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Yiiksek Lisans Tezi

Saghk Turizmi Kapsaminda Pamukkale Termal Kaynaklarinin
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Degisen yasam kosullari, saglik sorunlarmin daha sik ortaya c¢ikmasi ve
insanlarin beklentilerinin farklilasmasi turizm alanma da yansimstir. Ulkemizde
turizmin 12 aya yayilabilmesi, sadece deniz turizmiyle sinirli kalmamasi iizerine
calismalar yapilmaktadir. Termal turizm de, talebin yilin biitiin aylarina dagilacagi
diisiincesiyle iilke turizminin bu hedefe ulagsmasinda 6nemli bir etken olacaktir.

Ulkemizde dogal saglik kaynaklarmm fazla olmasi termal turizme olan ilgiyi
arttrmustir. Termal Turizm Isletmeleri, deneyimli saglik personeli, kullandiklar
tedavi yontemleri ve sifali sular1 tedavi hizmeti amaciyla sunmaktadir. Ayni zamanda
bu isletmeler birer dinlenme ve iyi vakit ge¢irme yerleridir.

Calismada; Pamukkale yoresinde saglik, dinlenme ve eglence hizmetlerini bir
arada sunan Saglik Bakanligi Belgeli Termal Turizm Isletmelerinin tripadvisor ve
booking.com  sitelerindeki  yorumlar1  incelenerek  miisteri memnuniyeti

arastirilacaktir.

Anahtar Sozciikler: Saglik Turizm, Termal Turizm, Miisteri Memnuniyeti



ABSTRACT
Master’s Thesis
Assessment of Pamukkale Thermal Sources in the Scope of Health Tourism and
Determining Customer Satisfaction in the Ministry of Health Licensed Hotels

Hatice GUNDUZ

Izmir Katip Celebi University
Graduate School of Social Sciences
Department of Tourism Management

Tourism Management Program

Changing life conditions, more frequent health problems and the differences
in people's anticipations have reflected on the tourism as well. Studies have been
carried out in order to expand tourism for 12 months and make it not limited to just
sea tourism in our country. Considering the fact that demand in thermal tourism will
spread to all the months of year, it will be a significant factor in achieving the goal
of tourism in the country.

The fact that there are many natural health resources in our country increases
the interest of thermal tourism. Thermal Tourism Businesses offers experienced
health staff, treatment methods they used and healing water with the purpose of
treatment service. Besides these businesses are the places for recreation and having
good time.

This thesis will analyze the customer satisfaction by examining the comments
on the websites www.tripadvisor.com and www.booking.com of the thermal tourism
businesses around Pamukkale licenced by the Ministry Of Health Offering recreation

and entertainment services.

Keywords: Health Tourism, Thermal Tourism, Customer Satisfaction
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GIRIS

Ulkemizde turizmin 12 aya yayilabilmesi, sadece deniz turizmiyle sinirli
kalmamasi iizerine ¢aligmalar yapilmaktadir. Termal turizm de, talebin yilin biitiin
aylarma dagilacagi diisiincesiyle lilke turizminin bu hedefe ulagmasinda 6nemli bir
etken olacaktir. Termal turizm isletmelerinde miisterilerin istek, ihtiyag ve
beklentilerinin belirlenmesi, bunlarin kargilanmasi sonucu olusacak memnuniyet
gerek isletmelerin karliliklarini artiracak, gerekse iilke ekonomisine katki saglayacak,
ayrica i¢ ve dis turizmin y1l boyu canli kalmasina firsat vererek istihdama olumlu etki
saglayacaktir.

Tezin amaci, Pamukkale yoresinde bulunan saglik bakanligi belgeli otellerin
miisteri memnuniyetlerini belirlemektir. Termal turizm isletmelerinde misafir
memnuniyeti, sadece konaklama, yeme-igme ve rekreasyon hizmetlerinin kusursuz
verilmesiyle saglanamamakta, ayrica misafirlerin oncelikli gelis amaglar1 olan saglik
beklentilerinin ne derece karsilandigiyla da alakali olmaktadir.

Bu arastirma, her gegen yil gelisme gosteren iilkemiz turizmi igerisinde
onemli bir paya sahip olan, popiilaritesi her gegen giin artan saghk turizmi ve termal
turizm kavramlar1 incelenerek Pamukkale yoresinde ki saglik bakanligir belgeli
termal turizm isletmelerinde konaklayan miisterilerin belirlenen faktorler dahilinde
otelden memnun kalip kalmadiklar1 arastirilacaktir. Bu sonugla konaklama ve saglik
hizmetlerini bir arada sunmaya ¢alisan termal turizm isletmeleri agisindan konunun
onemi vurgulanmaya c¢alisilacaktir. Neticesinde bu durum, gerek isletmelerin
karhliklarini artirmada, gerekse iilke ekonomisine katki saglamada, ayrica i¢ ve dis
turizmin yil boyu canli kalmasina firsat vermede 6nemli bir unsur olacak, istihdama
olumlu etki saglayacaktir. Artan kiiresel rekabette lilkemizin termal turizmden daha
fazla pay alabilmesi i¢in isletme yoneticilerinin ve sahiplerinin olaya baska agidan da

bakmalarinin saglanmasi da ¢calismanin 6nemi olarak goriilmektedir.



BIiRINCIi BOLUM
SAGLIK TURIZMi VE TERMAL TURIiZM

Bu boliimde saglik turizmi ve termal turizm’in kavramsal c¢evresi

aciklanacaktir.
1.1  SAGLIK TURIZMi KAVRAMI

Diinya c¢apmnda yasanan kiiresellesme siireci, lilke saglik sistemlerinde
yasanan sorunlar, tiiketicilerin bilinglenmesi ve Avrupa Birligi gibi dinamiklerin bir
sonucu olarak hizla biiyiiyen bir sektor olan saghk turizmi genel anlamda tatil
yaparken ayni zamanda tedavi unsurlarin1 da bir arada bulunduran bir kavramdir
(Yudirim, 2006: 1).

Tagliyan ve Ar1 (2012)"' e gore saglik denilince akla gelen ilk tanim, “sadece
hastaliklardan ve mikroplardan korunma degil, bir biitiin olarak beden, ruh ve sosyal
acidan iyi olma hali” seklinde yapilmaktadir. Tanimdan anlasilacag: tizere “bedeni,
ruhi ve sosyal” anlamda iyi olma hallerinin biitiinii saghgi ifade etmektedir (Tashyan
ve Ari, 2012:414).

Geligmis 1lkelerdeki sanayilesme ve kentlesme bir¢ok sorunu ortaya
¢cikarmistir. Bunlardan g¢evre sorunlari, hava kirliligi, stres, mevsim degisiklikleri,
agirlasan is ve yasam kosullar1 kisilerin sagligini olumsuz yonde etkilemektedir
(Tirksoy ve Tiirksoy, 2010:700). Bu kapsamda gelismekte olan ya da gelismis iilke
vatandaglar1 kitle turizminin yani sira bozulmamis dogasi, ¢evresi, iklim ve fiziksel
Ozellikleriyle bozulan sagliklarmi geri kazanacaklar1 ya da zindelik saglayacaklari
turistik alanlara seyahat etmektedirler (Tiirksoy ve Tiirksoy, 2010:700).

Saglik turizmi, tedavi amaglh kaplica veya diger saglik merkezlerine seyahat
eden kisinin fiziksel 1iyilik halini gelistirmek amaciyla veya estetik cerrahi
operasyonlar, organ nakli, dis tedavisi, fizik tedavi, rehabilitasyon vb. ihtiyaclari
olanlarla birlikte uluslararasi hasta potansiyelini kullanarak saglik kuruluslarmin
biiylimesine olanak saglayan turizm tiiriidiir. (Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2014).

Saglik Bakanlig1 (2014) na gore Saglik Turizmi, saglk bulmak i¢in ikamet
edilen tilkeden baska bir iilkeye tedavi amagla gidilmesidir. Tiirkiye Saghk Turizmi
Derneginin (2014) tanimma gore; Saglik Turizmi, ikamet edilen yerden baska bir

yere (yurtici veya yurtdis1) herhangi bir saglik sebebiyle hizmet almak icin yapilan



seyahate denir. Yal¢in (2008)’e gore saglik turizmi; insanlarin tedavi olmak
maksadiyla siirekli yasadiklar1 yerlerden ayrilip saglik kurumlarmin oldugu bdlgelere
veya sehirlere gitmeleriyle olusan turizm hareketi olarak tanimlanabilir. Contu
(2006) saglik turizmini; kiginin psikolojik ve bedensel rahatsizliklarina sifa bulmak
ve bunu yaparken de doga yontemlerinden faydalandigi turizm tiirii olarak
tanimlamaktadir. Dogan (2000)'e gore saghk turizmi “saghigi koruma, iyilesme
amaglartyla belirli bir siire icin (genellikle 21 giin) yer degistiren insanlarin dogal
kaynaklara dayali turistik bir tesise giderek kiir uygulamasi, konaklama, beslenme ve
eglence gereksinimlerini karsilamasi sonucu dogan hareketlerdir” olarak
tanimlamaktadir. Aktepe (2013)’ ye gore Saglik turizmi, ikamet edilen yerden bir
baska bolgeye saglik hizmeti almak amaciyla planli bir sekilde gergeklestirilen
seyahatleri ifade etmektedir.

Asagidaki tabloda saglik turizminin 6nemini kavrayan iilkeler verilmistir (Koplay,
2014).

Tablo 1: Tiirkiye'ye Olan Konumuna Go6re Termal Turizm Merkezleri

Yakin cografyadaki Uzak cografyadaki
Israil Hindistan

Urdiin Tayland

Giiney Kibris Malezya

Litvanya Kiiba

Polonya

Kaynak: Koplay, 2014

Saglik turizmi, son otuz yil i¢inde uluslararasi bir seyahati gerektirecek
sekilde tilkeler arasi hatta kitalararasi bir seyahat plan ile meydana gelmektedir.
Ozellikle uluslararasi turizm hareketlerinin hiz kazanmasi, saghk alanindaki
altyapmin ve ulagim imkanlarmnin gelismesi ile turizmde ciddi gelismeler olmustur.
Diger yandan saglik turizmini giderek popiiler yapan diger bir unsurda ozellikle
medikal miidahale gerektiren tedavilerdeki fiyat avantajidir. Kuzey Amerika ve
Avrupa lilkelerine gore daha diisiik maliyetlerle benzer operasyonlari yapan
Hindistan, Taylan, Kosta Rika, Meksika gibi iilkelerin 6n plana ¢iktigi goriilmektedir
( Aktepe, 2013: 171).



Glinlimiizde tedavi amactyla seyahat edenler giin gegtikce artmaktadir. ABD
vatandaglarinin yaklasik % 20'sinin fiyatlarin fazla olmasi nedeniyle diizgiin tedavi
olamamasi, Ingiltere ve Kanada’da biiyiik ameliyat ve operasyonlar icin uzun siire
bekletilmesi vb. nedenler bu iilkelerden diger iilke ve bolgelere yonelik dnemli bir
saglik turisti potansiyelini olusturmaktadir. Bu turizm tiiriiniin gelistirilmesinin en
onemli sebebi ise riskin azaltilmasi ile 6denen fiyatin uygunluk diizeyidir (Pirnar,

2007'den aktaran, Tiirksoy ve Tiirksoy, 2010:705).
1.2 SAGLIK TURIZMININ TARIHSEL GELIiSiMi

Bir¢ok eski medeniyetin, kaplicalarin ve kutsal tapmak banyolarmin sifa
verici etkilerinden faydalandigi goriilmektedir. Bu medeniyetlerin bazilart: ( Tiirkiye
Saglik Vakfi, 2010:12-13)

1. Siimerler (M.O. 4000) sicak kaynaklarin etrafinda bilinen en eski saglik
tesislerini insa etmislerdir. Tun¢ devrinde (M.O. 2000), giiniimiizde
Isvigre’de St. Moritz olarak bilinen tepe kabileleri demir bakimindan
zengin mineral kaynaklarinda banyo yapmanm ve bu suyu i¢menin
sagliga olan faydalarmin farkina varmiglardir.

2.  Eski Yunanlar kapsamli olarak saglik turizmi aginin temellerini atan ilk
medeniyettir. Tip tanris1 olan Asklepios onuruna insa ettikleri Asklepios
Tapmaklar1 diinyanmn ilk saglik merkezi olmustur. Biitiin diinyadan
insanlar hastaliklarina ¢are bulabilmek i¢in bu tapinaklara gitmislerdir

3. Ogzellikle Romalilarin bazi hastaliklar1 sifali sularla tedavi ettikleri, bu
sularla savasta yorgun diisen askerlerin zindelestigini saptadiklar1 ve
gittikleri her yerde sifali sular {lizerinde Onemli tesisler kurduklari
bilinmektedir (Taglhgil, 1995: 300).

4. Orta ¢agda ise Hiristiyanlik felsefesinde kaplicalari, putperestlik 6rnegi
olarak algiladiklar1 i¢in, harap etmislerdir. Bununla birlikte 16. Yiizyila
kadar Hristiyan diinyasinda olan sicak sular 18. ve 19. yiizyilda ise
belirli standartlar icerisinde tip akademilerinin denetimine verilmistir
(Ozer, 1991:37).

5. Ronesans Avrupa’sinda ise kaplicalara onem verildigi, balneoloji ve

balneoterapi bilimlerinin ortaya ¢iktig1 ve Almanya’da Baden,



Wiesbaden ve Karlsbaden ile Fransa’da AixLesBaines kaplicalarinin
birer saglik turizm merkezine doniistiigii belirtilmektedir (Doganay,
2001: 262-263).

6. Tiirkiye Cumhuriyeti 6ncesi doneme bakildiginda, Anadolu’ da ¢esitli
Devletler ve Imparatorluklar kurmus medeniyetler saglik konusuna dzel
onem vermislerdir. Hastalarin tedavileri i¢in kurulan tesislerin yani sira,
ozellikle kaplicalarda tedavi, halk arasinda yetismis hekim ve saglik
el¢ileri araciligiyla, bazen de halkin kendi kendine buldugu yol ve
yontemlerle ya da devletlerin belli bir sistem igerisinde saglik hizmeti
sunmasiyla gergeklesmistir (Metin, 2010: 12-16).

7. Cumhuriyet doneminde kaplicalarin gelismesi i¢in, su (balneoterapi) ve
camur tedavisinin (peloidoterapi) saglik acisindan 1iyilestirici
ozelliklerinin saptanmasi, su analizlerinin ve hidrojeolojik etiitlerinin
yapilmas1 gerekmistir (Doganer, 2001:75).

Bu zaman diliminde A.B.D. ve Avrupa artik ticari ve endistriyel merkezler
olmanm yani sira, Diinya’nin saglik bakim merkezleri de olmuslardir (Metin, 2010:
12-16)

Diinya’da yillara gore saglik bakim merkezleri asagidaki gibidir (Metin, 2010:
12-16):

1. 1933 yilinda Amerikan Tip Uzmanlar1 Heyeti (ABMS) kurulmus olup
A.B.D.’deki tip uzmanhgi heyetleri i¢in orgiit olusturulmustur. ABMS
egitimsel ve profesyonel politikalar yapmis ve bu politikalar diinya
genelindeki standartlarin temelini olusturmustur.

2. 1958’de Avrupa Tip Uzmanlar1 Birligi (UEMS) kurulmus olup UEMS,
Avrupa Birligi {yesi Tllkelerden gelen farkli tibbi birliklerden
olusmaktaydi

3. 1960’larda A.B.D.’de Yeni Cag akimi basladiktan sonra Hindistan
onemli bir durak haline gelmistir. Amerika ve Ingiltere’nin sosyetesini
cezbeden ¢igek cocugu (flowerchild) hareketi ilerleyerek yoga ve
ayurvedik tedavinin yeniden kesfedildigi bir saglik turizmi endiistrisine

doniismiistiir.



4.  1980’lerde ve 1990’larda saglik hizmeti masraflarmin artmasiyla
ABD’li hastalar Orta Amerika’da dis tedavisi gormek gibi denizagiri
secenekleri tercih etmeye baslamislardir. Ilk basta ABD’li doktorlar
yabanci hastanelerde tedavi gorme fikrini benimsemeseler de, Kiiba
g0z, kalp ve kozmetik ameliyatlar1 i¢in cazip bir saglik turizmi mekani
haline gelmistir.

5.  1997°deki Asya ekonomik krizi ve Asya’daki paralarin degerini
kaybetmesi sonucunda bu iilkelerin devlet yetkilileri turizme verdikleri
onemi artrmiglardir. Saglik turizmini gelistirmek icin ciddi reklam
kampanyalar1 baglatmislardir. Bu ¢abalar sonu¢ vermis olup Tayland
batili tilkelere kiyasla ¢ok diisiik olan fiyatlariyla kisa siirede plastik
cerrahi i¢in bir merkez haline gelmistir.

6. 2007 yilinda Amerikan saglik turistlerinin sayisi, saglk turizmi

tarihindeki en yiiksek rakam olan 300.000’e yiikselmistir.

1.3  SAGLIK TURIiZMi CESITLERIi

1.3.1 Termal turizm

Sicak su kaynaklarmin insanlik tarihinde ¢ok 6nemli bir yeri bulunmaktadir.
[k caglardan beri yerlesim yeri se¢iminde dnemli bir etken olmus, bu kaynaklardan
icme suyu, kullanma suyu ve sifali su olarak kaplica ve igmece seklinde
yararlanilmistir (Simsek, 2003:5).

Termal tedavi i¢in uluslararasi kabul goren Alman Kaplicalar Birligi’nin
standartlarina gore ise dogal sicakliklar1 20 °C’nin iizerinde olan Sifali sulara
“Termal Su”, litrelerinde 1 gram’in {izerinde ¢éziinmiis mineral iceren daha diisiik
sicakliktaki sulara “Mineralli Su”, hem dogal sicakliklar1 20 °C’nin {izerinde olan
hem de litrelerinde 1g’in iizerinde ¢0zlinmiis mineral iceren sulara ‘Termomineral
Su’ (Sicak Mineralli Sular) ad1 verilmektedir (Ozbek ve Ozbek, 2008:104).

Termal Turizm, termomineral su banyosu, igme, inhalasyon, ¢gamur banyosu
gibi ¢esitli tiirdeki yontemlerin yaninda iklim kiirii, fizik tedavi, rehabilitasyon,
egzersiz, psikoterapi, diyet gibi destek tedavilerinin birlestirilmesi ile yapilan kiir
(tedavi) uygulamalar1 yani sira termal sularin eglence ve rekreasyon amacli kullanimi

ile meydana gelen turizm tiridiir (Saghk Bakanligi, 2014).



1.3.2 Spa Wellnes

“Spa” kelimesi 14. yiizyilda termal suyun “Spa” isimli Belgika kasabasinda
bulunmasiyla ortaya ¢ikmustir (Hizmetli, 2009: 100-101).

Tarihsel olarak bakildiginda Spa’nin gegmisi Roma Imparatorlugu’na kadar
dayanmaktadir. Savaglardan yorgun donen Romali askerlerin yarali bedenlerini
iyilestirmek icin banyolar insa edilmis ve yapilacak olan tedaviye ise "Sanus Per
Aquam™ [SPA] -sudan gelen saglik- adi verilmisti. Roma’da baglayan fakat
Avrupa’da farkli sekillerde gelisen spa kiiltiirii; tarih i¢inde, mineral sulari, deniz
suyu kullanimi1 ve daha pek cok terapiyi kapsamigtir
(http://www.estespa.com/spa.asp).

Baka (2011)' e gore SPA su ve ¢esitli aromatik kiirler kullanilarak viicudun
dinlenmesi, agr1 ve acilarm azaltilmas1 amaciyla profesyonel ekiplerce uygulanan bir
tedavi yontemidir.

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 olarak kullanilmakta olup su ile iyilesme, suyun
kullannomindan gelen saglik, suyun sicak, soguk ve farkli bigimlerdeki akitma,
damlama, duslama, plskiirtme gibi uygulamalar1 ile kazanilan dinlenme ve
ferahlama duygularinin edinildigi biitiinleyici terapi anlaminda da kullanilmaktadir.
Wellness kelimesi ise akil, viicut, ruh ve iliskilerde iyi ve zinde olmayi ifade
etmektedir. Bu baglamda insanin kendisini ruhsal, bedensel, zihinsel ve iligkisel
olarak iyi ve zinde hissetmesini saglayan her tiirlii masaj, cilt bakimi, gamur ve yosun
banyolari, kiivet bakimlari, talassoterapi gibi doga ve dogal iiriinlerle saglikli yasam
yontemleri ile yapilan viicut bakimlari wellness kapsamma girmektedir. SPA,
giiniimiizde diinyada hizla gelismekte olup farkli otellerde yer almaya baslarken,
Tiirkiye’de ise gelisme asamasinda olan bir sektdrdiir (Ozsar1 ve Karatana 2013:139-
140).

Uluslararas1 SPA Birliginin (ISPA) yapmis oldugu ayrima gore tiim Spa'lar 7
kategoriye ayrilmaktadir (Azakli, 2008: 36):


http://www.estespa.com/spa.asp

1.3.2.1 Destinasyon Spa: Bu Spa'lar ana varlik nedenleri misafirlerinin
yasam stillerini ve sagliklarin1 profesyonelce yonetilen Spa hizmetleri,
fiziksel aktiviteler, yeni ve Ogretici programlar ile gelistirmek ve bu siire
zarfinda da misafirlerine konforlu konaklama imkanlarin1 saglamaktir.

1.3.2.2 Medikal Spa: Bu Spa'larin amact dncelikle genis kapsamli saglik
ve Wellness bakimlarini geleneksel Spa hizmetleri ve tamamlayici tedavilerin
biitiinlestirdigi bir ortamda saglamak olup tibbi Spa profesyonelleri tarafindan
verilen uygulamalar1 da kapsar. Bu tiir Spa'larda da konaklama imkanlar1
beraberinde mevcuttur.

1.3.23 Day Spa: Bu Spa'lar profesyonel spa hizmetleri giinliik ve
konaklamasiz hizmetler olarak sunulmaktadir.

1.3.24 Resort/Hotel Spa: Sehir veya resort otellerinin i¢inde yer alan bu
tip Spa'lar uzman kisilerce verilen Spa hizmetleri ile fitness ve wellness
aktivitelerini de saglayan merkezlerdir.

1.3.25 Mineral Kaphca Spa: Kaynagindan almarak kullanilan dogal
mineral, termal su veya deniz suyu ile yapilan Wellness-Spa hizmetlerini ve
hidroterapi uygulamalarini kapsar.

1.3.2.6 Kliip Spa: Bu tiir merkezlerde fitness ana agirlikli olup ayrica
misafirlerine giinliik olarak bazi1 Spa hizmetlerini sunabilen yerlerdir

1.3.2.7 Kruvaziyer Gemi Spa: Bu tiir Spa'lar kurvaziyer gemilerinde yer
alan merkezler olup misafirlerine profesyoneller tarafindan verilen Spa
hizmetlerini, fitness aktivitelerini, Welness bakim ve masajlarini ve gerekirse

Spa mutfagini 'da sunabilen yerlerdir
1.3.3 1leri Yas ve Engelli Turizmi

Oziir veya engel, bireyin yasadig siirece toplumda yas ve cinsiyet anlaminda,
sosyal ve Kkiiltiirel anlamda gergeklestirmesi gereken faaliyetleri, yetersizlik
nedeniyle yerine getirememesi durumudur (Ulutasdemir, 2007: 120).

Ileri Yas Turizmi, ise “50 yas ve iistiindeki insanlarm ikametleri, calistiklar
ve her zamanki ihtiyaclarini karsiladiklar1 yerlerin disina yaptiklar1 seyahatlerden ve

seyahatleri esnasinda genellikle turizm igletmelerinin iirettigi mal ve hizmetleri talep



ederek gecici, slireli konaklamalarindan kaynaklanan iliskiler biitliniidiir’ seklinde
tanimlanabilir (Y1ldirim:1997:77).

Yaslt ve engelli turizmi ise 65 yas ve iizeri insanlarin 6zellikle son 20-30
yilda artan yas ortalamalarma paralel olarak bakim gerektiren tedavileri kapsayan bir
saghk turizmi cesididir. Ozellikle bati Avrupa iilkelerinde goriilebilecek yash
niifusun toplam niifusa oranindaki artis bu turizm ¢esidi ac¢isindan dikkat cekicidir.
Oyle ki, bazi iilkelerde 65 yas iistii grubun toplam niifusa oran1 % 25’lerin iizerine
cikmaktadir. Bu gelisme, ileri yas insanlarmin farkh saglik harcamalarmi ve farklh
tedavi siireclerini beraberinde getirmektedir. Ileri yas turizmi i¢inde gezi turlari,
rehabilitasyon hizmetleri, ¢esitli terapiler, bakim evlerinde yashlarin bakimi ve
engelliler i¢in 6zel geziler ve bakima doniik tedaviler bu saglik turizmi g¢esidinin

kapsadig1 basliklaridir (Saglk Turizmi Platformu, 2014).

1.3.4 Medikal turizm

Medikal turizm insanlari uzun mesafedeki iilkelere, bolgelere tibbi bir tedavi
alabilmek i¢in seyahat etmesini (belki bunun yani sira bir de tatil yapmasini) ifade
eden bir kavramdir. Uzmanlasmis cerrahiye ve diger tedavi sekillerine ihtiya¢ duyan
hastalarin turizm faaliyetlerin bir kismini1 da kapsayacak sekilde diizenlenen 6zel
tibbi tedaviler olarak ifade edilen medikal turizm, hekimin 6n planda oldugu saglik
turizmi gesitlerinin basinda yer almaktadir. Ozellikle son dénemlerde, insanlarin
tatilleri siiresince dinlenme, egzersiz yapma, kaplicalara gitme sayesinde daha
saglikli olma girisimleri beraberinde turizm endiistrisi igerisinde "medikal turizm"
seklinde yeni ve farkli bir alanin ortaya ¢ikmasini saglamistir. Medikal turizmde,
“turist” Oncelikle tibbi tedavi olma amacini tasimakta bununla birlikte turistik
yerlerde dinlenme, bos zaman degerlendirme gibi geleneksel turizm amacini da
tagimaktadir. Medikal turizm, turizm endiistrisi igerinde hizla biiylimekte olup
insanlarm uzun mesafedeki lilkelere medikal tedavi olabilmek i¢in seyahat etmesini
ve ayni zamanda birer tatilci olmalarini ifade eden bir kavramdir. Medikal turizm
veya medikal seyahat, saglik amagh baska iilkelere yapilan seyahati ifade etmektedir.
Diger yandan uluslararasi medikal seyahat kavrami sadece kaliteli saglik hizmetiyle
siirlt kalmayip bunun yani sira tekrar lilkeye donmeden kontrollii gozetimlerle

iyilesmeyi de kapsamaktadir ( Aydin ve dig., 2011: 5).



Medikal turizm degisen zaman ve anlayisin sonucu olarak turizmde yeni form
ve bolim olusturmaktir (Yu ve Ko, 2012:80). Medikal turizm, insanlarin sagliklarina
verdigi Onemin artmasiyla onem kazanmistir. Medikal turizm potansiyelini ve
gelirlerini artirmak isteyen ilkeler olarak Singapur, Filipinler, Birlesik Arap
Emirlikleri ve Hindistan dikkat ¢ekmektedir. Singapur 2012 yilinda 1 milyon hasta
¢cekmeyi ve 1,8 milyar Dolar gelir elde etmeyi planlamistir. Dubai, Asyali hastalar
icin yeni bir “saglik kenti” kurmustur. Medikal turizm kapsaminda, iilke disina hasta
gonderen Nijerya vatandaslar1 lilke disindaki saglik giderleri i¢in yilda 2 milyar
Dolar harcamaktadir. Japonya ise calisanlarini en kii¢lik saglik problemleri i¢in bile
yurt disina gondermekte ve yashilarmi da yurt disindaki huzurevlerine
yonlendirmektedir (BAKA, 2011:6).

1.4 DUNYADA SAGLIK TURIZMi

Saglik turizmi son 10 yilda hizli bir gelisme gostermistir. Diinyada hizla
cesitlenmeye, biiylimeye ve 6nemli bir alternatif turizm olmaya dogru gitmektedir.
Saglik turizmiyle ilgilenen devletlere bakilacak olursa, Hindistan, Kosta Rika,
Macaristan, Tiirkiye, Litvanya, Israil, Urdiin, Tayland, Malezya, Giiney Afrika ve
Kiiba bagta gelmektedir. Saglik turizminde pazar se¢imi de ¢ok dnemlidir. ABD,
Avrupa, Orta Dogu, Tiirk Cumhuriyetler, iran, Irak veya Suriye’nin miisteri
beklentileri birbirinden farkli olmaktadir. Bu nedenle kiiresel saglik turizmi iilke
gruplar1 ve miisterilerin beklentilerine gore degismektedir (BAKA,2011:9).

2000’11 yillarda niifusunun % 17°si 65 yasin iizerinde olan Avrupa’da bu
oranin 2025 yilinda % 20’ye yiikselecegi tahmin edilmektedir. Wellness hizmeti
yiiksek kaliteli ve maliyetli bir hizmettir. Bu hizmetten 6zellikle alim giicii yiiksek
olan 50 yas ve iistli insanlar sagliklarina kavusmak ya da zinde olmak i¢in yogun
talep olusturmaktadir (Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2014).

Diinya genelinde saglik turizmi ¢esitlerine bakilacak olursa;

Medikal turizm kapsaminda diinyadaki en 6nemli bolge Asya kitasidir. Bolge
yilda 1,3 milyon medikal turisti ¢cekmekle birlikte Avrupali medikal ziyaretcilerin
favori ilkeleri Hindistan, Malezya ve Tayland’dwr. Malezya islami referansi
nedeniyle Ortadogu pazarina hakimdir. Singapur, Japon pazarinin temel

destinasyonudur (Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2014).
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Termal turizm ise diinya ¢apmda &zellikle Giiney, Orta ve Dogu Avrupa,
Asya (Ortadogu, Japonya, Cin, Tiirki Cumhuriyetler), Giliney Amerika (Arjantin,
Meksika, Kolombiya) ve Kuzey Afrika (Fas, Tunus) iilkelerinde yaygindir. Termal
turizm tiim diinyada oldukga biiyiik pazara sahip olup, sadece Avrupa ve Amerika’da
yaklasik 25-30 milyar dolarlik bir gelir saglamaktadir. Bu pazarin bliylkligi tim
Diinyada 100 milyar dolar1 buldugu tahmin edilmektedir. Avrupa'da pek ¢ok tedavi
edici kaplica merkezi mevcuttur. Almanya, Macaristan, Yunanistan, Fransa, Isvicre,
Ispanya, Italya, Avusturya, Rusya ve Cek Cumhuriyeti gibi iilkeler basta
gelmektedir. Termal turizm amagl olarak Almanya ve Macaristan’1 yilda 10 milyon
kisi, Rusya’y1 8 milyon, Fransa’y1 yaklasik 1 milyon, Isvigre’yi ise 800 bin kisi
ziyaret etmektedir. Almanya’da olduk¢a 6nemli bir sektor haline gelen termal turizm,
Avrupa termal turizm pazarmin yaklasik %350’sini elinde bulundurmaktadir.
Almanya'da 263 adet resmi belgeli termal tesis bulunmakla birlikte toplam yatak
kapasitesi 750.000’i, ziyaret eden turist sayist ise 7 milyonu bulmaktadir.
Almanya’nm Stuttgart sehrinde bulunan Das Leuze kaplicalarini yaz aylar1 boyunca
giinde 8.000 kisi ziyaret etmektedir. Bu sayr yillik ortalama 3.000 kisi/giin
olmaktadir ( Aksu ve Aktug, 2011:6-7-8).
Asagida tabloda belirtildigi tizere Diinyada termal turizm amagli seyahat

eden tilkeler ve kisi sayilar1 verilmistir (Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2014)

Tablo 2: Diinyada Termal Turizm Amagli Seyahat Eden Ulkeler Ve Kisi Sayilar1

Ulke Ad1 Kisi sayis1
Almanya 10.000.000
Macaristan 10.000.000
Rusya 8.000.000
Fransa 700.000
Isvigre 800.000
Ispanya 400.000
Japonya ( Beppu) 12.000.000

Kaynak: Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2014

11



Termal turizm ile ilgilenen iilkelere bakilacak olursa ( Aksu ve Aktug,

2011:6-7-8):
1.

Macaristan ve Almanya’da, tedavi masraflarmin tamami veya bir
kism1 doktor tavsiyesi olmak sartiyla, sigorta sirketleri tarafindan
karsilanmaktadir.

Yunanistan'da kaplicalarin tedavi edici 6zelligi eski c¢aglardan beri
bilinmektedir. Hatta termal tedavi yonteminin Yunanistan’da basladigi
bile soylenmektedir.

Italya’da 360’a yakin kaplica merkezi bulunmaktadir. Ulke de termal
turizm 6nemi bir gelir kaynagi olmakla birlikte yi1lda yaklasik 600.000
ziyaret¢i gelmektedir.

Cek Cumhuriyeti ve Slovakya’da ise son yilarda gelismis tedavi edici
merkezler kurulmustur. 60 adet tedavi edici termal turizm merkezi
bulunan bu iki iilke yilda toplam 500.000°e¢ yakimn ziyaret¢i kabul
etmektedir.

Rusya’nin  baz1  bolgelerinde  gelismis  kaplica  merkezleri
bulunmaktadir. Ayrica Baltik iilkelerinde de (Estonya, Letonya,
Litvanya) tedavi amagh kaplicalar mevcuttur.

Bulgaristan’in termal tarihi eskiye dayanmaktadir. 300 adet termal
kaplica merkezi Karadeniz sahillerine dizilmis bulunmaktadir. bu
kaplicalarm biliyiik ¢ogunlugu modern otelleri igerisinde isletilen
merkezlerden olusmaktadir.

Tunus, Fas ve Israil’de de termal tedavi amacli kaplicalar
bulunmaktadir.

Amerika Birlesik Devletleri’'nde ise gelisen termal turizm Avrupa
kitasina gore daha yenidir. Arkansas eyaletinde 55.000 kisinin
faydalanabilecegi bir termal tesis kurulmustur.

Hawaii’de ise turizmi 12 aya yayabilmek i¢in termal turizm amagli bir

termal tesis kurulmus ve faaliyete gegmistir.
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Harita 1: Diinya’ da Saglik Turizmi ile Ugrasan Ulkeler
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Kaynak: Metin, 2010
15 TURKIYEDE SAGLIK TURIZMi

Son yillarda diinyanin farkl iilkelerinden ¢ok sayida hastanin tedavi i¢in
Tirkiye’deki 6zel saglik kuruluglarini tercih ettigi goriilmektedir. Bunun en 6nemli
nedeni, merkez iilkelerde yiiksek fiyatlarda cagdas yontemlerle gergeklestirilen tibbi
operasyonlarm iilkemizde de uygun fiyatlarla yapilmasidir (BAKA, 2011:16).

Bu operasyonlar (BAKA, 2011:16);

o Plastik ve estetik cerrahi,
o Sag ektirme,
o Go6z ameliyatlari,

. Tiip bebek,
o Acik kalp ameliyati,

° Deri hastaliklari,

o Check up,

. Kanser tedavileri,

o Kulak burun bogaz,

o Diyaliz ve kalp-damar cerrahisi,
. Jinekoloji,
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. Beyin cerrahisi,

o Ortopedi,

. Dis,

o Spa,

o Fizik tedavi rehabilitasyon’dir

Tiirkiye’nin rekabetci fiyat uygulamasina sahip bir lilke olmasi oOzellikle
medikal turizm alaninda sahip oldugu en 6nemli 6zeliklerden biridir (Zengingoniil ve
dig., 2012:19).

Bugiin 47 tane saglik kurulusu JCI uluslararasi akreditasyonuna sahiptir.
Tiirkiye’de her y1l 150.000’i askin yabanci hasta tedavi olmaktadir. Ulkemizde saglik
doniigiim programi sonrasinda ekonomik, kaliteli ve hizli saglik hizmetleri diinyadaki
tiim insanlarin hizmetine sunulmustur. Onceden Tiirkiye’den Bati iilkelerine her yil
binlerce insan tedavi olmak i¢in giderken, bugiin ise Bati iilkelerine tedavi i¢in giden
hasta sayis1 ¢ok azdir. Ciinkii Bat1 iilkelerinde hasta bekleme sirasi ¢ok uzun, yliksek
fiyathh saglik hizmetleri ve sigorta kapsamlar1 daralmaya baslamistir (Saglhk
Bakanligi, 2014). Ornegin; Amerika, Tiirkiye, Irlanda, Tayland, Singapur, Hindistan,
Israil ve Isvigre arasinda yapilan fiyat karsilastirmalarida operasyon tiirlerine gore
bir ayrim yapildiginda, bypass ameliyatlar1 kategorisinde 11.375-15.000 dolar ile en
uygun fiyath operasyonlar Tiirkiye’de yapilmaktadir. Omurga flizyonu
operasyonlarinda Tirkiye 7.125 dolar ile Tayvan’in ardindan en cazip tilke
konumundadir. Yine kemik iligi transplantasyonunda Tiirkiye 40.000-70.000 dolar
olan fiyat aralhigiyla Hindistan ile ilk sirayr paylasmaktadir (Zengingoniil ve
dig.,2012:19).

Asagidaki tabloda yillara gore saglik harcamalar1 ve saglik turisti sayilari

verilmistir (Tuik, 2013; Medikal Akademi, 2014 )
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Tablo 3: Yillara Gore Saglik Harcamalar1 Ve Saglik Turisti Sayisi

YIL SAGLIK HARCAMASI SAGLIK TURISTI
2008 57 milyar 740 milyon TL 74.519

2009 57 milyar 911 milyon TL 91.961

2010 61 milyar 678 milyon TL 109.003

2011 68 milyar 607 milyon TL 156.167

2012 76 milyar 358 milyon TL 270.000

2013 84 milyar 390 milyon TL 300.000

Kaynak: Tuik, 2013; Medikal Akademi, 2014

Saglik turizmi ¢esitlerinden termal turizm acisindan Tiirkiye'nin durumuna
bakilacak olursa;

Tiirkiye jeotermal kaynaklar acisindan, Avrupa’da birinci, kaplica
uygulamalar1 konusunda ise ti¢iincii siradadir. Harita 1’de gorildigi gibi Tirkiye’de
190 civarinda jeotermal kaynak alani bulunmaktadir. (Saghk Turizmi El Kitabu,
2012:117). Bu alanlarin % 79’u Bat1 Anadolu’da, % 8,5’i Orta Anadolu’da, % 7,5’
Marmara Bolgesinde, % 4,5’1 Dogu Anadolu’da ve % 0,5’1 diger bolgelerde yer
almaktadir. Jeotermal kaynaklarimizin % 94°i diisiik ve orta sicakliklt olup,
dogrudan uygulamalar (1sitma, termal turizm, mineral eldesi v.s.) i¢in uygun olup, %

6’s1 ise dolayli uygulamalar (elektrik enerjisi tiretimi) i¢in uygundur ( Maden Teknik
Arama, 2014).
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Harita 2: Tiirkiye’de Bulunan Jeotermal Kaynaklar
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Kaynak: Maden Teknik Arama (MTA)

1.6 TERMAL TURIZM KAVRAMI

Suyun insanoglunun gelismesiyle daha ¢ok 6neme sahip olmasi ve giderek
genislemesi saghik amaclh kullanimimn da giin yiiziine ¢ikarmustir. ilk caglardan bu
yana insanlar, ¢esitli hastalik ve rahatsizliklarini su ile tedavi etmektedirler. Bu sular
yeraltinda degisik katmanlarda birikip, ¢esitli eriyik maden ve minerallerle etkilesim
icerisine girerek degisime ugramislar ve bazi niteliklere sahip olmuslardir. Farkhi
yollarla yeryiiziine geri donen bu sularm cesitli hastalik ve rahatsizliklara iyi geldigi
kesfedilmis, onceleri rastlantisal, daha sonralar1 da bilingli bir sekilde saglik amagl
kullanilmaya baslamustir. Iste, insanlar tarafindan saghk amaclh kullanilan bu sulara
“termal su” ve bu sularin yeryliziine c¢iktig1 yere ise “fermal kaynak” adi
verilmektedir. Termal sular, giderek insanlarin dikkatini ¢cekmeye baslamis ve
insanlar saglik amaciyla bu kaynaklarin bulundugu yerlere gitmeye ve boylece
termal turizm anlayis1 gelismeye baslamistir (Simsek, 2003:2).

Genel olarak 180 °C’nin iizerindeki termal kaynaklar jeotermal enerji
iretiminde, 45-180 °C arasinda olan akigkanlar ve termal sular konut ve sera
isitmasinda, 30-45 °C arasindaki kaynaklar ise banyo ve igme olarak kiir ve termal

tedavi amagli kullanilmaktadir. Termal tedavi i¢in uluslararasi kabul goren Alman
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Kaplicalar Birligi’nin standartlarma gore ise ‘dogal sicakliklar1 20 °C’nin lizerinde
olan Sifali sulara ‘Termal Su’, litrelerinde 1 gram’in {izerinde ¢6ziinmiis mineral
iceren daha diisiik sicakliktaki sulara ‘Mineralli Su’ hem dogal sicakliklar1 20 °C’nin
iizerinde olan hem de litrelerinde 1g’in iizerinde ¢6ziinmiis mineral igeren sulara
‘Termomineral Su’’ (Sicak Mineralli Sular) adi verilmektedir (Ozbek ve Ozbek,
2008:104).

Saglik Bakanligi (2014) Termal turizmi; Termomineral su banyosu, i¢me,
inhalasyon, ¢amur banyosu gibi ¢esitli tiirdeki yontemlerin yaninda iklim kiirii, fizik
tedavi, rehabilitasyon, egzersiz, psikoterapi, diyet gibi destek tedavilerinin
birlestirilmesi ile yapilan kiir (tedavi) uygulamalar1 yan1 sira termal sularin eglence
ve rekreasyon amagli kullanimi ile meydana gelen turizm tiirii olarak tanimlamistur.

Insanlarm bulunduklar1 bolgelerde termal hizmetlerden faydalanmak
amaciyla kaplica, 1lica veya termal hizmet sunan otellerin hizmetlerinden giiniibirlik
faydalanmalar1 termal turizm olarak kabul edilmemektedir (Sandikg¢1 2008:9).

Tirkiye, jeotermal kaynaklarin zenginli§i bakimindan diinyanin sayili
iilkelerinden birisidir. Tiirkiye'de mevcut termal kaynaklarin turizm yoniinde
kullanilmasi i¢in ¢ok 6nemli bir potansiyel bulunmasina karsilik bunlardan yeterince
yararlanildigini ileri siirmek séz konusu degildir. Ulkemizdeki termal kaynaklarin
mevcut kullanimi biiylik oranda mimari ve igletmecilik agilarindan geleneksel
smirlarii asamamistir. Cogunlugu il 6zel idareleri ile belediyeler tarafindan isletilen
ve sayilar1 200 dolayinda bulunan termal tesislerin tiimiine yakin bir bolimiinde
hamam isletmeciligi s6z konusudur (Kozak, 1992:33).

Saglik amagli seyahatlere konu olan termal kaynaklarin saghk ve tedavi
amach kullanimi olarak Ozetlenen termalizm; bilimsel ve tibbi ac¢idan tedavi edici
Ozelliklere sahip dogal kaynaklarm degisiklige ugratilmaksizin cesitli hastaliklarin
tedavisi amaciyla yararlanilmasina yonelik faaliyetlerin tiimii olarak tanimlanabilir.
Termalizm yalnizca hasta insanlara degil, saglikli insanlara da hitap etmekte zinde
olmak, giizellesmek, rahatlamak amaclariyla da kullanilmaktadir. Bu amagcla kisilerin
stirekli ikamet ettikleri yerlerin dismna seyahat etmeleri ve konaklamalar1 termal

turizmi olusturmaktadir (Tiirksoy ve Tiirksoy:2010).
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1.7 TERMAL TURIZMIN TARIHSEL GELIiSiMi

Su, yiiz yillardir yagamim temel 0gesi olmus ve yasam insanlarin suyu
kullanmasi ile baglamistir. Sularin tedavi edici 6zelligi tanrilarin giicline baglanmis
ve sularm bulunduklar1 yerlere zamanla tapinaklar yapilmistir. Anadolu’da sifali
sicak sulardan yararlanarak tedavi olma geleneginin, M.O. II. yiizyil’dan itibaren
Bat1 Anadolu bdlgesinde yer alan Allianoi kaplica bolgesinde basladigi soylenebilir.
Izmir’in Bergama Ilgesinin kuzeydogusunda, Pasa Ilicast Mevkii'nde yer alan
Allianoi Antik Kenti’nin, erken donemlerdeki su ile ilgili birkag¢ basit yapisi, MS II.
yy. ’da kutsal bir kiiltiir merkezine donilismiis ve saglik tanris1 Asklepios’a adanmis
bir Asklepion oldugu giiniimiizde yapilan kazi ¢alismalarindan agik bir sekilde
anlasilmistir. Kos, Epidauros ve Pergamon Anadolu’ da bilinen en Onemli
Asklepeionlardir. MO 4. ve 5. yiizyillarda ise Herodot ve Hipokrat eserlerinde
kaplica tedavisinin ana ilkelerini ele almiglardir (Tiirkiye Saghik Vakfi Raporu,
2010:32).

Milattan ¢ok Onceki tarihlerde Misirlilar, Romalilar ve Yunanlilar termal
sulardan yararlanmislardir. Ozellikle Romalilar, termal sularm saglik ve dolayisiyla
tedavi etkisini ilahlara baglayarak sulara ilahlarin adin1 vermislerdir. Milattan 6nceki
donemlerde termal su kaynaklarinin bulundugu yerlere onlar1 simgeleyen heykeller
ve tapmaklar yapan Romalilar ve Yunanlilarda termal merkezlerin gelisiminin en
biiyiik nedeni dini inanislar1 olmustur. Romalilarda ise dini inaniglarin yaninda askeri
ve sosyal amacgli ayr1 bir 6nemi daha vardwr. Termal sularin insanlara saghk ve
zindelik kattigmi bilen Romalilar, askerlerinin bu sularin oldugu yerlerde
konaklamalarin1  saglamiglardir. Milattan  sonraki donemlerde kralliklarin
kurulmasiyla birlikte kral ailelerinin termal merkezlere ¢ok Onem verdikleri
goriilmiistiir. 8.yy.dan sonra kilise, termal su kaynaklarmnin isletilmesini kenti
tekeline almig ve iist toplum kesimini termal merkezlere ¢ekerek bu smifa 6zgi
termal hareketini gelistirmistir (Kaya, 1983: 4).

1.0. 800 yillarinda ingiltere’de tedavi amaciyla kullanilan kaplicalarm oldugu
biliniyor. Hipokrat (460-370) romatizmali hastaliklarin ve sariligin tedavisi igin
kaplica ve igmecelerden yararlanilmas: gerektigini 6ne siirmiistiir. Romalilar saglik
icin dogal sicak sular1 kullandiklarinin yani sira, isitilmig sular da kullanmiglardir.

Belgika’nin Roma denetiminde olan dogu bdliimiindeki kaplicalari ile iinlii bir kent
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olan Spa, bir siire sonra degisik dillerde kaplicanin karsilig1 olarak kullanilmaistir.
Roma hamamlarinda kaplica sularindan yararlanilmasi, giderek kapali kaplica
binalarinin yayginlagmasint saglamistir. Anadolu’da da jeotermal kaynaklarin
bollugu yiiziinden ¢ok eski ¢aglardan beri kaplicalardan yararlanilmistir. Degisik
ozellikteki hamam ve kaplicalar dzellikle Tiirkiye, Finlandiya, Almanya, ispanya,
Misir ve Japonya’da yaygmlagmistir (Saglik Turizm Rehberi, 2014).

Cumhuriyet doneminde ilk modern kaplica tesisleri, Bursa’da, Cekirge Asker
Hastanesi’nde 1927 yilinda kurulmustur. Bunu, daha sonraki yillarda Yalova ve
Bursa-Celikbas kaplicalar1 izlemistir. Sifali sulara yapilacak olan bilimsel analizler
sonucu deger kazanacagi bir gercektir. Ancak, ililkemizde analizi yapilmamis c¢ok
sayida kaynagin varligi da diisiiniilebilir. Atatiirk, dogal kaynak zenginliginin
onemini benimseyen ilk kisi olmus ve 1933 yilinda Istanbul Universitesi Tip
Fakiiltesi biinyesinde Balneoloji Kursusunun kurulmasi ve Yalova Kaplicalarmin
buna Ornek bir kurulus olmasi emrini vermistir. Sifali sularin biiylik bolimii,
analizleri yapilarak halka tanitilmistir. Yalova Kaplicalar1 da bu konuda, 6rnek bir
Balneoterapi ( Kaplica Tedavi Merkezi ) niteligini kazanmistir (Simsek, 2003:23).

1960’1 yillarda Maden Tetkik ve Arama Enstitiisi (MTA) hidrojeolojik
etiitlerle Tirkiye’de 615 kaynak sahasi tespit etmis ve Onemli olanlarin kaynak
etiitleri yapilmistir. Bu etiitler Turizm ve Tanitim Bakanlhigi’nin termalizm
planlamalarinda temel olarak almmistir. Nitekim 1973 yilinda bakanligin Gonen
kaplicas1 i¢in hazirlattigit planlama c¢alismalar1 ¢agdas kaplica anlayismin
Tirkiye’deki ilk uygulamasi olup, bunu Yalova, Terme ve Sicak Cermik gibi diger
kaplica planlamalar1 izlemistir (Doganer, 2001: 76; Serpen ve digerleri, 2009: 227).
Yine 1982 yilinda ¢ikan Turizm Tesvik Kanunu’ndan sonra ilan edilen turizm
merkezleri arasma kaplicalar da alinmis, bu tarihten sonra yatirim faaliyetlerine hiz
verilmis, modern termal tesisler yapimina baslanmistir (Unal, 2003: 117). Ilk olarak
1985 yilinda Kiikiirtlii Kaplica (Bursa) ve Doganbey Kaplicas: (izmir) turizm
merkezi ilan edilmis ve 1985-1993 yillar1 arasinda 31 kaplica bu kapsam igine
almmigtir. Kaplicalarin turizm merkezi ilanindan sonra 2634 Sayili Turizm Tesvik
Kanunu’na bir ek madde eklenmesi hakkindaki 1988 tarih ve 3487 sayili yasa amac1
uygun kullanilmas: kosuluyla, termal su ve arazi tahsisine imkan saglamistir. Bu

madde turizm alan ve merkezleri i¢inde yer alan sifali sicak ve soguk maden suyu
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kaynaklarini turizm yatirimcilarma tesislerinde kullanma hakki vermistir (Bastem,
1997: 53). 1991°de ¢ikan Turizm Isletmeleri Yénetmeligi’nde kaplica tesislerine yer
verilmistir. Bu yonetmelige gore termal sularin kaplicalarda kullanimi igin kaynakta
oncelikle Maden Teknik Arama (MTA)' nin onayli hidrojeoloji raporu ve Saglik
Bakanlhigi’nin termal suyun fiziksel-kimyasal analizini yaparak, insan sagligi i¢in
tedavi edici 6zelliginin belirlenmis olmasi gerekmektedir. Ayrica bu yonetmelikte
termal sularmn kullaniminin projelendirilmesi, kaplica tedavi merkezlerinde alinacak
tedbirler belirlenmistir (Doganer, 2001: 76; Selvi, 2008: 292). Biitiin bu gelismelerle
birlikte 1990’11 yillarda anilan tesis sayist 61°e¢ ve 2009’da yaklasik 200°e
yiikselmistir (Unal, 2003: 118)

1.8 TERMAL TURIZM iLE iLGILi KAVRAMLAR
1.8.1 Talassoterapi

Talasoterapi; ‘koruyucu ve tedavi edici ve/veya kiir amagli olarak tibbi
gozetim ve denetim altinda, deniz ve ¢evresine 6zgl tiim yararhi etkenlerin, yani
deniz iklimi, deniz suyu, deniz ¢amurlari, yosunlar, kum ve denizden elde edilen
diger maddelerin kombine olarak degisik yontemlerle kullanildigi bir tedavi

sistemidir’ (Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2014).

1.8.2 Balneoloji:

Sozciik anlami banyo bilimi olan balneoloji, yer alti, toprak, su ve iklim
kaynakli dogal terapdtik faktorlerin bilimi olarak tanimlanabilir. Dogal sifali sular,
camurlar ve iklimsel faktorler gibi dogal terapotik kaynaklari fiziksel, kimyasal,
biyolojik, jeolojik, hidrolojik, ekolojik ve medikal yonden inceler. Bu nedenle fizik,
kimya, biyoloji, hidroloji, jeoloji, klimatololoji ve tip gibi degisik bilim dallarini
biinyesinde toplayan interdisipliner bir alandir (TURKAP, 2014).

Genel bir ifadeyle termal sularla yapilan banyo anlamimdadir. Dogrudan
dogruya organizmanin diizenleme mekanizmasina etki eden ve diger destekleyici

tedavi tiirleriyle bir takim 6zel etkiler kazanan yontemdir.
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1.8.3 Balneoterapi:

Termal ve/veya mineralli sularin, peolidlerin ve gazlarin, yontem ve dozlari
belirlenmis, banyo, paket, igme ve inhalasyon uygulamalar1 seklinde, diizenli
araliklarla seri halde tekrarlanarak kullanilmasiyla, belirli bir zaman da ve kiir
tarzinda gergeklestirilen bir uyari-uyum tedavisidir (TURKAP, 2014).

Arasil (1992) ‘e gore balneoterapi, termalizm ve klimatizmi biitiinlestiren,
maden suyu ile kaynagin bulundugu yoreye 6zgii iklim kosullarinin ve bunlari
tamamlayan biyolojik ortamin kiir seklinde uygulanmasiyla, 6nemli tedavi
etkinlikleri bulunan bir terapi sistemidir.

Gilintimiizde balneoterapi, kaplica ve kiir merkezlerinde kiiratif, preventif ve
rehabilitatif amaglarla kullanilmaktadir. Kaplica tedavisi ya da kaplica kiirtinde ise,
Ozgiin tedavi yontemi olarak balneoterapi diger tedavi yontemleriyle birlikte
kompleks bir kiir programi cercevesinde degerlendirilmektedir. Balneolojik
kaynaklarin incelenmesi, fizik, kimya, biyoloji, hidroloji, jeoloji, klimatoloji ve tip
gibi degislik bilim dallarinin konusunu olusturur. Balneoloji, bu bilim dallarmin

ortak, bir bilim alani olarak o6zellikle, 20. yiizyil’mn ikinci yarisinda gelismistir.
(Hizmetli, 2009:101).

1.8.4 Hidroterapi

Genellikle tath ve soguk sularla yapilan kiir uygulamalaridir, yani yaklagik
20°C sicakligindaki su kullanilir. Su sicak olmadigi zaman insan viicudu tlizerinde
1sitan bir etki meydana getirir. Soguk su viicuda degdigi zaman ¢evresel etki yaparak
once damarlar genisler sonrada hemen daralir. Cevresel damarlarin bu hareketi,
viicutta kan dolasmmi etkisi 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).

1.8.5 Kaphca Tedavisi

Toprak, yer alt1 ve deniz kaynakli mineralli sular,gazlar, peliodler (¢camurlar)

ve iklimsel unsurlar gibi dogal tedavi unsurlarinin ydredeki iklim olanaklar1 ve
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gerekli goriilen diger tedaviler ile birlikte kiir tarzinda uygulandigir bir tedavi
sistemidir (Saglik Turizmi El Kitabi, 2012).

“Kaplica” terimi, ‘kapali ilica’ teriminden gelmekte olup, lizerinde yapi
bulunan 1lica demektir. “Ilica” terimi ise, tedaviye yarayan merkez anlamina
gelmektedir (Dirisu, 1952:5).

Kaplica tedavisinin bilimsel yonden tanimi sicak maden suyu kaynagin
bulundugu yoreye 6zgii iklim kosullarmin ve bunlar1 tamamlayan biyolojik ortamin
etki unsurlarinin ‘Kiir’ bi¢giminde uygulandig1 bir tedavi sitemidir. Kaplica kiirleri
sadece belli hastaliklarin 1iyilestirilmesi olarak degil, ayn1 zamanda, viicudu
dinlendirmek, kaybolan calisma kapasitesini ve direncini arttirmak suretiyle,

rekreasyon ve rehabilitasyon amaciyla da degerlendirilmesidir (Ozer: 1991:35).
1.8.6 Klimaterapi

Iklimin biopozitif elementlerin hastaliklarin 6nlenmesi ve tedavisinde
kullanimi olarak tanimlanmaktadir (TURKAP, 2014).

Hava sicakligi, nem, riizgar siddeti ve hizi, giines 1smnimi1 ve benzeri iklimsel
faktorlerin sistematik ve dozlaymus kiir tarzinda uygulanmasidir (Saghik Bakanligi,
2014).

1.8.7 Peloidoterapi / Peloterapi

Jeolojik ve biyolojik olaylar sonucu olusan organik ve inorganik maddelerin
olusturdugu ¢amurlarin banyo, paket ve tampon seklinde uygulanmalariyla yapilan

tedavi yontemidir (TURKAP, 2014).
1.8.8 I¢me Kiirii

I¢me kiirleri, dogal mineralli sularm giin icerisinde belirli bir siirede ve belirli
miktarlarda verilmesi ile yapilan kiir programlaridir. Geleneksel igme kiirleri, kaplica
veya igcmecelerde mineralli suyun kaynagindan icilmesi ile uygulanir. Giliniimiizde
ise siselenmis mineralli sularin tiiketime sunulmasi, mineralli sularin kaplica ve
icmece disinda da bir kiir tarzinda, giinliik belirli mineral gereksiniminin
karsilanmasi, metabolik siireclerin desteklenmesi, renal ve gastrointestinal sistem

fonksiyonlarmin fizyolojik ve terapdtik yonden etkilenmesi amact ile kullanimini

miimkiin kilmaktadir (TURKAP, 2014).
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1.8.9 Inhalasyon

Inhalasyon mineralli su aerosollerinin doktor kontrolii ve uygun sistemlerde
solunmasi ile yapilan Balneolojik tedavi bi¢imidir. Aerosoller ¢aplar1 0,001-100 inda
olan partikiilleri i¢eren gaz olusumlaridir. Kuru, nemli, sprey olarak
smiflandirilmaktadir. Bu uygulamadaki amag¢ inhale edilen(solunan) mineralli su
partikiillerinin solunum sisteminde istenilen bdlgeye ulagsarak ve depozisyona
ugrayarak dogrudan etkili olmasidir. Yani tasiyict gazlardan partikullerin ayrilarak
ortama birakilma islemidir. Inhalasyon igin inhalatdrler kullanilir. Bazi kaplicalarda
kiir merkezlerinde grup inhalasyonlar i¢in inhalatoryum denilen 6zel salonlar
bulunmaktadir. Radonun inhale edildigi odalara ematoryum denilmektedir. Bazi
uygulamalarda agiz yolu ile solunum uygulamasi yapilmaktadir (Ozbek ve
Ozbek:2008:107).

1.8.10 Helioterapi

Giines 1smlar1 ile bazi hastaliklarin tedavisi olarak tammmlanir (TURKAP,
2014).
1.8.11 Aromaterapi

Bitkisel 6z yaglarin kimyasal yapist ve enerjilerinden faydalanan ve banyo,
masaj, inhalasyon, kompres ve diger yollarla uygulanmasmi igeren dogal bir

terapidir (TURKAP, 2014)

1.9 TURKIYE TURIZM STRATEJiSIi 2023 VE EYLEM PLANI
KAPSAMINDA TERMAL TURIiZM

Tiirkiye Turizm Stratejisi ve Eylem Planlari; kamu ve 6zel miitesebbislerin
yonetisim unsuru dahilinde, ortakligi ortaya koyan stratejik planlamalarin idare ve
yiriitiilmesinin yapilmas1 amaglanan caligmalardir. Turizm Stratejisi kapsaminda
Tiirkiye’nin alternatif turizm tiirleri agisindan olduk¢a zengin olduguna vurgu
yapilmakta, fakat bu potansiyelini rasyonel olarak kullanilamadigina isaret
edilmektedir. Bu c¢alismalarda iilkenin doga, kiiltiir, tarih ve cografi degerlerini
koruma ve kullanma dengesi i¢inde kullanmay1 ve turizmi cesitlendirerek turizm

paymin artirilmasi hedeflenmektedir (Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2014).
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Turizmin ¢esitlendirilmesi noktasinda termal turizme iliskin hedefler

asagidaki gibidir (Tiirkiye Turizm Stratejisi 2023):

1.

Troya, Frigya ve Afrodisya bolgelerinin her biri termal ve kiltiir temali
bolgesel varig noktast olarak gelistirilecek, termal ve kiiltlir turizmi
kapasitesinin alternatif turizm tiirleri ile biitiinlesmesi saglanarak yakin
cevredeki diger kiiltiirel ve dogal degerler ile iliskilendirilecektir.
Jeotermal kaynaklarin bulundugu bélgeler géz oniinde bulundurularak
sirayla  tiim  kaynaklarin  degerlendirilmesine  yonelik ¢aligmalar
stirdiirtilecektir.

Kiiltiir ve Turizm Bakanlhiginca bugiine kadar ilan edilen termal turizm
merkezlerine iliskin imar planlar1 ve revizyon imar planlama ¢aligmalar1
tamamlanacaktir.

Avrupa’da termal turizm konusunda Tiirkiye’nin birinci varig noktasi
olmas1 saglanacaktir.

Jeotermal suyun etkin bir sekilde dagitimi amaciyla belirlenen pilot
bolgelerde mahalli idareler birligi ve dagitim sirketleri kurulmasi yoniinde
calismalar yapilacaktir.

Jeotermal kaynak odakli ‘turizm merkezi’ ve/veya ‘kiiltiir ve turizm
koruma ve gelisim bolgesi’ ilan edilebilecek alanlar belirlenerek fiziki
planlarinin tamamlanmasindan sonra turizm yatirimecilarma tahsisi kisa bir

stirede gerceklestirilecektir.

Termal Turizm Master Plan1 kapsaminda jeotermal potansiyel, endikasyon

ozellikleri, dogal bitki Ortiisii, ulagim, altyapir olanaklar1 gibi cesitli kriterlerin

1s181inda Gliney Ege Termal Turizm Destinasyonu, Giiney Marmara Termal Turizm

Destinasyonu, Frigya Termal Turizm Destinasyonu ve Orta Anadolu Termal Turizm

Destinasyonu olmak iizere iilke genelinde dort termal turizm destinasyonu

belirlenmistir. Bu destinasyonlar ve kapsadiklar iller Harita 3” de gosterilmektedir.
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Harita 3: Termal Turizm Bolgeleri

Kaynak: http://www.2eylul.com.tr/termal-turizmde--baskalari-is-eskisehir--sadece-

laf-uretiyor-makale,1480.html

Bu bolgelerde ortaya ¢ikacak sonuclarla ise c¢aligmanm ikinci evresi
olusturulacaktir. Eylem Plani igerisinde, “Turizmin ¢esitlendirilmesi, turizmin 12 aya
yayilabilmesi ve diger turizm ¢esitlerinin gelistirilmesi i¢in belirlenen zaman ve
kurulus destegi yer almaktadir. Buna goére turizmin ¢esitlendirilmesi noktasinda
termal turizme yonelik hedefler ve agiklamalar Tablo.4’de yer almaktadir
(http://www.ktbyatirimisletmeler.gov.tr/Eklenti/21666,ttmp.pdf?0)
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Tablo 4: Turizmin Cesitlendirilmesi Noktasinda Termal Turizme iliskin Hedefler

Eylem

Aciklama

Sorumlu (S) ve Ilgili
ey

Kuruluslar

Baglangic
Tarihi

Stre

Termal turizm
master
Planinin

hazirlanmasi

Oncelikli olarak 4
bolgenin termal
turizm
master
hazirlanacak
Giiney =~ Marmara:
Canakkale,
Balikesir, Yalova
Giliney Ege: Denizli,
Aydin, Manisa,
[zmir

Frigya: Usak,
Afyonkarahisar,
Ankara,

Eskisehir, Kiitahya
Orta Anadolu:
Nigde, Aksaray,
Kirsehir,

Nevsehir, Yozgat
Bu vyerlerde termal
turizm merkezleri
belirlenecek ve
termal turizmin alt
ve list

yapisinin
gelistirilmesine
yonelik stratejiler
tatbik edilecektir.

planlar1

Kiltir ve  Turizm
Bakanlig1 (S)

Saglik Bakanligi (1)
Ozel Sektor (1)

Yerel Yonetimler (I)

2007

6 yil

Termal projeler
icin

fizibilite
calismalari

Termal turizm
yatirimlarinin fayda-
maliyet

analizi yapilarak
gerceklestirilmesi
icin gerekli

fizibilite etiitleri
uzman kuruluslara
yaptirilacaktir.

Kiltir ve Turizm
Bakanlig1 (S)
Enerji ve
Kaynaklar

Bakanlig: (1)
Yerel Yonetimler (1)

Tabi

2007

6 yil

Termal
tesislerde
mimari
niteliklerin

Termal tesislerde
geleneksel, tarihsel,
kiltirel

ve yerel mimari

Kiltir ve  Turizm
Bakanlig1 (S)

Yerel Yonetimler (S)

2007

6 yil
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yiikseltilmesi ozelliklerin
kullanimi
Ozendirilecektir.
Termal turizmin | Bir destinasyon | Kiiltir ~ve  Turizm | 2007 2 yil
tanitimi olarak termal turizm | Bakanhigi (S)
merkezlerini ve su | TUROFED (S)
kaynaklarinin TYD (i), TURSAB (i)
ozelliklerini Hizmet Birlikleri ()
tamtmak  amaciyla | Universitelerin  ilgili
brosiirler bolimleri
hazirlanacak ve (), STK lar ()
uluslararas1 fuarlara
katilim
saglanacaktir.
Pilot bolgeler | Altyapt ve ¢evre | Kiiltir ve  Turizm | 2007 3yl
turizmi icin | Bakanhgi (S)
saglanan maddi Enerji ve Tabi
imkanlar ve | Kaynaklar
yardimlar Oncelikle | Bakanligi (S)
pilot Saglik Bakanligi (S)
bolgelerde MTA (S)
arttirilacaktir. Yerel Yonetimler (S)
Turizm Finans kredisi, | Kiiltir ve  Turizm | 2007 6 yil
tesvikleri ithalat kolayligi, | Bakanligi (S)
KDV iadesi Hazine ve Dis Ticaret
gibi  6zel sektor | Miistesarlig (1)
tesvikleri artirilacak, | Kalkinma Bankasi (S)
termal
turizm oncelikli
tesvikler icerisinde
ele
almacaktir.
Ulusal ve Termal kaynaklarin | Kiiltir ~ve  Turizm | 2007 6 yil
uluslararasi ulusal diizeyde ve Bakanlig1 (S)
tanitim uluslararas1 tanitim1 | TUROFED (S)
icin seminer, | TYD (i), TURSAB (I)
bilgilendirme Hizmet Birlikleri (1)
programi Universitelerin  ilgili
uygulanacaktir. boliimleri
(I), STKlar (I)

Kaynak: (Aksu ve Aktug, 2011:13)
1.10 TERMAL TURIZM iSLETMELERI

Termal turizm kavrami 1990’11 yillarda daha ¢ok hamam turizmi olarak ele
alinmaktadir. Hamam isletmelerine gelen turistlerin konakladiklar1 odalarda sadece

yatak bulunmaktadir, konaklayan kisiler gelirken yanlarinda yastik, pike, carsaf,
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mutfak malzemeleri, yiyecek icecek vs. gibi seyler getirmektedirler. Giiniimiizde ise
hamam isletmelerinin yerini termal turizm isletmeleri almaktadir (Celik, 2009:30-
31).

Termal turizm igletmeleri, miisterilerine konaklama, yeme igme, eglence gibi
klasik konaklama isletmelerinin sunduklar1 hizmetlere ek olarak, termal kiir diye
adlandirilan, dogal tedavi saglayan isletmelerdir. Termal turizm tesislerinin kurulu
bulunduklar1 alan icerisinde konaklama, yiyecek-igecek, eglence, rekreasyon ve en
onemli hizmet ¢esidi olarak da termal kiir (balneoterapi, fizik tedavi, iklim kiirleri,
cesitli tibbi uygulamalar) hizmetlerini sunan birimler bulunmaktadir. Bu yoniiyle
termal turizm merkezlerinin, klasik konaklama isletmelerine benzese de esas
amacinin termal hizmet vermek oldugu bilinmektedir (Kozak, 1992:33-34).

Ozmen, (1995) ‘Termal turizm isletmelerini; kaplica, 1lica, deniz suyu, igme
suyu, ¢amur gibi sicak - soguk madensel sularin yakininda ve sagliga uygun iklim
kosullarinin bulundugu yerlerde kurulan, konaklama, yeme -igcme, eglence gibi
hizmetlerin yaninda sagligin1 koruma ve iyilesme amaciyla bu yerlere gelen insanlara
tedavi olanagi veren termal kiir merkezi ve kiir parki olan tesisler olarak
tanimlamaktadir’.

Termal turizm isletmelerinin ozellikleri asagidaki gibi siralanabilir (Aslan,

1992: ):

. Termal turizm isletmeleri, insanlarin fizyolojik rahatsizliklarini
gideren ve psikolojik olarak rahatlamalarini saglayan isletmelerdir.

. Termal turizm isletmelerinde, tiim yil boyunca kiir uygulamalarmin
stirdiiriilmekte ve turizm hareketliligi gérilmektedir. Bu 6zellikleriyle
termal turizm isletmeleri, dinlenme ve eglenme merkezi niteligi
tasimaktadir.

° Termal turizm isletmeleri, konaklama, dinlenme, eglenme
faaliyetlerinin yaninda yesil alan, diizenlenmis kiir parki ve spor
alanlar1 bulunmaktadir.

o Termal turizm igletmeleri, yatirimin kisa siirede geri doniisiimii olan,
ekonomik ve cazip yatirmmlardir. Ciinkii termal turizm isletmeleri,
mevsimlik olmadigindan tiim yil boyunca turizm yapma olanagi

vardrr.
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. Termal turizm isletmeleri, saglik amacma yonelik olduklarindan,
termal su kaynaklari lizerinde veya yakinlarinda kurulurlar.

. Termal turizm isletmeleri, cogu konaklama isletmelerinden degisik
olarak uzun siireli konuklarin bos zamanlarmi degerlendirmelerine
olanak verecek firsatlar1 da sunarlar ve bu nedenle herhangi bir

konaklama isletmesinden daha genis bir alana sahiptirler.

. Termal turizm isletmelerinin doluluk orani diger isletmeler gére daha
yiiksektir.
. Termal turizm isletmelerinde, konaklama isletmesindeki(termal otel)

personel disinda, uzman doktor, fizyoterapist, diyetisyen, masor,
hemsire gibi saglik personeli de istihdam edilmektedir.

. Termal turizm isletmeleri baz1 durumlarda kar amagli olarak faaliyet
gosterdikleri gibi, bazi durumlarda da herhangi bir kar amaci
gozetmeksizin sosyal amaglarla da isletilmektedirler.

Son yillarda tipta meydana gelen teknolojik gelismeler, degisik tedavi
sekillerinin etkinlik kazanmas1 ve farkli ilaglarm kullanilmaya baglanmasina ragmen,
termal turizm merkezlerinde uygulanan kiirler, giliniimiizde kullanilan tedavi
yontemleri igerisinde yerini almaktadir. ‘Bazi1 hastaliklarin ve sakatliklarin tedavisi,
cesitli agrilarin iyilestirilmesi, dinlenme, stresin ve zihinsel yorgunluklarin
giderilmesi, saglikli yasama kavusulmasi i¢in en iyi tedavi seklinin termal turizm
isletmelerindeki kiir uygulamalar1 oldugu savunulmaktadir (Coruh, 1998: 45).

Termal kiir merkezlerindeki tesislerde hasta insanlar ile saglikli insanlar bir
arada konaklayarak yasamaktadirlar. Bu nedenle ¢ok farkli yapidaki turist ve
kiiristlerin tiim ihtiyaglarina cevap verebilecek tarzda ¢ok amagli merkezlerin
yapilmas1 saglanmaktadir. Ornegin uygun personel kullanilir, alt ve iist yap1, isletme
sekli uygulanir. Bu nedenle klasik turizm tesislerinden (deniz ve kis turizm)
tesislerinden farkli bir yapi, isletme ve personel istthdamini gerektirmektedir. Bu
yonii ile de termal kiir merkezleri karmasik bir sistemi olusturmaktadir. Sonug
olarak; termal turizmde kullanilan tesislerin yapimi ve isletmesi, pazarlanmasi,
tanitilmasi, yapilan diger uygulamalar yoniinden ayr1 bir 6zellik arz etmektedir. Bu
nedenle giincel tip bilimi, teknige ve yeni teknolojiye gore farkli bir yap1

kazanmustir.
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Modern bir termal sistem 3 ana boliimden olusmaktadir ( Ozbek, 1991:16):

o Konaklama tesisi ( kiir oteli): yeme, igcme, yatma, eglence, ve diger
sosyal tiim ihtiyaglara cevap verebilen birimlerdir.

. Kiir merkezi: mineralize termal sularin tedavi edici 6zelliklerinden
doktor ve diger tibbi ekip nezaretinde yararlanildigi, ¢esitli teknik ve tibbi
uygulamalarin, tedavilerin yapildig: tesislerdir.

o Kiir parki (rekreasyon alanlari): tesislerde konaklama ve tedavi

esnasinda yagami renklendirmek amaci ile hazirlanan rekreasyon alanlaridir.

IKIiNCi BOLUM

MUSTERI MEMNUNIYETI KAVRAMI VE KAPSAMI

2.1  MUSTERI KAVRAMI

Misteri kavrammi daha iyi anlamak igin Oncelikle tiiketici kavramini
aciklamak gerekir. Tiiketici, harcama istegi, harcayacak parasi ve tatmin edilecek
ithtiyaci olan kisi, kurum veya kurulus olarak tanimlanirken, Miisteri ise, “belli bir
isletmenin belli bir marka {iriiniint, ticari veya kisisel amagclar1 i¢in satin alan veya
alabilecek kisi veya kurulus olarak tanimlanmaktadir” (Alabay, 2008:3). Miisteriyi,
tilketiciden aymran en onemli Ozellik, onun talebinin tiirev talep olusudur. Yani
miisteri pazara, bir baskasinin istek ve ihtiyacimi karsilamak i¢in ¢ikmaktadir
(Karabulut, 1991: 7).

Miisteri tiirlerine bakilacak olursa (Demir ve Kirdar, 2007:293-308):

. Mevcut miisteri, isletmenin siirekli satis yaptig1 ve isletmenin malini

veya hizmetini her zaman satin alan miisteridir.

o Muhtemel miisteri, isletmenin satis i¢in goriistiigii, ancak hala

isletmenin miisterisi olmamis miisteri adayidir.

. Eski miisteri, isletmenin daha Once miisterisi olmus ancak bazi

nedenlerden dolay1 artik miisterisi olmayan kisi veya kurulustur.

o Yeni miisteri, ilk defa bir isletmenin malin1 veya hizmetini satin alan

miisteridir.
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J Hedef miisteri, belirli bir isletmenin belirli mallarini satin alabilecegi
amaglanan kisi veya kurumlardir.

2.2 MUSTERI TiPLERI

2.2.1 1I¢ Miisteri

Isletmenin biinyesinde bulunan ¢alisanlarin olusturdugu gruba i¢ miisteri
denir. Isletmelerde iiriiniin/hizmetin alindig1 yerden baslayarak son kullanicisina
ulasana kadar devam eden bu siireglerde faaliyette bulunan tiim ¢alisanlar i¢ miisteri
olarak adlandirilmaktadir (Cinar, 2007:4).

2.2.2 Dis Miisteri

Dis miisteri, sunulan iirlin ve hizmetleri satin alarak sahsi amaglar1 i¢in
kullanan ve ¢alisanlarin {icretlerinin 6denmesini saglayan miisteridir. D1s miisteri
acisindan miisteri odaklilik, tiim yonetsel ve Orgiitsel c¢abalarda miisterinin
hedeflenmesi anlamina gelmektedir. Miisteri odaklilik organizasyondaki tiim
calisanlarin miisteri i¢in ¢alismasi, c¢alisanlarin tamamimin disaridaki miisterilerin
beklentilerinin karsilanmasi ve tatmin edilmesinden sorumlu olmasi demektir. Boyle
bir Orgiitsel ortam; dis miisteri tatmininin saglanmasini hedefleyen ve dolayisiyla
miisterilerini bilen ve onlarm farkinda olan bir goriinimdedir. Bu ortami
yaratabilmek i¢in, bir¢ok c¢esit kaynaktan miisteri hakkinda bilgi toplanmali ve ¢esitli
niceleyici teknikler kullanarak miisterilerin memnuniyeti Olc¢lilmelidir (Ulusoy,

2008:12).
2.3  MUSTERI MEMNUNIYETi KAVRAMI

Bundan yillar 6ncesine kadar miisterinin isletmeler agisinda hi¢ bir 6nemi
olmadig1 gibi, hi¢ bir 6nemli yonetim kararinda miisteri ciddi olarak yer almazdi.
Diinya tek kelimeyle bir arz cennetiydi. Isletmeler ne iiretecegine, nasil satacagna,
fiyatm ne olacagina kendileri karar veriyor hatta miisterilerin paralarin1 6nceden
alarak, aylarca mal kuyrugunda bekletiyorlardi. Giiniimiizde ise tam tersi olmustur..
Kiiresellesme ile rakiplerin sayis1 artmakta ve her yil bu alana yeni rakipler

eklenmektedir. (Tuncer ve Ergunda, 2006: 72).
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Giliniimiizde ise miisteriler isletmelerin en kiymetli varliklar1 haline gelmistir.
Bu nedenle, isletmelerin Oncelikli amaglarindan biri, miisterilerin memnun
edilmesidir. Giin gectikce artan rekabet ortaminda teknolojik gelismeler ve
uygulamalar kolaylikla taklit edilebilmektedir. Fakat miisteri iliskileri taklit edilmesi
giic oldugu i¢in rakiplere karsi lstiinliik saglayan onemli bir etken olarak ortaya
cikmaktadir. Bu da isletmeleri tiiketici ihtiyaclar1 ve beklentileri {izerine
yogunlastirmaktadir. Miisterilerde memnuniyet ve sadakat olusumu siireci, miisteri
ihtiyag ve beklentilerine yogunlasmak, o dogrultuda iiriin ve hizmet lretmekten
gecmektedir (Sandik¢i, 2008:63).

Miisteri memnuniyeti iizerine yapilan bir tanimda, “miisterinin, satin alma
eyleminden 6nce iriinden beklentileri ile satin alma eylemi gerceklestikten sonra
irliniin gosterdigi performans arasindaki farkliliklarin degerlendirilmesine iligkin
tepkisi” olarak aciklanmistir

(http://www.pazarlamadunyasi.com/DesktopDefault.aspx?tabid=84&harfle).

Miisteri memnuniyeti tizerine yapilan bir bagka tanimda ise, “iriin ya da
hizmet tiikketimi boyunca, miisteri ihtiyag, istek ve beklentilerinin bir sonraki iiriin
veya hizmet talebini ve iiriin yada hizmete bagliligini etkiyen karsilanma derecesidir”
(Lingenfelder ve Schneider, 1991: 109) seklinde agiklanmaktadir.

Miisteriyi memnun etmek ise, “onu tatmin etmek, siirekli kilmak, ihtiyag ve
beklentilerini karsilayarak giintimiizdeki isletmelerinin ¢ok daha yogun c¢aba
harcamasini gerektiren strateji ve politikalarmi miisterilerin beklenti ve ihtiyaglarina
gore belirlemeyi isteyen isletmeler i¢in zorunlu kilan bir faaliyetler zinciri” olarak
tanimlanir (Ocger, 2001: 32).

Glinlimiiz isletmelerinin ilk amaci, var olan miisterilerin isletmeye bagh
kalmalarmi saglamak ve yapilan is hacmini genisletmektir. Isletmeler, kazandiklar
her bir miisteriyi elde etmek i¢in ¢ok para harcamiglardir; rakipleri ise her giin bu
miisterileri ondan ¢almak icin ¢aba harcamaktadir. Bir miisterinin kaybedilmesi
yalnizca bir sonraki satisin kaybedilmesi degil, o miisteriden Omiir boyu elde
edilecek olan karin kaybedilmesi anlamina gelmektedir (Kotler, 2000: 172).

Miisteri memnuniyeti ya da memnuniyetsizligi iirlin veya hizmetin bir pargasi
degil, miisterinin kisisel olarak iirlin ve hizmete yiikledigi bir algidir. Bu nedenle

farkli miisteriler ayn1 deneyim ya da hizmet ile karsilastiklarmda memnuniyet
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diizeyleri degiskenlik gosterebilmektedir (Banar ve Ekergil, 2010: 42-43).
Miisterilerin isletmeden memnuniyeti arttikca, miisteriler daha fazla olumlu kulaktan
kulaga iletisim davranisi sergilemektedir (Tiiziin ve Devrani, 2008: 16). Miisteri
memnuniyetinin kurum imaj1 agisindan énemini géstermeyi amaglayan istatistiklere
gore; memnun kalmayan bir miisteri, bunu 10 kisiye anlatmakta, bunlar1 %13’1 de
problemi 20 kisiye anlatmaktadir. Bu asamadan sonda agizdan ¢ikan olumsuz sozleri
diizeltmek icin, hi¢bir reklam cabasi da ise yaramamaktadir. Diger yandan memnun
kalmis ya da sikayetleri giderilmis miisteriler, bu olumlu tecriibelerini yaklagik
olarak 3 ya da 5 kisiye soylemektedirler. Bu nedenle memnun kalmayan her bir
miisteri i¢cin 3-4 miisteri daha memnun etmek gerekmektedir. Ayrica bir miisterinin
sadakati ve 6mrii boyunca o igyeri i¢in degeri tek bir satin almanin bedelinden 10 kat
daha fazladir (Gerson, 1997: 21).

Miisteri memnuniyetinde iirlin ve hizmet kalitesini belirlerken asagidaki sekiz
noktaya dikkat edildigi gdzlemlenmistir (Oger 2001:2):

1. Performans: Uriiniin birinci swrada yer alan 6zelliklerinin, kalitesinin,
memnun ediciligidir. Bir televizyon i¢in performans ses ve goriinti
kalitesidir.

2. Ogzellikler: Uriiniin temel c¢alisma &zelliklerini tamamlayan ikincil
Ozellikleridir. Ucgakta ikram edilen igki, televizyonun otomatik kanal
bulma diigmesi gibi.

3. Giivenilirlik: Uriiniin belirli bir zaman arahiginda bozulma ya da iyi
calismamasi olasiligidir.

4. Uygunluk: Uriiniin tasarrmmm ve ¢alismasinin dnceden belirlenmis
spesifikayonlara ya da kullanicilarin beklentilerine ne derecede uygun
oldugudur. Ornegin; bir géomlek ya da ayakkabmin belirtilen lgiiye
uymasi

5. Dayaniklilik: Uriiniin fiziksel olarak bozulma olmadan ya da modasi
ge¢meden Once ne kadar kullanildigidir.

6. Hizmet Alabilme: Bir {riiniin onariminda gosterilen siirat, nezaket,
uzmanlik ve kolayliktir.

7. Estetik: Uriiniin goriiniimii ile ilgili olarak kisisel degerlendirmenin

stibjektif unsurlaridir.
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8. Un (Algilanan Kalite): Sirketin genel imaj1 ve iiniidiir.
2.4  MUSTERI BEKLENTILERI

Beklenti, “miisterilerin belirli bir hizmet sunumunda ne ile karsilasacagma
dair tahminleri, hizmet kalitesi a¢isindan ise, miisterinin hizmet sunumundan arzular1
ve istekleri ” (Homburg ve Rudolph, 1997: 38) olarak tanimlanmaktadir. Beklentiler,
ilk izlenimler gibi kolay olusmakta ve etkileri uzun siire devam etmektedir. Bundan
dolay1r beklenti olusturan faktorlerin ve beklentileri zaman i¢inde etkileyen
degiskenlerin bilinmesi isletmeler agisindan hayati rol oynamaktadir. Kisisel
beklentilerle, algilanan hizmetler arasindaki fark ne kadar kiiglik olursa, miisteri
memnuniyeti o kadar yiiksek seviyede gergeklesir. (Sandikg1, 2008:61 )

Genel yargilar beklentileri ortaya c¢ikarmaktadir ve bu beklentilerin
karsilanmasi tatminle sonug¢lanmaktadir. Miisteri beklentilerini yaratan ve etkileyen
faktorler (Parasuraman ve Berry, 1991: 39) ise;

o Gegmis deneyimler

o Harici iletisim kanallar1 ( Reklam veya kulaktan kulaga iletisim)

o Fiyat bilgisidir.

Misteri  beklentilerinin  anlasilabilmesi i¢in sunlara dikkat edilmesi
gerekmektedir (http://www.xlp.article.com):

. Miisterilerin sOyledikleri, onlar i¢in onem tasiyan konular dikkatle

dinlenmelidir.

. Miisteri icin Onemli hususlar anlasilmali ve degerlendirilmeye
caligilmalidir.

. Beklenti ve ihtiyaclarin karsilanacagi ¢aligma plan1 yapilmalidir.

o Uriin veya hizmetin miisteri tarafindan nasil, hangi amagla kullandig1

bilinmelidir. Uriin veya hizmet miisteriye hangi ek faydalar1
saglamakta, miisteri i¢in degeri nedir sorularma cevap aranmalidir.

. Miisterilerin tesisle olan satin alma deneyimleri, iliski siiresi goz
Online alinmahdir. Tesiste caliganlar miisterileri degerlendirirken
hangi miisterinin daha 6nemli oldugunu bilmelidir.

J Miisteri beklentileri yoniinde hareket
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Miisteri  beklentilerinin  anlasilabilmesi i¢in sunlara dikkat edilmesi

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

o Miisterilerin sdyledikleri, onlar i¢in 6nem tasiyan konular dikkatle
dinlenmelidir.

. Miisteri icin Onemli hususlar anlasilmali ve degerlendirilmeye
calisilmalidir.

. Beklenti ve ihtiyaglarin karsilanacagi ¢alisma plani yapilmalidir.

J Uriin veya hizmetin miisteri tarafindan nasil, hangi amagla kullandig:
bilinmelidir. Uriin veya hizmet miisteriye hangi ek faydalar
saglamakta, miisteri icin degeri nedir sorularina cevap aranmalidir.

. Miisterilerin tesisle olan satin alma deneyimleri, iligki siiresi goz
Oniine alinmalidir. Tesiste c¢alisanlar miisterileri degerlendirirken
hangi miisterinin daha 6nemli oldugunu bilmelidir.

. Miisteri beklentileri yoniinde hareket edilmeli ve organizasyon, miisteri
odakli kurulmalidir.

2.5 TERMAL TURIZM ISLETMELERINDE MUSTERI BEKLENTILERI
VE MEMNUNIYETI

2.5.1 Termal Turizm isletmelerinde Miisteri Beklentileri

Termal turizm isletmelerinde hedef, her miisterinin beklentilerini
karsilamaktir. Cilinkii otel isletmelerinin miisterilerinin temel bakis acisinda “ne
kadar fazla odersen o kadar daha fazla beklenti igerisinde olursun” diisiincesi
hakimdir. Buna bagl olarak otel isletmelerinin boliimlerinden olan 6n biiro
hizmetlerinde ve diger boliimlerdeki is gorenler, miisterileri memnuniyetini
etkilemektedir. Bu nedenle is gorenlerin davraniglari, goriiniisleri ve miisterilerin
gereksinimleriyle ilgilenme tarzlari otel isletmesi hakkinda izlenim olugmasini
yonlendirmektedir (Shengelbayeva 2009:62).

Bir konuk konaklama tesisine geldiginde kapidan giris yaptiginda asagida
belirtilen unsurlar hayati derecede Onem arz etmektedir. Beklentilerde tesise
gelmeden ve geldiginde olusan beklentiler olarak kendi icinde ayrilmaktadir (Ispir,
2008:70):

J Olumlu dis goriiniim,
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Pozitif ifade,

Dogru beden dili,

Tlgi,

Hiz,

Yaptirdig1 rezervasyona uygun konaklama,
Ilgiyle karsilanmak,

Giler yiiz gérmek,

Islemlerinin hizl1 yapilmasi,

Isteklerinin bekletilmeden yerine getirilmesi,
Temiz ve diizenli oda,

Mangzarali oda,

Ortopedik yatak,

Odasinda kahvalt1 olanagi,

Odadaki ekipmanlarm kullanima hazir olmasi,
Geg saatlere kadar yiyecek ve icecek alabilme olanagi,
Odasinda ¢ay, kahve yapabilme olanagi,

Odaya gazete alabilme olanag,

Konuklarin tesise gelis sebepleriyle ilgili beklentiler: (Ispir, 2008:70).

Miisteri

Merak duygusuyla ve yeni yerler géorme istegiyle gelen konuklar,
Dinlenme ve eglenme istegi ile seyahat eden konuklar,

Dini sebeple gelen konuklar,

Kiiltiir ve egitim istegi ile seyahat eden konuklar,

Macera arama nedeniyle seyahat eden konuklar,

Spor ve saglik sebepleriyle gelen konuklar,

Taklit ve gosteris i¢in gelen konuklar,

Is amaciyla gelen konuklar olarak sdylenebilir.

ihtiyac ve beklentilerinin karsilanmasiyla baslayan miisteri

memnuniyeti kavramimin anlasilmasinda fayda saglayacak temel ilkeler sdyle

siralanabilir (Mcnealy, 1994: 23):

Miisteri memnuniyeti, isletmenin karmm ve pazar paymnimn artmasinda

ya da 6zel hedeflerine ulagsmasinda en 6nemli stratejik unsurdur.
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Miisteri memnuniyeti bir program degil, sunulan hizmet kalitesinin
artirilmasina yonelik ¢abalar olarak kabul edilebilir.

Yonetim, miisteri memnuniyetinin saglanmasinda Onemli rolleri
istlenmektedir. Rekabette kullanilan onemli stratejilerden biri olan
miisteri memnuniyeti, iist yonetimin benimsemesiyle baglamaktadir. Bu
nedenle tepe yonetimi tarafindan miisteri memnuniyetinin tanimlanmast
gerekmektedir.

Miisteri memnuniyeti tlim oOrgiitii kapsamaktadir, tiim calisanlarin
katilimi ile basar1 saglanabilmektedir.

Memnuniyeti saglamak amaciyla, hizmet sunulan miisteriler taninmals,
ihtiya¢ ve beklentileri belirlenmeli, miisterilerinin organizasyonu nasil
gordiigii belirlenmeli ve bunlara uygun faaliyetler gergeklestirilmelidir.
Elbette ki bu faaliyetlerin tiim ¢alisanlarin sorumlulugunda oldugu da
unutulmamalidir. Ozellikle konaklama isletmelerinde iiretilen mal veya
hizmetlerin  departmanlarin  biitlinlinii  ilgilendirecegi gbéz ardi
edilmemelidir. Ornegin mutfak tarafindan hazirlanmis bir yemegin
lezzeti, garnitiirlesmesi veya goriinimii tek basma yeterli olmamakta,
miisteri ayrica bunun servisini de degerlendirmektedir.

Miisteri memnuniyetinin tiim c¢alisanlarca sahiplenilmesi ve paylasma
istegi yeterli diizeyde olmalidir.

Miisteriye en hizli, en etkili hizmet sunmaya yonelik yapilarin
olusturulmasi ve otomasyona  gec¢ilmesi calismalar1  da
gerceklestirilebilir.

Miisteri memnuniyeti tanimlanabilmeli, Olciilebilmeli ve
izlenebilmelidir.

Miisteri memnuniyeti, tanimlanabilirse Ol¢iilebilir, dl¢iilebilirse analiz
edilebilir, analiz edilebilirse kontrol edilebilir, kontrol edilebilirse
pekistirilebilir. Bu nedenle miisteri memnuniyetinin saglanmasinda

ektili olan unsurlarin gézden gecirilmesinde yarar bulunmaktadir.
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2.5.2 Termal Turizm Isletmelerinde Miisteri Memnuniyeti Onemi

Hizmet isletmelerinde diger isletmelere gdre, miisterinin memnun edilmesi
¢ok Onem tasir ve miisteriler aldiklar1 her bir hizmetten sonra beklentilerinin
kargilanmasi ve agilmasi durumuna gore gesitli diizeylerde memnun ya da memnun
olmama tecriibesi edinirler. Memnuniyet, duygusal bir durum oldugu igin
miisterilerin satin alma sonrasi reaksiyonlart mutsuz, memnuniyetsiz, rahatsiz, notr,
mutlu ya da ¢ok mutlu olabilir (Yildirim, 2005:38).

Termal turizm isletmelerinin fiziki yapisi, odalarmm donanimi, rekreasyon
alanlarmin bulunmas1 gibi etkenler ilk olumlu izlenim yaratan etkenlerdir.
Sonrasinda yiyecek iiretiminde kullanilan yiyecegin kalitesi, iiretimi, servisi gibi
etkenlerle, tiretim ve serviste gorev alan personelin nezaket, bilgi ve becerisi
memnuniyeti saglayan ve etkileyen ikincil unsurlardir. Termal turizm isletmelerinin
tamamlayicist olan ve diger konaklama isletmelerinden ayiran kiir merkezlerinde ise
fiziki yapi, kiir imkanlarinin ¢esitliligi, personelin ihtisas ve yeterlili§i memnuniyeti
saglanmasinda etkili diger faktorlerdir. Nihai olarak ugurlama hizmetleri ve
faturalandirmadaki diizen, hiz ve bilginin de miisteri memnuniyetinin saglanmasinda
onemli oldugunu s6ylemekte fayda vardir (Sandik¢i, 2008:88).

Termal turizm isletmeleri agisindan miisteri memnuniyetinin saglanmasinin
onemi, acgik bir sekilde goriilebilmektedir. Miisteri memnuniyeti hizmet sektorii
icinde yer alan konaklama isletmelerinde iizerinde durulmasi gereken konularin
basinda gelmektedir. Diger sektorlerde miisteriler 6dedikleri para karsiliginda bir
iirlin satin almakta ve bu iirlinden belirli siireler fayda saglamaktadir. Oysa termal
turizm igletmelerinde insanlarin beklentilerini saglik bulma, zinde kalma, dinlenme,
stresten uzaklasma vb. olusturmaktadir. Bu olgunun sonucunda ellerinde kalacak
olan sadece giizel anilar, mutluluk ve saglik olacaktir (Sandik¢1, 2008:).

Termal turizm isletmeleri i¢in miisteriyi elde tutmanin ve miisteri sadakati
saglamanm en Onemli sartlarndan birisi miisteri memnuniyetinin yaratilmasidir.
Clinkii, memnun miisterinin tesise baghlik gostermesi ve memnun kaldig: tesisle
uzun yillar iligkisini siirdiirmesi beklenmektedir. Isletmeler, iiriinlerine ve
hizmetlerine deger katarak miisterilerine sunduklari takdir de miisteri memnuniyetini

temin edebilmektedirler; boylece, tesis ile miisterileri arasinda duygusal bir bag
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olusup miisteri muhafazas1 gerceklesmektedir. Miisteri memnuniyetinin saglanmasi
icin miisterilerin gergek istek ihtiya¢ ve beklentilerinin bilinmesi gerekmektedir
(Srivastava, Tassadduq vd., 1999: 168).

Miisteri memnuniyetini siirekli olarak gelistirmek isteyen otel isletmelerinin
asagida yer alan kurallar konusunda duyarli olmalari gerekir (Shengelbayeva,

2009:99):

o Duyarlilig: stirekli hale getirme,

. Hizmet iiretim ve davranis standartlarmi ortaya koymak,
. Engelleri ve sorunlar1 belirleyip yok etmek,

. Yetenekleri 6grenmek ve gelistirmek,

. Miisterileri dinlemek,

. Stirekli gelisimi giiclendirip desteklemek

Oliver’a (1997: 19) gore, bir iriinii ilk defa almayr diisiinen tipik bir
miisterinin gececegi ilk agamalardan birisi iirlin hakkinda bilgiyle karsilasmasi veya
bu bilgiyi ¢esitli kanallardan almasidir. Daha sonra bu miisterinin karsilanmasi
gereken ihtiyaglar1 oldugu disiiniilerek, miisterinin zihninde iriinle ilgili olumlu
veya olumsuz beklentiler olusur (Duman, 2003: 48).

Anlatilanlardan da anlasilmaktadir ki konaklama isletmelerinde 6zellikle de
termal turizm isletmelerinde miisteri memnuniyetinin saglanmasi, ol¢iilmesi, siirekli
gelistirilmesi, miisteri sikayetlerinin degerlendirilmesi, ¢oziilmesi ve sikayet sonrasi
memnuniyetin saglanmasi diger isletmelere gére daha fazla 6nem arz etmektedir

(Sandikg1, 2008:79)
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UCUNCU BOLUM
PAMUKKALE’NIN TERMAL TURIZM POTANSIYELI VE
PAMUKKALEDE HiZMET VEREN SAGLIK BAKANLIGI BELGELI
OTELLER UZERINDE MUSTERILERIN MEMNUNIYETINI
BELIRLEMEYE YONELIK BiR ARASTIRMA

3.1 PAMUKKALE’NIN TARIHCESI

Yérenin tarihi oldukca eskiye dayanmakta olup ilk sakinlerinin yorede M.O.
1900 yillarinda varlik gosteren Luviler oldugu sanilmaktadir. Hititler, Frigler,
Lidyalilar, Persler yorede iz birakmislarsa da kent asil onemini ve ayakta kalan
onemli yapilarin1 Helenistik ve 6zellikle Roma doneminde kazanmistir. Misya krali
Telepos'un karis1 Hiera'dan adini alan Hierapolis, Denizlimin 20km. kuzeyinde
Kiiciik Cokelez Dagi'nin giliney eteklerinde yer alan diiz platform seklinde bir alan
iizerinde kurulmustur. Kentin bulundugu platform seklindeki diizliik, yaklasik 90
hektarlik bir alana tekabiil etmekte olup hemen 6niindeki Ciiriiksu Ovasi'ndan 150,
denizden 360 m kadar yiiksekte yer alir. Platformdan Ciiriiksu Ovasi'na geg¢is zonunu
olugturan yamaglar ise pamuk yiginlar1 goriiniimii tasiyan essiz doga harikasi
Pamukkale travertenlerinin bulundugu kesimlerdir (So6zer,1978 den aktaran
Semenderoglu ve digerleri:9).

Sirtin1 kuzeydeki daglik kesimlere, ylizlinii verimli Ciiriiksu ovasina ¢evirmis
olan Hierapolis kenti i¢inden ¢ikan termal kaynak ilk ¢aglardan beri sifa verici
Ozelliklerinden dolay1r kullanila gelinmektedir. Kent en parlak devrini Roma
doneminde ozellikle M.S. 138-235 yillar1 arasinda yasamis. Bu donemde sehrin
sokak ve bahgeleri rengarenk ciceklerle kaplanarak miikemmel bir sistemle biitiin
evlere yeterli su ulastirilabilmistir. I. Derece deprem bolgesinde yer alan kent tarih
boyunca defalarca tahribe ugramasina ragmen bugiin goriilmeye deger antik yapilan
hala ayaktadir. Biiyiik hamamlar, Gymnazyum, Zafer Kapisi, kiliseler, mezarlar ve
anitlar, Apollo Tapmagi, Nympheuin(¢esme), Agora, su deposu, Bizans surlari
bunlarin baglicalaridir. G6z alici tarihi ve dogal giizelliklerin bir arada yer aldig1 yore
1990 yilinda "Ozel Cevre Koruma Bélgesi" olarak (Sozer,1978 den aktaran

Semenderoglu ve digerleri:9).
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Son yillarda diinya ¢apinda bu arada iilkemizde gevre sorunlarinin ve konuya
olan duyarliligin her gecen giin arttigina tanik olmaktayiz. Cevre sorunlarinin her
alanda oldugu gibi iilkemizdeki tarihi ve dogal potansiyel tasiyan varliklarina da
giderek artan baskisi hissedilmektedir. Ulkemiz dogal ve tarihi zenginlikler agisindan
onde gelen tilkelerden biri olmasina ragmen sahip oldugu potansiyelden gerektigi
kadar yararlanma konusunda heniiz arzu edilen seviyeden ¢ok uzakta bulunmaktadir.
S6z konusu kaynaklarin rasyonel bir sekilde degerlendirilmesinde bugiin tam
anlamiyla yerini bulmus olan "sirdiiriilebilir kalkinma" ve "yumusak turizm" ilkeleri
en gecerli yontemler olarak kabul edilmektedir. Oysa iilkemizdeki 6teden beri bilinen
tarthi ve dogal giizelliklerin su andaki durumlar1 bu agidan pek i¢ agict
goriilmemektedir. Buna giizel bir 6rnek olarak UNESCO tarafindan "Diinya ortak
kiiltiirel mirast" olarak kabul edilmis olan Pamukkale (Hierapolis) antik kenti ve

travertenleri gosterilebilir (Semenderoglu ve digerleri, 1993:9).

3.2 PAMUKKALE TERMAL SULARININ OZELLIKLERI

Pamukkale termal mineralli su kaynaklari, ortalama sicakligi 35-36 °C olan
kar beyazi1 rengi ile gorsel agidan onemli bir degere sahip, diinyanm en biiyiik
traverten alanlarindan birini olusturmaktadir. Ortalama debisi 381,8 I/s olup,
bikarbonat, siilfat, kalsiyum ve karbondioksitli sulardir
(http://www.jmo.org.tr/resimler/ekler/eOc5ad3bOedbdad_ek.pdf).

Denizli’ye 18 km uzaklikta (Hierapolis Antik Kenti) Pamukkale de 350C deki
su; Doktor muayenesini takiben hastanin durumuna uygun olarak kalp-damar sertligi,
tansiyon, romatizma, rasitizm, felg, deri, goz, sinir sistemi ve Damar Hastaliklari,
Damar Iltihabi ve Reyno Hastaliginin rahatsizliklarmin tedavisinde 6nerilmektedir.
Ayrica 1lik olarak igildiginde mide spazminda, idrar soktiirme de ve iltihaplarinda,
bobrek ve kumtaslarmin tedavisinde tavsiye edilmektedir. (Denizli il Kiiltiir ve
Turizm Miudiirligi, 2014).

Travertenleri yaratan sular, termal turizmde Pamukkale’nin 6nemli ve
benzersiz bir yer edinmesini saglamistir. Pamukkale’nin bulundugu cografya,
Ciiriiksu (Lykos) Vadisi termal su kaynaklar1 ile 6zel bir yapiya sahiptir. Insanlar
binlerce yildir termal suyu tedavi amacgh olarak kullanmis, buralarda islevsel ve

gosterigli hamamlar yapmuglardir. Hierapolis’in termal sularindan kaynaklanan iinii,
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Roma Donemi’nde Anadolu’ya yayilmis, hastalar sifa bulmak i¢in buraya
gelmislerdir. Kaplicalar1 ile tibbi merkez konumuna gelen kentte, hastalar tedavi
amacl gecici ya da kalict olarak konaklamislardir. Roma metropoliinden kent
disindan gelen ve Omirlerinin sonuna kadar kalan hastalarin mezarlari
bulunmaktadir. Termal kaynaklarin bulundugu yerlerde Antik Dénem ’de dini
ayinler yapilmig, halkin katilimi ile senlikler diizenlenmis, devlet yoneticileri ve
zenginler tedavi igin burayi tercih etmislerdir. Yapilan arastirmalar tedavilerin din
adamlar1 ve hekimlerce yonetildigini gostermektedir. Termal amag¢h yapilip,
glinimiize ulasan tarihi yapilar arasinda Antik Cesme (Nimfeium) ve Roma
Hamamlar1 mimari yapilar1 ve ihtisamlari ile dikkat ¢ekicidir. Giliniimiizde Hierapolis
kentinin bulundugu alanda, tarihi yapilarla kucaklasan termal sularda yiizmenin keyfi
ve mutlulugu bambaskadir. Travertenleri yaratan karstik alanlardan ¢ikan sular;
biinyesinde kire¢ ¢6zeltisi, buharlagsma ve sudaki karbondioksitin ayrigmasi sonucu,
cokelmistir. Genellikle beyaz renkte ve pamuk yigmnlar1 andiron kalker tiifleri ise
Pamukkale travertenlerini olusturmaktadir. Pamukkale termal suyunun tedavi edici
ozelligi, ¢ok eski caglardan beri anlasilmis, yiizyillar sonra sifa niteligi bilimsel
olarak kanitlanmistir. UNESCO Kiiltiir Miras Listesi’nde yeralarak, 6zenle korunan
Pamukkale, sifali termal sular1 ile ziyaretgilerine pek ¢ok alternatifli tedavi olanaklar1

sunmaktadir (Denizli 11 Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii, 2014).
3.3 ANTIK HAVUZ

Ozellikle Roma Imparatorlugu Dénemi’nde Hierapolis ve etrafi tam bir saglik
merkezi konumundaymis. O yillarda insanlar sagliklarina kavugmak i¢in antik kent
ve etrafina kurulan 15'ten fazla hamama binlerce insan gelir ve sagliklarina
kavugurlardi. 1.S. VIL yiizyilda meydana gelen deprem bugiinkii havuzu
olusturmustur.
(http://www.pamukkalethermal.com/index.php?option=com_content&view=article&
id=50:antique-pool&catid=1:son-haberler&Itemid=50).

Antik Havuz da ki sicak su insami rahatlatirken bircok hastaligin tedavisi
konusunda da etkilidir. Arastirmalar sonucu antik havuzun iyilestirdigi hastaliklar;

e Kalp hastaligi,

e Damar sertligi,
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e Tansiyon,

e Romatizma,

e  Deri,

e GO0z,

e Rasitizm,

e Felg,

e Sinir ve damar hastaliklarina,

e Icildiginde de spazml midelere ¢ok iyi gelmektedir.

Sonug olarak Roma Donemi’nden itibaren saglik merkezlerinin siirekli olarak
Antik Havuzun ¢evresinde kurulmasinin nedenini agik bir sekilde ortaya

koymaktadir. (http://www.pamukkalethermal.com/index.php?option=com_content&v

iew=article&id= 50:antique-pool&catid=1:son-haberler&Iltemid=50).

34 KARAHAYIT KAPLICALARI

Karahayit kasabasinda, yilin her mevsiminde ana kaynagindan ¢ikan sicakligi
58 C olup kendine has kirmizi renkli sifali termal suyun ve termal ¢amurun; Ege
Universitesi hidroklimatoloji enstitiisiiniin vermis oldugu rapora gére zengin
mineraller igermektedir. Karahayit 'ta bulunan termal tesislerde (Otel, Apart Otel ve
Pansiyonlarda) pek ¢ok saglik problemine Kirmizi Su ve Termal Camur sayesinde
sifa bulunmaktadir (Denizli i1 Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii, 2014).

Karahayit kaplicalarinin tedavi ettigi hastaliklar tablo 5’de yer almaktadir:
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Tablo 5: Karahayit Kaplicalarinin Tedavi Ettigi Hastaliklar

Banyo uygulamalar seklinde

Ortopedik ve norolojik sekellerin rehabilitasyonun da
tamamlayici tedavisinde,

Romatizmal hastaliklar,

Siyatik, bel-boyun fitig1, kire¢lenme,

Dolasim sistemi hastaliklar1 ve sedaysan (ruhi rahatlatma)
ozelligi,

Norolojik rehabilitasyon gerektiren hastaliklar,

Ameliyat sonrasi tutukluk ve sertliklerin giderilmesi,

Kadin hastaliklari,

Stres ve strese bagli tiim hastaliklarin rehabilitasyonu
uykusuzluk ve yorgunluklar,

Sag, tirnak ve derideki hiicrelerin canlanmasi,

Cilt ve deri hastaliklari,

Kiriklar algilarinin  alinmasimi  miiteakip gelisen kontra
tiirlerin giderilmesi,

Adale spazmlarmnin giderilmesi,

Gut hastaligi, Nevralji, nevrit, Artrozlar, Kolit hastaliklarinin

tedavisinde kullanilir.

Icme suyu

uygulamalar seklinde

kullanilarak

Ust gastrointestinal sistemin fonksiyonel bozukluklarinda,
Mide ve yemek borusu rahatsizliklarinda,

Kemik erimesinde, iirolithiasisde ve kalsiyum
ithtiyacmin tamamlayici tedavi unsuru olarak kullanilabilecegi

belirtilmistir.
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Suyun i¢inde bulunan ¢camurun cilde siiriilmesinin;

Kadin ve Deri
Hastaliklari,
Bel ve Boyun

Fitigi,

Viicut direncini arttirma,

Metabolizma bozukluklar:

tedavisinde kullanilir.

2]
=
£ Cildi yumusatma,
=
E« ?‘_‘ Gozenekleri agma,

]
é = Seliilit ve catlak tedavisi ve toparlama etkisi,
s =
3 E Antiseptik tesiri ile akne ve sivilceleri yok etme,
S
E Kirigikliklar1  giderme, sigilleri absorbe etme &zellikleri
<
o bulunmaktadir.

Bobrek Tas, Sindirim,

= Kalp, Mide,
=
é Damar Sertligi, Bagirsak,
S Yiiksek Tansiyon, Karaciger,
=
E Romatizma, Safra yollari,
2
‘q;,’ Siyatik, Diyabet,
2 Kireclenme, Egzama,
S
£
=
=
<
2
13
>
<

Masaj

e Kan dolasimini hizlandirir,

e Spazm ¢ozerek gevseme saglar,

e Agrilar1 giderir,

e Sakinlestirici Ve yatistirict bir etkiye sahip,

e Cildin diriligi ve esnekligini korumasina yardim eder.
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Camur havuzunda termal sulardan elde edilen camur,
viicudun gerekli bolgelerine uygulandiginda;

e Eklem agrilarini azaltir,

e Romatizmal hastaliklarda,

Kireclenme,

Camur Banyosu

Seliilit, ¢atlak tedavisinde

Kirisikliklar: ve sigilleri absorbe eder.

Kaynak: Denizli 11 Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii

3.5 ARASTIRMA

Tablo 6’da belirtilen saglik bakanlig1 belgeli termal turizm isletmelerinin

miisteri memnuniyetleri dlciilecektir.

Tablo 6: Saglik Bakanhg: Belgeli Termal Turizm Isletmeleri

NO Ad1 ODA | YATAK
1 Colossae Termal Otel (5 Yildiz) 231 462

2 Polat Termal Otel (4 Yildiz) 252 504

3 Richmond Pamukkale Termal Otel (4 Y1ldiz ) 315 642

4 Pam Termal Otel (5 Yildiz) 236 472

5 Lycus River Termal Otel (4 Yildiz) 272 544

6 Herakles Otel 104 208

7 Grand Marden Otel 330 1.077
TOPLAM 1740 | 3909

Kaynak: Denizli 1 Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii
3.6  ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMI

Ulkemizde turizmin 12 aya yayilabilmesi, sadece deniz turizmiyle smnirli
kalmamas iizerine caligmalar yapilmaktadir. Termal turizm de, talebin yilin biitiin
aylarina dagilacag: diislincesiyle iilke turizminin bu hedefe ulagmasinda énemli bir

etken olacaktir. Termal turizm isletmelerinde miisterilerin istek, ihtiyag ve
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beklentilerinin belirlenmesi ve bunlarin karsilanmasi sonucu olusacak memnuniyet
ve sadakat gerek isletmelerin karliliklarini artiracak, gerekse iilke ekonomisine katk1
saglayacaktir. Ayrica i¢ ve dig turizmin yil boyu canli kalmasma firsat vererek
olumlu etki saglayacaktir.

Tezin amaci, Pamukkale yoresindeki termal kaynaklar1 incelemek ve yorede
bulunan Saglik Bakanlhigi belgeli otellerin miisteri beklentilerini ortaya koyarak
saglik beklentileri ile ilgili memnuniyetlerinin belirlenmesidir. Termal turizm
isletmelerinde misafir memnuniyeti, sadece konaklama, yeme-igme ve rekreasyon
hizmetlerinin kusursuz verilmesiyle saglanamamakta, ayrica misafirlerin oncelikli
gelis amaglar1 olan saglhik beklentilerinin ne derece karsilandigiyla da alakali

olmaktadir.
3.7 ARASTIRMANIN KAPSAMI VE SINIRLILIKLARI

Arastirmanin evrenini Pamukkale yoresinde yer alan saglik bakanlig1 belgeli
7 adet termal turizm isletmesi olusturmaktadir. Bu calisma kapsaminda igerik
analizi i¢cin 75 milyon kullanicis1 ile Diinya’nin en biliyiikk seyahat bilgi
kaynaklaridan birisi olan www.tripadvisor.com ve her giin 750.000 ve tizerinde
geceleme rezervasyonu yapilan www.booking.com sitelerindeki miisteri yorumlar1
kullanilmstir.

Aragtirmanm sinirlihigi, belirlenen Saglik Bakanligi belgeli termal turizm
isletmelerine yonelik yapilan bu icerik analizinde ingilizce ve Tiirkce disindaki

dillerde yapilan diger yorumlar degerlendirilememesidir.
3.8 ARASTIRMANIN METODOLOJISI

Yapilan aragtrmada nitel arastirma teknikleri uygulanmaktadir. Bu c¢alisma
kapsaminda igerik analizi i¢in www.tripadvisor.com Vve www.booking.com
sitelerindeki miisteri yorumlar1 tercih edilmistir. Web 2.0 olarak bilinen fenomenin
tirlinlerinden birisi olan Tripadvisor, kullanicilarina deneyimlerini paylasabilme
imkant sunan aylik 60 milyonu askin farkli site ziyaretcisi, 75 milyondan fazla
yorum/goriisiin sunuldugu ve ziyaretgilerin seyahat planlamalarmni saglayan diinyanin
en biiylik seyahat sitesidir (Miguens vd., 2008). Booking.com sitesi ise aylik 18

milyonu askin oda rezervasyonu gerceklesmektedir (www.booking.com.tr/, 2014).
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Bu baglamda belirlenen otellerle ilgili yapilan 4329 yorum igerik ¢6ziimlemesi islem
basamaklar1 géz oniine alinarak incelenmistir. Bu analitik yap1 dahilin de ¢oziimleme
birimi olarak ilgili literatiir 1513mda 7 ana kriter ve 59 alt kriter belirlenmistir. Bu
aragtrma tek bir arastirmaci tarafindan yapildigr icin bireysel giivenirliligin
saglanmasi i¢in bagka akademisyenlerden alt kriter kodlamalar1 temalastirmasi
istenmistir. Elde edilen kodlama kategorileri arasinda uyum yakalanarak bireysel
giivenirliligin saglandig1 varsayilmistir.

Icerik analizinde, toplanan verileri agiklayan kodlara ve bu kodlar1 igeren
temalara ulasmak amaciyla, goriisme, gozlem ya da dokiimanlar yoluyla elde edilen
arastirma verileri dort asamada analiz edilmektedir. Bu asamalar su sekilde
siralanmaktadir (Huberman ve Miles, 2002:148°den aktaran, Duran, 2009:98);

e Verilerin kodlanmasi

e Temalarm bulunmasi,

e Kodlarm ve temalarmn diizenlenmesi

e Bulgularin tanimlanmasi ve yorumlanmasi

Nitel bir arastirmada, verilerin toplanmasi asamasimin ardindan igerik analizi
yapilmaya baslandiginda, ilk olarak arastirmanin gecerliligi ve giivenirligine dikkat
edilmesi gerekmektedir. Igerik analizinin giivenilirligi biiyilk 6lciide kodlama
islemine bagli olmaktadir (Ghiglione, 1978 den aktaran Bilgin, 2006:16).

Kodlama islemine bagl olan giivenilirlik, daha ¢ok kodlayicilarin ve kodlama
kategorilerinin giivenilirligi ile ilgili olmaktadir. Kodlayicinin glivenirligi, farkli
kodlayicilarin ayn1 metni ayn1 sekilde kodlamalarin1 ya da ayni kodlayicilarm ayni
metni farkli zamanlarda ayni sekilde kodlamalarini gerektirmektedir. Kategorilerin
giivenilirligi ise, bu kategorilerin agik-secik olmalar1 ile baglantili olmaktadir
(Bilgin,2006:16). Gegerlik ise verilerin gercekten Ol¢iilmek isteneni dl¢lip dlgmedigi
ile ilgili olmaktadir (Carmines ve Zeller,1979:17°den aktaran Giinlii vd., 2009:219).

Bu arastrmanin gegerliginin ve giivenirliginin dlgiilmesi i¢in bes bagimsiz
akademisyen se¢ilmis, yapilan yorum metinlerinden elde edilen verilerle kodlar1
olusturmalar1 ve temalar altinda swralamalar1 istenmis, olusturduklar1 yiizdeler ile
arastrmacmin olusturdugu kod ve tema yiizdeleri karsilastirilmis, farkliliklar ise
gorlis birligine varilarak bulgulara yansitilmistir.  Arastirmact ve bagimsiz

akademisyenler gegerlik i¢in ise ‘igerik gegerligini’ temel almistir (Bilgin, 2000:13).
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3.9 ARASTIRMA VERILERININ ANALiZi VE DEGERLENDIRILMESI

Aragtirma kullanilan ana faktorler ( fiziksel olanaklar, personel, miisteri
iliskileri, aktivite imkanlari, yiyecek-i¢cecek, temizlik ve saglik) gore yapilan yorum

sayilar1 agagidaki Sekil 1'de gosterilmektedir.

Sekil 1: Ana Faktorlere Gore Olumlu ve Olumsuz Yorumlar

EOLUMLU mOLUMSUZ
697 698

678

700
650
600
550
500
450
400
350
300
250
200
150
100

Sekil 1'de;

e 1. Ana faktor olan fiziksel olanaklara 609 olumlu ve 678 olumsuz olmak
uzere 1287 yorum,

e 2. Ana faktor olan personele ise 477 olumlu ve 133 olumsuz olmak {izere
610 yorum,

e 3. Ana faktor olan miisteri iliskilerine ise 51 olumlu ve 31 olumsuz
olmak iizere 82 yorum,

e 4. Ana faktor olan fiziksel olanaklara 697 olumlu ve 102 olumsuz yorum

olmak iizere 799 yorum,

5. Ana faktor olan yiyecek ve igecege ise 698 olumlu ve 536 olumsuz

yorum olmak tizere 1234 (en fazla) yorumu,
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e 6. Ana faktor olan temizlik ise 118 olumlu ve 78 olumsuz yorum alarak
196 yorum,
e 7. Ana faktor olan Saglk’a ise 200 olumlu ve 21 olumsuz yorum
yapilarak 221 yorum yapilmustir.
Bu sekil'e gore 7 otel i¢inde en fazla yorum yiyecek icecege (1234) en az
yorum ise miisteri iliskilerine (82) yapilmustir.
Aragtirmada, belirlenen Saglik Bakanligi Belgeli Termal Turizm
Isletmelerine tripadvisor.com ve booking.com iizerinden yapilan olumlu olumsuz

yorumlar Sekil 2°de gosterilmektedir.

Sekil 2: Termal Turizme Hizmet Eden Isletmelere Gére Olumlu ve Olumsuz
Yorumlar

500
450
400
350
300
250
200
150
100

50

Eksen Baghgi

Lycu | Lycu Hera Gran | Gran

Pam | Pam Colos| Colos Rich | Rich Polat| Polat| s S Hera| d d
Term| Term mon | mon kles

sae + | sae - d+ d + - |River|River . kles -| Mard | Mard
+ - en+ | en-

al+ | al-

m TRIPADVISOR | 487 | 242 | 281 | 134 | 174 | 138 | 254 | 172 | 70 72 | 225 | 74 31 | 108
= BOOKING 169 | 97 | 391 | 154 | 63 45 28 23 | 254 | 172 | 42 14 | 281 | 134

Tripadvisor.com sitesi lizerinden yapilan miisteri yorumlari ile ilgili niceliksel

bilgiler asagida maddeler halinde siralanmustir;

e Pam Termal Otel 487 olumlu ve 242 olumsuz olmak tiizere 729 yorum
yapilmustir.

e Colossae Termal Otel'e ise 281 olumlu ve 134 olumsuz olmak iizere 415
yorum yapilmustir.

e Richmond Pamukkale Termal Otel'e ise 174 olumlu ve 138 olumlu olmak

lizere 312 yorum yapilmustir.

50



e Polat Termal Otel'e ise 254 olumlu ve 172 olumsuz yorum olmak iizere 426
yorum yapilmuistir.

e Lycus River Termal Otel'e ise 70 olumlu ve 72 olumsuz olmak iizere 142
yorum yapilmistir.

e Herakles Otel'e ise 225 olumlu ve 74 olumsuz olmak iizere 229 yorum
yapilmustir.

e Grand Marden Otel'e ise 31 olumlu 108 olumsuz olmak iizere 139 yorum

yapilmistir.

Booking.com sitesi tizerinden yapilan miisteri yorumlar1 ile ilgili niceliksel

bilgiler asagida maddeler halinde siralanmistir;

e Pam Termal Otel 169 olumlu ve 97 olumlu olmak iizere toplamda 266 yorum

yapilmistir.

e Colossae Termal Otel'e ise 391 olumlu ve 154 olumsuz olmak iizere 545

yorum yapilmistir.

e Richmond Pamukkale Termal Otel'e ise 63 olumlu ve 45 olumlu olma iizere

108 yorum yapilmisir.

e Polat Termal Otel'e ise 28 olumlu ve 23 olumsuz yorum olmak iizere 51

yorum yapilmistir.

e Lycus River Otel'e ise 254 olumlu ve 172 olumsuz yorum olmak lizere 426

yorum yapilmistir.

e Herakles Otel'e ise 42 olumlu ve 14 olumsuz olmak f{izere 56 yorum

yapilmistir.

e Grand Marden Otel'e ise 281 olumlu 134 olumsuz olmak {izere 415 yorum

yapilmistir.

Sekil 3'e bakildiginda fiziksel olanaklari agisindan Colossae Termal Otelin
olumlu ve olumsuz yorumlar1 esittir. Pam Termal Otel, Richmond Pamukkale
Termal Otel, Polat Termal Otel, Lycus River Termal Otel ve Grand Marden
otellerinin olumsuz yorumlar1 fazlayken, Herakles Otel'in ise olumlu yorumlari

fazladrr.
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Sekil 3: Fiziksel Olanaklar Faktoriine Gore Otellerin Aldigi Olumlu ve Olumsuz

Yorum Sayilari (Tripadvisor)

120
110
100

ulasim

cevredeki glirdlta

1 = 1 spor aletleri

M otopark

havuz sauna ve
hamam milz eksk

® havuzlarin
kiiguklaga

W odalarin ses yalitimi

m odalarin konumu

M odalarin teknik
yetersizligi

M tesisin konumu

m mobilyalarin yeniligi

M tesisin sakinligi

"...otel kii¢iik ama bir o kadarda sicak bir tesis. yonetim birebir
miisteriyle iligkisini kesmemekte buda kendi evinizdeymis hissini
veriyor insana. termal tinitesi gayet iyi ve sessiz huzur dolu bir tatile
veya termal tedavi boyutuna bu tesiste varabilirsiniz..."”
(Colossae Termal Otel, 2014)

"... Odalar uygun biiyiikliikte 1sitmast iyi cay kahve makinesinden sac
kurutucuya makyaj aynasina mini bara tiim ayrintilar var odalar
sessiz huzurlu...."

(Pam Termal, 2014)
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Sekil 4'e baktigimizda Pam Termal, Colossae Termal, Richmond Pamukkale
Termal, Polat Termal, Lycus River Termal ve Herakles otellerin olumlu yorumlar1
fazla ancak Grand Marden otelin olumsuzu yorumu daha fazla oldugu goriilmektedir.
En fazla olumlu yorumu alan ise Polat Termal Oteldir. Isletmelerde konaklayan
miisteriler Ozellikle personelin giiler yiizli ve samimi olmasini Onemsedikleri

gorilmektedir.

Sekil 4: Personel Faktoriine Gore Otellerin Aldigi Olumlu ve Olumsuz Yorum

Sayilar1 (Tripadvisor)

M personelin gileryizi H personel eksikligi B personel samimiyeti
B personel egitimli ve bilgili ® yardimsever m personelin kibarhgi

& @& o o & & g
Q'b Q'b \O \0 AN (‘S\ N o\’b d@

P S
@ ¥ o

TS 2 N\
W &

"...Personel ihtiyaciniz olan her seyi saglamaya ve istediginiz her
konuda size yardimci olmaya ¢alisryor..."

(Lycus River Otel, 2014)

"... iyi ki de gitmisim dedigim bir otel. otele giriginizle sizleri giiler yiizlii, cana yakin
bir personel karsiliyor..."

(Polat Termal Otel, 2014)
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Sekil 5'te ki miisteri iligkileri ana faktoriine bakildiginda ise Pam Termal,
Colossae Termal Otel ve Herakles otelin olumlu yorumlari ¢oktur. Richmond
Pamukkale Termal, Lycus River ve Grand Marden otellerinin ise olumsuz yorumlar1
coktur. Polat Otel de ise esittir. Ancak otel miidiiriiniin davranislar1 olumlu izlenim

yaratmustir. En iyi geceleme fiyat1 da Pam Termal otelde oldugu séylenmistir.

Sekil 5: Miisteri iliskileri Faktoriine Gore Otellerin Aldig1 Olumlu ve Olumsuz

Yorum Sayilari (Tripadvisor)

W otel midirinin davranisglan M pazarlama mudurinin davraniglar
seyehat acentalari B geceleme fiyatlari

10

9

8
— 7 1
=
> 6 -
5]
2] 5 -
c
84
w 3 _

2 .

1 | [

o 1 11l

> > < (2 O(\". ¥ & '5&" (,\)(9’: 0)‘—)"' ‘ox 6‘9' @Qb': fb(‘b.:
T F T W WS
&° d)\o & 6\6‘ ] & Qg}
© <« Eksen Basligi A

"... Gergekten ¢cok begendigim bir otel fiyatlar: ¢ok iyi...."
(Richmond Termal Otel, 2014)

"...burada bir is toplantisi vesile edip kalmaya geldik, ancak bizi
karsilayan otel memuresi bayan hi¢ hos karsilamadi, sanki oraya niye
gelmisiz diye bir kovamadigi kald: ¢ok siikiir gerekli miidiiriimiiz gelip

gerekeni yapti ve iglemlerimiz halledildi. Orada daha uyumlu ve otel
miisterisi olarak gelmis birisine bu sekilde davraniimasini yadirgadim
ve gerekeni miidiire dahi séylemek istedim..."

(Herakles Otel, 2014)
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Sekil 6' ya bakildiginda ise Pamukkale destinasyonun en biiyiik 6zelligi olan
termal sularin diger alt faktdrlere gore en ¢ok yorum alan aktivite oldugunu
gormekteyiz. Genel olarak yorumlar incelendiginde termal havuzun saglik amacinin
disinda farkli bir deneyim oldugu ve merak edildigi i¢in kullanildig1 sonucuna
varilmigtir.  Saghk Bakanligi Belgeli Termal Turizm Isletmelerinde aktivite
olanaklarina baktigimizda en fazla olumlu yorum Pam Termal Otele yapilmistir.
Bunu sirasiyla Polat Termal Otel, Colossae Termal Otel, Herakles Otel, Richmond
Pamukkale Termal Otel, Lycus River Termal Otel ve Grand Marden oteli takip
etmektedir. 2. Alt faktér olan eglence ise termal havuzdan sonra en fazla olumlu
yorum alan ikinci aktivitedir. Yorumlar incelendiginde otellerin eglence aktivitesi
olarak dans6éz kullandiklar1 ve turistlerin bunlardan ¢ok memnun olduklar1 sonucu
ortaya ¢ikmistir. 3, 4 ve 5. Alt faktor olan hamam, sauna ve masaj ise hi¢ olumsuz
yorum almamistir. 6. Alt faktér canli miizige ise sadece Lycus River Termal Otelde
yorum yapilmamistir. Son olarak 7. faktor olan aqua parka ise sadece Polat Termal

Otel ve Ricmond Pamukkale Termal Otel miisterileri yorum yapmustir.

Sekil 6: Aktivite Olanaklar1 Faktoriine Gore Otellerin Aldigi Olumlu ve Olumsuz

Yorum Sayilar1 (Tripadvisor)

M termal havuz H eglence ® hamam M sauna B masaj B canh mizik = Aqua park

Eksen Baghigi

m— IJ:I ij_l
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Eksen Basghgi

"....otel spa. sauna. hamam bir ¢ok hizmet sunmakta..."

(Herakles Otel, 2014)
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Sekil 7'ye baktigimizda yiyecek igcecek faktoriiniin en yiiksek oldugu otel Pam
Termal Otel'dir. Bunu Colossae Termal Otel , Richmond Pamukkale Termal Otel,
Herakles Otel, Polat Termal Otel, Lycus River Otel ve Grand Marden Otel takip
etmektedir. Alt Faktorlerden 'yemeklerin lezzetleri' en fazla yorum almistir.Grand
Marden Otel hari¢ diger otellerde olumlu yorumlar fazladir. Ancak Grand Marden

Otel'de ise olumsuz yorumlar fazladir.

Sekil 7: Yiyecek-igecek Faktoriine Gore Otellerin Aldigi Olumlu ve Olumsuz
Yorum Sayilari (Tripadvisor)

H yemek ¢esdi B Yemeklerin lezzetleri
m yemeklerin kalitesi Hm yemek cesidi
m yemeklerin miktari m kahvalti kalitesi
kahvalti Griinlerinin eksikligi oda servisi
150
140
130 +
120 -
110 -
o 100 -
7 o0 | I M
o0
g 70 - =
2 60 -
* 50 -
40 - — —
30 - T —— —
S HHH ] i i
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"...Sabah kahvaltisi ¢esit yoniinden bol ve lezzetliydi. Aksam
yvemekleri et yoniinden zayif ama soguklar ve zeytinyaghlar ile tath
konusunda gayet basariliyd:...".(Richmond Termal Otel, 2014)
"...Otele girdigimizde her sey giizeldi...Odalar sicak ve temizdi.Ancak kahvaltilarda
2 ¢esit salam 2 ¢esit peynir vardi. Aksam yemeklerinde ise hi¢ cesit yoktu...Bir kii¢iik
50KR a satilan sular otelde 3TL idi..." (Polat Termal Otel, 2014)
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Sekil 8 incelendiginde; Birinci Alt faktor olan oda temizligine en fazla olumlu
yorumu Colossae Termal Otel almigtir. Bunu sirasiyla Polat Termal Otel, Pam
Termal Otel, Richmond Pamukkale Termal Otel ve Grand Marden oteli takip
etmektedir. Ikinci alt faktor olan mutfak ara¢ gereglerinin temizligine ise Colossea
Termal Otel disinda biitiin oteller yorum almistir. Ancak en fazla olumsuz yorumu
Grand Marden Otel almustir. Ugiincii alt faktor olan havuzlarin temizligine ise sadece
Grand Marden otel (olumsuz) yorum almistir. Drdiincii alt faktor banyo temizligine
ise en fazla Herakles Termal Otel olumlu yorum almis, Grand Marden Otel ise en
fazla olumsuz yorum almistir. Besinci ve son faktdr olan oda takimlarinin
temizligine ise Grand Marden Otel disinda diger oteller yorum almis olup, diger

otellerde olumlu yorum sayis1 daha fazladir.

Sekil 8: Temizlik Faktorine Gore Otellerin Aldigi Olumlu ve Olumsuz Yorum
Sayilar1 (Tripadvisor)

B odalarin temizligi H havuzlarin temizligi
mutfak arag ve gereclerin temizligi M banyo temziligi
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"...Ailemle birlikte 9 kisi olarak sémestrde bu otele gittik gercek
anlamda tek begendigimiz oda temizligi ve odalar personelde gayet iyi
fakat geri kalan her sey ¢ok kotu havuzlar pis "(Herakles Otel, 2014)

"...Spa bélgesi masaj odalart saunast hamami tertemiz.” (Colossae

Termal Otel, 2014)
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Sekil 9'da saglik faktoriine bakildiginda 1. faktor olan kaplica olanaklarina
bakildiginda, Pam Termal Otel, Colossae Termal Otel, Richmond Termal Otel, Polat
Termal Otel ve Herakles Oteli olumlu yorum almistir. Diger oteller olumlu yada
olumsuz bir yorum yazilmamistir. Kaplicalar1 genellikle ileri yas turistler kullandig1
icin yorum sayilar1 ¢ok azdwr. Bu faktorler arasinda en fazla yorumu fizik tedavi
almistir. Spa olanaklarina ve ¢gamur banyosuna ise en fazla yorum Pam Termal Otel

de yapilmustir. Doktor balik ise sadece Herakles Otelin de yorum almustir.

Sekil 9: Saglik Faktoriine Gore Otellerin Aldigi Olumlu ve Olumsuz Yorum Sayilari
(Tripadvisor)

M kaplica olanagi M saglik olanaklari m fizik tedavi olanagi

M spa merkezi m doktor balik B Camur banyosu
65
60 -
55 -
50 -

"...ayrica Dr. balik harika bir deneyimdi... "( Colossae Termal Otel, 2014)

"...kaplica/spa agisindan tedavi ve dinlenme amaciyla rahatlikla tercih edilebilir.
Pamukkale-Karahayit bélgesinin en iyi otellerinden, muhtemelen en iyisi. Fiyat tirtin
dengesi de iyi..." (Grand Marden Otel, 2014)
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Sekil 10: Otellerin Ald1g1 Olumlu ve Olumsuz Yorum Yiizdeleri (Tripadvisor)

Grand Marden + _Grand Marden -

Herakles - 1%-\ [ 4%
3%

Lycus River -

3%

Lycus River +
3%

Richmond - -
! Richmond + Colossae

6% 7% 6%
(]

Sekil 10' da belirtildigi iizere ;

e Pam Termal Otel, %20 olumlu ve %10 olumsuz yorum,

e Colossae Termal Otel, %11 olumlu ve %6 olumsuz yorum,

e Richmond Pamukkale Termal Otel ise %7 olumlu ve %6 olumsuz yorum,
e Polat termal Otel, %10 olumlu ve %7 olumsuz yorum,

e Lycus River Otel , %3 olumlu ve %3 olumsuz yorum

e Herakles Otel, %9 olumlu %3 olumsuz ,

e Son olarak Grand Marden Otel %1 olumlu ve %4 olumsuz yorum almistir.
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Sekil 11'de booking.com sitesinde bulunan fiziksel olanaklar ile ilgili yapilan
yorumlar incelenecek olursa en fazla olumlu yorumu Colossae Termal Otel en fazla
olumsuz yorumu ise Lycus River Otel almistir. Diger otellerin ise olumlu ve olumsuz

yorumlar1 neredeyse esittir.

Sekil 11: Fiziksel Olanaklar Faktoriine Gore Otellerin Aldigi Olumlu ve Olumsuz
Yorum Sayilar1 (Booking.com)

ulasim cevredeki glrilti
1 spor aletleri m otopark
havuz sauna ve hamam milz eksk ® havuzlarin kiiguklGgu
M odalarin ses yalitimi m odalarin konumu
H odalarin teknik yetersizligi M tesisin konumu
m mobilyalarin yeniligi M tesisin sakinligi
H banyodaki eksiklikler M odalarin bakimi
M tesisin kiicUklGgl M tesisin blyliklUgi
110
105
100
95

a5 1

"....sakin huzurlu ortam.gercekten termal tesis her turlu olanaklar: var. gevresi yesil
ve bakimli sik gidiyorum hem ruhen hem fiziken rahatlik tam bir dinlence yeri kigin

daha iyi ne kadar kalabalik olursa olsun..." (Richmond Termal Otel, 2014)
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Sekil 12' de ki 2. Ana faktor olan personel faktoriine bakacak olursak en fazla
olumlu yorumu Colossae Termal Otel, Lycus River Termal Otel ve Grand Marden
Otel almistir. 3. Ana faktor olan miisteri iliskilerine bakilacak olursa en fazla yorumu
Colossae Termal Otel almistir. Geceleme fiyati alt faktoriine gore ise biitiin otellerde
yorum yapilmistir. Seyahat acenteleri faktoriine ise sadece Colossae Termal Otel de
yorum yapilmistir. Pazarlama miidiiriiniin davraniglarina ise Colossae Termal Otel ve
Grand Marden Otel yorum almistir. Otel miidiiriiniin davraniglar1 ise Colossae

Termal Otel ve Lycus River Otel de esit sayida olumlu yorum almustir.

Sekil 12: Personel Faktoriine Gore Otellerin Aldigi Olumlu ve Olumsuz Yorum
Sayilar1 (Booking.com)

personel Gslubu m personel temizligi
wilgi m personelin kibarhgi
m yardimsever m personel egitimli ve bilgili
M personel samimiyeti B personel eksikligi

M personelin gllerytzi

...Hijyen kurallarina hi¢ uyulmuyor. havuz basinda personel kendisine sicak icecek

yapp i¢iyor. Calisanlarin davranmiglart son derece ozensiz...(Grand Marden Otel,
2014)

61



Sekil 13'e bakilacak olursa Miisteri iliskileri faktoriine fazla yorum
yapilmamistir. en fazla olumlu yorumu Colossae Termal Otel'e yapilmistir. Lycus
River Otel'de ise olumlu ve olumsuz yorumlar esittir. Otel miidiiriiniin davranislari
Colossae termal Otel, Lycus River Otel ve Grand Marden Otelde olumludur. genel
olarak alt faktorlere baktigimizda en fazla geceleme fiyatina yorum yapilmistir.

Yorumlardan da incelendigi kadariyla miisteri otellerin fiyatindan memnun.

Sekil 13: Miisteri Iliskileri Faktoriine Gore Otellerin Aldigi Olumlu ve Olumsuz

Yorum Sayilar1 (Booking.com)

20 .
B geceleme fiyatlari
15
seyehat acentalari
10
5 M pazarlama
mudurinin
davraniglari
0 ||
N S R S N SO, P R Qb"' (\b"‘ B otel midiriniin
&&'Z’ Q}é"b (_)‘—),be Of.,%'z’ N (Qo‘\ Q&'z’ Qo\’b Q;\A?’ Q’g\e’ 'S& ,S{SQ’ & L davranislari
PO & &€
T ° <« SRR

"...Bélge az gelismis ve imkanlar ¢ok kisith. 4 yildiz’dan beklenti ye gore daha diisiik
standart hissediliyor, ayni ebatta oda ¢ok daha hesapli bulunabilirdi..."(Lycus River
Otel, 2014)
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Sekil 14'e bakildiginda, Pamukkale destinasyonun en biiyiikk 6zelligi olan
termal sularin diger alt faktore gore, en c¢ok yorum alan aktivite oldugunu
gérmekteyiz. Saghk Bakanhgr Belgeli Termal Turizm Isletmelerinde aktivite
olanaklarina baktigimizda en fazla olumlu yorum Lycus River Otel'e yapilmistir.
Bunu sirasiyla Grand Marden Otel, Pam Termal Otel, Colossae Termal Otel,
Richmond Pamukkale termal Otel ve Herakles Otel, takip etmektedir. 2. Alt faktor
olan eglence ise termal havuzdan sonra en fazla olumlu yorum alan ikinci aktivitedir.
Eglence faktoriine sadece Richmond Pamukkale Termal Otel de yorum
yaptlmamustir. 3. ve 4. kriter olan hamam ve sauna ise Polat Termal Otel
miisterilerinden olumlu yada olumsuz yorum almamustir. 5. faktor masaj ise Pam
Termal Otel, Richmond Pamukkale Termal Otel ve Polat Termal Otel den yorum
almamustir. 6. Alt faktor canl miizige ise Colossae Termal Otel, Polat Termal Otel
ve Grand Marden otelleri yorum almustir. Lycus River Otel de yorum yapilmamustir.
Son olarak 7. faktor olan aqua parka ise sadece Colossae Termal Otel ve Lycus

River Otel miisterileri yorum yapmustir.

Sekil 14: Aktivite Imkanlar1 Faktoriine Gore Otellerin Aldig1 Olumlu ve Olumsuz

Yorum Sayilar1 (Booking.com)

75
70
2(5) Aqua park
55
50 = canli mizik
45
40
35 B masaj
30
25
20 M sauna
15

1(5) B hamam

N x . x . x . x ‘ M eglence

N < & Q@
S &S F Y RN g“ ® termal havuz
S N o

"...Termal havuz belki de bolgenin en iyisi, bornoz havlu hizmeti kusursuz, Masaj
fivatlart ¢ok uygun (1/2 saat 40. Tl) ve de masorler bagaril..."(Pam Termal Otel,
2014)
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Sekil 15'de goriildiigii lizere en fazla olumlu yorumu Grand Marden ve
Colosae Termal Otel almistir. En diisiik olumlu/olumsuz yorumlari ise Herakles Otel
almistir. Alt faktorler degerlendirilecek olursa en fazla yorum yemeklerin lezzeti ve
yemeklerin kalitesi faktorii yapilmistir. Yemek cesidinin en fazla oldugu restoran
Colossae  Termal Otel de oldugu gorilmektedir. Kahvalti kalitesi ise biitiin
otellerden yorum almistir. Kahvalt1 iiriinlerinin ¢esitliligi ve oda servisi ¢ok fazla
elestiri almamustir. Son faktor ise en ¢ok sorun olan igeceklerin ticretli olmasi
faktoriidiir. Yorumlar incelendiginde genel olarak biitiin otellerde igeceklerin yiiksek

fiyatlarla satildigindan, suyun bile iicretli oldugundan yakimilmaktadir.

Sekil 15: Yiyecek-igecek Faktoriine Gore Otellerin Aldigi Olumlu ve Olumsuz
Yorum Sayilar1 (Booking.com)

iceceklerin Gcretli
olmasi

I oda servisi

= kahvalti Griinlerinin
eksikligi

H kahvalti kalitesi

m yemeklerin miktari

B yemek cesidi

m yemeklerin kalitesi

B Yemeklerin
lezzetleri

".... Yemekleri son derece saglksiz ve kétiiydii. Hazwr kofte, hazir ¢orba ikram
ediyorlar. A¢ikgas: yemek olarak bir sey bulmaniz miimkiin degil..."(Lycus River
Otel, 2014)
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Sekil 16'da temizlik konusunda en ¢ok yorum alan ve en temiz otel Colossae
Termal Oteldir. 5 faktor arasindan en ¢ok yoruma sahip olan odalarin temizligi
boliimidiir. Havuzlarin temizligi faktoriine ise 4 otelde (Pam Termal Otel, Colossae
Termal Otel, Richmond Pamukkale Termal Otel ve Polat Termal Otel)
rastlanmaktadir. Mutfak ara¢ ve gereglerinin temizligi ise en ¢ok olumsuz yorum
alan faktordiir. Banyo temizligi i¢cin Colossae Termal Otel, Richmond Pamukkale
Termal Otel, Grand Marden oteli yorum almistir. Oda takimlarimin temizligi Pam
Termal Otel ve Richmond Pamukkale Termal Otel de yorum almamis diger biitiin

otellerde yorum almistir.

Sekil 16: Temizlik Faktoriine Gore Otellerin Aldigi Olumlu ve Olumsuz Yorum
Sayilar1 (Booking.com)

30
B oda takimlarinin
25 temizligi
- I
20 banyo temziligi
15 mutfak arag ve
gereclerin temizligi
10
. B havuzlarin temizligi
5
0 odalarin temizligi
XX S @S S
& <& \06% & &L © Q0 € & & @ & 'b‘b &
(Q’\ & & Q;\& T e 6@ 6@
Q'b Q’b B \% N fbo 'b(\
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"...Odaya girdigimizde klozetin temiz olmadigini ve bir onceki misafirin pisligi ile

durdugunu gordiik..." ( Pam Termal Otel, 2014)
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Son ana faktor olan Saglik Faktoriine (Sekil 17) bakilacak olursa en fazla
saglik olanagi Colossae Termal Otel de bulunmaktadir. Bunu Pam Termal Otel ve
Grand Marden Otel takip etmektedir. Spa merkezi ise 6zellikle yabanci turistler igin
Oonem arz etmekte olup, memnun kalmaktadirlar. Camur banyosu faktorii i¢in en

fazla yorum Pam Termal Otel de rastlanmaktadir.

Sekil 17: Saglik Faktoriine Gore Otellerin Aldigi Olumlu ve Olumsuz Yorum

Sayilar1 (Booking.com)
35
30
= Camur banyosu
25
20 B doktor balik
15 M spa merkezi
10 = fizik tedavi olanagi
5 M
l M saglik olanaklari
0
, , , , , . M kaplica olanagi
N R YT S-S AR SO OUNN AN
D X LA NI G 2R AR RO
& <& o"éb & (000 &° Q0 @ & F & &L
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"....fizyoterapist bulunmasi, anlagsmalr doktor olmasi ¢ok iyi..." (Colossae Termal
Otel,2014)

"...ayrica Dr balik ile komple bir giizel giizellik ve spa mevcut - kiigiiciik yiizlerce

balik ayaklariniz da ki eski deriyi emiyor ..." ( Polat Termal Otel, 2014)
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Sekil 18: Saglik Faktoriine Gore Otellerin Aldigi Olumlu ve Olumsuz Yorum
Sayilar1 (Booking.com)

Grand Marden -
7%

Pam Termal -
5%

Herakles -
1%

Herakles+ [

2%

Grand Marden +
15%

Richmon
Richmond- d+
1% 2% 3% 3%

Sekil 18°e gore;

e Pam Termal Otel %9 olumlu ve %5 olumsuz yorum,

e Colossae termal Otel, %21 olumlu ve %8 olumsuz yorum,

e Ricmond Pamukkale Termal Otel ise %3 olumlu ve % 3 olumsuz yorum,
e Polat Termal Otel ise %2 olumlu ve %1 olumsuz yorum,

e Lycus River Otel ise %9 olumlu ve %2 olumsuz yorum,

e Herakles Otel ise %2 olumlu ve %1 olumsuz yorum,

e Grand Marden Otel ise %15 olumlu ve %7 olumsuz yorum almaigstir.
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Asagida tiiketiciler tarafinda 7 ana faktor ve 59 alt faktor hakkinda yapilan
yorum sayilar1 ve 6rnek yorumlardan olusan 6zet bir tablo hazirlanmistir. Bu tabloda
fiziksel olanaklar faktoriine 1287, personel faktoriine 610, miisteri iliskileri faktoriine
82, aktivite imkanlar1 faktoriine 1215, yiyecek icecek faktoriine 1234, temizlik
faktoriine 185, saglik faktoriine ise 221 yorum yapilmistir.

Tablo 7: Miisteri Yorumlarmin Igeriklerine Gore Ortaya Cikan Ana Faktorler ve Alt
Faktorlerle Ilgili Gostergeler

Konu | Alan + + |- - = Ornek yorumlar
B) | (T) [ (B) |(T) (olumlu ve olumsuz ifade)

Tesisin 19 |29 |22 38 [ 108 | Tesisin ilk girisinde sizi
bakimi biiylik bakimli bir lobi ve
bahge karsiliyor.

Cok eski bir otel. Rutubet
kokusu her yere sinmig
Tesisin 35 [32 |6 10 |83 Otelin temiz ve diizenli
temizligi olusu ile kahvalt1 ve aksam
yemeklerinin kalitesi
nedeniyle basta yoneticiler
olmak lizere tim
calisanlara tesekkiirlerimi
iletirim.

Temizlik tesiste zayif,
ornek bir jet temizleyici ile
tesis bir haftada piril piril
olur.

Odalarmn 23 |41 |12 33 1109 | Mayis 2013te 3 kardes 2
genisligi gece konakladik ve
memnun kaldik, o6zellikle
odalar ¢ok genisti, banyo
¢ok temizdi.

Odalar ¢ok dar.

1287)

Fiziksel olanaklar (n

Tesisin 22 |18 |1 3 |44 Oldukga biiyiik ve dogayla
biytikligi i¢ ice giizel bir otel.

Tesis ¢ok kiicik ve
karmasik.

Tesisin 3 |3 |1 0 |7
kiicikligi
Odalarin 25 (44 |22 79 (170 [ Balayr icin geldigim ozel
bakimi olarak ayarlanmis odamiz
mitkemmeldi
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1287)

Fiziksel olanaklar (n

Ancak odalar ve otelin
geneli oldukca eskimis

Banyodaki
donanimi

25

45

82

Bir siiri sicak su iyi
donanimli bir banyo ile
biiyiik kiivet/dus.

Banyodaki ilk defa dus
perdesi ve sabun sampuan
olmadigini gérdiim

Tesisin
sakinligi

18

19

20

63

Cok dinlendirici, sakin.

Tesise genellikle turlar
geldigi i¢in ¢ok giiriiltiiden
uyunmuyor

Mobilyalar1
n yeniligi

12

25

49

95

Odalar eski (37 ekran
tiipli TV) yerler hali fleks,
hamamlar bakimsiz ve pis,
havlular yirtik...

Mobilyalar ¢ok yeni ve
modern

Tesisin
konu

45

58

14

124

Bize sunulan hizmetler
oldukca basariliydi.
Konumu bakimindan da
cok giizel bir otel. Herkese
tavsiye ederim.

Konumu ¢ok koti
Karahayita ¢ok uzak

Odalarin
teknik
donanimi

12

29

41

77

159

.Televizyonu klimasi1
minibari1 ve telefonu ayrica
tertemiz carsaflarla
hazirlanmis odamizda
banyosundaki termal
suyun keyfini de

yaslyoruz. .

Sa¢ kurutma makinasi yok
tv ¢ok  kiicik  bu
standartlardaki otele bu hi¢
yakigmadi

Odalarin
konumu

13

34

Odalarim konumu ¢ok iyi
restorana ve termal havuza
cok yakin

Termal havuza gitmek i¢in
buz gibi havada yiirlimek
ve yine aynen odamiza
geri  donmek  zorunda
kaldik.
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1287)

Fiziksel olanaklar (n

Odalarm ses
yalitim1

18

33

Odalarin ses yalitimi ¢ok
yi

Duvarlar ¢ok az ses
yalitimi saglar.

Havuzlarin
kiigtikliigii

12

Havuzlar ¢ok kiiciik iki
kisi girdiginde doluyor

Havuz genis ama ¢ok derin
degil.

Havuz
sauna ve
hamam i¢in
gerekli
malzemeleri

13

22

40

Kara hayitta
dinlenebilecek giizel bir
otel temiz odalar kar gibi
havlular her havuza girip
ciktigmmizda  kurulanacak
beyaz havlu var igerde
ayrica hamam ve sauna
mevcut.

Otopark

10

Tesiste
personeli
kiictik

otopark ve
¢ok koti ve

Tesiste otopark sorunu var

Spor aletleri

11

Spor aletlerinde
yediklerini eritme imkani
da mevcut.

Tesisteki spor aletleri ¢ok
eski ve bozuk

Cevredeki
giirtilti

19

15

42

Giriiltiden uzak keyifli
bir tatil yaptim

insaatlar
fazla
Uyumak

Cevrede
yiiziinden cok
gliriiltic  var.
miimkiin degil.

Ulasim

26

19

61

Tesise ulasim ¢ok kolay
sehir merkezine 20 dakika
mesafede

Ulasmm ¢ok kotii dolmuslar
¢ok az igliyor

Personel

(n

=610)

Personelin
giileryiizii

76

70

10

160

Restorana geldiginizde
kapida yine giler yiizli
personelin yardimini
aliyorsunuz.

Personelin nerdeyse
timiiniin suratsiz ve
saygisiz olmasi
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=610)

Personel (n

Personel
yeterliligi

25

Tesiste  personel
yeterli ve ¢aligkan

sayl1s1

Personel yetersiz.

Personel
samimiyeti

41

34

80

Personel candan samimi.
ve sicak.

Personel
egitimli  ve

bilgili

23

19

17

68

Personel yardimsever ve
egitimli.

Personel yabanci dil ve
otel bilgisi ¢cok kot

Personel
yardimsever

41

33

80

Personel yardimsever ve
egitimli.

Personele bisey soruldugu
zaman bizim
yapabilecegimiz bir sey
yok deyip isin iginden
cikiyor.

Personel
kibar

22

15

13

11

61

Otel personeli giiler yiizli
ve Kibar.

Kaba ve ilgisiz personel

Personel
ilgili

47

29

88

Personel giiler yiizli ve
ilgili.

Ilgisiz personeli ve kotii
yemekleri ile berbat bir
otel

Personel
temiz

11

Servis ve kat personelinin
tiniformalar1 ve dis
goriiniigleri gayet temizdi

Personelin kisisel bakimi
¢ok kotii

Personel
uslubu

12

13

34

Ogrenci grubu ile geldik
¢ocuklarin 0 kadar
simarmasina ragmen
personel bir kot s6z
etmedi

Havuzda, 1slanan
bornozumuzu degistirmek
istedigimizde; size
kurulanmaniz i¢in havlu
veriyoruz bornozu
1slatmamaniz gerekir
diyerek degistirmediler,
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=82)

Miisteri iliskileri (n

Otel
midiiriiniin
davranislari

10

19

Bir tesisin sahibi ortalarda
dolasarak personeline
bagirtp ¢agirmaz, isini
yapmayana eyvallah dersin
olur biter,

Pazarlama
miidiirtiiniin
davranislari

Pazarlama mudurt
oldugunu sdyleyen kisi bu
talebimin  hi¢bir otelde
yerine  getirilmeyecegini
soyledi, 200 miisterisi
oldugunu herkesin
istedigine gore hareket
edemeyeceklerini soyledi

Seyahat
acentalari

Geceleme
fiyatlar1

14

13

11

14

52

Fiyat kalite oranina
bakacak olursak otelin
gecelik fiyati cok ucuz

Otelde suyun, havlunun,
bonenin parali olmasmin
yani sira oda fiyatlar1 da
cok pahali.

Aktivite imkanlari

n=1215

Termal
havuz

13

22

19

18

39

Termal havuz muhtesemdi
mutlaka denemeniz
gereken bir deneyim.

Termal havuzun sicakligi
cok fazla ve pis goriiniiyor

eglence

35

52

17

15

11

Aksam yemeginden sonra
¢ikan dansdz bizleri ¢ok
eglendirdi

Eglence aktivitesi diye bir
sey dediler meger cikacak
olan dans6zmiis onu da hi¢
begenmedik gereksizdi.

Hamam

17

27

10

56

Sauna

12

15

30

Masaj

13

18

38

Tirk hamami saunasi spa
merkezi termal havuzu
yizme havuzu fitness
salonu ile almis oldugum
hizmetten esimin ve benim
saghgima 1yi geldigini
sOyleyebilirim.
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Canli miizik

13

18

40

Aksamlar1 romantik ve
miikemmel bir miizik.

Canli miizik diye piyanist
santor bir adam
¢ikariyorlar havuz
kenarina biitiin  yemek
boyunca kafamizi titiiledi

Aqua park

13

11

27

Cocuklarimiz aqua parki
cok begendi

Cocuklarin eglenecegi bir
alan bulunmuyor. Aqua
park vs.

1234)

Yiyecek-icecek (n

Yemeklerin
lezzetleri

60

34

49

11

154

Yemekleri oldukga lezzetli
ve titizlikle hazirlanmisti.

Yemekler ve  kahvalti
felaket diyebilirim,
sanirim  as¢imiz ~ orada
meslegini 6grenmis

Yemeklerin
kalitesi

50

70

42

42

204

Yemeklerin ¢esidi cok ama
kalitesi ¢ok diistiktii

Mide  bulandirici  bir
manzara gorilyorum
sadece. Yemekleri
yiyemedim bile. Eger ac
kalmak istemiyorsaniz
gelmeyin, bogaziniza
diiskiinseniz bakmayin
bile.

Yemek
cesidi

25

12

45

Zengin acik biife
mutfagiyla gayet giizel bir
otel

Yedigimiz en lezzetsiz
yemekler, cesitler smirh

Yemeklerin
miktari

20

65

17

52

154

Yemekleri  acik  biife
oldugu icin miktarini siz
belirliyorsunuz

Hayatimda gittiZim en
kot  oteldi. Tath bir
gesitti. Yemekleri
garson lar azar azar
koyuyorlar.

Kahvalti
kalitesi

31

35

16

14

Kahvalt1 kalitesi ¢cok giizel

Kahvaltida markasiz, ucuz
tirlinle kullanmislar
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1234)

Yiyecek-icecek (n

Kahvalti
cesidi

16

28

Kahvalt1 agik biife ve ¢ok
cesitli

Kahvalt1 agik biife
yazilmasina ragmen
patatesin  on  ¢esidini
yapmislar

Oda servisi

34

65

106

Oda servisi ¢ok hizl

Odaya bisey istediginiz
zaman. Odalara servisin
ticretinin hesaba ek olacagi
cevabini aliyorsunuz.

Iceceklerin
ucretli
olmasi

42

87

30

25

184

Pamukkale otelleri
arasinda Termal havuzda
cay ve su lcretsiz olan ilk
yer.

Su istedigimiz zaman 5 TL
ticret istedi. Su nasil parali
deyince bedava su sirasi
gosterdiler. Bir  sebilin
oniinde bir 10 dakika daha
harcadik ama en sonunda
suya ulastik. Her sey dahil
olan bir yerde su parali
nasil  oluyor  anlamig
degiliz.

=185)

Temizlik (n

Odalarin
temizligi

30

18

12

Odalar ferah ve temizdi.

Odalar pis, kaldigimiz
siirece hi¢ temizlenmedi

Havuzlarin
temizligi

14

Otelin  icinde  bulunan
termal  havuza  girme
imkadnim olmasa da gayet
temiz ve glizel
goriiniiyordu.

Havuzlar hig
temizlenmiyor sadece su
bosaltip tekrar
dolduruluyor. Giinii birlik
gelen turistlere yazik

Mutfak arac
ve
gereclerin
temizligi

18

Tabaklar1 bulasik suyuna
m1  batirip  ¢ikarmiglar
yoksa  sadece  bezleri
silmisler anlayamadik
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Banyo 6 6 11 |30 Bardaklar, tabaklar piril
temizligi piril ve lekesizdi
Bu otelde iki gece kaldik.
Odalar  korkung,  eski
mobilyalar, her sey kirli.
g Banyo korkung.
—i
&
<
N Oda 10 | 25 2 41 Odalardaki carsaf,
GE_, takimlarinin yastiklarin temizligi ¢ok
= temizligi glizel goniil rahathg: ile
yatabiliyorsunuz
Carsaftaki lekeler ve koti
koku  yiliztinden  birak
odada yatmayir odada
duramadik bile.
Kaplica 16 | 14 0 31 Yore agisindan da oldugu
olanagi gibi kaplicalar1 ¢ok giizel
Saglik 7 2 1 13 Genel olarak termal ve
olanaklar1 saglik yonli oldugu ig¢in
tyilesme olanaklar1 ¢ok
fazla
Fizik tedavi | 14 | 60 2 77 Annemin diz agrilar1 igin
olanagi geldigimiz otelden fizik
=t tedavi memnun kalinca 10
W giin olan tatilimizi 20 giine
z cikardik
)
> Spa merkezi | 25 | 10 1 42 SPA merkezi ve Termal
havuzu  ¢ok  giizeldi.
Odalarnda  termal su
olmas1 ayrica bizim i¢in
bir artiydi
Doktor 9 24 1 36 Doktor balik ¢ok farkli ve
balik giizel bir deneyim
Camur 11 |8 1 22 (Camur banyosu
banyosu
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Seyahat sitelerinde yer alan yorumlarla ilgili yapilan ¢aligmalar;

Park & Kim’in (2008), yorumlar ve satin alma davranislar1 arasindaki iliskiyi
belirlemeye yonelik yaptiklar1 arastirmada satin alma davraniglari lizerinde miisteri
yorumlarinin uzman yorumlarimdan daha etkili oldugu sonucu ortaya c¢ikmustir.

Zhang vd., (2007), elektronik iiriin yorumlarmm ikna ediciligi {izerinde
yaptiklar1 arastirmada, {iriin degerlendirmede olumlu yorumlarmn negatif yorumlara
gore daha ikna edici oldugu sonucu ortaya ¢ikmistir.

Gretzel vd., (2007) ¢evrimi¢i seyahat pazarlarinin giderek artan
kullanimindan bahsederken, Avrupa’da 2007 yilinda g¢evrimi¢i seyahat pazarmin
toplam pazarin %19,4’iinii olusturdugunu belirtmektedirler.

Gretzel vd., (2007) yapmis olduklar1 arastirma sonucuna gore, katilimcilar
seyahatcilerin yorumlarin1 giivenilir, giincellenmis ve eglenceli bulmaktadirlar.
Ayrica bu yorumlari okuyan tatil planlayicilari, kararlarini daha giivenle aldiklarimni,
riskleri azalttiklarmi, belirsizlikleri yok ettiklerini, verimli bir tatil plani
olusturduklarin1 ve destinasyonla ilgili zihinlerinde canli imajlar olusturarak des-
tinasyonla ilgili fikirler edindiklerini belirtmislerdir.

Ye vd., (2009) oteller iizerinde yaptiklar1 arastirmada yapilan pozitif
yorumlarin internet tizerinden yapilan otel rezervasyonlarini artirdigi sonucu ortaya
cikmustir.

Kwon vd., (2011) konaklama sektorii iizerine yaptigi arastirmada olumlu
yorumlar ile tiiketici satin alma niyetleri arasinda anlaml bir iligkinin var oldugu
ortaya ¢ikmustir.

Vermeulen & Seegers’m (2009) cevrimi¢i yorumlar ve seyahatgilerin
davranislar1 lizerine etkisine yOnelik yaptiklari arastirmada cevrimici yorumlarin
otellerin bilinirliligini artirdigmni ve pozitif yorumlarm otellere yonelik tutumlari
gelistirdigi sonucu ortaya ¢ikmistir.

O’Connor’un (2010), TripAdvisor.com’da Londra’daki otellere yonelik en
cok hangi konularda yorum yapildigin1 kesfetmeye yonelik yaptig1 arastirmasinda
otelin konumu ve odalarin biiylikliigli frekans siklig1 bakimindan 6ne ¢ikan deger
stiriiciileri olmustur.

Liao vd., (2010) Tayvan’da otellerin web sayfalarmi igerik analizine tabi

tuttuklar1 arastirmada ulagim, oda kalitesi, otel etkinlikleri, rezervasyon, yiyecek
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kalitesi ve miisteri hizmetleri frekans dagilimi bakimmdan 6ne ¢ikan kritik deger
stirticiileri olarak ortaya ¢ikmustir.

Ekiz vd., (2010), Tripadvisor. com sitesi lizerinde yaptiklar: igcerik analizinde
tiiketicilerin ¢ogunlukla calisanlar ve kotii odalar hususunda olumsuz yorumlar
yazarak birbirlerini uyardiklar1 ortaya ¢ikmistir. Yine yazin taramasinda elektronik
agizdan agiza iletisim Oneminin bilinmesine ragmen, Web 2.0 igerikleri iizerinde
elektronik agizdan agiza iletisime yonelik arastirmalarin az sayida ve yetersiz oldugu
vurgulanmaktadir (Sarnsik & Ozbay, 2012; Ye vd., 2011; Chen vd., 2012; Jeong &
Jang, 2011; Litvin vd., 2008; Dwyer, 2007). Sarusik & Ozbay (2012), bu durumun
tiikketici yorumlarmin etkisinin tam olarak bilinmemesi ve elektronik agizdan agiza
iletisim uygulamalarinin  gilincel yeni bir konu olmasindan kaynaklandigini
belirtmektedirler.

Otellerdeki miisteri memnuniyeti ile ilgili yapilan ¢aligmalar;

Sandik¢i, (2007) Miisteri memnuniyeti Olgiilmesi ve Sandikli Hiidai
Kaplicasinda Bir Alan Arastirmasi adli ¢alismasinda sandikli Hiidai kaplicasinda
miisterilern konaklama, tedavi, kiir imkanlari, rekreatif unsurlar, genel alanlarigin
goriisler anket yontemi ile Olglilmiis, %54.2°lik kesim memnun kalirken %25°lik
kesim memnun kalmamustir.

Aksit Asik, (2014) Termal Otel isletmelerinin Memnuniyet Diizeylerini
belirlemeye Yonelik Bir Arastirma adli ¢alismasinda 1-15 Nisan 2014 tarihleri
arasinda Bigadi¢’te devre miilk sistemiyle calisan, termal otelde gerceklestirilen
anket calismasi sonucunda en yiiksek memnuniyet diizeyinin 4,27’lik katilim ile
bolgenin atmosferi oldugu tespit edilmistir. En yiiksek ikinci memnuniyet unsuru ise
3,98’lik bir katilimla ulasim ve fiyat olmustur. Termal otelden faydalanan
miisterilerin en diisiik memnuniyet diizeyinin ise 2,99’luk katilim ile otelin aktivite
ve hizmetleri oldugu goriilmiistiir.

Emir ve Saracli, (2011) Determinants of Customer Satisfaction with Thermal
Hotels adli ¢aligmalar1 sonucunda 5 faktor ortaya ¢ikmis ve bu faktérler den yola
cikarak miisterilerin memnun oldugu belirlenmistir.

Gandara. Brea ve Manosso, (2013) The quality of the experience in the
thermal hotels in Galicia - Spain: an analysis by the on-line reputation adli

caligmalarinda, Ispanya- Galigya da bulunan termal otellerin tripadvisor ve
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booking.com siteleri iizerinden yorumlarma iliskin ana faktorler olusturmuslar,
belirlenen faktorlere gore olumlu ve olumsuz yorum sayilari incelenmistir. Sonug
olarak olumlu yorum sayisi fazla ¢ikmistir. Ispanya da bulunan termal otellerden

miisteriler memnun olduklar1 belirlenmistir.
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SONUC VE ONERILER

Aragtirmada saglik bakanligi belgeli otel misterilerinin belirli donemler
arasinda uluslararasi elektronik bir platformda (Tripadvisor ve booking.com) termal
otel isletmelerinde yapilan yorumlar incelenmis ve yorumlardan elde edilen bulgular
miisteri memnuniyetine yonelik etkileri degerlendirilmistir.

Tripadvisor ve booking.com sitelerindeki olumlu ve olumsuz yorumlar

incelendigi zaman;

o Fiziksel olanaklar faktoriine 609 olumlu ve 678 olumsuz yorum,

o Personel faktoriine 477 olumlu ve 133 olumsuz yorum,

. Miisteri iliskileri faktoriine 51 olumlu ve 31 olumsuz,

. Aktivite imkanlar1 faktoriine 697 olumiu ve 102 olumsuz,

. Yiyecek igecek faktoriine 698 olumlu ve 536 olumsuz yorum,

o Temizlik faktoriine 118 olumlu ve 78 olumsuz yorum,

o Saglik faktoriine ise 200 olumlu ve 21 olumsuz yorum yapilmstir.

Bu sonuglardan yola ¢ikarak yedi ana faktor i¢inde en ¢ok yorumu fiziksel
olanaklar faktorii almistir. Pamukkale’de bulunan saglik bakanligi belgeli termal otel
miisterilerinin genel olarak otelin fiziksel olanaklarmma olumsuz yorumlar yapilmistir.
Yorumlar incelendiginde miisterilerin geneli Pamukkale otellerinin, odalarmnin
bakimsiz oldugundan, otelde wifi kullannominin iicretli olmasindan, mobilyalarin
eskimis olmasindan, otellerin tur kabul ettigi icin tesisin belirli saatlerde c¢ok
kalabalik oldugu i¢in giiriiltiiden dolay1 rahatsiz olduklarini belirtmektedirler.
Olumlu olanlar ise tesislerin konumu agisindan her yere yakin ve ulasimin kolay
oldugunu belirtmislerdir.

En fazla yorumu alan ikinci faktor ise yiyecek- i¢ecek faktoriidiir. Termal otel
miisterileri otellerinden yemek ve kahvalt1 kalitesinden memnun olduklar1 ancak
yemekler ve kahvaltilarin ¢esidinin az oldugunu belirtmektedirler. Olumsuz
yorumlarin ¢cogunlugunu ise otellerde igecek iicretlerinin fazla olmasidir. En fazla
yorumu alan 3. Faktor ise aktivite imkanlaridir. Termal otel miisterileri otellerin
termal havuzunu c¢ok begendikleri ve farkli bir deneyim sahibi olmak i¢in
kullandiklar1 yaptiklar: yorumlarda ortaya ¢ikmistir. Diger aktivite imkanlarindan ise
gayet memnun kalmislar bunu ise diger faktorler icinde en fazla olumlu yorumlari

yaparak desteklemislerdir. En ¢ok yorum alan 4. Faktor ise personeldir. Miisterilerin
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belirtilen otel personelinin giiler yiiziinden, yardimseverliginden, ilgisinden,
samimiyetinden ve iislubundan memnun kalmislar ancak egitimsiz personelin ¢ok
oldugu ve dil bilen personelin az oldugu belirtilmistir. En ¢ok yorum alan 5. Faktor
ise saglik olanaklaridir. Incelenen otellerin termal otel isletmeleri olmas1 ancak saglik
olanaklarmin bu kadar az yorum almasi miisterilerin otellere tedavi i¢in gitmedikleri
ya da tedavi icin giden kesimin yas ortalamasinin yiliksek oldugu icin belirtilen
sitelere yorum yazamadiklar1 veya otellerin fiyatlarmin yiiksek olmasmdan tedavi
icin daha ¢ok termal banyosu olan pansiyon veya kaplicalara gittikleri
diistiniilmektedir. 6. Faktor ise temizlik faktoriidiir. Miisteriler odalarm temizligi,
havuzlarm temizligi ve mutfak ara¢ ve gereclerin temizliginden memnunlar ancak
banyo temizliklerinden ve oda takimlarindan temizliklerinden yakinmaktadirlar. Son
olarak miisteri iliskileri faktoriinii g6z oniine aldigimizda en ¢ok yorumu geceleme
fiyat1 almistir. Miisteriler diger faktorler hakkinda fazla yorumda bulunmamaislardir.
Biitlin ana faktorler goz oniline alindiginda, miisteriler sadece isletmelerin fiziksel
olanaklarmdan memnun olmadiklar1 ancak diger ana faktérlerden memnun olduklari
ortaya ¢ikmustir. Arastirma yapilan alan Termal Turizm Isletmeleri olmasina ragmen
miisteriler termal havuzu eglence ve aktivite olarak kullandiklarma yorumlarda
incelenmistir.

Arastirmada ulagilmak istenen bulgu Pamukkale yoresindeki saglik bakanligi
belgeli otel miisterilerinin memnuniyetinin belirlenmesidir. Yapilan yorum analizler
neticesinde %64 (2850) oraninda olumlu yorum yapilmis olup %36 (1579) oraninda
olumsuz yorum yapilmistir. Olumlu yorum sayisinin olumsuz yorum sayisina gore
fazla oldugu ve otellerde konaklayan miisterilerin isletmelerden memnun olduklari

sonucu ortaya ¢ikmistir.
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