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Bu c¢alismanin amaci, Tiirkiye’deki termal turizm isletmelerinin yapisini
incelemek, bu yap1 igerisinde miisteri beklentilerini belirleyerek, saglik beklentilerinin
karsilanip karsilanamamasinin, konaklama isletmelerinde sunulan diger hizmetlerin
arziyla olusturulan memnuniyeti ne derece etkiledigini ortaya koymaktir. Termal turizm
igletmelerinde misafir memnuniyeti, sadece konaklama, yeme-igcme ve rekreasyon
hizmetlerinin kusursuz verilmesiyle saglanamamakta, ayrica misafirlerin oncelikli gelis
amaglar olan saglik beklentilerinin ne derece karsilandigiyla da alakali olmaktadir. Bu
calismada, termal turizm isletmelerinde konaklayarak kiir hizmeti ve konaklama-yeme
igme hizmetini birlikte alan miisterilerin beklentilerini ortaya koymak, konaklama ve
kiir birimleri arasinda gerceklesen memnuniyet veya memnuniyetsizligi ortaya
cikararak, bu durumun asilmasi iizerine tespitler yapmak bu c¢alismanin temel amacini
olusturmaktadir. Ulkemizde turizmin 12 aya yayilabilmesi, sadece deniz turizmiyle
stnirli kalmamasi {izerine ¢aligmalar yapilmaktadir. Termal turizm de, talebin yilin
biitiin aylarina dagilacag: diisiincesiyle iilke turizminin bu hedefe ulagsmasinda Snemli
bir etken olacaktir. Termal turizm isletmelerinde miisterilerin istek, ihtiya¢ ve
beklentilerinin belirlenmesi, bunlarin karsilanmasi sonucu olusacak memnuniyet ve
sadakat gerek isletmelerin karliliklarim1 artiracak, gerekse iilke ekonomisine katki
saglayacak, ayrica i¢ ve dis turizmin y1l boyu canli kalmasina firsat vererek istihdama
olumlu etki saglayacaktir. Artan kiiresel rekabette iilkemizin termal turizmden daha
fazla pay alabilmesi i¢in, termal turizm isletmelerinin yapisi, isleyisi, miisteri beklenti-
memnuniyet diizeyleri ve sikayetleri konulari arastirilmasi gereken konular olarak

goriilmektedir.
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ABSTRACT

EXPECTATIONS OF HEALTH AND COSTUMER SATISFACTION AMONG
THERMAL RESORTS
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Advisor: Prof. Dr. izzet GUMUS

The aim of this study is to explore the structure of thermal tourism enterprises,
to define the expectations of the guests within this structure and to define to what
extend the satisfaction of guests provided by the other services is affected by the
satifaction of expectations for health. Customer satisfaction depends not only on serving
the needs and wants for accomodation, food and beverage and recreation, but also it is
related with the satisfaction level of their health expectations as they are the primary

reasons among their choice.

In this study, the main effort aims to define the satisfying and unsatisfying
conditions differ between the accomodation and thermal care applications units, among
the guests staying at these centers and utilizing from the services of accomodation, food
and beverage and thermal care applications together. There is an effort in our country,
for diversification and sustainability among tourism industry by expanding the tourism
season the whole year. Thermal tourism provides a favourable chance to capture this
aim with its demand spreading whole year. Through defining and satisfying the wants
and needs of the guests, thermal resorts would achieve increased satisfaction and loyalty
of the guests as maximizing their profitability. Aggregately, thermal tourism would
support the dynamics of the country, improve foreign and local tourism and increase the
recruitment rates. Increasing global competition forces researchs to be about the
structure of the thermal tourism enterprises and their efforts to satisfy customer needs

and wants.
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GiRiS

Bu caligmanin amaci, Tirkiye’deki termal turizm isletmelerinin yapisini
incelemek, bu yap1 igerisinde miisteri beklentilerini belirleyerek, saglik beklentilerinin
karsilanip kargilanamamasinin, termal turizm isletmelerinde sunulan diger hizmetlerin
arziyla olusturulan memnuniyeti ne derece etkiledigini ortaya koymaktir. Ayrica tesise
gelen misafirlerin Oncelikli tercihlerini, 6nem ve memnunuyet algilamalarindaki
oncelikleri belirleyerek, isletmelere hizmet arzinda tutum tespiti yapmalarina yardimci

olabilmektir.

Diinya niifusunun oOzellikle de Avrupa niifusunun giderek yaslanmasi,
teknolojide yasanan hizli degisim ve gelisimin beraberinde getirdigi olumsuzluklar,
saglik turizmini Onemli bir pazar haline getirmistir. 2005 yilinda 20 milyar dolar
hacimle ve 19 milyon kisi tarafindan tibbi tedavi amach seyahatler yapilmistir. Bu
seyahatlerin 2010 yilina kadar ikiye katlanarak yaklasik 40 milyon kisinin saglik

maksatl seyahate ¢ikmas1 beklenmektedir.

Ulkemiz turizmi 80 li yillardan itibaren siirekli bir gelisme icerisine girmis,
kiiciik krizler diginda genelde yukari dogru bir ivme kazanmistir. 2007 yilina
geldigimizde 23 milyon turist ve 20 milyar dolarin iizerinde bir gelir beklentisi
icerisindeyiz. Ulkemiz agisindan kiy1 turizminin cok onemli oldugu bilinmektedir.
Yalnmz belirli bir siireyle sinirli kalmasi, turizmin cesitlendirilmesi gerekliligini de

ortaya koymaktadir.

Diinya tarihinde bilinen ilk termal kaplicalardan birine sahip (Hierapolis) ve
1300’tin iizerinde termal kaynaga sahip iilkemizde son yillarda turizmin g¢esitlenmesi
adina ¢ok biiyiik ugraslar verilmektedir. Termal turizmin kiy1 turizmi, kig turizmi, spor
turizmi, din turizmi gibi sadece belirli siireleri degil, biitiin bir y1l1 kapsamasi, iilkemizin
kaynaklar acisindan fazlasiyla yeterli olmasi son yillarda iilkemizde termal turizm
yatinmlariin hiz kazanmasim saglamistir. Cesme’de onlarca otelin ortak kullanilan
sicak su kaynaklarina baglanmasi ve 2009 yilina kadar 30 milyon dolar yatirimla 10 bin
metrekare alana bir kiir merkezinin kurulacak olmasi, Seferihisar’da ve Akkdy’de
(Pamukkale) bir termal sehrinin kurulumunun planlanmasi, Afyonkarahisar’da yeni
tesislerin ingasina baslanmasi bunu destekler niteliktedir. Avrupa Kaplicalar Birligi

Baskan1 Dr. Zalesakova, Tiirkiye'yi tiniversitesinde kaplicalar kiirsiisii olan Avrupa'da



bile cok az bulunan nadir iilkelerden biri olduguna dikkat ¢cekmekte ve Tiirkiye dogal
sicak su kaynaklarinin zenginligiyle ve misafirperver insanlariyla, kiir merkezi ve

kaplicalar icin Avrupa'da lider iilke konumuna gelebilecegini soylemektedir.

Aragtirmaya baslamadan Once tespit edilen problem; iilkemizin ¢ok kiymetli
sicak su kaynaklarina sahip olmasina karsin, son birka¢ yila kadar termal turizm adina
yapilan yatirimlarin genelde kamusal bazda gerceklestirildigi pek c¢ogunun da
belediyeler ait oldugudur. Ayrica genellikle yore halkinin banyo ihtiyacini gormesi
diisiiniilerek iist yap1 yatirimlarinin olusturuldugu asikardir. Kamu yatirimlarinin asil
amacinin toplumsal fayda yaratmak oldugu, ayrica siyasi kaygilar nedeniyle hizmet
kalitesi adina bekleneni verebilecek niteliklere sahip olmayan isgorenlerin de istihdam
edilmis olmalaridir. Dogal olarak misafir, memnuniyet, tatmin gibi olgular gz ardi
edilmistir. Bunun bir sonucu olarak da bu alanda yapilan akademik calismalar cok
ileriye gidememis, termal kaynaklarin yeri, suyun bilesenleri, kimyasal ozellikleri vb.
konulartyla sinirli kalmigtir. Pazarlama veya memnuniyet adina ¢alismalar cok kit
kalmigtir. Nevar ki son yillarda 6zel miitesebbislerin de bu alanda yapmis olduklart
yatirimlar pazarlamada karsilasilan sorunlarin, miisteri ihtiyac, istek ve beklentilerinin
de incelenmesi gerekliligini ortaya c¢ikarmaktadir. Gene son yillarda maliyet odakli
yonetim yaklagiminin yerini miisteri odakla yodnetim anlayisina birakmasi, hizmet
isletmelerinde bu konunun daha da ayrintili olarak irdelenmesi gerekliligini ortaya

cikarmaktadir.

Bu gelismelerden yola ¢ikarak, iilkemizde termal turizmin bu giinkii durumunu
ortaya koyabilmek, kiir ve konaklama gibi bir birinden tamamen bagimsiz gibi goriinen
iki hizmeti tek bir cati altinda sunan termal turizm isletmelerinin isleyisini analiz
edebilmek, miisteri beklenti ve memnuniyet diizeyleri iizerinde tespitler yaparak
durumu ortaya koyabilmenin hem Tiirk turizmi hem de termal turizm isletmeleri
acisindan Onemli oldugu kanisina varilmistir. Bu diisiincelerle yola ciktigimiz

tezimizde;

Calismanin birinci boliimiinii termal turizm ve termal turizm isletmeleri
olusturmus, oncelikle termal turizmle ilgili kavramlara yer verilerek, termal turizmin
sagladigi imkanlar ile karsilagilan temel sorunlar, termal turizm isletmelerinin yapisi ve

isleyisleri iizerinde durulup, iilkemizdeki saglik ve termal turizmin durumu



incelenmektedir. Bu béliimde termal turizm isletmelerinde bulunan tiim departmanlarin
ve kiir merkezlerinin yapilar incelenerek, organizasyonlari ele alinip, kiir merkezlerinde

misafirlere sunulan uygulamalara ayrintili olarak yer verilmektedir.

Ikinci boliimde, termal turizm isletmelerinin; kiir hizmetlerini konaklama, yeme-
icme hizmetleriyle birlikte sunmalar1 ve bir hizmet isletmeleri olmalarindan ve
calismamizin  Oncelikli amacinin  misafirlerin  saglik beklentilerinin  karsilanip
karsilanamamasinin, termal turizm isletmelerinde sunulan diger hizmetlerin arziyla
olusturulan memnuniyeti ne derece etkiledigini ortaya koymak oldugundan yola ¢ikarak
miisteri sadakati, tatmini ve memnuniyeti {izerinde durularak, termal turizm isletmeleri

acisindan 6nemi vurgulanmaktadir.

Arastirmanin iigiincii boliimiinde ise, Ege Bolgesi’'nde yer alan 4 ve 5 yildizli
termal turizm isletmeleri icerisinden secilen 9 termal  turizm isletmelesinde
konaklayarak, kiir ve konaklama hizmetlerinden yararlanan misafirlere uygulanan
anketler degerlendirilerek, katilimcilarin konaklamadaki oncelikli tercih sebepleri,
beklentileri ve memnuniyet diizeyleri iizerine karsilastirmalar yapilarak, sonuclar ortaya
konmaya calisilmaktadir. Bu kisimda genel olarak; termal turizm isletmelerinde bir
arada sunulan “konaklama hizmetleri”, “yeme-i¢gme hizmetleri” ve “kiir hizmetleri’nden
miisterilerin beklentileri ve algiladiklart memnuniyet diizeyi tespit edilerek, sonrasinda
genel memnuniyet diizeyleri ile karsilastirma yapilmaktadir. Bu sayede, sunulan bu

hizmetlerin miisteri memnuniyeti iizerinde bir birlerini nasil etkiledigi ortaya konmaya

calisilmaktadir.

Bu konuda bu giine kadar yapilan arastirmalarin genellikle termal turizm
isletmelerini, miisteri beklentilerini, sikayetlerini, memnuniyetlerini, igletme yapilarini,
yonetim bigimlerini vb. konulan kapsadigi, saglik ve konaklama hizmetlerinin bir biitiin
olarak aragtirma konusu yapilmadig1 goriilmiistiir. Bu sebeple arastirma konusu olarak
“saglik beklentilerinin karsilanamamasinin diger sunulan hizmetlerce olusturulan

memnuniyete etkisi” belirlenmistir.

Bu calisma, bilimsel yontem araciligi ile bir yandan durum tespitine iligkin bilgi
iiretimini saglama, diger yandan ise bu bilimsel bilgiler referans alinarak diger

caligmalara bir temel olusturacak oneriler gelistirmeyi hedeflemektedir.



BiRINCi BOLUM

TERMAL TURIZM VE TERMAL TURIZM iISLETMELERI

Kirli metropol sehirlerin sikici hayat sartlari, zayif, dengesiz beslenme ve yanlis
diyet uygulamalar, sagliksiz ortamlar, gittikce artan alkol, sigara ve uyusturucu
kullanimi, kaza ve hastalik sonrasi calisanlarin igyerlerine ve ise uyumu konusunda
goriilen sorunlar, niifusun giderek yaslanmasi, insanlar1 tekrar genclesme ve yenilenme

adina termal kaynaklar1 kullanmaya itmektedir.

Gelismis iilkelerde c¢alisan niifusun 6nemli bir boliimiinde is giicii kayiplarina
neden olan ciddi saglik sorunlaria karsi modern tip care arasa da artik insanlar, dogal
tedavi yontemlerini tercih etmektedirler. Iste bu noktada dogal tedavi iiniteleri saglig

koruma, saglikli yasam ve termal tedavi programlari ile nemini giincellestirmektedir.

Saglikli yasami devam ettirmek amaciyla, insanlarin ve toplumun sagligini
korumaya yonelik olan termal turizm; pek ¢ok hastaligi tedavi etmek, stres ve bedensel
yorgunluklar1 ortadan kaldirmak ve fiziksel tedavi-bakim ozellikleriyle saglik
turizminin en Onemli parcalarindan biridir (Selvi, 2002: 95). Konumuz olan termal
turizm isletmelerinin bu gorevi iistlenmesinin yaninda, pek cogunun tam donanimli
konaklama isletmeleri olmalarindan dolayi dinlence, eglence, is toplantilari, kongre gibi

amaglarla da tercih edildikleri goriilmektedir.

I) TERMAL TURIZM KAVRAMI-OZELLIKLERi VE FONKSiYONU

A) TURIZM KAVRAMINA ILISKIN TANIMLAR

Insanlar ilk ¢aglardan beri saglik, spor, ticaret, macera ve degisik yerleri gorme
vb. arzularindan dolay1 seyahat etmektedirler. Cagdas anlamda XIX. Yiizyilin ilk
yarisinda baglayan turizm (Aktas, 1989: 8), calisma dinlenme zamanlarinin ayarlanmast,

dicretli tatil olanaginin yasalarla diizenlenmesi ile canlanmig, hava ve Kkara



ulastirmalarinda motorlu araglarin gelismesi ve artmasi, kisi gelirlerindeki artisa paralel

refahin artmasi ile de gelismistir.

Turizm iizerine pek ¢ok tanim yapilmis olmakla birlikte Diinya Turizm Orgiitii
turizmi; insanlarin siirekli ikamet ettikleri, calistiklart ve her zamanki olagan
gereksinimlerini karsiladiklar yerler disinda yerlesmemek ve ekonomik anlamda gelir
elde etmemek kosuluyla dinlenme, eglenme, merak, spor, saglik, kiiltiir, deneyim
kazanma, akraba ziyareti, kongre-seminerlere katilma, dini gereklerini yerine getirme
vb. nedenlerle kisisel ya da toplu olarak yaptiklar seyahatlerden ve gittikleri yerlerde en
az bir geceleme yaparak turizm isletmelerinin iiretti§i mal ve hizmetleri talep
etmelerinden ortaya cikan is ve iliskiler biitiiniidiir (Kozak vd.1997: 3) seklinde

tanimlamaktadir.

Yukaridaki tanima gore seyahate cikan her kisi turizm olgusu icinde yer
almamaktadir. Ancak, tanimda yer alan standartlara uygun hareket ederse, yani siirekli
yasanilan yerin disina ¢ikilirsa, bu ¢ikis ticari veya siirekli yerlesme amaciyla olmazsa,
gittigi yerde en az bir geceleme konaklayip arz edilen turistik iirtinlerden yararlanirsa
turizm olayinin kapsamina girmektedir. Buna gore sadece is amacli seyahatler,gocler,
ogrencilerin uzun siireli konaklamalari, transit gecisler ve giiniibirlik geziler bu olgu

disinda tutulmaktadir.

B. TERMAL TURIZM VE ILGILI KAVRAMLAR

Termal turizm hakkinda tamim yapilirken oncelikle saglik turizmi ile ilgili

bilgilerden ve kavramlardan bahsetmek yerinde olacaktir.

Bundan 2000 yil kadar oncesinden Romalilar tarafindan mineral sular igeren
kaplica merkezleri insa edilmis, XIX. Yiizyilda bir¢ok kaplica tatil yoreleri kurulmus ve
turizme hizmet etmeye baglamistir. Bu donemlerde bugiinkii termal merkezlerin
temelini olusturan kaplicalar, gelir seviyesi yiiksek kisiler arasinda popiiler olmaya
baslamistir. Ozellikle o dénemde Ingiltere’'nin Bath bolgesindeki kaplicalar saglik
amach c¢ok tercih edilen merkezlerdendi. Avrupa’da, Kuzey Amerika’da, Asya’da ve
diinyanin pek cok bdlgesinde bugiin hala faaliyet gosteren kaplicalar ile Dogu
Avrupa’daki kaplica merkezleri 6nemli saglik turizm merkezleridir (Goaldner, 1995:

40).



Orta cagdan itibaren insan sagligi ile olan yakin iligkisi nedeniyle, termal
kaynaklara biiyiik 6nem verilmeye baslanmis ve bu tip kaynaklarin fiziko-kimyasal
ozelliklerini inceleyen balneoloji (sifali sular bilimi) ile balneoterapi (termal kaynaklarla

tedavi) giderek biiyiik 6nem kazanmistir (Doganay, 2001: 120).

Giintimiizde gelismis ve gelismekte olan iilkelerin sanayilesme ve kentlesme
sonucu kars1 karsiya kaldiklar1 ¢evre sorunlari ve hava kirliligi gibi etmenler insan

sagligini bozan is giicli verimliligini azaltan bir yasama ortami olugturmustur.

Bu yasama ortaminin yarattifi stres, beslenme bozuklugu, romatizmal
rahatsizliklar, sinirsel yorgunluklari gidermek amaciyla diinyanin pek ¢ok yerinde
kaplica, deniz ve iklim imkanlarindan yararlanma yollar1 aranmis, baslangicta halk
sagligim korumak diisiincesiyle siirdiiriilen bu ¢alismalar sonralar i¢ ve dis turizm olay1
ile biitiinlesen kaplica, deniz ve iklim kiirleri gibi uygulamalara doniismiistiir (Ulker,
1994: 34). Kiir imkam veren dogal kaynaklardan yararlanma arzusu, bu arzuyu
gerceklestirebilmek icin belirli bir zaman ayirmayi, yer degistirmeyi ve sunulan {iriin
veya hizmetten yararlanmayi zorunlu kilmaktadir. Kiir amaciyla seyahat eden insanlar
gittikleri merkezlerde konaklama, beslenme, dinlenme, eglenme, kiir uygulamasi gibi
ihtiyaclarim karsilayacak tesislere ihtiya¢ duyarlar. Ekonominin arz ve talep kural
icinde islerlik kazanan bu olay, giiniimiizde “’Saglik Turizmi®’ olarak adlandirilan

Oonemli bir turizm tiiriinii olusturmaktadir.

1. Saghk Turizmi

Diinyada yasanan kiiresellesme siireci, iilke saglik sistemlerinde yasanan problemler

(Uzun bekleme listeleri, yiikselen maliyetler, hizmetlerde kalite problemleri vb.)
tiikketicilerin bilinglenmesi ve Avrupa Birligi gibi dinamiklerin bir sonucu olarak hizla
biiyliyen bir sektor olan saglik turizmi ¢ok genel anlamda hem tatil hem de tedavi

unsurlarini bir arada bulunduran bir kavramdir (Yildirim, 2006: 3).

Insanlarmn ozellikle saglik problemlerini giderebilmek istegiyle su, iklim, deniz,
magara, camur vb. degerlerden faydalanmak amaciyla yer degistirmeleri ve gittikleri
yorede saglik turizmi arzina katilmalar1 (dogal kaynaklardan faydalanma, bolgedeki

konaklama, yeme-igme, saglik isletmelerinden faydalanma) sonucu olusan turizm



hareketidir (Ulker, 1988: 24). Bir diger tanimda ise; “sagh@ koruma, iyilestirme
amagclartyla belirli bir siire icin (bu siire genel olarak 21 giindiir) yer degistiren
insanlarin dogal kaynaklara dayali turistik bir tesise giderek kiir uygulamasi,
konaklama, beslenme ve eglenme ihtiyaclarin1 karsilamasi sonucu dogan olay ve

iligkilerin biitiinii anlagilmaktadir” (Kahraman, 1978: 5) seklinde aciklanmaktadir.

Saghk turizmi; tedavi amaci ile yapilan seyahatler seklinde tanimlanmaktadir.
Baska bir ifadeyle, saglik turizmi, fizik tedavi ve rehabilitasyon gereksinimi olanlarla
birlikte uluslararasi hasta potansiyelini kullanarak saglik kuruluslarinin biiyiimesine
olanak saglayan turizm tiiriidiir. Saglik turizmi hastalarin ve hasta ailelerinin rahatligini
saglamak icin tibbi secenekleri sunmay1 hedeflemektedir. Geligmis iilkelerdeki egitim
ve refah seviyesinin yiiksek olmasina paralel olarak saglik hizmetleri sunumu da yiiksek
maliyetli olmaktadir. Gelismis iilkelerde yaslanan niifusun saglik ihtiyaclar1 ve saglik
giderlerinin payr her gecen giin artmaktadir. Sosyal giivenlik maliyetlerinin artan
giderleri sosyal giivenlik kurumlarin1 zorlamaktadir. Bu sikintilar1 agsmak i¢in, gelismis
iilkelerde bulunan sosyal giivenlik kurumlar1 ve 6zel sigorta kurumlarinin kaliteli tibbi
hizmet sunan ve yakinda yer alan iilkelerle paket anlasmalar yaparak saglik hizmetlerini

diisiitk maliyetli alma ¢abalar goriilmektedir (Kiiltiir ve Turizm Bakanligit Web Sayfasi).

Nitelikli bir saglhk turizmi yapilabilmesi icin asagidaki standartlarin dikkate

alimmasi gerekmektedir (Kiiltiir ve Turizm Bakanligi Web Sayfas1):

— Etik degerler igerisinde saglik hizmeti,

— Fiziki ve ekonomik acidan kolay ulasilabilir saglik hizmeti,

— Saglik hizmeti gereksinimi olanlar ile saglik hizmeti sunucularn arasinda kiiltiirel
iletigim,

— Fiziki standartlar (sagliga uygunluk, ulasim ve altyapi hizmetleri, cevresel etkenler)

— Yeterli tibbi teknoloji,

— Uluslararasi tibbi teknolojiler,

— Uluslararasi ortak tedavi protokolleri,

— Yeterli bilgi teknolojileri,

— Ulasim ve transfer standartlari,



— Personel standardi,
— Saglik sigortasindan yararlanma.

Termal kavramina gelince; almanca kokenli “’thermal’’ sdzciigli dilimize termal

olarak gecmis, kaplica-ilica sozciiklerinin karsilig1 olarak bilinmektedir.

Uluslararas1 Termalizm ve Klimatizm Federasyonu (FITEC) na gore termal; bir
litresinde en az 1 gr. eriyik halde mineral ve karbondioksit gazi iceren, sicakligi 20 °c
iizerinde bulunan sicak maden sulari olarak tanimlanmistir (Ulker, 1988: 21). Yine
Turizm Alan ve Merkezlerinde Yeralan Termal Sularin Kullanma Hakki ve Isletilme
Usul ve Esaslar1 Hakkinda Yo6netmelik, sicakligr 20 C iizerinde olan, yer kabugunun
degisik derinliklerinde dogal olarak birikmis 1s1 ile 1s1nan, diger sulara gore icinde daha
fazla erimis mineraller, tuzlar gazlar ve nadir elementler bulunan, yararl radyoaktivite
smnirinda  olabilen sifa niteligi Saglik Bakanlhigi tarafindan ve tibbi arastirmalarla
belirlenmis olan, yer iistiine dogal olarak ¢ikan ve cesitli nitelikler ile yeraltindan

cikarilan sicak mineralize sular termal sulardir.

Diinyada saglik turizminden en biiyiikk pay1 alan iilkelerin basinda Hindistan
gelmektedir. Her y1l Hindistan’a yaklasik 150 000 turist saglik maksadiyla gelmektedir.
Her y11 % 30’luk ortalama biiytimeyle 2012 yilinda 1,2 milyar poundluk saglik turizmi
geliri hedeflemektedirler (Yildirnm, 2004: 38). Bu popiileritenin altinda bu turizm
potansiyelini 6nce gormeleri, diisiik maliyetle calismalar1 ve iyi tanitim yapmalari

yatmaktadir.

Giintimiizde hastanelerin, yalmzca tedavi hizmetlerinin yapildig1 bir isletme
degil, modern anlamda otel isletmelerindeki hizmetleri sunan isletmeler olarak faaliyet
verdikleri (Kiiciikaltan, 1998: 53) diisiiniildiiglinde, hastanelerin de saglik turizminde
destekleyici olduklar1 goriilmektedir. Termal turizm isletmeleri de tipki hastaneler gibi,
toplumun saglik seviyesine katkida bulunma amaciyla faaliyetlerini siirdiirmekte ve bu
faaliyetler hastanelerde verilen fizik tedavi ve rehabilitasyon hizmetleri ve ruh sagligina

hitap eden eglence seklindeki faaliyetlerden olusmaktadir (Fidanci, 2002: 23).



2. Termal Turizm

Sagliklt yasami devam ettirmek amaciyla, insanlarin ve toplumun sagligini
korumaya ve iyilestirmeye yOneliktir. Romatizma, dolasim-solunum yollar1 vb.
hastaliklar1 tedavi etmek, stres ve bedensel yorgunluklart ortadan kaldirmak ve fiziksel

bakim 6zellikleriyle saglk turizminin en 6nemli parcalarindan biridir.

Termal turizm; “mineralize termal sular ile camurlarin, kaynagin yoresinde
cevre ve iklim faktorleriyle beraber, insan sagligma olumlu katki saglamak iizere,
uzman hekimlerin denetim ve programinda fizik-tedavi-rehabilitasyon, egzersiz gibi
destek tedavilerle beraber kiir uygulamalan i¢in yapilan turizm hareketidir” (Turizm

Bakanligi, 1993:13).

Termal turizm; insanlarin daimi ikametgahlarindan gecici olarak ayrilarak,
sagliklarinin yeniden tesisi, saglikli yasam icin saglikli tatil gibi amaglarla termal turizm
hizmeti arz eden isletmelere giderek, orada sunulan kiir-saglik, konaklama, yeme-igme

gibi turizm hizmetlerinden yararlanmalar1 sonucu ortaya ¢ikan bir turizm cesididir.

Termal turizm; “termomineral su banyosu, i¢gme, inhalasyon, camur banyosu
gibi cesitli tiirdeki yontemlerin yaninda iklim kiirii, fizik tedavi, rehabilitasyon,egzersiz,
psikoterapi, diyet gibi destek tedavilerinin birlestirilmesi ile yapilan kiir (tedavi)
uygulamalar1 yanmi sira termal sularin eglence ve rekreasyon amach kullanimi ile

meydana gelen turizm tiiriidiir” (T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 web sayfasi) .

Termal turizm merkezlerinden bazilar yalnizca saglik hizmetleri vermektedirler.
Bu merkezlerde genelde kiir uygulamalar1 disinda aktiviteler bulunmaz. Bazi termal
tedavi merkezlerinde ise kiir merkezi, tiim tesisteki boliimlerden yalnizca birini
olusturmaktadir. Bu boliimden baska eglence ve bosg zamanlari degerlendirme
(rekreasyonel) ve sosyal aktivitelerin yapildigi birimler mevcuttur (Monteson ve Singer,
1992: 38). Ilk bahsedilen termal turizm merkezleri kendi baslarina termal turizm
hareketini yerine getirememektedirler. Termal turizmin s6z konusu olabilmesi icin,
saglik hizmetlerinin yam sira konaklama, yiyecek-igecek ve rekreasyon alanlarinin da

olmasi gerekmektedir (Ozbek, 1991: 15) .
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3. Termal Turizmle ilgili Kavramlar
a) Kiir

Saglikli yasam felsefesine uygun yasayabilme, tedavi olma ve eglence gibi
amaglarla kaplica, deniz ve iklim degerlerinden belirli kurallara uyularak yararlanma
(Ulker, 1988: 23) anlamindadir. Kiir uygulamasi bir uyar1 ve uyum tedavisi oldugundan

belirli bir zaman aralifinda ve doktor gézetiminde gerceklestirilmektedir.

b) Kaplica Tedavisi

Toprak, yer alt1 ve deniz kaynakli mineralli sular, gazlar, peloidler (¢camurlar) ve
iklimsel unsurlar gibi dogal tedavi unsurlarinin yoredeki iklim olanaklan ve gerekli
goriilen diger tedaviler ile birlikte kiir tarzinda uygulandigi bir tedavi sistemidir
(T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 web sayfasi) . Banyolar soguk (hipotermal; 34 °C'nin
altinda), 1lik (izotermal; 34-35°C sicaklikta), sicak (termal; 36-40 °C sicakliklarda) ve
asint sicaklik (hipertermal; 40-42 °C sicaklikta) olarak smiflandirilmaktadir. Banyo
stiresi genellikle 20 dakikadir. Banyo uygulamalar1 tam, yarim, ve oturma banyolari
seklinde yapilmaktadir. Banyolar genellikle 2-4 hafta siireyle, ya her giin (haftada bir
giin banyosuz gecer) yada giin asir1 bir kez yapilmaktadir. Banyo alma siklig1 kaplica
doktoru tarafindan ayarlanmaktadir. Bir kaplica kiirlindeki banyo sayis1 15-20
arasindadir. Kaplica banyosu uygulama birimleri termal tedavi havuz/havuzlar, sira
banyolari, lokal banyo aygitlar1 (yarim, oturma banyolar1 vb.), tedavi duslan ve egzersiz
havuzundan olusmaktadir. Termal tedavi havuzlarinda derinlik en fazla 150 cm .
olmalidir. Havuz ¢evresinde devamli su degisimini saglayan su tasirma oluklar1 yer alir.
Havuz suyu kullanic1 basina saatte 1500 mililitre yenilenecek bi¢iminde havuza verilir.
Havuza girilmeden once dus ve ayak dezenfeksiyon kanalindan gecilmesi saglanir. Sira
banyolar1 biriminde banyo odasinin alani en az 5 m? olmalidir. Banyo odasinda sadece
tedavi amacina uygun banyo kiiveti ve donanimi yer almaktadir. Kiivetlerde kullanilan
su her hastadan sonra degistirilir ve usuliine uygun kiivet temizliginin yapilmasinin
ardindan bir sonraki hastanin kullanimina sunulmaktadir (Ali Tuncay, Goriisme,12

Temmuz 2006).
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c¢) Balneoterapi

“ Termomineral sular, peloidler ve gazlar gibi dogal tedavi unsurlarinin banyo,
igme ve inhalasyon (soluma) yontemleri ile kiir tarzinda tedavi amaclh kullanimidir”
(Karagiille, 2000: 120). Balneoterapide termomineral sularla yapilan banyolardan sonra
en ¢ok kullanilan yontem, “dogal mineralli sularin belirli bir siirede, giin boyu
boliinmiis dozlarda ve belirli miktarda icilmesi ile yapilan igme kiirleri”dir. igme
kiirlerinde kullanilacak su, icme yerine ve hijyenik kosullara dikkat edilerek dogrudan
kaynaktan ve bekletilmeden ulastirilmaktadir. Burada kullanilan mineralli su, kimyasal
birlesimine bagli olarak sindirim sistemi organ ve fonksiyonlarin1 dogrudan, bobrekler
ve idrar yollarin1 ise dolayli olarak etkilemektedir. Kiir tarzinda belirli siirede ve
miktarlarda mineralli sularin i¢ilmesi, organizma iizerinde genel olarak olumlu bir etki

yaratmaktadir.

Icme kiiriinde giinliik icilecek su miktar1 genel olarak genel olarak bazi aktif
mineral icerenler disinda (6rnegin demirli sular) viicut agirlhiginin her kilogram basina
yaklagik 10 ml, diiiretik etkili olanlarda 20 ml'dir. Bir miktar su giinliikk olarak yarim
saten az olmayan araliklarla alir. Igcmenin yemeklerle olan iligkisi doktor tarafindan
belirlenmektedir. I¢me kiiriinde kullamilan suyun sicakligi genellikle 25°C olup kiir

stiresi ortalama ii¢ haftadir (T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 web sayfasi) .

Solunum yolu ile kiirler (inhalasyon), mineralli suyun gerekli teknik gereclerle
endikasyonuna uygun capta partikiillere boliiniip ortama salinarak solunum yolu ile
alinmasiyla yapilmaktadir. Solunum yolu ile kiir 28-31 °C'lik sicakliklarda, 5-15
dakikalik siirelerde yapilmaktadir. Bu uygulama sirasinda sicaklik yavas yavas 28 °C'ye
kadar dusiiriilmektedir. Bu tiir tedavilerde genellikle bireysel inhalatorler ve inhalasyon
oda ve odalarn kullanmilmaktadir. Baz1 kaplicalarda ise, grup inhalasyonlar1 igin
inhalatoryum denilen toplu inhalasyon mekanlart vardir. Burada sicaklik 22-25°C

arasinda tutulmaktadir (Ali Tuncay, Goriisme, 12 Temmuz 2006).

d) Klimaterapi

Hava sicakligi, nemi, riizgar siddeti ve hizi, giines 1sinim1 ve benzeri iklimsel
faktorlerin sistematik, dozlanmis, kiir tarzinda uygulanmasidir (Anonim, 2005: 2). Iklim

kiiriiniin istenilen sonucu vermesi yorenin saglikli bir iklime sahip olmasi ile
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miimkiindiir. Saglikli iklimin temel sarti havanin kirli olmamasidir. Uzmanlara gore
“ayhk ortalama 20-32°C sicaklik, %30-70 bagil nem degerlerine sahip, giinesli giin
sayist 10 ve daha yukari, tam kapali giin sayis1 10 ve daha asagi, ortalama riizgar hizi
6 m/sn’den daha az olan yerler” iklim kiirii uygulamalar i¢in olumlu bolgelerdir
(Aslan, 1992: 44). iklim kiirlerinin etki yapti§1 rahatsizliklar kan dolasimi ve kalp
rahatsizliklari, solunum yolu hastaliklari, beslenme bozukluklari ve sinir sistemi

yorgunluklaridir.

e) Hidroterapi

Tatli sularla yapilan kiir uygulamalaridir, genellikle soguk sular ile yapilir, yani
yaklagik 20°C sicakligindaki su kullanilir. Su sicak olmadigi zaman insan viicudu
izerinde 1s1sal bir etki meydana getirir. Bu tepki, cevresel damarlarin 6nce genislemesi,
sonra da hemen daralmasi seklinde olur. Cevresel damarlarin bu hareketi, viicutta kan
dolagim1 jimnastigi meydana getirir ve metabolizma hizlanir. Bu uygulamanin tek etki
yaptig1 insan guruplari, sadece kalp hastalar1 ve hipertansiyon problemi olanlardir.

Hidroterapinin uygulama sekilleri banyo, dus ve komprestir (Celik, 2001: 7).

f) Talassoterapi

Deniz suyu ve diger deniz degerleri kullanilarak yapilan kiir uygulamalaridir.
Deniz suyunun, 1 litre gram eriyik madde bulundurma sartin1 sadece igerigindeki tuzla
yerine getirdigi goz Oniine alinirsa, dogal bir maden suyu oldugu kolaylikla belirlenir.
Eger deniz suyunun sicakligl 20 °C yi asarsa kaplica suyu niteligi kazanir. Deniz suyu
ile siirekli temas halinde bulunan deniz havasi ise, iceriginde bulunan zengin ozon
bilesigi nedeniyle indirgeyici bir 6zellige sahiptir ve saglik 6gesinin on plana c¢iktig
uygulamalar i¢in Onemli bir degerdir(Celik, 2001: 7). Sinir yorgunluklari, deri
hastaliklari, biinyesel yorgunluklar, solunum yolu rahatsizliklari, romatizmal hastaliklar,
kan dolasimi ve kalp hastaliklar1 deniz kiirlerinin olumlu etki yaptig1 rahatsizliklardan

bazilaridir.

Uc tarafi denizlerle cevrili ve bir de i¢c denize sahip iilkemiz deniz kiirii

uygulamalar1 icin c¢ok elverigli sartlara sahiptir. Ayrica Cesme gibi baz1 kiy1
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destinasyonlarimizda kaplica ile deniz degerlerinden birlikte yararlanilmasi da miimkiin

olabilmektedir.

g) Peloidoterapi

“Dogal jeolojik ve/veya biyolojik olaylar sonucu olusan organik ve/veya
inorganik maddeler olan peloidlerin (¢amur) bir balneoterapi yontemi olarak

kullanilmasidir” (Anonim, 2005: 2).

Banyolar soguk (hipotermal; 34°C'nin altinda), 1lik (izotermal; 34-35°C
sicaklikta), sicak (termal; 36-40°C sicakliklarda) ve asirt sicaklik (hipertermal; 40-42°C
sicaklikta) olarak siniflandirilmaktadir. Banyo siiresi genellikle 20 dakikadir. Banyo
uygulamalar1 tam, yarim, ve oturma banyolart seklinde yapilmaktadir. Banyolar
genellikle 2-4 hafta siireyle, ya her giin (haftada bir giin banyosuz gecer) yada giin asir1
bir kez yapilmaktadir. Banyo alma sikligi kaplica doktoru tarafindan ayarlanmaktadir.

Bir kaplica kiiriindeki banyo sayis1 15-20 arasindadir.

Peloidler banyolar seklinde (tam, yarim ve oturma banyolar1) ya da daha ¢ok
paketler seklinde kullanilmaktadir. Paket tarzinda uygulama en sik kullamilan
peloidoterapi yontemidir. Camur banyosu uygulamalarinda mineralli bataklar, deniz ve
delta balgiklar1 ve termomineral suyla karigtirllmis sifali topraklar kullanilmaktadir.
Paketler viicudun belli bolgelerine uygulanmaktadir. Sicakliklar1 50 °C'ye kadar olabilen
camurlarin uygulama siiresi genellikle 30-40 dakikadir. Uygulama siklig1 da iki veya ii¢
giinde bir olup bir kiirde ortalama 15-18 uygulama yapilmaktadir (Siireyya Akyol,
Goriigme, 20.05.2006).

Camurlarin banyo seklinde kullanimi daha ¢ok turbalarla sinirhidir. Tam ¢camur
banyosu uygulamalarinda suyun sicakligr 39 — 40 °C arasinda tutulmakta olup banyo
stiresi 15-20 dakikadir. Bu tiir banyolar haftada 2-3 kez olmak iizere bir kiirde 8-10 defa
uygulanmaktadir. Yarim banyo uygulamalarinda suyun sicakligr 38 — 42 °C arasinda
tutulmakta olup banyo siiresi 10-25 dakikadir. Bu tiir banyolar haftada 2-3 kez olmak
tizere bir kiirde 10-12 defa uygulanmaktadir. Oturma banyosu uygulamalarinda ise
suyun sicakligr 39-44 °C arasinda tutulmakta olup banyo siiresi 15-30 dakikadir. Bu tiir
banyolar haftada 3-4 kez olmak iizere bir kiirde 12-16 defa uygulanmaktadir (Ali
Tuncay, Goriisme, 12 Temmuz 2006).
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Uygulamalardan sonra 1ilik bir dus ile viicut camurdan temizlenmektedir.
Camurun temizlenmesinden sonra hasta kurulanir ve 30-60 dakika siireyle dinlenir. Bu
tedavi yontemi doktor yonlendirmesi ve gozetiminde romatizmal hastaliklar, post-
travmatik, postoperatif, ortopedik lezyonlar, jinekolojik rahatsizliklar ve bazi sindirim
ve lirogenital kronik hastaliklarinda uygulanmaktadir (T.C.Kiiltiir ve Turizm Bakanlhigi

web Sayfasi).

h) Aromaterapi

Ozel olarak toplanan cesitli bitki, ot, kok ve recinelerden elde edilen demlerle
kisileri rahatlatip gerginligi ortadan kaldiran bir terapi seklidir. Deriye derinlemesine
niifuz ederek kan dolasim sistemini yenilemekte, ciltte yumusaklik ve rahatlama

yaratmaktadir (Siireyya Akyol, Goriisme, 20.05.2006).

Yashlikla ilgili cilt bozukluklarinda, kasintilarda, artrit ve adale
spazmlarinda,periferik dolasim bozukluklarinda, depresyon, menapoz ve andropoz
sonrast rahatsizliklar, iktidarsizlik, nevrit, nevralji agrilari, obesite ve romatizmanin
dejeneratif hallerinde sasirtict sonuglan izlenmektedir. Ayrica stres giderici seker
diisiiriicli, migren ve agrn kesici, tansiyon ayarlayici gibi 6zellikleri de mevcuttur

(Siireyya Akyol, Goriisme, 20.05.2006).

1. SPA

“Sudan Gelen Saglik” anlamina gelmekte olup Romalilardan bugiine kadar
uygulanan su terapilerine verilen isimdir. Her tiirlii su ve camur uygulamasi SPA

kapsamina girmektedir.

Kelime anlamindan daha genis bir kapsama sahip olan SPA giiniimiizde yalnizca
su ve camur terapilerini degil sicak su havuzu, cesitli masaj terapileri, aroma terapileri,
giizellik ve bakim gibi saglik kiir hizmetleri veren tesislere verilen bir isim olup su ile
iyilesme, suyun kullanimindan gelen saglik, suyun sicak, soguk ve farkli bicimlerdeki
akitma, damlama, duslama, piiskiirtme gibi uygulamalar ile kazanilan dinlenme ve
ferahlama duygularmin edinildigi biitiinleyici terapi anlaminda kullanilmaktadir

(T.C.Kiiltiir ve Turizm Bakanligi web Sayfasi) .
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Uluslararas1 SPA Birligi'nce SPA’lar yedi kategoriye ayrilmistir: Bunlar
(T.C.Kiiltiir ve Turizm Bakanligi web Sayfasi) ;

-Kliip SPA: Fitness gibi saglik hizmetlerini sunan kliiplerdir. Ayrica giinliik kullanima

dayali Spa hizmetleri de sunulmaktadir.

-Kurvaziyer SPA: Bir kurvaziyer gemide wellnes hizmetleri yaninda SPA meniisii de
bulunan kuliipler olup profesyonel tedaviler, kisisel idman caligmalar1 ve salon

hizmetleri alakart seklinde sunulmaktadir.

- Giinliik SPA: En yaygin SPA tiirii olup hizmetlerinin profesyonelce yonetilen giinliik

SPA hizmetleri sunulmaktadir.

- Destinasyon SPA: Fiziksel saglik ve egitim amagh profesyonelce yonetilen hizmet
programlan ile yerinde konaklama yapilmasi yoluyla yasam seklinin gelisimi ve

sagligin artirilmasina yonelik hizmetler sunulmaktadir.

- Medispa (Tibbi SPA): Amaci oncelikle genis kapsamli saglik ve wellness bakimlarini,
geleneksel SPA hizmetleri ve tamamlayici tedavilerin biitiinlestirildigi bir ortamda

saglamak olup tibbi SPA profesyonelleri tarafindan verilen uygulamalar da kapsar.

- Mineral Kaplica SPA: Kaynagindan alinarak kullanilan dogal mineral,termal veya

deniz suyu ile yapilan wellnes - SPA hizmetlerini ve hidroterapi uygulamalarini kapsar.

- Resort Otel SPA: Bir tatil yeri veya otel icinde yerlesik sekilde profesyonelce
yonetilen SPA hizmetlerinin, saglik ve iyilestirme iinitelerinde SPA mutfagi menii
seceneklerinin giinlilk veya daha uzun siireli sunulmast olup wellnes ve fitness

hizmetlerinin de sunulmasim kapsar.

j- Kiirist
Termal turist ve kiirist ( termal tesisleri saglik amaciyla ziyaret edenler ) hemen
hemen herkes tarafindan ve hatta pek cok isletme tarafindan aym anlamda algilanan iki

farkli kavramdir. Aslinda bu iki gurubun beklentilerinin farkli oldugundan terimler

farkli olarak algilanmalidir.

Kiirist olarak degerlendirilen kisiler, cogunlukla saglik problemleri nedeniyle,

bir anlamda mecbur olduklar igen termal tesislere gelirler ve konaklamalar1 daha uzun
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stireyi kapsamaktadir. Termal turistler ise, kaplica ve iklim degerlerinden rekreatif
amach faydalanmak ve hos vakit gecirmenin yaninda sagliklarina da yatirim yapmayi
diisiinen kimselerdir (Celik, 2001: 9). Bu guruba ait kisilerin termal turizm tatil talebi,
sosyal ihtiyaclarin karsilanmasina yoneliktir. Bu nedenle, bu kisilerin termal talebinin
esnekliginin yiiksek oldugu goriilmekte ve Kkiiristlere gore daha fazla ikna edilmeleri

gerekmektedir.

4. Termal Turizmin Sagladign imkanlar
— 12 ay turizm yapma imkant,
— Tesislerde yiiksek doluluk oranlari,

— Diger alternatif turizm tiirleri ile kolay entegrasyon olusturarak bolgesel turizmin

gelismesine olanak saglamasi,

— Termal tesislerde insan sagligini iyilestirici aktiviteler yan sira saglikli - zinde insan

yaratma, eglence ve dinlenme olanaklarinin da bulunmasi,

— Kiir merkezi (tedavi) entegrasyonuna sahip tesislerin maliyetini ¢abuk geri 6deyen
karli ve rekabet giiciine sahip yatinmlar olmasidir (T.C.Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 web

Sayfasi)

5. Termal Turizm Sektoriinde Bashca Sorunlar

— Yerel yoOnetimlerce baglatilan bir kisim termal projelerde cevre iliskilerinin imar
planlartyla denetim altina alinamamasi, bunun sonucu olarak, jeotermal kaynak

cevresinde kisa bir siirede ¢arpik yapilasmalarin ortaya ¢ikmast,

— Yukarida ifade edilen siire¢ sonucunda dogal bir deger olan jeotermal kaynaklarinin
etrafinda kiyilarda oldugu gibi ikinci konut taleplerinin artmast ve jeotermal

kooperatiflerin ortaya ¢ikmast,
" Yerel yonetimlerin tanitim ve pazarlama imkansizliklari,

— Yerel yonetimlerce isletilen kaplica tesislerinde deneyimli ve yetismis eleman

yoksunlugu,
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— Yerel Olcekte, ticaret ve pansiyon tiirii yapilanmalarin plansiz ve denetimsiz olarak

kaynak koruma alanlar iizerinde gergeklestirilmesi,

— Jeotermal alanlarda termal turizm dahil diger entegre kullanimlar1 ihmal etmeyen ve

ilgili biitiin kurumlar kapsayan biitiinciil bir yasanin yiiriirliikkte olmamas,

— Jeotermal rezervuarin siirdiiriilebilir kullanimim etkileyebilecek kontrolsiiz ve izinsiz

su sondajlarinin yapilmasi,

— Jeotermal uygulamalarda tiim uygulamalarin %10’u seklinde gerceklesen 6zel sektor

tecriibesinin yetersiz olmasi,

— Jeotermal suya sahip arazilerin genelde kamu (Belediye, Ozel Idare) miilkiyetinde

olmasi,

— Ik yatirim maliyetinin yiiksek olmasi, arazi miilkiyeti ve suyun tahsisi, kullanimi ve

igletilmesi gibi sorunlara dayali olarak yatirimcilarin baslangigta cekinmeleri,
— Kamu ve 6zel sektorde jeotermal alaninda deneyimli personel olmamasi,

—Termal turizm alaninda yeterli kredi ve tesviklerin olmamasidir (T.C. Kiiltiir ve

Turizm Bakanlhig web sayfas1).

C) KUR MERKEZLERI

Gerek termal turizm isletmeleri icerisinde bulunan, gerekse bunlarin diginda
olugmus, su-iklim-giines-camur gibi dogal unsurlar1 ve fizik tedavi elemanlarini
kullanarak, gerekli doktor ve ekipman yardimiyla tedavi amaciyla gelen insanlarin
hastaliklarinin teshis ve tedavilerinin yapildigi merkezlerdir. Kiir merkezi olarak
faaliyet gosteren isletmelerde, termal tedavi {initeleri ( termal banyolar, Su alt1 masaj1 ve
fizik tedavi boliimleri, camur banyolari, termal havuzlar, spor ve jimnastik alanlari,
sauna, duslar, solunum ve i¢gme yoluyla tedavi boliimleri), termal arastirma enstitiisii
(Rontgen ve kardiyoloji boliimleri, analiz laboratuari, muayene ve arastirma ile ilgili
boliimler), idari iinite, konaklama {initeleri, ticaret ve eglence {iiniteleri gibi hizmet

iinitelerini biinyesinde bulundurduklar1 gériilmektedir. .

Kiir merkezleri, termal turizm isletmelerine gelen misafirlerin onemli bir

kesimine hitap eden ve genellikle hasta kisilerin yararlandigi bir birimdir. Kiir
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merkezinde verilen saglik hizmeti ile saglik merkezlerinde verilen hizmet arasinda
saglik kazanimi, bir haftadan az olmayan kalis ve tedavi siiresi, 6zel ilgi ve hizmet gibi
birtakim ortak o6zellikler vardir. Bunun yam sira tedavinin yapildigi donem ya da
mevsimler gibi, yas ortalamasi gibi veya yillik tekrarlanan ve yardimci tedavi
uygulamalari olup olmamas1 gibi c¢esitli farklt o©zellikleri de bulunmaktadir

(Goaldner, 1989: 17).

1. Kiir Merkezlerinin Organizasyonu

Termal turizm isletmelerinde ©Onemli bir bolim olan kiir merkezlerinin
organizasyonu bagli bulundugu otele, kiir merkezinin biiyiikliigiine, sunulan hizmetlere
gore farkliliklar gostermektedir. Ancak incelenen isletmelerin pek cogunun terapi,
masaj, fizik-tedavi rehabilitasyon, cilt bakimi ve giizellik, zayiflama gibi birimlere sahip
olduklar1 goriilmiis ve kiir merkezi yoneticisine bagl olarak, doktor, fizyoterapist,
hidroterapist, aroma terapist, hemsire, laborant, saglik memuru, masor-masdz, cilt
bakim uzman ve estetisyenlerin organizasyonda yer aldiklar1 goriilmiistiir. Kiir merkezi

organizasyonuna iliskin semaya calismamizin ilerleyen kisimlarinda yer verilecektir.

2. Kiir Merkezlerinde Uygulamalar

Kiir merkezlerinde gergeklestirilen uygulamalar (bilimsel yonden, sicak su
kaynagimin bulundugu yoreye 6zgii iklim kosullarinin ve bunlar1 tamamlayan biyolojik
ortamin etki unsurlarinin uygulandigi tedavi sistemi) (Ozer, 1992: 35) asagida

belirtildigi sekildedir:

a) Termal Banyo Uygulamasi

Bu uygulamada kiivette en az 225 lIt/kisi, en cok 350 It/kisi su bulunmasi
gerekmektedir. Kaplica suyu bol olan merkezlerde banyo kiivetindeki su miktar1 350
litreyi asmamak kaydiyla, akintili olarak daha fazla su verilmesi, daha saglikli olmasi
acisindan uygun olmaktadir. Kiivet 5 dakikada dolup bosalabilecek bir sistemle
donatilmalidir. Uygulamada kullanilacak suyun sicakligi 36-38 °C araliginda olmalidir.

Banyo siiresi ise 20 dakikayr asmamalidir. Bunu saglayabilecek uyaric1 bir alarm
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bulundurulmalidir. Banyo sicakligt normal bir oda sicakligt  diizeyinin altina
diisiiriilmemelidir (Ali Tuncay, Goriisme, 12 Temmuz 2006). Bu uygulama i¢in 10
dakika soyunma, 20 dakika banyo, 15 dakika giyinme ve 20 dakika dinlenme olmak
iizere 65 dakika siireye ihtiya¢ olacaktir. Bu birimde gerceklestirilecek fonksiyonlar igin

ise ayr1 birimler olusturulmaktadir.

b) Termal Havuz Uygulamast

Bu uygulamada, Tiirkiye’de insanlarin boy ortalamalar1 dikkate alinarak, 0,90-
1,50 metre arasinda derinligi olan havuzlar tercih edilmektedir. Misafir memnuniyeti ve
giivenligini 6n plana ¢ikaran konaklama isletmelerinde tesisin faaliyet konusu fark
etmeksizin havuz derinligi icin 1,50 metrelik standarda dikkat edilmektedir. Yine
misafir giivenligi acisindan bu tip termal havuzlarin kenarlarinda da tutunma kollar

bulunmaktadir ve bulunmalidir.

Kiir amagli kullanilan havuzlarda suyun sicaklign 28-36 °C olacak sekilde
ayarlanmahdir. Ayrica ortamun sicakligi da yine suyun sicakhigina aym ya da 1-2°C
fazla olmalidir ki buharlasmanin da oniine gecilebilinsin (Ali Tuncay, Goriisme, 12
Temmuz 2006). Bu uygulamanin etkisinin artirnlmasi1 acisindan termal su sikintisi
olmayan merkezlerde havuza siirekli su akisi verilir ve havuz suyunun tamami 12 saatte
bir degistirilir. Bu uygulamada 15 dakika soyunma, 30 dakika banyo, 60 dakika kiir
sonrast dinlenme ve 15 dakikas1 giyinme olmak iizere yaklasik iki saatlik bir siireye

ihtiya¢ duyulmaktadir.

Termal havuz uygulamasinda aym anda pek cok kisinin havuzu kullanacagi
varsayilarak, havuza girmeden 6nce dezenfektasyon saglanmalidir. Bunu saglamak i¢in

Sandikli Hiidai Kaplicasi’nda oldugu gibi havuz girisine bir dus koridoru olusturulabilir.

c¢) Rehabilitasyon Havuzu Uygulamasi

Agir hasta banyosu olarak da adlandirilan bu uygulama, 6zellikle kendi basma
hareket kabiliyeti olmayan kisiler i¢indir. Bu sebeple kiir uygulamasi gorecek kisinin

havuz icine rahatca indirilmesi ve gerekli uygulamalarin gorevlilerce rahatga
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yapilabilmesi agisindan havuzda 6zel bir donanmim bulunmaktadir. Ayrica uygulama

stiresi, su sicakligr gorevliler tarafindan takip edilmektedir.

d) Camur Uygulamalari

Camurun, saglik amaciyla ¢ok eski yillardan beri kullanildigi bilinmektedir.
Neron’un kaplica camurlarinda banyo yaptigi, ayrica Romalilarin 1lica sulariyla olusan
camurlardan yararlandiklar tarihi kaynaklarda yer almaktadir. Camur banyosu ve
tedavisinde, 1lica sulartyla yapilmig camur akla gelir. Camur ya 1lica suyunun ¢iktigi
yerdeki kaynakta dogal olarak, ya da bagka yerde hazirlanmig topragin kaplica suyu ile

karistirilmasi ile suni olarak elde edilebilir.

Dogal camur uygulamasinda, termal kaynagin etrafindaki ¢camur hicbir isleme
tabi tutulmadan uygulamalarda kullanilir. Ulkemizde bu tiir uygulamalara daha siklikla
rastlanmaktadir. Aslinda daha faydali olan bu tip uygulamanin doktor kontrolii disinda
ve yeterli saglik emniyeti saglanmadan yapilmasi bazi olumsuz sonuglar da

dogurabilmektedir.

Suni ¢camur uygulamasinda ise, kiir ama¢h kullanilan su kaynaginin etrafinda

olusan camur istenilen sicakliga ve nitelige getirilerek kiiristin viicuduna tatbik edilir.
Camur banyosu uygulamalan asagidaki sekillerde gerceklestirilir:

- Camur Banyosu : Uygulama, i¢inde yaklasik 350 ml. ¢amur bulunan kiivette
yapilmaktadir. Camur sicaklig1 38-42 °C, banyo siiresi de en fazla 20 dakika olmaktadir.
Bu siire icerisinde tedavi gorecek misafirler gerek viicutlarinin bir kismini gerekse
tamamin1 ¢camur kiivetlerine sokup, kapatarak kiirlerini gerceklestirirler (Ali Tuncay,

Gorilisme, 12 Temmuz 2006) .

- Stvama Camur Uygulamasi: 42-45°C sicakligindaki ve 15-20 kg. agirhgindaki
camur, sivama masasinda yaklagik 20 dakika boyunca kiiristin viicuduna tatbik edilir.
Soyunma, camur banyosu, dus ve giyinme icin toplam 50 dakika oOnerilmektedir

(Siireyya Akyol, Goriisme, 20.05.2006).

- Beleme Camur Uygulamasi: Diger uygulamalardan farkli olarak, ¢amurun

kiiristlerin viicutlarina kuru olarak tatbik edilmektedir. Camur sicakligi 54-56 derecedir.
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Uygulama masasi iizerinde ve Onceki uygulamalarla aym siire igerisinde tatbik

edilmektedir.

- Fango-Parafango: Camura parafin karstirilarak yapilan uygulamadir. Parafinle
karigan camur, beyaz renk almaktadir. Uygulama masasi iizerinde ve viicut 1sisinda bir
camurla uygulanir. Amag sinirlerin rahatlatilmasidir. Mumun ana maddesi olan
parafinden yararlanilarak yapilan bu uygulama, daha ¢ok termal merkezlerin giizellik ve
bakim salonlarinda yapilmaktadir. Uygulamanin en 6nemli etkisi zayiflamak isteyen ve

seliilit problemi olan kisiler iizerinde goriildiigii savunulmaktadir. Ayrica 34

- varis tedavisinde de bu uygulamadan faydalanilmaktadir.

e) Kol ve Ayak Banyosu Uygulamasi

Gerekli alanin biiyiikliigii, uygulamada kullanilacak cihazlarin biiyiikliigiine gore
belirlenmektedir. Uygulama siiresi, bes dakikali sicak ve soguk tatbikler birbirini
izleyecek sekilde toplam 20 dakikadir. Kullanilacak su sicak ise 38-40 oc, soguk ise

16-18 °C civarinda olmaktadur.

f) Oturma Banyosu Uygulamasi

Oda, en az bir oturma kiiveti ve bir klozet yerlestirildikten sonra kiiristin
rahathikla hareket edebilecegi bir sekilde diizenlenmektedir. Banyo siiresi doktor

tavsiyesine gore belirlenmektedir.

g) Su alt1 Masaj1 Uygulamasi

Uygulama, genelde bir kiivet icerisinde 28-38 °C arast su sicakliginda
gerceklesmektedir. Banyo ve masaj uygulamasi birlikte yapilir. Uygulama igin kiivet
veya havuz icerisinde basin¢h su sikilmakta, gerek goriildiigii taktirde masorler

tarafindan manuel uygulama gerceklestirilmektedir.
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h) Gaz Banyosu Uygulamasi

Kuru ve siv1 olarak yapilan uygulamanin sivist karbondioksit gazi kullanilarak
yapilmaktadir. Karbondioksit suya katilarak, ya da dogal karbondioksitli kaplica suyu
kullanilarak kiir yapilmaktadir. Bu sular, debileri ve sicakliklar1 yiiksek sulardir.
Genelde harici uygulamalarda kullanilmakta, sogutulmak ve az miktarda kullanmak
sartiyla icme kiirii de yapilabilmektedir. Ozellikle romatizma ve kadin hastaliklarinda
etkili oldugu belirtilmektedir. Damar genisletici 6zelligi bulundugu, kan dolagimini
diizenledigi, iist solunum yollar1 enfeksiyonlarinda inhalasyon (burun yolu ile nefes

alma) degerlendirildigi (Goksel,Alkan vd., 1983: 75) belirtilmektedir.
1) Basin¢li Dus Uygulamasi

Basimgh suya karst ayakta durmak seklinde yapilan uygulama, en fazla 20
dakikalik bir kiirdiir. Uygulamanin amacinin, sinir sistemini uyarmak ve kan dolasimini
hizlandirmak oldugu, uygulamada kullanilan suyun sicakligi 18-42 arasinda oldugu, su

basincinin uygulama esnasinda degisebilecegi belirtilmektedir.

j) Masaj Uygulamasi

Masaj masast lizerinde bolgesel ya da genel olmak {iizere iki sekilde
yapilmaktadir. Uygulama, soyunma ve giyinme siiresi de dahil yaklasik 40 dakika

surmektedir.

k) Solunum Yolu ile Kiir Uygulamas1

Inhalasyon burun yolu ile, aerosol ise agiz yolu ile solunum yapmaktir.Bu
uygulama saf kaplica suyunun ya da ila¢ katilmis kaplica suyu buharinin inhalasyon
veya aerosol yolu ile viicuda almmasi seklinde yapilmaktadir. Ozellikle iist solunum
yollar1 rahatsizliklarinin giderilmesinde etkin oldugu belirtilen uygulama i¢in azami

siire 20 dakikadir (Celik, 2001: 81).
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1) Elektrik Akimi Uygulamasi

Mekanik ve elektrikli aletler kullanilarak doktor gozetiminde yapilan, yaygin
olarak “fizik tedavi” diye adlandirilan uygulamadir. Genelde ortopedik ve sinirsel

rahatsizliklarin tedavi edilmesinde kullanildig bilinmektedir.

m) i¢me Kiirleri

Kimyasal ve fiziksel bilesenleri tedaviye imkan veren sularla, doktor
kontroliinde yapilmaktadir. Kiiriin ne kadar siirecegi ve giinliik ne kadar su tiiketilecegi
doktorlar tarafindan belirlense de; giinliik ortalama 2 1t. su ile en az 10 giinliik bir icme

kiirii 6nerilmektedir (Ali Tuncay, Goriisme, 12 Temmuz 2006 ) .

D) TERMAL TURIZMIN FONKSIYONLARI

Tiirkiye’de saglik turizminin ana ekseninin termal turizm oldugu
gozlenmektedir (Yiicel, 2003: 28). Termal turizmin insanlarin sagligina kavusmaya,
istirahat etmeye, eglenmeye ve yer degistirmeye yonelik bir turistik hareket arz etmesi,
farkli fonksiyonlar1 da ortaya ¢ikarmaktadir. Bunlar; saglik, ekonomik ve sosyo-

kiiltiirel fonksiyonlardir (Fidanci, 2002: 7).

1. Saghk Fonksiyonu

Son yillarda tipta meydana gelen teknolojik gelismeler, degisik tedavi
sekillerinin etkinlik kazanmas1 ve farkli ilaglarin kullanilmaya baslanmasina ragmen,
termal turizm merkezlerinde uygulanan kiirler, giiniimiizde kullanilan tedavi yontemleri
icerisinde yerini almaktadir. “Baz1 hastaliklarin ve sakatliklarin tedavisi, ¢esitli agrilarin
iyilestirilmesi, dinlenme, stresin ve zihinsel yorgunluklarin giderilmesi, saglikli yasama
kavusulmasi i¢in en iyi tedavi seklinin termal turizm isletmelerindeki kiir uygulamalari
oldugu savunulmaktadir” (Coruh, 1998: 45). Termal sularin ve iklimsel faktorlerin
tasidig sifa verici etkenler, ilaglarin yaptigir gibi sadece hastalikli etkenler iizerinde
etkili olup agr gidermekle kalmamakta, bu kuvvetler daha ¢ok hasta yada sakat

organlarin faaliyet dairesi icindeki sinir sisteminde etkili olurlar. Bu sayede hastaliklarla
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savasma konusunda i¢ organizma diizeninin saglikli isleyisine katkida bulunurlar
(Kahraman, 1991: 7-8). Hasta ve sakatlarin tedavilerinin yaninda sporcularin tedavileri
ve performans analizlerinin de yapildigt bu merkezler, spor turizm anlasisinin
yerlesmesine ve daha saglikli bir gelecek igin insan yetistirmede énemli bir yere sahip
oldugu ve olacag: tartisilmazdir. Ayrica kullanilan tibbi ilaclarin kisilerde bagimlilik
yaratabilecegi, fakat termal turizm isletmelerinde yapilan kiir uygulamalarinin hastalara
sifa bulmasim saglayarak ila¢ bagimliligin1 ve dolayisiyla ilag tiiketimini de azaltacaktir

(Cevirgen, 1996: 57).

2. Ekonomik Fonksiyonu

Sahip olunan termal turizm potansiyelini ¢ok iyi degerlendirememize ragmen
ekonomiye sagladigr katkilar g6z ardi edilemez. Tedaviye, konaklamaya, fiziksel
rehabilitasyona, dinlenme ve eglenceye yonelik sunulan her hizmetin bir gelir kaynagi
olarak kullanilabilecegi bilinmelidir. Ozellikle termal turizm merkezlerinin saglik
hizmetine iliskin gelirleri, diger turizm merkezlerine gore ¢ok daha fazladir. Termal
turizm merkezleri biinyesinde bulunan tesislerde konaklayarak kiir merkezinden
yararlananlar disinda, dogrudan kiir merkezi ve kiir parkinin sundugu hizmetleri alan
giiniibirlikciler de Oonemli oranda gelirin ortaya c¢ikmasini saglamaktadirlar. Termal
turizm yatirimlarinda termal sularin aranmasi ve ¢ikarilmasimi kapsayan ilk kurulug
giderlerinin diger turizm tesislerine gore fazla olmasina ragmen, termal tesisler maliyeti

kisa zamanda geri 6deyen verimli yatirimlardir.

Termal turizmde, tedavi amagh kiir uygulama siiresinin genellikle 21 giin
olmasi, gelen insanlarin bu uzun siire boyunca termal tesislerde konaklamalarina neden
olmakta ve tedavi iiniteleri ile buna bagla diger birimlerden yararlanmalarindan dolay1
belirli miktarda bir kazancin ortaya ¢ikmasim saglamaktadir. “Ulke turizmi iginde
termal turizm, sagladigi doviz girdisi, halk sagligma etkisi ve diger etkinlikleri
sayesinde iilke ekonomisinde ve turizm sektoriinde onemli bir yer kazanmistir” (Ozbek,

1991: 16).

Her y1l Hindistan’a ortalama 150.000 medikal turist gittigi, 2012 yilinda saghk
turizmi gelirinin 1.2 milyar pound olmast beklendigi, Macaristan’in sadece dis

tedavisinden 2 milyon dolarlik girdi sagladigi (AB saglik web sayfasi) dikkate



25

alindiginda, iilkeler agisindan saglik turizmin ne derece bir ekonomik katki yaptigi

gozlenebilecektir.

Yine disiiniildiigiinde saglik konusunda yapmis oldugu olumlu etkiler
neticesinde, ila¢ tiiketiminde bir azalma meydana getirmesi de iilke ekonomisine 6nemli

bir katki saglamaktadir.

3. Sosyo-Kiiltiirel Fonksiyonu

Saglam kafa saglam viicutta bulunur. Saglikli toplumun temelinde de saglikli
insan yatmaktadir. Termal turizm de insanlarin fiziksel ve ruhsal agidan sagligini
amaglamigtir. Bu sayede, toplumda yer alan saglikli kisi sayis1 artirilarak, yasama

olumlu bir bakis agis1 kazandirilmaya ¢alisilmaktadir.

Termal turizmde saglik harcamalarinin sosyal giivenlik kurumlan tarafindan
karsilaniyor olmasi, yararlanacak insanlar i¢in ayri bir giivence olmus ve saglik
turizmine talebin artmasina neden olmustur. Ulkemizde tam tesekkiillii bir hastaneden
termal tedavi gerektiren rahatsizliklar i¢in saglik raporu alan hastalar, raporda belirtilen
ve Saglik Bakanligi tarafindan isletme ruhsati verilmis tedavi merkezlerinde tedavi
gorebilmektedir (Resmi Gazete, Sayr 24350, 52). Termal tesislerden alinan ve tedavi
olunan giin sayisin1 belirten belgeler karsiliginda 6245 sayili Harcirah Kanunu
hiikiimleri geregince, *“ yol masrafi ve giindelik ile buralarda gormiis olduklar tedavi
giderleri ve raporlarinda belirtilen giin sayisin1 asmamak iizere banyo giris tlicretlerinin
fiyat tarifesindeki miktarlar kadar1 Odenecek, ayrica yatak ve yemek bedeli
karsilanmayacaktir (R.G. Say1 24350, 9). Buna gore birinci derecede devlet memurlar

i¢in belirlenen giindelik ve yol iicreti Emekli Sandig1 tarafindan 6denmektedir.
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II. TERMAL TURIZM iSLETMELERi

A) TERMAL TURIZM ISLETMELERININ TARIHSEL GELISiMi

Saghk turizmi ile termal turizmin farkli algilanmasi gerekse de, baslangi¢
sekilleri ele alindiginda aym kokten geldikleri ve miisteri profili disinda
farklilasmadiklar goriiliir. Bundan dolay1 saglik turizmi olarak baslayip termal turizmin
dogmasiyla sonuglanan bu gelismenin tarihi, konuya agiklik kazandirmasi acisindan

onemlidir.

Saglikli olma ve sifa bulma yolunda insanligin termal turizme konu olan dogal
kaynaklardan yararlanmaya baslamasi c¢ok eskilere dayanmaktadir. Yapilan
arastirmalar, ilk caglarda termal sularin saglik yoniiniin yaninda, dini diisiincelerle de

kullanildigini ortaya koymaktadir.

Milattan ¢ok onceki tarihlerde Misirlilar, Romalilar ve Yunanhlar termal
sulardan yararlanmiglardir. Ozellikle Romalilar, termal sularin saghk ve dolayisiyla
tedavi etkisini, ilahlara baglamis ve bu nedenle sulara ilahlarin adim1 vermislerdir.
Milattan onceki donemlerde termal su kaynaklarimin bulundugu yerlere onlar
simgeleyen heykeller ve tapinaklar yapan Romalilar ve Yunanlilarda termal merkezlerin
gelisiminin en biiyiik nedeni dini inaniglar1 olmustur. Romalilarda ise dini inaniglarin
yaninda askeri ve sosyal amaclh ayri bir 6nemi daha vardir. Termal sularin saghk ve
zindelik etkisini bilen Romalilar askerlerinin bu sularin oldugu yerlerde konaklamalarini
saglamiglardir. Milattan sonraki donemlerde ise, kralliklarin kurulmasiyla kral
ailelerinin termal merkezlerine ¢cok 6nem verdikleri goriilmiistiir. 8.yy.dan sonra kilise,
termal su kaynaklarinin isletilmesini kenti tekeline almis ve iist toplum kesimini termal

merkezlere ¢ekerek bu sinifa 6zgii termal hareketini gelistirmistir (Kaya, 1983: 4).

Anadolu’da yasayan ilk cag devletleri de termal kaynaklardan yararlanmiglardir.
Ankara Haymana, Bolu Asagi Babas, Cicekdagi Bulamagh ve Kirsehir Karakurt
Kaplicalart Etiler zamaninda kullanmilmigtir. Manisa Sardes ve Denizli Pamukkale

Kaplicalart da eski Ege Medeniyetleri doneminde faydalanilan kaplicalardir. Afyon
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Gazligol ve Sivrihisar Cardak Kaplicalar1 da Frigler doneminden bu yana insanliga

hizmet vermekte ve sifa dagitmaktadir (Aygen, 1979: 9).

Tiirklerin termal merkezlerinden yararlanmalari Anadolu’ya gelislerinden sonra
ilk olarak, harap edilmeden kalan tek yer olan Bursa ve Yalova kaplicalarinda olmustur.
Diger kaplicalar1 virane bulmuslardir. Bu nedenle ilk is olarak bu merkezleri eskisinden
daha olumlu ve eksiksiz bir sekilde yenilemislerdir. Ozellikle Romalilarm iginde
yalnizca havuz bulunan hamamlarina ilave ettikleri kurnalar ile balneolojiye hijyen
acisindan en biiyiik katkiy1 saglamislardir ve 17.y.y. sonlarina dek diinyada balneoloji

bilimine sahip tek millet olmuslardir (Coruh, 1988: 120).

Diinyada ilk defa transit gecis noktalarinda, hastalardan ziyade termal turistlere
hizmet veren ve konaklama birimini de igceren kompleksleri kuranlar Selguklulardir.
Yeni bir mekan kullanimini ve seklini simgeleyen bu komplekslere “ilicahangah”

denmistir (Cekirge,1991:41).

18. ve 19. Yiizyillarda Avrupa’daki bilimsel arastirmalar ve 20.y.y’ m baslarinda
Madam Curie’nin radyoaktiviteyi bulmasi, radonlu sicak sularin degerlendirilmesiyle
kaplica tedavisinin tiptaki amacina uygun olarak yonlendirilmesi miimkiin olmustur. Bu
duruma bagh olarak kaplica hekimligi kavrami ortaya cikmis ve termal merkezleri
Fransa ve Italya olmak iizere Dogu Avrupa iilkelerinde tip akademilerini denetimine

verilmistir (Sarusik, 1994: 14).

Tiirkiye’de Cumhuriyet doneminde  ilk adim M. Kemal Atatiirk tarafindan
atilmis ve Yalova kaplicalarinin ihtiyag duydugu yatinmlarin yapilmasi saglanmistir.
Ayrica Atatiirk, Tirkiye’nin termal kaynaklarinin analizini talep ederek Tiirkiye’de
bulunan termal kaynaklarin bilimsel olarak ve verimli kullanilmasi i¢in Onciilitk
yapmustir (Kahraman, 1991:12). 1938 Yilinda kurulan Istanbul T1p Fakiiltesi Hidro-
Klimatoloji Kiirsiisii ile termal merkezlerin tedavi amaclh kullanimlar1 i¢in en 6nemli
girisim yapilmistir. 80’li yillara gelene kadar bu konu yine ihmal edilmis ve iilkemizin
pek cok bolgesindeki tesisler yore halkinin hamam olarak kullandiklar1 ve “Hamam
Isletmeciligi” zihniyetiyle isletilen yerler halini almistir. Bu siire i¢inde Termal turizme
hizmet veren Balgcova Termal Tesisleri ve Kizilcahamam’da bulunan birkac nitelikli

tesis dikkat cekmis, 1992 yilinda Afyonkarahisar’da “ Orugoglu Termal Resort” un

hizmet vermeye baslamasiyla termal tedavi merkezinin yani sira sundugu rekreatif
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faaliyetlerle de ilgi ceken tesis olarak termal turizm isletmeciligine 6rnek bir isletme
halini almistir. Daha sonraki yillarda Ikbal Termal Otel, Asya Termal Tatil Koyii,
Yalova Armutlu Tatil Koyii gibi termal merkezlerin ve son olarak Tiirkiye’nin en biiyiik
termal oteli olan Korel Termal Otelin de termal turizme kazandirilmasiyla giiniimiizde
daha teknolojik, hijyenik ve bilimsel olarak termal turizm isletmeciligi

yapilabilmektedir.

B) TERMAL TURIZM ISLETMELERI KAVRAMI

“Termal su kaynaklarinin ¢evresinde kurulan konaklama isletmesi, termal tedavi
merkezi ve kiir parkindan olusan kurulusa termal turizm isletmesi adi verilmektedir*
(Aslan, 1992: 71). Termal turizm isletmeleri, diger konaklama isletmelerinde arz edilen
konaklama, yeme-i¢gme, dinlence ve eglence gibi hizmetleri vermekle birlikte ortaya
cikisinda en 6nemli amag olan kiir uygulamalar ile destek ve tamamlayici teravileri de
iceren hizmetleri sunmaktadir (Kozak, 1992: 33). Termal turizm isletmelerini diger
konaklama isletmelerinden ayiran en belirgin tarafi, termal tedavinin yapildigi kiir

merkezini biinyelerinde bulundurmalardir.

2634 sayili Turizmi Tesvik Kanununun 37. maddesinin A bendi hitkmiine gore
“Turizm Yatirim ve Isletmeleri Nitelikli Yonetmeligi”nin 138. maddesine gore Saglik
ve Termal Turizmi Tesislerinin tanimi su sekilde yapilmaktadir (Resmi Gazete, 14 Ekim
1993, s. 21728): “Saglhk ve termal turizm tesisleri; mineralize termal sular, igme suyu,
deniz suyu, camur gibi maddeler veya solunum yolu ile veya mekanik ve elektrikli
araclarla masaj ve beden egitimi gibi yontemlerle insan sagligin1 koruma ve tedavi

amaci tasiyan uygulamalardan birini veya bir kaginin, hekim gozetiminde yapildigi

tesislerdir.”

Baska bir tanimda ise termal turizm isletmeleri; “kaplica, igme, deniz sulari,
camur vb. maddeler ya da solunum yolu ile veya elektrikli ve diger mekanik gereclerle,
masaj ve beden egitimi seklinde veya iklimden yararlanilarak insan sagligin1 korumak
amaci ile doktor denetiminde yapilan kiir uygulama tiirlerinden birinin veya birka¢inin

birlikte yapildig: tesisler” (Ulker, 1986: 207) seklinde tanimlanmaktadir.

Biitiin bu tamimlar dikkate alindiginda, termal turizm isletmelerini; kaplica, 1lica,

deniz, ¢camur, igmeler gibi madensel ve mineral su kaynaklarinin yakinanda kurulan,
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barinma, yeme-igme, eglence gibi hizmetleri sunmanin yaninda, saghigimi koruma,
tedavi olma veya iyilesmek amaciyla gelenlere tedavi imkanmi veren termal kiir

merkezleri ve kiir parklar1 bulunan tesislerdir seklinde tanimlamak miimkiin olacaktir.

Bu tanim bize, ¢cagdas anlamda faaliyette bulunan bir termal turizm isletmesinin

asagidaki ii¢ birimden olusacagim gostermektedir (Ozbek, 1991: 16 ) :

- Konaklama Tesisi: Termal turizm igletmeleri sagligini koruma, tedavi vb.
amaglarla gelen misafirlerin barinma, yeme-i¢me, eglence ve diger sosyal ihtiyaclarinin

karsilandig: tesislerdir.

- Kiir Merkezi: Termal turizm isletmesinde mineralize termal sularin tedavi edici
ozelliklerinden yararlanildigi, gesitli teknik ve tibbi uygulamalarin yapildigi, isletmenin
tedavi biriminin bulundugu boliimdiir (Ali Tuncay, Goriisme, 12 Temmuz 2006). Kiir
merkezlerinde balneoterapi, hidroterapi, talassoterapi, peloidoterapi, fizik tedavi gibi
uygulamalar uzman doktorlar tarafindan gerceklestirilmektedir. Ayrica kiir
merkezlerinde tesisin biilylikliigiine paralel olarak sauna, Tirk hamami, icme kiiri,
inhalasyon, elektro-palvene banyo, basingli su, masaj ve cilt bakimi, epilasyon, giines

ve iklim tedavisi gibi uygulamalar da goriilebilmektedir .

- Eglence ve Bos Zamanlar1 Degerlendirme (Rekreasyon) Alanlan : Termal
turizm isletmelerine kiirist olarak gelen misafirler, kiir uygulamalar i¢in giiniin sadece
cok az bir siiresinin kullanabilmektedirler. Bundan dolay1 tedavi sonrasinda geriye cok
bos zaman kalmaktadir. Misafirlerin tesislerde zamanlarin1 degerlendirebilmeleri igin
spor ve yiirilylis alanlari, oyun ve konser salonlari, alis-veris merkezleri, cocuk oyun
park ve odalart gibi rekreasyon alanlarim1 da biinyelerinde bulundurmalari 6nem

arzetmektedir.

Yukaridaki agiklamalardan da anlasilmaktadir ki, termal turizm isletmeleri
konaklama, yeme-icme, tedavi, rekreasyon ve diger birimleriyle donatilmis kompleks
bir isletmedir. Bu sebeple, termal turizm isletmelerinde genellikle bulunmasi1 gereken
hizmetleri su sekilde belirtmek miimkiindiir (Aktas,1989:32 ve Ali Tuncay, Goriisme,
12 Temmuz 2006) :

- Konaklama birimleri

- Yeme-i¢cme birimleri
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- Herkese a¢ik yiizme havuzu, 6zel banyolar, duslar, dinlenme odalari,
- Tibbi hizmetler ve yonetim binalari,

- Su tedavisi, camur banyolari, buhar tedavi, elektro tedavi, masaj, giineste
tedavi, cilt bakimi vb. gibi tedavi hizmetlerini biinyesinde bulunduran tedavi

binalar1 gibi birimlerden olugsmaktadir.
C) TERMAL TURIZM ISLETMELERININ OZELLIKLERI

Termal turizm isletmelerinde gergeklestirilen faaliyetlerin oncelikli olarak insan
sagligin1 kazanmaya ve korumaya yonelik tedavi hizmetlerini sunuyor olmasi, ayrica
yine konaklama, yeme-icme, eglence, rekreasyon vb. hizmetleri de icermesi, bu

isletmelerin kendilerine 6zgii pek cok dzelligini ortaya ¢ikarmaktadir (Fidanci, 2002: 5).

Termal turizm isletmelerini diger turizm isletmelerinden farkli kilan 6zellikleri

asagidaki gibi siralamak miimkiindiir (Aslan, 1992: 75) ;

- Termal turizm isletmeleri, kesinlikle termal su kaynag iizerinde ya da ¢ok
yakinlarinda kurulurlar, termal kiir merkezlerindeki tesislerde hasta ve saglikli

insanlara bir arada hizmet sunmaktadir.

- Termal turizm isletmelerinde tiim yil boyunca kiir uygulamalar siirdiigiinden

suya dayal1 bir dinlence ve eglence merkezi niteligi tasir (Ulker, 1986: 206).

- Termal turizm igletmeleri, hem tip ilminin konu ile ilgili gelismelerini
biinyesinde toplayan hem de turizmin gerektirdigi konaklama, eglence, dinlenme, bos
zamanlann degerlendirme ve rekreasyon gibi hizmetleri sunan isletmelerdir

(Aydin, 1989: 25).

- Termal Turizm isletmelerinde onemli oranda uzman personel caligmaktadir.
Ciinkii buraya gelen kiiristlerin biiyiik bir boliimii tedavi amagh gelmektedirler. Bu
sebeple deneyimli doktor, fizyoterapist, diyetisyen, hemsire gibi saglik personelleri ve

uzman masor ve masozler ¢alistinnlmaktadir.

- Termal turizm isletmelerinde konaklama, yeme-igme, dinlenme, tedavi
birimleri disinda miisterilerin spor, yliriyils, eglence, giineslenme, miizik, tiyatro gibi

kiiltiirel, sosyal ve sportif ¢calismalarda bulunabilecekleri alanlar da yer almaktadir.
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- Termal turizm igletmeleri, sadece hastaliklarin tedavisinde degil, ayn1 zamanda
saghigin korunmasinda etken olan fizyolojik rahatsizliklar1 da gideren, fizik ve
psikoterapik tedavi yontemleri gelistirilerek uygulamaya konan ve psikolojik olarak

rahatlama saglayan isletmelerdir (Kahraman, 1991: 11).

- Termal turizm isletmelerinin mevsimlik turizm faaliyetinde olmamasi ve
ozellikle standartlara uygun olarak diizenlenerek isletilmesi, termal turizm
igletmelerinin gelirlerini ve diger isletmelerin gelirlerinden birka¢ daha fazla olmasini

saglamaktadir. Bu da yatinmin daha kisa siirede geri donmesini saglamaktadir.

- Termal turizm isletmeleri, kar amacgh isletmeler olarak faaliyet gosterdikleri
gibi, termal tedavi masraflarin1 karsilamaya mali giicii yetmeyen dar gelirli
vatandaslarin bu etkinliklerden yararlanmasi icin devletin bazi1 kuruluglar tarafindan da
sosyal amaclarla isletilmektedir. Termal kiir, 21 giin gibi uzun bir siireyi kapsadigindan
konaklamalar da uzun siireli olmaktadir. Kiiriin basarili olabilmesi igin kiiristlerin
personele giivenmesi gerektiginden, personelin isimde deneyimli ve egitimli kisiler

olmasi ve sik sik degistirilmemesi gerekmektedir.

Termal turizm isletmeleri diger turizm isletmelerinden yukarida sayilan
farkliliklar gosterdiginden bu isletmelerin cagdas bir goriiniime sahip olabilmesi i¢in bu
ozellikleri goz Oniinde tutmasi gerekmektedir. Termal turizm olayi, sadece fiziksel
rahatsizlig1 olan insanlara degil, sagligin korunmasi, genclesme i¢in de fizyolojik gida
olarak goriilmektedir. Bu giinkii cagdas tip, insan sagligini fiziksel ve toplumsal ¢evre
ile uyum i¢inde bulunmasi olarak ele aldigindan giiniimiiz insanim1 saglikli olarak
degerlendirmek pek miimkiin degildir. ilerleyen teknoloji, sanayilesme ve sehirlesmenin
yarattig1 ¢evre ve hava kirliligi insan saglhigina siirekli zarar vermektedir (Aktas, 1987:

2).

Teknolojinin siirekli gelismesi ve tibbin siirekli ilerlemesi, yeni ilaglarin
bulunmasina ragmen termal kiir uygulamalar1 giincelligini ve  Onemini
kaybetmemektedir. Hastaliklarin tedavisi, siireklilik arz eden agrilarin iyilestirilmesi,
insanlarin bitkin ve yorgun hallerinin giderilebilmesi, isgiicii ve verimliligin yeniden
kazanilmasi, stresten uzaklagmaya bazen en etkin ilaclar bile ¢are olamamaktadir. Bu
durum sgifali sularin insanlar iizerinde ilaclardan daha ¢ok 6nem kazanmasina neden

olmaktadir.
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Ulkemizde termal turizm isletmelerinin bir kismu nitelikli konaklama biriminden
yoksun, sadece banyo diizeyindeki tek bir olaya bagh olarak calismaktadir. Bu
igletmelerin gerek yillik olarak calisabilmeleri, gerekse verimlilik ve gelirlerini
artirabilmeleri, nitelikli ve kapsamli konaklama tesislerini  biinyelerinde
bulundurmalariyla, uzman ve nitelikli personel ¢alistirmalariyla ve giiniin sartlarina

gore yeniden yapilanmalariyla miimkiin olacaktir.

D) TERMAL TURIZM ISLETMELERINDE ORGANIZASYON VE YAPI

Insanlarin birlikte yasadiklar1 yerlerde olusabilecek karigikliklarin nlenmesi,
islerin ve iligkilerin diizenli yiiriiyebilmesi i¢in bir diizen kurmak gerekmektedir.
Dogal olarak insan unsurunu biinyesinde bulunduran isletmeler icin de durum

boyledir ve bu diizen organizasyon olarak adlandirilmaktadir.

Organizasyon, amaca en kolay bizimde erisebilmek icin yapilacak isleri,
gorevleri, sorumluluklar personele yetkilerine gore dagitmak ve kimin nelerden

kime kars1 sorumlu oldugunu belirtmektir (Olal ve Korzay, 1993: 295).

Organizasyon, isletmeyi meydana getiren bdliimler arasindaki iligkileri
diizenleyen ve belirlene amaglart gerceklestirmek gayesiyle iist yonetimce olusturulan

bicimsel bir yapidir (Sener, 1997: 111).

Isletmelerde organizasyon olusturmanin en énemli faydalarindan biri, verimlilik
artisinin saglamasidir. Isletme icinde kimin hangi yetkileri, gorevleri ve sorumluluklari
iistlendigi belli olacagindan onemli yonetim problemleri yasanmaz, isler daha hizl
sekilde yiirimektedir. Kimse haksizlia ugradigin diisiinmeyeceginden personel
arasinda olumlu bir hava olusmaktadir. Yapilan planlar zamaninda ve basari ile
uygulanir, bu sayede isletmede istikrar yakalanir ve siireklilik saglanir. Ayrica etkin bir
organizasyon, aksayan veya yetersiz yonlerin kolayca ortaya koyulmasini saglayarak

stirekli yenilenmeye imkan verir (Celik, 2001: 62 ).

Isletme icin kurulacak organizasyonun yapisini, biiyiikliigiinii ve tiiriinii,
isletmenin biiyiikligii, islerin farklilik derecesi, iggdrenlerin niteligi ve kapasitesi,

otomasyonun kullanilabilme derecesi ve yoneticilerin anlayislar1 belirlemektedir.
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Organizasyon olusturulurken asagidaki hususlar1 goz 6niine alinmalidir (Celik,

2001: 64):

- Isletmede etkin bir is boliimii yapilmali ve benzer faaliyetler bir departmanda
toplanmalidir. Departmanlar 6zel fonksiyonlar1 tizerinde uzmanlasmalidirlar. Bir
fonksiyon farkli departmanlar arasinda paylastinnlamayacagi gibi, aym fonksiyon iki

farkli departmana dagitilmamalidir.

- Organizasyon en yiiksek diizeyde verimliligi saglayacak sekilde

olusturulmahdir, gorev, yetki ve sorumluluklar agik ve kesin olarak belirlenmelidir.
- Yenilikleri takip edebilmek acisindan esnek bir yap1 olusturulmalidir.

- Etkin bir kontrol mekanizmast kurulmali, isgbrenler bilinglendirilmeli ve
kendi kendini kontrol edebilmelidirler. Konaklama isletmelerinde bu saglayabilmenin
bir yolu, is akis diyagramlariin ya boliimde herkesin gorebilecegi bir yere asmak, ya da

iggorenlerin eline tek tek vermektir.

Kurulus amact insan sagligina hizmet etmek olan termal turizm isletmelerinde
organizasyon diger konaklama isletmelerine gore farkliliklar arz etmektedir. Bu
isletmelerde konaklama biriminden bagimsiz kiir merkezi organizasyonu olusturulmakta

ve otelcilik hizmetleri, kiir merkezini destekleyecek sekilde organize edilmektedir.
Bir otel isletmesinde yer alan departmanlar su sekilde olusabilmektedir:

Sekil: 1.1. Biiyiik Bir Termal Otele iliskin Temel Departmanlar1 Gosteren

Organizasyon Semasi

GENEL MUDUR
|
MUDUR
[

I I I I

Onbiiro Muhasebe Rekreasyon Kat Hizm

Personel Giivenlik Teknik Bol Paz.&Satis

[ |
Kiir Merkezi Yiyecek-Igecek Hizmetleri

Kaynak: Olali ve Korzay,1993: 319
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1. Onbiiro Departmam

Konaklama isletmelerinde onbiiro, “konuklarin daha isletmeye gelmeden once
rezervasyon yaptirma asamasinda iken iliski icinde bulunduklar1 ve kaldiklari siire
icinde bekledikleri hizmetin sunulmasinda ©nemli rol oynayan bolimdiir”

(Akgoz, 2003: 17).

Onbiiro igin “otelin kalbi” benzetmesi yapilmaktadir. isletme ici iletisimin,
departmanlar arasi ve miisteri-departmanlar arasi iletisimin merkezidir. Onbiiro, miisteri
hakkindaki bilgileri, onlarin istek ve ihtiyaclarin1 departmanlara iletmenin yaninda,
departmanlar tarafindan miisteriler icin hazirlanan ziyafet, eglence vb programlar1 da

departmanlara iletir.

Tesise gelen miisteriler, otel girisinin hakimi olan 6nbiiro tarafindan karsilanirlar
ve otel hakkinda ilk izlenimlerini burada elde ederler. Otele ilk giriste 6nemli olan
miigterilerin en rahat ve hizli bir sekilde odalarina alinmalaridir. Termal otel
isletmelerini saglik amacl ziyaret eden miisteriler acisindan bu konu ayri bir 6nem
tasimaktadir. Giris hizmetlerinin istenilen sekilde gerceklesmesini consierge ve
resepsiyonun etkin isbirligi saglamaktadir. Resepsiyon, ozellikle gurup girislerinde,,
ihtiya¢ duydugu minimum bilgi ile diger kayitlarin yapilmasi icin gereken bir belgeyi
alip misafirlerin consierge tarafindan odaya aktarilmasini saglamalidir. Her seye
ragmen konuklarin beklemesi gerekiyorsa cesitli ikramlarla, vaktin nasil gectigini fark

ettirmeyecek faaliyetlerle gerginlik aza indirilmeli, sikayetin oniine gecilmelidir.

Bu departman icinde yer alan santral ofisi ise telefon, faks, mesajlar, miizik
yaymi gibi hizmetlerin aksamadan yiiriimesini saglar. Giiniimiizde, gelisen teknolojiye
paralel olarak ayrica bir santral ofisi olusturma, hatta bir santral memuru ¢alistirma

geregi ortadan kalkmustir.

Genelde Onbiiro departmaninda miisteriyle direk iliskiye girmeyen tek boliim
olan 6n kasada ise, miisteri folyolar1 diizenlenmekte, ekstra tahsilatlarin kaydi tutulur,
konuklarin ekstra harcamalar1 ve oda hesaplart takip edilir. Son yillarda biiyiik
isletmelerin pek cogu tarafindan kullanilan “her sey dahil” konaklamalar bu boliimiin
Onemini azaltmig gibi goriinse de otelin muhasebe boliimiine sagladigi kolaylik

acisindan vazgeg¢ilmez bir boliim olarak goriilmektedir.
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Sekil: 1.2. Onbiiro Departmam Organizasyon Semasi

ONBURO MUDURU
|
I [ [ [ |
Resepsiyon Rezervasyon Consierge Onkasa Gece
Sefi Sefi Sefi Sefi Miidiirii
[ [ [ [ [
Resepsiyon Rezervasyon Kapici Onkasa Gece
Memurlari Memurlari Valiz Tastyict Memurlari Memurlari
Asansor Grv
Santral Memurlari Vestiyer Grv
Gece Grv
Sofor

Kaynak: Eraslan, 2001: 32

2. Kat Hizmetleri Departmam

Otelin temizligi, bakimi, onarimi1 ve dekorasyonu ile ilgilenen departmandir.
Termal otel isletmelerinde kisinin sagligi 6n planda olacagi i¢in departmanin temizlik
gorevi daha da 6nem kazanmaktadir. Temizligin hijyen kurallarina uygunlugu sart1 en

yiiksek diizeyde gerceklestirilmeye calisilmaktadir.

Bu departman temel olarak otelin en cok gelir getiren boliimii olan odalar
boliimii ile ilgilenmektedir. Yapilan arastirmalarda toplam otel gelirinin % 57 gibi
biiyiik bir oraninin oda gelirlerinden saglandig (Celik, 2001: 67 ) diisiiniiliirse, boliimiin
miisteri memnuniyeti acisindan ne kadar onemli oldugu ortaya c¢ikacaktir. Insanlar
odedikleri paranin karsiligim1 almak isterler. Bunu 6lgerken de genellikle zamanlarinin
biiyiik bir kismim gecirdikleri kat hizmetleri boliimiiniin sorumluluk alanlarim (odalar,
koridorlar,merdivenler, havuzlar, umumi kullanim alanlar1 vb.) temel almaktadirlar. Bu
nedenle bu alanlarda c¢alisan personeller temizligin siirekli, sistemli, hijyen kurallarina

uygun bir sekilde gerceklesmesini saglamaya ¢calismaktadirlar.

Her ne kadar konaklama isletmelerinde miisteri memnuniyetinin saglanmasinda
ilk sart giiler yiizli ve insani yaklasimlarda bulunan personel olsa da, temizlik ve
hijyenin insanlarin vazgecmedigi bir 6zellik oldugu gozlenmektedir. Ozellikle termal

turizm igletmelerinde bu 6zellik pek ¢cok misafir tarafindan arzulanan olgudur.
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Boliimiin yaptig1r calismalar; giinliik, aylik ve sezonluk c¢alismalar seklinde
siiflandirilabilmektedir. Giinlitkk ¢calismada satilmayan odalarin kontrolii, gerekiyorsa
toz alma islemleri yapilir, iginde miisteri bulunan odalar, diizenli hale getirilir,
temizlikleri yapilir, yataklar diizenlenir, kirli camasirlar temizleriyle degistirilir. En son
banyo temizligi yapilmakta, lavabo, kiivet ve klozet dezenfekte edilip, ayna silinip,
havlular degistirilip, gerekiyorsa yeni bir tuvalet rulosu birakilip, ¢opler alinmaktadir.
Aylik temizlik sirasinda ise, halilarin lekeleri cikarilir, perdeler yikanir, yiizeyler
cilalanir, metal esya ve kisimlar parlatilir. Sezonluk temizlikte ise otel bastan asagiya
elden gecilir, biitiin yataklar acik havaya birakilir, mobilya ve ahsap kisimlar elden

gecirilir, boya, tamirat ve dekorasyon isleri yapilmaktadir (Akoglan, 1993; 21).

Termal turizm alaninda hizmet veren otellerdeki kat hizmetleri boliimiiniin
organizasyon semasinda diger otellerin kat hizmetleri boliimlerinin organizasyon
semasindan farkli olarak, kiir merkezinde hizmet vermek iizere istihdam edilmis ve

egitilmis elemanlar bulunmaktadir.

Sekil: 1.3. Kat Hizmetleri Departmam Organizasyon Semasi

Genel Kat Yoneticisi

Sekreter
Genel Kat Yoneticisi Yardimcisi
| | ] |
Odalar Genel Alanlar Camasirhane Depo Kiir Merk
Sorumlusu Sorumlusu Sorumlusu Sorumlusu Sorumlusu
[ [ [ [ [
Kat Koridor Yikayicilar Depo Fizik
Sefleri Merdiven Gr I Memurlari Tedavi
[ [ tiicl [ Birimi Grv.
t . .
Kat Ofisi Resepsiyon qener Tasiyicilar Giizellik
Sorumlusu Lobi Gr. | Merkezi Gr
I I Terziler - Ter mgl
Kat Teras [ aézrznurrv.
Gorevlileri Gorevlileri Kuru Banyosu
| | Temizlemeciler Grv
Gece Havuz Saatlik
Gorevlileri Gorevlileri Birimler Gr

Kaynak: Akoglan, 1993:13
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3. Yiyecek icecek Hizmetleri Departmam

Yiyecek icecek boliimii konaklama tesislerinde odalardan sonra en fazla geliri
getiren boliimdiir (Sener, 1997: 137). Hatta 6zellikle baz1 sehir otellerinde yiyecek
icecek gelirlerinin konaklama gelirlerini astigt goriilmektedir. Misafirlerin biitiin
ihtiyag¢lart icinde en 6nemlisi olan ve ihtiyaclar hiyerarsisinin birinci basamaginda yer

almas1 nedeniyle 6ncelikli karsilanmasi gereken beslenme ihtiyacina cevap vermektedir.

Bu boliimiin hizmet alani, iiretim merkezi olan mutfaktan baslar, restoranlar,
barlar, lobi ve oda servislerinde misafirlere hizmetin verilmesiyle devam eder,
kullanilan fiziki unsurlarin eski haline getirilmesiyle tamamlanir. Yiyecek icecek

hizmetleriyle misafirlere sunulan iiriin su boliimlerden olusmaktadir (Cigek, 1996: 375):
- Yiyecek ve icecek
- Menii se¢cimindeki ¢esitlilik
- Servis diizeyi
- ¢ dizayn ve atmosfer

- Personel

Sekil: 1.4. Yiyecek icecek Hizmetleri Departmam Organizasyon Semasi

Yiyecek-Icecek Miidiirii

Restoran Sef Sef Depo Banket Personel
Sefi Asci Barmen Sefi Miidiirii Yemekhane
(sefi) Sefi
[ [ [ [ [
Garsonlar Yardimci Barmenler Depocular Yardimci

Kaynak: Aktas, 1995: 19

Yiyecek ve icecek hizmeti, termal turizm isletmelerinde daha fazla 6nemli hale

gelmekte ve itina gerektirmektedir. Ciinkii diger konaklama isletmelerinden farkli
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olarak diyet mutfagi on plana ¢ikmaktadir. Ayrica icecek hizmetleri kapsamanda da
vitamin barin kurulumu gerekmektedir. Bunlar hem kiir amagh hem de rekreatif amaglh

gelen misafirlere termal tatilden beklediklerini verebilmek adina 6nemlidir.

Ozellikle termal turizm isletmelerinde miisteri beklentilerine cevap verebilmenin
temel sart1 temizlik ve hijyene gereken Oonemi vermektir. Ayrica uluslar arasi turizm
pazarin1 hedefleyen termal tesislerin yiyecek icecek boliimleri, uluslar arast yiyecek ve
icecek iiretim tekniklerinden haberdar olmalidirlar. Ozellikle termal tesislerde saglik
problemi bulunan misafirler cogunlukta olacagindan, bilgi diizeyi diisitk misafirlerin
yiyecek icecek tiiketimini takip edebilmek ve yonlendirmek amaciyla, hangi yemegin
ne zaman ve ne kadar alinmasi gerektigi konusunda da tesisteki diyetisyen ve saglik

personelleriyle isbirligine giderek, ona gore program yapmalidirlar.

4. Personel Departmam

Hizmet isletmelerinde hizmeti iireten personel, miisteriye sunulan {iiriiniin bir
pargasidir, bu nedenle, huzurlu personel basarili bir konaklama isletmesi icin 6nemlidir.
Personel boliimii, temelde iggorenlerin 6zelliklerini en rasyonel bicimde kullanmak ve
calisanlarin doyuma ulagmalarim1 saglamak seklinde Ozetlenebilen iki amaca yonelik

olarak diizenlemelerde bulunur (Kozak vd., 1998: 201 ).

Gecmiste basarilt bir personel miidiirii olabilmek i¢in insan sevgisi tagimanin
yeterli olabilecegi diisliniilmekteydi, ancak son yillarda anlagilmistir ki; personel
miidiirii, organizasyonel amaclarin ger¢eklesmesi ve iist yonetimin tatmin edilmesi i¢in
nitelikle personelin istihdam edilmesi ve isgiiciiniin verimliliginin artarak devam etmesi
icin personelin istek ve ihtiyaclarinin isletme amagclariyla uyumlu olacak sekilde

karsilanmasi gibi 6nemli bir yiikiimliiliigi tistlenmektedir (Flippo, 1984: 3).

Termal turizm isletmelerinde ¢alisacak personelin miisteri memnuniyetini
saglamak acisindan bazi durumlarda termal tesislerin 6zelliginden kaynaklanan teknik
konular hakkinda bilgi aktarmak durumunda kalabileceginden, bu isletmelerde
calisacak personelin belli bir egitim birikimine ve kiiltiir seviyesine sahip olmali, siirekli
desteklenmeli, adaptasyon doneminde termal tesislerdeki farkli uygulamalarla ilgili

egitim verilmelidir.



39

Termal turizm isletmelerinde, isgorenlerin olumlu tutum gelistirebilmeleri igin,
insan iliskilerine 6nem vermeli ve calisanlara sahip cikildigi hissettirilmelidir. Hatta,
personel boliimiine bagli olarak insan iliskileri adi altinda, fonksiyonu calisanlar
isletmenin amaclarin1 gergeklestirmek ve birbirlerinin ihtiyaglarimi karsilamak icin
takim calismasi yapmaya giidilemek (Basaran, 1998: 12) olan bir birim

olusturulmaldir.

5. Kiir Merkezi

Bir termal otel acgisindan en az konaklama, yeme i¢me iiniteleri kadar 6nem
tasiyan bir boliim olan kiir merkezleri bazen bagimsiz bir birim olarak organizasyonda
yer alabildigi gibi bazen konaklama birimine (kat hizmetleri-6nbiiro) bagh bir bolim
olarak organizasyonda yer almaktadir. Sekil 1.5’de 5 yildizli bir termal otelin kiir

merkezi yapisi goriilmektedir.



Sekil: 1.5. Kiir Merkezi Yapisi
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KUR MERKEZI YONETICISI

v v
TERAPILER MASAJLAR
* cilt bakimi * total masaj
* camur terapi * yliz ve genglik masaji
* aroma terapi * lokal masaj
* karigiklik bakimi * tedavi masaji
* maskeler * seliilit masaji
* sac bakimi
| |
ZAYIFLAMA UNITESI FiZIK TEDAVI VE REHABILITASYON
* zayiflama programlari * romatizma tedavileri
* step ve selektronla zayiflama * hot pack
* aroma termo ile zayiflama * ultrason
* solaryum * tens
l * kisa dalga diatermi
v * lazer
BALNEOTHERAPI ELEKTROTHERAPI *  enfraruj
* interferansiyel
HIDROTHERAPI *  whirpool
* traksiyon
* ultraviyole
* parafin banyosu
* laboratuar

Kaynak : Akyol, Siireyya, 20.05.2006, Goriisme

6. Diger Departmanlar

akupunktur ve bioenerji Unitesi

Bir termal otelde yukarda bahsedilen temel departmanlarin yaninda, isletmenin

sahip oldugu sabit ve doner varliklarin, gelir ve giderlerin, alacak ve borglar ile i¢

kontroliin takip edildigi, kayitlarimin tutuldugu “muhasebe boliimii”, kullanilan ara¢ ve

gereclerin diizenli c¢alismasindan ve bakim onarimindan sorumlu “teknik hizmetler

bolimii”,

isletmenin fiziksel yapisinin, isgorenlerin ve misafirlerin giivenligini

saglayan “giivenlik boliimii” organizasyonun birer boliimiinii olusturmaktadir.
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E) TURKIYE’'DE TERMAL TURIZM ISLETMECILIGi

Ulkemizde turizm dendiginde ilk akla gelen olgu deniz turizmi olmakla birlikte,
termal turizmin de biiyiik Olciide deger kazandigl ve insanlarin saglik amaci disinda da
termal tesisleri talep ettikleri goriilmektedir. Ulkemizde deniz turizmi arzinin sadece
birka¢ ayla simirli oldugu, buna karsin termal turizm isletmelerinde yil boyu arzin
stirdiigli goriilmekte ve dinlence maksadiyla da insanlarin mevsim gozetmeksizin termal

turizm isletmelerini tercih ettikleri izlenmektedir.

Ulkemiz termal turizminde amag, rehabilitasyon ihtiyaci olanlar ile iigiincii yas
gurubu olarak nitelenen 55 yas ve iizeri niifus gurubuna, olumlu c¢evre ve 1liman iklim

kosullarinda, sagligi koruma ve rehabilitasyon programlart sunmaktir.

Alp-Himalaya orojenik kusaginda yer alan Tirkiye, jeotermal potansiyel
acisindan oldukca onemli sahalara sahiptir. Ozellikle Bati Anadolu’da bulunan
jeotermal sahalarin bir kisminin rezervuar sicakliginin 150°C’den fazla oldugu

(Ayaz vd., 2004: 101) ifade edilmektedir.

Jeotermal kaynak zenginligi ve potansiyeli acisindan Diinyada ilk yedi iilke
arasinda yer alan Tiirkiye, Avrupa'da birinci siradadir (Ozbek, 1991: 18). Ulkemizin
termal sulari, hem debi ve sicakliklar1 hem de cesitli fiziksel ve kimyasal 6zellikleri ile
Avrupa'daki termal sulardan daha iistiin nitelikler tasimaktadir. Ulkemizdeki termal
sular dogal ¢ikish ve bol su verimli, eriyik maden degeri yiiksek, kiikiirt, radon ve tuz
bakimindan zengindir. Ulkemiz, sicakliklari 20 °C'nin iizerinde, debileri ise 2—500 1t/sn
arasinda degisebilen 1500'den fazla kaynaga sahip bulunmaktadir (T.C.Kiiltiir ve
Turizm Bakanlig1 web Sayfasi). Bu kaynaklarm bir cogu deniz kiyisinda, bir kismu ise
orta yiikseklikte daglik ve ormanlik bolgelerde yer alarak, kaynak kullanimi agisindan

cesitlilik saglamaktadir.

Tiirkiye’de 1500 civarinda termal su kaynag bulunmasina ragmen, bu
potansiyelin ancak % 5’ler civarinda kullanilmasi biiyitk bir deger kaybina yol

acmaktadir.

Ulkemizdeki termal kaynaklar, agirlikli olarak 6zel idare veya belediyeler
tarafindan degerlendirilmekte ve isletilmektedir. Son yillarda ©zel girisimcilerin
yatinmlari artis gosterse de, termal tesis yatirimi bakimindan 6zel sektoriin pay1 oldukga

diisiiktiir.
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1. Ulke Olarak Saghk Turizminde Avantajlarimz

Ulkemizde tedavi amagh saglik turizminin avantajlari bir hayli fazladir. Bunlar

(2.Antalya Saglik Zirvesi Sonug Bildirgesi, 2004: 20) ;
- Fiyat Avantaji

- Ozel hastanelerin ve termal turizm isletmelerinin yatak kapasitelerinin ve hekim

kalitelerinin yeterli olusu
- Avrupa ve Orta Dogu’ya yakin olusu
- Bati ile entegre, miisliiman bir iilke olusu

- Ozel hastane ve termal turizm isletmelerinde yabanci dil bilen personelin yeterli

olusu
- Cografi ve sosyal yakinlik
- AB iilkeleri arasinda iilkemize bakis acilarinda degisiklik

- AB iilkeleri arasina giris i¢in siirecin baglamasi

2. Ulkemizde Termal Turizmin Gelismesi Adina Yapilabilecekler

- Saglik ve Kiiltiir Turizm Bakanlig1 politikalan i¢inde termal turizm 6ncelikli

olarak yer almalidir.

- Kullanilmak istenen, yoresel termal, mineralli su veya peloid kaynaklarinin,
fiziksel, kimyasal analizleri uygun sekilde yapilmali ve bilimsel temelde kaplica
tedavisinde kullanim imkanlar1 {izerine tibbi balneolojik degerlendirme raporlart

hazirlanmalidir.

- Kurulacak tesisler, uygun ve rasyonel sekilde bilimsel kullanimlara yonelik

organize olmalidir.

- Bilimsel ve cagdas kaplica tibbi1 kavramimin gelisip giiclenmesi igin
balneolojik kaynaklarin olumlu etkileri ve cesitli hastaliklarin tedavisindeki

etkinlikleri yapilacak kaliteli bilimsel aragtirmalarla ispatlanmalidir.
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- Balneolojik kaynaklarin yogun olarak bulundugu merkezlerdeki Tip
Fakiiltelerinde, Tibbi Ekoloji ve Hidroklimatoloji Anabilim Dallar1 ve bunlara bagl

termal klinikler kurulmalidir

- Termal tesislerde mutlaka, tibbi ekoloji ve hidroklimatoloji uzmani hekim

istihdam edilmelidir
- Personel yetistirmeye yonelik egitim kurumlar1 olusturulmalidir.

- Yurt disindan Tiirkiye’ye hasta getirecek sigorta sirketleriyle koordinasyon

kurulmalidir. Tamitim ve bilgilendirme yapilmalidir.
- Oncelikli hedefler ve pazarlar belirlenmelidir.

- Termal Turizm Tesisleri, hastanelerle siirekli iletisim icerisinde olmalidir

(2. Antalya Saglik Zirvesi Sonug Bildirgesi, 2004: 20)

- Genel Saglik sigortasinin akademisyenlerce gozden gegirilip, Sosyal
Sigortalar Kanunu’nun yeniden ele alinmali, 6zellikle ila¢ israfim1 azaltict 6nlemler
almarak, kaplica tesislerinin modernlestirilip, fizik tedavi ve rehabilitasyon merkezleri

artirtlmalidir (Durukal, 2002: 35).

3. Tiirkiye’deki Termal Turizm Merkezleri

Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’nin verilerine gore 20 ilde toplam 34 termal turizm
merkez bulunmaktadir. Tablo 1.1’de 01 Agustos 2006 tarihine kadar Turizmi Tegvik
Kanunu uyarinca ilan edilmis ve halen yiiriirlikte bulunan  Termal Turizm
Merkezlerinin isimleri ve bulunduklar il ve ilceler yer almaktadir. Sekil 1.6°da ise

bunlarin Tiirkiye haritasi izerinde dagilimi goriilmektedir:



Tablo: 1.1. Tiirkiye’deki Termal Turizm Merkezleri
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Termal Turizm Merkezinin Adi

Termal Turizm Merkezinin Bulundugu
11/ Tlce

Heybeli T.T.M Afyonkarahisar / Bolvadin
Gazhgol T.T.M Afyonkarahisar / Ihsaniye
Omer Gecek T.T.M Afyonkarahisar

Hiidai T.T.M Afyonkarahisar / Sandikli
Diyadin T.T.M Agn

Terzikoy T.T.M Amasya

Seyhamami T.T.M Ankara / Kizilcahamam
Giire T.T.M Balikesir / Edremit
Gonen T.T.M Balikesir / Gonem
Karacasu T.T.M Bolu

Kestanbol T.T.M Canakkale / Ezine
Cermik T.T.M Diyarbakir

Ilica T.'T.M Erzurum

Pasinler T.T.M Erzurum

Saricakaya T.T.M Eskigehir

Balcova T.T.M [zmir

Doganbey T.T.M Izmir / Seferihasar
Emet T.T.M Kiitahya / Emet

Gediz Ilicas1 T.T.M Kiitahya / Gediz
Muratdagi T.T.M Kiitahya / Gediz
Harlek T.T.M Kiitahya / Harlek

Eynal T.T.M Kiitahya / Simav
Ciftehan T.T.M Nigde

Narligol T.T.M Nigde

Haruniye T.T.M Osmaniye

Ayder T.T.M Rize

Havza 25 Mayis T.T.M Samsun / Havza
Mevcut Kaplica T.T.M Samsun / Havza
Saricermik T.T.M Sivas

Balikligermik T.T.M Sivas

Banaz T.T.M Usak / Banaz

Termal T.T.M Yalova

Sarikaya T.T.M Yozgat

Cavlak T.T.M Yozgat / Bogazliyan

Kaynak: T.C.Kiiltiir ve Turizm Bakanligi Web Sayfasi
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Sekil: 1.6. 4957/2634 Sayih Turizmi Tesvik Kanunu Uyarinca ilan Edilen Termal Turizm Merkezlerinin illere Gore

Dagilim
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Kaynak: T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanligi Web Sayfasi



Ulkemizde, 31 Aralik 2006 tarihi itibariyle turizm isletme belgesi almis 37
termal tesiste 9736 yatak, turizm yatirim belgesi almis 8 termal tesiste ise 2436 yatak
mevcut olup ( Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 ), Tablo 2 ve 3’te il ve ilceler bazinda tiir ve
dagilim1 gosterilmistir. Ayrica, isletme ve yatinm belgesi almis tesislerin yatak
kapasitelerine ilave olarak, kaplica olarak isletilen tesislerdeki yatak kapasitelerinin de

eklenmesiyle Tiirkiye’de 20.000 yatagin termal turizme hizmet ettigi belirtilmektedir.

Tablo: 1.2. Turizm isletmesi Belgeli Termal Tesislerin il ve Ilceler Bazinda Tiir ve

Siniflarma Gore Dagilinm ( 31.12.2006 )

ili / Tiesi / Tesisin Tiir ve Stmifi|  Tesis Sayis1i| Oda Sayis1| Yatak Sayisi
Afyonkarahisar/Merkez 2 592 1228
5 Yildizh Otel 2 592 1228
Amasya/Merkez 1 21 42
2 Yildizli Otel 1 21 42
Ankara/Haymana 1 34 68
1 Yildizli Otel 1 34 68
Ankara/Kizilcahamam 3 239 514
5 Yildizli Otel 1 94 197
3 Yildizli Otel 2 145 317
Balikesir/Edremit 1 38 80
3 Yildizli Otel 1 38 80
Balikesir/Gonen 2 226 446
4 Yildizh Otel 1 207 417
Pansiyon 1 19 29
Balikesir/Merkez 1 85 199
4 Yildizli Otel 1 85 199
Bolu/Merkez 1 77 164
3 Yildizli Otel 1 77 164
Bursa/Osmangazi 7 723 1467
5 Yildizli Otel 1 173 359
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ili / Tiesi Tesisin Tiir ve Siifi Tesis Sayis1i| Oda Sayis1| Yatak Sayis
4 Yildizli Otel 3 406 827
3 Yildizli Otel 2 105 208
2 Yildizli Otel 1 39 73
Denizli/Merkez 4 1205 2976
5 Yildizli Otel 2 431 902
4 Yildizli Otel 3 774 1576
Istanbul/Tuzla 1 23 43
1 Yildizli Otel 1 23 43
Izmir/Balcova 2 483 1048
5 Yildizli Otel 1 278 630
Ozel Tesis 1 205 418
Izmir/Cesme 3 517 1162
5 Yildizli Otel 1 377 870
3 Yildizli Otel 2 140 292
Kirsehir/ Merkez 2 173 343
3 Yildizli Otel 2 173 343
Kiitahya/Merkez 1 73 154
4 Yildizli Otel 1 73 154
Nevsehir/Kozakh 1 137 304
4 Yildizli Otel 1 137 304
Rize/Camlihemsin 1

Ozel Tesis 1

Trabzon/Merkez 1 68 130
2 Yildizli Otel 1 68 130
Yalova/Merkez 1 101 212
Ozel Tesis 1 101 212
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Ili / Tiesi Tesis Sayisi Oda Sayisi Yatak Sayisi
Tesisin Tiir ve Sinifi

Yozgat/Sarikaya 1 25 54
Pansiyon 1 25 54
GENEL TOPLAM 37 4640 9736

Kaynak: Istatistik @kulturturizm.gov.tr

Tablo: 1.3. Turizm Yatirmm Belgeli Termal Tesislerin il ve ilceler Bazinda Tiir

ve Siniflarina Gore Dagilin ( 31.12.2006 )

ili / Ticesi Tesis Sayis1| Oda Yatak Sayisi
Tesisin Tiir ve Sinifi Sayist
Afyonkarahisar/Merkez 1 312 726
5 Yildizh Otel 1 312 726
Aksaray/Giizelyurt 1 48 96
Ozel Tesis 1 48 96
Antalya/Alanya 1 80 160
3 Yildizli Otel 1 80 160
Aydin/Kusadasi 1 69 160
3 Yildizli Otel 1 69 160
Canakkale/Ezine 1 336 704
5 Yildizli Otel 1 336 704
Denizli/Merkez 1 80 192
4 Yildizli Otel 1 80 192
Kiitahya/Gediz 1 80 160
2 Yildizli Otel 1 80 160
Rize/ikizdere 1 110 240
3 Yildizli Otel 1 110 240
GENEL TOPLAM 8 1115 2438

Kaynak: Istatistik @kulturturizm.gov.tr
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4. Tirkiye’deki Kaplicalar

Ulkemizde denizler disinda turistik amagh kullanilan su kaynaklarmin basinda
gelen kaplicalar, basta deri, romatizma ve sindirim sistemi hastaliklar1 olmak iizere
bircok hastaliga iyi geldigi kabul edilerek saglik turizmine hizmet vermektedirler.
Bunlardan Bursa Cekirge, Yalova Termal, Canakkale Kestenbol, Edremit Giire, [zmir
Balgova ve Seferihisar, Cesme Sifne, Bergama Giizellik, Manisa Kursunlu, Denizli
Pamukkale, Afyonkarahisar Sandikli, Kiitahya, Bolu, Kizilcahamam, Ayas Ilica ve
kaplicalar1 en cok dikkati ceken kaplicalardir ( Agik Ogretim Fakiiltesi Web Sayfast).

Ek 1°de iilkemizde kaplica yonetmeligine gore izin alan kaplicalar, iletisim

bilgileri ve iyi geldigi belirtilen hastaliklara yer verilmistir.

Tezin ilk kisimlarinda da bahsettigimiz gibi sicak su kaynaklar1 sadece iizerinde
kurulan alelade tesisler tarafindan yore halkinin banyo ihtiyacimi karsilamamakta, daha
ziyade modern tesisler kurularak bilimsel kiir imkanlarim1 sunmakta, sunulan hizmet
konaklama ve yeme-i¢gme ile bir biitiin olusturmaktadir. Ozellikle son birkac yilda bu
alanda yapilan yatirimlar termal turizm isletmeciliginin iilkemizde giinden giine
gelisecegini, termal turizmin gelisecegini gostermektedir. Isletmeler de rekabete ayak
uydurabilmek i¢in miisteri memnuniyeti saglayarak miisteri sadakati olusturmay1

kendilerine birincil hedef olarak belirleyeceklerdir.

Buraya kadar saglik turizmi, termal turizm, termal turizm isletmeleri ve
iilkemizde termal turizm isletmelerinin yapisi ve durumu iizerinde duruldu. Bir sonraki
boliimde ise, calismamizin diger onemli bir konusu olan termal turizm isletmelerinde
misafir memnuniyetinin olusum siireci, saglanmasi ve Ol¢iilmesi konular {iizerinde

durulacaktir.
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iKiNCi BOLUM

TERMAL TURiZM iSLETMELERINDE MUSTERi MEMNUNIYETI

Termal turizm isletmelerinin konaklama, yeme-igme ve kiir hizmetlerinin bir
arada sunan isletmeler oldugu tezin ilk bolimiinde belirtilmisti. Her ne kadar saglik ve
konaklama hizmetleri sunum olarak birbirinden farkli olarak goziikse de termal turizm
isletmeleri bu hizmetleri bir biitiinliik icinde sunan isletmelerdir. Kiir hizmetlerinin belli
ve uzun bir siire almasi, kiir hizmetlerinden yararlanmak icin sicak su kaynaklarinin
bulundugu yere gidilmesinin zorunlulugu saglik ve konaklama hizmetlerini birlikte
sunmay1 gerekli hale getirmistir. Gerek konaklama isletmeleri gerekse saglik
isletmelerinin birer hizmet igletmesi olmasi, miisteri memnuniyetinin olusumunu daha

da 6nemli hale getirmektedir.

Hizmet sektoriiniin soyut olmasi, esnek olmasi, heterojen olmasi vb. gibi
nedenlerden dolayi, fiziksel mallarin aksine satin alinmadan Once goriillemez,
hissedilemez, tadilamaz, duyulamaz ve koklanamaz (Wright, 1995: 88) olmasindan
dolay1 tiiketici satin alma olay1 gerceklesmeden once, ne ile karsilasacagini bilemez.
Dolayisi ile miisteriye sunulan hizmetin telafisinin olmayis1 bu konunun hizmet iireten
isletmeler i¢in ne derece hassas oldugunu ortaya koymaktadir (Oztiirk ve Seyhan, 2005:

122).

Termal turizm isletmelerinde misafir ile direkt iletisim ve etkilesim iginde
bulunan boliimlerdeki gorevlilerin misafirleri agirlamada, istek ve sikayetleri ile
ilgilenmede, hizmet etmede ve yardimci olmada, kisisel bilgi, tecriibe, giyim ve dis
goriiniim, yaklasim ve davranis sekli miisteri memnuniyeti a¢isindan biiyilk onem arz

etmektedir (Yurtsever, 2006: 2).
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L KAVRAMSAL YAKLASIMLAR

A) MUSTERI KAVRAMI

Gilinlimiizde isletmelerin odak noktasi haline gelen miisteri kavrami, giin
gectikce daha da Onemli bir unsur olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Pazarlamacilar,
“Miisteri her zaman ©nde gelir” deyimini kullanmaktadirlar (Jackson, 2001: 856).
Isletmelerin pazardaki rekabet ortamimna ortak olabilmeleri ya da rakiplerinden geri
kalmamalar1 hatta onlardan bir adim daha 6nde olabilmesi, hedef pazarin daha iyi
taninmasi, anlagilmasi ve miisterilerin birer ticari ara¢ goriilmesinden ziyade, onlar1 bir

dost olarak gormekten gegmektedir.

Belirli bir isletmenin belirli bir marka malini, ticaret veya kisisel amaglart icin
satin alan kisi veya kurulustur (Saganak, 2002: 36). Mevcut miisteri isletmenin siirekli

satis yaptig1 ve igletmenin malin1 veya hizmetini her zaman satin alan miisteridir,

Genellikle miisteri deyince son kullanici veya nihai tiiketici anlasilmaktadir. Yine
miisteri, “’iiriin ya da hizmet alan kimse veya kurum ve kuruluslardir denebilir. Ancak
giiniimiizde miisteri kavrami daha da detaylandirilarak ikiye ayrilmis durumdadir.
Bunlar i¢ miisteri ve dis miisteri olarak adlandirilmaktadir’” (Miisteri Memnuniyeti

Uzmanlik Grubu, 2000: 11).

Ic Miisteriler; Isletmenin sundugu iiriin ve hizmetlerin iiretilmesinde dogrudan
veya dolayl olarak katki saglayan tiim isletme caliganlari, dis miisteriler ise, s6z konusu

mal ve hizmetlerden yararlanan kisi veya kuruluslardir (Bolat ve Seymen, 1996: 37).

B) MUSTERI ILISKILERI KAVRAMI

Miisteri memnuniyeti programinin basariyla uygulanabilmesi icin miisteri
iligkilerinin diizenlenmesi, belirli normlara uygun davranislarin benimsenmesi

gerekmektedir.
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Miisteri iliskileri, isletme ile miisteri arasinda kurulan, satis Oncesi, satig esnast
ve satis sonrasi tiim faaliyetleri igcine alan, karsilikli fayday1 ve ihtiya¢ tatminini iceren

bir siirectir. Bu siire¢ goriildiigii gibi iic 6nemli asamay1 kapsamaktadir.

Miisteri ile isletmeler arasindaki iliski ¢cok ender olarak satisin gerceklesmesiyle
sona ermektedir. Isletmeler icin miisterilerle uzun siireli iligkiler olusturmak gittikge
onem kazanmaktadir. Is hayatinin gelecekte belirsizlik igerisinde olmasi ve risk tagimasi
ozelliginden dolay1, miisterilerle saglam ve gelismis iyi iligkilerin olusturulmasi zorunlu
olarak goriilmelidir (Bozkurt, 2001: 4). Bu iliskilerin kurulmas1 giiclii miisteri iliskileri

ve kaliteli hizmetin verilmesi ile gerceklesebilecektir.

Giin gectikce pazara siiriilen iiriin ve hizmetlerin say1 ve kaliteleri artmakta,
rekabet gelismekte, boylece insanlar kendisine sunulam degil, kendi iste§ini tercih
edecek bir konuma ulagsmistir. Bu durumdaki miisterilere yonelik gelistirilen miisteri
iligkileri sonucundan, miisteri memnuniyeti ve bagliligi yaratmanin ana amag oldugu

sOylenebilir.

Miisteri iligkilerinde en O©Onemli konulardan biri sayginlik olusturmadir
(Odabasi, 2000: 7). Ozellikle satis ve pazarlama eylemlerinin basarisi biiyiik oranda
miisteri iliskilerine baglidir. Bu agidan sayginlik, miisterinin calisanlara ve kurulusa
kars1 tasidigr davranmisin degeridir. Bunlar, kurulusun sundugu {iriine, hizmete ve
iligkilere bagli olarak degisebilmektedir. Miisteriler tatmin olduklarinda ve isletmeye
giiven duyduklarinda sayginlik artabilmektedir. Miisterilerde bdyle bir duygu ve
davranis1 olusturabilmek i¢in, miisteriler; karsilik gorme, bilgili personel, hizlilik,
verilen sozlerin tutulmasi, anlayis, giiven, takip etme, tutarlilik, iletisim, ulasilabilirlik,

bire bir etkilesim gibi olgularin ger¢eklesmesini beklemektedirler (Odabagi, 2000: 7).

Miisteri ile iliskilerde su faktorlere dikkat etmek gerekmektedir (Karpat, 1998:
22):

Miisteri ile ilgili her tiirlii bilginin kaydedilmesi

- Birden fazla goriismede Onceki bilgilerden yararlanilmasi
- Goriigme sonrasi iletisimin siirdiiriillmesi

- Uriin satin alindiktan sonra da iletisimin siirdiiriilmesi

- Servis, kampanya vb. ile ilgili yeniliklerin dogrudan duyurulmasi.
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Isletmeler ile miisteriler arasinda iliskiler tarih boyunca farkli boyutlar almistir.
Asagida bu evrime, degisik donemler itibariyle yer verilmis ayrica 2000 yil1 ve sonrast

icin tahminde bulunulmustur (Forsyth, 1999: 35) ;

19.Yiizy1l: Uriin odakli isletmeler giindemdedir. Isletme sadece iiriinii iiretip
miigterinin  satin  almasim  beklemektedir. Miisteri ile ilgili hicbir Dbilgi

degerlendirilmemekte, miisteriye iiriinii satmak i¢in caba sarf edilmemektedir.

Sekil: 2.1. XIX. Yiizyll Miisteri iliskileri

Uriin —

Uriin/ . .
Qdakh Hizmet Misteri
Isletme

Kaynak: Forsyth, R, 1999:35, http://www.crmforum.com

1900 — 1950 : Satis odakli isletmeler giindemdedir. Miisterilerin ilgilenecegi
diisiiniilen iirtinler ortaya cikarilmaya calisilmaktadir. Reklam, satis ve dagitim kanallar

on plandadir.

Sekil:2.2. 1900-1950 Yillar1 Aras1 Miisteri Iliskileri

Satig Reklam
Odakli | | Urin Satis - -
Isletme /Hiz Dagitim Misteri

met

Kaynak: Forsyth, R, 1999:35

1950 - 1990: Veri tabam kullanarak pazarlama yapan isletmeler giindemdedir.
Onceki pazarlama faaliyetleri sonuclar1 ve hedef miisteri kitlesi goz Oniine alinarak

pazarlama yapilmaktadir.
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Sekil:2.3. 1950 - 1990 Yillar1 Aras1 Miisteri Iliskileri

Veri Reklam
Tabam r— Musteri
ile U/ru Satig o
Pazarlam w Miisteri
Hiz -

aya Dagitim ‘
Odakh met Miisteri
Isletme

a

Kaynak: Forsyth, R, 1999:36

1990 - 2003: Misteri odakl isletmeler giindemdedir. Miisteri ile tim kanallar
kullanilarak iletisim kurulur ve miisterilerden gelen geri beslemeler degerlendirilir.
Miisterilerden hangi bilgilerin elde edilecegi belirlenir, bu bilgilerin iiriin ve hizmetlerin

iiretilmesinde, pazarlamasinda en verimli sekilde nasil kullanilacagi ortaya ¢ikarilir.

Sekil:2.4. Miisteri Odakh isletmeler

Ihtiyaglar
Miisteri Mﬁster?
Odakli Miisteri
Isletme Miisteri
Uriin/ Reklam
Hizmet Satig
Dagitim

Kaynak: Forsyth, R, 1999:36

2003 ve sonrasi: Gergek zamanh igletmeler giindemdedir. Yenilikleri, yeni

ihtiyaglar1 miisteri tarafindan veya firma tarafindan ortaya cikarildigina bakilmaksizin
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geregini yerine getirmek, hizla test etmek ve aninda uygulamak onemlidir. Bircok
durumda miisteri kendi ihtiyacina uygun {iriin/hizmeti konfigiire edebilir. Gergek
zamanli isletmeler tam olarak miisteriler ve tedarikgiler ile entegre olmus isletmelerdir

(Forsyth, 1999: 36).

Sekil: 2.5. Gercek Zamanh Isletmeler

Uriin/Hizmet —

Pazarlama M?Ster¥
Gergek _ Satis M?steq
Zamanli Dagltlm Miisteri
Isletme

Kaynak: Forsyth, R, 1999:37

C) MUSTERI ILISKILERI YONETIMI KAVRAMI

Giintimiizde yeni bir miisteri modeli olusmaktadir. Hizli karar degistirebilen,
daha ozgiir, daha katilimci ve talepleri giderek karmasik hale gelen bir miisteri tipi
ortaya cikmaktadir. Rekabet kosullarimin giderek daha da keskinlestigi sartlar altinda,
igletmelerin basarilart dogrudan miisteri tabani iizerindeki performanslarina baglhidir

(CRM Enstitiisii, 2001: 2).

Yogun rekabetin yasandigl giiniimiiz pazar kosullarinda sirketler varliklarinmi
stirdiirebilme miicadelesi vermektedirler. Hizla degisen pazar yapisi i¢inde sirketlerin
pazar paylarim artirabilmeleri bir yana mevcut pazar paylarini koruyarak karliliklarini
bile ettirebilmeleri gittikce zorlagmaktadir. Artan rekabet ortaminda degisimin gerisinde
kalmadan rekabet etme giicii kazanma ve miisterileri elde tutarak karliligi devam
ettirebilme arzusu sirketleri, miisterileri, tedarik¢ileri ve caliganlar1 ile ugun siireli
iligkiler kurmaya yoneltmektedir (Cravens ve Piercy, 1994: 39). Giiniimiizde isletmeler
etkili ve verimli olarak operasyonlarini siirdiiriip ayakta kalabilmek igin miisteri

yonetimi uygulamalarini hizla benimsemektedirler.

Miisteri iliskileri yonetimi (CRM) kavrami, miisterinin sadece satin alma

giidiisiinii degil, aym1 zamanda hizmet edilme giidiisiinii de ortaya ¢ikaran bir kavram
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olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Miisteri iliskilerini anlamanin ve miisteri davranmiglarini
etkilemenin yoludur ve boylece miisterinin kazanilmasi, alikonmasi, karhilhigin1 ve
sadakatini saglamaya calisan bir kavramdir (Eke, 2004: 3). Miisterinin degerini
maksimize yapmak icin yatinmin uygun sekilde dagilimim yapan disipline edilmis bir

sistemdir (Manzoor, 2001: 32).

Miisteri iliskileri Yonetimi, uzun vadeli degeri optimize edebilmek igin
miisteri se¢cimi ve yonetimini iceren yOnetim stratejisidir. CRM, etkili pazarlama,
satis ve hizmet siireclerini desteklemek i¢in miisteri odakli yonetim anlayisi ve
kiiltiiriine ihtiya¢ duyar. CRM programlari kurum igerisinde dogru liderlik, strateji ve

kiiltiir saglandiginda etkili miisteri iligkileri yonetimi saglar (http:/ www.crmguru.com).

CRM kavrami, teknoloji kullaniminin miisteri-sirket iligkilerinin devaminin
saglanmasinda bir ara¢ olmasiin temini ile ilk olarak 1997 yilinda ortaya ¢ikmistir
(Eke, 2004: 3). Miisteri ile isletme arasindaki her etkilesimin kaydedilerek, proaktif bir
sekilde en 1iyi misteriye en iyi hizmetin sunulmasimi saglayan veritabaninin
olusturulmasina hizmet etmektedir. Boylece miisteri-isletme iligkilerini yonetmenin
dinamizmini saglayarak, isletmeye kar katkis1 yapacak miisterinin secimine yardimci

olmaktadir.

Miisteri iligkileri yonetimi, memnuniyet programinin vazgecilmez unsurudur.
Miisteri ile kurulan ve siirdiiriilen iyi iligkiler miisteri sadakati saglamaktadir. Sadik

miisteri ise ok memnun miisteridir.

Miisteri iliskileri yonetimi, “miisterilerle uzun siireli ve karsilikli yarar
iligkilerini olugturmak i¢in siirekli diyaloglarla miisteri edinme ve miisterileri elde tutma
bilgisinin sistematik kullanimi” (King ve Tang, 2002: 128). olarak tanimlanabilir. Bu
tanim miisteri verilerinin etkili kullanimi, miisterilerle yakin bag anlayis1 ve iki yonli
diyalog halinde bulunma ve iliskideki iki tarafin kazanglarinin degerlendirilmesi
alanlarina dikkat ¢cekmektedir. Miisteri iligkileri yonetimi gegici miisterileri tekrarlayan
satin alma davranig1 gosteren sadik miisteriler haline getirmek icin ihtiya¢larini tatmin
etme ve hatta ihtiyaclarindan fazlasin1 sunma konusunda kurulusun gosterdigi ¢abalarin

tamamin1 kapsar (Swift, 2001: 15).

Miisterilerle siirekli iligkiler kurabilmek, onlarla siirekli etkilesim icerisinde

olmakla miimkiin olabilmektedir. Yakin iliskiler miisterinin kendisini yabanci biri gibi
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hissetmesini engelleyerek, oldugu gibi davranmasim saglayacaktir. Boylece miisteriler
hakkinda dogru ve gergekci veriler elde etmek miimkiin olacaktir. Elde edilen verilerin
sistematik ve objektif bir sekilde kullanilmasi, etkili miisteri iligkileri yonetimi
saglayacak ilk onemli noktay1 isaret etmektedir (Akar, 2004: 5). Isletmeler elde ettikleri
veriler sayesinde miisterilerin gelecege yonelik beklentilerini tahmin etme imkani elde
ederler. Miisterilerin beklentileri tahmin edebilecegi Olgiide miisterilerle yakin bag

kurabileceklerdir.

Miisteri iliskileri yonetiminin temelinde, herhangi bir etkilesim sirasinda miisteri
ihtiyaglarim1 anlamak ve sonrasinda bu ihtiyaglar karsilamak i¢in kullanilan teknoloji ve
ig siireclerinin biitiinlestirilmesi bulunmaktadir. Buna gore miisteri iliskileri yonetimi,
daha ¢ok mal ve hizmet satabilmek ve mal ve hizmetleri daha etkin kullanabilmek i¢in
miisteri bilgisini elde etmeyi, kullanmayi, analiz etmeyi icermektedir (Bose, 2002: 97).
Baska bir deyisle miisteri iliskileri yonetimi, gercek anlamda miisterilerimizi anlamak,
veriler toplamak, toplanan bu verileri anlamli ve uygulanabilir bilgiye doniistirmek ve

karsiligini elde etmek anlamina gelmektedir.

Miisteri iligkileri yonetimi bir program dahilinde tasarlanmali, miisteri ile
iletisimde olan her boliimiin belirli normlara uygun olarak hareket etmesi saglanmalidir.
Miisteri hizmetleri miisteri iliskilerini diizenlemekte, isletme yoneticileri ile ¢alisanlarin

miisterileri memnun etmek i¢in yaptig1 ve yuriittiigii tiim faaliyetleri kapsamaktadir.

Etkili miisteri iliskileri yonetimi iic onemli veri yonetimine odaklanmaktadir.
Bunlardan ilki, cesitli kaynaklardan bireysel miisteriler hakkinda bilgi toplamaktir.
Ikinci olarak gercek bilgileri ortaya cikarmak ve diizenleme gerekliligi gelmektedir. Son
olarak da ilgili personele veriyi iletmek veya personelin veriye erisimini saglamak

gerekmektedir.

Miisteri iligkileri yonetimi calismalar1 asagidaki faaliyetlerden olugmaktadir
(Eke, 2004: 4):

- Bilginin olusturulmasi: Miisteri bilgilerinin analiz edilmesi, piyasanin
firsatlarinin ~ belirlenmesine ve buna uygun yatinmlarin yapilmasina imkan
saglamaktadir. Bu siire¢ miisterinin ayirt edilmesinden, segmantasyonundan ve

davraniglarinin tahmin edilmesinden ibarettir.
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- Planlama: Belirli miisteri taleplerinin dagitim kanallarinin birlestirilerek karar

alinmasina ve iletisim kurulmasina imkan saglamaktadir.

- Miisteri Etkilesimi: Mevcut ve potansiyel miisteri iletisiminin ilgili ve zamanh
verilerle birlestirilmesi neticesinde, miisteriye sanki dokunuyormus hissini veren hizmet

kalitesini saglamaktadir.

- Analiz ve Gozden Gegirme: Miisteri etkilesimi neticesinde olusan fiyat, hacim,

mekan, zaman ve 6zellikle mesajlarin alinarak analiz edilmesini gerektirmektedir.

Miisteri iliskileri yonetimi uygulamalari, i¢inde "miisteri" adi1 gecen her birim,
her fonksiyon ve her departmana yayilmaktadir. Miisteri iliskileri yonetimi
diinyasinin iki farkli sahili var. Sahillerin birinde miisterileri ile iliskilerini
daha verimli ve karli hale getirmeye calisan ve miisteri temas noktalarinda
performanslarim1 yiikseltmeye calisan sirketler vardir. Diger sahil de miisteri
iligkileri alaninda, teknolojiler ve metotlar sunan kurumlarla doludur. Bu iki sahil
arasindaki haberlesme ve etkilesim hizla artiyor ve miisteri iliskilerine bakislar,
“miisteri memnuniyeti”, “kosulsuz tatmin” siradanlhiklarindan hizla ¢ikip gercekci ve
metodolojik yapilara dogru degismektedir. Bu degisim, en fazla bir iki yili asmayan
bir zaman dilimi i¢inde, bu yeni kavram ve anlayislar1 uygulayanlarla

uygulayamayanlar farkli diinyalara itecektir (Giildiir, 2003:16).

1. Miisteri iliskileri Yonetiminin Bilesenleri

Miisteri iligkileri yonetiminin bilesenleri; miisteri, iliski ve yOnetimden

olusmaktadir (Akar, 2004: 8).

a) Miisteri

Miisteri iliskileri yonetiminin ilk bileseni olarak karsimiza miisteri ¢cikmaktadir.
CRM’de esas olan miisterinin dogru anlasilmast ve dogru tanminabilmesidir. Ciinkii
karsimizdaki sunum yapilacak, memnun ve tatmin edilecek kitle miisteridir.
Miisterilerin beklentilerini anlayabilmek, ancak onlar1 tanimakla miimkiin olabilecektir.
Bunun icin de miisteri hakkinda bilgi toplamak ve toplanan bilgiyi saklamak

gerekmektedir. Boylece bir miisteriyle ilgili olarak ne kadar c¢ok bilgi toplamir ve
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saklanirsa o miisteriyle ilgili bir miisteri veritaban1 elde edilmis olacaktir. CRM bir
piramit olarak diisiiniildiigiinde piramidin tabaninda miisteriler vardir. Miisteri olmadan

is yapilamayacag muhakkaktir (Akar, 2004: 8).

b. Iliski

CRM’in bir diger bileseni iliskidir. Miisteri ver tabani olusturmak icin
miisteriyle iletisim kurulmalidir. Kurulacak iletisim sayesinde miisteri hakkinda bilgi
elde etmek miimkiin olacagindan iletisim iliskiye doniistiiriilmelidir. Bu iliski karsilikli
memnuniyete dayali olarak gelistirilmeli ve siireklilik arz etmelidir (Bozgeyik, 2001:
52). Miisteriyle kurulacak iletisimin diger yaninda da isletme yer almakta ve karsilikli
olarak bilgi aligverisi s6z konusu olmaktadir. Bu sayede her iki taraf da birbirlerini daha
iyi anlayabilecektir. Boylece iletisimin etkili ve devamli olmasi saglanacak ve

iletisimlerin iligkiye doniisiimii kolaylasacaktir.

[liskinin yonetilmesinde, isletmelerin iliskinin zaman maliyetini de goz Oniine
almalar1 ve iliski kurmak icin caba gostermeleri gerekmektedir (Blois,1998:256). Bu
caba gosterilmeden miisteriye olan iletisimlerin iliskiye doniismesi miimkiin

olmayacaktir.

Iliski siiresi miisteri ile iliskinin siirdiiriildiigii donemdir. Iliski siiresinin temel
unsurlari; miisterinin igletmeyle temas halinde oldugu donemin uzunluguna, bu
dénemin zaman Olgedi icindeki yerine, miisterinin isletmeyle gergeklestirdigi
etkilesimler sonucunda kisiye 0zel pazarlama mesaj1 iiretilme siiresine, iliski sirasinda

miisteriyle temas kolayligina baghdir (Gel, 2002: 123).

Bir miisteri iligkisinde sunulan degerin biiyiikliigii tamamiyla miisteri algilarina
baghdir. Isletmeyle duygusal baglantiy1 kuran, bazi isletmelerin digerlerinden daha
giivenilir ve diiriist olduguna karar veren miisteridir. Miisteri memnuniyetinden, elde
tutmaya, sadakatten iliskilere yonelen siirecin baslangici i¢in en 6nemli unsur deger
kavramidir. Miisteri icin herhangi bir deger yaratilmadan onun iligki kuracak tatmin
edilmis olma ihtimali yoktur. Deger olusturmada fonksiyonel deger, isletmenin uygun,
erisilebilir, kullanimin kolay olmas1 ve miisterinin zaman ve parasini koruma becerisiyle

alakalidir. Duygusal deger ise, miisterinin 6nemli, degerli ya da 6zel hissettirdigi oranda



60

olusacaktir. Isletmeler kendilerine saygi, takdir ve taninma olusturdugu siirece

miisterileri icin duygusal deger yaratacaklardir (Barnes, 2003: 178).

c. YOnetim

Miisteri iliskileri yonetiminde {igiincii bilesen yonetimdir. Misteri iligkilerinde
yonetimden kastedilen, miisteriyi kontrol altina almak veya hiikmetmekten ziyade,
miigteri-isletme arasindaki iliskiler biitiiniiniin misteri merkezli bir yaklasimla
yonetilmesidir (Bozgeyik, 2001: 52). Miisteri iliskileri yonetimi miisteri karliligini,
memnuniyetini ve gelirini had safhaya ulastirmak icin tasarlanmalidir. Isletmeler
yiikksek seviyede miisteri bagliligin1 saglamak amaci giitmelerinden dolayi, miisteri
iligkileri yOnetimini uygulamak i¢in tiim miisteri etkilesimleri icerisinde kalici olan
kisisellestirilmis ve birbirine ge¢mis deneyimler saglayan politikalar belirlenmeli,

stirecler olusturulmali ve teknolojiler gelistirilmelidir.

2. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Faydalar
a) Isletmelere Sagladig1 Faydalar

Miisteri iliskileri yonetimi isletmeleri miisteri ihtiyaglarini, pazar gelismelerini
ve rakipleri dogru anlayarak dogru iirin gelistirme, mevcut miisterinin ihtiyaglarini
anlayarak onlar1 elde tutma imkan1 saglamakta, yeni miisteriler bulmasina, miisterilerine
yiiksek kalitede mal ve hizmetler sunmasina yardimci olmakta, ayrica isletmelere mali

acidan da pek ¢ok faydalar saglamaktadir.

b) Miisterilere Sagladig Faydalar

Miisteri iliskileri yonetimi, miisterilerin verilen hizmetlerden daha fazla tatmin
olmasim saglayarak, miisteri memnuniyetini artirmakta, miisterinin daha iyi hizmetleri
almasim1  saglamakta, karsilagilan problemlerde kolay ¢oziime ulasilmasini

saglamaktadir.
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D) MUSTERI BEKLENTILERI

Rekabetin kiiresel ortama tasindigi giiniimiizde yeni ve potansiyel miisteri
kazanim yollari, eldeki miisterileri siirekli kilma caligmalar1 miisteri istek ve ihtiyaclar
dahilinde miisterilerin beklentilerinin karsilanmasi ile basariya ulagilabilir. Elbette
sadece beklentilerin karsilanmasinin yeterli olacagim soylemek miimkiin degildir.
Bunun yaninda miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakatinin saglanmas1 ve siirekli

kilinmasi agisindan, miisteri beklentilerinin iistiinde hizmet arz1 gerekli goriilmektedir.

Beklenti, “miisterilerin belirli bir hizmet sunumunda ne ile karsilasacagina dair
tahminleri, hizmet kalitesi agisindan ise, miisterinin hizmet sunumundan arzular ve
istekleri ” (Homburg ve Rudolph, 1997: 38) olarak tanimlanmaktadir. Beklentiler, ilk
izlenimler gibi kolay olusmakta ve etkileri uzun siire devam etmektedir.Bundan dolay1
beklenti olusturan faktorlerin ve beklentileri zaman iginde etkileyen degiskenleri

bilinmesi isletmeler acisindan hayati rol oynamaktadir.

Kisisel beklentilerle, algilanan hizmetler arasindaki fark ne kadar kiiciik olursa,

miisteri memnuniyeti o kadar yiiksek seviyede gerceklesir.

Genel yargilar beklentileri ortaya ¢ikarmaktadir ve bu beklentilerin karsilanmasi
tatminle sonuclanmaktadir. Miisteri beklentilerini yaratan ve etkileyen faktorler

(Parasuraman ve Berry, 1991: 39) ise;
- Geg¢mis deneyimler
- Harici iletisim kanallar1 ( Reklam veya kulaktan kulaga iletigim)
- Fiyat bilgisidir.

Tatminini etkileyen beklentiler aslinda tatmin olmanin degisken bir amag
oldugunu gosterir. Dolayisiyla bir miisterinin beklentilerini karsilayan bir hizmet, diger
bir miisteri i¢in daha yiiksek beklentilerde oldugu i¢in asag1 kalacaktir. Dahasi, bir insan
icin beklentiler zaman icerisinde degisiklik g0sterilebilir. Birey bir servisten
memnunken zaman igerisinde konuyla ilgili bilgisi arttifindan beklentileri de zaman
icerisinde daha yiikselebilir. Ornegin, miisteriler programlar iizerinden, maille ya da
direkt insana olan O6demelerden tatmin olabilirler. Aslinda, miisteriler bir¢cok servis
saglayicisinin ddemeleri telefon, internet vs. iizerinden yaptigint 6grenmis oldular.

Miisteriler bu c¢esit degisik Odeme opsiyonlarindan haberdar olduklarinda aym
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alternatiflerin kendi servis saglayicilarinda da olmasim beklerler, bu da zaten ayni
miisterinin zaman icerisinde beklentisinin artmasi anlamina gelmektedir. Insan ya da
posta yoluyla 6deme zaman igerisinde tedaviilden kalktiginda ise daha 6nceden bir
beklenti olan bu alternatif artik kabul edilir bir beklenti olmaktan c¢ikacaktir

(Siegenthaler, K.L.vd., 200: 11).

Teksas A&M {iiniversitesinden {i¢ arastirmaci miisterilerin beklentilerini
arastirmiglardir. Genel olarak bu beklentiler; degiskenler ( binalarin fiziksel goriintiisii,
techizat ve personel), giivenilirlik, (vaad edilen hizmetin sergilenmesi,) empati,
(bireysellestirilmis kisiye ©zel dikkat uygulamasi), garanti, bilgi sahibi ve nazik
personeller ile sorumlulukla (uygun dikkat saglamaya isteklilik) alakali oldugunu

gormiislerdir (Berry, 1995: 38).

Glinlimiiziin miisterileri biiylikk degisimler gostermektedir. Teknoloji ve
rekabetteki gelismeler de goz Oniine alindiginda miisterilerin yeni istekleri asagidaki

gibi sekillenmeye baslamistir:

. Miisterilerin bilgi diizeyinin artmasi ve bilinglenmesi, daha segici hale

gelmesi sonucunda miisteri kendine deger verilmesini istemektedir.

. Miisteri kendine sunulan iiriin ve hizmetlerin diisiik maliyetli ama kaliteli

olmasini beklemektedir.

. Miisteri, tiriin ve hizmetlerin kendi ihtiyaclarina, beklentilerine uygun

olmasini beklemektedir.

. Miisteri, kendisiyle diiriist, yakin, sicak ve giivene dayali bir iligkinin

kurulmasini ve yiiriitiilmesini beklemektedir.

Miisteri  beklentilerinin  anlagilabilmesi icin sunlara dikkat edilmesi

gerekmektedir (http://www .xlp.article.com):

- Miisterilerin soyledikleri, onlar i¢in ©6nem tasiyan konular dikkatle

dinlenmelidir.
- Miisteri icin 6nemli hususlar anlagilmali ve degerlendirilmeye calisilmalidir.

- Beklenti ve ihtiyaglarin karsilanacagi ¢alisma plan yapilmalidir.
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- Uriin veya hizmetin miisteri tarafindan nasil, hangi amacla kullandi
bilinmelidir. Uriin veya hizmet miisteriye hangi ek faydalar1 saglamakta,

miisteri i¢in degeri nedir sorularina cevap aranmalidir.

- Miisterilerin tesisle olan satin alma deneyimleri, iliski siiresi gdz Oniine
alimmalidir. Tesiste ¢alisanlar miisterileri degerlendirirken hangi miisterinin

daha 6nemli oldugunu bilmelidir.

- Miisteri beklentileri yoniinde hareket edilmeli ve organizasyon, miisteri

odakli kurulmalidir.

E) MUSTERI MEMNUNIYETI KAVRAMI

Bundan yillar 6ncesine kadar miisterinin isletmeler i¢in hi¢ bir onemi yoktu.
Hi¢ bir o6nemli yonetim kararinda miisteri ciddi olarak yer almazdi. Diinya tek
kelimeyle bir arz cennetiydi. Ne iiretecegine, nasil satacagina, fiyatin ne olacagina
isletmeler karar veriyor ve hatta miisterileri kimi zaman paralarin1 dnceden alarak, mal
kuyrugunda aylarca bekletiyorlardi. Bugiin ise ortam tam bir alici cennetine
doniigmiistiir. Rakiplerin sayis1, kiiresellesmeyle birlikte artmaktadir. Her yil calisilan
alana yeni yeni rakipler girmektedir (Tuncer ve Ergunda, 2006: 72). Alicilarin

onlerindeki alternatifler arttik¢a, miisterinin 6nemi de artmustir.

Gliniimiizde miisteriler isletmelerin en onemli varliklar1 haline gelmistir. Bu
nedenle, miisterilerin memnun edilmesi, isletmelerin Oncelikli amaclarindandir.
Yogunlasan rekabet kosullarinda teknolojik gelismeler ve uygulamalar kolaylikla taklit
edilebilmektedir. Ancak, miisteri iliskileri taklit edilmesi gii¢ oldugu i¢in rakiplere kars1
istiinliik saglayici onemli bir etken olarak ortaya ¢ikmaktadir. Bu da isletmeleri tiiketici
ihtiyaglart ve beklentileri iizerine yogunlastirmaktadir. Miisteri ihtiya¢ ve beklentilerine
yogunlasmak, o dogrultuda iiriin ve hizmet iiretmek, miisterilerde memnuniyet ve

dolayisiyla sadakat olusumu agisindan 6nemlidir.

Miisteri memnuniyeti {izerine yapilan bir tanimda, “lirtin ya da hizmet tiiketimi
boyunca, miisteri ihtiyag, istek ve beklentilerinin bir sonraki iiriin veya hizmet talebini
ve iiriin yada hizmete baghligin1 etkiyen karsilanma derecesidir” (Lingenfelder ve

Schneider, 1991: 109) seklinde a¢iklanmaktadir.
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Baska bir tamimda memnuniyet, “algilanan performans/kalite ile beklentiler
arasindaki fark” olarak aciklanmaktadir (Baytekin, 2005: 41). Bir miisterinin
memnuniyetle ilgili ti¢ durumu ortaya c¢ikabilmektedir; Eger performans/kalite
beklentilerden  diigilkse  miisteride =~ memnuniyetsizlik  ortaya  c¢ikmaktadir,
performans/kalite ile beklentiler es deger durumdaysa miisteri memnun olmakta,

performans beklentileri asacak olursa, miisteri yiiksek memnuniyete sahip olmaktadir.

Miisteriyi memnun etmek, “onu tatmin etmek, siirekli kilmak, ihtiya¢ ve
beklentilerini karsilamak giiniimiiz isletmelerinin ¢ok daha yogun caba harcamasini
gerektiren strateji ve politikalarim1 miisterilerin beklenti ve ihtiyaclarina gore
belirlemeyi isteyen isletmeler i¢in zorunlu kilan bir faaliyetler zinciri” olarak

tanimlanir (Oger, 2001: 32).

1993 Yilinda gergeklestirilen kapsamli bir arastirmaya gore ise, miisteri

memnuniyeti iki ana bigcimde tanimlanmistir (Vavra, 1999: 18);

- Miisteri memnuniyeti bir “sonu¢”’tur: Memnuniyetin tiiketim deneyimlerinden
kaynaklanan nihai bir durum olduguna inanilir. Uriin veya hizmeti satin alanm bunun
i¢cin yaptig1 fedakarliklarin karsiligini yeterli ya da yetersiz bir bicimde almis olduguna

iligkin diisiinceleridir.

Uriin veya hizmeti satin alanin, bu alisveristen bekledigi sonuglara iliskin

olarak aldigi karsilik ile harcadiklarim karsilagtirmasindan dogan bir sonugtur.

- Miisteri memnuniyeti bir “siire¢”tir: Memnuniyet diizeyine katkida bulunan

diisiinceler, degerlendirmeler ve psikolojik siire¢ler iizerinde durulmustur.

Tercih edilen segcenegin o seceneklerle ilgili onceden sahip olunan inanglarla
uyum i¢inde olmasi ya da tiiketicinin satin alma eyleminden 6nceki beklentileri ile satin
alma gerceklestikten sonra {riiniin kisiye sagladigi yarar arasindaki farkliliklarin

degerlendirilmesine iliskin tepkisidir.

F) MUSTERI TATMINI

Miisteri tatmini, hizmet igletmeleri i¢in birincil hedeftir (Jones and Sasser, 1995:
88). Miisteri beklenti ve yonelimini artirmak, aym zamanda agizdan agiza dagilim

pozitif etkilemekte ve pazar rekabetini artirmaktadir (Woodruff, 1997: 139).
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Uriin veya hizmetin temel islevi, miisterilerin istek ve ihtiyaclarin1 karsilamaktir.
Diger bir ifade ile iiriin veya hizmetler, insanlarin ihtiyaglarini karsilayan araglardir. Bir
iiriin veya hizmetin kaliteli olmasi, onun miisteriyi ne diizeyde tatmin ettigiyle alakal
olmaktadir (Uygug, 1998: 25). Miisteri istek ve ihtiyaclarinin tatmin edilme olgusu,
modern pazarlama anlayisinin temelini olusturmaktadir. Arastirmacilar tatmini, miisteri
davraniglarinin anahtar bir degiskeni olarak alirken, uygulamacilar tatmini basarili
pazarlama stratejileri tasarlamanin odak noktasi olarak, politikacilar ise miisteri
refahinin gostergesi olarak ele almistir (Singh, 1991: 223). Bu nedenle bir ¢cok alanda,

miisteri tatmininin yapis1 ve siireci arastirmacilarin temel ilgi alanlarindan biri olmustur.

Isletmeler acisindan hayatta kalmak, karlilik ve kir maksimizasyonu her zaman
onde gelen hedefler olarak sunulmaktadir. Bu nedenle isletmeler agisindan tatmin olmus
miisteriler olusturmak rakipler karsisinda 6nemli bir avantaj yakalamak anlamina
gelmektedir (Day, 1994: 37). Bunu basaran ve pazarin degisen sartlarina uyum
saglayabilen isletmeler orta ve uzun vadeli rekabet iistiinliigiinii ve karliligimi elde

edebilmektedirler.

Miisteri tatmini ¢ok sik olarak yanlig kullanilmakta ve yanls ifade edilmektedir.
Bir ¢ok organizasyon miisteri tatminini, miisterilerinin sunduklan iiriin ve hizmetlerden
memnun olduklarini ifade etmekte kullanabilecekleri nedensel bir yaklasim olarak
gormektedirler. Bu siirecin gercek bilgiye, Olciime ve diizenli iletisime ihtiyag
gosterdigi dogrudur. Fakat daha 6nemlisi, miisterilerin ihtiyaclarinin zamanla degistigi

ve bizim bunun farkinda olmamizin gerektigidir.

Miisterilere odaklanmak, yapilmasi gereken en dogru ve en 6nemli seydir. Is icin
Oonemli olan, yiliksek performans, karlilik ve biiyiimedir. Tiim seviyelerdeki ¢aliganlar
icin onemli olansa, is giivencesi, iyl bir maas, calisma sartlari, terfi ve parlak bir
gelecektir. Tiim bunlar, organizasyonun miisteri ihtiyaclarim karsilama ve miisteri
tatmini tam olarak saglama kabiliyetine baglhidir. Miisteri tatmini ile satis ve karlilik
arasindaki pozitif iliskiyi gosteren ¢ok sayida arastirma bulunmaktadir. Bu arastirmalar
miisteri tatminin, isletmenin genel imaj1 ilizerinde biiyiik etkiye sahip oldugunu ve

dogrudan tavsiyeler ile yeni miisteriler kazandirdigini géstermektedir (Zairi, 2000: 389).

Bir yazarin belirttigi gibi miisteri tatmini; miisterilerin bir servis veya iiriinii

aldiklarindaki memnuniyetin yani1 sira bundan aldiklar1 beklenmeyen deger veya
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tahmin edilmeyen memnuniyetin bir reaksiyonudur denilmektedir (Oliver, Rust vd.
1997: 13). Tatminin bu gorevi servis pazarlayicilar tarafindan da WOW (World of
Wonders) faktorii olarak da isimlendirilmistir. Hizmet endiistrisinin liderleri
miisterilerin beklentilerinin ilerisine ulagmak i¢cin mimariden miisteri servislerine kadar
her seyde  bahsedilen WOW faktoriinii olusturmak amaciyla biiylik paralar

harcamaktadir.

Fornel ve arkadaglari (1996: 18), miisteri tatmini ¢alismalarinin isletmelerin,
endiistrilerin,  ulusal ~ ekonomilerin  performanslarinin  degerlendirilmesinde
kullanilabilecegini belirtmektedirler. Miisteri tatmini c¢alismalart aynm1 zamanda
miisterilerin kalite hakkindaki goriislerini ve deneyimlerinin sonuclarin1 da ortaya

koymaktadir. Miisteri tatmini modern pazarlama anlayisinin temelini olusturmaktadir.

Asagidaki sekilde miisteri tatmini genel modeli yer almaktadir. Modelde
belirtildigi iizere miisteriler gecmiste iiriin veya hizmeti kullanmislar ve bir yargi
gelistirmislerdir. Gelistirilen yargi demografik ozellikler bakimindan da farkhiliklar
gostermektedir (Yaslilarin genclere gore beklentilerinin daha diisiikk olmasi, kolay

memnun edilmeleri, egitim durumu yiiksek olanlarin daha zor memnun olmalar1 vb.).

Sekil: 2.6. Miisteri Tatmini Genel Modeli

GECMIiS TECRUBE DEMOGRAFI
- Uriin Kalitesi - Cinsiyet

- Ozellikler/Onem - Gelir

- Problemli/Problemsiz - Yas

.

TAVSIYELER » SUANKi — DENEME/TEKRAR — TUMSEL

BEKLENTILER DEGERLENDIRME

- Uriin Kalitesi -Ozellik Degerlendirmesi - Genel Tatmin

- Ozellikler - Tatmin/Tatmin Olmama - Tavsiye Etme Istegi

- Hizmet - Uriin Kalitesi - Tekrar Alma Egilimi
- Problem/Problemsiz

REKABET

Kaynak: Odabasi, 2001: 16.
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Miisterilerin gecmis donemde yasadiklar tecriibe tatmin, gelecekte o iiriin veya
hizmeti talep edip etmemesinde etkili olacaktir. Yukaridaki sekilde cesitli {iriin
ozelliklerine bagl olarak tatmini belirleyen dort ana degiskene yer verilmistir. Uriin
kalitesi ile ilgili beklentiler, 6zelliklerin Onemi, gecmis deneyimler ve demografik
ozellikler miisteri tatmin diizeyini etkilemektedir. Miisteriler, iiriinii veya hizmeti tekrar
satin alma kararin1 verdikten sonra, yasadiklar1 deneyimleri bir sonraki satin alam igin
tekrar gozden gecireceklerdir. Beklentilerin karsilandigi iiriin veya hizmet igin bir

reklam arac1 ve tavsiyeci olabileceklerdir.

Miisteriler en uygun fiyata en kaliteli {iriin veya hizmeti satin almak arzusu
icerisindedirler. Her yeni iiriin miisteri beklenti ve ihtiyaclarim da degistirmektedir.
Boyle olunca, isletmeler rakiplerin faaliyetleri hakkinda siirekli bilgi edinmek,

yenilikleri takip etmek zorunda kalmaktadirlar.

Sekil: 2.7. Miisteri Tatminine Giden Yol

Isi Tk Seferde Mﬁsteri _ Miisteri
Dogru Olarak + iskileri = Tatmini ve
Yapmak YoOnetimi Baglilig

Bireysel Miisterilere Odaklanma

l

Tatminsizligin Kaynaginin Belirlenmesi

l

Sorunun Kokiiniin Analiz Edilmesi

Kaynak: Odabagi, 2001: 4
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Miisteri tatmini yaratmanin vazgecilmez unsuru, miisteri ile kurulan iletisimin
belirli normlara uygun olarak diizenlenmesi, bu iletisim sonucunda elde edilen
bilgilerden iliskiyi saglamlastirmak iizere yararlanilmasidir. Sekil 2.8’de belirtildigi
gibi, miisteri hizmet sistemini olusturmak ve bu hizmet sisteminden alinan bilgiler
dogrultusunda miisteri iliskileri diizenlemek ve gelistirmek yoluyla miisteri tatmini

yaratilmalidir.

Sekil: 2.8. Miisteri Tatmin Siireci

Miisteri Hizmet Miisteri iliskilerini MUSTERI
Sistemini Olusturmak Diizenlemek TATMINI

Kaynak: Karpat, 1998: 22

G) MUSTERI SADAKATI

Mevcut miisterileri miimkiin oldugunca elde tutabilmek, yeni miisteriler
kazanmaktan daha karlidir. Yeni miisteri kazanmak, mevcut miisteriler muhafazasindan
5 kat daha maliyetledir. Miisteriyi elde tutmanin orani arttik¢a, sirketin genel karlig1 da
artmakta, ayrica elde tutulan miisteriden kir etme orani da artmaktadir (Reicheld,
1996:86). Isletme tarafindan sadik olarak nitelenen miisteriler, isletmeye ve iiriinlerine
kars1 baglilik gostermektedir. Miisteri ortaya ¢ikan iiriinleri satin aldiginda benzerlerine
gore azami fayday1 elde etmekte ve bu durumdan da memnuniyet duymaktadir (Bliemel
ve Eggert, 1998: 39). “Her miidavim tatmin edilmis miisteridir; ancak her tatmin edilen

miisteri devaml miisteri degildir” (Bowen ve Shoemaker , 1998: 14).

Sadakat, “bir hizmet veya iiriine miisteri olma siklig1 ve pozitif duygunun her
ikisini de iceren ve siirekli devam eden durum” olarak tanimlanmistir (Dick ve Basu,
1994: 99). Ihtiyaclar1 en iist diizeyde tatmin edilen miisteriler, diger firmalarin
sunduklar1 iirlin veya hizmetlerden en az diizeyde etkilenir ve “kendi otelini” veya
“kendi lokantasini” satin alirlar (Smith, 1998: 34). Bu nedenle isletmeler, miisterilerini
tatmin etmek yolu ile sadik miisteri kazanabilir ve bu miisterilerin sayisinin artirtlmasi

ve elde tutulmasi ile rekabetten en az diizeyde etkilenerek pazar payi koruyabilirler.
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Miisteri sadakatini saglamak i¢in isletmelerin diizenli olarak uygulamasi gereken

sadakat ticgeninin faktorleri sunlardir (Bowen ve Shoemaker, 1998: 18) :
- Siireg
- Deger yaratma (ek deger ve geri alma)
- Veritabani yonetimi / iletisim

Sadakat iicgeninin birinci faktorii, miisterinin iirtin veya hizmeti satin almaya
basladig1 andan, isletmeyi terk edene kadar gegen siirec icinde meydana gelen olaylardir
(Bowen ve Shoemaker, 1998: 18). Konaklama boyunca, personel ve miisteri arasindaki
etkilesimler de bu siire¢ icinde incelenmelidir. Siire¢ faktoriinde dikkat edilmesi gereken
unsurlar; hizmet operasyonunun tasarlanmasi, calisacak personelin bulunmasi ve

egitimi, misteri istekleri hakkinda bilgi toplamak ve beklentileri anlamaktir.
Sadik bir miisteri;
¢ Diizenli olarak bir is yerinden aligveris yapan,
® Ayni is yerinden bircok iiriin (¢apraz iiriin) ya da hizmet alan,
e Aligveris yaptig1 magazay1 diger miisterilere tavsiye eden,

e Rekabetin tim cekiciligine ragmen sirkete olan bagliligin1 gosteren

miisteridir.

Isletmeler miisteri ihtiyac ve beklentilerine uygun hizmetlerin sunulmasi ile
memnuniyetin saglanmasinin tesinde miisteri tatmini ile sadakatin saglanmasini
hedeflemektedirler. Ozellikle rekabetin yogun yasandigi turizm pazarinda, miisteri
memnuniyeti isletmenin basarisini siirekli kilmaya yetmemektedir. Goderis’e (1998:
285) gore, miisteri sadakat diizeyinin artmasi i¢in miisteri hognutlugunun en iist diizeyde
olmasi, hatta %100 olmas1 gerekmektedir. Yapilan arastirmada, Amerikan iletisim
firmasinda % 95 oranindaki miisteri memnuniyeti ile % 6’lik pazar kayb1 oldugu tespit
edilmistir. Buradan miisteri memnuniyetini bir davranis olmadig1 ve davranisi etkileyen
beklenti ve algilamalardan olusan bir duygu olabilecegi ortaya cikmaktadir. Miisteri
memnuniyeti genellikle mevcut miisterileri kapsadigindan, pazarin durumu, rakiplerin
performans1 goz Oniinde bulundurulmamaktadir (Gokgin, 1996: 69). Miisterilerin

stirekli artan beklentilerini, onlara rakiplere gore fazladan bir seyler sunarak karsilamak
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ve kurulusa bagli miisteriler yaratmak gerekliligi ile kars1 karsiya gelinmektedir.
Miisteri sadakati olarak ortaya ¢ikan bu kavram, miisterinin isletme ile is iliskilerini
devam ettirip gelistirirken, diger yandan isletmenin {iriin/hizmetlerini potansiyel

miisterilere tavsiye etmesi olarak tamimlanmaktadir (Hancer, 2003: 40).

Miisteri sadakatini etkileyen unsurlarin basinda kalite gelmektedir. Miisteri
memnuniyetini etkileyen temel bir unsur olarak kabul edilen iiriin ve hizmetin kendi
kalitesi miisteri sadakati yoniinden 6nemli bir etkendir. Hermann’a (1998: 298) gore;
igletmenin iirettigi mal ve hizmetlerin temel kalitesi ne kadar yiiksek olursa, miisteri de
isletme ve onun mal ve hizmetlerine kars1 o denli bagl bir davranis igerisinde olacaktir.

Sadakati etkileyen bir diger unsur da, baz1 miisterilerin baz1 markalar kisiligi
gibi gormesidir (Huber, Hermann vd, 2001: 6). Buna Mercedes’in “E” smifi
otomobilleri 6rnek verilebilir. Bazi miisteriler bu otomobilin sahip kisiligi kendileri ile

Ozdeslestirirler ve markaya baglilik gosterirler.

Sadik miisteri grubunu taraftar grubu haline getirirken miisteri iliskilerine fazlasiyla
onem verilmelidir. Isetmeler, miisteri iliskilerini siirekli olumlu yonde seyretmesini
kontrol etmekle yiikiimliidiirler. Bu iligkileri olumlu etkileyen bazi faktorler sunlardir

(Miller,Craighead vd. 2000: 387):

e Miisterilerle olumlu telefon goriismeleri, konusmalarda acik, net ve anlasilir bir

dil kullanma.
e Miisterilere minnettarlik gdsterme, hizmet onerilerinde bulunma.

e Miisteri sorunlarin1 ¢6zme, sorunlart ¢ozerken "biz" kelimesini kullanma,

boylelikle miisterilerin de sirket ailesinin birer ferdi oldugunu gosterme.
e Sorunlardaki sorumlulugu kabullenebilme, kisa ve 6zlii iletisimi benimseme
e Miisteriyle birlikte gelecegi planlama, miisteriye vizyon cizme

Bu iliskileri olumsuz yonde etkileyen bazi faktorler de asagida siralanmistir. Bu

durumlardan miimkiin oldugunca kaginilmalidir :

e (Calisanlann ilgisizligi, egitiminin yetersiz olmasi, tecriibesizligi ve calisanlarin

miisterilere olumsuz davraniglari
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e (Calisanlardaki yetki problemi; Iyi hizmet vermek, sorumluluk yiiklemek ve

miisteriyi memnun edecek kararlar alabilmeleri i¢in yeterince yetkilendirilmemis olmasi
¢ Sikayetlerin yanlis ele alinmasi ve ¢oziimii
e Goriismelerde veya konugmalarda karmagik bir dil kullanma
e Sorunlarda baskasini su¢lama, miisteriye sorunlarla ilgili gerekceler sunma

e Misteri ile iletisimde siirekli olarak aym iletisimi kullanma, miisterinin

isteklerini bekletme

e Konusma dilinde yasak kelimeleri kullanma, miisterinin sadece sorularina cevap
verme, miisterinin kafasini karigtirict uzun ciimlelerle cevaplar verme, acil ve

hazirliksiz cevaplar verme

® Miisteriye gecmisteki kotii giinleri hatirlatma

1. Sadik Miisterilerin isletmeye Faydalar
Sadik miisterilerin igletmelere sagladiklar pek cok fayda bulunmaktadir (Cagli,

2002: 103);

- Sadik miisteriler, sadik olmayan miisterilere oranla, o iiriin gurubunda daha

fazla harcama yaparlar.

- Dabha sik alig-veris yaparlar ve se¢imlerini daha pahali tiir ve modeller iizerine

yaparlar.
- Sadik Miisteriler, zamanla se¢imlerini daha tist modele dogru gelistirirler.
- Fiyattaki artiglara daha az duyarl olurlar.

- Marka temsilcisi gibi hareket ederek, klasik pazarlama tutundurma
faaliyetlerinden daha gii¢lii, daha yaygin ve daha giivenilir bir tutundurma faaliyetini
kendiliklerinden gerceklestirirler.

- Diger miisterilerden daha karhdirlar.

- Onlan elde tutmanin maliyeti, yeni miisteriler kazanmak icin gereken maliyete

gore ¢ok daha diisiiktiir.
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- Rakip igletmelerin markalarina, iiriinlerine daha az duyarhdirlar (Kotler vd.,
1996: 23)

- Sadik miisteriler, daha az gerilime neden olmaktadirlar. Isletmenin iiriin veya
hizmetini daha 6nce kullanmis ve memnun kalmis miisteriler, bir sonraki satin alma

deneyimlerinden Onyargisiz, emin ve giiven duyarak yaklagmaktadir (Karpat,1998:24).

isletmeler, sadakatin olmadig1r miisterileri hedef kitlelerinden c¢ikarmalidirlar;
clinkii bu miisteri grubu higbir zaman sadik miisteri olmayacaktir, ayrica isletmelerin
finanssal biiylimelerine de c¢ok az katkida bulunacaktir. Bu gruptan sadakatleri

gelistirilebilecek gibi olan miisteri gruplar1 desteklenmelidir (Varolan, 2003: 8).

Miisteri sadakati ile miisteri memnuniyeti arasinda nasil bir iliski olduguna
yonelik pek cok diisiince bulunmaktadir. Asagida bu diisiinceler bir sekil yardimiyla

aciklanmaya calisilmistir.

Sekil: 2.9. Memnuniyet ile Sadakat Arasindaki Iliski Modelleri

Memnuniyet ile
Sadakat ayn1

Sadakat

4
3 .
Nihai Sadakat
Sadakat
Sadakat

Sadakat 5 6
w Sadakat

g

Kaynak: Oliver, R.L., 1999: 34
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1 nolu sekil memnuniyet ile sadakatin aym kavram oldugunu ifade etmektedir. 2
nolu sekilde ise, memnuniyetin sadakatin 6zii oldugu goriisii savunulmakta, 3 nolu
sekilde memnuniyet sadakatin sadece bir elemani olarak kabul edilmekte, 4 nolu sekilde
en list diizeyde sadakatin olaganiistii varligini memnuniyetin ve basit sadakatin onun
elemanlar1 oldugu ileri siiriilmekte, 5 nolu sekil ise memnuniyetin bazi kisimlarinin
sadakatte bulundugunu ve bu boliimiin sadakatin 6ziiniin anahtar1 olmasa da pargasi
oldugunu anlatan ciimleyi dogrulamakta, son sekil ise memnuniyetin ayr1 bir sadakat

ifadesi ile sonuglanan, degisen ardigikligin baslangici oldugunu ileri siirmektedir.

2. Miisteri Sadakatinin Azalma Nedenleri

Miisteri sadakatinin azalmasinin nedenleri sunlardir (Kara ve Kurtuldu, 2003:

50) :

a) Kiiresellesme

fletisimin hizli gelismesi ile kiiresellesme olgusu hemen hemen her alana hakim
olmustur. Internetin giinliik yasantimizda kullamlmasiyla birlikte mesafeler kisalmus,

sinirlar kalkmis, diinyanin herhangi bir yerinden alig-veris yapma imkan1 dogmustur.

b) Artan Rekabet ve Diisiik Fiyatli Alternatif Uriinler

Miisteri ¢cekmek, yeni miisteriler elde etmek icin isletmeler zaman zaman
kampanyalar diizenlemekte, fiyatlar1 diistirmektedirler. Bu uygulamalar, miisterileri

tercih yapmaya zorlamakta, cazip secenekler miisteri sadakatini zedelemektedir.

c) Bilgiye Ulasmadaki Kolaylik

Isletmelerin miisteri elde etmek amaciyla yaptigi reklamlar, iiriin tanitimlari
stirekli bilgi saglamakta, tiiketiciyi egitmektedir. Tiiketici bilincinin ve iletisimin
gelismesi ile {irlin ve hizmet bilgilerine kolaylikla ulasilabilmektedir. Gliniimiizde

ozellikle internet, bu konuda essiz bir bilgi kaynagidir.
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d) Tiiketicinin Bilin¢lenmesi

Tiiketiciyi korumaya yonelik hareketlerin artmasi, tiiketici bilinci olusturmaya
calisan sosyal kuruluslar, devlet destegi gibi faktorler, tiiketici bilincini gelistirmektedir.
Bilingli tiiketiciler ise daha fazla fayda yaratan {iriinlere dogru hareket etmekte, sadakat

zincirini kirmaktadirlar.

e) Mesaj Kirliligi

Gerek kitle iletisim araglari, gerekse birebir goriismeler yoluyla miisterilere
stirekli mesajlar verilmektedir. Mesajin etkin olabilmesi icin de yer aldig1 ¢evre sartlari
cok onemlidir. Cok sayida mesajin aym1 anda algilandigi bir ¢evre sartinda mesajin

etkisi veya vermek istedigi diisiince tam olarak algilanmamakta, mesajlar bozulmaktadir

(Kogel,2001:424).

f) Artan Pazarlama Maliyetleri

Rekabet iistiinliigii yaratabilmek i¢in yapilan tim faaliyetler, maliyetleri de
artirmaktadir. Uriin veya hizmetlere yansitilan maliyetler, miisterileri daha ekonomik

secimler yapmaya zorlamaktadir.

g) Teknolojik Gelismeler

Hizli degisimle birlikte miisteri de bir egitim siireci yasamaktadir. Uriin veya
hizmet kataloglari, iiriine iliskin siirekli verilen bilgiler sonucunda miisteriler teknolojik

gelismeleri izlemekte, yeni teknolojiler hakkinda bilgi sahibi olmak istemektedirler.

h) Internetin Yayginlagmasi

Giinlimiizde neredeyse toplumun her kesimi tarafindan kullanilmaya baslanan
internet, kiiresellesme siirecini hizlandirmig, diinyanin herhangi bir yerinden aligveris
yapmay1 kolay hale getirmistir. Bu da giiniimiizde rekabeti global dl¢gekte yapilir hale

getirmistir.
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II. TERMAL TURiZM iSLETMELERINDE MUSTERi MEMNUNIYETI

Isletmeler icin ¢ok ©nemli olan miisteri kavrami giiniimiizde daha fazla
kullanilir olmaya baglamistir. Geleneksel anlayista iiriinler ve hizmetler giivenilirlik,
performans, dayaniklilik gibi 6zelliklerine gore degerlendirilmekteydi. Ancak kaliteli de
olsa, miisterinin ihtiyaclarin1 ve beklentilerini karsilamayan tiiriin veya hizmetlerin

yetersiz oldugu goriilmektedir.

Ozellikle konaklama isletmelerinde iiretilen ve sunulamin oncelikle hizmet
olmasi, iletisimin yiiz yiize olmasi ve es zamanl1 iiretim ve sunumun gerceklesmesi gibi
nedenlerden dolayi, miisteri memnuniyetinin olusmasinda ihtiyac ve beklentiye

uygunluk daha fazla 6nem arzetmektedir.

Miisteri memnuniyetinin kurum imaj1 acisindan énemini gostermeyi amaclayan
istatistiklere gore; memnun kalmayan bir miisteri, bunu 10 kisiye anlatmakta, bunlarin
%13’ de problemi 20 kisiye anlatmaktadir. Bu asamadan sonda agizdan ¢ikan olumsuz
sozleri diizeltmek icin, hicbir reklam g¢abasi da ise yaramamaktadir. Diger yandan
memnun kalmig ya da sikayetleri giderilmis miisteriler, bu olumlu tecriibelerini yaklasik
olarak 3 ya da 5 kisiye soylemektedirler. Bu nedenle memnun kalmayan her bir miisteri
i¢in 3-4 miisteri daha memnun etmek gerekmektedir. Ayrica bir miisterinin sadakati ve
Oomril boyunca o igyeri i¢in degeri tek bir satin almanin bedelinden 10 kat daha fazladir

(Gerson, 1997: 21).

Yonetim literatiiriinde miisteri odaklt olmanin, miisteri memnuniyetini
saglamanin ve isletmeye ve {lriinlerine bagh miisteriler yaratmanin Onemi tartisma
gotiirmez bir gercek olup, giiniimiiz isletmeleri i¢in de yonetsel bir hedef

olusturmaktadir (Matzler ve Stuhl, 2000: 630).

Giliniimiizde basta toplam kalite yoOnetimi olmak iizere, cesitli yonetim
modellerinin temsilcileri de miisterilerle ilgili konular1 6n plana c¢ikarmaktadir. Bu
calismalarin temelinde, isletmelerin ekonomik agidan basarili olabilmeleri igin
miigterilerini memnun etmeleri gerektiginin anlasilmigs olmasi yatmaktadir. Miisteri
memnuniyeti isletmeler icin miisterilerin tekrar satin almasi, isletmeye ve iiriinlerine
sadakat gostermesi, toplam kazang, ciro ve karlilik acisindan ana unsurlardan bir
tanesidir. Yine miisteri memnuniyeti sayesinde miisterilerin, isletmenin {iretmis oldugu

mal ve hizmetlerin fiyat artislarina olan esneklikleri rakiplerinkine oranla azalmis
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olmaktadir. Bu da miisteri memnuniyeti saglayan isletmenin fiyat artislarinda rakipleri

kadar miisteri kaybetmeyecegini gostermektedir.

Konaklama isletmeleri icin miisteriyi elde tutmanin ve miisteri sadakati
saglamanin en 6nemli sartlarindan birisi miisteri memnuniyetinin yaratilmasidir. Ciinkii,
memnun miisterinin tesise baglilik gostermesi ve memnun kaldigi tesisle uzun yillar
iligkisini siirdiirmesi beklenmektedir. Isletmeler, iiriinlerine ve hizmetlerine deger
katarak  miisterilerine  sunduklar1  taktirde miisteri memnuniyetini  temin
edebilmektedirler; bdylece, tesis ile miisterileri arasinda duygusal bir bag olusup
miisteri muhafazas1 gerceklesmektedir. Miisteri memnuniyetinin saglanmasi igin
miigterilerin gercek istek ihtiyagc ve beklentilerinin bilinmesi gerekmektedir
(Srivastava,Tassadduq vd., 1999: 168). Bu anlamda konaklama isletmeleri, miisteri
memnuniyeti saglayabilmek icin, miisterilerin algiladigi ve rakiplerin kullandigi
kalitenin Ogrenilmesine ve miisterilerin ihtiya¢ ve beklentilerine uygun hizmetlerin

sunulmasina gayret gostermektedirler.

Miisteri ihtiyac ve beklentilerinin karsilanmasiyla baslayan miisteri memnuniyeti
kavraminin anlagilmasinda fayda saglayacak temel ilkeler sOyle siralanabilir

(Mcnealy, 1994: 23);

- Miisteri memnuniyeti, isletmenin kirinin ve pazar paymnin artmasinda ya da
0zel hedeflerine ulasmasinda en onemli stratejik unsurdur. Miisteri memnuniyeti bir
program degil, sunulan hizmet kalitesinin artirtlmasina yonelik cabalar olarak kabul

edilebilir.

- Yonetim,miisteri memnuniyetinin saglanmasinda 6nemli rolleri iistlenmektedir.
Rekabette kullanilan 6nemli stratejilerden biri olan miisteri memnuniyeti, {ist yonetimin
benimsemesiyle baglamaktadir. Bu nedenle tepe yOnetimi  tarafindan miisteri

memnuniyetinin tanimlanmasi gerekmektedir.

- Miisteri memnuniyeti tiim orgiitii kapsamaktadir, tim calisanlarin katihmi ile
basar saglanabilmektedir. Memnuniyeti saglamak amaciyla, hizmet sunulan miisteriler
taninmal1, ihtiya¢c ve beklentileri belirlenmeli, miisterilerinin organizasyonu nasil
gordiigii belirlenmeli ve bunlara uygun faaliyetler gerceklestirilmelidir. Elbetteki bu
faaliyetlerin tiim calisanlarin sorumlulugunda oldugu da unutulmamalidir. Ozellikle

konaklama isletmelerinde iiretilen mal veya hizmetlerin departmanlarin biitiiniini
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ilgilendirecegi goz ardi edilmemelidir. Ornegin mutfak tarafindan hazirlanmis bir
yemegin lezzeti, garnitiirlenmesi veya goriiniimil tek bagina yeterli olmamakta, miisteri

ayrica bunun servisini de degerlendirmektedir.

- Miisteri memnuniyetinin tiim ¢alisanlarca sahiplenilmesi ve paylagsma istegi
yeterli diizeyde olmalidir. Miisteriye en hizli, en etkili hizmet sunmaya yonelik yapilarin

olusturulmasi ve otomasyona gecilmesi ¢calismalar1 da gergeklestirilebilir.

- Miisteri memnuniyeti tanimlanabilmeli, Olciilebilmeli ve izlenebilmelidir.
Miisteri memnuniyeti, tanimlanabilirse ol¢iilebilir, 6l¢iilebilirse analiz edilebilir, analiz
edilebilirse kontrol edilebilir, kontrol edilebilirse pekistirilebilir. Bu nedenle miisteri
memnuniyetinin saglanmasinda ektili olan unsurlarin gézden gecirilmesinde yarar

bulunmaktadir.

Konaklama igletmelerinde sunulan hizmetin kalite ve siirekliligi de miisteri
memnuniyetinin olusturulmasinda ©onemli rol oynamaktadir. Hizmet, konaklama
isletmelerinin bel kemigini olusturmaktadir. Giivenilirlik, duyarlilik, uzmanlik, erisim
kolayligi, nezaket, iletisim, bilgilendirme, miisteriyi anlama ve tanima kabiliyeti hizmet
kalitesinin belirleyicileri arasinda sayilabilir. Miisteri memnuniyeti arttirmak isteyen
isletmeler, hizmet kalitesinin belirleyicileri olan bu faktorleri saglayarak miisterilerine

ustiin nitelikli bir hizmet sunabilir.

I¢ Miisteri Memnuniyeti; Isletme icerisinde, birbirine mal veya hizmet sunanlar
ic miisteri olarak adlandirilirlar. isletme calisanlarinin bir kismi dis miisterilere direk
olarak hizmet sunmasa da, dolayl olarak hizmet sunumuna katkida bulunmaktadir. Her
calisan, kendisi icin tanimlanmig bir goreve sahasi (is organizasyonu) icinde yer alir ve
tanimlanmis isleri yapmaktadirlar. Bu isleri yaparken de digerleri ile isbirligi ve uyum
icinde calismaktadir. Bu uyumun saglanabilmesi i¢in c¢alisanlarin iyi bir iletisim
icerisinde olmast gerekmektedir. Aksi taktirde bu asamalarda karsilasilan

olumsuzluklar, dig miisteriye sunulun hizmetlere yansiyabilmektedir.

Departmanlar arasinda gerceklestirilen siire¢ ve faaliyetleri analiz ederek
performansin iyilestirilmesi ve orgiit ici iletisim i¢ miisteri memnuniyeti saglanmasinda
ve artirilmasinda cok 6nemlidir. Isletmeler i¢ miisteri memnuniyetini, yapacaklari anket,

goriisme vb. metotlarla belirli araliklarla 6l¢gmelidirler (Gok¢in, 1996: 67).
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Hizmetlerin mallara gore soyut ozellik tasimasi, standartlasmayi ve hizmet
kalitesini tanimlamay1 zorlastirmaktadir. Hizmetlerin iiretim aninda tiiketilmesi ve
genellikle tiretim siirecine miisterinin dogrudan katilim1 s6z konusu oldugundan, hizmet
kalitesinin degerlendirilmesinde hizmet sunan personelin etkisi fazladir. Dis miisteri
memnuniyetinin saglanmasinda i¢ miisteri memnuniyetinin bir 6n kosul oldugu

goriilmektedir.

Dis Miisteri Memnuniyeti; Termal turizm isletmeleri agisindan hizmet ve mal
sunulan miisterilerin isletmelerin varlik nedeni oldugu unutulmamalidir.Bugiin modern
pazarlama anlayisinda yerini bulan miisteri odakli yoOnetimde, organizasyonun
merkezinde bulunan miisterilerin memnuniyetinin isletme i¢in degeri oldukg¢a fazladir

(Kilig, 1998: 32).

A) TERMAL TURIZM ISLETMELERINDE MUSTERI MEMNUNIYETININ
ONEMI

Miisteri memnuniyeti Oncelikli olarak isletmeler acisindan ekonomik Onem
tasimaktadir. Bir¢ok arastirmada ulasilan miisteri memnuniyetinin isletme i¢in pek ¢ok
ekonomik avantaji oldugu belgelenmistir. Miisteri memnuniyeti ayrica, masraflarin
tasarrufunda da etkili bir rol oynamaktadir. Sadik miisterilerin korunmasinda ve
devaminin saglanmasinda da miisteri memnuniyetinin Onemi ortaya c¢ikmaktadir

(Miiller ve Reisenbeck, 1991: 68).

Memnuniyet ayn1 zamanda direkt olarak da isletme kazancina etki yapmaktadir.
Isletmelerde miisteri kayb1 azaldikca isletme kazancinda artis gozlendigi izlenmektedir
(Homburg ve Rudolph,1995:43). Ayrica devamli miisterilerin fiyat konusunda da yeni

miisteriler kadar hassas olmadig1 goriilmektedir.

Agizdan agiza yapilan olumlu reklam da isletmeler acisindan en avantajh
pazarlama araclarindandir. 100 memnun miisterinin yaklasik 30 yeni miisteriye reklam
yaptig1 bilinmektedir (Miiller ve Reisenbeck, 1991: 69). Bu cesit reklam ekonomiklik

acisindan isletmeler icin en hesapl olanidir, ¢iinkii devam eden tavsiyeler icermektedir.

Almanya’da yaymlanmakta olan FVW isimli 6nemli bir turizm dergisinde

(FVW, 2001: 3), “internet rezervasyonlar1 hareketleniyor” baslikli bir makalede; 2000
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yili itibariyle, insanlarin seyahat kararlar1 verirken % 40’min tamidik, arkadas ve
akrabalarindan, % 34.6’simnin da kendi tecriibelerinden etkilendigini gérmekteyiz. Bu
oranin seyahat acentasi ve internet kullanarak yapilan rezervasyonlara gore oldukca
yilksek olusu, memnuniyetin tercihte ne kadar etkili oldugunu ortaya koydugu

goriilecektir.

Termal turizm isletmeleri agisindan miisteri memnuniyetinin saglanmasinin
onemi, acgik bir sekilde goriilebilmektedir. Miisteri memnuniyeti hizmet sektorii igcinde
yer alan konaklama isletmelerinde iizerinde durulmasi gereken konularin basinda
gelmektedir. Diger sektorlerde miisteriler odedikleri para karsiliginda bir iiriin satin
almakta ve bu driinden belirli siireler fayda saglamaktadir. Oysa termal turizm
isletmelerinde insanlarin beklentilerini saglik bulma, zinde kalma, dinlenme, stresten
uzaklagma vb. olusturmaktadir. Bu olgunun sonucunda ellerinde kalacak olan sadece

giizel anilar, mutluluk ve saglik olacaktir.

Bundan dolayi, turistik iirtiniin satin alinma asamasindan, tekrar eve doniise
kadarki tiim siirecte miisteri memnuniyetinin saglanmasi olduk¢a Onemlidir. Ayrica
turizm isletmelerinde paket turun, birbirine bagl halkalardan olustugu diistiniiliirse, her

asamasinda gorev alan kurulus ve ¢alisanlara 6nemli gorevler diismektedir.

Anlatilanlardan da anlagilmaktadir ki konaklama isletmelerinde ozellikle de
termal turizm igletmelerinde miisteri memnuniyetinin saglanmasi, Olciilmesi, siirekli
gelistirilmesi, miisteri sikayetlerinin degerlendirilmesi, ¢6ziilmesi ve sikayet sonrasi

memnuniyetin saglanmasi diger isletmelere gore daha fazla nem arzetmektedir.

B) TERMAL TURIZM ISLETMELERINDE MUSTERI MEMNUNIYETI
OLUSTURMA SURECI

Oliver’a (1997: 19) gore, bir iiriinii ilk defa almay1 diisiinen tipik bir miisterinin
gececegi ilk asamalardan birisi iirlin hakkinda bilgiyle karsilagsmasi veya bu bilgiyi
cesitli kanallardan almasidir. Daha sonra bu miisterinin karsilanmas1 gereken ihtiyaglari
oldugu diistiniilerek, miisterinin zihninde iirtinle ilgili olumlu veya olumsuz beklentiler
olusur (Duman, 2003: 48). Miisterinin pazarda farkli {iriin alternatifleri ile karsilastigi
varsayilir ve bu alternatiflerden birisini sec¢tigi ve kullandig1 diisiiniiliirse, kullanimdan

sonra miisterinin zihninde {iriiniin performansin alternatif iiriinlerle karsilastirmasina ve
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iiriiniin alternatifleri kadar iyi performans gostermedigi diisiincesine dayanan pigsmanlik
durumu veya iirinii yeterince tecriibe edinceye kadar bir endise durumu ortaya

cikmaktadir.

Miisteri ilk defa aldig bir iriinii yeterince kullanip tecriibe ettikten sonra, iiriiniin
performansin, iiriinii kullanmadan 6nce zihninde olusan beklentileri ile karsilastirir. Bu
karsilagtirma beklentilerle yapilabilecegi gibi, miisterinin ihtiyaclar1 veya bagka
standartlarla da yapilabilmektedir. Beklentiler ve ihtiyaclar disindaki standartlara 6rnek
ideal olciitler, adillik, iiriiniin kullanim ile ilgili olmasi muhtemel olaylar olabilecegi
gibi, iirin performansinin hicbir standartla karsilastirnilmamasi durumu da olabilir.
Beklentiler ~ veya diger standartlar ile iirtiniin performansinin karsilastirilmasi
durumunda beklenti-performans farki ortaya ¢cikmaktadir. Bu fark olumlu veya olumsuz
yonde olabilir. Diger bir deyisle iiriin beklentilerden daha iyi veya daha ké&tii sonug
vermis olabilir. Ayn1 sekilde, miisteri iiriin performansini, ideal {iriin standartlar ile
karsilastirarak bir kalite yargisimna veya bu kalite yargisim da fiyat ile karsilagtirarak
deger yargisina varabilir (Duman, 2003: 48). Diger taraftan miisteri, {iriiniin alim1 veya
kullanimi sonucu ortaya cikan sonuglarin sorumlulugunu cesitli nedenlere yiiklemek
istemektedir. Yani olumlu sonuglar i¢in dvgii veya olumsuz sonuglar i¢in yerme hisleri

gelistirebilmektedirler.

Miisteri memnuniyeti, iiriiniin alinmasi1 ve kullanilmasi sonucu miisterinin
gectigi biitiin bilissel veya duygusal asamalarin bir sonucudur (Oliver, 1997: 20).
Memnuniyet algis1 yalmzca biligsel bir karsilastirma siirecinden ibaret olmamakta, ayni
zamanda miisteri hislerini de icine  almaktadir. Karsilastirmalarin yapilmadigi
durumlarda, yalmzca hislere veya iirtin performansinin degerlendirilmesine dayal

memnuniyet/memnuniyetsizlik durumu ortaya ¢ikmaktadir.

Miisteriler, iiriiniin tekrar alimi1 ve kullanimi sonucunda iiriine yonelik bir tavir
gelistirmektedirler. Bu cercevede tavir, gelistirdikleri gecmis tecriibelere dayali (6nceki
memnuniyet gibi) olduk¢a sabit bir sevme veya sevmeme durumu olarak
tanimlanabilmektedir (Oliver, 1997: 20). Miisteriler iiriinler hakkinda tavir gelistirmeye
iiriin kullanmadan Once yalmzca bir bilgiye dayali olarak baglayabilmektedir. Bu tiir
tavirlar genelde iiriiniin pazardaki imajini gore gelistirilmis olmaktadir. Uriiniin

kullanimi sonucu gelistirilen tavirlar, gelecek alim kararlarinin veya gelecek alimlar i¢in
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beklentilerin temelini olusturmaktadir. Yine, gelistirilen bu tavrin giicli oldugu
durumlarda, miisteri olumlu bir tavir olusturdu ise, iiriiniin performansinda ortaya ¢ikan

eksiklikleri veya hatalar1 gormezlikten gelebilmektedir.

Oliver (2000: 250), yaptig1 ¢aligmalarda miisteri memnuniyetini olusturan siirece

iliskin olusturdugu modele sekil 2.10’da yer verilmistir:

Sekil: 2.10. Miisteri Memnuniyeti Siirecini Betimleyen

Beklentiler/Standartlar Uyum Modeli

Beklentiler ~ | Uyum/Uyumsuzluk
» | (Beklentilerden iyi/

Beklentilerden kotii
Uriin Performansi /

ile Tlgili Sonuglar
\ Sonuglara Yonelik His Yumagi }\ Memnuniyet/

Atifta Bulunma Memnuniyetsizlik

Diger Sonuglar

(Orn.Insan
Iliskilerine doniik
sonuglar

Diger Standartlar Diger Uyumsuzluklar
(Orn. Adillik)

v

Kaynak: Oliver, 2000: 251

Bu modele gore, miisterilerin memnuniyet veya memnuniyetsizlik yargilarina
dolaysiz sebebiyet veren ii¢ temel faktor vardir. Bunlar; iiriin kullanimi veya iiriin
tecriibesi sonucu ortaya c¢ikan sonuclar ile beklentilerin kargilagtirilmasi ile olusan
uyum/uyumsuzluk algisi, his yumagi ve iiriin kullanimi veya iiriin tecriibesi sonucu
ortaya ¢ikan diger sonuclar ile diger standartlarin karsilastirilmasi sonucu ortaya ¢ikan
diger uyum/uyumsuzluklardir. Modelde goriildiigii gibi, his yumaginin olugsmasina da
iic faktor dolaysiz olarak sebebiyet vermektedir. Bunlar; uyum/uyumsuzluk algisi,

sonuclara yonelik atifta bulunma ve diger uyum/uyumsuzluklardir.

Miisteri memnuniyeti olusturma siirecine iliskin pek c¢ok farkli yaklagim

bulunmaktadir. Biitiin yaklasimlarda miisterilerin degismesine ragmen, miisteri
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ihtiyaglariin tespitine yonelik yaklagimlarin degismedigi goriilmektedir. Sekil 2.11°de

bu yaklagimlar i¢inde bir¢ok isletme icin gecerli bir model goriilmektedir.

Sekil: 2.11. Miisteri Memnuniyeti Olusturma Modeli

ﬁ Miisterilerin Taninmasi %

Hareket Planinin Gelistirilmesi Miisteri Ihtiyac ve
Beklentilerinin Belirlenmesi

E Miisteri Algilamalarmin Olgiilmesi <:D

Kaynak: Mcnealy, 1994: 78

Miisteri memnuniyeti olusturma modeli, birbirini takip eden dort ayr dairesel
islemden olugsmaktadir. Memnuniyet ¢abalarinin siirekliligini saglamak i¢in, olusturulan

her bir boliimiin siirekli kontroliine ihtiya¢c duyulmaktadir.

1. Miisteri Profilinin Olusturulmasi

Isletmelerin miisterilerini yakindan tamimasi, onceliklerini ve deger

anlayiglarim bilmesi, miisteri memnuniyetini olusturma modelinin ilk adimidir.

Tanima siireci, isletmelerin simdiki ve eski miisterilerini, rakiplerinin
miisterilerini ya da potansiyel miisterileri icerebilir. Hedef miisterinin egitimi, kiiltiir
diizeyi, estetik anlayisi, demografik ozellikleri ve gelir diizeyi hakkinda giivenilir
bilgilere ihtiya¢ vardir. Hedef miisterinin belirlenmesi icin, pazar belli 6zelliklerine gore
boliimlere ayrilmaktadir. Demografik, sosyo-ekonomik, psikolojik, cografi yerlesim ve
tilkketici davranmiglar1 gibi kriterlere gore boliinerek secilen hedef miisteriler hakkinda

bilgi edinilmesi miimkiindiir.

Isletmelerin cok ¢esitli miisterileri vardir. Ornegin, bir termal turizm

isletmesinin miisterilerini, calisanlari, acenteleri ya da konaklama isletmesinde
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konaklayan, saghk ve hizmet alimi yapanlar olusturmaktadir. Isletmeler, bugiinkii
miisterileri hakkinda detayl bilgiye, calisanlar1 aracilifiyla ya da pazar arastirmalariyla
ulasabilmektedirler (Filiz, 2002: 43). Termal turizm isletmelerinde, rezervasyonu
kimin yaptigi, konaklamanin temel amacinin ne oldugu gibi bilgiler calisanlardan
almabilir. Bu nedenle ¢alisanlari, miisterilerle ilgili tiim bilgilerin paylasimi konusunda
bilgilendirmek ve uygun ortami hazirlamak {iist yonetimin dikkat etmesi gereken

konulardandir.

Ozellikle hizmet isletmelerinin miisterileri ile giiclii iligkiler kurmas1 onlari
daha iyi tamimasi agisindan onemlidir. Ciinkii hizmet isletmelerinde caliganla miisteri
arasindaki  goriismeler genellikle yiiz yiize gerceklesmektedir. Konaklama
isletmelerinde insan ihtiyaclarindan birisi olan kabul edilmislik, miisterilere isimleriyle

hitap etmekle saglanabilmektedir.

Isletmeler, miisterileri tanima siirecine baslangic olmasi acisindan asagidaki

calismalan yapmalar gerekmektedir (Mcnealy, 1994: 90) :

- Miisteri listesinin hazirlanmasi ve bu miisterilere ait tiim kisisel ve genel
bilgilerin bilgisayar ortaminda tutulmasi ki, termal turizm isletmelerinde bu islemler
otomasyon programlar1 dahilinde yapilmakta, miisteri profilleri olusturulmakta ve bu

bilgiler kayit ve muhafaza edilmektedir.

- Konaklamada veya tedavide siireklilik arzeden, etki ve potansiyeli isletme
acisindan digerlerine gore farkli olan 6nemli misafirler listesinin olusturulmasi ki,
termal turizm isletmelerinde VIP olarak nitelendirilen bu konuklara iliskin bilgiler kayit

ve muhafaza edilmektedir.

- Isletmenin kendini miisterilerin yerine koyarak, sadakatin dnemini vurgulayan
listenin hazirlanmasi ki termal turizm isletmelerinde bu, personellerin ilgisi, isletmenin
fiziksel yapisi, termal merkezlerin ve donanimin ihtiyaglart karsilamada yeterliligi,
uygun yiyecek meniilerinin olusturulmasi gibi unsurlar g6z Oniine alinarak

yapilabilmektedir.

- Yukarndaki sadakat listesinden biri secilerek, bu madde icin organizasyon
i¢indeki tiim islemlerin ve insanlarin belirlenmesi, 6rnegin, uygun yemek meniilerinin

olusturulmasi segildi ise, yiyecek malzemelerini satin alan, depolayan, menii hazirlayan,
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yiyecegi iireten ve servis eden calisanlarin dogrudan veya dolayli olarak uygun yemek

meniilerinin olusturulmasini etkilediklerinin bilinmesi miimkiindiir.

- Miisteri sadakati i¢in ¢alisanlarin yetkilendirilmesi ve sorumluluk verilmesi.
Termal turizm isletmelerinde 6zellikle orta kademe ve iist kademe yoneticilerine bu

yekti ve sorumlulugun verildigi goriilmektedir.

- Miisterinin sadakatinin azalmamasi icin yukaridaki islemleri en kisa siirede

yiiriitme karar1 alinmast.

Miisteri memnuniyeti olusturma siirecinde simdiki miisteriler kadar, eski
miisterilerin de 6nemi fazladir. Bu miisterilerin kim olduklar1 ve nicin ayrildiklarinin
bilinmesine ihtiya¢ vardir. Eski miisterilerle goriisiilmesi, memnuniyetsizlige neden
olan konularin belirlenmesine ve yeniden gozden gecirilmesine imkan saglamaktadir.
Miisteri memnuniyeti sadece problemlerin ¢oziimii ile olusmamaktadir. Miisterilerin
isletmenin en dnemli pargasi oldugu, ihtiya¢ ve beklentilerine uygun iiriin ve hizmetler
sunulmadi@1 taktirde, rakipler tarafindan kapilma riskinin oldugu unutulmamalidir.
Ornegin fazla rezervasyon alan bir konaklama isletmesinde, sorta diisme sonucunda
isletmeye kadar gelen konugu kendi ellerimizle baska bir otele yerlestirmek zorunda
kalabiliriz. Sonrasinda sorunu ¢oziip miisteriyi isletmeye davet ettigimizde, gelmeme

riski ortaya ¢ikacak, belki de siirekli olarak artik rakibimizin miisterisi olabilecektir.

Potansiyel miisteriler de memnuniyet siirecinin bir diger unsurudur. Memnuniyet
belli bir deneyim gerektirdigi i¢cin, bu miisterilerden ancak beklenen kalite konusunda

bilgi saglanabilmektedir.

2.Miisterilerin Ihtiyac ve Beklentilerinin Belirlenmesi

Termal turizm isletmeleri agisindan memnuniyeti saglamada, miisteri ihtiya¢ ve
beklentilerinin belirlenmesi kritik éneme sahiptir. Ancak, isletmelerin bu konuda ne
diisiindiikleri degil, miisterilerin gercekte ne istediginin bilinmesi gerekmektedir. Bu
nedenle miisterilerle siirekli iletisim halinde bulunarak, neye ihtiya¢ duyduklar ve ne

beklediklerini anlatmalar1 saglanmalidir.
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Miisteri ihtiyag, istek ve beklentilerinin belirlenmesinde, odak guruplar
olusturulmasi, satis esnasi ve sonrasi ziyaretler, pazar arastirmalari, miisteri sikayetleri

gibi kaynaklar kullanilmaktadir.

Isletmelerin, miisterilerin ihtiyag ve beklentilerine uygun iiriin ve hizmet

tiretebilmeleri i¢in asagidaki uygulamalar etkili olmaktadir (Kili¢,1998:43) :

- Hizmet  karakteristiklerinin  belirlenmesi; Pazar arastirmalarinda
gerceklestirilen anket ve goriismelerde miisterilerin en c¢ok neyi istedikleri
belirlenmektedir.Hatta miisterilerin oncelik belirtmeleri dahi istenmektedir. Uzmanlar,
pazarlama karmasindaki bilesenlerin is alanini en ¢ok nasil etkiledigini agiklamak i¢in
bir metodoloji gelistirmisler, bu amagla fiyat, satis cabalar1, hizmet ve dagitimla ilgili

degiskenler iceren anketler olusturmuslardir (Erkut, 1995 :46).

Bir termal turizm isletmesinde miisteri ihtiyaglarinin belirlenmesine yonelik
yapilacak ¢alismada asagidaki karakteristikleri olusturmak ve belli sayida olusacak odak

gurubuna uygulamak gerekli goriilmektedir;
e Tesise ulasilabilirlik
e Personelin giiler yiizlii ve ilgili yaklagimi
e  (Qdalarin-saglik tinitelerinin ve ortak alanlarin temizligi
e Saglik iinitelerinin cesitliligi
e  (Odalarda termal su
e Hizmetin hizlihg
e  Konusunda uzman ve yeterli sayida personel
e  Meniiniin zenginlik ve uygunlugu, yemeklerde lezzet
e  Tesisin giivenligi
e Saglik personelinin tesisteki siirekligi

- Miigsterilerin hizmet karakteristiklerini onemlerine gore siralamast :
Hizmet karakteristiklerinin, miisteriler tarafindan 6nem sirasina gore agirliklandirilmasi,
memnuniyeti saglayacak Onceliklerin belirlenmesi icin kullanilmaktadir. En 6nemli

goriilene 1, digerine 2 gibi derecelendirmeler ya da 100 puanin 6nem sirasina gore
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dagitilmast  gibi  basit  yontemler  kullamlmaktadir.  Miisteri  isteklerinin
onceliklendirilmesi, isletmenin hangi konulara odaklanmasi gerektigini belirlemektedir.
Dolayisiyla miisteriler i¢in 6nemli olmayan konulara yapilan harcamalarin azaltilmasini

saglamaktadir.

- Miigteri ihtiyac ve beklenti listesinin olusturulmasi : Miisteriler i¢in Onemli
olan noktalara gore agirliklandirilan bu liste, isletmenin miisteri isteklerine etkili ve
verimli odaklanmasimi saglamaktadir. Yonetim, algiladigi miisteri isteklerini, miisteri

memnuniyeti yaratacak sekilde siralamalidir.

3.Miisteri Algilamalarimn Olciimii

Miisteri beklentilerin karsilamak ve asmak {izere sunulan hizmetlerin,
miisteriler tarafindan nasil algilandigi, isletmelerin gercek performansi hakkinda bilgi
vermektedir. Miisteri istek ve beklentileri siirekli degismektedir. Bu nedenle, yeni

beklentilerin ve onceliklerinin izlenmesi gerekmektedir.

Hizmetle ilgili algilamalarda, ihtiyacglarla birlikte, gecmis deneyimler ya da
cevreden gelen telkinler de ektili olmaktadir. Bu durum isletmelerin tanitim

politikalarim belirlemelerinde énemlidir.

Miisteri beklentilerinin yonetim tarafindan yanlis algilanmasi performansi
etkilemektedir. Zaman zaman kaynak kisitlari, kisa donemli kéra yonelme, Pazar
sartlari, yonetimin ilgisizligi vb. nedenlerle miisteri isteklerinin, yonetim tarafindan
algilanan sekli ile, sunulan sekli arasindaki farkliliklar olmaktadir. Bu durum
miisterilerin ihtiyaclarinin  karsilanamamasina dolayisiyla memnuniyetsizlige yol
acmaktadir. Benzer sonug, hizmet icin belirlenen spesifikasyonlarla gercekte verilen
hizmet arasinda fark olmasi durumunda da goriilmektedir (Erkut, 1995: 36). Genellikle
calisanlarin verimliligindeki diisiin bu duruma neden olmaktadir. Bu noktada i¢ miisteri

memnuniyetinin dnemi anlagiimaktadir.

Memnuniyet Ol¢iimii i¢in miisteri anketleri diizenlenmektedir. Miisteri
anketleriyle, memnuniyet hakkinda elde edilen niteliksel ve niceliksel 6l¢iimlerin, sirket
i¢i Ol¢limlerle desteklenmesi Onemlidir. Miisteri memnuniyetinin Ol¢iimii, miisteri

sadakati ve iyilestirme ¢alismalarinin durumu hakkinda bilgi vermektedir.
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Miisteri memnuniyeti Ol¢iim programi, her isletmenin icinde bulundugu
rekabet, miisteri ve pazar yapisi sartlar1 dikkate alinarak gelistirilmektedir. Bu
programda anket yapilacak miisterilerin se¢ilmesi, anket sorularimin kapsami, anket
formlarinin dizimi, anketi uygulama sekli gibi islemler gerceklestirilmektedir (Kilig,

1998: 50).

4.Miisteri Memnuniyeti Hareket Plam

Miisteri memnuniyeti hareket plani, algilamalarin yonetimidir. Miisteri
memnuniyeti olusturma siirecinin bu son adiminda, algilamalar ile beklentiler
arasindaki farkliligin Olgtimii, bu farkin isletme ici anketlerle ve rakiplerle
karsilastirilmast sonucunda gercek performansin ve memnuniyeti artiran unsurlarin

belirlenmesi saglanmaktadir ( Kili¢, 1998: 50).

C) TERMAL TURIZM iSLETMELERINDE MUSTERI MEMNUNIYETININ
SAGLANMASI

Miisteri, yapmis oldugu seyahat sonunda beklenilen iki duru i¢indedir. Ya
seyahat sununda miisteri kendi beklentilerinin gerceklesmesi ve algiladigi hizmet
kalitesinin iyi olmasindan dolayr tesisten memnun bir sekilde ayrilacak ya da
beklentilerinin gerceklesmemesi durumunda ise tesisi memnuniyetsizlik icinde terk

edecektir.

Miisteri memnuniyetinin saglanmast durumunda, tesise bagimlilik
kazandirlacak, miisteri bagliliginin sonuclar1 ise yenilen seyahat-konaklama-Kkiir,
miigterilerin devamli miisteriler arasina girmesi ve yapmis olacagi agizdan agiza

reklamla ¢evresindeki insanlar etkileyerek yeni miisteriler saglamasi olacaktir.

Termal turizm isletmelerinde agirlikli olarak konaklama, yeme-igcme ve saglik
hizmetleri verildiginden ve bu hizmetlerin verilmesinde de personelin miisteriyle direkt
iligkisi soz konusu oldugundan miisteri ile iyi iliskiler ve bu iligskinin iyi yonetilmesi
biiyiik 6nem tagimaktadir. Onbiiro tarafindan miisteri ile ilk goriismede (rezervasyon

veya karsilamada) iyi izlenim yaratilmasi, isin ilk basta dogru yapilmasi, miisterinin
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sonraki iligkilerini degerlendirirken etkili olmaktadir. Miisteri ilk iletisimin basarisi
veya basarisizligi sonucunda iiriin veya hizmet hakkinda yargilar gelistirmekte ve bu

yargilarin degistirilmesi ilk iletisime gore daha da zor olmaktadir.

Naumann, Jackson ve Rosenbaum, miisteri memnuniyeti saglayan
milkemmel organizasyon modelinde (2001: 43) iiriin kalitesi, dayamklilik, goriiniim,
giivenilirlilik degiskenleri oOlgiilmektedir. Tiim bu degiskenlerin olumlu olarak
degerlendirilmesi iiriiniin kaliteli oldugunu ifade etmektedir. Tasima, teslimatin basarisi
malin zamaninda teslimi, teslimatta hasar olup olmadigi, siiriiciiniin nezaketi ile
Olciilmektedir. Satis temsilcisine kolay ulasabilme, isi ile ilgili bilgili olmasi,
giivenilirligi, olumlu izlenim yaratmaktadir. Miisteri hizmetleri ili ilgili olarak
sikayetlere ¢oziim getirebilmeleri, telefon goriismelerinin etkinligi, verilen bilgilerin
dogrulugu gibi degiskenler kullanilmistir. Yonetim ve faturalamanin diizeni, hizi, bilgi
saglamas1 Onemlidir. Deger faktorii ile ilgili degiskenler ise katlanilan toplam
maliyetler, pazar fiyati, tedarik maliyeti ve verimliliktir. Tiim bu faktorler genel miisteri

memnuniyeti yaratirken, finansal performansi da olumlu olarak etkilemektedir.

Bu degiskenleri termal turizm isletmeleri icin karsilastiracak olursak,
konaklama isletmesinin fiziki yapisi, odalarin donamimi, rekreasyon alanlarinin
bulunmasi gibi etkenler ilk olumlu izlenim yaratan etkenlerdir. Sonrasinda yiyecek
iiretiminde kullanilan yiyecegin kalitesi, iiretimi, servisi gibi etkenlerle, iiretim ve
serviste gorev alan personelin nezaket, bilgi ve becerisi memnuniyeti saglayan ve
etkileyen ikincil unsurlardir. Termal turizm isletmelerinin tamamlayicisi olan ve diger
konaklama isletmelerinden ayiran kiir merkezlerinde ise fiziki yapi, kiir imkanlarinin
cesitliligi, personelin ihtisas ve yeterliligi memnuniyeti saglanmasinda etkili diger
faktorlerdir. Nihai olarak ugurlama hizmetleri ve faturalandirmadaki diizen, hiz ve
bilginin de miisteri memnuniyetinin saglanmasinda 6nemli oldugunu sdylemekte fayda

vardir.

Miisteri memnuniyetinin saglanmasinda personelin  motivasyonunun
artinlmas1 ve en {lstten en alt seviyeye kadar herkesin faaliyetlere bilingli tam
katiliminin  saglanmasimin  da yarart goriilmektedir. Miisteri memnuniyetinin
personellerce algilanmasi ve onlarin da isletme icgerisinde memnuniyetlerinin

saglanmasiyla uzun dénemde basariya ulasma yolunda 6nemli adimlar atilmis olacaktir.
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1.Miisteri Memnuniyetini Belirleyen ve Etkileyen Faktorler

Isletmelerin varliklarim siirdiirebilmeleri i¢in miisterilerini elde tutmasi, yeni
miisteriler elde etmesi, miisteri memnuniyetini saglamasi gerekmektedir. Miisteri
stirekliliginin saglanmasi, miisteri memnuniyetinin yaratilmasi i¢in asagida yer alan

konularin bilinmesi gerekmektedir (Ocer, Bayuk, 2001: 27):

Miisteriyi tamimak ve anlamak ; Farkl kiiltiirlerden gelen miisterilerin istek
ve beklentilerini anlamak, bunlara cevap verebilmek, konaklama isletmesinin basarisi
i¢in son derece onemlidir. Elbette ki, hizmetin sunulmasinda yasanan aksakliklar, bu
konuda cok titizlik gosteren isletmelerde de goriilebilmektedir. Bu noktada isletmelerin,
yazili ya da sozlii olarak miisteri memnuniyetlerini tespit etmeleri, sorun kendilerine
ulagir ulasmaz bu konuyu c¢oziimlemeleri sarttir (Sarigay, 2004: 16). Tesislerde
miigterilere ait bilgiler diizenli olarak tutulmali, anlamli bir biitiinlik iginde
degerlendirilmeli, kisisel goriismeler yoluyla edinilen bilgilerden yararlanilmalidir.
Artik teknolojik gelismeye paralel olarak, konaklama isletmelerinde kullanilmaya
baglayan otomasyon sistemleri tesislere bu imkam saglamakta, gerek Onbiiro
departmani, gerekse halkla iligkiler bolimiinde ¢alisan personeller tarafindan bilgiler

kullanilmaktadir.

Miisteriye yakin olmak; Miisteri ile kurulan iyi iletigsim, kesintisiz haberlesme
(6zel giinlerde hatirlama, kampanya ve promosyonlar hakkinda bilgilendirme vb)
miisterinin isletmeye karsi sadakat duygusunu gelistirmektedir. Misterilerle yapilan
kisisel yiiz ylize goriismelerin etkili bir isetisim sekli oldugu bilinmektedir. Konaklama
igletmelerinde halkla iligkiler boliimii tarafindan, genellikle daimi konuklarimin 6zel
giinlerinde  tebrikler = gonderilmekte, iletisimin  siirekli olmasi  saglanmaya

calisilmaktadir.

Miisteriyi dinlemek; Miisterilerin istek ve sikayetlerinin iyi dinlenilmesi ve
dikkat edilmesi yoluyla problemlerin daha kolay ve etkili bi¢imde c¢oziildiigii
goriilmektedir. Miisterilerin heniiz farkina varmadig: aksakliklar dahi bu sayede sorun
haline gelmeden coziilebilmektedir. Daha 6nce de belirttigimiz gibi bir hizmet isletmesi
olan termal turizm isletmelerinde hemen hemen biitiin boliimlerde personellerle
miigteriler siirekli yiiz yiize iletisim icerisindedirler. Miisteriler de isteklerini ve

karsilagtign  sorunlar1 gerek muhatabiyla gerekse ilk karsilastifi  personelle
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paylasmaktadir. Istegin karsilanabilmesi ve problemin coziilebilmesi icin miisterinin

dikkatli bir sekilde dinlenilmesi ve anlasilmasi gerekmektedir.

Miisteriden gelen geri bildirimleri degerlendirmek; Miisterilerle iletisim
stireci igerisinde isletme hakkindaki fikirleri, hosnutluk veya memnuniyetsizlik
olusturan faktorler gibi geri bildirimler dikkate alinmali ve degerlendirilmelidir.
Ozellikle konaklama isletmeleri gibi iletisimin yiiz yiize yasandigi ve geri bildirimin
direkt olarak alinabilecegi isletmelerde geri bildirimlerin degerlendirilmesi, isletmelere

pek cok konuda avantaj saglayacaktir.

Miisteriyi onurlandirmak ve Odiillendirmek; Isletmelerin, miisterileri anlik
kazang olarak gébrmemeleri gerekmektedir. Amag, verecegi hizmet ile onun siirekliligini
saglamak olmalidir (Oztiirk ve Seyhan, 2005: 121). Miisterilerin o isletmeye baghligini
artirmasi i¢in tim personelin organize bir sekilde yonlendirilmesi gerekmektedir.
Burada gorev fazlasiyla yoneticilere diigmektedir. Bu gorevlerden biri de miisteriyi
cesitli yollarla onurlandirmaktir. Ornegin; otele gelen tiim miisterilerin adres veya
e-mailleri alinarak ©6zel giinlerde ve bayramlarda mesajlar gonderilebilir. Bu yolla
miisterinin, kendisini hatirlayan ve ihmal etmeyen isletmeye karsi baglihig:
saglanabilmektedir. Ayrica VIP veya siirekli miisterilerin odalarina meyve veya farklh
ikramlar gondermek gibi siirprizler yapilarak ddiillendirilmeleri, onlarin isletmeye bakig
acilarimi etkileyebilecek bir faktor olarak degerlendirilebilmektedir. Bu tiir odiiller,

miisterinin o tesiste kendisini 6zel hissetmesini saglayacaktir.

Miisterileri onemli olduklarint hissettirmek; Miisteriler, toplum i¢inde onlara
daha 6zenli ve yakin davranilmasini, otel hakkindaki diisiincelerinin alinmasi ve bunlari
yaparken de kendilerine isimleriyle hitap edilmesini istemektedirler. Bu davranislar
miisterileri gururlandirmakta ve toplum icinde ©Onemli olduklarini hissetmelerini

saglamaktadir. Miisteri de bunun karsiligin1 isletmeye sadik kalarak vermektedir.

Sikayet ve onerilerden yeni politikalar gelistirmek; Miisteri sikayet ve
Onerilerinin ele alinmasi, bunlara uygun yeni politikalar gelistirilmesi yoluyla da
miisteri memnuniyeti saglanmaktadir (Oger, Bayuk, 2001: 27). Bunu saglayabilmek icin
miisteri ile siirekli iletisim halinde olup, onlarin Onerilerine bagvurulmalidir. Ciinkii,
termal turizm isletmelerinde hizmet kalitesinin yiikseltilmesinin ve miisteri

memnuniyetini saglamanin yollarindan birisi de miisterilerin fikirlerini 6grenmekten,
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onlarin Onerilerine deger vermekten gecmektedir. Miisterilerin kendilerine sorulmadan
Onerilerini sOyleme geregi duymayabilirler. Bu nedenle, miisterilerle yakindan
ilgilenerek, onlarla sohbet edilerek miisterilere gore otelin eksikleri 6grenilmeli ve bu
eksiklerinin giderilmesi i¢in onlarin Onerisi dinlenmelidir.  Sikayetlerine ¢6ziim
bulunan, Onerilerine deger verildigini ve isletme tarafindan dikkate alindigim1 géren

miisteride de isletmeye karsi sadakat duygusu gelismektedir.

Istek ve beklentilerine uygun yeni mal ve hizmet tasarlamak; Giiniimiizde
rekabetin Oncelikle miisteri iligkilerinde yasandigimi dikkate aldigimizda, miisterilerin
isteklerine cevap verebilecek iiriin veya hizmeti kolaylikla bulabilecegini diisiinmek
miimkiindiir. Heniiz miisterinin ihtiya¢ duymadig1 iirlin veya hizmeti miisteriye
sunmak, beklentilerinin iizerine ¢cikmak miisteride memnuniyet yaratacaktir. Termal
turizm igletmelerinde Oncelikli olarak termal suyun varligi ve arzi Onemlilik
arzetmektedir ve miisterinin Oncelikli beklentisi hatta olmazsa olmazidir. Ancak
isletmelerin hidroterapi yaninda sundugu alternatif terapiler ve diyet yemekleri miisteri

memnuniyeti yaratan ve artiran etkenlerdir.

Uriin ve hizmetlerinde performansi, pratikligi, dayaniklilig, tutarliligs,
ekonomikligi, estetik ve giivenilirligi bir arada bulundurabilmek; letisimin gelismesi ile
bilgilerin hizl1 dolagimi daha bilingli miisteriler yaratmistir. Miisteri bir yandan iiriinden
tam fayda beklemekte, diger yandan kiyaslama yoluyla beklentileri yiikselmektedir.
Termal turizm isletmelerinde iiretilen iiriin ve hizmette giivenilirlik pek ¢ok miisteri
tarafindan oncelikli beklenti icerisindedir. Ozellikle rezervasyonda vaat edilenlere
sadakat, verilen soOzlerin yerine getirilmesi, giivenilirligi saglayan Onemli

unsurlardandir.

Satis ve sonrast hizmetlere onem vermek; Misteriler iiriin veya hizmeti
degerlendirirken sadece satig asamasini1 degil, satis sonrasin1 da dikkate almaktadirlar.

Bu da miisteri memnuniyetinin her agsamada saglanmasi gerekliligini gostermektedir.

a) Isletme Faktorleri

Ekonomik faaliyetlerin isletme, calisanlar ve miisteri olmak iizere iic ana
unsuru oldugu bilinmektedir. Organizasyonun basarisi tiim bu faktorlerin birlikte ve

ortak amac dogrultusunda ¢alismasi ile miimkiindiir (Ovali, 2003 :53). Ust yonetim,
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personel ve fiziksel ortami miisteri memnuniyetini etkileyen isletme faktorleri olarak

belirlemek miimkiindiir.

Ust Yonetim; Son zamanlara kadar konaklama isletmelerinde sahip
yoneticilerin hakimiyeti s6z konusuyken, giiniimiizde oOzellikle termal turizm
igletmelerinde profesyonel yoneticilerin gorev aldiklann goriilmektedir. Gerek {ist
yonetim gerekse isletme sahipleri miisteri memnuniyeti/memnuniyetsizligi saglamada
onemli etkiye sahiptir. Miisteri memnuniyeti programinin ilk basamag iist yonetimin
tutumudur. Miisteri memnuniyeti programini orgiitiin her kademesine yayan, bu konuda
egitim veren, motivasyon saglayan, basarilart oOdiillendiren, geri bildirimleri

degerlendiren iist yonetim miisteri memnuniyeti programini basariyla yiiriitmektedir.

Ust yonetimle ilgili olarak miisteri memnuniyeti saglayan faktorler; ticari
itibarinin yiiksek olmasi, ilgili ve giiler yiizlii olmasi, yiiz yilize goriisebilme imkani, ek
finansal kolayliklar saglamasi, calisanlara tam yetki vermesi, miisteriye goriismelerde

yardimci olmasi,yol gostermesi ve yakinlik gostermesi, isi ile ilgili tam bilgili olmasidir.

Ust yonetim, miisteri memnuniyeti programimi orgiitiin her kademesine
yaymali, bu programa yonelik egitimler diizenlemelidir. Egitim programi miisteri
hizmetleri ile ilgili personel ve satis elemanlar1 arasinda koordineli yapilmali, kisisel
miisteri bilgilerini, teknik bilgileri, hizmete dayali bilgileri paylagsmay1 iletisimi
desteklemelidir (Naumann, Jackson vd., 2001: 41). Calisanlar1 motive etmek i¢in
puanlama yontemi ile basar1 dl¢iimleri yapmak, ddiillendirme sisteminin uygulanmast

gibi araglara bagvurmasi gerekmektedir.

Ust yonetimin miisterilerle goriismesi, miisteri tatminini 6lcmeye calisan
gruplarin olusturulmasi, bagimsiz arastirma sirketlerince miisteri tatmin diizeylerinin
belirlenmesi, isletme faaliyetlerinin etkinligi konusunda 6nemli ipuclar saglamaktadir.
Standartlar1 belirlerken hedeflerin ulasilir olmasina dikkat etmelidir. Calisanlar ve
yonetim arasindaki iletigsimin kalitesi, vizyon ve misyon birligi verimliligi artirmaktadir

(Odabasi, 2001: 183).

Ust yonetim, personellerin isletmenin asil giiciinii olusturdugunun farkinda
olarak, miisterilerle iletisim i¢inde olan personelleri izlemesi, 6diillendirmesi ve elinde

tutmaya calismasi1 gerekmektedir.
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Termal turizm isletmelerinde miisterilerle yogun iletisimde bulunan
personeller, onbiiro, servis-bar ve kiir merkezi personelleridir. Miisterilerle personel
arasinda kurulan 1iyi iletisim zaman iginde dostluk, baglilik gibi sonuglar
dogurabilmektedir. Bu sonuglarin sadece personelin performansi olarak degil, isletme
kiiltiirtiniin bir pargasi olarak algilanmasi gerekmektedir. Personelin basarisini sadece
bir kisiye veya boliime baglamak dogru olmamakta, bilakis kisileri duyulan
memnuniyet sonucu ¢alisanlarin bagka firmalar gitmesi ile miisteriler o kisiyi takip
etmektedirler (Bendapundi ve Leone, 2001: 107). Miisterilerle personeller arasindaki iyi
iletisim desteklenmekle beraber, bazen  bu konuda bazi Onlemler almak da
gerekebilmektedir. Miisterilerin her goriismede tek ve aym eleman ile iletisim kurmasi
kisisel basar olarak algilanmaktadir. Miisteri ile isletme arasinda kurulan memnuniyetin
genel isletme performanst olarak degerlendirilmesi, kisilerin basaris1 olarak
algilanmamasi i¢in grup calismalarina yer verilmesi, miisterilerin degisik elemanlarla
tanmistirilmasi, iletisim ve haberlesmede farkli elemanlar kullanilmasi, isletmeye sadik
elemanlar yetistirilmesi, ise giris ve ayrilmalarda siirprizlerin azaltilmasi, isten ayrilacak
personelin gorevi devredecegi personeller yetistirilmesi, miisterilerle tanistirilmasi ve
iletisiminin saglanmasi, miisteri takibinin yapilmasi saglanmalidir (Bendapundi ve

Leone, 2001: 107).

Personel; Personellerin ya da diger ifadeyle calisanlarin, isletmelerin esas
giiciinii olusturduklar1 herkes tarafindan bilinmektedir. Isletmelerin olusturduklar:
olumlu ve olumsuz imajda personellerin 6nemli katkilar1 vardir. Gliniimiizde
miisterilerin istek ve beklentileri cok hizli bir sekilde degisime ugramaktadir. Miisteri
memnuniyetinin saglanmasi, personellerin degisim kiiltiiriine uyum saglamalan ile
miimkiin olmaktadir (Foster, 1997: 240). Isletme vizyon ve misyonunu benimseyen,
igletme cikarlarinin sahsi c¢ikarlarinin tizerinde goren, istenilen egitimi gormiis, insan
iligkilerinde basarili, isinde tam bilgili personeller miisterilerle kurulan iletisimin

basarisini saglayacak ve memnuniyet olusumunu saglayabilecektir.

Satig boliimleri ve  hizmet bolimleri olarak ayirim yapabilecegimiz
konaklama isletmelerinde personelleri; satis elemanlar1 (6nbiiro, yiyecek-icecek boliimii
personelleri) ve personel ve miisteri hizmetlerini yiiriiten elemanlar (giivenlik, insan
kaynaklari, muhasebe, halkla iliskiler, animasyon, kat hizmetleri, kiir merkezi vb.

boliimler) olmak iizere iki ayr boliimde degerlendirmek miimkiindiir. Bir biitiin olarak
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diisiiniilen termal turizm isletmelerinde her iki boliim personeli de birbirleriyle siirekli
iletisim halindedir. Biiyiik bir kismi da 6zellikle satig boliimii personelleri, miisterilerle
aktif olarak iletisim halindedir. Miisteri memnuniyetinin veya memnuniyetsizliginin

olugmasinda bu personellerin etkileri daha fazladir.

Konaklama isletmelerinde miisteri ile direkt iletisim ve etkilesim iginde
bulunan boliimlerdeki personellerin miisterileri agirlamada, istekleri ve sikayetleri ile
ilgilenmede, hizmet etmede ve yardimci olmada, kisisel bilgi, beceri, tecriibe, giyim ve

dis goriiniis gibi yaklasim ve davranis sekli biiyiikk 6nem arzetmektedir.

Diger hizmet isletmelerinde oldugu gibi, konaklama isletmeleri de emek
yogun isletmelerdir. Personellerin tiimiiniin dogrudan ya da dolayl olarak miisterilerle
temaslar1 s6z konusudur. Dolayisiyla konaklama isletmelerinin istihdam politikalar
kalifiye personele yonelik olmadir. Ucuz isgiicii niteliksizse, bu durum uzun donemde
de pahaliya mal olabilmektedir (Oriicii ve Emektar, 2002: 22). istihdam edilen
personelin egitimi yetersizse, kisa bir donemde de olsa, egitime tabi tutularak, yapilacak
gorevin icerigi, onemi ve Ozellikleri konusunda egitilmeleri gerekmektedir. Bazi

konaklama igletmelerinde bunun oryantasyon adi altinda verildigi goriilmektedir.

Konaklama isletmelerinde personellerin tutumlari, diger is kollarina gore
daha Onemli goriilmektedir. Kisiligin kullanimi, giiler yiiz, nezaket, ictenlik, insan
sevgisi ve saygi, temizlik, yardimseverlik, anlayis gibi tutum ve aligkanliklarin diizeyi
ve kullanma sekli miisterilerin temel psikolojik ihtiya¢larinin karsilanmasinda ¢ok etkili

olmaktadir (Tarlan ve Tiitiincii, 2001: 146).

Miisteriler agisindan satin alma olayr mutluluk, heyecan yaratan bir olaydir.
Hele bu satin alma dinlenme, eglenme, saglik bulma amagh olursa heyecani ve
mutlulugu daha da artirir. Satin alma karar1 uzun bir arastirma ve kiyaslama siireci
sununda verilmektedir. Personeller miisterilerin bu duygulari yasamasina imkan
tanimalidir. Miisteri satin almadan dolay1r mutlu, verdigi kararin dogrulugundan emin
olmak istemektedir. Bu duygulart yasayan miisteride, iiriin-hizmet ve isletmeye karsi
memnuniyet olusacaktir. Personellerin, miisterilerin farkli duygularinin analiz edebilme

kabiliyetine sahip olmalar1, empati yaratmalar: tatmin diizeyini artiracaktir.

Personellerin miisterilere 6zen gostermeleri, miisteri ihtiyac duydugunda her

zaman yardima hazir olmalari, verilen sdzlerin zamaninda yerine getirilmesi, miisteri ile
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iletisimde nazik, bilgili, miisteriden yana tavir sergilemeleri miisteride memnuniyet

yaratacaktir.

Personelin memnuniyet olusturmada sorumlulugu sadece mal veya hizmetin
satis1 esnasinda olmamaktadir. Satig sonrasi hizmetler de memnuniyeti etkileyen 6nemli
bir etkendir. Satis sonrasi hizmetler iiriiniin ve personelin giivenirliginin test miisteri
tarafindan test edildigi asamadir. Termal turizm isletmelerinde miisteri ile kurulan
iletisimin siirdiiriilmesi, ge¢mis donem bilgilerinden yararlamilarak iyilestirilmesi,
gelistirilmesi  bakimindan satis sonrast hizmetlerin  gerceklestirilmesi 6nem
arzetmektedir. Satin alma ile baglayan mutluluk, tatmin hissi bu asamada da basariyla

yonetilebilirse, miisteri tatmini miisteri sadakatine doniisebilecektir.

Fiziksel Ortam; Termal turizm isletmelerinde miisterilerin Oncelikli gelis
sebebinin  saglhik oldugu disiiniildiigiinde, gerek  miisterilerin  isletmeyi
degerlendirmesinde, gerekse memnuniyetinde ve memnuniyetsizliginde fiziksel ortamin
oneminin oldukga biiyiik oldugu goriilmektedir. Miisteri, sunulan hizmetle sunuldugu
ortamin uyumlu olmasi, temiz ve diizenli olmasi gibi fiziksel ortamla ilgili olarak
oncelikli beklenti igerisindedir. Ornegin kiir merkezlerinin ne cok bunaltic1 sicak, ne de
iisiitecek serinlikte olmamasi arzulanmaktadir. Kiir havuzlarinin su disindaki kisimlari,
terapi odalari, Tiirk hamami vb. alanlarda miisterilerin kiir i¢in ihtiya¢ duyduklar siireyi

rahat olarak gecirebilecekleri ortamin sunulmasi gerekmektedir.

Konaklama isletmesinin Onbiirosunun, lobinin olusturuldugu alaninin
genisligi, fiziksel donamiminin giizel olmasi, se¢ilen mefrusatin kalite ve uyumu

miisterileri tesise geldiklerinde ilk etkileyen unsurlardir.

Isletmenin ismine, imajina ve standartlara uygun alanlar ve sunumlar, gerek
konaklama birimlerinde gerek kiir merkezinde umumi alanlarin hijyeni, yemek
salonlarinin temizlik, dekorasyon ve rahatligi, konaklama alanindan kiir merkezine

problemsiz ulagim gibi beklentiler miisterilerin aradigi fiziksel dzelliklerden bazilaridir.

b) Isletmenin Pazarlama Politikas1

Termal turizm isletmeleri, gerek mevcut miisterilerini kaybetmemek, gerekse

yeni miisteriler kazanmak i¢in ¢esitli tutundurma faaliyetleri diizenlemektedirler.
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Reklam, cazip fiyatlarla kampanyalar diizenleme, erken rezervasyon
avantajlari, 6deme avantajlar saglama gibi faaliyetler isletmelerin sik¢a basvurduklar

pazarlama faaliyetleridir.

Ayrica iiretici olmadiklar1 halde, iirlin veya hizmeti iireten isletmenin
iriinlerini marka, konum, kalite giivencesi ile satan seyahat acenteleri gibi araci firmalar
pazarlama politikasinin etkinliginden de yararlanmaktadirlar. Bu anlamda isletmelerin

miisteri memnuniyeti saglayan faaliyetleri arasinda;
- Kendi imkanlan ile indirim yapabilmeleri,
- Ik goériismede olusan izlenim,
- Isletmeden ¢ok, miisteriden yana olma anlayist,
- Her tiirlii finansal kolaylastiricilar saglayabilmeleri,
- Uretilen iiriin ve hizmetlerde performans gibi etkenler sayilabilmektedir.

Imaj-Marka; Tmaj isletmeler icin ©nemli bir rekabet aracidir. Tiiketicilerin
zihninde iiriiniin tutundurma cabalar1 ile olusturulmus bir imaji vardir. Imajin,
tiiketicinin zihnine yerlestirildikten sonra etkisi de uzun siire devam etmektedir. Imaj,
insanlarin igletmeyi, iirin veya hizmeti diisiindiiklerinde zihinlerinde beliren soyut bir

degerdir (Foster, 2000: 247).

Marka ise; onu yaratan kurumun misyonunun, {riiniinii, hedeflerini,
degerlerinin, verdigi sozii yansitmaktadir (Demirel, 2003: 76). Zymann’a gore ise
(2000: 91) markalar, tiiketicilere iirtin ile ilgili begenilerini hatirlatmakta, satin almalar

icin daha ¢ok neden sunmaktadir.

Marka, miisteri memnuniyeti yaratan 6nemli etkenlerden birisidir. Memnuniyet
ile marka arasindaki iliskinin ¢ift yonlii fayda saglamakta oldugu soylenebilir. Assael’e
gore (Sivri, 2001: 4) miisteri memnuniyetinin markaya kars1 pozitif bir tutum izlemesini

sagladigini belirtmektedir.

Miisterilerin, aldigt mal ve hizmetten tam anlamiyla tatmin olmasi
beklenmektedir. Tatmin ise markaya duyulan giiven ile iligkilidir. Miisteriler siirekli
birbirleriyle iletisim halinde olduklarindan, baska miisterileri de etkilemektedirler.

Birinin olumsuz deneyimi digerlerinin de yargilarin1 degistirebilmektedir. Miisterilerin
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yararlandiklar hizmeti veya satin aldiklar1 mali baskasina 6nermesi, onun tamamen
tatmin olmasina baglidir. Tatmin ve memnuniyet sonucunda olusan sadakat neticesinde
miisteriler, isletmeye tavsiye ve Onerileri ile baska miisterilerin gelmesini

saglamaktadirlar.

Termal turizm isletmelerinin bir konaklama ve bir saglik isletmesi olduklar1 ve
hizmet isletmeleri olmalar1 diisiiniildiigiinde, 6zellikle mallar i¢in gegerli olan markanin
onceliginin bu isletmeler icin belki ©ncelik olusturmayacagi disiiniilebilmektedir.
Ancak, miisteride talep yaratacak ve miisteri memnuniyetini etkileyecek Onemli
unsurlarin baginda isletmenin ismi ve imajinin geldigi de bir gergektir. Olusan imajin
temelinde de isletmeden memnun ayrilan miisterilerin diger miisterileri ve potansiyel

miisterileri etkilemeleri yatmaktadir.

Giintimiizde marka yaratmak, markaya imaj ve icerik kazandirmak isletmelerin
dikkate almasi gereken konulardan biridir. Marka tanimi imaj, icerik ve miisteri kitlesi
ile anlam kazanmaktadir (Demirel, 2003: 77). Basarili markalar hedef Kitlesine
ulagmakta, bu kitlenin beklentilerinin iizerinde fayda saglamakta, hatta beklentileri

yonlendirebilmektedir.

Rekabet Giicii; Rekabet giicli kavraminin evrensel ve kesin bir tanimi mevcut
degildir. Rekabet giicii, bir firmanin rakipleri karsisinda ve rekabet ortaminda,
kaynaklarm kullanim1 veya faaliyet alan1 sebebiyle elde ettigi iistiinliik durumu olarak
tanimlanabilir. Baska bir ifade ile rekabet giicii, rekabet ortaminda gii¢lii bir pozisyon
saglayacak mamul/pazar birimlerinin 6zellikleridir. Bununla birlikte bu tanim firmadan
firmaya degisiklik gosterebilir. Bir kisim isletme rekabet giiciinii iiretkenlik, birim
iiretimde meydana gelen katma degerin miktar1 ve bunun artma orami olarak
tanimlarken, digerleri, alicilar tiim diriin alternatifleri i¢inden, kendi {iiriinlerini tercih
etmek konusunda ikna edebilme yetenegi, bazilan ise, iiretim yontemlerindeki siirekli
gelisme yetenegi olarak gormektedir (Dinger, 1998: 189). Rekabet giicii ve esneklik
yiiksek kurumsal giicii beraberinde getiren altin niteliklerdir ve kurum bu giice sahipse

zirveye ulasmada nii agilmis olur (Izgoren, 1999: 234).

Rekabet giiciiniin kavram olarak tanimi yapilirken, isletmelerin misyonlarini,
vizyonlarini, stratejilerini basarilarim1 ve basarisizliklarim da sorgulamak gerekir.

Genelde rekabet giicii tanimlamalarinda miisteri memnuniyeti, miisteri ihtiyaclarini
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karsilayabilme ve firmanin yetenekleri 6n plana ¢cikmaktadir. Bagka bir ifade ile esas
faktorler, firmanmin kendisi, miisterileri, ve rakipleridir. Isletmenin gerekli mali
kaynaklarimi temin eden ve ticari hedeflerine etki eden hissedarlar hi¢ hesaba
katilmamaktadir. Rekabet giicii statik bir kavram degil tam aksine siirekli degisebilen

ozelliklere sahip bir kavram olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Bulut, 2001: 4).

Rekabetin yogun yasandigi goniimiizde miisteriler i¢in en fazla yarar saglayan
igletmeler, rekabette iistiinlilk saglamaktadir. Tiiketici bilincinin gelismesi ile birlikte
miisteriler satin alama karar1 vermeden Once rakiplerin benzer iirtinleri hakkinda da bilgi
edinmek istemekte, fiyat, kalite, kullamm kolayligi v.b. gibi iiriin 6zelliklerini
karsilagtirmaktadirlar. Miisterilerin kiyaslama yapti bir ortamda isletmelerin de bu
kiyaslamalar1 dikkate alma gerekliligi tartismasizdir. Isletmeler bu sayede hem
rakiplerin faaliyetleri ile ilgili siirekli bilgi edinme, hem de rakiplerine gore

performansini degerlendirme imkan bulmaktadirlar.

Saglanan Finansal Kolayliklar; Misteriler alabilecegi en yiiksek kalitedeki mal
ve hizmeti, miimkiin olan en diisiik fiyattan almak istemektedirler. Satin alma kararini
vermeden Once iiriin veya hizmet hakkinda bilgi edinmek, rakiplerle kiyaslamak
istemektedirler. Kalitenin ve memnuniyet saglamanin vazgegilmez unsur oldugu
giiniimiizde, bir taraftan kaliteden 6diin vermeden mal sunumu yapmanin maliyeti, diger
taraftan da miisteri hizmetlerinde iyilestirme c¢abalarinin gerekliligi ile katlanilan
maliyetler, isletmeleri bu konuda dikkatli davranmaya zorlamaktadir. Miisterilerle
kurulan dogru ve zamaninda iletisimin, olusturulan miisteri memnuniyeti ve sadakatin
maliyetleri diisiirdiigii bilinmektedir (Sivri, 2001: 7). Sadik miisteriler, satin aldiklar
iriin ve hizmetin beklenti ve ihtiyaclarini karsilayacagina inanip giivendikleri i¢in biraz
daha fazla para odemeyi kabul etmekte, fiyat konusunda israrci olmamaktadirlar.

Boylece fiyat esnekligi diigmekte ve buna paralel olarak karlilik artmaktadir.

Termal turizm isletmelerinden miisterilerin finansal acidan beklentileri; 6deme
kolayliklar1 saglanmasi (taksitli 6deme, kredi kartiyla 6deme vb), alternatif 6deme
sekilleri sunmasidir. Giliniimiizde hem kredi kartlarin1 yayginlagsmas1 6deme sekli olarak
oncelikli bir ara¢ haline getirmis, hem de son donemlerde yavaglayan enflasyon ve

talepteki daralmalar, isletmelerde taksitli satiglari etkin kilmistir. Ayrica isletmelerin,
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miisteri memnuniyetinin esaslarindan biri olarak kabul edilen fiyat kararlarin1 da goz

oniinde bulundurmalan gerekmektedir.

Pazarlama Programimin  Etkinligi; Mal, fiyat, dagiim ve tutundurma
faaliyetlerinin birlikte ele alinmasini gerektiren pazarlama programina giiniimiizde
miisteri iliskileri yonetimi de eklenmistir. Uriin veya hizmetin kaliteli olmasi,
beklentileri karsilamasi, fiyatimin uygunlugu, kolay bulanabilmesi ve kolay
ulagilabilmesi, {iriin ve hizmetle ilgili bilgilerin miisteri kitlesine en uygun kanaldan
iletilebilmesi pazarlama programinin basarisi agisindan énemlidir (Ovali, 2003: 62). Bu
faktorlerin yaninda, miisteri kitlesinin taninmasi, degisen beklentilerin bir siire¢ icinde

degerlendirilmesi de pazarlama programina yon vermektedir.
c. Aracilarin Pazarlama Programi

Termal turizm isletmeleri, konaklama isletmelerinin biiyiilk bir boliimiiniin
yaptig1 gibi, satislarinin  biiylik bir kismim1 seyahat acenteleri aracililiiyla
yapmaktadirlar. Bunlar, isletmelerde iiretilen iirlin veya hizmetin iireticisi olmayip, satis
islemini kalite, garanti, giivence ile gerceklestiren isletmelerdir. Bu yiizden, miisteri
beklentilerine uygun pazarlama programi gelistirmeleri gerekmektedir. Faaliyette
bulunulan ve hitap edilen cografi bolgenin 6zellikleri, miisterilerin 6zellikleri, satin
alma giicii gibi faktorler dikkate alinmalidir. Gerektiginde iiriin veya hizmetinin satis
yapilan isletme, miisteri beklentileri konusunda bilgilendirilmeli ve yonlendirilmeli,

miisteriler adina bazi ayricaliklarin kazanilmasina ¢alisiimalidir.

Miisteri, pazarlama esnasinda isletmeyi, aracilarin pazarlama program ile
degerlendirmektedir. Etkin ve basaril1 bir programin uygulanabilmesi i¢in miisterilerinin
ekonomik 6zellikleri, demografik 6zellikleri, se¢im ilkelerinin bilinmesi gerekmektedir.
Kisi ve guruplara 06zel programlar, ddeme alternatifleri, iletisimi siirdiirme miisterilerin

kendilerini 6zel hissetmelerini saglayarak, memnuniyet yaratacaktir.

d) Miisteri Iliskileri Programinin Basarisi

Miisteri memnuniyeti programinin basariyla uygulanabilmesi i¢in miisteri
iligkilerinin ~diizenlenmesi, belirli normlara uygun davranislarin benimsenmesi

gerekmektedir. Miisteri iliskileri yOnetimi, memnuniyet programinin vazge¢ilmez



100

unsurudur. Miisteri ile kurulan ve siirdiiriilen iyi iligskiler miisteri sadakati

saglamaktadir.

Termal turizm isletmelerinde MIY bir program dahilinde tasarlanmali, miisteri
ile iletisimde olan her boliimiin belirli kurallara uygun olarak hareket etmesi
saglanmalidir. Isletmelerde miisteri hizmetleri miisteri iliskilerini diizenlemekte, isletme
yoneticileri ile calisanlarin miisteriyi memnun etmek i¢in yaptigir tiim etkinlikleri
kapsamaktadir. Basarili bir miisteri hizmetleri sistemi icin asagidaki adimlarin
gerceklestirilmesi miisteri memnuniyetini olusmasinda énem tasimaktadir (Ocer,Bayuk,

2001: 48):
- Yonetimin tamamen kendini o ise adamasi,
- Miisterinin taninmaya ¢aligilmasi,
- Kaliteli hizmet performans1 gostermek i¢in standartlarin gerceklestirilmesi,
- 1sinde uzman, yetenekli elemanlarin ise alinmasi, egitilmesi ve odiillendirilmesi,
- Miisteriye yakin olunmasi,

- Gelisme saglanmasi icin, siirekli caba gosterilmesi gerekmektedir.

e) Gecmis Tecriibelerin Etkisi

Miisterilerin satin alma kararinda onerilerin etkili oldugu bilinmektedir. Oneriler
ise gecmis deneyimlerin aktarilmasi ile olusmaktadir. Miisteri gerek kendi yasadigi
deneyimleri, gerekse dost-arkadas veya akrabalariin izlenimlerini dikkate alarak {iriin
veya hizmet hakkinda yargilar gelistirmektedir. Bu yargilar dogrultusunda iiriine karsi
tutumlar olugsmaktadir. Ge¢cmis deneyimlerin niteligi satin alma deneyimini su faktorler

acisindan degerlendirmektedir (Odabasi, 2001: 16):
- Gegmis deneyimlerin bir kismi simdiki beklentileri olugturmaktadir.
- Ge¢mis deneyimler, 6zelliklerin 6neminin bir kismini belirlemektedir.
- Gec¢mis donemde elde edilen iiriin kalitesi algis1, su anki kalite algistyla iliskilidir.

Ozellikle bir konaklama ve saglik isletmesi olan termal turizm isletmelerinde

iiriin veya hizmete kars1 gecmis tecriibeler miisterilerin beklentilerini etkiledigi gibi,
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iriin veya hizmetin kullanim amacina uygunluk normlar1 da beklentileri etkilemektedir.
Miisteri gecmis tecriibelerine dayanarak iirtinden algiladigi kullanim amacina
uygunlugu ile bu konuda gelistirmis oldugu kullanim amacina uygunluk normlarini
karsilagtirmaktadir.  Miisteri, kullamimdan sagladigi fayda ile beklentilerin

karsilastirilmasi sonucu iirtime kars1 yargilar gelistirmektedir.

Miisterinin {iiriin veya hizmetten sagladigi fayda beklentilerin iizerinde ise
olumlu duygular, beklenti diizeyinde ise kayitsizlik, beklentilerin altinda ise olumsuz
duygular-tatminsizlik olugmaktadir (Kilig, 1992: 37). Kayitsizlik duygusunun da
tatminsizlik yaratabileceginin ve miisterinin deneyimi ve tecriibesi bir sonraki

degerlendirme siirecinde de etkileyeceginin goz ardi edilmemesi gerekmektedir.
f) Rakiplere Gore Durum

Miisteri memnuniyetinin olusturulmasinda rakip isletmelerin miisterilere neler
sundugu 6nemli bir etkendir. Miisteriler iiriinii veya hizmeti degerlendirirken benzeri ile
kiyaslamaktadirlar. Miisteriler en yiiksek faydayir en ekonomik sekilde saglayan {iiriin
veya hizmeti tercih etmektedirler. Rakiplerin faaliyeti, basarilar, basarisizliklar: siirekli
takip edilmeli ve kiyaslanmalidir. Miisteriler isletmeyi rakiplerle kiyaslarken; miisteriye
yaklagim, personelin biraktig1 izlenim, ortam, isletme ile iist yonetimin itibar ve verdigi
giiven hissi, sagladiklar1 finansal kolayliklar ve izledigi fiyat politikasi, sunulan {iriin

ve/veya hizmetin niteligi ve tanitim ¢abalart gibi faktorleri dikkate almaktadirlar.

Her isletmenin oldugu gibi, termal turizm isletmelerinin de asil amacinin kar
elde etmek oldugu muhakkaktir. Bu da mevcut miisterileri elde tutmak kadar yeni
miigteriler elde etmesi, hedef kitleye ulagmasi ile miimkiin olmaktadir. Yeni miisteriler
elde etmeye yonelik, rekabet iistiinliigii saglayan (McConnell ve Huba, 2003: 3); sadik
miisterilere kisisel davet yoluyla {iriin veya hizmetleri 6zellikle 6lii sezanda belli bir
siire icretsiz veya cok diisiik iicretle kullandirma, ucuz ve kullanimi kolay {iriinler
sunma, iiriin veya hizmeti agizdan agiza yayarak reklam yapabilecek kisilerin misafir
edilmesini saglama, reklam olabilecek kisileri iicretsiz misafir etme, oncelikle sezon dis1

zamanlarda finansal kolayliklar saglama gibi satis artiric1 faktorler dikkate alinabilir.
g) Miisteri Ozellikleri

Sosyal psikologlar uzun yillar boyunca insan davraniglarimi arastirmislar ve

insan davraniglarinda giderek daha fazla sorumluluk duyma gibi bir egilim oldugu
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goriisiinde birlesmiglerdir (Weiss, 2002: 1).

Miisteri memnuniyeti saglamanin temel yollarindan bir tanesi de miisterileri
tanimaktir. Sekil 2.12°de goriilecegi lizere, miisterinin bireysel ozellikleri, pazara
girigleri, miisterilerin  birbirleriyle olan etkilesimi, ortaya c¢ikabilecek firsatlar

degerlendirilerek miisterimiz kim sorusuna cevap aranmalidir.

Termal turizm isletmeleri sunduklar1 hizmetin farkliligindan dolay1 miisterilere
sunulan iiriin ve hizmetlere iliskin 6zellikler, iiriin yasam egrisi, iirlin stratejisi ve pazar
paym dikkate almali, miisterileri beklenti ve ihtiyaclarina gore gruplandirmali, yas
ozellikleri ve saglik durumlarimi dikkate almali, ihtiya¢ ve beklentilerine cevap
verebilecek hizmet saglamalidir. Bunlarin yaninda miisterilerin se¢im kriterleri,
demografik 6zellikleri, icinde bulunduklar1 sosyal grup bilinmeli ve bunlara gore bir

hareket tarzi olusturmalidir (Taskin, 2000: 235).

Sekil: 2.12. Miisteri Tanima Siireci

Miisterilerimiz Kimdir? Miisterilere Neler Sunuluyor?

- Miisteri Turleri - Uriin ve Hizmet Ozellikleri

- Pazara Girisleri - Uriin Yasam Egrisi
- Miisteri Etkilesim - Biiyiime / Pazar Pay1
Diizeyi

o - Uriin Stratejisi
- Firsatlar Matriksi

4

Miisteri Boliimleme Siireci

- Miisteri / Uriin Detaylar

- Uriin ve Hizmet Ozellikleri

- Basar1 Ozellikleri / iletisim Faaliyetleri
- Miisteri Anket Yontemi

Kaynak : Taskin,2000: 235.
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Miisterin satin alma davramislarin1 ve beklentilerini etkileyen o6zelliklerden

bazilar1 sunlardir (Sivri, 2001: 13):

- Yas, kisilik, sosyo-ekonomik statii, deger yargilari, daha Onceki satin alma

deneyimi gibi tiiketiciye iliskin etmenler,

- Fiyat, kullanima uygunluk, kullanim siiresi, islevsel ozellikler gibi mal ve

hizmete bagli etmenler,

- Satin alinan iiriin veya hizmetin 6zelliklerine uygun bir satin alma ortami,
isletme ve sunulan hizmetler hakkindaki bilgileri kolaylikla ulasabilme imkani, satig

sartlari, isletmenin miisteriye yakinlig1 gibi ortama iligskin etmenler,
- Satin alma deneyimlerinin agizdan agiza aktarilmasi, tecriibelerin paylasilmasi,

- Miisterilerin taninmasi1 suretiyle beklentileri anlasilacak, miisteride
memnuniyet yaratan faktorler iiriin veya hizmet arzinda dikkate alinacaktir. Giiniimiizde

miisteri kraldir, miisteri memnuniyeti kavrami ise bu anlayisin geregidir.

2. Miisteri Memnuniyetinin Karlihiga ve Pazar Payna Etkileri

Miisteri memnuniyet diizeyinin yiikselmesiyle isletmenin karliliginin artmasi
arasindan dogrudan bir iliski oldugu konusunda hem ¢izgisel bir inang, hem de giderek

sayilar1 artan kanitlar bulunmaktadir.

Fornell (1992: 18), bir isletme i¢in miisteri memnuniyetinin birkag kilit faydasini
sOyle siralamistir: Genelde yiiksek miisteri memnuniyeti, mevcut miisteriler icin artmis
bagimlilig1 ifade edebilir, fiyat esnekligini azaltir, mevcut miisterileri isletmenin
rekabet icin harcadig giiciin disinda birakir, gelecekte yapilacak islerdeki maliyetleri,
hata maliyetlerini, yeni miisteri cekme maliyetlerini azaltir ve isletmenin itibarim artirir.
Mevcut miisterilerin artan baghligi, gelecekte daha ¢ok miisterinin tekrar aligveris
yapacagl anlamina gelme ihtimali yiiksektir.Bir isletmede yiiksek bir miisteri baglilig

varsa, bu isletmenin gelecekte saglayacagi ekonomik kazanimlan artabilecektir.

Daha c¢ok bagliligi olan miisteriler, ayni isletmeden daha uzun ve daha istekli
satin alma eylemlerine devam edeceklerdir. Termal turizm isletmelerine talep yaratan

miisterilerin oncelikli amaglarimin saglik bulmak oldugu ve termal tedavinin belirli
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araliklarla yenilenmesi gerektigi diisiiniildiigiinde, isletmeye bagli olan miisterinin
kazandirdigi kiimiilatif miktarinin yeterince yiiksek olmasi beklenebilir. Olay1 sadece
sayfiyedeki konaklama tesislerinde oldugu gibi diisiinmemekte fayda vardir. Sayfiye
otellerinde talep yaratan oncelikli unsurlarin deniz, giines, kum, eglence ve dinlence
oldugu bilinmektedir. Insanlar 6zellikle bu tiir taleplerini her yil farkli destinasyon ve
farkli isletmelerde degerlendirmek istemektedirler. Ancak termal tesislerde sunulan kiir
imkanlariyla, beklentilerine cevap alan miisteriler, bulduklar1 her firsatta, ayn isletmeye
gelerek saglik bulmak veya tedavi olmak i¢in geleceklerdir. Bu isletmelerin miisteri
profillerine bakildiginda miisterilerin %30’a yakini en az yilda bir kez olmak iizere belli
donemlerde konaklamalarini tekrarlamaktadirlar (Ali Tuncay, Goriisme, 12 Temmuz

2006). Saglik konusunda maceraya girmeye gerek olmadigi muhakkaktir.

Mevcut miisteriler acisindan miisteri memnuniyeti fiyat esnekligini
azaltmaktadir. Memnun miisteriler, elde ettikleri kazan¢ icin 6deme yapmaya daha
istekli ve fiyat artislarina daha toleranshidir (Reicheld ve Earl, 1994: 105). Miisteri
memnuniyetinin  diisiik olusu, miisterilerin daha biiylikk oranda alternatiflere
kaymalarina, maliyetlerin yiikselmesine yol agmaktadir. Cok iyi seyreden miisteri
memnuniyeti saglamig bir firma icin azalan fiyat esnekligi, karliligin artmasina yol

acacaktir.

Miisteri memnuniyetinin yiiksekligi, isletmenin gelecekte yapacagi islerin
maliyetini diisiiriir. Eger bir igletmenin miisterileri tarafindan yiiksek oranda akilda
tutulmas1 soz konusu ise, bu isletmenin her donemde miisteri kazanmaya ihtiyaci
yoktur. Memnun miisteriler, muhtemelen isletme tarafindan iiretilen hizmetlerden daha

asiklikla ve alternatifleri degerlendirmeden yararlanacaklardir.

Memnun miisterilere siirekli olarak hizmet saglamak, hata maliyetini diisiirerek
karliligr artinr. Misterilerde siirekli olarak yiiksek memnuniyet saglayan bir isletme,
yiikksek karlilik elde etmek igin, kusurlu, hatali, memnuniyetsizlik yaratacak seyleri
diizeltmek i¢in ve sikayetleri toplayip, degerlendirmek icin daha az kaynaga ihtiyac

duyacaktir.

Memnun miisteriler, kendi ifadelerine gore isletme ile ilgili olarak kurduklari
iletisimlerde, pozitif seyler soylemeye daha cok egimli, negatif seyler soylemeye ise

daha az egimlidirler (Anderson, 1994: 105). Aym1 zamanda medya kaynaklar1 da



105

tilketim niyeti olan tiiketicilere, isletme ile ilgili olarak daha pozitif bilgi aktarmaya
egilimlidirler.
Miisteri memnuniyetindeki artig, isletmenin genel iiniinii de artirmaktadir. Bu da

termal turizm isletmelerine aninda farkindalik faydasi saglayarak isletmeye olan talebi

artirmaktadir.

Miisteri memnuniyetinin yiiksek karliliga neden olduguyla ilgili pek cok sebep
olmasina ragmen, yine de bu her durum i¢in gecerli degildir:Miisteri memnuniyetini
artirmak icin bazi noktalarda azaltici karliligin olmasi zorunlulugu vardir Ornegin pek
cok isletme, miisteri memnuniyetini kalite kontrole yatirim yaparak artirmay1
arastirmaktadir. Bu etkinlikle ilgili olarak pek ¢ok ekonomik fayda daha (garanti
maliyetlerinin azalmasi, hata diizelmesi ¢alismasi gibi) vardir. Simdiye kadar kalite
kontroliin en biiyiik etkisi, giivenilirlik goreceli olarak diisiik oldugunda olmustur, ancak
hata ihtimalini azaltan maliyetler Oyle bir noktaya gelecektir ki, bu maliyetlerin
igletmenin karindan daha ¢ok olacagi durumlar ortaya ¢ikabilecektir (Anderson, 1994:

53).

Pazar pay1r ve miisteri memnuniyetinden séz etmek gerektiginde ise, bu iki
kavramin birbirleriyle dogru orantili iki kavram olarak diisiiniilmesine ragmen, yiiksek
miisteri memnuniyetinin ve yiiksek Pazar payinin her zaman uyum i¢inde olan iki
kavram oldugu kesin degildir. Fornell (1992: 5) ve Hauser (1993: 328) miisteri
memnuniyeti ve pazar pay1 arasindaki negatif iliski ihtimalini tartigmislar ve pazar pay1
kiigiik olan bir isletmenin pazarda yiiksek bir miisteri memnuniyeti saglayabilecegi,
pazar pay1 yiikksek bir igletmenin ise daha cesitli ve heterojen yapidaki miisterilere
hizmet etme zorunlulugu gibi problemlerle kars1 karsiya oldugunu ileri siirmiislerdir. Bu
durum termal turizm isletmeleri veya diger konaklama isletmeleri i¢in de ¢ok farl
degildir. Baz1 diisilk kapasiteli isletmelerde yiiksek miisteri memnuniyeti
saglanabilirken, biiyiik isletmelerde bu daha da zor olabilmektedir. Ancak o6zellikle
uzun donemli olarak bakildiginda miisteri memnuniyetiyle pazar paymin pozitif iligkili

olmasi ihtimali daha yiiksek goziikmektedir.
D. MUSTERI MEMNUNIYETININ OLCUMU

Isletmelerin en 6nemli pazarlama hedeflerinden birisinin miisteri ~sadakatini

artirmak oldugundan, bu hedefe ulagsmak miisterilere siirekli kaliteli iiriin ve hizmet
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sunarak miimkiin olabileceginden ve miisteri memnuniyetini saglamak icin yapilan
yatinmlar, bir maliyet olarak goziikse de, kazanilan sadik miisteriler sayesinde,

igletmenin reklam-tanitma giderlerinde azalma olacagindan daha 6nce bahsedilmisti.

Miisteri memnuniyeti Sl¢iimleri genel olarak 2 farkli degerlendirme yontemi

iizerine sekillenmistir (Tiirky1lmaz ve Ozkan, 2005: 73) ;
* [slem bazli memnuniyet
* Kiimiilatif memnuniyet

En bilinen anlamda miisteri memnuniyeti 6l¢timleri, ger¢eklesen bir islem igin
miisterinin  memnuniyet seviyesini  Ol¢lip degerlendirme yapmak seklinde
gerceklesmektedir. Bu model son zamanlarda daha da gelistirilerek miisterinin iiriin ve
hizmetten algiladig1 kalite, memnuniyet derecesi ve duygularin tatmin iizerindeki rolii

arasindaki iligkiler de olciilmek lizere uygulanabilmektedir.

Son yillarda ise daha ¢ok ekonomik goOstergeler lizerine sekillenmis olan
kiimiilatif memnuniyet 6l¢iim metodlar1 kullanilmaktadir (Tiirkyilmaz ve Ozkan, 2005:
73). Bu yaklasim, miisteri memnuniyetini, miisterinin {iiriin veya hizmeti arz edenle
olan genel tecriibelerini tanimlamaktadir. Bu modellerin en biiyiik avantaji genel
miigteri bilgilerini kullanarak, mevcut ve ilerdeki miisteri davraniglar1 hakkinda tahmin
imkani sunmaktadir. Yine bu metodlarda asil olan sadik miisteri kalitesinin belirlenmesi

ve degerlendirmelerin bu kitle iizerinde yapilmasidir.

Miisteri memnuniyetinin degerlendirilmesinde genelde anket uygulamasi
yapilmaktadir. Miisterilere sunulan tiriin ve hizmetle ilgili olarak beklentileri, verdikleri
deger karsiliginda elde ettikleri, sikayetleri, gelistirilmeye acik yonler gibi sorular
sorulmakta, miisterilere bu sorulara belirli bir skala kullamlarak degerlendirme
yapmalar1 istemektedir. Bu arastirmada da, saglik beklentilerinin karsilanip
karsilanamamasinin miisteri memnuniyeti iizerinde yarattig1 etkiyi gorebilmek icin,
anket uygulamasi1 yapilmis, beklenti ve degerlendirmeleri 6grenilmis ayrica sikayetleri

de degerlendirilmistir.

Bir sonraki bolimde Ege Bolgesi’nde faaliyet gosteren 4 ve 5 yildizli termal
otellerde  konaklayan  misafirler iizerinde yapilan uygulmanin  bulgulan

degerlendirilecektir.
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UCUNCU BOLUM

EGE BOLGESINDE FAALIYET GOSTEREN TERMAL TURIZM
ISLETMELERINDE SAGLIK BEKLENTILERI VE MUSTERi MEMNUNIYET
DUZEYIiNi OLCMEYE YONELIK BiR ARASTIRMA

I. ARASTIRMANIN KONUSU VE SINIRLILIKLARI

Ulkemizde turizmin 12 aya yayilabilmesi, sadece deniz turizmiyle sinirli
kalmamasi {izerine ¢alismalar yapilmaktadir. Termal turizm de, talebin yilin biitiin
aylarina dagilacagi diisiincesiyle iilke turizminin bu hedefe ulasmasinda 6nemli bir
etken olacaktir. Termal turizm isletmelerinde miisterilerin istek, ihtiyac ve
beklentilerinin belirlenmesi, bunlarin karsilanmasi sonucu olusacak memnuniyet ve
sadakat gerek isletmelerin karliliklarin1 artiracak, gerekse iilke ekonomisine katki
saglayacak, ayrica i¢ ve dig turizmin yil boyu canli kalmasina firsat vererek istihdama

olumlu etki saglayacaktir.

Tezin amaci, Tiirkiye’deki termal turizm igletmelerinin yapisimi incelemek, bu
yap1 igerisinde miisteri beklentilerini belirleyerek, saglik beklentilerinin karsilanip
karsilanamamasinin, konaklama isletmelerinde sunulan diger hizmetlerin arziyla
olusturulan memnuniyeti ne derece etkiledigini ortaya koymaktir. Termal turizm
igletmelerinde misafir memnuniyeti, sadece konaklama, yeme-igcme ve rekreasyon
hizmetlerinin kusursuz verilmesiyle saglanamamakta, ayrica misafirlerin oncelikli gelis

amaglart olan saglik beklentilerinin ne derece karsilandigiyla da alakali olmaktadir.

Bu arastirma, her gegen yil gelisme gosteren iilkemiz turizmi igerisinde dnemli
bir paya sahip olan, giinden giine de popiileritesini artiran bir turizm sekli olan termal
turizmin Tiirkiye’deki durumunun incelenerek, termal turizm isletmelerinde
miisterilerin istek, ihtiya¢ ve beklentilerinin belirlenmesi, bunlarin karsilanmasi sonucu
olusacak memnuniyet ve sadakatin memnuniyeti nasil etkileyecegini ortaya koyacak,
saglik beklentilerinin karsilanmamasinin, diger hizmetlerden kazanilan memnuniyete
etkisinin ortaya ¢ikarilmasina katkida bulunacaktir. Bu sonugla konaklama ve saglik

hizmetlerini bir arada sunmaya calisan termal turizm isletmeleri agisindan konunun
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onemi vurgulanmaya calisilacaktir. Neticesinde bu durum, gerek isletmelerin
karliliklarim artirmada, gerekse iilke ekonomisine katki saglamada, ayrica i¢ ve dig
turizmin y1l boyu canli kalmasina firsat vermede 6nemli bir unsur olacak, istihdama
olumlu etki saglayacaktir. Artan kiiresel rekabette iilkemizin termal turizmden daha
fazla pay alabilmesi i¢in isletme yoneticilerinin ve sahiplerinin olaya baska acidan da

bakmalarinin saglanmasi da ¢alismanin 6nemi olarak goriilmektedir.

Arastirma kiir hizmetleri ve konaklama hizmetleri nitelikleri g6z Oniine alinarak
4 ve 5 yildizli termal turizm isletmeleriyle ve daha profesyonel anlamda hizmet sunan

isletmelerin Ege Bolgesi’nde yogunlastigindan bu bolgeyle sinirlandirilmistir.

II. ARASTIRMANIN SORULARI VE HIPOTEZLERi

Termal turizm isletmeleri yapilar1 geregi, otel hizmetleri olan; konaklama, yeme-
icme ve rekreasyon hizmetlerinin yaninda, saglik hizmetlerini de sunmaktadirlar. Bu da
igletmelerde farkli fonksiyonlarin yerine getirilmesi, farkli nitelikte iggorenlerin

calistirilmasinit zorunlu kilmaktadir.

Termal turizm igletmelerinde misafir memnuniyeti, sadece konaklama, yeme-
icme ve rekreasyon hizmetlerinin kusursuz verilmesiyle saglanamamakta, ayrica
misafirlerin  Oncelikli gelis amacglar1 olan saglik beklentilerinin ne derece
karsilandigiyla da alakali olmaktadir. Bu sebeple tezde cevabimi aradigimiz soru;
“ Termal turizm isletmelerinde saglik beklentilerinin karsilanip karsilanamamasi,
konaklama isletmesinin diger birimlerinde gerceklesen miisteri memnuniyetine nasil

etki yapmaktadir?” olmustur.

H; . Termal turizm isletmelerinde konaklayan misafirlerin cinsiyetleri ile

gerceklesen miisteri memnuniyeti arasinda pozitif bir iliski vardur.

H, : Termal turizm isletmelerinde konaklayan misafirlerin yaslart ile

gerceklesen miisteri memnuniyeti arasinda pozitif bir iliski vardur.

H; : Termal turizm isletmelerinde konaklayan misafirlerin gelirleri ile

gerceklesen miisteri memnuniyeti arasinda pozitif bir iliski vardur.

Hy : Termal turizm isletmelerinde konaklayan misafirlerin egitim durumlart

ile gerceklesen miisteri memnuniyeti arasinda pozitif bir iliski vardur.
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Hs : Saghk beklentilerinin karsilanamamast ile hizmet birimlerinde

gerceklesen miisteri memnuniyeti arasinda pozitif bir iliski vardur.

III. ARASTIRMANIN EVRENi VE ORNEKLEMi

Bu arastirmanin evreni, Tiirkiye’de Ege Bolgesinde faaliyet gosteren Kiiltiir ve
Turizm Bakanlig1 isletme ve yatirim belgeli 4 ve 5 yildizli termal turizm isletmeleri ile

sinirlidir.

Ulkemizde termal sularin agirhikli olarak Marmara, Ege ve I¢ Anadolu
Bolgelerinde toplandiklar1 goriilmektedir (Ayyildiz, 1999; 3). Ulkemizin biitiin
bolgelerinde termal su kaynaklari, kaplica, 1lica, termal merkezler bulunmakta ama
bunlar genellikle yore halkinin ihtiya¢ ve beklentilerine cevap verebilen, hamam tipi

tesislerdir.

Arastirma i¢cin Ege Bolgesindeki 4 ve 5 yildizl isletmelerin secilmesinin sebebi;
ozellikle iilkemizde termal turizm agisindan nitelikli hizmet veren isletmelerin bu
bolgede yogunluk kazanmasidir. Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 kayitlarina gore ( Kiiltiir
ve Turizm Bakanligi web sayfasi, 31.12.2005) Ege Bolgesinde 2 si yatirim belgeli
toplam 13 tane 4 ve 5 yildizli termal turizm isletmesi bulunmaktadir. Arastirmamizda
Afyonkarahisar’da 3, Denizli’de (Pamukkale) 2, Cesme’de 1, [zmir’de 2 ve Kiitahya’da
1 olmak iizere 3176 toplam yatak kapasitesine sahip 9 ayr1 isletmede konaklama ve
saglik hizmetinden yararlanan misafirlerin her iki hizmet hakkindaki goriisleri alinarak,
memnuniyetleri ~ Ol¢iilmeye  c¢alisilmig, bu sayede saglik  beklentilerinin
karsilanamamasinin miisterinin memnuniyetine ne denli bir etki yaptig1 ortaya konmaya

calisilmistir.

Bahsi gecen isletmeler yil boyu faaliyet gosteren, Izmir’deki oteller diginda
agirhikli olarak Tiirk misafirlere ev sahipligi yapan, yaz sezonunda daha yiiksek

kapasiteyle caligsan, kig mevsiminde ise somestr tatilinde yogunluk kazanan otellerdir.
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IV. ARASTIRMANIN METODU

A. ARASTIRMANIN YONTEMI VE DEGERLENDIRME TEKNIKLER]

Calismada veri olarak birincil veriler kullanilmistir. “Arastirmanin ¢aligmasi icin
ihtiyag duydugu 0zgiin verileri degisik araglar kullanarak kendisinin toplamas ile
olusan verilere birincil veriler denmektedir” (Altunisik vd., 2002: 71). Birincil veri
toplama yontemi olarak da anket yontemi kullanilmistir. Anket, “cevaplandiricinin daha
once belirlenmis bir siralamada ve yapida olusturulan sorulara karsilik verilmesiyle veri

elde etme yontemidir’” (Altunisik vd., 2002: 71).

Aragtirmada deneklerin belli bir mekanda yogunlasmis olmasindan dolay,
geleneksel anket yontemlerinden olan ve cevaplandiricinin yonettigi elden birakip alma
yontemi ve arastiricinin yonettigi soru-cevap yontemi kullanilmistir. Daha Once
belirtilen destinasyonlardaki isletmelere bire bir gidilerek, misafirlere direk ulagilmaya
calisilmig, bazi isletmeler tarafindan bu teklifimizin kabul edilmedigi durumlarda ise
elden birakip, belli bir siire sonra alma yoluna gidilmistir. Sadece Cesme’de bulunan

isletmeye belgeler kargo ile ulagtirilmis, kargo ile tekrar teslim alinmustir.

Daha once de agiklandigi gibi calismanin evrenini Ege Bolgesindeki 4 ve 5
yildizli termal turizm isletmelerinde konaklama ve saglik hizmetleri alan misafirler
olusturmaktadir. Bu nedenle, bu isletmelerde kalan misafirlerin memnuniyet diizeylerini
olcmek ve saglik beklentilerinin karsilanamamasi durumunda konaklama hizmetinden
saglanan memnuniyete etkisini 6l¢gmek amaciyla diizenlenen anket (EK-2), demografik
sorular yaninda, konaklayan misafirlerin konaklama (6nbiiro, odalar, yiyecek-icecek)
birimlerindeki beklenti ve memnuniyetleri ile saglik ( kiir merkezleri, masaj, jimnastik
salonlar1, Laboratuar vb.) birimlerindeki beklenti ve memnuniyetlerini 6lgmeye yonelik

sorulardan olugmaktadir.

Arastirmada Ornekleme yontemi olarak basit tesadiifi Ornekleme yontemi
kullanilmistir. “Basit tesadiifi ornekleme Ornek bireylerinin Onceden bilinen bir

olasilikla tesadiifi olarak secildigi bir yontemdir’’. Anakiitledeki her bir bireyin 6rnek
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kapsamina alinma olasiligt 6rnekleme oncesi bellidir ve her bir birey icin esittir

(Arikan,2004:141).

Tablo 3.1 veri toplama yontemi, anket yontemini, sayisini, oranini icermektedir.

Tablo: 3.1. Veri Toplama Yontemi

Anket Yéntemi Geleneksel (elden birakip alma ), soru-
cevap

Orneklem Se¢imi Basit tesadiifi 6rnekleme yontemi

Miisteriye Ulagma Sekli Yiiz yiize, kargo

Yiiz-yiize Goriisiilen Kisi Sayis1 210

Kargo ile Gonderilen Anket Sayis1 50

Kargo ile Donen Anket Sayisi 29

Toplam Anket Sayisi 239

Kullanilmayan Anket Sayis1 14

Kullanilan Anket Sayisi 225

Yapilan arastirmada veri toplama hedefi olarak termal turizm isletmelerinin
saglik ve konaklama hizmetlerinin ikisinden de yararlanan en az 300 kisiye ulagmakt1.
Anket calismas1 Oncesinde yoneticilerle yapilan goriismeler esnasinda chek-out yapan
misafirlerle bizim bire bir anket uygulamasi yapabilecegimiz belirtilmis, sadece
Cesme”deki otel kendileri tarafindan yapilmasinin daha uygun olacagini belirtmistir.
Tabi isletmeler misafirlerin tesisten cikislarinda harcanan siireyi minimuma indirmeyi
amagclayarak, hem miisteri memnuniyeti saglamay1 hem de isgdren i¢in zaman tasarrufu
saglamaya amacglamaktadirlar. Bu sebeple yapacagimiz bu g¢alisma icin isletmeler
tarafindan 6n goriilen siireler de bizim istedigimiz siirelerden daha az olmaktadir. Bizim
hem kis sezonu hem de yaz sezonu icin anket diizenleme talebinde bulunmamiza karsin,
yaz sezonunda yogunlugun yiiksek olacagi sebebiyle, sadece Pamukkale’de bulunan 2
otel disinda tiim oteller kis sezonunda (Aralik-Nisan aylar1 aras1) yardimei olacaklarini
belirtmisler, biz de bu otellerin yogun olabileceklerini diisiindiigiimiiz Subat ayinda

calisgmamiz1 gergeklestirdik.

Tablo 3.1 de goriildiigii gibi, toplam 260 anketten sadece kargo ile gonderilip,
cevaplandirilmadan donen anket sayis1 21 toplam i¢indeki orani ise %8, cevaplandirilan

anket sayisi ise 239 dur. Ancak anketlerden 14 tanesi tesisin yalnizca ya konaklama ya
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da saghk hizmetinden yararlanan misafirlerle gerceklestirilmesinden dolay1
degerlendirilmeye alinmamistir. Bunun toplam anketler igindeki oram1 %5 tir.
Degerlendirmeye alinan anket sayis1 225 dir. Dolayisiyla 6rnek biiyiikligi 225 dir. Bu
da 1900’lik bir evreni temsil yetenegine sahip olan 6rnek sayisina denktir. 30’dan
biiyiik ve 500 den kiiciik 6rnek biiyiikliikleri bir ¢cok arastirma i¢in yeterlidir (Altunisik,
2002: 59).

B. ARASTIRMANIN KISITLARI

Arastirmanin en Onemli ve belki de Tiirkiye’de oOzellikle sosyal bilimlerde
caligmalarim yiiriiten arastirmaci ve akademisyenlerin karsilastiklar1 kisit veya engel;
arastirmaya konu olan isletme yetkililerinin arastirmacilara veri saglamada isteksiz
davranmalar1, veri vermemeleri veya hi¢ yardimci olmak istememeleridir. Ozellikle
konaklama ve saglik hizmetleri gibi misafirlerle iligkilerin yiizylize yasandigi, hizmetin
iiretimiyle sunumunun es zamanlh oldugu hizmet isletmelerinde isletme yoneticileri,
daha once tamimadigi, bilmedigi kisilerle misafirlerini karsilastirmak istememektedir.
Ne var ki, giin konusunda sinirli dahi olsa bizler de arastirmamizda ya tanidigimiz
isletme yoneticilerini bizzat arayarak kendi isletmelerinde, ya da o kisilerin veya kamu

yoneticilerinin referanslariyla arastirma yapma sansi1 bulabildik.

Diger bir kisit, termal turizm isletmelerinin iilkemizde heniiz yeni yeni nitelikli
saglik hizmeti vermeye baslamalar1 ve hizmeti kaplica turizminden ayri1 tutmaya
baglamalaridir. Ayrica isletmelerin hedef kitlelerinde sadece saglik arayanlar degil,
turistik bir destinasyonda konaklama, yeme-i¢gme hizmeti arayanlar da olmaktadir. Hatta
bu tiir isletmelerde kalan pek ¢ok misafirin kiir merkezlerinden veya termal havuzlardan

merak igin yararlandiklar1 da (Unal Ozgen, Goriisme, 10 Haziran 2007) goriilmektedir.
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V. ARASTIRMA BULGULARI

A. ANKET FORMUNUN GUVENIRLIGI VE GECERLILIGI

Bir¢ok arastirmada kullanildigi gibi bu arastirmada da anketin giivenirligini
0lcmek icin Cronbach’s Alpha giivenirlik testi kullanilmistir. Bu test katsayis1 o ile 1
arasinda bir sayidir. “ Bu say1 1’e ne kadar yakin olursa giivenilirligi de o derece yiiksek
demektir (Ozdamar, 2004: 633). Alfa degerinin en az 7 olmasi arzu edilir. Ancak
inceleme tiirli calismalarda bu degerin 0.5’e kadar makul kabul edilebilecegi de bazi
arastirmacilarca ongoriilmektedir (Altunisik vd., 2005: 116). Arastirmada kullanilan
Cronbah’s Alpha degeri 0,841 olarak hesaplanmistir. Bu deger de anketin giivenilir

oldugunu gostermektedir. SPSS versiyon 13.0 sonuglari tablo 3.2’de verilmistir.

Tablo 3.2. Anket Giivenirlik Test Sonucu

Cronbach’s Alpha N of Items

,841 63

B.ARASTIRMA ORNEKLEMININ OZELLIKLER]

Calismamizda geri donen ve degerlendirmeye tabi tutulabilecek toplam 225
anket verileri analizde kullanilmistir. Anketin 1k boliimiinde cevaplayicilarin dzellikleri
ile ilgili demografik sorular yer almistir. Bu sorular cinsiyet, yas, 6grenim durumu ve
gelir seviyesi ile ilgilidir. Bu sorulara cevaplayicilar tarafindan verilen cevaplarin

istatistiki sonuglar1 agsagidaki tablolarda verilmistir.
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Katilmcilarin Cinsiyet Dagilinm Say1 Yiizde
Kadin 125 55.6
Erkek 100 44.4

Tablo 3.3’de goriildiigii gibi katilimcilarin ¢ogunlugunu % 55.6 lik oranla

kadinlar olusturmakta, % 44.4 liikk kismi ise erkeklerden olugmaktadir.

Tablo: 3.4. Katihmcilarin Yaslarina iliskin Dagilim

Katilimcilarin Yas Dagilim Say1 Yiizde
16-25 Yas 31 13.8
26-35 Yas 56 24.9
36-45 Yas 53 23.6
46-55 Yas 49 21.8
55 Yas ve Uzeri 36 16.0
Toplam 225 100.0

Tablo 3.4’e gore katilimcilarin % 13.8’1 16-25 yas arasi, % 24.9’u 26-35 yas
arasi, % 23.6’s1 36-45 yas arasi, % 21.8’1 46-55 yas arasi ve % 16.0’1 da 55 yas ve

izeridir. Arastirmamiza katilanlarin biiyiik bir kisminin orta yas gurubuna ait oldugunu

sOylemek miimkiindiir.

Tablo: 3.5. Katihmcilarm Ogrenim Durumu Bakimindan Dagihm

Katihmcilarim Ogrenim Durumu Dagilinm Say1 Yiizde
Ikogrenim 18 8.0
Lise 85 37.8
Onlisans 17 7.6
Lisans 79 35.1
Lisansiisti 26 11.6
Toplam 225 100.0

Tablo 3.5 bize katilimeilarin % 8’inin ilkdgretim okulu mezunu, %37.8’inin lise,

% 35.1’inin lisans ve % 11.6’smin lisansiistii Ogrenimine sahip olduklarini
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gostermektedir. Katilimcilarin  genelde egitim  durumlarmin  yiiksek  oldugu

goriilmektedir.

Tablo: 3.6. Katihmcilarin Aylik Ortalama Gelirlerine Gore Dagilim

Katiimcilarin Gelir Seviyesi Dagilim Say1 Yiizde
1500 YTL ve Daha Az 54 24.0
1501-3000 YTL Aras1 91 404
3001-5000 YTL Arast 56 24.9
5001 YTL ve Uzeri 17 7.6
Cevapsiz 7 3.1
Toplam 225 100.0

Tablo 3.6’e gore katilimcilarin % 24’i “1500 YTL ve daha az”, % 40.4’i
“1501-3000 YTL arast”, % 24.9’u “3001-5000 YTL aras1”, % 7.6’s1 “5001 YTL ve
izeri” aylik ortalama gelire sahip olduklarini belirtmisler, katilanlarin %?3.1 lik kismi ise

gelirlerini belirtmemislerdir.

Yukaridaki demografik bilgilerin yaninda katilimcilara tesisi tercih etme
diisiincelerinin olusumu ve gelis amaci iizerine de sorular sorulmus ve alinan cevaplara

iligkin istatistiki degerler tablo 3.7 ve 3.8 de verilmistir.

Tablo: 3.7. Katihmcilarin Tesis Tercihine iliskin Dagilim

Katilimcilarin Tesis Tercihinin Olusmasina Gore Say1 Yiizde
Dagilim

Kendi Tecriibelerim 45 20.0
Dost-Arkadas, Akraba Tavsiyesi 95 42.2
Seyahat Acentasi 42 17.7
Sesli-Gorsel Basin 13 5.8
Yazili Medya 11 4.9
Internet 11 4.9.
Diger 8 3.6
Toplam 225 100.0

Tablo 3.7 ye gore katilimcilarin % 42.2 si hangi tesisi sececegine karar verirken

dost-arkadas ve akraba tavsiyesini dikkate alirken, % 20.0’si kendi tecriibelerini,
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9%17.7’si seyahat acentasini, % 5.8’i sesli ve gorsel basini, %4.9’u yazili medya, yine
%4.9’u internetten yararlanarak karar vermis, kalan % 3.6’lik kisim diger tercih
sebeplerine gore karar verdigini belirtmistir.Bu sonugla termal turizm isletmelerini

tercihte hala seyahat acentalirinin ¢ok etkin olmadiklar1 da goriilmektedir.

Tablo: 3.8. Katihmcilarin Tesise Gelis Amacina iliskin Dagilimm

Katihmcilarin Tesise Gelis Amaglarina Gore Say1 Yiizde
Dagilim

Tedavi 86 38.2
Dinlenme 90 40.0
Is 24 10.7
Merak 15 6.7
Diger 10 4.4
Toplam 225 100.0

Tablo 3.8 bize katilimcilarin % 40’min “dinlenme”, %38.2’sinin “tedavi”,
% 10.7’sinin “is”, % 6.7 sinin “merak” ve kalan % 4.4’linlin de diger amaclarla tesise
geldiklerini gostermektedir. Tedavi, dinlenmeyle birlikte en Onemli amaci

olusturmaktadir. Bu sonug tezimiz i¢in yola ¢ikis amacimizi desteklemektedir.

C. ONEMLILIK DUZEYLERI VE MEMNUNIYET ALGILAMALARI iLE
ILGILI ELDE EDILEN GENEL SONUCLAR

Uygulamanin bu kisminda 6nbiiro, yiyecek-igecek, kat hizmetleri ve kiir merkezi
hizmetleri birimlerinde misafirlerin 6nem ve memnuniyet algilamalarina iliskin

degerlendirmeleri analiz edilerek, sonuglar ortaya konmaya calisilmaktadir.
1. Onbiiro Hizmetlerine iliskin Bulgular

Termal turizm isletmelerinde Onbiiro hizmetlerine iligkin nem ve memnuniyet
algilamalar “karsilama ve bilgilendirme, ‘“konaklama esnasinda ilgi ve nezaket” ve
“personelin tecriibesi” konularinda yapmis olduklari degerlendirmeler analiz edilerek

ortaya konmaya calisilmistir.
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Tablo: 3.9. On biiro hizmetlerinin Algilanan Onemlilik Diizeyi ve Algilanan
Memnuniyet

Onemlilik Diizeyi Memnuniyet
Onbiiro Hizmetleri n X S n X S
Karsilama ve Bilgilendirme 221 | 4,4072 | ,73654 221 3,9774 | 1,09313
Konaklama Esnasinda Hgi ve Nezaket 220 4,5400 | ,66426 218 4,0963 ,86130
Personelin Tecriibesi 221 45158 | ,62229 215 3,9628 ,93654
Onem derecesi igin: 5 Fevkalade onemli 4 Cok 6nemli 3 Onemli, 2 Az 6nemli 1, Onemsiz
Memnuniyet derecesi i¢in: 5 Fevkalade memnunum, 4 ¢cok memnunum, 3 Memnunum, 2 Az memnunum,
1 Memnun degilim

En 6nemli goriilen degisken “ilgi ve nezaket” olarak tespit edilmistir. Ikinci
olarak 6n biiro hizmetlerinde “personelin tecriibesi” onemli bulunmustur. “Karsilama ve

bilgilendirme” bu ii¢ degisken arasinda en az 6neme sahiptir.

Orneklemde yer alan misafirler 6nemli bulduklar: “ilgi ve nezaket” konusunda
ortalama olarak ¢ok memnun olduklarimt  belirtmislerdir. Ancak bu konudaki
maksimum memnuniyet diizeyinin altinda kalmistir. “Karsilama ve bilgilendirme” ve
“personelin tecriibesi” degiskenleri de rakamsal olarak yakin degerlere sahip

oldugundan ayni yorum bu iki degisken icin de yapilabilir.

Tablo: 3.10. Onbiiro Hizmetlerinin Algilanan Onem Diizeyi

Karsilama ve Bilgilendirme Konaklama Esnasinda Tlgi Personelin Tecriibesi
ve Nezaket

I?irzlll:ll:alt‘;:e i Kgglylgm Gecgerli Yiizde KES‘:;I:ICI Gegcerli Yiizde Keslt;;llr:lm Gegerli Yiizde
Onemsiz - - - - - -
Az Onemli 4 1,8 2 9 - -
Onemli 21 9,5 15 6,8 15 6,8
Cok Onemli 77 34,8 65 29,5 77 34,8
Fevkalede 119 53,8 138 62,7 129 58.4
Onemli
Toplam 221 100,0 220 100,0 221 100,0

Aragtirmamizda katilimcilarin bityiik bir kismi1 Onbiiro hizmetlerinde sunulan
“karsilama ve bilgilendirme”, “ilgi ve nezaket” ile “personelin tecriibesi” konusunu ¢ok
onemli ve fevkalede oOnemli gormiislerdir. Ilgi ve nezaketi en ©nemli olarak

algilamislardir.



Tablo: 3.11. Onbiiro Hizmetlerinin Algilanan Memnuniyet Diizeyi
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Karsilama ve Konaklama Esnasinda ilgi Personelin Tecriibesi
Bilgilendirme ve Nezaket
Onbiiro Hizmetleri |Katilimci Gegerli Yiizde Katilimci Gegerli Yiizde Katilimci Gegerli Yiizde
Sayisi Sayisi Sayisi
Memnun Degilim 5 23 - - 5 2,3
Az Memnunum 12 5,4 11 5,0 12 5,6
Memnunum 49 22,2 38 17,4 32 14,9
Cok Memnunum 83 37,6 88 40,4 103 47,9
IFevkalede Memnunum 72 32,6 81 37,2 63 29,3
Toplam 221 100,0 218 100,0 215 100,0

Arastirmamiza katilan katilimcilarin 6nbiiro hizmetlerinde sunulan hizmetlerden

memnuniyetlerinin algilanan 6neme yakin ve genel olarak yiiksek oldugu gozlenmistir.

a) On biiro Hizmetleri ile Yas Degiskenine iliskin Bulgular

Tablo: 3.12. Katiimcilarim Yas1 ve Onbiiro Hizmetlerinin Algilanan Onemi

Hizmetler Ki-kare Serbestlik Onem Uyumluluk
Derecesi Derecesi (p) Katsayisi
Kargilama ve Bilgilendirme 29,259 12 ,004 0,342
Hgi ve Nezaket 35,110 12 ,000 0,371
Personelin Tecriibesi 46,885 8 ,000 0,418

0a=0,05 alindigindan p<0,05 ise fark bulunmaktadir, p>0,05 ise fark bulunmamaktadir.

Aragtirmamiza katilan misafirlerin yasi ile onbiiro hizmetlerinden algiladiklar

Onem arasindaki iligkiyi test etmek amaciyla {i¢ Onbiiro degiskeni ile yas arasinda

yapilan ki-kare testinde istatistiksel olarak anlamli farkliliklar g6zlenmistir.

Kalimcilarinin yaslar1 arttikca Onbiiro hizmetlerinden algilanan Onemin diizeyi de
artmistir. Bu iligkilerin siddetinin 0,342 ile 0,418 arasinda olmasi bize bu iki degisken

arasinda kuvvetli bir iliskinin varligini gostermektedir.

Tablo: 3.13. Katihmcilarin Yas1 ve Onbiiro Hizmetlerinden Algilanan Memnuniyet

Hizmetler Ki kare Serbestlik Onem Uyumluluk
Derecesi Derecesi (p) Katsayist
Kargilama ve Bilgilendirme 64,979 16 ,000 0,477
Ilgi ve Nezaket 27,584 12 ,006 0,335
Personelin Tecriibesi 31,791 16 ,011 0,359

0=0,05 alindigindan p<0,05 ise fark bulunmaktadir, p>0,05 ise fark bulunmamaktadir.

Yas ile on biiro hizmetlerinden saglanan memnuniyet arasindaki iliskiyi test

etmeye yonelik olarak yapilan ki-kare testinde; ii¢ 6n biiro degiskeni ile yas arasinda
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anlamli iliskiler tespit edilmistir. Sonug¢ olarak yas ile 6n biiro hizmetlerinden saglanan
memnuniyet arasinda iligski oldugu tespit edilmistir. Bu iliskilerin siddeti (Contincency
coefficient) 0,335 ile 0,477 arasinda degismektedir. Buna gore bu iki degisken arasinda

kuvvetli bir iliskinin oldugu soylenebilir.

Katilimcilarnin yaglan arttik¢a; onbiiro hizmetleri olarak sunulan “karsilama ve
bilgilendirme”, “llgi ve nezaket” ve “personelin tecriibesi’nden algiladiklari

memnuniyetin de arttigi goriilmektedir.

b) On biiro Hizmetleri ve Cinsiyet Degiskenine Iliskin Bulgular

Tablo: 3.14.Katimcilarin Cinsiyeti ve Onbiiro Hizmetlerinin Algilanan Onemi

n )_C S Onem
Hizmetler Cinsiyet Derecesi
(p)

Karsilama ve Bilgilendirme Kadin 123 4,36 ,642 000

Erkek 98 4,47 ,840 '
Konaklama Esnasinda il gi ve Nezaket Kadin 121 4,52 ,696 641

Erkek 99 4,57 ,625 ’
IPersonelin Tecriibesi Kadin 121 4,50 ,621 872

Erkek 100 4,53 ,627 ’

Karsilama ve bilgilendirmenin algilanan énemi konusunda kadinlar ve erkekler
arasinda istatistiksel olarak anlamli fark oldugu tespit edilmistir. Kadinlar erkeklere
gore karsilama ve bilgilendirmeyi daha onemli bulmaktadirlar. “Ilgi ve nezaket” ile
“personelin tecriibesi” degiskenlerinde ise cinsiyete gore bir fark olmadigi tespit

edilmistir.

Tablo: 3.15. Katihmcilarin Cinsiyeti ve Onbiiro Hizmetlerinden Algilanan

Memnuniyet
Hizmetler Cinsiyet n ; S Onem
Derecesi (p)

Karsilama ve Bilgilendirme Kadin 122 1 3,90 1,007 ,060
Erkek 99 | 3,96 ,957

Konaklama Esnasinda Hgi ve Nezaket Kadin 120 | 4,10 ,824 522
Erkek 98 | 4,09 ,909

Personelin Tecriibesi Kadin 116 | 3,94 1,032 ,219
Erkek 99 | 3,99 ,814
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Cinsiyet degiskeni ile Onbiiro hizmetlerinden algilanan memnuniyet arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir fark olmadigi tespit edilmistir. Her iki grubun da onbiiro

hizmetlerinden algiladiklart memnuniyet diizeyleri birbirine yakindir.

¢) Onbiiro Hizmetleri ve Gelir Degiskenine Iliskin Bulgular
Tablo: 3.16. Katihmcilarm Ayhk Ortalama Geliri ve Onbiiro Hizmetlerinin

Algilanan Onemi

Hizmetler Ki-kare Serbestlik Onem Uyumluluk
Derecesi Derecesi (p) Katsayisi
Kargilama ve Bilgilendirme 43,004 9 ,000 0,409
Hgi ve Nezaket 14,341 9 11 0,251
Personelin Tecriibesi 20,357 6 ,002 0,295

0=0,05 alindigindan p<0,05 ise fark bulunmaktadir, p>0,05 ise fark bulunmamaktadir.

Katilimcilarin ortalama gelirleri ile “karsilama ve bilgilendirme” ile “personelin

tecritbesi”

nin algilanan Onemi

arasinda anlaml

istatistiksel

farklar oldugu

gozlenmektedir. Gelir arttikga, bu degiskenlere iliskin algilanan 6nemin de arttig

gozlenmektedir.

Tablo: 3.17. Katihmcilarin Ayhk Ortalama Geliri-Karsilama ve Bilgilendirme

Gelir Az Onemli Cok Fevkalede Toplam
Onemli Onemli Onemli

1500 YTL'den az Say1 - - 34 29 63
Oran% - - 54 46,0 100,0

1500-3000 YTL Say1 - 8 28 53 89
Oran% - 9 31 59,6 100,0

3000-5000 YTL Say1 2 9 14 21 46
Oran% 4,3 19,6 30,4 45,7 100,0

5000 YTL ve iizeri Say1 2 4 - 10 16
Oran% 12,5 25,0 - 62,5 100,0

Cevap Vermeyen Say1 4 21 76 113 214
Oran% 1,9 9 35,5% 52,8 100,0

Ki-kare=43,004 Df=9

Onem derecesi=000

Uyumluluk katsay1s1=0,409
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Tablo: 3.18. Katihmcilarin Ayhk Ortalama Geliri-Personelin Tecriibesi

. » . o .| Fevkalede
Gelir Onemli Cok Onemli Onemli Toplam
1500 YTL'den az Say1 2 29 32 63
Oran % 32 46,0 50,8 100,0
1500-3000 YTL Say1 9 21 60 90
Oran % 10,0 23,3 66,7 100,0
3000-5000 YTL Say1 1 22 22 45
Oran % 2,2 48,9 48,9 100,0
5000 YTL ve iizeri Say1 3 2 11 16
Oran % 18,8 12,5 68.8 100,0
Cevap Vermeyen Say1 15 74 125 214
Oran % 7,0 34,6 584 100,0
Ki-kare=20.357 Df=6 Onem derecesi=002 Uyumluluk katsay1s1=0,295

“Karsilama ve bilgilendirme” ile Onbiiroda calisan “personelin tecriibesi”nin
algilanan Onemine iligkin farkli gelir gurubuna sahip olanlar agisindan istatistiksel
olarak anlamli bir fark oldugu goriilmiistiir. Tablo 3.17 ve 3.18’de goriildiigii gibi,
katilimcilarin ortalama aylik gelirleri arttikca bu iki degiskeni Onemsemeleri de
artmigtir. “Ilgi ve nezaket” degiskeni ile gelir arasinda anlamli bir fark olmadig tespit

edilmistir.

Tablo: 3.19. Katihmcilarim Ayhk Ortalama Geliri ve Onbiiro Hizmetlerinden

Algilanan Memnuniyet

Hizmetler Ki-kare Serbestlik Onem Uyumluluk
Derecesi Derecesi (p) Katsayisi
Kargilama ve Bilgilendirme 15,414 12 ,220 0,259
Hgi ve Nezaket 19,020 9 ,025 0,288
Personelin Tecriibesi 19,569 12 ,076 0,293

0=0,05 alindigindan p<0,05 ise fark bulunmaktadir, p>0,05 ise fark bulunmamaktadir.

Aylik ortalama gelir degiskeni ile misafirlerin Onbiiroda gordiikleri “ilgi ve
nezaket”ten algilanan memnuniyet arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark
gozlenmektedir. Arastirmaya katilan misafirlerin aylik ortalama gelirleri azaldikga,
Onbiiro hizmetlerinde “ilgi ve nezaket’ten algiladiklart memnuniyet diizeylerinde artis
gozlenmektedir. Diger iki degisken ile gelir degiskeni arasinda anlamli bir fark

gozlenmemektedir.
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d) Onbiiro Hizmetleri ve Egitim Durumu Degiskenine Iliskin Bulgular

Tablo: 3.20. Katihmcilarin Ogrenim Durumu ve Onbiiro Hizmetlerinin Algilanan

Onemi

Hizmetler Ki-kare Serbestlik Onem Uyumluluk
Derecesi Derecesi (p) Katsayisi
Kargilama ve Bilgilendirme 68,802 12 ,000 0,487
Tlgi ve Nezaket 32,028 12 ,001 0,356
Personelin Tecriibesi 21,621 8 ,006 0,299

0a=0,05 alindigindan p<0,05 ise fark bulunmaktadir, p>0,05 ise fark bulunmamaktadir.

2 13

Termal turizm igletmeleri Onbiirolarinda “karsilama ve bilgilendirme”, “ilgi ve
nezaket”, “personelin tecriibesi’nin algilanan ©6nemi konusunda farkli 6grenim
gurubuna sahip olanlar arasinda istatistiksel olarak O©Onemli bir fark oldugu
gozlenmektedir. Bu iliskilerin siddeti (Contincency coefficient) 0,299 ile 0,487 arasinda
degismektedir. Buna gore bu iki degisken arasinda kuvvetli bir iliskinin oldugu
sOylenebilir. Asagidaki tablolarda da goriilecegi iizere, dgrenim durumuyla Onbiiro

hizmetlerinden algilanan 6nem arasinda genelde ters yonlii bir iliski gozlenmektedir.

Tablo: 3.21. Katihmcilarm Ogrenim Durumu ve Onbiiro Hizmetlerinden

Algilanan Memnuniyet

Hizmetler Ki-kare Serbestlik Onem Uyumluluk
Derecesi Derecesi (p) Katsayist
Kargilama ve Bilgilendirme 55,053 16 ,000 0,447
Hgi ve Nezaket 32,210 12 ,001 0,359
Personelin Tecriibesi 24,077 16 ,088 0,317

a=0,05 alindigindan p<0,05 ise fark bulunmaktadir, p>0,05 ise fark bulunmamaktadir.

Ogrenim durumu ile misafirlerin 6nbiiroda “karsilama ve bilgilendirme” ile “ilgi
ve nezaket”ten memnun olmalar1 arasinda istatistiksel olarak kuvvetli bir iliskinin
(Contincency coefficient 0,359 ve 0,447) var oldugu gozlenmektedir. Katilimcilarin
egitim durumlar1 arttikga algilanan memnuniyetin azaldigl izlenmistir. “Personelin
tecriibesi’nden algilanan memnuniyet ile katilimcilarin egitim durumlan arasinda bir

iligkiden sz etmek miimkiin degildir.
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2. Oda ve Kat Hizmetlerine iliskin Bulgular

Bu kisimda konaklayan misafirlerin oda ve kat hizmetlerinden algiladiklar
Onem ve memnuniyet diizeyleri “odanin konforu”, “mefrusatin kalitesi” ve “odanin

temizligi” konularinda miisterilerin yapmis olduklar1 degerlendirmeler analiz edilmistir.

Tablo: 3.22. Oda ve Kat Hizmetlerinin Algilanan Onemlilik Diizeyi ve Algilanan

Memnuniyet
Onemlilik Diizeyi Memnuniyet
Oda ve Kat Hizmetleri n - S n - S
x x
Odanin Konforu 222 | 4,5180 ,69069 221 3,8778 | 1,01735
Mefrusatin Kalitesi 214 | 4,4299 ,81779 212 3,9340 ,82919
Odanin Temizligi 221 | 4,7421 ,49680 220 4,1909 75241

Onem derecesi icin: 5 Fevkalade 6nemli 4 Cok 6nemli 3 Onemli, 2 Az 6nemli 1, Onemsiz
Memnuniyet derecesi igin: 5 Fevkalade memnunum, 4 ¢cok memnunum, 3 Memnunum, 2 Az memnunum, 1 Memnun
degilim
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Arastirmamizda katilimcilar “odalarin temizligi’ni degiskenler igerisinde en
Oonemli olami olarak belirtmisler, “odanin konforu” degiskeninin ikinci oneme sahip
oldugunu, en Onemsiz olarak da odalarda kullanilan “mefrusatin kalitesi” oldugunu

belirtmiglerdir.

Katilimcilar en 6nemli gordiikleri “odanin temizligi” degiskeninden en memnun
olduklarini da belirtmislerdir. Ancak bu memnuniyet diizeyi maksimum diizeyin altinda
kalmistir. “mefrusatin kalitesi” ve “odamin konforu” degiskenleri ile ilgili de yakin

diizeyde memnuniyet belirtmislerdir.

Tablo: 3.23. Oda ve Kat Hizmetlerinin Algilanan Onem Diizeyi

Odanmin Konforu Mefrusatin Kalitesi Odanmin Temizligi
Oda ve Kat Katilimer Gegerli Katilimer Gecgerli Katilmer | Gegerli
Hizmetleri Sayisi Yiizde Sayisi Yiizde Sayisi Yiizde
Onemsiz 1 5 - - - -
Az Onemli 2 9 12 5,6 - -
Onemli 13 59 9 4,2 6 2,7
Cok Onemli 71 32,0 68 31,8 45 20,4
Fevkalede Onemli 135 60,8 125 58,4 170 76,9
Toplam 222 100,0 214 100,0 221 100,0

Arastirmamizda katilimcilarin bilyiik bir kismi “odanin konforu”, “mefrusatin

kalitesi” ve “odanin temizligi” degiskenlerinin énemliligine iliskin degerlendirmelerini

cok onemli ve fevkalede 6nemli olarak belirtmislerdir.
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Odanin Konforu Mefrusatin Kalitesi Odanin Temizligi
Oda ve Kat Katilimet1 Gegerli Katilime1 Gegerli | Katilimcr Gegerli
Hizmetleri Sayist Yiizde Sayisi Yiizde Sayist Yiizde
IMemnun Degilim 10 4.5 - - - -
Az Memnunum 11 5,0 10 4,7 5 2,3
Memnunum 36 16,3 50 23,6 30 13,6
Cok Memnunum 103 46,6 96 45,3 103 46,8
Fevkalede Memnunum 61 27,6 56 26,4 82 37,3
Toplam 221 100,0 212 100,0 220 100,0

Arastirmamiza katilan katilimcilarin oda ve kat hizmetlerinde

sunulan

hizmetlerden memnuniyetlerinin genel olarak yiiksek oldugu goézlenmistir. Diger iki
degiskene kiyasla odanin konforundan memnun olmayanlarin oraninin biraz daha fazla

oldugu soylenebilir. Bu da bizlere isletmelerin bu konuda biraz daha duyarli olmalari

gerektigini gostermektedir.

a) Oda ve Kat Hizmetleri ile Yas Degiskenine Iliskin Bulgular

Tablo: 3.25. Katiimcilarin Yasi ve Oda-Kat Hizmetlerinin Algilanan Onemi

Hizmetler Ki-kare Serbestlik Onem Uyumluluk
Derecesi Derecesi (p) Katsayisi
Odanin Konforu 45,388 16 ,000 0,412
Mefrusatin Kalitesi 30,665 12 ,002 0,354
Odanin Temizligi 38,089 8 ,000 0,383

0=0,05 alindigindan p<0,05 ise fark bulunmaktadir, p>0,05 ise fark bulunmamaktadir.

Arastirmamiza katilan katilimcilarin yasi ile oda ve kat hizmetlerinin algilanan

Oonemi arasindaki farklilik test edildiginde ii¢ degisken ile yas arasinda istatistiksel
olarak anlamli fark gozlenmistir. Katilimcilarin yaslan ilerledikce, oda ve kat
hizmetlerinden algiladiklar1 6nemin derecesinde diisiis izlenmektedir. Bu iliskilerin
derecelerinin 0,354 ile 0,412 aralifinda olmas1 bize kuvvetli bir iliskinin varligini

gostermektedir.
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Tablo: 3.26. Katilmcilarin Yasi Oda-Kat Hizmetlerinden Algilanan
Memnuniyet
Hizmetler Ki-kare Serbestlik Onem Uyumluluk
Derecesi Derecesi (p) Katsayisi
Odanin Konforu 51,646 16 ,000 0,435
Mefrusatin Kalitesi 13,906 12 ,307 0,248
Odanin Temizligi 19,708 12 ,073 0,287

0=0,05 alindigindan p<0,05 ise fark bulunmaktadir, p>0,05 ise fark bulunmamaktadir.

Yas ile oda ve kat hizmetlerinden algilanan memnuniyet arasindaki farkliliklar
test etmeye yoOnelik olarak iic oda ve kat hizmetleri degiskeni ile yas arasinda ki-kare
bagimsizlik testi yapilmistir. Yas ile “odanin algilanan konforu” arasinda istatistiksel
olarak anlamli farkliliklar tespit edilmistir. Gen¢ ve {igiincii yasta oda ve Kkat
hizmetlerinden algilanan memnuniyetin daha diisiik, orta yas grubundakilerde ise daha
yiiksek oldugu izlenmistir. “Mefrusatin kalitesi” ve “odanin temizligi” degiskenleri ile

yas arasinda anlaml bir fark gdzlenmemistir.

b) Oda ve Kat Hizmetleri ile Cinsiyet Degiskenine iliskin Bulgular

Tablo: 3.27. Katihmcilarin Cinsiyeti ve Oda-Kat Hizmetlerinin Algilanan Onemi

Hizmetler Ki-kare Serbestlik Onem Uyumluluk
Derecesi Derecesi (p) Katsayisi
Odanin Konforu 3,495 4 ,479 0,125
Mefrusatin Kalitesi 2,544 3 ,467 0,108
Odanin Temizligi 9,708 2 ,008 0,205

0=0,05 alindigindan p<0,05 ise fark bulunmaktadir, p>0,05 ise fark bulunmamaktadir.
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“Odalarin temizligi’nin algilanan 6nemi konusunda kadinlar ve erkekler
arasinda istatistiksel olarak anlamli fark oldugu tespit edilmistir. Kadinlar erkeklere
gore “odalarin temizligi”ni daha 6nemli olarak algilamaktadirlar. Yalmz bu farkin
kuvvetli bir fark oldugu sdylenemez. “Odanin konforu” ve “mefrusatin kalitesi”

degiskenlerinde ise cinsiyete gore bir fark olmadigi tespit edilmistir.
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Tablo: 3.28. Katimcilarin Cinsiyeti ve Oda-Kat Hizmetlerinden Algilanan
Memnuniyet

Hizmetler Ki-kare | Serbestlik | Onem Uyumluluk Algilanan Memnuniyet
Derecesi | Derecesi Katsayisi
(p)
Odanin Konforu Erkeklerin kadinlara gore
12,883 4 ,012 0,235 algiladiklart memnuniyet
daha yiiksektir.
Mefrusatin Kalitesi 3,299 3 ,348 0,124 Fark Yoktur
Odanin Temizligi Erkeklerin kadinlara gore
11,890 3 ,008 0,226 algiladiklart memnuniyet
daha yiiksektir.

0=0,05 alindigindan p<0,05 ise fark bulunmaktadir, p>0,05 ise fark bulunmamaktadir.

Cinsiyet degiskeni ile “mefrusatin kalitesi’nden algilanan memnuniyet arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunamamistir. Ancak “odanmin temizligi” ve
“odanin  konforu”’ndan algilanan memnuniyet, siddeti kuvvetli olmasa da

gozlenmektedir.

¢) Oda ve Kat Hizmetleri ile Gelir Degiskenine iliskin Bulgular

Tablo: 3.29. Katihmcilarin Ayhk Ortalama Geliri ve Oda-Kat Hizmetlerinin

Algilanan Onemi

Hizmetler Ki-kare Serbestlik Onem Uyumluluk
Derecesi Derecesi (p) Katsayisi
Odanin Konforu 51,682 12 ,000 0,440
Mefrusatin Kalitesi 30,497 9 ,000 0,335
Odanin Temizligi 12,665 6 ,049 0,236

0a=0,05 alindigindan p<0,05 ise fark bulunmaktadir, p>0,05 ise fark bulunmamaktadir.

Yapilan ki-kare testinde oda ve kat hizmetlerinde ii¢ farkli degiskenden
algilanan 6nem ile gelir arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark gézlenmistir.
Katilimcilarin gelirleri arttik¢a, oda ve kat hizmetlerinden algiladiklar1 6nemin de arttig

goriilmektedir.
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Tablo: 3.30. Katihmcilarin Ayhk Ortalama Geliri ve Oda-Kat Hizmetlerinden

Algilanan Memnuniyet

Hizmetler Ki-kare Serbestlik Onem Uyumluluk
Derecesi Derecesi (p) Katsayisi
Odanin Konforu 37,138 12 ,000 0,385
Mefrusatin Kalitesi 11,588 9 ,238 0,229
Odanin Temizligi 66,232 9 ,000 0,487

0=0,05 alindigindan p<0,05 ise fark bulunmaktadir, p>0,05 ise fark bulunmamaktadir.

“Odanin temizligi” ve “odanin konforu”ndan algilanan memnuniyet ile gelir
degiskeni arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farkin oldugu gozlenmektedir.
Katilimcilarin -~ kazanglarimin ~ arttikgca, oda ve kat hizmetlerinden algiladiklar
memnuniyetin azaldig1 goriilmiistiir. Iliskilerinin derecelerinin 0,385 ve 0,487 oldugu
dikkate alindiginda kuvvetli bir iligkiden s6z etmek miimkiindiir. Ancak gelir ile
“mefrusatin kalitesi” iizerine algilanan memnuniyet arasinda istatistiksel olarak anlamh

bir fark gézlenmemistir.

d) Oda ve Kat Hizmetleri ile Egitim Durumu Degiskenine iliskin Bulgular

Tablo: 3.31. Katihmcilarin Egitim Durumu ve Oda-Kat Hizmetlerinin Algilanan

Onemi

Hizmetler Ki-kare Serbestlik Onem Uyumluluk
Derecesi Derecesi (p) Katsayisi
Odanin Konforu 42,932 16 ,000 0,403
Mefrusatin Kalitesi 17,980 12 ,116 0,278
Odanin Temizligi 29,964 8 ,000 0,346

0=0,05 alindigindan p<0,05 ise fark bulunmaktadir, p>0,05 ise fark bulunmamaktadir.

Arastirmamiza katilan katihmcilarin egitim durumlan

ile oda ve kat

hizmetlerinden algiladiklar1 6nem arasindaki farklilik test edildiginde “odanin konforu”
ve “odanin temizligi” degiskenleri ile egitim durumu arasinda istatistiksel olarak
kuvvetli bir farkliligin varligindan s6z edilebilmektedir. Katilimcilarin egitim durumlari
yiikseldikce, algiladiklari Oneminde yiikseldigi izlenmistir. Ancak ‘“mefrusatin
kalitesi’nden algilanan memnuniyet ile egitim durumu arasinda anlamli bir fark

gozlenmemistir.
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Tablo: 3.32. Katimcilarin Egitim Durumu ve Oda-Kat Hizmetlerinden Algilanan

Memnuniyet
Hizmetler Ki-kare Serbestlik Onem Uyumluluk
Derecesi Derecesi (p) Katsayisi
Odanin Konforu 42,932 16 ,000 0,403
Mefrusatin Kalitesi 17,980 12 ,116 0,278
Odanin Temizligi 29,964 8 ,000 0,346

0a=0,05 alindigindan p<0,05 ise fark bulunmaktadir, p>0,05 ise fark bulunmamaktadir.

“Odanin temizligi” ve “odanin konforu’ndan algilanan memnuniyet ile egitim
durumu arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farkliligin oldugu gozlenmektedir.
Katilimcilarin egitim seviyeleri yiikseldikce oda ve kat hizmetlerinden algiladiklar
memnuniyetin diizeyi de artmaktadir. [liskilerinin derecelerinin 0,346 ve 0,403 olmasi
bize kuvvetli bir iligkinin varligim gostermektedir. Egitim durumu ile “mefrusatin

kalitesi” lizerine algilanan memnuniyet arasinda bir iliski gdzlenmemistir.

3. Yiyecek-icecek Hizmetlerine Iliskin Bulgular

Bu kisimda termal turizm isletmelerinde konaklayan misafirlerin yiyecek-icecek
hizmetlerine iliskin onem ve memnuniyet algilama diizeyleri, “iinitelerin temizligi”,

99 G

“yiyecek, icecek cesit ve yeterliligi”, “diyet yiyecek ve icecek yeterliligi”, “personelin
tecriibesi” ve “personelin ilgi ve nezaketi” iizerine yapmis olduklar1 degerlendirmeler

analiz edilmistir.

Tablo: 3.33. Yiyecek-icecek Hizmetlerinin Algillanan Onemlilik Diizeyi ve

Algilanan Memnuniyet

Onemlilik Diizeyi Memnuniyet
Yiyecek-icecek Hizmetleri n )_C S n )_C S
Unitelerin Temizligi 220 4,7636 ,48592 220 4,2273 ,62897
Yiyecek-igecek Cesit ve Yeterliligi 222 4,6126 ,50645 222 4,0676 ,70546
Diyet Yiyecek Icecek Yeterliligi 211 4,2133 1,01278 205 3,5171 | 1,02706
Personelin Tecriibesi 221 4,5882 ,65202 220 3,9909 ,83306
Personelin Hgi ve Nezaketi 222 4,6306 ,63713 221 4,0950 ,89698
Onem derecesi icin: 5 Fevkalade onemli, 4 Cok 6nemli, 3 Onemli, 2 Az 6nemli, 1 Onemsiz
Memnuniyet derecesi i¢in: 5 Fevkalade memnunum, 4 ¢cok memnunum, 3 Memnunum, 2 Az memnunum,
1 Memnun degilim
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Arastirmamizda katilimcilar diger hizmetlerde oldugu gibi, yiyecek icecek
hizmetlerinde de “iinitelerin temizligi” degiskenini en cok Oneme sahip degisken olarak
algilamiglar ve memnuniyetin en fazla algilandign degisken de temizlik degiskeni
olmustur. Katilmcilar 6nem sirasiyla diger “personelin ilgi ve nezaketi”, “yiyecek-
icecek cesit ve yeterliligi”, “personelin tecriibesi” ve “diyet yiyecek ve icecek

yeterliligi” olarak siralamislardir.

Unitelerin temizliginden sonra, “personelin ilgi ve nezaketi”, “yiyecek-igecek
cesitliligi ve yeterliligi”, “personelin tecriibesi” ve “diyet yiyecek-icecek yeterliligi”

katilimcilarin hizmetlerden memnuniyet algilama sirasini belirlemistir.

Tablo: 3.34. Yiyecek-icecek Hizmetlerinin Algilanan Onem Diizeyi

Unitelerin Ylyecelf-I(;ecek Diyet Yiyecek- Persouneln.l Personelin Il.gl
. ews Cesit ve . N Tecriibesi ve Nezaketi
Temizligi S eress Icecek Yeterliligi
Yetirliligi
Yiyecek- . . . . .
. Katilime1 | Gegerli | Katilimei | Gegerli | Katilimer | Gegerli | Katilimer |Gecerli |[Katilimc| Gegerli
Icecek . . . . .
. .| Sayist |Yiizde | Sayist | Yiizde | Sayisi | Yiizde | Sayis1 | Yiizde |1 Sayisi | Yiizde
Hizmetleri
Onemsiz - - - - 5 2.4 1 5 - -
Az Onemli - - - - 10 4,7 - - 3 1,4
Onemli 6 2,7 2 9 30 14,2 14 6,3 10 4,5

Cok Onemli| 40 18,2 82 36,9 56 26,5 59 26,7 53 23,9

Fevkalede | 70 1 991 | 138 | 622 | 110 | 521 | 147 | 665 | 156 | 703

Onemli
Toplam 220 100,0 222 100,0 211 100,0 221 100,0 | 222 100,0

Arastirmamiza katilan katihmcilarin biiyiik bir kismi yiyecek-igcecek boliimii
icerisinde sunulan “lnitelerin temizligi”, “yiyecek-icecek c¢esit ve yeterliligi”, “diyet
yiyecek-icecek yeterliligi”’, “personelin tecriibesi” ve ‘“personelin ilgi ve nezaketi”
degiskenlerinin Onemine iligkin degerlendirmelerini fevkalede ©Onemli olarak
yapmislardir.

Katilimcilarin en onemli algiladiklar iki degiskenin “{initelerin temizligi” ve

“personelin ilgi ve nezaketi” oldugu goriilmektedir.
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Tablo: 3.35. Yiyecek-icecek Hizmetlerinin Algilanan Memnuniyet Diizeyi

Unitelerin Ylyecelf-l(;ecek Diyet Yiyecek- Perso"nelll} Personelin Il.gl
Temizlisi Cesit ve i K Yeterlilisi Tecriibesi ve Nezaketi
Cmizig Yetirliligi | co o rereriis
Yiyecek- . . . . .
i K Katilimer | Gegerli | Katilimer | Gegerli | Katilimer | Gegerli | Katilimer |Gecerli |[Katilimc| Gegerli
secex Sayis1 | Yiizde | Sayis1 | Yiizde | Sayis1 | Yiizde | Sayisi | Yiizde |1 Sayisi | Yiizde
Hizmetleri
Memnun | - - - 4 2,0 3 14 | 3 | 14
Degilim
Az
3 1,4 4 1,8 23 11,2 4 1,8 6 2,7
Memnunum
Memnunum| 15 6,8 36 16,2 88 42,9 47 21,4 43 19,5
Cok 131 59,5 123 55,4 43 21,0 104 47,3 84 38,0
Memnunum
Fevkalede | 5y 1 353 1 59 | 266 | 47 | 220 | 62 | 282 | 85 | 385
Onemli
Toplam 220 100,0 222 100,0 205 100,0 220 100,0 | 221 | 100,0

Katilimcilarin yiyecek-icecek hizmetlerinden; “linitelerin temizligi”, “yiyecek-

icecek cesit ve yeterliligi”, “personelin tecriibesi” ile

degiskenleri

tizerine algiladiklan

“personelin ilgi ve nezaketi”

memnuniyetin yiiksek oldugu ancak, diger

degiskenlere gore daha az Onemli gordiikleri “diyet yiyecek-igecek yeterliligi”

degiskeninde ise memnuniyetin orta diizeyde algilandig1 gozlenmektedir.

a) Yiyecek-Icecek Hizmetleri ile Yas Degiskenine iliskin Bulgular

Tablo: 3.36. Katiimcilarin Yasi ve Yiyecek-icecek Hizmetlerinin Algilanan Onemi

. Onem
Hizmetler Ki-kare Serbestll!( Derecesi Uyumluluk Algilanan Onem
Derecesi (p) Katsayisi
) 36 yas ve iizeri 35 yas ve
Unitelerin Temizligi 59,857 8 ,000 0,462 altindan daha onemli
algilamaktadur.
. : . 26-55 yas arast diger
Yiyecek-lgecek Cesit | 5, ¢4 8 ,000 0,359 yaslara gore daha onemli
ve Yeterliligi
algilamaktadur.
. . : 46 yas ve iizeri diger
Diyet Yiyecek-lgecek | 54 19 16 ,000 0,468 vaslara gore daha onemli
Yeterliligi
algilamaktadur.
16-45 yas arast diger
Personelin Tecriibesi 44,241 12 ,000 0,408 yaslara gore daha dnemli
algilamaktadur.
C e Uciincii yas gurubu geng
Personelin H.gl ve 52,755 12 ,000 0,438 yaslara gore daha dnemli
Nezaketi
algilamaktadur.

a=0,05 alindigindan p<0,05 ise fark bulunmaktadir, p>0,05 ise fark bulunmamaktadir.
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Arastirmamiza katilan katilimcilarin yas1 ile yiyecek-icecek hizmetlerinden
algiladiklar1 6nem arasindaki iliskiyi test edildiginde bes degisken ile yas arasinda
istatistiksel olarak anlaml iliskiler gozlenmistir. Bu iligkilerin derecelerinin 0,359 ile
0,468 araliginda olmasi bize kuvvetli bir iliskinin varligim gostermektedir. Katilimcilar
arasinda orta yas gurubundakilerin, gen¢ ve {liglincii yas gurubuna ait olanlara gore
yiyecek-icecek hizmetlerinden algiladiklari 6nemin diizeyinin daha yiiksek oldugu

gozlenmektedir.

Tablo: 3.37. Katihmcilarin Yas1 ve Yiyecek-icecek Hizmetlerinden Algilanan

Memnuniyet
Serbestlik Onem Uyumluluk Algilanan
Hizmetler Ki-kare . Derecesi .
Derecesi () Katsayisi Memnuniyet
Unitelerin Temizligi 35 yas ve iizerinde
36,066 12 ,000 0,375 algilanan memnuniyet
daha yiiksektir.
Yiyecek-Igecek Cesit | g 4a6 12 077 0,284 Fark gorillmemektedir.
ve Yeterliligi
Diyet Yiyecek-Icecek 26-35 yas gurubunda
Yeterliligi 57.449 16 1000 0.468 alfg:tlanafz mer.rhmuniyet
digerlerine gore daha
yiiksektir.
Personelin Tecriibesi 16-25 yas gurubunda
33,831 16 ,006 0,365 algilanan memnuniyet
daha diisiiktiir.
Personelin Tlgi ve 46 yas ve yukarisinda
Nezaketi 29,608 16 ,020 0,344 algilanan memnuniyet
daha yiiksektir.

0a=0,05 alindigindan p<0,05 ise fark bulunmaktadir, p>0,05 ise fark bulunmamaktadir.

Yas ile yiyecek hizmetlerinden algilanan memnuniyet arasindaki iliskiyi test
etmeye yonelik olarak bes yiyecek-icecek hizmetleri degiskeni ile yas arasinda ki-kare
bagimsizlik testi yapilmistir. Yas ile “yiyecek-icecek cesit ve yeterliligi®” degiskeni
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark tespit edilememis, diger dort degisken ile

yas arasinda kuvvetli sayilabilecek anlamli farkliliklar gdzlenmistir.
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b) Yiyecek-icecek Hizmetleri ile Cinsiyet Degiskenine iliskin Bulgular

Tablo: 3.38. Katihmecilarin Cinsiyeti ve Yiyecek-Icecek Hizmetlerinin Algillanan

Onemi
Hizmetler Ki-kare Serbestlik Onem Uyumluluk
Derecesi Derecesi (p) Katsayisi
Unitelerin Temizligi 1,177 2 ,555 0,073
Yiyecek-Icecek Cesit ve Yeterliligi 1,971 2 ,373 0,094
Diyet Yiyecek—Igecek Yeterliligi 5,478 4 ,242 0,159
Personelin Tecriibesi 19,838 3 ,000 0,287
Personelin Hgi ve Nezaketi 1,538 3 ,674 0,083

0a=0,05 alindigindan p<0,05 ise fark bulunmaktadir, p>0,05 ise fark bulunmamaktadir.

“Personelin tecriibesi’nin algilanan Onemi konusunda arastirmamiza katilan

kadin ve erkekler arasinda istatistiksel olarak cok giiclii olmayan farklilik tespit

edilmistir. Kadinlar erkeklere gore personelin tecriibesini daha Onemli olarak

algilamaktadirlar. Diger dort degisken ile cinsiyet arasinda istatistiksel olarak anlamli

bir fark bulunmamustir.

Tablo: 3.39. Katihmcilarin Cinsiyeti ve Yiyecek-Iicecek Hizmetlerinden Algilanan

Memnuniyet
Hizmetler Ki-kare Serbestlik Onem Uyumluluk
Derecesi Derecesi (p) Katsayisi
Unitelerin Temizli 8i 912 3 ,823 0,064
Yiyecek—Igecek Cesit ve Yeterliligi 741 3 ,863 0,058
Diyet Yiyecek-Icecek Yeterliligi 7,127 4 ,129 0,183
Personelin Tecriibesi 10,498 4 ,033 0,213
Personelin Hgi ve Nezaketi 4,524 4 ,340 0,142

0=0,05 alindigindan p<0,05 ise fark bulunmaktadir, p>0,05 ise fark bulunmamaktadir.

Katilimcilarin cinsiyetleri ile sadece “personelin tecriibesi” degiskeni arasinda

kuvvetli olmasa da istatistiksel olarak bir farkin varligindan s6z etmek miimkiindiir.

Diger dort degisken ile katilimcilarin cinsiyetleri

gozlenmemistir.

arasinda anlaml

bir fark
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¢) Yiyecek-Icecek Hizmetleri ile Egitim Durumu Degiskenine Iliskin Bulgular

Tablo: 3.40. Katthmcilarin Egitim Durumu ve Yiyecek-icecek Hizmetlerinin

Algilanan Onemi

Hizmetler Ki-kare Serbestlik Onem Uyumluluk
Derecesi Derecesi (p) Katsayisi
Unitelerin Temizli 8i 24,434 8 ,002 0,316
Yiyecek-Icecek Cesit ve Yeterliligi 44,098 8 ,000 0,407
Diyet Yiyecek-Icecek Yeterliligi 31,869 16 ,010 0,362
Personelin Tecriibesi 57,960 12 ,000 0,456
Personelin Hgi ve Nezaketi 34,960 12 ,000 0,369

0a=0,05 alindigindan p<0,05 ise fark bulunmaktadir, p>0,05 ise fark bulunmamaktadir.

Aragtirmamiza katilan katilmecilarin egitim durumlant ile yiyecek-icecek

hizmetlerinden algiladiklar1 6nem arasindaki iliskiyi test edildiginde bes degisken ile

egitim durumlan arasinda istatistiksel olarak anlamli farklhiliklar gozlenmistir. Bu

iligkilerin derecelerinin 0,316 ile 0,456 araliginda olmasi bize katilimcilarin yaglan ile

yiyecek icecek hizmetlerinin algilanan 6nemi arasinda kuvveti orta diizeyde bir iliskinin

varligim gostermektedir. Katihmcilarin egitim seviyeleri yiikseldikce, yiyecek-icecek

hizmetlerinden algiladiklar1 6nemin derecesinde da artis izlenmektedir.

Tablo: 3.41. Katthmcilarin Egitim Durumu ve Yiyecek-icecek Hizmetlerinden

Algilanan Memnuniyet

Hizmetler Ki-kare Serbestlik Onem Uyumluluk
Derecesi Derecesi (p) Katsayisi
Unitelerin Temizligi 26,094 12 ,010 0,326
Yiyecek-Icecek Cesit ve Yeterliligi 35,066 12 ,000 0,369
Diyet Yiyecek—Igecek Yeterliligi 24,336 16 ,082 0,326
Personelin Tecriibesi 39,053 16 ,001 0,388
Personelin Hgi ve Nezaketi 21,077 16 ,176 0,295

0a=0,05 alindigindan p<0,05 ise fark bulunmaktadir, p>0,05 ise fark bulunmamaktadir.

Katilimcilarin  egitim durumlart ile “diyet yiyecek icecek yeterliligi” ve

“personelin ilgi ve tecriibesi’nden algilanan memnuniyet arasinda istatistiksel olarak

anlamli bir farka rastlanmamistir. Diger ii¢ degisken ile katilimcilarin egitim durumlart

arasinda kuvvetli sayilabilecek farktan s6z etmek miimkiindiir.
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d) Yiyecek-Icecek Hizmetleri ile Gelir Degiskenine iliskin Bulgular

Tablo: 3.42. Katimcilarin Geliri ve Yiyecek-icecek Hizmetlerinin Algilanan

Onemi
Hizmetler Ki-kare | Serbestlik Onem Uyumluluk | Gelir Arttikca
Derecesi | Derecesi Katsayisi Algilanan
(p) Onem

Unitelerin Temizligi 23,348 6 ,001 0,314 Artar

Yiyecek-Icecek Cesit ve C.

Yeterliligi 11,604 6 ,071 0,226 Degismez

Diyet Yiyecek-Igecek 31,127 12 002 0,363 Azalir

Yeterliligi

Personelin Tecriibesi 17,068 6 ,009 0,272 Artar

Personelin Hgi ve Nezaketi 19,407 9 ,022 0,288 Artar

0=0,05 alindigindan p<0,05 ise fark bulunmaktadir, p>0,05 ise fark bulunmamaktadir.

Katilimcilarin gelirleri ile yiyecek icecek hizmetlerinden algiladiklart 6nem
arasindaki iligki ol¢iilmeye calisildiginda, “yiyecek-icecek cesit ve yeterliligi” degiskeni
disinda dort degisken ile orta diizeyde istatistiksel olarak anlamli farkin oldugu

gozlenmektedir.

Tablo: 3.43. Katimcilarin Geliri ve Yiyecek-icecek Hizmetlerinden Algilanan

Memnuniyet
. . Serbestlik Onem . | Uyumluluk Gelir Arttikea
Hizmetler Ki-kare . | Derecesi Algilana
Derecesi Katsayisi .
(p) Memnuniyet
Unitelerin Temizligi 49,013 9 ,000 0,433 Artar
Yiyecek-lcecek Cesit ve 63,689 9 ,000 0,478 Azalir
Yeterliligi
Diyet Yiyecel-lgecek 52,481 12 000 0.457 Azalir
Yeterliligi
Personelin Tecriibesi 30,550 12 ,002 0,354 Artar
Personelin Tlgi ve Nezaketi 17,273 12 ,140 0,273 Degismez

0=0,05 alindigindan p<0,05 ise fark bulunmaktadir, p>0,05 ise fark bulunmamaktadir.

Katilimcilarin gelirleri ile personelin ilgi ve tecriibesinden algilanan memnuniyet
arasinda istatistiksel olarak anlaml bir farka rastlanmamis, diger dort degisken ile gelir

arasinda istatistiksel olarak kuvvetli bir anlaml farkliligin varligindan s6z edilebilir.
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4. Kiir Merkezi Hizmetlerine iliskin Bulgular

Bu kisimda termal turizm isletmelerinin kiir merkezinden yararlanan misafirlerin
kiir merkezi hizmetlerinden algiladiklar1 6nem ve memnuniyet diizeyleri, birimde

sunulan hizmetler iizerine degerlendirmeleri alinarak analiz edilmistir.

Tablo: 3.44. Kiir Merkezi Hizmetlerinin Algilanan Onemlilik Diizeyi ve Algilanan

Memnuniyet
Onemlilik Diizeyi Algilanan Memnuniyet

Kiir Merkezi Hizmetleri n X S n X S
Termal Havuz 221 4,4661 ,83393 220 4,0955 ,79092
Kiivetli Termal Banyo Odas1 169 | 4,4142 1,00299 160 3,8563 ,74265
Su Alt1 Masaj-Jakuzi 203 4,1576 1,03157 181 3,7901 ,93696
Icme Kiirii 151 4,1921 1,03740 130 3,6538 1,00164
Fizik Tedavi Unitesi 151 4,3576 1,09145 130 4,0231 ,82090
Jimnastik Salonu 195 4,1641 ,88734 166 4,0120 ,86682
Masaj Unitesi 211 4,3460 ,89906 190 4,2579 ,66014
Cilt Bakim Unitesi 193 4,0311 1,04037 152 4,0329 ,90193
Parafin Unitesi 129 3,7287 1,42934 68 34118 1,34092
Doktor Muayene Odasi 196 | 4,3061 ,90478 137 4,1095 ,89672
Laboratuar 148 3,7973 1,38976 66 3,1515 1,12650
Rontgen Unitesi 140 | 3,7857 1,45328 58 3,3276 1,14536
EKG 132 3,8712 1,33311 31 3,0645 1,26321
Acil Miidahale Odas1 191 42670 91589 108 3,8981 1,15960
Ambulans 188 4,3404 ,89626 38 3,2632 1,28787
Unitelerde Temizlik ve Hijyen 208 4,5721 ,66274 205 3,9951 ,94193
Personelin Tecriibesi 207 4,3285 ,80551 203 4,0049 , 78663
Yeterli Saglik Personeli 199 | 44774 , 72352 191 3,5654 1,17189
Onem derecesi icin: 5 Fevkalade 6nemli, 4 Cok 6nemli, 3 Onemli, 2 Az 6nemli, 1 Onemsiz
Memnuniyet derecesi i¢in: 5 Fevkalade memnunum, 4 ¢ok memnunum, 3 Memnunum, 2 Az memnunum,
1 Memnun degilim

Aragtirmamiza katilan katilmcilar “parafin iinitesi”’, ‘“laboratuar”, “rontgen
iinitesi” ve “EKG” iinitelerini orta diizeyde 6nemli olarak algiladiklarini belirtmisler,
kiir merkezinde sunulan diger hizmetlerin cok ©nemli olarak algiladiklar1 ortaya

cikmaktadir.

Katilimcilara kiir merkezi hizmetlerinden algiladiklart memnuniyet diizeyi
soruldugunda, “personelin tecriibesi”, “doktor muayene odasi”, “masaj iinitesi”,
“jimnastik salonu”, “cilt bakim iinitesi”, “fizik tedavi {initesi” ve “termal havuz’dan
algiladiklarn memnuniyetin ¢ok yiiksek oldugu, diger hizmetlerde ise orta diizeyde

memnun olduklarint belirtmislerdir. Goriildiigii gibi kiir hizmetlerinden yararlanan
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katilimcilar agisindan maksimum seviyede memnuniyetten s6z edebilmek miimkiin
degildir. Ayrica “rontgen”,“EKG”,“ambulans”,“laboratuar ve “parafin {niteleri”
hizmetlerinden memnuniyetini belirten katilimcilarinin sayilarinin az olmasi, bize diger

hizmetlere gore bu hizmetlerden daha az yararlanildigin1 gostermektedir.

Tablo:3.45. Kiir Hizmetlerinin Algilanan Onem Diizeyi

Kiir Merkezi Onemsiz Az Onemli _Cok Fevkalede Toplam
Hizmetleri Onemli Onemli Onemli
Termal Havuz Say1 1 4 31 40 145 221
% 0,5 1,8 14,0 18,1 65,6 100,0
Kiivetli Termal Banyo Say1 5 8 10 35 111 169
Odast % 3,0 4,7 5,9 20,7 65,7 100,0
Su Alt1 Masaj-Jakuzi Say1 2 13 43 38 107 203
% 1,0 6,4 21,2 18,7 52,7 100,0
Tgme Kiirii Say1 5 6 21 42 77 151
% 3,3 4 13,9 27,8 51,0 100,0
Fizik Tedavi Unitesi Say1 7 7 9 30 98 151
% 4,6 4,6 6,0 19,9 64,9 100,0
Jimnastik Salonu Say1 4 4 27 81 79 195
% 2,1 2,1 13,8 41,5 40,5 100,0
Masaj Unitesi Say1 4 5 22 63 117 211
% 1,9 2.4 10,4 29,9 55,5 100,0
Cilt Bakim Unitesi Say1 7 10 29 71 76 193
% 3,6 5,2 15,0 36,8 39,4 100,0
Parafin Unitesi Say1 14 16 21 18 60 129
% 10,9 12,4 16,3 14,0 46,5 100,0
Doktor Muayene Odasi Say1 14 16 21 18 60 129
% 10,9 12,4 16,3 14,0 46,5 100,0
Laboratuar Say1 17 14 16 36 65 148
% 11,5 9,5 10,8 24,3 43,9 100,0
Rontgen Unitesi Say1 18 15 12 29 66 140
% 12,9 10,7 8,6 20,7 47,1 100,0
EKG Say1 14 9 15 36 58 132
% 10,6 6,8 11,4 27,3 43,9 100,0
Acil Miidahale Odas1 Say1 5 4 19 70 93 191
% 2,6 2,1 9,9 36,6 48,7 100,0
Ambulans Say1 4 6 12 66 100 188
% 2,1 32 6,4 35,1 53,2 100,0
Unitelerde Temizlik ve Say1 2 2 2 71 131 208
Hijyen % 1 1 1 34.1 63.0 100,0
Personelin Tecriibesi Say1 - 4 32 63 108 207
% - 1,9 15,5 30,4 52,2 100,0
Yeterli Saglik Personeli | Say1 - - 27 50 122 199
% - - 13,6 25,1 61,3 100,0

Katilimcilarin biiyiik bir kismi kendilerine yoneltilen kiir hizmetlerine iliskin

hizmetleri neredeyse tamamini ¢ok ©nemli ve fevkalede O©Onemli olarak
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degerlendirmisler, bu hizmetlerin termal turizm isletmeleri kiir merkezleri biinyesinde

bulunmasi gerektigi goriis birliginde olduklarin1 gostermislerdir.

Tablo:3.46. Kiir Hizmetlerinden Algilanan Memnuniyet Diizeyi

Kiir Merkezi Memnun Az Memnunum Cok Fevkalede Tool
Hizmetleri Degilim | Memnunum Memnunum | Memnunum P
Termal Havuz Say1 2 9 20 124 65 220
% 0,0 41 0.1 56,4 295 100,0
Kiivetli Termal Banyo Say1 - 3 48 78 31 160
Odas % } 1.9 30,0 488 194 100,0
. | Say 2 13 51 70 45 131
Su Alt Masaj-Jakuzi % 11 72 282 387 24.9 100,0
fome Kot Sayi 4 9 44 44 29 130
¢ % 3.1 6,0 33.8 33,8 223 100,0
. o Sayi 2 5 15 74 34 130
Fizik Tedavi Unitesi % 15 3.8 115 369 262 100,0
. . Say1 1 8 31 74 52 166
Jimnastik Salonu % 0,6 48 18,7 446 313 100,0
S Say1 - 1 20 98 71 190
Masaj Unitesi % } 0.5 10,5 516 37.4 100,0
. Sayi 2 9 20 72 49 152
Cilt Bakim Unitesi % 13 5.9 132 474 322 100,0
o Sayi 10 3 23 13 19 68
Parafin Unitesi % 147 44 38 0.1 27.0 100,0
Sayi 2 3 27 51 54 137
Doktor Muayene Odasi =/ 15 22 19.7 372 394 100,0
Say1 8 9 18 27 4 66
Laboratuar % 2.1 13.6 273 40,9 6.1 100,0
- N Say1 8 4 10 33 3 58
Rontgen Unitesi % 138 6.0 172 56,0 52 100,0
Say1 6 2 10 10 3 31
EKG % 194 65 323 323 9.7 100,0
- Sayi 8 4 13 39 39 108
Acil Miidahale Odas1 % 74 3,7 16,7 36,1 36,1 100,0
Say1 6 4 7 16 5 38
Ambulans % 158 10,5 184 1 132 100,0
Unitelerde Temizlik ve | Say1 1 21 22 95 66 205
Hijyen % 0.5 10,2 10,7 463 322 100,0
. — | say } 11 29 111 52 203
Personelin Tecriibesi % - 54 123 547 256 1000
Yeterli Saghk Sayi 8 38 28 7 45 191
Personeli % 42 19.9 147 377 236 100,0

Aragtirmamiza katilan katilimcilardan “ambulans hizmetleri”, “EKG”, “rontgen”

ve “parafin hizmetleri” degiskenleri icin memnuniyet diizeylerini belirten sayilarinin az

olmasi, bize kiir merkezlerinde bu hizmetlerden yararlanma diizeyinin, diger hizmetlere

gore daha az oldugunu gostermektedir.

Yine “parafin iinitesi’, “ambulans” ve

“EKG”den algilanan memnuniyetsizlik oraninin yiiksek olmasi da dikkat cekicidir.
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Katilimcilarin  “masaj iinitesi” ve ‘“cilt bakim iinitesi” hizmetlerinden algiladiklar

memnuniyet diizeyinin diger kiir hizmetlerine gore ¢ok yiiksek oldugu gézlemlenmistir.

a) Kiir Merkezi Hizmetleri ile Yas Degiskenine iliskin Bulgular

Tablo: 3.47. Katihmcilarin Yasi ile Kiir Merkezi Hizmetlerinin Algilanan Onemi

. Onem

Hizmetler Ki-kare Sl‘;le‘l;:zzlslik De:‘;;esi Ué:g‘;‘;:;k Yas arttikca
Termal Havuz 80,358 16 ,000 0,516 Artmaktadir
Kiivetli Termal Banyo Odasi 65,466 16 ,000 0,528 Artmaktadir
Su Alt1 Masaj-Jakuzi 60,738 16 ,000 0,480 Artmaktadir
feme Kiirii 24,784 16 ,074 0,375 Degismemektedir
Fizik Tedavi Unitesi 26,681 16 ,045 0,388 Azalmaktadir
Jimnastik Salonu 47,132 16 ,000 0,441 Orta yaslarda

artmaktadir

Masaj Unitesi 27,581 16 ,035 0,340 Artmaktadir
Cilt Bakim Unitesi 22,669 16 ,123 0,324 Degismemektedir
Parafin Unitesi 41,629 16 ,000 0,494 Artmaktadir
Doktor Muayene Odasi 41,607 16 ,000 0,418 Artmaktadir
Laboratuar 32,703 16 ,008 0,425 Artmaktadir
Rontgen Unitesi 34,588 16 ,005 0,445 Artmaktadir
EKG 45,255 16 ,000 0,505 Artmaktadir
Acil Miidahale Odas1 51,002 16 ,000 0,459 Artmaktadir
Ambulans 45,559 16 ,000 0,442 Artmaktadir
Unitelerde Temizlik ve rta Ya
Hijyen 30,431 16 o 0,357 gzalmaliltzl;;ilarl
Personelin Tecriibesi 57,180 12 ,000 0,465 Azalmaktadir
Yeterli Saglik Personeli 44,412 8 ,000 0,427 Artmaktadir

0=0,05 alindigindan p<0,05 ise fark bulunmaktadir, p>0,05 ise fark bulunmamaktadir.

Katilimcilarin  yaslar1 ile kiir merkezi hizmetlerinden algiladiklar1 6nem

arasindaki iligki ortaya konmaya calisildiginda, “cilt bakim {iinitesi hizmeti” diginda

sunulan biitiin kiir merkezi hizmetleri ile istatistiksel olarak yiiksek derecede anlaml

farkliliklar oldugu gézlenmistir. Aragtirmamiza katilan misafirlerin yaslan yiikseldikce,

kiir merkezi hizmetlerinden algiladiklar1 6nemin derecesinin de arttig1 izlenmistir.
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Tablo: 3.48. Katihmcilarin Yas1 ve Kiir Merkezi Hizmetlerinden Algilanan

Memnuniyet
. . Serbestlik Onem . | Uyumluluk

Hizmetler Ki-kare Derecesi DeESeSl Katsayist Yas Arttikca
Termal Havuz 41,507 16 ,000 0,398 Artmaktadir
Kiivetli Termal Banyo Odas1 15,166 12 ,232 0,294 Degismemektedir
Su Alti Masaj-Jakuzi 29,954 16 018 0,377 Oa;tt?n iﬁféﬂa
fcme Kiirii 59,492 16 ,000 0,560 Azalmaktadir
Fizik Tedavi Unitesi 36,944 16 ,002 0,470 Azalmaktadir
Jimnastik Salonu 39,520 16 ,001 0,439 Azalmaktadir
Masaj Unitesi 31,028 12 ,002 0,375 Azalmaktadir
Cilt Bakim Unitesi 24,285 16 ,083 0,371 Degismemektedir
Parafin Unitesi 21,687 16 ,154 0,492 Degismemektedir
Doktor Muayene Odasi 34,639 16 ,004 0,449 Artmaktadir
Laboratuar 28,514 16 ,027 0,549 Artmaktadir
Rontgen Unitesi 26,752 16 ,044 0,562 Oa;tt?n iﬁféﬂa
EKG 20,408 16 ,202 0,630 Degismemektedir
Acil Miidahale Odasi 36,601 16 ,002 0,503 Azalmaktadir
Ambulans 25,438 16 ,062 0,633 Degismemektedir
Eglytzfrde Temizlik ve 23,243 16 107 0,319 Degismemektedir
Personelin Tecriibesi 24,995 12 ,015 0,331 Azalmaktadir
Yeterli Saglik Personeli 55,600 16 ,000 0,475 Azalmaktadir

0=0,05 alindigindan p<0,05 ise fark bulunmaktadir, p>0,05 ise fark bulunmamaktadir.

Katilimcilarin yas1 ile “kiivetli termal banyo odasi”, “cilt bakim iinitesi”,

“parafin iinitesi”’, “acil miidahale odas1”, “EKG” ile “linitelerde temizlik ve hijyen”

arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark goriilmemis, diger degiskenler ile yas

arasinda anlaml farklar gozlenmistir. Bu iliskilerin derecelerinin 0,331 ile 0,633

arasinda olmasi iligkilerin kuvvetli oldugunu gostermektedir.




b) Kiir Merkezi Hizmetleri ile Cinsiyet Degiskenine iliskin Bulgular
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Tablo: 3.49. Katihmcilarin Cinsiyeti ve Kiir Merkezi Hizmetlerinin Algilanan

Onemi

Hizmetler Ki-kare Serbestlik Onem Uyumluluk
Derecesi Derecesi (p) Katsayisi
Termal Havuz 4,395 4 ,355 0,140
Kiivetli Termal Banyo Odas1 17,846 4 ,001 0,309
Su Alt1 Masaj-Jakuzi 4,289 4 ,368 0,144
Igme Kiirii 5,822 4 213 0,193
Fizik Tedavi Unitesi 12,935 4 ,012 0,281
Jimnastik Salonu 16,235 4 ,003 0,277
Masaj Unitesi 1,761 4 , 780 0,091
Cilt Bakim Unitesi 10,748 4 ,030 0,230
Parafin Unitesi 6,136 4 ,189 0,213
Doktor Muayene Odast 7,056 4 ,133 0,186
Laboratuar 4,121 4 ,390 0,165
Rontgen Unitesi 4,119 4 ,390 0,169
EKG 5,012 4 ,286 0,191
Acil Miidahale Odas1 3,738 4 ,443 0,139
Ambulans ,987 4 912 0,072
Unitelerde Temizlik ve Hijyen 7,927 4 ,094 0,192
Personelin Tecriibesi 17,709 3 ,001 0,281
Yeterli Saglik Personeli ,623 2 732 0,056

0=0,05 alindigindan p<0,05 ise fark bulunmaktadir, p>0,05 ise fark bulunmamaktadir.

Katilimcilarin cinsiyeti ile kiir merkezi hizmetlerinin algilanan 6nemi arasindaki

iligki tespit edilmeye calisildiginda, “kiivetli termal banyo”, “fizik tedavi initesi”,

LR T3

“jimnastik salonu”, “cilt bakim {iinitesi” ve “personelin tecriibesi” degiskenleri iizerine

algilanan 6nem derecesi ile cinsiyet arasinda istatistiksel olarak anlamli farklar oldugu

gbzlenmis, tamaminda da kadinlarin erkeklere gére daha onemli algiladiklart goriilmiis,

diger degiskenlerle cinsiyet arasinda anlamli farkliliklara rastlanilmamasgtir.
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Tablo: 3.50. Katihmcilarin Cinsiyeti ve Kiir Merkezi Hizmetlerinden Algilanan

Memnuniyet
Hizmetler Ki-kare Serbestlik Onem Uyumluluk
Derecesi Derecesi (p) Katsayisi
Termal Havuz 4,734 4 ,316 0,145
Kiivetli Termal Banyo Odas1 5,957 3 ,114 0,189
Su Alt1 Masaj-Jakuzi 6,725 4 151 0,189
Icme Kiirii 12,997 4 ,011 0,301
Fizik Tedavi Unitesi 14,289 4 ,006 0,315
Jimnastik Salonu 12,292 4 ,015 0,263
Masaj Unitesi 12,858 3 ,005 0,252
Cilt Bakim Unitesi 13,904 4 ,008 0,289
Parafin Unitesi 9,642 4 ,047 0,352
Doktor Muayene Odast 21,362 4 ,000 0,367
Laboratuar 5,481 4 241 0,277
Rontgen Unitesi 1,509 4 ,825 0,159
EKG 3,074 4 ,546 0,300
Acil Miidahale Odas1 7,247 4 ,123 0,251
Ambulans 7,952 4 ,093 0,416
Unitelerde Temizlik ve Hijyen 3,415 4 ,491 0,128
Personelin Tecriibesi 5,043 3 ,169 0,156
Yeterli Saglik Personeli 6,993 4 ,136 0,188

0a=0,05 alindigindan p<0,05 ise fark bulunmaktadir, p>0,05 ise fark bulunmamaktadir.

Katilimcilarin cinsiyeti ile kiir merkezi hizmetlerinden algiladiklar1 memnuniyet
iligkisi incelendiginde genelde istatistiksel olarak anlamli bir fark goriilmemistir. Sadece
cinsiyet ile “icme kiirii”, “fizik tedavi {initesi”, “mesaj iinitesi”’, “cilt bakim {initesi”,
“doktor muayene odasi” hizmetlerinden algilanan memnuniyet arasinda anlamli iligkiler
gbzlenmis ve kadinlarin “doktor muayene odasi” disinda yukaridaki degiskenlerden

algiladiklart memnuniyetin erkeklere gore daha yiiksek oldugu goriilmiistiir.



142

¢) Kiir Merkezi Hizmetleri ile Ogrenim Durumu Degiskenine iliskin Bulgular

Tablo: 3.51. Katihmcilarin Ogrenim Durumu ve Kiir Merkezi Hizmetlerinin

Algilanan Onemi

Hizmetler Ki-kare Serbestlik Onem Uyumluluk
Derecesi Derecesi (p) Katsayisi
Termal Havuz 41,610 16 ,000 0,398
Kiivetli Termal Banyo Odas1 26,684 16 ,045 0,369
Su Alt1 Masaj-Jakuzi 38,448 16 ,001 0,399
Ieme Kiirii 22,292 16 134 0,359
Fizik Tedavi Unitesi 28,301 16 ,029 0,397
Jimnastik Salonu 32,580 16 ,008 0,378
Masaj Unitesi 49,030 16 ,000 0,434
Cilt Bakim Unitesi 21,466 16 ,161 0,316
Parafin Unitesi 31,016 16 ,013 0,440
Doktor Muayene Odast 38,078 16 ,001 0,403
Laboratuar 22,435 16 ,130 0,363
Rontgen Unitesi 20,464 16 ,200 0,357
EKG 33,287 16 ,007 0,449
Acil Miidahale Odas1 49,530 16 ,000 0,454
Ambulans 22,992 16 114 0,330
Unitelerde Temizlik ve Hijyen 17,622 16 ,347 0,279
Personelin Tecriibesi 12,908 12 ,376 0,242
Yeterli Saglik Personeli 28,855 8 ,000 0,356

0=0,05 alindigindan p<0,05 ise fark bulunmaktadir, p>0,05 ise fark bulunmamaktadir.

Katilimcilarin 6grenim durumlan ile kiir merkezi hizmetlerinden algiladiklar
onem arasindaki iliskiyi Olgmek amaciyla yapilan ki-kare testinde katilimcilarin
ogrenim durumuyla “termal havuz”, “kiivetli termal banyo odasi”, “su alti masaj
jakuzi”, “fizik tedavi tnitesi”, “jimnastik salonu”, “masaj iinitesi”’, “parafin {initesi”,
“doktor muayene odas1”, “EKG”, “acil miidahale odas1” ve “yeterli saglik personeli”
hizmetleri iizerine algilanan ©Onem arasinda istatistiksel olarak anlamli iliskiler
gozlenmis, diger kiir merkezi hizmetleri ile katilimcilarin 6grenim durumlar arasinda

anlamli farkliliklara rastlanilmistir.
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Tablo: 3.52. Katihmcilarin Ogrenim Durumu ve Kiir Merkezi Hizmetlerinden

Algilanan Memnuniyet

Hizmetler Ki-kare Serbestlik Onem Uyumluluk
Derecesi Derecesi (p) Katsayisi
Termal Havuz 46,920 16 ,000 0,419
Kiivetli Termal Banyo Odas1 37,444 12 ,000 0,435
Su Alt1 Masaj-Jakuzi 21,252 16 ,169 0,324
Icme Kiirii 39,158 16 ,001 0,481
Fizik Tedavi Unitesi 54,903 16 ,000 0,545
Jimnastik Salonu 22,088 16 ,140 0,343
Masaj Unitesi 18,775 12 ,094 0,300
Cilt Bakim Unitesi 21,617 16 ,156 0,353
Parafin Unitesi 18,491 16 ,296 0,462
Doktor Muayene Odast 27,002 16 ,041 0,406
Laboratuar 22,925 16 ,116 0,508
Rontgen Unitesi 39,270 16 ,001 0,635
EKG 42,836 12 ,000 0,762
Acil Miidahale Odas1 68,361 16 ,000 0,623
Ambulans 30,037 12 ,003 0,664
Unitelerde Temizlik ve Hijyen 22,224 16 ,136 0,313
Personelin Tecriibesi 18,382 12 ,105 0,288
Yeterli Saglik Personeli 27,417 16 ,037 0,354

0=0,05 alindigindan p<0,05 ise fark bulunmaktadir, p>0,05 ise fark bulunmamaktadir.

Aragtirmamizda katilimcilarin 6grenim durumlar ile kiir merkezi hizmetlerinden
algiladiklarn memnuniyet arasindaki iliski oOlciilmeye calisilmis ve “su alti masaj-
jakuzi”, “jimnastik salonu”, “masaj iinitesi”’, “cilt bakim {iinitesi”, “laboratuar”,
“linitelerde temizlik ve hijyen” ile “personelin tecriibesi” hizmetlerinden algilanan
memnuniyet ile katilimcilarin 6grenim durumlart arasinda istatistiksel olarak anlaml1 bir
iligkiye rastlanmamig, diger hizmetlerle katilimcilarin egitim durumu arasinda

istatistiksel olarak yiiksek seviyede anlamli bir fark gdzlenmistir.
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Tablo: 3.53. Katihmcilarin Ayhk Ortalama Geliri ve Kiir Merkezi Hizmetlerinin

Algilanan Onemi

Hizmetler Ki-kare Serbestlik Onem Uyumluluk
Derecesi Derecesi (p) Katsayisi
Termal Havuz 30,276 12 ,003 0,352
Kiivetli Termal Banyo Odas1 31,248 12 ,002 0,401
Su Alt1 Masaj-Jakuzi 39,731 12 ,000 0,407
Icme Kiirii 31,435 12 ,002 0,417
Fizik Tedavi Unitesi 26,902 12 ,008 0,394
Jimnastik Salonu 20,201 12 ,063 0,310
Masaj Unitesi 37,322 12 ,000 0,392
Cilt Bakim Unitesi 20,177 12 ,064 0,312
Parafin Unitesi 26,977 12 ,008 0,424
Doktor Muayene Odast 21,025 12 ,050 0,316
Laboratuar 29,366 12 ,003 0,414
Rontgen Unitesi 36,462 12 ,000 0,462
EKG 23,711 12 ,022 0,395
Acil Miidahale Odas1 67,815 12 ,000 0,518
Ambulans 41,812 12 ,000 0,430
Unitelerde Temizlik ve Hijyen 49,899 12 ,000 0,445
Personelin Tecriibesi 41,234 9 ,000 0,413
Yeterli Saglik Personeli 45,845 6 ,000 0,437

0=0,05 alindigindan p<0,05 ise fark bulunmaktadir, p>0,05 ise fark bulunmamaktadir.

Katilimcilarin ~ ortalama gelirleri ile kiir merkezi hizmetlerinden algiladiklar

onem arasinda iligkiyi gorebilmek amaciyla yapilan ki-kare testinde “jimnastik salonu”

ve “cilt bakim iinitesi” hizmetleri disinda biitiin sunulan kiir hizmetleriyle katilimcilarin

geliri arasinda istatistiksel olarak anlaml iligkiler tespit edilmistir. Uyumluluk

katsayilarinin 0,310 ile 0,518 arasinda degisiyor olmasi, gelir ile kiir merkezi arasinda

kuvvetli bir farkin varligin1 gostermektedir. Katilimeilarin aylik ortalama gelirleri

arttik¢a, kiir merkezi hizmetlerinden algiladiklar1 dnemin de arttig1 izlenmistir.
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Tablo: 3.54. Katihmcilarim Ayhk Ortalama Geliri ve Kiir Merkezi Hizmetlerinden

Algilanan Memnuniyet

Hizmetler Ki-kare Serbestlik Onem Uyumluluk
Derecesi Derecesi (p) Katsayisi
Termal Havuz 12,145 12 ,434 0,232
Kiivetli Termal Banyo Odas1 35,564 9 ,000 0,432
Su Alt1 Masaj-Jakuzi 21,036 12 ,050 0,325
feme Kiirii 29,231 12 ,004 0,433
Fizik Tedavi Unitesi 62,419 12 ,000 0,574
Jimnastik Salonu 34,169 12 ,001 0,419
Masaj Unitesi 35,685 6 ,000 0,403
Cilt Bakim Unitesi 32,829 12 ,001 0,428
Parafin Unitesi 36,452 9 ,000 0,608
Doktor Muayene Odast 24,524 12 ,017 0,397
Laboratuar 51,087 12 ,000 0,678
Rontgen Unitesi 25,165 12 ,014 0,567
EKG 38,121 12 ,000 0,759
Acil Miidahale Odas1 42,003 12 ,000 0,538
Ambulans 25,198 12 ,014 0,647
Unitelerde Temizlik ve Hijyen 33,324 12 ,001 0,379
Personelin Tecriibesi 17,993 9 ,035 0,289
Yeterli Saglik Personeli 31,017 12 ,002 0,378

0=0,05 alindigindan p<0,05 ise fark bulunmaktadir, p>0,05 ise fark bulunmamaktadir.

Katilimcilarin ortalama geliri ile kiir merkezi hizmetlerinden algiladiklar
memnuniyet arasindaki iligki yapilan ki-kare testiyle ortaya konmaya calisildiginda
sadece ‘“termal havuz’da verilen hizmette algilanan memnuniyet ile gelir arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir farka rastlanmamis, diger biitiin hizmetlerde algilanan
memnuniyetle gelir arasinda istatistiksel olarak anlamli farklar goriilmiistiir. Algilan
Onemin tersine, algilanan memnuniyet de katilimcilarin gelirleri arttikca algilanan
memnuniyette azalma gozlenmektedir. Uyumluluk katsayisimin ortalama 0,500

civarinda olmasi, bize iliskinin diizeyinin de oldukca yiiksek oldugunu gostermektedir.

Yukarida demografik degiskenler ile onbiiro hizmetleri, oda ve kat hizmetleri,
yiyecek-igecek hizmetleri, kiir merkezleri hizmetlerinin demografik degiskenlere gore
Onem ve memnuniyet diizeyleri arasinda iliskiler ayr1 ayr incelenmis ve

degerlendirilmistir.
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Arastirmamizda 6nbiiro hizmetlerine iliskin {i¢ ayr1 soru, oda ve kat hizmetlerine
iligkin ii¢ ayn soru ve yiyecek-icecek hizmetlerine iliskin bes ayri soru sorulmustur.

Bunlardan;

Onbiiro Hizmetleri Algilanan memnuniyetlerin ortalamas1 alinip yeni bir
Oda ve Kat Hizmetleri > degisken olarak kaydedilerek ve  “konaklama

Yiyecek-Igecek Hizmetleri hizmetlerinden algilanan memnuniyet” ad1 verilmistir.
J

.. A
Onbiiro Hizmetleri Algilanan 6nem diizeylerinin ortalamasi alinip yeni bir
Oda ve Kat Hizmetleri - degisken olarak  kaydedilerek  ve  “konaklama

Yiyecek-Icecek Hizmetleri | hizmetlerinden algilanan énem” ad1 verilmistir.

J

Kiir merkezlerinde ise, mevcut hizmetlerin yeterliligi icerisinde katilimcilara on
bes soru yoneltilmis, ayrica iinitelerin temizligi ve hijyen, personelin tecriibesi, yeterli
saglik personeli konularinda da sorular yoneltilmistir ve bunlarin tamamindan algilanan
memnuniyetlerin ortalamasi alinarak, “kiir hizmetlerinden algilanan memnuniyet”,
algilanan Onemlerin ortalamasi alinarak “kiir hizmetlerinden algilanan 6nem” adi

verilmistir.

Katilimcilarin cinsiyeti, yasi, egitim diizeyleri, gelir diizeyleri ve tesise gelis
amagclart ile yukarida bahsettigimiz algilanan memnuniyet ve Onem diizeyleri
ortalamalan ile istatistiksel olarak anlamli farkliliklar olup olmadigini gérmek igin

varyans analizi uygulanmistir. Bu uygulama ile asagidaki sonuglara ulasilmistir (EK 2);

Katilimcilarin cinsiyeti ile “konaklama hizmetlerinden algilanan memnuniyet”,
“konaklama hizmetlerinden algilan 6nem”, * kiir hizmetlerinden algilanan memnuniyet”
ve “ kiir hizmetlerinden algilanan 6nem” arasinda istatistiksel olarak anlamli olarak

farklilik olup olmadig: arastirildiginda;

e Konaklama hizmetlerinden algilanan memnuniyetin cinsiyete gore

istatistiksel olarak anlamli bir farklilik gostermedigi goriilmiistiir.
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Konaklama hizmetlerinden algilanan onem ile cinsiyete gore istatistiksel
olarak anlamhi farklhiliklar tespit edilmis, kadinlarin erkeklere gore

konaklama hizmetlerini daha énemli algiladiklar goriilmiistiir.

Kiir hizmetlerinden saglanan memnuniyet ile cinsiyet arasinda

istatistiksel olarak anlamli farkliliklar goriilmemistir.

Kiir hizmetlerinden saglanan memnuniyet agisindan da cinsiyete gore

herhangi bir farkli algilamanin s6z konusu olmadig1 goriilmiistiir.

Katilimcilarin  yas1 ile “konaklama hizmetlerinden algilanan memnuniyet”,

”konaklama hizmetlerinden algilan 6nem”, * kiir hizmetlerinden algilanan memnuniyet”

ve “ kiir hizmetlerinden algilanan 6nem” arasinda istatistiksel olarak anlamli olarak

farklilik olup olmadig arastirildiginda;

Kiir hizmetlerinin 6nemi ile katilimcilarin yaslarina gore farkli olarak
algilanmaktadir. 16-25 yas katihmecilar ile 55 yas ve tizeri katilimcilar ve
26-35 yas katilmcilar ile 55 yas ve iizeri katilimcilar arasinda
istatistiksel olarak anlamli farkliliklar goriilmiistiir. 55 yas ve iizeri
katilimecilar 16-35 yas aras1 katilimcilara gore kiir hizmetlerini daha

onemli olarak algilamislardir.

Konaklama hizmetlerinden algilanan memnuniyet ile katilimecilarin

yagslar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark goriillmemistir.

Kiir hizmetlerinden algilanan memnuniyetin istatistiksel olarak

katilimcilarin yaglarina bagh olarak degismedigi goriilmiistiir.

Konaklama hizmetlerinden algilanan 6nem ile katilmcilarin yaslar
arasinda istatistiksel olarak anlamli farklar goriilmiis, ileri yastaki
katilimcilarin konaklama hizmetlerini daha 6nemli olarak algiladiklar

tespit edilmistir.

Katilimcilarin - e8itim durumlan ile “konaklama hizmetlerinden algilanan

memnuniyet”, “konaklama hizmetlerinden algilan ©nem”, * kiir hizmetlerinden

algilanan memnuniyet” ve * kiir hizmetlerinden algilanan énem” arasinda istatistiksel

olarak anlamli olarak farklilik olup olmadig: arastirildiginda;
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Katilimcilarin egitim durumu ile kiir hizmetlerinin algilanan Onemi

arasinda istatistiksel olarak anlaml bir fark olmadigi goriilmiistiir.

Konaklama hizmetlerinden saglanan memnuniyet ile katilimcilarin

egitim durumlar1 arasinda da anlaml bir fark gozlenmemistir.

Katilimcilarin - egitim  durumlart ile kiir hizmetlerinden saglanan
memnuniyet arasinda da istatistiksel olarak anlamli bir fark

gbzlenmemistir.

Konaklama hizmetlerinin algilanan ©nemi ile katilimcilarin egitim
durumlarn arasinda istatistiksel olarak anlaml farlilik goriilmiistiir.
[Ikogretim mezunlari, lisansiistii egitim alanlara gore konaklamay1 daha
Oonemli olarak algilamiglardir. Lise diizeyi mezunlar1 da konaklamayz,
lisans ve lisansiistii egitimlilere gore daha Onemli olarak algiladiklar

goriilmiistiir.

Katilimcilarin  gelir  seviyeleri ile ‘“konaklama hizmetlerinden algilanan

memnuniyet”, “konaklama hizmetlerinden algilan ©nem”, * kiir hizmetlerinden

algilanan memnuniyet” ve * kiir hizmetlerinden algilanan énem” arasinda istatistiksel

olarak anlamli olarak farklilik olup olmadigi arastirilmis ve asagidaki sonuglara

ulagilmistir;

Katilimcilarin gelir seviyeleri ile kiir hizmetlerinin algilanan Onemi
arasinda iliski goriilmemistir. Ancak %10 Onem derecesine gore
degerlendirildiginde istatistiksel olarak  anlaml farkliliklar

goriilmektedir.

Konaklama hizmetlerinden algilanan memnuniyet ile katilimcilarin gelir

diizeylere arasinda istatistiksel olarak anlamli fark olmadig1 goriilmiistiir.

Kiir hizmetlerinden algilan memnuniyet ile gelir arasinda istatistiksel
olarak fark goriilmektedir. 1500 YTL’den az gelire sahip olanlar, “1500-
3000 ve “3000-5000 YTL aras1 gelire sahip olanlar’a gore memnuniyet

algilamalarinin daha yiiksek oldugu goriilmiistiir.

Gelir ile konaklama hizmetlerinden algilanan 6nem arasinda istatistiksel

olarak anlaml bir fark goriilmemistir.
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Katilimcilarin tesise gelis amaci ile “konaklama hizmetlerinden algilanan

113

memnuniyet”’, “konaklama hizmetlerinden algilan Onem”, kiir hizmetlerinden
algilanan memnuniyet” ve * kiir hizmetlerinden algilanan énem” arasinda istatistiksel
olarak anlaml olarak farklilik olup olmadigi arastirildiginda; her dort degisken ile tesise

gelis amaci arasinda istatistiksel olarak anlaml farkliliklara rastlanilmamistir.

V. SONUC VE ONERIiLER

Bu boliimde arastirma sonuclar1 ve bulgulart kisaca 6zetlenecek, bunun termal
turizm isletmeleri agisindan Onemi iizerine durulacaktir. Daha sonra bu c¢alismanin
litaratiire yapmis oldugu katki ve bundan sonra bu konuda yapilmasi gereken

calismalar i¢in Onerilerde bulunulacaktir.

A. ARASTIRMA SONUCLARININ OZETI

Bu boliimde oncelikle aragtirma sonuglart tablo 3.55°de kisaca 6zetlenecek, tezin
amac1 ile sonuglar karsilastirilacak, daha sonra degerlendirme ve Onerilerde

bulunulacaktir.

Tezin genel amaci; Tiirkiye’deki  termal turizm isletmelerinin yapisini
incelemek, bu yap1 icerisinde miisteri beklentilerini belirleyerek, saglik beklentilerinin
kargilanip kargilanamamasinin, termal turizm isletmelerinde sunulan diger hizmetlerin
arziyla olusturulan memnuniyeti ne derece etkiledigini ortaya koymakti. Bunun i¢in tez
asagidaki alt amaglardan olusmakta idi: Tezin ilk amaci, Tiirkiye’nin termal turizmi ve
termal turizm isletmelerinin yapisim ortaya koymakti. ikinci amaci miisterilerin termal
turizm isletmelerinden beklentilerini ortaya koymakti. Durum tespiti yapildiktan sonra,
arastirmamizda cevabin aradiginiz, “ termal turizm isletmelerinde saglik beklentilerinin
karsilanamamasi diger iiriin ve hizmetlerden olusan genel memnuniyeti etkiler mi?”
sorusuna, konaklama ve kiir hizmetlerini tek bir iiriin olarak sunan termal turizm
igletmelerinde konaklayan misafirler iizerinde cevap aranmistir. Bu amagcla asagidaki

hipotezler belirlenerek test edilmis ve sonuglar tablo 3.55° de dzetlenmistir.
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Tablo: 3.55. Arastirma Sonuclarimn Ozeti

HIiPOTEZLER SONUCLAR

Hipotez 1: Desteklenmemigtir.

Termal turizm isletmelerinde konaklayan | Gerek konaklama hizmetlerinden
misafirlerin cinsiyetleri ile gerceklesen | algilanan — memnuniyet,  gerekse  kiir

miigteri memnuniyeti arasinda pozitif bir
iliski vardur.

hizmetlerinden algilanan memnuniyet ile
katilimcilarin cinsiyeti arasinda pozitif bir
iliski gozlenmemistir.

Hipotez 2:

Termal turizm isletmelerinde konaklayan
misafirlerin  yaslart ile gerceklesen
miisteri memnuniyeti arasinda pozitif bir
iliski vardur.

Desteklenmemigstir.

Katihmcilardan ileri yasa sahip olanlar
gec yastaki katilimcilara gore konaklama
ve kiir hizmetlerini daha onemli gormesine
ragmen, konaklama ve kiir hizmetlerinden
algilanan memnuniyet ile katilimcilarin
vaslart ile arasinda pozitif bir iligki
gozlenmemistir.

Hipotez 3:

Termal turizm isletmelerinde konaklayan

Desteklenmistir.

Kiir  hizmetlerinden yararlanan diisiik

misafirlerin ~ gelirleri ile gerceklesen | gelire sahip katilimcilarin, yiiksek gelire

miisteri memnuniyeti arasinda pozitif bir | sahip katitlimcilara gore memnuniyet

iliski vardr. algilamalarim ~ daha  yiiksek  oldugu
gozlenmistir.

Hipotez 4: Desteklenmemistir

Termal turizm isletmelerinde konaklayan | Katilimcilarin  egitim  durumlart  ile

misafirlerin  egitim  durumlar ile
gerceklesen miisteri memnuniyeti
arasinda pozitif bir iliski vardir.

konaklama hizmetlerinden algiladiklar
onem arasinda pozitif bir iliski olmasina
ragmen, konaklama ve kiir hizmetlerinden
algiladiklart memnuniyet arasinda pozitif
bir iliskiye rastlanilmanustir.

Hipotez 5:

Saglik beklentilerinin karsilanamamasti ile
hizmet birimlerinde gerceklesen genel
miigteri memnuniyeti arasinda pozitif bir
iliski vardur.

Desteklenmistir

Katilimcilarin  konaklama hizmetlerinden
algiladiklart memnuniyet diizeyi yiiksek
olanlar icerisinde, kiir hizmetlerinden
algiladiklart memnuniyet diizeyi diisiik
olanlarin genel memnuniyet diizeylerinin
de diisiik oldugu gozlenmistir.
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Miisteri memnuniyetinin kurum imaji1 agisindan onemini gostermeyi amaglayan
istatistiklere gore; memnun kalmayan bir miisteri, bunu 10 kisiye anlatmaktadir.
Bunlarin % 13’ii de problemi 20 kisiye anlatmaktadir. Bu asamadan sonra agizdan ¢ikan
bu olumsuz sozleri diizeltmek icin, hicbir reklam cabasi da ise yaramayacaktir. Diger
yandan memnun kalmis ya da sikayetleri giderilmis miisteriler, bu olumlu tecriibelerini
yaklagik olarak 3 ya da 5 kisiye sdylemektedir. Bu nedenle memnun kalmayan her bir
miisteri i¢in 3-4 miisteri daha memnun etmek gerekmektedir. Ayrica bir miisterin
sadakati ve omrii boyunca o igyeri i¢in degeri tek bir satin almanin bedeli 10 kat daha
fazladir (Gerson, 1997; 21). Bu nedenle kurum imajin1 korumak veya etkili hale
getirmek icin memnun olmus ve kuruma sadik miisteriler olusturmak, giiniimiiziin

kiiresel rekabet ortaminda zorunlu hale gelmektedir.

Rekabetin kiiresel ortama tasindig1 giiniimiizde yeni ve potansiyel miisterileri
kazanmanin yollarin, eldeki miisterileri siirekli kilma calismalar1 sadece istek ve
ihtiyaclart dahilinde miisterilerin beklentilerinin karsilanmasi, sunulan iiriin ve
hizmetlere verdikleri onemin belirlenmesi ile basariya ulasabilecekleri gerceginden yola

cikarak, oncelikle katilimcilarin algiladiklar1 6nem ortaya konmaya calisilmistir.

Katilimcilar 6nbiiro hizmetlerini yaklasik 4.5 6nemlilik ortalamasiyla “fevkalede
onemli” olarak algilamislardir. Degiskenler icerisinde “konakla esnasinda ilgi ve
nezaket” en Onemli degisken olarak goriilmilis, bunu “ personelin tecriibesi” ve
“karsilama-bilgilendirme” takip etmistir. Onbiiro hizmetlerinden algilanan 6nem
katilimcilarin yaslariyla iliskilendirildiginde katihmeilarin yaslarinin ilerledikce sunulan
iiriin ve hizmetleri daha 6nemli algiladiklar goriilmiistiir. Katilimeilarin cinsiyeti ile
iligkilendirildiginde Onbiiro hizmetlerini kadinlarin erkeklere gore daha Onemli
algiladiklan izlenmistir. Farkli gelire sahip katilimcilarin 6nbiiro hizmetlerinin énemi
konusunda farkli algilamalar1 s6z konusu olmamistir. Katilimcilarin 6grenim durumu

arttik¢a algiladiklar1 6nemin de arttig1 gézlenmistir.

Onbiiro hizmetlerinden algilanan memnuniyet diizeyi ortalamasinin (4.00),
algilanan ©nem diizeyi ortalamasindan (4.50) diisik olmasi Onbiiro departmani
tarafindan sunulan hizmetlerin beklenilen memnuniyeti karsilamadigim1 ancak, 4.00
ortalamasia karsilik gelen “cok memnunum” belirlemesi miisterilerin genel olarak

Onbiiro hizmetlerinden memnun olduklarin1 géstermektedir. Miisterilerin algiladiklar
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onemde oldugu gibi, algiladiklari memnuniyette de “konaklama esnasinda ilgi ve
nezaket” degiskeninin memnuniyet diizeyinin (%62.7) diger degiskenlerden yiiksek
cikmasi bu anlamda beklentilerin karsilandigin1 ve memnuniyeti ortaya ¢ikarmaktadir.
Katilimcilarin  yas1 ile Onbiiro hizmetlerinden algiladiklari memnuniyet diizeyi
iligkilendirildiginde dogru orantili bir iliskinin varligi goriilmektedir. Katilimcilarin
gelirleri ve cinsiyetleri ile Onbiiro hizmetlerinden algiladiklart memnuniyet diizeyi
arasinda anlamli bir iliskiye rastlanmazken, katilimcilarin egitim seviyeleri artikea,
Onbiiro hizmetlerinden algiladiklart memnuniyet diizeylerinde de artisin oldugu

gozlenmektedir.

Katilimcilar, oda ve kat hizmetleri iizerine algiladiklar1 6nem diizeyinin 6nbiiro
hizmetlerinden algiladiklar1 6neme gore daha yiiksek oldugunu 4,65 ortalama onemlilik
diizeyiyle kanitlamiglardir. Oda ve kat hizmetlerinde sunulan hizmetler igerisinde
katilimecilar “odamin temizligi” ni (%76,9) fevkalede onemli olarak algiladiklarini
belirtmigler, bunu “odanin konforu” ve “mefrusatin kalitesi” izlemistir. Katilimcilarin
yaslar1 ile oda ve kat hizmetlerinde algiladiklar1 onem arasinda ters iligkinin varlig
gbzlenmis, yas ilerledik¢e algiladiklari 6nemin azaldigi goriilmiistiir. Katilimeilarin oda
ve kat hizmetlerinden algiladiklar1 onem cinsiyetle iliskilendirildiginde kadinlarin
erkeklere gore bu hizmetleri daha onemli algiladiklar1 goriilmistiir. Katilimcilarin gelir
durumlarindaki ~ ve egitim durumlarindaki artisa paralel olarak, oda ve kat

hizmetlerinden algiladig1 6nemin de arttig1 gozlenmistir.

Katilimcilarin, 6nbiiro hizmetlerinde oldugu gibi oda ve kat hizmetlerinde de
algiladiklart memnuniyet diizeyinin (3,99) algiladiklar1 énem diizeyinden daha diisiik
oldugu gozlenmistir. Bu oda ve kat hizmetleri departmaninca sunulan hizmetlerin,
beklenilen memnuniyeti karsilayamadigini gostermekte, ancak ortaya c¢ikan
memnuniyet diizeyinin “cok memnunum” belirlemesi, miisterilerin genel olarak bu
departmanca sunulan hizmetlerden memnun kaldiklarinin da belirleyicisi olmaktadir.
Katilimcilarin oda ve kat hizmetlerinden en memnun kaldiklarini belirttikleri hizmetin
en onemli algiladiklar “odanin temizligi” olmus, bunu “odanin konforu” ve “mefrusatin
kalitesi” izlemistir. Bu siralamanin miisteri beklentileriyle ayni olmasi isletmeler
tarafindan bu beklentilerin analiz edilebildiginin de bir belirleyicisi sayilabilmektedir.

Oda ve kat hizmetlerinden algilanan 6nem ile katilimcilarin yasi iliskilendirildiginde;

“odanin konforu” degiskeniyle ters orantili bir iliski gozlenmistir. Cinsiyet ile
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iligkilendirildiginde “adanin temizligi” ve “odanin konforu” konularinda erkek
katilimcilar tarafindan memnuniyet algilamalarinin kadin katilimcilara gore daha
yilksek oldugu goriilmektedir. Aym degiskenlerle ilgili algilanan memnuniyetin
katilimcilarin - gelir seviyeleriyle ve egitim durumlanyla iliskili oldugu, gelirle
memnuniyetin ters orantili iliskilendirildigi, egitimle memnuniyetin dogru orantili
iligkilendirildigi goriilmiistiir. Bu da bizi, yiiksek gelire sahip olan misafirlerin memnun
edilebilmelerinin, diisiik gelire sahip olanlara gore daha zor olabilecegi, insanlarin

egitim diizeyi yiikseldikce de daha toleransl olabilecekleri sonucuna gotiirmektedir.

Yiyecek-icecek hizmetlerinden algilanan 6nem ortalamasinin 4.56 olmasi
katilimcilarin bu boliim hizmetlerinden beklentilerinin yiiksek oldugunu gostermektedir.
En 6nemli olarak algiladiklar1 degiskenin “iinitelerin temizligi” ( 4.76) oldugu, bunu
“personelin ilgi ve nezaketi” (4.63), “ yiyecek-icecek cesit ve yeterliligi” (4.61),
“personelin tecriibesi” (4.58) ve “diyet yiyecek-icecek yeterliligi” (4.21) izlemis, diger
degiskenlere gore diyet yiyecek cesit ve yeterliliginin ¢ok daha az 6nemli olarak
algilandig1 goriilmiistiir. Ne var ki termal turizm isletmelerinde konaklayan misafirlerin
saglik-yas profilleri dikkate alindiginda bu ortalamanin daha da yiiksek c¢ikmasi
beklenmektedir.  Yiyecek-icecek  hizmetlerinden algilanan 6nem yas ile
iligkilendirildiginde, orta yas katilimcilarin geng¢ ve ileri yas gurubuna ait olanlara gore
daha Onemli algiladiklart goriilmiistiir. Cinsiyetle iligkilendirildiginde kadin ve
erkeklerin algiladiklar1 6nem seviyelerinin ayni oldugu goriilmiistiir. Katilimcilarin
egitim durumlar1 ve gelir seviyeleri arttik¢a, yiyecek icecek hizmetlerinden algiladiklar

onemin de arttig1 gozlenmektedir.

Katilimcilarin yiyecek-igecek hizmetlerinden algiladiklari memnuniyet diizeyi
de (3,97), algiladiklari onem diizeyinden daha diisiik ¢ikmistir. Bu hizmetlerden
algilanan memnuniyetin de, beklenti seviyesine ulasamadigi ancak genel memnuniyet
diizeyinin yiiksek oldugu goriilmektedir. Katilimecilarin en fazla “iinitelerin
temizligi’nden memnun kaldiklari, bunu “yiyecek-icecek c¢esit ve yeterliligi”,
“personelin ilgi ve nezaketi”, ‘“personelin tecriibesi” ve “diyet yiyecek-icecek
yeterliligi” izlemistir. Yiyecek-igecek hizmetlerinden algilanan memnuniyet yas ile
iligkilendirildiginde orta yas katilimcilarin diger yas guruplarina goére memnuniyet
diizeylerinin daha yiiksek oldugu gozlenmistir. Cinsiyet ile iligkilendirildiginde ise

sadece ‘“personelin tecriibesi” konusunda kadinlarin erkeklere gore memnuniyet
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algilamalarinin daha yiiksek oldugu ayrica katilimcilarin egitim durumlan arttikga

algiladiklart memnuniyet diizeylerinin de yiikseldigi goriilmiistiir.

Aragtirmamiza asil konu olan hizmetlerden bir tanesi olan kiir merkezi
hizmetleri iizerine katilimcilarin algiladiklar1 Onemin ortalama 4.19 olmasi,
katilimcilarin termal turizm isletmelerinden beklentilerinin agirlikli olarak konaklama,
yeme-icme hizmeti oldugunu, bunun yaninda kiir merkezi hizmetlerinin daha az
oncelikli oldugunu gostermistir. Bu anlamda katilimcilara sunulan 18 degisik kiir
hizmeti icerisinde en 6nemli gordiikleri ii¢ degiskenin “iinitelerde temizlik ve hijyen”
(4.57), “yeterli saglik personeli” (4.47) ve “termal havuz” (4.46) oldugu izlenmistir.
Ayrica katihmcilarin % 65,7 lik kismi tesiste kiivetli termal banyonun bulunmasinin ¢ok
onemli oldugunu da belirtmislerdir. Konaklama ve yeme-icme hizmetlerinde oldugu
kiir merkezi hizmetlerinde de miisterilerin iizerinde durdugu en ©6nemli noktanin
temizlik oldugu gozlenmektedir. Ayrica katilimcilar tarafindan en az 6nemli goriilen
kiir merkezi hizmetleri ise; “parafin iinitesi” (3.72), “rontgen iinitesi” (3.78) ve

“laboratuar” (3.79) oldugu goriilmektedir.

Katilimcilarin kiir merkezi hizmetleri iizerine algiladiklart memnuniyet diizeyi
ortalamasinin 3,71 olmasi diger hizmetlerde oldugu gibi, kiir merkezi hizmetlerinde de
miisterilerin beklentilerine tam olarak karsilik alamadiklarim gostermektedir. Ne yazik
ki konaklama hizmetlerinde miisterilerin memnuniyet diizeyleri “cok memnunum”
olarak belirlenmisken, termal turizm isletmelerinin asil hizmet alan1 olarak goriilen kiir
merkezi hizmetlerinde “memnunum” olarak ¢ikmasi, 6nem algilamada oldugu gibi
burada da termal turizm isletmesi yoneticilerinin {izerinde durmasi gereken konulardan
birisidir. Katilimcilarin memnuniyet diizeyinin en yiiksek oldugu hizmetin “masaj
iinitesi” (4,21), iken, bunu “doktor muayene odasi” ve “termal havuz” izlemekte iken,
memnuniyet diizeylerinin en diisiik oldugu hizmetler ise; “EKG” , “Laboratuar” ve
“ambulans”tir. Memnuniyet diizeyinin diisiik oldugu bu hizmetlerin genellikle kiir
merkezlerinde diger sunulan hizmetlere gore daha az siklikla kullanilan ve ihtiyag
duyulan hizmetler olmasi, belki de isletme yoneticilerinin bu hizmetlerin sunumuna ve

niteligine ¢ok fazla dnem vermemelerinden kaynaklanmaktadir.
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B.CALISMANIN BIiLIMSEL LITARATURE KATKISI

Daha 6nce yapilan aragtirmalar ve yazilan tezler incelendiginde, temel arastirma
konularinin konaklama isletmelerinde miisteri memnuniyeti, hizmet isletmelerinde
miisteri memnuniyeti, konaklama isletmelerinde miisteri iliskileri yonetimi, konaklama
igletmelerinde miisteri memnuniyeti ve miisteri sikayetleri ve termal turizm iizerine
bolgesel arastirmalar oldugu izlenmistir. Calismamizda ise, termal turizm igletmelerinin
konaklama hizmeti yaninda saglik hizmetini vermesi dikkate alinarak, miisteri
beklentileri ve memnuniyete etkisi agisindan bu iki hizmet kiyaslanarak tespitler
yapilmigtir. Termal turizm isletmelerinin asil var olus nedeni olan saglik hizmetlerinin
igletmelerce istenilen diizeyde karsilanamamasinin ortaya ¢ikaracagi memnuniyetsizlik
diizeyini  belirlemek amaclanmistir.  Calismamizin  tamamlanmasiyla  saglik
beklentilerinin miisterilerin Oncelikli beklentileri arasinda yer almamasina ragmen,
karsilanamamasi durumunda konaklama hizmetleriyle olusan genel memnuniyet

diizeyinde hissedilir azalmalar meydana getirebildigi goriilmiistiir.

Diger bir katki ise, iilkemizdeki termal turizmin yapisin1 ortaya koyarak,
iilkemiz termal turizminin gelismesi icin yapilabilecek caligmalar g6z 6niine konmaya
calisilmis, global rekabetin etkisinin bir saglik isletmesi olarak da nitelendirilebilen

termal turizm isletmelerini ne denli etkileyebilecekleri ortaya konmaya caligilmistir.

Ayrica, isletmelerde miisteri sadakati olusturabilmek i¢in en gerekli unsurlardan
bir tanesinin miisteri memnuniyetinin saglanmasit oldugu dikkate alinarak, miisteri
iligkileri yonetimi, miisteri beklentileri, miisteri tatmini ve miisteri sadakati konular1 bir

biitiin olarak dikkate alinmuis, birbirleri iizerine etkileri incelenmistir.

C. CALISMANIN SEKTORE KATKISI

Miisteri kayiplarinin  genel olarak memnuniyetsizlikten kaynaklandigi,
isletmeden memnun ayrilmayan bir miisterinin bunu yaklasik 10 kisiye anlattigi, bu
kisilerin de diger kisilere anlatarak ¢cemberin siirekli biiyiidiigii bilinmektedir. Onemli
olan konulardan bir tanesi, bu memnuniyetsizligin neden kaynaklandigin1 ortaya
koyabilmektir. Bu caligmamizda hem termal turizm isletmelerinde konaklayan
misafirlerin isletmeden beklentileri, hangi hizmetleri daha 6nemli gordiikleri tespit

edilmis, hem de sunulan konaklama ve kiir merkezi hizmetlerinden algiladiklar
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memnuniyet diizeyleri oOlgiilerek, hizmetlerden ne kadar memnun olduklar1 ortaya
konmaya calisilmistir. Bu bilgiler 1s18inda termal turizm isletmeleri hangi hizmetlerin
sunulmasinin daha gerekli oldugu konusunda bilgi sahibi olabilmekte, sunum tercihi
yaparak bazi hizmetlerin sunulmasinm1 azaltabilmekte, geciktirebilmekte, veya
vazgecebilmektedir. Hatta bazi hizmetleri (laboratuar, rontgen, EKG vb) isletme
biinyesinde vermek yerine, hizmet satin alarak cok daha diisiik giderlerle karsilama

yoluna gidebilecekleri goriilmektedir.

Diinya ve de ozellikle Avrupa niifusunun giderek yaslanmasi, 6zel sigortalarin
ve kamunun saglik giderlerini karsilamasi, termal turizm isletmeleri yatirimlarinin
stirekli artmasi, nitelik ve kalite artigi, termal turizmin Oniimiizdeki yillar icerisinde
stirekli gelisecegini bizlere gostermektedir. Bu anlamda gelecekte bu konuda yapilacak
arastirmalarin Tiirkiye ile beraber tiim diinya termal turizmini kapsayabilmesi, iilkemiz
acisindan termal turizmin gii¢lii ve zayif yonlerinin, firsat ve tehditlerin neler oldugu
konularin1 kapsamast hem literatire hem de sektore kazandiracaklar1 agisindan

Onerilebilecek konulardir.



157

KAYNAKCA
AB Saglik Web Sayfasi, http://www.absaglik.com, ( 24 May1s 2006).

Akar, E., 2004, Sanal Ortamda Miisteri Iliskileri Yonetimi ve THY Web Sitesinin
Miisteri Memnuniyeti Uzerine Etkisi, Doktora Tezi, Afyon Kocatepe
Universitesi, Afyonkarahisar, (Yayinlanmamais).

Akoglan, M., 1993, Otel Isletmelerinde Kat Hizmetleri Yonetimi, Ozyurt Matbaacilik,
Ankara.

Akgoz, E., 2003, Onbiiro islemleri, Nobel Yayin Dagitim, Ankara.

Aktas, A., 1989, Turizm 1§1etmeciligi ve Yonetimi, Ofset Matbaa, Antalya.
Aktas, A.,1997, Termal Olay1 ve Balikesir, Diinya Gazetesi, s.2.

Aktas, A., 1995, Agirlama Hizmet 1sletmelerinde Yiyecek ve 1gecek YOnetimi, Eren
Ofset, Antalya.

Akyol, S., (20.05.2006), Goriigme, [kbal Termal Otel Kiir Merkezi Midiirii,
Afyonkarahisar.

Altunisik, R., ,Coskun, R., ,Yildirim, E., ,Bayraktaroglu, S.,, 2002, Sosyal, Bilimlerde
Arastirma Yontemleri: SPSS Uygulamali, 2. Baski, Sakarya Kitabevi, Sakarya.

Anderson, E.W., 1994, Cross Category Variation in Customer Satisfation and

Repurchase Likelihood, Marketing Letters.

Anonim, 1993, Saglik Turizmi ve Turizm Sagligi, T.C. Turizm Bakanlig1 Yatirimlar

Genel Miidiirliigii, Yayin No:1993 (8), Ankara.
Anonim, 2005, Saglik Bakanlig1 Kaplicalar1 Y6netmeligi Ruhsath Kaplicalar, Ankara.

Aslan, Z., 1992, Termal Turizm 1sletmelerinde Hizmet Standartlarinin Gelistirilmesi ve
Pazarlama Faaliyetine Etkisi, Yiikseklisans Tezi, Dokuz Eyliil Universitesi,

[zmir, (Yaymlanmamus).

Aygen, M.S., 1979, Afyon Karahisar Kaplicalar1 ve Maden Sulan, Tiirkeli Yaymlari,
Afyon.

Ayyildiz, R., 1999, Termal Otel Tesisi Sanayi Profili, Sanayi ve Ticaret Bakanlig1

Sanayi Arastirma ve Gelistirme G.M.Yatirnmlar Proje Daire Bagkanlig1, Ankara.



158

Barnes, J.G., 2003, Establishing Meaningfull Customer Relationships: Why Some
Companies and Brands Mean More to Their Customers, Managing Service

Qualitiy Volume:13 (3), s.178-186.
Basaran, I.E., 1998, Yonetimde insan iliskileri, Aydin Web Tesisleri, Ankara.

Baytekin, P.,2005, Toplam Kalite Hedefinde Miisteri Memnuniyetinden Miisteri
Sadakatine, Ege Universitesi Iletisim Fakiiltesi Yeni Diisiinceler Dergisi, Yil 1

(1), s.41.

Bendapundi ve Leone, 2001, How to Lose Your Star Performer Without Losing

Customers Too, Harvard Business Review, (1), s.107

Bulut, B., 2001, 1sletmelerde Rekabet Giicii Olgﬁmleri ve Bir Uygulama, Yiikseklisans

Tezi, Istanbul Universitesi, Istanbul, (Yayinlanmamas).

Berry, L.L., Parasuman, A, 1991, Marketing Services: Competing Throgh Quality, New
york: The Free Press.

Berry, L., 1995, On Great Service, New York: The Free Press.

Bliemel F., ve Eggert A.,1998, Kundenbindung die neue Sollstrategie?, Marketing,

Zeitschrieft fiir Forschung und Praxis 1, s.39.

Blois,K., 1998, Don’t All Firms Have Relationships?, Journal of Business&Industrial
Marketing, Vol.13 (3), s.256-270.

Bolat, T., Seymen, O., 1996, TKY Illkelerinin Konaklama Isletmeleri Agisindan

Degerlendirilmesi, Tugev Yayinlari, istanbul.

Bose, R., 2002, Customer Relationship Management: Key Components for IT success,

Industrial Management & Data Systems. 102 (2), s.89.

Bowen, J. T. ve Shoemaker, S. 1998, Loyalty: A strategic commitment. Cornell Hotel
and Restaurant Administration Quarterly, 39 (1), 12-25.

Bozgeyik, A., 2001, CRM Nigin Onemli ve CRM Nasil Rekabet Avantaji Saglar,
Activeline, Aylik Bankacilik, Finans, Insan Kaynaklar1 ve Teknoloji Gazetesi,

Kasim/Aralik, s.55.



159

Bozkurt, M., 2001, Turizmde Miisteri Memnuniyeti ve Miisteri Sikayetleri Y&netimi-
Belek Yoresinde Yapilan Bir Uygulama, Yiikseklisans Tezi, Balikesir

Universitesi, Balikesir (Yayinlanmamis).

Cravens, D.W. and Piercy, N.F., 1994, Relationship Marketing and Collaborative
Networks in Service Organizations, International Journal of Service Industry

Management, 5 (5), s.39-53.
CRM Enstitiisii, (2001), Gurularin CRM Tarifleri, Miisteri Iliskileri Yonetimi A.S.

Cagli, U., 2002, Sadik Miisteri Markamizin Temsilcisidir, Capital Aylik Ekonomi
Dergisi, Mayis Sayisi, Yil.10 (5), s.103.

Cekirge, N., 1991, Kaplica Mimarligi ve Kaplicalarimiz, Anatolia Turizm Cevre ve

Kiiltiir Dergisi, Y1l 2 (17-18), s.41.

Celik, S., 2001, Termal Turizm Isletmelerinin Yapist, isleyisi ve Miisterilerin
Rekreasyon Talebi, Yiikseklisans Tezi, Dumlupinar Universitesi, Kiitahya.

(Yayinlanmamus).

Cevirgen, A., 1996, Termal Kiir Merkezlerinin Rekreatif Amacli Gelisimi ve Ornek Bir
Uygulama, Yiikseklisans Tezi, Balikesir ~ Universitesi, Balikesir,

(Yaymnlanmamis).

Cicek, O., 1996, Yiyecek Igecek Isletmelerinde Satis Gelistirmek, Adnan Menderes

Universitesi, VI. Ulusal Turizm Kongresi Bildirileri, Aydn.

Coruh, S., 1986, Sifali Sulartmiz ve Tibbi Turizm Sorunlarimiz, Turizm Bankas1 A.S.

Turizm Yillig1, Ankara, s.45.

Day, G.S., 1994, The Capabilities of Market-Driven Organizations, Journal of
Marketing, 58.

Demirel, H., 2000, Markanin Yeni Tanimi, Capital Dergisi, (1).

Dick, A. S. ve Basu, K. 1994, Customer Loyalty: Toward an Integrated Conceptual
Framework. Journal of the Academy of Marketing Science, 22 (2), 99-113.

Dinger, 0., 1998, Stratejik YoOnetim ve 1sletme Politikasi, Beta Yayinlari, 5.Baski,

[stanbul.

Doganay, H., 2001, Tiirkiye Turizm Cografyasi, Cizgi Yayinevi, Erzurum.



160

Duman, T., 2003, R.L.Oliver’in Tiiketici Memnuniyeti ve Tiiketici Deger Algisi
Kavramlar1 Hakkindaki Goriisleri, Teorik Bir Karsilastirma, D.E.U.Sosyal
Bilimler Enstitiisii Dergisi, Cilt 5 (2)

Durukal, H., 2002, Tiirkiye’nin Bosa Akan Sulari, Turizmde Vizyon, Yil 1 (3 ),

[stanbul.

Eke, Selda, 2004, CRM-Miisteri ligkileri Yonetimi, Active Dergisi, Temmuz-Agustos
2004, s.3.

Eraslan., N., 2004, Onbiiro Islemleri ve Yonetimi, Sistem Ofset, Isparta.

Ercan, Y., 1999, Termal Turizm Isletmeciliginin Ekonomik Etkileri ve Kiitahya’da Bir
Uygulama, Yiikseklisans Tezi, Dumlupmar Universitesi Sosyal Bilimler

Enstitiisii, Kiitahya. (Yaymlanmamis).
Erkut, H., 1995, Hizmet Yonetimi, Interbank Yayinlar1 Toplam Kalite Yonetimi Dizisi.

Fidanci, T., 2002, Termal Turizm Isletmelerinde Maliyet Analizi, Doktora Tezi, Afyon

Kocatepe Universitesi, Afyon, (Yayinlanmamis).
Flippo, E.B., 1994, Personel Management, Megraw-Hill Book Company, Newyork.

Filiz, H., 2002, Miisteri Memnuniyeti Arastirmalarinin Isletme Yonetimi Acisindan
Onemi ve Hizmet Isletmelerinde Bir Ornek, Uludag Universitesi, Bursa,

(Yaymnlanmamis).

Fornell, Cleas, 1992, A National Customer Satisfaction Barometer: The Swedish

Experiece, Journal of Marketing, vol.55, s.1-21.

Forsyth, R, 1999. Components of a CRM System and a Value-driven approach to
Implementation, wttp://www.crmforum.com/cgibin/item.cgi?id=64511&d,
(25.05,2006).

Foster, 1997 Miisteri Memnuniyetinin 101 Yolu, Alfa Yayinlari, [stanbul.

FVW (Zeitscrift fiir Tourismuswirtschaft), 2001, Online-Buchung Kommt in Schwung,
(6), 9 Maertz.

Gel, O.C., 2002, CRM Yolculugu, Sistem Yayincilik, Istanbul, 2002.



161

Gerson, R.F., 1997, Miisteri Tatmininde Siireklilik, Cev.Tiilay Savaser, Rota Yaymlari,
[stanbul.

Goaldner, R.G.,1995, Tourism, Newyork, s.36.

Goderis, J.P. (1998). Barrier Marketing: From Customer Satisfaction to Customer

Loyalty. CEMS Business Review, 2 (4), 285-294.

Gokgin,G, 1996, I¢/Dis Miisteri Memnuniyeti, 5.Ulusal Kalite Kongresi, TKY ve
Siyasette Kalite. 5.67,69.

Goksel, S.A., Alkan, H. vd., 1983, Tiirkiye Maden Sular1 Arastirmasi, 1(; Anadolu
Kaplicalari,Afyon Kaplicalari, Afyon-Omer-Gecek Kaplicalart Suyu Analiz
Sonuglari, Istanbul Universitesi, Tip Fakiiltesi, Tibbi Ekoloji ve Hidroklimatoloji

Kiirsiisii.

Giilldir, G., 2003, Miisteri Iliskileri Yonetimi, http://www.crminturkey.org,
(25.05.2000).

Hanger, M., 2003, Konaklama Endiistrisinde Miisteri Sadakati, Anlam, Onem, Etki ve
Sonuglar, Seyahat ve Turizm Arastirmalar Dergisi, Cilt 3 (1-2), s.40.

Hauser, J.R., 1993, Defensive Marketing Strategies, Marketing Science, vil.2, s.319-360

Hermann, S., 1998, Management Strategischer Wettbewerbsvorteile, Zeitschrift fiir

Betriebswirtschaft, Schafer&Poeschel Verlag, Stutgart, (4), s.298.

Homburg, C., Rudolph, B., 1995, Wie Zufrieden Sind Ihre Kunden Tatsaahlich?,
Hamburg, s.43.

Homburg, C., und Rudolph, B., 1997, Theoretische Perspektiven zur

Kundenzufriedenheit, Wiesbaden, s.38.

Huber F., Hermann, A., und Weis, M., Markenloyalitet durch Markenpersonlichkeit.

Marketing Zeitscrift fiir Forschung und Praxis 1, s.6.

Izgoren, S., 1999, Is Yasaminda 100 Kanguru, Yonetim, Liderlik ve Is Yasami, Pelin
Ofset, 1.Baski, Ankara.

Jackson, J., 2001, Prioritising Customers and other Stakoholders Using the AHP,
Europen Journal of Marketing, 35 (7-8), 858-871.



162

Jones, T.O. and Sasser W.EJr., 1995, Why Satisfied Customers Defect, Harward

Business Review, Vol.73, November-Desember, s.88-89.

Kahraman, N., 1978, Tiirkiye’de Saglik Turizmi, T.C. Turizm Bankasi A.S. Proje
Degerlendirme Gurup Baskanligi, Ankara.

Kahraman, N., 1991, Saghk Turizmi Kapsaminda Kaplicalarrmizin Yeri ve Onemi,

Anotolia Turizm Cevre ve Kiiltiir Dergisi (15-16), s.7-8.

Kahraman, N., 1991, Termal Turizm Olay1 ve Yalova Kaplicalari, Anatolia Turizm

Cevre ve Kiiltiir Dergisi, Y1l 2 (17-18), s.12.

Kaspar, C., 1990, A New Lease on Life for SPA and Healt Tourism, Annals of Tourism
Research, (17), 208.

Kara, H., Kurtuldu, S., 2003, Pazarlamada Satis Sonras1 Servis Hizmetleri ve Otomotiv
Sektorii  Servis Hizmetlerinde Miisteri Memnuniyeti, Trabzon C)megi,

Pazarlama Diinyast, (1), s.50
Karpat, I., 1998, Miisteri Tatmininin Saglanmasi, Pazarlama Diinyasi, (5), 24.

Kilig, O., 1992, Tiiketicinin Tatmini ve Sikayet Davranisi: Beyaz Esya Sanayinde Bir
Tiiketicinin Sikayet Davranist Modelinin Arastirilmasi, Doktora Tezi, Istanbul

Universitesi, (Yayinlanmamis).

Kilig, S., 1998, Hizmet Pazarlamasinda Miisteri Memnuniyeti, Yiikseklisans Tezi,

Marmara Universitesi, Istanbul, (Yaymnlanmamis).

KOCEL, T., 2001, “Isletme Yoneticiligi, Yonetim Organizasyon, Organizasyonlarda
Davranis, Klasik-Modern- Cagdas ve Giincel Yaklasgimlar”, Beta Yayim,
[stanbul, s. 424

Kotler, P., Leong, S.M., Ang, S.H., Tan, C.T., 1996, Marketing Management: An Asian
Perspektive, U.S.A.: Prentice Hall Inc.

Kozak, N., Akoglan, M., Kozak,M., 1997, Genel Turizm-ilkeler-Kavramlar, Turhan

Kitabevi, Ankara.

Kozak, N., 1992, Termal Turizm Isletmeciligi ve Onemi, Anatolia Turizm Cevre ve

Kiiltiir Dergisi, Y1l 3 ( (29), s.33-34.

Kiiltiir ve Turizm Bakanligt Web Sayfasi, http://www .kultur.gov.tr. (10 Agustos 2006).



163

Kiiltiir ve Turizm Bakanlig Web Sayfasi,
http://kultur.gov.tr/Genel/text/tr/bolumler/3.bolum, ( 18 Agustos 2006 ).

Lingenfelder, M., Schneider, W., 1991, Die Kundenzufriedenheit-Bedeudung,
Messkonzepte und Emprische Mefunda, Miinchen, s.109.

Manzoor, M., 2001, CRM’in Gurusu Tiirkiye’yi Basarili Buluyor, Activeline Dergisi,
Yil:1(11), s.32.

Matzler, K., Stuhl, K.H, 2000, Kundenzufriedenheit und Unternehmenswertsteigerung,
Die Betriebswirtscahf 5, s.630.

McConnell, B, Huba, J., 2003 Bite-Sized Chunks: Getting Customers To Try Before

They Buy, www, CreatingCustomerEvangelists.com

Mcnealy, R.M., 1994, Making Customer Satisfaction Happen”, Chapmané&Hall,
London, s.90.

Miller, J.L., Craighead, C.W. and Karwan, K.R., 2000,Service Recovery: A Framework

and Empical Investigation,Journal of Operations Management, s.387-400

Monteson, A.P., ve Singer J., 1992, Turn your SPA a in to Winner, The Cornell Hotel
and Restaurant Quarterley, Vol. 33 (3), s.38-39.

Miiller, W., Reisenbbeck, H.J., 1991, Wie aus Zufriedenen Kunden auch Anhaengliche
Kunden Werden, Miinchen.

Miisteri Memnuniyeti Uzmanlik Gurubu, 2000, Miisteri Memnuniyeti Yonetimi, Kalder
Yayinlari, (31).

Naumann, E., Jackson, D., Rosenbaum, M., 2001, How to Implement a Customer

Satisfaction Program, Business Horizons, (1).

Odabas1, Y., 2001, Satista ve Pazarlamada Miisteri Iliskileri Yonetimi, Sistem
Yayincilik, Istanbul.

Olah, H., Korzay, M.,1993, Otel Isletmeciligi, Beta Bastm Yaym Dagitim A.S.,

Istanbul.

Oliver, R.L, 1997, Satisfaction: A Behavioral Perspective on the Consumer Research,

143-147.



164

Oliver, R.L, Rust, R., Varki, S., 1997, Customer Delight: Foundations, Findings and
Managerial Insight. Journal of Retailing, 73(3), s.311-336.

Oliver, R.L., 1999, Whence Loyalty, Journal of Marketing, Special Issue, s.34.

Ovali, E., 2003, Miisteri Iliskileri Yonetimi ve Otomotiv Bayiinde Miisteri
Memnuniyetinin Olgﬁlmesi Uzerine Bir Arastirma, Yiikseklisans Tezi, Mustafa

Kemal Universitesi, (Yaymlanmamus).

Oriicii, E., ve Emektar, E., 2002, Otel Onbiiro Gérevlilerinin Karsilastiklar1 Sikayetler
ve Sikayetleri Coziimleme Yollari, Mugla Ili Ortaca Ilgesi Dalyan Bolgesi
Omegi, Turizm Akademisi, Gazi Universitesi Vakfi Yayini, Say1 2, s.17-29

Oger, A., 2001, Miisteri Memnuniyeti, Pazarlama Diinyas1 Say1:2001 (2).
Oger, A., Bayuk, N., 2001, Miisteri Memnuniyeti, Pazarlama Diinyasi, (2). 27.

Ozbek, T., 1991, Diinyada ve Tiirkiye’de Termal Turizmin Onemi, Anatolia Turizm ve

Cevre Dergisi, Y1l 2 (17-18), s.15-16.

Ozdamar, K., 2004, Paket Programlar ile Istatistiksel Veri analizi I, 5. Baski, Kaan
Kitabevi, Eskisehir..

Ozer, N., 1992, Kaplica Hekimliginin Cagdas Gelisimi, Anatolia Turizm Cevre ve

Kiiltiir Dergisi, Termal Turizm Ozel Sayisi, Ankara.

Ozgen, U., ( 16 Haziran 2007), Goriisme, Orucoglu Termal Resort Genel Miidiirii,
Afyonkarahisar.

Oztiirk, Y., Seyhan K., 2005, Konaklama Isletmelerinde Sunulan Hizmet Kalitesinin
Artirilmasinda Isgoren Egitiminin Yeri ve Onemi, G.U.Ticaret ve Turizm Egitim

Fakiiltesi Dergisi, 2005 (1), s.121-140.

Reicheld, F., 1996, The Loyalty Effect; The Hidden Force Behind Groft, Profits and

Lasting Value, Harvard Business School Press, Boston.

Reicheld, F., Earl S., 1994, Zero Defections: Quality Comes to Services, Harvard

Business Review, val.68, s. 105.
Resmi Gazete, 22 Mart 2001, Say1:24350, Ek 5, s.52.

Saganak, T., 2002, Isgorenler ve Miisteri Memnuniyetinin Olgiilmesi, Bitirme Tezi,

Sakarya Universitesi, (Yaymlanmamus).



165

Saricay, Y.N., 2004, Degisen Pazarda Miisteri Profili ve Otel Miisteri Sikayet

Davraniglar, Arastirma ve Meslekleri Gelistirme Miidiirliigii Biilteni, s.15-18.

Sarusik, M., 1994, Tiirkiye’de Termal Turizmi ve Sandikli (Afyon) Bolgesi Ornegi,
Yiikseklisans Tezi, Akdeniz Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Antalya,

(Yaymnlanmamis).

Selvi, M.S., 2002, Termal Uriin Pazarlamada Tutundurma Karmasi Elemanlarinin Rolii,

Dokuz Eyliil Universitesi, I.I.B.F. Dergisi, Cilt 17 ( 1), 5.95.

Siegenthaler, K.L., Carville, R., O’dell, 1., 2000, Satisfaction-The Basis of Client
Loyalty, Park&Recreation, 003122 (5), Vol.35, s.11.

Singh, J., 1991, Understanding the Structure of Consumers Satisfaction, Evaluations for

Service Delivery, Journal of the Academy of Marketing Science,19 (3).

Sivri, S., 2001, Miisteri Memnuniyeti/Memnuniyetsizligi ve Buna Baghh Miisteri
Sikayet Davranisi Uzerine Bir Uygulama, Yiikseklisans Tezi, Marmara

Universitesi, s.4., (Yayinlanmamas).

Smith, R., 1998, Can You Bribe Your Way to Customer Loyalty. Frequency Marketing

Strategies. New York: Research Institute.

Srivastava, R., Tassadduq, A., Liam, F., 1999, Marketing, Business Processes and
Shareholder Value: An Organizationally Embedded View of Marketing
Acticities and the Discipline of Marketing. Journal of Marketing, Special Issue.

s.168.

Swift, R., 2001, Accelerating Customer Relationships Using CRM and Relationship
Technologies, Prentice Hall, NJ, s.15

Sener, B., 1997, Modern Otel 1sletmelerinde Yonetim Organizasyon, Gazi Kitabevi,

Ankara.

Taskin, E., 2000, Miisteri Iliskileri Egitimi, Papatya Yaymcilik, Istanbul.
Tuncay, A., (12 Temmuz 2006 ), Goriisme, Yeni Termal Otel Genel Midiirii,
Afyonkarahisar.

Tuncer, M., Ergunda, 1.,2005, Miisteri Odaklilik, (05 Haziran 2006)

http://www.danismend.com/konular/pazarlamayon/paz_musteri _odaklilik.htm,




166

Turizm Alan ve Merkezlerinde Yeralan Termal Sularin Kullanma hakki ve Isletilme

Usul ve Esaslar1t Hakkinda Yonetmelik.

Tiirky1lmaz,A., Coskun, 2005, O., Ulusal Miisteri Memnuniyet indeksleri, KALDER
Forum, No. 16, s.73-77

Uygug, N., 1998, Hizmet Sektoriinde Kalite Yonetimi Stratejik bir yaklasim,
D.E.U.Yaylnlarl, [zmir.

Ulker, 1., 1994, Saglik Turizmi, Istanbul.

Ulker, 1., 1988, Tiirkiye’de Saglik Turizmi ve Kaplica Planlamasi, Kiiltiir ve Turizm
Bakanlig1 Yayinlari, 1006 (129), Ankara, s.24.

Varolan, A., 2003, Miisteri Sadakat Yonetimi, Yiiksek Lisans Tezi, Istanbul Teknik

Universitesi, Istanbul, (Yaymlanmamus).

Vavra, T., 1999, Miisteri Tatmini Olgﬁmlerinizi Gelistirmenin Yollari, Rota Yayinlari,

[stanbul.

Weiss, A., 2002, Why You're Always Right and Customer Always Wrong,

http://www.marketingprofs.com/perspect/attriberror.asp

Woodruff, R.A., 1997, Customer Value: The Next Source for Competitive Advantage,
Journal of the Academy of Marketing Science, Vol. 25 (2 ). s. 139-153.

Wright, L.K., 1995, Avoiding Services Marketing Myopia, Understanding Services

Management, London, s.88.

Yildirim, H.H., 2004, Avrupa birligi Saglik Politikalara ve Avrupa Birligine Uye ve
Aday Ulke Saghik Sistemlerinin Karsilastirmali Teknik Verimlilik Analizi;
Zarflama Analizine Dayali Bir Uygulama, Doktora Tezi, Hacettepe Universitesi,

Ankara.

Yildinm, H.H., 2006, Tiirkiye”nin Saglik Turizmi Potansiyeli ve Giicliikler, AB Saglik,
s.3.

Yurtsever, 1., 2006, Personel Davranig ve Tutumu Misafir Memnuniyetinde [k Sirada,

http://www.turizmgazetesi.com, (10.02.2006).

Yiicel, C., 2003, SPA Turizminde Biiyiik Olanaklar, TURSAB Dergisi, Eyliil Sayisi.



167

Zairi, M., 2000, Miisteri Tatmininin YOnetimi: En iyi Bakis Acisi, The TQM Magazine,
Cilt 12 (6), MCB Universty Press, s.389-394.

Zeymann, S., 2000, Bildigimiz Pazarlamanin Sonu, Kapital Medya A.S, Istanbul. S.91

http:// www.crmguru.com (14.05.2006)

http://www.xlp.article.com (21.08.2006)

http://www.turizm.gov.tr/genel/text/tr/bolumler/2.bolum (11.03.2006)

http://www.turizmpusulasi.com/news.php?readmore=1705 ( 21.09.2007)




swe

168

Ek 1 : Tiirkiye’de Kaphcalar Yonetmeligine Gore isletme izni Alan Kaphca Tesisleri ve Endikasyonlar

Ruhsat

isletmenin

isletmenin

No/tarihi Adv/tiirii Sahibi Isletmenin Adresi/Telefon Endikasyonu
Ikbal Termal . Co . L .
25.11.2002 Otel Ikbal Akaryakit Afyon-Izmir Karayolu Kaynagin toplam minerilizasyonu 862,61 mg/L olan akratotermal su. Hekim kontrolunda banyo uygulamalari
T Tes.Din. AFYONKARAHISAR seklinde kas iskelet sisteminin ortopedik, norolojik ve romatizmal hastaliklarin rehabilitasyon uygulamalarinda
1 Kaplica .-
- . AS. Tel:0 272 252 56 00 kullanilabilir
Kiir Oteli
Hekim kontroliinde banyo uygulamalar1 seklinde inflamatuvar romatizmal hastaliklarin (romatiod artrit, ankilozan
spondilit basta olmak iizere) kronik donemlerinde; kronik bel agrisi, osteoartrit gibi noninflamatuvar eklem
hastaliklarinin; miyozit, tendinit, travma, fibromiyalji sendromu gibi yumusak doku hastaliklarinin tedavisinde
Orugoglu Termal . R tamamlayici tedavi unsuru olarak, Ortopedik operasyonlar, beyin ve sinir cerrahisi sonrasi gibi uzun siireli hareketsiz
f Afyon-Kiitahya Karayolu Uzeri I I . .
25.11.2002 Oteli - : kalma durumlarinda mobilizasyon c¢alismalarinda, kronik donemdeki secilmis norolojik rahatsizliklarda, cerebral
N Orucoglu A.S. | AFYONKARAHISAR  Tel: 0 o . . S BT L . S
2 Kaplica Kiir 272 251 50 50 palsy gibi hastaliklarin tedavisinde rehabilitasyon amaciyla, stres bozuklugu, nérovejetatif distoni 6rneklerindeki gibi
Oteli genel stres bozukluklarinda ve spor yaralanmalarinda tamamlayici tedavi unsuru olarak kullanilabilir niteliktedir.
kaynak 3117,75 mg/Lt. toplam mineralizasyona sahip, sodyum bikarbonatli, floriirlii ( 1,88 mg/Lt), arsenikli (0,50
mg/Lt) karisik nitelikte termomineralli su niteligindedir
25 11.2002 Hiidai Kaplicas1 Sandikli Sandikli Tlgesi Sandikli Kaynagin toplam minerilizasyonu 1669,5 mg/L olan termomineralli su.Hekim kontrolunde banyo uygulamalari
/3 T Kaplica Kiir Belediye AFYONKARAHISAR seklinde kas-iskelet sisteminin ortopedik, norolojik ve romatizmal hastaliklarin tedavisinde ve rehabilitasyonunda ve
Oteli Bagkanhg: Tel:0 272 535 73 00 romatizmal hastaliklarin tedavisinde kullanilabilir.
31.01.2003 Génen Kaplica Gonen Gonen ficesi BALIKESIR Kaynagin top!am mn}enhzasyonu i '1796,9 mg/L nolan” florlu termgm1nerall1 su.Hekim kopt.rolunde banyo
- . Kaplicalar: uygulamalan ile kas-iskelet sisteminin ortopedik, norolojikve romotolojik hastaliklarinin rehabilitasyonunda ve
/4 Kiir Oteli ; . Tel:0 266 762 18 40 .. - L
Isletmesi A.S. romotolojik hastaliklarin tedavisinde kullanilabilir.
Kaynagin toplam minerilizasyonu 2831 mg/L olan kalsiyum siilfath mineralli su.Hekim kontrolunde banyo
25.06.2003. Colessea Kaplica | Is Bankas1 Genel Karahayit Kasabast DENIZLI uygulamalar geklinde kronik donem romatizmal hastaliklarda ortopedik, norolojik sekellerin rehabilitasyonunda ve
/5 Kiir Oteli Miidiirligi Tel: 0 258 2714156 igme uygulamalart seklinde mide barsak sisteminin foksiyonel rahatsizliklarinda ve safra yollarinin kronik
hastaliklarinda tamamlayici1 uygulamalarinda kullanilabilir
Kaynagin toplam minerilizasyonu 2217,7 mg/L olan kalsiyum karbonatli mineralli su.Hekim kontrolunde banyo
25.06.2003. Herakles Kaplica Altuntas Ltd.Sti Karahayit Kasabasi DENIZLi uygulamalan seklinde ortopedik ve norolojik sekellerin rehabilitasyonunda, kronik donemdeki romatizmal
/6 Kiir Oteli $ LGS0 Tel: 0258 271 44 25 3 hat hastaliklarin rehabilitasyonunda tamamlayici tedavisinde, igme uygulamalar: seklinde iist gastrointestinal sistemin
fonksiyonel bozukluklarinda, iirolithiasisde ve kalsiyum ihtiyacinin tamamlayici tedavi unsuru olarak kullanilabilir
Kaplica Kiir A\zleasl(l;nli:;:l ) ) Toplam minerilizasyonu 9042,3 mg/L olan siilfatl mineralli su.Hekim kontroliinde banyo uygulamalar seklinde
13.08.2003 Merkezi/Ayas Fizik Tg davi Ve Ayas Ilcesi Igmeceler Mevkii ortopedik ve norolojik sekellerin rehabilitasyonunda, kronik donemdeki romatizmal hastaliklarin rehabilitasyonunda;
17 Kaplica ve . | ANKARA Tel: 0312718 31 01 icme uygulamalari seklinde mide barsak sisteminin fonksiyonel rahatsizliklarinda, safra kesesinin fonksiyonel
; Rehabl. Merkezi - . .
Igmeler rahatsizliklarinda tamamlayici tedavi yontemi olarak kulanim endikasyonu vardir.

AS.
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Balcova Termal

Toplam minerilizasyonu 1487 mg/L floriirlii mineralli su. Hekim kontroliinde banyo uygulamalar seklinde

27.08.2003 Balcova Tffrmal Tl}.rl.z m ve 0?"1 Balgqva ligesi romatizmal (osteoartrit, romatoid, spondilartropatiler, bolgesel agr1 sendromlari) ve norolojik hastaliklarin
Kaplica Kiir Egitim Ogretim | IZMIR S . . . . . L
/8 . ; . (miyaljiler,inme sekelleri,...) kronik donemlerinde, ortopedik sekellerin yardimci/tamamlayici tedavisinde
Oteli Isletmesi Tel: 0232 259 01 02 S .
. kullanilabilir niteliktedir.
Ltd.Sti
Toplam minerilizasyonu 389 mg/L olan akratotermal su. Hekim kontroliinde Psoriasis basta olmak iizere
Kaplica Kiir hiperkeratozla seyreden dermatolojik rahatsizliklardir. Kronik egzematoz lezyonlarin, rezidiiel iirtikerlerin ve
26.09.2003 plca - Kangal Tlcesi SIVAS Tel: 0 346 469 | norodermitlerin tamamlayici tedavisinde helioterapi ile kombine seklinde kullanilma endikasyonu bulunmaktadir. Bu
Merkezi /Kangal Unsallar A.§ .. . .
/9 1151 4 hat hastaliklarin yani sira suyun termal etkisinden yararlanarak dejeneratif eklem hastaliklarinin, yumusak doku
Balikli Kaplicasi . R s . . U . .
romatizmalarinin, inflamatuar artritlerin tamamlayici tedavisinde, ortopedik ve norolojik sekellerin rehabilitasyonunda
banyo uygulamalar seklinde kullamlabilir niteliktedir.
) Toplam minerilizasyonu 1643,38 mg/L olan termomineralli su.Kaynak icerdigi esik mineral degerlerine gore 6zel bir
24.12.2003 Kaplica Kiir Termal Ilgesi minerali su sinifinda yer almamakta olup, karisik (sodyum ve siilfat) mineralli su niteligindedir. Igerdigi minerallerin
n 0 ’ Oteli Saglik Bakanligi | YALOVA Tel. 0226 675 | yizde milival degerlerine gore degerlendirildiginde sodyum ve siilfattan zengindir, ancak her iki grupta da yer
Yalova Termal 74 00 almamaktadir. Hekim kontroliinde banyo uygulamalan seklinde ortopedik ve norolojik sekellerin rehabilitasyonunda,
kronik donemdeki romatizmal hastaliklarin rehabilitasyonunda kullanilabilir niteliktedir.
Kaplica Kiir . . U . - .
. — Kaynak toplam 3777,93 mg/It. mineralizasyonu olan,sodyum kloriirlii, bikarbonatl: karigik (mixed) niteliktedir.
19.02.2004 Oteli - Germencik Ilcesi AYDIN . . R R . X .
. Yasar GUNAY Banyo uygulamalar seklinde romatizmal ve norolojik hastaliklarin kronik dénemlerinde, ortopedik sekellerin
/11 Alangiillii Tel: 0256 576 11 76 .. P .
Termal yardimci/tamamlayici tedavisi unsuru olarak kullanilabilir niteliktedir.
Kaplica Kii Toplam minerilizasyonu 866,9 mg/L akratotermal su.Kaynagin toplam mineralizasyonu litrede 1 gramin altindadur.
25.02.2004 Mi‘;k‘:;‘i ur Entur Edremit fcesi BALIKESIR Bolgedeki diger sularin niteligi gozoniinde bulundurularak kaynagin akratotermal sular grubunda degerlendirilmesi
/12 Entur Kaphcas Tel: 0266 376 13 70 uygun bulunmustur. Banyo uygulamalari seklinde romatizmal ve norolojik hastaliklarin kronik donemlerinde,
ur faphcast ortopedik sekellerin yardimci/tamamlayici tedavisinde kullanilabilir niteliktedir.
Kaplica Kiir TTT. Yoncal Kéyii Tavsanh Yolu Toplam mmerlhza}syonu 843,23 mg/L olan akratoter{nal su‘!(_aynag.m toplam mineralizasyonu litrede 1 gramin
28.04.2004 . . . altindadir. Kaynagimn akratotermal sular grubunda degerlendirilmesi uygun bulunmustur. Banyo uygulamalart
Oteli/ Tutav Turizm KUTAHYA Tel:0 274 249 . . P - e S0 . X
/13 . . seklinde ortopedik ve norolojik sekellerin rehabilitasyonunda, kronik donemdeki romatizmal hastaliklarin
Termal Tic.Ltd.Sti. 4212 .. e .
rehabilitasyonunda kullanilabilir niteliktedir.
Toplam minerilizasyonu 17845,24 mg/L olan hipotermal, mineralli tuzlu, floriirlii su.Helioterapi ve UV ile birlikte
banyo uygulamalar seklinde kasintili ve dokiintiilii deri hastaliklarinin tedavisinde (psoriasis, nrodermit gibi)
Kaplica Kiir H.Ertas T T - yardimci/tamamlayici tedavi yontemi olarak,- Isitilarak Hekim kontroliinde banyo uygulamalari seklinde romatizmal
/112 405'2004 Oteli (Therme- KASIDECIOGL ?d:dgl;gzll?;: ggggLA hastaliklarin kronik dénemlerinde yardimci/tamamlayict tedavisinde, ortopedik ve norolojik rahatsizliklarin
Maris) U ek rehabilitasyonunda,- Pulverize etmek yoluyla inhalasyon seklinde alt ve tist solunum yollarinin kronik

rahatsizliklarinda tamamlayici tedavi yontemi olarak (infeksiyon, astma bronsiyale, kronik kor pulmonale, solunum
yetersizligi ve tiiberkiilozda kullanilamaz, durumu kétiilestirir)kullanilabilir.
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08.06.2004 Kaphca. Kiir Sayha Civi ] Karatay flcesi Ismil Kasabast Kaxnak t_oplam _2985,05 mg/lt. mineralizasyonu olan, ke_lls1yumlu, l_car1s1k (m{{(ed) _fprmda termommem!h su
15 Merkezi Tel.Iml San.Tic KONYA  Tel: 0 332 271 33 54 niteliktedir. Hekim kontroliinde banyo uygulamalar1 seklinde romatizmal ve norolojik hastaliklarin kronik
Ismil Termal AS. ’ donemlerinde, ortopedik sekellerin yardimci/tamamlayici tedavisi unsuru olarak kullanilabilir niteliktedir.
Kaplica Kiir Basoglan Cinar | Saraykoy Ilcesi Tirkaz Koyii Toplam minerilizasyonu 3501,3 mg/L olan termomineralli su.Hekim kontroliinde banyo uygulamalar seklinde
09.07.2004/16 Oteli/Umut Turizm Kokarhamamlar Mevkii DENIZLI | ortopedik ve nérolojik sekellerin rehabilitasyonunda, kronik donemdeki romatizmal hastaliklarin rehabilitasyonunda
Kaplicast Tic.Ltd.Sti. Tel: 0 258 426 1 101 ve tedavisinde kullanilabilir.
. ITlica Mahallesi Kaplica civari Toplam minerilizasyonu 943,13 mg/L olan akratotermal su.Kaynagin toplam mineralizasyonu litrede 1 gramin
Kaplica Kiir . .. < < L i X b
12.07.2004/17 Merkezi Ilgin Belediye | Mevkii Illgin altindadir. Kaynagin akratotermal sular grubunda degerlendirilmesi uygun bulunmustur. Hekim kontroliinde banyo
o 1 er ;’(Zl 1 Bagkanhg: KONYA Tel: 0 332 882 | uygulamalar seklinde ortopedik ve norolojik sekellerin rehabilitasyonunda, kronik donemdeki romatizmal
gin Raplicast 7152 hastaliklarin rehabilitasyonunda kullanilabilir niteliktedir.
Kaplica Kiir ; . . . Lo . o . . -
Oteli Bin-Kap Yatirim Merkez lige Ilicalar Bucak Merkezi | Kaynak toplam 1646,481 mg/L olan mineralizasyonu olan,floriirlii karigik (mixed) niteliktedir. Hekim kontroliinde
15.07.2004/18 . P X BINGOL Tel: 0 426 252 | banyo uygulamalari seklinde romatizmal ve nérolojik hastaliklarin kronik donemlerinde, ortopedik sekellerin
Bin-Kap Ltd.Sti. - S R
50 03 yardimci/tamamlayici tedavisi unsuru olarak kullanilabilir niteliktedir.
Kaplicasi
Kaplica Kiir Atlim Y Medrese Mahallesi Hamam ayag1 Toplam minerilizasyonu 865,973 mg/L olan akratotermal su. Hekim kontroliinde banyo uygulamalar1 seklinde
20.07.2004/19 Oteli/Edesa thm rapt mevkii Haymana/ANKARA Tel:0 | ortopedik ve norolojik sekellerin rehabilitasyonunda, kronik donemdeki romatizmal hastaliklarin rehabilitasyonunda
Taah.A.S. .-
Kaplicast 312 658 33 39 kullanilabilir.
Toplam minerilizasyonu 2400 mg/L olan mineralli su. Hekim kontroliinde banyo uygulamalar: seklinde,isitilarak
inflamatuvar romatizmal hastaliklarin (romatiod artrit, ankilozan spondilit basta olmak tizere) kronik
donemlerinde; kronik bel agrisi, osteoartrit gibi noninflamatuvar eklem hastaliklarinin; miyozit, tendinit, travma,
) fibromiyalji sendromu gibi yumusak doku hastaliklarinin tedavisinde tamamlayici tedavi unsuru olarak, Ortopedik
Kaplica Kiir Tuzla iemeler Hatboyu Caddesi No:1 Igmeler operasyonlar, beyin ve sinir cerrahisi sonrasi gibi uzun siireli hareketsiz kalma durumlarinda mobilizasyon
22.07.2004/20 Merkezi/Tuzla AgS Tuzla/ISTANBUL Tel: 0 216 395 | calismalarinda, kronik donemdeki segilmis norolojik rahatsizliklarda, cerebral palsy gibi hastaliklarin tedavisinde
Kaplicast : 53 86 3 hat rehabilitasyon amaciyla, stres bozuklugu, ndrovejetatif distoniler 6rneklerindeki gibi genel stres bozukluklarinda ve
spor yaralanmalarinda tamamlayici tedavi unsuru olarak; banyo ve helioterapi (giines banyosu) uygulamalar ile
birlikte psoriasis 6rneginde oldugu gibi dokiintiilii ve kagintili dermatolojik hastaliklarin tedavisinde
yardimc/tamamlayici tedavi unsuru olarak kullanilabilir niteliktedir. Igme olarak gastrointestinal sistem fonksiyonel
rahatsizliklarinda tamamlayici tedavi unsuru olarak kullanilabilir.
Kaplica Kiir . ) Hiiyiik ilgesi Kogk Kasabast Toplam m1ner1112asy(3nu 962 mg/L olan floriir igeren terﬁmal Su..BOIgC(.iCkl diger sularin niteligi gozor}undfe
16.08.2004 . Ihtisas Turizm bulundurularak kaynagin akratotermal sular grubunda degerlendirilmesi uygun bulunmustur. Kaynak litresinde 1,2
Merkezi . KONYA Tel: 0 332 350 . : . . . . PR .
/21 Kosk Kaplicast San.ve Tic.A.§ 13 63 mg. floriir igermektedir. Hekim kontroliinde banyo uygulamalar1 seklinde romatizmal ve norolojik hastaliklarin kronik

donemlerinde, ortopedik sekellerin yardimci/tamamlayici tedavisinde kullanilabilir niteliktedir.
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17.08.2004 Kaplica Kiir Termalier Armutlu flcesi Kaplicalar Mevkii Toplam mineralizasyonu 1602.4 mg/Lt. dir. Hekim kontroliinde banyo uygulamalar seklinde romatizmal hastaliklarin
/22' ’ Oteli Otelcilik A.$ No:1 YALOVA Tel: 0 kronik donemlerinde yardimci/tamamlayici tedavisinde, ortopedik ve norolojik rahatsizliklarin rehabilitasyonunda
Erdilli Termal T 12265314125 kullanilabilir
Toplam 2259,842 mg/Lt. toplam mineralizasyona sahip, floriirlii (2,46 mg/Lt), karisik nitelikte termomineralli sudur.
Hekim kontroliinde banyo uygulamalar seklinde inflamatuvar romatizmal hastaliklarin (romatiod artrit, ankilozan
spondilit basta olmak tizere) kronik donemlerinde; kronik bel agrisi, osteoartrit gibi noninflamatuvar eklem
Kaplica Kiir Kuzuluk Kaplica A . hastaliklarinin; miyozit, tendinit, travma, fibromiyalji sendromu gibi yumusak doku hastaliklarinin tedavisinde
. ; . Akyazi Ilgesi Kuzuluk Beldesi ? . X .. S L L .
19.08.2004 Oteli Ingaat Turizm tamamlayici tedavi unsuru olarak, Ortopedik operasyonlar, beyin ve sinir cerrahisi sonrast gibi uzun siireli hareketsiz
2 SAKARYA . [ S
/23 Kuzuluk Saglk ve Petrol Tel:0 264 421 00 20 kalma durumlarinda mobilizasyon ¢alismalarinda, kronik dénemdeki se¢ilmis norolojik rahatsizliklarda, cerebral
Kaplicast Uriinleri Tic.A.S. : palsy gibi hastaliklarin tedavisinde rehabilitasyon amaciyla, stres bozuklugu, norovejetatif distoniler 6rneklerindeki
gibi genel stres bozukluklarinda ve spor yaralanmalarinda tamamlayici tedavi unsuru olarak kullanilabilir niteliktedir.
Kaynagin igerdigi amonyum degerinin uyart sinirlarinin tizerinde olmasindan otiirii igme kiirlerinde kullanilmasi
engellenmelidir.
Toplam 6016,97 mg/Lt. mineralizasyonu olan, sodyum kloriirlii (tuzlu - sodyum 1167 mg/Lt., kloriir 2602 mg/Lt),
floriirlii (1,6 mg/Lt.) karisik (mixed) nitelikte termomineralli sudur. Hekim kontroliinde banyo uygulamalari seklinde
inflamatuvar romatizmal hastaliklarin (romatiod artrit, ankilozan spondilit bagta olmak iizere) kronik donemlerinde;
kronik bel agrisi, osteoartrit gibi noninflamatuvar eklem hastaliklarinin; miyozit, tendinit, travma, fibromiyalji
Davutlar Dilek sendromu gibi yumusak doku hastaliklarinin tedavisinde tamamlayici tedavi unsuru olarak, Ortopedik operasyonlar,
Radon Termal Kuyusu Sultan . . beyin ve sinir cerrahisi sonrasi gibi uzun siireli hareketsiz kalma durumlarinda mobilizasyon ¢aligmalarinda, kronik
.. Kusadast il¢esi, Davutlar Beldesi . . o .. . .. o
09.09.2004 Tesisi Hanim Termal Kéviistii 2. donemdeki secilmis norolojik rahatsizliklarda, cerebral palsy gibi hastaliklarin tedavisinde rehabilitasyon amaciyla,
. . Oyustii Mevkii AYDIN S DT, . R
124 Kaplica Kiir Kaplica Turizm stres bozuklugu, nérovejetatif distoniler 6rneklerindeki gibi genel stres bozukluklarinda ve spor yaralanmalarinda
. - Tel: 0 256 657 11 05 X - Lo SR R
Merkezi ve San.Tic. tamamlayici tedavi unsuru olarak; banyo ve helioterapi (giines banyosu) uygulamalart ile birlikte psoriasis 6rneginde
Ltd.Sti. oldugu gibi dokiintiilii ve kagintili dermatolojik hastaliklarin tedavisinde yardimci/tamamlayici tedavi unsuru olarak;
uygun partikiil boyutlarinin saglayacak pulverizasyon yontemleri kullanildiginda inhalasyon yoluyla solunum
sisteminin kataral rahatsizliklarinda tamamlayici/destekleyeyici tedavi unsuru olarak kullanilabilir niteliktedir. Floriir
icermesi nedeni ile igme endikasyonu da bulunmasina karsin, kaynagin tuzlu su niteliginde olmasindan 6tiirii bu tiir
bir kullanim 6nerilmemektedir
Niive Ozel
Saglik Kusadast ilgesi, Davutlar Beldesi Toplam minerilizasyonu 711,33 mg/L akratotermal su.Banyo romatizmal hastaliklarin kronik dénemlerinde, ortopedik
21.09.2004 Natur-Med . . . o I .
25 Termal Tesisi Hizmetleri AYDIN Tel: 0 | ve norolojik hastaliklarin rehabilitasyonunda yardimei ve tamamlayici tedavi uygulamalarinda tam ve banyolar
Ticaret ve Sanayi | 256 657 22 80 seklinde kullanilabilir

AS.
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Toplam minerilizasyonu 1205,76 mg/L karisik formda termomineralli su. Hekim kontroliinde banyo uygulamalart
seklinde inflamatuvar romatizmal hastaliklarin (romatiod artrit, ankilozan spondilit basta olmak tizere) kronik
donemlerinde; kronik bel agrisi, osteoartrit gibi noninflamatuvar eklem hastaliklarinin; miyozit, tendinit, travma,

04.10.2004 Serpin Manyas Serpin Maqyas Ihcabagt Mevkii Kizik Koyl fibromiyalji sendromu gibi yumusak doku hastaliklarinin tedavisinde tamamlayici tedavi unsuru olarak, Ortopedik
2. Termal Turizm | Manyas/ BALIKESIR Tel: . .. .. o . . i
126 Termal Tesisi AS 0266 818 34 65 operasyonlar, beyin ve sinir cerrahisi sonrasi gibi uzun siireli hareketsiz kalma durumlarinda mobilizasyon
e calismalarinda, kronik donemdeki secilmis norolojik rahatsizliklarda, cerebral palsy gibi hastaliklarin tedavisinde
rehabilitasyon amaciyla, stres bozuklugu, ndrovejetatif distoniler 6rneklerindeki gibi genel stres bozukluklarinda ve
spor yaralanmalarinda tamamlayici tedavi unsuru olarak kullanilabilir niteliktedir.
T . Salihli figesi Allahdiyen Koyii Toplam 2172 mg/It. mineralizasyonu olan,bikarbonatli, ~ floriirlii, niteliktedir. Banyo uygulamalar seklinde
/1227'10'2004 E:ri?c[;l:; Sdl];};hklzrelifi e Banyolar Mevkii MANISA romatizmal ve norolojik hastaliklarin kronik dénemlerinde, ortopedik sekellerin yardimci/tamamlayici tedavisinde
phcas SRAMIEL | Tel:0 236 712 50 00 kullanilabilir niteliktedir
) Hamambast Mevkii Buruncuk Toplam 'mlr.ler.ahza?yonu 2165.mg/'lt., sicaklig1 93°C’dir. Toplam m{nera}lzasyonunun ht“rec.le 1 gramu gegmesine
Yapi-sel Ingaat . karsin bilesiminde 6ne ¢ikan bir mineral grubu bulunmamaktadir. Litresinde 2,6 mg floriir icermektedir. Hekim
02.11.2004 Yapi-Sel Kaplica . .| Mahallesi Kozakli / - . o . - 5 .
- . Turizm Sanayi . kontroliinde banyo uygulamalari seklinde kronik donemdeki romatizmal hastaliklarin tedavisinde, ortopedik ve
/28 Kiir Oteli . NEVSEHIR TEL: 0384 471 | . . L . X :
ve Tic.A.S. 2701 norolojik hastaliklarin rehabilitasyonunda; igme uygulamalari seklinde osteoporozda tamamlayici tedavi unsuru
olarak kullanilabilir.
Kumlu - U X . U
Hamamat Kaynaga ait 1 no.lu kuyu 6rneginin toplam mineralizasyonu 1619,45 mg/Lt., 2 no.lu kuyu 6rneginin toplam
17.11.2004 Sorrento Tur.Tic. o mineralizasyonu 1545,25 mg/Lt.dir. Her iki 6rnekte litresinde 2,2 mg. floriir igermektedir. Hekim kontroliinde banyo
Termal Kumlu Ilgesi HATAY R . .. . . L
129 Tesisi/Kiir AS. uygulamalan seklinde romatizmal hastaliklarin tedavisinde kas iskelet ve ortopedik ve norolojik hastaliklarin
Merkezi rehabilitasyonunda; igme uygulamalari seklinde osteoporozda tamamlayici tedavi unsuru olarak kullanilabilir.
Korfez Tatil Toplam mineral degeri ve igerdigi ¢oziilmiis gazlar 1 g/L’nin altindadir. Bu degerlerle kaynag: 6z niteliklerinden
21.11.2004 Korfez Tatil Beldesi Turistik | Edremit flgesi Giire Beldesi hareketle bir sinifa sokmak olast degerdir. Ancak ¢evre kaynaklarin niteligi referans alinarak akratotermal sular
/30 Beldesi Tesisler Isletme | BALIKESIR sinifinda degerlendirilebilir. Hekim kontroliinde Hekim kontroliinde banyo uygulamalar1 seklinde ortopedik ve
AS.. norolojik sekellerin rehabilitasyonunda; kronik dénemdeki romatizmal hastaliklarin rehabilitasyonunda kullanilabilir.
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Kaynak 2140,7 mg/Lt. toplam mineralizasyona sahip, floriirlii (2,65 mg/Lt), karisik nitelikte termomineralli sudur.
Ancak, kaynak izin verilen degerlerin iizerinde Antimon icermesinden (0,0124 mg/Lt) 6tiirii anilan kaynagin i¢cme ve
inhalasyon seklindeki kaplica uygulamalarinda kullanilmasi uygun goriilmemistir. Hekim kontroliinde banyo

Termalya uygulamalan seklinde inflamatuvar romatizmal hastaliklarin (romatiod artrit, ankilozan spondilit basta olmak tizere)
14.12.2004 Termalya I’(’apl{f:a insflat Kozakli ilgesi, Kaplicalar Mevkii, kljonilf d?neml;ri’n?ei kronik bel'a.grm, ost’eoartrit gi’b‘i ‘noni’nﬂamatu\‘/ar. ?klem ’has:tahklanmn;‘m.iyoz'it, ten(?ir‘lit,
31 Kaplica Tesisi Taahl}ut Gldcl. Ve | Yeni Fakili Yolu NEVSEHIR trdvmd,. 1brom1>ralp sendrorpu g1b} )fumusak.d'oku hd%tdl.lk"ldl‘lnln F?ddYISIHde ta‘r.namlaym tedavi unsuru ola'rflk,
Tekstil Sanayi ve ortopedik operasyonlar, beyin ve sinir cerrahisi sonrasi gibi uzun siireli hareketsiz kalma durumlarinda mobilizasyon
Tic.A.S. caligmalarinda, kronik donemdeki secilmis norolojik rahatsizliklarda, cerebral palsy gibi hastaliklarin tedavisinde
rehabilitasyon amaciyla, stres bozuklugu, ndrovejetatif distoniler 6rneklerindeki gibi genel stres bozukluklarinda ve
spor yaralanmalarinda tamamlayici tedavi unsuru olarak kullanilabilir niteliktedir. Suyun i¢me ve inhalasyon maksadi
ile kullanim kesinlikle engellenmelidir
Kaynak 2374,88 mg/Lt. toplam mineralizasyona sahip,  floriirlii (2,92 mg/Lt), sodyum bikarbonatli termomineralli
sudur. Hekim kontroliinde banyo uygulamalar seklinde inflamatuvar romatizmal hastaliklarin (romatiod artrit,
ankilozan spondilit bagta olmak iizere) kronik donemlerinde; kronik bel agris1, osteoartrit gibi noninflamatuvar eklem
Asya Fin hastaliklarinin; miyozit, tendinit, travma, fibromiyalji sendromu gibi yumusak doku hastaliklarinin tedavisinde
22.12.2004 Asya Termal Tur.Proje Kizilcahamam ilgesi, fsmet Paga tamamlayici tedavi unsuru olarak, Ortopedik operasyonlar, beyin ve sinir cerrahisi sonrasi gibi uzun siireli hareketsiz
/32 Tatil Koyii Taah.Eml. ve | Mah. ANKARA kalma durumlarinda mobilizasyon ¢alismalarinda, kronik donemdeki se¢ilmis nérolojik rahatsizliklarda, cerebral
SanTic.A.S palsy gibi hastaliklarin tedavisinde rehabilitasyon amaciyla, stres bozuklugu, norovejetatif distoniler 6rneklerindeki
gibi genel stres bozukluklarinda ve spor yaralanmalarinda tamamlayici tedavi unsuru olarak; igme kiirleri seklinde
floriir icermesi nedeni ile osteoporozda, bikarbonath nitelikte olmasindan 6tiirii iist gastrointestinal sistemin
fonksiyonel rahatsizliklarinda yardimei tedavi unsuru olarak kullanilabilir niteliktedir.
Kaynak 427,212 mg/Lt. . Hekim kontroliinde banyo uygulamalari seklinde inflamatuvar romatizmal hastaliklarin
(romatiod artrit, ankilozan spondilit bagta olmak iizere) kronik donemlerinde; kronik bel agrisi, osteoartrit gibi
Mehmet noninflamatuvar eklem hastaliklarinin; miyozit, tendinit, travma, fibromiyalji sendromu gibi yumusak doku
22.12.2004/ KACAMAZ Ilica Belediye | Merkez Ilica Beldesi hastaliklarinin tedavisinde tamamlayici tedavi unsuru olarak, Ortopedik operasyonlar, beyin ve sinir cerrahisi sonrasi
33 Kaplicast Bagkanligt KAHRAMANMARAS gibi uzun siireli hareketsiz kalma durumlarinda mobilizasyon ¢aligmalarinda, kronik déonemdeki se¢ilmis norolojik

rahatsizliklarda, cerebral palsy gibi hastaliklarin tedavisinde rehabilitasyon amaciyla, stres bozuklugu, norovejetatif
distoniler 6rneklerindeki gibi genel stres bozukluklarinda ve spor yaralanmalarinda tamamlayici tedavi unsuru olarak
kullanilabilir niteliktedir.
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Kaynak toplam 3176,9 mg/Lt. mineralizasyonu olan, kalsiyum magnezyum bikarbonatl, floriirlii (3,22 mg/Lt)
termomineralli sudur. Hekim kontroliinde banyo uygulamalar: seklinde inflamatuvar romatizmal hastaliklarin
(romatiod artrit, ankilozan spondilit basta olmak iizere) kronik donemlerinde; kronik bel agrisi, osteoartrit gibi
noninflamatuvar eklem hastaliklarinin; miyozit, tendinit, travma, fibromiyalji sendromu gibi yumusak doku
hastaliklarinin tedavisinde tamamlayici tedavi unsuru olarak, Ortopedik operasyonlar, beyin ve sinir cerrahisi sonrast

29.12.2004 Pam Termal Otel Beytur Turizm | Merkez Karahayit Kasabasi Fatih gibi uzun siireli hareketsiz kalma durumlarinda mobilizasyon ¢aligmalarinda, kagintili ve dokiintiilii dermatolojik
/34 Isletmeleri A.S. | Mah. 120. sokak No: 16 DENIZLI | rahatsizliklarda helioterapi ile kombine edilerek veya tek bagina tamamlayici tedavi unsuru olarak, kronik dénemdeki
se¢ilmis norolojik rahatsizliklarda, cerebral palsy gibi hastaliklarin tedavisinde rehabilitasyon amaciyla, stres
bozuklugu, nérovejetatif distoniler 6rneklerindeki gibi genel stres bozukluklarinda ve spor yaralanmalarinda
tamamlayici tedavi unsuru olarak; se¢ilmis olgularda igme uygulamalar seklinde gastrointestinal sistemin fonksiyonel
rahatsizliklarinda, osteoporozda ve iiriner sistem taslarinda destekleyici/tamamlayici tedavi unsuru olarak
kullanilabilir niteliktedir.
Kaynak 922 mg/Lt. toplam mineralizasyona sahip, floriirlii (2,95 mg/Lt) termomineralli su niteligindedir. Hekim
kontroliinde banyo uygulamalar seklinde inflamatuvar romatizmal hastaliklarin (romatiod artrit, ankilozan spondilit
. basta olmak iizere) kronik donemlerinde; kronik bel agrisi, osteoartrit gibi noninflamatuvar eklem hastaliklarinin;
Altung Otomotiy miyozit, tendinit, travma, fibromiyalji sendromu gibi yumusak doku hastaliklarinin tedavisinde tamamlayici tedavi
30.12.2004 Adramis Termal | Ins. Tur. Ve | Edremit ilgesi Bostanci Koyii yozit, > travma, yayi sencromu gibl yumusak 2 | eCavISInee | Y
. N unsuru olarak, Ortopedik operasyonlar, beyin ve sinir cerrahisi sonrasi gibi uzun siireli hareketsiz kalma durumlarinda
/35 Hotel Otelcilik BALIKESIR o ok P o
. mobilizasyon ¢aligmalarinda, kronik donemdeki secilmis norolojik rahatsizliklarda, cerebral palsy gibi hastaliklarin
san.Tic.A.S. .. o S ST S . L
tedavisinde rehabilitasyon amaciyla, stres bozuklugu, ndrovejetatif distoniler 6rneklerindeki gibi genel stres
bozukluklarinda ve spor yaralanmalarinda tamamlayici tedavi unsuru olarak; i¢gme kiirleri seklinde floriir igermesi
nedeni ile osteoporozda yardimci tedavi unsuru olarak kullanilabilir niteliktedir.
Hekim kontroliinde banyo uygulamalari seklinde inflamatuvar romatizmal hastaliklarin (romatiod artrit, ankilozan
spondilit basta olmak iizere) kronik donemlerinde; kronik bel agrisi, osteoartrit gibi noninflamatuvar eklem
hastaliklarinin; miyozit, tendinit, travma, fibromiyalji sendromu gibi yumusak doku hastaliklarinin tedavisinde
. tamamlayici tedavi unsuru olarak, Ortopedik operasyonlar, beyin ve sinir cerrahisi sonrast gibi uzun siireli hareketsiz
Sifa Hayat suyu kalma durumlarinda mobilizasyon ¢aligmalarinda, kronik donemdeki secilmis norolojik rahatsizliklarda, cerebral
09.02.2005 Sifa Hayat suyu | | Turizm Kizilcahamam ilgesi, Yenice palsy gibi hastaliklarin tedavisinde rehabilitasyon amaciyla, stres bozuklugu, norovejetatif distoniler drneklerindeki
/36 Kaplica Oteli ln$‘Sag1'1_k“Glda' Mahallesi ANKARA gibi genel stres bozukluklarinda ve spor yaralanmalarinda tamamlayici tedavi unsuru olarak; icme kiirleri seklinde
Orman Uruqlen floriir icermesi nedeni ile osteoporozda, bikarbonathi nitelikte olmasindan otiirii {ist gastrointestinal sistemin
Ith.Tht.Sti fonksiyonel rahatsizliklarinda yardime1 tedavi unsuru olarak kullanilabilir niteliktedir
Hekim kontroliinde banyo uygulamalar seklinde inflamatuvar romatizmal hastaliklarin (romatiod artrit, ankilozan
spondilit basta olmak iizere) kronik donemlerinde; kronik bel agrisi, osteoartrit gibi noninflamatuvar eklem
; hastaliklarinin; miyozit, tendinit, travma, fibromiyalji sendromu gibi yumusak doku hastaliklarinin tedavisinde
Aneks Ithalat 7 . K .. .. L R .
; . S tamamlayici tedavi unsuru olarak, Ortopedik operasyonlar, beyin ve sinir cerrahisi sonrast gibi uzun siireli hareketsiz
09.02.2005 Ab-1 Hayat Thracat Turizm | Kizilcahamam Ilgesi, Kazim o o S
; . kalma durumlarinda mobilizasyon ¢alismalarinda, kronik donemdeki se¢ilmis norolojik rahatsizliklarda, cerebral
137 Termal Otel Ins.San.ve Karabekir ANKARA . P . SR T O X .
Tic.A.S. palsy gibi hastaliklarin tedavisinde rehabilitasyon amaciyla, stres bozuklugu, norovejetatif distoniler 6rneklerindeki

gibi genel stres bozukluklarinda ve spor yaralanmalarinda tamamlayici tedavi unsuru olarak; igme kiirleri seklinde
floriir icermesi nedeni ile osteoporozda, bikarbonath nitelikte olmasindan 6tiirii iist gastrointestinal sistemin
fonksiyonel rahatsizliklarinda yardimci tedavi unsuru olarak kullanilabilir niteliktedir.
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Hekim kontroliinde banyo uygulamalar seklinde inflamatuvar romatizmal hastaliklarin (romatiod artrit, ankilozan

Biga Ozel Egitim spondilit basta olmak tizere) kronik donemlerinde; kronik bel agrisi, osteoartrit gibi noninflamatuvar eklem
Saglik hastaliklarinin; miyozit, tendinit, travma, fibromiyalji sendromu gibi yumusak doku hastaliklarinin tedavisinde
21.02.2005 Kirkigegit Hizmetleri Biga Tlgesi Ilicabag1 Koyii Kirkgegit | tamamlayici tedavi unsuru olarak; ortopedik operasyonlar, beyin ve sinir cerrahisi sonrast gibi uzun siireli hareketsiz
/38 Termal Tesisleri Turizm Gida mevkii CANAKKALE kalma durumlarinda mobilizasyon ¢alismalarinda; kronik donemdeki se¢ilmis norolojik rahatsizliklarda, cerebral
Sanayi Ticaret palsy gibi hastaliklarin tedavisinde rehabilitasyon amaciyla, stres bozuklugu, norovejetatif distoniler 6rneklerindeki
AS. gibi genel stres bozukluklarinda ve spor yaralanmalarinda tamamlayici tedavi unsuru olarak kullamilabilir niteliktedir.
Suyun igerdigi floriir miktarinin ¢ok yiiksek olmasi nedeni ile igilerek kullanilmasina izin verilmemesi uygundur.
Haymana Haymana .
24.02.2005 Belediyesi Be}lle dive Haymana Ilgesi, Caldag Mah. Kemal | Hekim kontroliinde banyo uygulamalar seklinde ortopedik ve norolojik sekellerin rehabilitasyonunda, kronik
/39 Merkez ye Pasa Sokak ANKARA donemdeki romatizmal hastaliklarin rehabilitasyonunda kullanilabilir.
Bagkanlig1
Kaplicast
Hekim kontroliinde Banyo uygulamalari seklinde inflamatuvar romatizmal hastaliklarin (romatiod artrit, ankilozan
spondilit basta olmak tizere) kronik donemlerinde; kronik bel agrisi, osteoartrit gibi noninflamatuvar eklem
03.03.2005 Giines Kaplica B Kozakls ngsi, Kaplicalar Mevkii hastaliklarinin; mlyozn, tendinit, travma, ﬁ_bromlyal]l sendromq gibi }fumusak df)l§u hastahk_lapnm teti.gv1§1nde )
140 Tesisi Senol GUNES NEVSEHIR tamamlayici tedavi unsuru _olarak, Ortopedik operasyon.lar, beyin ve sinir ce_rrahlsl sonrast gibi uzun siireli hareketsiz
kalma durumlarinda mobilizasyon ¢alismalarinda, kronik dénemdeki se¢ilmis norolojik rahatsizliklarda, cerebral
palsy gibi hastaliklarin tedavisinde rehabilitasyon amaciyla, stres bozuklugu, norovejetatif distoniler 6rneklerindeki
gibi genel stres bozukluklarinda ve spor yaralanmalarinda tamamlayici tedavi unsuru olarak kullamilabilir niteliktedir.
Hekim kontroliinde banyo uygulamalar seklinde inflamatuvar romatizmal hastaliklarin (romatiod artrit, ankilozan
. . spondilit basta olmak tizere) kronik donemlerinde; kronik bel agrisi, osteoartrit gibi noninflamatuvar eklem
Yeni Kaplica YenikaplcaKara .. .. N e -
S pet hastaliklarinin; miyozit, tendinit, travma, fibromiyalji sendromu gibi yumusak doku hastaliklarinin tedavisinde
Kaynarca mus-tafa Ormangazi llgesi, Kiikiirtlii ! . X L . L L .
03.03.2005 K . tamamlayici tedavi unsuru olarak, Ortopedik operasyonlar, beyin ve sinir cerrahisi sonrast gibi uzun siireli hareketsiz
Karamus - Kaynarca Otel ve | Mahallesi Kaplica Caddesi no:6 . IS P
/41 . kalma durumlarinda mobilizasyon ¢alismalarinda, kronik dénemdeki se¢ilmis norolojik rahatsizliklarda, cerebral
Tafa Banyolar Turizm | BURSA g . . SR FTIIPa o X .
; . palsy gibi hastaliklarin tedavisinde rehabilitasyon amaciyla, stres bozuklugu, norovejetatif distoniler 6rneklerindeki
Kaplicalart Isletmeleri A.S

gibi genel stres bozukluklarinda ve spor yaralanmalarinda tamamlayici tedavi unsuru olarak; igme kiirleri seklinde
floriir icermesi nedeni ile osteoporozda yardimci tedavi unsuru olarak kullanilabilir niteliktedir.
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Resadiye

Hekim kontroliinde banyo uygulamalar seklinde inflamatuvar romatizmal hastaliklarin (romatiod artrit, ankilozan
spondilit basta olmak iizere) kronik donemlerinde; kronik bel agrisi, osteoartrit gibi noninflamatuvar eklem
hastaliklarinin; miyozit, tendinit, travma, fibromiyalji sendromu gibi yumusak doku hastaliklarinin tedavisinde
tamamlayici tedavi unsuru olarak, Ortopedik operasyonlar, beyin ve sinir cerrahisi sonrast gibi uzun siireli hareketsiz

04.03.2005 Kaplica Termal Resad}ye L . kalma durumlarinda mobilizasyon c¢aligmalarinda, kronik donemdeki secilmis norolojik rahatsizliklarda, cerebral
A . Belediye Resadiye Ilgesi TOKAT . L . 8 . AT o . .
142 Tesisleri ve Kiir Baskanhs palsy gibi hastaliklarin tedavisinde rehabilitasyon amaciyla, stres bozuklugu, norovejetatif distoniler drneklerindeki
Merkezi g gt gibi genel stres bozukluklarinda ve spor yaralanmalarinda tamamlayici tedavi unsuru olarak kullanilabilir niteliktedir.
Suyun icerdigi arsenik miktar1 izin verilen degerlerin oldukca iizerindedir. Bu nedenle bu kaynaktan igme
uygulamalan seklinde yararlanilmasi sakincalidir. Suyun i¢gme ve inhalasyon maksadi ile kullanimi kesinlikle
engellenmelidir.
Hekim kontroliinde banyo uygulamalar seklinde inflamatuvar romatizmal hastaliklarin (romatiod artrit, ankilozan
spondilit basta olmak iizere) kronik donemlerinde; kronik bel agrisi, osteoartrit gibi noninflamatuvar eklem
hastaliklarinin; miyozit, tendinit, travma, fibromiyalji sendromu gibi yumusak doku hastaliklarinin tedavisinde
tamamlayici tedavi unsuru olarak, Ortopedik operasyonlar, beyin ve sinir cerrahisi sonrast gibi uzun siireli hareketsiz
kalma durumlarinda mobilizasyon ¢aligmalarinda, kronik donemdeki se¢ilmig norolojik rahatsizliklarda, cerebral
palsy gibi hastaliklarin tedavisinde rehabilitasyon amaciyla, stres bozuklugu, ndrovejetatif distoniler 6rneklerindeki
Beyter Dutlu . . o . o
21.03.2005 Atilla Sakir gibi genel stres bozukluklarinda ve spor yaralanmalarinda tamamlayici tedavi unsuru olarak; sodyum kloriirlii
Tahtar1 Termal o Dutlu Tahtali Beypazart ANKARA e X R PR TSP SR
/43 P YONTEM olmasindan 6tiirii banyo ve helioterapi (giines banyosu) uygulamalar ile birlikte psoriasis 6rneginde oldugu gibi
Tesisleri S, .. . .
dokiintiilii ve kasintili dermatolojik hastaliklarin tedavisinde yardimci/tamamlayici tedavi unsuru olarak; uygun
partikiil boyutlarin1 saglayacak pulverizasyon yontemleri kullanildiginda inhalasyon yoluyla solunum sisteminin
kataral rahatsizliklarinda tamamlayici/destekleyici tedavi unsuru olarak; igme kiirleri seklinde kalsiyum siilfat
icermesinden Gtiirii iist gastrointestinal sistemin fonksiyonel rahatsizliklarinda ve barsak motilite bozukluklarinda,
secilmis tirolithiasis olgularinda proflaksi ve metaproflaksi amaciyla yardimci tedavi unsuru olarak kullanilabilir
niteliktedir..
Glimiis Hekim kontroliinde banyo uygulamalari seklinde inflamatuvar romatizmal hastaliklarin (romatiod artrit, ankilozan
Magazacilik ve spondilit basta olmak {iizere) kronik donemlerinde; kronik bel agrisi, osteoartrit gibi noninflamatuvar eklem
Otelcilik hastaliklarinin; miyozit, tendinit, travma, fibromiyalji sendromu gibi yumusak doku hastaliklarinin tedavisinde
Ing.Gida tamamlayici tedavi unsuru olarak, ortopedik operasyonlar, beyin ve sinir cerrahisi sonras1 gibi uzun siireli hareketsiz
Teks.Tel.Orme | Merkez, Karahayit Kasabast, kalma durumlarinda mobilizasyon ¢alismalarinda, kasintili ve dokiintiilii dermatolojik rahatsizliklarda helioterapi ile
. ve Tel Mamulleri | pamukkale Caddesi kombine edilerek veya tek basina tamamlayici tedavi unsuru olarak, kronik donemdeki seg¢ilmis norolojik
12.04.2005 Hierapolis . o - .. * " S
Elektrik rahatsizliklarda, cerebral palsy gibi hastaliklarin tedavisinde rehabilitasyon amaciyla, stres bozuklugu, nrovejetatif
/44 Termal Otel . R o . L .
,Elektronik P— distoniler orneklerindeki gibi genel stres bozukluklarinda ve spor yaralanmalarinda tamamlayici tedavi unsuru olarak;
DENIZLI i . . . : . . .
_ Petrol secilmis olgularda i¢gme uygulamalari seklinde gastrointestinal sistemin fonksiyonel rahatsizliklarinda, osteoporozda
Urtin. Temizlik ve {Uriner sistem taglarinda destekleyici/tamamlayici tedavi unsuru olarak kullanilabilir niteliktedir. 2790
Mad. Turizm mineralizasyonu olan, kalsiyum bikarbonatl, siilfatli, floriirlii (2,98 mg/Lt) karistk (mixed) nitelikte mg/Lt., kaynak

San.ve Tic.A.S

¢ikig sicakligi 57.3 °C’ olan termomineralli su
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Hekim kontroliinde banyo uygulamalar1 seklinde inflamatuvar romatizmal hastaliklarin (romatiod artrit, ankilozan
spondilit basta olmak {iizere) kronik donemlerinde; kronik bel agrisi, osteoartrit gibi noninflamatuvar eklem
hastaliklarinin; miyozit, tendinit, travma, fibromiyalji sendromu gibi yumusak doku hastaliklarinin tedavisinde
tamamlayici tedavi unsuru olarak, Ortopedik operasyonlar, beyin ve sinir cerrahisi sonrast gibi uzun siireli hareketsiz

K.hamam Kizlca- Yenice Mah. Souksu Cad 1.3 kalma durumlarinda mobilizasyon ¢alismalarinda, kronik donemdeki segilmis norolojik rahatsizliklarda, cerebral
13.04.200 Termal Otel ve hamam Klzllcahaman.]/ AN%( ARA ’ palsy gibi hastaliklarin tedavisinde rehabilitasyon amaciyla, stres bozuklugu, norovejetatif distoniler 6rneklerindeki
146 Biiyiik Kaplica Beledivesi gibi genel stres bozukluklarinda ve spor yaralanmalarinda tamamlayici tedavi unsuru olarak; i¢me kiirleri seklinde
yes floriir icermesi nedeni ile osteoporozda, bikarbonathi nitelikte olmasindan &tiirii {ist gastrointestinal sistemin
fonksiyonel rahatsizliklarinda yardimcr tedavi unsuru olarak kullanilabilir niteliktedir. 2859.,62 mg/Lt., toplam

mineralizasyona sahip, floriirlii (3 mg/Lt), sodyum bikarbonatl termomineralli sudur.
Hekim kontroliinde banyo uygulamalari seklinde inflamatuvar romatizmal hastaliklarin (romatiod artrit, ankilozan
Grand Hotel spondilit basta olmak iizere) kronik donemlerinde; kronik bel agrisi, osteoartrit gibi noninflamatuvar eklem
Terme hastaliklarinin; miyozit, tendinit, travma, fibromiyalji sendromu gibi yumusak doku hastaliklarinin tedavisinde
Kaplicalar Fener tamamlayici tedavi unsuru olarak, Ortopedik operasyonlar, beyin ve sinir cerrahisi sonrast gibi uzun siireli hareketsiz
15.04.2005 Grand Hotel PDa Tiik Merkez Terme Caddesi No: 32 kalma durumlarinda mobilizasyon c¢aligmalarinda, kronik donemdeki secilmis norolojik rahatsizliklarda, cerebral
147 Terme Kaplicasi Mall yi.n T.ur KIRSEHIiR palsy gibi hastaliklarin tedavisinde rehabilitasyon amaciyla, stres bozuklugu, norovejetatif distoniler drneklerindeki
Teks t.il Ssa{n v;e gibi genel stres bozukluklarinda ve spor yaralanmalarinda tamamlayici tedavi unsuru olarak; i¢gme kiirleri seklinde
Ti;: Lid S i osteoporozda yardimei tedavi unsuru olarak kullanilabilir niteliktedir. 1534,21 mg/Lt., kaynak ¢ikis sicakligi 59 °C’

T olan floriirlii (2,20 mg/Lt), karigik nitelikte termomineralli sudur
Hekim kontroliinde banyo uygulamalar1 seklinde inflamatuvar romatizmal hastaliklarin (romatiod artrit, ankilozan
spondilit basta olmak iizere) kronik donemlerinde; kronik bel agrisi, osteoartrit gibi noninflamatuvar eklem
Grand Hotel hastaliklarinin; miyozit, tendinit, travma, fibromiyalji sendromu gibi yumusak doku hastaliklarinin tedavisinde
Terme tamamlayici tedavi unsuru olarak, Ortopedik operasyonlar, beyin ve sinir cerrahisi sonrast gibi uzun siireli hareketsiz
. Kaplicalar1 Fener . N kalma durumlarinda mobilizasyon ¢alismalarinda, kronik donemdeki segilmis norolojik rahatsizliklarda, cerebral
15'0/25 005 Eemlle Kar Hotel Day.Tiik.Mall.In glelr{k eél"-ll“ie;{me Caddesi No: 22 palsy gibi hastaliklarin tedavisinde rehabilitasyon amaciyla, stres bozuklugu, norovejetatif distoniler 6rneklerindeki
aphicast s.Tur.Tekstil $ gibi genel stres bozukluklarinda ve spor yaralanmalarinda tamamlayici tedavi unsuru olarak; i¢gme kiirleri seklinde
San. ve Tic.Ltd. osteoporozda yardimer tedavi unsuru olarak kullanilabilir niteliktedir. 1534,21 mg/Lt., kaynak ¢ikis sicakligi 59 °C’
t1. olan tlorirlu (2,20 mg/Lt), karigik nitelikte termomineralli sudur
i lan floriirlii (2,20 mg/Lt), karisik nitelik ineralli sudi

Hekim kontroliinde banyo uygulamalar seklinde inflamatuvar romatizmal hastaliklarin (romatiod artrit, ankilozan
spondilit basta olmak iizere) kronik donemlerinde; kronik bel agrisi, osteoartrit gibi noninflamatuvar eklem
) hastaliklarinin; miyozit, tendinit, travma, fibromiyalji sendromu gibi yumusak doku hastaliklarinin tedavisinde
Camlihemsin Ilgesi Ayder Yaylasi tamamlayici tedavi unsuru olarak; ortopedik operasyonlar, beyin ve sinir cerrahisi sonrasi gibi uzun siireli hareketsiz
19.04.2005 Avder Kaphca Avder Turizm Orta Ambarlik Mevkii kalma durumlarinda mobilizasyon ¢alismalarinda; kronik donemdeki seg¢ilmis norolojik rahatsizliklarda, cerebral
: P 4‘9 Tzsisleri p ¥ AS RiZE palsy gibi hastaliklarin tedavisinde rehabilitasyon amaciyla, stres bozuklugu, norovejetatif distoniler drneklerindeki

gibi genel stres bozukluklarinda ve spor yaralanmalarinda tamamlayici tedavi unsuru olarak kullanilabilir niteliktedir.
216,801 mg/Lt., kaynak ¢ikig sicakligi 55 °C” olan hipertermal su.
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Hekim kontroliinde banyo uygulamalari seklinde inflamatuvar romatizmal hastaliklarin (romatiod artrit, ankilozan

Panorama spondilit basta olmak iizere) kronik donemlerinde; kronik bel agrisi, osteoartrit gibi noninflamatuvar eklem
Turizm Gida hastaliklarinin; miyozit, tendinit, travma, fibromiyalji sendromu gibi yumusak doku hastaliklarinin tedavisinde
19.04.2005 Gozlek Termal Ing.Tem. Amasya-Corum Karayolu 13.km. tamamlayici tedavi unsuru olarak, Ortopedik operasyonlar, beyin ve sinir cerrahisi sonrast gibi uzun siireli hareketsiz
/50 Tesisleri Sos.Hiz. AMASYA kalma durumlarinda mobilizasyon ¢alismalarinda, kronik donemdeki se¢ilmis norolojik rahatsizliklarda, cerebral
San.Tic. palsy gibi hastaliklarin tedavisinde rehabilitasyon amaciyla, stres bozuklugu, norovejetatif distoniler 6rneklerindeki
AS. gibi genel stres bozukluklarinda ve spor yaralanmalarinda tamamlayici tedavi unsuru olarak kullanilabilir niteliktedir.
481.592mg/Lt. mineralizasyonu olan, akratotermal sudur
Hekim kontroliinde banyo uygulamalart seklinde romatizmal hastaliklarin  kronik  donemlerinde
Karaali Koyii yardimci/tamamlayict tedavisinde, ortopedik ve norolojik rahatsizliklarm rehabilitasyonunda tamamlayict tedavi
28.4.2005 Karaali Kaplica Karaali Koy S.URFA unsuru olarak kullanilabilir. Toplam PAH konsantrasyonunun uyari sinirlarinin iizerinde olmasindan 6tiirii igme kiirii
/51 Tesisi Tizel Kisiligi . olarak kullanimma miisaade edilmemelidir. kaynak toplam 572,847 mg/Lt. mineralizasyonu olan, kiikirtlii
(laboratuvar 6l¢timiinde 1,008 mg/Lt) ve floriirli (1,18 mg/Lt) diisiik mineralizasyonlu termal sudur.
09.052005 | Pamukeu Asya | <ursunlar Yapi Merkez Pamukgu Beldes!
52 Termal Oteline | MAHzeme: .
leri A.S. BALIKESIR
kaynak 2210,82 mg/Lt. toplam mineralizasyona sahip, floriirlii (7,3 mg/Lt), siilfattan zengin, karisik (mixed) nitelikte
termomineralli su Ozelligindedir. Hekim kontrolinde banyo uygulamalar1 seklinde inflamatuvar romatizmal
hastaliklarin (romatiod artrit, ankilozan spondilit basta olmak iizere) kronik donemlerinde; kronik bel agrisi,
B osteoartrit gibi noninflamatuvar eklem hastaliklarinin; miyozit, tendinit, travma, fibromiyalji sendromu gibi yumusak
Kaplicalar Mevkii Kozakh doku hastaliklarinin tedavisinde tamamlayici tedavi unsuru olarak, ortopedik operasyonlar, beyin ve sinir cerrahisi
18.05.2005 Vural Kaplica . ; . o X o 7 . P
/53 Tesisi Hiidadan INCE sonrast gibi uzun siireli hareketsiz kalma durumlarinda mobilizasyon ¢alismalarinda, kronik donemdeki secilmis

NEVSEHIR

norolojik rahatsizliklarda, cerebral palsy gibi hastaliklarin tedavisinde rehabilitasyon amaciyla, stres bozuklugu,
norovejetatif distoniler orneklerindeki gibi genel stres bozukluklarinda ve spor yaralanmalarinda tamamlayici tedavi
unsuru olarak kullanilabilir niteliktedir. icerdigi yiiksek floriir konsantrasyonundan 6tiirii igme kiirlerinde kullanilmasi
tavsiye edilmez.
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Hekim kontroliinde banyo uygulamalari seklinde inflamatuvar romatizmal hastaliklarin (romatiod artrit, ankilozan
spondilit basta olmak {iizere) kronik donemlerinde; kronik bel agrisi, osteoartrit gibi noninflamatuvar eklem
hastaliklarinin; miyozit, tendinit, travma, fibromiyalji sendromu gibi yumusak doku hastaliklarinin tedavisinde
tamamlayici tedavi unsuru olarak, Ortopedik operasyonlar, beyin ve sinir cerrahisi sonrast gibi uzun siireli hareketsiz
kalma durumlarinda mobilizasyon ¢alismalarinda, kronik donemdeki segilmis norolojik rahatsizliklarda, cerebral

06.06.2005 Bayram- hzzﬁég;—u Kocasinan‘ilgesi Bayramhaci Koyii | palsy gibi hastaliklarin tedavisinde rehabilitasyon amaciyla, stres bozuklugu, norovejetatif distoniler orneklerindeki
/54 haci Kaplicasi * KAYSERI gibi genel stres bozukluklarinda ve spor yaralanmalarinda tamamlayici tedavi unsuru olarak; banyo ve helioterapi
Mutarhgt . . R TS L .
(glines banyosu) uygulamalar1 ile birlikte psoriasis Orneginde oldugu gibi dokiintiilii ve kasintili dermatolojik
hastaliklarin tedavisinde yardimci/tamamlayici tedavi unsuru olarak kullanilabilir niteliktedir. Toplam PAH ve pestisit
konsantrasyonlarinin uyart smmrlarinin  iizerinde olmasindan &tiirti igcme  kiirti olarak kullammina miisaade
edilmemelidir. Kaynak toplam 1628,832 mg/Lt. mineralizasyonu olan, kiikiirtlii (laboratuvar 6l¢iimiinde 1,008 mg/Lt)
ve floriirlii (1,79 mg/Lt) karisik nitelikte termomineralli sudur.
Oylat Mevkii Inegol
14.06.2005 Hekim kontroliinde banyo uygulamalar seklinde ortopedik ve norolojik sekellerin rehabilitasyonunda kullanilabilir.
/55 Oylat Kaplicalar1
BURSA
Zirve Turizm | Havza llgesi Atatiirk Cad.98 ) i ) - ) - -
15.08.2005 Ancere Termal ng.ve Hekim kontroliinde banyo uygulamalar seklinde ortopedik ve norolojik sekellerin rehabilitasyonunda kullanilabilir.
16 Hotel Sanlid.St. | SAMSUN
Hekim kontroliinde banyo uygulamalart seklinde inflamatuvar romatizmal hastaliklarin (romatiod artrit, ankilozan
spondilit basta olmak {iizere) kronik donemlerinde; kronik bel agrisi, osteoartrit gibi noninflamatuvar eklem
hastaliklarinin; miyozit, tendinit, travma, fibromiyalji sendromu gibi yumusak doku hastaliklarinin tedavisinde
tamamlayici tedavi unsuru olarak, ortopedik operasyonlar, beyin ve sinir cerrahisi sonrast gibi uzun siireli hareketsiz
Haciveli Termal = L kalma durumlarinda mobilizasyon ¢alismalarinda, kronik donemdeki segilmis norolojik rahatsizliklarda, cerebral
. . Kaplicalar Meveii Kozaklt Tigesi palsy gibi hastaliklarin tedavisinde rehabilitasyon amaciyla, stres bozuklugu, norovejetatif distoniler drneklerindeki
23.08.2005 Haciveli Kaplica Turizm o o . o o X
/57 Tesisi fng.San. Tic . g1b1” ge_nel stres bozulfll_.lklarmda ve spor yaralanmalanr_lda tamamlayici tedavi unsuru Oldl‘dk icme kurl?r{ §§kl1_nde
Lid.Sti NEVSEHIR floriir icermesi nedeni ile osteoporozda yardimeci tedavi unsuru olarak, sodyum ve kloriirii iceriginden otiirii mide-
A barsak sisteminin fonksiyonel rahatsizliklarinda, iiriner yol tash se¢ilmis olgularda tas metaproflaksisinde yardimci
tedavi unsuru olarak kullanilabilir niteliktedir. kaynak 2312,159 mg/Lt. toplam mineralizasyona sahip, floriirlii (2,8
mg/Lt), sodyumlu, kloriirlii, karisik (mixed) nitelikte termomineralli su 6zelligindedir
Hekim kontroliinde banyo uygulamalar1 seklinde kronik donemdeki romatizmal hastaliklarin tedavisinde, ortopedik
Sakarulica Sakarnlica ve norolojik hastaliklarin rehabilitasyonunda; i¢me uygulamalar seklinde iist gastrointestinal sistemin fonksiyonel
05.09.2005 Belediyesi Kaplicalar: Mihalgazi flgesi, Sakarulica Beldesi | rahatsizliklarinda tamamlayici tedavi unsuru olarak kullanilabilir. Toplam mineralizasyonu 2305 mg/lt., sicakhig:
/58 Termal Turizm Tur.San. ve ESKIiSEHIR 57°C’dir.
Merkezi Tic.A.S
Hekim kontroliinde banyo uygulamalar seklinde inflamatuvar romatizmal hastaliklarin (romatiod artrit, ankilozan
spondilit basta olmak iizere) kronik donemlerinde; kronik bel agrisi, osteoartrit gibi noninflamatuvar eklem
Merkez Karacasu Beldesi hastaliklarinin; miyozit, tendinit, travma, fibromiyalji sendromu gibi yumusak doku hastaliklarinin tedavisinde
19.09.2005 Bolsantur Bolsantur A.S tamamlayici tedavi unsuru olarak, Ortopedik operasyonlar, beyin ve sinir cerrahisi sonras: gibi uzun siireli hareketsiz
/59 Termal Oteli ; e kalma durumlarinda mobilizasyon ¢alismalarinda, kronik donemdeki segilmis norolojik rahatsizliklarda, cerebral

BOLU

palsy gibi hastaliklarin tedavisinde rehabilitasyon amaciyla, stres bozuklugu, norovejetatif distoniler 6rneklerindeki
gibi genel stres bozukluklarinda ve spor yaralanmalarinda; igme kiirii uygulamas: seklinde osteoporozda tamamlayict
tedavi unsuru olarak kullanilabilir niteliktedir. Kaplica Suyu mg/L. Olarak toplam mineral konsantrasyonu:1318
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mg/Lt., floriirlii (1,46 mg/Lt), karisik nitelikte termomineralli sudur.

Hekim kontroliinde banyo uygulamalart seklinde inflamatuvar romatizmal hastaliklarin (romatiod artrit, ankilozan
spondilit basta olmak iizere) kronik donemlerinde; kronik bel agrisi, osteoartrit gibi noninflamatuvar eklem
hastaliklarinin; miyozit, tendinit, travma, fibromiyalji sendromu gibi yumusak doku hastaliklarinin tedavisinde
tamamlayici tedavi unsuru olarak, ortopedik operasyonlar, beyin ve sinir cerrahisi sonras: gibi uzun siireli hareketsiz
kalma durumlarinda mobilizasyon ¢alismalarinda, kronik donemdeki segilmis norolojik rahatsizliklarda, cerebral

20.09.2005 . Fizyo Med.Ltd. . .. alsy gibi hastaliklarin tedavisinde rehabilitasyon amaciyla, stres bozuklugu, nérovejetatif distoniler érneklerindeki
/60 Tek Oteli g Sti Stcak Cermik Mevkii SIVAS gibiyggnel stres bozukluklarinda ve spor yaral}e,mmalannga tamamlayici tegavi unsurﬂj olarak; i¢cme kiirleri seklinde
floriir icermesi nedeni ile osteoporozda yardimeci tedavi unsuru olarak, bikarbonat iceriginden &tiirti mide-barsak
sisteminin fonksiyonel rahatsizliklarinda, segilmis iiriner yol tasi olgularinda tas metaproflaksisinde yardimci tedavi
unsuru olarak kullanilabilir niteliktedir.
Kaynak 2862,12 mg/Lt. toplam mineralizasyona sahip, floriirlii (2,28 mg/Lt), bikarbonatl, karistk (mixed)
nitelikte termomineralli su 6zelligindedir.
Hekim kontroliinde banyo uygulamalari seklinde inflamatuvar romatizmal hastaliklarin (romatiod artrit, ankilozan
spondilit basta olmak iizere) kronik donemlerinde; kronik bel agrisi, osteoartrit gibi noninflamatuvar eklem
hastaliklarinin; miyozit, tendinit, travma, fibromiyalji sendromu gibi yumusak doku hastaliklarinin tedavisinde
tamamlayici tedavi unsuru olarak, ortopedik operasyonlar, beyin ve sinir cerrahisi sonras: gibi uzun siireli hareketsiz
Cumhu- kalma durumlarinda mobilizasyon ¢alismalarinda, kronik donemdeki segilmis norolojik rahatsizliklarda, cerebral
12.10.2005 AR, Cumhu- . - palsy gibi hastaliklarin tedavisinde rehabilitasyon amaciyla, stres bozuklugu, norovejetatif distoniler 6rneklerindeki
riyet Uni.. Fizik . g Sicak Cermik Mevkii SIVAS o . . o X
/61 T riyet Uni. gibi genel stres bozukluklarinda ve spor yaralanmalarinda tamamlayici tedavi unsuru olarak; i¢gme kiirleri seklinde
ed.ve Reh.Mer. Lo . . X X A, YT
floriir icermesi nedeni ile osteoporozda yardimci tedavi unsuru olarak, bikarbonat igeriginden &tiirti mide-barsak
sisteminin fonksiyonel rahatsizliklarinda, segilmis iiriner yol tas1 olgularinda tas metaproflaksisinde yardimci tedavi
unsuru olarak kullanilabilir niteliktedir. kaynak 3075,178 mg/Lt. toplam mineralizasyona sahip, floriirlii (2,43 mg/Lt),
bikarbonatli, karigik (mixed) nitelikte termomineralli su 6zelligindedir.
Hekim kontroliinde banyo uygulamalari seklinde romatizmal hastaliklarin (osteoartrit romatiod spondilartropatiler,
Ozkanlar bolgesel agri sendromlar1) ve norolojik hastaliklarin (miyaljiler, inme sekelleri...) kronik donemdeki ortopedik
31.10.2005 Princess Hotel Tur.Yat. Narlidere flgesi Yenikdy Ilica Mah. sekellerin yardimci/tamamlayici tedavisinde kullanilabilir niteliktedir
162 San.Tic. Zeytin Sokak No. 112 IZMIR
AS.
08.12.2005 | Grand Ipek Palas %‘flgiz 3:;‘,?; Thca Mah. Kaplica Civart Mevkii
164 Termal Oteli e © | lgm/KONYA

ith.ihr. A.S.
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12.12.2005
/65

Hamamoézii
Kaplica Tesisi

Gimpas Gida
San.ve Tic.A.S.

Hamamozii Tlgesi, Arkutbey Mah.
AMASYA

Hekim kontrolunde banyo uygulamalari seklinde kronik donemdeki kas iskelet hastaliklarinin tedavisinde yardimer ve
tamamlayici tedavi unsuru olarak, ortopedik operasyonlar sonrasi gibi uzun siireli hareketsiz kalma durumlarinda
mobilizasyon c¢alismalarinda, cerebral palsy gibi hastaliklarin tedavisinde rehabilitasyon amaciyla, noérovejetatif
distoni gibi genel stres bozukluklarinda ve spor yaralanmalarinda tamamlayic tedavi unsuru olarak kullanilabilir
niteliktedir. kaynak 444,662 mg/Lt. toplam mineralizasyona sahip, akratotermal sular smifinda degerlendirilen termal
su ozelligindedi

03.01.2006
166

Pasalar Kil
Hamami
Kaplicast

Oryal Turizm
Ins.ve Zirai
Uriinleri San. Ve
AS.

Tarakl Tlgesi, Hactyakup Koyii, Kil
Hamami Mevkii SAKARYA

Hekim kontroliinde banyo uygulamalar seklinde kronik dénemlerinde; kas iskelet hastaliklarin tedavisinde yardimci
ve tamamlayici tedavi unsuru olarak, ortopedik operasyonlar sonrasi gibi uzun siireli hareketsiz kalma durumlarinda
mobilizasyon caligmalarinda, cerebral palsy gibi hastaliklarin tedavisinde rehabilitasyon amaciyla, norovejetatif
distoni gibi genel stres bozukluklarinda ve spor yaralanmalarinda tamamlayic tedavi unsuru olarak kullanilabilir
niteliktedir. 853,36 mineralizasyonu ve.kaynak ¢ikis sicakligi 41 °C” olan akratomermal su

16.01.2006
/68

Altinsu Kaplica
Tesisi

Altinsu
Dinlenme
Tesisleri Turizm
Tic.A.S.

Kaplicalar Mevkii Kazakli

NEVSEHIR

Hekim kontroliinde banyo uygulamalar seklinde inflamatuvar romatizmal hastaliklarin (romatiod artrit, ankilozan
spondilit basta olmak {iizere) kronik donemlerinde; kronik bel agrisi, osteoartrit gibi noninflamatuvar eklem
hastaliklarinin; miyozit, tendinit, travma, fibromiyalji sendromu gibi yumusak doku hastaliklarinin tedavisinde
tamamlayici tedavi unsuru olarak, ortopedik operasyonlar, beyin ve sinir cerrahisi sonras1 gibi uzun siireli hareketsiz
kalma durumlarinda mobilizasyon ¢alismalarinda, kronik donemdeki segilmis norolojik rahatsizliklarda, cerebral
palsy gibi hastaliklarin tedavisinde rehabilitasyon amaciyla, stres bozuklugu, norovejetatif distoniler 6rneklerindeki
gibi genel stres bozukluklarinda ve spor yaralanmalarinda tamamlayici tedavi unsuru olarak; helioterapi ve UV ile
birlikte banyo uygulamalari seklinde kagintili ve dokiintiilii deri hastaliklarinin tedavisinde (psoriasis, ndrodermit gibi)
yardimcy/tamamlayici tedavi yontemi olarak kullamilabilir niteliktedir. Kaynagin icerdigi arsenik (0,1 mg/Lt.)
miktarmnin uyar1 degerinin iizerinde olmasindan &tiirii inhalasyon ve i¢me kiirlerinde kullanilmasi engellenmelidir.
1545,304 mg/Lt. toplam mineralizasyona sahip, karigik (mixed) tipte termomineralli sudur

17..01.2006
/69

ihlas Armutlu
Tatil Koyii

Thlas Holding
AS.

Tavsantepe Mevkii Armutlu
YALOVA

Hekim kontroliinde banyo uygulamalar seklinde inflamatuvar romatizmal hastaliklarin (romatiod artrit, ankilozan
spondilit basta olmak iizere) kronik donemlerinde; kronik bel agrisi, osteoartrit gibi noninflamatuvar eklem
hastaliklarinin; miyozit, tendinit, travma, fibromiyalji sendromu gibi yumusak doku hastaliklarinin tedavisinde
tamamlayici tedavi unsuru olarak, ortopedik operasyonlar, beyin ve sinir cerrahisi sonras: gibi uzun siireli hareketsiz
kalma durumlarinda mobilizasyon c¢aligmalarinda, kronik donemdeki secilmis norolojik rahatsizliklarda, cerebral
palsy gibi hastaliklarin tedavisinde rehabilitasyon amaciyla, stres bo

,zuklugu, norovejetatif distoniler orneklerindeki gibi genel stres bozukluklarinda ve spor yaralanmalarinda
tamamlayic1 tedavi unsuru olarak; icme kiirleri seklinde floriir icermesi nedeni ile osteoporozda yardimer tedavi
unsuru olarak yararlanilabilir. Her ne kadar kaynagin tanimlanmasinda siilfath oldugu vurgulansa da kaynagn igerdigi
siilfat miktariin i¢gme kiirii etkilerini yaratacak konsantrasyonlardan diisiik olmasindan otiirii siilfath su icme
kiirlerinde saglanan etkilerin gozlenmesi beklenmez.

17.02.2006
/71

Haymana Resort
Otel

Nesrin AKYAR

Haymana flcesi ANKARA

Hekim kontroliinde banyo uygulamalart seklinde ortopedik ve norolojik sekellerin rehabilitasyonunda, kronik
donemdeki romatizmal hastaliklarin rehabilitasyonunda kullanilabilir.

Kaynak: T.C. Saglik Bakanligi Web Sayfasi
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EK 2: TERMAL TURIZM iSLETMELERINDE
MUSTERI BEKLENTiI VE MEMNUNIYETININ OLCULMESI

Sayin Katilimci,

Bu calisma Afyon Kocatepe Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii ° Termal
Turizm Isletmelerinde Saglik Beklentileri ve Miisteri Memnuniyeti®’ isimli Doktora Tez
calismamda kullanilmak iizere hazirlanmistir.

Kiymetli vakitlerinizden ayirip, yapacaginiz isbirligi icin simdiden tesekkiir ederim.
Ogr.Gor.Mustafa SANDIKCI

1. Cinsiyetiniz : ( ) Bayan ( ) Erkek
2. Yasmiz () 16-25 () 26-35 ()36-45
() 46-55 ()55+
3. Ogrenim Durumunuz: ( ) ilkogrenim () Lise ( ) Onlisans
( ) Lisans ( ) Yiiksek Lisans () Doktora
4. Ortalama Ayhk Gelirinizz () 1500 YTL’den az () 1500-3000 YTL arasi

( ) 3000-5000 YTL aras1 () 5000-7500 YTL aras1 () 7500 YTL +

5. Bu tesiste Konaklama Diisiinceniz Nasil Olustu ?
( ) Kendi Tecriibelerim
( ) Dost, Arkadas, Akraba Tavsiyesi
( ) Seyahat Acentasinin Tavsiyesi

() Sesli-Gorsel Basin ( TV., Radyo)

( ) Yazili Medya ( Gazete, Dergi vb)

( ) Internet

() DHGT ettt ettt ettt et s

6. Tesise Gelis Amaciniz
() Tedavi
( ) Dinlenme

v
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Liitfen asagida belirtilen tesis 6zelliklerini onem derecesine gore numaralandirdiktan

sonra, memnuniyet derecenizi de

Onem Derecesi

1=Onemsiz

2= Az Onemli

3= Onemli

4= Cok Onemli

5= Fevkalade Onemli

7. Onbiiro Hizmetleri :

Karigilama ve Bilgilendirme

Konaklama Esnasinda Ilgi ve Nezaket

Personelin Tecriibesi

8. Oda-Kat Hizmetleri

belirtiniz.

Memnunivet Derecesi

1= Memnun Degilim

2= Az Memnunum

3= Memnunum

4= Cok Memnunum

5= Fevkalade Memnunum

Onem Derecesi :

Memnunivet Derecesi :

()
()
()

Onem Derecesi :

()
()
()

Memnunivet Derecesi :

Odanin Konforu
Mefrusatin Kalitesi

Odanin Temizligi

9. Yivecek-icecek Hizmetleri :

Unitelerin Temizligi
Yiyecek-Igeceklerin Cesit ve Kalitesi
Diyet Yiyecek-Icecek Yeterliligi
Personelin Tecriibesi

Personelin ilgi ve Nezaketi

()
()
()

Onem Derecesi :

()
()
()

Memnunivet Derecesi :

()
()
()
()
()

()
()
()
()
()




10. Kiir Merkezi Hizmetleri :  Onem Derecesi :

Memnunivet Derecesi :

Mevcut Hizmetlerin Yeterliligi

Termal Havuz
Kiivetli Termal Banyo Odas1
Su Alt1 Masaj-Jakuzi
Igme Kiirii
Fizik-Tedavi Unitesi
Jimnastik Salonu
Masaj Unitesi
Cilt Bakim Unitesi
Parafin Unitesi
Doktor Muayene Odast
Laboratuar
Rontgen Unitesi
EKG
Acil Miidahale Odas1
Ambulans

Unitelerin Temizligi ve Hijyen

Personelin Tecriibesi

e e e e e e e e e e e T e T e T e e e T

Yeterli Saglik Personeli

11- Konaklama esnasinda herhangi bir
gosterirsiniz?
) Ilgili Kisiye elestiri

) Isletme Yonetimine Sikayet

(
(
(
(
() Herhangi Bir Tepki Gostermem
(

) Diger

)
)
)
)
)
)
)
)
)
)
)
)
)
)
)
)
)
)

e e e e e e e e e e T e T e T e T e T T T
B N N N N N N N N NN
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problemle karsilastigimzda tepkinizi nasil

) Ugiincii Kurumlara Sikayet ( Dernekler vb)
) Konaklamay1 Yarida Kesip Tesisi Terk Etme

12- Konaklama esnasinda sikayet edebileceginiz bir problemle karsilastiniz m?

() Evet ( ) Hayrr

Cevabimz Evetse Liitfen Ankete Devam Ediniz !

v



13- Sikayet Sebebiniz ?
) Odalarin Donanim ve Temizligi

) Hizmet Kalitesinde Yetersizlik

) Yiyecek-Icecek

(
(
() Personellerin Saygisiz Davranist
(
( ) Kiir Imkanlarinin Yetersizligi

(

14- Sikayetinizi ik Olarak Hangi Departman veya Kisiye ilettiniz?

() Resepsiyon () Miisteri Hizmetleri
() Bolim Yoneticisi () Otel Yonetimi
() Acenta Temsilcisi () Diger...cooovvviiiiiiiiiiiii.

15- Sikayetiniz Ne Kadar Siire icerisinde Coziime Ulastirilda ?
() 1 Saatten Az Siirede

( ) 1-2 Saat Icerisinde

( ) 1 Giin Sonra

() Coziime Ulagtirtlamadi.

16- Sikayetinize Kars1 Gosterilen Tepkiyi Degerlendiriniz !

() Nezaketle Karsiland1 ( ) Kisisel Bazda Ilgilenildi
( ) Yonetim Bazinda Ilgilenildi ( ) Ilgilenilmedi

() Tepkiyle Karsilandim

17- Konaklamakta Oldugunuz Tesis Hakkinda Diisiinceleriniz ?

Cok lyi Cok Kotii
Sorun Ortaya Cikmadan Once () ()
Sorun Ortaya Ciktiktan Sonra () ()

18- Genel anlamda Konaklama isletmesinden Memnuniyet Dereceniz (

Isbirliginiz Icin Tesekkiirler

)
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