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OZET

Miisteri memnuniyeti konaklama siiresinin uzatilmasina, misafirlerin tekrar gelmelerine
ve olumlu agizdan agza iletisime neden olmasi sebebiyle otel isletmeleri agisindan 6nemli bir
konudur. Otellerde misafirlere sunulan iyi oda ve giiler yiizlii personel gibi hizmetler
turistlerin memnun olmalar1 i¢in yeterli degildir. Bu nedenle oteller ayrica miisterilere
animasyon, spa & wellness, su sporlart gibi rekreasyon hizmetleri de sunmaktadir. Ancak bu
rekreasyon hizmetlerini konu alan ¢alismalarin sayisi sinirlidir. Bu ¢alismada amag, otellerde
sunulan rekreasyon hizmetlerinin miisteri memnuniyetine etkisini arastirmaktir. Bu amagla,
Antalya ilinin Kundu bolgesinde faaliyet gosteren bes yildizli otel isletmesi Limak Lara De
Luxe & Resort konaklayan ve rekreasyon aktivitelerine katilan toplam 356 yabanci turiste
yonelik bir anket uygulamasi gergeklestirilmistir. Elde edilen sonuglar, otellerde sunulan
rekreasyon hizmetlerinin (animasyon ve spa & wellness) miisteri memnuniyetini etkiledigini

gostermistir.
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SUMMARY
THE IMPACT OF RECREATION SERVICES ON CUSTOMER SATISFACTION
WHICH ARE OFFERED AT THE HOTELS

Because of the fact that customer satisfaction leads to extended accommodation duration,
customers' re-visit and positive word of mouth, customer satisfaction is an important issue in
terms of Hotel industry. Services such as a well-designed room and smiling-staff presented
are not enough for the customer satisfaction in the Hotels. Therefore, Hotels also to customers
offer recreation services such as animation, spa & wellness, water sports etc. However, there
are limited research regarding these recreation activities. The aim of this study is to
investigate the impact of recreation services on customer satisfaction which are offered at
Hotels. For this aim, a survey application has been carried out the a total of 356 foreign tourist
who attends recreation activities in five-star Hotel Limak Lara Deluxe&Resort in Kundu,
Antalya. The obtained results showed the impact of recreation services such as animation and
spa & wellness on customer satisfaction which are offered at the Hotels.
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GIRIS

Sanayi Devrimi sonrasinda ¢alisma saatleri azalmis ve insanlarin bos zamanlar1 artmaya
baglamistir. Insanlar bos zamanlarmi degerlendirmek igin turizm olayma katilmaya
baslamiglardir. Dinlenme, eglenme ve gelisme Ozellikleriyle biitiinlesmis olan turizm,
rekreasyonun bir yoniinii ve énemli bir alanin1 olusturmaktadir. Turizm, dinlenme ve eglenme
amaci tasiyan bos zamanlari degerlendirme ihtiyaglarindan kaynaklanmaktadir (Borhan ve

Erkmen, 20009, s. 21).

Giiniimiizde konaklama isletmelerinde ve oOzellikle otellerde rekreasyon hizmetleri
onemli hale gelmistir. Cilinkii otellerin amaci, miisteri memnuniyetini saglayarak, misafirlerin
tekrar gelmelerini ve olumlu agizdan agza iletisimi saglamaktir. Fakat misafirlere sunulan iyi
oda, giiler yiizlii personel gibi hizmetler turistlerin yiiksek seviyede memnun olmalarinda
yeterli degildir. Bunun i¢in oteller ayrica animasyon, spa & wellness ve su sporlar1 gibi
rekreasyon hizmetleri de sunmaktadir. Ancak bu rekreasyon hizmetlerini konu alan
calismalarin sayis1 sinirlidir. Bu galigsmada, otelde konaklayan miisterilere sunulan rekreasyon

hizmetlerinin miisteri memnuniyetine etkisinin incelenmesi amaglanmustir.

Calisma iic boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde, bos zaman ve rekreasyon
kavramlarinin tanimlar1 yapilmistir. Rekreasyonun tarihsel gelisiminden, rekreasyonun
ozelliklerinden ve rekreasyonun siniflandirilmasindan bahsedilmistir. Ayrica rekreasyon ile
turizm arasindaki iligskiye yer verilmistir. Son olarak animasyon, spa & wellness, su sporlari

gibi otellerde sunulan gesitli rekreasyon hizmetlerine deginilmistir.

Calisgmanin ikinci boliimiinde, miisteri ve miisteri memnuniyeti kavramlar1 agiklanmistir.
Otel isletmeleri agisindan miisteri memnuniyetinin 6nemi ve miisteri memnuniyetini etkileyen

faktorler ele alinmustir.

Calismanin son bolimii olan iiglincii boliimde ise, arastirmanin amaci ve Onemi ile
yonteminden bahsedilmistir. Ayrica arastirmanin animasyon Ve spa & wellness
rekreasyonlariyla ilgili bulgularina yer verilmistir. Son olarak bulgulardan yola ¢ikarak ileriki

calismalarla ilgi 6nerilerde bulunulmustur.



BIiRINCi BOLUM
REKREASYON ve OTELLERDE SUNULAN REKREASYON HiZMETLERI

1.1. Bos Zaman

Zaman; uzun veya kisa siireli, tekrar1 imkansiz, baglangici ve sonu belli, saatle dlgiilen bir
siirectir. Zaman, ‘var olma zamani’, ‘¢alisma zamani’ ve ‘bos zaman’ olmak {izere lice
ayrilabilir. Zamanin tiirleri ve kullanim sekilleri Sekil 1.1°de gosterilmistir (Hacioglu vd.,

2009, s. 15).

Zaman Tiirleri |l Kullanim Sekilleri

Var olma Yemek,
(biyolojik —— uyumak, vicut
zaman) - temizligi
 EE—
Calisma, is —— Calismak
gérme zamani —_— ?
—_
Oyun,
Bos zaman _=’/' e dinlenme,
eglenme

Sekil 1.1. Zamanin Tiirleri ve Kullanim Sekilleri

Rekreasyon ile ilgili yapilacak bir ¢alismada oncelikle bos zaman kavrami incelenmelidir.
Ciinkii rekreasyon, bos zamana sahip insanlarin, bu bos zamanlarinda gergeklestirdigi
etkinliklerle ilgilidir (Karakiigiik, 2008, s. 23). Bos zaman1 anlamaya ¢alismak i¢in ilk girisim
yaklasik M.O. 300 yillarinda olmustur. Eski Yunanlilar bos zamanla ilgilenmisler ve filozof
Aristo bos zamani kategorize edebilmek igin bir paradigma onermistir. Bu paradigmaya gore
bos zaman ii¢ seviyeden olusur. Bunlar; ‘beklenti’, ‘rekreasyon’ ve ‘eglence’’dir (Cordes ve

Ibrahim, 2003, s. 2). Bu seviyeler Sekil 1.2°de gosterilmistir.



Beklenti

Rekreasyon

Eglence

Sekil 1.2. Bos Zaman Paradigmasi

Sekil 1.2°de goriildiigii gibi bos zamanin ilk seviyesi beklentidir. Bu seviyeyi sonra
rekreasyon takip eder. Aristo’ya gore rekreasyon, baska bir ama¢ olmadan sadece yapmak
icin yapilan bir etkinligin i¢inde bulunma durumudur (Sahin, 2005, s. 990). Daha sonra bunu
eglence seviyesi takip etmektedir. Yani Aristo’nun bos zaman paradigmasina gore insanlarda
ilk dnce beklentiler olusur. Sonra insanlar bu beklentileri karsilayacak etkinliklere katilir ve

bunun sonucunda insanlar eglenir ve memnun olurlar.

Torkildsen’e (2005) gore bos zaman terimi, Ingilizce karsilig1 olan ‘leisure’ kelimesi,
firsat tanima veya serbest olmak manalarina gelen ‘loisir’, salahiyet vermek manasina gelen
‘license’ ve izin manasina gelen ‘liberty’ ile ‘licere’ kelimelerinden tiiremistir. Bu kelimeler,
mecburiyetin olmamasi ve serbest se¢imi ifade etmektedir (Tirkmen vd., 2013, s. 2142). Bos
zaman, is, uyku ve diger temel ihtiyaglar karsilandiktan sonra kisiye kalan serbest zamandir
(Baud-Bovy ve Lawson, 1998, s. 1). Diger bir ifadeyle bos zaman, bireyin uygun gorecegi
sekilde harcayabilecegi serbest zamandir (Leith vd., 2008, s. 72). Uluslararasi Turizm
Uzmanlar Birligi (AIEST) ise bos zaman tanimini, bir kimsenin var olma, ¢alisma veya
calismayla ilgili ihtiyaglar1 karsiladiktan sonra, geriye kalan kullanilabilecek zamanin miktari

olarak yapmaktadir (Hacioglu vd., 2009, s. 18).

Bos zaman ile rekreasyon arasinda yakin bir iliski vardir. Rekreasyon, bos zamanin bir alt
bolimiidir (Sekil 1.3). Baudrillard (2009, s. 77) bos zamani, is yapmadan gegirilen ve
harcanmas1 gereken bir zaman dilimi olarak nitelendirmistir. Rekreasyon ise 6zgiirce segilen
is dist aktivite olarak tanimlanmistir (Roberts, 2006, S. 10;
http://eminergen.com/bilgi08.html). Yani bos zaman bir ‘zaman dilimi’ olarak tanimlanirken,

rekreasyon bir ‘aktivite’ olarak tanimlanmaktadir.



Bos Zaman

Rekreasyon

Sekil 1.3. Bos Zaman ve Rekreasyon Mliskisi

1.2. Rekreasyon

Insanlar bos zamanlarinda; dinlenmek ve eglenmek gibi pek ¢ok amagla ev icinde veya
ev disinda, agik veya kapali alanlarda, aktif ya da pasif olarak birgok etkinliklere
katilmaktadir. insanlarm bos zamanlarinda yaptiklar1 bu etkinliklere rekreasyon denmektedir
(Sevil vd., 2012, s. 6). Rekreasyon, kokeni Tiirk¢e olmayan, Latince yenilenme, tazelenme
anlamina gelen ‘recreate’ kelimesinden gelmektedir. Bu anlamiyla rekreasyon, caligma
faaliyetleri ile tiikenen bedensel ve zihinsel kaynaklarin yeniden yaratilmasi amacini tasir

(Bayer, 1992, s. 205).

Rekreasyonun bir¢ok tanimi yapilmistir. Bunlardan bazilart su sekildedir; “Tiirkce
karsilig1 bos zaman1 degerlendirme olarak kullanilan rekreasyon, bireyin ya da gruplarin bos
zamanlarinda goniillii olarak yaptiklar1 dinlendirici ve eglendirici etkinliklerdir” (Krotee ve
Bucher, 2007, s. 12). Mull vd.’ne (1997, s. 4) gore rekreasyon eglenceli, iste kaybedilen
enerjiyi tekrar kazanmak i¢in, pozitif ve sosyal olmak i¢in kullanilan bos zaman aktivitesidir.
Phelps’e (1988, s. 32) gore secerek ve zevk almak i¢in bos zamanlarda yapilan her faaliyet
rekreasyonu olusturmaktadir. Rossman ve Schlatter (2000, s. 10) ise rekreasyonu goniillii
olarak katilinan ve kigisel gelisimi destekleyen degerli bir bos zaman deneyimi seklinde
tanimlamaktadir. Douglass’a (1982) gore rekreasyon, bir bireyin zihinsel tutumunu tazelemek
icin yapilan her harekettir. Jennings (2007, s. 10) rekreasyonu, zevk i¢in yapilan saglikli bir

hareket olarak tanimlamaktadir. Cordes ve Ibrahim (2003, s. 7) ise rekreasyonu, kisinin bos



zaman faaliyetlerine goniilli katilmasi olarak tanimlamaktadir. Bu katilim kisi i¢in anlamli ve

keyiflidir.

Rekreasyonun kapsamli tanimi ise su sekilde yapilabilir; insanin yogun is hayati, alisa
gelmis hayat tarzi veya olumsuz gevresel etkilerden tehlikeye giren veya olumsuz etkilenen
bedeni ve ruhi sagligini tekrar elde etmek ve bunun yaninda zevk ve haz almak amaciyla,
kisisel doyum saglayacak, tamamen c¢alisma ve zorunlu ihtiyaglar i¢in ayrilan zaman diginda
kalan, bagimsiz ve kendisine ait bos zamanda goniillii olarak ferdi veya grup iginde segerek

yaptig1 etkinliklerdir (Hacioglu vd., 2009, s. 30).

Sonug olarak rekreasyon ile ilgili yapilan tanimlamalarin ortak yoni, bu etkinliklerin
goniillik esasina dayanmasidir. Rekreasyon etkinliklerinin en 6nemli unsuru ise, bu
etkinliklere katilanlarin bunlar1 rekreatif faaliyet olarak benimsemeleri ve bu faaliyetler

sonucunda mutlu olduklarini hissetmeleridir (Ozer ve Karakus, 2012, s. 576).

1.2.1. Rekreasyonun Tarihsel Gelisimi

Tarihsel arastirmalar, antik ¢aglarda rekreatif etkinlik olarak nitelendirilebilecek
faaliyetlerin yapildigin1 gostermistir. Bu faaliyetler genellikle dinlenme ve eglence odakli
olarak, bazen ferdi, bazen de grup halinde gergeklestirilmistir (Sevil, 2012, s. 8). Bu donemde
rekreasyon, yasamin temel bir bilesenidir. Tas ve mizrak atma gibi rekreasyonel faaliyetler
yasam miicadelesini gelistirmek i¢in yapilmistir. Bunun disinda zanaat ve kiiltiir, kutlamalar
ve magara boyamak gibi rekreasyon faaliyetleri de gerceklestirilmistir (Broadhurst, 2001,
S. 29).

Eski Misir’da rekreasyon faaliyetlerine daha cok zenginler katilmistir. Faaliyetler,
zenginlerin bos zamanlarim1 degerlendirmek amaciyla diizenlenmistir. Eski Misir’da
rekreasyon aktiviteleri sportif faaliyetler, savas oyunlari, avlanma ve danstan olugmakyatdi
(Sevil, 2012, s. 8). Eski Yunan’da ise rekreasyon spor, halk eglenceleri ve yarigmalar1 gibi
etkinliklerden olusmaktaydi. Ayrica miizik, drama, siir, egitim, sanat gibi faaliyetlerde
mevcuttu (Torkildsen, 2005, s. 12).

Antik cagda insanlar yasamlar1 boyunca katlandiklar1 yorgunluklardan, sikintilardan
uzaklasmanin manevi alemde ve ebedi huzurla miimkiin olabilecegi inancindaydilar. ilerleyen
donemlerde bu huzur ihtiyaci, yaslilikta dinlenme, mevsimlik tatil yapma, hafta sonu tatil
yapma ve en sonunda giinlin bos vakitlerinde rekreasyona yonelme seklinde gelismistir

(Hazar, 2009, s. 38).



Orta ¢agda rekreasyon faaliyetleri lordlar smifinda popiilerlik kazanmis, genellikle
bayanlarin izleyici olarak katildiklari savas turnuvalart diizenlenmistir (Sevil, 2012, s. 8).
Roénesans donemi (1350-1600) boyunca iist sosyal siniflar boyama, miizik, yazin, bilim ve
egitim gibi aktivitelere katilmiglardir. Ayrica opera, sergi ve tiyatroya da gitmislerdir. Bu
donemde, sanat ve egitim alaninda biiyiik bir kiiltiirel hareket s6z konusudur. Reform
doneminde (1500-1600) ise rekreasyon yogun is hayatinin sonucu dinlenmek, eglenmek ve
yenilenmek amaciyla ortaya ¢ikmistir. ‘Oyundan once 15’ (work before play) sloganinda ifade
edildigi gibi, isler tamamlandiktan sonra rekreasyon aktivitelerine katilmak gerektigi goriisii

kabul gormiistiir (Leith vd., 2008, s. 74).

19. yiizyilda baslayan Sanayi Devrimi’yle ortaya ¢ikan sosyal degisiklikler rekreasyonun
Oonemini arttirmistir (Torkildsen, 2005, s. 19). Bu donemde alt, orta ve iist olmak tizere 3
sosyal sinif ortaya ¢ikmistir. Alt sinifin rekreasyon faaliyetleri taverna ve meyhaneleri ziyaret
etmek, sergi ve fuarlara katilmakken, orta siniftakiler piyona ¢alma, sarki sdyleme gibi daha
sofistike rekreasyon faaliyetlerine katilmaya ¢alismuslardir. Ust smiftakiler ise kus gdzlem ve
balik tutma gibi aktivitelere katilmislardir (Leith vd., 2008, s. 74).

Amerika Birlesik Devletlerinde ortaya ¢ikan Biiylik Buhran Donemi’nde (1929-1945) ise,
insanlar giinlilk yasamin stresinden uzaklagmak i¢in bir araya gelip miizik enstriimanlari
calmus, piknik yapmis, denize ve sinemaya gitmislerdir (Leith vd., 2008, s. 75). Ikinci Diinya
Savasi’ndan sonra, gelismis iilkelerde bos zamanin artisiyla birlikte refah seviyesi de
yiikselmis ve bu da rekreasyon etkinliklerinin artmasii saglamistir. Rekreasyon isletmeleri
gelismis, rekreasyon fuarlari kurulmustur. Turistlerin bos zamanlarmi degerlendirmeye
yonelik yeni teoriler gelistirilmis, turizm isletmelerinde yeni hedefler belirlenmistir.
Turistlerin begenisini kazanan animasyon iriinlerinin sunulmasi i¢in isletme kaynaklari,
cevredeki turistik ve rekreatif imkanlar en verimli sekilde degerlendirilmeye calisilmistir

(Hazar, 2009, s. 39).

1950’11 yillarla baglayan Modern Cag’da rekreasyon ve bos zaman faaliyetlerinde koklii
degisikler meydana gelmistir. Insanlarin gelirleri artmistir ve sadece is igin degil eglence igin
de seyahat etmeye baslamiglardir. Yiizme, fitness, buz pateni gibi rekreasyon faaliyetleri
konusunda hizmet veren isletmeler kurulmustur. Modern Cag’in yakin donemlerinde ise
rekreasyon giderek daha onemli hale gelmeye baslamistir. Saglhikli ve aktif yasamin bir
pargas1 olarak rekreasyonun ve sporun Onemi anlasilmis ve aileler ¢ocuklarin1 da spor

aktivitelerine yazdirmaya baslamistir (Leith vd., 2008, s. 75).



1.2.2. Rekreasyonun Ozellikleri

Kisilerin ilgi, diirtli, ama¢ ve katilim sekillerine gore degisiklik gdsteren rekreasyonun

Ozellikleri konusunda, ortak bir noktaya ulagsmak zordur. Ancak rekreasyonun bir¢ok

arastirmaci tarafindan kabul edilebilen bazi1 temel 6zelliklerinden bahsetmek miimkiindiir.

Bunlar rekreasyonu diger faaliyetlerden ve kavramlardan ayiran temel 6zelliklerdir (Hacioglu

vd., 2009, s. 31; Karakiiciik, 2008, s. 69).

Rekreasyon bos zamanda yapilir. Rekreatif etkinliklerin se¢imi goniilliidiir, kisiye

ozgiirliik hissi verir ve bu etkinliklerde devam ve istirak zorunlulugu yoktur.

Rekreasyon, her yastan ve cinsiyetten insanlara etkinliklere katilma imkan1 verir ve bu

etkinliklerde insiyatif bireyin kendisine birakilir.

Rekreasyon en az bir etkinlik gerektirir, fakat ¢ok cesitli etkinlikleri de igerebilir.
Bunlar haz ve nese saglayan etkinliklerdir. Rekreatif etkinlikler her tiirli agik ve

kapali alanlar ile her mevsim ve iklim sartlarinda uygulanabilmelidir.

Rekreasyonun kendine 6zgli ¢ekiciligi vardir. Evrensel olarak uygulanilmaktadir.
Rekreatif etkinlikler yapilirken, baska etkinliklere de ilgi duyma veya gergeklestirme

imkani1 verir.

Rekreasyonun her bireye gore bir amaci vardir ve bireyin kendisini ifade edebilme ve

yaratici olabilmesine imkan saglayici etkinlikler icermelidir.

Rekreatif etkinliklerin katilimciya bireysel ya da toplumsal 6zellikler kazandirmasi
beklenir. Rekreatif etkinlikler toplumun geleneklerine, torelerine, ahlaki ve manevi

degerlerine uygun olmali ve sosyal degerler ile ters diigmemelidir.

Rekreasyon eylemi planli veya plansiz, beceri sahibi bireylerle veya beceri sahibi
olmayan bireylerle ya da organize olmus veya organize olmamis sekilde
yapilabilmektedir (Hazar, 2009, s. 36; Karakiiciik, 2008, s. 69; Hacioglu vd., 2009,
s. 31).

1.2.3. Rekreasyonun Siniflandirilmasi

Stebbins (1982, s. 254; 1997, s. 18) bos zaman aktivitelerini ciddi bos zaman aktivitesi

(amator, hobi ve goniillil) ve kayitsiz bos zaman aktivitesi (ciddi bos zaman aktivitesi disinda

kalan tiim aktiviteler) olarak iki sekilde siniflandirmaktadir. Hazar (2009, s. 30) ve Hacioglu



vd. (2009) ise rekreasyon faaliyetlerinin smiflandirilmasinda mekan, amag, fonksiyon vb.

kriterleri kullanmaktadir. Baz1 rekreasyon faaliyetleri birden fazla gruba girebilmektedir.

Ornegin; televizyon izlemek rekreasyonu pasif rekreasyona, kiiltiirel rekreasyona ve ev

rekreasyonuna girebilmektedir. Golf, kayak gibi etkinlikler ise hem acik alan rekreasyonuna

hem de sportif rekreasyona girebilmektedir. Bunun nedeni rekreasyonun ¢ok yonlii olmasidir.

Bu nedenle kesin bir siniflama yapmak zor olmakla birlikte, rekreasyon faaliyetlerinin

siniflandirilmasinda kullanilan kriterler Sekil 1.4’de gdsterilmistir.

Rekreasyon Faaliyetlerinin
Siniflandirilmasinda Kullanilan

Kriterler
Mekan Katilimeilarun E?II(:?])(IIE{:%?G Katilimcilarin Katilimcilarin

Milliyetleri it S

Yaglar

Sekil 1.4. Rekreasyon Faaliyetlerinin Siniflandirilmasinda Kullanilan Kriterler

1.2.3.1. Mekansal A¢idan Rekreasyon Cesitleri

Sayilart

I

Fonksiyonel

Bos zamanlarin degerlendirildigi mekan agisindan, rekreasyon agik alan ve kapali alan

rekreasyonu olmak tiizere iki grupta incelenmektedir. Acik alan rekreasyonu, acik havada

yapilan tiim rekreasyonel faaliyetlerdir. Bu faaliyetlerden bazilar1 sunlardir:

e Acik havada gerceklestirilen her tiirlii sportif faaliyetler ve oyunlar (kayak, tirmanma,

futbol, basketbol, tenis, golf vb.)

e Acik havada yapilan sanatsal etkinlikler (agik hava konserleri, sergiler, resim yapma

vb.) diizenlemek veya diizenlenen etkinlikleri izlemek

e Izcilik, kampgilik, aveilik
e Piknik
e Bahge isleri

e Doga incelemesi ve dogay1 koruma etkinlikleri



Kapal1 alan rekreasyonu ise, toplumun kullanimina ayrilmig kapali alanlarda ya da
evlerde yapilan her tiirlii rekreatif etkinliklerdir. Kapali alanda yapilan etkinliklerden bazilar

sunlardir:

e Cocuk, genclik, spor gibi kuliiplerdeki ve derneklerdeki kapali alan etkinliklerine
katilmak ve bu etkinlikleri izlemek

e Sergi, defile vb. kapal1 alan etkinliklerine katilmak

e Kongre, fuar vb. toplantilara katilmak

e Basketbol, voleybol, masa tenisi vb. kapali rekreasyon tesislerindeki sportif
etkinliklere katilmak veya izlemek

e Sauna, kaplica, hamam gibi kapali alanlardaki saglikli yasam etkinliklerine katilmak

e Kurslara katilmak (el sanatlari, yabanc1 dil vb.)

e Kapali alanlardaki bilgisayar oyunlari, kagit oyunlari, tavla, satrang vb. etkinliklere
katilmak

e Evde televizyon izlemek, radyo dinlemek, kitap okumak vb.

e Kapali alanlardaki giinlere, ziyafetlere, toplantilara katilmak

1.2.3.2. Katihmcilarin Milliyetlerine Gore Rekreasyon Cesitleri

Katilimeilarin milliyetlerine gore rekreasyon, ulusal ve uluslar arasi rekreasyon olmak
tizere iki grupta incelenir. Ulusal rekreasyon, iilke sinirlar igerisinde kisi ve kuruluslarin
katildiklar1 bog zaman degerlendirme etkinlikleridir. Uluslararasi rekreasyon ise, iilke i¢i ve
iilke smirlar1 disindaki kisi veya kuruluslarin katildiklar1 bos zaman degerlendirme

etkinlikleridir. Ornegin; ulusal film festivalleri ve uluslararasi el sanatlar1 sergileri gibi.

1.2.3.3. Bireylerin Etkinliklere Katilma Sekline Gore Rekreasyon Cesitleri

Bireylerin etkinliklere seyirci veya rol alarak katilimlarina gore rekreasyon, aktif
rekreasyon ve pasif rekreasyon olmak tizere ikiye ayrilir. Aktif rekreasyon, insanlarin aktif
olarak rol aldiklar1 bos zaman degerlendirme etkinligiyken, pasif rekreasyon, insanlarin aktif
olarak rol almadiklari, izleyici olarak katildiklari bos zaman degerlendirme etkinligidir.
Ornegin; insanlarin bireysel ya da grup halinde yiizmesi, golf oynamasi gibi etkinlikler aktif
rekreasyona girerken, miizik dinleme, spor karsilasmasini izleme gibi etkinlikler pasif

rekreasyona girmektedir.
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1.2.3.4. Katihmcilarin Yaslarina Gore Rekreasyon Cesitleri

Katilimeilarin yaglarina gore rekreasyon ¢ocuk rekreasyonu (5-14 yas arasi), genglik
rekreasyonu (15-24 yas arasi), yetiskin rekreasyonu (25-54 yas arasi) ve Uglincli kusak

rekreasyonu (55 ve tistii yas) olmak tizere dorde ayrilir.

1.2.3.5. Katihmcilarin Sayilarina Gore Rekreasyon Cesitleri

Katilimcilarin sayilarina gore rekreasyon, bireysel rekreasyon ve grup rekreasyonu olarak
iki gruba ayrilmaktadir. Ferdi (bireysel) rekreasyon, insanlarin tek basina bos zamanlarini
degerlendirmeleridir. Ornegin; evde tek basina miizik dinlemek, spor yapmak gibi. Grup
rekreasyonu ise, insanlarin grup halinde bos zamanlarini degerlendirmeleridir. Ornegin; grup

olarak sinemaya gitmek, futbol, plaj voleybolu gibi takim sporlarina katilmak.

1.2.3.6. Fonksiyonel Acidan Rekreasyon Cesitleri

Fonksiyonel agidan rekreasyon ticari rekreasyon, estetik rekreasyon, sosyal rekreasyon,
saglik rekreasyonu, fiziksel rekreasyon, sanatsal rekreasyon, kiiltiirel rekreasyon ve turistik

rekreasyon olmak iizere sekiz gruba ayrilmaktadir.

Ticari rekreasyon, insanlarin belirli iicret karsilifinda katildiklar1 ve bos zamanlarini
degerlendirdikleri etkinliklerdir. Ornegin; at yarisi, sans oyunlari, su alt1 daligi, yabanci dil

kurslar1 gibi.

Estetik rekreasyon, genellikle yiiksek gelire sahip, egitim ve kiiltiir diizeyi yiiksek olan
insanlarin katildiklar1 rekreasyon cesididir. Ornegin; sanat etkinliklerini izlemek, Mozart gibi

sanatcilarin miizik eserlerini dinlemek vb.

Sosyal rekreasyon, beseri iliskiler kurmaya ya da bu beseri iliskileri kuvvetlendirmeye
yonelik etkinliklerdir. Ornegin; kutlama partileri, yemekli toplantilar, arkadas veya akraba

ziyaretleri gibi.

Saglik rekreasyonu, sagligi korumak ve tedavi etmek icin gerceklestirilen bos zaman
degerlendirme etkinlikleridir. Ornegin; sportif etkinlikler, yaylacilik, termalizm (mineralli
dogal sular) - klimatizm (hava) — uvalizm’e (bitkisel yontemlerle tedavi) yonelik geziler, Tiirk

hamamu, fitness, saunadan faydalanmak saglik rekreasyonuna girmektedir.
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Fiziksel rekreasyon, acik ve kapali alanlarda yapilan tiim spor cesitleri ve sportif

oyunlardir. Bunlar;

1. Havuz, akarsu, gol ve deniz etkinlikleri arasinda yiizme, su altt dalis, su sporlari,
havuz oyunlari

2. Dag sporlar1 arasinda tirmanma, yiiriiylis, avcilik, dag bisikleti, kar motoru ve kizak
gezileri

3. Fiziksel beceri oyunlar1 ve yarismalari arasinda ¢ocuklara, genclere, yetiskinlere ve
ticlincii yag grubuna yonelik oyunlar ve yarismalar

4. Sportif rekreasyon istasyonlarindaki etkinlikler arasinda ise parasiitle atlama, yamag

parasiitii, buz dansi, binicilik gibi aktiviteler bulunmaktadir.

Sanatsal rekreasyon, insanlarin sanatsal becerilerini gelistirici ve arttirict bos zaman
degerlendirme etkinliklerdir. Ornegin; seramik isleri, boyama, aga¢ oymaciligl, sinema,

tiyatro, opera, bale gibi.

Kiiltiirel rekreasyon, katilimcilarin bilgi ve becerilerini arttirmaya yonelik her tiirlii bos

zaman degerlendirme etkinlikleridir. Ornekleri arasinda:

e El sanatlar1 kurslari, yabanci dil kurslar1 gibi kurslara katilmak

e QGiintibirlik ve turistik geziler (yat gezisi, fayton gezisi vb)

e Sergi, panayir , senlik gibi etkinliklerde aktif rol ama veya etkinlikleri izleme
e Kiitiiphane etkinlikleri

e Sosyal etkinlikler (arkadas ziyareti, kutlama partileri), bilgisayar oyunlar1 vb.
e (Geleneksel yasant1 ve eglence bigimlerinin canlandirilmasi

e Egitsel oyunlar

e Tavla, domino

e Eglence parklarindaki oyunlar

e Korku tiineli, salincak gibi katilimcilarda sok, korku yaratan oyunlar

e Bilgisayar oyunlari

Turistik rekreasyon ise, insanlarin turizm olayma katilarak bos zamanlarmi
degerlendirmeleridir. Ornegin; turistik amaglarla kongrelere katilma, turlarla seyahat etme,

eglence gecelerine katilma vb.
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1.3.Rekreasyon ve Turizm Iliskisi

Rekreasyon ile turizm arasinda yakin bir iliski vardir. Insanlar bos zamanlarinda
bulunduklar1 yerden ayrilarak dinlenme, eglenme, farkli yasam sekillerini, kiiltlirleri, insanlar1
tanima gibi rekreatif eylemler gergeklestirmektedir. Insanlarin bos zamanlarinda ve turizm
olay1 vasitasiyla yaptiklari bu etkinliklere rekreasyon denilmektedir (Broadhurst, 2003, s. 9).
Turizm, bos zamanin 6zel olarak kullanilmasini ve rekreasyonun 6zel bir seklini temsil
etmektedir, fakat ne bos zamanin tiimiinii ne de rekreasyonun tiim sekillerini kapsamaktadir
(Karakiigiik, 2008, s. 212). Mieczkowski’nin (1981) bos zaman, rekreasyon ve turizm

kavramlarini bigimsel olarak iliskilendirmesi Sekil 1.5’te gosterilmistir (Broadhurst, 2003,

s. 9).
BOS ZANMAN
REKREASYON .

Sekil 1.5. Bos Zaman, Rekreasyon ve Turizm Iliskisi

Dinlenme ve eglenme gibi ihtiyaglara hitap eden turizm faaliyetleri, rekreasyonun bir
yoniinii ve 6nemli bir alanin1 olusturmaktadir. Bos zamani degerlendirme ihtiyaci turizmin

gelismesini saglamistir (Borhan ve Erkmen, 2009, s. 21).

1.4. Otellerde Sunulan Rekreasyon Hizmetleri

Turistler igin oteller arttk sadece konaklama yerleri degil, ayn1 zamanda sosyal
aktivitelerin yapildigi, zamanin giizel gectigi isletmeler olarak goriilmektedir (Turan, 2010,
s. 14). Bu sebeple turistik tesislerin liikks olmas1 tek basina yeterli degildir. Ayrica dinlenme,
disarida yemek yeme, tarihi yerleri ziyaret etme ve gilineslenme gibi tipik rekreasyon
faaliyetleri de turistler icin yeterli olmamaktadir. Cogu turist tatil yaparken hosga vakit

gecirmek icin daha farkli rekreasyon faaliyetlerine katilmak istemektedir (Zorba vd., 2002,
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s. 1). Bu nedenle otel isletmeleri turistlere, geceleme, yeme i¢me, deniz, kum, giines gibi {iriin
ve hizmetlerin yani sira eglence ve spor olanaklar1 da sunmaktadir. Boylelikle otel isletmeleri,

miisterilerin tiim ihtiyaglarimi karsilayarak onlari memnun etmeye ¢alismaktadirlar (Turan,

2010, s. 1).

Bu c¢alismada, otellerde sunulan rekreasyon hizmetlerinin kapsamli bir listesini
olusturmak maksadiyla Antalya ilinde faaliyet gosteren bes yildizli 30 otelin web siteleri
incelenmis, ayrica 2 otelin departman miidirleriyle goriisiilmiistir. Bu otellerin web
sitelerinden ve departman miidiirlerinden alinan bilgilere gore otellerde sunulan rekreasyon
hizmetlerinin kapsamli bir listesi olusturulmustur. Belirlenen rekreasyon hizmetleri

Sekil 1.6’da gosterilmistir.

Animasyon Spa&Wellness Su Sporlari Fitness Mini Club

Sekil 1.6. Otellerde Sunulan Rekreasyon Hizmetleri

Sekil 1.6’da goriildiigii gibi otellerde sunulan rekreasyon hizmetleri animasyon,
spa & wellness, su sporlari, fitness ve mini club’tir. Animasyon rekreasyonunda havuz, dart,
show gibi etkinlikler varken, spa & wellness rekreasyonunda ise Tiirk hamami, sauna ve
masaj gibi rekreatif etkinlikler vardir. Su sporlar1 parasailing, jetski, muz ve sorf gibi motorlu
veya motorsuz rekreatif etkinliklerden olusmaktadir. Fitness ise kosu, agirlik gibi etkinlikleri
icermektedir. Mini club rekreasyonu g¢ocuklara yoneliktir ve boyama, yemek pisirme gibi
etkinlikler sunulmaktadir. Brooks (2001) ¢ocuk kuliibii, su sporlar1 gibi 6zel rekreasyon

temalarinin birgok tatil i¢in ‘gilinlin giizellikleri’ olabilecegini sOylemistir. Ayrica Zorba vd.
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(2002, s. 38) otellerdeki rekreasyon programlarinda spor ve fiziksel aktivitelerin de yer

alabilecegini sdylemistir.

Daha 6nce yapilan ¢aligmalarda otellerde sunulan rekreasyon hizmetlerinin miisterilerin
otel tercihinde, memnuniyetinde, konaklama siiresinde ve agizdan agza iletisiminde etkili
oldugu goriilmiistiir (Tekin, 2004, s. 320; Mikulic ve Prezebac, 2011, s. 691; Turgut ve
Ardahan, 2013, s. 4; Albayrak, 2012, s. 45; Borhan ve Erkmen, 2009, s. 24). Takip eden

boliimlerde otellerde sunulan rekreasyon hizmetleri agiklanmustir.

1.4.1. Animasyon

Jacovlev’e (1992) gore animasyon kelimesi, ruh, duygu anlamina gelen ‘animus’ ile
canlandiran, hayat veren anlamina gelen ‘animate’ Latince kelimelerinden tiiremistir (Costa
vd., 2004, s. 121). Animasyon, turistlere neseli, aktif ve ilging bir tatil yasatmak i¢in tim
rekreasyon olanaklarini saglar (Tekin, 2004, s. 318). Animasyon, yar1 emredici metotlara
basvurularak, haberlesmeyi gelistirerek sosyal hayati devam ettirmeyi hedefleyen bir grup

topluluk veya bir ¢evre iizerinde yapilan bir tiir harekettir (Hacioglu vd., 2009, s. 84).

Konaklama isletmeleri dnceleri iyi oda ve kaliteli yiyecek-igecek hizmetleri ile 6n planda
iken, gelisen hizmet sektoriiniin etkisiyle gliniimiizde bu hizmetler yetersiz kalmis ve bu
nedenle otel isletmeleri bir degisime gitmistir. BoOylelikle bir rekreasyon faaliyeti olan
animasyon hizmetlerine biiyiik bir ihtiyag duyulmaya baglanmis ve animasyonun Onemi

artmigtir (Turan, 2010, s. 1).

Konaklama isletmelerinde animasyon (Sekil 1.7), misafirleri oyalama, otel i¢indeki bos
zamanlarimi mutlu gecirmelerini saglama, eglendirme, canlandirma amaciyla yapilan
faaliyetlerin tiimiinii kapsamaktadir (Kogak, 2001, s. 63). Mikulic ve Prebezac’a (2011,
s. 688) gore animasyon, Ozellikle tatil destinasyonlarindaki oteller tarafindan sunulan

rekreasyon hizmetleri olarak kabul edilmektedir.



Sekil 1.7. Havuz Animasyonu

Animasyon faaliyetleri genellikle, seyahat eden veya konaklama tesislerinde kalan

miisterilerin hosca vakit gecirmesini saglamak amaciyla gerceklestirilmektedir (Kogak, 2001,

5. 62), (Sekil 1.8).

Sekil 1.8. Otel Animasyonundan Bir Goriintii
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Akdeniz Havzasi’ndaki konaklama isletmelerinde ortaya ¢ikan otel animasyonu,
1980’lerde Ispanya, Italya, Yunanistan’da ve daha sonra da Tiirkiye ve Kibris’da popiiler
olmustur (Glinia vd., 2004, s. 121). Ulkemizde animasyon ilk kez Club Med’lerde
uygulanmaya baslamistir (Kogak, 2001, s. 63). Daha sonra tatil koylerinde baslayan
animasyon programlar1 glinlimiizde kiy1 otellerinde de uygulanmaktadir (Hacioglu vd., 2009,

s. 85).

Animasyon otel rekreasyonunun bir tiirtidiir. Baska bir deyisle otel rekreasyonu
animasyonu kapsar. Bu iki kavram benzer 6zelliklere sahip olmakla birlikte aralarinda bazi
farklar mevcuttur. Sayet misafir, animatorler tarafindan herhangi bir yonlendirme olmadan
rekreatif etkinliklere Kkatiliyorsa bu rekreasyondur. Buna karsin, animatorler tarafindan
sunulan planli, programli faaliyetlere katiliyor ise animasyondur (Tekin, 2004, s. 318). Yani
bir turist kendi istegiyle havuza gidip yiiziiyorsa bu bir rekreasyondur, fakat animatorler
tarafindan hazirlanan bir havuz programina katiliyorsa ve burada animatorlerin verdikleri
direktiflere uyuyorsa bu animasyondur. Animasyon bir rekreasyon tiirii oldugundan
rekreasyonun ¢ogu oOzellikleri animasyon i¢in de gegerlidir. Ancak animasyonun, diger

rekreasyon etkinliklerinden farkli baz1 6zellikleri vardir (Hazar, 2009, s. 53). Bunlar:

e Animasyon, turistik iirlinlerden hizmetler grubuna girmektedir.

e Her animasyon, rekreasyon kapsamina girmektedir. Ancak her rekreasyon etkinligi
animasyon kapsamina girmeyebilir.

e Animasyon, turizm igletmelerince turistlere yonelik olarak diizenlenen, yardimc1 bir
servis niteligi tasimaktadir.

e Animasyon, toplam turistik {riine ¢esitlilik, cazibe, faydalilik 6zellikleri kazandirir.
Marjinal fayday: arttirir.

e Animasyon, alisilmamis yasam etkinligidir.

Animasyon programlari, her yastan miisteriye ayn1 anda cevap verebilecek cesitlikte ve
nitelikte olmalidir. Burada amag, turistin animasyonu begenmesini ve animasyon

hizmetlerinden memnun kalmasini saglamaktir (Hacioglu vd., 2009, s. 127).

Baz1 yazarlar otel animasyonu tiirlerini ikiye ayirirken, bazilart tlice ayirmaktadir.
Ornegin; Glinia vd. (2004, s. 125)ne gére otel animasyonun iki tiirii vardir. Bunlar, soft
animasyon ve aktif animasyondur. Soft animasyonda otel miisterileri pasif katilimci
durumundayken, aktif animasyonda miisteriler katilimc1 durumundadir. Aktif animasyonda
miisterilerin aktivitelere katilmalarini saglamak i¢in animatorler farkli motivasyon teknikleri

kullanmaktadir. Hacioglu vd. (2009, s. 106) ise animasyonu iice ayirmustir. Bunlar, sportif
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animasyon, dinlendirici animasyon ve kiiltiirel animasyondur. Sportif animasyon, daha gok
genglere yoneliktir. Ornegin, havuz, plaj oyunlar: gibi. Dinlendirici animasyon, biitiin
miisterilere hitap etmektedir. Bu animasyon siirekli olmalidir. Ornegin, satrang, sinema, gezi
vb. Kiiltiirel animasyon ise, belli bir yasin iistiindeki turistlere hitap etmektedir. Kiiltiirel
animasyon aktivitelerinin maliyeti yliksek oldugu i¢in, bu aktivitelerden yararlanmak isteyen
konuklarin belli bir ticret 6demesi gerekmektedir. Bu gruba konserler, dans gosterileri 6rnek

olarak verilebilir.

Animasyonun Kkisi i¢in bazi1 6nemli rol ve fonksiyonlar1 vardir. Bunlar, fiziksel yorgunluk
sonucu ortaya ¢ikan sinirsel gerilimi azaltmak ve zihinsel rahatlamay1 saglamak, eglenme ve
kisisel gelisimi saglamaktir (Tekin, 2004, s. 318). Hacioglu vd.’ne (2009, s. 86) gore ise
animasyon aktivitelerinin baslica fonksiyonlari; sosyal fonksiyon, bos zamanla ilgili

fonksiyon, egitim amacli fonksiyon, sportif fonksiyon ve kiiltiirel fonksiyondur.

Sosyal Fonksiyon: Kisilerin sosyallesmesini amaglayan ve kisileri kiltiirel ve
sosyo-ekonomik bir¢cok degisiklige hazirlayan uyum ve biitiinlesme fonksiyonudur.
Gelenekler, kiiltiir aktarimini gergeklestirir. Kiltir degerinin paylasilmasi ile, insanlar

arasinda sosyal dayanisma saglanir ve boylelikle saglikli, mutlu ve hastaliksiz bireyler olusur.

Bos Zamanla Ilgili Fonksiyon: Animasyon aktivitelerinin temel amaci, otele dinlenmek ve
hosca vakit gegcirmek amaciyla gelen miisterilerin isteklerini ve ihtiyaglarini karsilamaktir. Bu
nedenle otel isletmelerinde, miisterilerin diger aktivitelerden arta kalan zamanlarini

degerlendirmek ve beklentilerini karsilamak i¢in organizasyonlar gerceklestirilir.

Egitim Amach Fonksiyon: Animasyon faaliyetleri, ayni1 anda hem turistlere hos¢a vakit
gecirtmeli hem de onlar1 egitmelidir. Yani turistlere hosca vakit gegirtirken, ayni zamanda da
onlarin {ilkenin kiiltiirii ile kaynasmasi saglanmalidir. Ornegin; Tiirk folkloru gesitli gdsteriler
yapilarak Ogretilebilir. Tiirk mutfaginmin, yemek ve tathilarinin turistlere 6gretilmesi
miimkiindiir. Ogretimin uygulamali bir sekilde yapilmasi, hem turistlerin hosca vakit
gecirmesini saglayacak hem de yapilan faaliyeti cazip kilacaktir. Ogrenme istegi olan
turistlere, gerekli bilgiler verilip, onlarin ilgili animasyon faaliyetine katilimi saglanmalidir.
Aym zamanda turistlerin bu faaliyette yaptiklar1 triinler de sergilenebilir. Ayrica diger
turistlerin katilimi tegvik edilmelidir. Boylece turistler i¢in tatil daha zevkli hale gelecek ve

geldikleri iilkeyi tanima firsat1 bulacaklardir.

Sportif Fonksiyon: Animasyon kisilerde fiziksel bir gelisme saglar. Geleneksel Tiirk spor

faaliyetleri ve gilinlimiizde ilgi duyulan spor faaliyetleri olan, basketbol, futbol, yiizme vb.
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spor oyunlarina turistlerin katilmalar1 saglanmalidir. Bu faaliyetler turistlerin hem hosc¢a vakit

gecirmesini hem de saglikli yagsam i¢in spor yapmasini saglayacaktir.

Kiiltiirel Fonksiyon: Animasyon faaliyetleri, kiiltiiriin yayilmasini saglar. Kiiltiirel iletisimin
daha iyi olmasi i¢in oteller turistlerin rekreatif faaliyetlere aktif olarak katilimini saglamalidir.

(Mckercher, 2002, s. 31).

Animasyonun 6nemi Oncelikle miisteri memnuniyetinde ortaya c¢ikmaktadir. Ciinki
memnun olmus miisteri otel isletmeleri i¢in rekabet ve kar anlamlarina gelmektedir. Mikulic
ve Prezebac’in (2011, s. 691) yapmis oldugu calismada otellerdeki animasyon ¢esitliliginin,
misteri memnuniyetini 6nemli derecede etkiledigi goriilmiistiir. Konuklarin birbirleriyle
kaynagmasin1 saglayarak, onlart monoton bir tatil anlayisindan uzaklastirarak, harcamalarini
artirarak ve aktiviteler esnasinda kiiltiirel tanitima katkida bulunarak konaklama isletmelerinin
diger isletmelerle rekabette one ¢ikmasi saglanabilir (Kogak, 2001, s. 63; Glinia vd., 2004,
s. 123), (Sekil 1.9).

Sekil 1.9. Plajda Gerceklestirilen Animasyon Faaliyeti
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1.4.2. Spa & Wellness

Giliniimiizde insanlar hem sagliklarini korumak i¢in hem de en etkin tedavilere ulasmak
icin saglik hizmetlerinden faydalanmak istemektedir. Saglikli olmak kavrami yalnizca fiziksel
olarak degil ayn1 zamanda ruhsal ve sosyokiiltiirel olarak da tanimlanmaktadir. Bu degisen
saglik paradigmasi spa & wellness kavramini yaratmaktadir. Spa & Wellness Romalilardan
bugiine kadar uygulanan su terapilerine verilen isimdir (Apaydin, 2009, s. 207).
Spa & Wellness hizmeti ile ilgili bir goriintii Sekil 1.10°da verilmistir.

Sekil 1.10. Spa & Wellness

Spa sozciigi ile ilgili ayn1 anlami tasiyan fakat farkli sekillerde kullanilan terimler vardir.
Ornegin, ‘Salus Per Aquam’, ‘Sonus Per Aqua’, ‘Salut Per Aqua’, ‘Sanitas Per Aqua’ gibi. Bu
terimlerin hepsi ayni anlami ifade etmekte ve Latincede ‘su ile gelen saglik’ anlamina
gelmektedir (Kaymaz, 2010, s. 1).

Spa terimi 19. yiizyilin baglarindan bu yana suyun igilerek veya sicak, soguk ve farkli
bi¢imlerde (akitma, damlama, duslama, piiskiirtme gibi) kullanilmas1 sonucunda elde edilen
iyilesme, saglik, dinlenme ve ferahlama duygularinin edinildigi biitiinleyici terapi anlaminda

kullanilmaktadir (www.havuzsauna.com).


http://www.havuzsauna.com/
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Spa aym1 zamanda Belcika'da sicak mineral su kaynaklari olan kiiciik bir yerlesim
merkezinin adidir. Eski Romalilar askerlerinde uzun yiiriiyiis, carpisma ve savaslar sonrasi
olusan agr1 ve sancilar1 buradaki kaynaklarin dindirdigini kesfetmistir. S6zcliglin diger bir
kaynag1 Giiney Belcika'da konusulan eski Wallon dilinde ¢esme anlamina gelen ‘espa’
sozciigiidiir. Bundan once Ingilizce’deki ‘spaw’ ve sonra da modern anlamiyla ‘spa’

tiremistir (http://www.spaturkey.com).

Wellness, saglik ve mutlulugun kombinasyonu olarak tanimlanir. Kiginin zihinsel,
fiziksel, duygusal, sosyal, ¢evresel ve ruhsal yasaminda denge saglamasidir (Leith vd., 2008,
s. 86). Wellness kavrami, Amerikali doktor Halbert Dunn (1959) tarafindan wellbeing ve
fitness sozciiklerinin bir araya getirilmesi ile gelistirilmistir (Ergiiven, 2010, s. 88),
(Sekil 1.11).

Well-being WELLNESS
(1946) (1959)

Sekil 1.11. Wellness’1n Dogusu

Spa & Wellness merkezlerinin saglik ve spor merkezlerinden farkli 6zellikleri vardir. Bu
merkezler kisinin rahatlamasina, gevsemesine yonelik farkli 1giklandirma ve miizik sistemleri
ile donatilmistir. Once goze, kulaga ve ruha hitap ettikten sonra viicut bakimlari, aromatik
yaglar, viicut peelingleri, ¢esitli masajlar, su terapileri, camur banyolari, taglar, yosunlar; kan
dolasimint hizlandirmaktan zindelik saglamaya, viicudun toksinlerinden arindirilmasindan
yorgunluk ve agrilar1 yok etmeye kadar pek ¢ok hizmet s6z konusudur (Iskhakova, 2010,
s. 3).


http://www.spaturkey.com/
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Turizm igletmeleri, insanlarin yasam kalitesini iyilestirecek ve arttiracak iiriinler sunarak,
onlarin saglikla ilgili ihtiyaglarin1 karsilamaya caligirlar (Chen vd., 2008, s. 108).
Spa & Wellness, rekreasyon i¢in miikemmel bir segenegi temsil etmektedir (Berber, 2010,
s. 30). Bu sebepten dolay1 miisteriler dinlenmek ve rekreasyon amaciyla spa & wellness

hizmetlerine sahip otelleri tercih etmektedirler (Langviniene ve Sekliuckiene, 2009, s. 74).

Gliniimiizde miisteriler konaklayacaklar1 otellerde eglence ve diger aktivite olanaklarinin
yani sira, spa & wellness hizmetlerinin de olup olmadigina bakmaktadirlar. Ciinkii sehir
hayati ve stresle basa ¢ikmanin en iyi yollarindan biri spa & wellness merkezinden
ge¢mektedir (Kaymaz, 2010, s. 15). Bu nedenle giiniimiizde pek ¢ok otel veya tatil merkezi
diger etkinlikler arasinda spa & wellness ile ilgili hizmetleri de sunmaktadir (Didascalou vd.,
2009, s. 114).

Uluslararast  Spa  Birligi  (ISPA)’nin  yapmis oldugu siniflandirmaya  gore
spa & wellness’lar ama¢ ve kapsam bakimindan alti  smifa ayrilmistir

(http://www.experienceispa.com/spa-goers/spa-101/types-of-spas). Bunlar;

e Giinliik Spa & Wellness

e Destinasyon Spa & Wellness

e Kuliip Spa & Wellness

e Medikal Spa & Wellness

e Mineral Kaynakli Spa & Wellness
e Otel Spa & Wellness

Spa & Wellness otelleri, insanlart memnun eden ve onlarin stresten kurtulmalarini
saglayan hizmetler vermektedir. Bunun yan1 sira spa & wellness otelleri beden, zihin ve ruhu

dengelemek i¢in de firsatlar sunmaktadir (Szabad, 2010, s. 21).

Otel Spa & Wellness ise, bir otel veya merkez biinyesinde olan ve profesyoneller
tarafindan yliriitiilen, zinde kalma amacgli aktiviteler ve saglik bilesenlerinden olusan,
cogunlukla 6zel bir menii sunan spa & wellness’lardir (Kaymaz, 2010, s. 25). Weiemair ve

Mathies’e (2004) gore otel spa & wellness kavraminin 4 ana elementi vardir. Bunlar:

e Uzman (spor bilim adamlari, glizellik uzmanlari, beslenme bilim adamlari)
e Programlar (diet ve peeling)
e Tesisler (sauna, wellness merkezleri ve oteller)

e Wellness yapilar1 (Langviniene ve Sekliuckiene, 2009, s. 74).


http://www.experienceispa.com/spa-goers/spa-101/types-of-spas
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Otel isletmeleri miisterilerin ihtiya¢ ve beklentilerini kargilamak icin spa & wellness’da
bazi kriterleri yerine getirmelidir. Sugataghy’e (2004) gore spa & wellness’da olmasi gereken

kriterler su sekildedir:

e En az bir tane kapal1 ylizme havuzu

e Sauna ya da buhar banyosunun en az iki tiirii

e Yiiz ve viicut bakimlari, manikiir ve pedikiir, bronzlastirici, kuafor vb. giizellik
hizmeti tiirlerinden en az dort adet

e Masaj, rahatlama ve diger iyilestirici terapilerinden en az alt1 ¢esit

e Her vardiyada en az bir tane spa & wellness personeli (Szabad, 2010, s. 22).

Miisteriler icin spa & wellness’in iic ana degeri vardir. Bunlar, bedensel, ruhsal ve
zihinsel sagliklarmni iyilestirmektir (Langviniené ve Sliziene, 2010, s. 32). Bennett vd. (2004,
s. 123) ise spa & wellness’in li¢ ana degerini; ‘evden uzaklagmak’, ‘bos zamani

degerlendirmek’ ve ‘sagligi iyilestirmek’ seklinde siralamistir.

Monteson ve Singer’a (2004, s. 285) gore insanlarin spa & wellness’1 tercih etmelerinin
dort ana duygusal sebebi vardir. Bunlar, ‘stresli hissetmeleri’, ‘neseli olmak istemeleri’,
‘harcamak istemeleri’ ve ‘kendilerini daha iyi hissetmek istemeleri’’dir. Bu yonleriyle
spa & wellness kavrami miisterinin sagligindan ¢ok mutluluguyla ilgilidir (Smith and Kelly,
2006, s. 1).

Yasam kaynagi olan su, tarih boyunca insanin yasam big¢imini belirleyici bir unsur
olmustur. Su, beden temizligi i¢cinde dnemlidir. Yikanma eylemi, hem beden temizligi hem de
ruhu arindirma olarak tanimlanabilir (Apaydin, 2009, s. 208). Yikanmak i¢in yapilan ilk
kapali mekanlarin izlerine Hindistan, Eski Misir, Antik Ege ve Yunan uygarliklarinda
rastlanmaktadir (Demir, 2012, s. 7). Insanlarin Roma déneminde eglence igin kiir amach

banyolar1 kullanmasi spa & wellness sayilabilir (Langiviniene, 2011, s. 1317).

Spa & Wellness’in alt boliimlerinden olan hamam, Arapcada ‘hammam’ kelimesinden
gelen 6zel bir diizenle 1sitilan sicak ve soguk suyu bulunan, yikanma amaciyla kullanilan yap1
olarak tanimlanir (Kaplan, 2010, s. 131). Hamamin tarihi Romalilara kadar uzanir. Veziiv
yanardaginin patlamasindan sonra kiiller altinda kalan Pompei sehrinde yapilan kazilar,
Romalilarin kullandiklart hamamlari ortaya ¢ikarmistir. Burada hamamlar yalniz temizlik igin

degil, zevk ve eglence i¢in de kullanilmistir (http://www.tarihtarih.com/?Bid=1447596).

Bir rekreatif faaliyet olan hamam Tiirklerle 6zdeslesmistir. Bu yiizden hamam denince ilk

akla gelen Tirk hamamlarndir. Tirk hamami XV. yiizyilin ortalarinda geleneksel Tiirk


http://tr.wikipedia.org/wiki/Romal%C4%B1lar
http://www.tarihtarih.com/?Bid=1447596
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banyosunun Anadolu’nun hamam kiiltiirii ile bir araya gelmesiyle ortaya ¢ikan bir yap1

tiridiir (Apaydin, 2009, s. 209).

Tiirk hamami, konaklama isletmelerinde, termal tesislerin biinyesinde bulunan kaplica
tinitelerinde ve c¢esitli tedavi sekilleri uygulayan saglik merkezleri olan spa & wellness
merkezlerinde yerini almistir (Kaymaz, 2010, s. 9). Goker’e (2009) gore Tirk hamami, dort
yani c¢evrilmis islemeli duvarlar ve kubbeli yapistyla sadece temizlenmek i¢in yikanilan bir
yer degil, ayn1 zamanda Anadolu halk: i¢in toplumsal hayatin vazgegilmez bir parcasidir
(Aktas, 2011, s. 63). Tirk hamami, edebiyata, sinemalara konu olmakta, dogunun mistik
havasini batiya tasimakta ve gelenekleriyle de farkli bir kiiltiirel deger tagimaktadir (Bozok,
2006, s. 64). Yabanci turistlerin ilgisini ¢ekmekte ve spa & wellness merkezlerine gelen

hemen hemen her turist Tiirk hamamindan yararlanmaktadir (Iskhakova, 2010, s. 24).

Spa & Wellness otelleri, rekreasyonel banyolarin (6rnegin, buhar banyosu ve aromali
banyo gibi) ve Tiirk hamaminin yani sira sauna ve giizellik hizmetleri de sunmaktadir
(Szabad, 2010, s. 21). Ayrica spa & wellness otellerinde sadece su ve ¢gamur terapileri degil,
ayni zamanda masaj gibi islemleri de kapsayan saglik kiirleri vardir. Ortak spa & wellness
temalart ‘su’, ‘masaj’, ‘viicut bakimi’, ‘saglikli gurme yemekler’ ve ‘alternatif klinik
tedavi’’lerdir (6rnegin akuatik terapi ve akupuntur) (Chen vd., 2008, s. 105). Otellerin
spa & wellness boliimlerinde bulunan saunalar, buhar banyolari, buz odalari, sok havuzlari,
aromali banyo terapileri, masaj odalari, yiiz ve viicut bakim odalar1 da miisterilerin kendini iyi

hissetmesi i¢in diisliniilen mekanlardir (Kaymaz, 2010, s. 41).

1.4.3. Su Sporlan

Rekreasyon faaliyetleri, insanlarin tatil yeri se¢iminde ve tatil siiresinde etkili
olabilmektedir. Bunlar arasinda suya dayali rekreatif etkinlikler 6nemli bir yer tutmaktadir
(Turgut ve Ardahan, 2013, s. 4). Suya dayali rekreatif etkinlikler, su i¢inde, iizerinde, altinda
veya etrafinda, suya temas edilerek veya edilmeden yapilan etkinliklerdir (Pigram ve Jenkins,
2006, s. 239). Suya dayali rekreasyon, insanlarin suyun dogal ve kiiltiirel zenginliklerine
doniik dinlenme ve yitirilen enerjinin yeniden kazanilmasi egilimleridir (Karahan ve Orhan,

2008, s. 1). Su sporlariyla ilgili bir goriintii Sekil 1.12°de verilmistir.
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Sekil 1.12. Su Sporlari

Suya dayali ilk rekreatif etkinlikler Romalilar donemine kadar gitmektedir. Romalilarin
yazlari sicaktan ve sehir hayatindan uzaklasmak maksadiyla deniz kenarlarinda bulunan ikinci

evlerine gitmeleri suyun rekreatif a¢idan kullanimiyla ilgili ilk 6rnekler arasinda verilebilir

(Jennings, 2007, s. 3).

Cogu iilkede suya dayali rekreatif etkinlikler en ¢ok tercih edilen faaliyetler olmustur.
Ayrica son otuz yilda insanlarin suya dayali rekreatif etkinliklere katiliminda artis meydana
gelmistir (Pigram ve Jenkins, 2006, s. 238). Tezel’e (1990) gore su sporlar1 (sorf, jetski,
banana, deniz bisikleti, deniz parasiitii) turistlerin ilgisini ¢ekmektedir ve bu aktivitelere
katilanlarin ¢ogunlugu 18-45 yas arasindadir (Borhan ve Erkmen, 2009, s. 26).

Rekreasyon olanaklar1 ile donatilan otellerin, diger konaklama tesislerine gore farkli
olacaklart kuskusuzdur. Ozellikle spor ve deniz aktivitelerine iliskin sahalarin ve
malzemelerin digsaridan goriiniimii  bile bashi basina bir ¢ekicilik saglayabilmektedir

(Akgakoyun, 2000, s. 27).


http://www.google.com.tr/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&frm=1&source=images&cd=&cad=rja&docid=1MXzMbPBJfawwM&tbnid=peOQQge2AeIy9M:&ved=0CAUQjRw&url=http://limakhotels.com/arcadia/su-sporlar%C4%B1/&ei=asLMUdHJI8SltAa95oHoCw&bvm=bv.48572450,d.Yms&psig=AFQjCNHjvzLYEUV5fRZ_ZFCda-R4rPTH8g&ust=1372459910098540
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1.4.4. Fitness

Fitness, sozlikklerde uygunluk, saglik olarak tanimlanir. Fitness terimi ayni zamanda fit
olmak anlamina da gelmektedir, yani spor ve egzersizlerle viicudun orantili ve kuvvetli
olmasidir. Fit olan viicut sagliklidur, hastaliklara kars1 direnclidir
(http://www.spawellnessturkey.com/e-dergiler/01/ 58). Sekil 1.13’de bir fitness salonu

goriintilisii verilmistir.

Sekil 1.13. Fitness Salonu

Fitness, beklenmeyen aciliyetlere karsilik vermek, serbest zamani takip etmede yer almak
icin yeterli enerjiye sahip olmak ve kisinin tam kapasitede yasamsal olaylar1 ger¢eklestirmesi
olarak tanimlanabilir (http://www.spawellnessturkey.com/e-dergiler/23/ 6). Zorba’ya (2010)
gore fitness fiziksel uygunluk anlamina gelmektedir, yani hareketlerin dogru olarak
yapilmasini ve fiziksel dayaniklilikla ilgili olarak viicudun mevcut kondisyon durumunu ifade
eder (http://www.erdalzorba.com/resimler/dosyalar/2_03_11 2010_Fiziksel-uygunluk-
Fitness)1.pdf). Manley’e (1996, s. 20) gore ise fitness giinliik isleri agir1 yorgunluk olmadan,
canlilik ve uyaniklik halinde yiirlitebilme ve bos zamanlarini enerji iginde gecirebilme
yetenegidir. Diinya Saglik Orgiiti Uzmanlar Komitesi’ne gére fitness (fiziksel uygunluk),

kassal calismanin yeterlikte olmasi1 anlamina gelmektedir (Ozer, 2006, s. 20).


http://www.spawellnessturkey.com/e-dergiler/01/
http://www.spawellnessturkey.com/e-dergiler/23/
http://www.erdalzorba.com/resimler/dosyalar/2_03_11_2010_Fiziksel-uygunluk-Fitness)1.pdf)
http://www.erdalzorba.com/resimler/dosyalar/2_03_11_2010_Fiziksel-uygunluk-Fitness)1.pdf)
http://www.google.com.tr/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&frm=1&source=images&cd=&cad=rja&docid=Zx5M7PvTalS7dM&tbnid=WC-Jsd397pnj-M:&ved=0CAUQjRw&url=http://www.touristica.com.tr/limak-lara-de-luxe-hotel-resort&ei=b8HMUcKCHYjWswa1_IDIAg&psig=AFQjCNG2NJt98Q9dsZC7RTJ78wvrJ2sH1Q&ust=1372459704425982
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Fitness ayn1 zamanda saglikli ve formda olmaktir. Fitness bircok egzersize dayali kapali
alan sporudur. Spor, bireyin bedensel, ruhsal ve sosyal gelisimini saglayan bir eylem
bi¢imidir (Oztiirk vd., 2003, s. 152). Spor, kisiyi hayata baglayan, onun mutlu olmasini
saglayan, is giiciinii ve verimliligini arttiran ve bireyin bos zamanlarini degerlendirmede

onemli bir rekreatif etkinliktir (Glinaydin vd., 2012, s. 365).

Diizenli egzersizlerin ruh ve beden sagligi {iizerinde olumlu etkilerinin bilimsel
arastirmalar ile belgelendirilmesinden sonra spor her yastaki birey i¢in Onerilmeye
baslanmistir. ABD ve Kanada’da ‘Physical Fitness’, Almanya’da ‘Trimdich’ ve pek cok
iilkede ‘Sports for All’ ya da ‘Sports Pourtout’ gibi isimlerle tanitilan spor uygulamalar1 hizla
yaytlmistir (Munusturlar ve Celik, 2012, s. 561).

1.45. Mini Club

Turistlerin tatil karar1 yas, cinsiyet, gelir, medeni durum, aile yapisi, kiiltlir vb.
faktorlerden etkilenmektedir. Ornegin, bir turistin tek basina seyahatindeki otel tercihi ile
ailesiyle beraber seyahatindeki otel tercihi arasinda farkliliklar vardir. Cocuksuz ailelerde
tatilin sadece kendileri i¢in uygun olmasi yeterliyken, ¢ocuklu ailelerde hem kendileri i¢in
hem de ¢ocuklar i¢in uygun olmasi gerekmektedir. Oteller bu ailelerin istek ve ihtiyaglarini
belirleyip eksiksiz karsilamalidir. Ciinkii ¢ocuklu aileler turizm isletmelerinde en 6nemli

miisteri gruplarindan biri haline gelmistir (Emir ve Pekyaman, 2010, s. 160).

Otel ve tatil kdylerinde ¢ocuk hizmetleri on bes-yirmi yil 6nce gelistirilmeye baslanmistir
(Gaines vd., 2004, s. 86). Son on yilda ise turizmde ¢ocuk faktorii daha da onemli hale
gelmistir. Clinkii giiniimiizde ¢ok sayida aile artik ¢ocuklarinin daha mutlu olacag tesisleri
tercih etmektedir. Bu nedenle oteller ‘cocuk dostu’ veya ‘aile oteli’ unvanlarimi alabilmek
icin, ‘cocuk kuliibii’, ‘cocuk havuzu’, ‘cocuk meniisii’ gibi bazi kriterleri yerine

getirmektedirler (Emir ve Pekyaman, 2010, s. 167).
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Sekil 1.14. Mini Club

Cocuklar tatildeyken yeni ve benzersiz, zorlu ve eglenceli aktivitelere katilmak isterler
(Gaines vd., 2004, s. 86). Bu nedenle otellerdeki mini club’lar g¢ocuklarin bu isteklerini
karsilayacak rekreatif etkinlikler sunmaktadir. Ornegin, tisért boyama, yemek yapma,
hamurdan heykel yapma gibi (Sekil 1.14). Ayrica mini club ¢ocuklarin bir oyun hazirlamasina
ve bunu sahnelemesine izin vermektedir. Cocuklar tiim bu etkinlikleri 6zel egitimli
calisanlarla gergeklestirmektedir. Emir ve Pekyaman’in (2010, s. 178) yapmis oldugu

calismada da galisanlarin egitimli olmas1 gerektigi vurgulanmstir.

Uner vd.’ne (2007, s. 61) gére mini club (cocuk kuliibii), son yillarda miisterilerin otel
seciminde 6nemli bir faktor olarak 6n plana ¢ikmistir. Ayrica Gaines vd. (2004, s. 92) ¢ocuk

programlarinin, agizdan agza olumlu iletisime yol agabilecegini sdylemistir.
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IKINCI BOLUM
MUSTERI MEMNUNIYETI ve OTEL iISLETMELERI ACISINDAN ONEMI

2.1. Miisteri Memnuniyeti

Isletmelerin kurulus amaclarmin basinda, kar elde etmek ve varliklarin1 devam ettirmek
gelmektedir. Bu amaglara ulagsma yoniinde gosterilen cabalarin temelinde miisteriler
yatmaktadir (Degermen, 2006, s. 68). Isletmelerin varliklarini siirdiirebilmelerinin temel
kosulu olan miisteri, belirli bir magaza ya da kurulustan diizenli aligveris yapan, belli bir
markay1 tercih eden kisi veya kurulustur (Odabasi, 1996, s. 11). Diger bir tanima goére
miisteri, belirli bir isletmenin malin1 kigisel istek ve ihtiyaglar1 i¢in satin alan kisi veya
kurulustur (Islamoglu, 2009, s. 73). Miisteri kavramini sadakat bakis agisiyla agiklayan bu
tanimlar, miisteri kelimesinin, aligkanlik ‘custom’ kelimesinden tiiredigi savindan yola
cikmaktadirlar (Degermen, 2006, s. 69). Basarili olmak isteyen isletmeler, miisterilerini
rakiplerine gore daha fazla memnun etmek zorundadirlar (Shengelbayeva, 2009, s. 12).

Oliver’a (2010, s. 6) gore memnuniyet, Latince yeterli manasina gelen ‘satis’ ve yapmak
manasina gelen ‘facere’ kelimelerinden gelmistir. Memnuniyetin, beklenen hizmet ile
algilanan hizmet arasinda karsilastirmanin sonucu oldugu diisliniilmektedir (Danaher ve
Mattsson, 1994, s. 5). Buna gore memnuniyet, miisterinin arzu edilen, beklenilen hizmete

verdigi bir yanit olarak degerlendirilebilir (Bulut, 2011, s. 390).

Miisteri memnuniyeti kavraminin tanimina iliskin olarak yazarlar 6zde ayni olmakla
beraber, farkli tanmimlar ortaya koymuslardir. Miisteri memnuniyeti, bireyin kendi
beklentilerine gore iiriin veya hizmetin performansina ait algist olarak tanimlanir (Schiffman
ve Kanuk, 2004, s. 14). Miisteri memnuniyeti, sadece bilissel bir olgu degildir. Ayn1 zamanda,
etki veya duygu unsuru igermektedir (Westbrook, 1980, s. 49). Yani miisteri memnuniyeti, bir
isletmenin {irlin ya da hizmetlerini kullanmasi sonucu bu iiriin ya da hizmetin degeri, niteligi
ve Ozellikleri hakkindaki miisterinin olumlu ya da olumsuz duygularinin tamamidir (Altan ve

Engin, 2004, s. 585).

Miisteri memnuniyeti, tahmin edilen neticeye bagli olarak miisterilerin kazang ve maliyeti
mukayese etmesi sonucunda satin almasi ve kullaniminin sonucudur (Churchill vd., 1982,
s. 493; LaTour ve Peat, 1979, s. 431). Ayn zamanda miisteri memnuniyeti, hizmetin
degerlemesine tepki olarak meydana gelen duygusal bir durum olarak da goriilmektedir

(Oliver, 1981, s. 27). Onceki tanim, miisterinin satin almadan dogacak kazang ile bunun igin
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katlanmasi gereken maliyeti bilingli bir sekilde karsilastirmasi {izerine kuruluyken, sonraki
tanim ise memnuniyeti, degerlendirme siireci sonrast duygusal bir durum olarak

nitelendirmektedir (Tam, 2004, s. 899).

Miisteri memnuniyeti, miisterinin bir mal veya hizmetten bekledigi faydalara, miisterinin
katlanmaktan kurtuldugu kiilfetlere, mal ya da hizmetten bekledigi performansa ve sosyo-
kiiltirel degerlere uygunluguna bagli bir fonksiyondur (Demir, 2006, s. 18). Hunt’a (1977)
gore miisteri memnuniyeti, tiiketilen bir iirliniin herhangi bir sonucunun veya deneyiminin

dogru degerlendirilmesinde bireyin 6znel oldugunu ifade eder (Westbrook, 1980, s. 49).

Miisteri memnuniyeti, ayn1 zamanda bir sonuca ya da bir siirece dayali memnuniyet
olarak tanimlanabilir (Pizam ve Ellis, 1999, s. 328). Vavra (1997)’nin gergeklestirdigi

kapsamli bir arastirmaya gore, miisteri memnuniyeti iki temel nitelige sahiptir:

e Miisteri memnuniyeti sonu¢ odaklidir. Yani miisteri memnuniyeti bir {iriin veya
hizmetten faydalandiktan sonra ortaya cikar. Uriin veya hizmeti satin alanin bunun
icin yaptig1 fedakarliklarin karsiligini yeterli ya da yetersiz bir bigcimde almis olduguna
iliskin diisiinceleridir. Uriin veya hizmeti satin alanin, bu alisveristen bekledigi
sonuclara iliskin aldigr karsilik ile harcadiklarini karsilagtirmasindan dogan bir
sonugtur.

e Miisteri memnuniyeti siire¢ odaklidir. Yani miisteri memnuniyeti bir {iriin veya
hizmetten faydalanirken ortaya g¢ikar. Bu bakis agisindan memnuniyet diizeyine
katkida bulunan diisiinceler, degerlendirmeler ve psikolojik siirecler iizerinde
durulmustur. Buna gére memnuniyet, tercih edilen secenegin o segeneklerle ilgili
onceden sahip olunan inanglarla uyum iginde olmasi ya da miisterinin satin alma
eyleminden Onceki beklentileri ile satin alma gerceklestikten sonra {irlinlin kisiye
sagladig1 yarar arasindaki farkliliklarin degerlendirilmesine iligkin tepkisidir (Pizam
ve Ellis, 1999, s. 328; Sandikei, 2008, s. 64).

Miisteri memnuniyeti, 1970’lerin basindan itibaren arastirma konusu olmaya baslamistir
(Churchill vd., 1982, s. 491). Misteriler cogu isletmenin karhiligindaki ilk kaynak
oldugundan, miisteri memnuniyeti konusu otuz yildan fazla bir siiredir akademisyenlerin ve
sektoriin ilgisini ¢ekmektedir. Bu ilginin sebebi miisteri memnuniyetin, miisteri sadakatinin
ilk sarti olmasidir. Miisteri memnuniyetini arttirmak, sadakatin artmasinmi saglayacak ve
boylelikle isletme kar elde edecektir (Reichheld, 1993, s. 71). Tsaur vd.’ne (2002, s. 397) gore
miisteri sadakatindeki %35 artis, isletme karhiliginda %25 ile %85 arasinda degisen oranda

artisa neden olabilmektedir. Bir isletmeden ¢ok memnun kalan miisterilerin, daha sonraki
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donemlerde o isletmenin miisterisi olmaya devam etmeleri olasilig1 ise oldukca yiiksektir
(Kotler, 2000, s. 190). Miisteri memnuniyetinin, biligsel ve duygusal baglilik izerinde 6nemli
etkileri vardir (Kim, 2011, s. 226).

Bir miisterinin, memnuniyetle ilgili ti¢ durumu ortaya ¢ikabilmektedir;

e [Eger performans/kalite beklentilerden diisiikse miisteride memnuniyetsizlik ortaya
¢ikmaktadir

e Performans/kalite ile beklentiler es deger durumdaysa miisteri memnun olmakta,

e Performans beklentileri asacak olursa, miisteri yiiksek memnuniyete sahip olmaktadir

(Sandikg1, 2008, s. 64).

Miisteri memnuniyeti lizerine yapilan ¢aligmalarda, {izerinde en fazla durulan konulardan
biri ise miisteri tercihlerinin nasil olustugu ve miisterilerin tercihlerini etkileyen faktérlerin
neler oldugudur. Miisterilerin tercihlerini ve kararlarimi etkileyen pek cok degisken vardir.

Bunlar asagidaki sekilde gruplanabilir (Odabasi, 1996, s. 20):

e Psikolojik Degiskenler: Ogrenme, motivasyon, algilama, kisilik, tutum gibi
davranisglari igerir.

e Sosyo-Kiiltiirel Degiskenler: Toplumsal gruplar, aile, sosyal sinif, kiiltiir, alt kiiltiir,
kisisel etkiler, sosyo-kiiltiirel degiskenleri olusturur.

e Demografik Degiskenler: Yas, gelir, egitim, cografi yerlesim sartlar1 gibi kisinin
kendisinden kaynaklanan degiskenlerdir.

e Pazarlama Cabalarinin Etkileri Olarak Tanimlanan Degiskenler: Isletmenin ve
isletmenin rakiplerinin uyguladiklar stratejilerin toplam etkisi, pazarlama ¢abalar ile
alakali degiskenler olarak goriilmekte ve incelenmektedir. Bu etkiler, pazarlama
yoneticilerinin kontrolii altindadir.

e Durumsal Etkiler: Satin alma karar siirecinin olustugu ortamin degisikligini ve

ozelliklerini agiklayan etkilerdir.

2.2. Otel Isletmeleri Acisindan Miisteri Memnuniyeti

Insan odakl1 bir sektdr olan turizmde miisteriler isletmelerin en énemli varliklar: haline
gelmistir (Siikliim, 2006, s. 1). Bu nedenle miisteri memnuniyeti hizmet agirlikli bir sektor
olan turizmde iizerinde durulmasi gereken en dnemli konular arasindadir (Ozgelik, 2007,
S. 74). Gundersen vd.’ne (1996) gore turizmde miisteri memnuniyeti, belirli bir iiriin veya
hizmetten faydalandiktan sonra bunlarla ilgili yapilan degerlendirmedir (Crotts ve Pan, 2008,

s. 463). Cakict’ya (1998, s. 11) gore ise otel isletmelerinde miisteri memnuniyeti, miisterinin
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konaklama i¢in ilk temas: kurmasindan hesabini 6deyip otelden ayrilincaya kadar gecen
stirede meydana gelmektedir. Yani miigteri memnuniyeti Gundersen’e gore sonug odakliyken,

Cakic1’ya gore stireg odaklidir.

Diger sektorlerde miisteriler 6dedikleri para karsiliginda bir {iriin satin almakta ve bu
iriinden fayda saglamaktadirlar. Oysa turizm sektoriinde insanlar yogun bir c¢alisma
ortamindan sonra, biraz olsun dinlenmek ve stresten uzaklagmak i¢in bir tatil satin
almaktadirlar ve bu tatilin sonunda ellerinde kalacak olan sadece giizel anilardir. Bu
nedenlerden dolay1 turistik iirliniin satin alinma asamasindan, tatilin sonu olan eve doniis
asamasinin sonuna kadar ki tiim asamalarda miisteri memnuniyetinin saglanmasi oldukca

onemlidir (Ozgelik, 2007, s. 74).

21. yiizyilda isletmelerde katma deger yaratmanin en 6nemli unsurlarindan birisi miisteri
memnuniyetidir. Bu nedenle otel isletmeleri de miisterilerini en {ist diizeyde memnun etmek
isterler (Bulut, 2011, s. 389). Fakat miisteri memnuniyeti evrensel bir deger degildir. Yani her
miisteri ayni otel isletmesinden ayni memnuniyeti elde edemez. Bu farkliligin nedeni,
miisterilerin beklentilerini, ihtiyaglarin1 ve hedeflerini etkileyen farkli gegmis deneyimlerinin
olmasidir (Pizam ve Ellis, 1999, s. 328). Bu dogrultuda oteller misafir ihtiyaglarini
karsilayabilmek ve onlara kaliteli hizmet sunabilmek i¢in hem teknolojik hem de sosyal

gelismeleri ve degisiklikleri yakindan takip etmelidir (Ozveren, 2010, s. 2).

Otel isletmelerinde, miisteriler {iriin ve hizmetlerin performansini1 daha 6nceki beklentileri
ile karsilagtirarak memnuniyet kararina ulasirlar. Miisteriler bu beklentilerini iiriin ya da
hizmet kullandik¢ca gercek performans algilartyla karsilastirirlar. Otel isletmelerinde
miisterilerin beklentileri {irlin ve hizmet performansini asarsa memnuniyetsizlik, miisteri
beklentileri karsilandiginda ise memnuniyet ortaya gikmaktadir (Bitner, 1990, s. 70). Oztiirk
ve Seyhan’a (2005, s. 122) gore ise otel isletmelerinde miisteri memnuniyetinin saglanmasi
misterinin Onceki satin aldigindan daha kaliteli bir iirlin ve hizmet almasiyla miimkiindiir.
Miisteri memnuniyeti, miisterinin algiladigi hizmetten memnun olma derecesiyle yakindan

iligkilidir.

Otel isletmelerinde miisteri memnuniyetinin saglanmasi, otelin rekabet giliciini
koruyabilmesi, gelir elde etmesi ve hatta devamlilifini saglayabilmesi acisindan oldukga
onemlidir (Cakici, 1998, s. 9). Ciinkii, memnun kalan miisterinin tesise baglilik gostermesi ve
memnun kaldig1 tesisle uzun yillar iligkisini siirdiirmesi beklenmektedir (Sandik¢i, 2006,
s. 76). Ayrica memnun kalan miisteri, agizdan agza olumlu bir iletisim yaparak baskalarinin

da bu oteli tercih etmesini saglamaktadir.
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Otel isletmeleri agisindan miisteri memnuniyetini saglamak ve bunu degerlendirmek
oldukca zordur. Otel isletmeleri, miisteri memnuniyetini arttirma g¢abalarinda iki biiyiik
engelle karsilasmaktadir. Bunlardan birincisi miisterilerin {iriinii degerlendirirken hangi
faktorlere 6onem verdiginin kesin olarak bilinememesi, ikincisi ise bu faktorleri Olgecek
giivenilirlikte ve gecerlilikte yontemlerin tam olarak var olmamasidir. Hizmetlerin temel
ozellikleri olan soyutluk, heterojenlik, hizmet {iretim ve tiiketiminin ayn1 anda gergeklesmesi
faktorleri; hizmet iiretimini, satisini, miisterilerin kalite algisin1 ve miisteri memnuniyetini

onemli olgiide etkilemektedir (Tiitlincti, 2001, s. 50).

Miisteri memnuniyetini siirekli olarak gelistirmek isteyen otel isletmelerinin asagida yer

alan kurallar konusunda duyarli olmalar1 gerekir (Scott, 2001, s. 82):

e Duyarlilig siirekli hale getirmek,

e Hizmet liretim ve davranig standartlarini ortaya koymak,
e Engelleri ve sorunlari belirleyip yok etmek,

e Yetenekleri 6grenmek ve gelistirmek,

e Miisterileri dinlemek,

e Siirekli gelisimi giiglendirip desteklemek

Ergunda ve Tunger’e (2013, s. 9) gore ise:

e Miisteriye yakin olmak,

e Miisteriyi anlamak,

e Miisteriden gelen geri bildirimleri degerlendirmek,

e Miisterilerin elestiri, sikayet ve Onerilerinden yeni stratejiler gelistirmek,

e Miisterilerin istek ve beklentilerine uygun mal ve hizmet tasarimlarini gergeklestirmek

e Performansi, pratikligi, dayanikliligi, tutarliligi, ekonomikligi, estetik ve giivenirliligi,
urlin ve hizmetlerde bir arada bulundurabilmek,

e Satis ve satis sonrast hizmetlere 6nem vermek gibi unsurlar miisteri siirekliliginin ve

miisteri memnuniyetinin temel esaslaridir  (http://www.biymed.com/depo/must-

od.pdf).

Miisteri memnuniyetine verilecek 6nem otel isletmelerine sadik miisteri, memnun olmus
miisteri, daha c¢ok miisteri ve dolayisiyla daha ¢ok kazang olarak donecektir. Tiim bu
sebeplerden Otlirii turizm sektoriinde faaliyet gOsteren otel isletmeleri acisindan miisteri
memnuniyetini saglamak ¢ok onemlidir. Rekabetin diger sektorlere gore ¢ok daha yogun

yasanmasl, tiikketici zevk ve tercihlerinin ¢ok kolay yon degistirmesi sebebiyle otellerin var
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olan miisterilerini elde tutmak ve yeni miisteriler kazanabilmek amaciyla konaklayan kisileri
memnun etmeleri ve hizmetlerini tiiketici zevk ve ihtiyaclarmma gore diizenlemeleri

gerekmektedir (Ozveren, 2010, s. 20).

Otel isletmelerinde miisteri memnuniyetini etkileyen faktorlerden biri de otellerde
sunulan rekreasyon hizmetleridir. Borhan ve Erkmen (2009, s. 24) ve Albayrak’in (2012,
S. 45) yapmis olduklar1 calismaya gore miisterilerin otel tercihlerinde rekreasyon
faaliyetlerinin etkili oldugu goriilmiistiir. Bu nedenle otel isletmeleri rekreasyon hizmetlerinin
O6nemini anlamis ve misafirlerin kendilerini tercih etmelerini saglamak igin ¢esitli rekreasyon

hizmetleri sunmaya baslamiglardir.

2.2.1. Otel isletmeleri Acisindan Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Faktorler

Otel isletmeleri agisindan miisteri memnuniyeti O6nemli bir konudur. Miisteri
memnuniyeti miisterilerin otel isletmesini ilk ziyarette yeterince memnun edilmesi ve onlar1

tekrar otel isletmesini ziyaret etmeye ikna etmesi ile gerceklestirilebilir (Poon ve Low, 2005,

S. 227).

Otel isletmeleri rakiplerinin karsisinda ayakta kalabilmek i¢in miisteri memnuniyeti
saglamalidir. Bunun i¢inde miisterilerin ihtiyaclarin1 ve beklentilerini anlamak ve bunlar

karsilamak zorundadirlar (Choi ve Chu, 2001, s. 278).

Otel icinde bulunan tenis kortu, yiizme havuzu, hamam, jimnastik salonu gibi miisteriyi
fiziksel aktiviteye yoneltebilecek hizmetler miisterinin fiziksel olarak rahatlamasini
saglayacak bunun dogal sonucu olarak da miisteri memnuniyeti kendiliginden olusacaktir.
Miisteri memnuniyetini saglamak i¢in miisterinin ne istedigini bilmek ve daha da onemlisi

bunun nasil pazarlanacagini bilmek gereklidir (Ozgelik, 2007, s. 87).

Miisteri memnuniyetine etki eden en oOnemli faktor kalitedir. Oteller miisteri
memnuniyetini saglamak igin kaliteli hizmetler sunmalidir (Ozgiiven, 2008, s. 652). Ozgelik’e
(2007, s. 87) gore personelin giiler yiizlii olmasi, samimi ve miisteriye karsi saygili olmasi
miisteri memnuniyetinin artmasinda biiyiik bir etken olabilir. Mikulic ve Prebezac (2011,
s. 698)’a gore otellerde miisteri memnuniyetinin saglanmasinda temel faktor rekreasyon

hizmetleridir.
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Otel isletmelerinde miisterilerin memnuniyetini etkileyen faktorler dort grupta

incelenebilir:

Kisisel Faktor: Tybout ve Artz’a (1994, s. 134) gore otel isletmelerinde miisterilerin
memnuniyetini etkileyen kisisel faktorler icerisinde cinsiyet, yas, meslek, egitim, gelir,
kisilik ve yasam tarz1 gibi 6zellikler gosterilebilir (Shengelbayeve, 2009, s. 113).
Sosyal Faktor: Misterilerin memnuniyetlerini etkileyen sosyal faktorlerin igerisinde
kiiltiiriin 6nemli bir rolii vardir (Bulut, 2011, s. 394).

Ekonomik Faktor: Otel isletmelerinde miisterilerin memnuniyetlerini etkileyen diger
bir faktor ise ekonomik unsurlardir. Miisterilerin harcama yapabilmeleri i¢in gelire
sahip olmalar1 gerekir. Otel isletmelerinde miisterilerin sahip olduklar1 harcanabilir
gelirin biiyiikliigii, tasarruf olanaklari, yiiklenmis olduklar1 kisisel borglar gibi
ekonomik ozellikler miisterilerin memnuniyet davraniglarini etkilemektedir (Yiikselen,
2001, s. 83). Bulut’a (2011, s. 395) gore ise otel isletmelerinde miisteri memnuniyetini
etkileyen ekonomik faktor {iriin ve hizmetlerin fiyatlaridir.

Psikolojik Faktor: Otel isletmelerinde miisterilerin memnuniyetini etkileyen psikolojik

faktorler; algi, giidii, 6grenme ve tutumdur (Inceoglu, 2004, s. 112).
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UCUNCU BOLUM
OTELLERDE SUNULAN REKREASYON HIiZMETLERININ MUSTERI
MEMNUNIYETINE ETKISi (Animasyon — Spa & Wellness Ornekleri)

3.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Otel isletmelerinde miisteri memnuniyeti ¢cok 6nemlidir. Cilinkii miisteri memnuniyetini
saglamak konaklama siiresinin uzatilmasina, misafirlerin tekrar gelmelerine ve olumlu
agizdan agza iletisime neden olmaktadir. Misafirlere sunulan iyi oda, giiler yiizlii personel
gibi hizmetler turistlerin memnun olmalarinda yeterli degildir. Bunun i¢in oteller ayrica
animasyon, spa & wellness, su sporlar1 gibi rekreasyon hizmetleri de vermektedir. Bu
calismada otellerde sunulan rekreasyon hizmetlerinin miisteri memnuniyetine olan etkisini
arastirmak amaclanmistir. Bu maksatla otel rekreasyonu hizmetlerinden olan animasyon ve

spa & wellness incelenmistir. Calismanin detayli amaglar1 asagida verilmistir.

e Turistlerin animasyon - spa & wellness hizmet kalitesi algilarinda demografik
ozelliklerine gore farklilik olup olmadigini aragtirmak

e Turistlerin animasyon memnuniyeti ve davranis niyetlerinde demografik 6zelliklerine
gore farklilik olup olmadigini aragtirmak

e Turistlerin otel memnuniyeti ve davranis niyetlerinde demografik o6zelliklerine gore
farklilik olup olmadigini aragtirmak

e Animasyon hizmet Kkalitesinin animasyon memnuniyetini ve otel memnuniyeti
etkileyip etkilemedigini arastirmak

e Spa & Wellness hizmet Kkalitesinin spa & wellness memnuniyetini ve otel
memnuniyetini etkileyip etkilemedigini arastirmak

e Animasyon memnuniyetinin otel memnuniyetini etkileyip etkilemedigini aragtirmak

e Spa & Wellness memnuniyetinin otel memnuniyetini etkileyip etkilemedigini
arastirmak

e Animasyon ve spa & wellness rekreasyonlarina katilan turistlerin demografik

ozelliklerinin farklilik gosterip gostermedigini aragtirmak
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3.2. Arastirmanin Yontemi

Arastirma Temmuz-Eyliil 2012 tarihleri arasinda Antalya ilinin Kundu bdlgesinde
faaliyet gosteren bes yildizli otel isletmesi Limak Lara De Luxe & Resort’de
gerceklestirilmistir. Ilgili oteldeki rekreasyon aktivitelerine katilan tiim otel miisterilerine
ulagsmak hem zaman hem de maliyet nedeni ile miimkiin olmadigindan, bu evren iginden bir
orneklem secilmistir. Arastirma anketi kolayda ornekleme ydntemi ile animasyon ve
spa & wellness rekreasyon aktivitelerine katilan Alman ve Hollandali katilimcilara otelde ve
yiiz yilize uygulanmistir. Bu yontemle toplam 694 anket toplanmis, fakat bunlardan hatali ve
eksik olanlar ¢ikarilarak kullanabilir toplam 356 anket elde edilmistir.

Arastirma kesfedici ve tanimlayic1 olmak tizere iki yaklasimla gerceklestirilmistir. Birinci
asamada ikincil kaynaklardan yararlanilarak literatiir taramasit yapilmistir. Literatiir
taramasinda Akdeniz Universitesi Merkez Kiitiiphanesi’ndeki basili kaynaklardan ve turizm
alanindaki cesitli veri tabanlarindan, ilgili siireli yayinlardan yararlanilmistir. Ikinci asamada
ise alan arastirmast yapilmis ve veri toplama araci olarak anket yontemi uygulanmistir.
Anketin boliimleri; anketin ne amagla diizenlendigini belirten giris boliimii, anketi
yanitlayanlarin demografik 6zelliklerinin belirlenmesine yonelik birinci boliim, katilimcilarin
algiladiklar1 rekreasyon (animasyon, spa & wellness) hizmet kalitesini belirlemeye yonelik on
dokuz maddelik ikinci boliim, katilimcilarin rekreasyon (animasyon, spa & wellness)
hizmetlerinden algiladiklar1 memnuniyeti ve davranig niyetlerini belirlemeye yonelik ii¢
maddelik tgiincii bolim ve katilimcilarin otel memnuniyetlerini ve davranig niyetlerini
belirlemeye yonelik iic maddelik dordiincii boliim olacak sekilde diizenlenmistir. Anketin
ikinci boliimiiniin sorulari, Parasuraman vd. (1988) tarafindan gelistirilen servqual hizmet
kalitesi dlgeginden uyarlanmistir. Bu uyarlama Akdeniz Universitesinde gorevli 4 dgretim
tyesi ve 1 arasgtirma gorevlisi ile birlikte degerlendirilerek yapilmistir. Servqual hizmet
kalitesi Olgegi 22 ifadeden olusmaktadir. Bu 22 ifade hem animasyon hem de spa & wellness
rekreasyonu i¢in incelenmis ve 19 ifadeden olusan bir 6lgek olusturulmustur. Anketin tigiincii
ve dordiincii boliimlerinin sorulart ise Moutinho vd.’nin (2012) kullandiklari memnuniyet ve
davranig niyeti Olgeklerinden uyarlanmistir. Cevap secgenekleri i¢in 1 (Kesinlikle
Katilmiyorum) ile 5 (Kesinlikle Katiliyorum) arasi Likert tipi derecelendirme kullanilmistir.
Anket sorularinin Olglim yeterliligini denetlemek i¢in Temmuz ayinda animasyon-
spa & wellness hizmetlerine katilan 30 turiste yonelik bir pilot ¢alismasi yapilmstir. Pilot

caligmasi sonunda sorularin anlasilir ve ¢alismaya uygun oldugu goriilmiistiir.

Calismada elde edilen verilerin analizinde sosyal bilimler i¢in gelistirilmis olan ‘SPSS

(Statistical Program for Social Science) 17 for Windows’ paket programi kullanilmstir.
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3.3. Analiz ve Bulgular

Antalya ilinin Kundu bdlgesinde faaliyet gosteren bes yildizli otel isletmesi Limak Lara
De Luxe & Resort’de sunulan animasyon - spa & wellness rekreasyon faaliyetine katilan 356
turistten toplanan veriler analize tabi tutulmustur. Oncelikle rekreasyon aktivitelerine katilan
turistlerin demografik o6zellikleri siniflandirilmistir. Daha sonra katilimcilarin animasyon-
spa & wellness rekreasyon hizmet Kalitesi ifadelerine, animasyon-spa & wellness
memnuniyeti ve davranis niyeti ifadelerine ve otel memnuniyeti ve davranis niyeti ifadelerine
verdikleri cevaplarin ortalamalar1  verilmistir. Katilimcilarin  algilarinda  demografik
ozelliklerine gore bir farklilik olup olmadigimi belirlemek amaciyla t-testi ve tek yonli
varyans (anova) analizi yapilmistir. Rekreasyon hizmet kalitesi ifadelerini boyutlandirmak
icin kiimeleme analizinden faydalanilmis ve boyutlarin giivenilirlikleri test edilmistir. Bu
boyutlarin rekreasyon memnuniyetine olan etkisini incelemek amaciyla regresyon analizi
yapilmistir. Bu analizler ilk Once animasyon rekreasyonuna, sonrada spa & wellness
rekreasyonuna uygulanmistir. Son olarak katilimcilarin animasyon ve spa & wellness
rekreasyon aktivitelerine gore demografik 6zellikleri arasinda bir iligki olup olmadigini tespit

etmek icin ki kare analizi uygulanmustir.

3.3.1. Animasyon Rekreasyonu ile Tlgili Bulgular
3.3.1.1. Demografik Bulgular

Animasyon katilimcilarinin demografik 6zellikleri ile ilgili bulgular: Tablo 3.1 ile Tablo

3.7 arasinda sirastyla verilmistir.

Tablo 3.1. Animasyon Katilimcilarimin Milliyetleri

Milliyet Frekans Yiizde (%)
Hollanda 90 42,3
Almanya 123 57,7
Toplam 213 100,0

Katilimcilarin milliyetlerine gore dagilimlart Tablo 3.1°de goriilmekte olup katilimcilarin

%42,3’inii Hollandalilar olustururken, %57,7’sini Almanlar olusturmaktadir.
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Tablo 3.2. Animasyon Katilimcilarinin Cinsiyet ve Yaslari

Frekans Yiizde (%)

Cinsiyet

Erkek 95 44,6
Kadin 118 55,4
Toplam 213 100,0
Yas

35 yas ve alt1 65 30,5

36 yas ve istii 148 69,5
Toplam 213 100,0

Tablo 3.2’de animasyon katilimeilarinin cinsiyete ve yasa gore dagilimlart verilmistir.
Buna gore katilimeilarin %44,6’s1 erkeklerden olusurken, %55,4’#i kadinlardan olugmaktadir.
Katilimeilarin %30,5°1 35 yas ve alt1, %69,5°1 ise 36 yas ve istiindedir. Tiim katilimeilarin yas
ortalamasi 40,31 dir.

Tablo 3.3. Animasyon Katilimeilarimin Medeni Durumu ve Cocuk Sayilari

Frekans Yiizde (%)

Medeni Durum

Evli 159 74,6
Bekar 54 25,4
Toplam 213 100,0
Cocuk Sayisi

Cocuksuz 69 32,4

1 ¢cocuk 79 37,1

2 ve daha fazla ¢ocuk 65 30,5
Toplam 213 100,0

Tablo 3.3°de goriildiigii gibi katilimeilarin %74,6°s1 evli, %25,4’1 bekardir. Ayrica Tablo
3.3’de katilimcilarin ¢ocuk sayilarina gore dagilimlar: da verilmistir. Buna gore katilimcilarin
%32,4’1 ¢ocuksuz, %37,1’t 1 c¢ocuklu, %30,5’1 2 ve daha fazla ¢ocukludur. Tim

katilimcilarin ¢cocuk sayis1 ortalamasi 1,05°dir.
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Tablo 3.4. Animasyon Katilimeilarinin Meslekleri

Meslek Frekans Yiizde (%)
Emekli 7 3,3
Kamu Sektorii 23 12,7
Ogrenci 20 9,4
Sirkette Personel 85 39,9
Ev Hanimi 20 9,4
Isletme Sahibi 32 15,0
Diger 22 10,3
Toplam 213 100,0

Meslek durumlarina gore bakildiginda katilimcilarin %3,3’1 emekli, %12,7’si kamu
sektori, %9,4’1 6grenci, %39,9u sirkette personel, %9,4’1 ev hanimi, %15,0°1 isletme sahibi
ve %10,3’i digerlerinden olusmaktadir. Buna gore katilimcilarin ¢ogunlugunu sirket

personeli olusturmaktadir (Tablo 3.4).

Tablo 3.5. Animasyon Katiimcilariin Tatil Eslikgileri

Tatil Eslik¢isi Frekans Yiizde (%)
Es ve Cocuklar 125 58,7

Es 43 20,2
Arkadag/lar 18 8,5
Akraba/lar 19 8,9
Yalniz 8 3,8
Toplam 213 100,0

Animasyon katilimcilarinin tatil eslikg¢ileri incelendiginde, %58,7’si esi ve ¢ocuklariyla,
%20,2’si esiyle, %8,5’1 arkadaslariyla, %8,9’u akrabayla ve %3,8’i tek basina gelmistir
(Tablo 3.5).

Tablo 3.6. Animasyon Katilimcilariin Tatil Siiresi

Tatil Stiresi Frekans Yiizde (%)
8 gilin ve daha az 34 16,0
9 - 13 giin arasi1 106 49.8
14 giin ve daha fazla 73 34,3

Toplam 213 100,0
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Animasyon Katilimeilarinin tatil siiresine gore dagilimlari Tablo 3.6’da verilmistir.
Katilimcilarin %16,0°1 8 giin ve daha az, %49,8°1 9 - 13 giin aras1, %34,3’1 de 14 giin ve daha
fazla konaklayan miisterilerden olusmaktadir. Tim katilimcilarin tatil siiresi ortalamasi

12,03 diir.

Tablo 3.7. Animasyon Katiimeilarinin Otele Gelis Sayilari

Otele Gelis Sayisi Frekans Yiizde (%)
Ik kez 139 65,3
2 ve daha fazla 74 34,7
Toplam 213 100,0

Animasyon Kkatilimcilarinin %65,3’1 otele ilk kez gelenlerden, %34,7’si ise 2 ve daha
fazla gelenlerden olusmaktadir. Tiim katilimeilarin otele gelis sayilarinin ortalamasi 1,74°diir
(Tablo 3.7).

3.3.1.2.Katihmcilarin Animasyon Hizmet Kalitesi Algilari

Katilimcilarin  animasyon hizmet kalitesi ile ilgili ifadelere verdikleri cevaplarin

ortalamalar1 Tablo 3.8’de verilmistir.
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Ort. S.S
Personel iyi giyinimli ve zarif gériintimlidir 4,11 1,062
Personel kibardir 410 1,076
Animasyon hizmet saatleri uygundur 4,06 1,000
Hizmet s6z verilen zamanda gergeklestirilir 4,00 1,070
Alan ve ekipmanlar aktiviteler i¢in uygundur 4,00 ,946
Alanin bliylikligii yeterlidir 3,98 ,997
Animasyon c¢esitliligi yeterlidir 3,97 972
Animasyon ekipmanlarin kalitesi iyidir 3,94 ,857
Personel konusunda bilgilidir 3,93 ,978
Animasyon ekipmanlar1 temiz ve bakimlidir 3,93 ,903
Personele giivenebilirsiniz 3,85 1,026
Animasyon ekipmanlart moderndir 3,85 ,907
Personelin iletisim becerisi iyidir 3,82 1,001
Animasyondaki giivenlik dnlemleri yeterlidir 3,82 ,926
Hizmet hijyen kosullarina uygun yapilir 3,80 1,014
Personel size kisisel onem verir 3,77 ,987
Personel sorulara tatmin edici cevap verir 3,76 ,995
Isaret ve direktifler yeterlidir 3,75 ,954
Oneri ve sikayetler dikkate alinir 3,64 974

Tablo 3.8 incelendiginde en olumlu

alginin  ‘Personel

iyl giyinimli ve zarif

goriinimlidir’ (4,11) ifadesinde oldugu goriilmektedir. Bunu ‘Personel kibardir’ (4,10)

ifadesi takip etmektedir. En yiiksek algiya sahip iicilincii ifade ise ‘Animasyon hizmet saatleri

uygundur’ (4,06) ifadesidir. En diisiik algmin ‘Oneri ve sikayetler dikkate almir’ (3,64)

ifadesinde oldugu goriilmektedir. Bunu ‘Isaret ve direktifler yeterlidir’ (3,75) ifadesi ile

‘Personel sorulara tatmin edici cevap verir’ (3,76) ifadesi takip etmektedir.
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Tablo 3.9. Katihmeilarin Animasyon ile Ilgili Memnuniyetleri ve Davrams Niyetleri

Ort. S.S.
Animasyon aktivitelerinden memnun kaldim 3,97 958
Diger insanlara animasyon aktivitelerini tavsiye ederim 3,81 1,052
Animasyon aktivitelerine tekrar katilmak istiyorum 351 1,137

Tablo 3.9’da katilimcilarin animasyon ile ilgili memnuniyet ve davranis niyetleri
ifadelerine verdikleri cevaplarin ortalamalar1 goriilmektedir. Animasyon katilimcilarin genel
olarak animasyon aktivitelerinden memnun kalmalarina (3,97) karsin, animasyon

aktivitelerine tekrar katilma niyetleri (3,51) goreceli olarak daha diigiiktiir.

Tablo 3.10. Katilimcilarin Otelle ilgili Memnuniyetleri ve Davranis Niyetleri

Ort. S.S.
Bu otelden memnun kaldim 427 972
Bagkalarina bu oteli tavsiye ederim 426 1,034
Bu otele tekrar gelecegim 401 1,157

Katilimcilarin otelle ilgili memnuniyetleri ve davranig niyetleri Tablo 3.10°da verilmistir.
Katilimcilarin  oteli bagkalarina tavsiye etme ve otele tekrar gelme niyetleri, otel

memnuniyetine gére daha diisiiktir.

Tablo 3.9 ile Tablo 3.10 incelendiginde katilimcilarin otel memnuniyetinin, animasyon
memnuniyetinden daha olumlu oldugu goriilmektedir. Ayrica katilimcilarin otelle ilgili

davranis niyetleri de, animasyonla ilgili davranis niyetinden daha olumludur.

3.3.1.3. Animasyon Algi Farklari

Katilimcilarin animasyon hizmet kalitesi algilarinda cinsiyete gore bir farklilik olup
olmadigmi arastirmak ig¢in t testinden faydalanilmis ve istatistiki acidan anlamli bir fark
bulunamamistir. Ayrica katilimcilarin milliyetlerine goére de animasyon hizmet Kalitesi

algilarinda anlamli bir fark bulunamamustir.
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Tablo 3.11. Tatil Siiresine Gore Animasyon Memnuniyeti ve Davrams Niyeti
Farkhliklan

Ortalama
Degisken 8ginve 9-13gin 14 giinve F P
daha az arast daha fazla
Animasyon aktivitelerinden memnun 3,66 4,12 3,89 3,320 ,038*
kaldim
Animasyon aktivitelerine tekrar 3,32 3,73 3,28 4,067  ,019*
katilmak istiyorum
*p<0,05

Katilimcilarin animasyon memnuniyeti ve davranis niyeti algilarinda tatil siirelerine gore
bir farklilik olup olmadigini test etmek icin tek yonlii varyans analizinden faydalanilmis ve
sonuglar Tablo 3.11’de gosterilmistir. Yapilan ileri diizey Scheffe analizi sonucu 9-13 giin
aras1 konaklayanlarin (4,12) digerlerine gore olumlu oldugu goriilmiistiir. Ayrica, 9-13 giin

aras1 konaklayanlarin animasyon aktivitelerine tekrar katilma niyetleri digerlerine gore daha

olumludur.

Tablo 3.12. Otele Gelis Sayisina Gore Otel Memnuniyeti ve Davrams Niyeti
Farkhhklar:

Ortalama
Degisken Ik kez 2 ve daha fazla Anlamlilik
Bu otelden memnunum kaldim 4,14 4,52 ,006*
Bagkalarina bu oteli tavsiye ederim 4,10 4,58 ,000*
Bu otele tekrar gelecegim 3,81 4,40 ,000*

*p<0,05

Katilimcilarin otelden memnuniyetleri ve davranis niyetlerinin otele gelis sayilarina gore
bir farklilik gosterip gostermedigini arastirmak maksadiyla t testinden faydalanilmis ve
istatistiki a¢idan farklilik olan ifadeler Tablo 3.12’de gosterilmistir. Tablo 3.12 incelendiginde
2 ve daha fazla gelenlerin otelden memnuniyetleri (4,52), oteli tavsiye etme niyetleri (4,58) ve
tekrar gelme niyetleri (4,40) ilk kez gelenlere nazaran daha yiiksek oldugu goriilmektedir.
Ayrica katilimcilarin bagkalarina oteli tavsiye etme egilimleri, otel memnuniyetinden ve

tekrar gelme egiliminden daha yiiksektir.
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3.3.1.4. Animasyon Memnuniyeti ile Otel Memnuniyeti Arasindaki Iliski

Animasyon hizmet kalitesi ifadelerini boyutlandirmak igin kiimeleme analizinden
faydalanilmistir. Cok degiskenli istatistiksel tekniklerden birisi olan kiimeleme analizi, veri
setinde yer alan ve dogal gruplamalar1 kesin olarak bilinmeyen birimleri, degiskenleri ya da
birim ve degiskenleri birbirine benzer alt kiimelere ayirmaya yardimci olan ydntemler
toplulugudur (Ozdamar, 2004, s. 270). Kiimeleme analizi birbirine benzer olan bireylerin ayni
gruplarda toplanmasini amaglamasi bakimindan ayirma analizi ile, birbirine benzer
degiskenlerin ayni gruplarda toplanmasini amaclamasi nedeniyle de faktér analizi ile
benzerlik gostermekte olup veri indirgeme Ozelligi vardir (Cakmak, 1999, s. 188S;
http://sbe.dumlupinar.edu.tr/12/15-36.pdf). Literatiirde kiimeleme analizi ile boyutlandirma
yapilabilecegini gosteren calismalar mevcuttur (Lawley ve Maxwell, 1971, s. 66; Tryfos,
1998, s. 1; Punj ve Stewart, 1983, s. 135). Bu dogrultuda rekreasyon hizmet kalitesi
ifadelerini boyutlandirmak i¢in kiimeleme analizi yapilmis ve {li¢ boyut elde edilmistir. Bunlar
5 ifadeden olusan personel boyutu, 2 ifadeden olusan hizmet boyutu ve 4 ifadeden olusan
ekipman boyutu seklindedir.

Tablo 3.13. Animasyon Hizmet Kalitesinin Alt Boyutlar:

Personel Hizmet Ekipman
Personele giivenebilirsiniz ,813
Personel kibardir , 785
Personel iyi giyinimli ve zarif goriinlimliidiir ,688
Personel konusunda bilgilidir 744
Personel size kisisel dnem verir 571
Animasyon ¢esitliligi yeterlidir 167
Animasyon hizmet saatleri uygundur ,812
Animasyon ekipmanlarin kalitesi iyidir 037
Animasyon ekipmanlart moderndir ,889
Alanin biyiikliigi yeterlidir ,602
Animasyon ekipmanlari temiz ve bakimlidir , 752
Ortalama 3,96 4,01 3,93
Varyans Aciklama Orani (%) 30,41 18,58 26,52
Giivenilirlik ,904 ,780 ,897

KMO = 0,929 Bartlett Kiiresellik Testi = 1516,826 (p<0,01)


http://sbe.dumlupinar.edu.tr/12/15-36.pdf
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Kiimeleme analizi ile elde edilen boyutlar faktor analizi ile tekrar test edilmistir. Bu
maksatla ilk olarak oOrneklem sayisinin yeterli olup olmadigini test etmek igin KMO
(Kaiser Meyer Olkin) analizinden faydalanilmis ve oran 0,929 bulunmustur. Bu oran
orneklem sayisinin yeterliligini gostermektedir (Sipahi vd., 2008, s. 80). Animasyon hizmet
kalitesini 6lgmek i¢in 11 Onerme faktor analizine dahil edilmistir. Arastirmacilar faktor
agirligr 0,50 ve lizerindeki ifadeleri istatistiki agidan onemli olarak tanimlamada yeterli
bulmakta ve bunun altindaki ifadeleri eleyebilmektedir (Durmus vd., 2010, s. 87). Bu
dogrultuda faktér agirligr 0,50°den diisiik olan 8 ifade analizden ¢ikarilmistir. Es kokenliligi
(Communality) 0,50'nin {istiinde olan ifadeler toplam varyansin %75,51'ini agiklamistir
(Tablo 3.13).

Birinci faktor toplam varyansin 9%30,41’ini agiklamakta olup, ‘Personel’ olarak
isimlendirilmistir. Birinci faktorii olusturan ifadeler; ‘Personele giivenebilirsiniz’, ‘Personel
kibardir’, ‘Personel iyi giyimli ve zarif goriiniimliidiir’, ‘Personel konusunda bilgilidir’,
‘Personel size kisisel dnem verir’’dir. ikinci faktdr toplam varyansin %18,58’ini agiklamakta
olup, ‘Hizmet’ olarak isimlendirilmistir. ikinci faktorii olusturan ifadeler; ‘Animasyon
cesitliligi yeterlidir’, ‘Animasyon hizmet saatleri uygundur’’dur. Ugiincii faktdr toplam
varyansin %26,52’sm1 agiklamakta olup, ‘Ekipman’ olarak isimlendirilmistir. Uciincii faktorii
olusturan ifadeler; ‘Animasyon ekipmanlarin kalitesi iyidir’, ‘Animasyon ekipmanlari
moderndir’, ‘Alanin biiyiikligi yeterlidir’, ‘Animasyon eKipmanlar1 temiz ve bakimlidir’

seklindedir.

Animasyon hizmet kalitesi boyutlarinin elde edilmesinden sonra, sirasiyla bu boyutlarin
animasyon memnuniyeti ile otel memnuniyetine olan etkisi aragtirilmistir. Daha sonra

animasyon memnuniyetinin otel memnuniyetine olan etkisi incelenmistir.

Tablo 3.14. Animasyon Hizmet Kalitesinin Animasyon Memnuniyetine Etkisi

Bagimsiz Degiskenler B t p
Personel ,230 2,516 ,013*
Hizmet ,394 5,025 ,000**
Ekipman ,116 1,345 ,180

R?=0,452 F=53,253 p=0,000

*p<0,05; **p<0,01; ***Bagimli Degisken: Animasyon Memnuniyeti.
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Animasyon hizmet kalitesi ile animasyon memnuniyeti iliskisini test etmek i¢in ¢ok
degiskenli dogrusal regresyon analizi gerceklestirilmis ve sonuglar Tablo 3.14’de
gosterilmistir. Model bir biitiin olarak (F=53,253 p=0,000) anlamli bulunmustur. Model
animasyon memnuniyetinin %45’ini agiklamaktadir. Tablo 3.14 incelendiginde animasyon
memnuniyetine en fazla etki eden degiskenin ‘Hizmet’ (,394) oldugu gorilmektedir.
‘Personel’ (,230) yiiksek katsayiya sahip diger faktordiir. ‘Ekipman’ (,116) ise model
icerisinde memnuniyete etki eden anlamli bir faktdr olarak bulunamamistir. Isletmenin

‘Hizmet’ ile ilgili yapacagi ¢alismalarin memnuniyeti arttirabilecegi s0ylenebilir.

Tablo 3.15. Animasyon Hizmet Kalitesinin Otel Memnuniyetine EtKisi

Bagimsiz Degiskenler B t p

Personel 222 2,270 ,024*
Hizmet ,196 2,337 ,020*
Ekipman ,258 2,799 ,006**

R°=0,370 F=38,249 p=0,000

*p<0,05; **p<0,01; ***Bagimli Degisken: Otel Memnuniyeti.

Animasyon hizmet kalitesi ile otel memnuniyeti iliskisini test etmek i¢in ¢ok degiskenli
dogrusal regresyon analizi gerceklestirilmis ve sonuglar Tablo 3.15°de gdosterilmistir. Model
(F=38,249 p=0,000) ve tim Ozelliklere ait [ katsayilari anlamlidir. Model otel
memnuniyetinin %37’sini agiklamaktadir. Tablo 3.15 incelendiginde otel memnuniyetine en
fazla etki eden degiskenin ‘Ekipman’ (,258) oldugu goriilmektedir. ‘Personel’ (,222) ve
‘Hizmet’ (,196) ise yiiksek katsayilara sahip diger faktorlerdir.

Tablo 3.16. Animasyon Memnuniyetinin Otel Memnuniyetine Etkisi
Bagimsiz Degiskenler B t p

Animasyon aktivitelerinden memnun kaldim AT5 7,823 ,000*
R°=0,226 F=61,205 p=0,000

*p<0,01 **Bagiml Degisken: Otel Memnuniyeti.

Animasyon memnuniyeti ile otel memnuniyeti iligkisini test etmek i¢in tek degiskenli
dogrusal regresyon analizi gergeklestirilmis ve sonuglar Tablo 3.16’da gosterilmistir. Model

bir biitiin olarak (F=61,205 p=0,000) anlamli bulunmustur. Model otel memnuniyetinin



47

%22’sini agiklamaktadir. Tablo 3.16 incelendiginde, animasyon memnuniyetinin (,475) otel

memnuniyetini etkiledigi goriilmektedir.

Animasyon memnuniyeti ile otel memnuniyeti arasindaki iliskiyi daha detayli incelemek
maksadiyla katilimcilarin animasyondan memnun olanlar (yiiksek) ve olmayanlar (diisiik)
seklinde iki gruba ayrilmasina ve bu gruplarin otel memnuniyetlerinin karsilastirilmasina

karar verilmistir.

Animasyon memnuniyetinin medyan1 4,00°dir. Medyanin altinda olanlar animasyon
memnuniyeti diigiikk, tstiinde olanlar animasyon memnuniyeti yiiksek olarak iki gruba
ayrilmistir.  Animasyon memnuniyeti diisik ve yiikksek olan bu iki grubun otel
memnuniyetlerinin farklilik gosterip goOstermedigini test etmek maksadiyla bagimsiz

orneklem t testi gerceklestirilmis ve sonuglar Tablo 3.17°de gosterilmistir.

Tablo 3.17. Animasyon Memnuniyeti Seviyesine Gore Otel Memnuniyeti Farki

n Ort. S.S.
Animasyon memnuniyeti diisiik 50 3,42 1,35
Animasyon memnuniyeti yliksek 67 4,67 0,63

(p=0,000)

T testi sonuglarina gére animasyon memnuniyeti diisiik olanlarla animasyon memnuniyeti
yiiksek olanlarin otel memnuniyetleri arasinda istatistiki agidan anlamli farklilik mevcuttur.
Animasyon memnuniyeti diisiik olanlarin memnuniyet diizeyi 3,42 iken animasyon

memnuniyeti yiiksek olanlarin memnuniyet diizeyi 4,67’ dir.

Tablo 3.18. Animasyon Memnuniyetinin Oteli Tavsiye Etme Niyetine Etkisi
Bagimsiz Degiskenler B t p

Animasyon aktivitelerinden memnun kaldim A57 7,433 ,000*
R°=0,209 F=55,254 p=0,000

*p<0,01 **Bagimli Degisken: Oteli Tavsiye Etme Niyeti

Animasyon memnuniyeti ile oteli tavsiye etme niyeti arasindaki iligkiyi test etmek i¢in
tek degiskenli dogrusal regresyon analizi gergeklestirilmis ve sonuglar Tablo 3.18’de
gosterilmistir. Model bir biitiin olarak (F=55,254 p=0,000) anlamli bulunmustur. Model oteli
tavsiye etme niyetinin %20’sini agiklamaktadir. Tablo 3.18 incelendiginde, animasyon

memnuniyetinin (,457) oteli tavsiye etme niyeti iizerinde etkili oldugu goriilmektedir.
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Tablo 3.19. Animasyon Memnuniyetinin Otele Tekrar Gelme Niyetine Etkisi
Bagimsiz Degiskenler B t p

Animasyon aktivitelerinden memnun kaldim ,384 6,029 ,000*

R?=0,148 F=36,350 p=0,000

*p<0,01 **Bagimli Degisken: Otele Tekrar Gelme Niyeti

Animasyon memnuniyeti ile otele tekrar gelme niyeti arasindaki iliskiyi test etmek i¢in
tek degiskenli dogrusal regresyon analizi gergeklestirilmis ve sonuglar Tablo 3.19’da
gosterilmistir. Model bir biitiin olarak (F=36,350 p=0,000) anlamli bulunmustur. Model otele
tekrar gelme niyetinin %14’inii agiklamaktadir. Tablo 3.19 incelendiginde, animasyon

memnuniyetinin (,384) otele tekrar gelme niyeti iizerinde etkili oldugu goriilmektedir.

3.3.2. Spa & Wellness Rekreasyonu ile lgili Bulgular
3.3.2.1.Demografik Bulgular
Spa & Wellness katilimcilarinin demografik 6zellikleri ile ilgili bulgular Tablo 3.20 ile

Tablo 3.26 arasinda sirasiyla verilmistir.

Tablo 3.20. Spa & Wellness Katiimeilarinin Milliyetleri

Milliyet Frekans Yiizde (%)
Hollanda 78 54,5
Almanya 65 45,5
Toplam 143 100,0

Katilimcilarin - milliyetlerine gore dagilimlart Tablo 3.20’de goriilmekte olup

katilimcilarin %54,5’ini Hollandalilar olustururken, %45,5’ini Almanlar olusturmaktadir.
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Tablo 3.21. Spa & Wellness Katilimeilarimin Cinsiyet ve Yaslari

Frekans Yiizde (%)

Cinsiyet

Erkek 60 42,0
Kadin 83 58,0
Toplam 143 100,0
Yas

35 yas ve alt1 66 46,2

36 yas ve istii 77 53,8
Toplam 143 100,0

Tablo 3.21°de spa & wellness katilimcilarinin cinsiyete ve yasa gore dagilimlar
verilmistir. Buna goére katilimcilarin %42,0’si erkeklerden olusurken, %58,0’1 kadinlardan
olusmaktadir. Katilimcilarin %46,2’si 35 yas ve alt1, %53,8’1 ise 36 yas ve istlindedir. Tim

katilimcilarin yas ortalamasi 37,21 dir.

Tablo 3.22. Spa & Wellness Katihmcilarimin Medeni Durumu ve Cocuk Sayilar:

Frekans Yiizde (%)

Medeni Durum

Evli 86 60,1
Bekar 57 39,9
Toplam 143 100,0
Cocuk Sayisi

Cocuksuz 76 53,1

1 gocuk 34 23,8

2 ve daha fazla ¢ocuk 33 23,1
Toplam 143 100,0

Tablo 3.22’de goriildiigi gibi katilimeilarin %60,1°1 evli, %39,9°u bekardir. Ayrica Tablo
3.22°de katilimcilarin ¢ocuk sayilarina gore dagilimlart da verilmistir. Buna gore
katilimeilarin %53,1°1 hi¢ ¢ocugu olmayanlar, %23,8’1 1¢ocugu olanlar, %23,1°’1 2 ve daha
fazla ¢ocugu olan miisterilerden olusmaktadir. Tiim katilimcilarin ¢ocuk sayist ortalamasi

0,67°dir.
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Meslek Frekans Yiizde (%)
Emekli 5 3,5
Kamu Sektori 14 9,8
Ogrenci 12 8,4
Sirkette Personel 84 58,7
Ev Hanimi 8 5,6
Isletme Sahibi 9 6,3
Diger 11 17,7
Toplam 143 100,0

Meslek durumlarma bakildiginda katilimcilarin %3,5°1 emekli, %9,8’1 kamu sektord,

%8,4’1i 6grenci, %58,7°1 sirkette personel, %5,6’s1 ev hanimi, %6,3’l isletme sahibi ve
%7,7’si digerlerinden olugmaktadir. Buna gore katilimcilarin ¢ogunlugunu sirket personeli

olusturmaktadir (Tablo 3.23).

Tablo 3.24. Spa & Wellness Katiimeilarimin Tatil Eslikg¢ileri

Tatil Eslik¢isi Frekans Yiizde (%)
Es ve Cocuklar 30 21,0

Es 66 46,2
Arkadas/lar 24 16,8
Akraba/lar 19 13,3
Yalniz 4 2,8
Toplam 143 100,0

Spa & Wellness katilimcilarinin tatil eslikg¢ileri incelendiginde gz Oniine alindiginda,
%21,0’1 esi ve ¢ocuklariyla, %46,2°si esiyle, %16,8’i arkadaslariyla, %13,3’l akrabayla ve
%2,8’1 tek basina gelmistir (Tablo 3.24).

Tablo 3.25. Spa & Wellness Katilimeilarimin Tatil Siiresi

Tatil Siiresi Frekans Yiizde (%)
8 giin ve daha az 48 33,6
9 - 13 giin arasi1 54 37,8
14 giin ve daha fazlasi 41 28,7
Toplam 143 100,0

Spa & Wellness katilimcilarinin tatil siiresine gore dagilimlari Tablo 3.25’de verilmistir.

Katilimcilarin %33,6’s1 8 giin ve daha az , %37,8’1 9 ve 13 giin arasi, %28,7’si de 14 giin ve
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daha fazla kalan miisterilerden olusmaktadir. Tim katilimcilarin tatil siiresi ortalamasi

10,72°dir.

Tablo 3.26. Spa & Wellness Katilimeilarimin Otele Gelis Sayilar:

Frekans Yiizde (%)
Ik kez 98 68,6
2 ve daha fazla 45 31,5
Toplam 143 100,0

Spa & Wellness katilimcilarinin %68,6’s1 otele ilk kez gelenlerden, %31,51 ise 2 ve daha

fazla gelenlerden olugmaktadir. Tiim katilimcilarin otele gelis sayisinin ortalamasi 1,70’dir
(Tablo 3.26).

3.3.2.2. Katihmceilarin Spa & Wellness Hizmet Kalitesi Algilar

Katilimcilarin spa & wellness hizmet kalitesi ile ilgili ifadelere verdikleri cevaplarin

ortalamalar1 Tablo 3.27°de verilmistir.
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Tablo 3.27. Katihmeilari Spa & Wellness Hizmet Kalitesi Algilar

Ort. S.S
Personel iyi giyinimli ve zarif goriintimliidiir 4,38 ,863
Personel kibardir 4,36 ,946
Spa & Wellness ekipmanlari temiz ve bakimlidir 4,36 ,7192
Alan ve ekipmanlar aktiviteler i¢in uygundur 4,27 ,781
Alanin biiytikligi yeterlidir 4,26 ,879
Hizmet s6z verilen zamanda gergeklestirilir 4,20 ,940
Hizmet hijyen kosullarina uygun yapilir 4,20 ,878
Personele giivenebilirsiniz 4,15 877
Spa & Wellness ekipmanlari moderndir 413 ,865
Personel size kisisel 6nem verir 412 ,874
Personel konusunda bilgilidir 4,10 ,954
Spa & Wellness cesitliligi yeterlidir 4,08 ,826
Spa & Wellness ekipmanlarin kalitesi iyidir 4,08 ,800
Spa & Wellness hizmet saatleri uygundur 4,02 ,833
Spa & Wellness’daki giivenlik dnlemleri yeterlidir 4.00 ,823
Isaret ve direktifler yeterlidir 3,97 ,800
Personel sorulara tatmin edici cevap verir 3,83 ,935
Oneri ve sikayetler dikkate alinir 3,78 873
Personelin iletisimin becerisi 1yidir 3,65 972

Tablo 3.27 incelendiginde en olumlu alginin ‘Personel iyi giyinimli ve zarif
goriinimlidir’ (4,38) ifadesinde oldugu goriilmektedir. Bunu ‘Personel kibardir’ (4,36)
ifadesi takip etmektedir. En diisiik alginin ‘Personelin iletisimin becerisi iyidir’ (3,65)
ifadesinde oldugu goriilmektedir. Bunu ‘Oneri ve sikayetler dikkate alinir’ (3,78) ifadesi ile

‘Personel sorulara tatmin edici cevap verir’ (3,83) ifadesi takip etmektedir.

Tablo 3.28. Katihmeilarin Spa & Wellness ile Tlgili Memnuniyetleri ve Davrams
Niyetleri

Oort. S.S.
Spa & Wellness aktivitelerinden memnun kaldim 422 914
Diger insanlara spa & wellness aktivitelerini tavsiye ederim 4,23 916

Spa & Wellness aktivitelerine tekrar katilmak istiyorum 404 963
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Katilimcilarin spa & wellness ile ilgili memnuniyetleri ve davranig niyetleri Tablo
3.28’de gosterilmistir. Katilimeilarin spa & wellness aktivitelerini tavsiye etme niyetleri

(4,23) yiiksek olmasina karsin spa & wellness aktivitelerinden memnun kalmalar1 goreceli

olarak daha diisiiktiir.

Tablo 3.29. Katihmeilarin Otelle flgili Memnuniyetleri ve Davrams Niyetleri

Ort. S.S.
Bu otelden memnun kaldim 435 ,891
Bagkalarina bu oteli tavsiye ederim 4,37 878
Bu otele tekrar gelecegim 402 1,030

Katilimcilarin otelle ilgili memnuniyetleri ve davranis niyetleri Tablo 3.29°da verilmistir.
Katilimcilarin otelden memnuniyeti ve otele tekrar gelme niyeti, oteli tavsiye etme niyetlerine

gore daha diigiiktiir.

Tablo 3.28 ile Tablo 3.29 incelendiginde katilimcilarin otel memnuniyetinin,
spa & wellness memnuniyetinden daha olumlu oldugu goriilmektedir. Ayrica katilimcilarin

oteli tavsiye etme niyetleri de, spa & wellness’1 tavsiye etme niyetinden daha olumludur.

3.3.2.3. Spa & Wellness Alg1 Farklar:

Katilimcilarin spa & wellness hizmet kalitesi algilarinda cinsiyete gore bir farklilik olup
olmadigin1 arastirmak i¢in t testinden faydalanilmis ve istatistiki acidan anlamli bir fark

bulunamamastir.

Tablo 3.30. Otele Gelis Sayisina Gore Spa & Wellness Hizmet Kalitesi Alg1 Farkhiliklar:

Ortalama
Degisken Ik kez 2vedahafazla  Anlamlilik
Spa & Wellness’ nin gesitliligi yeterlidir 3,96 4,33 ,007*
Spa & Wellness hizmet saatleri uygundur 3,88 4,34 ,001*
Isaret ve direktifler yeterlidir 3,84 4,26 ,003*

*p<0,05

Katilimcilarin spa & wellness hizmet kalitesi algilarinda otele gelis sayisina gore bir
farklilik olup olmadigini aragtirmak maksadiyla t testinden faydalanilmis ve istatistiki agidan
farklilik olan ifadeler Tablo 3.30’da gosterilmistir. Tablo 3.30 incelendiginde 2 ve daha fazla
gelenlerin ‘Spa & Wellness’in ¢esitliligi yeterlidir’ (4,33), ‘Spa & Wellness hizmet saatleri
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uygundur’ (4,34), ‘Isaret ve direktifler yeterlidir’ (4,26) algilar1 ilk kez gelenlere nazaran daha

olumlu oldugu goriilmektedir.

Tablo 3.31. Tatil Siiresine Gore Spa & Wellness Hizmet Kalitesi Alg1 Farkhihiklar:

Ortalama

Degisken 8 giin ve daha 9-13 giin 14 giin ve daha F P

az arasi fazla
Spa & Wellness hizmet 4,29 3,98 3,78 4510 ,013*
saatleri uygundur
Spa & Wellness’daki 4,18 4,07 3,69 4,379 ,014*
giivenlik 6nlemleri yeterlidir
Hizmet hijyen kosullarina 443 4,29 3,82 6,127 ,003*
uygun yapilir
Spa & Wellness 4,29 4,07 3,85 3,430 ,035*
ekipmanlarin kalitesi iyidir
Spa & Wellness ekipmanlari 4,37 4,07 3,92 3,262 ,041*
moderndir
Alanin biiyiikliigii yeterlidir 4,47 4,35 3,90 5,494 ,005*
Spa & Wellness ekipmanlari 447 4,46 4,09 3,356 ,038*
temiz ve bakimhidir
*p<0,05

Katilimcilarin spa & wellness hizmet kalitesi algilarinda tatil siirelerine gore bir farklilik
olup olmadigini test etmek igin tek yonlii varyans analizinden faydalanilmis ve sonuglar
Tablo 3.31°de gosterilmistir. Yapilan ileri diizey Scheffe analizi sonucu 8 giin ve daha az
konaklayanlarin ‘Spa & Wellness hizmet saatleri uygundur’ (4,29), ‘Spa & Wellness’daki
giivenlik onlemleri yeterlidir’ (4,18), ‘Hizmet hijyen kosullarina uygun yapilir’ (4,43),
‘Spa & Wellness ekipmanlarin kalitesi iyidir’ (4,29), ‘Spa & Wellness ekipmanlari
moderndir’ (4,37), ‘Alanin blyiikligt yeterlidir’ (4,47), ‘Spa & Wellness ekipmanlari temiz
ve bakimlidir’ (4,47) algilarinin diger tatil siiresi gruplarina gore daha olumlu oldugu
goriilmiistiir. Ayrica bu degiskenlere ait algilarin tatil siiresi uzadik¢a daha olumsuz hale

geldigi sdylenebilir.

Katilimcilarin spa & wellness memnuniyeti ve davranis niyetlerinde milliyete gore bir
farklilik olup olmadigini arastirmak i¢in t testinden faydalanilmis ve istatistiki agidan anlamli

bir fark bulunamamuistir.
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Tablo 3.32. Otele Gelis Sayisina Gore Otel Memnuniyeti ve Davrams Niyeti
Farkhiliklar

Ortalama
Degisken Ik kez 2 ve daha fazla Anlamlilik
Bu otelden memnunum kaldim 4,25 4,57 ,014*
Bu otele tekrar gelecegim 3,87 4,33 ,014*

*p<0,05

Katilimcilarin otelden memnuniyetleri ve davranis niyetlerinin otele gelis sayilarina gore
bir farklilik gosterip gostermedigini arastirmak maksadiyla t testinden faydalanilmis ve
istatistiki a¢idan farklilik olan ifadeler Tablo 3.32°de gdsterilmistir. Tablo 3.32 incelendiginde
2 ve daha fazla gelenlerin otelden memnuniyetleri (4,57) ve otele tekrar gelme niyetleri (4,33)
ilk kez gelenlere nazaran daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Ayrica hem ilk kez hem de 2 ve
daha fazla gelenlere gore katilimcilarin otel memnuniyeti, tekrar gelme egilimlerinden daha

yiiksektir.

Tablo 3.33. Tatil Siiresine Gore Otel Memnuniyeti ve Davrams Niyeti Farkhiliklari

Ortalama

Degisken 8 giin ve 9-13 giin 14 giin ve daha F P

daha az arast fazla
Bu otelden memnun 4,62 4,37 4,02 5,338 ,006*
kaldim
Baskalarina bu oteli 4,60 4,42 4,04 4,792 ,010*
tavsiye ederim
Bu otele tekrar 4,31 3,94 3,78 3,286 ,040*
gelecegim
*p<0,05

Katilimcilarin otel memnuniyeti ve davranis niyeti algilarinda tatil siirelerine goére bir
farklilik olup olmadigini test etmek i¢in tek yonlii varyans analizinden faydalamilmis ve
sonuclar Tablo 3.33’de gosterilmistir. Yapilan ileri diizey Scheffe analizi sonucu 8 giin ve
daha az konaklayanlarin otel memnuniyetleri (4,62), oteli tavsiye etme (4,60) ve otele tekrar
gelme niyetleri (4,31) digerlerine gore daha olumludur. Ayrica bu degiskenlere ait algilarin

tatil siiresi uzadikga azalig gosterdigi sdylenebilir.

3.3.2.4. Spa & Wellness Memnuniyeti ile Otel Memnuniyeti Arasindaki iligki

Rekreasyon hizmet kalitesi ifadelerini boyutlandirmak i¢in kiimeleme analizi yapilmis ve
ic boyut elde edilmistir. Bunlar 5 ifadeden olusan personel boyutu, 2 ifadeden olusan hizmet
boyutu ve 4 ifadeden olusan ekipman boyutu seklindedir.
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Tablo 3.34. Spa & Wellness Hizmet Kalitesinin Alt Boyutlar:

Personel Hizmet Ekipman
Personele giivenebilirsiniz ,661
Personel kibardir ,783
Personel iyi giyinimli ve zarif goriiniimliidiir 142
Personel konusunda bilgilidir 172
Personel size kisisel 6nem verir , 155
Spa & Wellness ¢esitliligi yeterlidir , 7186
Spa & Wellness hizmet saatleri uygundur ,683
Spa & Wellness ekipmanlarin kalitesi iyidir , 781
Spa & Wellness ekipmanlart moderndir ,803
Alanin biiytikliigi yeterlidir ,696
Spa & Wellness ekipmanlar1 temiz ve bakimlidir ,621
Ortalama 4,23 4,05 4,21
Varyans Ag¢iklama Oran1 (%) 31,94 19,44 25,94
Giivenilirlik ,906 154 ,906

KMO = 0,931 Bartlett Kiiresellik Testi = 1146,503 (p<0,01)

Kiimeleme analizi ile elde edilen boyutlar faktor analizi ile tekrar test edilmistir. Bu
maksatla ilk olarak Orneklem sayisinin yeterli olup olmadigini test etmek icin KMO
(Kaiser_Meyer_OIKin) analizinden faydalanilmis ve oran 0,931 bulunmustur. Bu oran
orneklem sayisinin yeterliligini gostermektedir (Sipahi vd., 2008, s. 80). Spa & Wellness
hizmet kalitesini 6lgmek i¢in 11 Onerme faktér analizine dahil edilmistir. Arastirmacilar
faktor agirligr 0,50 ve tizerindeki ifadeleri istatistiki acidan dnemli olarak tanimlamada yeterli
bulmakta ve bunun altindaki ifadeleri eleyebilmektedir (Durmus vd., 2010, s. 87). Bu
dogrultuda faktor agirligi 0,50°den diisiik olan 8 ifade analizden ¢ikarilmistir. Es kokenliligi
(communality) 0,50'nin istiinde olan ifadeler toplam varyansin %77,32'sini agiklamistir
(Tablo 3.34).

Birinci faktor toplam varyansin %31,94’linii agiklamakta olup, ‘Personel’ olarak
isimlendirilmistir. Birinci faktorii olusturan ifadeler; ‘Personele giivenebilirsiniz’, ‘Personel
kibardir’, ‘Personel iyi giyimli ve zarif goriiniimliidiir’, ‘Personel konusunda bilgilidir’,

‘Personel size kisisel dnem verir’*dir. Ikinci faktdr toplam varyansin %19,44’{inii agiklamakta
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olup, ‘Hizmet’ olarak isimlendirilmistir. Ikinci faktdrii olusturan ifadeler; ‘Spa & Wellness
cesitliligi yeterlidir’, ‘Spa & Wellness hizmet saatleri uygundur’ seklindedir. Ugiincii faktor
toplam varyansin %25,94’iinii agiklamakta olup, ‘Ekipman’ olarak isimlendirilmistir. Ugiincii
faktorii olusturan ifadeler; ‘Spa & Wellness ekipmanlarin kalitesi iyidir’, Spa & Wellness
ekipmanlart moderndir’, ‘Alanin biiyiikliigii yeterlidir’, ‘Spa & Wellness ekipmanlart temiz

ve bakimlidir’’dir.

Spa & Wellness hizmet kalitesi boyutlarinin elde edilmesinden sonra, sirasiyla bu
boyutlarin spa & wellness memnuniyeti ile otel memnuniyetine olan etkisi arastirilmastir.

Daha sonra spa & wellness memnuniyetinin otel memnuniyetine olan etkisi incelenmistir.

Tablo 3.35. Spa & Wellness Hizmet Kalitesinin Spa & Wellness Memnuniyetine EtKisi

Bagimsiz Degigkenler B t p
Personel 427 4,419 ,000**
Hizmet ,140 1,511 ,133
Ekipman 217 2,115 ,036*

R°=0,519 F=48,900 p=0,000

*p<0,05; **p<0,01; ***Bagimli Degisken: Spa & Wellness Memnuniyeti.

Spa & Wellness hizmet kalitesi ile spa & wellness memnuniyeti iligkisini test etmek igin
cok degiskenli dogrusal regresyon analizi gerceklestirilmis ve sonuglar Tablo 3.35’de
gosterilmistir. Model bir biitiin olarak (F=48,900 p=0,000) anlamli bulunmustur. Model
spa & wellness memnuniyetinin  %51’ini agiklamaktadir. Tablo 3.35 incelendiginde
spa & wellness memnuniyetine en fazla etki eden degiskenin ‘Personel’ (,427) oldugu
goriilmektedir. ‘Ekipman’ (,217) yiiksek katsayilara sahip diger faktordiir. ‘Hizmet’ (,140) ise
model igerisinde memnuniyete etki eden bir faktor olarak anlamli bulunamamustir. Isletmenin

‘Personel’ ile ilgili yapacagi calismalarin memnuniyeti arttirabilecegi soylenebilir.
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Tablo 3.36. Spa & Wellness Hizmet Kalitesinin Otel Memnuniyetine Etkisi

Bagimsiz Degigkenler B t p
Personel ,093 ,840 403
Hizmet ,290 2,733 ,007**
Ekipman ,283 2,410 ,017*

R°=0,372 F=26,808 p=0,000

*p<0,05; **p<0,01; ***Bagiml1 Degisken: Otel Memnuniyeti.

Spa & Wellness hizmet kalitesi ile otel memnuniyeti iliskisini test etmek i¢in ¢ok
degiskenli dogrusal regresyon analizi gergeklestirilmis ve sonuglar Tablo 3.36’da
gosterilmistir. Model bir biitiin olarak (F=26,808 p=0,000) anlamli bulunmustur. Model otel
memnuniyetinin %37’sini agiklamaktadir. Tablo 3.36 incelendiginde otel memnuniyetine en
fazla etki eden degiskenin ‘Hizmet’ (,290) oldugu goriilmektedir. ‘Ekipman’ (,283) yiiksek
katsayiya sahip diger faktordiir. ‘Personel’ (,093) ise model igerinde memnuniyete etki eden

bir faktor olarak anlamli bulunamamuistir.

Tablo 3.37. Spa & Wellness Memnuniyetinin Otel Memnuniyetine Etkisi
Bagimsiz Degiskenler B t p

Spa & Wellness aktivitelerinden memnun kaldim ,506 6,966 ,000*
R°=0,256 F=48,525 p=0,000

*p<0,01 **Bagimli Degisken: Otel Memnuniyeti.

Spa & Wellness memnuniyeti ile otel memnuniyeti iliskisini test etmek igin tek
degiskenli dogrusal regresyon analizi gerceklestirilmis ve sonuglar Tablo 3.37°de
gosterilmistir. Model bir biitiin olarak (F=48,525 p=0,000) anlamli bulunmustur. Model otel
memnuniyetinin  %25’ini agiklamaktadir. Tablo 3.37 incelendiginde spa & wellness

memnuniyetinin (,506) otel memnuniyetini etkiledigi goriillmektedir.

Spa & Wellness memnuniyeti ile otel memnuniyeti arasindaki iliskiyi daha detayli
incelemek maksadiyla katilimcilarin spa & wellness’dan memnun olanlar (yiiksek) ve
olmayanlar (diisiik) seklinde iki gruba ayrilmasina ve bu gruplarin otel memnuniyetlerinin

karsilastirilmasina karar verilmistir.

Spa & Wellness memnuniyetinin medyant 4,00°dir. Medyanin altinda olanlar
spa & wellness memnuniyeti diisiik, iistiinde olanlar spa & wellness memnuniyeti yiliksek

olarak iki gruba ayrildi. Spa & Wellness memnuniyeti diisiik ve yiiksek olan bu iki grubun
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otel memnuniyetlerinin farklilik gosterip gostermedigini test etmek maksadiyla bagimsiz

orneklem t testi gergeklestirilmis ve sonuglar Tablo 3.38’de gosterilmistir.

Tablo 3.38. Spa & Wellness Memnuniyeti Seviyesine Goére Otel Memnuniyeti Farki

n Ort. S.S.
Spa & Wellness memnuniyeti diisiik 27 3,48 1,25
Spa & Wellness memnuniyeti yiiksek 68 4,67 0,53

p: 0,000

T testi sonuglarina gore spa & wellness memnuniyeti diisiik olanlarla spa & wellness
memnuniyeti yiiksek olanlarin otel memnuniyetleri arasinda istatistiki agidan anlamli farklilik
mevcuttur. Spa & Wellness memnuniyeti diisiik olanlarin memnuniyet diizeyi 3,48 iken

spa & wellness memnuniyeti yliksek olanlarin memnuniyet diizeyi 4,67’ dir.

Tablo 3.39. Spa & Wellness Memnuniyetinin Oteli Tavsiye Etme Niyetine Etkisi
Bagimsiz Degiskenler B t p

Spa & Wellness aktivitelerinden memnun kaldim ,446 5,919 ,000*
R°=0,199 F=35,035 p=0,000

*p<0,01 **Bagimli Degisken: Oteli Tavsiye Etme Niyeti

Spa & Wellness memnuniyeti ile oteli tavsiye etme niyeti arasindaki iliskiyi test etmek
icin tek degiskenli dogrusal regresyon analizi gerceklestirilmis ve sonuglar Tablo 3.39’da
gosterilmistir. Model bir biitiin olarak (F=35,035 p=0,000) anlamli bulunmustur. Model oteli
tavsiye etme niyetinin %19’unu agiklamaktadir. Tablo 3.39 incelendiginde, spa & wellness

memnuniyetinin (,446) oteli tavsiye etme niyeti lizerinde etkili oldugu goriilmektedir.

Tablo 3.40. Spa & Wellness Memnuniyetinin Otele Tekrar Gelme Niyetine EtKisi
Bagimsiz Degiskenler B t p

Spa & Wellness aktivitelerinden memnun kaldim 316 3,956 ,000*
R°=0,100 F=15,647 p=0,000

*p<0,01 **Bagimli Degisken: Otele Tekrar Gelme Niyeti

Spa & Wellness memnuniyeti ile otele tekrar gelme niyeti arasindaki iligkiyi test etmek
icin tek degiskenli dogrusal regresyon analizi gerceklestirilmis ve sonuglar Tablo 3.40’da
gosterilmistir. Model bir biitiin olarak (F=15,647 p=0,000) anlamli bulunmustur. Model otele
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tekrar gelme niyetinin %210’unu agiklamaktadir. Tablo 3.40 incelendiginde, spa & wellness

memnuniyetinin (,316) otele tekrar gelme niyeti tizerinde etkili oldugu goriilmektedir.

3.3.3. Animasyon Rekreasyonu ile Spa & Wellness Rekreasyonunun Karsilagtirilmasi

Tablo 3.41. Rekreasyon Aktivitelerine Gore Demografik Ozelliklerin Karsilastirilmasi
Animasyon Spa & Wellness X?

Degigkenler N % N %

Cinsiyet Erkek 95 44,6 60 42 ,243
Kadin 118 55,4 83 58

Milliyet Hollanda 90 42,3 78 54,5 5,187*
Almanya 123 57,7 65 45,5

Medeni Durum Evli 159 74,6 86 60,1 8,393*
Bekar 54 25,4 57 39,9

Yas 35 yas ve alti 65 30,5 66 46,2 8,996*
36 yas ve iistii 148 69,5 177 53,8

Cocuk Sayis1 Cocuksuz 69 32,4 76 53,1 15,544*
1 ¢ocuk 79 37,1 34 23,8
2 ve daha fazla cocuk 65 30,5 33 23,1

Tatil Siiresi 8 giin ve daha az 34 16,0 48 33,6 15,092*
9 - 13 giin arasi1 106 49,8 54 37,8
14 giin ve daha fazla 73 34,2 41 28,6

Otele Gelis Sayis1 [k kez 139 65,3 98 68,5 412
2 ve daha fazla 74 34,7 45 31,5

*p<0,05

Katilimcilarin rekreasyon aktivitelerine gore demografik 6zellikleri arasinda iliski olup
olmadigimin test edilmesi i¢in Ki Kare analizi yapilmis ve sonuglar Tablo 3.41°de
gosterilmistir. Analize dahil edilen demografik 6zellikler ve Ki Kare degerleri soyledir;
cinsiyet (,243), milliyet (5,187), medeni durum (8,393), yas (8,996), cocuk sayisi (15,544),
tatil siiresi (15,092) ve otele gelis sayisi (,412). Milliyet, medeni durum, yas, ¢ocuk sayis1 ve
tatil siiresi degiskenlerinde anlamliligin (p<0,05)’den kiigiik oldugu goriilmiistiir. Bu
sonuglara gore, rekreasyon aktiviteleri ile milliyet, medeni durum, yas, ¢ocuk sayis1 ve tatil
stiresi arasinda anlamli bir iligki vardir. Cinsiyet ve otele gelis sayisinda ise anlamlilik
(p<0,5)’den biiyiik bulunmustur. Bu duruma gore rekreasyon aktiviteleri ile bunlar arasinda

anlamli bir iligki yoktur.

Animasyona katilanlarin  %44,6’s1 erkek, %55,4’ii kadindir. Spa & Wellness’a
katilanlarin %42’si erkek, %58’si kadindir. Hem animasyonda hem de spa & wellness’da
kadinlarin erkeklerden daha fazla oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin milliyetlerine gore

bakildiginda animasyon faaliyetlerine en ¢ok Almanlarin (57,7) katildigi goriliirken,
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spa & wellness faaliyetlerine ise en ¢ok Hollandalilarin (54,5) katildigi goriilmektedir. Bu
durumda Almanlarin daha ¢ok eglenceye, Hollandalilarin ise daha ¢ok sagliga ve giizellige
onem verdigini soyleyebiliriz. Ayn1 zamanda kadinlarin erkeklere gore daha aktif oldugunu

sOyleyebiliriz.

Tablo 3.42. Animasyon ve Spa & Wellness Hizmet Kalitesi Farklar:

Ortalama
Degiskenler Animasyon  Spa & Wellness ~ Anlamlilik
Personel kibardir 3,85 4,15 ,004*
Animasyon - Spa & Wellness ekipmanlari temiz ve bakimhidir 4,11 4,36 ,022*
Alan ve ekipmanlar aktiviteler icin uygundur 4,12 4,38 ,013*
Hizmet soz verilen zamanda gergeklestirilir 3177 4113 ,001*
Personel konusunda bilgilidir 3,76 3,98 ,018*
Animasyon - Spa & Wellness ekipmanlarinin kalitesi iyidir 3,80 421 ,000*
Isaret ve direktifler yeterlidir 3,85 4,13 ,004*
Personel sorulara tatmin edici cevap verir 3,98 427 ,005*
Oneri ve sikayetler dikkate almir 3,93 4.36 ,000*
Personelin iletigimin becerisi iyidir 4.00 4,28 ,003*

*p<0,05

Katilimcilarin animasyon - spa & wellness hizmet kalitesi algilarinda rekreasyon
hizmetlerine gore bir farklililk olup olmadigin1 arastirmak maksadiyla t testinden
faydalanilmis ve istatistiki agidan farklilik olan ifadeler Tablo 3.42°de gdOsterilmistir.
Tablo 3.42 incelendiginde spa & wellness rekreasyonuna katilanlarin ‘Personel kibardir’
(4,15), ‘Animasyon - Spa & Wellness ekipmanlari temiz ve bakimlidir’ (4,36), ‘Alan ve
ekipmanlar aktiviteler i¢in uygundur’ (4,38), ‘Hizmet soz verilen zamanda gerceklestirilir’
(4,13), ‘Personel konusunda bilgilidir’ (3,98), ‘Animasyon - Spa & Wellness ekipmanlarinin
kalitesi iyidir’ (4,21), ‘Isaret ve direktifler yeterlidir’ (4,13), ‘Personel sorulara tatmin edici
cevap verir’ (4,27), ‘Oneri ve sikayetler dikkate almir’ (4,36), ‘Personelin iletisimin becerisi
iyidir’ (4,28) algilar1 animasyon rekreasyonuna katilanlara gore daha yiiksek oldugu

goriilmektedir.
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SONUC

Hizmet sektoriinde, isletmenin varligi i¢in miisteri memnuniyeti énemlidir. insan odakli
bir isletme olan otellerde de miisteri memnuniyeti ¢ok 6nemlidir. Otellerin amaci, miisteri
memnuniyetini saglayarak, misafirlerin tekrar gelmelerini ve olumlu agizdan agza iletisimi
saglamaktir. Fakat misafirlere sunulan iyi oda, gililer yiizlii personel gibi hizmetler
misterilerin yiiksek seviyede memnun olmalarinda yeterli degildir. Bunun i¢in oteller
degisiklik yaparak rekreasyon faaliyetlerine yonelmiglerdir. Yani oteller artik, animasyon,
spa & wellness, su sporlart gibi c¢esitli rekreasyon hizmetleri de vermektedir. Ancak

otellerdeki rekreasyon hizmetlerini konu alan galismalarin sayisi sinirlidir.

Bu c¢alismada, Antalya iline gelen turistlerin konakladiklar1 otelde kendilerine sunulan
rekreasyon hizmetlerinin memnuniyetlerine olan etkisi arastirtlmigtir. Calisma Temmuz-Eyliil
2012 tarihleri arasinda Antalya ilinin Kundu bdlgesinde faaliyet gosteren bes yildizli otel
isletmesi Limak Lara De Luxe & Resort’de gergeklestirilmistir. Caligma animasyon ve

spa & wellness rekreasyonlarini kapsamaktadir.

Calismanin animasyon rekreasyonu ile ilgili sonuglar1 su sekildedir; animasyon
rekreasyonuna, kadinlarin erkeklerden daha fazla katildig1 gozlemlenmistir, fakat animasyon
hizmet kalitesi algisinda cinsiyete gore istatistiki agidan anlamli bir fark goériilmemistir.
Ayrica milliyete gore de anlamli bir fark bulunamamistir. Daha 6nceki yapilan ¢aligmalarda
da animasyon aktivitelerine kadinlarin erkeklerden daha fazla katildigi tespit edilmistir

(Borhan ve Erkmen, 2009; Kogak, 2001; Turan, 2010).

Katilimcilarin tatil siirelerine gére animasyon memnuniyeti ve davranis niyetlerine
bakildiginda hem animasyon memnuniyetlerinde hem de animasyona tekrar katilma
niyetlerinde istatistiki agidan anlamli bir fark bulunmustur. Her ikisinde de 9 - 13 giin arasi
konaklayanlar, digerlerine gore daha olumlu bir diisiinceye sahiptir. Turan’mn (2010) yapmis
oldugu calismada da animasyon hizmetlerinden memnun kalan turistlerin oteldeki kalis
stirelerini uzattiklar1 goriilmiistiir. Katilimeilarin otel memnuniyeti ve davranis niyetlerine
bakildiginda otele gelis sayilarina gore anlamli bir fark bulunmustur. 2 ve daha fazla
gelenlerin, ilk kez gelenlere gore daha ¢ok memnun oldugu goriilmiistiir. Ayrica katilimcilarin
otele tekrar gelme ve oteli bagkalarina tavsiye etme niyetleri de 2 ve daha fazla gelenlerde ilk

kez gelenlere gore daha yiiksektir.
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Animasyon hizmet kalitesinin animasyon memnuniyetine olan etkisi incelendiginde,
animasyon hizmet kalitesinin animasyon memnuniyetini etkiledigi goriilmustiir. Personel ve
hizmet degiskenlerinin animasyon memnuniyetini etkiledigi goriiliirken, ekipman
degiskeninin animasyon memnuniyetini etkilemedigi goriilmistiir. Hizmet degiskeninin ise
personel degiskenine gére animasyon memnuniyetine etkisi daha fazladir. Animasyon hizmet
kalitesinin otel memnuniyetine etkisi incelendiginde, animasyon hizmet Kkalitesinin otel
memnuniyetini etkiledigi goriilmistiir. Otel memnuniyetine en fazla etki eden degiskenin

ekipman oldugu tespit edilmistir.

Calismanin asil amaglarindan olan animasyon memnuniyetinin otel memnuniyetine olan
etkisi incelendiginde animasyon rekreasyonundan duyulan memnuniyetin otel memnuniyetini
etkiledigi goriilmistiir. Diger bir ifade ile miisterinin animasyon rekreasyonundan
memnuniyeti, misterinin genel olarak otelden memnuniyetini de etkilemektedir. Ayrica
miisterilerin animasyondan duydugu memnuniyet seviyelerine gore otel memnuniyetinde bir
farklilik olup olmadigi incelenmis ve animasyon memnuniyeti diisiikk olanlarla animasyon
memnuniyeti yiiksek olanlarin otel memnuniyetleri arasinda istatistiki agidan anlamli bir fark
bulunmustur. Animasyon memnuniyeti diisiik olanlarin otel memnuniyeti 3,42 iken

animasyon memnuniyeti yiiksek olanlarin otel memnuniyeti 4,67°dir.

Animasyon memnuniyetinin oteli tavsiye etme niyetine olan etkisi incelendiginde,
animasyon memnuniyetinin oteli tavsiye etme niyeti {izerinde etkili oldugu goriilmiistiir
(,457). Ayrica animasyon memnuniyetinin otele tekrar gelme niyeti lizerinde de etkili oldugu

gorilmistiir (,384).

Calismanin spa & wellness rekreasyonu ile ilgili sonuglar1 ise su sekildedir;
spa & wellness rekreasyonuna, kadinlarin erkeklerden daha fazla katildig1 gozlemlenmistir,
fakat spa & wellness hizmet kalitesi algisinda cinsiyete gore istatistiki agidan anlamli bir fark
bulunamamistir. Iskhakova’nin (2010) yapmis oldugu c¢alismada da spa & wellness

rekreasyonuna en ¢ok kadinlarin katildig1 goriilmektedir.

Katilimcilarin otele gelis sayisina gore spa & wellness hizmet kalitesi algisina
bakildiginda 2 ve daha fazla gelenlerin spa & wellness ¢esitliligi hakkindaki diistinceleri ilk
gelenlere gore daha olumludur. Ayrica 2 ve daha fazla gelenler spa & wellness’in hizmet
saatlerini uygun bulmuslardir. Katilimeilarin tatil siirelerine gore hizmet kalitesi algilarina
bakildiginda 8 giin ve daha az kalanlarin ‘Spa & Wellness hizmet saatleri uygundur’,
‘Spa & Wellness’daki giivenlik onlemleri yeterlidir’, ‘Hizmet hijyen kosullarina uygun

yapilir’, ‘Spa & Wellness ekipmanlarin kalitesi iyidir’, ‘Spa & Wellness ekipmanlari
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moderndir’, ‘Alanin biyiikligi yeterlidir’ ve ‘Spa & Wellness ekipmanlar1 temiz ve

bakimlidir’ algilar1 diger tatil siiresi gruplarina gére daha olumludur.

Katilimcilarin spa & wellness memnuniyetinde ve davranis niyetlerinde milliyete gore bir
farklilik olup olmadigi arastirilmistir. Istatistiki acidan katilimcilarin milliyetlerine gore
anlamli bir fark bulunamamistir. Katilimcilarin otele gelis sayilarina gore otel
memnuniyetlerinde anlamli fark bulunmustur. 2 ve daha fazla gelenler, ilk kez gelenlere gore
otelden daha ¢ok memnun kalmislardir. Ayrica otele tekrar gelme niyetleri de 2 ve daha fazla
gelenlerde daha yiiksektir. Katilimcilarin tatil siirelerine gore de otel memnuniyetlerinde
anlamli bir fark vardir. 8 giin ve daha az kalanlarin diger tatil gruplarina gore otel
memnuniyetleri daha yiiksektir. 8 giin ve daha az kalanlarin baskalarina oteli tavsiye etme ve

otele tekrar gelme niyetleri diger tatil gruplarina gore daha yiiksektir.

Spa & Wellness hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetine olan etkisi incelendiginde,
spa & wellness hizmet Kkalitesinin miisteri memnuniyetini etkiledigi goriilmistiir.
Spa & Wellness rekreasyonunda personel ve ekipman degiskenlerinin miisteri memnuniyetini
etkiledigi goriiliirken, hizmet degiskeninin memnuniyeti etkilemedigi goriilmiistiir. Personel

degiskeninin ise ekipman degiskenine gére memnuniyete etkisi daha fazladir.

Spa & Wellness hizmet kalitesinin otel memnuniyetine olan etkisine bakildiginda, hizmet
ve ekipman degiskenlerinin otel memnuniyetini etkiledigi goriilmiistiir. Otel memnuniyetine
en fazla etki eden degiskenin ise hizmet oldugu goriilmektedir. Personel degiskenin ise otel
memnuniyetine etki etmedigi goriilmiistiir. Bu nedenle otel isletmeleri genel memnuniyeti

arttirmak i¢in oncelikle hizmete ve daha sonrada ekipman degiskenine 6nem vermelidir

Calismanin amaglarindan olan spa & wellness memnuniyetinin otel memnuniyetine olan
etkisine bakildiginda spa & wellness memnuniyetinin otel memnuniyetini etkiledigi
goriilmistiir. Yani misterinin spa & wellness rekreasyonundaki duydugu memnuniyet, genel
memnuniyetine de etkileyecektir. Ayrica miisterilerin spa & wellness’dan duydugu
memnuniyet seviyelerine gore otel memnuniyetinde bir farklilik olup olmadig: incelenmis ve
spa & wellness memnuniyeti diisiik olanlarla spa & wellness memnuniyeti yiiksek olanlarin
otel memnuniyetleri arasinda istatistiki agidan anlamli bir fark bulunmustur. Spa & Wellness
memnuniyeti disiik olanlarin otel memnuniyeti 3,48 iken spa & wellness memnuniyeti

yiiksek olanlarin otel memnuniyeti 4,67 dir.

Spa & Wellness memnuniyetinin oteli tavsiye etme niyetine olan etkisi incelendiginde,

spa & wellness memnuniyetinin (,446) oteli tavsiye etme niyeti iizerinde etkili oldugu
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goriilmiistiir. Ayrica animasyon memnuniyetinin (,316) otele tekrar gelme niyeti lizerinde de

etkili oldugu goriilmiistiir.

Mikulic ve Prebezac’a (2011) gore otellerde miisteri memnuniyetinin saglanmasinda
temel faktor rekreasyon hizmetleridir. Miisterilerin otel tercihleri lizerinde etkili olan faktor de
rekreasyon hizmetleridir (Albayrak, 2012). Nitekim Borhan ve Erkmen’nin (2009) yapmis
oldugu caligmaya gore miisterilerin otel tercihlerinde rekreasyon faaliyetleri etkilidir. Bu
nedenle otel isletmeleri rekreasyon hizmetlerinin 6nemini anlamig miisteri memnuniyetini ve
misterilerin kendilerini tercih etmelerini saglamak i¢in animasyon, spa & wellness, su
sporlar1 gibi ¢esitli rekreasyon hizmetleri sunmaya baslamiglardir. Ayrica son zamanlarda
otellerde rekreasyon hizmeti olarak mini club’mn da 6nemi artmistir. Mini club, son yillarda
miisterilerin otel se¢imlerinde 6nemli bir faktdr olarak 6n plana ¢ikmistir (Uner vd., 2007).
Gaines vd. (2004) ¢ocuk programlarinin, agizdan agza olumlu iletisime yol agabilecegini
sOylemistir. Otellerde sunulan rekreasyon hizmetlerinin konaklama siiresinde de etkili oldugu

goriilmiistiir (Tekin, 2004).

Bu calismada, katilimcilarin rekreasyon aktivitelerine gore demografik oOzellikleri
arasinda iligski olup olmadig: test edilmistir. Hem kadinlarin hem de erkeklerin animasyon
rekreasyonuna, spa & wellness rekreasyonundan daha g¢ok katildiklari gézlemlenmesine
ragmen, cinsiyet ile rekreasyon aktiviteleri arasinda anlamli bir iligki bulunmamistir. Ayrica
her iki rekreasyon faaliyetinde de kadinlarin erkeklerden daha fazla sayida oldugu
goriilmektedir. Katilimcilarin milliyetlerine gore bakildiginda, rekreasyon aktiviteleri ile
milliyet arasinda anlamli bir iligki bulunmustur. Animasyon faaliyetlerine en ¢cok Almanlarin
katildig1 goriiliirken, spa & wellness faaliyetlerine ise en c¢ok Hollandalilarin katildig:
goriilmektedir. Bu durumda Almanlarin daha ¢ok eglenceye, Hollandalilarin ise daha ¢ok

saglhiga ve giizellige 6nem verdiklerini sdyleyebiliriz.

Otel rekreasyonu konusunda (diger rekreasyon hizmetlerini de kapsayan) daha fazla
caligma yapilmasina ihtiyag vardir. Ayrica daha sonraki ¢aligmalarin birden fazla konaklama
isletmesinde gerceklestirilmesi elde edilen sonuglarin daha genellenebilir olmasim

saglayacaktir.
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EKLER

EK 1 - ingilizce Animasyon Anketi

Dear Participant,
This Survey is part of an academic study that aims to get your opinion recreational services in resort hotels
customer satisfaction. You are kindly requested to support the research by answering the following questions
about recreational services in resort hotels. This information you provide will only be used within the scope of
this study and will not shared any third parties.
Ebru Kadriye OZ
Akdeniz University Master Student at Faculty of Tourism

| Gender I [1Male | [ ] Female

I Nationality | ............. I ATC ] ..l
Marital Status [ 1 Married [1Single The Number | ......... The Ageof | ........

of Children Children
Duration of Holiday | .......... Number of Visits to Hotel | .........
Occupation [ ] Retired [ 1 Student [ 1 Housewife [ 1 Business owner
[ 1 Government sector [ 1 Company employee [1 Unemployed [] Other............

Your Holiday [ 1 Couple (with children) [ ] Friend/s [1Relative/s [1Alone
Companions [ 1 Couple (without children)

Please score to the facts about Animation in Limak Lara Delux

Hotel & Resort.

Strongly Neither Agree Strongly
Disagree nor Disagree Agree

Staff of animation give satisfactory answers to questions [1] [2 [3] [41  [5]
You can trust staffs of animation [1] [2] [3] 4] 5]
Staff of animation are polite [1] [2 [3] [41  [5]
Staff of animation are well dressed and appear neat [1] [2] 3] [4] [5]
Staff of animation are knowledgeable [1] [2] [3] [41  [5]
Staff of animation give you personal attention [1] 2] [3] 4] [5]
Communication skills of animation’s staff are good [1] [2 [3] [41  [5]
Variety of animation are adequate [1] [2 [3] 4] [5]
Service hours of animation are convenient [1] [2 [3] [41  [5]
Safety precautions in animation are adequate [ [2] [3] [4]1  [5]
Signs and directives about animation are adequate [1] 2] [3] [4] [5]
Services performed at the time it promised [1] [2] 3] 4] [5]
Service shall be in accordance with hygiene requirements [1] 2 [3] [4] [5]
Suggestions and complaints are taken into account [1] [2] [3] [4] [5]
Quality of animation equipments are good [1]  [2] [3] [41  [5]
Equipments of animation are up to date [1] [2] [3] 41 [5]
Size of the area is adequate [1] [2] [3] [4 [5]
Equipments of animation are clean and well maintained [ 2 [3] 41  [5]
Area and equipments complies for the activity [1] [2 [3] [4] [5]
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Please score to the facts about Animation in Limak Lara Delux

Hotel & Resort
Strongly Neither Agree Strongly
Disagree nor Disagree Agree
Iwas satisfied with the animation activities [1] [2] [3] [4] [5]
I'would recommend animation activities to other people [1] [2] [3] [4] [5]
Iwould like to participate to animation activities again [1] [2] [3] [4] [5]
Please score to the facts Limak Lara Delux Hotel & Resort
Strongly Neither Agree Strongly
Disagree nor Disagree Agree
I was satisfied with this Hotel [1] [2] [3] [4]1 [5]
I would recommend this Hotel to other people [1] [2] [3] [4] [5]
Iwould like to come back to this Hotel again [1] [2] [3] [4] [5]

Thank you very much for participating




EK 2 - Almanca Animasyon Anketi

Sehr geehrte Teilnehmerin, sehr geehrter Teilnehmer,
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Diese Umfrage ist Teil einer akademischen Studie, die den Einfluss der Freizeitaktivititen im Resorthotel auf die
Zufriedenheit der Giiste untersucht. Wir mochten Sie bitten, diese Studie durch Beantwortung der Fragen zu den
Freizeitaktivitiiten im Resorthotel zu unterstiitzen. Die Informationen, die Sie uns geben, werden nur zu

Studienzwecken verwendet und nicht an dritte Personen weitergegeben.

Ebru Kadriye OZ
Magisterstudentin der Fakultiit fiir Tourismus der Akdeniz Universitit

| Geschlecht | [1Mannlich | [1Weiblich |
I Nationalitiit | ............. | Alter | .......... l
l Familienstand | [] Verheiratet []1Ledig | Kinderzahl | ........... | Kindesaltex | ...... |
Anzahl der Besuche dieses
Urlaubsdauer | ........... Hotels (insgesamt) | .........
Beruf [ 1 Rentner [ 1 Schiiler/Student [ 1 Hausfrau [ 1 Geschaftsinhaber
[ ] Offentlicher Sektor [ 1 Angestellter [ 1 Arbeitslos []Sonstiges ....
Urlaubsteilnehmer [ 1 Paar (mit Kind) [ ] Freund/e [ 1 Verwandte/r [ 1 Alleinreisender
[ ] Paar (ohne Kind)
Bitte bewerten Sie das Animationsangebotim Limak Lara Delux Hotel &
Resort.
Ich stimme Ichbin mir Ich stimme,
absolut nicht zu nicht sicher absolutzu
Die Animateure beantworten Fragen zufriedenstellend. [1] [2] [3] [4] [5]
Die Animateure sind verlasslich. [1] [2 [3] [4] [5]
Die Animateure sind hoflich. [1] [2 [3] [41  [5]
Die Animateure sind gut gekleidet und sehen adrett aus. [1] [2 [3] 4  [3]
Die Animateure kennen sich mit ihrer Arbeit aus. [1] [2 [3] [4  [5]
Die Animateure kiimmern sich personlich um die Gaste. [1] [2 [3] 4 [3]
Die Animateure besitzen gute Kommunikationsfahigkeiten. [1] [2 [3] [4  [3]
Die Vielfalt des Animationsangebots ist ausreichend. [1] [2] [3] [41  [3]
Die Uluzeiten der Animationsangebote sind fur die Gaste angemessen. [1] [2] [3] [ [5]
Die Sicherheitsmafinahmen hinsichtlich des Animationsangebots sind =
= 5
ausreichend. (1] 2] [3] [4] 5]
Die Beschilderung und Hinweise zum Animationsangeb ot sind ausreichend. [1] [2] [3] [4] [5]
Die Animationsaktivitaten finden zu den angegebenen Zeiten statt. [1] [2 [3] 41 [3]
Bei den Animationsaktivitaten werden die hy gienischen Bedingungen .
s S 5
eingehalten. (1 (2] [3] (4] [5]
Die Vorschlage und Beschwerden der Gaste werden berticksichtigt. [1] [2] [3] [4] [5]
Die Qualitat die Animationsausriistung ist ausreichend. [1] [2 [3] [4  [5]
Die Animationsausriistung sehen modern aus. [1] [2 [3] [4 [3]
Die Animationsflachen sind ausreichend. [1] [2] [3] [4] [5]
Die Animationsausriistung ist sauber und gepflegt. [1] [2] [3] 41  [3]
Die Animationsflachen und die Animationsausriistung sind fur die Aktivitat/en
oeeignet. ) [1] [2] [3] [4 [5]
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Bitte bewerten Sie das allgemeine Animationsangebotim Limak Lara
Delux Hotel & Resort.

Ich stimune Ichbin mir Ich stimine
absolut nicht zu nicht sicher absolutzu
Ich bin mit den Animationsaktivitaten zufrieden. [1] [2] [3] [4] [3]
Ich empfehle die Animationsaktivititen anderen
Pera [1] 21 B B O[5
Ich méchte noch einmal an den Animationsaktivitiaten teilnehmen. [1] [2] [3] [4] [5]
Bitte bewerten Sie das Limnak Lara Delux Hotel & Resort.
Ich stimme Ichbin mir Ich stimme
absolut nicht zu nicht sicher absolut zu
Ich bin mit dem Hotel zufrieden. [1] [2] [3] [4] [5]
Ich werde das Hotel anderen Personen empfehlen. [1] [2] [3] [4] [5]
Ich méchte in das Hotel wiederkommen. [1] [2] [3] [4] [5]

Vielen Dank fiir lhre Teilnahme.
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EK 3 - Ingilizce Spa & Wellness Anketi

Dear Participant,
This Survey is part of an academic study that aims to get your opinion recreational services in resort hotels
customer satisfaction. You are kindly requested to support the research by answering the following questions
about recreational services in resort hotels. This information you provide will only be used within the scope of
this study and will not shared any third parties.
Ebru Kadriye OZ
Akdeniz University Master Student at Faculty of Tourism

| Gender | [1Male | [ Female |

| Nationality I ............. I Age ] .......... l
Marital Status [ 1 Married [1Single The Number | ......... The Ageof | ........

of Children Children

| Duration of Holiday | ........... | Number of Visits to Hotel | ......... ‘

Occupation [ 1 Retired [ 1 Student [ ] Housewife [ 1 Business owner
[ ] Government sector [ 1 Company employee [ 1 Unemployed [[]:Other. et

Your Holiday [1 Couple (with children) [ ] Friend/s [ 1 Relative/s [1Alone
Companions [ 1 Couple (without children)

Please score to the facts about Spa&Wellnessin Limak Lara Delux

Hotel & Resort.

Strongly Neither Agree Strongly
Disagree nor Disagree Agree

Staff of spa&wellness give satisfactory answers to questions [ I2] [3] [41 [5]
You can trust staff of spa&wellness [ [2] [3] [4]1  [5]
Staff of spa&wellness are polite [1]  [2] [3] [41  [5]
Staff of spa&wellness are well dressed and appear neat [  [2] [3] 4]  [5]
Staff of spa&wellness are knowledgeable [ 2 [3] [41  [5]
Staff of spa&wellness give you personal attention [ 2 [3] [41  [5]
Communication skills of spa&wellness’s staff are good [ R [3] [41 [5]
Variety of spa&wellness are adequate [ 2 [3] [41  [5]
Service hours of spa&wellness are convenient [ 2] [3] [41 [5]
Safety precautions in spa&wellness are adequate [ [2] [3] [4]  [5]
Signs and directives about spa&wellness are adequate [1] [2] [3] [4] [5]
Services performed at the time it promised [1] 2 [3] 4] 5]
Service shall be in accordance with hygiene requirements [1] [2 [3] [4] [5]
Suggestions and complaints are taken into account [1] [2] [3] 4] [5]
Quality of spa&wellness equipments are good [1] [2] [3] [41  [5]
Equipments of spa&wellness are up to date 2l [3] [41 [5]
Size of the area is adequate [1] 2 [3] [41  [5]
Equipments of spa&wellness are clean and well maintained [ 2 [3] 4]  [5]
Area and equipments complies for the activity 1] [2 [3] [41  [5]
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Please score to the facts about Spa&Wellness in Limak Lara

Delux Hotel & Resort
Strongly Neither Agree Strongly
Disagree nor Disagree Agree
Iwas satisfied with the spa&wellness activities [1] [2] [3] [4] [5]
Iwould recommend spa&wellness activities to other people [1] [2] [3] [4] [5]
Iwould like to participate to spa&wellness activities again [1] [2] [3] [41  [5]
Please score to the facts Limak Lara Delux Hotel & Resort
Strongly Neither Agree Strongly
Disagree nor Disagree Agree
Iwas satisfied with this Hotel [1] [2] [3] [41 [5]
I would recommend this Hotel to other people [1] [2] [3] [4]1 [5]
Iwould like to come back to this Hotel again [1] [2] [3] [4] [5]

Thank you very much for participating




EK 4 - Almanca Spa & Wellness Anketi

Sehr geehrte Teilnehmerin, sehr geehrter Teilnehmer,
Diese Umfrage ist Teil einer akademischen Studie, die den Einfluss der Freizeitaktivititen im Resorthotel auf die
Zufriedenheit der Giste untersucht. Wir mochten Sie bitten, diese Studie durch Beantwortung der Fragen zu den
Freizeitaktivititen im Resorthotel zu unterstiitzen. Die Informationen, die Sie uns geben, werden nur zu

Studienzwecken verwendet und nicht an dritte Personen weitergegeben.
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Ebru Kadriye OZ
Magisterstudentin der Fakultit fiir Tourismus der Akdeniz Universitiit

| Geschlecht | [1Mannlich | [1Weiblich |
l Nationalitiit | ............. | Alter | .......... ‘
| Familienstana | (] Vereiratet | []Ledia | Kinderzam | .......... | Kmaesaeer | |
Anzahl der Besuche dieses
Urlaubsdauer | ........... Hotels (insgesamt) | .........
Beruf [ ] Rentner [ 1 Schiiler/Student [ ] Hausfrau [ ] Geschaftsinhaber
[ ] Offentlicher Sektor [ 1 Angestellter [1 Arbeitslos []Sonstiges ....
Urlaubsteilnehmer [ 1 Paar (mit Kind) [1Freund/e [ 1 Verwandte/r [ 1 Alleinreisender
[ ] Paar (ohne Kind)
Bitte bewerten Sie das Spa&Wellnessangebotim Limak Lara Delux Hotel
& Resort.
Ich stimme Ichbin mir Ich stimme|
absolut nicht zu nicht sicher absolut zu
Die Spa&Wellnessarbeiter beantworten Fragen zufriedenstellend. [1] [2 [3] [4 [3]
Die Spa&Wellnessarbeiter sind verlasslich. [1] [2 [3] [4] [5]
Die Spa&Wellnessarbeiter sind hoflich. [1] [2 [3] [4  [3]
Die Spa&Wellnessarbeiter sind gut gekleidet und sehen adrett aus. [1] [2 [3] [4] [5]
Die Spa&Wellnessarbeiter kennen sich mit ihrer Arbeit aus. [1] [2 [3] 4]  [3]
Die Spa&Wellnessarbeiter kiimmern sich personlichum die Gaste. [1] [2 [3] [41 [3]
Die Spa&Wellnessarbeiter besitzen gute Kommunikationsfahigkeiten. [1] [2 [3] [41  [5]
Die Vielfalt des Spa&Wellnessangebots ist ausreichend. [1] [2 [3] [4] [5]
Die Ulizeiten der Spa&Wellnessangebote sind fur die Géaste angemessen. [1] [2 [3] [4  [3]
Die Sicherheitsmafinahmen hinsichtlich des Spa&Wellnessangebots sind
ausreichend. o ) (1] (2] [3] [4] 5]
Die Beschilderung und Hinweise zum Spa&Wellnessangebot sind ausreichend. [1] [2] [3] [4] [5]
Die Spa&Wellnessaktivitaten finden zu den angegebenen Zeiten statt. [1] [2] [3] 41 [3]
Bei den Spa&Wellnessaktivitaten werden die hy gienischen Bedingungen 5 -
eingehalten. (1] (2] [3] [4] [5]
Die Vorschlage und Beschwerden der Gaste werden berticksichtigt. [1] [2] [3] [41 [5]
Die Qualitat die Spa&Wellnessausriistungist ausreichend. [1] [2 [3] 4  [3]
Die Spa&Wellnessausriistung sehen modern aus. [1] [2 [3] [41 [5]
Die Spa&Wellnessflachen sind ausreichend. [1] [2 [3] [4] [5]
Die Spa&Wellnessausriistungist sauber und gepflegt. [1] [2 [3] 41  [5]
Die Spa&Wellnessflachen und die Spa&Wellnessausristung sind fur die
Aktivitat/en geeignet. (1 (21 (3] (4] (5]
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Bitte bewerten Sie das allgemeine Spa&Wellnessangebotim Limak
LaraDelux Hotel & Resort.

Ich stimune Ichbin mir Ich stimine
absolut nicht zu nicht sicher absolut zu
Ich bin mit den Spa&Wellnessaktivitaten zufrieden. [1] [2] [3] [4] [5]
Ich empfehle die Spa&Wellnessaktivitaten anderen -
Dot SR 3 I &) I €) B B
Ich méchte noch emnmal an den Spa&Wellnessaktivitaten teilnehmen. [1] [2] [3] [4] [5]
Bitte bewerten Sie das Limak Lara Delux Hotel & Resort.
Ich stimme Ichbin mir Ich stimine
absolut nicht zu nicht sicher absolut zu
Ich bin mit dem Hotel zufrieden. [1] 2] [3] [4] [5]
Ich werde das Hotel anderen Personen empfehlen. [1] [2] [3] [4] [5]
Ich mochte in das Hotel wiederkommen. [1] [2] [3] [4] [5]

Vielen Dank fiir lhre Teilnahme.
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