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OZET

_ BIR MODERN iSLETME YAKLASIMI OLARAK DUNYA SAGLIK VE
UCUNCU YAS TURIZMI ISLETMELERINDE MUSTERI TATMINININ
ROLU: BOLU KARACASU ORNEGI

OZKAN, Arzu
Yiiksek Lisans, Isletme Bilim Dal1
Tez Danismani: Yrd. Dog. Dr. A. Emin SERIN
Temmuz 2014, 92

Saglikli yasami devam ettirmek amaciyla, insanlarin ve toplumun sagligini
korumaya yonelik olan termal turizm; pek ¢ok hastaligi tedavi etmek, stres ve
bedensel yorgunluklar1 ortadan kaldirmak ve fiziksel tedavi-bakim ozellikleriyle
saglik turizminin en Onemli pargalarindan biridir. Tirkiye’nin turistik iiriin
cesitlendirme stratejisi kapsaminda gelistirebilecegi alternatif turizm ¢esitleri
arasinda saglik amagli olma, tiim yil yapilabilme, diger turizm tiirleri ile entegre
olabilme, farkli bolgelere yayilmis olma, konaklama stiresinin uzun olmasi ve termal
turizm tesislerinin ortalama doluluk oran1 yiiksekligi gibi 6zellikleri ile termal turizm
ilk siralarda yer almaktadir. Saglhik Bakanligi istatistiklerine gore ileri yastaki
kisilerin turizm potansiyeli, saglik turizmi yatirimcilart agisindan 6nemli bir firsat
olarak goriilmektedir. Bilhassa gelismis ilkelerde insan Omrii tipta yasanan
gelismelerle beraber uzamaktadir. Bu sebeple iiclincii yas grubu turizmi beklentisi
icinde olan tlkeler i¢in potansiyeli yiiksek bir kitledir. Bu kitlenin tatil se¢imi
genellikle sicak tilkeler ve saglik turizmi hizmetleri dogrultusunda olmaktadir.

Calismanin temel amaci termal turizm ve lglincii yas turizminde miisteri
tatminini saptamaktir. Bu dogrultuda Bolu ili Karacasu termal tesislerinde
konaklamakta olan 120 miisteriye anket uygulanmis ve sonuglar yorumlanmistir.
Analizler SPSS 16 paket programinda yapilmistir. Analiz sonuglarina gore termal
turizm ve Tdglincii yas turizmi kapsaminda konaklayan miisteriler tesislerden
memnundur.

Anahtar Kelimeler, Termal Turizm, Uciincii Yas Turizmi, Miisteri Tatmini
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ABSTRACT

A MODERN APPROACH TO BUSINESS AND THREE YEARS AS A
WORLD HEALTH TOURISM BUSINESS ROLE OF CUSTOMER
SATISFACTION: BOLU EXAMPLE KARACASU

OZKAN, Arzu
Master, Department of Management
Thesis Supervisor: Yrd. Dog. Dr. A. Emin SERIN
July 2014, 92

In order to maintain a healhy life, to protect the health of the people and
society of thermal tourism; to treat many diseases, stress and relieves fatigue and
eliminating bodily physical treatment-is one of the most important parts of health
tourism with care. Turkey's tourist product diversification strategy aimed at
extending the scope of alternative types of tourism between health, integrated with
other types of imaging, tourism all year, spread out over different zones, thermal
tourism facilities in the long duration of the accommodation, and the average
occupancy rate for the first time, the thermal tourism with characteristics such as
height. According to statistics from the Ministry of health, the tourism potential of
advanced age persons, health tourism is seen as an important opportunity for
investors. In particular, the developed countries have experienced improvements in
human life together. For this reason, third age for countries that are in the age group
of the tourism potential of high expectation. This mass is usually hot countries and
health tourism holiday selection services is in accordance with.

The main purpose of the study of the thermal tourism, and third to determine
customer satisfaction the age tourism. In this respect, Bolu Province accommodating
120 customer survey applied to the thermal facilities in Karacasu, and interpreted the
results. Analysis made in SPSS 16 the package program. According to the results of
the analysis of thermal tourism and customers staying facilities within the scope of
the third age tourism.

Keywords, Thermal Tourism, Third Age Tourism, Customer Satisfaction
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GIRIS

Gliniimiizde turizm sektoriiniin diinya ticaretindeki yeri ve gelecek donemdeki
erisecegi konuma bakildiginda, biitiin diinya iilkelerinin turizm sektoriine ilgisiz
durmayacagi goriilmektedir. Bilhassa gelismekte olan ve ayni zamanda turistik
potansiyeli oldukca fazla olan iilkeler agisindan turizm sektoriiniin 6nemi bir hayli
yiiksektir. Turizm, diinya {ilkelerine, ekonomik kalkinma agisindan gerekli kilinan
doviz girisini gergeklestirecek, yeni is alanlari yaratacak ve milli gelirlerini
yiikseltecek olanaklar tantyacak bir is dalidir.

Saglik turizmi ise kisilerin tedavi amaciyla gergeklestirdikleri seyahatler
biciminde tanimlanmaktadir. Bir baska deyisle, saglik turizmi, rehabilitasyon ve fizik
tedavi ihtiyaci olan kisilerle beraber uluslararast hasta potansiyelini kullanarak saglik
kurumlarinin gelismesine imkan taniyan turizm tiiridiir. Bu ¢alismanin ana konusu
olan tigiincii yas turizmi de belli bir yas seviyesi ilizerinde olan ve ¢gogunlukla ¢aligma
yasamina son vermis yani emekli olmus kisilerin ikamet ettikleri yerden ayrilarak
farkl: iilkelere yonelik gerceklestirdikleri seyahatlerdir.

Uciincii yas turizminde talebi arttirmak miisteri tatmini ile dogru orantilidir.
Miisteri tatmini, miisterinin sunulan bir hizmetten beklentisinin ne oranda giderildigi
ile iliskili bir olgudur. Miisteri tatmini, yiikselen rekabet sartlarinin da gosterdigi etki
ile siirdiiriilebilir bir karhilik agisindan iizerinde durulmasi gerekli olan en onemli
kavramlarin ilk sirasinda bulunmaktadir. Ekonomik faaliyetlerin asil amaci yarar
olusturmak ve bunlar1 beklenti sahibi kisilerin gereksinimlerini giderecek mal veya
hizmet iiretimi sunmaktir. Birer ekonomik birim seklinde nitelendirilen isletmeler de
benzer ama¢ dogrultusu i¢inde faaliyetlerini devam ettirmektedirler. Dolayisiyla
onemli konu miisterilerin devamli olarak farklilasan beklentilerinin belirlenip onlara
en kaliteli hizmetin sunulmasi ve neticesinde de miisteri tatmininin saglanmasidir.

Uciincii yas turizm hizmetlerinde miisteri tatminin dl¢iilmesi ve bu ydnde
miisteri taleplerinin belirlenmesi, Tirkiye’nin igiincii yas turizm faaliyetlerini

olumlu yonde etkileyecektir.



Bu caligmada {igiincii yas turizmi ve miisteri tatmini incelenecektir. Bu
kapsamda birinci boliimde turizm kavrami ve turizm isletmeleri, ikinci boliimde
saglik turizmi, termal turizm ve tg¢ilincii yas turizmi konaklama isletmeleri, ti¢iincii

boliimde miisteri tatmini ve son boliimde arastirma bulgularina yer verilmistir.



BIiRINCi BOLUM

TURIZM KAVRAMI VE TURIZM ISLETMELERI

1.1 Turizm

Diinyada, turizm sektorii hizli bir gelisim gosteren ve biiyiiyen sektorlerin
icinde yer almaktadir. Ulkelere, sosyal, ekonomik, kiiltiirel ve politik bakimdan
onemli ve olumlu katkilar saglayan bu sektor, diinya ekonomisi i¢ginde tek basina bir
endiistri konumuna gelmistir. Diinya capinda uluslar arasi turizm faaliyetlerine
katilim gosteren 1950 senesinde kisi sayisi 25.2 milyon; 1995 senesinde 528 milyon
ve UNWTO (Diinya Turizm Orgiitii)’nun hazirladigs rapora gére 2011 senesinde
turizm hareketliligi 980 milyon kisiye ulagsmistir. Bu say1 2012 senesinde bir milyar
kisiyi gegmistir (Diinya Saglik ve Ugiincii Yas Turizmi Kongresi Tanitim Dosyast,
2013).

ULUSLAR ARASI TURiZM HAREKETLERI
(1995-2012)
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Sekil 1.1: Uluslararasi Turizm Hareketleri (1995-2011) (Diinya Saghk ve Ugiincii Yas Turizmi Kongresi
Tanitim Dosyasi, 19-23 Nisan 2013)
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BM Diinya Turizm Orgiitii’niin hazirladig1 rapora gore 2002 ile 2010 seneleri
arasinda turist sayist agisindan diinyada yaklagsik %34 oranin bir biiyiime
gozlemlenirken Tiirkiye bu oranin da iistiine bir artig gostermistir (Kiiltiir ve Turizm
Bakanligi, 2013).

Gilintimiize Tiirkiye’ye gelen turist sayisinda 10 sene oncesine kiyasla ii¢ kati
bir artis meydana gelerek 28.6 milyona ylikselmistir (Kiiltiir ve Turizm Bakanligi,
2013).
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Sekil 1.2: Tiirkiye’de Yabanci Ziyaret¢i Sayisi (Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2013,
www.kultur.gov.tr/TR,23266/turizm-verileri.html)

Tiirkiye turizm geliri, asgari hesaplama teknikleriyle, 2000 senesinde 7.6
milyar dolar iken 2010 senesinde {li¢ kat1 bir artis yasayarak 20.8 milyar dolara
erigmistir.

Turizm gelirinde yasanan artis grafigi Sekil 1.3’de verilmistir.


http://www.kultur.gov.tr/TR,23266/turizm-verileri.html
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Sekil 1.3: Tiirkiye Turizm Geliri (Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2013,
www.kultur.gov.tr/TR,23266/turizm-verileri.html)

Gliniimiizde turizm sektoriiniin diinya ticaretindeki yeri ve gelecek donemdeki
erisecegi konuma bakildiginda, biitiin diinya iilkelerinin turizm sektdriine ilgisiz
durmayacag1 goriilmektedir. Bilhassa gelismekte olan ve aym1 zamanda turistik
potansiyeli olduk¢a fazla olan iilkeler agisindan turizm sektoriiniin 6nemi bir hayli
yiiksektir. Turizm, diinya iilkelerine, ekonomik kalkinma agisindan gerekli kilinan
doviz girisini gerceklestirecek, yeni is alanlari yaratacak ve milli gelirlerini
yiikseltecek olanaklar tantyacak bir is dalidir.

Turizm sektoriinde yer alan iilkeler, pazar payindan faydalanabilmek amaciyla
bliyiik rekabet icinde yer alirken Tiirkiye de bu rekabet ortaminda ilk on igine
girmeyi basaran iilkeler arasindadir. 2011 senesi itibariyle turizm pazar pay: i¢inde

yedinci sirada gelmektedir.


http://www.kultur.gov.tr/TR,23266/turizm-verileri.html

Tablo 1.1: Ulkeler ve pazar paylar1 (Diinya Saglik Ve Ugiincii Yas Turizmi Kongresi Tanitim Dosyast, 19-23

Nisan 2013)
Ulkeler Pazar Paylar
Fransa 8,01
ABD 6,4
Cin 5,87
Ispanya 5,78
italya 4,73
Ingiltere 3,12
Tiirkiye 2,99
Almanya 2,89
Malezya 2,64
Avusturya 2,36
Meksika 2,33

1.2 Konaklama Isletmeleri

Konaklama sektorii yerli ve yabanci turistlerin gegici olarak konaklama,
kismen eglence, yeme-igme gibi kimi sosyal gereksinimlerini gideren isletmelerin
meydana getirdi bir sektordiir. Bu sektorden faydalanan turistlerin seyahat etme
sebepleri, beklentileri, istekleri, seyahat sekilleri, gelir seviyeleri ve zevkleri
birbirinden bir hayli farkli oldugundan konaklama sektoriinii meydana getiren
isletmeler de farklilik gostermektedir (Sayin, 2008).

Asagidaki Tablo 1.2°de goriilecegi iizere yerli ve yabanci turistlerin en fazla
tercih ettigi konaklama isletmesi oteldir. Yabanci turistlerde ikinci siray: tatil kdyleri
alirken; yerli turistler termal otelleri tercih etmektedir. Yerli ve yabanci turistlerin
otel tercihleri ise bes yildizli oteller olmaktadir. Apart oteller fazla tercih

edilmemektedir.



Tablo 1.2: Tesislere Gelis Sayisinin Tesis Tiir ve Siniflarma Gére Dagilimi (2012) (T.C. Kiiltiir ve Turizm
Bakanlig1 Yatirim ve Igletmeler Genel Midirliigii, www.ktbyatirimisletmeler.gov.tr/TR,9857/isletme-belgeli-
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tesisler.html, Erisim,18.10.2013)
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Sekil 1.5°de ise 2010 ile 2012 seneleri arasindaki konaklama isletmelerinde yer

alan yabanci ve yerli turistlerin oranlar1 verilmistir.


http://www.ktbyatirimisletmeler.gov.tr/TR,9857/isletme-belgeli-tesisler.html
http://www.ktbyatirimisletmeler.gov.tr/TR,9857/isletme-belgeli-tesisler.html
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Sekil 1.4: Konaklama Isletmelerine Gelen Yerli Ve Yabanci Turistler (2010-2012) (T.C. Kiiltiir ve Turizm
Bakanlig1 Yatirim ve Isletmeler Genel Midiirligii, www.ktbyatirimisletmeler.gov.tr/TR,9857/ isletme-belgeli-
tesisler.html, Erigim,18.10.2013)

Sekil 2.1.’de goriildiigii tizere Tirkiye’de konaklama isletmelerinde kalan
yabanci turist sayisi yerli turist sayisina gore oldukga fazladir. Bu konuda tilkenin
yerli turisti cezp etmesi i¢in bazi Ozverilerde bulunmasi gerekmektedir. Yabanci

turistlerin fazla olusu, yabanci turistlere saglanan imtiyazlardan kaynaklanmaktadir.

1.3 Konaklama Isletmeleri Cesitleri

1.3.1 Otel

Otel s eyahat eden kisilerin, 6ncelikle konaklama olmak {izere, eglenme, yeme
igcme ve benzeri gereksinimlerini saglamaya yonelik olarak yapilandirilmis, mimarisi,
personeli, uygulamalar1 ve gelen misafirlerle olan tiim iliskileri belli standartlara ve
kurallara bagli olan isletmedir (MEGEP, 2007).

Otellerin diinyada ve Tiirkiye’de genel kabul gormiis smiflandirmasi su
sekildedir,

a. Caligma siirelerine gore otel isletmeleri

b. Biiyiikliiklerine gore otel isletmeleri

¢. Miilkiyet durumlarina gore otel isletmeleri

d. Yerine getirdikleri konaklama ihtiyacina gore otel isletmeleri


http://www.ktbyatirimisletmeler.gov.tr/TR,9857/%20isletme-belgeli-tesisler.html
http://www.ktbyatirimisletmeler.gov.tr/TR,9857/%20isletme-belgeli-tesisler.html

e. Bulunduklar: yere gore otel isletmeleri

f. Sunduklar1 hizmet ¢esidine gore otel isletmeleri

1.3.2 Motel

Motel, yerlesim merkezleri uzaginda, karayollar1 tizerinde, mola noktalar1 ve
yakinlarinda insa edilen, motorlu tasitlari ile yolculuk gergeklestirenlerin konaklama,
yeme-igme ve tasitlarini park gereksinimlerini karsilayan minimum 10 odaya sahip

konaklama tesisleridir (MEGEP, 2007).

1.3.3 Tatil Kéyii

Tatil Koytli, dogal giizellikler icinde yer alan veya arkeolojik degerlerin
bulundugu bir yerde kurulmus, konforlu bir konaklamanin yani sira farkli eglence,
spor ve satis hizmetlerinin de gergeklestigi daginik yerlesme planina sahip, en fazla

tic kathh binalardan meydana gelen, minimum 60 odali konaklama tesisleridir

(MEGEP, 2007).

1.3.4 Pansiyon

Pansiyon, konaklama tesisi seklinde yapilandirilip insa edilen, yonetimi basit,
miisteriye yeme ve i¢me hizmeti sunan veya miisterilerin kendi yiyeceklerini
hazirlayabilme olanagi tantyan minimum bes odali konaklama tesisleridir (MEGEP,
2007).

1.3.5 Kamping

Kamping, karayollar lizerinde ve civarinda, sehir girislerinde, gél, dag, deniz
gibi dogal giizellige sahip mekanlarda kurulan ve cogunlukla turistlerin kendi
olanaklartyla yeme-igme, geceleme, eglence, dinlenme ve spor gereksinimlerini

giderdikleri, minimum 30 tinitelik tesislerdir (MEGEP, 2007).



1.3.6 Apart Otel

Apart Otel, belgeli bir tatil kdyii veya otel yatirim veya isletmesi tamami iginde
bulunan, bagimsiz villa ya da apartman tipinde konut seklinde dizayn ve insa edilen,
miisterinin kendi yeme-igme gereksinimini giderebilmesi acisindan gereken techizat

ile donatilan, otel seklinde isletilen konaklama tesisleridir (MEGEP, 2007).
1.3.7 Dag Evi (Oberj)

Dag Evi (Oberj), Spor ve Avcilik Tesisleri, dogal giizelliklerden faydalanmak,
kis sporlar1 yapmak, avlanmak ve sakin bir yerde dinlenme ihtiyaclarini gidermek

amaciyla kirsal alanda kurulan konaklama tesisleridir (MEGEP, 2007).
1.3.8 Genglik Yurtlar: (Hosteller)

Genglik Yurtlar1 (Hosteller), Hostel, genglik turizmine yanit verebilecek
minimum 10 oda kapasiteli geceleme ve yeme-igme hizmeti sunan veya miisteriye

kendi yemeklerini kendisi hazirlayabilme olanagi sunan konaklama tesisleridir
(MEGEP, 2007).

1.3.9 Yiizer Tesis

Yiizer Tesis, Tirk kara limanlarinda veya sularinda turizm amaciyla
konaklama ve yeme-igme hizmeti sunabilecek kapasitedeki kendiliginden hareket
edebilme yetenegine sahip, denize elveriglilik belgesi sahibi veya romorkor

aracilifiyla ¢ekilen deniz araglaridir (MEGEP, 2007).
1.4 Konaklama Isletmeleri Organizasyon Yapisi ve Departmanlar

Otelde yer alan hizmet birimlerine departman adi1 verilmektedir. Otel i¢indeki
boliim sayisi, her otel i¢in farkli olabilmektedir. Fakat orta 6lgekli bir otel su

boliimlerden olugmaktadir (Oral, 2005):
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Resepsiyon

On kasa
Rezervasyon
On biiro
Telefon
. ntrali
Yiyecek- SEME
icecek
Danisma
Kat
hizmetleri
Tastyicilar
Personel
Muhasebe
Konaklama Isletmeleri
Organizasyon Yapisi
Giivenlik
Satin alma

Teknik servis

Halkla
iliskiler

Eglence ve
aktivite

Sekil 1.5: Konaklama Isletmeleri Organizasyon Yapis1 (Eser K., (2009), Konaklama Isletmelerinde Stratejik
Maliyet Yénetimi Ve Karlilik iligkisi, Yiiksek Lisans Tezi, T.C. Karamanoglu Mehmet Bey Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisii Isletme Anabilim Dali, Karaman.)
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1.5 Konaklama Tipleri

Konaklama tipleri yediye ayrilmaktadir. Bunlar su sekilde gosterilebilir:

Sadece Oda (Room
Only)

Oda+Kahvalt1 (Bed
Anda Breakfast)

Yarim Pansiyon (Half
Board)

Tam Pansiyon (Full

Konaklama Tipleri Board)

Her Sey Dahil (All
Inclusive)

Ikram ve Ucretsiz
Misafirler
(Complimentary)

Ozel Miisteri (V.LP.)

Sekil 1.6: Konaklama Tipleri (Eser K., (2009), Konaklama Isletmelerinde Stratejik Maliyet Yonetimi Ve Karlilik
Iliskisi, Yiiksek Lisans Tezi, T.C. Karamanoglu Mehmetbey Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme
Anabilim Dali, Karaman.)

1. Sadece Oda (Room Only), misterilerin otel odasinda bir gece
konaklamasiin bedeli olarak alinan ticrettir. Odanin fiyati, konaklayacak
kisi sayisina gore farklilik gostermektedir (Eser, 2009).

2. Oda+tKahvalti (Bed And Breakfast), BB (Bed Breakfast) seklinde miisteriye

sunulan oda fiyatina hem geceleme hem de kahvalti dahil olmaktadir.

12



Kahvaltida hangi yiyecek ve igeceklerin sunulacag belirtilecegi gibi ayni
zaman agik biife seklinde de kahvalti sunulabilir. Miisterinin kahvaltida
ekstra isteyecekleri ayn1 sekilde ekstra ticrete tabi olmaktadir (Eser, 2009).

. Yarim Pansiyon (Half Board), kisaltmas1 HB olan yarim pansiyonda fiyata
kahvalti, geceleme ve bir 6giin yemek (ki bu genellikle aksam yemegi
olmaktadir) dahildir (Eser, 2009).

. Tam Pansiyon (Full Board), kisaltmas1 FB olan bu konaklama tipinde fiyata
geceleme, kahvalti, 68le ve aksam yemekleri dahil olmaktadir (Eser, 2009).
. Her Sey Dahil (All Inclusive), tam pansiyonla farki, otele gelen
miisterilerden, masaj, telefon gibi hizmetler haricinde ekstra iicret istenmez.
Fakat Tirkiye’deki her sey dahil sisteminde herhangi bir biitiinliikk yoktur.
Bu hususta yasal diizenlemeye gereksinim duyulmaktadir (Eser, 2009).

. Ikram ve Ucretsiz Misafirler (Complimentary), bu konaklama tipinde
konuklar isletmeden iicretsiz olarak hizmet almaktadirlar. Hangi kisilerin
iicretsiz olarak konaklayabilecegi otel yonetimince belirlenir (Eser, 2009).

. Ozel Miisteri (V.LP.), otele gelen ¢ok énemli kisileri ifade etmek amaciyla
kullanilmaktadir. V.L.P. miisterilerine diger miisterilerden daha farkli kimi

ikramlar sunulmaktadir (Eser, 2009).
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IKINCi BOLUM

SAGLIK TURiZMi, TERMAL TURIiZMi VE UCUNCU YAS TURIZMi
KONAKLAMA iSLETMELERI

2.1 Saghk Turizmi

Glintimiiziin kiires ellesen diinyasinda, iilke saglik sistemlerinde meydana
gelen sorunlar tiiketicilerin biling kazanmasi ve AB gibi dinamiklerin bir neticesi
seklinde hizla gelisen bir sektor olan saglik turizmi en genel tanimiyla gerek tatil
gerekse tedavi faktorlerini bir arada tutan bir kavramdir (Yildirim, 2006, 3).

Kisilerin bilhassa saglik sorunlariyla basa cikabilmek arzusuyla iklim, su,
deniz, ¢amur, magara vb. degerlerden yararlanmak amaciyla mekan degistirmeleri ve
gittikleri yerde saglik turizmine dahil olmali neticesinde meydana gelen turizm
hareketidir (Ulker, 1988, 24). Baska bir tanimda ise; “sagligi koruma, iyilestirme
amaglartyla belirli bir siire icin (bu siire genel olarak 21 gilindiir) yer degistiren
insanlarin dogal kaynaklara dayali turistik bir tesise giderek kiir uygulamasi,
konaklama, beslenme ve eglenme ihtiyaglarini karsilamasi sonucu dogan olay ve
iligkilerin  biitiinii  anlagilmaktadir” (Kahraman, 1978, 5) bi¢iminde ifade
edilmektedir.

Saglik turizmi; kisilerin tedavi amaciyla gerceklestirdikleri seyahatler
biciminde tanimlanmaktadir. Bir baska deyisle, saglik turizmi, rehabilitasyon ve fizik
tedavi ihtiyact olan kisilerle beraber uluslar arasi hasta potansiyelini kullanarak
saglik kurumlarinin gelismesine imkan taniyan turizm tiiriidiir. Saglik turizmi hasta
kisilerin ve hasta yakinlarinin rahatligini saglamak amaciyla tibbi imkanlar1 sunmay1
hedeflemektedir. Gelismis iilkelerde var olan egitim ve refah diizeyinin yiiksek
olmast dogrultusunda saglik hizmetleri sunumu da oldukg¢a yiiksek maliyetli

olmaktadir (Kiiltiir ve Turizm Bakanligt Web Sayfasi).
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Sekil 2.1: 2010 Yilinda Saglik Turizmi Kapsaminda Gelen Turistlerin Geldigi Boliimler ve Yiizde Dagilimlar
(Aktepe C., 2013, Saglik Turizminde Yeni Firsatlar Ve Tiirkiye’de Yerlesik Saglik Isletmelerinin Pazarlama

Cabalar1, Isletme Arastirmalar1 Dergisi)

Sekil 2.1°e bakildiginda, Tiirkiye’nin bilhassa g6z operasyon ve tedavilerinde

on plana ¢iktig1 goriilmektedir. Bilhassa Orta Avrupa iilkelerinden gelen yogun talep

karsilanmakla birlikte, uygun kalite ve fiyat seviyesi saglanmak amaciyla pazarin

genisletilmesi beklenmektedir.

Saglik turizminin nitelikli olabilmesi i¢in asagida belirtilen standartlarin 6n

planda tutulmasi gerekmektedir (Kiiltiir ve Turizm Bakanligi Web Sayfasi),

a.
b.

o

o Q —H~ o

Etik degerlere sahip saglik hizmeti
Ekonomik ve fiziki bakimdan kolay erisilebilir saglik hizmeti

Saglik hizmeti ihtiyact olan kisilerle saglik hizmeti neticesi arasinda

kiiltiirel etkilesim

Fiziki standartlar

Yeterli tibbi teknoloji

Uluslararasi tibbi teknolojiler
Uluslararasi ortak tedavi protokolleri
Yeterli bilgi teknolojileri

Transfer ve ulasim standartlari

Personel standardi

15




k. Saglik sigortasindan faydalanma

Saglik turizmi igerisinde Onemli kavramlardan biri de termal kavramudir.
Termal; Almanca temelli “thermal” kelimesinden dilimize termal seklinde gegmistir
ve 1lica ya da kaplica sozciiklerinin karsiligi seklinde bilinmektedir.

Termal kelimesi, Uluslararasi Termalizm ve Klimatizm Federasyonu (FITEC)
na gore; suyun bir litresinde minimum bir gram eriyik sekilde karbondioksit gaz1 ve
mineral igeren, mevcut sicakligi 20 OC’nin iistiinde olan sicak maden sulari seklinde
aciklanmaktadir (Ulker, 1988, 21).

Diinya ¢apinda saglik turizminden en 6nemli paya sahip olan iilkelerin ilk
sirasinda Hindistan yer almaktadir. Her sene Hindistan’a yaklasik olarak 150 bin
turist saglik turizmi ile gelmektedir (Yildirim, 2004, 38). Hindistan’in bu denli

popiiler olmasinin nedeni, diisiik maliyetle iyi tanitim yapabilmeleridir.
2.2 Termal Turizm

Insanlarin ve toplumun saghkli yasamlarini siirdiirebilmek maksadiyla,
devamli olarak sagligini korumaya ve iyilestirmeye egilimlidir. Dolasim ve solunum
yollar1, romatizma gibi hastaliklara care bulmak, bedensel ve zihinsel yorgunluklar
gidermek ve fiziksel bakim nitelikleriyle saglik turizminin en mithim 6gelerinden bir
tanesidir.

Termal turizm; kisilerin ikamet adreslerinden gecici sekilde ayrilarak, yeniden
sagliklaria kavusmak, saglikli hayat icin tatil vb. amagclarla termal turizm hizmeti
veren isletmelere basvurarak, orada verilen konaklama, kiir-saglik, yeme ve igme
gibi hizmetlerden faydalanmalar1 neticesinde ortaya ¢ikan bir turizm tiirtidiir.

Turizm Bakanligi’nin termal turizm tanimi ise; “mineralize termal sular ile
camurlarin, kaynagin yoresinde ¢evre ve iklim faktorleriyle beraber, insan sagligina
olumlu katki saglamak iizere, uzman hekimlerin denetim ve programinda fizik-
tedavi-rehabilitasyon, egzersiz gibi destek tedavilerle beraber kiir uygulamalari igin
yapilan turizm hareketidir” seklindedir (Turizm Bakanligi, 1993,13).

Termal turizm merkezlerinden kimileri sadece saglik hizmeti sunmaktadirlar.
Bu merkezlerde genel anlamda kiir uygulamasi haricinde aktivite yer almaz. Kimi
termal tedavi merkezlerinde ise kiir merkezi, tesisin tiim bdliimlerinden sadece bir
tanesini meydana getirmektedir. Bu boliim disinda eglence ve rekreasyonel ve sosyal

faaliyetlerin yiiriitiildiigli birimler vardir (Turizm Bakanligi, 1993,13). Sozii edilen

16



ilk termal turizm merkezleri tek baslarma turizm faaliyetlerini yerine
getirememektedirler. Termal turizmin mevzu bahis olabilmesi i¢in, sunulacak saglik

hizmetlerinin yaninda yiyecek, igecek, rekreasyon ve konaklamanin da bulunmasi

gerekmektedir (Ozbek, 1991, 15).
2.2.1 Termal Turizmle Tlgili Kavramlar

Bu konu baglig altinda su kavramlar incelenecektir:

a. Kir

b. Kaplica Tedavisi
c. Balneoterapi
d. Klimaterapi
e. Hidroterapi
f. Talassoterapi
g. Peloidoterapi
h. Aromaterapi
i. SPA

J.  Kiirist
2.2.1.1 Kiir

Saglikli hayat felsefesine dayali olarak yasam siirdiirme, tedavi olma ve
eglence amaclar1 ile deniz, kaplica ve iklim kosullarindan belli kistaslara uygun
olarak faydalanmak anlammna gelmektedir (Ulker, 1988, 23). Kiir uygulamas: bir
nevi uyum ve uyart tedavisi oldugu i¢in belli bir siire¢ icerisinde ve doktor

kontroliinde gerceklestirilmelidir.
2.2.1.2 Kaphica tedavisi

Yer alti, toprak ve deniz kaynagindan gelen mineralli sular, peloidler, gazlar ve
iklimsel faktorler vb. dogal tedavi faktorlerinin bolgedeki iklim kosullar1 ve
gerekliligi hissedilen diger tedavilerle beraber kiir tipinde uygulandigi bir tedavi

sistemidir (T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanligi web sayfasi).

Kaplicada yer alan banyolar su sekilde siniflandirilmaktadir:
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Soguk (hipotermal; 34 °C'nin altinda)

Ilik (izotermal; 34-35°C sicaklikta)

Sicak (termal; 36-40 °C sicakliklarda)

d. Asir sicaklik (hipertermal; 40-42 °C sicaklikta)

I

o

Genel olarak banyo siiresi 20 dakika stirmektedir. Banyo uygulamalari ise;

a. Tam banyolar
b. Yarim banyolar

c. Oturma banyolar1

seklinde yapilmaktadir. Banyolar ¢ogunlukla iki ila dort hafta siire ile her giin ya da
giin asir1 bir defa yapilmaktadir. Kaplica kiiriindeki banyo sayist genelde 15 ila 20

arasindadir.

2.2.1.3 Balneoterapi

Karagiille (2000,120)’e gore “Termomineral sular, peloidler ve gazlar gibi
dogal tedavi unsurlarinin banyo, icme ve inhalasyon (soluma) yontemleri ile kiir
tarzinda tedavi amaclh kullanimidir”. Balneoterapide en sik kullanilan yontemlerden
bir tanesidir. Bu yontem de, belli bir siire iginde dogal mineralli sularin, giin boyunda
belli bir miktarda ve dozda igilmesi ile gergeklestirilen igme kiirleridir. Igme kiirleri
icinde kullanilacak su, hijyenik standartlara dikkat gosterilerek dogrudan kaynaktan
ve kisiye bekletilmeden ulastiriimalidir. Bu yontemde kullanilan mineralli su,
kimyasal karigimmna dayali olarak sindirim sistemi fonksiyon ve organlarimni
dogrudan, idrar yollarina ve bdbreklere ise dolayli sekilde etki etmektedir. Kiir
tarzinda belli bir miktarda ve belli bir siirede mineralli suyun icilmesi, genel olarak

organizma iizerinde pozitif etki yaratmaktadir.

2.2.1.4 Klimaterapi

Nem, hava sicakligi, riizgar siddeti ve siirati, giines 1smimi vb. iklimsel
unsurlarin dozlanms, sistematik, kiir tipinde uygulanmas1 yontemine klimaterapi adi
verilir (Anonim, 2005, 2). Iklim kiiriiniin arzu edilen neticeyi vermesi bdlgenin
saglikli bir iklime kavusmasi ile olasi olabilir. Saglik iklimin sartlar1 (Aslan, 1992,
44).
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a. Havanin kirli olmamasi

b. Aylik ortalama 20 ila 32 °C sicaklik

c. %30-70 bagil nem

d. Giinesli giin sayis1t minimum 10 giin

e. Tam kapali giin maksimum 10 giin

f.  Ortalama riizgar hizt maksimum 6 m/sn.

2.2.1.5 Hidroterapi

Tath su ile gerceklestirilen kiir uygulamalarindandir. Cogunlukla soguk su ile
yapilir. Dolayisiyla yaklasik su sicakhigi 20 °C civarindadir. Su sicaklhigi diisiik
oldugu zaman insan bedeni iizerinde 1sisal bir etki olusturur. Bu olusan tepki,
cevresel damarlarin ilk olarak genislemesi, sonra da daralmasi big¢iminde olur.
cevresel damarlarin gergeklestirdikleri bu hareketi, bedendeki kan dolagimi

jimnastigi ortaya ¢ikarir ve metabolizma hizlanir (Celik, 2001, 7).
2.2.1.6 Talassoterapi

Deniz suyu ve yine deniz destekli degerler kullanilarak gerceklestirilen kiir
uygulamalarina talassoterapi denir. Deniz suyunun, bir litre su ile bir gram eriyik
madde bulundurma kosulunu yalnizca igerigindeki tuzla saglayabilecegi dikkate
alinirsa, dogal maden suyu oldugu kolay bir sekilde belirlenir. Sayet deniz suyunun
sicakligi 20 0C’yi gecerse kaplica suyu niteligine kavusur. Deniz suyuyla devamli
temas durumunda bulunan deniz havasiyla, iginde yer alan zengin ozon bilesigi
sebebiyle indirgeyici bir nitelige sahiptir ve saglik unsurunun dikkate alindigi

uygulamalar agisindan 6nemli bir deger olmaktadir (Celik, 2001, 7).
2.2.1.7 Peloidoterapi

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

kullanilmasidir” seklinde agiklanabilir (Anonim, 2005, 2).

Banyolar su sekilde siniflandirilmaktadir,
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Soguk (hipotermal; 34°c’nin altinda)

Ilik (izotermal; 34-35° sicaklikta),

Sicak (termal; 36-40°c sicakliklarda)

Asin sicaklik (hipertermal; 40-42°c sicaklikta)

N

Sekil 2.2: Banyo Tiirleri (Anonim, 2005, 2)

Peloidoterapinin genel 6zellikleri su sekildedir,

a. Banyo siiresi 20 dakikadir.

b. Banyo uygulamalari, tam, yarim ve oturma bigimindedir.

c. Banyolar iki ila dort hafta siire ile her giin ya da gilin asir1 bir defa
yapilmaktadir.

d. Kaplica kiirinde yer alan banyo sayis1 15-20 adettir.

e. Banyo yapma siklig1 doktor tarafindan belirlenir.

2.2.1.8 Aromaterapi

Ozel bir sekilde toplamlan degisik bitki, kok, ot ve reginelerden edinilen
demler ile insanlar1 rahatlatip gerginligi alan terapi bi¢imidir. Deriye derinlemesine
etki ederek kan dolasim sistemini tazelemekte, viicutta rahatlama ve yumusaklik

olusturmaktadir (Siireyya Akyol, Goriisme, 20.05.2006).

2.2.1.9 SPA

SPA, “sudan gelen saglk” anlamini ifade etmektedir ve giiniimiize
Romalilardan gelen bir su terapisidir. Her cesit ¢camur ve su uygulamasi SPA

icerigine dahil olmaktadir.
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Uluslararas1 SPA Birligi’nin yapmis oldugu kategorilere gére SPA yediye
ayrilmaktadir. Bunlar Tablo 2.1°de verilmistir.

Tablo 2.1: Uluslararasi SPA Birligi’nce SPA’lar (T.C.Kiiltiir ve Turizm Bakanligit Web Sayfasi)

SPA ADI ACIKLAMASI

Kliip SPA Fitness vb. saglik hizmetlerini veren kuliiplerdir. Ayni
zamanda giinlik kullanima yonelik SPA hizmetleri de
verilmektedir.

Kurvaziyer SPA Bir kurvaziyer gemide wellnes hizmetleri yani sira
SPA meniisii de yer alan kuliipler olup profesyonel
tedaviler, bireysel antrenmanlar ve salon hizmetleri
alakart biciminde sunulmaktadir.

Giinliik SPA En yaygmm SPA tipi olup sunduklart hizmetlerinin
profesyonel sekilde yonetildigi giinlilk SPA hizmetleri
verilmektedir.

Destinasyon SPA Fiziksel saglik ve egitim hedefli profesyonel sekilde
yonetilen hizmet programlart ile birlikte yerinde
konaklama yapilmasi aracihigiyla hayat tarzinin
gelisimi ve saghigin yiikseltilmesine yonelik hizmetler
verilmektedir.

Medispa (Tibbi SPA) Amaci ilk olarak genis kapsamli wellness ve saglik
bakimlarii, Kklasik SPA hizmetleri ve tamamlayici
tedavilerin bir araya getirildigi bir ortamda saglamaktir.

Mineral Kaplica SPA Kaynagindan temin edilerek kullanilan dogal mineral,
deniz suyu veya termal ile yapilan wellnes - SPA
hizmetlerini ve hidroterapi uygulamalarini igerir.

Resort Otel SPA Bir tatil mevkisi veya otel i¢inde yerlesik bigimde
profesyonel sekilde yonetilen SPA hizmetlerinin, saglik
ve iyilestirme merkezlerinde SPA mutfagi meni
alternatiflerinin  giinliik veya daha uzun sireli
sunulmasi olup wellnes ve fitness hizmetlerini de igerir.

2.2.1.10 Kiirist

Kiirist ve termal turist neredeyse herkesce ve hatta bir¢ok isletme tarafindan da
ayni anlamda kullanilan birbirinden farkli kavramlardir. Esas olarak bu iki grubun
istek ve beklentilerinin birbirinden farkli oldugu bilenerek bu terimler farkli sekilde
anlagilmalidir.

Kiirist seklinde degerlendirilen bireyler, genellikle saglik sorunlar1 sebebiyle,
bir manada zorunlu olduklari i¢in termal tesislerde bulunurlar ve konaklamalar1 bir

hayli uzun zamani kapsamaktadir (Celik, 2001, 9).
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2.2.2 Termal Turizmin Sagladig1 Olanaklar

Termal turizmin sagladigi olanaklar asagidaki gibidir (T.C. Kiiltiir ve Turizm

Bakanlig1 web Sayfasi)

a.
b.
C.

12 ay stiresinde turizm yapma olanagi

Tesislerde yiiksek oranda doluluk

Bagka alternatif turizm cesitleri ile kolay entegrasyon meydana getirerek
bolgesel turizmin gelisim gostermesine imkan tanimasi

Termal tesislerde insan sagligina faydali iyilestirici faaliyetler

Zinde ve saglikli insan yaratma, dinlenme ve eglenme imkanlarinin
bulunmasi

Kiir tedavi merkezi entegrasyonu mevcut olan tesislerin maliyetini hizl

ddeyen karli ve ayn1 zamanda rekabet giiciine sahip yatirimlardir.

2.2.3 Termal Turizm Sektoriinde Bashca Sorunlar

Temel turizmin baslica problemleri su sekildedir (T.C. Kiiltir ve Turizm

Bakanlig1 web sayfasi),

a.

> @

Yerel yonetimler tarafindan baslatilan bir boliim termal yap1 projelerinde
cevre baglantilariin imar planlar ile denetime tabi tutulmasi dolayisiyla
jeotermal kaynak etrafinda kisa bir zaman diliminde carpik yapilagmalarin
meydana gelmesi,

Yerel yonetimlerin pazarlama ve tanitim olanaksizliklar

Yetigmis ve deneyimli eleman yoksunlugu

Ticari tiirde yapilanlarin denetimsiz ve plansiz bir bigimde kaynak koruma
bolgeleri iizerine yapilmast

Jeotermal bolgelerde termal turizm icinde olmak ilizere bagka entegre
kullanimlar1 goz ard1 etmeyen ve alakal1 tiim kurumlar1 i¢ine alan biitiinciil
bir yasanin yiiriirliikte yer almasi

Izinsiz su sondajlarinin yapilmasi

Ozel sektor tecriibesizligi

Jeotermal suya sahip bolgelere genelde kamunun sahip olmasi
Yatirnmcilarin arazi miilkiyeti, maliyetin yiiksek olmasi, kullanimi ve

isletimi gibi konularda ¢ekinmeleri
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J.  Kredi ve tesviklerin yeterli diizeyde olmamasi

2.3 Termal Turizm

Tiirkiye’nin turistik {irlin ¢esitlendirme stratejisi kapsaminda gelistirebilecegi
alternatif turizm cesitleri arasinda saglik amacli olma, tiim yil yapilabilme, diger
turizm tlrleri ile entegre olabilme, farkli bolgelere yayilmis olma, konaklama
sliresinin uzun olmasi ve termal turizm tesislerinin ortalama doluluk oran1 ytiksekligi
gibi 6zellikleri ile termal turizm ilk siralarda yer almaktadir (Emir vd., 2008, 397).

Saglikli yasami devam ettirmek amaciyla, insanlarin ve toplumun sagligini
korumaya yonelik olan termal turizm; pek ¢ok hastaligi tedavi etmek, stres ve
bedensel yorgunluklart ortadan kaldirmak ve fiziksel tedavi-bakim ozellikleriyle

saglik turizminin en 6nemli pargalarindan biridir (Selvi, 2002, 95).

2.3.1 Termal Turizmi Konaklama isletmelerinin Ortaya Cikis:

Kaplica tedavisinin tarihi milattan onceki devirlere dayanmaktadir. Afrika,
Misir ve Madagaskar’da, sicak sularin din ve saglik amaciyla kullanildig1 Tevrat’tan
ogrenilmektedir. Cermen ve St.Moritz’de M.O 2000 yillarma ait kaplica yapilari
bulunmustur. Etiler ve Friglere ait kalintilar da Anadolu’daki kaplica uygulamalarina
ait drneklerdir. Unlii Yunan bilgini Heredot, dokuz béliimliik eserinde bu tedavinin
ana ilkelerinden bahsetmistir. Modern tibbin kurucusu olan Hippokrates, dogal
kaynaklarla tedavinin esasini ilk agiklayan bilim adamidir. Romalilar askerlerin
savag sonrasi tedavisi ve spor amaciyla sicak su kaynaklarim1 degerlendirmislerdir.
Ortacag’da kaplicalar putperestlik timsali olarak goriilmiis ve harap edilmislerdir. 16.
yiizyila kadar Hiristiyan aleminde din ve politikalarin somiirii araci olan sicak su
kaynaklart bu ddénemden sonra Italya ve Fransa’da, 18. ve 19. yiizyillarda
Avrupa’nin diger iilkelerinde de standardize edilmeye baslanmistir. Kaplica
hekimliginin sosyal ve hukuksal durumu ele alinmis, tedavi tip akademilerinin
denetimine verilerek tibbi ilkeler konulmustur (Ozer, 1991, 37). 18. ve 19.
Yiizyillarda Avrupa’daki bilimsel arastirmalar ve 20.y.y’n baglarinda Madam
Curie’nin radyoaktiviteyi bulmasi, radonlu sicak sularin degerlendirilmesiyle kaplica
tedavisinin tiptaki amacina uygun olarak yonlendirilmesi miimkiin olmustur. Bu

duruma bagli olarak kaplica hekimligi kavrami ortaya ¢ikmis ve termal merkezleri
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Fransa ve Italya olmak {izere Dogu Avrupa iilkelerinde tip akademilerinin
denetimine verilmistir (Sarugik, 1994, 14).

Tiirkgede sicak sular ve ¢iktiklar1 yerlere iica denmektedir. Buralara uygun
tesisler ve hamamlarin yapilmasiyla kapali ilica diye anilmaya baglamis, sonradan da
kaplica sozctigi gelismistir (Karagiille, 2008, 3). Sicak su kaynaklari ilk ¢aglardan
beri yerlesim yeri seciminde énemli bir kriter olmus, icme suyu, kullanma suyu ve
sifal1 su olarak kaplica ve igmece seklinde bu kaynaklardan yararlanilmistir (Simsek,
1991, 5). Termal turizm, igeriklerinde erimis mineral bulunan maden sularinin
dinlenme, zindelesme, tedavi vb. amaclarina doniik olarak kullanimindan dogan bir
dizi iliskiden kaynaklanmaktadir (Kozak vd., 2008, 20).

Saglik turizmi ile termal turizmin farkli algilanmasi gerekse de, baslangi¢
sekilleri ele alindiginda ayni kokten geldikleri ve miisteri profili disinda
farklilagsmadiklart gorilir. Saglikli olma ve sifa bulma yolunda insanligin termal
turizme konu olan dogal kaynaklardan yararlanmaya baslamas1 cok eskilere
dayanmaktadir. Yapilan arastirmalar, ilk caglarda termal sularin saglik yoniiniin
yaninda, dini diisiincelerle de kullanildigini ortaya koymaktadir (Sandikei, 2008, 26).

Anadolu’da  yasayan ilk c¢ag devletleri de termal kaynaklardan
yararlanmiglardir. Ankara Haymana, Bolu Asagi Babas, Cicekdagr Bulamagh ve
Kirsehir Karakurt Kaplicalar1 Etiler zamaninda kullanilmistir. Manisa Sardes ve
Denizli Pamukkale Kaplicalar1 da eski Ege Medeniyetleri doneminde faydalanilan
kaplicalardir. Afyon Gazligél ve Sivrihisar Cardak Kaplicalarn da Frigler
doneminden bu yana insanliga hizmet vermekte ve sifa dagitmaktadir (Aygen, 1979,
9).

Diinyada ilk defa transit ge¢is noktalarinda, hastalardan ziyade termal turistlere
hizmet veren ve konaklama birimini de iceren kompleksleri kuranlar Selguklulardir.
Yeni bir mekan kullanimini ve seklini simgeleyen bu komplekslere “ilicahangah”
denmistir (Cekirge, 1991, 41).

Tiirklerin termal merkezlerinden yararlanmalart Anadolu’ya gelislerinden
sonra ilk olarak, harap edilmeden kalan tek yer olan Bursa ve Yalova kaplicalarinda
olmustur. Ozellikle Romalilarin i¢inde yalmzca havuz bulunan hamamlarma ilave
ettikleri kurnalar ile balneolojiye hijyen agisindan en biiyiik katkiyr saglamislar ve
17. yy. sonlarina dek diinyada balneoloji bilimine sahip tek millet olmuslardir

(Coruh, 1996, 120).
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Tiirkiye’de Cumhuriyet doneminde ilk adim M. Kemal ATATURK tarafindan
atilmis ve Yalova kaplicalarinin ihtiya¢ duydugu yatirimlarin yapilmasi saglanmaistir.
Ayrica  ATATURK, Tiirkiye’nin termal kaynaklarmimn analizini talep ederek
Tirkiye’de bulunan termal kaynaklarin bilimsel olarak ve verimli kullanilmasi i¢in
onciilik yapmustir (Kahraman, 1991b, 12). 1938 Yilinda kurulan Istanbul Tip
Fakiiltesi Hidro-Klimatoloji Kiirsiisii ile termal merkezlerin tedavi amach
kullanimlar1 i¢in en 6nemli girisim yapilmistir. S6z konusu anabilim dali, kaplica
hekimliginde uzmanlasmis hekim yetistirilmesi, termal sularin analizi gibi konularda
1930’1u yillardan bu yana calismalar yapmaktadir (Kozak, 1992, 33). Ancak 80’li
yillara gelinene kadar bu konu yine ihmal edilmis ve lilkemizin pek ¢ok bdlgesindeki
tesisler yore halkinin hamam olarak kullandiklar1 ve “Hamam Isletmeciligi”
zihniyetiyle isletilen yerler halini almistir. Bu siire icinde Termal turizme hizmet
veren Balcova Termal Tesisleri ve Kizilcahamam’da bulunan birkag nitelikli tesis
dikkat ¢ekmis, 1992 yilinda Afyonkarahisar’da “Orugoglu Termal Resort” un hizmet
vermeye baslamasiyla termal tedavi merkezinin yani1 sira sundugu rekreatif
faaliyetlerle de ilgi ¢eken tesis olarak termal turizm isletmeciligine 6rnek bir isletme
halini almistir. Daha sonraki yillarda ikbal Termal Otel, Asya Termal Tatil Koyii,
Yalova Armutlu Tatil Koyili gibi termal merkezlerin ve son olarak Tirkiye’nin en
biiyiik termal oteli olan Korel Termal Otelin de termal turizme kazandirilmasiyla
giinlimiizde daha teknolojik, hijyenik ve bilimsel olarak termal turizm isletmeciligi
yapilabilmektedir (Sandik¢1, 2008, 27).

Tirkiye’deki termal otellere gelen Avrupa OECD iiye tilkelerine mensup
yabanci turistlerin istatistikleri Tablo 2.2.’de verilmistir. Buna gore (T.C. Kiiltiir ve

Turizm Bakanhig1 Yatirim ve Isletmeler Genel Miidiirliigii, 2013).
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Tablo 2.2: Avrupa OECD Uye Ulkelerinde Tesislere Gelis, Geceleme ve Ortalama Kalig Siiresinin Dagilimi
(2012) (T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanlhig1 Yatirim ve [sletmeler Genel Miidiirliigi,
www.kthyatirimisletmeler.gov.tr/TR,9857/isletme-belgeli-tesisler.html, Erisim,24.10.2013)

TERMAL OTEL
IKAMET TESISE GELIS GECELEME ORT. KALIS
ULKESI SAYISI SURESI
ALMANYA 79 413 157 882 2,0
AVUSTURYA 923 1610 1,7
FRANSA 30 186 35962 1,2
INGILTERE 4 398 6 635 1,5
[RLANDA 297 688 2,3
ISPANYA 19 015 19 772 1,0
ITALYA 11 398 17 301 1,5
PORTEKIZ 4 253 4 665 1,1
YUNANISTAN 2771 8232 3,0
SLOVAKYA 087 1124 1,1
CEK CUM. 1960 2 396 1,2
ISVICRE 2021 3621 1,8
[ZLANDA 6 36 6,0
POLONYA 2515 3306 1,3
MACARISTAN 4788 5005 1,0
BELCIKA 818 2079 2,5
HOLLANDA 3970 15 222 3,8
LUKSEMBURG 25 64 2,6
DANIMARKA 898 1728 1,9
FINLANDIYA 882 945 1,1
ISVEC 4 353 7 944 1,8
NORVEC 7192 36 041 5,0
AVRUPA 183 069 332 258 1,8

OECD

Tablo 2.2’¢ gore turist olarak termal otellerde konaklayan Avrupa OECD iiye
tilkesi Almanya’dir. Termal otelleri en az tercihen Avrupa OECD iilkesi ise Izlanda

olmaktadir.

2.3.2 Termal Turizmin Fonksiyonlar:

Saglikli yasam ve insan saglifina onem veren gelismis ve gelismekte olan

diinya {ilkeleri, mineralize termal sularin etkinliinin farkina vararak, yapmis
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olduklar1 yatirimlar ve tedavi {initeleri ile turizmde 6nemli bir mesafe alarak biiyiik
kazanglar saglamaktadirlar. Ulke turizmi icinde termal turizm, sagladigi doviz girdisi
ve halk sagligina yarar1 sayesinde, lilke ekonomisinde ve turizm sektoriinde dnemli
bir yer kazanmustir (Ozbek, 1991, 16-17).

Gelismis ve gelismekte olan iilkelerde, ilerleyen teknoloji ve otomasyon
icerisinde makinelesme, sanayilesme ve kentlesmenin sonucu olan ¢evre ve hava
kirliligi insan sagligini olumsuz etkilemekte ve isgiicli verimini azaltmaktadir. Ayrica
kronik hastaliklar, romatizma, artoz, kansizlik, astim, bronsit, tansiyon, kirik ¢ikik
gibi ¢esitli rahatsizliklar ¢alisanlarda isgiicii kaybina yol agmaktadir. Bu hastaliklarin
termal ve klimatik kiir uygulamalariyla giderildigini anlayan {iilkeler, termal turizmin
gelistirilmesinin topluma ve iilke ekonomisine katkilarini kavramiglar ve termal
turizm tesislerinin nitelik ve niceliklerini artirmiglardir (Kahraman, 1991a, 10).

Yer altindan ¢ikan ve mineral ve eriyik madde agisindan zengin belli sicakliga
sahip jeotermal sularin saglik ve dinlenme amaclh kullanimini ifade eden termal
turizm, son yillarda devletin gerceklestirdigi yasal diizenlemeler ve tesvikler ile 6zel
sektorlin  girisimlerinin artmasma baglt olarak {ilkemizde hizli bir gelisme
gostermektedir (Emir vd., 2008, 398).

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

sosyokiiltiirel fonksiyonlardir (Fidanci, 2002, 7).
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Sekil 2.3: Termal Turizmin Fonksiyonlar1 (Fidanci, 2002, 7)
2.3.2.1 Saghk fonksiyonu

Son yillarda tipta meydana gelen teknolojik gelismeler, degisik tedavi
sekillerinin etkinlik kazanmasi ve farkli ilaglarin kullanilmaya baslanmasina ragmen,
termal turizm merkezlerinde uygulanan kiirler, glinlimiizde kullanilan tedavi
yontemleri igerisinde yerini almaktadir (Sandike¢i, 2008, 23). Termal sularin ve
iklimsel faktorlerin tasidigr sifa verici etkenler, ilaglarin yaptig1 gibi sadece hastalikli
etkenler iizerinde etkili olup agr1 gidermekle kalmamakta, bu kuvvetler daha ¢ok
hasta ya da sakat organlarin faaliyet dairesi i¢indeki sinir sisteminde etkili olurlar. Bu
sayede hastaliklarla savagma konusunda i¢ organizma diizeninin saglikli isleyisine
katkida bulunurlar (Kahraman, 1991b, 7-8). Hasta ve sakatlarin tedavilerinin yaninda
sporcularin tedavileri ve performans analizlerinin de yapildigi1 bu merkezler, spor
turizm anlayisinin yerlesmesine ve daha saglikli bir gelecek i¢in insan yetistirmede
onemli bir yere sahip oldugu ve olacagi tartisilmazdir. Ayrica kullanilan tibbi
ilaglarin kisilerde bagimlilik yaratabilecegi, fakat termal turizm isletmelerinde

yapilan kiir uygulamalarinin hastalara sifa bulmasini saglayarak ila¢ bagimliligini ve
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dolayisiyla ilag tiikketimini de azaltacaktir (Cevirgen, 1996, 57). Baz1 hastaliklarin ve
sakatliklarin tedavisi, ¢esitli agrilarin iyilestirilmesi, dinlenme, stresin ve zihinsel
yorgunluklarin giderilmesi, saglikli yasama kavusulmasi i¢in en iyi tedavi seklinin
termal turizm isletmelerindeki kiir uygulamalar1 oldugu savunulmaktadir (Coruh,

1986, 45).

2.3.2.2 Ekonomik fonksiyonu

Sahip olunan termal turizm potansiyelini ¢ok iyi degerlendirmememize ragmen
ekonomiye sagladigi katkilar goz ardi edilemez. Ozellikle termal turizm
merkezlerinin saglik hizmetine iligkin gelirleri, diger turizm merkezlerine gore ¢ok
daha fazladir. Termal turizm yatirimlarinda termal sularin aranmasi ve ¢ikarilmasini
kapsayan ilk kurulus giderlerinin diger turizm tesislerine gore fazla olmasina ragmen,
termal tesisler maliyeti kisa zamanda geri 6deyen verimli yatirimlardir (Sandikei,
2008, 24).

Termal turizmde, tedavi amach kiir uygulama siiresinin genellikle 21 giin
olmasi, gelen insanlarin bu uzun siire boyunca termal tesislerde konaklamalarina
neden olmakta ve tedavi {niteleri ile buna baghh diger birimlerden
yararlanmalarindan dolayr belirli miktarda bir kazancin ortaya ¢ikmasin
saglamaktadir. Ulke turizmi icinde termal turizm, sagladign doviz girdisi, halk
saghigina etkisi ve diger etkinlikleri sayesinde iilke ekonomisinde ve turizm

sektdriinde dnemli bir yer kazanmgtir (Ozbek, 1991, 16).

2.3.2.3 Sosyo-Kkiiltiirel fonksiyonu

Saglikli toplumun temelinde de saglikli insan yatmaktadir. Termal turizm de
insanlarin fiziksel ve ruhsal acidan sagligin1i amaclamistir. Bu sayede, toplumda yer
alan saglikli kisi sayis1 artirilarak, yasama olumlu bir bakis agis1 kazandirilmaya
calistlmaktadir (Sandik¢i, 2008, 25). Termal turizmde, insanlar fiziki ve ruhsal
acidan sagliklarini gelistirme ve tedavi imkani bulurlarken ayni zamanda tatil
ihtiyaclarmi da karsilarlar. Termalizmin bir hedefi de toplumda saglikli olarak
goriilen kisi sayisii arttirmaktir. Ozellikle iilkemizde nitelikli tesis sayisinin azligina
ragmen goriilen yogun termal turizmi talebi karsisinda, termal turizmini

gerceklestirirken, ayricalikli bir turizm olayr degil, kitlesel bir turizm faaliyeti
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olusturulmalidir. Bu durum sosyal termalizm olaymin gercgeklestirilmesi ile
mimkiindiir.

Halkimizin yillardir sifali sularin oldugu kaynaklara, kaplicalara gitme
gelenegi giiniimlizde de slirmektedir. Bu durumda maddi olanaklar1 yetersiz olan
kisilerin saglik turizmi tesislerinden yararlanmak istemeleri sosyal saglik turizmi
kavramini ortaya c¢ikarmistir (Cevirgen, 1996, 16). Sosyal saglik turizmi; sagligin
korunmasi ve iyilestirilmesi amaciyla kiir uygulamasi gérmek ve evine saglikli
déonmek umuduyla bir saglik turizmi tesisine giderek kiir ve eglence hizmetlerinden
yararlanmak isteyen, ancak hizmet giderlerini karsilamaktan yoksun kisilerin sifali su
kaynaklarina dayali turistik tesislerden devletin mali yardimiyla yararlanabilmesi
olayidir (Kahraman, 1978, 5). Ulkemizde de termal tesislerden alman ve tedavi
olunan giin sayisim1 belirten belgeler karsiliginda 6245 sayili Harcirah Kanunu
hiikiimleri geregince,  yol masrafi ve giindelik ile buralarda gérmiis olduklar tedavi
giderleri ve raporlarinda belirtilen giin sayisint asmamak iizere banyo giris
icretlerinin fiyat tarifesindeki miktarlar kadar1 6denecek, ayrica yatak ve yemek
bedeli karsilanmayacaktir (Resmi Gazete Say1 24350, 9).

Gelismis iilkelerde ise sendikalar, hasta dernekleri, sigorta sirketleri ve sosyal
giivenlik kurumlarina iiye olan kisilerin tedavi giderleri bu kuruluslarca
karsilanmakta, boylece hem vatandaslarin saglik sorunlarina ¢6ziim bulunmakta hem
de tesislerin doluluk oranlar1 artmaktadir. Ulkemizde ise sosyal giivenlik kurumlarina
iiye olanlara giinliik olarak 6denen tedavi giderlerinin yetersiz olmasinin yaninda,
tedavilerin uygulanabilecegi nitelikte tesis sayisi da son derece azdir. Soysal anlamda
termal turizmin gelistirilmesi; mevcut tesislerin iyilestirilmesi ve Odeme giicli
yetersiz olanlara gerekli finansmanin ilgili kuruluslarca saglanabilmesi gibi

hususlarin ¢éziime kavusturulmasi ile miimkiin olabilecektir (Cevirgen, 1996, 17).

2.4 Uciincii Yas Turizmi

Belli bir yag seviyesi iizerinde olan ve ¢cogunlukla ¢alisma yasamina son vermis
yani emekli olmus kisilerin ikamet ettikleri yerden ayrilarak farkl iilkelere yonelik
gerceklestirdikleri seyahatler ii¢iincii yas turizmi kapsamina girmektedir. Bu grup
icinde yer alan kisiler, seyahat gerceklestirilebilecek bolgelerde uygun iklim sartlari,
saglik hizmetlerinin yayginligi, ucuzluk, bolgeye ulasim imkéanlar1 gibi kimi

olanaklara dikkat etmektedirler (Ic6z ve digerleri, 2007).
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Saglik Bakanlig istatistiklerine gore ileri yastaki kisilerin turizm potansiyeli,
saglik turizmi yatirimcilar1 agisindan 6nemli bir firsat olarak goriilmektedir. Bilhassa
gelismis iilkelerde insan omrii tipta yasanan gelismelerle beraber uzamaktadir. Bu
sebeple iiclincii yas grubu turizmi beklentisi i¢inde olan {lilkeler igin potansiyeli
yiiksek bir kitledir. Bu kitlenin tatil se¢imi genellikle sicak iilkeler ve saglik turizmi
hizmetleri dogrultusunda olmaktadir.

Turizm talebine etki eden en Oonemli unsurlardan bir tanesi de niifusun yas
yapisidir. Gliniimiizde 55 yas ve tiizeri kitleyi i¢ine alan ve tiglincii yas turizmi (farkl
diinya iilkelerinde 50+ ve senior turizm seklinde de ifade edilmektedir) seklinde
bilinen kavram, turizm sektorii liderliginde yer alan iilkelerin ve turizm isletmecilerin
dikkatle egildikleri bir pazar segmenti konumuna gelmektedir. Verimlilik, karlilik ve
istihdam faktorleri bakimindan mevsimsel talep dalgalanmalarinin etkisi altinda
kalan turizm sektorii agisindan iiclincli yas turizmi faaliyetleri alternatif turizm tiirti
seklinde 6n plana ¢ikmaktadir.

Diinya ¢apinda niifusun hizla yasanmasi, yaslt kitlenin toplam niifus ig¢indeki
oranin1 da arttirmaktadir. Son senelerde 55 yas ve lizeri kusak, ge¢cmise nazaran
beklentileri ve farkindaligi yliksek ayni zamanda iyi egitimli kisilerden meydana
geldigi i¢cin Onleyici saglik hizmetleri hususunda daha fazla talep etmektedir. Bunun
dahasi, bu kitle biitiin kronik rahatsizliklarin en fazla goriildiigii ve bu sebeple toplum
icinde tedavi maliyetlerinin en yiliksek oldugu kitledir. Bununla birlikte, gelir
seviyesi, sosyal ve kiiltiirel aktiviteleri, giinliik yasantisinda olusan bos vakitleri
acisindan Uglincli yas kitlesi, firsatlarla bezenmis yeni bir turizm pazari meydana
getirmektedir.

Gergeklestirilen arastirmalara gore Avrupa i¢indeki yagh niifus 125 milyondur.
Gilinlimiizde 55 yas ve iizerinde bulunan her 10 bireyden altis1 gelismis tilkelerde
yasamaktadir ve 2050 senesinde bahsi gecen oran sekize yiikselecektir.

Tiirkiye bir yaslinin bakim hizmeti veya sigorta sirketine olan maliyeti yaklagik
2.500 Euro/ay iken; Ingiltere’de bu maliyet 7.500 Euro/ ay seklindedir. Bu yas
kitlesi, Avrupa’daki sigorta sirketlerine yiliksek maliyetler sebebiyle dnemli oranda
yiik bindirmektedir. Tiirkiye ise bahsi gecen hizmeti verirken kaliteden
vazgecmeyerek maliyeti minimuma indirecek konumdadir.

Ugiincii yas turizmini meydana getiren kitlenin davranissal dzellikleri birbirleri

ile neredeyse aynidir. Bu 6zellikler asagidaki sekilde siralanabilir,
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10.

11.

12.

Ugiincii yas kitlesinde yer alan bireyler genellikle gruplar seklinde tatil ve
seyahat yapmayi segerler.

Bu kitle yaglarinin hatirlatilmasindan hoslanmazlar. Dolayisiyla pazarin
bu kitlesi ile iletisime gegmek oldukca giictiir.

Bu kitlede sayisal anlamda 6ziirlii insan sayist oldukca fazladir.

Bu kitle igin tatile ¢ikmadaki en 6nemli unsurlar giivenlik ve maliyet
olmaktadir.

Bu kitlenin bos vakitlerini degerlendirmesi iki degisik yolla olmaktadir.
Bunlardan ilki, ev ici faaliyetler, ikincisi ise, ev disinda gergeklestirilecek
faaliyetlerdir.

Bu kitlenin harcama miktar1 miras, emeklilik ikramiyesi ve degisik
tesvikler ile her gecen giin biraz daha artmaktadir.

Yasl insanlarin diger insanlara gore bos zamanlari daha fazladir. Bos
zamanlarii kullanmay1 onleyecek herhangi bir engelleri yoktur.

Yash kisiler kendilerini yasli olarak nitelendirmedikleri i¢in yaslilar i¢in
0zel iiretilmis tirlinlere ilgi gdstermezler.

Uciin yas turizmin bu kitlesi uzun siireli olarak ciktilar tatillerde uzak
destinasyonlari tercih ederler.

Yiyecek-igecek ve konaklama isletmelerinde, masaya yapilan servisi
secerler. Oda tercihlerinde plaja, genel mekanlara, havuza, denize ve
ilkyardim boliimlerine yakin olan odalar1 kullanirlar.

Konaklama igletmelerini tercih etmede diger énemli konu da kendilerine
dair yapilan otel dahilindeki teknik ve fiziksel diizenlemelerdir. Bu
diizenlemeler su sekilde siralanabilir,

a. Diyet meniisii

b. Aksam yemegi saatinin erken olmasi

c. Kolay acilabilen otel kapilari

d. llave battaniyeler

e. Banyoda yardimcilar

f. Bilgi panolari

g. Tibbi yardimlar

Bu kitle i¢inde yer alan yaslilar, mevsime bagimli kalmazlar.

32



13. Yash kitlenin tatil iilkesini tercih etmesinde ilk etken, iilkenin turistik
merkezleridir. Bagka bir ifadeyle, bu kitlenin tatile ¢ikmasindaki ilk
hedefleri dinlenmedir.

14. Bu kitle aym1 zamanda issizlik sigortasi almalar1 veya emekli olmalari

sebebiyle bir sendikaya ya da dernege liyedirler.

Tablo 2.3: Tiirkiye’de Yas Smiflamasina Gore Turist Sayist (Saglik Bakanligi, 2012, Saglik Turizminde Siiregler
Ve Aract Kuruluslar Arastirma Raporu, T.C. Saglik Bakanlig1 Saglik Hizmetleri Genel Miidiirliigii Saglik Turizmi

Daire Baskanlig1)
Yas Gurubu Toplam
0-4 bebek yas gurubu 6,2 milyon
5-14 ¢ocuk yas gurubu 12,7 milyon
15-29 geng yas gurubu 18,9 milyon
30-49 orta yas gurubu 21 milyon
50 ve Usti 15,5 milyon

TUIK verilerine gore yash kitlerin toplum i¢indeki oran1 ve mutlak sayismin
artist sadece Tiirkiye’de siirli kalmamakta; bilhassa gelismis ABD ve Avrupa gibi
tilkelerde %20 oraninda yaglh popiilasyonu bulunmaktadir. Ayn1 zamanda Balkan,
Ortadogu ve diger komsu iilkelerde yasayan yash kitleyi dahil edecek olursak
Tirkiye’nin 6niinde saglik turizmi bakimindan énemli bir potansiyele sahip oldugu

goriilmektedir.
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Tirkiye Niifus Yapisi Grafigi

25
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15

10

0-4 yas

grubu >-14yas

grubu

15-29 yas

grubu 30-49 yas

grubu 50 ve ustl

Sekil 2.4: Tiirkiye Niifus Yapis1 Grafigi (Saglik Bakanligi, 2012, Saglik Turizminde Siiregler ve Araci Kuruluglar
Arastirma Raporu, T.C. Saglik Bakanlig1 Saglik Hizmetleri Genel Miidiirliigii Saglik Turizmi Daire Bagkanlig1)

Ugiincii yas turizmini meydana getiren 50 yas ve iizeri kitlenin seyahat etme
gerekgeleri baska kitlelere mensup kisilere oranla farkliliklar arz eder. Ugiincii yas
turizmi yukaridakilere istinaden su sekilde 6zetlenebilir, 50 yas ve iizeri kisilerin
calistiklari, ikamet ettikleri ve olagan gereksinimlerini karsiladiklar1 yerlerin
haricinde gergeklestirdikleri seyahatleri ve seyahatleri sirasinda ¢ogunlukla turizm
sektoriiniin var ettigi mal ve hizmet talep eden, belli ve gegici zaman araliklar ile
konaklamalarindan dogan iligkilerin tamamidar.

Ucgiincii yas turizmi, genellikle organize olmus tur yogunluklu ve belli bir izne
dayanmayan emekli kitle katilimlariyla gergeklestirilmekle beraber, gergeklestirilen
organizasyonlarda tiglincii yas turizmine, heniiz emekli olmayan bireylerin de katilim
gosterdigi saptanmustir. Bilhassa, Kuzey Avrupa iilkelerinde ikamet eden emekli
kitlenin tatillerini, kis aylarinin daha yumusak ve sicak gectigi iilkelerde gegirmek
arzusunda olmalari, liclincli yas kitlesine dahil olanlara sezon disinda indirimli

konaklama yerlerinde ucuz tatil yapma olanagi taninmaktadir.

2.4.1 Ugiincii Yas Konaklama isletmelerinin Ortaya Cikisi

19. ve 20. ylizyilda 6nemli bir sicrayis yasayan ekonomik ve teknolojik

ilerlemelere bagli olarak sosyal ve saglik yasam alaninda ortaya ¢ikan iyilestirmeler
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neticesinde diinya niifusu artis yasamistir. Yasana artisa paralel sekilde iilkelerin
niifus yapilarinda da demografik deprem diye isimlendirilebilecek farklilagmalar
ortaya ¢ikmuistir.

1982 senesinde Viyana’da ve 2002 senesinde ise Madrid’de Birlesmis Milletler
tarafindan diizenlenen Diinya Yaslanma Asambleleri ile BM’ye liye olan iilkelerin
kir sacli akimina kars1 gereken tedbirleri almalar tavsiyesinde bulunulmustur (Saglik
Bakanligi, 2013).

Gelismis Bat iilkelerinde ikinci Diinya Savasi sonrasinda meydana gelen hizli
niifus artig1 siireci yerini diisiik dogum orani1 ve her gecen giin biraz daha yaglanan
niifusun agirhigina devretmistir. Giiniimiiz gelismis llkelerde 65 yas ve iizerinde
bulunan niifus %20-25’lere ulasmis durumdadir ve 2050 senesinde yash niifusun
toplam niifus i¢indeki pay1 %50’ye erisecegi tahmin edilmektedir (Selvi, 2008).

Avrupa’da yaklasik olarak 110 milyon insan 60 yas ve iizeri grupta yer alirken
diinya niifusu ortalamasi ise 2010 senesi istatistiklerine gore %24 civarindadir.
Bahsedilen yas grubunda yer alan insanlarin ilgisi genel olarak temiz doga ve sicak

hava sahibi tilkelerinde olmaktadir.

2.4.2 Ugiincii Yas Konaklama Isletmelerinin Ozellikleri

Ucglincii yas turizmi icinde yer alan kisiler tercih ettikleri hizmet yerleri

(www.saglik.gov.tr, 2013),

Klinik Oteller
Rekreasyon
(Eglen-dinlen)
Uguncu Yas Alanlar1
Turizmi Hizmet
Yerleri
Tatil Koyleri

Bakim Evleri

Sekil 2.4: Ucgiincii Yas Turizmi Hizmet Yerleri
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65 yas ve lizeri seyahate ¢ikan grubun seyahat ve geceleme sayis1 Tablo 2.4°de
verilmistir. Buna goére (T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanhg Yatirim ve Isletmeler Genel

Miidiirliigii, 2013).

Tablo 2.4: 65 Yas ve Uzeri Seyahate Cikan Grubun Seyahat ve Geceleme Sayist (T.C. Kiiltiir ve Turizm
Bakanlig1 Yatirim ve Igletmeler Genel Miidirliigii, www.ktbyatirimisletmeler.gov.tr/TR,9857/isletme-belgeli-
tesisler.html, Erisim,24.10.2013)

YILLAR Seyahat Sayisi Geceleme Sayisi Ortalama Geceleme
(Bin) (Bin) Sayis1
2009 714 9191 12,9
2010 855 14 651 17,1
2011 875 14 632 16,7
2012 604 11 039 18,3
2013 873 14 254 16,3

Uciincii yas turizmine mensup kisiler en fazla 2010 senesinde bir konaklama
isletmesinde gecelemistir. En fazla seyahat ise 2011 senesinde gerceklesmistir.

65 yas ve lzeri kitlenin ortalama geceleme sayisi oranlar1 Sekil 2.1°de
verilmistir. Buna gore ortalama gece sayilar su sekildedir (T.C. Kiiltiir ve Turizm
Bakanlig1 Yatirim ve Isletmeler Genel Miidiirliigii, 2013),

a. 2009 senesinde, 12,9

b. 2010 senesinde, 17,1

c. 2011 senesinde, 16,7

d. 2012 senesinde, 18,3

e. 2013 senesinde, 16,3
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ORTALAMA GECELEME SAYISI (2009-2013)

m 2009

2010
m 2011
m 2012
m 2013

Sekil 2.5: 65 Yas ve Uzeri Seyahate Cikan Grubun Ortalama Geceleme Sayisi (T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanlig
Yatirim ve Isletmeler Genel Mudiirliigi, www.ktbyatirimisletmeler.gov.tr/TR,9857/isletme-belgeli-tesisler.html,
Erisim,24.10.2013)

2.4.3 Ugiincii Yas Termal Turizmin Fonksiyonlari

Dogal kaynak sularinin ve bu sularin ¢amurlarinin insanlar tarafindan asirlardir
saglik amaci ile kullanildig1 bilinmektedir. Biyolojik ve iklimsel ortamin insan
sagligina olan etkisi, camur ve termal su banyolarinin tedavi amaciyla kullanilmasi,
psikoterapi, fizik tedavi, diyet ve rehabilitasyon programlarmin giiniimiize kadar
kullanimi turizm alaninda yeni bir kavrami, termal turizm kavramini ortaya
cikarmigtir (Taylor vd., 1992).

Termal kaynaklara en fazla ilgi gosteren grup kuskusuz {igiincii yas grubudur.
Bunun nedeni, tibbi bakimdan tedavisi olas1 olmayan hastaliklarla ugrasmalaridir.
Yash grup, alternatif ¢oziim alanit seklinde sifali sulari, termal kaynaklar1 ve
kaplicalart gormektedir. Geligmis iilkelerde yasayan insanlar kismen daha uzun
zaman yasamak istegi icindedirler. Bu grubun, yaslandik¢a saglik problemlerinde de
artis meydana gelir. Saglik problemleri artig gosterdikce, aile gelirinden ayrilan para

miktar1 da artis gostermektedir (Sola, 1992).
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Sekil 2.4: Ulkelerin saglik harcamalarmin GSMH igindeki pay1 (2007) (Celik Y., 2011, Tiirkiye Saghk

Harcamalarinin Analizi ve Saglik Harcama Diizeyinin Uygunlugunun Degerlendirilmesi, Sosyal Giivenlik

Avrupa iilkelerinde termal turizmde konaklama ve kiir fiyatlar1 bir hayli

Dergisi.)

yiiksektir. Verilen fiyatlar diinya ortalamasinin iizerinde seyretmektedir.

2.4.4 Ugiincii Yas Turizminin Sagladig1 imkanlar

Bir destinasyon iilkesi olan Tiirkiye, Avrupa’ya mesafe bakimindan bir hayli
yakindir. Bu nedenle, ismi anilan iilkelerden ii¢lincli yas turizminden faydalanma
acisindan bir avantaj olmaktadir. Bagka bir yandan, Tiirkiye nin sahip oldugu iklim,

yasli ve emekli bireyler agisindan olduk¢a miisait bir 6zellik sergilemektedir.
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Ozellikle sonbahar ve ilkbahar aylari icinde Ege ve Akdeniz kiyilarinda denizden
faydalanmak olas1 olmaktadir. Dolayisiyla bahsi gecen bolgelerde sonbahar ve
ilkbahar aylar1 yashh ve emeklileri cezbedebilecek bir nitelik gdstermektedir.
Tirkiye’nin iklimi, yalnizca niifusun dagilimi iizerinde olmayip, step ve orman gibi
bitki Ortiisii, ulagtirma, iskan bi¢imi ve iktisadi faaliyetler vb. farkli faktorler tizerinde
de onemli bir etkiye sahip olmaktadir. Bu sebeple etkili bir pazarlama ve tanitim
etkinlikleriyle bahsi gecen mevsimlerde ftgiincii yas turizminden olduk¢a rahat
faydalanilabilir (Gokdeniz, 1995).

Ozellikle Japonya ve ABD’de 50 yas ve iizeri yasta olan bireylerin dikkatini
toplayan golf turizmi de bilhassa Antalya ilinde gelistirilebilecek bir turizm g¢esididir.
Hem cografi yapist ve iklimi hem de ulasim olanaklari gibi diger turizm
faaliyetlerinin gelismis durumda olmasi Antalya ilini golf turizmine -elverisli
yapmaktadir.

Kutsal topraklara gergeklestirilen ziyaret, kiiltiirel turizmin bir boliimiidiir ve
bilhassa orta yas ilizerindeki bireyler ¢cok daha fazla ilgi gostermektedir. Hac da
gerceklestirilen bu tip ziyaretlerin bir pargasidir ve ¢gogunlukla ii¢lincii yas gurubunda
yer alan kisilere hitap etmektedir.

Diinya tarihinde 6nemli uygarliklar1 barindirmig olan Anadolu pek ¢ok inanci
bilinyesinde tutmaktadir. Bu sebeple, manevi degerlere ilgisi olan bireylerin dikkatini
cekebilecek ¢ok farkli ziyaret mekanlar1 vardir. Hz. Ibrahim’in igine konulduktan
sonra firlatildigt mancinik ve firlatma sonrasi i¢ine diistiigii balikli gol, Kapadokya
kaya kiliseleri, Eyiip peygamberin dogmus oldugu magara, Trabzon Siirmene
Manastiri, Efes Meryem Ana Evi, Demre Noel Baba Evi, Iznik, Efes, Isparta-Yalvag
ve Pamukkale Hz. Meryem igin yapilan ve Incil’de sozii edilen ilk yedi kilise,
Istanbul Topkap: Sarayr ve igindeki kutsal emanetler, aynm zamanda mitolojik
tanrilarin kalintilar1 vb. varliklar akla ilk gelen 6rneklerdendir (Yildirim, 1997).

Ucgiincii yas grubunda turizme katki saglayanlar yalnizca deniz turizmini tercih
etmemektedir. Ayn1 zamanda yer alti kaynaklari agisindan da oldukg¢a zengin olan
tilkemizde kaplicalar ve termaller basta gelmek iizere elverisli degerler vardir.
ticlincii yas grubundaki bireylerin bronsit, romatizmam hastaliklari, astim gibi saglik
sorunlarinin artig gostermesi sebebiyle saglik turizmi gelistirilerek daha elverisli

duruma getirilebilir.
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Oncelikle Turizm Bakanligi olmak iizere bu sektdr icinde yer alan biitiin
isletmelerin bu potansiyeli iiclincii yas grubu ve bagka turistlerin hizmetine agacak
pazarlama ve tanitim faaliyetleri gerceklestirmeleri gerekli olmaktadir.

Tirkiye can ve mal glivenligi agisindan da pek ¢ok turizm iilkesinden ¢ok daha
giivenilir ve emniyetli bir iilke konumundadir. Bu durum tiim turistler agisindan

onemli olmakla birlikte {i¢iincii yas grubu agisindan da olduk¢a 6nemli olmaktadir.

2.4.5 Ugiincii Yas Termal Turizm Sektoriinde Baslica Sorunlar

Niifus olarak hizla artan yaglilar, sosyal, kiltiirel, saglik ve ekonomik
bakimdan yeni durumlarin meydana gelmesine neden olmaktadir. Yaslanmaya
paralel sekilde destek ve saglik hizmetlerinde olan talepte de belli bir artis
yasanmaktadir. Zira saglik turizmi c¢ergevesinde ortaya c¢ikan smir asiri
gerceklestirilen hareketliligin 6nemli bir bolimii bu kitle tarafindan meydana
gelmektedir. Saglik hizmetlerinden faydalanan kisilerin énemli bir kismin1 bu kitle
olusturmaktadir (Saglik Bakanligi, 2013).

Saglik Bakanligi Saglik Turizmi Koordinatorliigii verilerine goz atildiginda
Tiirkiye’ye tedavi igin girig yapan yerli ve yabanci hastalarin 6nemli bir kisminin bu
gruba ait oldugu goriilmektedir.

Gilintimiize kadar fark edilmeyen bir kitle seklinde olan ileri yas ve yaslilar
bundan sonraki donemlerde kendilerinin fark edilmesini ve kendi konum ve yaslarina
uygun hizmet anlayislariin gelistirilmesi konusunda talepkar olmaktadirlar.

Ayni zamanda ileri yas ve yasllara 6zgiin dinlence, tatil, sosyal faaliyetler,
eglendinlen ve bunun gibi destekleyici ve tamamlayict faaliyet ve buna uyumlu
altyapilarin gelisim gostermesi 6nem arz etmektedir (Saglik Bakanligi, 2013).

Ogzellikle saglik turizmi kapsaminda gergeklestirilen iigiincii yas turizminin
sorunlarindan en Onemlisi olarak; kimi saglik sigortalarinin yurt disindan saglanan
hizmetleri kargilayamadiklari i¢in hastalarin gerekli olan hizmet bedelini kendilerinin
bizzat 6demek zorunda kalmalar1 gosterilebilir. Bununla birlikte gergeklestirilen
operasyondan bir iki giin sonra {ilkesine doniis gergeklestirmesinden dolay1 ortaya
c¢ikan yan etki, bakim gereksinimi ve komplikasyonun kendi iilkesinde karsilanmasi
sonucunda olusabilecek olumsuzluklar ve hatali tedavi neticesinde yerel
mahkemelerden gereken destegin tam anlamiyla karsilanamamasi buna ilave olarak

sayilabilir (Harrant, 2003).

40



Uciincii yas turizminin diger énemli sorunlarindan bir tanesi de finansman
yetersizligi olmaktadir. Bunun igin, 65 yasini doldurmus muhtag, gili¢siiz ve kimsesiz
Tirk vatandaglar1 ile oziirlii ve muhta¢ Tiirk vatandaslarina aylik baglanmasi
hakkinda yonetmelik kapsaminda asagidaki maddeler uygulanmaktadir.

65 Yasimi Doldurmus Muhtac, Giicsiiz ve Kimsesiz Tiirk Vatandaslar: Ile
Oziirlii Ve Muhtag Tiirk Vatandaslarina Aylik Baglanmasi Hakkinda Yénetmelik

Maliye ve Calisma ve Sosyal Giivenlik Bakanligindan

Resmi Gazete Tarihi, 20.06.2006, Resmi Gazete Sayist, 26204

Dayanak

MADDE 3 - (1) Bu Yonetmelik, 1/7/1976 tarihli ve 2022 sayil1 65 Yasini
Doldurmus Muhtag, Giigsiiz ve Kimsesiz Tiitk Vatandaslarina Aylik Baglanmasi
Hakkinda Kanunun 4’iincli maddesine dayanilarak hazirlanmastir.

Kapsam

MADDE 2 - (1) Bu Yo6netmelik;

a) 65 yasim doldurmus, kanunen bakmakla miikellef kimsesi bulunmayan,
sosyal glivenlik kurumlariin herhangi birisinden her ne ad altinda olursa olsun bir
gelir veya aylik hakkindan yararlanmayan, nafaka baglanmamis veya baglanmasi
miimkiin olmayan, mahkeme karariyla veya dogrudan dogruya kanunla baglanmis
herhangi bir devamli gelire sahip bulunmayan ve 2022 sayili Kanunun 1’inci
maddesinde belirtilen gosterge rakaminin memur aylik katsayisi ile ¢arpimi sonucu
bulunacak tutardan daha az geliri olan Tiirk vatandaslarini,

b) Bu Yo6netmeligin 10’uncu maddesinin (b) bendi kapsamina girecek derecede
oztirli olduklarmi tam tesekkiillii hastanelerden alacaklari saglik kurulu raporu ile
kanitlayan ve 18 yasini doldurmus bulunan oziirlillerden; kanunen bakmakla
miikellef kimsesi bulunmayan ve her ne ad altinda olursa olsun her tiirlii gelirleri
toplamimin aylik ortalamasi itibariyle 2022 sayili Kanunun 1’inci maddesinde
belirtilen gosterge rakaminin memur aylik katsayisi ile ¢arpimi sonucu bulunacak
tutardan daha az geliri olanlari,

¢) Bu Yonetmeligin 10’uncu maddesinin (a) bendi kapsamina girecek derecede
ozirli olduklarin1 tam tesekkiillii hastanelerden alacaklart saglik kurulu raporu ile
kanitlayan, 18 yasin1 doldurmus bulunan ve herhangi bir ise yerlestirilememis olan
oziirlillerden; kanunen bakmakla miikellef kimsesi bulunmayan ve her ne ad altinda

olursa olsun her tiirlii gelirleri toplaminin aylik ortalamasma gore 2022 sayili
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Kanunun birinci maddesinde belirtilen gosterge rakamimin memur aylik katsayisi ile
carpimi sonucu bulunacak tutardan daha az geliri olanlari,

¢) Her ne ad altinda olursa olsun her tiirlii gelirleri toplaminin aylik
ortalamasina gore 2022 sayili Kanunun birinci maddesinde belirtilen gosterge
rakaminin memur aylik katsayisi ile ¢arpimi sonucu bulunacak tutardan daha az
geliri oldugu halde; kanunen bakmakla yiikiimli oldugu ve fiilen bakimini gercek-
lestirdigi 18 yasini tamamlamamis Oziirlii yakini bulunanlari,

d) Herhangi bir sosyal giivenlik kurumundan malul olmalar1 nedeniyle yetim
olarak aylik veya gelir alan ¢ocuklardan, aylik ya da gelirleri 6ziirliilik derecelerine
gore bu Yonetmelik kapsaminda 6denecek olan aylik tutarindan diisiik olanlari
kapsar.

MADDE 1 - (1) Bu Yonetmeligin amact, 65 Yasin1i Doldurmus Mubhtag,
Gligsiiz ve Kimsesiz Tirk Vatandaslarina Aylik Baglanmasi Hakkinda Kanunda
belirtilen ayliklardan yararlanabileceklerin; miiracaat sekli, hak sahipliginin tespiti ve
kontrolii ile aylik hakkindan yararlananlarin muayene ve tedavilerine iliskin usul ve
esaslar1 belirlemektir.

Bu yonetmelikle birlikte {i¢iincii yas grubunun onemli bir kismin1 meydana
getiren engellilerin, destek ve yardim plan1 ¢ergevesinde yardim yapilmasi
ongorilmistir. Emekli ve yaslh kesimin yetersiz olan finansman imkanlari bu sayede

biraz daha iyilestirilebilir duruma getirilmeye ¢aligilmistir.
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UCUNCU BOLUM

MUSTERI TATMINI

3.1 Miisteri Kavramm ve Tatmini

Bu béliimde miisteri kavramindan ve miisteri tatmininden s6z edilecektir.

3.1.1 Miisteri Kavramm

Bir igletmenin {iretimini yaptig1 mal ve hizmetleri satin alan kisiye miisteri ad1
verilir. Yapilan tanima istinaden insanlar, sadece isletmelerin mal ve hizmetlerini
satin almalarindan itibaren miisteri olarak nitelendirilmektedirler. Dolayisiyla ilk
yapilan tanimi degistirmekte fayda olacaktir. Buna gore miisteri, liretilen mal veya
hizmeti satin alan veya satin alma potansiyeline sahip olan herkestir (Erzen, 1994).

Miisteri kavrami ayni1 zamanda, isletmelerin kendisi i¢in iiretimde bulundugu
mal ya da hizmetleri satin alan, iirlin ya da hizmetlerin pazar kosullarindaki
konumunu tayin eden, hedeflere erisme konusunda isletmelere en onemli destegi
sunan insan seklinde ifade edilmektedir. Miisteri kavramu, ticaretin ortaya atildig: ilk
giin olusmus, degis tokus olgusunun start aldig1 ilk gilinlerden giiniimiize kadar ortak

ve degismeyen bir faktor seklinde kalmistir.

3.1.1.1 i¢ miisteri

Isletmenin iirettigi mal ya da hizmeti kullanan herkes gerek isletme biinyesinde
gerekse de disinda olsun isletmenin miisterisi niteligini kazanmaktadir. Isletmede bir
boliimiin sundugu ¢ikt1, bagka bir bolim agisindan girdi olarak nitelik kazanacagi
icin, son {iriiniin kalitesinde biitiin boliimlerin ve herkesin pay sahibi oldugu
sOylenebilir. Bu sebeple isletmede mal ya da hizmetin iiretimi konusunda calisan

biitiin kisiler ve boliimler, i¢ miisteri niteliginde kabul edilmektedir (Soyaslan, 2006).

43



Isletme biinyesinde bulunanlarm amaci, var olan miisterilerin isteklerini ve
beklentilerini karsilayabilecek mal ya da hizmetin {iretimini gergeklestirmektir. En
iist diizey yonetim kurulu baskani ile en alt diizey yeni ise giren is¢i arasindaki
herkes, is¢i ve bagkan da dahil olmak {izere, hedeflenen amaci yerine getirmek i¢in
caba harcamakta ve birbirleri ile iligkili is ve gorevleri paylasma isteginde
olmaktadirlar. Isletme biinyesinde baglantili bulunan is ve gorevleri saglayan bu

insanlara i¢ miisteri ad1 verilmektedir (Taskin, 2000).
3.1.1.2 Dis miisteri

Miisteri kavrami ile anlatilmak istenilen sey ¢ogunlukla dis miisteri olmaktadir.
Fakat dig miisteri kavrami ile miisteri kavrami birbirlerine gegmis durumdadirlar. D1g
miisteri, isletmenin {iretimini yaptig1 mal veya hizmeti kullanan ya da satin alan insan
konumundadir. Bu sebeple miisteri tatmini ile iliskili gerceklestirilen ¢aligmalarin
onemli bir kismi nihai tiiketici izerinden yapilmistir.

Di1s miisteriyi, verilen mal ya da hizmetleri satin alarak kendi bireysel amaglari
dogrultusunda kullanan ve personelin iicretlerinin 6denmesini gerceklestirilen

miisteriler dis miisteri seklinde ifade edilmektedir (Oger ve Bayuk, 2001).
3.1.2 Miisteri Tatmini

Miisteri tatmini, misterinin sunulan bir hizmetten beklentisinin ne oranda
giderildigi ile iliskili bir olgudur. Miisteri tatmini, yiikselen rekabet sartlarinin da
gosterdigi etki ile siirdiiriilebilir bir karlilik agisindan {izerinde durulmasi gerekli olan
en onemli kavramlarin ilk sirasinda bulunmaktadir.

Oliver (1997), misteri tatminini, “tatminkarlik ve tatmin olmama seviyeleri de
dahil olmak iizere bir mal veya hizmetin bir 6zelliginden veya biitiin olarak
kendisinden tiikketimle ilgili keyif verici tatminkarlik yargis1” seklinde ifade etmistir
(Duman, 2003).

Ekonomik faaliyetlerin asil amaci1 yarar olusturmak ve bunlar1 beklenti sahibi
kisilerin gereksinimlerini giderecek mal veya hizmet {iretimi sunmaktir. Birer
ekonomik birim seklinde nitelendirilen isletmeler de benzer amag¢ dogrultusu iginde

faaliyetlerini devam ettirmektedirler. Dolayisiyla 6nemli konu miisterilerin devamli
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olarak farklilasan beklentilerinin belirlenip onlara en kaliteli hizmetin sunulmasi1 ve

neticesinde de miisteri tatmininin saglanmasidir (Oztiirk ve Seyhan, 2005).

Miisteri Hizmet
Sistemini
Olusturmak

Miisteri Iliskilerini
Diizenlemek

Miisteri Tatmini

Sekil 3.1: Miisteri Tatmin Siireci (Sandik¢1, M. (2008), Termal Turizm Isletmelerinde Saglik Beklentileri Ve
Miisteri Memnuniyeti, Doktora Tezi, Afyon Kocatepe Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Afyonkarahisar)

3.1.3 Miisteri Tatmininin Onemi

Kiiresellesen diinyada, miisteri biling diizeyinin artis gostermesi ve miisteri
muhafaza etme davraniglarinin yogunluk elde etmesi, miisteri tatminin saglanmasina
dair yiiriitiillen ¢aligmalara ivme kazandirmistir. Biitiin alanlarda hizli bir bigimde
gerceklesen kiiresellesmenin toplumsal sistemin diger alt sistemlerine etki etmesi,
baska bir taraftan da serbestlesme ve bolgesellesme yonelimleriyle beraber uluslar
aras1 rekabetin yiikselmesi, iligskisel pazarlama kavraminin ortaya atilmasi ve kalite
kavramina yonelik yeni gelismelerin yasanmasi, bilhassa artan egitim seviyesi ile
beraber miisterilerin biling kazanmasi vb. ¢ogunlukla miisteri lehine ortaya ¢ikan pek
cok unsur, miisteri tatminine gosterilmesi gereken dnemin ortaya koyulmasina sebep
olan faktorlerdir (Kingir ve ark., 2004).

Giliniimiiz kosullarina dek miisteri tatmini ile alakali olarak pazarlama,
psikoloji, muhasebe, yonetim ve ekonomi vb. pek ¢ok calisma gerceklestirilmis ve

pazarlamacilar bakimindan en fazla konusulan hususlardan bir tanesi olmustur.
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Turistik tiikketimin gerek mallar1 gerekse de hizmetleri dahil etmesi; hizmetlerin
soyut, mallarin da somut 6zellikte olmasi, turist davraniglarina yonelik daha degisik
etkilere neden olmaktadir. Gergeklestirilen arastirmalarda; miisterilerin rekabet
kosullar1 altinda hizmetleri degerlendirmeye gii¢ kullandigini, hizmetin iiretime
gecmeden satin alinmasi nedeniyle yiiksek riske maruz kalindigini, bireysel bilgi
kaynaklarma ¢ok daha fazla oOnem gosterildigini ve ¢ogunlukla kalite
degerlendirmesi gerceklestirirken fiyatin 6l¢ii olarak kabul edildigi goriilmektedir

(Kilig ve Pelit, 2004).

3.1.4 Miisteri Tatmini Unsurlar:

Miisteri tatminine etki eden unsurlarin algilanmasi, yonetimin hedeflerine
erismesini gerceklestirecek 6nemli bir anahtara erigsmesi anlaminmi ifade etmektedir.
Miisteri tatmini, i unsur ile degerlendirilebilmektedir. Bu {i¢ unsur; istekler,

beklentiler ve algilanan performanstir (Tiitlinct, 2001).

3.1.4.1 Beklentiler

Miisteri tatminin beklentiler ile dogrudan iliskili olmasindan Gtiirii tatminin
saglanabilmesi acisindan beklentilerin bilinmesi son derece 6nemli olmaktadir (Giirti,
2006).

Beklentiler, kulaktan kulaga iletisim, reklam veya ge¢mis tecriibelerle meydana
gelen iirlin performansinin veya Onceden tahmin edilen seviyeleri seklinde
agiklanmaktadir (Ozer, 1999).

Tiiketiciler acisindan beklenti olgusunun birgok anlami bulunmaktadir. Bu
anlamlar gereklilik ve timit etme seklinde ifade edilebilir (Tiitiincii, 2001).

Beklentiler, miisterinin sunulan hizmete yonelik isteklerini anlatir. Bagka bir
ifadeyle, miisterilerin hizmetten faydalanmakla gerceklestirmis oldugu faydalardir
(Uygug, 1998).

Ayn1 zamanda miisteri beklentilerinin seviyesini tecriibeler neticesinde edinilen
birikimler tayin etmektedir. Daha onceki tecriibeler negatif yonde ise beklenti

seviyesi diisiik, tecriibeler olumlu ise beklentiler yiiksek seviyede olmaktadir.
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3.1.4.2 istekler

Misteri  tatmini modellerinde, ¢ogunlukla beklentiyle istek ayrimi
gergeklestirilmemekte, her ikisinin de ayni anlamda oldugu goriilmektedir. Fakat
Spreng ve Mackay (1995) tarafindan konulan iddiaya gore; beklenti ile istek
kavramlar1 birbirlerinden farkli sekilde ele alinmasi gereken kavramlardir (Tiitiincii,
2001).

Oliver’in (1997) beklenti olgusunun kismi parcalara boliindiigiinii ifade ettigi
teorisinde, bireylerin beklentilerinde isteklerinin de etken olabilecegine vurgu
yapilmaktadir (Giirii, 2006).

Istekler, {iriiniin belli 6zellik ve faydalarin kisinin degerlerinin tatmin edebilme
derecesi tlizerindeki degerlendirmeleri seklinde agiklanmaktadir. Beklentiler gelecegi
isaret etmekte olup, kolayliklar etki altinda kalabilecekleri ve degisim
gosterebilecekleri diisiiniilmektedir. Istekler de, simdiki zaman odaklidir ve daha

duragan bir yapiya sahiptir (Tiitlincii, 2001).

3.1.4.3 Algilanan performans

[sletmelerin sundugu hizmetler miisteriye ulasmadan once kaliteyi garanti
altina almak amaciyla sayillamaz, stoklanamaz, Olgiilemez ya da test edilemez.
Bilhassa emek yogun calisan isletmelerin sunduklari hizmetleri yani insanlar arasi
iligskisi ¢ok yogun olan hizmetlerde hizmetin kalite diizeyi tiiketiciden tiiketiciye,
giinden giine ya da lreticiden lreticiye farklilagabilir. Bundan dolayr hizmet kalitesi
acisindan &nemli olan tiiketici tarafindan algilanan performans diizeyidir (Oztiirk,
1996).

Algilanan performans, hizmet karsilasmasinin bir boyutu seklinde olup,
bununla beraber memnuniyet veren bir hizmet yaklasiminin diizeyini tayin edecek
olan beklentileri de ortaya koymaktir. Mesela herhangi bir hizmetten faydalanmak,
kimi tiiketiciler agisindan son derece onemli olurken kimileri agisindan da onemsiz
olabilmektedir. Algilanan performans pek ¢ok unsurdan meydana gelmektedir.
Ornegin, risk, maliyet ve bunun gibi 6geler bir mal ya da hizmetin algilanan
performansini etkilemektedir. Tiketiciler ¢ogunlukla {iriin veya hizmeti, pek ¢ok
iiriin ozelliginde degerlendirmeye tabi tutmaktadirlar. Performansi her bir 6zellik

kapsaminda degerlendirmeye alip, bu degerlendirmeleri {iriin ya da hizmet
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performans  seviyesi lizerinde bir degerlendirme  gerceklestirmek ig¢in

biitiinlestirmektedirler (Tiitlinct, 2001).

3.1.5 Miisteri Tatminini Belirleyici Faktorler

Miisterilerin varhig isletmeler acisindan son derece onemlidir. Isletmelerin
miisterilerini  kagirmamasi, yeni miisteriler kazanmasi, miisteri tatminini
gerceklestirmesi  gerekmektedir. Miisterinin  devamliliginin  saglanmasi, miisteri
tatminin meydana getirilmesi amaciyla asagida bulunan kimi temel unsurlarin
bilinmesi gerekli olmaktadir (Ovali, 2003, 50-51),

a. Miisteriyi dinlemek,

b. Miisteriyi anlamak,

Satis ve satis sonrast hizmetlere 6zen gostermek,

c
d. Misteriyi tanima,

@

Miisteriye yakin olmak,

f.  Miisteriden gelen geri bildirimleri degerlendirmeye almak,

g. Performansi, dayanikliligi, pratikligi, ekonomikligi, tutarliligi, estetik ve
giivenirligi iiriin ya da hizmetlerinde bir arada sunabilmek,

h. Elestiri, sikayet ve Onerilerden yeni stratejiler gelistirmek,

i. Istek ve beklentilerine yonelik yeni mal ve hizmet tasarimlarina gitmek.

3.1.6 Miisteri Odakhihk

Miisteri odaklilik toplam kalite yonetimin etkili bir sekilde uygulanmasi
oldukga gii¢ olan bir ilkesidir. Bununla birlikte igletmeye uzun vadede dnemli yarar
saglayacak bir ilkedir (Bolat, 2000, 28).

Miisteri odaklilik miisterilerin istek ve beklentilerinin biitiin faaliyetlere yon
kazandirmasi seklinde ifade edilmektedir (Yilmaz ve Ecevit, 2004, 124). Miisteri
odaklilik ilkesi, isletmelerin miisterilere sunduklari iiriin ve hizmetlerin kalitesini
kendilerinin daha 6nceden tayin ettikleri 6zellikleri baz alarak degerlendirmeye tabi
tutmalar1 yerine, miisterilerin bu {iriin ve hizmetleri ne sekilde gordiikleri ve
degerlendirmeye aldiklarini dikkate almay1 gerekli kilmaktadir (Baydas, 2004, 364).

Gitgide yiikselen rekabetin baskisi isletmeleri “yaptigini satan” durumundan

cikip “satilabileni yapan” durumuna gelmektedir. Dolayisiyla miisteri odaklilik ilkesi
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“kaliteyi miisteri tayin eder” soOziiyle anlamdas sekilde agiklanmaktadir (Simsek,
2001, 136).

3.1.7 Miisteri Sikayetleri

Miisteri gereksinimlerinin tam anlamiyla giderilememesi halinde almis oldugu
iirtin veya hizmette herhangi bir kusur meydana geldiginde, destek ekiplerinden arzu
ettigi veya beklenti i¢inde oldugu ilgi ve yardimi géremediginde vb. gibi sebeplerden
otiirii miisteriler sikayette bulunabilirler (Baydas, 2004, 361). Isletmelerin
hedefledikleri amaglari, tatmin saglanmis ve aldigi iirlin ya da hizmet karsisinda
tatmin tiiketiciler meydana getirmektedir. Tatmin saglanmamis veya sikayetci olan
misterilerin pozitif algilamalarin1 gergeklestirebilmek amaciyla sikayetlerin analiz
edilmesi bir hayli 6nemli olmaktadir (Cetin, 2006, 256).

Isletmelerin kaliteyi yiikseltmelerinin ve kontrol altina almalarinin en basit
yontemlerinden bir tanesi de miisteri sikayetlerini géz onilinde bulundurmaktir. Fakat
bu noktada 6zen gosterilecek konu sikayetlerin az olmasi o isletmenin iiriin ya da
hizmetlerinin yiiksek kalite hizmet sundugu anlamini ifade etmez (Inag, 2005, 68).

Isletme sikayette bulunan miisteriye sikayette bulundugundan dolayr memnun
oldugunu ifade etmelidir (Baydas, 2004, 361). Ayni zamanda isletme;

a. Sikayet ile alakal bilgileri dogru sekilde almalidir.

b. Miisteriye problemin ¢o6ziilecegini ifade ederek gerekli durumda oziir

dilenmelidir.

c. Sikayet analiz edilerek sebebi bulunmalidir.

d. Sikayet isletmede alakali boliimlere zamaninda ulastiriimalidir.

e. Hem isletme hem de miisteri agisindan uygun ¢O6ziim yontemleri

bulunmalidir.

f. Miisterinin sikayeti alindiktan sonra memnuniyet diizeyi Olgiilmelidir

(Yiiksel ve Kiling, 2003, 48).

3.2 Hizmet Sektoriinde Miisteri Tatmini

Hizmet sektoriinde miisteri tatminini tayin eden faktorlerle alakali
gerceklestirilen son arastirmalarda, genellikle personel ile miisteri iligkileri 6n plana

cikmistir (Saleh ve Ryan, 1995, 54). Hizmet sektoriinde gergeklestirilen arastirmalar,
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calisan tatminin miisteriye sunulan hizmet kalitesini, miisteri tatminini ve sadakatini,
misteri odakli egilimleri, rekabet listiinligiinii, genel anlamda isletme basarisini ve
etkinligini dolayli ya da dolaysiz sekilde etki altina alabilecegini sergilemektedir
(Kusluvan ve dig., 2005, 183).

Hizmet igletmelerinde miisteri tatminini gergeklestirme ilk olarak miisteri istek
ve beklentilerinin tespit edilmesiyle miimkiin olmaktadir. Bu ag¢idan; miisterilerle
empati kurmak, hizmeti misteri beklentileri yoniinde tasarlamak, hizmet alaninda
siirekli iyilestirme gergeklestirmek ve takim c¢alismasini kurumsal hale getirmek

gerekli olmaktadir (Bektas, 2001, 33).

3.2.1 Konaklama Sektoriinde Miisteri Tatmini

Konaklama sektorii genel anlamda turizm ve seyahat sektorlerini iginde alan
birka¢ sektorden birisi konumundadir. Kisi basma milli gelirin yiikselmesi,
kiiresellesme ve teknolojinin gelismesi, ¢aligma saatlerinin azalmasi gibi etkenlerle
insanlarin seyahate egilim gdstermeleri her gecen giin artmaktadir. Bu durum
konaklama sektoriinde yer alan igletmelerin git gide 6nem arz eden isletmeler
konumuna gelmesine sebep olmaktadir (Tarlan ve Tiitiinct, 2001). Gelismekte olan
turizm sektorii i¢inde rekabet kosullar1 da her gecen giin daha da kizigsmaktadir.
Gilinlimiizde isletmecilerin ve turizm yatirnmcilarinin rakiplerinden ¢ok daha iyi
performans sergilemeleri acisindan miisteri tatminini gerceklestirmeleri zorunlu
duruma gelmistir (Oztiirk ve Seyhan, 2005, 45).

Isletmelerde bulunan iist yonetimin, miisterileri dikkate alarak isletme
faaliyetlerini ortaya koymada kendilerine rehberlik hizmeti sunacak kimi ¢alismalari
yiirlitmeleri gerektigini agiklamaktadir. Bu calismalar su sekilde ifade edilebilir
(Vranesevic, 2002, 364),

a. Miisteriyi dinleme

b. Miisterileri dikkatli sekilde tanimlamak

c. Tim isletme etkinliklerinde miisteri odakli olmak

d. Miisteri beklentilerini dlgerek yonetmek

e. Misteri iliskileri ve sadakatini saglamak
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3.2.2 Turizm Sektoriinde Miisteri Tatmini

Turizm isletmelerin siirekliliginde ve basarisinda son derece onemli olan
hizmet kalitesi, giin gectikce 6dnemini de arttirmaktadir. Turizm sektoriiniin yapisi
hizli bir sekilde de§ismekte ve turist beklentileri devamli olarak yilikselmektedir.
Turistlerin beklenti diizeylerinin yiliksek olmasi ve rekabet kosullarin zorlagmasi,
turizm sektoriiniin hizmet kalitesine yoOnelik gosterilen gayretlerin Onemini de
arttirmaktadir (Akbaba ve Kiling, 2001).

Turizm sektorii icinde tatmin ve tatminsizlik durumu miisterinin tiim servisler
ile tatmin ve tatminsizligine yonelik olmaktadir. Fakat istenilen servis miisteriden
miisteriye degisiklik arz etmektedir. Ornegin; bir otel {igiincii yas turizmine yonelik
hizmet sunuyorsa, orada sunulan hizmetler genglere yonelik olmayabilir. Bu sebeple
de miisteri tatminin gerceklestirilebilmesi amaciyla pazarlama hedef ve planlarinin

acik bir bigimde ortaya konulmasi1 gerekmektedir (Kizilirmak, 1995, 65).

3.3 Termal Isletmelerde Miisteri Tatmini

Termal isletmelerin devamliliginin saglanmasi ancak hizmet kalitesinin iist
diizeyde olmas1 ve miisteri tatmini ile iligkilidir. Turizm sektorii arasinda 6nemli bir
yer alan termal isletmeler yapisi hizli bir bigimde giliniimiiz kosullarina uyum
gostererek yenilenmekte ve turist beklentileri devamli olarak arttirmaktadir.
Turistlerin arzu ettikleri hizmeti alabilmeleri ve bu hizmetten memnun kalmalari,
tatmin diizeylerini yiikseltecektir (Oztiirk ve Seyhan, 2005, 45).

Termal isletmelerde misteriler tiim servisler i¢in tatminlerini dile
getirmektedirler. Fakat istenilen servis miisteriden miisteriye degisiklik arz
etmektedir. Misteri tatminin gerceklestirilebilmesi amaciyla pazarlama hedef ve

planlarinin agik bir bigcimde ortaya konulmasi gerekmektedir (Kizilirmak, 1995, 65).
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DORDUNCU BOLUM

BiR MODERN ISLETME YAKLASIMI OLARAK DUNYA SAGLIK VE
UCUNCU YAS TURIZMI ISLETMELERINDE MUSTERI TATMINININ
ROLU: BOLU KARACASU ORNEGI

Bolu Karacasu Kaplicalari; Bolu ili Merkez ilgesi Karacasu beldesindedir.
Kaplica alani, Bolu kent merkezinin bes km. giineyinde yer almaktadir. Bolu kent
merkezine D-100 Karayolu ile TEM Otoyolu’nun Bolu’dan ge¢mesi sebebiyle
karayoluyla kolay ulagim imkéani bulunmaktadir. Bolu'dan da diizenli olarak toplu
tagim araglariyla ulagilabilmektedir. Bolu’ya en yakin havaalanlart 190 km uzaklikta
Ankara'da ve 260 km uzaklikta Istanbul’da bulunmaktadir. Bolu Ozel Idaresi Turizm
A.S. tarafindan isletilen tesis, 23 adet otel odas1 ve 24 adet dubleks apart {iinite ile
toplamda 145 yatak kapasitelidir. Tesiste bir adet termal havuz bulunmakla beraber
odalara da termal banyo imkani saglanmaktadir. Ayrica biiylik ve kiigiik
hamamlardan giinlibirlik olarak faydalanan ziyaretcilerle fizik tedavi ve
rehabilitasyon hastanesinde tedavi goren hastalar i¢in ¢ok sayida otel, motel,
pansiyon da Karacasu Beldesi'nde hizmet vermektedir

(http:/itr.wikipedia.org/wiki/Karacasu,_Bolu)

4.1 Arastirmanin Amaci

Bu calismanin temel amaci, tgiincii yas turizmi kapsaminda termal turizm
isletmelerinde miisteri tatmininin saptanmasidir.
Calismanin alt amaglari ise su sekildedir,
a. Cinsiyete bagli olarak termal konaklama isletmeleri ve {iclincli yas
konaklama isletmelerinde miisteri tatmini diizeyinin saptanmasi,
b. Yasa baglh olarak termal konaklama isletmeleri ve tiglincti yas konaklama

isletmelerinde miisteri tatmini diizeyinin saptanmasi,

52



c. Ogrenim durumuna bagl olarak termal konaklama isletmeleri ve iigiincii
yas konaklama isletmelerinde miisteri tatmini diizeyinin saptanmasi,
d. Aylik gelire bagli olarak termal konaklama isletmeleri ve tiglincii yas

konaklama isletmelerinde miisteri tatmini diizeyinin saptanmasi.

4.2 Veri Toplama Araci

Aragtirmada veri toplama araci olarak anket formu kullanilmistir. Anket
formlarinin olusturulmasinda Sandik¢r (2008) doktora tezinden faydalanilmustir.
Anket sorularinin gegerlilik ve giivenilirlik ¢alismast Sandik¢i (2008) tarafindan
yapilmustir.

Anket formu 18 sorudan olusmaktadir. Ik dort soru katilimeilarin demografik
bilgilerine iligskin sorulardan, kalan 14 soru ise termal turizm beklentileri ve
tatminine iligkin sorulardan olusmaktadir. Anket gegerlilik ve giivenilirlik ¢alismasi

Sandike1 (2008) tarafindan yapilmastir.

4.3 Evren ve Orneklem

Arastirmanin evrenini Bolu li Karacasu termal tesislerine gelen miisteriler
olusturmaktadir. Arastirma kapsaminda 01.10.2013-30.10.2013 tarihleri arasinda
haftada bir giin termal tesisler ziyaret edilerek misterilere anket formlari
uygulanmistir. Bu tarihler arasinda tesislere 150 kisi gelmistir. Arastirmada basit
tesadiifi Orneklem yontemi kullanilmistir. Arastirmada 130 kisiye anket formu
uygulanmis ancak anket formlarinin eksik doldurulmasi nedeniyle 120 anket gecerli

kabul edilmistir.

4.4 VVeri Analizi

Arastirmada verilerin analizi SPSS 16 paket programinda yapilmistir. Verilerin
¢oziimlenmesinde tanimlayici istatistiklerden; frekans, yiizde, ortalama, standart
sapma yararlanilmistir. Ayrica miisteri tatmini ve demografik degiskenler arasindaki

iliskiyi saptamak adina ki kare testleri uygulanmistir.

53



4.5 Bulgular ve Yorum

Tablo 4.1.Cinsiyete liskin Bulgular

Frekans %
Bayan 56 46,7
Erkek 64 53,3
Toplam 120 100,0

Arastirmaya katilanlarin %46,7’si bayan ve %53,3’1 erkektir.

KADIN; 46,7

ERKEK; 53,3

Sekil 4.1. Katilimeilarin Cinsiyet Dagilimi
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Tablo 4.2. Yasa iliskin Bulgular

Frekans %
16-25 8 6,7
26-35 12 10,0
36-45 27 22,5
46-55 38 31,7
55+ 35 29,1
Toplam 120 100,0

Ucgiincii  yas turizmi kapsaminda konaklayanlarin  yas profilleri

incelendiginde, %60,8’inin 46 yas ve lizerinde oldugu goriilmektedir.

-
s
005
-
525 (D

0 5 10 15 20 25 30 35

Sekil 4.2. Katilimeilarin Yag Dagilimi



Tablo 4.3.0grenim Durumuna Iliskin Bulgular

Frekans %
[kdgretim 18 15,0
Lise 32 26,7
Onlisans 37 30,8
Lisans 23 19,2
Yiiksek Lisans/Doktora 10 8,3
Toplam 120 100,0

Ucgiincii yas turizmi kapsaminda konaklayanlarin 6grenim durumu profilleri

goriilmektedir.

35
30
25
20

incelendiginde, %30,8’inin Onlisans ve %26,7’sinin lise mezunu oldugu
15
83

30,8
26,7
l l19 2

ilkégretim Lise Onlisans Lisans Yiksek
Lisans/Doktora

10

Sekil 4.3. Katilimcilarin Egitim Durumu
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Tablo 4.4.Aylik Gelire Tliskin Bulgular

Frekans %
1500TL ve daha az 12 10,0
1501-3000TL 53 44,2
3001-5000TL 35 29,1
5001-7500TL 12 10,0
7501TL ve daha fazla 8 6,7
Toplam 120 100,0

Uciincii yas turizmi kapsaminda konaklayanlarm aylik gelir durumlart
incelendiginde, %44,2’sinin 1501-3000TL ve %29,1’inin 3001-5000TL arasinda

gelire sahip olduklar1 goriilmektedir.

45
40
35

30
25
20
15
D TJ -

1500TL ve daha 1501-3000TL 3001-5000TL 5001-7500TL 7501TL ve daha
az fazla

o wun

Sekil 4.4. Katihimeilarin Aylik Gelir Dagilimi
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Tablo 4.5.Tesisi Segmede Etkili Olan Nedene iliskin Bulgular

Frekans %
Kendi tecriibelerim 34 28,3
Dost, Arkadas, Akraba Tavsiyesi 35 29,2
Seyahat Acentasinin Tavsiyesi 17 14,2
Sesli-Gorsel Basin (TV, Radyo) 12 10,0
Yazili Medya (Gazete, Dergi vb) 13 10,8
Internet 9 7,5
Toplam 120 100,0

Katilimcilarin  tesisi  se¢melerinde etkili olan nedenler incelendiginde,

%29,2’sinin dost, arkadas, akraba tavsiyesi lizerine ve %8,3’1 kendi tecriibeleri ile

tesisi segmislerdir.

30
25
20
15
1

U1 O

Kendi Dost, Seyahat Sesli-Gorsel  Yazili Medya internet
tecribelerim  Arkadas, Acentasinin  Basin (TV, ( Gazete,
Akraba Tavsiyesi Radyo) Dergi vb)
Tavsiyesi

Sekil 4.5. Katilimcilarin Tesisi Segmede Etkili Olan Nedene Iliskin Oranlari
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Tablo 4.6.Tesise Gelis Amacina iliskin Bulgular

Frekans %
Tedavi 44 36,7
Dinlenme 52 43,3
Is 15 12,5
Merak 9 7,5
Toplam 120 100,0

Katilimcilarin tesise gelis amaglari incelendiginde, %43,3 liniin dinlenme ve
%36,7’sinin tedavi amagcli tesisi segtikleri goriilmektedir. Katilimcilar biiyiik 6l¢iide
dinlenme ve tedavi amacli olarak tesisi se¢mislerdir. Turistlerin yaslar1 bakimindan

tedavi amacli tesis segmeleri oldukca dogaldir.

45

40
35
30
25
20
15
10

Tedavi Dinlenme is Merak

o un

Sekil 4.6. Katilimceilarin Tesise Gelis Amaglart
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Tablo 4.7. Onbiiro Hizmetlerinin Onem Diizeyi ve Tatmin Durumu

Onem Diizeyi Tatmin
n X S n X S
Kargilama ve 120 4,51 0,745 120 3,41 0,654

Bilgilendirme
Konaklama Esnasinda 120 4,56 0,547 120 3,80 0,745
Ilgi ve Nezaket

Personelin Tecriibesi 120 4,55 0,657 120 3,91 0,658

Katilimcilarin - 6nbiiro hizmetlerine verdikleri 6nem ve konakladiklari
tesisteki tatmin diizeyleri Tablo 4.7°de verilmistir. Birden bese kadar olan
derecelendirmede, katilimcilar Onbiiro hizmetleriyle ilgili unsurlara 4,5 {izerinde
puan vermisglerdir. Bu durum katilimcilarin 6nbiiro hizmetlerine olduk¢a fazla 6nem
verdiklerini gostermektedir. Bununla beraber Onbiiro hizmetlerine iliskin tesis
tatmini, énem diizeyine gore daha diisliktiir. Miisteriler verdikleri 6nem diizeyi

karsisinda, tesiste istedikleri tatmini elde edememislerdir.

Tablo 4.8. Oda-Kat Hizmetlerinin Onem Diizeyi ve Tatmin Durumu

Onem Diizeyi Tatmin
n X S n X S
Odanin Konforu 120 4,21 0,641 120 3,81 0,684
Mefrusatin Kalitesi 120 3,96 0,523 120 3,74 0,631
Odanin Temizligi 120 4,78 0,841 120 3,82 0,746

Katilimcilarin  oda-kat hizmetlerine verdikleri 6nem ve konakladiklar
tesisteki tatmin diizeyleri Tablo 4.8’de verilmistir. Birden bese kadar olan
derecelendirmede, katilimcilar oda-kat hizmetleriyle ilgili unsurlara 3,5 iizerinde
puan vermislerdir. Bu durum katilimcilarin oda-kat hizmetlerine fazla 6nem
verdiklerini gostermektedir. Bununla beraber oda-kat hizmetlerine iliskin tesis
tatmini, 6nem diizeyine gore daha diistiktiir. Miisteriler verdikleri 6nem diizeyi

karsisinda, tesiste istedikleri tatmini elde edememislerdir.
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Termal turizmde en énemli olgulardan biri miisteri memnuniyetidir. Ozellikle
yas1 ilerlemis ve memnun olmak isteyen bireylerin tesiste memnun edilmemesi,
miisteri kaybmnin en onemli nedenleri arasinda olacaktir. Miisterilerin memnun

edilmesi, miisteri talebini arttiracak ve tesisin giivenilirlik diizeyini yiikseltecektir.

Tablo 4.9. Yiyecek-igecek Hizmetlerinin Onem Diizeyi ve Tatmin Durumu

Onem Diizeyi Tatmin

n X S n X S
Unitelerin Temizligi 120 4,89 0,541 120 3,88 0,647
Yiyecek-igeceklerin 120 4,21 0,754 120 3,74 0,781
Cesit ve Kalitesi
Diyet Yiyecek-Igecek 120 3,88 0,879 120 3,21 0,954
Yeterliligi
Personelin Tecriibesi 120 431 0,733 120 3,97 0,863

Personelin Hgi ve 120 4.42 0,687 120 3,86 0,741
Nezaketi

Katilimcilarin yiyecek-igecek hizmetlerine verdikleri 6nem ve konakladiklari
tesisteki tatmin diizeyleri Tablo 4.9’da verilmistir. Birden bese kadar olan
derecelendirmede, katilimcilar yiyecek-igecek hizmetleriyle ilgili unsurlara 3,5
tizerinde puan vermislerdir. Bu durum katilimcilarin yiyecek-igecek hizmetlerine
olduk¢a fazla onem verdiklerini gostermektedir. Bununla beraber yiyecek-icecek
hizmetlerine iliskin tesis tatmini, dnem diizeyine gore daha diisiiktiir. Miisteriler
verdikleri 6nem diizeyi karsisinda, tesiste istedikleri tatmini elde edememislerdir.

Tesiste konaklayan miisteriler, onem verdikleri bir¢ok faktor icin daha diistik
diizeyde tatmin olmugslardir. Bu durum miisterilerin memnuniyetini diisiiren sebepler

arasinda yer almaktadir.
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Tablo 4.10. Kiir Merkezi Hizmetlerinin Onem Diizeyi ve Tatmin Durumu

Termal Havuz 120

Kiivetli Termal Banyo 108
Odas1

Su Alt1 Masaj-Jakuzi 107

feme Kiirii 108
Fizik-Tedavi Unitesi 105
Masaj Unitesi 87
Fizik-Tedavi Unitesi 88
Cilt Bakim Unitesi 86

Katilimcilarin kiir merkezi hizmetlerine verdikleri 6nem ve konakladiklari

X
4,62
4,51

4,53
4,38
4,47
4,12
4,08
4,11

Onem Diizeyi

S
0,654
0,745

0,814
0,763
0,756
0,698
0,852
0,971

120
108

107
108
105
87
88
86

Tatmin

X
3,98
3,74

3,65
3,76
3,81
3,82
3,78
3,67

S
0,798
0,684

0,623
0,769
0,782
0,713
0,694
0,697

tesisteki tatmin diizeyleri Tablo 4.10’da verilmistir. Birden bese kadar olan

derecelendirmede, katilimcilar kiir merkezi hizmetleriyle ilgili unsurlara dort

tizerinde puan vermislerdir. Bu durum katilmecilarin kiir merkezi hizmetlerine

olduk¢a fazla onem verdiklerini gostermektedir. Bununla beraber kiir merkezi

hizmetlerine iliskin tesis tatmini, onem diizeyine goére daha diisiiktiir. Miisteriler

verdikleri 6nem diizeyi karsisinda, tesiste istedikleri tatmini elde edememislerdir.

Miisterilerin beklenti diizeyleri oldukg¢a yliksek olmasma ragmen tatmin

diizeyleri diigiiktiir. Miisterilerin tatmin diizeylerini arttirmak igin tesisin hizmet

kalitesinde daha fazla 6nem vermesi gerekmektedir.
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Tablo 4.11. Konaklama Esnasinda Karsilasilan Olas1 Probleme Kars1 Verilebilecek Tepkiye Iliskin Bulgular

Frekans %

Mgili Kisiyi Elestiri 38 31,7
Isletme Y&netimine Sikayet 74 61,5
Uciincii Kurumlara Sikayet (Dernekler 2 1,7
vb)

Konaklamay1 Yarida Kesip Tesisi Terk 4 3,4
Etme

Herhangi Bir Tepki Gostermem 2 1,7

Konaklama esnasinda karsilasilabilecek olasi problemlere karsi verilebilecek
tepkiler incelendiginde, %61,5°1 isletme yoOnetimine sikayet edecegini ve %31,7’si

ilgili kisiyi elestirecegini belirtmistir.

Herhangi Bir Tepki Gostermem
Konaklamayi Yarida Kesip Tesisi Terk Etme
Ugiincii Kurumlara Sikayet (Dernekler vb)

isletme Yonetimine Sikayet

ilgili Kisiyi Elestiri

Sekil 4.7. Konaklama Esnasinda Karsilasilan Olas1 Probleme Kars1 Verilebilecek Tepkiye iliskin Oranlar

63



Tablo 4.12. Konaklama Esnasinda Sikayet Edilebilecek Problemle Karsilasma Durumuna iliskin Bulgular

Frekans %
Evet 18 15,0
Hayir 102 85,0
Toplam 120 100,0

Miisterilerin =~ %85°’1  konaklama esnasinda herhangi bir problemle

karsilasmamisken %15°1 bir problemle karsilagmistir.

Tablo 4.13. Sikayet Sebebine Iliskin Bulgular

Frekans %
Odalarin Donanim ve Temizligi 4 22,2
Hizmet Kalitesinde Yetersizlik 6 33,3
Personellerin Saygisiz Davranmasi 3 16,7
Kiir imkanlarinm Yetersizligi 5 27,8
Toplam 18 100,0

Konaklama esnasinda problemle karsilasan miisterilerin %33,3°1i hizmet
kalitesindeki yetersizlikten ve %:27,8’1 kiir imkanlarindaki yetersizlikten dolay1

sikayet etmistir.
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Odalarin Donanim Hizmet Kalitesinde Personellerin Kir imkanlarinin
ve Temizligi Yetersizlik Saygisiz Yetersizligi
Davranmasi

Sekil 4.8. Sikayet Sebebine Yonelik Oranlar

Tablo 4.14.Sikayetin {1k Iletildigi Departmana iliskin Bulgular

Frekans %
Resepsiyon 12 66,7
Otel YOnetimi 6 33,3
Toplam 18 100,0

Konaklama esnasinda problemle karsilasan miisterilerin %66,7’si resepsiyona
ve %33,3’1 otel yonetimine sikayette bulunmustur.
Tesislerde miisteri memnuniyetinin arttirtlmast i¢in mutlaka sikayetlerin

yonetim tarafindan da degerlendirilmesi gerekmektedir.

70
60
50
40
30
20
10

Resepsiyon Otel Yonetimi

Sekil 4.8. Sikayetin 11k iletildigi Departmana fliskin Oranlar
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Tablo 4.15.Sikayetin Céziime Ulasmasina Iliskin Bulgular

Frekans %
1 saatten az siirede 14 77,8
1-2 saat igerisinde 4 22,2
Toplam 18 100,0

Konaklama esnasinda problemle karsilagsan miisterilerin %77,8’inin bir Saat

icinde ve %22,2’sinin bir iki saat i¢inde sikayeti ¢6ziime kavusmustur.

80
70
60
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40
30
20
10
0
1 saatten az siirede 1-2 saat igerisinde
Sekil 4.9. Sikayetin Coziime Ulagmasina iliskin Oranlar
Tablo 4.16. Sikayete Kars1 Gosterilen Tepkiye iliskin Degerlendirme
Frekans %
Nezaketle Karsilandi 12 66,7
Yonetim Bazinda ilgilenildi 6 33,3
Toplam 18 100,0

Konaklama esnasinda problemle karsilagan miisterilerin %66,7’sinin sikayeti
nezaketle karsilanmisken, %33,3 {iniin sikayeti yonetim bazinda ilgilenilmigtir.
Tesislerde miisteri memnuniyetinin saglanmasi adina, yonetim bazinda

sikayet konusuyla ilgilenilmeli ve gerekli diizenlemeler yapilmalidir.
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Nezaketle Karsilandi Yénetim Bazinda ilgilenildi
Sekil 4.10. Sikayete Kars1 Gosterilen Tepkiye iliskin Oranlar
Tablo 4.17. Sorun Oncesi ve Sonras1 Tesis Hakkinda Diisiinceler
Cok lyi Cok Koti
f % f %
Sorun Ortaya Cikmadan Once 14 77,8 4 22,2
Sorun Ortaya Ciktiktan Sonra 13 12,2 5 27,8

Miisterilere sorun Oncesi ve sonrasi tesis hakkinda diistinceleri soruldugunda

%70 tizerinden “gok 1yi” cevabi alinmistir.

Tablo 4.18.Tatmin Diizeyi
n X S

Tatmin Diizeyi 120 3,84 1,245

Miisterilerin tatmin diizeyleri incelendiginde, ortalamanin 3,84 oldugu
goriilmektedir. Miisteriler tatmin olma sorusuna “memnunum” ve “¢ok memnunum”

cevaplarini siklikla vermislerdir.
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Tablo 4.19. Demografik Degiskenler ve Miisteri Tatmin {liskisi Ki kare Testi

Ki kare Testi Onem Derecesi
Cinsiyet 2,541 0,453
Yas 12,452 0,020
Ogrenim Durumu 4,364 0,241
Aylik Gelir 10,754 0,034

Tablo 4.19°da demografik degiskenlerle ve miisteri tatmini arasindaki iliski ki
kare testi ile incelenmistir. Buna gore yas ve aylik gelir ile miisteri tatmini arasinda
anlaml iliski oldugu tespit edilmistir (p<0,05). Miisterilerin yaglar1 ilerledik¢e
tatminleri de artmaktadir. Benzer sekilde miisterilerin aylik gelirleri arttikca
tatminleri de artmaktadir. Yasi ilerlemis veya aylik geliri yiiksek bireylerin daha
kaliteli termal turizm konaklama isletmelerini se¢gmeleri tatminlerini artirmaktadir.
Ayrica lglincii yas turizmi kapsaminda konaklayanlarin miisteri tatminleri

digerlerine gore daha yiiksektir.

68



BESINCI BOLUM

SONUCLAR VE ONERILER

Konaklama sektorli genel anlamda turizm ve seyahat sektorlerini i¢inde alan
birka¢ sektdrden birisi konumundadir. Kisi basma milli gelirin yiikselmesi,
kiiresellesme ve teknolojin gelismesi, ¢alisma saatlerinin azalmasi gibi etkenlerle
insanlarin seyahate egilim gostermeleri her gecen giin artmaktadir. Bu durum
konaklama sektoriinde yer alan isletmelerin git gide Oonem arz eden isletmeler
konumuna gelmesine sebep olmaktadir. Gelismekte olan turizm sektorii iginde
rekabet kosullar1 da her gecen giin daha da kizismaktadir. Giiniimiizde isletmecilerin
ve turizm yatirnmeilarinin rakiplerinden ¢ok daha iyi performans sergilemeleri
acisindan misteri tatminini gergeklestirmeleri zorunlu duruma gelmistir. Termal
isletmelerin devamliliginin saglanmasi ancak hizmet kalitesinin iist diizeyde olmasi
ve miisteri tatmini ile iligkilidir. Turizm sektorii arasinda 6nemli bir yer alan termal
isletmeler yapist hizli bir bigimde gilinlimiiz kosullarina uyum gdstererek
yenilenmekte ve turist beklentileri devamli olarak arttirmaktadir. Turistlerin arzu
ettikleri hizmeti alabilmeleri ve bu hizmetten memnun kalmalari, tatmin diizeylerini
yiikseltecektir. Termal isletmelerde miisteriler tiim servisler i¢in tatminlerini dile
getirmektedirler. Fakat istenilen servis miisteriden miisteriye degisiklik arz
etmektedir. Miisteri tatminin gergeklestirilebilmesi amaciyla pazarlama hedef ve
planlarinin agik bir bigimde ortaya konulmasi gerekmektedir.

Saglik Bakanlig: istatistiklerine gore ileri yastaki kisilerin turizm potansiyeli,
saglik turizmi yatirimcilar1 agisindan dnemli bir firsat olarak goriilmektedir. Bilhassa
gelismis iilkelerde insan Omrii tipta yasanan gelismelerle beraber uzamaktadir. Bu
sebeple iiclincii yas grubu turizmi beklentisi i¢inde olan tlkeler i¢in potansiyeli
yiiksek bir kitledir. Bu kitlenin tatil se¢imi genellikle sicak iilkeler ve saglik turizmi
hizmetleri dogrultusunda olmaktadir. Turizm talebine etki eden en Onemli

unsurlardan bir tanesi de niifusun yas yapisidir. Giinlimiizde 55 yas ve tizeri kitleyi
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icine alan ve ig¢iincii yas turizmi (farkli diinya {ilkelerinde 50+ ve senior turizm
seklinde de ifade edilmektedir) seklinde bilinen kavram, turizm sektorii liderliginde
yer alan iilkelerin ve turizm isletmecilerin dikkatle egildikleri bir pazar segmenti
konumuna gelmektedir. Verimlilik, Kkarlilik ve istihdam faktorleri bakimindan
mevsimsel talep dalgalanmalarinin etkisi altinda kalan turizm sektorii agisindan
liclincii yas turizmi faaliyetleri alternatif turizm tiirii seklinde 6n plana ¢ikmaktadir.
Diinya ¢apinda niifusun hizla yasanmasi, yash kitlenin toplam niifus i¢indeki oranini
da arttirmaktadir. Son senelerde 55 yas ve iizeri kusak, gegmise nazaran beklentileri
ve farkindaligi yiiksek ayni zamanda iyi egitimli kisilerden meydana geldigi igin
Onleyici saglik hizmetleri hususunda daha fazla talep etmektedir. Bunun dahasi, bu
kitle biitiin kronik rahatsizliklarin en fazla goriildiigii ve bu sebeple toplum icinde
tedavi maliyetlerinin en yliksek oldugu kitledir. Bununla birlikte, gelir seviyesi,
sosyal ve kiiltlirel aktiviteleri, giinliilk yasantisinda olusan bos vakitleri agisindan
ticiincii yas kitlesi, firsatlarla bezenmis yeni bir turizm pazari meydana getirmektedir.
Bu calismada Bolu ili Karacasu termal tesislerinde konaklamakta olan
miisterilerin tatmin diizeyleri Ol¢iilmistiir. Calisma kapsaminda termal turizm
kapsaminda ve tgilincii yas turizmi kapsaminda konaklayan miisterilerin tatmin
diizeyleri saptanmaya ¢aligilmistir. Arastirma kapsaminda su sonuglar elde edilmistir,

a. Katilimcilar Onbiiro hizmetlerine olduk¢a fazla Onem vermektedirler.
Bununla beraber 6nbiiro hizmetlerine iligskin tesis tatmini, 6nem diizeyine
gore daha dustktiir. Miisteriler verdikleri 6nem diizeyi karsisinda, tesiste
istedikleri tatmini elde edememislerdir.

b. Katilmecilar oda-kat hizmetlerine oldukc¢a fazla Onem vermektedirler.
Bununla beraber oda-kat hizmetlerine iliskin tesis tatmini, 6nem diizeyine
gore daha diisiiktlir. Miisteriler verdikleri 6nem diizeyi karsisinda, tesiste
istedikleri tatmini elde edememislerdir.

c. Katilimcilar  yiyecek-icecek  hizmetlerine  olduk¢a fazla  Onem
vermektedirler. Bununla beraber yiyecek-igecek hizmetlerine iliskin tesis
tatmini, 6nem diizeyine gore daha diisiiktir. Misteriler verdikleri 6nem
diizeyi karsisinda, tesiste istedikleri tatmini elde edememislerdir.

d. Katilimcilar kiir merkezi hizmetlerine olduk¢a fazla 6nem vermektedirler.
Bununla beraber kiir merkezi hizmetlerine iliskin tesis tatmini, Onem
diizeyine gore daha diisiiktiir. Miisteriler verdikleri 6nem diizeyi karsisinda,

tesiste istedikleri tatmini elde edememislerdir.
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e. Katilimcilarin ~ %85°1 konaklama esnasinda herhangi bir sikayette
bulunmamustir.

f. Katilimcilarin konaklama isletmesiyle ilgili olarak tatmin diizeyleri
oldukgca yiiksektir.

0. Yast ilerlemis veya aylik geliri yiiksek bireylerin daha kaliteli termal
turizm konaklama isletmelerini se¢meleri tatminlerini artirmaktadir. Ayrica
t¢lincli yas turizmi kapsaminda konaklayanlarin misteri tatminleri
digerlerine gore daha yiiksektir.

Termal turizm ve igiincii yas turizmi kapsaminda konaklayan miisterilerin
tatmin durumlar1 6nem diizeylerinden daha az seviyede olsa da, miisterilerin genel
tatmin durumu yiiksektir. Ayrica igilincii yas turizmi kapsaminda konaklayan
miisterilerin tatmin diizeyleri diger miisterilere gore daha ytiksektir.

Bolu 1li Karacasu termal tesislerini tercih eden miisterilerin, konaklama ile
ilgili hizmetlere fazlaca 6nem verdikleri goriilmektedir. Miisterilerin ilerlemis yasta
olmalar1, konaklama hizmetlerine verdikleri 6nemi arttirmaktadir. Bununla birlikte
tesislerin miisterilere verdikleri hizmet, miisteri tatminini saglamaktadir.

Uciincii yas turizmi ile konaklayan miisterilerin, konakladiklar1 isletmeye
bilerek ve isteyerek gelmeleri tatmin durumlarimi arttirmaktadir. Bolu Ili Karacasu
termal tesislerinde konaklamakta olan miisterilerin tatmin diizeyleri oldukca
yiiksektir. Misterilerin biiylik ¢cogunlugu tesisle ilgili sikayette bulunmamistir. Bu
durum Bolu Ili Karacasu termal tesislerinin miisteri tatminine 6nem verdiklerini

gostermektedir.
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Ek-A: Anket Formu

EKLER
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Ek-A: Anket Formu

Sayin Katilimci,

Bu calisma Tiirk Hava Kurumu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii
Yiiksek Tez ¢alismamda kullanilmak tizere hazirlanmistir.

Kiymetli vakitlerinizden ayirip, yapacaginiz isbirligi i¢cin simdiden tesekkiir

ederim

1. Cinsiyetiniz () Bayan () Erkek
2.Yasmiz,.........

3.08renim Durumunuz,.................
4.Ayhk Geliriniz,

() 1500-3000 TL arast
() 3000-5000 TL aras1
() 5000-7500 TL aras1
() 7500 TL +

5. Bu tesiste Konaklama Diisiinceniz Nasil Olustu ?

( ) Kendi Tecriibelerim

() Dost, Arkadas, Akraba Tavsiyesi

() Seyahat Acentasinin Tavsiyesi

( ) Sesli-Gérsel Basin ( TV., Radyo)

( ) Yazih Medya ( Gazete, Dergi vb)

( ) Internet

() DIGRI. ittt b e e

6. Tesise Gelis Amacimz
( ) Tedavi
( ) Dinlenme
()15
() Merak
() DIBEE o et s e e e e e e e e
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Liitfen asagida belirtilen tesis ozelliklerini 6nem derecesine gore numaralandirdiktan

sOnra, memnuniyet derecenizide belirtiniz.

Onem Derecesi

1=0nemsiz

2= Az Onemli

3= Onemli

4= Cok Onemli

5= Fevkalade Onemli

Memnunivet Derecesi

I= Memnun Degilim
2= Az Memnunum
3= Memnunum

4= Cok Memnunum

5= Fevkalade Memnunum

7. Onbiiro Hizmetleri Onem Derecesi : Memnunivet Derecesi :
Kansilama ve Bilgilendirme () ()
Konaklama Esnasinda Ilgi ve Nezaket () ()
Personelin Tecriibesi () ()
8. Oda-Kat Hizmetleri Onem Derecesi : Memnunivet Derecesi :
Odanin Konforu () ()
Mefrusatin Kalitesi () ()
Odanin Temizligi () ()
9. Yivecek-Icecek Hizmetleri : Onem Derecesi : Memnunivet Derecesi :
Unitelerin Temizligi () ()
Yiyecek-Iceceklerin Cesit ve Kalitesi () ()
Diyet Yiyecek-Igecek Yeterliligi () ()
Personelin Tecriibesi () ()
Personelin Ilgi ve Nezaketi () ()
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10. Kiir Merkezi Hizmetleri :  Onem Derecesi : Memnunivet Derecesi :

Mevcut Hizmetlerin Yeterliligi

Termal Havuz
Kiivetli Termal Banyo Odasi
Su Alti Masaj-Jakuzi
I¢me Kiirii
Fizik-Tedavi Unitesi
Jimnastik Salonu
Masaj Unitesi
Cilt Bakim Unitesi
Parafin Unitesi
Doktor Muayene Odasi
Laboratuar
Rintgen Unitesi
EKG
Acil Miidahale Odas:
Ambulans

Unitelerin Temizligi ve Hijyen

Personelin Tecriibesi

— e e e e e e e e
T e e e e e e e e e e e e e e e e e

(
(
(
(
(
(
(
(
(
(
(
(
(
(
(
(
(
(

R T

Yeterli Saglik Personeli
11- Konaklama esnasinda herhangi bir problemle karsilast@imzda tepkinizi nasil
gisterirsiniz?

() Ilgili Kisiye elestiri

() Isletme Ydnetimine Sikayet

() Ijgijncij Kurumlara Sikayet ( Dernekler vb)

( ) Konaklamay: Yanda Kesip Tesisi Terk Etme

( ) Herhangi Bir Tepki Gostermem

( ) Diger

12- Konaklama esnasinda sikayet edebileceginiz bir problemle karsilastimz nm?

() Evet ( ) Hayir
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- Sikayet Sebehbiniz 7
) Odalarin Donanim ve Temizligi

) Hizmet Kalitesinde Yetersizlik

) Yiyecek-Icecek

13
(
(
() Personellerin Saygisiz Davranisi
(
( ) Kiir Imkanlarmin Yetersizligi

(

14- Sikayetinizi Ilk Olarak Hangi Departman veya Kisive Ilettiniz?

( ) Resepsiyon { ) Misteri Hizmetleri
( ) Boliim Yoneticisi { ) Otel Yonetimi
( ) Acenta Temsilcisi () Diger ...

( ) 1 Saatten Az Siirede
( ) 1-2 Saat Icerisinde
( ) 1 Giin Sonra

() Coziime Ulastinlamady

16- Sikayetinize Karsi Gisterilen Tepkiyi Degerlendiriniz !

( ) Nezaketle Karsilandi ( ) Kisisel Bazda Ilgilenildi
() Yonetim Bazinda Ilgilenildi ( ) Hgilenilmedi

() Tepkiyle Karsilandim

17- Konaklamakta Oldugunuz Tesis Hakkinda Diisiinceleriniz ?

Cok Ivi Cok Kétii
Sorun Ortaya Cikmadan Once ) ‘)
Sorun Ortaya Ciktiktan Sonra ) ()

18- Genel anlamda Konaklama Isletmesinden Memnunivet Dereceniz ()
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