (Karakigcuk,
2008: 98). Yapilan asarmalarda Ozellikle spor etkinliklerine katilan réylerin
yaraticilik ve ¢oklu zeka duzeyleri arasinda aniawnl iliski oldugu, buna gére spora
katihimin s6zel zeka, kinestetik bedensel zeka, kst ve ritmik zeka, sosyal zeka ve

icsel zeka tzerine olumlu etkileri olgiw belirtilmistir (Tekin ve Tagin, 2008: 206).
f) s basarisi ve & verimini arttirir.

Ozellikle gir islerle ilgilenen kiilerin ruh hallerine uygun rekreatif etkinliklere
katilmalari, guclerini vesiverimlerini yukseltmelerine katki gar (Karakuguk, 2008:
98-99).Yapilan calgmalarda da fiziksel aktivite iceren etkinlikleretikanin ruhsal yapi
Uzerine olumlu etkileri oldgu belirtiimistir (Canan ve Atagiu, 2010: 38).

g) Ekonomik hareketlili gi gelistirir.

Gunumuzde mesleki geilm 6nemli bir boyut kazanmir. Kisi bos zamanlarinda
mesleki gekim faaliyetlerine katilmak suretiyle dretici bir kreasyon faaliyetini
gerceklagtirmis olur. Kirsal kesimde acilan hali kurslari, el dtara kurslari, ceza
evlerindeki mahkimlara yaptirilan kundura tamiamircilik ve marangozluk gibi
faaliyetler daha sonra insanlarin geliglsgacaklari meslekleri olmaktadir (Karakugcuk,
2008: 90). Bunun yaninda ticari amacla yapilan eakyon etkinliklerinin cgtleri
giderek artmaktadir. Bu etkinliklerin fpada turistik amaclar da ggabilen tarihi
yerlerin ziyaret edilmesi, alternatif spor etkitdknin yapilmasi, konserler
dizenlenmesi, resim, dans, pilates ve yoga kumstardizenlenmesi gelmektedir
(Simsek, 2013: 54). Bu kgamda gunimuzde rekreasyon faaliyetlerinin ekonolbik
boyutunun da oldgu unutulmamalidir (Kiper, 2009: 191).
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Rekreasyon etkinliklerinin ekonomi gginine olumlu etkileri gekimekte olan yerkgm
yerlerinde siklikla gortlmektedir. Clnku rekreasygelisimi, kirsal topluluklar icin
potansiyel avantajlara sahiptir. Ozellikle turistdkmach yapilan etkinlikler yerel
istihdam olanaklarini artiran ve kirsal kalkinmans@lanmasina imkan veren
unsurlardir. Yerel bolgelerin sosyo-ekonomik acidpalismelerinin yaninda, serbest
zaman ve turizm etkinlikleri bélgenin sosyo-kultigelisimine de katki sslamaktadir
(Kadanali ve Yazgan, 2012: 97). Bu avantajlar adesirekreasyongsiblylimesi ve
verimligine katki s@layabilir. Toprak sahipleri yikselen arazi gaeerinden
faydalanabilir. Buytime,ssiz olan bireyler iging imkanlari olgturabilir ve bu durum
issiz olan bireylerin fakirlikten kurtulmasina yardimolabilir. Rekreasyon yenis i
alanlarini ortaya cikarmasiyla ekonomide dsitldék olmasina katki sglar. Ayni
zamanda uretim veya ciftcilik ileguasanlara ekonomilerini gefiirmeleri ve topluluk
hayatinda barinabilmeleri icin imkanlar sunar. Rekyon vasitasiyla artan vergi
gelirleri ve buylyen ekonomi sayesinde yerel hikilenekamu hizmetlerini de
gelistirebilirler. Bu sayede vatanglar, salik, alisveris ve elence gibi 6zel sektor
mallarina ve hizmetlerine daha ggkilde ergebilirler. Kirsal rekreasyon geimi daha
buayuk farklilggmalar sglayabilir ve bircok yer icin bu rekreasyon turingelisimi,
diger yuksek teknolojilerin gadimi gibi gelisim tirlerinin gelsiminden daha kolaydir.
Cunku bu rekreasyon turt yuksegtanli insanlarin ggictne gerek duymaz (Reeder
ve Brown, 2005: 1).

h) Insanlarin mutlulugunu arttirir.

Rekreasyon faaliyetlerinin temel amaclarininsibda insanlari mutlu etmek
gelmektedir. Her insan mutlu olmak istgidgibi mutluluga ulamak icin de micadele
eder. lyi degerlendirilmis olan rekreasyon faaliyetlerinin insanlari mutlumeterinin

yaninda iyi dgerlendiriilemeyen bp zamanlar insanlari mutsuzla sevk eder
(Karakiicuk, 2008: 100). Rekreasyon faaliyetleriamarin mutluluk dizeylerini
arttirmanin  yaninda katilimcilarin  psikolojik ga&larinin  ve mesleki tatmin
diuzeylerinin artmasina da katkida bulunmaktadirnBdenle rekreasyon etkinliklerine
katilimi arttirmak icin rekreasyon etkinliklerinatdan bireylerin mutluluk dizeylerinin

arttirlmasi icin gerekli tedbirler alinmalidir (Kave dig., 2008: 82).
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1.4.2. Toplumsal Nedenler.

Rekreasyona duyulan ihtiyaglardan bigetide toplumsal nedenlerdir. Bu nedenleri

asagidaki gibi siralamak mamkundur.
a) Toplumsal batinlik ve dayansmayi gelstirir.

Ayni konu Uzerinde gercelgiirilen rekreasyon etkinliklerine birgok ikatiimaktadir.
Insanlarin dil, din, irk gibi 6zelliklerinden dolayssitli anlasmazliklar yaamalart,
toplumsal olarak surekli bir catna ortami olgmasina neden olmaktadir. S6z konusu
catsmalarin en aza indirilmesi i¢in rekreasyon etkildikne katilim oldukga dnemlidir.
Cunku rekreatif etkinliklerde insanlarin aralarikidssosyal, gitim ve ekonomik
farkhliklar ortadan kalkar. Her kesimden birey igaholduklari ortak zevkleri
dogrultusunda rekreasyon etkinliklerinde bir araya irgeDolayisiyla rekreasyon
etkinlikleri her kesimden insanin kolayca dostlukurdbilecekleri etkinliklerdir
(Karakiicuk, 2008: 100). Toplumsal bitlgmee ve dayagmanin sglanmasinda
Ozellikle sportif etkinlikleri icinde barindiran keeasyon etkinlikleri oldukgca dnemlidir.
Cunku spor etkinlikleri toplumlarin hayatlarind#dérh bir yere sahiptir. Ayrica spor
etkinlikleri insanlarin sosyaliene dizeylerini arttirmanin yaninda toplumsal oladak
sosyal dgisime katki sglamaktadir (Kiguk ve Kog, 2004: 133).

Rekreasyon etkinlikleri icerisinde yer alan spoplumlarin yapilarinda manevi yonden
olumlu etkiler yaratmaktadir. Bunun yaninda ticasdnayi ve turizm acgisindan da
onemli yer tutan spor etkinlikleri toplumun her kasde olumlu gekmelere katki
sazlamaktadir. Ozellikle tlkelerin sahip olduklari Kif ve miraslarini gier toplumlara
ya da Ulkelere tanitmalarinin gl ve pratik yollarindan biridir. Spor aktiviteleri
sayesinde toplumlar kendi orf, adet, gelenek vemgkleri gibi kendilerini ayakta tutan
diger tim dger yargilarinin tanitimini yapabilirler (Ramazgiwove dig., 2005: 156).
Ornesin; eski Tirklerde rekreasyon amaciyla yapilan \ieklerin ata sporu haline
gelen gurgin tarihi M.O. 2. Ylizyilla kadar uzanmaktadir. Gunipde hala Karakucak
ve Salvar gurgleri Anadolu’nun ceitli bolgelerinde yapilmaktadir. Bu 6rnek, spor
etkinliklerinin toplumun bazi dgrlerini uzun yillar ayakta tutabilginin bir
gostergesidir (Akkurt, 2008: 1).
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b) Toplumun demokratiklesmesine katki s&lar.

Rekreasyon etkinlikleri insanlarin toplumsal kumedl uymalarina ve insanlar arasi
iliskilerin duzenlenmesine katki @ar. Cunkd insanlarin rekreatif etkinlikler ile
kazanacaklar belli kurallar, onlarin bu kurallagéare yaamalarina, kurallara uyma
konusunda zorluk gamamalarina ve Bkalarinin haklarina saygili olmalarina katki
sgilar. Boylece daha medeni bir toplumsal yapi meydgimi olur (Karaktgctk, 2008:
101; Karakucuk ve Gurbiuz, 2007: 51).

1.5. Rekreasyon Faaliyetlerinin Siniflandiriimasi

Kraus (1997: 5)'a gbre gunumuizde insanlar rekreatificlarla birgok oyun faaliyeti ile
ilgilenmekte olup, bazi tlkelerde bu faaliyetlesgal tekilatlar tarafindan da organize
edilmektedir. Yapilan faaliyetler aktif veya padifasit veya karngak, mekanik veya
yaratici ve hatta gaga faydal veya zararli olabilmektedir.

Rekreasyon kavraminin icgriile anlami kaltirden kuiltire ve bireyden bireyekilik
gostermektedir. Bu farklgin olusmasinin temel nedenlerinin ¢mada toplumsal,
cevresel, kilturel ve ekonomik faktorler gelmekte@ingérmi, 2007: 39). Bunun
yaninda rekreasyon sinirlari olduk¢a geslan multidisipliner bir alandir. Bu nedenle
bircok alan ve konu ile yakindan glantilidir (Metin ve dg., 2013: 5028). Rekreasyon
etkinliklerinin ¢cok yonli ve geri kapsamli bir icefie sahip olmasi kesin bir
siniflandirma yapilmasini zostrmaktadir (Kg ve di., 2011: 63). Bu nedenle
rekreasyon faaliyetlerinin siniflandiriimasinda ,yeaman, fonksiyon ve amag gibi
kriterler rol oynamaktadir. Bu Blamda bazi rekreasyon faaliyetlerinden birden fazla
gruba girme s6z konusudur. Opire golf veya kayak gibi aktiviteler hem sportif
rekreasyon hem de acik alan rekreasyonu grubuneelgiedir. Bu durum rekreasyonun
cok yonlu bir 6zellge sahip oldgunu gostermektedir. Dolayisiyla rekreasyonu kesin b
siniflandirma yontemi ile belirli gruplara ayirmaldukc¢a zordur. Ancak genel bir fikir
vermek amaciyla rekreasyon faaliyetlerini mekarisatlliklere, etkinliklere katilma
sekline, vyerel Ozelliklere, katiimci sayisina venHksiyonel 06zelliklerine gore

siniflandirmak mamkundur (bkS3ekil 1).
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Mekéansal
Acidan

Yerel Siniflamaya
Gore

Rekreasyon

Etkinliklere
Katilma Sekline
Gore

Katilimcilarin
Sayisina Gore

Fonksiyonel
Acidan

Sekil 1: Rekreasyon Caitleri

Kaynak: Atilla Hazar,Rekreasyon ve Animasydh,Basim, Ankara: Detay yayincilik,
2003, s. 22.

1.5.1. Mekéansal Acidan Rekreasyon

Rekreasyon g#tlerini mekansal acidan ele agdmiz zaman iki farkli siniflandirmanin
ortaya c¢iktgl gorilmektedir. Bunlar acik alan ve kapali alakreasyonlaridir (Hazar,
1999: 29; Turkay, 2009: 256; Gul, 2014: 22). Acllangla yapilan rekreasyon
aktivitelerine katilm son zamanlarda giderek agtm(Thapa, 2010: 133).

* Acik alan rekreasyonu: Bu rekreasyon faaliyetleri agik alanlarda gercghiér.
Acik alan rekreasyon etkinliklerinin f@ada her tlrll sportif etkinlik ve oyunlar, acgik
alanda yapilan sanatsal etkinlikler, izcilik, kandpga incelemesi ve d@y! koruma
etkinlikleri gibi faaliyetler gelmektedir (Hazar9%9: 29; Haciglu ve dg., 2009: 37,
Gul, 2014: 23). insanlar acik alan rekreasyon etkinliklerine geklelltemiz hava
almak, egzersiz yapmalgehir stresinden uzaldmak, dgal guzelliklere yakin
olmak, manzara izlemek ve arkaldau ile birlikte olmak icin katilirlar (Bell, 2008
1). Gunumizde aclk alan rekreasyon faaliyetlern igissil alanlara ihtiyac
duyulmaktadir. Cunkl wé alanlar insanlara canliik veren ve energilayan
rekreasyon alanlaridir. Ancak son yillarda hizintk®meyle paralel olarak e

alanlarin azalgy ve insanlarin rekreasyonel faaliyet yapabilecgkfesil alanlarin
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daraldgl gorulmektedir (Yilmaz ve di, 2003: 353). Bunun yaninda insanlarin acgik
alanlarda yapilan rekreatif etkinliklere katilinklgdari genellikle insanlarin gelir

duzeylerine goreekillenmektedir (Boman ve gli, 2013: 49).

« Kapali alan rekreasyonu: kapali rekreasyon etkinleri, ganilan toplumun
hizmetine sunulmy Ustl ve etrafi kapali her turli mekanda yapilaaliyatleri
kapsamaktadir (Gul, 2014: 28; Yunci vg.dR013: 12). Bu rekreasyon faaliyetleri
toplumun kullanimina ayriligi kapali yerlerde gercekldirilen bos zaman
aktivitelerinden olgur. Kapall alanlarda yapilan rekreasyon etkinliklier basinda
voleybol, basketbol, tenis, futbol, sergi, defilkongre, kutlama ve toplantilara
katilma gibi etkinliklere katilma, bunun yaninda ®melli gerceklgtirilen naks,
televizyon izleme, bilgisayar oyunu oynama, kitapya gazete okuma, gibi
etkinliklerle yrasma ve st kapali alanlardaki tim kamusal ve itigaruluslarda
yapilan etkinlikler ile sghikh yasam etkinliklerine katilma yer almaktadir (Hazar,
1999: 29; Karakuliguk, 2008: 78; Yuncu vg.dR013: 12; Gul, 2014: 28).

Turizm bir spor turi olmamasinagraen spor ile yakindan gkili olan ve cevresinde
bircok spor aktivitesini barindiran bir olgudur Kdslev ve dg., 2011: 1). Kapal
alanlarda yapilan rekreasyon faaliyetlerinin bigedi spor etkinlikleridir. Dinyada
sporun yayginlkgmasina paralel olarak spor tesislerinin de saymsnigtir. Bundan
dolayr muisabakalarin g@gnda kalan zamanlarda spor tesisleri rekreatif dmnagin

yogun olarak kullaniimaya Banmstir (Ceyhun, 2008: 325). Bu pamda spor ve
rekreasyon arasinda anlaml bigkii oldugu sdylenebilir (Demir ve @i, 2013: 5031).
Acik alanlarda yapilan gili rekreasyon etkinlikleri ayni zamanda kapalardbrda da
yapillmaktadir. Orngin; genellikle acgik alanlarda yapilan yiizme etkidii kapall

yuzme havuzlarinda da yapilmaktadir (Ferrari e, @011: 184).

1.5.2. Etkinliklere Katilma Sekline Gére Rekreasyon

Etkinliklere katilma tirlerine goére rekreasyonsigeri etken ve edilgen rekreasyon
faaliyetleri olarak iki gruba ayrilir. Etken rekss@n faaliyetleri insanlarin aktif olarak
yer aldiklari be zamani dgerlendirme faaliyetleridir. Bunlarin p@da bireysel ya da
takim halinde spor muisabakalarina katilma gelmakteddilgen rekreasyon ise

insanlarin bizzat icinde rol almadiklari ancak sgyveya izleyici olarak katildiklar
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etkinliklerdir. Bu rekreasyon etkinliklerinin benda sanatsal veya spora yonelik bir
etkinligi izleme gelmektedir (Hazar, 1999: 30; Hagdwve di., 2009: 39; Gul, 2014:
28). insanlarin turistik amagclar {ta olmak uzere farkli amaglarla yaptiklari seyadratl
de katilimsekillerine gore rekreasyon etkinliklerinin iceridm yer almaktadir. Cunku
insanlarin farkli amaclarla bulunduklari yerlerderak bélgelere gitmeleri rekreasyon
etkinlikleri icerisinde dgerlendirilir (Van Der Zee, 1990: 225).

1.5.3. Yerel Siniflamaya Goére Rekreasyon

Yerel siniflamaya gore yapilan rekreasyon faalgretilusal ve uluslararasi rekreasyon
olarak iki gruba ayrilir. Ulusal rekreasyonda ligerisinde bulunan ki ve kurulularin
katildiklari etkinlikler s6z konusudur. Uluslararaskreasyon faaliyetleri ise yurt
disindan katilmin oldgu veya kginin kendi Ulkesinin dinda bir etkinlge katilmasi ile
gerceklgen rekreasyon etkinlikleridir. Bunlarin gada uluslararasi festivaller
gelmektedir (Hazar, 1999: 30). Yerel siniflandirnta ilgili Gul (2014: 39-40)
calismasinda ulusal rekreasyonu ve uluslararasi rekoeasy milli kdltir ve
milletlerarasi kultir olarak ele algwe her milletin kendine 6zgu bir kiltiriin ofglunu
yapilacak rekreatif faaliyetlerin milli kultar ayna uygun bicimde olmasinin milletin
deger yargilari agisindan 6nemli olglinu ifade etntir.

Turizm calgmalarinda farkli kdltarlerin  6zelliklerini  belirmekicin - demografik
Ozelliklerde kullaniimaktadir. Bu 0zellikler sikl&k kaltirel balihk ve turistin
kokeninin bir gostergesi olarak gorulmektedir. Hee kadar kesin sonuclar elde
edilemese de farkl kilttrlerin 6zellikleri bazelgidmektedir (Pearce, 2005: 32).

1.5.4. Katihmcilarin Sayisina Gore Rekreasyon

Katilimci sayisina goére yapilan rekreasyon fadkyetbireysel ve grupla yapilan
rekreasyon etkinliklerinden cjur. Bu kapsamda bireylerin rekreatif etkinliklerend
bulunmalarinda bireysel veya topkekilde olmasi tamamen sksel tercihler veya

zevklerle ilgkilidir (Gul, 2014: 28). Evde tek kama muzik dinleme, kitap okuma veya
televizyon izleme bireysel rekreasyon etkinlikléninbagsinda gelir. Grupla yapilan

rekreasyon faaliyetlerinde iseskibelirli bir arkada cevresi ya da grupla beraber
rekreasyon etkinliklerine katilir. Bunlarin gpada kutlama yen@gne katilma, grupla

birlikte sinemaya gitme gibi etkinlikler gelmektedHazar, 2003: 31; Hacktu ve dg.,
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2009: 39). Birden fazla kinin katilimi ile yapilan ve bazen biytk gruplangplirularak
gerceklgtirilen rekreasyon etkinliklerinin Banda kamp etkinlikleri gelmektedir.
Yapilan aratirmalarda rekreasyon amacl kamp yapan bireyldarkl sayilarda
bireylerden meydana gelen gruplar ile bir arayaemdd kamp etkinlikleri
gerceklatirdikleri belirtiimistir (Ross ve Moeller, 1974: 1).

1.5.5. Fonksiyonel Acidan Rekreasyon

Rekreasyonun gunimiz modern endistriyel toplundaridnemli ve fonksiyonel bir
yasam od& oldugu gorulmektedir (Kraus, 1997: 1). Buglamda Hazar (2003: 24) ve
Haciglu ve di., (2009: 39) fonksiyonel acidan rekreasyositgini su sekilde

siralamgtir;

» Ticari rekreasyon: Ticari amag guden organizatotrlerin yaptiklari meanlarin
ucret kagihg katildiklari bg@ zaman etkinlikleridir. Ucret kamigi kongre,

sempozyum veya konsere gitmek bu aktivitelere dgieterilebilir.

« Estetik rekreasyon: Unli sanat etkinliklerinin izlenmesi, Gnli muzik
yapitlarinin dinlenmesi gibi etkinlikler estetik kreasyon faaliyetlerinin
icerisinde yer almaktadir. Bu rekreasyon etkinlikle genellikle yiksek gelir,

egitim ve kultdr dizeyindeki insanlar katilirlar.

» Sglik rekreasyonu: Sgligl korumaya veya tedavi etmeye yonelik hizmetlerin
yer aldgi rekreasyon faaliyetleridir (sportif etkinliklekaplicalara gitme, sauna

ve masaj etkinlikleri vb.).

» Fiziksel rekreasyon:Fiziksel rekreasyon etkinlikleri acik veya kapdhrdarda

yapilan her turlt sportif veya fiziksel etkinliktetusur.

» Sanatsal rekreasyon: Sanatsal rekreasyon faaliyetleri insanlarin sahatsa
becerilerini geltiren veya arttiran etkinliklerdir. Dizayn, seramiigleri,
kuyumculuk, metalsieri, boyama, plastiksleri vb. bu gruba girmektedir.

» Kultirel rekreasyon: Faaliyete katilan bireylerin bilgi ve becerilerini
arttirmaya yonelik faaliyetlerin olgw rekreasyon etkinlikleridir. Kdulttrel

rekreasyon faaliyetlerinin banda, kurum ve kurularin dizenledikleri kurslar,
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gunubirlik turistik geziler, sergi, panayir, kutlanve senlik gibi aktiviteler

gelmektedir.

« Turistik rekreasyon: insanlarin bg zamanlarini turistik seyahat ve faaliyetler

ile gecirdikleri rekreasyon glidir.

Gul (2014: 42) ise ¢calmasinda, fonksiyonel acidan rekreasyon etkinlikbareylerin,
sosyal, psikolojik, fizyolojik yada kisel tatminleri bakimindan farklilik gostegthi

vurgulayarak fonksiyonel acidan rekreasyon etkietiki;

» Entelektiel Nitelikli Rekreasyon.

» Estetik ve sanatsal Nitelikli Rekreasyon
« Kadltarel ve Turizm Nitelikli Rekreasyon
» Salik ve Terapi Nitelikli Rekreasyon

» Sosyal Nitelikli Rekreasyon

» Sportif Nitelikli Rekreasyon

» Ticari Nitelikli Rekreasyon olarak ele aggligorulmdtar.

Rekreasyon faaliyetlerinin gercekligilmesi icin dncelikli olarak rekreatif faaliyedte
uygun mekéanlarin bulunmasi gereklidir. Rekreatifkémgarin kuruly yeri, ulgim
hizmetleri, bolgenin iklimsartlari, mekanin acik veya kapali olmasi gibi bir¢aktor
g6z 6nunde bulundurulmalidir. Ancak bu faktorlenepsi eksiksiz olsa bile, tesislerin
devaml ve surekli kullaniimasi igin tesislerinignsekilde kletilmesi gerekir (Ceyhun,
2008: 328). Ozellikle Amerika ve Kanada gibi tlkele hiikiimet yetkilileri rekreasyon
ve park alanlari ile programlarigamak icin oldukca buyik ¢caba gostermektedirler. Bu
ulkelerden cgtli rekreasyon programlart ve bununlaghantili esitimler ile sosyal
hizmetler duzenleyen ve milyonlarca tyesi bulunanidjt teskilatlar bulunmaktadir.
Ayrica rekreasyon gunumuzde henglddi hem de engelli bireyler icin dnemli bir
rehabilitasyon araci olarak kabul gérmektedir (K;,al©®97: 1). Literatiirde son yillarda
engelli bireylerde rekreasyon etkinliklerinin onemiiliskin yapilan argtirmalarin da
hizla arttgl gortlmektedir (Shields ve Synnot, 2014:1; Lundpez di., 2011: 105).
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1.5.6. Y& Gruplari ve Aileler icin Rekreasyon Ihtiyaci

Farkli turlerde bulunan program planlamasina sigegdklasimlari dezerlendirmeden
Oonce butin rekreasyon programlar tzerinde en dnetkiye sahip olan faktérin
dikkate alinmasi gerekir. Rekreasyon programi plaaldaki en o6nemli faktor
katilimcilarin yalaridir. Rekreasyon programlarinin planlamasigdiiblan dért farkh
temel ya grubu (Kraus, 1997: 103-104; Hazar, 2009: 32; @014: 30-38) gagida

tanimlanmgtir:

e Temel okul ¢g1 cocuklari: Genellikle 5-7 yg 8-10 ya, 11-13 ya seklinde

gruplandirtlir.

* Genc¢ ya grubu: Sikhikla 2 gruba ayrilirlar. Birincisi, daha geadoélesanlar
(13-15 ya grubu) ve daha buyik ergen (addlesanlar) (16-1®atea 19 yg
grubu).

* Yetiskinler: Gencler, bekar yeakinler, daha gen¢ evli ciftler ve kirk-elli
yaslarindaki orta ya bireyler bu grupta yer alirlar. Biraz dahashjar ve

evlenmemy yetiskinler de bu gruba dahildirler.

« Uclincl ya: Genellikle en az 60-65 yandaki kisilerden oligan gruptur. Emekli

olan kkiler de bu grupta yer alirlar.

Farkli ya gruplarinda ve farkh kisel Ozelliklerde olan bireyler icin rekreasyon
etkinlikleri ayri ayr planlanmalidir. Ayrica heagygrubundaki programlar birbirleri ile

ili skili olmali ve butin gekim sirecleri goz 6nine alinmahdir (Kraus, 19973-104).
a) GenglerIcin Rekreasyon

Gencler icin rekreasyon programi planlamasi kondaualdukcasasirtici derecede
problemler olabilmektedir ancak bu sygrubu, hayal guciunid ve etkili Hpazaman
kullanimina en fazla ihtiya¢c duyan gruptur. Bu nddebaarili bir programlama
yapmak icin oldukca dnemli bir caba gerekir. Genglanlgiimazliklar: ve cekkili bir
dogasi vardir ve bunun bircok nedeni vardir. Gen¢ ddaey; cocukluk 6zgurlgl,
yetiskinlerin sahip oldgu Ozgurlige sahip olma arzusu ve ydinlerin sorumlulgu
altinda olmadan ywama istgi arasinda bir kopukluk warlar (Kraus, 1997: 109). Bu

nedenle 6zellikle genclik doneminde mental sorunlartaya ¢ikmamasi ve var olan
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sorunlarin ortadan kaldirilmasi icin rekreasyorliyatleri olduk¢ca énemlidir. yapilan
argtirmalarda da rekreasyon etkinliklerine ve 6zedlikfiziksel etkinlik iceren
aktivitelere katilmin genclerin sosyal ve psikdtopzellikler ile davrarglarini kontrol
etme Ozelliklerinin gefimesine katki gdadigl tespit edilmgtir. Bunun yaninda
rekreasyon etkinliklerine katilimin genclerde deym dizeyini azalgg goéralmistir
(Hagger ve di., 2001: 711; Nelson ve Larsen., 2006: 1281; Tekiwlig., 2009: 148).

Gengler icin rekreasyon programlari temel olarar@pta ele alinmaktadir. Birincisi,
batin geng nifusu kapsayan programlarin olmasikiygire Bu programlar yetenekl
liderlerin gozetimi altinda cekici, ilging ve yapiaktiviteleri icermelidir.ikincisi, anti
sosyal davraga alternatifleri arzulayan marjinal gencleri kapmay programlar
olmahdir. Clnkid bu ya grubundaki kiler hayatlarinin dénem noktasindadirlar.
Eglenceli aktiviteler bu tip genclerin ilgilerini viéatiyaclarini kagilamadikca bu kiler
kabul gérmek, prestij gdamak ve akranlari arasinda onaylanmak iciskl durtileri
ile kavga etmek gibi aktivitelere yoneleceklerdilgiinciisii, suca yonelik aktivitelere
coktan kagmis olan veya klinik tedaviden rahatsiz olan genger dikkatli bir sekilde
tasarlanan sosyal terapi yontemi olarak hazirldnatan programlardir (Kraus, 1997:
112). Genglerin en fazla katildiklari rekreasyolirdiklerinin basinda sinema ve
tiyatroya gitme, spor yapma, arkadaevresi ile gezme gibi etkinliklerin gefl
bilinmektedir (Sarbg ve Aksoy, 2011: 17). Yapilan cginalarda genclerin bu
aktivitelere glenmek, rahatlamak, psikolojik gerilimi azaltmakaglek kazanmak,
arkada cevresi ile birlikte olmak, yeni arkagdar edinmek ve yalnizliklarini gidermek
gibi nedenlerle katildiklari tespit edilgiir (Mansurglu, 2002: 59; Tekin, 2007: 111).

b) Yetiskinler icin Rekreasyon

Yetiskinler yaklgik olarak 20 ysindan 60 ysina kadar olan oldukgca ggnbir yas
grubunu iginde barindirmaktadirlar. Geng gletiler, bekar ve evli olanlar, aileler veya
aile gruplar, orta ya bireyler ve emeklige yaklgan bireyler bu grupta yer
almaktadirlar. Her grubun ilgi ve ihtiyaclar birgdr gruptan oldukca farkli olabilir.
Benzer sosyal siniflarda, ilgilerde,syseviyelerinde, mesleki konumlarda insanlarin bir
arada olmasindan dolayi bu gruplar insanlar ickictgelmektedir. Gruplar vasitasiyla,
bireyler arkadgcevrelerini gektirebilirler, bas zamanlarini dgerlendirebilirler ve grup

programlarina daha az genli olurlar. Bir grup olarak yegkinler, kendi rekreasyonel
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ihtiyaclarini b&msiz bir sekilde bir araya getirme yetefire sahiptirler. Bu grup
fiziksel olarak yeteneklidir. Ekipmanlar satin alatker, ilgi cekici aktivitelere
yonelebilirler ve bg zaman aktivitelerini tatmin edenggir yollara bavurabilirler, yeni
yontemler gektirebilirler (Kraus, 1997: 114-115).

Farkli is gruplarinda cagan bireyler Gzerinde yapilan atamalarda yetkin bireylerin
bos zamanlarini genelliklese arkada ve cocuklari ile gecirdikleri, fiziksel aktiviteev
spor etkinliklerine katildiklari, bazi bireylerinsd bg zamanlarinda 6zelslerini
yaptiklari veya tatile gittikleri belirtilngtir. Ayrica yetigkin bireylerde rekreasyon
etkinliklerine katilmin ¢ verimini ve calgma performansini arttirgh belirtilmistir
(Ekici ve dig., 2010: 30; Alparslan ve gli, 2003:99; Cakir, 2008: 227).

Yetiskinlerin bir c¢cok rekreasyon programinda yer alamsima sebebi, 0Ozel
ihtiyaclarinin - ve ilgilerinin kabul goérmemesi ve rgaci ortak bir noktada
bulusulamamasidir. Spora katilim, kultirel vg dlan rekreasyon programlari ve aile
merkezli aktiviteler bu yagrubundaki kiler icin olduk¢ca uygundur (Kraus, 1997:
115). Ayrica yetkin bireyler icin rekreasyon etkinlikleri sikintriaazaltan, glendirici,
dinlendirici, esitici ve mutluluk verici aktivitelerdir (Ozdave dis., 2009: 306-307).

c) Uclincul ya icin Rekreasyon

Yetiskinlik yillarinin en son evresi olarak adlandirilae yaglilik evresi olarak da
nitelendirilen bir dénemdir (Gul, 2014: 38). Altghes yasin Uzerindeki bireyler
genellikle iki gruba aynlirlar. Birinci grupta yatanlar genellikle oldukga yiprangrbir
yapiya sahiptir ve @amsiz bir sekilde vicut fonksiyonlarini kullanamazlar, huzur
evlerinde ve dier kurumlarda barinirlar. Bér grupta bulunanlar ise fonksiyonel
aktivitelerini ba&imsiz bir sekilde yapabilirler. Ygi insanlarin belirli rekreasyonel
ihtiyaclari vardir, bu ihtiyaclar walarin yagam kalitelerini dgistirme temeline dayanir.
Insanlar yglandigl zaman gundeliksleri ve aileleri ile geciregg zorunlu saatlerin
disinda oldukca fazla Bazamana sahip olurlar ve meydana gelen can sikvaisihsal
bozuklardan uzakiabilmek icin bg@ zamanlarini doldurmaya ihtiya¢ duyarlar.sNa
insanlarin buyik ggunlugu dul veya yalniz ygarlar; grup icerisine girebilmek ve kabul
gorulebilmek icin ¢ok 6nemli ihtiyacglara sahiptitleBircok yah insan oldukca az

ekonomik butce ile yar ve rekreasyon zamanlarini finansa edecek ekdndunumlari
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yoktur. Bu insanlar kisel guvenlik, beslenme, gz ve barinma gibi konularda siklikla

problemler yaarlar (Kraus, 1997: 121).

Yaslilar icin hazirlanan rekreasyon faaliyetlerinin geogramlarinin en buyuk hedefi
yaslilarin b zaman ihtiyaglarini gidermektir. Yldar mumkin oldukga kendilerinin
programlarini kendileri organize ederler ve uydalar Profesyonel veya gonalli
rekreasyon kulUpleri tarafindan organize edilenreakyon faaliyetleri genellikle
yaslilarin ihtiyaclarini tam olarak tatmin etmez. Cunksslilar oldukca farkl 6zelliklere
sahiptirler. Ayni grupta bulunan gldardan bir boliumi oldukga yetenekli ve aktif
olabilirken, bir boliumu yeterg® sahip olmayan pasif bireyler olabilir. Profesylone
sosyal cakanlar, rekreasyon yoneticileri, vegdr 6zellgmis sosyal servisler galar
icin rekreasyon programlarinin gturulmasi ve uygulanmassamasinda 6n planda
olabilirken, ayni zamanda sldar kendileri programlamalar yapabilmektedirlé&rgus,
1997: 123). Y& bireyler Uzerinde yapilan ¢camalarda Ozellikle fiziksel aktivite iceren
rekreasyon etkinliklerinin ylarda fiziksel ve psikolojik s&igin korunmasina katki
sgladigl, yasam Kkalitesini arttirdii, bunun yaninda egli rahatsizliklarin dnlenmesi
acisindan fiziksel aktiviteye katilimin dnemli ofgdubelirtilmistir (Laurin ve dg., 2001:
498; Nelson ve @i, 2007: 1094; Rejeski ve Mihalko, 2001: 23)

d) Aileler icin Rekreasyon

Bekar nidfus artmasina gmen yetkinlerin biyik c@unlugu evlidir ve bir aileye
sahiptir. Birlikte yapilan rekreasyon programlaaneh 6nemli ihtiyaclardan biri etkili
ve caitli aile rekreasyon aktiviteleridiithmallerin altinda yatan en énemli sebeplerden
biri aile birlikteligi olmamasi ile birlikte aile ve ¢ocuklar tarafindartak rekreasyonel
ilgilerin yetersizlgidir. Aile merkezli etkili programlar bir batinliklusmasina katki
sglar. Anlays ve samimiyet hem aile hem de cocuklar icin 6nemliBRekreasyon
teskilatlar bu aile bgini nasil guclendirebilir? Bu {kilatlar aileler igin sponsorluk
uygulamalari yapabilirler. Ailenin birlikte kahvalyapmasini, aji veris yapmasini,
piknik yapmasini, tiyatro izlemesi, muizik program@a katilmasini, kilturel
etkinliklerde bulunmasini, hobi merkezlerini ziyaetmelerini ve acik hava partilerine
katilmalarini sglayacak olan aktivitelere sponsor olabilirler. Aéki her bireyin ayni
ortamda birlikte faaliyetlerde bulunabilégeesisler olgturulmasi da ailenin birlikte

rekreasyon faaliyeti yapmasina katkiglagacaktir (Kraus, 1997: 117). Ailelerin
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rekreasyon etkinlikleri Uzerine vyapilan eatalarda ailedeki her bireyin farkl
rekreasyon etkingine katildgl ve serbest zaman etkinliklerinin farkliik goster,
bunun yaninda bazi sosyo-demografik 6zelliklerilelaiin rekreasyon etkinliklerine
katilim duzeylerini etkiledi tespit edilmgtir (Can, 2010: 861).

1.6. Rekreasyon-Turizmiliskisi

Rekreasyon ve Turizm genel anlamda insanlargamakalitesini artirarak memnuniyet
duzeylerini etkilemektir. Dolayisiyla rekreasyon ugizm arasinda ortak bir yam
iliskisi ortaya cikmaktadir (Hacgu, 2009: 51). Nitekim turizm, bir Bozaman
kullaniminda ortaya c¢ikmi bir gelismedir. Rekreasyon ise {ozamanlarini
deserlendirme eylemidir. Bu [gamda rekreasyon ve turizm arasindakikilji ortaya

koymak aragtirmaya dger bir konu olmstur.

Rekreasyon ve turizm kavramlarinin anlami basit giériinse de bu kavramlarin
tanimlanmasi ve farklarinin ortaya konmasinin ofdukzor oldgu csitli bilimsel
calismalarda targilmaktadir (Nicholls 2012: 4). Bu nedenle, rekreasye turizm
arasindaki ikkiyi farkli yonlerden inceleyen bircok ceatna yapiimgtir (Coppock,
1980; Bakir, 1990; Stephen ve Geoffrey, 1991; Delnit998; Jansen, 1998; Sun ve
Walsh, 1998).

Insaninin bedenen ve ruhen yenilenmesiglayan faaliyetleri ifade eden rekreasyon
kavrami (Turkay, 2009) sanayi devrimi sonrasindaracevresel baskilar, kenghee ve
yogun tempolu ¢ hayatinin olumsuzluklar k@sinda daha bir 6nemle ele alinmaktadir.
Insanin bedenen ve ruhen yenilenmesine yardim eitadsirlikte gerek birey, gerek
bireyin calstigl isletme ve gerekse milli ekonomi acisindan etkiléayas koymaktadir.

Bu yonleri ile de literatiirde tagtimakta olan bir konudur.

Fransizca kokenli bir kelime olan ve “yenilenmelzdlenmek, canlandirmak” anlamina
gelen “recreation yada rekreare (yeniden kurmakycginden turetilen rekreasyon
kavrami ingilizce de “meydana getirmek, glumak (to create)” kelimesinden
gelmektedir (Kozak ve di, 2012: 73; Turkay, 2009: 249; Arslan, 2013: 18).
Rekreasyon faaliyetleri; insanlarin bedenen ve muyenilenmesine olanak @amasi,

fiziksel olarak rahatlatici bir etkisinin bulunmage stres dizeyini azaltmasi gibi

faydalari, bireylerin rekreatif tercihleri ve relasyonun etkileri konusunda akademik
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acidan incelenmesine imkangkamistir (Sedova, 2011: 38, Schwarzenegger &, di
2005: 20, Veal, 1992: 7, Aman vezdi2007: 2).

Turizm kavraminin kokenine bakifiinda ise, oldukgca eski donemlere daygndi
gorulmektedir. Turizm kelimesi Latincede donmekyregi dolamak, geri gelmek
anlamina gelen “tornus” kékinden turetigtm. Turizm kavraminin temelini, hareket ve
geri dong olaylarl olgturmaktadir. Bu nedenle, turizm aktivitesinde slirddalis
sekline dongmeyen bir gezme olayi, gidilen yerlerde gecici Kahs ve sonra ikamet
yerine geri dongl s6z konusudur. Bdylece “tornus” kokinden tlreyanzin, tim
uluslarin dillerine de girngtir. Ayrica “tour ve touring” soOzcuUkleri “tornus”
kavramindan yola cikarilarak glurulmus ve ganimuzdeki anlamiyla turizm ve turist
kavramlari, XIX. yuzyilin ilk yarisinda kullanilmaybglanmstir (Usta, 2009: 1; Celik,
2009: 6; Kemet, 2014: 80; Bayer, 1992: 3).

Rekreasyonel amaglar gloltusunda seyahat eden insanlarin buytgugéugu igin
turizm, kicuk bir fikirsel dglncenin tatilin 6tesinde bir geenceye doéngmesi ve
gidilecek yere karar verilmesi olarak tanimlanmektgHolden, 2000: 2). Turizmin
tanimi ve esas Ozellikleri ele aligchda; dinlenme veg@enme amaciyla kisa zamanl
seyahatler hava @simi ve s&lik icin yapilan kisa sureli yer @sstirmeler, spor, kulttr
ve sanat etkinliklerine katilmak veya izlemek igmpilan § seyahatleri ve geziler
turizmdeki durumlarin icinde yer almaktadir. Bunyaninda sadece tedavi amacina
yonelik hastanelerdeki konaklamalar, devamigayaak ve § arama amacina yonelik
seyahatler, @tim amaciyla uzun sureli konaklamalar ve gunliksaydimizdaki
ihtiyaclarimizin kagilanmasi icin yapilan dizenli seyahatler turizmapgadil alanin
disinda bulunmaktadir (Altugik ve dig., 2004: 28-29). Nitekim Goeldner ve Ritchie
(2006: 6), turizm tanimlanyla ilgili yapsolduklari analizde, turizm tanimlarinin
genellikle seyahatin mesafesine, hargaditirenin uzunlguna ve seyahatin amacina

gore yapildgini ifade etmglerdir.

Kavramlarin koklerinden ve tanimlardan da amdeasl Uzere rekreasyon bireylerin
zihinsel, bedensel ve ruhsal anlamda yenilenmesiggpilan faaliyetler batind, turizm
ise bu faaliyetlerin yapilmasina zemin gluan bir hizmet araci olgu soylenilebilir.

Nitekim Gurdal, (1987) ve Kement, (2014: 859) mmin rekreasyonel etkinkinlik

olarak tanimlayip ticari ve politik kayg! gitmedeineylerin kendi istgiyle dinlenmek
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ve ezslenmek maksadiyla gecici olarak yaptiklari seyanate konaklama alanlarindaki
bireysel ihtiyagc ve beklentilerini mimkin olgluinca giderme sanati olarak
tanimlamaktadirlar. Dolayisiyla birbirileriyle dtr(Birbirinin icine girip kargsmis) bir

ili ski icinde oldgunu séylemek mimkundur.

Bu iliskiyi ortaya koyan bazi unsurlar da vardir. Turizrea kekreasyon arasindaki
iliskiyi ortaya koyan unsurlardan biri iklim gaikliklerinden benzer sekilde
etkilenmeleridir. Orngin; bir bolgede iklim dgisikligi meydana gelmesi bolgenin
temel yapisini ve Ozelliklerini @estirir. Bu durum bdlgedeki rekreasyon ve turizm
imkanlarinin da farklilgmasina ve bu etkinliklere katilan bireylerin memiyenh
diuizeylerinin dgismesine neden oluinsanlarin kayak amach rekreasyon ve turizm
etkinligi icin geldikleri bolgede iklim dgisikli ginden dolay! yetersiz kar bulunmasi ve
bu durumun ortaya ¢ikaragaolumsuz unsurlar hem rekreasyon hem de turiztiyéa
icin bolgede bulunanlari olumsuz etkilemektedir. Buwsurlardan ikincisi ekonomidir.
Benzersekilde, rekreasyon etkinliklerinin azalmasi turietkinliklerinin de azalmasina,
her iki sektoriin de benzer diizeyde ekonomik zaetigamalari rekreasyon ve turizm
arasindaki igkiyi ortaya koymaktadir (Probstl ve Haider, 2013: Ayrica rekreasyon
ve turizm faaliyetlerindeki galime ile ekonomik unsurlardaki ggine arasinda da
paralel bir ilgki vardir (Bell ve dg., 2007: 1). CunkU bir bdlgedeki turizm
etkinliklerinin gelsmesi o bélgeye ekonomik canlilik getirmektedir. g&deki turizm
ve rekreasyon etkinlikleri sportif ve kultirel faadtlerin sturdurilebilmesi vegéence
olanaklarinin devam ettirilebilmesi icin ek geliaywa yaratirken, dier yandan da
bdlgede bu faaliyetlerin devam etmesine ve boldki igin 6nemli bir ekonomik gelir
kapisi olmasina katki gamaktadir {c6z ve dg., 2007: 186). Nitekim yapilan
argtirmalarda 6zellikle kirsal bolgelerde yapilan edgyonel etkinliklerin ve turizm
faaliyetlerinin bolgenin 6zellikle ekonomik gghnine katki sgladigi belirtilmistir
(Reeder ve Brown, 2005: 3). Dolayisiyla rekreasyenturizm etkinlikleri ile bir
bdlgenin ekonomik canlgini devam ettirebilmesi icin de turizm ve rekreasyo
faaliyetlerinin yapildgl bolgelerin dgal guzellik ve kaynaklarinin uygun bir bicimde
kullaniimasi gerekir (Kogan, 2012: 77).

Turizm ve rekreasyon arasindakiskliyi ortaya koyan tclncl unsur ise, turizm ve

rekreasyon sletmelerinin sundgu ortak etkinliklerdir. CUnkd turizm sektorinin
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sund@gu Urianlerden kaynak olarak blyuk 6lcide yararlarekmeasyonsietmeleri en
fazla talep edilen rekreasyon faaliyetlerini yingrizm yoluyla sglamaktadir. Bu
baglamda turizm, rekreasyon faaliyetlerinin dnemli Wrlesenini olwturmaktadir
(Yunci ve dg., 2013: 59). Ozellikle otekletmelerinde turistlerin tesis iginde vesiaida
yaptiklari b@ zaman aktiviteleri rekreasyon kapsamindgediendiriimektedir (Glunay,
2012: 1). Cunku turistik Grin ve hizmetlerin tulest tatmin etmedii noktada
rekreasyon etkinlikleri devreye girmektedir (Metre dig., 2013: 5029). Rekreasyon
faaliyetlerinde kullanilan her turlu etkinlik ve ya@ak insanlarin dinlenme veslenme
ihtiyaclarini kagilamak icin tasarlanmaktadir. Turizm bu kaynaklesanda buyik bir
paya sahiptir. Rekreasyon faaliyetlerinin insamarsgsam kalitelerine yap@ katkilar
turistik faaliyetlerin gekmesini de desteklemektedir. Bu nedenle rekreasyon
faaliyetlerinin artmasi ile turizm potansiyelinielgmesi arasinda bir gkinin oldugu
soylenebilir (Karaktguk, 2008: 210-211). Nitekim gtaiiler ilk olarak dinlenmek
amaclh geldikleri tatillerde, belli bir zaman dilinden sonra deniz kum ve gine
Uclistnden sikilmakta ve artik tatilden daha cokkzamak ve @lenmek icin farkli
arayslara girmektediriste tam bu noktada otejleétmelerinde hizmet ve turistik Uriin
olarak verilen rekreasyon ve animasyon faaliyetlesireye girmektedir.

Toplumsal ve sosyal geielerin yani sira, sanayi devrimiyle skeyan hizh
makinalama, & glicu tanimi ve mesai kavramlarinda vyeni dizenlermel
gerceklgmesi, insanlarin kendilerine ayirdiklari zamanitmasina, ekonomik ve
teknolojik ilerlemeler dgrultusunda turizmin etkisiyle insanlari rekreat#afiyetlere
yoneltmitir. Rekreasyonun turizmin icinde dnemli bir olgwy@nismesi ise tatil amach
gidilen yerlerde animasyon hizmetlerinin gelesine, cgtlenmesine ve bu alanda
ekonomik bir faaliyete doinesine zemin hazirlagtir (Tetik, 1992: 52; Alcoock,
1989: 408-409; Kement, 2014: 86).

Rekreasyon amacli faaliyetlere katilan bireyledestler arasindaki cizgiler genellikle
belirsizdir. Bazen insanlarin turizm vasitasiylanigaklar aktiviteler daha sonra
rekreasyon ve hobi amaci ile yapilmaygléaabilir (Beeton, 2009: 230). Bu nedenle
Rekreasyon faaliyetleri goudan veya dolayli olarak turistik bdélgelerin cekigni
arttirmaktadir. Bu durum hem turizm sezonunun adevsime yayllmasina hem de
turizm talebinin artmasina katkigamaktadir (Metin ve ¢, 2013: 2030).
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Bireylerin kendisini yenilemesi ger bir tabirle dgarj olmasi ve bunun yaninda i
hayatlarinda verimliliklerini artirmak icin yaptddi kisa sireli sosyal ve kulturel
faaliyetleri iceren rekreasyon ve turizm faaliyatlarasindaki ikkileri ve farkhliklar
asagidaki gibi siralanabilir (Akgakoyun, 2000: 23; Kent, 2014: 85-87; Karakucik,
2008: 211-212; Hazar, 2009: 39; Hagwove di., 2009: 53).

* Rekreasyon etkinliklerinde de amac¢ dinlenmgleeme yeni deneyimlerle
kazanimlar sglamaktir. Bireylerin kendi istekleri @goultusunda ayirdiklari
zaman diliminde beklentilerini kafayacak tatil ve glenme ihtiyaclarini

giderebilmektir.

* Rekreasyon ve turizm faaliyetlerinde ortak alarifatlanilip ayni etkinlikler
yapilabilir. Turistler ve rekreasyon faaliyetinetikanlar (rekreasyonistler) ayni
sosyal ve ekonomik olgunun iginde olabilirler.

* Rekreatif hareket amacli yapilan geziler, seyahdtlea sureli ve yakin mesafeli
olabilirken, turizm amacgh geziler yeni ve ggk yerler gérme, ayrilan sure

gidilen yol, kasilagilan ygam kagullari bakimindan birbirinden ayrilabilir.

« Dogal ve bageri deserlerin kaynak olarak kullanilip bir bolge veya éilk

vatandalarinin rekreasyon faaliyetlerine yonelmesi iczomi gelitirir.

* Rekreasyon hizmeti veren vyerler veletmeler turistlere ko zamanlarini
deserlendirme imkani sunmaktadirlar. Bugteanda rekreasyon hizmetleri bazi
durumlarda bgi basina bir Grin iken, bazi durumlarda da bir animasyon
etkinliginin parcasi olabilirler. Bdylelikle bulungu bdlgeye ve sietmeye

turizm acisindan da 6nemli katkilagkamaktadir.

* Turizm etkinlikleri insanlarin para ve zaman harea@gisindan satin alma
eylemini gerceklgtirdikleri aktivitelerdir. Bu bglamda turizm miterileri
turistik etkinlikleri buylUk bir tuketim aktivitesiolarak gortrken, daha dar
kapsamli dglintlen rekreatif hizmetleri ve Grdnleri insanlanfagan tiketim
aliskanliklari icerisinde yer almaktadir.

+ Insanlar turizm etkinlikleri icin evlerinden ¢ikmat turistik bir mekana gitmek

zorundadirlar. Ancak rekreatif etkinlikler insantarevierinde veya evlerinden
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fazla uzaklamadan yapabilecekleri faaliyetlerdir. Bugemda turizm insanin

ayaina gelmeyen ve insanlarin gitmek zorunda olduldaretkinliktir.

e Turizme harcanan zaman tek sureliktir ve belirli bamani kapsamaktadir.
Ancak rekreasyon etkinlikleri her an her yerde japlecek tirde olan

aktivitelerdir.

» Turistik seyahatler 6nemli bir ekonomikghe yaratirken, rekreasyon etkinlikleri

sadece insanlarin mutlu olmalari icin yapilir.
Bu iliski ve farkhliklar b&laminda Rekreasyon ve Turizm arasinda;

* Amaglar bakimindan

» Konaklama ortamlari bakimindan

» Birbirileriyle kesktikleri isletmeler bakimindan

« [s sistemi bakimindan

« Calisanlarin 6zellikleri bakimindan

» Etkinliklere katilimlari bakimindan

* Harcanan zaman bakimindanklierinin ve farkliliklarinin oldgu

sdylenilebilir.

1.6.1. Animasyonun Tanimi ve Temel Ozellikleri

Animasyon kavrami Fransizca “Anime” sogdinden turemi (MEB, 2007b: 3; Celik,
2009: 22) ve Latincede ruh, duygu, canlilik veyalgadirma gibi anlamlar §gamasinin
yaninda (Adeboye, 2012: 4) kan vermelsatmak, hayata dondirmek, hareket ettirmek
gibi anlamlara da gelmektedir (Yurtsever, 2012)tiBiUBunlarin yaninda animasyon
kavrami cok boyutlu anlamlar gsanaktadir. Grafik ve resimlerin senaryolar icinde
hareketlenmesi gibi teknik anlamlari da olan anyoasn turizmdeki kullaniy bigimi
farkhlik gostermektedir (Geng, 2013: 289). Ancakizmdeki animasyon faaliyetlerinde
de gorseligin  yogunluk taimasi grafik ve resimlerdeki estetik grafikler ile

ili skilendirilebilir. ki anlamda da gorsel zenginlikler s6z konusudur.

insanlarin kendilerini ifade etme yontemlerindenisbi olmustur. ilkel topluluklar

tarafindan yapilan kutlama torenleri,gdga yakinlamak icin yapilan torenler ve koéti
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ruhlari kovmak icin yapilan etkinliklerde gostenlaelans ve benzeri canlandirmalar
ginimiz animasyon etkinliklerinin temelini glurmustur. Animasyon icerikli bu tirde
torenler dunyanin her yerinde farkl bicimlerde igdrektedir. Yapilan canlandirma
gosterilerinde kullanilan kiyafet ve aksesuarlamasyon etkinliklerini destekleyen ek
materyaller olarak kamiza cikmaktadir. Animasyon etkinliklerinin tenmelolusturan
canlandirma aktiviteleri ilkel kavimlerin tabu sakidri hayvanlardan B&mis, daha
sonra hayvanlara insan motifleri verilerek hayvanla karakterize edilmeleri
sglanmstir. Daha sonraki donemlerde yapilan bu canlandi@ikéviteleri kasit
yluzeylerden ekranlara, ilkel toplumlardan ginimkadar gelerek sosyal ve sanatsal
bir etkinlik roline burinmgtir. Teknolojinin gekimi ile animasyona yonelik
canlandirma etkinlikleri farkli boyutlar kazamgtwr. Ozellikle bilgi teknolojilerindeki
gelisim, bilgisayar programlari ile yapilan tasarimlaresna ve televizyon piyasasinda
yaygin olarak kullanilan yontemler haline gejtimi(Kozak ve dg., 2012: 79).

Otel isletmelerinde sunulan animasyonuglzaman unsurunu g6z 6éninde bulundurarak
tanimlamak daha @oudur. Clnkl animasyon, turistlerin tatillerinde st@ vakit
gecirmelerini sglayan tuim aktiviteleri kapsamaktadir. Bu nedenleimasyon
tanimlarina bakgnmizda; animasyon genelliklgletmeye hareket ve canlilik katarak
(Crotts 2000: 16), turistin turlarda ve denizdetadealan zamanlarda ¢Onli, 1984:
264) misteriyi oyalamak icin yapilan (Yagan 1984: 272) doyum gkyici etkinlikler
(Hazar, 2003: 35) olarak ifade ediktmi. Bu tanimlarin diinda animasyonun; (Hazar,
2009: 45)

»  Turistik bas zaman faaliyetleri oldtu

» Otel isletmeleri tarafindan tertip edilen, turistlerin glizakit gecirmeleri icin
yapildgi,

e Turizm igsletmelerine yardimci hizmet etkiskteigi,

e Turistlerin istekleri d@rultusunda gercekié gini belirtmistir.

Ancak Haciglu ve dig., (2009: 84)'ne gbre animasyon, insanlarin sadecglu
olmalari igin gegcici bir glence olarak gérilmemesini, aksine animasyonuamaaki
yeni desisimler sonucunda ortaya cikan hareket§zlive memnuniyetsiZie kagi

koymay! hedeflemek olgunu dile getirmgtir.
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Tanimlardan da argdacasl Uzere turizm sektdriinde animasyon, turistleraumbg
zaman aktiviteler batinuddr. Bu gamda animasyon turistik bir rekreasyon
faaliyetidir. Animasyon etkinlikleri yapilan her rtii canlandirmay1 kapsamaktadir.
Bilgisayar ortaminda yapilan c¢izgi film ve benzeanlandirmalar da animasyon
kapsaminda degrlendirilir. S6z konusu animasyon tirleri telggn ve sinema icin de
kullaniimaktadir. Elence hizmetleri cercevesinde yapilan animasyoméiteri ise
konuklarin hg vakit gecirmelerini sslamak ve gletmeye olan talebi arttirmak amaciyla
yapilmaktadir. Bu h#amda animasyon gendirme, bir aktiviteyi sunma, konuklari
harekete gecirme gibi Ozelliklerstgan canlandirma aktivitelerinin batinudur (MEB,
2007b: 3; Celik, 2009: 22). Otegdletmeleri literatlriin de ise; turistler icin gunlik
yasamlarinda kke haline gelmi fizyolojik, kulturel, psikolojik ve sosyal etkiler
sonuglarindan kurtariimalarini @ayan rahatlatici, g@endirici, dinlendirici ve
canlandirici aktiviteleri icermektedir (Yurtseve012). Bu acidan bakilginda
animasyon faaliyetlerinin ¢ok yonli olmasi ve midafin isletmeden memnun
olmasini sglayacak zenginlikte olmalari gerekmekteditsan icin yeniden yapilanma
anlaminda inovatif bir 0zellik gosteren animasyoamalifyetleri insanlar skl
yasamalari ve hayata pozitif bakmalarinin da énemii moktasini tgkil etmektedir.
Ayrica animasyon, insan icin kaliteli veya hayaditif ruhlu, ya da gucli olmanin
kosuludur (Adeboye, 2012: 29).

Insanlar turistik seyahatlere sgan sartlarindan kaynaklanan belirli baskilar sonucunda
cikarlar. Bunun yaninda turistlerigletmelerden beklentilerinigiddeti birka¢ giin sonra
azalir, doyuma ukalir ve sikilma gilimleri ortaya cikar. Bu nedenle turistler hem
bulundigu alanda hem de bu alansidda secebileg@ kultlrel icerikli aktiviteler
ararlar.  Bu noktada animasyon etkinliklerininigtler agisindan dnemi ortaya cikar
(Akgoz, 2004: 326). Ozellikle turistik otelsletmelerinde animasyon faaliyetleri
isletmeler acisindan olduk¢ca 6nemlidir. Clinkl anirmasiaaliyetleri sayesinde otel
isletmelerinin  doluluk oranlari artmaktadir. Bunun nyada mgterilerin otel
isletmelerinde geceleme oranlari da yukselmektedocék, 2001: 61). Bu durumun
bilincinde olan buyuk otelsietmeleri de migteri memnuniyetlerini ve sunduklar
artnlerin cazibesini arttirmak icin rgtérilerine animasyon faaliyetleri sunmaktadirlar
(Gilina ve dg., 2004: 123). Turizm sietmelerinde rekreasyon etkinlikleri farkh

bicimlerde yapilabilmektedir. Farkli bicimlerde geklsstirilen spor ve rekreasyon
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etkinlikleri de genel olarak animasyon etkinliklegerisinde dgerlendirilir. Hatta bu tar
faaliyetlere sportif animasyon veya rekreatif arsyen da denir (Jakovlev ve gdi
2011: 3). Bu animasyon faaliyetlerini sunarsilere animatdr denilmekte, ayrica
canlandirici, canlandiran ve harekete gecirginokarak da bilinmektedir (MEB, 2007b:
3; Celik, 2009: 22).

Tarkiye de ilk olarak Clup Med’lerde yapilmayaskznan animasyon etkinlikleri daha
sonraki yillarda tatil koyleri ve tatil beldeleriacbulunan otellere yayilstir. 1990’1
yillardan itibaren animasyon etkinlikleri bir uyguha alani haline gelgtir. Ilk ortaya
ciktigi donemlerde fazla taninmayan ve ¢ok az sayidéddime tarafindan uygulanan
animasyon etkinlikleri, 0Ozellikle yabanci tur opemderinin kendi animatorleri
tarafindan gercekiériliyordu. S6z konusu yabanci animatorler getkédliFransizlardan
olusuyordu. GuUnumuizde ise animasyon etkinliklerinde ayaip dil bilen Tark
animatorler cabmaktadir. Ayrica otel sletmeleri de departmanlarinda animasyon
bolumleri olgturma veya profesyonel bir animasyairketi ile anlama yoluna
gitmektedirler (Kogak, 2001: 63). Yapilan stremalarda otelsletmelerinin %29’unun
animasyon hizmetlerini glaridan aldiklart bulunmytur (Tekin ve Durna, 2012: 99).
Dolayisiyla animasyon faaliyetlerini otelatmeleri ister kendi binyesinde bu hizmeti
sglasin ister dyardan bir sirketten tedarik etsin, sonug¢ olarak artik animasyo
faaliyetleri bir turistik Grtin haline gelmive tim kiyr kesimlerde hizmet veren dort veya

bes yildizli otel sletmelerinde turistik Grln olarak yerini algtir.
1.6.1.1.Animasyon Faaliyetlerinde Calsanlarin Onemi

Tam isletmelerde oldgu gibi turizm gletmelerinde de ana unsur insandir. Turizm
isletmelerinde iyi bir hizmet sunabilmek icin deneliinuzman, gitimli ve donanimli
insan kayngina ihtiyag vardir (Brotherton ve @j 1994).Insan kaynaklari temini
yapmadan 6nce aranilan insan gucu niteliklerinioeden belirlenmesi gerekmektedir.
Turizm isletmelerinde ¢ tanimlarinin sglam yapilmasi,si analizlerinin tamamlanmasi
ve is ile ilgili aranilan 6zelliklerin belirlenmesi soounda ancak uygun elemange i
alimi s6z konusu olabilir. Bdylelikle insan kaynakl temininde riskler en aza
indirilebilecektir.
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Turizm sektdriinde bulunangletmelerde em@&n yogun bir sekilde kullanildgl ve en
onemli kaynaklardan birinin insan olglu (Evans ve @., 2003: 71; Tosun ve gl
2003) ve bununla birliktesletmelerin glevselliklerini devam ettirebilmeleri turistik
dranlerin ve bu trunlerin myterisine sorunsuz sunabilmeleri de personellerlitdsine
(Zagonari, 2009; Mayaka ve Akama, 2007; Ghani, 2008tg, 1995) bl oldugu
ifade edilmektedir. Clnki bigletmeye yon veren ve onu daauya ya da bgrisizlga
gotiren en 6nemli @@ kwkusuz insan gucudir. Dolayisiyla gtéri memnuniyeti ve
hizmet kalitesiningletmede ¢cagan personellerin performanslaringgba(Kusluvan ve
Kusluvan, 2000) oldtu da acikga goOrulmektedir. Bu gamda animasyon
faaliyetlerinde cabanlarin da nitelikli olmasi, yapilacak faaliyetlekd verimlilik ve
performansin temel anahtaridir. Bu nedesgletmelerin yeterli nitelikte ve nicelikte
personeli bulmasi ve segmesi gerekmektedir (Kogak iwksel 2011: 74; Baum, 2007;
Singh, 1997).

Otel isletmelerindeki Urtnlerin hazirlanmasi ve sunulm@sasinda personel arasinda
tam bir uyumun ve yardimymanin olmasi gerekmektedir (Ozel, 2012: 13). Cuotel
isletmelerinde birbirinden farkligsive pozisyonlar vardir. Bu pozisyonlar birbirinergo
degisik nitelik, yetenek ve kilik ozellikleri gerektirir. Bu durum isesletmelerde, ge
uygun ve nitelikli insanlarin istihdam edilmesi antlulugunu beraberinde getirgtir.
Isletmenin etkin ve verimlsekilde faaliyet gostermesi yapgnveya yapacak oldiu
etkin bir ¢alsan bulma surecine Badir (Cavdar ve Cavdar, 2010: 79; Ladkin, 2011).
Bu bglamda animasyon biriminde cgdcak bireylerin ge uygun ve nitelikli
animatorlerden okmasi sunulacak gosterilerin daha etkin ve verirargesine buyik
katkilar sa&layacaktir. Cunkl animasyon faaliyetlerinin  gercekteilmesinde
animatorlerden faydalanilir. Animatdrlerglence, turizm, otel sletmeleri ve 06zel
organizasyonlarda konuklarin tatil boyunca ve eslenceli vakit gegirebilmeleri igin
cesitli gosteriler yapan ve 6zel mesleki becerilerlendtiims kisilerdir (MEB, 2008:

27). Otel gletmelerinde yapilan animasyon faaliyetleri Tabldelgdsterilmgtir.
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Tablo 1

Animasyon Csitlerinin Siniflandiriimasi

o Faaliyet Turine Goére
Niteliksel Agidan Siniflandirma
Siniflandirma

Mekansal acidan animasyorsitieri Sportif animasyon gleri

Katilim sekline gére animasyon g#eri Sosyo- kultirel animasyon g#eri

Katilimcilarin sayisina gore animasyosigeri | Sglikli yasam animasyonlari

Katilimcilarin yalarina gére animasyon
cesitleri Seyahat animasyonlari
Fonksiyonel agidan animasyorsigieri

Kaynak: Atilla Hazar, ‘Rekreasyon ve Animasyon’?. Basim. Ankara: Detay
Yayincilik, 2003, s.38.

Animasyon hizmetleri turizm ve otefletmelerinin 6nemli bir Grin bienidir. Bu
nedenle otel sietmelerinin icerisinde farkli buyuklik ve Ozelldde sahip olan
animasyon departmanlari bulunur (Costa v@&,d2004: 124). Otelsletmelerinde bu
kadar cok cgdi olan ve turistler icin oldukca 6nemli bir akii# olan animasyon
etkinlikleri (Mikulic ve Prebezac, 2010; Tekin, 200konusunda Turkiye'nin sinirh
kaldigi gordlmektedir. Bunun temel nedeni ise otgletmelerindeki animasyon
faaliyetlerinde genellikle formasyon bilgisi olmayaeneyimsiz kilerin calstiriimasi
yatmaktadir. Ancak animatdrlerin sahip olmalari efen birtakim 6zellikler
bulunmaktadir (bkz. Tablo 2). Ulkemizde nitelikhiimasyon personelinin 6nemi heniiz
anlgilmams gibi gorulmektedir. Ayrica devletin animator wtime esitimi ile ilgili
yaptgl calsmalar oldukca yetersizdir. Belirli diizeye geymie kendisini geltirmis
olan animatoérler ise sirekli yenilbulmaya ¢calmaktadirlar. Bunun yaninda animasyon
personelinin  gitim durumlarinin yaninda istihdam edilmelerine gtk yapilan

calismalarin da yetersiz olgu gorulmektedir (Kogak, 2001: 65).
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Tablo 2

Animasyon faaliyetleri calsanlarinda Bulunmasi Gereken Ozellikler

Ozellikler Sahip Olmasi Gereken Dlzey

Yabanci dil %87.6
Guler yuzli ve sempatik olma %76.8
Kolay iletisim kurma %66.0
Yetenekli olma %59.3
Genel kultird yuksek olma %41.8
Yenilik¢i, esnek ve orijinal olma %39.7
Pratik zekaya sahip olma %35.6
Ekip calsmasina uyum $fama %20.6
Iyi bir fiziki yapiya sahip olma %19.1
Bireysel yaraticilik %15.5
Organizasyon yetegie %14.4
Liderlik vasiflarina sahip olma %10.3
Is bolumiinde sorumluluk %10.3
Sabirli olma %5.7
Diger %3.6

Kaynak: Nilifer Kocak, “Konaklamaisletmelerinde Animasyonun Onemi ve
Animasyon Personeline Yoénelik Bir Agtarma”, Dokuz Eylul
Universitesi Tktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi. Cilt: 16,
sayl:1, (2001). s.61-79.

Isletmelerde animasyon etkinlikleri belirleryriiedefler dahilinde ve bir organizasyon
yapisi igerisinde gercelglirilir. Animasyon etkinliklerinin baarisi yoOneticiler ve
animasyon personelinin etkin bir bicimde galalari ile mimkindur. Ozellikle otel
isletmelerinde animasyon personelinin en az emekleigék maliyetle iyi dizeyde
animasyon hizmetleri vermeleri konuklarin memnutigre acisindan oldukca
onemlidir. Ayrica animasyon personelinin otgleimelerindeki miteriler ile iyi
iletisim kurmalari animasyon hizmetlerinin etkigihi arttirmaktadir (Kozak ve gi,
2012: 95; Glinia ve ¢i., 2004).

1.6.2. Otelisletmelerinde Rekreasyon ve Animasyon Faaliyetleri

Gunumuzde turizm sektori tarim ve sanayi sektoninstenra dinyanin en blyuk
dcuncu ticari sektdri unvanini ele gecitini Nitekim turizm sektord, icerisinde birgok

unsuru bulunduran oldukca blyuk ve gebir sektdrdir. Sadece Amerika Biile
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Devletleri’'nde turizm ve turizm sektori icerisindelim isletme ve organizasyonlarin
degeri 1.3 Trilyon dolardir (King, 2007: 1). Turizmbu derece buytk bir sektor haline
gelmesinde otelsietmelerinin kalite ve sayilarinin artmasi buyik egnamstir. Otel
isletmelerinin de turizm gelirleri icerisinde oldukgaiksek paylar almalari, gon
rekabet ortaminda ote§létmelerinin daha iyi hizmetler vermelerine katkglamistir.
Isletmeler geceleme, yeme-icme, deniz, kum gugibi tatil Griinlerinin yaninda
eglence ve spor olanaklariyla da gtéri tatminini arttirma yoluna gitrslierdir. Ayrica
turizm ortaminda gittikce artan rekabet sulbari turistik otel gletmelerinin
cekiciliklerini arttirmalari igcin animasyon etkiklerine ydnelmelerine zemin
hazirlamsgtir (Kocak, 2001: 61-62). Otel sletmelerinde turistlerin animasyon
faaliyetlerine katilmalarinin temel nedenlergnisekilde siralamak mumkundur (MEB,
2007b: 19).

* Rahatlama

* Bilgi edinme

* Rekabet ve yagma

» GOsteri ve dsavurum

* Yaraticilik

* Dinlenmek

* Eglenmek

e Zamanl iyi dgerlendirme
« Ilgi gérme

* Arkadalk kurma

* Monotonluktan kurtulma

Gunumuz miéterilerinin en 6nemli 6zelliklerinin BBanda kaliteli hizmeti talep etmesi
gelmektedir (Costa ve gl 2004: 119). Turizmsietmelerinde rekreasyon etkinliklerinin
yetersiz olmasi mgierilerin igletmeden memnun olma duzeylerini olumsuz ydnde
etkilemektedir {lban ve Kali, 2009: 1286). Rekreasyon imkanlari ust diizey aitel
isletmelerinin dger rakip kletmelere goére birtakim avantajlara sahip oldukida
bilinen bir gercektir. Ozellikle deniz ve spor etlklerine yonelik tesis ve ekipmanlarin
disardan gorunumu bile turistler icin gekicilik@ayabilmektedir. Bunun yaninda otel
isletmelerinin mevcut olanaklarini 6zel sembollerléstgrmesi ve bu sembolleri

hazirladiklar brgirlerde kullanmalari énemli bir pazarlama kolgylsglamaktadir.

61



Ozellikle otel letmeleri bulunduklari bélgenin yesien kultirini, yemeklerini ve
atmosferini tiketicilere uygun bir bicimde sunduklzaman rekabet ortaminda avantajli
bir duruma gecmektedirler. Turizm sektoriinde buliyatderin dengeli bir bigcimde
yapilabilmesi igin otel sietmelerinin animasyon faaliyetlerini kullanmalagerekir.
Bunun yaninda otelsletmeleri yaptiklar fiziksel d#siklikler ve tasarimlar ile
sunduklari rekreasyon ve animasyon olanaklaringinésstirerek, bali bulunduklari
seyahat acenteleri ve tur operatérleri ile dahatrgdazarlik edebilirler (Akcakoyun,
2000: 27).

Costa ve di., (2004: 122) otel sletmelerinde yapilan rekreasyon ve animasyon
faaliyetlerinin genel olarak spor oyunlarindan, atagtkinliklerinden, dans ve yuriyu
faaliyetlerinden, kultirel etkinliklerden, macerapoglarindan ve acik alan
faaliyetlerinden olgtugunu belirtmglerdir. Bu etkinliklerin turistlerde kgetme,
yaraticilik, sosyal etkikgm, fiziksel hareketlilik ve macera duygularini getdigi ifade

edilmigtir.

Otel isletmelerinde animasyon faaliyetlerinden 6nce yapaitaetkinliklerin plan ve
programlari hazirlanir. Animasyon programi, aninoasyizmetlerinden yararlanacak
kisilere salanacak imkéanlari veya bu hususta yapilacak faiddizre oldusu bilgileri
iceren bir tablodur. Animasyon programlarinda tlersn bilgisine sunmak icin afi
brostir vb. iletsim araclari hazirlanir. Bu bilgilesiginda turistlerin tatil programlarinda
ilgi alanlarina gore bp zamanlarini kendilerine uygun animasyon hizmettsn
yararlanmalari icin fayda gmnir (Akat, 2008: 302). Turistlere @anan animasyon
hizmetlerinin temel amaclari turistlerin serbestnaa etkinliklerinden en iyi dizeyde
yararlanmalarini vegenmelerini sglamaktir. Bu nedenle animasyon faaliyetleri genel
olarak turizmin 6nemli bir parcasi sayilmaktadiggulanan animasyon faaliyetleri tatil
suresince ¢ok farkli bicimlerde olabilmektedir (Gada ve Badau, 2010: 858).

Turizm sektorinde animasyon faaliyetlerinin sahigugu bazi fonksiyonlar vardir.
Animasyon faaliyetlerinin turistlere yonelik fonlsnlari turistlerin  ksilik

Ozelliklerinin gelitiriimesi ve rahatlamalarinin ganmasi ile yakindan ilgilidir. Turizm
sektoriine yonelik s6z konusu fonksiyonlar, animashaaliyetlerini gercekigiren otel
isletmelerinin gekmesi ve gletme imajinin guclenmesi ile birlikte turistik Grd

cesitlili ginin artmasina katki geamistir. Turizm sektoriinde animasyon faaliyetlerinin
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genel fonksiyonlarini sagidaki sekilde siralamak mumkindir (Kozak vesdi2012:
82-83; Hazar, 2009: 59-61; Tezcan, 1982: 140-141);

a) Turistlere yonelik fonksiyonlar

« Sportif animasyon faaliyetleri turistlerin fiziksedelisimi ile ilgili organik
gelismeyi (kas, iskelet ve sinir sistemi, zihinsel rag&slar) destekleyerek
turistlere sglikli bir yasam olangi sunmak.

e Turistlerin sportif etkinlikler ile fazla enerjilen bosaltmalarini ve
gerginliklerini azaltmay! sgamak.

e Turistlerin bastinlmy duygularini dyari ¢ikarmalarina yardimci olarak onlarin
rahatlamalarini sgamak.

+ Insanlarin davragsal Ozelliklerini geljtirmek ve o6zgiven kazanmalarini
sglamak.

* Fiziksel, zihinsel, psikolojik ve toplumsal unsurldir araya getirerek kilik
Ozelliklerinin gelsimine destek olmak.

« Insanlarin serbest zamanlarinda zararli faaliyeyietine kendilerine fayda
sgilayacak faaliyetlere katilmalarinigamak.

+ Insanlarin bir grup icine girmelerini ve yalnizlikissinden kurtulmalarini
sglamak.

« Insanlarin glence gereksinimlerini kalamak ve ysamla olan bglarini
kuvvetlendirmek.

« Insanlarin bgari, yaraticilik, kilik gelisimi ve bakalarini takdir etme
ihtiyaclarini kagilamak.

« Insanlara bir grup uyesi olarakgdr kisilere kagl saygili olmalarini, bunun
yaninda dya donuk ve gigimci kisilik 6zelligi kazandirmak.

e Bir grup veya takim ile birlikte yapilan etkinlikiele kisilerin isbirligi ve
paylama duygularini gejtirmek.

e Farkli kudltirlerden gelen insanlarla kaynma, yakinlama, dayanma ve

iletisim sgslama becerilerini gejtirmek.

63



b) Turizm sektdrtine yonelik fonksiyonlar

Turizm sektort icerisindeki turistik drtnin sg¢éli gini arttirmak ve yeni
drtnlerin gelgtiriimesine katki sglamak.

Musterilerin otel gletmelerinde bulunma sirelerini arttirmak ve burssafel
olarak turizm gelirlerini arttirmak.

Otel isletmelerinin i¢ satlardan elde ettikleri geliri arttirmak (yiyecekeugk,
oda satlarn gibi).

Turizmde sat arttirma cabalarina katki@amak.

Turizm sektorinde tlke tanitimini, tlke géetme imajini giglendirmek. Bunun
neticesinde potansiyel turizm talebi arttirmak.

Insanlarin serbest zamanzddendirme etkinliklerini turizme yonlendirmek.

I¢ turizm faaliyetlerinin yaninda glturizm etkinliklerini de gelitirmek.
Animatdrlere § imkanlarinin sglanmasini desteklemek.

Turizm sektoriinde faaliyet gosteraretmelerin ¢ekicilgini arttirmak.
Turistlerin otel §letmelerinde daha fazla vakit gecirmeleringlsanak.

Turizm sektériinde faaliyet gostergietmelerin migteri sadakatini arttirmak.
Musteri iligkileri vasitasi ile gletme ile migteri arasindaki ilegimi
guclendirmek.

Musteri beklentileri ve gereksinimleri konusunda biigplamak.

c) Sosyal fonksiyonlar

Kilturel deserlerin canlandirilmasini  gyarak gelecek nesillere kualtir
aktarimini sglamak.

Kilturel deserlerin paylallmasi vasitasiyla bélgesel, ulusal ve uluslararasi
dayangma ve gbirli ginin artmasini desteklemek.

Insanlarin sgikla iliskili temel ozelliklerini gelstirerek, s&lhkli bir toplum

olusturulmasina katki ggamak.

Turizm sektéri surekli gelnekte olup, otel sietmelerinin sayilart da artmaktadir.

Tarkiye'ye gelen turist sayisi turizm sektori isande azimsanamayacak kadar fazladir.

Tatil yerlerine gelen yerli ve yabanci turistlemye icmenin yaninda turistik tesislerinin

imkanlarindan yararlanma ve fiziksel/ruhsal oladaldenme istgi icine girmektedirler.
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Musterilerin bu ihtiyaclarinin da giderilmesi icin ygn animasyon faaliyetleri otel
isletmelerinde profesyonel bir bicimde gercakidmelidir. Otel isletmelerindeki
animasyon faaliyetlerine katilan turistler uygularedkinliklerden henut oldiu sirece
isletme dginda baka bir yerde glenmeye gitmemektedir. Otejlétmeleri animasyon
faaliyetlerinin migteri memnuniyetine etkilerini de turistlere hisgeteden birtakim
denetleme yollari ile tespit etmeleri gerekir. Bonyaninda otel sietmelerinin
sunduklari animasyon faaliyetleri sadece otelleteg ayni zamanda restoran, otobus,

yat ve gemilerde de gerceklieilmektedir (Turan, 2010: 14).

Isletmelerde animasyon faaliyetleri ayni zamandarlb&lir plan ve program dahilinde
gerceklatirilir. Animasyon faaliyetlerinin planlanmasindarmya grubunda bulunan
bireylerin kiisel gereksinimleri géz oninde bulundurulur. (ging bir otel sletmesi
saat 10:00 ile 12:00 arasinda kiz ve erkek turisifen cimnastik veya futbol
aktivitelerinin yapilmasi, saat 14:00 ile 18:00 sangla yetkinler icin voleybol
oyununun veya suda aerobik faaliyetlerin yapiima6i00 ile 18:00 arasinda ¢ocuklar
icin mini kultp a faaliyetlerinin (hikaye okumayaitro vb), 21:30’dan sonra yghinler
icin pandomim ve @encesovlarinin dizenlenmesi 6rnek bir animasyon progdami
(Camarda ve Badau, 2010: 860).

Gokdeniz ve Ding (2000: 99)'e gore, gunumuizde Wrgarist icin animasyon
faaliyetleri, tatil yeri secimini etkileyen 6nembir unsur haline doninUsttr. Bu
nedenle tatil ve turizm sektorinin icerisinde balunotel gletmeleri animasyon
programlarini haftalik uygulamaktadir. Bunun yamandyasaminin dginda insanlarin
kullanabilecekleri bg zamanin siresi rekreasyon turizngkilgini ortaya cikarngtir.

Animasyon faaliyetleri de rekreasyon faaliyetlegerisinde yer almaktadir.

Otel isletmelerinin icerisinde animasyon faaliyetleri yapgletmelerde bulunmaktadir.
Bu igletmeler turistlerin b zamanlarini dgerlendirmek, glence ve dinlenme
ihtiyaclarini kagillamak, bunun yaninda gbr farkl ihtiyaclarina yonelik hizmet
sunmaya cajirlar. Otel gletmelerinin sunmg olduklari animasyon faaliyetlerinin
basinda sportif, d@al ve kulturel etkinlikler ile glenceye yonelik faaliyetler yer
almaktadir. Bunun yaninda tiyatrolar, baleler, oysadonlari ve gece kullplerinde
verilen hizmetlerde otel slietmelerindeki rekreasyon faaliyetleri icerisindeery
almaktadir (Akat, 2008: 90).
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1.6.3. Animasyon Faaliyetlerinin Turistik Uriine Etkisi

Turistik Grun, turistik gezi boyunca yapilan gka, konaklama, yeme-icmeglenme ve
dinlenme gibi c¢gtli mal ve hizmetlerin butiininden glan paket Grin nitedi tasir.
Turistik Grintn halkalarindan bir veya birden faznala meydana gelen olumsuzluklar
arin kalitesini olumsuz yonde etkilemektedir g trinlerin sgladigl fayda ise Urin
miktari arttikca giderek azalmaktadir. Ogive susamy bir insanin ictgi su miktari
arttikca suyun marjinal faydasi da giderek azalawhkt Turistik Orlin kalitesini ve
halkalarini olgturan, bunun yaninda turistik Grtnlerinsitli gini arttiran en 6nemli
halkalarin bginda animasyon faaliyetleri gelmekte, ayrica anyuoas faaliyetleri
turistik Urine destek olmak amaciyla ydritilen rdikier arasinda yer almaktadir
(Kozak ve dg., 2012: 84; Hazar, 2003: 44). Bu ifadelere drnekeeek olursak ke
yildizli bir otelde yeme-igcme, dinlenme, deniz, ke giinglenme ekseninde tatilini
surduren turistler bir sire sonra sikilacaklarddyle durumlarda devreye giren
animasyon faaliyetleri turistik Grinin cazibesinitianaktadir (Hazar, 2003: 44). Otel
isletmelerinde sunulan animasyon faaliyetlerine lwaguhda; 6zellikle 1980’li yillardan
sonra bgamis ispanyajtalya, Yunanistan Tiirkiye ve Kibris gibi tilkelergelismistir.

Bu faaliyetlerin spor ve kilttrle gkilendirilebilecek glenceler (Adeboye, 2012: 31)
oldugu da ifade edilmiir. Ancak otel g§letmelerinde sunulacak animasyon
faaliyetlerinin yetersiz olmasi durumunda turistiem olumsuzluk tekil edeceini
ilban ve Kali, (2009: 1286) kendi ¢aimalarinda belirtngierdir.
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A Turistik Urtinlerin Sa gladig

/ Marjinal Fayda E grisi

\ Diger Uriinlerin Sagladigi

Marjinal Fayda E grisi

MARJINAL FAYDA

[
>

Sekil 2: Turistik Urtinlerle Di ger Urlnlerin Sagladigl Faydalarin
Kar silastiriimasi

Kaynak: Atilla Hazar, ‘Rekreasyon ve Animasyor?, Basim. Ankar®etay
yayincilik, 2003, s.38.

Otel isletmelerinde animasyon faaliyetleri genellikle yapi bazi rekreasyon
etkinliklerini tanimlamak icin kullaniimaktadir (Mulic ve Prebezac, 2010: 1).
Animasyon faaliyetleri,sletme imajinin guglendirilmesinin yanindgetme gelirlerinin
arttinlmasina da katki gkr. Bundan dolayr animasyonaskin misteri beklenti ve
ihtiyaclarina cevap verebilmesi gerekir (Kozak \g.d2012: 84). Son zamanlarda
konaklama girlikli isletmelerin Gnemini ortaya koyan ve rekabet eldeeelenavantaj
sagglayan alanlar, yiyecek icecek ve animasyondmsanlar giinlik tatil aktivitelerinde
lezzet ve sunumu 6n plana ¢ikaran yiyecek ice@kabahtan geceye kadar dolu dolu,
eglenceli, sportif, kilttrel ve stres attiran, birne itgiye hitap eden dinamik bir yapiya
sahip olan animasyon faaliyetlerini de 6nemsemékt8adi anlamda 6zelliklgehirden
uzak otel gletmelerinde glence ve animasyongalikli faaliyetler daha fazla 6nem
kazanmakta ve bir ihtiya¢c haline gelmektedir. Tikigaleplere etki edebilecek bu
anlaysin surddrdlebilmesi icin otel sletmeleri 6nemli cadmalar yuritmektedir.
Rekabette avantajli olmay! 6n plana c¢ikaran bucsiingi yonetilmesi gerekmektedir.
(Powers, 1995: 555-556; Yurtsever, 2012). Ayrighik turizmi ve tatil turizmi icin 6n
plana ¢ikan animasyon faaliyetlerinin iyi kekilde sergi, fuar, festival ve etkinliklerde
de kullanilmasi turizm hareketleri acisindan anyoas daha iyi bir noktaya
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taslyacaktir (Richards, 2005: 117). Bugemda otel sletmelerinde sunulan animasyon
faaliyetlerinin turistik tGrtnlere etkissagidaki gibi siralanabilir (MEB 2007hb: 8).

* Modern pazarlama sistemlerine uygun olarak turistleihtiyaclarinin
karsilanmasi amaclanghi icin turizm talebi artar, bununla beraber ygralianlar
ve is hacmi yaratilir.

e Turkiye'nin tanitimina ve turistik Glke imajina dné katkilar s&lar.

* Animasyon faaliyetlerinin tim yila yayilmasi ile raber (festival vb.) turizm
sezonu uzatilngiolur.

* Animasyon faaliyetleri sayesinde, Turk turizminintel problemlerinden biri

olan urun cgitlili gi sorununa ¢ézum getirmektedir.

Otel isletmelerinde uygulanan animasyon faaliyetleristati memnuniyetini arttirg
icin musterilerin isletmede kalma surelerini de arttirmaktadir. Bu dunonisterilerin
isletme icerisinde daha fazla para harcamalarina aaucs olarak gletmenin ic
gelirlerinin artmasina katki gemaktadir. Animasyon faaliyetlerinin verilmesi de
isletme icin bir ek gelir kayrnadir. Ayrica turistler tatile giderken kafalarinda takim
hayaller bulunmaktadir. Tasarladiklari hayalleramggkl@mesinde ve turistlerin olumlu
bir imaj algilayarak ulkelerine geri donmelerindairaasyon faaliyetleri oldukca
onemlidir (GoOkdeniz ve Ding, 2000: 101-103). Oteletmelerinde animasyon
faaliyetlerinin migteri memnuniyeti tzerinde olumlu etkileri olglu g6z 6niinde
bulunduruldgunda, miterilerin animasyon beklentilerini kalayamayan otel
isletmelerinde mgteri memnuniyetinin azalmasi s6z konusudur. Bu niede
misterilerin  yapilan etkinliklere kg olarak yaadiklari memnuniyet veya
memnuniyetsizlik duzeylerinin iyi analiz edilmesieb isletmeleri agisindan oldukca
onemlidir (Mikulic ve Prebezac, 2010: 2). Hatta bazatirmalarda animasyon
faaliyetlerinin ayni turistlerin gelecek yillardgra otel sletmelerini tercih etmelerine
katki sglayabilecgini de Shportko, (2012: 1) belirtgtir.

Animasyon faaliyetlerinin turizm hareketleri icindgittikce ©6nemli hale geldi
ginimuizde, otel sietmeleri bu alanda catiracaklari personeli iyi se¢cmek
durumundadir. Ozellikle turizmg#imi alan @Grenciler bata olmak Uizere sektorde
calismak isteyen ¢ gucu bu acilardan eksikliklerini tamamlayarak, rdaef elde

edebilmektedirler. Lisans duzeyindgiten alan turizm @rencileri animasyon alaninda
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kendilerinin yetstirip calisma alani bulabilirler (Erdem, 2010). Bu ac¢ik géeegzmen
otel isletmelerinin konuya gerekli 6nemi vermedikleri wvéiraasyon faaliyetlerindekii

glicuni dy kaynaklardan kullandiklari soylenilebilmektediefik ve Oren, 2007: 85).

Animasyon faaliyetleri bireysellikten oteye ekiidir. Bu anlamda animasyon ekibinin
onemli birka¢c Ozellii kendilerinde barindirmasi gerekmektedir. Bunlardarincisi,
animasyon konusunda sahip olduklari yetkinliklerdiKendini yetstiremeyen
personellerin bu alanda meslek icra etmeleri zatmesmaktadir.isletme diizeyinde
bakildginda ise, otelsietmeleri animasyon ekiplerini yurt sina gondererek gerekli
egitimi almalarina imkan sgamaktadirlar. Ozellikleispanya bgta olmak (izere
Avrupa’nin biyuk tlkelerinde konu ile ilgili en texhseviyeden bdamak tzere kurslar
verilmektedir. ikinci yetkinlik ise animasyon faaliyetleri gercefielirken sahip
olunmasi gereken davrankurallaridir. Animasyon ekibi gerekli gak ve temizlik
kurallarina sahip, kultir seviyesi yiksek, aktielsosyal olaylari takip etme potansiyeli
olan (Costa vd, 2003: 14-16; Yurtsever, 2012; Act?i014; HTL, 2014), ilefime acik

ve insan ilgkilerinde aktif olmalidir.

Otel isletmelerindeki animasyon faaliyetleri ile ilgilieelalinmasi gerek ger bir konu
da ne tur uygulamalarin animasyon olaraksetkendirilecgi veya yapilacadir.
Oncellikle tesislerde bir standart haline gglmiart, boccia, uffleboard gibi aktivitelerin
yerine daha buylk organizasyonlarda sunulan ve dalka miteri memnuniyeti
sglayan faaliyetler yapiimahdir. Cocuklarin 6ne ¢gikacasl konseptler olmali ve
Ozellikle gundiz saatlerinde zengin programlar, uzawyunlari programi ile mini
Kltpler aktif birsekilde kullanilmalidir. Akam ve gece saatlerine gelipaide konsept
desismeli ve buylklere hitap edilen animasyon faaliyetlgapiimalidir. Girg
(Entrance) ve ajam programlari, yagma programlari, guest contact’lar, buyuk
show'lar, skecler, playback kabareler, 6zel gecetdizikal ve dansgrlikl show'lar,
disko aksiyonlari, dardan getirilebilecek show’lar gibi gosteri ve igatler bunlara

ornek gosterilebilir (Yurtsever, 2012).

Bu konu ile ilgili birka¢ 6nemli nokta ele alinaibil Animasyon faaliyetlerinin belli
kisimlarina misafirlerin  kaltar, tarih ve sosyal pylarina uygun programlar
eklenmelidir. Bunun yanindalétmenin bulundgu ya da tatilin yapilgyn bélgenin de

kultarel, tarihsel ve sosyal gkilerinin 6n plana cikarilmasi faydag@ayabilmektedir.
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Cunkd bu tdr animasyon faaliyetlerinin buyikzgalugu hersey dahil sistemin oldiu
tatil bolgelerinde yapilmaktadir. Buradaki insaaldyu faaliyetler yardimi ile deniz,

kum ve giingin disinda faydali birka¢ noktada katkigganabilecgi sdylenebilir.
1.7. Otelisletmelerinde Yapilan Rekreatif Animasyon Faaliyetlei

Otel isletmelerinde rekreatif animasyon faaliyetleri agek kapali alanlarda yapif
gibi karada ve suda da yapilmaktadir (Jakovlev ige, @011: 4). Otelsietmelerinde
yapilan rekreatif animasyon faaliyetlerineskin ayrintili bilgiler gagida verilmeye

calisiimistir.
1.7.1. Karada Yapilan Rekreatif Faaliyetler

Otel isletmelerinde karada yapilan rekreatif animasyoniyieerinin baginda sosyo-
kultarel icerikli etkinlikler gelmektedir. Bu etkiiklerin icerisinde ¢evre gezileri, tiyatro
ve halk danslari, sergi, konser, defile, dans veetlik yarsmalari gelmektedir. Bunun
yaninda karada yapilan bir¢cok sportif faaliyet lffalt yamac parditt, tenis, cimnastik,
kar kayal, bisiklet yarglari, avcilik, d&cilik ve tirmanma), ve turizmde siklikla
kullanilan animasyon faaliyetleri icerisinde yemaktadir (Kozak ve di, 2012: 81).
Yapilan aratirmalarda 0zellikle otel sietmelerinde yapilan sportif animasyon
faaliyetleri migterilere bircok konuda fayda @adigi (Camarda ve Badau, 2010: 858),
bunun yaninda bircok turistin tatilleri boyunca skin oldusu spor faaliyetlerini
surdurmek istegi belirtilmistir (Zorba ve dg., 2003: 48).

Karada yapilan sosyo-kultirel animasyon faaliyetteizen kapali salon ve tesislerde
yapilabilir. Ancak turistler zamanla kapali meka&d yapilan animasyon
faaliyetlerinden sikilabilirler. Bu nedenle acik amlarda yapilan animasyon
faaliyetlerine de yer verilmelidir. Yukari da bélimis olan sosyo-kultiirel animasyon
faaliyetlerine ek olarak otel sletmelerinde vyapilan bazi rekreatif animasyon
faaliyetlerinisu sekilde siralamak mumkindur (Hazar, 2003: 40-41).

» Turistik deserlerin 6n plana cikarilgh cevre gezileri: Bu etkinlikler genellikle
dogal ve tarihi guzelliklerin bulundiu yerlere (termal kent, antik yerler,

mazeler, tarihi mimari yapilar, anitlarglence parklari vb.) yapilan gezilerden
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olusur. Sehir ici deve ve fayton turlari da bu faaliyetlerigerisinde yer
almaktadir.

« Karada yapilan gdli yarisma organizasyonlari (dans, ses, okculuk vb.) 6nemli
animasyon faaliyetleridir.

» Sahnede gercekdrilen yoresel yganti ve glencelerin canlandiriimasi, gonalli
faaliyetlerinin sahnede canlandiriimasi karada Ilgapibglica animasyon
faaliyetleridir.

» Fotaggrafcilik ve yabanci dil grenimine yonelik kurslar otelsletmeleri bata
olmak Uzere cgtli turistik tesislerde siklikla gercelderilen animasyon
faaliyetleridir.

* Yaratici el §i etkinliklerine yonelik faaliyetler (halicilik, kimcilik, dikis ve
naks isleri, comlek, seramik, heykel vb.) karada yapilaged animasyon
faaliyetleridir.

«  Kadltarel nitelikli oyunlar (tombala, kart oyunlagans oyunlari ve zeka oyunlarr)
ile cocuk kulibt ve hobi kulubt gibi etkinliklerdearada yapilan animasyon

faaliyetleri icerisinde bulunmaktadir.

Turistler 6zellikle grastiklari spor faaliyetlerini de tatil yerlerinde goek isterler. Bu
nedenle gletmelerin spor faaliyetlerine yonelik hizmet suranaolduk¢ca 6nemlidir.
Turistlere verilecek olan spor hizmetleri hem adilem de kapall alanlarda
yapilabilecgi gibi, yarsma ve turnuvaseklinde de (golf turnuvasi, plaj voleybolu
turnuvasi vb.) yapilabilir (MEB, 2007c: 9-10).

1.7.2. Suda Yapilan Rekreatif Faaliyetler

Rekreasyon oldukca hizli bgekilde gelgmis ve su parklarina olan ihtiya¢c da dnemli
Olcuide artmytir. Her yil milyonlarca insan, birgok farkli h@aman aktivitesini yapmak
icin su parklarina gitmektedir. Boylelikle, rekrgas sirketleri icin su parki
ziyaretcilerinin profilleri, o insanlari nasil tatm edecekleri ve o insanlarin $o
zamanlarini nasil gegtetilebileceklerini bilmek énemli bir hal algtir. Su parklarinin
kurulmasi; be zamansirketlerinin kazanclarini nasil artiracaklari, gteiilerini nasil
memnun edecekleri ve gginini nasil devam ettirecekleri sorularinin yarutrbasiyla
birlikte arts gostermgtir (Demir ve Oral, 2007: 538).
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Otel isletmelerinde suda yapilan rekreatif animasyon ya#eri genellikle havuzlarda,
plajda veya denizde yapilir. Rekreatif animasyomliyatlerinin yapilacg tim
bolgelerde su sporlarina yonelik ekipmanlar buluntatil koylerinde suda yapilan
rekreatif animasyon faaliyetlerinde genellikle tazldenenmemi su sporlar ve
aktiviteleri uygulanir. Bu nedenle suda yapilacaknmesyon faaliyetleri konusunda
uzman olan personel bulundurulmalidir. Ayrica kullan alet ve malzemelerin de yeni
ve uygun olmasi gerekir. Suda yapilan rekreasyoranienasyon faaliyetleri havuz
(pool) bar gelirlerini yukseltmek i¢in oldukca di#tir (Akgcakoyun, 2000: 55). Kozak
ve dig., (2012: 81) suda yapilan animasyon faaliyetleyiieme, su alti dajj rafting,
kano ve yelken olarak siralagnr. Costa ve Glina (2004: 286) 0zellikle ada
kesimlerinde yer alan turistik tesislerde su Kayan en O©nemli animasyon e

faaliyetlerinden birisi oldgunu belirtmglerdir.
1.7.3. Sglikh Yasam Faaliyetleri

Salikli yasam faaliyetlerini iceren “wellness” kavrami turiz sektdriinde siklikla
kullaniimaktadir. Otelsietmelerinde de gkl yasam faaliyetlerini tasarlayan birimler
bulunmaktadir. Bu birimlerin kaliteli bir ydnetimesgilemeleri, sglikli yasam
faaliyetlerinin baarili olmasinda buyuk bir 6neme sahiptir (Muellex Kaufmann,
2001: 5). Otel dletmelerinde yapilan ghkli yasam faaliyetlerinin bginda sportif
faaliyetleri (aerobik, kgu, yuriy$ vb.), bunun yaninda mgaracilik, dgcilik ve
yaylacilik faaliyetleri gelmektedirsletmelerin sglik merkezlerinde ve ghk turizmi
alaninda gercekférdikleri hamam, sauna ve masaj terapileri delikh yasam
faaliyetleri arasinda yer almaktadir. Ayrica karada suda yapilan gli spor
faaliyetleri de (voleybol, aerobik, yizme,skovb.) s&likli yasam icin yapilan rekreatif
animasyon faaliyetleri icerisinde yer almaktaditelGsletmelerinin vermy olduklari bu
hizmetler insan ggigini korumaya ve tedaviye yonelik hizmetlerdir (Kkzee dg.,
2012: 81; Hazar, 2003: 41).

1.7.4. Gece Yapilan Rekreatif Faaliyetler

Otel kletmelerinde en fazla yapilan gece faaliyetlerin&inda Tirk geceleri, balolar,
O0zel yemek geceleri, ¢cingene gecesi, roman gesesi,geceleri, kil ¢cadirlarda yorik

yasaminin canlandiriimasi, tarihi mekanlarda konsergiimesi, tarihi konaklarda eski
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insanlarin ygamlarinin canlandiriimasi, Karadenizliler gecesi kuaa geceleri yer
almaktadir (Kozak ve di, 2012: 81; Hazar, 2003: 41; MEB, 2007c: 7). Buganinda
otel igsletmelerinde yapilan muzik ve disk@lenceleri de gece yapilan animasyon
faaliyetleri icerisinde yer almaktadir. Geceleripyan ve animatérlerin yaninda
turistlerinde aktif olarak katildiklari drama pragmlarinda genellikle sosyal ve
toplumsal olaylari konu alan rekreatif animasyoralifetleri yapilir. Ayrica bu
faaliyetlerde bolgenin yoresel gantisini, danslarini ve kiyafetlerini ve kultarel

Ozelliklerini yansitan etkinlikler de yer almaktadbhportko, 2012: 2).
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BOLUM 2: MU STERI MEMNUN iYET i

Memnuniyet, mgterinin bekledgi hizmete kagi verdigi bir yanit olarak ifade edilebilir.
Akin ve dg., (2013), memnuniyet durumlarini;skiin ¢evresindeki dier insanlara
karsl baglanmasi, aidiyet duymasi ve sosyal ortamlardanglad& doyum olarak
tanimlamaktadir. Ozgiiven (2008: 657) ise, sMii memnuniyetinin olgumunu
misterilerin beklentileri ile satin algh mal veya hizmetlerin ugmasiyla olabilecéni,

belirtirken, Turk (2005: 198), mgterinin tatmini veya tatminsizli, satin aldg trin

veya hizmetin kalitesine Bamistir. Misteri memnuniyetinin agaurilmasindaki asil
amagc ise,sletmenin satici, Griin ve hizmet ile saeris arasindaki devamlgini veya

kaliciligini s&lamaktir (Bayuk ve Kiguk, 2007: 290).

Musteri memnuniyetini Pizam ve Ellis, (1999: 327)'danslacak urin veya hizmetten
misterinin istedgi duyguyu veya hgutlugu kasilayan psikolojik bir kavram
olmasinin dyinda migteri memnuniyetinin; sonu¢ veya sireceglbanemnuniyet
seklinde tanimlanabile@mni ifade etmgtir. Giese ve Cote, (2002: 1) ise gtéri
memnuniyetini duygusal veya kavramsal skigk olarak tanimlamaktadir. Bka bir
ifadeyle Oliver, méteri memnuniyetini “bir mal veya hizmetin bir 62glhden veya
batin olarak kendisinden, tuketimle ilgili keyifni@ tatmin karlik yargisi” olarak dile
getirmistir  (Duman, 2003: 47). Miieri memnuniyetine ifkin pek cok tanimin
yapilmasina r@men, bu tanimlarin hemen hepsinde vurgulanan artita miteri
beklentisi ile satin alg Grin veya hizmet kalitesi arasindaki algilanark falarak
tanimlanmaktadir (Oliver, 2010: 14; Bulut, 2011:089Bu b&lamda denilebilir ki
memnuniyet; “méterinin duygu ve dgiincelerine kaglik veren ayni zamanda
sunulacak hizmetin ngteri beklentilerini yerine getirmesiyle alabilmektedir”. Bu
tanimlardan da anjdacags lUzere méteri memnuniyetinin en temshrti; migterilerin
aldiklar hizmetlerle, ihtiyac ve beklentilerine éklide cevap alabildikleriyle yakindan
ili gkilidir.

Bir isletmenin Uretgi mal veya hizmetlerin alicisi ya da kullanicisnkenunda olan
kisi ya da kurumlara mgieri adi verilir. Miteri davramglarn Gzerinde yapilan
argtirmalarda, mgteri kavraminin bircok alanla yakindan ilgili biakram oldgu
belirtilmistir. Bu kavramlar; Is Yonetimi ve Pazarlama, Ekonomi, Sosyla guranalar,

Psikoloji gibi baliklarla Mdusteri Davranglari ve Cevre Argtirmalari kapsaminda
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incelenmgtir (bkz. Sekil 3). Belirli bir kurulustan dizenli olarak aiveris yapan ksi
veya kurulglara da méteri denir. Migterilerin bir Urin veya hizmeti satin alma
davranglarina girmeleri, satin aldiklari Grin veya hizmiatilanmaya bglamalari, bu
arin veya hizmetlere kar gelistirdikleri tutumlar ise mgteri memnuniyeti olarak
tanimlanir. Dger bir tanima gore; mgteri memnuniyeti Griin veya hizmet tiketimi
boyunca miterilerin ihtiyag, istek ve beklentilerinin bir s@ki Grin ve hizmet
baglili gini etkileme derecesidir. Mteri memnuniyetinin olgmasinda ve memnuniyetin
derecesinde satin alma karar sireci ve sonrasindgenterin kasilastiklari tim
durumlar etkili olabilir (Cakir ve ginli, 2010: 2-81; Sandik¢i, 2007: 43; Celik, 2012:
33).

Musteri
Davranislari
Is Yonetimi ve Ekonomi Sosyal Psikoloji
Pazarlama Arastirmalar
Cevre

Arastirmalari

Sekil 3: Miisteri Davranislarinin Diger Disiplinlerle Olan iliskisi

Kaynak: Oksana Mont and Andrius Plepys (2003Justomer Satisfaction: Review of
Literature And Application to The Product-Serviogst8ms’, International
Institute for Industrial Environmental Economics at Lund University,
Final report to the Society for Non-Traditional Tieoclogy,Japan.

Musteri memnuniyeti bircok sektdrde bilimsel gttema konusu olmg dnemli bir
konudur (Dovailene ve gi, 2007: 60; Hom, 2000: 100). Ozellikle son 30 yilda
misteri memnuniyeti Gzerinde cokca durulan bir konuinea gelmitir (Robinot ve
Giannelloni, 2010: 158). Bunun temel nedenlerinaitda mgteri memnuniyetinin

oneminin herkes tarafindan biliniyor olmasi yatnaakt (Gerson, 1993: 7). Mal veya
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hizmet sunansletmeler icin miteriler var olma nedenleridir. GUnimiz pazarlama
prensiplerinin temelini okturan miteri odakli yaklaim, isletmelerin migteriye
odaklanmalarini, mal ve hizmetlerini gtérilerin istek ve gereksinimlerinden hareket
ederek Uretmelerini gerektirmektedir. Ayrica gtaii odakli gletme yaklaimi,
isletmelerin migterilerin istek vesikayetlerine kagi daha hassas olmalariniganistir
(Midilli, 2011: 34). Bunlara ek olarak, gunimuzdéeimeler migteri memnuniyeti ve
sadakatini goz 6nidnde bulundurmanin yanindateniyfi elde tutma cabasi icine de

girmiglerdir (Brimpong, 2008: 14).

Memnuniyet, geleneksel olarak bir mal veya hizmgitketim gamasinda veya
sonrasinda ortaya cikan bir karardir. Bu nedenlgteriimemnuniyetinin 6lciminde
gecmie yonelik oOlcimlerden ve dincelerden vyararlanilir. Yani, mt@rilerin
memnuniyet duzeyleri 6lculurken ilk olarak “trindm ile ilgili ilk tecribeleriniz
hakkinda neler diiindyorsunuz” gibi sorular kullanilarak memnuniyetiizeyi
Olcilmeye cakilir. Musteri deseri ve migteri memnuniyeti birbiri ile yakindan skili
konular oldgu halde ayni anlama gelmemektedir. CUnkii memnudinggitiin §i nasil
yaptgini anlatirken, mgteri deseri Orgutin ne yapiini anlatmaktadir. Mgieriye
sunulan dger ile mteri memnuniyeti arasindaki farkhliklar Tablo 3'désterilmgtir
(Acuner, 2004: 59-60).

Tablo 3
Musteri Degeri ve Musteri Memnuniyeti Arasindaki Farkliliklar

Musteri Degeri M steri Memnuniyeti
Uriiniin - gercek performansi  ve performans
Musteri trlin ya da hizmetten ne ister? standardi  arasindaki  kiyaslama  hakkinda

misterinin tepkisi ve hissettikleri nedir?

- e Urin ve hizmet kullanimi ya da tiuketim
Urdn kullanimi veya tuketimi zamanlamasindan . ; - o

L S sirasindaki/sonrasindaki kararlarla ilgili tarihsel
ayri olarak gelecek yénelimini gésterir.

yoénelimi gosterir.

Belirli Griin veya hizmet sunumlarindan ya d8elirli Grin/hizmet sunumuna ya da tedarikci
tedarikci érgitiinden ayri olarak mevcuttur. orgutiine yoneltilmy bir degerlendirmedir.

Orgdit icin bir rapor karti ggar. Deser yaratmal
cabalar ile nasil si yapmaktadirlar ya da
yapmstirlar sorusunu sorar.

Deger yaratmak icin ne yapilmasi gergkt
konusunda 6rgiti yonlendirir.

Kaynak: Sebnem Akin Acuner “Musteri lliskilerinde Hareket Noktasi: Mieri
Memnuniyeti ve Olgiimii”, 5. Basim. Ankara, Milli Riiktive Merkezi
Yayinlari, 2004.
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Isletmenin sundgu urtinlere paralel olarak rstiéri beklentilerinin kaplanmasi riin ve
hizmetin dgerini belirler. Misterilerin belirlem$ olduklari dgerlerinin sonucunda
miisteri ile isletme arasinda duygusal birgoalusur. Isletme ile migteriler arasinda s6z
konusu duygusal Ean kurulabilmesi icin mgteri memnuniyetinin ggdanms olmasi

gerekir. Ayricagletme ile migteriler arasindaki lda misterilerin sunulan dgeri surekli

ve diik maliyetle elde ettiklerine inandiklari zaman Wur (Demir, 2012: 680;
Onaran di., 2013: 40). Daha sonra verilen hizmetten veygalifinden memnuniyet

duyan migteri, ayni hizmeti defalarca alma yoluna gidecef@erson, 1993: 5).

Kitle Uretim ve ceitli aracilar ile mallarin ve hizmetlerin pazarlaaya calgiimasi
misterilere bircok yerde ufana ihtiyacini beraberinde getirgtit. Ayni zamanda kitle
dagitimi ve pazarlamasi ngirilerin istek ve gereksinimlerine yonelik mallarve
hizmetlerin gekltiriimesini de mecburi hale getirgtir. Kitle dagitim ve pazarlamanin
faydalarina kagilik, Greticiler migterilere uzak durmgiar ve migteri memnuniyeti
sorumluligu saticilara ve daticilara birakmglardir. Ancak ginimuzde “ngteri her
zaman haklidir” dgiincesi, mgteri memnuniyeti kavramina dayanmakta ygketme
faaliyetlerinin en 6nemli fonksiyonunu glurmaktadir (Aktepe ve gi, 2009: 8).
Cunkd sunulan hizmetten veya ajmoldugu Urinden memnun olmayan gteri
memnuniyetsizfiini cevresindeki yakinlarina da anlatmaktadir. Buoudh da gletmenin

imajini olumsuz yonde etkilemektedir (MostaghelD@015).

Gunumuzde firmalar ve sletmeler her yil %10-30 oraninda stéri kaybina
ugramaktadirlar. Ancaksietmeler ne kadar mgteri kaybettiklerinden ziyade ne kadar
kar saladiklarini ya da zararagtadiklarini digtnurler. Bu nedenlesletmeler kova
ornesinde oldwgu gibi kovanin altindaki deli kapatmak yerine kovaya yeni ilaveler
yapma yoluna giderler (Sandik¢i, 2007: 42). Halbukvcut migteriyi elde tutmanin
ortaya cikardii maliyet, yeni méteriler elde etmekten daha giliktiir. Bu durumda
isletmelerin yeni miteriler kazanmanin 6tesinde mevcutsteiilerini koruma, onlarla
iyi ili skiler kurma yoluna gitmeleri hizmet ve gtéri surekliligi icin oldukga 6nemlidir
(Burucuglu, 2011: 14).

Musteri memnuniyetigletmelerin karlilik dizeyini pozitif yonde etkilegebir unsurdur
(Angelova ve Zekiri, 2011). Bir hizmet veya urinénglik memnuniyet dizeyi

genellikle Grint alp kullandiktan sonra ortayangaktadir. Ancak hizmet sektdriinde
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faaliyet gosterensietmelerde sunulan Griin ve hizmetler neticesindstenide olgan
tatmin hizmet Uretilirken gzamanl olarak okmaktadir (Kilic ve Eleren, 2009: 92).
Diger bir ifade ile mgterilerin memnuniyet dizeyleri hizmet kalitesinie \izmet
tuketiminin hemen ardindan ortaya c¢ikmaktadir (GCe2012: 29). Bu durum 6zellikle
hizmet sektoriinde faaliyet godsteregleimelerin migteri memnuniyetini belirleme

konusunda birtakim sorunlarggnalarina neden olmaktadir (Emir vg.dR010: 292).

Musteri memnuniyeti dletmelerin varliklarini devam ettirebilmeleri icidnemli bir
konu old@gu icin, isletmeler miterilerinin  memnuniyet duzeylerini iyi bilmek
zorundadirlar (Mostaghel, 2006: 16). Bunun yanindi&teri memnuniyeti kavrami
akademik anlamda da uzun yillardir Gnemli birsarma alani olmgtur (Choi ve Chu,
2001: 279). Msgteri memnuniyeti ile ilgili genel olanaklarin @anabilmesi igin
isletmelerin mgteri deserini belirleyen unsurlari iyi analiz etmeleri gkire Cunki
misteri memnuniyetsizlikleri, mgierilerin istek ve ihtiyaclarini anlamamak ve
karsilamamaktan kaynaklanir. Bu konuda zor olarak ggiritemel nokta, nyierileri
tam anlamiyla memnun edebilmek icin neler yapgaua bilinmemesidir. Bu noktada
misterilere dger verme dizeyinin belirlenmesinde gtarilerden alinacak bilgiler
onemli yer tutmaktadir (Acuner, 2004: 49; Sandikg007: 42). Bunun yaninda
misteriye dger sunma, mgieri memnuniyetini arttiran bir unsurdur (Cakir Eginli,
2010: 93). Bu nedenlesletmelerin mevcut pazar hakimiyetlerini gélimeleri ve
statulerini korumalari icin mytleri deserine yonelik argtirmalar yapiimasi oldukca
onemli bir konu olarak kammiza c¢ikmaktadir (Calhan vegdi 2012: 88). Miteri

degerini olusturan temel unsurlaekil 4’de gosterilmgtir.
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Mal Ve Hizmet

Kalitesiyle Tlgili
Algilar \

Beklenen Yararlar
Beklenen Zararlar

Mu steri
Degeri

Fiyat, Yasam
Dongusu
Maliyetleri Ve
Risk

Sekil 4: Musteri Degerinin Unsurlari

Kaynak: Sebnem Akin Acuner "Musteri lliskilerinde Hareket Noktasi: Mieri

Memnuniyeti ve Olcimi”, 5. Basim. Ankara, Milli Riiktivite Merkezi
Yayinlari, 2004.

2.1. Musteri Memnuniyetini Etkileyen Faktorler

Musteri memnuniyetini etkileyen bir¢cok unsur vardinini musteri almg oldugu Grin
veya hizmetin ekonomik 6zelliklerine gére memnutiryiegosterirken, bazi nsieriler
alinan mal veya hizmetin kalitesini g6z o©ninde hdlwrurlar (Dapkewius ve
Melnikas, 2011: 17). Memnun rmstériler, sletme ve firmalarin piyasaya sunduklari
urin ve hizmetleri satin almaya hazir olan steiilerdir. isletme uUrtinlerinden
faydalanmayi isteyen yeni mtériler genellikle reklamlardan dolayr gk eski
musterilerin  UrUnler hakkindaki referanslarindan fdgdarak meteri olurlar. Bu
kapsamda memnuniyetsizlik ggyan mgterilerin de yeni méterileri olumsuz yonde
etkilemeleri s6z konusudur. Boyle bir durumglatimelerin yaptiklari reklamlar da {e#
cikacaktir. Bu nedenle ngiieri memnuniyetini etkileyen unsurlarin iyi bilinsiegerekir
(Sandikgi, 2007: 42). Cunku gtari memnuniyetinin sletmeler agisindan éneminin
farkina varangletmeler tim organizasyon yapilarini gteri memnuniyetlerini dikkate
alarak olgturmaktadirlar. Hatta bazletmeler kendi mgteri memnuniyet anayasalarini
bile olusturmaktadirlar (Bulut, 2011: 389).
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Gunumuzde kuresellme ile paralel olarak ortaya cikan zorlu rekabetukari,
misterilerin istek ve ihtiyaclarini déstirmenin yaninda, ngiieri memnuniyetinin ve
sadakatinin gdanmasini zorlgirmistir. Bunun yaninda mierilerin sosyal ve
ekonomik Ozelliklerine gore tiketgiolduklar trin, mal ve hizmetler de surekli
desismektedir (Catl ve Koggu, 2008: 167).

2.1.1. Uriin ve Uruin Kalitesi

Isletmelerin temel dayanaklari Urtinlerden meydanair.gdriinler tiketici ve
misterilere birtakim faydalar géarlar. Turistlerin gezileri boyunca yararlandiklae
kullandiklari Grunler ile turistlerin kullaniminansulan dger Grdnler “turist Grtnleri”
olarak adlandirilir. Mevcut halde bulunan ve tleish kullanimina sunulmayan veya
kullanima sunulmaya hazir olmayan drinler ise trizirind kapsaminda
degerlendiriimektedir (Rizaglu, 2007: 249-250). Turizm sektdrinde o6rgut ve
isletmelerin buyudk bir bolimi 6ncelikle kendi Urel#ilk 6zel Grinlerle ilgilidir. Bu
isletmelere kendi Urdnlerinin ne olgw soruld@gunda, otel gletmelerinin blyuk bir
bolumu “konaklama, @rlama” acentalarin @u ise “seyahat hizmetleri” gibi cevaplar
vermektedir. Bundan dolayl kendi bglkacilarina gore, turizm endustrisi icinde yer
aldiklarini  kabul etmenin yaninda, gmlugu turizm Urunu olarak adlandirilan
kapsamli, tek ya da tam 0rin sunduklarini iddiaegter. O nedenle “tek bir turizm
arand” tanimi yapmaktan ¢ok “bir trtin ve hizmetteplami” deyimi turistik Grtnleri
tanimlamak icin daha uygunduicéz ve dg., 2007: 235-236). Turizm gibi sektorlerde
misterilerin aldiklari hizmet 0Grin olarak nitelendadilir. Bu nedenle myleri
memnuniyetinin sglanmasi icin gletmelerin hizmet kalitesinin 6nemini iyi anlamalar
gerekmektedir. Ayricasietmelerin buylime hizlarini artirmalarini ve piyd@gsaekabet
ortaminda kendilerine avantaj giamalar icin hizmet kalitelerini yukseltmelerine
ihtiyaclari vardir (Angelova ve Zekiri, 2011: 232)emel pazarlama karmasi icerisinde
ele alindgl zaman urunler U¢ kademeden meydana gelifeki( 5). Bu kademelere

cekirdek trin, gercek Urin ve ggatilmis Grin denir.
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GENISLET iLM i$ URUN

Garanti

Odeme SOMUT URUN

Kolayliklari

Mal/ Hizmetin
Faydasi

Kalite Ambalaj

Satis Sonrasi

Hizmetler Firma Imaj ve

Guvenilirlik

Sekil 5: Genisletilmis Uriin Kavrami

Kaynak: Altunisik, Remzi ve dierleri, “Turizmisletmeleri” 1. Baskimistanbul,
Degisim yayinlari, 2004.

Yeme-icme hizmetleri, otekletmelerinin hizmet vermekte oldu herhangi bir otelde
bulunan bar, sauna,glence, kumarhane, spor tesisleri hediyelfyae satgi, kuru
temizleme sehir turu, ulaim vb. her turlt etkinlik, nesne, hizmet veya mekaimizca
veya beraber turistik Urinustel etmektedir. Genellikle turistik Grtind onu tamiaryan
veya onu butunleyen farkli Grin ve hizmetlerdeni aafanda dglinmek mumkin
degildir. Bunun yaninda gunumugartlarinda ¢ok sayidgletmenin, kginin ve farkl
hizmetin guzel bir paket halinde sunulmasi icingyo ve oldukca titiz bir
organizasyonunsbirligi icinde uygun ortamlar ganip dizenlenmesi gerekmektedir.
Bagska bir deygle turistik hizmetin kalitesinde ve tuketicinin  maomiyetinin
sgilanmasinda sadece sunulan hizmetin @tah belirleyici olmamasiyla birlikte, bu
ariniin performansinin kendini gostermesine yardiolacak dger ek hizmetlerle
beraber hizmetin sunulgu ortam, hizmetin ukalabilirli gi, tiketicinin katihmi ve
hizmet sunumu surecinde bu hizmeti sunanlar veteniler arasindaki Bada devamli
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hizmet kalitesinin belirlenmesinde bilyuk rol oyn&taalir (Altunisik ve di., 2004:
301-302).

Her sektorde oldgu gibi turizm sektoriinde de birtakim Grinler bulaktadir. Bu
artnler turizm sektdriine 6zgl olan ve turizm sekt@n varlgini devam ettirmesi icin
gerekli olan Urdnlerdir (Smith, 1994: 582). Clnkiiriikalitesinin iyi olmamasi ngteri
kaybina neden olabilmektedir (Dapk&us ve Melnikas, 2011: 19). Ayrica bir Griinin
kaliteye sahip olup olmaginin belirlenmesi icin Foster, (2000: 54)) be soruya

cevap verilmesi gerelgini vurgulamstir. Bu sorular;

« Uruin, intiyac duyulan bir trin mi?

« Uriin isliyor mu?

» Rakiplerine kiyasla ek faydalar@eyor mu?

* Mantikli ve maliyetine gbre uygun fiyatlandirigmmi?

 Uriin ulgllabilir diizeyde mi?

Bu baglamda turizm sektdriinde hizmete sunulacak Urinlédunzm sektériine uygun
nitelikte olmasi ve s6z konusu sorulara cevap venelsi gerekmektedir. Cinki turizm
sektoril oldukca gesibir alanda faaliyet gostermektedir. Bu kapsamdestik Grtinler
icin drnek verilecek olursa; makro anlamda hedkyejya, otel gletmesinde satilan bir
ariin veya gezi olabilir. Ancak seyahat acentelersiadan ele alingi zaman turistik
aran caitlili gi ve tarleri kapsamli turlar, grup turlari, yabararlar, b&msiz turlar,
hafta sonu turlari, 6zel ilgi turlari valeturlar seklinde siniflandirilabilir (Alturgik ve
dig., 2004: 61). Bunun yaninda turistik Orin igerde bulunan temel hizmet ile
faaliyetlerin neler oldgunu Usta (2009: 108-109) kendi gatasindasu sekilde

siralamgtir;

* Konaklama ile ilgili hizmet ve faaliyetler: Konaklama ve b#i hizmetlerin
verilmesi, yeni otel sletmelerinin olgturulmasi ve yerel turizm yonetimlerinin
konaklama ile ilgili faaliyetleridir.

* Yiyecek- icecek ile ilgili hizmet ve faaliyetler:Bunlar beslenmeyle ilgili olan
tarim alninda yapilan tretim, icki ve gida end@stre restoran hizmetleri ile ilgili
faaliyetlerdir.
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 Ulasim ile ilgili hizmet ve faaliyetler: Ulasim alt yapisi ve araglarin
gelistirilmesi, seyahat endustrisi ve gilia tdrleri ile ilgili hizmet ve etkinliklerdir.

« Urinlerin satisi ile ilgili hizmet ve faaliyetler: Turistik eya, giyim drunleri,
hatiralik gya, hali gibi GrGnlerin Uretimi ve pazarlanmasi iligili hizmet ve
faaliyetlerdir.

» Bos zaman degerlendirme amagcli hizmet ve faaliyetler:Bunlar rekreasyon ve

animasyon icerikli sosyal ve kdlttrel faaliyetlardi

Tam bu hizmet ve faaliyetlerin yaninda, g imkénlar ve kultirel gelmisligin de
katkisi buyuktdr. Bir ormanin vagh, gungin dogusu ve bafyi, ¢ekici 6zellge sahip
deniz manzarasi, sanat bakimindan anlam ifade aderveya o yerkgm merkezine
0zgu olan kultirel ortam, bu yeglen beldesine turist akinina sebep olan faktérlerdir
Bu alanda hizmet ve etkinliklerin pek 6nemi olmamaakr. Dgal guzellikler ve
kilturel bakimdan tamamlayici olmgdtakdirde slenmems bu dgal cekiciligin ve

degerlendiriimemg kiltirel olanaklarin da anlami yoktur.

Turistik dGrtnler tiketim ist@ uyandiran dgal, kiltirel ve sosyal verilerin tiketim
istegini artiracak hizmet ve faaliyetlerle berabergeldendiriimesi neticesinde ortaya
ctkan karma bir Grinddr. Turistik trtn, guzel bag@afi yapr ve manzara, bitki 6rtusa,
iklim, yasam yeri, konukseverlik, gelenek ve goérenekler gibgiin unsurlardan, ayni
zamanda konaklama, glen, iletisim, salikli aritma, eitim gibi genel alt yapiya
uzanan farkli mal ve hizmetlerden ghwaktadir (Usta, 2009: 109). Bu giamda tur
operatorlerinin  vermgi olduklari  hizmetler bile turistik Grin kapsaminda
deserlendirilebilir (Font ve Carey, 2005: 12). Turksiirinlerin tir ve glevlerine gore
birtakim 6zellikleri vardir. S6z konu bu turistikiinlerin 6zelliklerini Rizagiu (2007:
271-274)u sekilde siralamtir;

e Turistik Grin bulundu gu, sunuldugu veya klendigi yerde tiketilmesi
gereken bir Grandur: Turistik Granlerin miterilerin ayaklarina gitmesi s6z
konusu degildir. Bu nedenle turistlerin turistik Grin hizmetini Grtnlerin
bulundwgu veya verildgi yerde almalari gerekir. Dolayisiyla turizm paaanbsi
turistik Grtnlerin bulundgu yerlerden ziyade turistlerin bulunduklari yerkerd

yogunlasmalidir.
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Turistik Grunler birer bilgi Grindddr:  Turistik Grdnlerin bulundgu veya
verildigi yerlerde tuketilmesinin bir sonucu olarak bu Uelirbilgi Grtnleridir.
Bunun anlami, turizm drdnlerinin elle tutulur veydepolanan Urunler
olmamalari ve istengdi zaman glenip ttketilmeleridir.

Turistik Grunlerin arzi sinirhdir: - Dogal ve tarihi turistik alanlar sinirh
olduklari icin turistik arac ve gereclerin yatiryoluyla kisa sirede arttiriimasi
mumkun degildir. Bu nedenle turistik arz kaynaklarinin istewe fiyata uyum
saglayacak sekilde deistirilememeleri turistik Grdnlerin - arzini - sinirh
kilmaktadir.

Turistik drtnler ikame olanagina fazlasiyla sahip urtnlerdir: Turistik
aranler genellikle kltirel ve katanmasi zorunlu olmayan ihtiyaclari kear.
Bu nedenle turistik ve kiltirel GrGnlerin birbiilein yerine gecmeleri
mumkunddr.

Turistik UrGnlere olan gereksinim yer ve zaman icirde yagsunlasir: Turistik
istem mevsimsellik 6zefli tasir. Ornesin turistik cekim yerlerinde yaz
donemleri ygunluk yaanirken kg dénemleri bu bolgeler Rokalmaktadir.
Buna turizm gereksiniminin zaman bakimindagwdasmasi denir.

Turistik Grtnlerin satin alinmasi cesitli nesnel ve 6znel yararlara dayanir:
Turistik Grlnler tar, nitelik ve 6zellik bakimindagesitlilik gdsterir. Ayrica
insanlar turistik gezilere ¢ok farkli amagclar igrkarlar. Bu nedenle farkli amag
ve ihtiyaclar icin tatile ¢ikan insanlarin tatildeeklentileri de farkli 6zelliklerde
olmaktadir.

Turistik drlinlerin sadece yararlanma olanagindan dogan kullanim
degerleri vardir: Turistik Grtnler dinlenme, yolculuk, acik hava vigngslenme
gibi soyut hizmetlerden ofmaktadir. Bu nedenle turistlerin s6z konusu soyut
drinleri  yanlarinda goturmeleri s6z konusu gitter. Turistik Gran
kullanimlarindan geriye kalanlar sadece doyum, dwurluk ve faturalardir.

Bu nedenle turistik Grtnler bir defa da tiketilatirilerdir.
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e Turistik Granler birbirini tamamlayan utrtnlerdir:  Turistik seyahatlere ¢ikan
bireyler icin yolculuk yapmak tek Bea yeterli dgildir. Cunkl insanlar tatil
suresince yemek yemeglence etkinliklerine katilma ve gier farkli hizmetleri
de kullanmak isterler. Bu nedenle turistlerin aldrkfarkli tirdeki hizmetlerin
tek bir sletme tarafindan kelanabilmesi mgterinin doyumunu arttirir.

e Turistik drtin ihtiyaci oldukca esnektir: Turistik Urline olan gereksinim gelir
dagihmi, kisisel gelir, milli gelir, fiyatlar, konaklama unsari, moda, toplumsal
Ozellikler ve tanitim etkinlikleri gibi birgok unsun eksenindeekillenir.

S6z konusu bu turistik Grtnlerin genel 6zellikletirsta, (2009: 109-110), ve Dasgupta,
(2011: 154) isesmgidaki gibi siralamtir:

» Turistik Granler yalnizca mal veya hizmetlerdergijebir uyum buttinliglinden
olusurlar. Bu uyum somut veya soyutdlerden olgmaktadir.

e Turistik Gran, dger GrUnler gibi mgterinin ayg@ina gitmez. Méteri turistik
drtnu tuketebilmek icin yanina gitmek zorundadirgdd bir ifadeyle, Uretim
yeri ile tuketim yeri arasindaki mesafeyi uringitlemisteri gecmektedir. Bu
farkll dagitim sistemi, ayni zamanda gér bazi ihtiyaclar ve istekleri de
beraberinde getirmektedir.

* Turistik Griin, dger ekonomik gletmelerde oldgu gibi sadece somut nitelikte
degildir. Ambalaji, fiziksel buytklgu ve kendini kabul ettirme 6zedliyoktur.

» Turistik Urlin arzinda, kitlesel Uretim siurecinelesmaz.

o Turistik Grintn tuketimini etkileyen unsurlaringmada b@ zaman gelir.

» Turistik Grindn benzerlerine birgok yerde rastlalal®yrica trtnlerin bazilari
gunlik yaantimiza kadar girngiir. Belirli bir stire ikamet edilen bir otelde,
yemek yenilen bir restoranda, bir kent ziyaretinaeistik Urin ile kagilasilir.
Cogu zaman bunun farkina bile varilmaz.

e Turistik dGrtnlerin oldukca farkl eéleri bulunmaktadir. Bu Grinler genellikle
insanlara cazibeli gelen urtinler olmakla berabesamlara cazibeli gelen tarihi
bir yer veya seyahat turistik triin niggltasimaktadir.
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e Turistik trtn, hizmet yonuyle, soyut bir tiketimagldir. Bu nedenle hemen
anlgilamaz, gortulmez ve maddi olmayan 6zZglisahiptir. Tuketiciler tGrunleri
cok farkh sekillerde algilayabilirler. Hizmetlerin gerini 6lcmek icin guc,
hacim, &irlik, uzunluk gibi objektif 6l¢ct birimlerinden yarlaniimaz.

e Baz turistik Urlnlerin (d& veya g0l manzarasikeklini veya yapisini
desistirmek mamkun dgildir.

* Tiketicilerin satin almak istedikleri trlnleri omlem goérmeleri s6z konusu
degildir. Turistik Gruntin bir 6rngini se¢gmek veya incelemek igin gtérilere
yollama veya Urinleri vitrinde bunlar sergilemaradsi yoktur.

» Turistik Grinler depo edilemedikleri gibisiaamazlar ve datilamazlar.

e Turistik Grln, dger hizmet birimleri ve turizm sietmeleri tarafindan
tamamlayici 6zelliklere sahiptir. Turistler,gdr birimlerin trinlerini de birlikte
talep etmekte ve satin almaktadirlar.

Turistik trtnlerin genel 6zelliklerinin ginda bir de turizmsletmeleri icin son derece
onemli olan Grin planlamasi yer almaktadir. Bu Uplamlamasi dgésik asamalardan

olusmakta olup, s6z konusgamalarisu sekilde siralamak mumkundur:

» Birinci asamada, potansiyel turistlerin gereksinim ve isteldiespit edildikten
sonra, ihtiyaclara gore uygun turistik Grtnler Hefhir.

« Ikinci asamada, turistik Grlnlerin planlamasi yapilir. Ttikis Griinin
planlanmasi, potansiyel turistin taleplerini §kyacak 6zellikleri turistik trtine
kazandirmak icin gerekli camalarin yapilmasidir. @er bir ifadeyle turistik
ariniin belirlenen 6zellikleriyle Uretimi busamada gerceksérilir. Bu arada
turistik Grandn ygam egrisi belirlenir §ekil 6).

« Uclincl @amada, Uriinin yam erisi incelenir. Temel beslenme Urlnleri
nifusa bl bir blyime gosterirken; ger bazi mallar pazara sunulur ve bir sure
sonra 6mdrlerini tamamlarlar. Uriiniinsgan devresi, Uretimi, pazarlanmasi ve
satg potansiyelinin élcilmesi bakimindan 6nemlidir. Dilia ygam devresi,
drinde dgisikligin yapilmasini veya tamamen ortadan Kkaldiriimasini
gerektirecek kgullarin ortaya cik@ii ana kadar dretimin strduriigiii zaman

parcasidir.
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So6z konusu gama genellikle bdangi¢, geme, olgunluk ve dftisten olan bir zaman
aralgidir. Dolayisiyla turistik Grinin yam erisinin her doneminde pazarlama
faaliyetleri, c¢aitlilik gostermektedir (Usta, 2009: 111). Bunun yaaha turistik Grin

pazarlamasli, destinasyonun karlihk dizeyini antk icin oldukca ©6nemli bir
faktordur. Hatta destinasyonun Kkarlilik oraninintiaimasinda Grin planlamasinin
ayriimaz bir parca oldiu soylenebilir. Bu bg@amda urin pazarlamasinin karlilik
oraninin yukseltmesi icin mutlaka Grtin pazarlamenlairinin surekli désen tuketici

istek ve ihtiyaclarina uygun diizenlenmesi gereRaifa ve Agarval, 2004: 171).

—

Baslangic Gekme Olgunluk Dsls

Sekil 6: Turizm Urlininiin Ya sam Egrisi

Kaynak: Omer Akat, “Pazarlama @rlikli Turizm Isletmeciligi’, 4. Baskim. Bursa:
Ekin Basim Yayin Daitim, 2008.

« Urunun ekonomik o6zelliklerinde olgu gibi alinan Uriin veya hizmetin
kalitesinin de mgteri memnuniyeti Uzerinde etkili olgu distintlmektedir
(Tuan, 2012: 135). Urin ve hizmetlerin kalitesinligteriler belirledgi icin
(Sandikgi, 2007: 45), turistik Grin taleplerininsimaa tiketici motivasyonlari
gelmektedir. Turizmde, tuketicileri seyahat icinrdlete geciren farkl tirde
motivasyonlar vardir. Bu motivasyonel 6zellikleriqedojik olabilecesi gibi,
sosyolojik de olabilir. Seyahat konusundakislea migteri motivasyonlarini
asagldaki sekilde siralamak mumkindidghz ve dg., 2007: 245).
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* Dinlenme

» Fiziksel ve duygusal olarak kendini yenileme

* Her zaman ygadgl cevreden kisa bir sire icin uzajtza
» Tarihi ve kulturel bélgeleri ziyaret etme

» Dogaya daha yakin olma

* Eglence

* Farkli insanlar ile tagma

* Macera arama

* Spor
2.1.2. Beklentiler

Karsilagilacak olan durumu sezinleme veya 6nceden farkiedepbbunun yaninda bir
ihtiyacin kagllanmasindan sonra elde edilecek faydalarin timesine beklenti denir.
Beklenti subjektif bir 6zelffe sahip olup, désebilen, sipheli olan, bulanik ve bazen
ifade edilemeyen 6zelliklerde olabilir. Mirilerin memnuniyet dizeyleri bir davrani
degil, beklenti ve algilamalardan ortaya ¢ikan hissewhayidir. Bu nedenlegletmeler
misterilerin  beklentilerini  kagiladiklar1 strece mgierilerin  memnun olmalari
beklenebilir (Sandikgi, 2007: 42-43). Yapilan saraalarda da mierilerin
memnuniyet duzeylerindeki beklentilerinin  kd@nma duzeyine gore farklihk
gosterdgi ifade edilmitir (Angelova ve Zekiri, 2011: 239).

Turkiye'de son yillarda turizme yonelik otalletmelerine yonelik yatirirmlarin argty
bu durumun tesisyee kalitesini de arttirg1 gortlmektedir. Buna kenlik somut kalite
artisi, hizmet sektori olan turizngletmelerinde tek bana yeterli olmayan bir unsurdur.
Cunku otel gletmelerinde mgteriler hizmeti satin almadan 0Once sadece gorsel
Ozelliklerine gore karar verirler. Hizmet kalitase misteriler i¢in riskli bir durumdur.
Bunun temel nedeni ngterilerin beklentilerinin kaglanma dizeyinin bilinmemesidir.
Nitekim misterilerin memnun olup olmama durumlari hizmetinilalgmas! sonucunda
ortaya cikacaktir. Turizmsletmelerinde méteriler aldiklar trinlerin en az kendi
beklentilerini kagilayabilecek dizeyde olmasini isterler. Bu nedemie otel
isletmesinin her biriminde farkl beklentiler olabiliOrnesin; oda temizigi ve diizeni
kat hizmetlerindeki en 6nemli beklenti iken, yemee boélimindeki en blyuk

beklenti personelin servis bilgisi ve géri ile iletisimidir (Oztirk ve Seyhan, 2005:
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122-124). Bunun yaninda ntérilerin istedikleri hizmetleri zamaninda ve uyghin
bicimde almalari da ngteri memnuniyetini etkilemektedir. Yapilan bir gahada
misterilerin, hizmetleri zamaninda almalariningt&ii memnuniyetini anlamli dizeyde
etkiledigi belirtilmistir (Dinku ve Andargie, 2013: 6). Cunkl Demir'e (Z0 678) gore
tatil sonucunu mgieriler tatmin dizeyleri beklentileri ile kalastirirlar. Beklentilerle
sonug arasinda farkin olmasi tatmin olamama ilegdanmaktadir. Ancak beklentilerin
Otesinde bir tatil gecirilngi ise miterinin tatmin dizeyi yukselecektir. Boyle bir
durumdaki méteri tatmin oldgu hizmeti tekrar alma ihtimaline sahiptir. Bekldertin
karsilanmadgl ve dolayisiyla tatminin diik olduzu durumlarda mgieri ayni hizmeti
veya Urind bir daha almama yoluna gidecektir. Bdenke migteri beklentilerinin
kargilanmasi icin Urin ve beklentinin ortak noktada ugmilasi gerekir. Ayrica
misterilerin aldiklari hizmetlerden memnun olmalar el sletmesini tekrar tercih
etmeleri icin de (Su, 2004: 397) beklentilerinirrgi@nmasi olduk¢a énemlidir. Bunun
farkinda olangletmeler, ginimuzde geleneksel Uretim ygikidarindan ziyade nsteri

odakl Uretim ve hizmet vermeye yonegterdir (Khuong ve Anh, 2013: 285).

Kitle turizminin gelgtigi donemlerde tercih ve beklentileri hemen hemeni ajan
turistik musteriler, kitle Gretiminin baskisi sonucunda kitlesiéketime zorlanmakta,
standart ve kati paket turlari almak zorunda katadikiar. Bu bglamda dgisen sosyo-
ekonomik ve kiilturel faktorler turistlerin bekldetini de dgistirmistir (icoz ve dg.,
2007: 369). Miterilerin ihtiyaclari, istekleri ve beklentileriel kendilerine sunulan
hizmetler uygmadgl zaman miterilerde hayal kirikii ortaya cikar. Bu nedenle
isletmelerin migteri beklentilerine uygun hizmet vermeleri gerekneelk (Gerson,
1997: 84).

Musteri memnuniyeti, mgteri beklentileri ve beklentilerin iyi bilinmesial yakindan
ili skili oldugu halde (Sandik¢i, 2007: 443latmeler bazen nsteri beklentilerini yeterli
dizeyde kavrayamazlar. Bunun temel nedenleringinda migteri hakkinda yeterli
argtirma yapiimamasi gelmektedir. Bu nedenle hedef stenil Kkitlesinin
beklentilerinden kendisini uzak tutaglatmelerin migteri memnuniyeti sgamalari
mimkin dgildir (Aktepe ve dg., 2009: 16). Cunkld mgteri memnuniyetinin
gerceklemesi, ancak miferi beklentilerinin sglanmasi ile mimkin olmaktadir (Ertirk

ve Kiyak, 2011: 128). Ozellikle turizm sektoriindéisterilerin beklentileri seyahate
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hangi amacla ciktiklarina Pl olarak deisiklik gosterir. Turistlerin tatil yerlerine
gitme amaclarina goére beklentileriui sekilde siralamak mumkundur (MEB, 2007a: 6-
7).

* Merak duygusuyla beraber yeni yerler gérme istgiyle gelen konuklar:
Alistiklarinin dginda bir cevre, farkli 6zelliklerde tarih, toplume \kultar
yapilarinigérme beklentisi ile gelirler.

* Dinlenme veya glenme ist&i ile seyahat eden konuklar: Geldikleri tatil
yerinin sessiz, hareketsiz, sakin bir ortam olmasterler. Dinlenmek icin gelen
konuklarin c¢@unlugu, calsma ortaminda uymak zorunda olduklan Kkati
kurallardan uzakkmak ve serbest kalmak icin farkli ortamlara giderBunun
icin konuklar rahat hareket edebilmeyi, istedi yapabilmeyi, buna karik,
kendilerine hegoru ile yaklailmasini isterler. Bu 6zelliklere sahip olan
konuklarin, bir bgka beklentisi de g#tli burokratik ve idari uygulamalardan
kurtulma istginde olmalaridir.

« Dini sebeple gelen konuklar:inandiklari dinle ilgili kutsal yerlere turlarin
dizenlenmesini, buralari ziyaret etmek ve dinilesegérmek istginde olurlar.

« Kultdr ve egitim istegi ile seyahat eden konuklar:Geldikleri Glkenin manevi
degerlerini, gelenek ve goreneklerini, ggan tarzlarini, dgiince bigimlerini ve
sanat varliklarini gérmek isterler. Otealeimeleri bu 6zelliklere sahip olan
konuklara isteklerine uygun (antik kentler, camwéx) turlar dizenler, tlkenin
milli yemeklerini ve iceceklerini milli kiyafetled sunar. Halk danslari ve halk
mazigi ile ilgili ¢esitli animasyonlar faaliyetleri yaparlar.

« Macera arama nedeniyle seyahat eden konuklarBu konuklar macera
arzularina kavgmak icin tatil yaparlar. isletmeler bu beklentide olan
konuklarinin heyecan duyabilegebir zirveye tirmangi, tarihi veya c@rafi
Ozellikleri gorebilecgi doga yuruyigu (trekking), rafting ve su alti daligibi
faaliyetleri gerceklgtirebilecesi tur programlari diizenleyerek, bu tip konuklarin
beklentilerini yerine getirmeye cailar.

» Spor ve s&lik sebepleriyle gelen konuklar:Konakladg! isletmenin sorf, tenis,
golf, basketbol gibi ¢gtli spor dallarina yonelik imkénlar sunmasini exler.
Salik icin dogal kaynaklardan (termalizm, klimatizm) yararlanais

olanaklarinin olmasini isterler.
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» Taklit ve gosteris icin gelen konuklar: Tesis personeli tarafindan verilecek
hizmetin, gdstesli olmasini ve kendilerine farkli davraniimasinikiezler. Bu
Ozelliklere sahip olan turistler tatil dogiérinde yaptiklarini anlatarak évianurler.

+ Is amaciyla gelen konuklar: Tatil siiresince tesiste daha verimli galak icin
hizmetlerin kaliteli ve eksiksiz olmasini beklerldunun yanindasierinden

artan zamanlari dagkenceli faaliyetlerle gecirmek isterler.

2.1.3. Performans

Musteri memnuniyeti agisindan ele ah@dzaman beklenti-performans eksgihin iki
nedeni vardir. Bunlar, mgteri isteklerinin ve ihtiyaclarinin sietme dranleri ile
karsilanamamasi vesletme calganlarinin méterilere yeterli hizmet verememesidir.
Calisanlarin miterilere yeterli hizmet verememesinin temelindepgsesonel ve mgeri
arasindaki iletim kopukluzu yatmaktadir (Aktepe ve gi 2009: 18). Buna kaufik
misterilerin  hizmetlerden temel beklentileri perforrsan Mdisterinin  bekledgi
performans kriterleri yerine getirilgli slrece migteri memnuniyeti artmaktadir
(Burucuglu, 2011: 18). Bu nedenlglétmelerin verdikleri hizmet ve tretim unsurlarini
arttirirken, ayni zamanda gté@ri memnuniyetini de arttirmaya gdiklari bilinmektedir
(Anderson ve d., 1997: 129).

Isletme performansini etkileyen onemli faktorlerin sibda kletme personeli
gelmektedir. Isletme personeline ayni zamanda i¢stati de denir. Bir dletmede
misterilerin memnuniyet dizeyleri ilesletme calganlarinin memnuniyet dizeyleri
arasinda anlamh bir gki vardir. Clnkl otel sietmelerinde miteriler ile kletme
personeli arasindgg@lidim ve surekli temas vardir. Yapilansaranalarda, caganlara
sglanan odul, terfi, Ucret, uygun g¢aha ortami ve 6rgutsel uygulamalarin personel
tatminini olumlu yonde etkiledi, bunun yaninda myierilerin memnuniyet diizeylerinin
de personel tatmini Uzerinde etkili ofglutespit edilmgtir (Naktiyok ve Kuiguk, 2003:
241; Gdler, 2009: 61). Bunun yaninda yapilarstamraalarda birgcoksietmenin méteri
memnuniyeti icin kendi performansini olgtiibelirtiimistir (Atkinson ve Brown, 2001:
128).
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2.1.4. Fiyat

Fiyat, bir mal veya hizmeti satin alma niyetindaroltiketicilere satmak isteginde
olan kletmeler arasinda igte ba&l degisim isleminin kogullarini yansitan bir
pazarlama parametresidir. Turizm arzini yonlendirgat hem i¢c hem de uluslararasi
turist akimlari Gzerinde etkili olmaktadir. Turizeektoriinde daha dnceden belirlegimi
fiyatlar hakimdir. Hatta daha onceden belirlepmurizm fiyatlari koruma altina
alinmstir. Gunumuzde turizm sektorindeki fiyatlar tugdtmlari Gzerinde énemli bir
etkiye sahiptir. Ozellikle fiyatlarin @itk olmasi insanlarin s6z konusu bolgeleri daha
cok tercih etmelerine katki gamaktadir. Bu bgamda turizmde fiyat dgskeni,
insanlarin tatile cikma 6zelliklerini, gidecekletatil yerlerini ve kullanacaklari
hizmetlerin 06zelliklerini belirleyen 6nemli bir fédr olarak kagimiza cikmaktadir
(Ri1zaglu, 2007: 284-285).

Fiyat, Urlinlerin pazar da rekabet guclerini bejiele en 6nemli pazarlama elemanlarinin
basinda gelmektedir. Bir paket Urinunun fiyatini edigign bir dger husus, rakiplerin
sunduklari benzer tatil Grtnlerinin fiyatlaridiraRplerin fiyat stratejilerinin yaninda,
kamu kurulglarinin turizm stratejileri, turizmslietmelerine uygulanan yasal vergi ve
diger mali sorumluluklar, tur operatorleri ile turizektort temsilcileri arasinda kurulan
uzun sdreli gbirlikleri ve lider turizm sirketlerinin yarattakleri turizm tanitim
calismalari, turistik Grindn hem rekabet ortaminda aajartir duruma sahip olmasinda
hemde satin alma gucu yuksek tatilcilerin s6z kantegil yerlerine gelmelerinde
onemli rol oynamaktadiri¢6z ve dg., 2007: 120). Bu nedenle mevcut gteiilerin
korunmasi ve sadik rgieri sayisinin arttirilmasi dik maliyetli hizmet vermek ile
mumkundur (Aktepe ve gi, 2009: 24).

Sezgin (2001: 61)'e gbre turizm sektdrinde tunistlsunulan hizmetlerin fiyatinin
artmasi talepte d@ssikliklere neden olmaktadir. S6z konusuggélikler iki unsura
baglidir. Bunlardan birincisi gelir durumu, ikincisse ikamet durumudur. Turizm de
fiyatlarin artmasi turistlerin satin alma gucleriatki eder, turist talebini kisitlama
yoluna gidebilir. Ayrica fiyat argi sonunda turist daha ucuz tatil yapacgerleri tercih
eder. Turistlerin turistik faaliyetlerde butcesiyitilk oldusu icin talebin fiyat esneldi
de blyuk olmaktadir. Turistik fiyatlarin yanindaistierin tatile ayiracaklari sire ve

zaman dilimi de turistlerin fiyat anlayarini etkilemektedir. Turistlerin tatil sirelerine
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gore tasarladiklari fiyat miktarlarigu sekilde belirtmek mumkindidr (Kuntay, 2004:
26).

e Zamani kisitli, parasi ise ¢cok olan turistler: Bu grupta yer alan turistler
yiuksek kaliteye sahip olan, kisa tatiller ile tamhatlama s#dayan kent
kultirine ya da egzotik 6zelliklere sahip yerleta yaparlar. Bu turistler icin
zaman paradan daha 6nemli olup, kisith zamanlauygun kusursuz tatiller
isterler.

* Hem parasi hem de zamani bol olan turistlerBu turistler yil boyu seyahat
Ozgurligiine sahiptirler ve yiksek gelirli emekliler bu graipyer alirlar. Bu
turistlerin talepleri yiksek kaliteli seyahatlerdgsmnadir. Bazen luks kruvaziyer
tatilleri uzak mesafelere, uzun sureli ve yil bgypiimaktadir.

* Hem parasi hem de zamani az olan turistlerBu grupta yer alan turistler ¢cok
¢esitli ve butcelerine uygun gelen tatil imkanlarinegérlendirirler. Cagma
hayatlarindaki baskilardan dolayi genellikle kisaeb tatillere giderler ve
cogunlukla yurt ici tatillere yonelirler.

» Parasi az zamani bol olan turistler:Bu grupta bulunan turistler genellikle
uzun ve ucuz seyahatleri tercih eden emekliler ne gantalarl ile gezen
genclerden olgur. Bu turistler kgin kar, yazin ise gugm bol olduyu yerleri
tercih ederler.

Bircok sektorde mgierilerin fiyat algilari ile méteri memnuniyetleri arasinda anlamli
bir iliski oldugu distinulmektedir (Kyriazopoulos ve Rounti, 2007: 11).telO
isletmelerin rekabetci avantaj elde etmek igin kulli&tar! bir yontemdir. Ancak fiyat
distirme yontemini kullanan otekletmeleri orta ve uzun vadedgetmenin karhlik
duzeyi ile ilgili bazi riskler almaktadirlar. Bu denle otel gletmelerinin fiyatlar ile
oynamanin yaninda sunulan hizmet kalitesini artilam, sletmeyi rakiplerinden farkh
kilmalari ve migteri sadakatini kazanma yollari aramalari gereizgr ve Glinaydin,
2010: 133-134). Ancak duk fiyat dizeyinin miteri memnuniyetini olumlu yonde
etkiledigi (Anderson, 1996: 272) g6z 6nunde bulundurgidaaman, sletmelerin fiyat

disUsl ve hizmet kalitesi arasindaki orantiyi iyi kuranalgerekigi soylenebilir.
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Fiyat unsuru bazi durumlarda verilen hizmetin lkalit hakkinda bilgi veya ipucu
verebilir. Ancak verilen hizmetin fiyatinin, beklemden dgik veya az olmasi hizmetin
kalitesiz oldgu anlamina gelmeisletmeler rekabet avantajini bazen hizmetin fiyatini
hizmeti alan agisindan son derece cazip kilabilethkt Maliyet faktort verilecek olan
hizmetin fiyatini dgrudan etkileyen bir unsurdur. Maliyetin artmasi aegzalmasina
paralel olarak fiyat a1 veya fiyat indirimi de ortaya cikacaktir. Hizméyatinin
artmasi veya mgieriye yuksek gelmesi durumunda ¢teii, hizmet alimini erteleme
yoluna gidebilir. Bunun temel nedeni hizmetlerin llava gibi zorunlu ihtiyaclardan
olusmamasidir. Hizmetin fiyatinin artmasi veya yiksékasi durumunda ngteri
kendi kendine hizmet ihtiyacini kalama yoluna da gidebilir. Bu amacla bilinen
fiyatlandirma tekniklerinden hizmetler icin de ydaaabilir (Midilli, 2011: 22).

2.2. Otelisletmeleri Agisindan Misteri Memnuniyetinin Onemi

Gunumuzde tim sektorler hizli g@in ve deisim surecinden etkilenmektedir. Farkli
sektorlerde cajan sletmelerin, piyasa ortaminda gganlarini surdirmek ve pazar
gelisimlerini sglamak icin migterilerle siki bglar kurmalari zorunlu hale gelsgtir.
Musterilerle siki bglar kurmanin 6nemini kavrayagletmeler faaliyet gosterdikleri
alanlar ne olursa olsun ntérilerle iyi diyalog kurma yoluna gitmelidirler. yhica
sunduklari drinler ve hizmetlerden duyulan memnreingizeyini arttirmaya yonelik
girisimlerde bulunurlar. Bier sektoérlerde oldiu gibi otel sletmeleri de miterilerine
mal ve hizmet sunmaktadir. Bu nedenle glinumuzdé igtetmeleri de miteri
memnuniyetini arttirmaya yonelik gtamalar yapmaya yonelgierdir (Bulut, 2011:
390). Otel gletmelerinin buydk bir boliuma ngteri memnuniyeti ile ilgili yaptiklari
argtirmalari rekabet ortaminda kendilerine avantgjlasaak icin kullanmaktadirlar
(Su, 2004: 398).

Mikro acgidan dgerlendirildigi zaman otel gletmeleri turizm sektérinin temelini
olusturmakta olup, rakipleri ile daha iyi micadele datiebk icin misterileri ile iyi
ili skiler kurma ve miteri sadakatini yikseltme yoluna gitmektedirlerelQgletmeleri
misteri sadakatini yukseltmek icin de birtakim strideejgelistirmektedirler (Selvi ve
Ercan, 2006: 160). Cunku mtéri memnuniyeti ve sadakatin artmasietmelerin
reklama harcayacaklari paralari azaltirkegietine karhlginin da artmasina katki

sgglamaktadir (Brimpong, 2008: 17).
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2.2.1. Marka Yaratma Acisindan Onemi

Otel isletmeleri, sektorde rekabet edebilmek ve varlikladevam ettirebilmek icin
guinimuiz keullarina uyum sglamak durumundadirlar. Bunun icindgletmeler,

drtnlerini markalgtirma cabasina girglerdir. Nitekim Marka, firmayi rakiplerinden
farkli olmasini sglayan bir gli¢c olmasinin yaninda, otgetmelerinde marka, kaliteli
hizmet anlayl ve daha profesyonel bir yonetim ankayla nitelikli musterileri

cekebilmektedir (Selvi ve Temedm, 2008: 95-116).

Marka, rasyonel veya duygusal, gercek veya haymhus veya soyut olabilmektedir.
Cunkt gunimiz kallarinda “Marka” otel gletmelerinin en 6nemli rekabet unsuru
niteligindedir (Cetinttirk, 2010: 9). Bunun yanindagteiiinin bir isletme veya marka ile
devam eden gkilerinin strekli olmasi mgteri memnuniyetini marka yaratma acisindan
onemli kilar (Ozer ve Giinaydin, 2010: 131; Catdige, 2010: 433). Ayrica mgierinin,
arinu tekrar satin alma ve zaman iginde de aynkayartercin etme davrapida,
misteri sadakatinin davragsal yonunu ortaya koymaktadiBowen and Shoemaker,
1998: 13; Nam ve di, 2011). Aslinda markagletmenin rakiplerine kar izledigi
farklilasma politikasidir. Kendisietmesini dger isletmelerden ayirt eden, stériyi
urine velveya hizmete yoOnlendirergletmenin migteri ile olan iletsim aracidir
(Cetintlrk, 2010: 9).

Otel isletmelerinde sunulan hizmet veya Urinidn marka almeskip kletmelerin
sundgu hizmet ve driinden ayirt etmeye yardimci olur gbayik, 2008: 3). Cunku otel
isletmelerinde mgteri memnuniyetinin marka yaratma agisindan 6nalgilanan kalite
ve beklentilerin kaslanmasiyla olgmaktadir. Dolayisiyla algilanan kalite, beklentiter
altinda ise, mgterinin memnuniyetsizfi s6z konusu olmaktadir. Bu durumda gteii,
beklentilerini kagilayacak yeni ve b&a bir marka, Urin ve hizmeti satin almaya
yonelecektir (Oztirk ve Seyhan, 2005: 172). Bu nézleotel iletmeleri, mijteri
memnuniyetini sglamak ve miéiterileri elde tutmak icin marka ile algilanan kalit ve

beklentileri kagilamak durumunda kalmaktadir.

Musterilerin veya miéterilerin yakin cevresi,sietmenin marka ve urtnleri ile ilgili
tutumlar, mgteri memnuniyeti tUzerinde etkili olan unsurlardanfakir ve Einli,

2010: 81). Bunun yaninda wtérilere verilen dger yikseldikgce mgierinin cezbe
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dilmesi kolaylamakta, miteriler ile iyi iliskiler kurulabilmekte ve myieri

memnuniyeti yukselmektedir. Boylece marka sadakatimeydana gelmesi s6z konusu
olmaktadir (Onaran ve gi 2013: 39). Hanif ve di, (2010) tarafindan yapilan
argtirmada da mgieri memnuniyetinin ve sadakatiningtanmasinin marka yaratma

acisindan 6nemli olgw vurgulanmaktadir.
2.2.2.imaj Yaratma Acisindan Onemi

Isletmelerin kurumsal kimliklerinin hedef kitle Uzede yaratii izlenime kurumsal
imaj denir. Kurumsal imaj ¢ok yonlu bir kavram oJuurumun méterileri, calganlari

ve diger kisiler ile yssadiklari uyumlu ve olumlu deneyimler ile yakinddgilidir.
Kurumlar dger rakipleri ile micadele edebilmek ve varliklarmzun sire devam
ettirebilmek icin cevrelerine olumlu bir kurum imajermek zorundadirlar (Cakir ve
Eginli, 2010: 131-132).Imaj yiikseltmenin en 6nemli yollarinin dnada iyi klerin
yapilmasi ve mgierilerin iyi olarak dgerlendirecekleri faaliyetlerin yapilmasi
gelmektedir (Foster, 2000: 248). Cunku imaj,steii memnuniyetini ve davragiarini
etkileyen en dnemli unsurlarin gada gelmektedir (Kandampully ve Suhartanto, 2000:
347).

Isletme imaiji, 6zellikle uluslararasi alanda faaligésteren ve birgcok alanla gantisi
olan turizm sektorinde oldukca 6nemli bir konudibicjoglu ve Avci, 2003: 24).
Bunun yaninda turizm sektdriinde imaj siluma konusunda birtakim zorluklar vardir.
adasi Amerika'ya sebze ihra¢ eden bir ulke konurauricen, gumrik sorunlari
nedeniyle sebzelerini satamadiktan sonra Bimkerkezi olarak imajini ggstirmistir.
Ileriki zamanlarda hava uenindaki gel§meler sonucu, gelen turistlerin biyik bir
bolumu ks tatillerini Bermuda yerine Karaipler’de gecirmeyalamistir. Turistik imaji
bu denli dgismesine rgmen, Bermuda’'nin fiziksel Ozellikleri, ¢ekiciliklewe dasal
guzellikleri aslinda hi¢ di@gsmemitir. Degisen teksey turistik Grtintin bilgenlerinin
yeniden olgturulmasi ve yeni drine ilgi duyacak pazarlarirsaodi bir sekilde
belirlenmesi olmgtur (Usta, 2009: 118). Bu bilgilere gére imaj unswn insan tutum
ve davranglarini etkileyen bir 6zelfie sahip oldgu soylenebilir (Demir, 2012: 676).

Yapilan argtirmalarda da otelsietmelerinde mgteri memnuniyetinin ge§mesi icin
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otel yonetimlerinin miterilere iyi imaj ve hizmet vermeleri gerektibelirtilmistir
(Kandampully ve Suhartanto, 2003: 20).

Turizmde hedeflenen imaj, s6z konusu ulke, bélggveeldede y@mmayan insanlarin
zihnindeki digtince ve inaslar toplami oldgu igin, turizmde imaj birgcok difaktérden
olumlu ve olumsuz etkilenebilir. Dolayisiyla hicbturistik kurulw, pazarlamaya
calistigl turistik 0Ordndn olumsuz veya negatif yonlerini rgulayici tanitim
calismalarinda bulunmaz. Ancak, potansiyel turistleri bBolamda negatif yonde
etkileyen cok sayida glicevre bilgi kaynaklari olabilir (6r: basin yayiurkluslari,
arkada tavsiyeleri, rakip firmalarin yaniltici agiklamalab.). Turistik Grinin mgieri
tarafindan tercih edilmesinde sunulan imaj oldukgemlidir. Bu nedenle turizm
isletmelerinin imaj duzeylerini yikseltmeleri icinkdt kampanya politikalar izlemeleri
gerekir (coz ve dg., 2007: 135-144).

Turistik Griin imaji,stphesiz ki ulkenin siyasal, ekonomik veya presifi g@gmaclarla
olusturdusu imajdan farkli, tiketicilere dénuk bir imajdirufistik imajin temel hedefi,
potansiyel turisti cekmek ve daha cok harcama yapmasglamaktir. Bu acidan
turistik imajin temel 6zelliklerinsu sekilde siralamak miamkundur (Usta, 2009: 118-
119).

* Turistik imaj, tlkenin veya turizm bdlgesinin koraka ve ulam durumu,
yasam duzeyi, rekreasyon olanaklari hakkinda, kisagstik donanim hakkinda
bir fikir vermelidir.

* Turizm alaninda yapilan reklam ve tanitim faaligetile verilmek istenen imaj
gercekci olmali, Glkenin eski ve yeni gelenekleritagihine uymalidir.

e Turistik imaj, Ulke ve cevre d¢erleri acisindan fakigini, insanlarin
tembelligini yansitmaya yonelik olmamalidir.

« Urtnun hedef pazari belirlenmeli ve imaj belirlenpazara uygun olarak
olusturulmahdir.

» Marka ve imaj, gercekleri ile birlikte belirlenmeii. En giizel seyahatin ve en
lyi tatilin neden orada oldiu belirtiimelidir.

* Ucuzluk bir imaj 6gesi olaraklenmelidir.
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2.2.3. Misteri Sadakati Acisindan Onemi

Musteri sadakati ve memnuniyeti ilgletme baarisi arasindaki gki uzun yillardir
bilinmektedir (Masroujeh, 2009: 9). Gunumuzdetmeler miterilerin beklentilerinin
neler oldgunu belirlemeye, elde ettikleri sonuclar ile keedmi diger rakiplerden daha
iyi konuma getirmek icin strateji getirmektedirler. Bu bglamda sletmelerin en cok
Uzerinde durduklari konu mgiri memnuniyetini arttirmak olmgtur. Ancak aldiklari
hizmetlerden tatmin olduklarini ifade eden geiiilerin bir bolimdnin zamanla ayni
hizmetleri bir daha almadiklari, bunun ylzindgetmelerin migteri memnuniyetine
bagl olarak gelgtirdikleri musteri hedeflerinde bozulmalar olgu gorilmigttr. Bu
nedenle méteri sdrekliliginin sgslanmasi acisindan mgtiéri memnuniyetinden ziyade
misteri sadakatinin ele alinmasi gergktbelirtiimistir (Bayuk ve Kigik, 2007: 286).
Yapilan aratirmalarda da ulkelerin dnemli gelir kaynaklarirbesinda gelen turizm
gelirlerinin arttirlmasinda, ngterilerin ayni bolgeye birden fazla gelmesinin §teii
sadakatinin) oldukca 6nemli olgu belirtilmistir (Chen ve Tsai, 2007: 1115).

Ozellikle otel #letmeleri Uzerinde vyapilan atamalarda genellikle meri
memnuniyeti Uzerinde duruldu, misteri sadakatine #kin argtirmalarin sinirh
oldugu gorulmitir (Yoon ve Uysal, 2005: 45). Ancak yapilan bamst@rmalarda
misteri memnuniyetinin mgieri sadakatini olumlu yonde etkilegli belirtilmistir
(Angelova ve Zekiri, 2011: 234). Bunun yaninda agkdtmelerinin migteri sadakatini
salamak icin migteriler ile iyi iligkiler icinde olmalari gereldi vurgulanmstir (Kim
ve dig., 2009: 61).

Musteri sadakati, 6nceki mal ve hizmet alimlari, gecd@neyimler soncunda Uriin veya
markadan memnun kalgpimisteri memnuniyetine ukanis ve beklentilerini istedi
dizeyde gercekiarmis ve drunlere/hizmetlere adapte edilgioe bilen migterilerin
tekrar ayni markaya yonelmeleri ve tekrar satimatjerceklgtirmelerini iceren bir
kavram olarak tanimlanir. Bunun yaninda alinan leizya da Uriinin ngteri tarafindan
baskalarina tavsiye edilmesi de gtéri sadakatini gosterir. Mterilerin bir markanin
sadik migterisi olmalari, s6z konusu markanin kendisine ygua de&erleri sundgu ve
bu deerleri tatmin edici buldgu oranda gercekje. Bu nedenle mgieri sadakati trin
veya hizmetin tekrar alinagagibi, marka ile mgteri arasindaki duygusal ve psikolojik

yakinlik ile de gercekkebilir. Dolayisiyla miteri sadakatinin sganmasinda sunulan
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ariin veya hizmetlerin yaninda stériler ile iyi iletisim ve iliskiler kurmakta oldukca
onemlidir (Cakir ve Einli, 2010: 106-108; Selvi ve Ercan, 162). Méri sadakati
isletmeleri agisindan 6nemli bir konu ofguigin gunumuzde birgoksletme migteri
sadakati olgturmaya calkmaktadir (Foster, 2000: 108). Otgletmelerinde de myferi
sadakatinin gdanmasi icin miterilerle  uzun sdreli iyi ikkiler kurulmasi
amaclanmaktadir (Al-Rousan ve Mohamed 2010: 886)ustddi sadakatini
olusturabilmenin yolu miteri davramnglarini anlamak ile mimkundtr (Camli, 2010:
31).

Musteri sadakatinin okturulmasi sureci oldukga zor bir siire¢ olarak atgykmstir.
Musteriler kendilerine ¢cok fazla secenek sunulmasindgade, tam olarak isted
arini veya hizmeti istegii yerde, istedii zamanda ve istegli bicimde almayi
istemektedir. Bunun gerceklaesi ancak karlikli 6grenme ile mumkinduisletmeler
misterisinin beklentilerini @rendikleri zaman mgieri ile ona gore ikki kurma yoluna
giderler, bdoylelikle migterilerini rakiplerine kaptirmargi olurlar. Kaliteli misteri

ili skilerinin énemli bir faydasinin daletmeye sadik myferiler kazandirmasi olgu
gorulmektedir. GuUnumuzdesletmeler, mgterilerinin gecmgte oldy@u gibi sadik
olmadgindan sikayet etmektedirler. S6z konustkayetlerin temelinde yatan neden,
misterilerin artik ikinci en iyiye katlanmak istemeragdir. Ancak gunumuzdeki
musterilerin profilleri daha farklidir. Gunumuz rgtérileri istedgini bilen, aratiran,
dikkatle secim yapan ve urtn/hizmetleri dahguss&anli satin alan kilerdir (Midilli,
2011: 44). Gunumuzde mstérilerin gostermy olduklari sadakat 6zellikleri Tablo 4'de

gosterilmitir.

Tablo 4
Musteri Sadakat Csitleri

Baglilik Derecesi Tekrar Satin Alma
Yiuksek Dustk
Yuksek Esas Sadakat Gizli Sadakat
Dustk Sabit Sadakat Sadakatin Olmamasi

Kaynak: Esen, Sileyman SerhafiKonaklamalsletmelerinde Mgteri Memnuniyeti ve
Etnosentrizmin Miteri Memnuniyet Diizeyleri Uzerindeki Etkisi (Alanya
Iicesi Orngi)”, Yayinlanmams Yuksek Lisans TeziKaraman: Karamargtu
Mehmet bey Universitesi. SBE, 2011.
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Tablo 4’de belirtilen esas sadakat, gteiilerin bir sletmenin UrUnlerine kar olumlu
bir tutum icinde olmalar ile birlikte,sietmenin sirekli mgterisi olmalari ile ortaya
ctkan sadakat turtudur. Bu nedendketimeler en ¢ok esas sadakat gosteregtemieri
tercih ederler. Gizli sadakate sahip gtediler, isletmelerin devamli miierileri
degillerdir. Ancak kletmenin drtnlerine kar olumlu tutumlari vardir. Sabit sadakat
Ozelligine sahip olan miferilerin ise Urtnlere kar davranglarinin ytiksek, tutumlarinin
ise az oldgu goralur. Bu nedenle sabit sadakat dizeyine salaip misterilere ayni
zamanda sahte sadakatli gteiiler de denir. Sadakati olmayan gteriler ise yeniden
satin alma gigiminde olmayan mgierilerdir. Bu miteriler hem cevrelerinden kolay
etkilenme hem de kolay karar ggtirme 06zelliklerine sahiptirler. Ayrica belirli bir
marka bglih gl ve sadakati olmayan mg@rilerdir (Camli, 2010: 35-36). GUnumuzde
misterilerin sadakat Ozelliklerinin bu kadar buyukkKidrklar gbstermesinin temelinde,
guinimuiz miterilerinin  zor kazanilip kolay kaybedilmeleri yaktadir. Ayrica
ginimiz ekonomisinde alternatif Grin ve hizmegitigeginin artmasi miteri
sadakatinin kazaniimasini olumsuz yonde etkilenték({®ayuk ve Kuclk, 2007: 286-
287).

Musteri sadakati farkli basamaklarda farkli 6zellikigisteren mgierilerden olgan bir
merdivene benzetilgiir. Mdasterilerin  isletmeye yonelik sadakatleri merdiven
basamaklari ylUkseldikce artmaktadir. Merdivenin alt basamgnda bulunan
misteriler isletmeye en az grayan ve sadakat diuzeyleri ensdki olan migterilerdir.
ikinci basamakta yer alan gtériler ise §letmenin toplam mgieri potansiyelinin
%10’'unu olyturan ve §letmeye ara siragmayan migterilerden olgurlar. isletme ile
devaml olarak diyalog halinde olan wdetmenin hizmetlerinden siklikla faydalanan
misteriler merdivenin uglincii basapmada yer alirlarisletmelerde genellikle tgiinci
basamakta yer alan mgtérilerin sayisini arttirmaya cghlar (Burucuglu, 20011: 29).
Cunku sletmeye kagi sadakat duzeyi yiuksek olan gteriler isletmelerin varhklarini
surdurebilmelerine katki gmmakta ve kar oranlarini yikseltmektedir (Bayuk ve
Kiguk, 2007: 285). Dolayisiyla mgiéri sadakatinin firmalarin rekabet ortaminda
kendilerine avantaj gtayan bir unsur oldgu sdylenebilir (Deng ve di, 2010: 290).

Esen’e gore,sletmeler acisindan reklam ve tanitim faaliyetlerifler defasinda yeni

misteriler bulmaya cagmak oldukca pahali bir giimdir. ClUnkl yeni miteriler
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bulmanin yaninda onlari ggme ve kazanma maliyeti de arkasindan gelecektir.
Isletmelerin yeni kazanilan mgigrilere kendisini ispatlamasi gerekecektir. Muhdéan

de yeni kazanilngimisteriler, sletme ile eskiden diyafu olan miterilere gére daha
kuskucu, kuruntulu ve elgirel olacaktir. Bu faktorlerden dolayslétmeler mevcut
misterilerinin sadakatini kazanmak icin gahalidirlar (Esen, 2011: 10). CUnku gteri
sadakati mgteri memnuniyetini ve mgleri satin alma davraglarini da etkileyen
onemli bir unsurdur (Kandampully ve Suhartanto, 0®47). Bununla beraber gtéri
memnuniyetinin ve myieri sadakatinin birbirinden gansiz kavramlar oldgu, ancak

bu kavramlarin mgierilerin ayni hizmeti tekrar almalarinda oldukg¢kileoldugu ifade
edilmistir (East ve di., 2005: 13).

Musteri sadakati davragsal ve tutumsal sadakat olarak ikiye ayrilmaktadavrangsal
sadakat boyutunda mg@rinin memnun kalgg Grin veya hizmeti tekrar almasi s6z
konusudur. Isletmeler agcisindan ngierilerin  gosterdikleri davragsal sadakat
Ozellikleri bazen yaniltici olabilir. CUnkl rmgi@riler ayni yerden mal veya hizmet
almayi sletmeden memnun olduklari icin @k ayni hizmeti alacaklar alternatif bir yer
olmadgi i¢in yapiyor olabilirler. Sadakatin tutumsal btyada ise mégteriler satin alma
eylemini tekrar gercekieirmeseler bile gletme hakkinda olumlu kogmalar yaparak,
isletmeyi tavsiye ederek kalarinin da o sietmeden faydalanmasini garlar. Bu
acidan dgerlendirildigi zaman tutumsal sadakatigletmenin reklamini Ucretsiz ve
etkili bir bicimde yaptg soylenebilir. Ancak tutumsal sadakat olnfadnallerde de
isletmeler miterilerini ellerinde tutabilirler. Miterilerin gosterdikleri dier bir sadakat
turd ise bilssel sadakattir. Bijisel sadakat mgierilerin eski tecriibelerine pa olan
bilgiyi temel alarak gletmenin marka inancina givenmesi ile ortaya ¢iRarbglamda
bilissel sadakat hem tutumsal hem de dagsahisadakatin bir araya gelmesi ile splu
(Cati ve Kocglu, 2008: 169; Camli, 2010: 33-34). Ozellikle tumizisletmelerinde
misteri sadakatinin gganmasi icin oncelikli olarak turistik mgterilerin mutluluk
dongulerini belirleyen unsurlarin iyi bilinmesi géir. Turistlerin mutluluk donguleri
Tablo 5’ de Dongu Elementleri, Anahtar Faktorkenahtar Kavramlar ve Gereklilikler
gibi baliklar altinda incelenngtir (Hall ve Brown, 2006: 46).
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Tablo 5
Turistleri Mutluluk Déngdleri

Dongu .| Anahtar Faktorler Anahtar Gereklilikler
Elementleri Kavramlar

Hazirlik Bl!g_lnlr!_ o Koruma, giivenlik Seyahat firmasi bilgisi ve habegiee
erisilebilirli gi uygulamalari

Beklenti Seyahat arkaglari | Esenlik Daha fazla agtarma gerekli

Seyahat Bicim, zaman, Stres, esneklik Stre5|r_1 qlaha az olmgsu turist
mesafe deneyimleri acisindan énemli olabilir.

Hedef Motivasyon, g . . -

deneyim davrans aktiviteleri Saduyu Turist sorumluluklari 6nemlidir

Seyahat Devridaim, yeni Hedgf algilarin _ daha gen

sonrasl Yansima modifikasyonu. Yenkartlara algma, ev

sartlara agma ) AR i
sendromu ve is hayati ile ilgili sorulari artirabilir

Kaynak: Hall, Derek and Frances Brown. “Tourism and WaelfarEthics,
Responsibility, and Sustainable Well-Being.” GBRAE} Publishing, 2006
S. 46.
Isletmelerin  sunduklari hizmetlerin kendisinde menigen yarattgi misteriler
isletmenin i¢ pazarini ve ¢aainlarin motivasyon diizeyini yukseltirler. ClUnki gedii
memnuniyeti yuksek olargletmelerde gletme saglarinda istikrar sglar, misterilerin
katilimi artar ve caanlar ile migteriler arasindaki sosyal glar guclenir. Dolayisiyla
misteri memnuniyetinin yiksek olgu isletmelerde cagan tatmini de ytksek olur
(Aktepe ve ark., 2009: 24). Bunun yaninda otg¢tmelerinde mgteri sadakatinin
artmasi, yapilacak olan reklam ve tanitim maliygtleats ve pazarlama maliyetleri
azaltmaktadir. Boylecaletmeler karlilik diizeylerini arttirma, rekabet tgighi koruma
ve gelstirme yetengine sahip olurlar (Emir ve @i, 2010: 305; Selvi ve Ercan, 2006:
159). Bu kapsamda otefletmelerinin migteri sadakatini koruma ve arttirmalari igin

Onerileri g6z 6nunde bulundurmalari gerekir (SelviErcan, 2006: 184-185).

* Otel isletmeleri migteri sadakatini korumak icin sadik gtéri sayisini
arttirmali, belirli bir Pazar payina sahip olabikmigin misteri odakl hizmet
sunmalari ve hizmetleri gidendirmeleri gereklidir.

» Otel isletmelerinin yoneticilerinin mgieriler ile kurulacak igkilerde taahhut ve
glven duygusu vermeleri gerekir. Méri yonli hizmet vermek icin ymn
olarak calgmalari oldukca 6nemlidir.

» Otel isletmeleri miterileri ile ilgili sahip olduklari veri tabanlanretkin olarak

kullanmali, potansiyel mderileri sadik mgteri haline getirmelidir.
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» Otel isletmeleri migteri sadakati konusunda surekli veya sezonlukstgalig
personeli bilinclendirmelidir. Mgterileri sadakatinin okturulmasinin otel

isletmesi icin 6nemli oldgu personele uygun bir bicimde anlatiimalidir.

2.2.4. Hizmet Sureklilgi Acisindan Onemi

Musterilerin verilen hizmetlerden her zaman tatmin alam verilen hizmetin kaliteli
oldugunu gosterir (Gurdi, 2006: 14). Bunun yaning@timelerin karlihk dizeylerini
arttirmalarinda mgieri sadakatinin oldukca 6nemli bir konu ofdu bilinmektedir
(Bowen ve Chen, 2001: 213). Bu nedenle gunumuiuzdaarkik olarak surekli yeni
gelismelerin  olmasi sletmelerin  baarili olabilmeleri icin hizmet kalitelerini
arttirmalarina neden olmaktadir. Uriin kalitesistaii memnuniyeti icin énemli bir yere
sahip olsa da mteri memnuniyeti sadece sunulan Kkaliteli GrGnlee iamkin
olmamaktadir. Bu nedenle gtéri memnuniyetinin sgdanmasi ve mgieri surekliliginin
olmasi ic¢in kaliteli Grindn yaninda iyi hizmet Jereli ve iyi hizmetin surekliii
sgglanmalidir. Bunun icin de mgterilerin dizenli ve sistemli bir bicimde
yararlanabilecekleri mfieri hizmetleri sistemi gediiriimelidir (Acuner, 2004: 63).
Cunkd mgterilerin ilk aldiklar tGrindesletmeye sadece bir defa para kazandirmasi s6z
konusudur. Hizmet sireklfi oldugu zaman mgteri ilerideki zamanlarda da Urin alip
para kazandirma yoluna gidecektir (Gerson, 1997. @%l sletmelerinde de verilen
hizmetten memnun olan rt@riler Ulkelerine veya kendi yadiklari sehirlere geri
dondukleri zaman yadiklari deneyimi ¢evrelerindeki insanlara anlatirBoéylece s6z
konusu otelgletmesinin bedava reklami yapikrolur ve insanlar ilerde de s6z konusu
isletmeyi tercih edebilirler. Yapilan atamalarda aldii hizmetten memnun olan
musterilerin bu deneyimlerini en az 5-6 yakinina amgatifade edilmgtir (Angelova ve
Zekiri, 2011: 233).

Gunumuzde otelsietmelerinden memnun ayrilan gtériler hem gletmenin varlgini
surdurebilmesi hem de @hr isletmelerle rekabet edebilmesi acisindan onemlidir.
Musterilerin otel gletmelerinden memnun ayrilabilmeleri icin yonetcilve cakan
personel Uzerinde gorulen eksiklik ve yetersizlhikieen aza indirilmesi gerekir. gér
isletmeler gorulen eksiklikleri giderme yoluna gitnteszve mevcut sorunlari gérmezden
gelirlerse gletme y@un rekabetin ygandgl turizm sektériinden silinir (Oztirk ve
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Seyhan, 2005: 121). Dolayisiyla gteéri memnuniyeti ile sdletme streklilgi arasinda
onemli bir iliski vardir (Arderson ve @i, 1997: 129). Otelsletmelerinde miteri
memnuniyetinin  hizmet sdrekigini etkilemesinin déer bir nedeni, potansiyel
turistlerin  tatile c¢ikmadan o©Once tatiiden memnun ligka kalmayacaklarini
onemsemeleridir. ger turistler tatiiden memnun kalirlarsa ileridekilarda da ayni
yerlere turist olarak gelebilirlerigar ve Dgan, 2013: 131). Aksi durumlarda
misterilerin kafalarindasietmeye ilgkin olumsuz bir imaj olgacaktir. Bu durum da
musteri s6z konususietmeyi bir daha tercih etmeyecektir (KandampukySuhartanto,
2000: 347).

Musteri memnuniyeti ile mgteri dezeri arasinda anlamli bir gki oldugu bilinmektedir.
Bu baglamda miteriler ile uzun vadeli ikkiler kurulabilmesi, dolayisiyla hizmet
surekliliginin  sgzglanmasi icin mgteri deseri anahtar konumundadir. Bu nedenle
isletmelerin Ustin mgieri sunumlari ve myferi iliskileri performanslari tst dizey
olmalidir (Onaran ve di, 2013: 37).

Otel isletmelerinin kiresel rekabet ortaminda faaliyetlde sireklilik gostermeleri,
faaliyet pazarlarinda rekabet avantaji elde etmeterim ve kalitede agg) maliyetlerde
ise diguse katki sglamaktadir. Bundan dolayr rgtiéri sadakat ve memnuniyetlerinin
artmasi gletmenin orta ve uzun vade de kurumsal imajini dlupdnde etkileyecektir.
Bunun yaninda memnuniyet dizeyi yuksek olanstariler, isletmenin orta ve uzun
vadedeki imajini guclendirmenin yanindaleimelerin finansal performanslarini da
olumlu yonde etkileyecektir (Ozer ve Giinaydin, 20186). Jahanshahi ve gli, (2011:
254)'ne gore dletmelerin varliklarint surdirebilmeleri icin mt@ri memnuniyetini
yuksek tutmalari gereldi, bunun sglanmasi icin de sietmelerin miteri

memnuniyetine 6nem vermeleri gergktrurgulanmstir.
2.2.5. Misteri Sikayetleri Acisindan Onemi

Sikayetler, satin alinan 0rin, mal veya hizmetlermuUsteri beklentilerini
karsilayamamasi veya tiketim sirasinda ortaya cikanlebeledik durumlarin
karsihigidir. Bir konudasikayeti olan migterilerin sikayetlerini ilgili isletmelere bildirim
yollar farkh olabilir. Hatta bazi myferiler sikayetlerini bildirmek yerine trin veya
hizmet aldg! isletmeleri dgistirme yoluna giderler (Kilic ve Ok, 2012: 4189). rikii
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aldigi hizmetten memnun olmayan yikayet eden mgierilerin memnuniyet dizeyleri

azalmaktadir (Anderson ve gi 2005: 12). Bu nedenle 6zellikle hizmet sektteind
tuketici sikayetleri 6énemli bir konudur ve mgteri sadakatini etkileyen unsurlarin
basinda gelmektedir (Kozak, 2007: 137).

Musteri sikayetleri insan veya insan st faktérlerden dolayr meydana gelen,
beraberinde de mgteri memnuniyetsizfiini getiren bir olgudur (Kau ve Loh, 2006:
101). Sonuc olarak mgteri sikayetleri genellikle hatalar sonucunda ghaktadir.
Hatalarin olgmasinin temelinde ise hizmet standartlarindaki sdgmyatmaktadir.
Isletmelerin s6z konusu hatalari telafi edilmgdzaman miteri memnuniyetsizgi
artar. Bu durum myieri kaybi ile sonuclanir. Yapilan atemalarda otel mgierilerinin
sadece %10’'unun duyduklari memnuniyetgizozIi olarak bildirdikleri géralmgidr.
Isletmelere kan tatmin olmamy ve sikayetini belitmemg mikteriler isletmeye kagi
bagliliklarint  henliz sglayamamg olan mteri grubunu olstururlar. Otel
isletmelerinde méteri sikayetlerine neden olan unsurlagu sekilde siralamak
mumkundir (MEB, 2007a: 31-33).

« Urtin hatalari: Hizmet sektoriinde en cok kdasilan hatalarin banda uriin
hatalari gelmektedir. Yiyecek ve iceceklerle ilgsiorunlar (yetersizlik, azlk,
disuk kaliteli olma vb.) miteriler geldgi halde hazir olmayan odalar ve gercek
tadinda olmayan iceceklerden gldar.

* Politika hatalari: Bu hatalar otel sletmelerinin yonetim politikalarindan
kaynaklanan hatalardir. Turistler bu hatalari hesksiz uygulamalar hem de
gereksiz kurallar olarak algilayabilirler. En sikrklasilan politika hatalarinin
basinda, migterilerin kimlik kartlarini bileklerinde tamalarinin istenmesi, otel
yonetiminin gletme giderlerini azaltmak icin klimalari belli <kade
calistirmalari, 6zel konuk talebine uygun olargeli konuklarin 6zgurltklerini
kisitlamalari gelmektedir.

* Rezervasyon hatalari: Rezervasyon hatalarinin temelinde yarilgi akisl
vardir. Bu durum mgierinin verdgi yanlis bilgiden veya personelin yagli
anlamasindan kaynaklanmakta olup, rezervasyonlgieé kikayetler de otel
isletmelerinde 6nemli bir ylizdeye sahiptir.
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Is goren (personel) davrarglari: Otel sletmelerinde ¢agan personelin koriia
kaba ve uygunsuz davranmasigkaabir konga hizmet etmek adina kogun
istek ve beklentilerine kayitsiz kalmasi, verileipasislere uygun olmayan
yiyecek ve icecek servisi yapilmasidir.

Yavas veya karilanamayan hizmet: Otel iletmelerindeki personel
yetersizlginden veya meslekggimi almamg personelin cadtiriliyor olmasi,
misteri hizmetlerinin kapilanmasinda bazi sorunlara yol acabilir.

Stoklarin tikenmesi: Musterilerin talep etgii hizmeti sunmada kullanilacak
driinun tedarik edilmemesi otagletmelerinde sik karlasilan bir sorundur. Otel
havuzuna giden nsterilerin havlu bulamamasi, hgey dahil sistemi iginde
gelen konuklara istegi Urlnlerin kalmadiinin sdylenmesi veya istenen
hizmetin yetersiz sunulmasidir.

Yanls Ucretlendirme ve fatura hatasi:Otel personeli tarafindan yapilan yanli
hesaplamalar, kayit hatalarn ve fiyatggekliklerinin yanhs islenmesinden
kaynaklanan hatalardir. Ote$letmelerinde kullanilan faturalama sisteminin
yanlis anlgilmasindan kaynaklanaikayetlerde bu gruba girmektedir.
Bilgilendirme yetersizligi: Konuklara hizmetler hakkinda yaplibilgiler
verilmesi sletmeyesikayet konusu olarak geri dénecektir. Yarbilgilendirme
nedeniyle ilgilendii bir turu ya da etkinfii kaciran bir kongun sikayet etmesi
beklenen bir sonugtur.

Konuk hatalarindan kaynaklanan sikayetler: Bazi durumlarda myeri
davranglarindan kaynaklanan sorunlar sonugletmedeki dger miterilerin
sikayetci olduklari goridlebilir. Boyle durumlarda rsoun temel Ozelfi
konusun kendi hatasini kabul etmemesi ve varolan hataommliulgunu
ustlenmeye hazir olmamasidir. O¢gmemisterinin kendi odasinda yiiksek sesle
televizyon izlemesi gier odalardaki mgierilerin rahatsiz olup bgikayetini 6n
biroya bildirmesi konuk davragtarindan kaynaklanan bjikayet tartadur.

Dis etkenlerden kaynaklanansikayetler: Otel isletmelerinde pek istenmeyen,
otel isletmesinden kaynaklanmayan ve telafisi genelliki@mkiin olmayan di
unsurlardan kaynaklanasikayetlerdir. Otel dyndan gelen guordlttler, plaj

imkanlarinin yetersiz olmasi ikayetlere 6érnek gosterilebilir
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Yukarida aciklanan ve otejletmelerinde mgteri memnuniyetini etkileyen unsurlarin
blyuk bir bélimanin oteklietmelerinden kaynaklangh gortlmektedir. Turistlerin sz
konususikayetlerini en aza indirmek igin otejletmelerinin ve dier turizm destek
isletmelerinin gbirligi icinde koordineli bir bicimde caimalari gerekir. Bu nedenle
turistlerin memnuniyet duzeylerinin arttirnimasintlaistik Ggeleri oluturan zincirin
tum halkalarinin kaliteli hizmet sunmalari gerelBunun sglanabilmesi i¢in turizmde
liderlik, turizm personelinin yonetimi ve tatmirpplitika ve stratejilerin olgturulmasi,
kaynaklarin verimli kullanimi, mgferilerin tatmin edilmesi ve c¢amalarin ve
sonugclarinin toplum tzerindeki etkisinin tespitledtsi gibi her biri gesikapsamli olan

calismalarin ve sonuglarinin dikkate alinmasi gereknibk{&ozak, 2007: 138).

Musterilerin herhangi bir sebepten dolayikayet ettikleri durumlarda sietmelerin
anlaysli olmalari gerekir. Hatta ngteri probleme dikkat ¢eldi icin kendisine tgekkur
edilebilir. Cunku méteriler sikayetleri giderildgi sirece osletmeden mal ve hizmet
satin alirlar. Bu nedenle kalitellétmeler migteri sikayetlerini saga dongtiirmek icin
ugrasirlar (Gerson, 1997: 78-79).gEr tuketici sikayetine olumu yanit alirsa ayni
isletmeye tekrar gelebilir veletmeyi baka kisilere onerebilirSikayetine olumlu yanit
alamayan mgieriler ise gletmenin her ortamda olumsuz reklamini yaparlaritdda
sikayetleri cozulmedii icin sikdyet sonucundan tatmin olmayan bazi steiiler
odedikleri paranin geri iadesini, yemek ya da égdaminda bulunulmasini ve kendileri
ile daha iyi iletsim kurulmasini isteyebilirler (Kozak, 2007: 140)u Biedenle otel
isletmelerinin de mgteri sikayetlerini dikkate almalari ve bu sayede hizmatit&lerini
yukseltmeleri 6nemli bir konudur (Kilig ve Ok, 20121-91). Yapilan akiirmalarda da
misteri sikayetlerine dnem veren otefletmelerinin bu konuda gerekli hassasiyeti
gosterdikleri ve bunyelerinde nté@ri  sikayetlerini  degerlendiren  birimler
bulundurduklari belirtiimitir (Christine, 2011: 37).

2.3. Otelisletmelerinde Musteri Memnuniyetini Etkileyen Faktorler

Yapilan argtirmalarda otel sietmelerinde méterilerin genel olarak odalarin kalitesi,
personelin servis hizmetlerinde gdsterdikleri perfans ve alinan hizmetlerin
ekonomik dgerine gore memnuniyet dizeyleriniekillendigi ifade edilmitir (Choi ve
Chu, 2001: 277). Ancak mgigrilerin memnuniyet dizeylerini etkileyen birco&gtsken

bulunmaktadir. Fiyat unsurunun yaninda stetilerin algiladiklari hizmet Kkalitesi,
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yeme-igme hizmetlerinin 0Ozellikleri gibi unsurlardeem miterilerin memnuniyet
duzeyleri hem de ayni otelletmesine tekrar gelme olasiliklarini etkilemektgdiley
ve dig., 2006: 148). Gu ve Ryan (2008: 337) tarafindamilga aratirmada,
musterilerin aldiklari hizmetlerde rahatlik ve temkzliunsurlarina dikkat ettikleri

belirtilmistir.

Gunumizde otel sietmeleri migteri memnuniyetlerini arttirmak icin, ngigrilerde
memnuniyetsiziie neden olan unsurlari belirlemeye yonelik sarmalar yapmaya
baslamislardir (Kandampully ve Suhartanto, 2000: 346). ®eotel sletmelerinde
gerekse de der isletmelerde tuketici davraglarinin nedenlerini ve ortaya konulan
davranglarin sonuclarint belirleyen unsurlar vardir. Tigérin aldiklari hizmet
karsisinda doyum ya da doyumsuzluksgmalari s6z konusudur (RiZgo, 2007: 105).
Yapilan argtirmalarda otel sietmelerinin memnuniyet dizeylerini arttiran en @itie
unsurlarin b@inda sunulan hizmetlerin kalitesinin ggjdifade edilmitir (Hui ve dig.,
2007: 966). S0z konusu tuketici davrgannin belirleyicileri ve davraglarin sonuclari
Sekil 7’de gosterilmgtir

Igsel Stiregler s> | Tiiketici Karar Verme Siirec

Gudusel siregler

Bili gsel surecler
Algilama, duygular,
kisilik, d grenme, tutular,
yasam bicimi

8 T

insanin fiziksel ‘ Sorun belirlenmesi

ozellikleri

Bilgi arama

. 2
Cevresel Dgiskenler

Secenekleri
degerlendirme

Ekonomik belirleyiciler Satin alma kararini

Toplumsal belirleyiciler verme

Kdilturel belirleyiciler

Teknik belirleyiciler Satin alma sonrasi | wessp| Doyum ya da

degerlendirme

Hukuksal belirleyiciler Doyumsuzluk

Sekil 7: Tuketici Davranislarinin Belirleyicileri ve Sonuclari

Kaynak: Bahattin Rizaglu, “Turizm Pazarlamasi”, 5. Basim. Ankara: Detay
Yayincilik, 2007.
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Otel isletmelerinde mgteri memnuniyetini etkileyen faktorler literatlr gaminda,

kisisel, sosyal, ekonomik ve psikolojik olarak dott kzdslikta toplaniimstir.
2.3.1. Kisisel Faktorler

Otel isletmelerine farkli kili ge sahip konuklar gelmektedir. Otgletmelerinde ¢agan
personelin konuk tiplerine uygun bir bicimde hizmetrmeleri gerekmektedir. Bu
nedenle personelin konuklarinsisel 6zelliklerini iyi tanimalari gerekmektedir. QKii
bir misterinin talep etgii ve memnun oldgu hizmeti baka mugteriler farkh bicimlerde
alarak mutlu olabilirler (MEB, 2007a: 4). Ancakib#n temel gercek, verilen hizmetin
lyi olmasinin algilanan ngteri memnuniyet dizeyini arttifgh yoniundedir (Wu ve
Liang, 2009: 586).

Otel isletmelerinde mgteri memnuniyetini etkileyen kisel faktorlerin temel nedeni,
verilen ayni hizmetlerin her ngieri tarafindan farkli bir bicimde algilanmasidMdy
ve dig., 2006: 144). Bunun yaninda otefletmelerindeki her mgieri verilen
hizmetlerden bazilarini daha fazla 6nemsemektddmesin; bazi migteriler otel
isletmesinin sundgu yeme-icme hizmetlerinin kalitesini gir hizmetlere gére daha
fazla onemseyebilir. @er taraftan bazi ngteriler, sletme tarafindan verilen oda
hizmetlerini daha fazla 6énemseme yoluna gidebili(€hoi ve Chu, 2000: 126).
Musteri memnuniyetini etkileyen kisel faktorlerin bainda cinsiyet, gitim durumu ve
yas unsuru gelmektedir. Yapilan atamalarda @itim dizeyi diguk olan migterilerin
otel isletmelerinde yiyecek ve icecek hizmetlerinin kalite baz alarak memnuniyet
duzeylerini belirttikleri, gitim diuzeyi yiksek olan nyierilerin ise teknik hizmetler ve
misteri iliskilerine daha fazla 6énem verdikleri belirtilgtir. Yas acisindan ele alingi
zaman ise, ydari 18-30 arasinda bulunan giérilerin muteri iliskileri ve 6n buro
hizmetlerini 6nemsedikleri, 31-40 yarubu migterilerin yeme-icme ve teknik servis
hizmetlerini dGnemsedikleri, 41-50 ygrubu migterilerin teknik servisler ve muhasebe
hizmetlerini 6nemsedikleri, 51-60 yagrubu miterilerin ise verilen kat hizmetlerinin

kalitesine gére memnuniyetgadiklari belirtiimitir (Bulut, 2011: 403).

Yapilan dger argtirmalarda, miterilerin yglar arttikca hizmet kalitesinin daha da
yuksek olmasini istedikleri, 6zellikle yailerledikge alinan hizmetlerden duyulan

memnuniyet dizeyinin azalgd) buna kagilik alinan hizmettensikayetlerin arttg
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belirtiimistir. Bunun yaninda medeni durum acisindan ele gindaman evli
musterilerin bekar migterilere gére memnuniyetsizlik yaratan bir hizmetieniyle daha
az sikayetci tavir sergiledikleri ifade edilgtir (Burucuglu, 55-56). Tabi ki
msterilerin otel gletmelerinden alngiolduklari hizmetlerin bayuk bir boliminin (oda
hizmeti, yeme-icme vb.) gunlik hayatlarinin da parcasi olmasi, s6z konusu
hizmetlerin sunulmasindaki eksikliklerin memnunsgelige yol acmasi beklenen bir

sonuctur (Kandampully ve Suhartanto, 2000: 346).

Musterilerin kisisel 6zelliklerine gore algiladiklari hizmet kastearklilik gosterebilir.
Algilanan kalite ile mgteri memnuniyeti arasinda anlamli birgkli bulunmaktadir.
Algilanan hizmet kalitesi arttikca rstiérilerin memnuniyet diizeyleri de yukselmektedir
(Esen, 2011: 33). Otejletmelerinde yapilan benzer sinamalarda da hizmet kalitesinin
misteri memnuniyetini etkileyen bir unsur olglu belirtilmistir (Chen ve di., 2005:
466). Cinsiyet acisindan ele alipdizaman, Ozellikle kadin ngterilerin erkek
misterilere kiyasla aldiklari hizmetlerden daha az mmem olduklari ve alinan
hizmetten dolayl daha faz§ikayet etme giliminde bulunduklari belirtilmgtir (Kili¢ ve
Ok, 2012: 4191). Bunun yaninda erkeksteiilerin hizmet aliminda gtiven ve duygusal
degerlere daha fazla dikkat ettikleri tespit edgtii(Deng ve dg., 2010: 298).

Musterilerin kisisel beklentilerinin miteri memnuniyeti Gzerine etkilerinin incelegdi
bir argtirmada, méterilerin beklentilerinin ve aldiklari hizmetlerkalitesinin migteri
memnuniyetini ve mgieri sadakatini arttirgh tespit edilmgtir. Ancak her beklentinin
misteri sadakatini ve memnuniyetini farkli dizeyler@giledigi ifade edilmitir
(Kandampully ve Suhartanto, 2000: 350).

2.3.2. Sosyal Faktorler

Musteriler toplumsal rol ve statilerine uygun olan ninie markalari tercih ederler.
Bunun yaninda insanlarin sahip olduklari meslekellikter de sectikleri Grin ve
hizmetleri etkilemektedir. Bunun yaninda tuketicilelacaklari Grintn kendilerinde
biraktgl psikolojik etkilerin yaninda Grin hakkinda sosygevresinin  neler
distnecegini de 6nemsemektedir (Uygur, 2007: 172-191). latérde de Ozellikle otel
isletmelerine gelen mierilerin farkll sosyo-kultirel 6zelliklere sahipldaklari
belirtilmistir (Choi ve Chu, 2000: 119).
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Bulut'a (2011: 394) gore, otejletmelerine giden myerilerin beklenti ve memnuniyet
davranglarini belirleyen sosyal faktorlerin icerisinde Kiil Gnemli bir yere sahiptir.
Ayrica miteriler otel gletmelerinde aldiklart hizmetlerin kalitelerini  katel
Ozelliklerine gore dgerlendirirler. Miterilerin igerisinde bulundiu gruplar ve farkli
kultarel 6zelliklere sahip olmalari, onlarin beliee memnuniyet dizeylerinin ayri
ayri belirlenmesini yonetim acisindan dnemli hadérghektedir. Yapilan asirmalarda
da Ozellikle belirli Glkelerde grup halinde gelerabynci méterilere iyi hizmet
sglanabilmesi icin mutlaka sosyo-kultirel 6zelliklen iyi bilinmesi gerekiii
vurgulanmgtir (Heo ve dg., 2004: 41). Hatta otekletmelerinde c¢agan personelin
misterilere iliskin sosyal 6zellikleri iyi bilmeleri gerekdi belirtilmistir (Costa ve di.,
2004: 119).

Turizm talebinde etkili olan unsurlarin bir bolunekonomik icerikli olmasina kain,
diger bir bolumi de sosyal kapsamhdir. Turizm istakke etki eden sosyal unsurlar
moda, zevk ve alkanliklar, bg@ zaman, yg cinsiyet ve aile yapisi, meslek, kegtre
orani, toplumsal der yargilari ve kilttrel vegitim duzeyi olarak belirlenebilir. Bu
egilimlerin belirlenmesi ve agduriimasi, talebe etki eden ekonomik unsurlarldikie
bir butiin halinde, ileriye yonelik daha etkili verimli projeksiyon ve politikalarin
belirlenip ele alinmasinda faydali olacaktir (BabaiKozak, 2005: 36-37).

2.3.3. Ekonomik Faktorler

Sahip oldgu sinirh kaynak ile turistik faaliyetlere katilattiketiciler, 6deyecekleri
fiyata dezecek bir Grin satin almayi isterler (Uygur, 200B1)Yl Bunun yaninda
fiyatlarin ekonomik olarak diik olmasi méteri deserini arttirma yontemlerinden
birisidir (Ozcelik, 2007: 88). Gunumizde otaleimeleri mijterilerine ekonomik
sartlarda bir tatil imkani sunmak icin “hegey dahil” sistemini gektirmislerdir.
Yapilan argtirmalarda miterilerin hersey dahil sistemleri ekstra para harcamasina
neden olmadil icin tercih ettikleri belirtiimgtir (SUklim, 2006: 105). Bunun yaninda
ekonomik faktorler mgterilerin ayni hizmeti defalarca kullanmalarinarak sgladig
gibi hizmetten sadece bir defa yararlanmalarinaetien olabilir. Eer alinan hizmetin
ekonomik Ozellikleri mgteriye uygun ise miferi ayni hizmeti tekrar almak
isteyecektir. Ancak mifierinin bekledgi fiyat unsurlari yuksek ise ngteri Grin veya

hizmeti almaktan vazgececektir. Ayrica gtaii ekonomik anlamda beklgglifiyat veya
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indirimi elde edemedi zaman memnuniyet dizeyinde azalma meydana gebaiekt
(Yildinm, 2005: 13). Bulut (2011: 395) tarafindgapilan argtirmada da, mgierilerin
ekonomik Ozelliklerine goére otelsletmelerinden beklentilerinin farkliik gostegdi
belirtiimistir. Bu nedenle gelir diizeyi duk olan otel miterilerinin otelden
beklentilerinde anlamli bir daralma meydana ggldade edilmitir. Ertirk ve Kiyak
(2011) tarafindan yapilan atamada ise, miierilerin hizmet alirken ekonomik
Ozelliklerine bakmalarinin yaninda, Ucretsiz sunwdéistra hizmetlerin de bulunmasina
onem verdikleri ifade edilngiir. (Choi ve Chu (2000: 126) tarafindan yapilan
argtirmada da, otelsletmelerini tercih eden mgterilerin bir bolimuntn sietmedeki
fiyat duzeyini dger hizmetlere gore daha fazla dnemsedikleri soraaussiimistir.
Alegre ve Juaneda (2006: 685) tarafindan yapilastianada ise turistlerin hizmet
aliminda fiyati ve ekonomik unsurlari g6z 6énunddubdurduklar belirtiimgtir. Bu
baglamda migterilerin aklinda her zaman “Algim hizmete gore 6degim tutar yeterli
mi?” veya “Bu urin daha duk maliyetli olabilir mi?” di@incesi ve sorusu
bulunmaktadir. Bu nedenle gtérilerin alms olduklari hizmet ve s6z konusu hizmete
Odedikleri tutar miteri memnuniyeti acisindan énemli bir belirleyicidEsen, 2011:
33).

2.3.4. Psikolojik Faktorler

Insanlar turistik faaliyetlere yonlendiren unsurarbainda psikolojik faktorler
gelmektedir. Bu nedenle bireyleri turistik faaligge tgvik eden unsurlarin
degerlendirilmesinde, turistlerin beklentilerinin bédinmesinde, myieri
memnuniyetlerinin 6lctlmesinde ve olaylara Ra&c¢ilarinin belirlenmesinde psikoloji
biliminden vyararlanihr ig6z ve dg., 2007: 5). Otel sietmelerinde miteri
memnuniyetini etkileyen psikolojik 6zelliklerin @ada miterilerin digundukleri ve
beklentileri dahilindeki hizmetleri en igekilde almak istemeleri gelmektedir. Opjre
yeme-icme hizmeti almak isteyen gbéri psikolojik olarak iki énemli hususa dikkat
eder. Bunlardan birincisi alagayeme-icme hizmetinin ekonomik olarak kendi isgedi
diizeyde olup olmagidir. ikincisi ise kendi istegi tiirde yiyecek ve iceceklerin
bulunup bulunmagudir (Emir ve dg., 2010: 303). Bunlarin yaninda stérilerin
algiladiklari hizmet Kkalitesi de ngiieri memnuniyetini etkilemektedir. Yapilan

calismalarda miterilerin algiladiklari servis ve hizmet Kkalitesrttkca misteri
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memnuniyet ve sadakat dizeylerinin de grtbelirtiimistir (Deng ve dg., 2010: 291).
Bu nedenle otel sietmelerinin migterilerine belirli bir standarda uygun hizmet
sunmalari olduk¢a 6nemlidir (Costa ve.dR004: 120).

Otel isletmelerinde miterilerin 6zellikle bilssel memnuniyet duzeylerinin arttiriimasi
oldukca 6nemlidir (Chen ve @i 2005: 467). Miterilerin psikolojik olarak algiladiklari
hizmet kalitesi ve beklentilerinin katanmasi gerekir. Cunki geggnildnemlerde iyi
hizmet almg, beklentileri kagilanmsg ve psikolojik olarak doyuma weis misteriler
ayni sletmeden tekrar hizmet almak isteyebilirler (Ertiud Kiyak, 2011: 13). Buna
kargilik alinan kotu hizmet myfierinin s6z konusu hizmeti afgi isletmeye bir daha

ugramamasina neden olabilir (Ha ve Jang, 2009: 319).
2.4. Musteri Memnuniyeti Acisindan Rekreasyon ve Animasyotfraaliyetleri

Rekreasyon ve animasyon faaliyetlerine katilim ilgeanlarin elde ettikleri tatmin
duygusu kinin genel ygam memnuniyetini de olumlu yonde etkilemektedirrCea,
2013: 220). Cunklu rekreasyon ve animasyon faa#iyietlinsanlarin gunlik rutin
islerinden uzaklgmak ve dinlenmek icin Baurduklar etkinliklerin banda
gelmektedir.insanlarin biyiik bir bolumii de rekreasyon ve animadgaliyetlerinin
otel isletmelerinde bulunmasini istemektedirler (Costalige, 2004: 120). Rekreasyon
ve animasyon faaliyetleri turistlerin de memnunigéizeylerini etkileyen bir unsurdur.
Yapilan aratirmalarda turistlerin tatilleri siresince bdlgenikliminden, kulturel
etkinliklerinden ve tarihi zenginliklerinden dolatatminkéar olsalar bile, rekreasyon ve
animasyon faaliyetlerinin eksiinden dolayi tatminsizlik yadiklari da belirtilmgtir
(Gard, 2006: 117). Bu bolimde gté@ri memnuniyetinin arttirlmasinda rekreasyon ve

animasyon faaliyetlerinin 6nemi Uzerinde durugbow.

2.4.1. Rekreasyon ve Animasyon Faaliyetlerinde Mieri Memnuniyetini
Arttiran Faktorler

Musteri memnuniyetinin sletmelerin sundgu her hizmette buyik bir 6neme sahip
oldugu bilinmektedir (Kau ve Loh, 2006: 101). Rekreasyoe animasyon
faaliyetlerinde miteri memnuniyetini etkileyen faktorlerin fgada rekreasyon ve
animasyon faaliyetlerinde gorev yapan otel persoimetecribeli ve profesyonel olmasi
gelmektedir (Costa ve gi 2004: 124). Bu kapsamda sterilerin rekreasyon
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faaliyetlerinden beklentilerinin iyi bilinmesi de Ugteri memnuniyetini arttiran bir
unsurdur. Cunki mberi rekreasyon ve animasyon faaliyetlerine katilaineyler
Uzerinde yapilan agarmalarda, katilimcilarin rekreasyon ve animasfaaliyetlerdeki
memnuniyet duzeylerini etkileyen bazi unsurlar @ldubelirlenmg, s6z konusu
unsurlarin b@nda da katiimcilarin rekreasyon ve animasyon iyiegérinden
beklentilerinin geldii tespit edilmgtir (Uzun, 2005: 48). Nitekim myeri
beklentilerinin kagilanarak miteri tatmininin sglanabilmesi icin 6ncelikli olarak
hedef miterinin beklentilerinin iyi analiz edilmesi gerekifOzcelik, 2007: 78).
rekreasyon ve animasyon faaliyetlerinde staii memnuniyetini etkileyen ger bir
unsur ise mgteri ile olan ilgkilerdir. Ayrica animasyon faaliyetlerinde kullazml
materyaller ve animasyon faaliyetlerinin iggri calisanlarin bilgi ve deneyimi,
tutumlar, davraglarn gibi unsurlar da miieri memnuniyeti agisindan son derece
onemlidir. Bu nedenle ngteriler ile iyi iliskiler kuran ve miteri menfaatini 6n planda
tutan turizm gletmeleri sektordeki devamliliklarini @ayabilirler (Iskhakova, 2010:
54).

2.4.2. Rekreasyon ve Animasyon Faaliyetlerinde Mierilerde Memnuniyetsizlik
Yaratan Faktorler

Rekreasyon ve animasyon faaliyetlerinde steti memnuniyetini olumsuz yonde
etkileyen unsurlarin anda faaliyetlerin gercek§dgi mekanlarin fiziksel ve cevresel
Ozellikleri gelmektedir. rekreasyon ve animasyaalifeetlerine katilan bireyler Gzerinde
yapilan cajmalarda, rekreasyon ve animasyon faaliyetlerininggdestigi yerlerde
tuvalet, su, masa vb. bulunmamasis\aris olanaklarinin kisitli olmasi, cevre kirfli
veya trafik gurdltist olmasi, bunun yaninda rekreasve animasyon faaliyetlerinde
gorevli kisilerin olumsuz tavir sergilemelerinin katilimcilaranisteri memnuniyetini
azalttgr belirlenmitir (Uzun, 2005: 54). Otekletmelerinde rekreasyon ve animasyon
faaliyetlerinde mgteri memnuniyetini olumsuz yénde etkileyergelh bir unsur ise otel
isletmesinin icerisinde yapilacak rekreasyon ve asyoa faaliyetlerinin kisitl
olmasidir. Cunku tatile gelen turistlerin biyuk Mélimi zamaninin @onu tesis
icerisinde gecirmektedir. Bu nedenle otgleimelerinin icerisindeki rekreasyon ve
animasyon alan ile faaliyetlerinin arttirilmasi gt@ii memnuniyeti acisindan énemli bir

konudur (Demir ve Demir, 2013: 154). Bundan dolatel isletmelerinin sunduklari
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rekreasyon ve animasyon faaliyetlerinin kalitelerimazen dgerlendirme yoluna
gitmeleri gerekmektedir (Costa vezdi2004: 124).

Literatirde yer alan bu bilgilere ek olarak, releyan ve animasyon faaliyetlerinde
misteri memnuniyetsizfii yaratan faktorlerden birisi de wgt@rilerin beklentilerinin iyi
bilinmemesidir. Bu nedenle rekreasyon ve animasyaaliyet programlari ve
etkinlikleri planlanirken mutlaka nsterilerin beklenti ve dger yargilarinin da dikkate
alinmasi gerekmektedir (Noe ve Uysal, 1997: 223)1ca turistlerin hayal ettikleri ve
ihtiyaclari dahilinde olan etkinliklere katilmakteslikleri unutulmamalidir (Meng ve
dig., 2008: 44).

2.4.3. Rekreasyon ve Animasyon Gilerinin MU steri Memnuniyetine Etkisi

Turizm faaliyetleri, turistlerin rekreasyon ve amisyon faaliyetlerinden memnun
olmalarini sglayan bir unsurdur (Neal ve gj 1999: 160). Otelsletmelerinin ve
turistik tesislerin de verrmgi olduklari spor ve @ence turindeki rekreasyon ve
animasyon faaliyetlerisietmelerin olanaklarini ortaya cikardiklari bir radar (Keskin,
2008: 141). Ayrica rekreasyon ve animasyon fadeyeotel isletmelerinin vazgecilmez
unsurlarindan birisidir (Costa vegdi 2004: 120). Rekreasyon ve animasyaitigeinin
misteri memnuniyeti Gzerinde 6nemli bir etkisi vard@inku turistik gletmelerde
misteriler sunulan Urdnlerinin kalitesinin yanindaiyat; beklentilerinin kaslanma
dizeyini de g6z 6nunde bulundururlar. Bu nedenleulsun hizmetlerde hem rgiieri
beklentileri g6z ©6nunde bulundurulmali hem de sanulhizmetin yelpazesi
gengletiimelidir (Iskhakova, 2010: 53). Cunki sunulanzrhetlerin kalite ve
yeterliliginden memnun olmayan ngt@rilerin memnuniyet dizeyleri dik olacaktir
(Gerson, 1993: 5).

Yapilan argtirmalarda otel sletmelerinin biytk bir béliminde ylzme havuzu ve
fitness merkezlerinin bulungu belirtiimistir. Ancak dger rekreatif amagh tesislerin
yetersiz oldgu, bu durumunda hem rekreasyon ve animasyon faaliyen
cssitlili gini hem de verimlilgini olumsuz yonde etkiledi gorilmisttr. Bunun yaninda
otel igletmelerinin sunduklari rekreasyon ve animasyonliyiegerinin genellikle
mevsimsel 6zelliklere gore hazirlapdiancak mgteri memnuniyetinin arttiriimasi igin

faaliyet caitlili ginin de arttirilmasi gereldi vurgulanmgtir (Yilmaz, 2007: 87-88).
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Rekreasyon hizmetlerinde bazi otel gtaiileri sunulan Grinlerin gélili ginden ziyade
kendisinin katilabilecg temel rekreasyon ve animasyon faaliyetlerininpobimadgi

ile ilgilenir. Bu baglamda otel igerisindeki tenis kortu, yizme veya rmmastik salonu
gibi bazi rekreasyon ve animasyon faaliyetleringlikay dginen miteri, s6z konusu
etkinliklere katildiktan sonra fiziksel olarak ralagaca icin tatmin duzeyi artacaktir

(Ozcelik, 2007: 87).
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BOLUM 3: ANTALYADA 4 VE 5 YILDIZLI OTELLERDE
SUNULAN REKREATIiF AMACLI AN iMASYON
FAAL iYETLER iNIN MUSTERI MEMNUN iYETIiNE
ETKiSi

3.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Otel isletmelerindeki miterilere sunulan animasyon faaliyetlerinin  gtaii
memnuniyetine etkisini incelemektir. Ayni zamanadareasyon birimi tarafindan ortaya
koyulan faaliyetlerin otel sietmeleri acisindan 6nemini irdelemektir. Gunimig d
yogun rekabetsartlari altinda faaliyetlerini strdirmek zorunddakaotel sletmeleri
acisindan, rekabet avantaji elde etmek oOnemli hbir dimstir. Bu anlamda otel
isletmeleri rekabet avantaji elde etmede cofiticdaktorlerden yararlanabilmektedir.
Dolayisi ile otel gletmelerinin en temel kayganin miteri yonli mal ve hizmet
uretmek oldgu soylenebilir (Sin ve di, 2005). Nitekim yapilan agarmalar, otel
isletmelerinde kalan misafirlerin memnuniyet duzeyler belirlenmesi icin hizmet
faktoru icinde yer alan kalite, tran, fiyat, sepvisz, tutundurma, given ve ilgtn gibi
olgularin ele alingy gorulmektedir (Dann, 2011; Ozgiiven, 2008: 66@gélk 2007:
82; Demir, 2007; Costa vegdj 2004: 119; Burns ve g, 2003). Bu duruma ilaveten
misterilerin profilini olusturan faktdorlerin de; nelerden ¢landiklari, beklentileri,
nelerden memnun kaldiklari hizmetleri satin almaymlendiren durtiler de yer
verilmektedir (Gerson, 1997: 17). Ayrica Kocamafl2: 78) kendi tez ¢gimasinda
Ulkemizdeki otelcilerin verimli gecirdikleri sezondevam ettirmek icin 6zellikle
cocuklu ailelere yonelik paketlerin zengigtiedlmesinde animasyon vegkencenin
Onemine vurgu yapil@ini belirtmitir. Bu durumunun bir dezavantaja d@memesi
icin rekreasyon alaninda sunum yapacak ve goérealklbireylerin programlamada ve

yuritmede donanimli olmasi 6nemli bir gerekliliz @tmektedir (Koktg 2004: 37).

Turizm sektdrinde bulunagletmelerde emgn yogun bir sekilde kullanildgl ve en
onemli kaynaklardan birinin insan olglu (Evans ve @., 2003: 71; Tosun ve @i
2003) ve bununla birliktesietmelerin glevselliklerini devam ettirebilmeleri turistik
ardnlerin ve bu Urdnlerin ngterisine sorunsuz sunabilmelerinin de personelitdsane
(Zagonari, 2009; Mayaka ve Akama, 2007; Ghani, 2008tg, 1995) bl oldugu
ifade edilmektedir. Dolayisiyla ngieri memnuniyeti ve hizmet kalitesinigletmede
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calisan personellerin performanslarinagha (Kusluvan ve Kusluvan, 2000) olgu
aclkca gorulmektedir. Bu BeEmada otel sletmeleri, sunduklari animasyon
faaliyetlerden mgteri memnuniyetini artirmak vesletmenin devamhfiini salamak
icin ¢alsanlarin tecrtbeli olmasina ve gtéri beklentilerine dnem veren programlarin
sunulmasina imkan tanimalidir. S6z konusu bu ingdg@mltaninmasi,sietmeyi rakip
isletmelerden daha avantajli bir konumasiyacak ve sektérde devamliliklarini

sagglamalarinda 6nemli bir rol oynayacaktir.

Otel isletmeleri acisindan mgteri memnuniyetinin gdanmasinin dier endustrilere
gore daha guc¢ olguwnu soOylenebilir. Bunun nedeni, otejletmelerinde sunulan
hizmetin hem soyut hem de heterojen bir yapida sinve ayni zamanda hizmet
degserlendirmesinde subjektif kriterlerin etkili olmds. Bu sebeple literatire
bakildginda otel §letmelerinde mgteri memnuniyetinin 6nemi ve dlcimu Gzerine ¢ok
sayida cabmanin yapildil ve bu alanin akademisyenler tarafindagwobir ilgi odagi
haline getirildgini sdylemek mumkundir (Barsky, 1992; Chadee vetdsat 1996;
Danaher ve Arweiler, 1996; Augustyn ve Ho, 199&aRi ve Taylor, 1999; Ekinci,
2003; Hsi ve Jui, 2007). Otejletmeleri acisindan nyteri memnuniyetinin 6nem arz
etmesi Turkiye’de de bu alanda gaialarin yapilmasina neden olghwr. Nitekim
Tarkiye deki literatiire bakilginda konunun farkli boyutlarini ele alan g@nanalarin da
yapildig gortlmektedir (Demir, 2006; Ozer ve Glinaydin, @0Bulut, 2011; Oner,
2012; Esen, 2011). Ancak otglatmelerinde sunulan animasyon faaliyetlerine yiénel
spesifik olarak animasyon faaliyetlerinin memnuniyeerindeki etkisini inceleyen bir
argtirmanin olmadii yapilan literatir taramasi sonucu gorigtii. Bu anlamda
yuratilen arsgtirmanin s6z konusu literattrdeki bu ekgiklgidermek tizere anlamli bir

katki sunacg distnulmektedir.

3.2. Arastirmanin Yontemi

Bu kisimda argirmanin yontemine gkin bilgiler olarak, veri toplama aracl, evren ve
drneklem, argtirmanin kisitlari, 6lgéin gecerliligi ve guvenilirligi, aragtirma modeli ile

arggtirma sorusu ve hipotezleri yklari altinda ele alinacaktir.
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3.2.1. Veri Toplama Araci

Arastirmada, nicel aggirma yontemlerinden yaygin olarak kullaniimasi (DQlas ve
Connor, 2003: 169; Pizam ve Ellis, 1999: 334) w#eetdilen verilerin kolay analiz
edilebilir olmasi (Altungik ve dig., 2007) nedeniyle anket tegnile veri elde edilmeye
calisiimistir.

Arastirmada kullanilan anket formu, literatir taramasnucunda Parasuraman vd.,
(1985)'de SERVQUAL (Hizmet Kalitesi Olge olarak ortaya koyduklari dlcek ile
Crompton vd., (1991), Shengelbayeva (2009), Duwea®ztiirk (2005), Chen, (2008),
Ozcelik, (2007), Suklim, (2006), Ceylan vd., (204i®) calismalarindan, otel
isletmelerinde sunulan 6n blro, kat ve yiyecek-icebekmetlerinden memnuniyete
iliskin ifadeler Demir (2007)in c¢amasindan faydalanilarak ggirilmistir.
Katilimcilarin tekrar satin alma davrglar ise tez izleme komitesinin de uygun
gormesi sebebiyle tek bir ifade olarak 6lcuktiii. Arastirmada kullanilan anket formu
3 bolimden meydana gelmektedir. Anket formunun bi#Uminde katilimcilarin
demografik ve dier 6zelliklerini tespit etmeye yonelik 18 ifade,in& boliminde
misterilerin animasyon faaliyetlerinden memnuniyetoglirlemeye yonelik 27 ifade,
dcunci boélimde ise genel stéri memnuniyetine yonelik 17 ifade yer almaktadir.
Ifadelerin olceklendirilmesi, (1) kesinlikle katilyorum - (5) kesinlikle katiliyorum
seklindedir. Argtirmada kullanilan 6lgeklerin Tirkcdngilizce, Almanca ve Rusca
dillerine cevrilmesinde alaninda uzman akademisyen yeminli tercimanlarin
gortsinden yararlanilngtir. Arastirmada toplanan veri setinin normalgdam gosterip
gostermediini incelemek amaciyla mod, medyan ve aritmetikalarna dgerlerine
bakilmstir. S6z konusu bu @erlerin birbirine yakin oldgu g6zlenmgtir. Bu nedenle
verilerin analizinde parametrik testler uygulasgtmi

Anketlerin uygulanmasinda bir anketirketinden hizmet satin alingtir. Ancak,
anketlerin sglikli yapilabilmesi acisindan agtarmaci bizzat dletme ydneticileriyle
gorismus, kabul edensietmelere basili anketler ve anketérlerle birligtemis ve anket
doldurtma sureclerini yerinde takip ettm. Antalya ilinin her ilgesinden en az bir otel
isletmesine ulgilmaya calgiimistir. Dolayisiyla anket uygulamasinigletmesinde
yurutulebilecgine izin veren farkl ilcelerden toplam 17 otgletmesinde uygulama

gerceklgtirilmistir. Hazirlanan 3000 anket anketdrlere verilerekletmlere
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ulastinimistir. Bu anketlerden énemli bir kismi %20 ve datdd&ayip veri nendeniyle
deserlendirme dyi birakilmstir. Geriye kalan ve kayip verinin neredeyse himadgi
1189 anket degerlendirmeye alinngtir. S6z konusu 6rnekleme gkin veriler, 2014 yili

yaz sezonunda toplangtir
3.2.2. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Kaltdr ve Turizm Bakanfiinin 2014 yilinda yayinlamioldugu istatistik bulgularda
ulkemizi ziyaret eden yabanci sayisinin illere gdsgilimina bakildginda Antalya
%37,66’lik oran ve 1.468.917 kiyle 1. olmasindan dolayi agarmanin evreni olarak
Antalya ili secilmgtir. Evren olarak secilmesinin bir @r nedeni ise yine Kultir ve
Turizm Bakanlginin illere gore otelsietmelerinin dgilimina vermg oldugu veriler
IsigindaAntalya ilinin 730 turizm i sletme belgeli otel sletmesine sahip olarak iller
bazinda ilk sirada yer almasidir. Arastirmanin 6rneklemini ise otekletmelerinde
konaklayan Almanijngiliz, Rus ve Tiirk uyruklu turistler ojturmaktadit. S6z konusu

bu 6rneklemin segilmesinde;

« Sirastyla Alman, Rudngiliz ve Turk miterilere ulailabilecek §letmeler baz
alindi.

* Her ilgeden en az bigletmeye ulalmaya calgilarak ilge farki kontrol edilmek
istendi.

» Tespit edilen otellerin yoneticileri ile gayiilerek izin istendi ve izin verenler

uygulamaya dahil edildi.

Belirtilen kapsama giren 17 otaelletmesi anket uygulama alani olarak ele algva

anketler bugletmelerde yuratalmgidr.

! Kultir ve Turizm Bakanfii (2014) verilerine gére Turkiye'ye gelen ziyarégcin ilk ic pazarin Alman
(5.250.036), Rus (4.479.049) \rgiliz (2.600.360) oldgu gorulmigtir. Antalyail Kiltir ve Tirizm
Mudurlugt (2014) verilerine gore Antalya iline gelen yabangaretciler arasinda bu ¢ Ulkeden gelen
yabancilarin girlikli olarak 6n plana ciki bilinmektedir (Alman: 2.987.577, Rus: 3.489.00giliz:
449.598). Bu dgrultuda orneklem kapsaminda Alman, Rusingilizler ele alinmy olup buna ek olarak
kiyaslama yapilabilmesi bakimindan Turk ziyaretgile d&hil edilmtir.
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3.2.3. Arastirmanin Kisitlar

Batin bilimsel argtirmalarda oldgu gibi bu aratirmada da bazi kisitlar s6z konusu
olmustur. Stphesiz ki bir argirmada incelenen alanashin tum detay ve dgskenlerin
incelenmesi mumkin gédir. Bu argtirma da animasyon faaliyetlerine memnuniyet
baglaminda bir balg acisi gekltiriimeye calgiimistir. Bu ba&lamda argtirma evreninin
ulasiimasi gic¢ boyutlarda olmasi 6rnek kutlenin saloulmasi noktasinda bazi
sinirhliklar getirmgtir. Buna ilaveten agairmacinin kagi kasiya oldugu diger kisitlari

asagldakisekilde ifade etmek mumkuandur.

o Kiyr otellerindeki 4 ve 5 yildizli otellerin mgterilerine yoénelik alan
calismalarina izin vermemesi,
» Otelde konaklamalari sirasinda turistlerin anketdalonak konusunda

isteksiz davranmalari.

3.2.4. Olcgin Gegerliligi ve Guvenilirli gi

Arastirmada kullanilan 6lgen anlgilabilir ve gecerli olabilmesi icin sorularin batin
katiimcilar tarafindan aynsekilde anlailmasi gerekir (Alturgik vd., 2012: 89).
Dolayisiyla bu duruma ¢6zim olarak pilot uygulanzpiimstir. Kolayda o6rnekleme
yontemi ile 50 turiste ukalmis, anketleri sesli okuyarak doldurmalarigkenmstir.
Anlasiilmayan veya ifade olarak yapilan yghklar diizeltilip anket formuna nihaekli
verilmistir. Likert tipi olcilen tum ifadelerin Cronbach fal kat sayisi, 96&ikmistir.
Animasyon faaliyetlerinden memnuniyeti belirlemekaxiyla olgturulan ifadeler igin
Cronbach Alfa katsayis©59'dir. Genel méteri memnuniyeti belirlemek amaciyla
olusturulan ifadeler icin ise Cronbach Alfa katsayig95dir. Bu deserler dl¢ein
yuksek derecede givenilir olglunu gostermektedir (Kay12005: 405).

3.2.5.Arastirma Sorusu ve Hipotezleri

Yapilan literatir argirmasi sonucunda ortaya koyulan varsayimlar rstice
asagidaki argtirma modeli olgturulmustur. Bu argtirma modeli bglaminda su
argtirma sorusuna cevap aragmie bu argtirma sorusu dgrultusunda sagidaki

hipotezlere yer verilngtir.
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. Otel igsletmelerinde sunulan animasyon faaliyetlerinin genésteri memnuniyeti
Uzerinde bir etkisi var midir?
Ho- Otel Isletmelerinde Sunulan Animasyon Faaliyetleri Genelstdri Memnuniyeti
Etkilemez.
Hi- Otelisletmelerinde Sunulan Animasyon Faaliyetleri Genéktdri Memnuniyetini
Etkiler.
Hi Animasyon Faaliyetlerinde Kullanilan Materyaller el Mdisteri
Memnuniyetini Etkiler.
Hip- Animasyon Faaliyetlerinde Csaéinlarin Tutumlart  Genel Mteri
Memnuniyetini Etkiler.
Hi- Animasyon Faaliyetlerinde Ceéinlarin Davralari Genel Miteri
Memnuniyetini Etkiler.
Hi4- Animasyon Faaliyetlerinde Cghnlarin Bilgi ve Deneyimleri Genel
Musteri Memnuniyetini Etkiler.
Hie- Animasyon Faaliyetlerifgerigi Genel Misteri Memnuniyetini Etkiler.
Ho- Otel Isletmelerinde Sunulan On buro hizmetleri Genel stdii Memnuniyeti
Etkiler.
Hs- Otellsletmelerinde Sunulan Kat Hizmetleri Genel $tri Memnuniyeti Etkiler.
H4- Otel Isletmelerinde Sunulan Yiyecekdicecek Hizmetleri Genel Mieri
Memnuniyeti Etkiler.
Hs- Genel Memnuniyetin Tekrar Satin Almaya Etkisi vardi
He- Otel Isletmelerinde Sunulan Genel Animasyon Faaliyetlemdviemnuniyet
Derecesi Arasinda Demografik Ozelliklere Gore Fagiaktadir.
Hea- Genel Animasyon Faaliyetlerinin Memnuniyet Derec€sisiyete Gore
Farkhlasmaktadir.
Hep- Genel Migteri Memnuniyet Duzeyi Cinsiyete Goére Farldrizaktadir.
Hec- Genel Animasyon Faaliyetlerinin Memnuniyet Dereckldeni Duruma
Gore Farklilamaktadir.
Heq- Genel Miteri Memnuniyet Duzeyi Medeni Duruma Gore
Farklilasmaktadir.
Hee- Genel Animasyon Faaliyetlerinin Memnuniyet Deréc&elire Gore
Farkhlasmaktadir.
Her. Genel Migteri Memnuniyet Dlizeyi Gelire Gore Farkhhaaktadir.
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Heg- Genel Animasyon Faaliyetlerinin Memnuniyet Derecebiruga Gore
Farkhlasmaktadir.

Hen- Genel Migteri Memnuniyet Duzeyi Uyrga Gore Farklilgmaktadir.

He. Genel Animasyon Faaliyetlerinin memnuniyet derec®sisa Gore
Farkhlasmaktadir.

Hei. Genel Migteri Memnuniyet Duizeyi Yaa Gore Farklilgmaktadir.
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3.2.6. Arastirma Modeli
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Sekil 8: Arastirma Modeli
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3.3.Arastirma Bulgulari ve Yorum

Bu bélimde argirma sonucunda elde edilen bulgular allibéar halinde sunulmaktir.
Bu kapsamda katilimcilara ait Frekans analizlegublarin ve ifadelerin ortalama ve
standart sapmalari, bazi ifadelerin frekans aralizgjivenilirlik analizi, faktor analizi,
bagimsiz drneklem t testi, ANOVA, tek yonli varyansrélasyon ve regresyon analizi
bulgularina yer verilecektir.

3.3.1. Katilimcilarin Demografik Ozellikleri ile Tigili Bulgular

Ankette yer alan her bir ifade icin katilimcilanavaplarini belirlemek amaciyla frekans
ve yuzde dalimlari agagidaki tablolarda verilngtir.

Tablo 6
Katihmcilara Ait Demografik Ozelliklere iliskin Frekans ve Yiizde D&ilimlari

Degiskenler Degiskenler
" , Medeni Yuzde
0,
Cinsiyet Sayi Yuzde (%) DUrUMUNUZ Sayi (%)
Erkek 513 43,1 Evli 537% 45,2
Kadin 676 56,9 Bekéar 652 54,8
Toplam 1189 100 Toplam 1189 100,0
Egitim Durumunuz? (En son mezun old@gunuz okulu yaziniz?) i Yas Sayi Y(L;/i;ie
Ilkogretim 104 8,7 25vealt 263 22,1
Lise ve dengi 387 32,5 26-34 4401 37,0
On lisans 326 27,4 35-44 2651 22,3
Lisans 308 25,9 45-54 147 12,4
Y ukseklisan/doktora 64 5,4 55velsti 4 6,2
Toplam 1189 100,0 Toplam 1189 100
. 5 Ayhk Yizde
2 ()
Uyrugunuz? SayI Yizde (%) Geliriniz Sayi (%)
TC 279 23,5 1500tlvealti 22 18,7
Alman 339 28,5 1501-3000 i 4631 38,9
Ingiliz 315 26,5 3001-4500 | 383! 32,2
Rus 251 21,1 4501veuzeri 121 10,2
Diger 5 4
Toplam 1189 100,0
Toplam 1189 100,0
Sahip oldusunuz ¢ocuk sayisi
Cocuyum yok 5351 45,0
1 Cocgum var 286 24,1
2 Coclgum var 216 18,2
3 Coclgum var 109 9,2
4 ve Uzeri cocgum var 43 3,6
Toplam 1189 100,0
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Tablo 6’ da katilmcilarin demografik 6zellikleriadyer alan cinsiyet gdimlarina
bakildginda katilimcilarin 676 (%56,9)’sI kadin, 513 (%13 ise erkek oldgu tespit
edilmistir. Bu durumda katilimcilarin daha c¢ok bayanlardafustugu acikca
gorulmektedir. Medeni duruma goregdan incelendginde ise argtirmaya dahil olan
misterilerin 537 k§i (%45,2)'sinin evli 652 ki (%54,8)'sinin bekar oldgu tespit
edilmistir. Egitim durumlari incelendiinde ise; 387 ki (%32,5)'nin lise ve dengi
mezunu, 326 ki (%27,4)'nin 6n lisans mezunu, 30&ik{% 25,9)'nin lisans mezunu,
oldugu argtirmanin analizleri sonucunda saptagtmi Dolayisiyla lise, on lisans ve
lisans mezunlari sayisinin birbirine ¢ok yakin @ldwncak argiramaya ¢gunlukla
lise mezunlarinin katil@ gortlmektedir. Yga gore dailimlar incelendginde; 25 ve
altindaki katilimcilarin 263 (% 22,1)’i, 26-34 yarasi 440 (% 37,0)'1, 35-44 yarasi|
265 (% 22,3)'i oldgu ve bu duruma bakilghnda ise en ¢ok katilimcinin 26-34sya
grubudan 440 (% 37,0) oldu akabinde ise 35-44 ygrubunun ikinci sirada yerafl!

gorulmektedir.

Arastirmaya katilan mgierilerin uyruklarina bakilganda ise; 279 ki (% 23,5)'nin
Turkiye Cumhuriyeti vatangaoldugu, 339 ki (% 28,5)'nin Alman vatanda oldugu,
315 kii (% 26,5)'nin Ingiliz vatanda oldugu, 251 kii (% 21,1)'nin Rus vatanga
oldugu, analiz sonuclargiginda tespit edilnstir. Katilimcilarin aylik gelir durumlarina
bakildginda, 463 ki (% 38,9)'nin 1501-3000 TL arasl, 383sk(% 32,2)'nin 3001-
4500 TL arasi, gelirinin oldiu tespit edilmgtir. Bu bagslamda gelir durumu g6z 6niine
alindginda katilimcilarin daha ¢ok 1501-3000 TL arasiirigeldugu elde edilen
verilerin analiz sonuclarindan gérulmektedir. Kiatdilarin cocuk sayisina bakiginda
ise; aragtirma da ilk sirada 535 i (% 45,0)’'nin cocgum yok diyenlerden okugu,
ikinci sirada 286 ki (% 24,1)'nin de tek ¢cogta sahip olduklari, Ggunct sirada 216 ki
(% 18,1)'nin iki cocga sahip olduklari, tespit edilgtir.

3.3.2.Katilimcilarin Seyahat Organizasyonlari ve Memnuniet Duzeyleri

Ankette yer alan her bir ifade icin katilimcilanavaplarini belirlemek amaciyla frekans

ve yuzde dalimlari agagidaki tablolarda verilngtir.
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Tablo 7
Katihmcilara Ait Seyahat Organizasyonlari ve Memnuiyet Diizeyleri ile flgili
Frekans ve Yuzde Dgilimlari

Degiskenler Degiskenler
: 5 Tatiliniz suresince otel
Bu isletmede daha 6nce dg . L .
Sayi! Yuzde ( %)! disinda herhangi bir Say! ! Yuzde ( %)
konaklama yaptiniz mi? :
faaliyete katildiniz mi?
Evet 384 32,3 Evet 478 40,2
Hayir 805 67,7 Hayir 711 59,8
Toplam 1189 100,0 Toplam 1189 100,0
Oteldeki konaklama 5 Tatilinizi kiminle birlikte 5
L Sayi| Yiuzde ( %) . w Sayi | Yizde ( %)
sureniz? gecirmektesiniz?
1-7 glin arasi 423 35,6 Yalniz 245 20,6
8-14gin 590 49,6 Esimle 218 18,3
15-21gilin 144 12,1 Esim ve ¢ocuklarimla 361 30,4
22-30gln 26 2,2 Arkads(lar)imla 282 23,7
31 gin ve uzeri 6 5 Diger 83 7,0
Toplam 1189 100,0 | Toplam 1189 100,0
Oteli tercih etmedeki Ne siklikla tatile ¢cikarsiniz?
oncelikli gerekceniz Sayi! Yiuzde (%) Sayi ! Yiuzde ( %)
nedir?
Uygun fiyat 475 39,9 Yilda bir kez 374 31,5
Kaliteli hizmet 373 31,4 Yilda iki kez 571 48,0
Mesafenin yakin olmasi 126 10,6 Yilda U¢ kez 160 13,5
Bulundysun yerin giizel .
157 13,2 Yilda dort kez 51 4,3
olmasi
Diger 58 4,9 Daha Fazla 33 2,8
Toplam 1189 100,0 i Toplam 1189 100,0
Seyahat rezervasyonunuzu nasil yaptiniz? Say! i Yuzde ( %)
Bireysel olarak planladim 190 16,0
Seyahat acentalari veggr araci kurulglar vasitasiyla 799 67,2
Online Rezervasyon 200 16,8
Toplam 1189 100,0
Seyahat etme nedeninizi Yilda ortalama kacg gtin
- L Sayi! Yuzde ( %) : Say! ! Yizde (%)
belirtiniz? (Her biri icin) tatil yapiyorsunuz?
Eglence 736 61,9 Bir haftadan Az 61 51
Saslik 195 16,4 Bir Hafta 402 33,8
Spor 157 13,2 Iki Hafta 415 34,9
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Tablo 7.1.'in devami

Degiskenler Degiskenler
Macera 277 23,3 Ug Hafta 185 15,6
Kaltar 153 12,9 Dért Hafta 88 7,4
Is 49 4,1 Daha Fazla 38 3,2
Arkadg Ziyareti 42 3,5
. Toplam 1189 100,0
Diger 26 2,2

- Oteli ¢cevrenizdeki
Buradaki Hizmetlerden : :
Sayi1 Yizde ( %) 1 insanlara da tavsiye eder 1 Sayi 1 Yizde ( %)
Memnun kaldiniz mi?

misiniz?

Hic Memnun dgilim 113 9,5 Kesinlikle hayir 22 1,9
Kismen Memnun Dglim 120 10,1 Muhtemelen Hayir 46 3,9
Ne Memnunum Ne Memnur

Degilim 118 9,9 Ne Evet Ne Hayir 163 13,7
Kismen Memnunum 240 20,2 Muhtemelen Evet 316 26,6
Tamamen Memnunum 598 50,3 Kesinlikle Evet 642 54,0
Toplam 1189 100,0 1 Toplam 1189 100,0

Katilimcilarin ayni gletmede konaklama durumlari incelegidde, 384 kgi
(%32,3)'nin ayni gletmede konaklama yagtive 805 ksi (% 67,7)'nin ayni gletmede
konaklama yapmagh tespit edilmgtir. Tatil sUresince otel ginda herhangi bir
aktiviteye katilma acisindan incelepidide ise; 478 ki (% 40,2)'nin otel dyi
faaliyetlere katildil ve 711 k§i (% 59,8)'nin ise otel @i faaliyetlere katiimagh
sonucu elde edilmgiir. Bu verilerden de angdacaz Uzere buyuk bir ggunlugunun

konakladg! isletmenin dginda herhangi bir faaliyete katiimgdtespit edilmgtir.

Katilimcilarin oteldeki konaklama suresine gorgilian incelendginde; 423 ksi (%
35,6)'nin 1-7 gun arasi, 590ski(% 49,6)’'nin 8-14 gun arasli, konaklama ygpanaliz
sonuglarindan gorilmektedir. Dolayisiyla ilk sirddemaklama suresinin 8-14 gun arasi
yapildg ikinci sirada ise 1-7 gin arasi ofguortaya ¢ikmytir. Tatile kiminle birlikte
gittigi g6z onune alinganda; 361 ki (% 30,4)'nin &i ve cocuklar ile, 282 ki (%
23,7)'nin arkadsglari ile tatile katildgr gorulmektedir. Tatile @ ve cocuklari ile

gidenlerin ilk sirada yer algh saptanmstir.
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Oteli tercih etme nedenleri agisindan bakildda ise; 475 ki (% 39,9)'nin uygun
fiyatl tercih ettgi, 373 kii (% 31,4)'nin kaliteli hizmeti tercih efi ortaya ¢ikmgtir.
S0z konusu katilimcilarin oteli tercih etmedeki éridi gerekgelerine bakilginda en
etkili unsurun uygun fiyat oldiu tespit edilmgtir. Musterilerin ne siklikla tatile ¢ikg
incelendginde; 374 kgi (% 31,5)'nin yilda bir kez, 571 &i (% 48,0)'nin yilda iki kez
tatile ciktgl tespit edilmgtir. Seyahat rezervasyonlarini yapmekilleri acisindan
katihmcilarin ¢gunlukla 799 k$i (% 67,2)'nin seyahat acentalari vegeli araci
kuruluslar vasitasi ile planlagh tespit edilmgtir. Bu duruma bakilgginda seyahat
acentalarinin ve araci kurglarin daha c¢ok tercih edilglitespit edilmgtir

Katilimcilarin her biri icin seyahat etme nedemerbakildginda; 736 kji (% 61,9)'nin
eglence icin; 195 kil (% 16,4)'nin sglik icin, 157 kii (% 13,2)'nin spor igin, 42 ki
(% 3,5)'nin arkads ziyareti icin seyahat effi elde edilen verilerden argidgmaktadir.
Bu veriler giginda seyahat etme nedenlerine bagittia birinci sirada@ence, ikinci
sirada macera, Uclncl sirada iselikaicin tatile gittikleri tespit edilmytir.
Katilimcilarin yilda ka¢ gin ortalama tatil yapakha bakildiinda ise; 61 ki (%
5,1)'nin bir haftadan az; 402i(% 33,8)’'nin bir hafta, 415 ki (% 34,9)'nin iki hafta,
tatil yaptiklari saptanngtir. Bu b&lamda yilda ortalama en ¢ok iki hafta tatil yapanla
415 ki (% 34,9), ikinci sirada 402 i (% 33,8) ile bir hafta tatil yaptiklari ortaya
ctkmistir.

Hizmetlerden memnun kalma durumu incelgndie 113 ksi (% 9,5)’nin hi¢c memnun
olmadgi, 598 ki (% 50,3)'nin ise tamamen memnun ofdu verilerin analizi
sonucunda ortaya c¢ikgtir. S6z konusu 598 i (% 50,3)’si konakladiklarisietmeden
aldiklari hizmetlerden tamamen memnun olduklariade etmgtir. Otel sletmesini
cevresindeki insanlara tavsiye etme durumuna bgknda ise; 22 ki (% 1,9)'nin
kesinlikle hayir dedj, 642 ki (% 54,0)nin kesinlikle evet degii verilerden
anlagilmaktadir. Dolayisiyla konakladiklari tesisi cesirgleki insanlara tavsiye

edenlerin sayisi 642 i(% 54,0) olarak saptangtir.
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3.3.3. Genel Animasyondan Memnuniyet, Hizmet Kalit&nden Memnuniyet ve

Genel Memnuniyetifadelerinin Katilim Diizeyleri

Ankette yer alan her bir ifade icin katilimcilargenel animasyondan memnuniyetini,
hizmet kalitesinden memnuniyetini ve genel memneitny belirlemek amaciyla

ortalama ve standart sapmazeeeri aagidaki tablolarda verilnsir.

Tablo 8

Animasyon Faaliyetleri Kisminda Yer Alan ifadelerin Ortalama ve Standart
Sapma Degerleri

IFADELER Ort. Std. Sapma
Kullanilan arag ve gerecler yeterlidir. 4,2119 ,92505
Kullanilan sahne/mekan gorsel olarak cekicidir. 4,2885 ,84589
Kullanilan sahne /mekan konforludur. 4,2851 ,81873
Program uygun mekéanlarda sunulmaktadir. 4,3431 , 74761
Bu tesisi @, dost ve arkadgarima tavsiye ederim. 4,4003 , 78894
Calisanlar temiz ve hobir goriinime sahiptir. 4,4786 ,68945
Calisanlar sunulacak hizmette ¢caba gostermektedir. 4,4651 ,68890
Calisanlar katihmcilarin énerilerini dikkate aliyorlar. 4,4357 , 70849
Calisanlar kibar insanlardir. 4,5240 ,69302
Calisanlar arkadas canlisidir. 4,5357 ,66902
Calisanlar sabirhdir. 4,4903 , 70061
Calisanlar migteriye 6zel ilgi gostermektedir. 4,4870 ,69331
Calisanlar miterilerin isteklerine 6nem verirler. 4,4912 ,67617
Calisanlar katihmcilarla ilgilenirler. 4,4786 , 70753
Program belirtilen zamandag@maktadir. 4,4466 , 74528
Program zamana uygundur. 4,4054 , 76904
Aktif olarak katiliyorum. 4,1791 ,99867
Profesyonel ve alanlarindagaauli kisilerdir. 4,2616 ,86828
Ortaya ¢ikan herhangi bir sorunlasbaikabilmektedir. 4,3154 77347
Tesisle ilgili yeterli bilgiye sahiptir. 4,3793 , 74645
o T T
Gorevlerini iyi yapmaktadir. 4,3953 74773
Icerigi cok kalitelidir. 4,3465 ,80048
Sunumundan memnun kaldim. 4,4188 ,71032
Icerik caitlili ginden memnun kaldim. 4,3448 , 79805
Gorselligi ilgi cekicidir. 4,3667 , 78395
Beklentilerime uygunlgu yeterlidir. 4,3650 ,80695
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Katilimcilan 6lcek dgerlerinde yer alan 27 ifadeye vesmolduklari cevaplarin
ortalama ve standart sapmaiederi Tablo 8'de sunulmgur. Bu kapsamda “caanlar
arkada canhsidir. 4,5357) " ifadesi en ¢ok memnun olunan ifade olarak tespit
edilmistir. En az memnun olunan “Kullanillan ara¢ ve geregteterlidir. (4,2119)"
ifadesi yer almgtir. S6z konusu bu ifadelerin hepsinin animasyomnigtlerinden
memnuniyetin alt boyutlarini ifade gtive ortalamalarinin dordin tstinde birgele
almasi mégterilerin animasyon faaliyetlerinden memnun kaldrkisdylenebilir. Ayrica
misterilerin memnuniyetini gdayan boyutlarin animasyon igerikli ifadelerin olenaa
bagli olarak otel §letmelerinde sunulan animasyon faaliyetlerinin derali bir faktor
oldugunu séylemek mumkudndur.
Tablo 9

Otel Isletmelerinde Hizmet Kalitesinden Memnuniyete Yonek Ifadelerin
Ortalama ve Standart Sapma Dgerleri

IFADELER Ort. Std. Sapma
On biiro hizmetlerinden memnunum. 4,2868 ,85241
Kat hizmetlerinden memnunum. 4,2464 ,89837
Yiyecek icecek hizmetlerinden memnunum. 4,2363 ,95372
Fiziki 6zelliklerinden memnunum. 4,3482 ,85371
Kendimi glivende hissediyorum. 4,3566 ,87463
Calisanlar her zaman hazir ve isteklidirler. 4,3558 ,86189
Calisanlar misafirlerin ne istegini anlar ve kagqilik verirler. 4,3516 ,85922
Odedpim paranin kagligini aldim. 4,3532 ,84668
Hizmeti tatmin edicidir. 4,3751 ,85905
Taahht edilen hizmetler ile sunulan hizmetlerrua. 4,3392 ,83029
Buraya gelmekle ¢cok dgru bir karar verdi gimi diistiniiyorum. 4,4407 , 715827
Genel hizmet kalitesinden memnunum. 4,4500 , 715894
Tekrar tatile cikigimda burayi tercih ederim. 4,3701 ,89385

Katilimcilar 6lgcekte yer alan genel hizmet kalitesyonelik ifadelere vermaiolduklari
cevaplarin ortalama ve standart sapmgederi de Tablo 9’ da sunulrgur. Otel
isletmelerinden memnuniyeti belirlemeye yonelik kollan ifadelere bakilginda;
Genel hizmet kalitesinden memnunum *“(4,4500)" d&sidilk sirada yer alngir.

Akabinde Buraya gelmekle cok gl bir karar verdiimi distntyorum. “(4,4407)"
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ifadesi gelmektedir. Dolayisiyla katiimcilarin lektadiklar gletmeden genel olarak

hizmetten memnun kaldiklari séylenebilir.

Tablo 10

Animasyondan Memnuniyetifadelerinin Frekans Analizleri

Olcek N | % ! Ort. ! Std. Sapma ifadeler
Hic Katilmiyorum 5 4
Katilmiyorum 15 1,3
Ne Katiliyorum Ne 118 9,9 Animasyon faaliyetlerini dier
Katlmiyorum 4,4256 75471 hizmetler kadar 6nemsiyorum
Katiliyorum 3821 32,11 7 ' y '
Tamamen 669 | 563
Katiliyorum
Toplam 1189 100,0
Hic Katilmiyorum 9 .8
Katilmiyorum 20 1,7
Ne Katiliyorum Ne 123 | 10,3 Sunulan animasyon faaliyetlerinden
Katlmiyorum 4,3768 dolayi tekrar gelmeyi dilinllyorum
Katiliyorum 399! 336! 79625 y geimey yorum.
Tamamen 638 | 537
Katiliyorum
Toplam 1189 100,0
Hic Katilmiyorum 6 5
Katilmiyorum 22 1,9
Ne Katiliyorum Ne . . -
114 9,6 Animasyon faaliyetlerini arkagarima
Katlmiyorum 4,4029] 77743 aylasinm
Katiliyorum 3921 33,01 " ' paylgirim.
Tamamen 655 | 551
Katiliyorum
Toplam 1189 100,0
Hic Katilmiyorum 7 ,6
Katilmiyorum 22 1,9
Ne Katiliyorum Ne 119 | 10,0 . _ -
Katilmiyorum 43995 78883 Sunulan animasyon faaliyetlerini
Katiliyorum 3821 32,11 7 ' mutlaka tekrardan izlemeyi isterim.
Tamamen 659 | 554
Katiliyorum
Toplam 1189 100,0

Arastirmaya katilanlarin (%56,3) yani 669 sikin animasyon faaliyetlerini der

hizmetler kadar 6nemsiyorum ifadesine tamamendd&tarini, (%32,1) ila 382 kinin

de katildiklar ortaya ¢ikrgtir. S6z konusu bu ifade katiimcilar tarafindarceh tercih

edilen (4,4256) ifade olmtur. Sunulan animasyon faaliyetlerinden dolay! aekr

gelmeyi dguntyorum ifadesine katilimcilarin ¢ok buydk bir @@linin yiksek
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dizeyde katildy (%53,7) gorulmektedir. S6z konusu bu veriler ceginde katilimcilar
animasyon faaliyetlerinden dolay!r konakladiklagieimeye tekrar gelebileceklerini

belirtmislerdir.

Otel isletmelerinde kalan katiimcilarin “Animasyon faa&ftlerini arkadglarima
paylasirim.” ifadesine verdikleri cevaplara bakgthda; Bu ifadenin ikinci olarak en
cok katihm gdosterdikleri (4,4029) ifade olglu ortaya cikmytir. Ayrica s6z konusu bu
ifadeye (%55,1)" lik oranla 665 $nhin tamamen katiliyorum, (%33,0) oranla 392
kisinin de katiliyorum secegimi tercih ettikleri ortaya ¢ikmgtir. “Sunulan animasyon
faaliyetlerini mutlaka tekrardan izlemeyi isterimifadesine katilimcilarin verdikleri
cevaplara bakilganda ise 659 kinin (%55,4) “Tamamen katiliyorum”, 382skiin de
(%32,1) “Katiliyorum” secen@ni tercih etmesiyle ne kadar ilgi cegitive dnemsendi

acikca gorulmektedir.

3.3.4. Animasyondan Memnuniyet — er Hizmetlerden Memnuniyet ve Genel

Memnuniyet Kapsaminda Hipotez Testlerinin Bulgulari

Asagidaki kisimda ardirma kapsaminda yer alan ifadelere yonelik faladalizi,
boyutlarin guvenilirlik analizi, boyutlarin ortatea ve standart sapma gaeleri,
boyutlar arasindaki gkiyi ortaya koymaya yonelik korelasyon testi, bdsun ve
hizmet alanlarinin genel memnuniyete etki derecédgmeye yonelik regresyon testi
ve son olarak demografik 6zellikler ile boyutlarasnda anlamh bir farkin olup
olmadgini test etmeye yonelik Bansiz orneklem t testi ile ANOVA testi

uygulanmgtir.
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Tablo 11

Animasyon Faaliyetleri Boyutlarina Yonelik Faktor Analizi

= & I S2 1§
ifadeler % 2 ¥ é S S 8
> N 5 8 o) <
O < > O
Animasyon Faaliyetlerinde Calsanlarin Tutumu (AFCT)
Calisanlar temiz ve hobir goériiniime sahiptir. , 745
Calisanlar sunulacak hizmette ¢caba géstermektedir. 795
Calisanlar katihmcilarin 6nerilerini dikkate aliyorlar. ,662
Calisanlar kibar insanlardir. , 761 14,734 17,532 , 916
Calisanlar arkad@canlisidir. ,687
Calisanlar sabirlidir. ,591
Calisanlar migteriye 6zel ilgi géstermektedir. ,543
Animasyon Faaliyetlerinin Icerigi (AFI)
Icerigi cok kalitelidir. 727
Sunumundan memnun kaldim. , 798
Icerik caitlili ginden memnun kaldim. ,800 | 4,005 14.833 ,923
Gorselligi ilgi cekicidir. , 785
Beklentilerime uygunlgu yeterlidir. 737
Animasyon Faaliyetlerinde Kullanilan Materyaller (AFKM)
Kullanilan arag ve gerecler yeterlidir. , 701
Kullanilan sahne/mekéan gorsel olarak ¢ekicidir. 7,80
Kullanilan sahne /mekan konforludur. ,823 3,642 13.488 ,902
Program uygun mekanlarda sunulmaktadir. 43
Bu tesisi @, dost ve arkaddarima tavsiye ederim. ,597
Animasyon Faaliyetlerinde Calsanlarin Bilgi ve Deneyimi
(AFCBD)
Profesyonel ve alanlarindagaaul kisilerdir. , 713
Ortaya cikan herhangi bir sorunlashaikabilmektedir. 771
Tesisle ilgili yeterli bilgiye sahiptir. ,792 13,620 13.406 ,904
Planlanan zaman ve program cercevesindgerilere
yardimci olma konusunda isteklidir. 711
Gorevlerini iyi yapmaktadir. ,626
Animasyon Faaliyetlerinde Calsanlarin Davranisi (AFCD)
Calisanlar miterilerin isteklerine 6nem verirler. ,609
Calisanlar katihmcilarla ilgilenirler. ,655
Program belirtilen zamandagi@maktadir. ,682 13,286 12172 ,845
Program zamana uygundur. ,674
Aktif olarak katiliyorum. ,626

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy (&M ,959
Bartlett's Test of Sphericity: Approx. Chi-Squa2d743,565; df: 351Sig: ,000

Toplam Cronbach’s Alfa: 959
Toplam Aciklanan Varyans: 71,430
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Faktor analizi gercek$giriimeden 6nce, dlcek guveniligini test etmek amaciyla
guvenilirlik analizi yapilmgtir. Arastirma kapsaminda yer alan genel animasyon
memnuniyeti 6lcmeye yarayan 27 ifadentmonbach’s alpha geri 0,959 olarak
hesaplanmgtir. Cronbach’s alpha dgerin 1'e yaklamasi durumunda sdz konusu
Olcegin guvenirligi artar (Gliem ve Gliem, 2003: 87). Bu bakimdan dager olcesin

yuksek derecede guvenilir olgunu gostermektedir.

Genel animasyon memnuniyeti ojgede yer alan ifadelere aciklayici faktor analizi
uygulanmgtir. ifadelere ilgkin KMO degeri 0,959 olarak bulunmstur.  Faktor
dondirme (varimax)sieminden sonra boyutlarin giami tablo 11’ de yer almaktadir.
Faktor analizi neticesinde animasyon faaliyetleriligkin ifadelerin 5 temel boyut
altinda toplandn gorulmektedir. Bu he boyut icerisinde yer alan animasyon
faaliyetlerinde cajanlarin tutumlarini, animasyon faaliyetlerinde gallarin
davranglari ile animasyon faaliyetlerinde c¢gnlarin bilgi ve becerileri boyutlari
Chen,(2008:131)'in agéirmasi ile uyumlu oldgu ortaya cikmgtir. Bu balamda

aragtirmamizda kullanilan bu 6lge turizm calganlarina uygun oldiu da séylenebilir.

Faktor analizi sonucu ortaya ¢ikan ve alt boyutdaydr alan animasyon faaliyetlerinde
calsanlarin  tutumlarinin  (AFCT) cronbach’s alpha gele 0,916 animasyon
faaliyetlerinin icergi (AFI) cronbach’s alpha deri 0,923 animasyon faaliyetlerinde
kullanilan materyallerin (AFKM) 5 ifadesinin Crorddds Alpha dgeri 0,902
animasyon faaliyetlerinde cgdinlarin bilgi ve deneyimleri (AFCBD) cronbach’s ladp
degeri 0,904 animasyon faaliyetlerinde c¢gdinlarin davraslarn (AFCD) Cronbach’s
Alpha degeri 0,845 olarak hesaplanstir. Bu ba&lamda animasyon faaliyetlerinin alt
boyutlarinin da yuksek derecede guvenilir @lguw gostermektedir. Animasyon
faaliyetlerinden memnuniyet 6Igmde yer alan boyutlarin faktor ytkleri, boyut bada
aciklanan varyans, boyutlarin guvenilirlik gegleri tabloda yer almaktadir. Buna gore
en kicuk faktor yuka deeri 0,5430larak hesaplantir. Bu deger ve dger faktor yuki
degerleri kabul edilebilir dizeydedir.

Anketin Gg¢uncl boliminde yer alan ve genel memrainigeren ifadeleri Parasuraman
(1985: 47)'in yapt@ii hizmet Kkalitesini Olcgindeki beg boyuttan yararlanilarak
olusturulmustur. Bu ifadelere ilaveten genel memnuniyeti 6lbeska ifadeler de ilave

edilmigtir.
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Genel memnuniyeti belirlemek amaciyla @e&koydgumuz 42-48 ve 53-54 arasindaki
ifadeler faktor analizine tabi tutulngtur. isletmeden memnuniyeti belirlemek amaciyla
dahil ettgimiz 42-48. ifadeler (bkz. Ek-1) faktor analizi smunda dgerlendirme dyi
birakilmstir. Bu nedenle genel memnuniyet 2 ifade ile Olgigtiir. Bu bglamda genel

memnuniyeti belirleyen ifadelerin cronbach alphgeate0,7950larak tespit edilngtir.

Tablo 12
Boyutlarin Ortalama ve Standart Sapma Dgerleri
Boyutlar Ortalama Std. Sapma
Tutum 4,4880 ,56366
Icerik 4,3684 ,68245
Materyaller 4,3058 , 70123
Bilgi ve Deneyim 4,3544 ,65467
Davrans 4,4002 ,61908
Genel Animasyon Memnuniyeti 4,3911 ;53384
Genel memnuniyet 4,4453 , 70707
Tekrar Satin Alma 4,3701 ,389385

Arastirmada yer alan boyutlarin ortalamagdderine bakildiinda en yiksek gserin
Animasyonda faaliyetlerinde c¢sdinlarin tutumlar (4,4880) ve en giligin ise
animasyon faaliyetlerinde kullanilan materyalledldugu (4,3058) ortaya cikrtir.
“Tekrar satin alma” boyutunun aritmetik ortalamasiise 4,3701 oldgu Tablo 12'den
anlggilmaktadir. Bu dger, katilimcilarin tekrar satin alma igt@n yuksek oldgunu

gostermektedir.

Tablo 12’ nin dger bir 6nemli noktasi da genel memnuniyetin (4,44%5@nel
animasyon memnuniyetin ~ (4,3911) yakin birgele almasi genel animasyon

memnuniyetin dier hizmetler kadar 6nemli olgunu gostermektedir.
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Tablo 13
Boyutlar Arasindaki iliskiyi incelemeye Yonelik Korelasyon Testi

Gen. Gen. Bilgi ve .
Boyutlar . Materyal} Tutum | Davranis S : Icerik

Mem. Anim. Deneyim

Genel

Memnuniyet

Genel

. ,612**

Animasyon

Materyal ,496%* ,822%x

Tutum A498* | 867 | ,644**

Davranis 516* | ,843= | 639* | 720%

Bilgi ve Deneyimi 483 ,835** ,589** ,641** ,591**

i(;erik ,567** ,812%* ,556** ,573** ,596** ,683**

Tekrar Satin
J173* ,465** ,384** ,382** A22%* ,349** JAT2**

Alma

**_ 0,01 Dlzeyinde anlamli korelasyon

Arastirmada boyutlar arasi gkiyi incelemeye yonelik Pearson korelasyon anadizin
basvurulmuwstur. Bu kapsamda genel animasyon boyutu ile gereshnuniyet boyutu
arasinda 0,612 korelasyon katsayisi ile yilksek diizeyde, poziifide ve istatistiksel
acidan anlaml iki tespit edilmgtir. Benzer durum materyal, tutum, davrgrbilgi ve
deneyim ve icerik alt boyutlari ile (genel animasyo boyutlar) genel memnuniyet
arasindaki igkide de gorulmektedir. “Tekrar satin alma” boyut genel memnuniyet
boyutu arasindaki gkinin yiuksek oldgu Tablo 13'den ankmaktadir (,773**). Bu

bulgu, miterilerin tekrar satin alma niyetinde memnuniyetzailerinin énemli bir

etkisinin old@gunu gostermektedir.
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Tablo 14
Genel Animasyon Alt Boyutlarinin Genel MemnuniyeteYdnelik Coklu Regresyon
Analiz Bulgulari

Bagimsiz 2 Uyariimis Standart
Degisken R R R? Beta Hata T P
Materyaller ,145 ,033 4,455 ,000
Tutum ,096 ,046 2,615 ,000
Davranis 626 392 390 , 143 ,041 3,993 ,000
Bilgi ve 029 038 824 410
Deneyim
icerik ,326 0,34 9,836 ,000

Bagimli degisken: Genel memnuniyet

Genel animasyon faaliyetlerinin alt boyutlarinimgememnuniyete etkisini incelemek
amaclyla uygulanan c¢oklu regresyon analizinde, asyon faaliyetlerinin alt
boyutlarinda yer alan materyaller genel memnuniyeiritif yonde etkilemektedir
(B=,145). S6z konusu bu durum tutufr(096), davrani (B=,143) ve icerik [§=,326)
gibi alt boyutlarin da genel memnuniyeti pozitifngtie etkiledgi gortlmektedir. Tablo
14’deki ¢oklu regresyon modeli (p<0,05) anlamldeviyesi ile istatistiksel acidan bilgi
ve deneyim (p>,410) alt boyutusthda dger alt boyutlar anlamlidir. Dolayisiyld 1,
hipotezi  “Animasyon faaliyetlerinde kullanilan materyaller genel misteri
memnuniyetini etkiler.” H i, “Animasyon faaliyetlerinde calisanlarin tutumlari
genel migteri memnuniyetini etkiler.” H 1 “Animasyon faaliyetlerinde calisanlarin
davranislari genel misteri memnuniyetini etkiler. Hie “Animasyon faaliyetlerin
icerigi genel misteri memnuniyetini etkiler.” hipotezleri kabul edilmgtir. AncakHig4
“Animasyon faaliyetlerinde calisanlarin bilgi ve deneyimleri genel mgteri
memnuniyetini etkiler.” hipotezi reddedilmi stir. Buradan hareketle, genel animasyon
memnuniyetinin alt boyutlarinin “bilgi ve deneyirbbyutu haricindeki tim boyutlarin
genel memnuniyet tGzerinde bir etkisinin giduanigiimistir. Bu ba&lamdaH, hipotezi
“Otel isletmelerinde sunulan animasyon faaliyetleristeti memnuniyetini etkilemez.”
reddedilmis, H; hipotezi “Otel isletmelerinde sunulan genel animasyon faaliyetleri
genel migteri memnuniyetini etkiler.’kabul edilmistir. Bu durumda genel animasyon

faaliyetleri alt boyutlarinda yer alan bilgi ve d@simi haric genel memnuniyeti
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istatistiksel acidan anlaml dizeyde etkifgdstylenebilir. B degeri 0,392 olarak
hesaplanmgtir. Nitekim bu sonu¢ kamsiz dgiskenlerin b&ml desiskendeki
degisimin %39,2’sini aciklayabildiini gostermektedir.
Tablo 15
Otel isletmelerinde Genel Animasyonun Dier Hizmet Alanlariyla Birlikte Genel

Memnuniyete Etkisini Test Etmeye YoOnelik Yapilan Cé&lu Regresyon
Analizi Bulgulari

Bagimsiz 2 | Uyariimis Standart
Degisken SRR R? Betal =\ ata t &
Qenel 464 ,032 19,173 ,000
Animasyon
On Biro ,032 ,026 1,022 307
683 | 467 465

Kat Hiz. ,134 ,027 3,854 ,000

Yiyecek-icecek 206 ,023 6,507 ,000

Bagiml degisken: Genel memnuniyet

Otel isletmelerinde sunulan hizmetlerin genel memnuniggtésini incelemek amaciyla
yapilan ¢oklu regresyon analizinde ilk olarak arsyun faaliyetlerinden memnuniyetin
genel memnuniyet Uzerinde pozitif yonde ve ortaegde (3= ,464) bir etkisi oldgu
gorilmektedir. ikinci sirada ise Yiyecekgecek hizmetlerinden memnuniyetinp=(
,206), daha sonra Kat Hizmetlerinden memnuniydim,134) 6n biro hizmetlerinden
memnuniyetin §= ,032) dguk duzeyde bir etki oldiu tespit edilmgtir. Tablo-15'deki
coklu regresyon modeli (p<0,05) istatistiksel agiddn biro hizmeti hari¢c ger
hizmetler agisindan anlamlidir. Bu durumda gen@hasyonun, kat hizmetlerinin ve
yiyecek —icecek hizmetlerinin genel memnuniyetiistiksel agidan anlamli b§ekilde

etkiledigi soylenebilir.

Bagimli desisken olan genel memnuniyetin ve yukarida belirtildragimsiz
desiskenlerin R deseri ,495 olarak ortaya cikstir. Nitekim bu sonu¢ bamsiz
degiskenlerin bgmlh desiskeni; genel animasyon acisindan %49,5 aciklayamildi
gostermektedir. Dolayisiyl&éOtel isletmelerinde sunulan 6n biro hizmetleri genel
musteri memnuniyeti etkiler.” yani H , hipotezi Reddedilmitir. H 3 hipotezi olan

“Otel i sletmelerinde sunulan kat hizmetleri genel mgteri memnuniyeti etkiler ” ile
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H4 hipotezi olan -Otel isletmelerinde sunulan yiyecek- icecek hizmetleri gest

musteri memnuniyeti etkiler.” Hipotezleri kabul edilmitir.

Tablo 16
Tekrar Satin Alma ile Genel Memnuniyete Yonelik Regesyon Analizi Bulgulari
Bagimsiz 2 1 Uyariimis Standart
Degisken SRR R? S Hata U &
Genel 597! 596 773 023 | 41918  ,000
memnuniyet :773 1"

Bagiml degisken: Tekrar tatile ¢ikti gimda burayi tercih ederim

Genel memnuniyetin tekrar satin almaya etkisineiamek amaciyla uygulanan tekli
regresyon analizinde, genel memnuniyet ile tekatinsalma arasinda pozitif yonde (ve
yuksek duzeyd@= ,773) bir etki oldgu gorulmektedir. Tablo-16’daki tekli regresyon
modeli (p<0,05) anlamhlik seviyesi ile istatisdtsacidan anlamhdir. Bu durumda genel
memnuniyetin tekrar satin almaya etkisi istatigikacidan anlamh ve ytksek yonde
etkiledigi soOylenebilir. Bg&msiz dgisken olan genel memnuniyetin ve goali
desisken olan tekrar satin alma’ Beseri ,596 olarak ortaya cikstir. Nitekim bu
sonu¢ b@imsiz dgiskenin  b&mh desiskeni %59,6'UnUu  aciklayabildini
gostermektedir. Analizde bBansiz dgisken sayisi tek oldi icin “uyarlanms R*
deseri yerine “R dezerinden yararlaniingtir. Cuinkii uyarlanngi R? degerinin baimsiz
degiskenlerin sayisi birden fazla olglunda kullaniimasi daha uygundur (Altgiki vd.,
2012:241). Dolayisiyléds Hipotezi “Genel memnuniyetin tekrar satin almaya ekisi

vardir.” Kabul edilmi stir.
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Tablo 17

Cinsiyete Gore Boyutlarin Farkliliginin incelendigi Bagimsiz Orneklem T Testi

Boyutlar Cinsiyet! N Ort. S.S. t F Anlamlilik

, Erkek | 5131 4,3755| 4,3755
Genel Animasyon -,897 444 505

Kadin | 6751 4,40361 4,4036

Erkek 1+ 5131 4,30991 ,69118
Materyaller ,166 ,819 ,366
Kadin 1 6751 4,30311 ,70969

Erkek ! 513! 4,4712! /56453
Tutum -,921 ,001 ,980
Kadin | 675} 4,5016 | ,56317

Erkek | 5131 4,3942 ,62541
Davranis -,308 ,085 71
Kadin 1 6751 4,40531 ,61492

. . Erkek 1 5131 4,31851 ,65442
Bilgi ve Deneyim -1,662 ,006 ,937
Kadin 1 6751 4,38221 ,65435

i o Erkek | 513! 4,3454 ! 65633
Animasyonun icerigi 21,024 ' 2,475 116
Kadin | 675 | 4,3864} ,70196

) Erkek | 513 4,4513 ,70056
Genel Memnuniyet 236 010 921

Kadin | 6751 4,44151 ,71279

) Erkek 1 513 1 4,2456 1 ,88505
Onburo Hizmetleri -1,460 436 144

Kadin | 675 4,3185| ,82660

) ) Erkek ' 6751 4,2086 ! ,89124
Kat Hizmetleri -1,273 ! 1,193 203
Kadin | 513 4,2756 1 ,90395

) . . Erkek | 6751 4,2320! ,94103
Yiyecek-Icecek Hiz. -0,144 224 .886
Kadin | 5131 4,23401 ,96460

Erkek | 6751 4,3704 | ,89446
Tekrar Satin Alma 0,000 ,143 1,000

Kadin | 5131 4,3704 1 ,89460

Arastirma kapsaminda cinsiyetin tim boyutlara gore Ifiakp farkhlasmadgini test
etmek icin bgimsiz érneklem t testinden yararlangtm Yapilan bgimsiz érneklem t
testi sonucunda katilimcilarin cinsiyeti ile timybtiarda anlamli bir farkin olmagh
tespit edilmgtir (p> 0,05). Dolayisiyla Hg; hipotezi “Genel Animasyon
Faaliyetlerinin  Memnuniyet Derecesi Cinsiyete Gore Farklilasmaktadir.” ile
“Genel Musteri Memnuniyet Duzeyi Cinsiyete Goére Farklilagmaktadir.” H gy
hipotezi reddedilmistir. Otel isletmelerinde sunulan Onburo, kat ve yiyecek-icecek
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hizmetlerinde katilimcilarin cinsiyetlerine gorelamli bir farklilk tespit edilmenstir
(p>0,05). Bununla birlikte tekrar satin alma davgada da cinsiyet dgskenine goére

anlamli bir farkin olmagy Tablo 17°'den ankalmaktadir.

Tablo 18
Medeni Duruma gore Boyutlarin Farklili ginin incelendii Bagimsiz Orneklem T
Testi
Boyutlar Medeni Durum N Ort. S.S. t F P
Evli 537 14,40241 50684
Genel animasyon ,664 | 3,369 ,067

Bekar 652 14,3818! ,55530

Evli 537 14,3311 ,70643

Materyaller 1,129} ,044 834
Bekar 652 | 4,2850! ,69677
Evli 537 | 4,5193! ,50900

Tutum 1,736111,997 ,001

Bekar 652 | 4,4623] ,60417

Evli 537 | 4,3810} ,61439 199
Davranis -,969 ! ,656
Bekar 652 | 4,4160] ,62295

Bilgi ve Deneyim ' ' 915
Bekar 652 | 4,3463} ,65611
icerik 067 1 ' 531
Bekar 652 | 4,3672} ,68189
Evli 537 14,4367, ,68206
Genel memnuniyet -3831 ,638 702
Bekar 652 14,4525, , 72748
) Evli 537 14,2495 ! 87945
Onbiro Hizmetleri -1,3681 0,33 171
Bekar 652 14,31751 ,82890
. . Evli 537 14,2272} ,90426
Kat Hizmetleri -6701 ,159 503
Bekar 652 14,2623 ! ,89387
. Evli 537 14,2011 ; ,98901
Yiyecek-Icecek Hiz. -1,1561 ,807 284
Bekar 652 | 4,2653 | ,92341
Evli 537 14,3222 ,88654
Tekrar Satin Alma -1,678! 1,005 ,094
Bekar 652 14,4095 1 ,89859
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Arastirma kapsaminda medeni duruma gore boyutlaririfagip farklilasmadgini test

etmek icin bgimsiz 6érneklem t testinden yararlanigtm.

Buna gore p< 0,05 olgu icin tutum boyutu evli ve bekarlara goére farkiih
gostermgtir. Evlilerin mi, bekarlarin mi tutum boyutunda hdafazla katildiini test
etmek icin ortalama derlere bakilmgtir. Bu dgerler sonucunda evlilerin tutum
dizeyi bekarlara nispeten daha yiksek c¢gkimiAncak belirtmek gerekir ki tutum
boyutu genel animasyon faaliyetleri kapsaminda gknaktadir. Evlilerin tutumu
bekarlara nispeten istatistiksel acidan daha amlgminstir. Dolayisiyla “Genel
Animasyon Faaliyetlerinin  Memnuniyet Derecesi Meden Duruma Gore
Farklilasmaktadir.” H g hipotezi ile “Genel Musteri Memnuniyet Duzeyi Medeni
Duruma Gore Farklilasmaktadir.” H g4 hipotezi reddedilmistir. Ayni zamanda otel
isletmelerinde sunulan kat hizmetleri, 6n biro veegsgk icecek hizmetlerinde
katiimcilarin medeni durumlarina goére anlamh Warkhlik tespit edilmemytir
(p>0,05).

Tablo 19
Gelire Gore Arastirma kapsaminda yer alan dgiskenlere yonelik Tek Yonli
Varyans Analizi Bulgulari

Boyutlar Gelir N Ort. F P
1500 TL ve alti 222 4,3892
1501-3000 463 4,4165
. : ,885 ,448
Genel Animasyon 3001-4500 383 4,3798
4501 ve Uzeri 121 4,3330
1500 TL ve alti 222 4.,2946
1501-3000 463 4,3551
Materyaller , 2.578 052
3001-4500 383 4,2992
4501 ve Uzeri 121 4,1587
1500 TL ve alti 222 4,4286
1501-3000
. 463 4,4906 1,141 331
3001-4500 383 4,5091
4501 ve Uzeri 121 4,5207
1500 TL ve alti 222 4,3874
1501-3000 463 4,4523 » 449 062
Davranis 3001-4500 383 4,3775 ’ ’
4501 ve Uzeri 121 4,2959
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Tablo 19.'un Devami

Boyutlar Gelir N Ort. F P
1500 TL ve alti 222 4,3811
1501-3000 463 4,3641
Bilgi ve Deneyim 3001-4500 383 4,3337 324 ,808
4501 ve Uzeri 121 4,3339
1500 TL ve alti 222 4,4387
1501-3000 463 4,3909
Icerik 3001-4500 383 23279 | 2070 102
4501 ve Uzeri 121 4,2810
1500 TL ve alti 222 4,4459
1501-3000 463 4,4471
Genel memnuniyet 3001-4500 383 4,4674 610 /609
4501 ve Uzeri 121 4,3678
1500 TL ve alti 222 4,1667
T : ; 1501-3000 463
Onbiro Hizmetleri 4,3283 2,173 ,090
3001-4500 383 4,3211
4501 ve Uzeri 121 4,2397
1500 TL ve alti 222 4,1036
1501-3000 463
Kat Hizmetleri 43175 6,585 ,000
3001-4500 383 4,3185
4501 ve Uzeri 121 4,0083
1500 TL ve alti 222 4,0270
) 1501-3000 463
YiyeceklIcecek Hiz. 4.3002 4,742 ,003
3001-4500 383 4,2898
4501 ve Uzeri 121 4,2066
1500 TL ve alti 222 4,4595
1501-3000 463
Tekrar Satin Alma 4,3888 2,133 ,094
3001-4500 383 4.3446
4501 ve Uzeri 121 4,2149

Arastirmaya katilan mgierilerin verdikleri yanitlar arasinda gelire géaelamli bir
farkhligin olup olmadgini tespit etmek amaciyla ANOVA testi uygulagtm ANOVA
testinden elde edilen sonuclara gorestanmaya katilan mgierilerin gelir gruplari ile
Genel animasyon, Tutum-DavraBilgi ve Deneyim,icerik ve Genel Memnuniyet
boyutlari b&laminda anlamli bir farklihk saptanmagtr (p> 0,05). DolayisiylaHge
hipotezi “Genel Animasyon Faaliyetlerinin Memnuniyd Derecesi Gelire Gore

Farklilasmaktadir.” ile “Genel Musteri Memnuniyet Duzeyi Gelire Gore
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Farklilasmaktadir.” H g hipotezi reddedilmistir. Otel isletmelerinde sunulan
hizmetler bglaminda ise yalnizca kat hizmetleri ve yiyecek &ebizmetleri arasinda
anlamh bir farklilgin oldusu goralmigtir. Bu acgidan orta gelir dizeyine sahip
katiimcilarin  s6z konusu bu hizmetlerden daha afazhemnuniyet duydiu

anlasilmaktadir.

Tablo 20

Uyruga Gore Arastirma kapsaminda yer alan dgiskenlere Yonelik Farkhliginin
Incelendigi Tek Yonlu Varyans Analizi Bulgulari

Boyutlar Uyruk N Ortalama F P
T.C. 279 4,1738
Genel Animasyon Alm_a_m 339 4,4666
Ingiliz 315 4,5316 20,930 ,000
Rus 251 4,3478
T.C. 279 4,0416
Materyaller Alm_a_\n 339 4,3982
Ingiliz 315 4,4444 15,749 ,000
Rus 251 4,2916
T.C. 279 4,2591
Tutum Almlalm 339 4,6414
Ingiliz 315 45714 21,827 ,000
Rus 251 4,4269
T.C. 279 4,2043
Alman 339 4,4189
Davranis Thgiliz 315 45606 13,080 ,000
Rus 251 4,3865
T.C. 279 4,1835
. . Alman 339 4,4442
Bilgi ve Deneyim Thailiz 316 44946 12,884 ,000
Rus 251 4,2390
T.C. 279 4,1462
. Alman 339 4,3605
Icerik fngiliz 315 45708 1 12200 000
Rus 251 4,3633
T.C. 279 4,1057
. Alman 339 4,5103
Genel memnuniyet Thgiliz 316 46254 24,618 ,000
Rus 251 4,5000
T.C. 279 3,7849
Onbiiro Hizmetleri Alman 339 45487
Ingiliz 315 4,3651 38,372 000
Rus 251 4,3825
T.C. 279 3,6846
Kat Hizmetleri Alman 339 4,4956
ingiliz 315 4,3556 42,072 000
Rus 251 4,3865
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Tablo 20'nin devami

Boyutlar Uyruk N Ortalama F P

T.C. 279 3,5771
. . . Alman 339 4,5723

YiyecekIcecek Hiz. Thailiz 316 43778 55,497 ,000
Rus 251 4,3227
T.C. 279 4,1075
Alman 339 4,2330

Tekrar Satin Alma Thailiz 315 4.6254 17,220 ,000
Rus 251 4,5219

Arastirmaya katilan mgierilerin uyruk ve boyut (Genel animasyon, TutumvEens-
Bilgi ve Deneyim,icerik ve Genel Memnuniyet) gigkenlerine gore anlamh bir
farkliligin olup olmadg ANOVA testi ile incelenmitir. ANOVA testinden elde edilen
sonuclara gore agarmaya katilan mgierilerin uyrigu ile elde edilen boyutlar arasinda
anlamh bir farklilik (p<0,05) saptansgtir.

Boyutlardaki farklilgin hangi gruplardan kaynaklagchi incelemek amaciyla tukey
testi yapiimgtir. Genel animasyon alt boyutundaki farlddi bakildginda Turklerin,
Alman-ngiliz ve Ruslardan memnuniyet agisindan dahalklidizeyde oldgu
saptanmytir. Bir diger farklilik iseingilizlerin Alman ve Ruslara gére genel animasyon
boyutundan daha memnun kaldiklari gorigtiéic. Materyal alt boyutunda,
memnuniyete bakilginda Turklerin, Alman,ingiliz ve Ruslara gore daha ik
diizeyde memnun kaldiklari gorulgtiir. Tutum alt boyutunda isiagilizlerin, Turkler
ve Ruslara gore daha yiksek dizeyde memnun kaldddhdasiimistir. Davrang alt
boyutunda ise Turklerin memnuniyeti, Alman ve Rtdden daha diilk ¢cikmstir. Bilgi
ve Deneyim alt boyutundaki farkiga bakildginda ise tekrardan Turklerin Alman ve
Ingilizlerden daha diiik seviyede memnun kaldiklari gorulghiir. Animasyonun icerik
alt boyutundaki memnuniyetin uyka gore farklilamasina bakilggnda ise Tarklerin
Alman, ingiliz ve Ruslardan daha az memnun kaldiklar tesgilmistir. Buna ilaveten
Ingilizler Alman ve Ruslara gore igerik bakimindamhd memnun kaldiklarini
belirtmislerdir. Genel memnuniyetteki uyruklar arasindakikfidi ga bakildginda ise
Turklerin memnuniyetinin Almaringiliz ve Ruslara gore daha ik olduzu tespit

edilmigtir.

Otel isletmelerinde sunulan kat, 6n biro ve vyiyecek icedagkmetlerinde de
katilimcilarin milliyetlerine gére anlamh bir fdrkgin oldusu tespit edilmgtir. Tukey

testi sonucunda gruplar arasindaki fargiri Alman turistler ile Rusjngiliz ve Turk
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turist gruplarindan kaynaklar@gigoralmistir. Bu noktada Alman turistlerin s6z konusu
hizmetlerden dier milliyetlere gére daha fazla memnuniyet duydukkdylenebilir.
Diger boyutlarda oldgu gibi bu boyutlarda da en memnuniyetsiz grubun.T.C
vatandalari oldusu gorulmigtir. Tekrar satin alma niyeti hususunda da milleret
arasinda bir farkliliktan s6z etmek mumkindur. Nite Rus veingiliz turistler otel
isletmesini yeniden tercih etme noktasinda Alman V€. vatandglarina gore daha
istekli bir durumdadir. Dolayisiyléleg hipotezi “Genel Animasyon Faaliyetlerinin
Memnuniyet Derecesi Uyrga Gore Farklilasmaktadir.” ile “Genel Misteri
Memnuniyet Duzeyi Uyruga Gore Farklilasmaktadir.” H g, hipotezi kabul

edilmigtir.

Tablo 21
Yasa Gore Arastirma Kapsaminda Yer Alan Degiskenlere Yonelik Farkliliginin
Incelendigi Tek Yonlu Varyans Analizi Bulgulari

Boyutlar Yas N Ortalama F P

25vealt 263 4,4036
26-34 440 4,4301

Genel Animasyon 35-44 265 4,3287 1,716 144
45-54 147 4,3555
55velsti 74 4,4094
25vealt 263 4,3361
26-34 440 4,3373

Mataryel 35-44 265 4,2702 1,256 ,286
45-54 147 4,2082
55velsti 74 4,3324
25vealt 263 4,5035
26-34 440 4,5133

Tutum 35-44 265 4,4313 1,311 ,264
45-54 147 4,4548
55velsti 74 4,5521
25vealti 263 4,4099
26-34 440 4,4409

Davranis 35-44 265 4,3442 1,373 ,241
45-54 147 4,3456
55velsti 74 4,4324
25vealt 263 4,3582
26-34 440 4,4055

Bilgi ve Deneyim 35-44 265 4,2747 1,671 ,154
45-54 147 4,3429
55velsti 74 4,3459
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Tablo 21'in devami

Boyutlar Yas N Ortalama F P

25vealt 263 4,3703
26-34 440 4,4200

icerik 35-44 265 4,2823 1,783 ,130
45-54 147 4,3864
55velsti 74 4,3270
25vealt 263 4,4354
26-34 440 4,4920

Genel memnuniyet 35-44 265 4,3679 3,089 ,015
45-54 147 4,3673

55velsti 74 4,6351

Yas siniflandiriimasina gore atama kapsaminda yer alan gikkenlerin farklilgip
farklilasmadgini test etmek icin ANOVA testinden vyararlaniggm. Buna gore
materyaller, tutum, davranibilgi ve deneyim son olarak icerik boyutlar yapilan
analiz sonucu da ya gore farklilama sadece genel memnuniyet boyutunda tespit
edilmistir (p< 0,05). Boyutlarin Farklgn hangi gruplardan kaynaklargni incelemek
amacilyla tukey testi yapilgtir. Bunun sonucunda genel memnuniyet 35-44 ilev&5
ustl ya gruplarinda anlaml bir farkhlik oldw bulgusuna varilngtir. Dolayisiyla Hg,
hipotezi “Genel Animasyon Faaliyetlerinin memnuniyé derecesi Yaa Gore
Farklilasmaktadir.” red edilmistir. Farklilaama sadece genel memnuniyette tespit
edildigi icin Hg hipotezi “Genel Musteri Memnuniyet Duzeyi Yasa Gore
Farklila smaktadir.” kabul edilmi stir. Bu bagilamdaHg Hipotezinin alt hipotezleri
olan Hea-b-c-d-e-f1 reddedilmistir . Hegn-i hipotezlerikabul edilmistir . Dolayisiyla ana

hipotez olarHg kismen desteklensiir.
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SONUC VE ONERILER

Arastirmaya katilan mgierilerin otel sletmelerinden genel olarak memnun olmalarinda
otel surelerinin genellikle 8 ila 14 giin olmasietkili oldugu distnudlebilir. Cunku bir
otel isletmesinde uzun sire konaklayabilen stetilerin genel olarak beklentilerinin
karsilandgl, bu durumun mgierinin isletmede uzun sire kalmasina katkgladigl ve
genel memnuniyet dizeyini arttigdisoylenilebilir. Nitekim migterilerin yaadiklari
bdlgeden uzak yerlerde uzun bir sire konaklamagsirede bulunmalari ve bu sire
zarfinda beklentilerinin blyuk oranda kda@nmasi miteri memnuniyet dizeylerini
arttiran unsurlar oldtu ifade edilmgtir (Emir ve dg., 2010: 303-304).

Arastirmaya katilan mgierilerin baydk bir bolumunin (%59,8) konakladiklaesisin
disinda herhangi bir aktiviteye katilmadiklari tesgidlilmistir. Otel isletmelerinde
konaklayan miteriler Uzerinde yapilan benzer bir galada, miéterilerin yaklgik

olarak tgcte biriningletmenin dginda herhangi bir aktiviteye katilmadiklagletmenin
disinda miterilerin en fazla katildiklari aktivitelerin b@ada ise, gittikleri yorelerin
tarihi yerlerini ziyaret ettikleri vesehirlerde bulunan alveris merkezlerine gittikleri
tespit edilmgtir (Suklim, 2006: 85). Katilimcilarin otefléetmelerinin dginda fazla
aktiviteye katilmamalarindgletmelerin sunduklari etkinliklerin ngteriler igin yeterli

dizeyde olmasinin etkili olgu distnulebilir.

Otel isletmelerinden faydalanan wmt@rilerin buytk bir boliminin otekletmelerine
esleri ve ¢ocuklari ile geldikleri, bunu sirasiylakadalari ile gelen ve yalniz kana
gelen miterilerin takip ettikleri tespit edilngtir. Bu bulgulara gore agarmaya katilan
otel miterilerinin ¢cggunlukla aileleri ile tatil yaptiklar soylenebilidls gezisi veya
kongre turizminin danda kalan ve @ence ya da dinlenme amacl tatillere insanlarin
genellikle aileleri veya arkadari ile ciktiklari bilinmektedir. Argtirma bulgularimizi
destekleyen bir ¢calmada, otelgletmelerinde konaklayan mgigrilerin tatile genellikle
es ve cocuklari ile ciktiklar tespit edilgtir. Bunu sirasiyla arkagdiar ile, sadecese
ile, anne-babasi ile veya yalniz olarak tatile gikadsterilerin takip ettgi tespit
edilmistir (Sdklim, 2006: 86). Ardgirmaya katilanlarin genellikle aileleri ile tatil
yapmalarinin temelinde o6rneklem grubunu stdtan migterilerin genellikle benzer
Ozelliklere sahip olan ve dinlenme ileglenme amacl tatil yapilan otellerde

konaklamalarinin yag distntlebilir. Sayet aratirmaya katilan mgierilerin buyuk bir
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bolumu glence veya dinlenme amacinimsidda kongre turizmi veyas iamacli tatile
gelmis olsalardi, tatile yalniz Bkarina veyagd arkadalari ile birlikte gelme olasiliklari

daha yuksek olabilirdi.

Arastirmaya katilan katilimcilarin otelsletmelerini tercih ederken oOncelikle fiyat
unsurunu g6z o6ndnde bulundurduklan tespit edtimi Bu unsuru sirasiyla kaliteli
hizmet, otelin bulundgu yerin gizel olmasi ve mesafenin yakin olmasi gitsurlarin
takip ettgi belirlenmgtir. Literatirde yer alan benzer gahalarda da hizmet alinan
yerlerin giizel bir ortamda bulunmasinin gt@ii memnuniyetini etkilegi belirtiimistir
(Wu ve Liang, 2009: 586). Las Vegas'ta faaliyet tgisn otel gletmeleri Uzerinde
yapilan dger bir calsmada otel gletmelerinin guzel bir cevrede bulunmasininsteti
memnuniyeti ve sadakati tUzerinde olumlu etkiledugu belirtilmistir (Chen ve di.,
2005: 471). Benzegekilde Cin’de bulunan otellerde konaklayan gteiiler tGzerinde
yapilan argiirmada da sletmenin dgindaki cevrenin 0Ozelliklerinin - meri
memnuniyetini etkileyen bir unsur olgw belirlenmgtir. Ayrica otelin temiz olmasinin
da misterilerin en fazla 6nem verdikleri ve memnuniyetzeyierini etkiledgi tespit
edilmistir (Gu ve Ryan, 2008: 343).

Turizm sektérinde ve otekletmelerinde fiyat unsurunun arz talep dengesini ve
misterilerin destinasyon kararlarini etkileyen bir unsldusu bilinmektedir {coz ve
dig., 2007). Fiyat arglari genellikle talebin azalmasina neden olmakté¢skezgin, 2001.:
31). Ayrica miterilerin otel gletmelerine tekrar gelmelerinde, gdr bir ifade ile
misteri sadakatinin gganmasinda mgferilerin 6dedikleri para kariginda almg
olduklari hizmetlerden memnun kalmalari oldukcalielik (Alegre ve Juenada, 2006:
686). Bu nedenle otekletmelerinde fiyat dengesinin iyi yonetilmesi geredktedir
(Ri1zaglu, 2007: 284).

Al-Rousan ve Mohammed (2010: 891) tarafindan yapiatirmada, miéteri
gorislerine gore otel sietmesinde alinan hizmetin kalitesine goére yuksejatifa
karsilastiklari tespit edilmgtir. YUksek fiyat algisinin da ngterilerde memnuniyetsizlik
yaratan bir unsur oldiw sonucuna ukalmistir. Bu nedenle otel sietmelerinde
yonetimlerin fiyat ayarlamasinda rekabet ortamaigbzeterek dikkatli davranmalari
gerektgi vurgulanmstir. Anderson (1996: 272) tarafindan yapilan befmecalsmada

da migteri memnuniyetinin ve mderilerin isletmeye balg acilarinin fiyat unsuruna
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gore farkhilik gosterdi belirlenmitir. Hanif ve dg., (2010: 44) tarafindan yapilan
benzer bir capmada ise mgieri memnuniyetini etkileyen bazi faktorler elenahistir.
Arastirmanin sonunda servis kalitesi ile kiyasl@gndiaman fiyat faktorinin ngteri

memnuniyetini daha fazla etkileyen bir unsur @dtespit edilmgtir.

Sanliurfa ilindeki otel gletmelerinde yapilan der bir aratirmada, méterilerin en fazla
tatmin olduklari ve 6énemsedikleri hizmetleringbada kulturel etkinlikler, yeme-icme
hizmetlerinin glizel olmasi ve sunulan aktivite segderinin fazla olmasinin gefgi
tespit edilmgtir (Gurd, 2006: 117). Balikesir ilindeki bazi otgletmelerinde yapilan
argtirmada, méterilerin bar ve restoran hizmetleri ile otgdetmesindeki hijyene 6nem
verdikleri tespit edilmitir (Ipar ve Dgan, 2013: 146).

Arastirmaya katilan otel mderilerinin blayuk bir bolimuntn (%48) yilda iki keatil
yaptiklari, bunu sirasiyla yilda bir kez, yillda kez ve yilda doért kez tatile ¢ikanlarin
takip ettgi belirlenmgtir. Tatile ¢ikan méterilerin blayuk bir bolimunin (%67,2)
seyahat rezervasyonlarini seyahat acenteleri veyer @rganizasyon kuruglari ile
yaptiklari, bireysel veya online rezervasyon ildildacikan miterilerin oraninin

oldukca diguk oldysu tespit edilmytir.

Sanliurfa ilinde bulunan otekletmelerini tercih eden mgteriler tGzerinde yapilan bir
calismada, miéterilerin tatile cikacg yerleri genellikle 6nceki deneyimlerine gore
sekillendirdikleri, bunu sirasiyla seyahat acentelist ve akraba onerisi ile yapilan
tanitim faaliyetlerine ki olarak tatile ¢gikan myierilerin takip ettgi tespit edilmsgtir
(Gurta, 2006: 115). Balikesir ilinde bulunan otelleimeleri Uzerinde yapilan
aratirmada, gletmeleri tercih eden mgterilerin ilgili otel isletmesine genellikle tanidik
tavsiyesi ve eski deneyimlerine gha olarak geldikleri tespit edilngtir. Ayni
argtirmada seyahatlerine yazili veya gorsel reklaniaseyahat acenteleri vasitasi ile
cikan migterilerin sayilarinin dgiitk oldusu belirlenmitir (ipar ve Dgan, 2013: 143).
Kocaeli ilindeki otel gletmeleri Uzerine vyapilan cafnada, miéterilerin otel
isletmelerini en fazla arkadave dosta tavsiyesi ile tercih ettikleri, bunu siyéa
rastlanti ile tercih, internet, seyahat acentesgteéli reklam araclari ile tercihin takip
ettigi belirlenmistir (Ozgelik, 2007: 130). Otekletmelerinde kalan nyteriler tizerinde

yapilan dger bir calsmada méterilerin blyuk bir béliumununslietme tercihini seyahat
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acenteleri yolu ile yaptiklari (%80,2), bireyselllgda bavuru yapanlarin oraninin

nispeten daha gk oldusu belirlenmgtir (Stklim, 2006: 80).

Termal turizm gletmelerinde konaklayan rgigriler Gzerinde yapilan agarmada,
misterilerin otel gletmesini en fazla arkaglaveya akraba tavsiyesi ile tercih ettikleri
tespit edilmgtir. Bunun yaninda myferilerin daha 6nceki deneyimlerinin de mevcut
konakladiklar1 otelleri tercih etmede etkili ofglu sonucuna ukalmistir (Yildirim,
2005: 127).

Arastirmada elde edilen bulgular ile literatirde yeraral argtirma sonuclari
degerlendirildigi zaman, otel sletmelerine gelen ngterilerin tatil yerini tercih etme
bicimlerinin bazi farkliliklar gosterdi gortlmektedir. Bunun temel nedeninin, farkh
Ozellik ve ihtiyaclara sahip olan mt@rilerin kendi kgisel 6zellik, ilgi ve ihtiyaclarina
yonelik tatil yerlerini tercih etme isteklerinderaynaklandgl distnulebilir. Nitekim
medikal turizm amaglh olarak seyahat edensteriierin daha once algh hizmetten
memnun kalan myferilerin referanslari ile seyahat edecekleri yerlgelirlemeleri
muhtemel bir sonuctur. Buna kdrk ailesi ile butcesine uygun bir tatil yapmayi
planlayan mégterilerin tur operatorleri ile butcelerine uyguniltgerlerine gitmeleri de
beklenen bir sonug olabilir.

Arastirmaya katilan mgierilerin buyik bir bolimundn tatile cikma nedemar basinda
eglence amacinin ilk sirada olgiu tespit edilmgtir. Diger tatil yapma nedenlerinin ise
sirasiyla macera, gk ve spor amaclarinin gefgitespit edilmgtir. Tatile arkadg
ziyareti veya dier nedenlerle gelen mgtigrilerin oraninin ise oldukga glik olduzu tepit

edilmigtir.

Istanbul’daki bg yildizli otellerde konaklayan mgieriler tizerinde yapilan benzer bir
calismada, méterilerin otel gletmelerine gelme nedenlerinin sirasiylgleace ve
dinlenme, § amach gelme, @tim ve seminer, sdik amacl gelme gibi nedenlerin
geldigi tespit edilmgtir (Selvi ve Ercan, 2006: 169). Bu anama sonucu bizim c¢gima
bulgularimiz ile paralellik gostermektedir. Atema bulgularimizi destekleyen ve otel
isletmelerindeki mgteriler tGzerinde yapilan ger bir calgmada da mgierilerin tatile
¢ctkma nedenlerinin Banda % 65,8 gibi ytksek bir oranlglence unsurunun gelgi
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bunu sirasiyla dinlenme ve @& amacli seyahatlerin takip 6iti belirlenmistir
(SUklim, 2006: 78).

Kis turizmi igin kayak merkezlerini tercih eden oteligterileri Gizerinde yapilan bir
argtirmada, miterilerin tatil yapma nedenlerinin gada sglikli yasam ve glence
amaclarinin geldi tespit edilmgtir (Toy, 2013: 56). Termal turizm merkezlerini ¢ér
eden miteriler Uzerinde yapilan af@mada da tatil yapma nedenlerinin ilk sirasinda
sailik amacinin geldi tespit edilmgtir (Yildirnm, 2005: 126). Literattrde yer alan
arsgtirma sonuclari ile bizim c¢ama bulgularimizi dgerlendirdgimiz  zaman,
insanlarin tatil yapma nedenlerininsbada &lenme, dinlenme ve ghk unsurlarinin

geldigi soylenebilir.

Otel migterilerinin  blaylk bir boluminin sletme dginda yapilan aktivitelere
katilmadiklari, bu kapsamda genellikigetmenin kendi sunnsuoldugu etkinliklere
katildiklari tespit edilmitir. Bu sonucun ortaya cikmasinda katilimcilariadsklari
bircok hizmeti ve aktiviteyi konakladiklari otelddsarsiliyor olmalarinin etkili oldgu
diUstnulebilir. Bunun yaninda mgterilerin genellikle hersey dahil sistemine goére
hizmet veren otelsletmelerinde tatil yapmalarinin da bu sonucun @takmasinda

etkili oldugu savunulabilir.

Otel isletmelerindeki mgterilerin blayuk bir boéliminin tatile ¢ocuklarn velezi ile
geldikleri, diger bir ifade ile tatile aileleri ile ¢ikan rgi@rilerin cgunlukta old@gu tespit
edilmistir. Arkadslar ile tatile gelen mgieriler ile kendi bglarina tatil yapan
misterilerin oraninin nispeten dahasdé oldusu bulunmuytur. insanlarin genellikle
yogun is ve yaam temposundan kurtulmak icin aileleri ile birlikghn belirli
donemlerinde tatil yaptiklari bilinmektedir. Atamaya katilan mgierilerin bayuk bir
bolumunun tur operatorlerinin degteile otel isletmelerine geldikleri géz Oninde
bulunduruldgu zaman, mgterilerin genel tatil amagclarinin aileleri ile bikte eslenme

ve dinlenme oldgu sonucu da ortaya ¢ikmaktadir.

Arastirmaya katilan mgierilerin konakladiklari slietmelerde genellikle fiyat unsurunu
Oon planda tuttuklari, bunu hizmet kalitesi wteimenin bulundgu bdélgenin dgal
guzelliklerinin takip et tespit edilmgtir. Musterilerin otel gletmelerinde fiyat

unsurunu g6z onunde bulundurmalarinin temelindaniiasin butcelerine uygun tatil
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yapma istekleri veya butcelerine gore en yuksekitddg otel hizmeti alma
diUstncelerinin yat distinulebilir. Msterilerin hizmet kalitesini dnemsemelerinin
temel nedeninin ise ngterilerin belirli beklentiler icerisinde tatile qwalari,
beklentilerini kagilayacak hizmetleri alma isteklerinin 6n planda atmin yatg
dUsUnulebilir. Bunun yaninda otel sletmelerinin  bulundgu bdlgenin dgal
guzelliklerinin migterilerin dnem verdikleri unsurlarin fiada gelmesinin temelinde
misterilerin yagadiklari bolgelerden sikilip tatile ¢cikmalari vegdbguzellikleri gorme

isteklerinin olmasinin yag distinulebilir.

Katilimcilarin konakladiklarisletmeyi secerken veya tatile ¢ikarken genelliklgabat
acentelerine dagma yolu ile tatile ciktiklari belirlenngiir. Online rezervasyon veya
bireysel bavuru yaparak tatile ¢cikan ngigrilerin oraninin nispeten dahasdid oldusu
tespit edilmgtir. Bu baglmada migterilerin genellikle seyahat acenteleri vasitasi il
tatile ¢cikmalarinda bazi faktérlerin 6n planda @auwdistnulebilir. Nitekim bunlarin
basinda seyahat acentelerinin yardimini alarakterilerin bitcelerine en uygun otel
isletmelerinde tatil yapma iste soylenilebilir. Ayrica miterilerin konakladiklar
isletmelerde turizm sezonunun g oldgu donemlerde doluluk oraninin yuksek
oldugu g6z 6nunde bulundurulduda seyahat acenteleri tGizerinden erken rezervasyon
yaptirma durumunun da tatile cikan gtaiilerin seyahat acentelerine siklikla

basvurmalarinda etkili oldgu distnulebilir.

Arastirmaya katilan mgierilerin tatile ¢gikma nedenlerinin gada glenme amaclarinin
geldigi, bunu sirasiyla macera, @& ve spor amacl tatile ¢ikma nedenlerinin takip
ettigi tespit edilmgtir. Insanlarin § ve calsma temposu icerisinde yorulduklari ve
genellikle yiIl boyu Uzerlerinde biriken stresi atmigin tatile gittikleri g6z 6niinde
bulunduruldgunda otel méterilerinde glenme, macera ve spor yapma isteklerinin
yuksek olmasi beklenen bir sonuctur.glda amach tatil yapan bireylerin de stresli
ortamlardan uzakimak veya bazi rahatsizliklarinin tedavileri icin dikal turizme

yoneldikleri bilinmektedir.

Otel isletmelerinde sunulan her tirlt hizmetin kalitelimalsinda ¢aganlarin 6zellikleri
ve performanslari olduk¢ca onemlidir (Su, 2004: 4@inia ve dg., 2004). Samsun
ilindeki otel iletmeleri Uzerinde vyapilan bir cahada, méterilerin isletme

personelinin ilgisinden memnun olma konusunda difeslkararsiz olduklari tespit
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edilmis, ayni calgmada méterilerin ayni gletmeyi tekrar tercih etme konusunda da
cogunlukla kararsiz olduklari belirlengtir (Bulut, 2011: 399). Animasyon
etkinliklerinde calsan personelin mfierilerin memnuniyeti Gzerindeki etkilerini ortaya
koyan dger bir calgmada, otel dletmelerinde animasyon etkinliklerini gergegtieen
calisanlarin ¢ok 1srarct olmalarinin gtérilerde memnuniyetsizlik yaragt tespit
edilmistir. Hatta aratirmaya katilan mgierilerin géziinde animasyon etkinliklerindeki
en olumsuz davragin personelin israri olgw belirtilimistir (Demir ve Demir, 2013:
156).

Literatirde yer alan benzer gmama sonuclarl incelengli zaman personel
davranglarinin ve ozelliklerinin mgteri memnuniyeti Uzerinde belirleyici bir roli
oldugunu goéstermektedir (Bodet, 2006: 149). Termal afltmelerinde konaklayan
misteriler Uzerinden yapilan bir cg@tnada méterilerin  memnuniyet dizeylerini
etkileyen bazi parametreler incelegtmi Arastirmanin sonunda mgterilerin

memnuniyet dizeyleri Gzerinde personel tutum verafagarinin etkili old@gu tespit

edilmistir (Keskin, 2008: 142). Ayrica Selvi ve Ercan (B0@70) tarafindan yapilan
calsmada daistanbul ilindeki bg yildizli otellerde, miterilerin alinan hizmetlerden
memnun kalmalar vesletmenin sadik mgierisi olmalarinda en 6nemli faktdrin
“Personelin tutum ve davraglarinin beklenen dizeyde olmasi” ofglu tespit

edilmigtir.

Otel isletmelerinde miteri memnuniyetinin sletme personelinin 6zelliklerine goére
sekillenen bir ozellik oldgu g6z 6ninde bulunduruldu zaman gletmelerin mutlaka
personellerinin kiisel gelsimlerine esitimlerine gereken 6nemi vermeleri gergkti
sodylenebilir (Oztirk ve Seyhan, 2005: 127; BaumP720Singh, 1997). Ozellikle
medikal turizm alaninda faaliyet goOsteren otgktmelerinde cajan personellerin
sadece yeme-icme, ntari iliskileri veya kat hizmetleri konularinda gle ayni

zamanda otel hizmetlerinin gerektigdtibbi uygulamalar icinde 6zel olarakigimeleri

misteri memnuniyeti acisindan énemlidir (Sandikgi, 2C&R).

Arastirmaya katilan mgierilerin genel hizmet kalitesine yonelik ginceleri
degerlendirildigi zaman, miterilerin buyuk bir bolimuntn genel hizmet kalitesen
memnun olduklari, bunun yaninda s6z konusu gtetmesine gelmek ile gwou bir

karar verdginin disinen miterilerin oldukca fazla olduklari belirlengtir. Bunlarin
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yaninda otel sletmelerinde hizmet kalitesinin @r unsurlari olan kat hizmetleri,
yiyecek icecek hizmetleri, fiziki 6zellikleri, ngterilerin kendilerini givende
hissetmeleri, cadanlarin her zaman hazir ve istekli olmalari, mrgafin ne istediklerini
anlamalari ve karik vermeleri, miterilerin 6dedikleri paranin kahgini aldiklarini
distinmeleri, alinan hizmetlerin tatmin edici olmatahhit edilen hizmetler ile
sunulan hizmetlerin tutarhlik gostermesi ve aniywas hizmetlerinin - miteri
beklentilerini kagilamasi gibi unsurlarin da mgtiriler tarafindan kgenildigi tespit

edilmistir.

Misteri memnuniyetinin temelinde miigrilerin hizmet alimi 6éncesi beklentileri ile
hizmet alimi sonrasi algilari arasindakikiiyatmaktadir. Eer misterinin hizmet alimi
oncesinde djiind(gl beklentileri kagilanmg ise hizmet alimi sonrasi mtéri de
memnuniyet olgmasi beklenen bir sonuctur (Aktepe ve.di2009: 9). Argtirmaya
katilan mgterilerin aldiklari hizmetlere gkin genel memnuniyet dizeylerinin yiksek
olmasinin yanindasletmenin sundgu yan hizmetlere yodnelik memnuniyetlerinin
yuksek olmasinin temelinde hizmet alimi 6ncesirtadeklari beklentilerinin buyuk
oranda kagilanmsg olmasinin yatfii distinulebilir. Nitekim Ha ve Jang (2009: 319)
tarafindan yapilan agarmada da, milerilerin memnuniyet dizeylerinin, hizmet
sektoriinde faaliyet gosteregletmelerde sunulan hizmetin kalitesine paralel akar

farkllastigl tespit edilmgtir.

Hizmet kalitesi, bu alanda faaliyet gosteratetmelerde olduk¢ca Onemli bir yere
sahiptir (Angelova ve Zekiri, 2011: 246). Otgetmelerinde de genel hizmet kalitesinin
yaninda verilen yan hizmetlerin de stéri ihtiyac ve beklentilerine uygun olarak
dizenlenmesi nyfieri memnuniyeti acisindan olduk¢ca 6nemlidir. Cunkiiel
isletmelerine gelen myerilerin isletmeden beklentileri farkl olabilgh gibi kendilerini
memnun edecek olan hizmetlerin tirleri de farkabdlir. Ornesin; bazi miteriler kat
hizmetlerinin kalitesine 6nem verirken, bazi gtediler ise rekreasyon veya animasyon
etkinliklerinin kalitesine énem verebilirler. Chge Chu (2000: 116-128) ile Costa ve
dig. (2004) tarafindan yapilan atema da bu dgiinceyi desteklemektedir. S6z konusu
argtirmada farkh kualtirlerden otekletmelerine gelen nsierilerin isletmelerde 6nem
verdikleri hizmetler dgerlendirilmistir. Choi ve Chu (2000: 116-128) atamalarinin

sonucunda bati Ulkelerinden gelen steiilerin personelin sung@u servis kalitesine
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onem verdikleri, Asya kokenli ngterilerin ise genellikle kat hizmetlerinin kalitesi
onem verdikleri tespit edilrglir. Angelova ve Zekiri (2011: 244) tarafindan yapi
argtirmada da yeme-icme veya spor aktiviteleri gibin y&izmetlerin méteri

memnuniyetini etkileyen unsurlar olgw belirtilmistir.

Samsun ilinde faaliyet gosteren otdetmelerinde yapilan bir agarmada, méterilerin
en fazla memnun kaldiklari hizmetleringbada yiyecek ve icecek hizmetleri ile gbéiri

ili skilerinin geldigi tespit edilmgtir. Bu hizmetleri sirasiyla 6n biro hizmetleri kat
hizmetleri ve teknik servis hizmetlerinin takipigttbelirlenmstir (Bulut, 2011: 397).
Hong Kong'da faaliyet gosteren otalatmeleri Gzerinde yapilan gtamada méteri
memnuniyetini ve mgierilerin isletmeden tekrar hizmet almalarini etkileyen en dnem
unsurlarin personel servis kalitesi, kat hizmetlezi miteriye verilen dger oldysu
tespit edilmgtir (Choi ve Chu, 2001: 277). Balikesir ilindekiZveotel sletmelerinde
tatil yapan méteriler Gizerinde yapilan afiarmada, méterilerin en fazla “restoran, bar,
kat hizmetleri”, “otel isletmesi personelinin ziyaretcilere kartutumu”, “sahil ve
denizin temizlgi” ve “otel isletmesindeki yemeklerin kalitesi” gibi hizmetlerden
memnun olduklari belirlenngtir (ipar ve Dgan, 2013: 147)

Termal otel tesislerinde konaklayan gteriler Uzerinde yapilan bir cainada,
personelin servis hizmetlerinde hizli olmalarinidstarilerin sadakatini etkileyen bir
unsur oldgu belirlenmgtir (Yildinnm, 2005: 128). Bu agdirma sonucu da bizim
calisma bulgularimizi destekler niteliktedir. Nitekimegtirmamiza katilan myderilerin
memnuniyet dizeyleri Gzerinde galn personelin Ozelliklerinin de etkili olgu

belirlenmitir.

Arastirmaya katilan mgierilerin blyuk bir bolumunin “animasyon faaliyetini diger
hizmetler kadar dnemsiyorum”, “sunulan animasytaaliyetlerinden dolay! tekrar
gelmeyi dgundyorum”, “sunulan animasyon faaliyetlerini makla tekrardan izlemeyi
isterim”, “animasyon faaliyetlerini arkagirima paylairim” distincelerine tamamen
katildiklari tespit edilngtir. Ayrica elde edilen bu verilegiginda mgterilerin biyuk
bir bolimundn animasyon faaliyetlerinden dolayetimeyi tekrar tercih edebilecekleri
sonucuna ukalmistir. Katilimcilarin animasyon etkinliklerine gla olarak ayni
isletmeyi tekrar tercih etmek istemelerinin temelindaimasyon etkinliklerinden

memnun olmalarinin yag distndlebilir. Nitekim aldgl hizmetten memnun olan
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misterilerin ayni gletmeyi tekrar tercih etme olasiliklari da artmalktgGerson, 1993:
5; Dillard ve Bates, 2011, Shportko, 2012: 1).

Gunumuz ekonomiksartlar icerisinde mgierileri surekli olarak elinde tutmak ve
misterilerin igsletmeyi birden fazla tercih etmesinin yolunu acmeik iyi ve kaliteli
hizmet vermek olduk¢ca 6nemlidir. Bunungkabilmesi icin de iyi bir mdieri hizmet
sistemi gektirilmesi gereklidir (Acuner, 2004: 63). Aksi haltke migteride tatminsizlik
yaratan bir takim olumsuzluklarin ortaya cikmasind paralel olarak da rstérilerde
memnuniyetsizlik vesietmeye kagi olumsuz bir tutum sergileme olagiliartacaktir
(Aktepe ve di., 2009: 19). Bu noktada gtamaya katilan mgierilerin almg olduklar
animasyon etkinliklerinden memnun olduklari icigletmeyi tekrar tercih etme
potansiyellerinin artmasi, otelsletmelerinde mégteri sdrekliliginin salanmasinda

animasyon etkinliklerinin 6nemli bir yere sahip agdnu gostermektedir.

Musteri sadakati ve myfieri memnuniyeti kavramlari birbirinden ayrilmaz tnemli
kavram olmanin yanindalétmeler icin de buyilk bir 6neme sahiptir (BayukKigguk,
2007: 285). Ticari alanda g#di nedenlerden dolay! bigletmeyi defalarca tercih etmesi
misteri sadakatini olgturdusu gibi, miteri sadakati de ngterilerin beklentilerinin
kargilandgini ve memnuniyet oranlarinin yiksek gidau gostermektedir. Mierilerin
isletmenin sadik mierileri olmasinin temelinde de sunulan hizmetlanikterilerin
gozinde tatmin edici olmasinin ygttbilinmektedir (Cakir ve Einli, 2010: 106-109).
Dolayisiyla animasyon etkinliklerinin oteflétmelerinde mgteri memnuniyetine ek
olarak gletmeyi tekrar tercih etmede katkigt@masi mgteri sadakati agisindan onemili
bir konudur. Bu kapsamda oteflatmelerinde miteri sadakatinin arttirilmasinda
animasyon faaliyetlerinin kalitesi, rgtéri memnuniyet ve beklentilerini kalamasinin

blyuk bir 6Gneme sahip olgunu soyleyebiliriz.

Demir ve Demir (2013: 154) tarafindan yapilansarmada otel gletmelerine gelen
turistlerin buydk bir bélimine gore animasyon diklarinin isletmelerin en énemli
etkinliklerinden birisi oldgu belirlenmgtir. Ayni calsmada gletme ydneticilerinin
gorislerine gore etkili ve miieri Uzerinde memnuniyet yaratan animasyon
etkinliklerinin misterilerinin isletmeyi tekrar tercih etmesinde etkili olabilgce

belirtilmistir.
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Arastirmaya katilan mgierilerin animasyon faaliyetlerine gkin boyutlar hakkindaki
gorisleri degerlendirildigi zaman, méterilerin en fazla ¢caganlarin tutumlarina 6nem
verdikleri, en az dnem verilen boyutun ise kullaniimateryaller boyutu olgu tespit
edilmistir. Diger taraftan katilimcilarin animasyon faaliyetlemingerik boyutuna da
onem verdikleri ve animasyon faaliyetlerinden gemeimnuniyet dizeylerinin oldukca

yuksek oldgu belirlenmgtir.

Animasyon etkinlikleri tipki kat hizmetleri, yiyeke icecek hizmetleri ve otel
isletmelerinde sunulan ger hizmetler gibi yan urtn olarak ifade edilmekte@iazar,
1999: 19). Dolayisiyla otelsletmelerinde animasyon faaliyetlerinegei sunulan
hizmetler gibi dger verilmesi gerekmektedir. Animasyon etkinlikletlen en fazla
calsanlarin tutum ve davraglarina yer verilmesinin temelinde de animasyon
etkinliklerinde sorumlulgun buydk bir boliuminin ¢ghnlar Gzerinde olmasinin yait
distndlebilir. Nitekim yapilan bazi agmrmalarda otel gsletmelerinde sunulan
animasyon etkinliklerinde mgteri beklentilerinin  biyldk oranda animasyon
etkinliklerinde calgan personellere ve personelin kalitesineglibaoldugu tespit
edilmistir (Ghani, 2006; Mayaka ve Akama, 2007; Zagona@iQ9; Demir ve Demir
2013: 153;)

Arastirmanin sonunda genel memnuniyet dizeyinin aniorasyemnuniyet dizeyine
yakin old@gu bulunmy, korelasyon analizi sonucunda da genel animasyyutb ile
genel memnuniyet boyutu arasinda, bengkilde animasyon alt boyutlar ile genel
memnuniyet dizeyi arasinda anlaml bigkiioldugu tespit edilmgtir. Elde edilen bu
bulgulara géreHy hipotezi “Otel isletmelerinde sunulan animasyon faaliyetleri genel
misteri memnuniyeti etkilemez” reddedilgpiH; hipotezi ise “Otel kletmelerinde
sunulan genel animasyon faaliyetleri genelstaii memnuniyeti etkiler.” kabul

edilmistir.

Musteri memnuniyeti sadece térinin aldgl hizmetlerin icergine ve 6zellgine gore
degil, ayni zamanda alinan hizmetekiin misteri deneyim, algi ve dgtincelerine goére
sekillenen bir olgudur (Bayuk ve Kuguk, 2007: 28Bu bglamda arstirmaya katilan
misterilerin hem aldiklari genel hizmetlerden hem demasyon hizmetlerinden benzer
dizeyde memnun olmalarinin, ayrica tim hizmetleadugu gibi animasyon

hizmetlerine kay da olumlu tutumlar gediirmelerinin bu sonuglarin ortaya ¢ikmasinda
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etkili oldugu disUnulebilir. Literatirde yer alan benzer eaialarda da otel
isletmelerinin sunmgiolduklari animasyon ve rekreasyon etkinlikleriigi@anel mgteri
memnuniyetini etkiledii belirtiimistir (Heiens, 2000; Chu ve Choi, 2000). Hatta bazi
turistlere gore tatil yerinin belirlenmesinde angyan etkinliklerinin buyuk rolt oldgu
vurgulanmgtir (Gokdeniz ve Ding, 2000: 99). Bu #amda arstirmada elde edilen

bulgularin literatdr ile paralellik gostegilisdylenebilir.

Arastirmada genel animasyon alt boyutlari ile genel m@miyet arasindaki etki diizeyi
degerlendirildigi zaman, animasyona gkin bilgi ve deneyim alt boyutunun genel
memnuniyeti etkilemedgi tespit edilmgtir. Buna kagilik animasyon alt boyutlarindan
olan tutum, materyal, icerik ve davraralt boyutlari ile genel memnuniyet dizeyi

arasinda pozitif yonde bir etki olgu belirlenmitir.

Animasyon alt boyutlarindan olan tutum, icerik, ergtal ve davragiboyutlarinin genel
memnuniyet dizeyini pozitif ve anlamh yonde etkiksinin temelinde animasyon
etkinliklerinin otel &letmelerindeki 6nemli hizmetlerden biri olmasininattygi
diUstnulebilir. Costa ve derleri (2004: 124) tarafindan yapilan gnanada, animasyon
etkinliklerinin hem otelgletmeleri icerisinde sunulan 6nemli bir hizmet @dithem de
misteri memnuniyetini etkileyen aktiviteler olgu belirtiimistir. Animasyon
etkinliklerinin misteri memnuniyeti Gzerindeki etkilerini iyi bilen eltisletmelerinin de
misterilere uygun animasyon etkinlikleri sunduklanili@ ve dg., 2004: 123), bu
durumun mgteri memnuniyetine ek olarak itérilerin otel gletmelerinde daha uzun
sure kalmalarina katki gadigi da bilinmektedir (Kocak, 2001:61). Nitekim Gurl
(2006: 117) tarafindan yapilan strtemada da otel myderilerinin sunulan bir¢ok
hizmetten memnun kalsalar bile animasyon hizmeitien memnun kalmamalarinin

isletmeyi tekrar tercih etmelerine engel olabil@dgelirtilmistir.

Arastirmada animasyon etkinliklerinin yaninda geii hizmetlerinin de genel
memnuniyet dizeyi Uzerinde etkisi incelegtini Elde edilen bulgulara gore yiyecek-
icecek hizmetleri, kat hizmetleri ve 6n buro hizleehin genel memnuniyet Gzerinde
pozitif yonde bir etki oldgu tespit edilmgtir. Buna gbre genel animasyonun yaninda
kat hizmetlerinin ve yiyecek—icecek hizmetlerinirengl memnuniyeti istatistiksel

acidan anlamli bigekilde etkiledgi sdylenebilir. Ayrica elde edilen bu bulgulara go6r
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“Otel isletmelerinde sunulan 6n biro hizmetleri genelsteii memnuniyeti etkiler”

yaniH hipotezi reddedilnsir.

Otel isletmelerinde verilen fonksiyonel ve teknik hizmetiemisteri memnuniyetini
etkileyen unsurlar oldiu bilinmektedir (Voss, 2006: 4). Bunun temelinderitea
hizmetlerin kalitesiningletmelerin rekabet ortaminda ayakta kalmalarindzhtar rol
oynamasl! yatmaktadir (Angelova ve Zekiri, 2011:)233s Vegas'ta bulunan otel
isletmeleri Uzerinde yapilan bir ¢ginada, mégteri memnuniyetinin ve sadakatinin
sglanmasinda sietmelerin vermy olduklart yan hizmetlerinin (yeme-igme, oyun
etkinlikleri vb.) oldukca etkili oldgu tespit edilmgtir (Chen ve di., 2005: 471).

Ozer ve Gunaydin (2010: 148) tarafindan dort ziidotel isletmelerinde yapilan
calismada, méterilerin mutfak hizmetlerine gkin kalite algilarinin genel memnuniyet
duzeylerini etkiledii tespit edilmgtir. Otel isletmelerinde animasyon etkinlikleri ile
diger verilen hizmetler arasinda anlaml bir etkinimasi, dger bir ifade ile animasyon
etkinliklerinin ve verilen dier hizmetlerin miteri memnuniyeti Uzerinde etki
yaratmasinin temelinde rutin hizmetlerden bir Simera sikilan mgferilerin animasyon
etkinlikleri ile rahatlamasinin yagn distnudlebilir.  Nitekim literatirde otel
isletmelerinde sunulan hizmetlerden sikilan veyalfaayslar icine giren mgterilerin
animasyon etkinlikleri ile rahatladiklari, bununnyada animasyon etkinliklerinin ger

sunulan hizmetlerin cazibesini de arttgndoelirtiimistir (Hazar, 2003: 44).

Arastirma da genel memnuniyetin tekrar satin alma teeetkisi incelenmgive genel
memnuniyet dizeyi ile tekrar satin alma dawami etkiledii tespit edilmgtir. Bu
bulguya goreHs hipotezi “genel memnuniyetin tekrar satin almatyasevardir’ kabul

edilmigtir.

Daha once alinmibir hizmeti tekrar satin alma Uzerine yapilanstanaalar uzun
yillardir devam etmektedir (Sim vegdi 2006: 2; Angelova ve Zekiri, 2011: 233).
Isletme hizmetlerinin tekrar satin alinmasi Ozellikigizm sektori icerisinde bulunan
otel isletmelerinde oldukca énemli bir konudur (Chen vaiT2007: 1115). Bowen ve
Chen (2001) tarafindan yapilan giranada miteri memnuniyetinin otekletmelerinde
tekrar satin alma, ger bir ifade ile méteri sadakati Gzerine etkileri incelenytm.

Arastirmanin sonunda mngteri memnuniyeti ile mgteri sadakati arasinda anlaml bir

161



iliski oldugu tespit edilmjtir. Chen ve Tsai (2007: 1121) tarafindan yapilatedbir
calismada, otel sletmelerinde verilen hizmetlerin kalitesine géresteii davranglar
incelenmgtir. Arastirmanin sonunda otelsletmelerinde verilen hizmetlerin kalitesi
arttikca miterilerin  memnuniyet dizeylerinin de agttt buna paralel olarak
misterilerin olumlu davranlar sergileme dizeylerinin agti belirlenmitir. Yoon ve
Uysal (2010: 54) tarafindan yapilan gaiada otelgletmelerinde mgteri memnuniyeti
ve sadakati arasinda anlamli bigkli oldugu ortaya konulmsgtur. Literatlrde yer alan
¢esitli calismalarda da miieri memnuniyetinin mgieri sadakati ve tekrar satin alma
bilincini etkiledigi belirtilmistir (Bayuk ve Kuguk, 2007: 287). Bati Karadeniz
bdlgesindeki dort yildizli otellerde yapilan giramada da alga hizmetten memnun
olan migterilerin sadik miteriler haline geldikleri belirtilmitir (Cati ve Koc¢glu, 2008:
184). Literaturde yer alan g#i calismalarda da mgieri memnuniyetinin yeniden satin
alma diguncesini etkiledii, Memnuniyet duzeyinin mgferilerin sadakatini arttirgi,
alinan hizmetten memnun olan gtérilerin ayni hizmeti tekrar almayi glindikleri
belirtiimistir (Demir, 2012: 691; Deng ve @i 2010: 289; Dovailene vedj 2007: 59;
Kandampully ve Suhartanto, 2003: 3; Onaran &, @013: 49; Selvi ve Ercan, 2006:
159; Homburg ve Giering, 2001: 43; Caruana, 200Q)8

Genel memnuniyetin tekrar satin almaya etkisinmasi, gletmelerin karlilik oranlar
icin de oldukca 6nemlidir. Cunku rgtériler memnun kaldiklari hizmetleri tekrar satin
almak adinasietmelerde uzun sireli kiler icine girmektedirler (Sim ve gi, 2006: 2).
Ayrica aldiklari hizmetlerden memnun olan gtaiiler isletmeyi tekrar tercih etmenin
yaninda gletme hakkinda cevrelerindeki insanlara da olumilgiler vermektedirler
(Angelova ve Zekiri, 2011: 232). Bu tur unsurlaigdketmelerin migterileri sayesinde
bedava reklam yapmalarina katkiglsanakta ve genel reklam giderlerinin en aza
indirilerek karliliga katki sglamaktadir.

Arastirmada genel animasyon, animasyon alt boyutlargeeel memnuniyet dizeyine
iliskin bulgularin katilimcilarin cinsiyetlerine géralamli farkllik gostermedgi tespit

edilmistir.

Arastirma bulgularimizi destekleyen benzer bir gahda, Sanhurfa ilindeki otel
isletmelerini tercih eden mgterilerin memnuniyet dizeylerinin cinsiyetlerine rgo

anlamh farkhlik géstermedi, bu kapsamda cinsiyet unsurunun memnuniyet derin
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belirleyici bir faktér olmadii tespit edilmgtir (Gurld, 2006: 118). Ardirma
bulgularimizi destekleyen ghr bir calgmada, Antalya ilindeki beyildizli otellerde
konaklayan mgterilerin memnuniyet duzeyleri bazi ggkenlere gore incelenstir.
Cinsiyet dgiskeninin miterilerin memnuniyet duzeylerini etkilemeyen bir sun
oldugu belirlenmitir (Iskhakova, 2010: 68). Termal otejldtmelerinde konaklayan
misteriler Uzerinde yapilan ger bir calsmada da mgierilerin genel memnuniyet
duzeylerinin cinsiyetlerine gore anlaml farkhigistermedii tespit edilmgtir (Keskin,
2008: 133). Kocaeli ilindeki bazi oteletmelerinde yapilan ¢camada, yine literatlirde
yer alan bilgileri destekler nitelikte sonuclaraesuimis, elde edilen bulgulara gore
sunulan bircok hizmetin mgterilerde yaratfii memnuniyet diizeyinin cinsiyete gore
anlaml farklilk gostermedi tespit edilmgtir (Ozgelik, 2007: 140). Ki turizminde
kayak merkezlerinde konaklayan steriler Uzerinde yapilan bir camada da
misterilerim memnuniyet didzeylerinin cinsiyete gorelaami farklilik gostermedii
belirlenmitir (Toy, 2013: 64).

Literatiirde yer alan bilgiler ve elde edilen ginama bulgularina gére her ne kadar
cinsiyet dgiskenine gére mgieri memnuniyetinin farkllik gostermegitespit edilmg
olsa da, bayan ve erkeklerin farkl psikolojik ylapa sahip olduklari unutulmamaldir.
Nitekim vyapilan cgtli calismalarda kadinlar ve erkeklerin algiladiklar hizmet
kalitesine gore genel memnuniyet dizeylerinin fidikigosterdgi, erkek migteriler ile
kiyaslandgl zaman kadin myierilerin aldiklari hizmetlere gkin memnuniyet
duzeylerinin dguk, sikayet etme gilimlerinin ise yuksek oldgu bulunmytur (Kilic ve
Ok, 2012: 4191). Deng ve @i (2010: 298) tarafindan yapilan giranada da erkek
misterilerin hizmet alimlarinda given ve duygusajkilere kadinlardan daha fazla

onem verdikleri tespit edilngtir.

Bati Karadeniz bdlgesindeki dort yildizhh otellerd@apilan benzer bir ¢amada
misterilerin otel gletmelerinde almgi olduklari hizmetlerin cinsiyetlerine gére anlamli
farkhilik gosterdgi tespit edilmgtir. Elde edilen bulgulara gére kadin sgtérilerin
personel hizmetleri ve ngteri iliskileri konularinda erkek myterilere gore daha yuksek
memnuniyet diizeyine sahip olduklari belirlegtini(Cati ve Kogglu, 2008: 179).

Katilimcilarin genel animasyon ve genel memnundjgteyleri ile animasyona gkin

tutum alt boyutu dindaki goérglerinin medeni durumlarina goére anlamh farkhlik
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gostermedii tespit edilmstir. Animasyona ait tutum alt boyutunun ise evlidyierin

lehine yiksek oldgu tespit edilmytir.

Arastirma bulgularimizi destekleyen benzer bir gahda, otelgletmelerini tercih eden
misterilerin genel memnuniyet dizeylerinin medeni dauollarina gore anlamh farklihk
gostermedii tespit edilmgtir (Gura, 2006: 129). Antalya ilindeki beyldizh otellerde
konaklayan méteriler Uzerinde yapilan benzer bir galada da mierilerin
konakladiklar gletmelere ilgkin aldiklari hizmetlerden memnun olma dizeylerinin
medeni durumlara gére anlamli farklihk gosterngediespit edilmstir (Iskhakova,
2010: 69). Kocaeli ilindeki otelsletmelerinde yapilan ger bir calymada da medeni
durumun mgteri memnuniyetini bircok acidan etkilemeyen birsun oldgu tespit
edilmistir (Ozcelik, 2007: 141).

Arastirmaya katilan mgierilerin genel memnuniyet, genel animasyon memyainve
animasyona ifkin alt boyutlardan memnun olma duzeylerinin ekoitongelir
durumlarina goére anlamli farklihk gdsterm@ditespit edilmgtir. Elde edilen bu
bulgulara gore “gelire gore genel animasyon fadkymden memnuniyet derecesinde

fark vardir”

Cati ve Kocglu (2008: 181) tarafindan yapilan gahada otel gletmelerinde mgteri
memnuniyetinin mgterilerin gelir dizeylerine gore anlamh farkllddsterdgi tespit
edilmistir. Elde edilen bulgulara gore dar gelirli gtérilerin genel memnuniyet
dizeylerinin gelir duzeyi yiuksek mgtérilerden daha iyi oldtu tespit edilmgtir. Bu
sonucun ortaya c¢ikmasinda yuksek gelir grubunapsbhieylerin beklentilerinin de
yuksek olmasi, yiksek olan beklentileri g@anmadgl zaman da memnuniyetsizlik

yasamalarinin etkili oldgu distinalebilir.

Gelir diizeyine gore ngteri memnuniyetinin farklilgmamasinin temelinde rgtirilerin
sahip olduklari gelir dizeyleri gaultusunda otelsietmelerini tercih etmelerinin etkili
oldugu distnulebilir. Nitekim otel gletmelerinde mgterilerin memnuniyet dizeyleri
Uzerinde fiyat unsurunun buytk bir etkisi vardiarilampully ve Suhartanto (2003: 3)
tarafindan otel sietmeleri Uzerine yapilan bir c¢gnada fiyat unsurunun rgieri
memnuniyetini etkiledii belirtilmistir. Suklim (2006: 97) tarafindan yapilan

argtirmada, otel sletmelerinde konaklayan mgigrilerin ekonomik durumlarinin
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memnuniyet dizeylerini etkilemesinde gtarilerin ekonomik gelir durumlarina gore
yaptiklari harcamalarin memnuniyet Uzerinde etkdli oynamasi gosterilrgtir. Bu
kapsamda elde edilen bulgulara gorestadilerin yaptiklari harcamalarin memnuniyet
dizeylerini etkileme olasginin %39 gibi ciddi bir oran oldiu, misterilerin gelir
duzeyleri arttikca tatil icin harcadiklari pararda arttgl belirtiimistir. Termal otel
isletmelerinde konaklayan ngiggriler tizerinde yapilan ag@rmada da mgierilerin fiyat
algilarinin sadakat duzeylerini etkilgdi 6zellikle 6deme kolay# olan veya kredi
kartina taksit imkani ile yapilan 6demelerin gtefii sadakatini olumlu yonde etkilexli
vurgulanmgtir (Yildinnm, 2005). Miderrisglu ve di., (2005: 400) tarafindan yapilan
argtirmada da rekreasyon etkinliklerine katilan bieeyi az para ile cok

eglenebilmelerinin memnuniyet dizeylerini olumlu y@neltkiledgi belirlenmistir.

Arastirmaya katilan mgierilerin genel memnuniyet ile animasyon memnuniyet
dizeylerinin, bunun yaninda animasyon alt boyutkariskin memnuniyet dizeylerinin
uyruklarina gére anlamh farkhlik gostegditespit edilmgtir. Buna gore en yuksek
genel animasyon ve genel memnuniyet diizeylehy#liz mikterilerin sahip oldgu
belirlenmgtir. Animasyon alt boyutlarina gkin farkliliklar incelendgi zaman,
materyaller, davragy icerik bilgi ve deneyim boyutlarindimgiliz misterilerin, tutum
boyutunda ise Alman msterilerin en yiksek memnuniyet dizeyine sahip olaiuk
belirlenmitir. Ayrica animasyon alt boyutlarinda Turklerinnddn,Ingiliz ve Ruslardan
daha az memnun kaldiklari tespit editini Literattirde yer alan g#li calismalarda da
misterilerin uyruklarina goére memnuniyet duzeylerinfiarklilk goOsterebilecg
belirtiimistir (Mey ve dg., 2006: 144). Antalya ilindeki Reyildizli otel misterileri
Uzerinde yapilan bir ¢calmada, méterilerin isletmenin bulundgu yerin 6zelliklerine,
calisanlarin sahip olduklari 6zelliklere ve aldiklarizimetlerin kalitesine ifkin
memnuniyet dizeylerinin uyruklarina gore anlamtkiitk gosterdgi tespit edilmgtir
(Iskhakova, 2010: 67). Bu nedenle 6zellikle aninomsye rekreasyon etkinliklerinin
dizenlenmesinde mgiri beklentilerinin ve sahip olduklari ger yargilarinin da

dikkate alinmasi gerelgi vurgulanmstir (Noe ve Uysal, 1997: 223).

Musterilerin sahip olduklar kultirel 6zelliklerin algnan hizmet kalitesi ve ngieri
memnuniyeti gibi olgular etkiledi bilinmektedir (Bulut, 2011: 395). Yapilan

calismalarda Turk vatangkrinin turizm bilinglerinin dglik olduzu, bu nedenle der
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ulke vatandglarina goére kendilerinde memnuniyetsizlik yaratamsurlarin yiksek
oldugu belirtilmistir (Kozak ve dg., 2008: 35-36). Argirmada elde edilen bulgular
literatirde yer alan bu bilgiler ile paralellik géamektedir. Ancak tlkemizde turizm
sezonu boyunca tatil yapan vyerli turistlerin sayrsiazimsanamayacak kadar yuksek
oldugu bilinmektedir. Bu kapsamda yerli turistlerin mamiyet dizeylerini arttiracak
bazi uygulamalara gidilmesi veya yerli turistlerdemnuniyetsizlik yaratan unsurlarin
tespit edilecek s6z konusu unsurlarin en aza Inwsi oldukca dnemlidir. Bu durum
Ozellikle turizm faaliyetlerine katilan yerli tutisayisinin arttiriimasi ve yerli turistlerde
misteri sadakatinin okturulmasi igin gereklidir. Angelova ve Zekiri (201239)
tarafindan yapilan agarmada da sletmelerin  memnuniyetsizlik icerisinde olan
misterilerin  sorunlarini  ¢ézmek icin bazi stratejilegelistirmeleri  gerekigini
vurgulamglardir. S6z konusu agarmada méteri memnuniyetsizliklerinin en aza
indirilmesinin mteri kazanma da 6nemli bir role sahip gidwurgulanmgtir. Camli
(2010: 53) tarafindan yapilan gahada ise mgierilerin memnuniyetsizliklerinin en aza
indirilmesi ve mgteri memnuniyetinin arttiriimasi icigletmelerin migteriler ile yakin

ili skiler icine girmeleri gerekgi vurgulanmgtir. Emir ve dg., (2010: 291) tarafindan
yapilan caymada da mgierilerin uyruklarina gére mgteri memnuniyet dizeylerinin
farklilik gosterecgi ifade edilmg, bu bglamda farkli uyruklara sahip mgigrilerin
genel memnuniyet duzeylerinin arttirlmasinda midizelliklerine uygun hizmet
verilmesi gerekfii vurgulanmstir. Hatta miterilerin  yedikleri mendulerin
hazirlanmasinda milli  6zelliklerinin ~ dikkate alinsmain  bile  mgterilerin
memnuniyetini - arttirdy  belirtilmistir. Esen (2011: 51-68) tarafindan yapilan
argtirmada da mgierilerin kultirel ozelliklerine gore gudu, algr Jeeklentilerinin
farkhilik gOsterebilecg belirtilmistir. Ayni calsmada otel gletmelerinde konaklayan
yabanci miterilerin kendi kultirel 6zelliklerine uygun akttelere katilmalarinin

memnuniyet dizeylerini etkileyen bir unsur gidubelirlenmitir.

Otel isletmelerinde sunulan hizmetin giériler tarafindan strekli tiketilmesi wgtéri
memnuniyetini etkiledii ve ilerleyen yillarda dagietmeyi tekrar tercih etmelerine katki
sgladigl disunuldiginde (Bayuk ve Kuguk, 2007: 290), Turk gterilerinin
kazanimlari icin animasyon faaliyetlerinde Turkberkiltirine uygun nitelikte
olabilecek ve onlarin mutlu edebilecek faaliyetiralyan bir program sunmalari daha

yerinde bir uygulama olaga distnulebilir. Cunkl Turk mgterilerin de animasyon
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faaliyetlerinden yeterli dizeyde memnun olmalarisaglanabilmesi icin oncelikli
olarak Turk miterilerin animasyon etkinliklerinden beklentilernbelirlenmesinin ve
beklentiler dg@rultusunda gerekli duzenlemelerin yapilmasinin lietkolacag
soylenebilir. Nitekim otel sletmelerinde mgteriler, beklentilerinin kasnlanma dizeyi
dogrultusunda memnuniyet yamaktadir (Bulut, 2011: 394). Orie; Demir ve Demir
(2013: 154) tarafindan yapilan giiamada yabanci turistlerin animasyon etkinliklerin
Tark misteriler kadar fazla dger vermedikleri, animasyon etkinliklerinin ayglatmeyi

tekrar tercih etme de 6nemli bir unsur olngadi disindukleri belirlenmitir.

Animasyon hizmetlerinde 0zellikle vyerli animatditer yeterli dizeyde @tim
almadiklar, buna paralel olarak animasyon etkiafikde Turk kultarini yeterli
dizeyde sergilemekten uzak olduklarini belirterstaraa bulgulari mevcuttur (Demir
ve Demir, 2013: 146). Bu kapsamda saraaya katillan Tirk miferilerin sunulan
animasyon hizmetlerinden yeterli dizeyde memnun aotadarinin temelinde
animasyon etkinliklerinde gorev alan personelindskhari hizmetleri kismen yetersiz
gormelerinin yat@ii da digunulebilir. Nitekim yapilan akdirmalarda méterilerin
hizmet kalitesi algilarinin uyruklarina gore anlafiarkhliklar gosterdgi belirtilmistir
(Laroche ve di., 2004: 58).

Arastirmada genel animasyon ile animasyon alt boyuariliskin  memnuniyet
dizeylerinin mégterilerin  ya gruplarina goére anlamli  farklihk g6stermgdi
belirlenmgtir. Ancak genel memnuniyet dizeyinin ghérilerin yag gruplarina gore
anlamh farkhlik gosterdi, 35-44 ile 55 ve Ustl yagruplarinda bulunan ngterilerin
genel memnuniyet dizeylerinin kendilerinden dahaikiya grubunda bulunan

misterilerden daha dilik olduzu tespit edilmtir.

Musterilerde memnuniyet diizeyinin gliesinin migteri sikayetlerinde ary meydana
getirdigi gbz 6nunde bulundurulgu zaman (Angelova ve Zekiri, 2011: 243), farkls ya
gruplarinda bulunan ngterilerin beklentilerinin iyi belirlenmesinin hem Usteri
memnuniyetini arttiraga hem de ortaya cikabilecek gtéri sikayetlerini en aza
indirebilecgi soylenebilir. Nitekim Bulut (2011: 400-403) tanaflan yapilan
argtirmada bizim cayma bulgularimizi desteklemektedir. S6z konususteraada
Samsun ilindeki bazi otelsletmelerinde mgteri memnuniyetinin mgierilerin  ya

gruplarina gére anlamli farkhlik gostegdibulunmutur. Yas ortalamasi 18-30 arasi
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olan miterilerin en yiksek memnuniyet diizeyine sahip dlaiuk misterilerin yalar
arttikca aldiklari hizmetlerden memnun olma duzéytee de anlaml d#siklikler
meydana gelgi belirlenmsitir. Bu kapsamda 51-60 ygrubunda bulunan rgterilerin
en diguk memnuniyet duzeyine sahip olduklari sonucungilotastir. Arastirmada
ortaya clkan bu sonucun temelinde stetilerin yag gruplarina gore sietmeden
beklentilerinin farkhlik gostermesi belirtilgi  6zellikle yagh musterilerin - kat
hizmetlerinden memnun kalmgikmlerinin diger ya gruplarindaki miterilerden daha
yuksek oldgu ifade edilmgtir. Cati ve Ko¢glu (2008: 180) tarafindan Bati Karadeniz
bblgesindeki dort yildizli otellerde yapilan bir igmada, méterilerin  aldiklari
hizmetlere ilgkin memnuniyet dizeylerinin yagruplarina gére anlamh farkhlik
gosterdgi, elde edilen bulgulara gore ensdét memnuniyet diizeyine 45-50syae 55
yas Uzeri migterilerin sahip oldgu tespit edilmgtir. Ayni ¢alsmada ya ortalamasi 25-
34 ya ve 24 yain altinda olan mygierilerin en yuksek memnuniyet dizeyine sahip
olduklari belirlenmgtir. Gura (2006: 119) tarafindan yapilan snanada otel
isletmelerinde konaklayan mgigrilerde ya unsurunun memnuniyet dizeyini bir¢ok

acidan etkiledii tespit edilmgtir.

Antalya ilindeki bg yildizli otellerde konaklayan yerli ve yabanci gt&iiiler Gzerinde
yapilan bir cakmada, miéterilerin isletme hizmetlerine yonelik memnuniyet
dizeylerinin ya gruplarina goére anlamli farklihk gostermgditespit edilmstir
(Iskhakova, 2010: 68). Ozcelik (2007: 142) tarafimdyapilan argirmada otel
isletmelerinde genellikle kiguik yagruplarinda bulunan ngterilerin hem memnuniyet
diuzeylerinin yiksek olmasinda hem de bazi hiznu#leneydana gelen aksakliklargsya
grubu buylik olan miferiler kadar 6nemsememelerinin temelindglaanin getirdgi
dinamizm ve rahatfin yattg belirtiimistir. Literatirde yer alan ggli arastirmalarda
da yg unsurunun mgieri memnuniyetini etkilega belirlenmgtir (Homburg ve Giering,
2001: 43). Acik alanlarda yapilan rekreasyon eilliedine katilan bireyler tzerinde
yapilan bir cakmada da rekreasyon etkinliklerinden en fazla menwlan kiilerin 25
yas ve alti yg grubunda bulunan bireyler olduklari, Gc¢inciy yaubu ise en diiik
memnuniyet dizeyine sahip olduklar belirlegtni(Muderrisgslu ve dig., 2005: 403).

Bu bglamda gunimuizde mgigrilerin tiketim algilarinin farklikmis olmasi ve turizm

pazarlamasinin geime uramasi gibi nedenlerden dolay! turistik seyahaterd
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istedigini bilen ve aldgl hizmetlerden tatmin olmayi bekleyen bir gteii profili ortaya
ctkmistir. MUsterilerin turistik faaliyetlere katilma bicimlerimiceitienmesi, mgterileri

tatmin edecek diuzeydeki hizmetlerin istedikkgkilde sunulmasi zorunlugunu ortaya
ctkarmaktadir (Gurd, 2006: 128).

Arastirmaya katilan mgierilerin konakladiklari otellerin hizmetlerindererel olarak
memnun olduklari, otelsletmesinde kalma surelerinin genellikle bir haftadazun
olduklari ve mevcut konakladiklari otellerde gegmyillarda da bulunduklari
belirlenmitir. Katilimcilarin otel gletmelerinde uzun siire konaklamalarinin ve ggecmi
yillarda konakladiklar tesisleri tekrar tercih eferinde gletmelerin sunduklari

hizmetlerden memnun kalmalarinin 6nemli bir etkisioldugu distnulebilir.

Arastirmaya katilan mgierilerin animasyon faaliyetleri ile ilgili ifadele verdikleri
cevaplar incelendi zaman, cakanlarin sabirli olmalarinin, ¢gdinlarin kibar olmasi,
calisanlarin miterilerin isteklerine 6nem vermelerinin, galnlarin sabirli olmalarinin
ve misterilere 6zel ilgi gostermelerinin, bunun yanindalisganlarin hg ve temiz
gorinime sahip olmalarinin ve gahlarin sunulacak hizmette caba gostermelerinin
misterilerin animasyon faaliyetlerinde en fazla oneerdikleri unsurlarin banda
geldigi tespit edilmgtir. Bu bulgulara goére animasyon etkinliklerinde gteii
memnuniyetinin sglanmasinda calan personelin dzelliklerinin olduk¢a 6nemli bireol
sahip oldgu sdylenebilir. Yapilan agairmalarda da animasyon etkinliklerinde alaninda
uzman kgilerin calsmasi gerekfii vurgulanmstir (Brotherton ve di., 1994; Singh,
1997; Tekin, 2004: 319; Baum, 2007; Kocak ve YUK 1: 74).

Arastirmaya katilan mgierilerin katildiklari animasyon etkinliklerinde dazla 6nem
verdikleri unsurlarin banda personelin ilgisi ve personelin gtériye yaklgiminin
geldigi tespit edilmgtir. Bunun yaninda myferilerin faaliyetlerin iceriklerine de 6nem
verdikleri, ancak faaliyetlerde kullanilan matetged cok fazla 6nem vermedikleri
bulunmutur. Arsstirmada elde edilen bu bulgular literatir de yematsitli arastirma
sonugclari ile de desteklengtir. Bu kapsamda animasyon etkinliklerinde gtegilerin
sunulan faaliyetlerden memnun olmalari i¢cin mutlakianliklerden ¢akan personelin
yeterli deneyim, bilgi ve miferilerle diyalog becerisine gp olmalari gerekgi
soylenebilir. Bunun yaninda mgtérilerin animasyon etkinliklerinin iceriklerine ém

verdikleri g6z ©Onunde bulunduruldu zaman, otel sletmelerinde animasyon
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etkinliklerinin mdgterilerin ilgi ve gorglerine goére hazirlanmasinin énemli okdu

soylenebilir.

Musterilerin algiladiklari hizmet kalitesinin yiksekdagu, sunulan tim hizmetlerin
misterilerin beklentilerine uygun olarak ydrutaglyy bunun yaninda mgterilerin
konakladiklari gletmeleri tercih ederken @ou secim yaptiklarini diindukleri tespit
edilmistir. Musterilerin algiladiklari hizmet kalitesinin yiksekmasinda beklentilerinin
karsilanmasinin yaninda otellétmelerinde sunulan tim hizmetlerin gteri ihtiyaclan
gozetilerek sunulmasinin da etkili ofgludistindlebilir. Clnkd hizmet kalitesine gkin
misteri gorGleri isletmeye gelmeden onceki beklentileri ilgetmede s6z konusu
beklentilerinin kagilanma duzeyi ilesekillenmektedir. Eer misterilerin hizmet alimi
oncesi beklentileri otel esnasinda buyik orandgejdsmis ise migterilerin sunulan

hizmetlerin kalitesini b&nmeleri de kaginilmaz olacaktir.

Musteri goOrslerine gbre animasyon etkinliklerinin delatmelerde sunulan ger
hizmetler kadar 6nemseni hatta migterilerin ayni gletmeyi gelecekte tekrar tercih
etmelerinde animasyon hizmetlerinden elde ettikieemnuniyetin belirleyici bir unsur
oldugu tespit edilmgtir. Literatlirde yer alan &#@li arastirma bulgularinin da bu
distnceyi destekler nitelikte olgu bulunmuytur. MUsterilerin genellikle glence amaci

ile tatil yaptiklari, otel dletmelerinde sunulan animasyon etkinliklerinin de @emli
eglence araclari icerisinde bulunglug6z 6niinde bulunduruldu zaman méterilerin
sunulan animasyon hizmetlerinigdr hizmetler kadar dnemsemelerinin beklenen bir

sonug oldgu soylenebilir.

Otel isletmelerinde sunulan tim hizmetler gibi animasydkinéklerinin de miteri
memnuniyetini anlamli diizeyde etkilgdiespit edilmgtir. Literattirde yer alan bilgiler
g0z onunde bulundurulgu zaman da myerilerin aldiklart hizmetlerden memnun
olmalarinin genel memnuniyet dizeylerini etkifedyorulmdsttr. Otel sletmelerinde
sunulan herhangi bir hizmetten memnun olmayastenilerin sunulan dier hizmetlere
de kuku veya memnuniyetsizlik icinde yakhaalari, bunun sonucu olarak da
begenilmeyen bir hizmet nedeniyle genel memnuniyelinmmsuz yonde etkilenmesi sz
konusu olabilmektedir. @er bir ifade ile otel gletmelerinde sunulan her hizmet
birbirinden b&msiz gibi gérinse bile aslinda her hizmetten alimeemnuniyet der

hizmetlerden alinan memnuniyeti de etkilemekted@inlayisiyla otel gletmelerinde
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sunulan her hizmetin gier hizmetlere ikkin misteri gorlerini de etkileyecgi g6z

onunde bulundurularak uygulanmasi ve sunulmaskgere

Genel memnuniyet dizeyinin gtérilerin tekrar satin alma davralarina etki etmesi,
diger bir ifade ile mgteri memnuniyetinin mgieri sadakatini olgturdusu argtirmanin
beklenen sonuclarindan birisidir. Clnki hizmet @ekide méterilerin aldiklari Grdn
ile Grint tiketmelerigzamanl oldgu icin aldgl hizmetten memnun olan wtériler
s6z konusu hizmeti tekrar satin alma konusunda lolutmtum sergilemektedirler.

Nitekim literattirde yer alan bir¢cok gtama bulgusu da bu diinceyi desteklemektedir.

Otel isletmelerinde sunulan animasyon faaliyetleriningtati memnuniyetine etkisini
analiz etmeyi amaclayan ve stz konusustaraanin bulgularindan yararlanilarak

asagidaki oneriler siralanabilir.

* Arastirma kapsaminda yapilan analizler sonucunda simdtosletmelerde sunulan
animasyon faaliyetlerinin ngteri memnuniyetine etkisi olgw tespit edildi. Bu
baglamda gletmelerin sunulacak animasyon programlarini dadidéek bir anlaysla
icra etmeleri ve bu alanda galcak personelin tutum ve davrgarina son derece

onem vermeleri gerekmektedir.

* Animasyon hizmetlerini binyesinde barindiran tanyi kisletmelerinde sezon
boyunca sunacaklari animasyon programlarini profesly bir sekilde organize
etmeleri, gerekli materyallerin eksiksiz tedarikmeteri ve personel arasi

koordinasyonu sorunsuzgamasi miteri memnuniyeti icin 6nem arz etmektedir.

e Tum veriler giginda otel gletmelerinin animasyon faaliyetlerinde gahilacak
personelin ilgili alanda @tim almis lisans mezunlarindan glurulmasina imkan

taninmalidir.

 Bu argtirma otel gletmerinde sunulacak animasyon faaliyetleri icinleria
yapilmasi konusunda s6z konusketmelere veri tgkil edecektir. Bu konuda ve ilgili

alanda yeni cagmalara imkan ggayacaktir.

* Animasyon faaliyetleri ve programlar gtérilerin uygun oldgu saatlerde ve

beklentilerine yonelik olmalidir.
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Otel isletmerinde ailelerinde Kkatilabilegie animasyon faaliyetlerine galik

verilmelidir.

Isletmelerde konaklayan mgirilerin animasyon faaliyetlerine katiimalar igigvik

edici programlar diizenlenmelidir.

Bu Alanda Calisacak Arastirmacilara Oneriler

Antalya’nin ve Turkiye’'nin farkl kiyi destinasyarnda, her bir ilgesinde ayri ayri

aratirma yapilabilir.
4 ve 5 yildizli otelgletmelerini birbirileri ile kagilastirarak argtirma yapilabilir.

Otel isletmeleri, miteri anketlerinin yaptiriimasina izin vermemektedir
Destinasyonda yer alan sivil toplum kurglari ile isbirli gi yapilarak daha ¢cok sayida

turiste ulailabilir.

Farkli 6zellikteki (franchinsing sietmesi, aile gletmesi, ydnetim uygulamall
isletmeler vb.) otel sletmeleriyle dger isletmeler arasinda kalastirmalar

yapilabilir.

Zaman arafii uzatillarak ve daha yuksek butceli bir projeye (@tirilerek

arggtirmalar yapilabilir.
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EKLER

Ek 1- Arastirma Anket Formu

KONAKLAMA iSLETMELERINDE ANiIMASYON FAALIYETLERIN ALGILANMASI

Sayin Katilimai,
Bu anket Sakarya Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Turizm isletmeciligi Anabilim Dali‘nda yiriitiilmekte olan
“Antalyada 4 ve 5 Yildizli Otellerde Sunulan Rekreatif Amacl Animasyon Faaliyetlerinin Miisteri Memnuniyetine
Etkisi” adll doktora tez calismasi icin gergeklestirilmektedir. Anketimize ictenlikle vereceginiz yanitlar arastirmamizin
saglikli bilimsel sonuglar tGretebilmesi agisindan son derece 6nemlidir. Vereceginiz yanitlar yalnizca bu arastirma
kapsaminda ve bilimsel amaglarla kullanilacak olup kesinlikle tGglincl sahislarla paylasilmayacaktir.

111 Anket sorularini yanitlamak sadece “5-10 dakika” gibi kisa bir siirenizi alacaktir. Géstermis oldugunuz ilgi ve 6zen
icin tesekkdir eder, iyi bir tatil gecirmenizi dileriz...!!!

“Animasyon faaliyetleri, konaklama isletmelerinde sunulan su sporlari, aerobik- step, plates, voleybol, futbol,

tenis, okguluk, masa tenisi, golf, yat gezileri, rafting, safari, gece Showlari ve danslar gibi tiim eglence
faaliyetlerini kapsamaktadir”.

Ars. Gor. Abdiilmenaf KORKUTATA- Dog. Dr. Oguz TURKAY

Sakarya Universitesi isletme Fakiiltesi,

Turizm isletmeciligi Anabilim Dali

Esentepe Kamplisii/Sakarya

e-mail: akorkutata@sakarya.edu.tr

1- Cinsiyetiniz?

( )Bay ( )Bayan

2- Yasiniz?

( )25vealtt ( )26-34 ( )35-44 ( )45-54 ( )55 ve lUzeri
3- Egitim Durumunuz? (En son mezun oldugunuz okulu yaziniz.)

() ilkégretim ( )Liseve Dengi ( )On Lisans ( ) Lisans ( ) Yuksek Lisans/Doktora
4- Medeni Durumunuz?
( )Evli ( )Bekar

5- Sahip oldugunuz gocuk sayisi?
( )Cocugumyok ( )1 ()2 ()3 ( )4 ve Uzeri
6- Aylik geliriniz?

( )1500TLvealti ( ) 1501-3000 TL arasi ( )3001-4500 TL arasl ( )4501TL ve tzeri

7- Seyahat rezervasyonunuzu nasil yaptiniz?

() Bireysel olarak planladim. () Seyahat acentalar ve diger araci kuruluslar vasitasiyla () Online
Rezervasyon

8- Oteldeki konaklama Siireniz?

( )1-7gunarast ( )8-14gin ( )15-21gin ( )22-30gin () 31gln ve Gzeri

9- Bu isletmede daha 6nce de konaklama yaptiniz mi?

( )Evet ( ) Hayrr

10- Tatilinizi kiminle birlikte gecirmektesiniz?
( )Yalniz ( ) Esimle ( ) Esim ve ¢ocuklarimla ( ) Arkadas(lar)imla ( ) Diger .....ccccevrveuunnee.

11- Oteli tercih etmedeki 6ncelikli gerekgeniz nedir? (Liitfen tek segenek isaretleyiniz.)
( )Uygunfiyat ( ) Kaliteli hizmet ( ) Mesafenin yakin olmasi ( ) Bulundugu yerin dogal glzellikleri
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Asagida verilen ifadelere katilim derecenize en uygun gelen yere liitfen (X)
isaretini koyarak belirtiniz.

Hig Katilmiyorum

Katilmiyorum

Ne katiliyorum

Ne katilmiyorum

Katihyorum

Tamamen

Katiyorum

12- Kullanilan arag ve geregler yeterlidir.

13- Kullanilan sahne/mekan gérsel olarak gekicidir.

14- Kullanilan sahne /mekan konforludur.

15- Program uygun mekanlarda sunulmaktadir.

16- Bu tesisi es, dost ve arkadaslarima tavsiye ederim.

17- Calisanlar temiz ve hos bir goériiniime sahiptir.

18- Calisanlar sunulacak hizmette ¢aba gostermektedir.

19- Calisanlar katilimcilarin 6nerilerini dikkate alyorlar.

20- Calisanlar kibar insanlardir.

21- Calisanlar arkadas canlisidir.

22- Galisanlar sabirhdir.

23- GCalisanlar musteriye 6zel ilgi gostermektedir.

24- Calisanlar musterilerin isteklerine dnem verirler.

25- GCalisanlar katilimcilarla ilgilenirler.

26- Program belirtilen zamanda baslamaktadir.

27- Program zamana uygundur.

28- Aktif olarak katiliyorum.

Agagida verilen ifadelere katilim derecenize en uygun gelen yere liitfen (X)
isaretini koyarak belirtiniz.

Hi¢ Katilmiyorum

Katilmiyorum

Ne katiliyorum
Ne Katilmiyorum

Katilyorum

Tamamen

Katihyorum

29- Profesyonel ve alanlarinda basarih kisilerdir.

30- Ortaya gikan herhangi bir sorunla basa gikabilmektedir.

31- Tesisle ilgili yeterli bilgiye sahiptir.

32- Planlanan zaman ve program gergevesinde musterilere yardimci olma

leanticiinda ictnllidiv

33- Gorevlerini iyi yapmaktadir.

34- igerigi cok kalitelidir.

35- Sunumundan memnun kaldim.

36- icerik gesitliliginden memnun kaldim.

37- Gorselligi ilgi gekicidir.

38- Beklentilerime uygunlugu yeterlidir.

39- On biiro hizmetlerinden memnunum.

40- Kat hizmetlerinden memnunum.

41- Yiyecek igecek hizmetlerinden memnunum.

42- Fiziki 6zelliklerinden memnunum.

43- Kendimi glivende hissediyorum.

44- Calisanlar her zaman hazir ve isteklidirler.

45- Calisanlar misafirlerin ne istedigini anlar ve karsilik verirler.

46- Odedigim paranin karsiligini aldim.

47- Hizmeti tatmin edicidir.

48- Taahhiit edilen hizmetler ile sunulan hizmetler tutarhdir.

49- Animasyon faaliyetlerini diger hizmetler kadar 6nemsiyorum.
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50- Sunulan animasyon faaliyetlerinden dolayi tekrar gelmeyi diisiiniyorum.

51- Animasyon faaliyetlerini arkadaslarima paylasirim.

52- Sunulan animasyon faaliyetlerini mutlaka tekrardan izlemeyi isterim.

53- Buraya gelmekle ¢ok dogru bir karar verdigimi diistinliyorum.

54- Genel hizmet kalitesinden memnunum.

55- Tekrar tatile ¢iktigimda burayi tercih ederim.

56- Seyahat etme nedeninizi belirtiniz? (Birden fazla isaretleyebilirsiniz.)
( )Eglence ( )Saghk( )Spor ( )Macera ( )Kiltir ( )is ( )Dostve akrabaziyareti ( ) Diger (Litfen
belirtiniz).......ccoeveeeeeerieesrin s

57- Tatiliniz stiresince otel disinda herhangi bir faaliyete katildiniz mi?
( )Evet ( ) Hayrr

58- Buradaki Hizmetlerden Memnun kaldiniz mi?
() Hig memnun degilim ( )Kismen memnun degilim ( ) Ne memnunum Ne memnun degilim () Kismen memnun (
) Tamamen memnunum

59- Oteli cevrenizdeki insanlara da tavsiye eder misiniz?
() Kesinlikle Hayir () Muhtemelen Hayir ( ) Ne evet Ne hayir ( ) Muhtemelen evet ( ) Kesinlikle Evet

60- Yilda ortalama kag giin tatil yapiyorsunuz?
( ) Birhaftadanaz ( )Birhafta () iki hafta () Ug hafta ( )Dort hafta ( ) Dahafazla

61- Ne siklikla tatile gikarsiniz?
() Yilda bir kez ( )Yidaikikez ( )Yidaigkez ( )Yidadértkez ( )Dahafazla

62- Uyrugunuz?
( )T.C ( )Alman ( )Rus () ingiliz ( ) Diger (Lutfen
belirtiniz).....cccooeeeeeceeeeeriene.

isbirli giniz icin Te sekkiir Eder, lyi Bir Tatil Gegirmenizi Dileriz... @
e-malil: akorkutata@sakarya.edu.tr
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Ek 2- Almanca Anket Formu

Die WAHRNEHMUNG der ANIMATIONSAKTIVITATEN beim BETRIEBSWIRTSCHAFT fiir
HOTELMANAGEMENT

Sehr geehrter Herr/ Sehr geehrte Frau,

Dieser Fragebogen wird flr eine Dissertation unter dem Namen ,,Antalya 4 und 5 Sterne Hotels, Auswirkungen von Digitale
Animationen Die Aktuellen Aktivitdten zur Entspannung der Kunden” durchgefiihrt. Die wissenschaftliche Arbeit ist zur
Erlangung eines Doktorgrades {iber BWL des Tourismus vom Institut der Sozial- und Wirtschaftswissenschaften an der Sakarya
Universitat.

lhre zuverlassig offenen Antworten werden fir die Entwicklung der Menschheit und der Wissenschaft ein entscheidender Schritt
sein. Hiermit bestatigen wir auch, dass die Angaben und Daten nur fiir wissenschaftliche Zwecken vorhanden sind und definitiv

nicht an Dritte weitergeleitet werden. Nur 05-10 Minuten wird es dauern. Wir danken lhnen und wiinschen einen angenehmen
Urlaub.

Zusétzliche Information = Animationsaktivitaten bei Hotellerie sind:
Aerobic-Stepp, BogenschielRen, Bootsfahrten, FuBball, Golf, Pilates, Rafting, Safari, Tanz, Tennis, Tischtennis, Unterhaltungsshow,
Volleyball, Wassersportarten u. dgl. Freizeitaktivitaten.
W. Asst. WHK Abdiilmenaf KORKUTATA M. A. mit Dozent Dr. Oguz TURKAY
Abteilung fur Betriebswirtschaftslehre des Tourismus, Fakultat der Betriebswirtschaftslehre, Universitat Sakarya
Bitte zutreffende Felder ankreuzen. e-mail: akorkutata@sakarya.edu.tr 54187 Campus Esentepe / Sakarya — Adapazari —Turkei
1) Geschlecht? [ ]Mannlich [ JWeiblich
2) Alter: ,?“ Jahre alt. [ ]jiingerals25;[ 126-34; [ 135-44; [ 145-54; [ ]aélter als 55
3) Bildungsgrad?
Primarstufe [ 1Keine nach-obligatorische Ausbildung; [ 1Noch in schulischer Ausbildung;
Sekundarstufe-l [ ] Haupt- (Volks-) schulabschluss; [ 1 Mittlere Reife / Realschulabschluss - (oder
gleichwertiger);
Sekundarstufe-1l [ ] Gymnasiale Oberstufe (allgemeine oder fachgebundene Hochschulreife)
Tertiarbereich [ ]Berufsakademie; [ ]Fachhochschule; [ JUniversitat; Quartarbereich [ ] Weiterbildung
4) Zivilstand?
[ 1ledig [ ]verheiratet, [ ]verwitwet/geschieden
5) Kinderzahl? [ JkeineAngabe [ ]1; [ 12; [ 13; [ 14 undmehrKinder;
6) Nettolohn pro Monat?
[ 10-500€, [ ]501-1250€, [ ]1250-2500€, [ ] uber 2500€
7) Wo haben Sie lhre Reisebuchung gemacht?
[ ] Ich habe keine Buchung ausgefiihrt. [ ] Beim Reisebiiro oder ahnlichen Reisevermittler. [ ] Am Online-
Reisebliro

8) Wie lange ist der Aufenthalt im Hotel?

[ 11-7Tage; [ 18-14Tage; 115-21Tage; [ 122-30Tage; [ ]Uber 30 Tage;
9) Haben Sie vorher in diesem Hotel den Aufenthalt profitiert?
[ 1Ja; [ 1Nein;

10) Mit wem verbringen Sie lhren Urlaub?

[ 1lch bin allein;[ ] Mit Freund/en;[ ] Mit der Familie und Kindern;[ ] Mit dem Paar;[ ] Sonstige Person/en
(moglichst bitte eine Angabe geben) ...............

11) Welcher Anlass fiihrt Sie zur Hotelauswahl am meisten? ,Bitte nur ein Feld ankreuzen!”

[ ] Gunstiger Preis; [ ] Service-Qualitat; [ ] Die Entfernung zur nachsten Gegend;[ ] Die Lage des Hotels in einer
Naturherrlichkeit; [ ] SONSTIZEI: w.ucvvveviieceeiece e e

Bitte die Felder ankreuzen, die Sie am nahesten stimme | stimme | ich bin mir | stimmezu | stimme
zustimmen. lhre Meinung: durchaus | nichtzu unsicher vollig zu
* * nichtzu

12. Gerste und Materialien sind hinreichend.

13. Die Biihne / Der Schauplatz ist optisch attraktiv.

14. Die Biihne / Der Schauplatz ist ansprechend komfortabel.

15. Die Programme werden in den passenden Schauplatzen
prasentiert.

16. Diese Anlage wiirde ich an Freunden und Verwandten
weiterempfehlen.

17. sind Mitarbeiter sauber und haben ein gutaussehendes

18 ...geben Mitarbeiter ihre Miihe beim Dienst.
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19. ...sind Mitarbeiter achtsam auf Vorschlage der Teilnehmer.

20. Die Mitarbeiter sind nette Leute.

21. Die Mitarbeiter sind freundlich.

22. Die Mitarbeiter sind geduldig.

23. Die Mitarbeiter geben groRRes Interesse an den Gasten.

24. Die Mitarbeiter geben Acht an Wiinsche der Géste.

25. Die Teilnehmer sind von der Interesse der Mitarbeiter.

26. Das Programm wird punktlich ausgefihrt.

27. Das Programm ist entsprechend aktuell.

28. Ich nehme aktiv teil.

Bitte die Felder ankreuzen, die Sie am nahesten
zustimmen. lhre Meinung:

stimme
durch-aus
nicht zu

stimme
nicht zu

ich bin mir
unsicher

stimme zu

stimme
vollig zu

29. ... professionell und erfolgreich in ihren Bereichen.

30....kdnnen bei irgendein entstehenden Schwierigkeiten,

31. ...haben gentigend Kenntnisse liber die Anlage.

32. ...sind in der geplanten Zeit und im Rahmen des
Programms bereit die Gaste zu unterstiitzen.

33. ... machen ihre Arbeit perfekt.

34. Die Ausfihrungen und die Zusammensetzungen... sind

35. Ich bin von den Darbietungen ... zufrieden.

36. Ich bin von der Vielfalt ... zufrieden.

37. Die optische Darstellung ... sind interessant.

38. Die Animationsaktivitaten sind von meiner Erwartungen

39. ... bin ich vom Rezeptionsdienst zufrieden.

40. ... bin ich vom Zimmerservice zufrieden.

41. ... bin ich vom Catering (Gastronomie) zufrieden.

42. ... bin ich von der Raumlichkeit zufrieden.

43, ... fihle ich mich heimisch und geborgen.

44, ... sind die Beschaftigten tlichtig und jederzeit

45, ... sind die Beschéftigten gegenuber den Gasten

46. ... habe ich das zuriickbekommen, was ich vorher

47. ... ist der Service zufriedenstellend.

48. ... sind die zugesagten Dienste, hierbei mit der

49.... kimmere ich mich auch genauso viel iber andere

50. Aufgrund der angebotenen Animationsakt.,

51. Die Handlung der Animationsaktivitaten lege ich

52. ... angebotenen Animationsaktivitaten wirde ich

53. Ich habe die korrekte Entscheidung zugetroffen und bin

54. ... bin ich allgemein von der Qualitat des Dienstes

55 Beim nachsten Urlaub, werde ich diese Anlage wieder

56) Welcher Grund fiihrt Sie zu einer Reise? ,Sie konnen mehrere Felder ankreuzen”
[_]Kulturaustausch/Essen/Sprache; [_]Gesundheit/Wellness; [_]Sport/Outdoor/Abenteuer; [_]

Unterhaltung/SpaR/Erholung;

[_] Verwandt- und Bekanntschaft; [_] Sonstiger: ............
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57) Haben Sie auBerhalb der Anlage bei irgendwelchen Aktivitdten teilgenommen?
[_]1Ja; [_]Nein;

58) Sind Sie hier von der Bedienung zufrieden?
[_] bin vollig unzufrieden [_] bin teilweise unzufrieden [_] ich bin mir unsicher [_] bin teilweise zufrieden [_]
bin vollig zufrieden

59) Wiirden Sie das Gasthaus an lhre Umgebung weiterempfehlen?
[ ] Uberhaupt nicht [ 1wahrscheinlich nicht [ ]ich bin mir unsicher [ ] wahrscheinlich ja [ 1]
absolut ja

60) Wie viele Tage Urlaub machen Sie im Jahr?
[_]1-6 Tage; [_]7-14 Tage; [_]14-21 Tage; [_]21-31 Tage; [_Imehr als 31 Tage;

61) Wie oft machen Sie Urlaub? [x]-mal im Jahr
[_]1x; [_12x; [_13x; [_14x; [_Imehr als 4-mal im Jahr;

62) Derzeitige Staatsangehorigkeit und Nationalitdt (Fiillen Sie im Falle mehrere Bereiche aus)?
[_] Tarkisch; [_] Deutsch; [_]Andere: ..................

Danke flr Ihre Mitarbeit. e-mail:  akorkutata@sakarya.edu.tr @
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Ek 3- ingilizce Anket Formu

ANIMATION PERCEPTION IN HOTEL COMPANIES

Dear Participant,
The information you provide in this rating instrument is intended to assess your satisfaction with the hotel. Your

responses will be used for scientific purposes only and will not be shared with third persons.

!1IAnswering the questions will take your 10-15 minutes. Thank you for your participation!!!

Animantion activities include water sports, aerobik-step, plates, volleyball, football, tennis, archery, ping-pong,
golf, boat trips, rafting, safari, night shows, dance.

Research Assistant Abdiilmenaf KORKUTATA- Associate Professor Oguz TURKAY
Sakarya Universty Faculty of Business

Tourism Management 54187 Serdivan

Sakarya/TURKIYE

e-mail: akorkutata@sakarya.edu.tr

1- Gender?

() Male ( ) Female

2- Age?

() Under 25 ( ) Between 26-34 ( )Between 35-44 ( ) Between 45-54 ( )55 and above

3- Educational status? (Educational status.)

() Elementary school () High school () University () Bachelor’s degree () Postgraduate
4- Marital Status?

() Married () Single

5- Number of children?
( )None( )1 ()2 ()3 ()4 andabove

6- Monthly Income?
( )Under500€, ( )Between501-1250€, , ( )Between 1251-2500€, ( )2501 €, and above

7- How did you make reservation?

() ! planned myself. () Viatravel agencies ( ) Online reservation

8- How long will you stay in this hotel?

() 1-7 days () 8-14 days () 15-21 days () 22-30 days ()31 daysand over
9- Have you ever stayed in this hotel ?

()Yes ( )No

10- With whom do you spend your holiday?
( ) Alone ( )Spouse ( )Spouse and children ( ) Friends ( )Other .....c.coveun..

11- What was the primary reason in choosing this hotel ? (Please select one)
() Affordable price ( ) Service quality ( ) Distance ( ) Naturel beauties ( )Other .......ccc......

Please indicate the extent to which you agree or disagree with the following
statement by ticking the boxes.

Strongly

B;sagree
Neutral
Agree
Srongly Agree

12- The equipments used are sufficient

13- Stage and environment is visually attractive

14- Stage and environment is confortable

15- The program is presented/executed in appropriate environments

16- | recommend this facility to my friends.

17- Staff looks good/nice

18- The staff serve well

19- The staff consider recommendations of participants

207




20-The Staff are polite.

21- The staff are friendly.

22- The staff are patient.

23- The staff take special interest in costumer.

24- The staff pay importance to costumers’ desires.

25- The staff interest in the participants.

26- The program begins at the the specified times.

27- The program fits the schedule

28- | join actively.

Please indicate the extent to which you agree or disagree with the following
statement by ticking the boxes.

Strongly
Disagree

Disagree
Neutral
Agree
Srongly Agree

29- Are professional and succsessful in their job.

30- Can cope with the problems.

31- Have enough information about the facility.

32- Are willing to help the customers in the planed time and program.

33- Are doing their job well

34- Has a good content.

35- | am statisfied with the presentation of the animation activities.

36- | am statisfied with the diversity of the animation activities.

37- Visually interesting

38- The animation activities fitts my expectations.

39- | am satisfied with the reception’s services.

40- | am satisfied with the hausekeeping’s services.

41- | am satisfied with the catering services.

42- | am satisfied with the physical properties of the hotel

43- | feel myself in confidence.

44- Stuff are always ready and eager.

45- Stuff understand the customers’ need and response the customers’ needs.

46- The service | got was worth the money | paid.

47- The servise is satisfactory.

48- Promised and provided servises. Promised and provided servises are

49- | care about the animation activities as well as the other services.

50- | plan to come again because of animation activities provided.

51- | share the animation activities with my friends.

52- | want to rewatch the animation activities.

53- | believe | made a right decision by coming here.

54- Genereally | am satisfied with the services provided.

55- | would choose this hotel if | went on a holiday.

56- Reason of travel (you can choose more than one)
( )Fun( )Health( )Sport( )Adventure ( )Culture ( )Business () Visit of friends () Other (Please
[ o 1=Te1117) [T

57- Did you participate any activity outside of your hotel?
( )Yes ( )No

58- | have been satisfied with the offered services.
() Strongly agree ( ) Agree ( )Neither agree nor disagree ( ) Disagree ( ) Strongly disagree

59- Do you recommend this hotel to your friends?
() Definitely not ( ) Probably no ( ) Neither yes or no ( ) Probably yes ( ) Definitely yes
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60- How many days per year do you do holidays?
() Less than one week () One week ( )Twoweeks ( )Threeweeks ( )Fourweeks ( )More..

61- How often do you go to vacation?

() One time per year () Two times per year ( ) Three times per year () Four times peryear ( )
More
62- Nationality?
()T1.C ( )GER () RUSSIAN ()UK () Other (Please
[ o=To1117) SRR

Many thanks for your cooperation , Have a nice vaca  tion... @

e-mail: akorkutata@sakarya.edu.tr
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Ek 4- Rusca Anket Formu

Bocnpuartue auumau,uouuoﬁ AeATeNIbHOCTU B y4peXxxaeHUU roCTMHMYHOro Tuna

YBakaemble y4aCTHUKMU,

3Ta aHKeTa BbINONHAETCA A1A AOKTOPCKOW AuMccepTaumu noj HassaHwem «B AHTanum B Otenax 4 U 5 3Besp,
MpepcTtaBneHbl PassnekatenbHble AHUMaUmn Leneit OeatenbHocty, Bavanne Ha YaosnetsopeHHocTb KaneHToB»,
KOoTopas npopgosmkaetca B YHUBepcutete Cakapum B UHCTUTYTe N'yMmMaHUTapHbIX Hayk B nporpamme pyKoBoAcCTBa
Typu3ma. Bawwm ymctocepaeyHble OTBETbI Ha BOMPOCHI aHKETbl HAM OYeHb BaXKHbl A/1A TOro, 4Tobbl BbipabaTtbiBaTh
Hay4YHble pe3ynbTaTbl B UCCeA0BaHMU. Balwm oTBEeTbl 6yAyT MCNONb30BaTLCA TOIbKO B PaMKax 3TUX UCCNeA0BaHUN
M HaYYHbIX Lensax u He ByayT nepenaBaTbCa TPETbUM AULAM.

111 Ymobbl omeemumeb Ha sonpocsk! eam bydem docmamo4Ho 5-10 muHym.3a cmapamenbHoCMb U BHUMAHUE
61a200apum U xeaagem eam _xopouwie2o omosbixa...!!!
“AHUMAayUOHHAA OesimeslbHOCMb BKAYaem 8 cebs makue npedcmaeneHus KAk 600HbIli cnopm, as3pobuka,
cman, nuaamec, eoneli6on, ¢ymb6os, meHuc, cmpenvba U3 yKA, HACMO/bHLII MeHUC, 204bd,
AXMUuHe,pagpmuHe, cagpapu, HOYHbIE WOy U MAHYbI U 8ce pa3eseKkamenbHble meponpuamusa”.
HayuyHbili coTpygHuKk AbaynmeHad KOPKYTATA-ALbioHKT — MNpodeccop JoueHT
SKoHOMMYEeCKUX Hayk Orys TYPKAW
YHuBepcutet
Cakapbsi
dakynbteT MeHepxemeHTa,OTgen Typuctudeckoro MeHegxemeHTa
YHuepcuteTckui ropogok ( Kamnyc) EceHtene/Cakapbs
e-mail: akorkutata@sakarya.edu.tr

1- Baw non?

() MyskunHa ( ) *eHwuHa

2- Bospact?

()25 u Huxke ( )26-34 ( )35-44 ( )45-54 ( )55 wuBblwe

3- O6pasoBaHune? (Camoe nocsegHee YTO 3aKOHYMAN, HanULKTe.)

( )Wkona () Nvuei unv rumHasua () TexHUKym () YHusepcuter ( ) Marucrparypa/
AcnupaHTypa

4- CemeiiHoe nonoxeHue?

() MeHnaT( 3amyxem) () He xeHart ( He 3amyxem)

5- Oetn?

( ) Oete#t HeT ()1 ()2 ()3 ( )4wnbonee

6- MecauHbiii goxopn?
( )500€, vHuke () mexpy 501-1250¢€, () mexay 1251-2500¢€, ( )2501¢€, ,mBblwe

7- KaK Bbl cgenanu pesepBauuio Ha nytewecrsme?
() nyHo 3annaHuposan. () Bocnonb3oBasics TypareHCTBOM MW UHbIMM NocpegHuKamu. () PeseBauus oH-
NanH

8- Mepuopg npebbiBaHuA B oTene?
( )ot1lpo7aHei ( )ot8 a0 14 pHeit ( )ot15 po 21 gHA ( Jor 22 po 30 aHei
( )ot31 aHAa u cebiwe

9- PaHblue Bbl OCTaHAB/IMBANIUCDL B 3TOM yupe)Kp,eHuu?

( )Aha () Her

10- C Kem BbI ceiyac otapixaere?
( )Oaun (a) ( ) Ccynpyrom (oit) ( ) C cynpyrom (oit) u aetbmu ( ) C apyrom ( gpysbamu) ( ) Mpoume ............

11- NpuuMHa NO KOTOPOI Bbl NPEANOYAN UMEHHO 3TOT oTenb? (MoxKanyiicta BbibepuTe TONbKO O4HY NPUUUHY.)
() Nopxoasawan ueHa ( )KauectBeHHoe obcnyxkmusaHue ( ) Motomy uto 6am3ko ( ) EctecTBeHHaa KpacoTa
AaHHOro mecta ( )Mpoume.........ceeeneene
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OueHUTe NOMKANYCTa HUXKe NpPeACTaB/ieHHble BbIPaXKeHUA MO LUKane
COrNacoBaHHOCTM C NOMOLLbIO 3HAUKa (X)

MonHocTblO He

cornaceH

He cornaceHn

3aTpyaHalcb

C oTBETOM

CornaceH

MonHocTblo

cornaceH

12- Mcnonb30BaHHbIX CPEACTB ¥ MaTePUaNoB JOCTaTOYHO.

13-Ucnonb3yemas cueHa/ MecTo 3puUTeNibHO NpUTArMBatoLee.

14- Ucnonb3yemasn cueHa/mecto KOMGOPTHO.

15- MNporpamma naeT B noagxoasaLLem mecTe.

16- 3710 yypekaeHMe NOCOBETYIO APY3bAM M 3HAKOMbIM.

17- PaboTatoLime MMetoT ONPATHbIN BUA, M pacrnonaraoLLyto K cebe BHEWHOCTb

18- PaboTatolme OKasbiBaloWMe yCayru ctapaTtesibHble.

19- Pa6oTatoLLme NPUCNYLIMBAIOTCA K COBETaM NPUHUMAIOLLMX y4YacTue.

20- PaboTatoLme BOCNUTaHHbIE 04N,

21- PaboTatowwme apyKentobHble.

22- PaboTatowme Tepnenmssble.

23- PaboTatome yaenaioT KAMeHTam oT4eNbHoe BHUMaHKe.

24- PaboTatoLme yunTbIBAOT XKeNaHUs KAWeHTa.

25- PaboTatoLme NHTepecyTca BHOBb NPUCOEANHMBLUMMUCA.

26- [lporpamma HayMHaeTcA B onpeaeneHHoe Bpems.

27- Mporpamma noaxoguT Mo BpeMeHMU.

28- AKTMBHO NPUHMUMALO y4acTHe.

OueHUTe NOMKaNYICTa HUXKe NpPeACTaB/ieHHble BbIPaXKeHUA MO LUKane
COrNacoBaHHOCTM C NOMOLLbIO 3HAUYKa (X)

MonHocTblo
He cornaceH

He cornaceH

3aTpyaHAICH

C oTBETOM

CornaceH

MonHocTblo

cornaceH

29- 31 ntoam NPodeccUoHaibHbI U YCMELHbl B 4aHHOM BUAE 4EATE/IbHOCTU.

30- OHM MOryT peLuaTb noaBasAWMeca Nnpobaemsbl.

31- OHM [,0CTaTOYHO OCBEAOM/IEHbI 06 3TOM yUpeKaAeHUM.

32- OHu NOCTapakoTCA NOMOraTb KZIMEHTAM B paMKax Nporpammbl U BpEMEHMN.

33- Xopowlo BbINOHAT CBOIO paboTy.

34- BHyTpeHHee coaepiKaHue OYeHb KayecTBEHHOe.

35- peAcTaBNEHNEM OCTANCA AOBOJIEH.

36- BHyTpeHHMM pa3Hoobpa3nem ocTanca fOBO/EH.

37- MNpepactaBneHune BbI3biBaeT MHTEpeC.

38- Y40BNETBOPMIO MO OXUAAHMUA.

39- On biiro ob6cnyunBaHMem ocTanca A0BOMEH.

40- O6CnyKMBAaHMEM Ha 3TaXKe AOBOJIEH.

41- PecTtopaHHbIM 06CNY»KMBAHMEM A0BOJIEH.

42- BHelwHMM BUAOM y4pexaeHna f0BOJIEH.

43- YyscTaylo ceba B 6e3onacHocTy.

44- PaboTatowpe BCerga rotosbl U KenatoT paboTtath.

45- PaboTatowme NOHMMAIOT Yero XOTAT KAMEHTbI U Cpa3y pearupytor.

46- O6CNyKMBAHUE CTOUT ITUX AEHer.

47- ObcnyKuBaHUe [0CTaToOYyHOe.

48- O6cnyKmnBaHUe KoTopoe 6biNo 06€eLLaHO COOTBETCTBYET

49- AHHUMaLMA ANA MeHs TaK JKe BayKHa Kak 1 apyroe obcaykuBaHue.

50- brarogapsa NpeAcTaBAeHHOM aHUMALMOHHON AeATeIbHOCTU AyMato eLle

51- Mozentoch ¢ APY3bAMM aHHUMALMOHHOM AeATENbHOCTbLIO.
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52- 3Ty aHHUMALMOHHYIO AEATENbHOCTb HEMEePMEHHO X04y YBUAETb

53- CynTalo YTO MpuexaThb clofa Hbl10 NPABUIbHLIM peLleHem.

54- A poBoNEH 06LLMM KaYeCcTBOM 06C/YKUBAHUS.

55 B cnegytoLlyto noesaky A npesnoymTato 0OCTaHOBUTLCA Y Bac.

56- Mouemy pewnnmn otTnpaBuTbea B nyTewectene? (MoxeTe ykasaTb 60nblue yem 0gHY NPUUMHY.)
( ) PasBneuenne ( ) 3poposbe () Cnopt ( ) Mpuknioyenne ( ) Kyabtypa ( ) Paborta( ) MoceweHune
poacTBeHHUKOB M apy3ei( ) Mpoyee (MoXKANYACTA YKAKUTE)....vvrvereeerererererenerenenes

57- Bo BpemsA KaHWUKY/1 NPMHMMAAU U Bbl y4acTUe B aKTUBHOM MeponpUaTMM BHe oTena?

( )Aa ( )Her

58 - OcTanuch nbl Bbl 40BO/IbHbI HALUWMM CEPBUCOM?
() coBcem He goBoneH () yacTnuHo gosoneH ( ) HeposoneH () 4actuyHo gosoneH () mosoneH

59- Byaere M Bbl PEKOMEHA,0BaTb HAaC CBOMM 3HAaKOMbIM M ApY3bAM?
( )umnszauto ( )cropee BceroHet ( ) HesHaw ( )ckopeeBceroga ( ) ob6ssaTenbHo

60- B roay B cpegHeM CKO/bKO AHell oTabixaeTe?
() MeHblwe yem Hegensa ( )Heaens ( )Ase Hepgenun ( ) Tpu Hepenun ( )uetbipe Heaenn
( ) 6onbwe yem 4 Hepenun

61- Kak yacro ottbixaeTe?
( )1passroay ( )2pasasroay ( )3 pasasroay ( )4pasasroay ( )6onbweuyem
4 pasa B rogy

62- paxkpaHcTBO?
( )Typok ( )Hemew ( )Pycckuit () AHranyaHuH ()
Mpoume (MoXKANYACTA YKAKUTE).cuvererreererererereeenns

3a COTpyAHUYeCTBO Cnacu6o, xxenaem Bam xopouiero OT,D,bIXa..@

e-mail: akorkutata@sakarya.edu.tr
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