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_ TERMAL TURIZM ISLETMELERINDEN HIZMET ALAN
MUSTERILERIN BEKLENTI VE MEMNUNIYETi UZERINE BIR
ARASTIRMA

OZET

Arastirmanin amaci, Tiirkiye’deki termal turizm isletmelerinin yapisal degerlendirilmesi,
bu yap1 icerisinde sunulan hizmetlerde miisterilerin algi ve beklentilerinin ortaya
koyulmasi, hizmet kalitesine yonelik algi ve beklentiler arasindaki farki degerlendirmek
suretiyle miisteri memnuniyetinin dl¢iilmesidir. Bununla birlikte miisteri memnuniyetinin
sosyodemografik 0Ozelliklere gore degisiminin degerlendirilmesi calismanin diger
hedefidir. Caligmanin amaci1 dogrultusunda bir sirket biinyesinde yer alan Armutlu ve
Kuzuluk kaplicalarini 01.09.2018-01.10.2018 tarih araliginda ziyaret eden 406 miisteri
ile anket caligmasi yliriitilmiis, tesislerin resepsiyon/kayit kabul hizmetleri, daire
hizmetleri, yiyecek icecek hizmetleri ve kaplica kiir merkezi hizmetlerine iliskin hizmet
kalitesi degerlendirilmistir. Arastirma verilerinin analizinde SPSS 23.00 kullanilmais olup,
veriler %95 giiven aralig1 ve %5 anlamlilik diizeyinde degerlendirilmistir.

Arastirma sonuglarina gore isletme tesislerine ait resepsiyon/kayit kabul hizmetleri, daire
hizmetleri, yiyecek icecek hizmetleri ve kaplica kiir merkezi hizmetlerine iligskin beklenen
hizmet kalitesi algilanan hizmet kalitesinden daha yiiksektir. Buna gore genel olarak
miisterilerin hizmet kalitesine iliskin beklentilerinin karsilanmadigi belirlenmistir.
Yapilan t-test ve ANOVA analizlerinde ise genel olarak cinsiyete, yasa, egitim diizeyine,
gelir diizeyine, tesiste konaklama diisiincesinin olusma sekline, tesise gelis amacina,
herhangi bir sorunla karsilasma durumunda basvurulan kisiye ve sorunlar karsisinda
sikayet¢i olma durumuna gore algilanan hizmet kalitesinde farkliliklar tespit edilmistir.
Isletmenin hizmet kalitesini artirmak icin ¢aligmalar yapmasi dnerilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Termal turizm, hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti.
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A STUDY ON THE EXPECTATION AND SATISFACTION OF
CUSTOMERS RECEIVING SERVICE FROM THERMAL TOURISM
ENTERPRISES

SUMMARY

The aim of the research is, the structural evaluation of thermal tourism business in Turkey,
this structure is in customers' perception of the services offered and to put forward their
expectations, is a measure of customer satisfaction by evaluating the difference between
perception and expectations for service quality. However, the evaluation of the change of
customer satisfaction according to sociodemographic characteristics is the other goal of
the study. For the purpose of this study, 406 customers visited the Armutlu and Kuzuluk
thermal springs within the body of a company. The survey was conducted with 406
customers. quality was evaluated. SPSS 23.00 was used to analyze the data and the data
were evaluated at 95% confidence interval and 5% significance level.

According to the results of the study, the expected service quality for reception /
registration acceptance services, apartment services, food and beverage services and spa
curing center services of the operation facilities is higher than the perceived service
quality. Accordingly, it is determined that the expectations of the customers about the
service quality in general are not met. In the t-test and ANOVA analyzes, differences in
perceived quality of service were determined according to gender, age, education level,
income level, form of accommodation in the facility, the purpose of the arrival of the
facility, the person being contacted in case of any problems and the complainant about
the problems. It is recommended that the work be carried out to improve the service
quality of the enterprise.

Keywords: Thermal tourism, service quality, customer satisfaction.



BOLUM 1. GIRIS

Oznesinin insan oldugu turizm i¢in gegmisten giiniimiize pek ¢ok tanim yapilmistir. Hig
kuskusuz giiniimiizde turizm, insanlar tarafindan 6nemi daha da iyi anlasilmig, hizmet
sektorli icerisinde faaliyet gosteren bir alan haline gelmistir. Milyonlarca insani tiiketici
ve lretici olarak ilgilendiren, hizmeti sundugu iilkeye doviz geliri saglayan ve bu
baglamda dis 6demeler ve dis ticaret bilancolarmin diizenlenmesine olanak taniyan
turizm sektord, iilke gelismesinin itici ve siiriikleyici bir elemanidir. Tiim bu bilgiler
1s181inda turizm olaymin sosyal boyutunda ise turizm faaliyetine katilan insanlarin
(turistlerin), destinasyon igerisinde yer alan kiiltiirel degerler ve tarihi mekanlarin
karsilikl olarak tanimaya sevk edilmesine ve genel kiiltiirlerinin artmasina aracilik eden

bir faaliyet olmasi yer almaktadir.

Klasik otel isletmeleriyle karsilastirildiginda termal otel isletmeleri; sunduklart hizmetler
bakimindan kendilerine has birtakim o6zellikler barindirmaktadirlar. Termal otel
isletmelerine gelen yash ve fiziksel engelli misafir oraninin diger otel isletmelerine gore
daha yiiksek olmasi, bu otel isletmelerinde hasta ve saglikli insanlarin daha yiiksek oranda
bir arada konaklamasi ve bu otellerde sunulan hizmetlerin klasik otellerde sunulan
hizmetlere nazaran daha farkli ve miisteri odakli perspektiften bakilmasina neden
olmaktadir. Bu durum da termal otel isletmelerinde sunulan hizmetlerin daha nitelikli bir

sekilde sunulmasi gerekliligini ortaya koymaktadir.

Turizm potansiyeli, kiiltlirel, dogal ve tarihi zenginlikler iizerinden degerlendirilmektedir.
Turizmin gelismesi ile birlikte c¢esitli bolgeler sahip olduklar1 dogal ve Kkiiltiirel
giizellikleri koruma altina almakta ve daha fazla 6n plana ¢ikartmaya ¢alismaktadirlar.
Ancak turizmin son yillardaki hizli gelisimi bu mirasin kullanimi esnasinda dogal
kaynaklara zarar verebilecek uygulamalar1 da ortaya ¢ikarmaktadir. Turizmin gelismesi
ve siirdiirtilebilirligi bu kaynaklarin ve doganin varligina ve gevresel dokunun cazibesine

bagli oldugundan bu kaynaklarin korunmasi turizmin siirdiiriilebilirligi agisindan oldukga



onemlidir. Termal otellerin dogal kaynaklar {izerinde olmasi ve miisterilerin doga 6zlemi
icerisinde bulunmalar1 da termal otel isletmelerini diger otel isletmelerinden ayiran bir
diger onemli konudur. Bu nedenlerden dolay; stirdiiriilebilir turizm algisina yonelik
olarak, termal otellerin, sahip olduklar1 dogal konumlarinin miisterilerin memnuniyet
diizeyleri tizerinde etkisinin olacag: diisiiniildiiglinden bu calismanin yapilmasi uygun

gorilmistir.
Cahsmanin Konusu

Termal otellere gelen miisteriler, otelin sundugu tiim hizmetler ile ilgili ¢esitli beklentilere
sahiptirler ve bu hizmetlerin basarili olmasi miisterinin otelden aldigi memnuniyeti
onemli diizeyde etkilemektedir. Bu nedenle sunulan hizmetlerin miisteri beklentilerini ne
derecede karsiladigi, otel yoneticileri tarafindan 6zellikle {izerinde durulmasi gereken
konudur. Calismada “termal turizm miisterilerinin hizmet kalitesine iliskin memnuniyet
diizeyleri nedir?” sorusuna yanit aranmaktadir. Bununla birlikte ¢aligmada yanit1 aranan

alt problemler agsagida sunulmustur:

e Termal turizm hizmet kalitesine iliskin algi diizeyi, miisterinin cinsiyetine gore

farklilasmakta midir?

* Termal turizm hizmet kalitesine iligkin algi diizeyi, miisterinin yasina gore

farklilasmakta midir?

» Termal turizm hizmet kalitesine iliskin alg1 diizeyi, miisterinin 6grenim diizeyine gore

farklilasmakta midir?

* Termal turizm hizmet kalitesine iliskin alg1 diizeyi, miisterinin aylik ortalama gelirine

gore farklilasmakta midir?

* Termal turizm hizmet kalitesine iliskin alg1 diizeyi, tesiste konaklama diislincesinin

olugma sekline gore farklilasmakta midir?

* Termal turizm hizmet kalitesine iliskin alg1 diizeyi, miisterinin tesise gelis amacina gore

farklilasmakta midir?



* Termal turizm hizmet kalitesine iliskin alg1 diizeyi, miisterinin konaklama esnasinda
herhangi bir problemle karsilasma durumunda tepki gosterme sekline gore farklilagmakta

mudir?

» Termal turizm hizmet kalitesine iligskin algi diizeyi, miisterinin konaklama esnasinda

sikayet edilecek herhangi bir problemle karsilasma durumuna gore farklilagmakta midir?
Calismanin Amaci

Calismanin amaci, Tiirkiye’deki termal turizm isletmelerinin yapisal degerlendirilmesi,
bu yap1 icerisinde sunulan hizmetlerde miisterilerin algi ve beklentilerinin ortaya
koyulmasi, hizmet kalitesine yonelik alg1 ve beklentiler arasindaki farki degerlendirmek
suretiyle miisteri memnuniyetinin dl¢iilmesidir. Bununla birlikte miisteri memnuniyetinin
sosyodemografik oOzelliklere gore degisiminin degerlendirilmesi arastirmanin diger

amacidir.
Calismanin Onemi

Termal turizm alaninda yasanan gelismeler dikkate alindiginda, tilkemizdeki termal
turizmin gilincel durumunu ortaya koyabilmek, kiir ve konaklama gibi birbirinden
tiimiiyle bagimsiz gibi goriiniin iki hizmetin tek cati altinda toplanmasini saglayan termal
turizm isletmelerinin isleyisini analiz edebilmek, miisteri beklenti ve memnuniyet
diizeyleri lizerinde tespitler yapmanmn hem Tirk turizmi hem termal tesisler hem de
miisteriler agisindan 6nemli oldugu disiliniilmektedir. Bununla birlikte Armutlu ve
Kuzuluk gibi termal kaynaklar yoniinden olduk¢a zengin iki tesis lizerinde herhangi bir
aragtirma yapilmadigi goriilmiistiir. Yapilacak bu ¢alisma sayesinde literatiirdeki ilgili

boslugun doldurulacag diisiiniilmektedir.
Calismanin Yontemi

Nicel aragtirma yontemi ¢ercevesinde planlanan bu ¢alismada Aragtirma sorularina cevap
bulabilmek i¢in ihtiya¢ duyulan veriler birincil veri kaynag 6zelligi tasidigindan veri
toplama araci olarak anket kullanilmistir. Anket formu bir sirket biinyesinde yer alan
Armutlu ve Kuzuluk kaplicalarini1 01.09.2018-01.10.2018 tarihlerinde ziyaret eden 24017



miisteriden 463’iine uygulanmistir. Calismanin problemlerine yanit aramak icin gerekli

analizler SPSS 23.00 ile yapilmustir.
Cahsmanin Plani

Arastirma dort ana boliimden olusmaktadir. Ik béliimde termal turizm isletmeleri ve
hizmetlerine iliskin bilgiler sunulmustur. Boliim igerisinde oncelikle termal turizm ve
ozelliklerine iligkin tanimlamalar yapilmis, ardindan termal turizm isletmelerine ve

hizmetlerine yer verilmistir.

Aragtirmanin ikinci boliimiinde termal turizm isletmelerinde miisteri memnuniyeti ele
almmugtir. Boliim igerisinde Oncelikle miisteri memnuniyeti kavrami tanimlanmis,
ardindan 0zel olarak termal turizm isletmelerinde miisteri memnuniyetine iliskin
unsurlara yer verilmistir. Arastirmanin temel aldigt SERVQUAL teknigi cergevesinde

hizmet kalitesi kavraminin ortaya koyulmasi boliimiin bir diger unsurudur.

Arastirmanin ti¢lincli boliimiinde yapilan alan arastirmasina iliskin yontem agiklanmaistir.
Yontem igerisinde aragtirmanin amaci, modeli, problemi, alt problemleri, evren ve

orneklemi, veri toplama araglar1 ve veri analiz teknikleri tanitilmistir.

Arastirmanin devam eden dordiincii bolimiinde ise elde edilen bulgulara yer verilmistir.
Bulgularin sunumunda 6ncelikli miisterilerin hizmet kalitesine iliskin beklenti ve algilari
arasindaki fark analiz edilmistir. Boliim ig¢erisinde miisterilerin kisisel bilgileri ile birlikte
konaklama 6zelliklerine iliskin bilgiler ¢cer¢evesinde olusturulan gruplara gore algiladig
hizmet kalitesinin degerlendirilmesine iliskin bulgular da sunulmustur. Elde edilen

bulgular tartigsma ve sonug¢ boliimiinde degerlendirilmistir.



BOLUM 2. TERMAL TURIZM ISLETMELERI VE HIZMETLERI

2.1. Termal Turizmin Tamimlanmasi ve Ozellikleri

Bu boliimde turizm ve termalizm kavrami tanitilmig, turizm ve termalizm iliskisi
aciklanmis, termal turizmin sektor icerisindeki yeri, Tiirkiye ve diinyadaki durumu

sunulmustur.
2.1.1. Turizm Kavram

Turizm kavraminin saptanmasi i¢in yapilan calismalarin, 19. asrin sonlarina degin
uzandigr gorilmektedir (Kardes, 2018:7). Turizm, glniimiiziin en biiylik sosyal ve
iktisadi olaylarindan birisidir. Turizm, iilkelerin iktisadi gelismesine ve refah seviyesine
bagli oldugu i¢in, dzellikle belli bir ekonomik diizeyde olan toplumlar1 ilgilendirmektedir
(Contu, 2006: 30).

Cok eskilere dayanan turizm kavrami, Latince’deki “tornus” kelimesinden gelmektedir
ve geri donmek, etrafin1 dolasmak ve donmek gibi anlamlar1 vardir. Bu tanimda, turizmin

gezme, seyahat ve hareket etme kavramlar1 goze ¢arpmaktadir (Kaynar, 2005: 13).

Turizm olgusu; zaman i¢inde degisiklige ugrayarak geleneksel kapilart zorlamaya
baslamistir. Gelismis iilke insanlarinin turizm talebi, ortak klasik turizm anlayisinin
Otesine tagmistir. Turistik {iriin talep edenlerin degisiklik talep istekleri, turizm arz eden
tilkeleri, triinlerini gesitlendirme yolunda 6nlem almaya mecbur birakmaktadir (Sezerel
ve Tonus, 2017: 114). En genel tanimiyla turizm; siirekli yasanan yer disinda, para
kazanma amacina dayanmayan, siirekli kalis sekline donlismeyen gezi ve konaklamalarin

ortaya ¢ikardigi olay ve ilgilerin biitiiniidiir (Kardes, 2018:7).

Turizm, turiste hizmet etme ve turist gekme bilimidir. Uluslararasi ve ulusal diizeydeki

dev boyutlari ile is hacmi ve yatirimlari gelistiren, istihdam alanlari agan, déviz saglayan,



gelir olusturan, 6nemli insancil ve toplumsal fonksiyonlar bagaran, kiiltiirel ve sosyal

hayata etki eden bir nitelige sahip olmustur (Usta, 2002: 12).
2.1.2. Termalizmin Tanim

Insanlarin rahatsizliklarimi gidermek amaciyla termal su kaynaklarina gitmek yiizyillardir
gelenek haline gelmistir. Ayrica termal sularin bir¢ok rahatsizligin tedavisinde, kas ve
sinirsel yorgunluklarin giderilmesinde, viicudun eski zindelik ve giiciiniin kazanmasinda
etkili oldugu tip diinyasinin yapmis oldugu calismalar sonucu kabul edilmistir (Edinsel
ve Adigiizel, 2014:166). Term kelimesi, Latincede “sicak” anlamina gelen “termos”
(thermos) kelimesinden gelir. Romalilar zamaninda Onceleri halk banyolari anlamina
gelen “term” kelimesi daha sonralari su alinan yer anlaminda kullanilmaya baglanmistir.
Dogal sicak sular igin “termal” (thermal), sularin sicaklik 6zelligini belirtmek igin
“termik™ (termique), dogal sicak su kaynaklarinin incelenmesi ve saglik amaci ile
kullanilmak {izere diizenlenmesi i¢in ise “termalizm” (thermalisme) kelimesine

rastlanmaktadir (Zengin ve Eker, 2016 :166).

Bilimsel ve tibbi bakimdan terapotik 6zelliklere sahip, madeni denilen su kaynaklarindan
hicbir katki ve degisiklige tabi tutulmaksizin egitilmis personel gozetiminde ve 6zel
tesislerde yapilan kiirler siiresince ¢esitli hastaliklarin tedavisi amactyla yararlanilmasina
yonelik faaliyetlerin tiimidiir (Cevirme vd., 2014: 46). Bir baska adi da termalizm olan
saglik turizmi, maden sular1 ve sifali kaynaklar1 kapsamaktadir. Bu tarz sular giintimiizde,
hem diinyada hem de Tiirkiye’de degerli sifa kaynaklari olarak goriilmektedir. Jeotermal
kaynaklar varligini siirdiirdiigii miiddetge, termal turizm de etkin olacaktir (Gdytin, 2001:
2).

Son donemlerde yasanan kentlesme ve sanayilesmenin sonucunda goriilen ¢evre kirliligi
ve ¢evre problemleri, verimliligi azaltan ve insan saghigmi bozan bir ortam
olusturmaktadir (Avcikurt ve Koroglu, 2006: 6). Bunun sonucunda dolagim yollari,
solunum, sindirim hastaliklari, romatizmal hastaliklar, bedensel yorgunluklar, beslenme
bozukluklari, stres gibi hasatliklar, giiniimiizde yaygin bir sekilde goriilmeye baglanmistir
(Can-Akgiil, 2014: 9-10).



Giliniimiizde seyahate c¢ikanlar, monoton ve sagliksiz kent yasamindan uzaklagarak
dogada faaliyetlerini slirdiirmek istemekte ve dogal turizm kaynaklarindan yararlanmak
tizere insan saglig1 iizerinde olumlu etki yapan termal sularin bulunduklar yerlere giderek
konaklamaktadir (Avcikurt ve Ceken, 1999). Kiir amaci ile bulunduklar yerlerden ayrilip
seyahat ederek kiir merkezine gelen ve belirli bir zaman i¢in konaklayanlarin arz ve talebe
gore pek c¢ok ihtiyaglart dogmaktadir. Bunlar konaklama, beslenme, kiir uygulamasi,
dinlenme, spor, eglence, diger sosyal ihtiyaclara cevap veren tesisler ile alt ve iist
yapilardir. Termal sular, {izerinde yapilan son arastirmalarda hastaliklarin tedavisinde ve
sagligin korunmasinda 6nemli bir etkiye sahiptir (Akcanli, 2002: 6). Bu yonii ile bircok

tilkede termal sularin kullanimi ile ilgili ¢aligmalar yiiriitiilmektedir.

Gelismis iilkelerde, insan saglhiginin korunmas: amaciyla dogal turizm kaynaklari
arasinda olan sifali termal sular, deniz, glines ve temiz havanin tedavi edici ve dinlendirici
etkileri kullanilarak, bu hastaliklar iyilestirilmek istenmektedir. Is seyahati amaciyla yer
degistirmenin yaninda, tedavi amaci ile de kaplica ve kiir merkezlerine gelip bir siire

kalan insanlar, termal turizm kavramini baslatmistir (Taspinar, 2006: 3)

Bagka bir deyisle, seyahat etme amaciyla yer degistiren, termal isletmelere gelip burada
kalan turistler, termal turizmi gergeklestirmektedir (Cift¢i, 2018: 17). Bu noktada

termalizm ve turizm iligkisinin ele alinmas1 gerekmektedir.
2.1.3. Termalizm ve Turizm Tliskisi

Termalizm ve turizm kavramlari, giiniimiizde birbiri ig¢ine girmistir. Bundan dolay1
giiniimiizde termalizm, termal merkez turizmi anlamina gelebilir. Termal iiriin,
termalizmin temelini olusturmaktadir ve turistik tiriinler gibi depolanamamakta, yalnizca
bulunduklar1 mekanda tliketimi yapilabilmektedir. Termalizm, saglik turizminin en
onemli alt dallar1 arasindadir. Bu kavram, insanlarin sagliklarini diizeltmek, sagliklarini
korumak ve yasama siirelerini uzatmak istemelerinin sonucunda, termal suyun énemini

anlamalar1 ve termal merkezlere gitmeye baglamalari ile ortaya ¢ikmustir (Usta, 2002: 59).

Saglik amaci ile insanlar, ilk caglardan itibaren termal su olan bolgelere gitmektedir.
Gilintimiizde de insanlar, hastaliklarini iyilestirme amaciyla termal agidan degerli olan

yerlere gitmektedir (Kozak ve dig., 1997: 14).



Insanlar sadece tedavi amagh olarak degil, dinlenmek amaciyla da ilgili tesisleri
se¢mektedir. Giindelik hayatin zor olmasi, ¢alisanlari hem bedenen hem de zihnen
yormaktadir. Yogun bir calisma temposuna sahip olanlar, uzun zamanlar doganin
nimetlerinden yararlanamamaktadir. Yorulan viicutlarin ve kafalarin giiclenmesi ve
dinlenmesinde dogal giizellikler, kaplicalar, sifali sularin i¢inde dinlenmek ve spor
yapmak, saglik acisindan c¢ok faydalidir. Bu yilizden termalizmin ve turizmin ayri
etmenler olarak goriilmesi ve rakip gibi algilanmasi dogru olmamaktadir. Aksine
glinlimiizce termalizm ve turizm, termal merkezlerin {inlenmesi, bolgelerin yabanci ve
yerli miisteriyle dolup tagmasi sebebiyle birbirine daha da siki baglanmis ve birbirlerine

karsilikl1 olarak giivence olmustur (Cihangir, 2016: 13).
2.1.4. Termal Turizmin Tanim

Tarihin bilinen donemlerinin insanlar1 eklem rahatsizliklar1 ve romatizmalara ¢are olarak
su kaynaklar1 bulmak icin seyahat etmislerdir. Termal turizmi hastaliklara karsi
kullanilmasiyla insanlik tarihinde ilk ¢aglara dayanan bir olaydir. Ik caglarda yasayan
insanlarin sifali sulari tedavi ve dini amaglhi kullandiklar1 anlagilmaktadir. O donemlerdeki
eserlerden anlasildig iizere termal kaynaklara biiyiik 6nem verdikleri goriilmektedir
(Gengay, 1994). Ciinkii insanin bedensel ve ruhsal varliginda saglik kaygilar1 dncelik
tasimaktadir. Sagligin yitirilmesi, aksamasi veya bunlarin birer olasilik gibi diisiiniilmesi,
insana en uygun seyahatleri bile goze aldirtacak etmenlerdir. Tedavi gorme veya hastalik
olasiliklarindan kurtulma umudu, insanlarin ylizyillar boyu saglik amaciyla turizm

yapmalarina neden olmustur (Icdz, 2009: 2259).

Termal turizmi, saglik turizmi igerisinde degerlendirilen, 18-20 dereceden daha sicak ve
iceriklerinde belli oranda mineral bulunan maden sularinin tedavi, zinde kalma, dinlenme
ve buna benzer amaglar ile degerlendirilmesinden dogan bir dizi iliskiden
kaynaklanmaktadir (Contu, 2006). Igmeler de bu kapsama dahil edilebilmektedir. Ancak
jeotermal sularin insan saglhig iistiindeki pozitif etkileri konusu, saglik biliminde genel
bir kabul gormemektedir (Kozak, 2018). Baska bir ifade ile termal turizm, termal ve
mineral 6zellikteki sifali sulardan yararlanmak amaciyla yapilan gezi tiirtidiir (Giivercin-

Gogmen, 2008:11).



Termal turizm, jeotermal kaynaklarin tedavi edici, dinlendirici, sagligi koruyucu
Ozelliklerini bir termal tesiste, saglik personeli ve doktorlarin denetiminde, gereken tibbi
ve diger ekipmanlari biinyesinde barindiran ve hizmet birimleri ile tesise gelen
miisterilere sunan faaliyetlerin tiimiidiir (Contu, 2006: 27). Ciinkii termal turizm amaciyla

gelinen bir tesiste hem sagligin korunmasi hem de tedavi olmak istenmektedir.

Termal turizmi, kiir uygulamalari i¢in yapilan turizm hareketi olarak da tanimlanabilir
(Kaynar, 2005: 15). Teknolojik gelismelerin avantajlarinin yani sira dezavantajlar1 da
bulunmaktadir. Hizl1 sanayilesmenin ve ardindan gelen kentlesme olgusunun beraberinde
getirdigi ¢evre kirliligi, trafik ve giiriiltii; insanlar1 sehir ortamindan kirsal alanlara dogru
kacisa zorlamaktadir. Bu kagis, turizm yatirimcilarint yeni turizm gesitleri bulmaya,
mevcutlar1 daha da cazip hale getirmeye yoneltmistir. Termal turizmi son yillarda yildizi

parlayan bir turizm ¢esitlerinden birisidir (Milenkovski ve ark., 2018: 183).
2.1.5. Termal Turizmin Kapsamina Giren Cesitli Kavramlarim Tanim

Saghik Turizmi: Turistlerin saglik agisindan yararli olabilecek bir hizmet almak i¢in 1lica,
kaplica vb. dogal yeralt1 kaynaklar1 olan bir yeri ziyaret etmeleridir. Kaplica

tedavilerinde, bos zaman degerlendirmelerinde turizme biiylik kazan¢ imkanlar1 saglar

(Kahraman, 2004: 39).

Termalizm: Tibbi ve bilimsel 6zellikleri olan, hi¢bir degisiklik ve katki yapilmamus sifali
su kaynaklar1 bulunan, 6zel tesislerde ve egitimli personeller gdzetiminde yapilan kiirler
ile ¢esitli hastaliklarin tedavi edilmesi igin yapilan faaliyetlerdir (Zengin ve Eker, 2016
:166; Cevirme vd., 2014: 46).

Kiir: Baz1 hastalar i¢in 6zel olarak hazirlanan, belirli bir alanda ve belirli bir siirede,
alaninda uzman bir doktor tarafindan saptanan program ile yapilan tedavi yontemidir
(Avcikurt ve Ceken, 1999: 26). Baska tanima gore; tedavinin belirli bir dozda, diizenli
araliklarla, seri halde, belirli siireler ile tekrar tekrar verilmesiyle uygulanan tedavidir
(Kdltiir ve Turizm Bakanligi, 2018).

Sifali Sular: Topraktan kaynak alan ve bazi hastaliklar1 tedavi etmek icin kullanilan
kaynak sularidir (Contu, 2006: 33). Sifali sular, 1s1 derecesine gore hem banyo hem de

igme amacl kullanilabilmektedir (Simsek, 2003).



Rezervuar Akifer: Jeotermal akiskanlarin ya da yeraltinda ismnan sularin iginde

toplandig1 kayag veya formasyonlardir (Akcanli, 2002: 9).

Kaplica: Sicak su kaynaklarinin bulundugu yerlerde, kaynarcalarin ¢evresinde kurulan

hamam ve tesisler, kaplica olarak adlandirilir.

Ihca: Ilica, lizeri agik olan ve banyo yapmak iizere faydalanilan sifali sicak sulara denir.
Sifali suyun toplanmasindan veya bir goélciikten olusmaktadir (Contu, 2006). Baska bir
tanima gore, kendiliginden ¢ikisli sicak maden sularina 1lica denir (Ozer ve Songur, 2013:

71).

Kaptaj: Termal sular mekanik ya da dogal yollarla yeryiiziine ¢ikarken kirlenmemesi,
yeriistii ve yeralt1 sulariyla karismamasi, sudaki gazlarin kagmasini 6nlemek sicaklik ve
debileriyle kimyasal birlesimlerinin degismemesini saglamak, termal sulari en iyi
bicimde toplamak i¢in 6zel teknikler ile yapilan sondaj kuyusu, galeri, kuyu, toplama
havuzu gibi tesislerdir (Akcanli, 2002: 8). Kaplica tedavisinin temel ilkesi, yeryliziine
cikan sifali sularin yerinde kullanilmasidir. Kaptajda amag, sifali suyu koruma altina

alarak, kaynaktan geldigi sekilde kullanilmasinin saglanmasidir (Contu, 2006: 34).

Termal Su: Sicakligr 20 derecenin iizerinde olan, yeraltinin farkli farkli derinliklerinde
dogal sekillerde birikmis 1s1yla 1sinan, diger su ¢esitlerine gore i¢cinde daha fazla gaz, tuz,
erimis metal ve nadir element olan, faydali aktivite sinirinda olabilen, ¢esitli arastirmalar
ve Saglik Bakanligi’nin sifa niteligini kabul ettigi, ¢esitli tekniklerle ya da dogal yollarla

yeraltindan ¢ikan sicak mineralize sulardir (Akcanli, 2002: 8).

Termal Havuz: Serbest kiir veya Rekreaktif ve tedavi amagli termal suyun kullanildigi

havuzlari tanimlar (Giivercin-G6¢men, 2008:12).
Termal Kaynak: Termal sularin dogal olarak yeryiiziine ¢iktig1 noktayi ifade eder.

Termal Kaynak Debisi: Termal kaynaklardan suyun ton/saat, It/sn gibi birimlerle ifade
edilen bosalim miktaridir (Akcanli, 2002).
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2.1.6. Turizm Sektoriinde Termal Turizmin Yeri ve Onemi

Tiirkiye’deki kentlesme ve sanayilesmenin bir sonucu olarak ortaya g¢ikan gevre
problemleri, termal tedavi gerektiren hastaliklar1 arttirdigr igin, calisan kesim 1is
verimliligini arttirma amaciyla termalizme 6nem vermelidir. Tiirkiye de gelismekte olan
tilkeler grubunda oldugu i¢in, hastalik yiiziinden ise gelmemenin ortaya ¢ikardigi senelik
isgiicli kayb1 ve bunun maddi degeri, iizerinde 6nemle durulmasi gereken bir konudur

(Belkayali, 2009:71).

Ozel sektdrde pozitif yonde yasanan kipirdanmalar, gelecege doniik bakildigi zaman
kaplica turizminin Tiirkiye’de de iimit verici yonde ilerleyecegini gostermektedir (Aygen,
1996: 53). Fakat turizm alaninda son 15 yilda yasanan kalkinma, termalizmde

gosterilememistir.

Saglik turizminin kapsaminda ilk olarak hem i¢ hem de dis turizmde lokomotif gorevi
saglayacak termallerin halk sagligi iizerindeki etkisi, yatirimlarin da karliligi son
zamanlarda anlasilmis, hiikiimet tarafindan da tesvik saglanmasiyla saglik turizmi gelisim
gostermeye baslamistir (Gengay, 1994: 19). Bu yiizden is yasaminda insan sagligina
verilen énem giiniimiizde daha iyi kavranmaktadir. Uretim yapilirken, insan saghiginin

onemi kendisini belirgin bir sekilde gostermektedir (Belkayali, 2009:71).
2.1.7. Termal Turizmin Tarihgesi

Yerli inaniglarla, efsanelerle veya gercek anlamda tedavi edici 6zellikleri olan akarsular
ve kutsal kaynaklarin tarihi eski donemlere dayanmaktadir. Tarihi belgelere bakildiginda,
tibbi amagl yapilan seyahatlerin M.O. 6. yiizy1l dolaylarinda basladig1 goriilmektedir. ilk
caglarda insanlar, faydali oldugu diisiiniilen camurlu sular1 kullanarak, hastaliklar1 tedavi
etmek istemistir. Ingiltere’yi Romalilarin isgal etmesinden sonra Romalilar, sicak su
kaynaklarini bulmaya ve kullanmaya baglamislardir. Belgika’daki Spa, Fransa’da Aix -
Les Bayins, Almanya’da Baden — Baden ve Ingiltere’de Bath kaplicalar1 18.yiizyildaki

taninmis kaplicalar arasindadir (Ince, 2000: 85).

Kuzey Hindistanli hekimler kral ve onun saraylisinin sicak ve yagmurlu mevsimlerde
vadileri terk edip, daha kuru ve serin olan etrafindaki daglara gittiklerini savunurlar.

[ranlilarin da bu gibi nedenlerle bir sehirden diger sehirlere tasindiklarma inanilir.
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Yunanlilar ise, mevcut olan hastalarini uzaktaki Asklepion adin1 verdikleri kutsal yerlere
gondermislerdir (Aslihak, 1998). Romalilar, sosyal ve tedavi edici degeri olan mineral su
kaynaklarina olduk¢a 6nem vermistir ve kaplicalar1 kutsal olarak kabul etmislerdir. Cam
ormanlariin, ¢6l olanaklarinin, deniz imkanlarinin ve iklim kiirlerinin oldugu yayla

tedavi bigimlerinin neredeyse hepsini denemislerdir (Gilbert ve Weerdant, 1991: 5).

Ronesans doneminde Avrupa’da bulunan kaplicalar, kaplicalarin gelisme imkanlarini
goren ve bilenlerin elinde gelisim gostermistir. 18. yiizyila gelindigi zaman bu kaplicalar,
Avrupa’daki aristokrasiyi cezbetmistir. Montre Catini ve Baden - Baden Marienbad gibi
sehirler, dnemli merkezler olmustur. Su tedavisinde yasanan bilimsel ilerlemeler, 6zel ve
daha kiiclik kaplicalarda yogunlagsma olmasma yol a¢gmistir. Bunun yaninda belirli
iilkelerde saglik kaynaklar1 ve kaplicalar, sosyal ve siyasal esitlik¢i tedavi merkezlerine
gecis yapmustir. Imkanlar fazlalastik¢a tibbi tedaviye de olanak taninan Danimarka,
Belgika, Isvigre, Avusturya, Italya, Fransa ve Almanya gibi iilkelerde 6zel tedaviler,

ulusal saglik hizmetlerinin kapsamina dahil edilmistir (Aslithak, 1998: 17).

Konuyla ilgili yapilan pek ¢ok arastirmaya gore termal sular, neredeyse on bin senedir
pek ¢ok toplum tarafindan terapi ve termal tedavi amactyla kullanilmaktadir (Jeotermal
Dernegi, 2018). Termal turizm, iginde ¢esitli mineraller barindiran ve 18-20 dereceden
sicak olan jeotermal sularin saglik, zindelesme, dinlenme ve temizlik amaciyla
degerlendirilmesine dayanmaktadir. Jeotermal sularin saglik istiindeki pozitif etkileri,

saglik biliminde kabul gérmektedir.

Anadolu’da Romalilardan itibaren jeotermal sularin kullanildigr bilinmektedir.
Anadolu’da kullanilan igmelerin ve kaplicalarin kurulus tarihleri, genelde Roma
donemine kadar gitmektedir. Daha sonraki donemlerde Osmanlilar ve Selcuklular da
jeotermal sular1 kullanarak saglik, zindelesme, dinlenme ve temizlenme ihtiyaglarin
gidermistir. Anadolu’da, ge¢misi yiiz yillar 6ncesine dayanan bir kaplica gérenegi ve

etkinligi mevcuttur (Kozak, 2018).

Cumhuriyet donemindeki ilk modern kaplica tesisleri 1927 yilinda, Bursa’da bulunan
Cekirge Asker Hastanesi’nde kurulmustur. Daha sonra da Bursa-Celikpalas ve Yalova
kaplicalar1 kurulmustur (Contu, 2006: 29). Ilerleyen yillarda bu alanda ciddi adimlar
atilmaya baglanmistir. 1930°lu yillarda Yalova’da bulunan kaplicalar, Atatiirk’iin
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goriislerine gore iyilestirilmistir. Istanbul Universitesi’nde bulunan kaplica hekimligi
alaninda bir anabilim dalinin kurulmasi, bu donemlerde yapilan gelismelere bir baska

ornektir (Kozak, Turizm gazetesi,2018).

Tirkiye, saglik turizminin temeli olan igme ve kaplica kaynaklarinin zenginligi agisindan
diinyadaki sayili iilkeler arasindadir ancak tilkemizde bu kaynaklar yeteri kadar
degerlendirilememektedir (Avcikurt ve Ceken, 1999: 25). Bu kaynak potansiyelinin
cesitli bolgelere dagilmasi, halkin yillardir degismeyen faydalanma istemine yol agmustir.
Fakat iilkemizde bu dogal kaynaklardan yeteri kadar faydalanma imkani tantyan termal
isletmelerin yetersiz sayida oldugu, bulunan igletmelerin de standartlarinin diisiik oldugu
goze ¢arpmaktadir. Mekansal diizenlemelerin yeterince yapilmadigi bu tarz isletmeler,
turistlerin uygulama alanlarindan yeteri kadar faydalanamamalarina sebep olmakta, bu
yiizden de Tirkiye’nin kaynak potansiyeli istenilen oranda degerlendirilememektedir
(Aslan, 1996: 48). Ulke capinda termal kaynaklari igine alan bir fiziksel planlama
yapilmadig1 i¢in, genis bir dagilima sahip pek ¢ok termal kaynak, termal turizmin ve

saglik turizminin kullanimina sunulamamistir (Kutso, 2018).
2.1.8. Diinyada ve Tiirkiye’de Termal Turizm

Ulkemiz, jeotermal potansiyeli ve kaynak zenginligi agisindan Avrupa’da ilk sirada,
diinyadaysa ilk 7 iilke arasindadir. Ulkemizdeki termal sular hem ¢esitli kimyasal ve
fiziksel ozellikleri hem de sicaklik ve debileriyle, Avrupa’da bulunan pek ¢ok termal
sudan daha istiin niteliklere sahiptir. Tiirkiye’de bulunan termal sular bol su verimli ve
dogal ¢ikisli, tuz, radon ve kiikiirt bakimindan zengin, eriyik maden degeri ytiksektir
(Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2018). Insan saghigma ve saglkli yasama onem veren
gelismekte olan ve gelismis tilkelerin pek ¢ogu, mineralize termal sularin bu 6zelliklerinin
farkina vararak ¢esitli yatirnmlar yapmakta ve tedavi iiniteleriyle buna bagli kompleksler
kurarak termal turizmde 6nemli mesafeler kat etmis ve biiyiik kazanglar elde etmistir. Bu
iilkeler i¢in termal turizm, halk sagligina yarari, sagladigi doviz girdisi ve diger gesitli
etkinlikler sayesinde turizm sektorii ve lilke ekonomisinde 6nemli bir yere sahip olmustur

(Oztiirk ve Bayat, 2011:145).

Tiirkiye lizerinde bulundugu cografi konumu dolayisiyla zengin jeotermal kaynaklara

sahip olan bir ilkedir. Bugiline degin yapilan arastirmalar Tiirkiye’nin jeotermal
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kaynaklar bakimindan diinyada onde gelen iilkelerinden oldugunu gdstermektedir
(Edinsel ve Adigiizel, 2014: 172). Ug tarafi denizlerle gevrili ve uzun bir kiy1 bandina
sahip olan iilkemiz turizm i¢in elverisli iklim ve ¢evre kosullarina, dogal ve kiiltiirel
degerlere sahip olmanin yani sira termal sular, kaplicalar, igmeler agisindan da ¢ok biiyiik
bir potansiyele sahiptir. Genis bir kiir ¢esitliligi, bliylik bir su potansiyeli ile de i¢ ice
bulunmaktadir (Akcanli, 2002: 18).

Termal turizm alaninda Tiirkiye, Romanya, Macaristan, Fransa, Almanya, Avusturya gibi
bu isi onde gotiiren iilkeler arasina girebilir. Termal sularin gesitliligi, bollugu ve
nitelikleri bakimidan yukarida saydigimiz iilkelerin hepsinden daha fazlasina ve ¢ok
genig potansiyele sahibiz (Aygen, 1996). Bunun sebebi ise; Tiirkiye’nin, Alp-Himalaya
orojenik kusagi lizerinde bulunusu, tektonik hareketlerinden oldukga fazla etkilenisi ve
geng volkanizmanin etkisi ile sifali sular bakimindan zengin ve sansh iilkeler arasindadir

(Akcanli, 2002).

Termal sularimiz; debi ve sicakliklari, miktarlari, gesitli fiziksel ve kimyasal 6zellikleri,
yani nitelik ve nicelikleri bakimindan Avrupa’daki termal sulardan daha {istiin olup genis
bir tedavi alan1 saglamaktadir. Yurdun her bolgesinde yaygin olarak yer almakta ve diger
turizm g¢esitleri ile i¢ ice bulunmaktadir. Bu g¢esitlilik sayesinde iilkemiz yukarida
saydigimiz llkeler gibi bu alanda basa giiresen iilkeler arasina katilabilir (Akbulut,

2010:39).

Selguklular doneminde Anadolu’da kervansaraylar ile beraber gelistirilmis olan
hamamlar, Osmanli déneminde de kapali carsilar, camiler ve medreseler yapilmistir.
Boylece temizlik amaci ile kullanilan hamamlar, sifali kaplica suyuyla beraber hem
temizlik hem de insan sagligin1 koruma amaci ile termal hamam haline gelmistir. Genelde
kubbeli bir mimari ile yapilan bu hamamlarda tist degistirme yerleri, sicaklik ve sogukluk

olmak {izere ii¢ ana bdliim vardir (Ozmen, 1995).

Tiirkiye’de bulunan 190 civarindaki kaplica, 46 ile yayilmistir. Kiiltiir ve Turizm
Bakanligindan termal amaca yonelik olarak turizm yatirim belgesi alan 10 tesiste 2.461,
30 tesiste ise 8.562 yatak kapasitesi vardir. 16.000 yatak kapasiteli 156 tesisinse yerel

idare tarafindan alinan belgesi vardir (Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2018).
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Termal turizm potansiyeli agisindan Tiirkiye, diinyadaki en zengin iilkeler arasindadir ve
diinyada istisnai olan, pek ¢ok hastaliga iyi gelen istisnai kaynaklarin sahibidir. Tiirkiye,
iilkenin her yaninda bulunan potansiyeli harekete gecirirse, hem 6nemli bir gelir grubuna
turizm yapacak hem de turizmi ¢esitlendirme ve yurt geneline yayma konusunda énemli

adimlar atacaktir.

Termal turizmi diinya ¢ergevesinde 6zel bir yeri bulunmaktadir. Bu turizm tiiriiniin islevi
ve ona duyulan gereksinmeler nedeni ile konu “halk sagligi” ve “turizm” seklinde ¢ift
yonlii olarak ele alinmaktadir. Kronik hastaliklarin, romatizma, kansizlik, astim, bronsit,
sinir tansiyonu, kirik - ¢ikik, ¢cesitli metabolizmik rahatsizliklarin ¢alisanlarda iyilesene
kadar isgiicii kaybina agtig1 bilinir. Bu hastaliklar1 termal kaynaklar ile giderildigi anlayan
iilkeler, halk sagligindan ve iilkenin ulusal ekonomisinin duyarli ve sorumlu olmanin
geregi olarak, termal turizmin gelistirilmesinin {ilke ekonomisine katkilarini kavrayarak

tesislerin nitelik ve niceliklerini artirmislardir (Akcanli, 2002).

Insanlarin sagliksiz sartlar altinda calismalar1 dolayisiyla saglik turizmine ydnelme
istekleri, saglik turizmi hizmeti veren merkezleri ¢ekici kilmaktadir. Bu merkezlerin ana
yapisiysa kaplicalardir (Edinsel ve Adigiizel, 2014:173). Bu noktada diinyada turizm
acisindan 6nemli gelismeler olmaktadir. Teknolojinin ilerlemesiyle beraber hava ve ¢cevre
kirliliginin insan sagligini bozmasi, saglik turizminin énemini her gegen giin daha da

arttirmaktadir.

Diinyada termal turizm alaninda ilerleme kaydeden Avrupa iilkeleri Yunanistan, Ispanya,
Isvigre, Cek Cumhuriyeti, Macaristan, Italya, Fransa, Avusturya, Almanya ve
Belgika’dir. italya, termal turizme &zellikle dnem vermis, bu konuyla ilgili konferanslar
yaparak tiim yonleri ile ele almis, incelemis, yapilacaklar1 belirtmis ve pek ¢cogunu da
hayata gecirmistir. Giinimiizde Almanya, Macaristan, Yunanistan, Bulgaristan,
Romanya, Fransa, Italya, Rusya, Cezayir, Cin ve Japonya gibi iilkelerde termal turizm ve
termalizm ileri diizeylere tasinmistir (Contu, 2006; Tanrisever ve ark., 2016; Kiiltlir ve

Turizm Bakanligi, 2018).

Almanya’da termal turizm, onemli bir sektdrdiir. Ulkedeki resmi belgeli termal sayisi
263’tiir ve bu tesisler 750.000 yatak kapasitesine sahiptir. Stuttgart’ta bulunan Das Leuze

Kaplica ve Rekreasyon Tesisleri yaz aylarinda giinde 8.000 kisi tarafindan ziyaret
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edilmektedir. Bu rakam senelik ortalama 3 bin kisi/giindiir. Doktor raporu ve teshisi
olmak sarti ile kaplica tedavilerini hem kamu hem de 6zel saglik sigorta sirketleri, kismen

ya da tamamen karsilamaktadir (Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2018).

Almanya’da tedavi {icretlerinin biiyilk bir kismi kamu ve sosyal sigortalarca
karsilandigindan tiim yil boyunca kiir talebi sayesinde kiirlerin y1l boyunca devami ve
kaynak temini Kkolaylasmaktadir. Tesislerin doluluk oranlart da bu nedenle
diismemektedir (Kenzhebayeva, 2012: 52).

Fransa denizden uzak olan i¢ kesimlerdeki saglik merkezleri ile en zengin termal turizm
zincirlerine sahip iilkelerden biri konumundadir. 24 Eylil 1919 tarihli yasayla
Fransa’daki klimatik ve hidromineral istasyonlar, istenen sekilde kurulabilmis ve kontrol
altia alinmistir. Y1l icerisinde termal su tesislerindeki sularin tahlilinin yapilmasi zorunlu
kilimmistir (Aslihak, 1998). Tibbi uygulama, alet, teknoloji agisindan Fransa, diger
Avrupa iilkelerine kiyasla daha ileridedir (Akcanli, 2002: 18).

Slovakya ve Cek Cumhuriyeti’nde son senelerde oldukga gelismis, tedavi edici 6zellikleri
olan kaplica merkezleri kurulmaya baglanmistir. Bu iilkelerde 60 tane tedavi edici termal
merkez vardir ve senede 500.000 civarinda hasta tedavi edilmektedir. Doktor raporu
olmasi sartiyla sigorta sirketleri, masraflarin bir kismini ya da tamamin1 karsilamaktadir.
Bunun yaninda Italya’da 360, Ispanya'da 128 ve Fransa'da 104 tane termal tesis vardur.
Rusya’da da pek ¢ok kiir merkezi vardir ve senede 8.000.000 turist gelmektedir (Kiiltiir
ve Turizm Bakanligi, 2018).

Avusturya’da her yil devlet biitgesi gelirlerinin 1/3’1 termal sulardan saglanir. Devlet
bilitcesine ve eyaletlere biiyiik gelir saglayan tibbi turizm 6zellikle de termal sular biiyiik
onem tasimaktadir (Aslihak, 1998: 19). Amerika’da insanlarin yeni hayat tarzlarina uyum
saglamalarina yardimci olabilecek yiyecek aliskanliklarini tiimiiyle degistirmeye ¢alisan,
cilt, viicut, estetik gibi hizmetler 6n plana ¢ikmaktadir (Akcanli, 2002: 18; Ciftei, 2018:

19). Benzer sekilde tilkemizde de termal sular ile ilgili ¢alismalar yapilmaktadir.

Tirkiye Jeotermal Dernegi’nin sagladigi verilere gore pek cok iilke, termal turizmle
ekonomisine katkilar saglamaktadir. Ispanya’da 400 bin, Isvigre’de 800 bin, Fransa’da

700 bin, Rusya’da 8 milyon, Macaristan ve Almanya’da 10 milyon kisi, termal turizm
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aktivitelerine katilmaktadir. Japonya’da yalnizca Beppu kentine 12-13 milyon kisi, termal
turizm amacglh gelmektedir. Japonya’da 100 milyon insan, 1500 tane kaplicada termal
turizmden yararlanmaktadir. Amerika’da ise 4.5 milyon kisi, 210 tane kaplicadan
faydalanmaktadir (Kozak, 2018). Fakat kaynak zenginligi bakimindan diinyada ilk yediye
giren lilkemiz termal turizm faaliyetlerinde istedigi diizeye ulasamamustir. Tiirkiye’de de
Avrupa standartlarinda az sayidaki termal tesislerimize yenilerinin eklenmesi iilkemiz

turizmine biiyiik katki saglayacaktir (Contu, 2006).

Diinya capinda italya, Belgika, Cek Cumhuriyeti, Romanya, Fransa, Avusturya,
Macaristan, Almanya, Japonya gibi iilkelerde termal turizm olduk¢a 6nemlidir. Bu
tilkelerin {ist ve alt yapisi, tanitma ve pazarlama, isletme teknigi, tibbi uygulama teknoloji
ve personel egitimi acisindan termal turizm alaninda hizli bir sekilde gelisim

gostermektedir (Akcanli, 2002).

Ulkemiz agisindan termal turizmin énemini arttiran dzellikleri asagidaki gibi siralamak

miimkiindiir (Gengay, 1994: 20; Aydin, 2012:91-96; Cilginoglu, 2018:182-192):

* Tiirkiye’de termal kaynak potansiyeli oldukc¢a fazladir. Yapilan hesaplamalara gore

kaynak potansiyeli bir giinde bir siirii kisiye hizmet sunabilecek diizeydedir.

* Termal turizm, diger turizm cesitleri ile cok kolay entegrasyona gidilebilen bir alandir.

Bu sekilde turizm mevsiminin tiim yila yayilmasini saglar.

* Termal turizm geri kalmis yorelerin kalkinmasinda 6nemli rol oynayacak potansiyele

sahiptir.

* Termal turizm ile yeni is ilanlar1 a¢ilir. Emek yogun niteligi ile bu alanda biiyiik istthdam

alanlar1 olusturulabilir.

* Termal turizm, dis turizmin hizmetine sunulan turizm arz kaynaklarini gesitlendirir.

Boylelikle dis turizme doniik ¢alisan sektdriin riski azalir.

* Termal turizm, en basta bizim insanimizin sagligt agisindan 6nemlidir. Dinlenen,
agrilarindan arman insanlarin daha verimli olduklar1 bilimsel arastirmalar ile

kanitlanmustir.
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* Termal turizm, alt durumdaki tasra sermayesini harekete gegirebilir.
2.2. Termal Turizm Isletmeleri

Turizm kavraminin gelismesi ve giderek karmasik bir yap1 kazanmasi, ¢ok sayida ve
degisik ozelliklerde isletmenin kurulmasina ve gelismesine neden olmaktadir. Bu gelisme
ile birlikte glindeme gelen isletmelerden biri de turizm isletmeleridir. Turistlerin ihtiyag
duydugu mal ve hizmetler iireten ve pazarlayan kurumlarla ilgili karar ve eylemlerin
tiimiline turizm isletmeciligi denmektedir (Akcanli, 2002: 11). Diger bir tanima gore
turizm isletmeciligi, ekonomik amagclarla kurulan ve insanin turizm kavrami iginde
gereksinimini karsilamaya yonelik iiretim ve pazarlama faaliyetleri gosteren birimlerin
yonetimi, organizasyonu ve benzeri tiim fonksiyonlarini inceleyen isletmecilik biliminin

bir uygulama alanidir (Gengay, 1994: 22).

Turizmde meydana gelen bu uygulama alani1 sonucunda seyahat, konaklama ve bunlara
bagli diger gereksinimlerin karsilanmasina yarayan mal ve hizmetlerin {iretilmesini,
pazarlanmasin1 saglayan ekonomik birimler turizm isletmeleri olmaktadir (Ozmen,
1995:2). Ozellikle de termal turizmin kazandigi éneme paralel olarak termal turizm
isletmelerinin kurulmasi, genisletilmesi ve gelistirilmesi hiz kazanmaktadir. Giiniimiizde
ozellikle tatil donemlerinde kaplica, deniz ve dag kiirlerinin uygulandigi tedavi kiir
merkezlerinde insanlar saglikli kalmak i¢in termal turizme olan istemlerini
yiikseltmektedir. Termal turizm tesislerinin son derece dnem kazanmasi sonucunda bu
tesislerin glinlimiiziin kosullart géz Oniline alinarak insanlarin bu yerlerden yeterince

yararlanmalarini etkilemektedir (Erdogan ve Aklanoglu, 2008).
2.2.1. Termal Turizm isletmeleri Kavram ve Kapsam

Termal turizm isletmesi denince saglikla ilgili meseleler gelmektedir. Herkes tarafindan
bilinen su ki, bir igletme saglikla ilgili olarak kuruldugunda ona termal turizm isletmesi
degil, “hastane” veya “klinik” ad1 verilmektedir (Akyiiz, 2000). Termal turizm tesislerine
gelen miisterilerin bazilar1 sagliklar i¢in bazilari ise kiir ve tatil i¢in gelirler (Akcanli,
2002).

Termal turizm isletmesi kavramina sadece sagliga kavusmak ya da sagligi siirdiirmek

degil, bunun hos bir ortamda bir zevk haline getirilerek yapilmasi sdz konusudur. Hatta
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termal kiir merkezlerinde hasta insanlar ile saglikli insanlar bir arada konaklayarak

yasamaktadirlar (Akyiiz, 2000: 60).

Cagdas termal turizm isletmeleri dogal ¢evrenin 6zenle korunabildigi yerlerde yer alir.
Planlamadan baglanarak her asamada, dogal cevrenin ve dogal tedavi etkinliklerinin
korunmasina yonelik tedbirler alinmalidir. Bolgenin 6zellikleri dikkate alinarak kurulan
yerlesim alanlari, kiir konuklarinin psikolojik ve fizyolojik gereksinmelerine cevap
verebilmeleridir (ince, 2000: 106).

Termal turizm isletmeciligi, personelin miisterilerle yiiz yiize iliskilerini gerektiren
hizmetleri de kapsamaktadir. Insanin insana hizmeti olan turizmde gériilmeyen iiriin
hizmettir. lyi hizmet turizmde diger yatirim unsurlarmnin da iyi calismasi demektir (Aslan,
1994: 42). Bir tedavi merkezi genellikle saglik hizmetleri verilmektedir. Bu durumda
termal tedavi merkezleri tek basina termal turizmi olaymi gergeklestiremezler. Bu
merkezlerin bulundugu yerlerde termal turizmden bahsedebilmek i¢in saglik islevinin
yaninda konaklama, yiyecek -icecek ve rekreasyon hizmetlerinin bulunmasi
gerekmektedir. Sonugta termal su kaynaklarimin cergevesinde kurulan konaklama
isletmesi, kiir parki ve termal tedavi merkezinden olusan komplekse termal turizm
isletmesi ad1 verilmektedir. Birinci tanimdan da anlasilacagi gibi ¢agdas bir termal turizm

isletmesi 3 temel boliimden olusmaktadir (Giindiiz ve Giiler, 2015):

1. Konaklama Isletmesi (Termal Otel - Kiir Oteli): Yiyecek-icecek, barinma, eglence
ve diger tiim ihtiyaglar1 karsilayan konaklama igletmeleridir. Bu tiir isletmeler, termal su
kaynaklarmin bulunduklar1 yerlerde kurulurlar. Konaklama isletmeleri biinyelerinde
bircok unsuru bulunduran ve turistik ¢ekiciligi olan yerlerde kurulan isletmelerdir.
Turizmin gelisimine paralel olarak konaklama endiistrisinde de biiyiik gelismeler olmus
ve otel, motel, pansiyon, tatil kdyii, kamping, oberj tipi yeni tiir konaklama igletmeleri

dogmustur (Akcanli, 2002: 12).

2. Termal Tedavi Merkezi: Mineralize termal sularin tedavi edici ozelliklerinden
yararlanildigi, ¢esitli teknik ve tibbi uygulamalarin yapildig tesislerdir (Giindiiz ve Giiler,
2015). Bu birimde kiir havuzu, 6zel banyolar, basingl duslar, fizik tedavi boliimii, beden

egitimi salonu, masaj boliimii bulunur (Akcanli, 2002: 15).

19



3. Kiir Parki: Termal turizm isletmelerinde konaklama ve tedavi sirasinda yasami
renklendirmek amaci ile hazirlanan rekreasyon alanlaridir. Kiir parkina gelen
ziyaretcilerin bos zamanlarin1 degerlendirebilmeleri i¢in agik ve kapali spor sahalari,
yiiriiyiis alanlari, agik ve kapali yiizme havuzlari, gazinolar, konser salonu, alisveris
merkezi gibi ihtiyag goriilen yap1 ve uygulamalar 6nem kazanmaktadir (Giindiiz ve Giiler,

2015).

Termal tedavi, bir isletmenin odasina kapanarak banyodaki termal suya girip ¢ikmak ve
yikanmakla yapilan bir tedavi degildir. Insanlarin saglik yonden rahatlamalarinin yaninda
sosyal ve psikolojik yonden de rahatlamalarini saglamaktadir. Temiz hava, giines, iklim
ve glizel cevre olanaklar1 ile birlikte esas Onemli olan amaca uygun isletmelerin

kurulmasidir (Sigsmanlar, 2014: 40).

Termal turizm isletmelerinde genellikle bulunmasi gereken geleneksel ve cagdas

hizmetleri asagidaki gibi siralamak miimkiindiir (Sandikgi, 2008: 29):

 Herkese agik ylizme havuzu, 6zel banyolar veya duslar, tek yatakli ya da sekiz yatakl

olabilen dinlenme odalar1, vestiyer,
* Tibbi hizmetler ve yonetim binalari,

* Su tedavi, ¢camur banyolari, buhar tedavi, elektro tedavi, masaj, giineste tedavi gibi

hizmetleri biinyesinde bulunduran tedavi binalari,
* Yiizme havuzlari, jimnastik salonu, dinlenme ve giines banyosu alabilen yerler,

» Tedavi bahgesi, dinlenme odalari, iletisim merkezi, giris holii v.b. gibi hizmetlerden

olusmaktadir.
2.2.2. Termal Turizm isletmelerinin Genel Ozellikleri

Termal tesislerin en 6nemli 6zelliklerinden birisi, gerekli tedavilerin yapilabilmesi ve
istenilen sonuglarin alinabilmesi, belirli standart recetelere uyulmasi i¢in, miisteri ve
personel arasinda giiven duygusu olmasi gerekliligidir. Bu giivenin olusmasi i¢in igletme
gerekli giiveni hazirlamalidir. Diger bir hususta, 6zellikle calisan personele ilgi

gosterilmeli, personel degistirilmekten kaginilmalidir. Personel konusunda herhangi bir
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sorun yasanmamasi, isletmenin basarisinin saglanmasi ve siirekliliginin devam etmesi
icin segilecek personelin hem turizm hem de termal konularda bilgi sahibi olmasina 6zen

gosterilmelidir (Demir ve Altindag, 2017).

Termal turizmde kullanilan termal turizm isletmelerinin  yapimi, isletilmesi,
pazarlanmasi, tanitilmasi ve yapilan diger uygulamalar yoniinden klasik turizm
isletmelerine gore degisik ozellikler ortaya ¢ikmasi s6z konusudur. Buna gore, termal

turizm isletmelerini farkli kilan bu 6zelliklerden bazilar1 sunlardir (Aslan,1992):

* Termal turizm isletmeleri, hem tip bilimi ile ilgili gelismeleri biinyesinde toplar, hem
de konaklama, bos zamanlar1 degerlendirme ve rekreasyon gibi hizmetleri sunarlar
(Aslan, 1992). Termal turizm isletmeleri, termal sularin yaninda veya yakininda

kurulurlar (Akcanli, 2002: 14).

* Termal turizm isletmeleri, hem hasta insanlara, hem de saglikli insanlara ayni anda

hizmet sunan isletmelerdir.

» Termal turizm isletmeleri, insanlarin fizyolojik rahatsizliklarim1 gideren ve psikolojik

olarak rahatlamalarini saglayan isletmelerdir.

* Termal turizm isletmelerinde, tiim y1l boyunca kiir uygulamalarinin siirdiiriilmekte ve
turizm hareketliligi goriilmektedir. Bu 6zellikleriyle termal turizm isletmeleri, dinlenme

ve eglenme merkezi niteligi tagimaktadir.

* Termal turizm isletmeleri, konaklama, dinlenme, eglenme faaliyetlerinin yaninda yesil

alan, diizenlenmis kiir parki ve spor alanlar1 bulunmaktadir.

* Termal turizm isletmeleri, yatirimin kisa siirede geri doniisiimii olan, ekonomik ve cazip
yatirimlardir. Clinkii termal turizm isletmeleri, mevsimlik olmadigindan tiim y1l boyunca

turizm yapma olanagi vardir.

* Termal turizm isletmeleri, saglik amacina yonelik olduklarindan, termal su kaynaklari

tizerinde veya yakinlarinda kurulurlar.
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* Termal turizm igletmeleri, ¢ogu konaklama isletmelerinden degisik olarak uzun siireli
konuklarin bos zamanlarini1 degerlendirmelerine olanak verecek firsatlart da sunarlar ve

bu nedenle herhangi bir konaklama isletmesinden daha genis bir alana sahiptirler.
* Termal turizm isletmelerinin doluluk oran1 diger isletmeler gore daha yiiksektir.

* Termal turizm igletmelerinde, konaklama isletmesindeki (termal otel) personel disinda,
uzman doktor, fizyoterapist, diyetisyen, masor, hemsire gibi saglik personeli de istihdam

edilmektedir.

* Termal turizm isletmeleri baz1 durumlarda kar amagli olarak faaliyet gosterdikleri gibi,
bazi durumlarda da herhangi bir kar amaci gozetmeksizin sosyal amagclarla da

isletilmektedirler (Aslan, 1992).

* Termal tesisler, kisa siireli konaklamalarin yapildig: diger turizm igletmelerine oranla,
daha uzun siireli konaklamalarin oldugu 1,5 aya kadar uzanan tatillerin yapildigi

yerlerdir.

» Termal turizm isletmeleri ayn1 zamanda dogrudan insan sagligiyla ilgili oldugundan

temizlige ¢ok daha fazla 6nem vermelidir.

* Termal turizm isletmelerine gelen insanlar tedavinin yaninda eglenme ve dinlenmeye
de ihtiyac duyacaklardir. Bu nedenle tesislerde bu hizmetlere yonelik iiniteler
kurulmalidir. Tedavi ve insan saglig1 s6z konusu olunca diyetin 6nemi goz ardi edilemez.

Bu yiizden de bu isletmelerde diyet mutfagi ve diyet uzmani olmasi zorunludur.

* Ayrica termal turizm isletmelerinde ilk kurulus giderleri ¢cok fazladir. Fakat saglik
turizmi normal turizmin 2-3 kat daha fazlasin1 kazandirir. Bu nedenle de termal tesis

yatirimlart maliyeti kisa siirede 6deyen verimli yatirimlardir (Aslihak, 1998: 23- 24).

* Bu tiir isletmeler bazi durumlarda kar amagli isletmeler olarak faaliyet gosterdikleri gibi,
baz1 durumlarda da devlet, bolgesel kamu yonetimleri, cesitli saglik kuruluglar1 veya
sosyal giivenlik kurumlar tarafindan herhangi bir kar amaci gdzetmeksizin sosyal

amaglarla da isletilmektedir (Aktas, 1989: 31-32).
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Kaplica ve igme suyu kaynaklarindan yararlanmak i¢in yapilan turizm veya kaplica
turizmi uzun bir konaklama siiresini getirmektedir. Kaplica turizminin bu 6zelligi isletme
ve iilke bazinda ekonomik katkinin artmasina neden olmaktadir. Tiikenmez bir dogal
Ozelligi gosteren kaplicalardan Oncelikle i¢ turizmi agisindan yararlanilmaktadir

(Akcanli, 2002: 15).
2.2.3. Termal Turizm isletmelerinde Miisteri Ozellikleri

Termal miisteri, termal turizm isletmeleri veya yakin ¢evresinde konaklayarak, termal
isletmeden veya termal tedavi merkezinden tedavi, sagligi koruma, dinlenme-gevseme,
bos zamanlarini degerlendirme, kisaca turizm ve rekreasyonel amagl olarak yararlanan
kisidir. Termal turist, termal turizm isletmeleri veya yakin ¢evresinde konaklayarak,
termal isletmeden veya termal tedavi merkezinden tedavi, sagligi koruma, dinlenme,
rahatlama, bos zamanlarin1 degerlendirme, kisaca saglik ve rekreasyonel amagli olarak
yararlanan kisidir (Kagar ve ark., 2014). Gilbert ve Weerdant (1991: 7), Batt Avrupa’da
saglik turizmi isimli makalelerinde termal turizm isletmeleri miisterilerini {i¢ gruba

ayirmiglardir.

1. Tibbi Hastalar: Bu gruptakiler rahatsizliklarina yonelik sifa verici tedavi igin gayri

resmi olarak gelirler.

2. Giiniibirlikciler: Bu grup, rekreasyonel amagh veya iyl goriiniimlerini muhafaza

etmek veya 1yi goriinlime sahip olmak i¢in kiir alirlar.

3. Turistler: Saglik ve rekreasyonel faaliyetler birlesimi olan saglik tatili kapsaminda

termal turizm isletmelerini tercih ederler.
2.2.4. Termal Turizm Isletmeciliginin Gelisimi

Bu boliimde termal turizm isletmeciliginin gelisimi Diinya ve Tiirkiye 6zelinde ayr1 ayri

ele alinmistir.
2.2.4.1. Diinya’da Termal Turizm isletmeciliginin Gelisimi

Gilinlimiizde insanlar eskiden beri bulunduklar1 yerden baska yerlere seyahat etmektedir.

Bu seyahat silirecince ulasim ve konaklama hizmetlerinden faydalanmaktadirlar.
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Glinlimiiz insaninin hareketliligine karsin ilk¢ag insaninin hareketsiz oldugunu séylemek
miimkiin degildir. Paray1, yaziy1 ve tekerlegi Siimerler’in buldugu kabul edildigi i¢in
seyahati de Siimerler’in buldugu sdylenmektedir. Dolayisiyla seyahatlerin M.O. 4000
yillarinda basladig1 kabul edilmektedir (Ozmen, 1995).

Saglik turizmi, diinya turizm hareketlerine katilimda belirli en eski modellerden biri
olarak degerlendirilebilir. Bu katilimlarin daha ¢ok ferdi veya varlikli ailelerce

gergeklestirilen seyahatler olmasi modern anlamda turizm olmasa da saglik turizminin ilk

ornekleri olarak kabul edilebilir (Avcikurt ve Ceken, 1999: 26).

Insanlar yasantisii siirdiirebilmek ve gereksinim duyduklar1 yiyecekleri bulabilmek
umuduyla verimli topraklara gitmekteydiler. Bu ¢agda Akdeniz iilkelerinde diizenlenen
“Olimpiyat Oyunlari”n1 ve her y1l diizenlenen dinsel torenleri izlemek iizere uzak, yakin
pek ¢ok yerden insanlarin katilmasi turizm hareketlerini canlandirmaktadir. Bu ¢agin en
Oonemli seyahat olaylarinin birisi de sifali sulardir. Efsanelerden anlasildigi kadariyla sifali
suyun bulunmasi rastlanti sonucu olmustur. Sifali sularin bulunusu ve tedavi edici 6zelligi

buralara tapinaklar yapilarak tanrilarin giiciine baglamaktadir (Ozmen, 1995: 13-14).

Avrupa’da ilk sifali sulardan faydalanma Roma’lilar donemine dayanmaktadir.
Roma’lilar bu sularin yaninda tesisler kurarak onlarin isletilmesine 6nem vermislerdir.
Ozellikle Roma askerlerinin tedavisi i¢in kaplicalardan yararlanilmistir. Bu sifali sularm
Ozelligini anlayan Romalilar kurduklar tesislere biiyiik 6nem vermislerdir (Akcanli,

2002).

Italya, Fransa ve Avrupa’nin diger iilkelerinde 18. ve 19. yiizyillarda fiziko - kimyasal,
biyolojik yontemlerle sifali su kaynaklari standardize edilmis, kaplica hekimliginin sosyal
ve hukuksal durumu belirlenerek tedaviye, tip akademilerinin denetimi sayesinde tibbi
ilkeler konulmustur. 20. yiizyilin basinda radyumun bulunmasiyla italya ve Fransa’daki
sularin radyoaktivite dl¢ilimleri kaplica tedavisine yeni bir yaklasim kazandirmaktadir

(Ozmen, 1995: 15).

Diinya iilkelerinden Almanya, Avusturya, Fransa, Italya, Macaristan, Cekoslovakya,
Isvigre, Ispanya, Yunanistan, Japonya termal turizme 6nem kazanmis iilkelerdir. Cin,

Cezayir ve Tunus’ta termal tesisler bulunmaktadir (Gengay, 1994: 16). Avrupa’da
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Ispanya, Portekiz, Yunanistan ve Romanya gibi iilkeler uluslararasi pazardan ¢ok, esasen
i¢c pazara doniik olarak ¢alismaktadir milyonlarca Alman, italyan, Fransiz, Avusturyali ve
Isvigreli de kendi veya komsu iilke kaplicalarmi yilda 1-2 kez ziyaret etmektedir
(Avcikurt ve Ceken, 1999: 26).

Italya ve Fransa’daki sularin radyoaktivite Slciimleri kaplica faaliyetlerine farkli bir
durum ortaya ¢ikarmistir. II. Diinya Savasindan sonra sentetik ilaglarin bulunmasi ve
tedavi alanina girmesi Avrupa, Amerika, Rusya ve Japonya’da kaplica sehirleri gelismeye
baslamistir. Bu durumun gelismesi bu tilkelerdeki tedavilerin sosyal, kiiltiirel, bilimsel ve
teknolojik yonden Onem kazanmaya basladigi goriilmektedir. Sonu¢ olarak, termal
turizminin ve isletmelerinin Avrupa iilkelerinde olduk¢a gelistigi goriilmektedir

(Milenkovski ve ark., 2018).
2.2.4.2. Tiirkiye’de Termal Turizm isletmelerinin Gelisimi

Anadolu’da yasayan ilk ¢ag devletleri de termal kaynaklardan faydalanmislardir.
Bunlarin baginda Ankara’nin Haymana ilgesi, Bolu'nun Asagi Babas, Cigekdagi’nin
Bulamagh ve Kirsehir’in Karakurt Kaplicalar1 Etiler zamaninda kullanilmistir. Manisa
Sardes ve Denizli Pamukkale Kaplicalar1 da eski Ege Medeniyetleri doneminde
faydalanilan kaplicalar arasindadir. Afyon Gazligdl ve Sivrihisar Cardak Kaplicalar da

Frigler doneminde insanligin hizmetine sunulan yapilardir (Kaynar, 2005: 19).

Tirkiye’de konaklama tesisleri Avrupa’dan once baslamistir. Anadolu’da yasayan
Tiirkler seyahate ¢ikan insanlarin her tiirli gereksinimlerini karsilamak igin
kervansaraylar kurmuslardir. Kurulan bu kervansaraylar, ¢cok saglam ve mimarlik
acisindan c¢ok degerli, konforlu konaklama tesisi goriiniimiindedir. Sel¢uklu Tirkleri
zamaninda kervansaraylarla birlikte gelistirilen hamamlar, Osmanlilar doneminde
medreseler, camiler ve kapali carsilarla birlikte birer bagimsiz yapi birimler olarak

yapilmiglardir (Ozmen, 1995: 16).

Ulkemizde ¢agdas anlamda ilk termal tesisler Yalova ve Goénen kaplica merkezlerinde
kurulmustur. Cumhuriyet doneminde 1928 yilindan 1938 yilina kadar dinlenmek i¢in
Yalova kaplicalarina giden ve buranin dogal zenginligini ve tedavi etkisini dgrenen

Atatlirk’lin emriyle Yalova kaplicalar1 cagdas hale getirilmistir (Kaynar, 2005).
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Tiirkiye’de termal merkezlerde yurt disindan gelen yabanci ziyaretcilere hizmet
verebilecek nitelikte ve en az bir termal havuzu bulunan 19 bine yakin Turizm Bakanlig
ve belediye belgeli yatak kapasitesi mevcut. Bu kapasitenin 8600t 4 ve 5 yildizhi
otellerden olusmaktadir (Yiicel, 2018).

Turizm sektoriinde bu potansiyelin degerlendirilmesi i¢in termal tesislerin planli bir
sekilde yapilmasi, mevcutlarin gézden gegirilerek eksikliklerin giderilmesi ve denetimi
zorunludur. Aksi takdirde bu biiylik turizm potansiyelinden iilkemizin yeterli ol¢iide
yaralanmas1 miimkiin olmayacaktir (Buluk ve Duran, 2018). Bu ¢ergevede ilgili kamu
kurum ve kuruluslari denetiminde igletmelerin stratejik planlamalar yapmasi

gerekmektedir.
2.2.5. Termal Turizm Isletmelerinin Simflandirilmasi

Turizm kuruluslar1 arasinda her c¢esit konaklama tesisi, yeme -igme gibi temel
gereksinimlerini karsilayan isletmeler, seyahat isletmeleri, saglik hizmetleri veren
isletmeler, spor ve dinlenme tesisleri, turistik bolgelerde kurulmus tanitma, giizellestirme,
dogay1 ve turistik degerleri koruma dernekleri, dogrudan ve dolayli olarak hizmet eden
ulastirma kurumlan, seyahatle ilgili ara¢ ve gerec¢ imal eden, pazarlayan isletmeler, ulusal
ya da uluslararasi ¢esitli kuruluslar sayilabilir. Buna gore turizm isletmeleri; konaklama
isletmeleri, seyahat isletmeleri, diger turizm isletmeleri olmak iizere {i¢ ana bdliime

ayrilmaktadir (Ozmen, 1995: 19; Cihangir, 2016):

Bunlardan konaklama ve yeme-i¢me isletmeleri, otel, motel, pansiyon, oberj, kamping,
tatil koyt, termal tesisler ve benzeri saglik turizm tesisleri, diger konaklama igletmeleri
ve lokanta ve benzeri yeme -igme isletmelerinden olusmaktadir (Gengay, 1994: 21).

Konaklama isletmeleri ¢esitli Olciitlere gore siniflandirilmaktadir. Bunlar (Ozmen,

1995:21):

* Geleneksel konaklama isletmeleri,

» Tamamlayic1 konaklama isletmeleri,

» Kurulus amacina bakilarak kar amaci tagiyan ve tasimayan konaklama isletmeleri,

* Kar ve hizmet amac1 tagiyan konaklama igletmeleri,
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* Faaliyet gosterdigi alan g6z Oniine alinarak ulusal ve uluslararasi konaklama igletmeleri,
* Miilkiyet esas alinarak 6zel, kamu ve karma konaklama isletmeleri,

Termal turizm isletmeleri konaklama isletmeleri i¢cinde 6nemli bir yere sahiptir. Bu
isletmeleri konaklama isletmeleri icinde incelemek miimkiindiir (Ozmen, 1995).
Glinlimiizde saglik turizminin kazandigi Oneme paralel olarak bu tiir konaklama
tesislerinin kurulmasi, genisletilmesi ve gelistirilmesi de hiz kazanmaktadir. Ancak bir
tesisin yalnizca saglik veren bir kaynaga sahip bulunmasi onun saglik turizmi agisindan
ilgi gdérmesi i¢in yeterli olmamaktadir. Boyle biri tesisin tip, teknik, estetik ve konfor

acisindan da bazi 6nkosullar1 yerine getirmesi zorunlu bulunmaktadir (Gengay, 1994: 23).

Termal otel tesisleri; kaplica, 1lica, kaynarca veya igme gibi isimler alan sicak veya
madensel sularin yakinlarinda veya saglhiga ¢ok uygun iklim kosullarinin bulundugu
yerlerde kurulan otel tesisleridir. Termal turizm isletmeleri hakkinda yonetmelikte ayrica
bir standart verilmemektedir. Bu nedenle kurulacak olan termal otel ve saglik hizmetleri
gibi yan birimlerin igletmenin yildiz durumuna goére turizm yatirnm ve isletmeleri
nitelikleri yonetmeliginde belirtilen standartlara ve konaklama isletmelerinin uymasi
gereken Ozelliklere sahip olmalidir (Taspinar, 2006: 4). Bu 6zelliklerin karsilanmasi

sayesinde miisteri potansiyelinin artmasi saglanabilir.
2.3. Termal Turizm Isletmelerinin Hizmetleri

Termal turizm isletmelerinde sunulan hizmetleri; temel hizmetler, saglik ve tedavi
hizmetleri, ek hizmetler (rekreasyon - animasyon) hizmetlerinden olusmaktadir. Bu
hizmetler kisaca agsagidaki gibidir (Andag, 2000: 150):

2.3.1. Temel Hizmetler

Termal turizm isletmelerinde sunulan temel hizmetler, diger turizm isletmelerinde oldugu
gibi konaklama ve yiyecek - icecek hizmetlerinden olusmaktadir. Konaklama
hizmetlerinin i¢ine 6n biiro (resepsiyon), tek tip hizmetler ve kat hizmetleri girmektedir

(Akcanli, 2002: 13).
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2.3.1.1. Konaklama Hizmetleri

Termal turizm merkezlerindeki konaklama isletmeleri bir otel olabilecegi gibi apart
oteller veya tatil koyii gibi tesisler de olabilir (Akcanli, 2002: 13). Otel, evinden uzakta
olan insanlara konaklama ihtiyaglarini saglayan temel yerlerdir. Bu tanimdan yola ¢ikarak
oteller; yapisi, teknik donatimi, konforu ve bakim kosullar1 gibi maddi sosyal degeri,
personelin hizmet kalitesi gibi her insanin arzu ettigi nitelikte gecici konaklama ve kismen
beslenme ihtiyaglarini bir iicret karsiliginda karsilayan bir isletmedir (Olal ve Korzay,
1993). Oteller, asil fonksiyonlar1 miisterilerin geceleme ihtiyaglarini karsilamak olan, bu
hizmetin yaninda, yeme - i¢me, eglence ihtiyaglar1 i¢in yardime1 ve tamamlayici birimleri
de biinyelerinde bulundurabilen tesislerdir (Andag, 2000: 150). Yapilan bu tanim termal
oteller i¢inde gegerlidir. Bagka bir ifadeyle, otellerin tiimiinde sunulan konaklama ve
yiyecek - icecek gibi temel hizmetler termal oteller tarafindan da ziyaretcilere
sunulmaktadir. Otel isletmelerinde en ¢ok personel istihdam edilen, otelin kalite
standardini ve saygmligini yansitan boliimlerden birisi konaklama béliimiidiir. Onbiiro

hizmetleri, tek tip hizmetler ve kat hizmetleri bu boliimii olusturan bilesenlerdir (Aslan,

1992).

Diger bir konaklama hizmeti ise son yillarda turizm isletmeciliginde gelisen devre-miilk
sistemidir. Devre-miilk, site biciminde insa edilen villa veya katlarin yilin belirli bir
ayinda bir hafta veya bir ay gibi belirli bir siire i¢in miilkiyet hakkinin satin alinmasidir.
Bu hak diger miilk sahiplerinden bagimsiz olarak satilabilir, devredilebilir veya
kiralanabilir. Bu sistemin uygulandig: yerlerde spor alanlari, eglence ve park yerleri, yol
ve bahgelerin diizenlenmesi, tesislerin bakimi ve sitenin yonetimi isletmeci firma
tarafindan yiiriitiilmekte olup, giderleri devre-miilk sahiplerinin belirlemis oldugu katki

paylari ile olusan isletme gider fonundan karsilanir (Akcanli, 2002: 14).
2.3.1.2. Yiyecek - Icecek Hizmetleri

Otel isletmelerinde konaklama hizmetlerinden sonra sunulan en 6nemli hizmet, yiyecek-
icecek hizmetleridir. Bir otelin gelirlerinin en biiyiik gelirini oda satislarindan sonra
yiyecek-icecek satiglarindan saglanan gelirler olusturmaktadir. Otel isletmelerindeki
yiyecek-i¢ecek boliimii, miisterilerin {i¢ ¢esit ihtiyacini karsilamaktadir; yiyecek, i¢cecek

ve servistir. Bunun en 6nemli olanmi ise, “servis” tir. Dogal olarak yiyecek-icecek
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maddesel, servis ise soyuttur ve elle tutulamaz. Sonu¢ memnuniyet ve memnuniyetsizlik

seklinde belirmektedir (Aslan, 1992: 84).
2.3.2. Saghik ve Tedavi Hizmetleri

Termal turizm isletmelerinde saglik hizmetleri, termal tedavi merkezleri tarafindan
verilmektedir. Saglik hizmetlerinin temelini ise termal tedavi olusturmaktadir. Cesitli
kuruluslarda uygulanan tedavilerin 6zellikleri ile karsilastirma yapildiginda, termal tedavi
merkezlerinde yapilan tedavinin genellikle arastirma ve canliliga dayali oldugu dikkat

¢cekmektedir (Kusluvan, 1996: 197).

Kiiristlerin iyilesmek i¢in ve doktor Onerisiyle termal tedavi merkezlerinde
gerceklestirilen ¢esitli uygulamalar, genellikle termal tedavi olarak tanimlanmaktadir.
Termal tedavi merkezlerinde uygulanan termal tedavi, sunulan hizmetin yukarida
siralanan ozellikleri dolayisiyla genel tedavi ve 6zel tedavi olarak iki gruba ayrilmaktadir

(Aslan, 1992: 86-87):

1. Genel Tedavi: Giinliik yasantinin ortaya c¢ikardigi gerilim ve yorgunluklarin
giderilerek fiziksel ve ruhsal dengenin saglanmasi, bdylece organizmanin direncinin
arttirilarak saglikli bir yapiya kavusmasi amacglanmaktadir. Kisinin bulundugu ortamdan
cikmast ile basladigi diisliniilen genel tedavi, 6zel tedaviye yardimci olmakta ve onu

tamamlamaktadir.

2. Ozel Tedavi: Plan1 doktorlar tarafindan teshis konmus gesitli hastalik veya bedensel
sorunlarin termal tedavi, fizyoterapi, masaj, jimnastik gibi yontemlerle iyilesmesini

kapsamaktadir (Kusluvan, 1996: 198).

Arastirmanin ytriitiildiigii Armutlu ve Kuzuluk kaplicalarinin 6zellikleri incelendiginde;
kaplica sularinin kireglenmeleri, iltihapli romatizmalari, yumusak doku romatizmalari,
mekanik ve bel boyun problemleri, mide - bagirsak - bobrek ve safra kesesi rahatsizliklari,
cilt rahatsizliklari, cilt hastaliklari, bel ve boyun fitig1, calisma kosullari ve ortamina bagh
agrilar, spor yaralanmalari, kisirlik ve kadin hastaliklari, kalp ve damar rahatsizliklari,
ortopedik sorunlar, kas hastaliklari, ameliyat komplikasyonlari, norolojik hasarlanmalari,
sinir ve bas agrilari, seker hastalifi, kirik-¢ikik sekelleri, nefes darligi, astim, bronsit,

sinirsel gerginlikler ve diger bazi metabolizmik rahatsizlik ve hastaliklarin tedavisinde
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degisen oranlarda iyilesme sagladigi goriilmistiir. Bununla birlikte kisiler kaplicanin
bulundugu iklimin etkilerinden yararlanmaktadir. Diyet, egzersiz, uyku, dinlenme
programlariyla birlikte kaplica kiirli uygulanirsa, viicut i¢in bir dinglesme saglanabilir.
Ayrica kaplica sulari, kisinin i ve aile yasantisini aktif siirdiirebilmesi i¢in rehabilitasyon

saglamaktadir (Thlas Armutlu, 2018; fhlas Kuzuluk, 2018).
2.3.3. Rekreasyon ve Animasyon Hizmetleri

Termal turizm isletmeleri, rekreasyon ve animasyon gibi hizmetleri sunan isletmelerdir.
Hastalar tedavi olanaklarina inanmakla birlikte, gittikleri isletmelerde konfor, eglence,
bos zamanlarin1 degerlendirebilecekleri ugraslar, saglikli yiiriiylis yapabilecekleri
parklar, gerektiginde dinlenebilecekleri alanlar1 da aramaktadirlar (Aslan, 1992: 93).
Bunun nedeni, termal turizm isletmelerinin sadece tedavi amaciyla gelen kiiristlere degil,

ayn1 zamanda turistik amacla gelen turistlere de hizmet vermesidir.

Bu amagla isletme de tibbi ve dogal tedaviye paralel olarak sportif faaliyetlerini
saptamali, agik ve kapal1 tim kullanim alanlarini diizenlemelidir. Rekreatif faaliyetleri ve
bunlarla ilgili diizenlemeleri yaparken de; ¢ocuklar, gengler, geng yetiskinler, 30-40 yas
grubu ve 50 yas sonrast gruplarin ihtiyaglar1 yaninda, hasta ve sakatlarin durumunu da
dikkate almalidir. Ozellikle saglik, dinlenme ve eglence turizminde, kisinin yeniden
olusturulmasi ve yeniden gii¢ kazanmasi agisindan giindeme gelen bir diger konu da

animasyon yani canlandirmadir (Kusluvan, 1996: 200).

Animasyon, neseli ve ilging bir tatile olanak veren her seyi kapsamaktadir. Sakin bir
atmosfer, c¢ekici bir cevre, turistik bir kullamima agik isletmeler, miisterilerin
beklentilerine uygun eglenceler, iliski kurmak, yaraticiligir ve kisiligi zenginlestiren
olanaklar animasyon kavrami i¢ine girmektedir (Aslan, 1992: 95). Ornegin; huzurlu bir
ortam, degisik ilgi odaklari, turistlerin beklentilerine bagli faaliyet ve eglenceler,
olusturma ve kisiligi gelistirme faaliyetleri, animasyon kapsamina girmektedir

(Kusluvan, 1996: 200).

Cevreye gezi diizenlenmesi, sportif faaliyetler, turnuvalar, tiyatro, sinema, balo

eglenceleri, defileler, festivaller, sergiler, kongreler, gazinolar, kabareler, lokantalar,
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kafeteryalar, gece kuliipleri turizm isletmelerinde uygulanan animasyon faaliyetlerine

girmektedir (Usta, 1988).
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BOLUM 3. TERMAL TURIZM ISLETMELERINDE MUSTERI
MEMNUNIYETI

Bu boliimde miisteri memnuniyeti, termal turizm isletmelerinde miisteri memnuniyeti ve

hizmet kalitesi kavramlari ele alinmistir.
3.1. Miisteri Memnuniyeti Kavrami

Miisteri, belli bir firmanin belli bir marka iirlinilinii, kisisel ya da idari amaglar i¢in satin
alan kurulus ya da kisilerdir. Mevcut miisteriler, firmanin siirekli sattig1 hizmet ya da
malin1 her zaman alan kisiler ya da kuruluslardir. Muhtemel miisterileri firmanin satig
yapma amactyla goriistiigii ancak hala firmanin miisterisi olmayan kisiler ya da
kuruluslardir. Eski miisteriler, firmanin daha Onceden miisterisi olan ancak c¢esitli
sebeplerle artik miisterisi olmayan kisiler ya da kuruluslardir. Yeni miisteriler, bir
firmanin hizmetini ya da malini ilk kez alan kisiler ya da kuruluslardir. Hedef miisteriler,
belli bir firmanin belli mallarini satin almasi amaglanan kisiler ya da kuruluslardir (Demir

ve Kirdar, 2007:293-308).

Miisteri, genellikle hizmet veya mallarin son kullanicilaridir. Buna ayrica tiriiniin tiretim
asamasindan paketlenme ve pazarlanma asamasina kadar gegen siirecteki faaliyetleri
kisilerin de eklenmesi gerekir. Bu ¢iktilarin tiim alicilar1 da miisteridir. Hem firma iginde
hizmet ya da Giriiniin tiretilip pazarlanmasina kadar olan siirecte ¢alisanlar hem de hizmeti

ve lirlinii alan firma dis1 kisiler, miisterilerdir (Cinar, 2007, 3).

Sektorii ne olursa olsun, ticari bir isletmenin ayakta kalmasini saglayan temel unsur
misteridir. Son yillarda 6zellikle degisen miisteri kavramiyla beraber firmalar, alternatif
hizmetlere ¢cok daha kolaylikla ulasabilen, daha bilingli olan ve kendi degerini bilen
miisterilerle kars1 karsiya kalmaktadir. Bu durumda, mevcut miisterilerin korunmasi ve
yeni miisterilerin elde edilmesi, firmalar agisindan oldukg¢a 6nemlidir (Ozveren, 2010, 4).
Miisterinin memnun edilmesi ekonomik ac¢idan isletmeye birgok katki saglamakta,

isletmenin karlilik oranini yiikseltmektedir (Kingir ve ark., 2006, 75).
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Miisteri memnuniyeti, firmalarin miisteri ihtiyag¢larini igletme iiriinleri tarafindan ne kadar
kargiladigidir. Miisteri memnuniyeti, miisterinin beklentilerini sonugtan elde ettigi
memnuniyet ile kargilastirmasidir. Sonuclar beklentiyi karsilayamadigi zaman miisteri
mutsuz; sonug¢ beklentilerle esitse mutlu; sonu¢ beklentileri asmigsa da miisteri firmaya

sadakatle bagl veya memnun olmaktadir (Halis, 2007, 52).

Miisteri memnuniyeti, bir miisterinin, herhangi bir firmanin hizmet veya {iriinleri
kullandiktan sonra bu hizmet veya iirliniin 6zellikleri, niteligi ve degeri hakkinda sahip
oldugu pozitif veya negatif duygulardir (Aymankuy ve dig., 2012, 227). Miisteri
memnuniyeti, bir miisterinin hizmetten bekledigi yararlara, yasam tarzina uygunluguna,
kendi aligkanlik ve zevklerine, statiisiine, sosyal sinifina, ailesinin ve kendisinin
kiiltiirtine, hizmetin sunulusunun sosyo-kiiltiirel degerlerine, hizmetten bekledigi
performansa, katlanmaktan kurtuldugu kiilfetlere bagh bir fonksiyondur (Giiler, 2010,
35).

Bagka bir tanima gore miisteri memnuniyeti, miisterinin hizmetten ya da iiriinden
bekledigi performansla tiiketim tecriibesinin sonucunda hizmetin ya da iirliniin gergek
performansi arasinda algiladig1 farklarin karsilastirilmasidir. Miisteriler beklentilerini
karsilar ya da daha fazlasimi elde ederse tatmin olmakta; aksi gerceklestigindeyse
memnun olmamaktadir. Genel anlamiyla tatmin, bir hizmet veya tiriinle ilgili olarak satin
alma isleminden 6nceki beklentiye gore, satin alimdan sonra yasanan deneyimin tatmin

verici olma durumudur (Vavra, 1999, 51).

Bir hizmet ya da iriinii tiiketen veya kullananlarin saglayacagi memnuniyet, o hizmet ya
da lriinlin pazarlama ve iiretiminden sorumlu olan ¢alisanlarin da islerinden tatmin
olmasini saglamaktadir. Fiziksel {irtinler i¢in miisterilerin memnun veya memnuniyetsiz
olmasi, satin alim sonrasi bir hizmet ya da {irlinlin performans, kalite gibi agilardan
degerlendirilmesi ile yani miisteri beklentileri ve algilamasinin bir kiyaslamasi seklinde
ortaya ¢ikmaktadir. Miisteri memnuniyeti, bir kurumun mevcut piyasa sartlarinda rekabet
istiinliigli kazanmas1 ve ayakta kalmasi konusunda onemli bir role sahiptir. Firma bu

sayede gelecegini teminat altina alabilmektedir (Midilli, 2011, 30-31).

Isletmelerin, miisterileri ile iliskide bulunduklari her alanda miisterilerini daha iyi

algilama ve onlarin istek, ihtiyag ve beklentileri cercevesinde kendilerini daha iyi
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yonlendirmeleri gerekmektedir. Clinkii degisen miisteri yapist, kiiresellesen bir diinyada,
isletmeleri cok ciddi bir sekilde yeniden yapilanmaya ve miisteriye yonelik stratejilerini

yeniden gézden gecirmeye zorunlu hale getirmistir (Dogdubay ve Yildirim, 2005, 1).

Bir miisterinin bir hizmet ya da {iriinii yeniden almas i¢in iki giidiisii vardir. Bu giidiilerin
ilki, miisterilerin belirli bir teklif ya da indirimden elde ettigi yarar; ikincisiyse, bir
miisterinin belirli bir hizmet ya da iiriine yonelik duygusal yakinlik ya da baghligidur. ilk
giidliniin tatmin edilmesi belirli bir zaman i¢inde olugmakta, teklif ya da indirim gegersiz
hale geldiginde bitmektedir. Sadakat ile alakali olan ikinci giidiiyse, miisterilerin kendileri
icin 6zel saydiklar1 hizmet ya da iirlinler ile olan iligkisine etki etmektedir. Firmalarin
tutundurma ¢abalari, daha ¢ok miisterilerin ikinci giidiisiine yonelik olmaktadir. Gergek
sadakatin dayanagi, kisinin mantiksal ve duygusal gereksinimlerinin, kisisel iligki
sekillerinin 6nemli oldugu ortamlarda karsilanip karsilanmadigiyla direk olarak alakalidir

(Hanger, 2003, 40).

Alan yazinda miisteri memnuniyeti ile alakali yapilan tanimlamalar, memnuniyete bakis
acisina gore farklilasabilse de miisteri memnuniyetiyle ilgili tanimlarda su ortak noktalar

mevcuttur (Eggert ve Ulaga, 2002, 108; Parasuraman ve dig., 1988, 13; Toprak, 2007, 4):
 Miisteri memnuniyeti, miisterilerin bakis agisina gore tespit edilmelidir,

* Miisteri memnuniyeti, genel anlamda satin alma Oncesindeki beklentilerin, satin
alimdan sonraki ger¢eklesme oranini ifade etmektedir ancak her durumda da miisteri

ithtiyaglarimi kargilamak, yliksek memnuniyet anlamina gelmemektedir,

* Miisterilerin hi¢ sikayet etmemesi ya da sikayetlerin az olmasi, memnuniyetin yiiksek

oldugu anlamina gelmemektedir.

Miisterilerin beklenti ve ihtiyaglarinin karsilanmasi ile baslayan memnuniyet kavramini

anlamak i¢in su temel ilkeleri siralamak miimkiindiir (Mcnealy, 1994, 23);

* Miisteri memnuniyeti, isletmenin pazar paymin ve karmnin artmasinda veya ozel
hedeflerine ulagsmasindaki stratejik unsurlar arasinda en Onemlisidir. Miisteri
memnuniyetlerini bir program seklinde degil, hizmet kalitesini arttirmak i¢in yapilan

cabalar seklinde kabul etmek miimkiindiir.
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* Yonetim, miisteri memnuniyeti saglama konusunda 6nemli rollere sahiptir. Miisteri
memnuniyeti, rekabet ortamindaki en onemli stratejilerden birisidir ve {ist yonetimin

benimsemesi ile baglar. Bu ylizden tepe yonetim, miisteri memnuniyetini tanimlamalidir.

* Biitiin orgiitii kapsayan miisteri memnuniyeti, biitiin ¢alisanlarin katilimiyla basarili
olmaktadir. Memnuniyetin saglanmasit i¢in hizmet sunulacak miisteriler taninmali,
beklenti ve ihtiyaglar1 belirlenmeli, organizasyonu nasil gordiikleri arastirilmali ve
faaliyetler, bunlara uygun yapilmalidir. Bu faaliyetler, biitiin c¢alisanlarin
sorumlulugundadir. Ozellikle konaklama isletmelerinde iiretilen hizmet ve mallar, tiim
departmanlan ilgilendirmektedir. Mutfak tarafindan hazirlanan bir yemegin goriiniimii,
garnitiirlenmesi ya da lezzeti yalniz bagina yeterli degildir. Miisteri, yemegin servisini de

degerlendirmektedir.

* Tiim c¢alisanlarin miisteri memnuniyetini sahiplenmesi ve paylasma isteginin yeterli
diizeyde olmasi gerekir. Miisterilere en etkili, en hizli hizmet sunma konusunda

otomasyona ge¢cme veya yapilar olusturma gibi ¢caligsmalar yapilabilir.

* Miisteri memnuniyeti izlenebilmeli, olgiilebilmeli ve tanimlanabilmelidir. Misteri
memnuniyeti tanimlanabildigi zaman Ol¢iilebilir, 6l¢iilebildigi zaman analiz edilebilir,
analiz edilebildigi zaman kontrol edilebilir, kontrol edilebildigi zaman ise
pekistirilebilmektedir. Bu ylizden miisteri memnuniyeti saglarken etkili olan unsurlar

gozden gegcirilmelidir.

Miisteri memnuniyetini doguran etkenler ise su sekilde aciklanmistir (Sandik¢1, 2007, 43-

44);

* Pazar Thtiyaclarinin Anlasilmasi: Teknolojik gelismelerin giiniimiizde daha da hizli
olmasi, oOzellikle internet iizerinden kullanilan gelisim pazarlama modellerini, tiiketim
aliskanliklarini, miisteri iliskilerini ve bunun gibi birgok durumu degistirmistir. Isletmeler
varliklarimi siirdiirebilmek i¢in bu hizli degisime ayak uydurmalidir. Firmalar agisindan
pazar ihtiyaglarin1 anlama konusunda miisterinin beklenti, ihtiya¢ ve isteklerinin tespiti
onemlidir. Bu yiizden firmalar miisteriler ile devamli iletisim kurmali, ne beklediklerini

ve neye ihtiya¢ duyduklarini belirlemelidir. Pazar ihtiyag¢larini anlamada kiiltiirel ve yerel
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etkenler, literatiir, kiyaslama ¢aligmalari, anketler, miisteri basvurulari, odak gruplari,

pazar arastirmalar1, miisteri ziyaretleri sirasinda yapilan goriismeler dikkate alinmalidir.

* Miisterilerin Genel Beklentileri: Miisteri memnuniyeti, beklentiler ile direk olarak
iliskili oldugu i¢in beklentileri bilmek, memnuniyet saglamasi agisindan 6neme sahiptir.
Isletme y&netimlerinin miisteri beklentilerini dogru algilayamamasi, gesitli problemlere
yol agmaktadir. Dolayisi ile bu problemler, miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesine

olumsuz yonde etki etmektedir.

» Miisteri Beklentilerinin Karsilanmasi: Isletmeler, iiretimini yaptiklar1 hizmet ve
tiriinler ile misterilerin beklentilerini tam olarak kargilamak isterken, bunu ne kadar
basardiginin da olglilmesi gerekir. Misterilerin hizmet ve iiriini tiikketmekten duydugu
hazzin ve algilamanin 6l¢iim sonucunun, firma i¢i performans gostergelerini ne denli teyit
ettiginin izlenmesi gerekmektedir. Firmalar, iirettikleri hizmet ve iriinler ile miisteri
beklentilerini tam olarak karsilamaya ¢alisirken, bunu saglamayi ne kadar basardiklar1 da

Ol¢iilmelidir.

Miisteri memnuniyetini etkileyen cesitli faktdrler bulunmaktadir. Bunlardan bazilari

sunlardir (Stikliim, 2006, 26-27);

« Uriin Kalitesi: Memnuniyete 6nemli derece etki eden etmenlerden bir tanesi de iiriin
kalitesidir. Bir calismaya gore kaliteli {iriin {ireten firmalar, yiiksek karlilik oranina
sahiptir. Misteriler kaliteli bir hizmet ve {irtin istedigi i¢in, rekabet halinde olan isletmeler

kalitelerini korudugu miiddetce, basariya ulasacaklardir.

* Beklentiler: Bir hizmet ya da iiriiniin 6zellikleriyle ilgili veya gelecekteki bir zamanda
tercih edilmesi konusundaki inanglar, beklentilerdir. Beklenti kavrami, miisteriler
acisindan birkag anlama sahiptir. Bu anlamlar1 gereklilik, yiikiimliiliik, umma ya da timit
etme seklinde 6zetlemek miimkiindiir. Beklentiler, daha dnce yasanan deneyimlerden
etkilenmektedir. Misteriler beklentilerini arkadaslardan, saticilardan ve ¢esitli bilgi

kaynaklarindan ulastig1 bilgilere gore olusturabilmektedir.

* Performans: Bir iirliniin temel ¢alismasi, islevi ve 6zellikleri o iiriinlin performansini
gostermektedir. Performansin yiiksek olmasi ise, memnuniyetin de yiiksek olacagini

gostermektedir. Yani {irlinlin performansi miisterilerin beklentileri ile ayn1 veya yiiksekse
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memnuniyet s6z konusu olmaktadir. Miisterilerin memnuniyet diizeyi, ulusal anlamda
farkliliklara sahip olabilmektedir. Bu farklilik, bes parametreye gore dlgiilebilmektedir.
Bunlar (Grigoroudis ve Siskas, 2003, 2):

* Ekonomik zenginlik,

* Ekonomik kalite diizeyi,

* Genel ekonomik istikrar,

* Miisterinin gelir diizeyi,

» Uretilen hizmet ve mallardur.

Miisteri memnuniyeti programini basarili bir sekilde uygulamak i¢in miisteri iligkileri
diizenlenmeli, belli normlara uygun davraniglar benimsenmelidir. Misteri iliskileri,
miisteriyle isletme arasinda kurulan, satis 6ncesi, esnasi ve sonrasindaki biitiin faaliyetleri
kapsayan, ihtiya¢ tatminini ve karsilikli faydayr kapsayan bir siirectir. Bu siireg, 3
asamadan olusmaktadir (Sandikg1, 2008, 52).

Misterilerle olan iligkilerde su faktorlere dikkat edilmelidir (Karpat, 1998, 22):

* Miisterilerle alakali biitiin bilgileri kaydetme,

* Birden fazla yapilan goriigmelerde, daha once elde edilen bilgilerden yararlanma,
» Gorlisme bittikten sonra bile iletisimi stirdiirme,

» Uriinii aldiktan sonra da iletisimi siirdiirme,

» Kampanya, servis gibi yeniliklerle iligkin bilgileri direk olarak duyurma.

Ic Miisteri Memnuniyeti: Firma iginde birbirine hizmet ya da mal sunan kisiler, ic
miisteridir. Caligsanlarin bazilar1 dig miisterilere dogrudan hizmet vermese de, dolayl
olarak katki saglamaktadirlar. Tim c¢alisanlar, kendileri i¢in tanimlanan is
organizasyonunda yer almakta ve ¢calismaktadir. Bu isler yapilirken de diger ¢calisanlarla

uyum ve igbirligi icerisinde ¢aligmaktadir. Bu uyumu saglamak i¢in ¢alisanlar iyi bir
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iletisim kurmalidir yoksa bu asamalarda yasanacak olumsuzluklar, dis miisterilere

sunulacak hizmetlere de yansiyabilmektedir (Sandik¢1, 2008, 77).
3.2. Termal Turizm Isletmelerinde Miisteri Memnuniyeti

Giintimiizdeki rekabet ortaminda, 6zellikle de hizmet sektoriinde miisteri ile uzun
donemli iliskiler kurabilen isletmeler, pazarda basarili olma ve rekabet etme konusunda
daha fazla sansa sahiptir. Bu yiizden uzun dénemli iligkileri olusturmak i¢in sunulan
hizmetten miisteriler, beklentinin 6tesinde memnun kalmalidir. Rekabet ortaminda satilan
hizmet ve iriinlerin ¢esitliligi ve teknolojik gelismisligi karsisinda miisteriler, eskiye
oranla daha secici olmaktadir. Artik eskisi kadar kolay bir sekilde memnun kalmayan
misteriler, en ufak bir problemde dahi tirtinti aldig1 isletmeyi degistirme yoluna gidebilir.
Bu siirece ayak uydurabilen firmalar pazardan daha fazla pay almakta; uyduramayanlarsa

zamanla kiiglilmekte veya tamamen ortadan kaybolmaktadir (Korkmaz, 2013, 9-10).

Yogun rekabetin oldugu ve firmalarin birbirinden miisteri kapmaya calistig1 giiniimiizde
miisterinin bir isletmeye kars1 baglilik olusturmasi ve baska isletmelerin olmasina ragmen
o firmay1 tercih etmeye devam etmesi, 6nemli bir rekabet avantajidir. Yeni miisteri
kazanma maliyeti, eski miisterileri elde tutma maliyetinden daha yiiksek olmaktadir

(Iskhakova, 2010, 33).

Bir hizmet veya iiriin ile alakali beklentileri karsilanan bir miisterinin firmada tutulmasi
ve tekrar hizmet ve mal almasinin saglanmasi, baska insanlarin firmadan hizmet ve {iriin
almasindan daha kolaydir (Aveikurt ve Koroglu, 2006, 6). Bu yoniiyle memnun edilen

miisterileri olan firmalar, rakipleri ile daha kolay rekabet edebilmektedir.
3.2.1. Termal Turizm Isletmelerinde Miisteri Memnuniyetinin Onemi

Diger isletmelere kiyasla hizmet isletmelerinde, miisterilerin memnuniyeti ¢ok daha
onemlidir ve miisteriler, aldiklar1 hizmetten sonra beklentilerinin karsilanmasi ve asilmasi
durumlarina gore c¢esitli diizeylerde memnun olma veya olmama tecriibesi
edinmektedirler. Memnuniyet, duygusal bir durumdur ve misteriler, satin alimdan sonra
¢ok mutlu, mutlu, nétr, rahatsiz, memnuniyetsiz veya mutsuz olabilmektedir (Eser, 2002,
78).
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Miisteri ihtiyaclarinin karsilanmasi ve memnun edici bir hizmetin verilmesi, otel
isletmeciliginin temel prensibidir. Uretim isletmesi, restoran veya yildizli otel fark
etmeksizin tim isletmeler miisteri memnuniyet ve beklentileri ile yakindan
ilgilenmektedirler (Goodwing ve dig., 2005, 60). Miisteri memnuniyetinde evrensellik
olmadig1 i¢in her miisterinin ayni otelden aynt memnuniyeti elde etmesi miimkiin
degildir. Boyle bir farkliligin olugmasindaki temel sebep ve miisteri beklentilerine etki
eden farkli hedef, ihtiyag ve gecmis deneyimler hakkinda ne fikirler elde edilmelidir
(Pizam ve Ellis, 1999, 328).

Otellerde miisteri memnuniyeti saglamak, miisterinin daha dnce aldigindan daha kaliteli
bir hizmet ve {irin almasi ile miimkiin olmaktadir. Miisteri memnuniyetiyle miisterinin
algiladig1 hizmetten memnuniyet derecesi arasinda yakin bir iliski vardir (Oztiirk ve
Seyhan, 2005, 122). Bu noktada otel isletmelerinin miisteri memnuniyetini siirekli

gelistirmek icin ¢aligma yapmasi gerekmektedir.

Miisteri memnuniyetinin siirekli gelismesini isteyen oteller, su kurallar konusunda daha

duyarli olmalidir (Scott, 2001, 82-85, Shengelbayeva, 2009, 99):
* Duyarliligin siireklilestirilmesi,

* Davranis ve hizmet iiretim standartlarinin ortaya koyulmasi,

* Problemlerin ve engellerin belirlenmesi ve yok edilmesi,

* Yeteneklerin 6grenilmesi ve gelistirilmest,

* Miisterilerin dinlenmesi,

* Gelisimin siirekli giiclendirilmesi ve desteklenmesi.

Otellerde miister1 memnuniyetini 6nemli kilan ¢esitli 6zellikler vardir. Bu 6zellikler
dissal ve igsel agilardan incelenebilir. Otellerde i¢sel agidan miisteri memnuniyetinin
onemli olmasini saglayan unsurlar, firmanin ¢alisanlaria ve yonetimine baglidir. Otelin
hizmetleriyle miisterinin karsilasma dncesi, esnasi ve devamini igeren hizmetleri kapsar.
I¢sel agidan otellerdeki miisteri memnuniyetinin dnemini olusturan faktorler su sekilde

siralanabilir (Emir, 2007, 83; Knuston, 1988, 14-17):
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* Miisteriler iistiinde olumlu ilk izlenim birakmak

 Miisteriyi tanimak

* Miisterilerin ¢abalarini1 azaltmak

* Miisteri beklentilerini karsilamak

* Miisterilerin algisina odaklanmak

* Miisterilerin karar almasin1 kolay hale getirmek

* Miisterinin zamanini ¢almaktan sakinmak

* Miisterilerin oteli yine tercih etmesini saglayacak anilar olusturmak
* Miisterilerin yasadiklar1 kotii tecriibeleri hatirladigimi bilmektir.

Miisteri memnuniyeti stratejisinde yapilmasi gerekenler sunlardir (Nykiel, 2005, 208-
210):

* Miisteri beklentilerinin karsilanmasi1 gerekmektedir. Miisterinin kafasinda bulunan
beklenti diizeyi, onceki deneyimleri, kendisinden alinan iicret, satis mesajlarinda ve
reklamlarda verilen sozler ve rakiplerdeki deneyimlerden etkilenmektedir. Miisteri

memnuniyeti, kisinin otele yeniden gelmesi icin en kritik faktordiir.

» Miisteri hi¢cbir zaman su¢lanmamalidir. Haksiz oldugu durumlarda bile miisteri her

zaman haklidir.

* Miisteri memnuniyetinin saglanmasi i¢in ¢alisanlar, gerekti§i zaman firma

politikalarinda esneme olabilecegini gorebilmelidir.
* Miisteriler ile agik ve net bir sekilde problem ¢6zmek zorunludur.
* Hizmeti satin alma agamasinda gecen siireyi kisaltmak i¢in organize olunmalidir.

» Miisteriler ile empati kurulmali, onlara karsi nazik olunmali ve hatalar1 yiiziine

vurulmamalidir.
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* Miisterilerin anlamakta zorlanacagi, gereksiz is terimleri kullanilmamalidir.
* Bireysel iletisimde 6zveri zamaninin yonetimi énemlidir.

* Miisteri ile birebir temas kurulan durumlarda calisanlarin etkinligi ve performansi

onemlidir.
* Hizmetin hizl1 gerektigi yerlerde hizmet siiresini kisaltmalidir.

* Miisterilere verilen deger yalnizca satin alim aninda degil, diger zamanlarda da

miisteriye gosterilmelidir.

Memnun kalan misteriler;

» Isletmenin iiretimini yaptig1 diger iiriinlerden de satin alirlar.
* Daha fazla {iriin alirlar.

» Isletme ve iiriinleri ile alakali olumlu diisiincelere sahip olacagi icin, firmanin da olumlu
imajina katkida bulunur. Imaj, hedef kitleyi meydana getiren kisilerin cogunun bir marka,

tilke, kisi ya da kurulusla alakali diisiinceleridir (Avcikurt, 2010, 35).

* Rakip firmalarin iiriinlerine ve markalarina kars1 daha az duyarl olurlar. (Iskhakova,

2010, 34).

Termal turizmle ilgili isletmeleri agisindan miisteri memnuniyetinin 6nemi oldukc¢a
aciktir ve bu konu, hizmet sektoriindeki konaklama isletmelerindeki en 6nemli konudur.
Baska sektorlerde miisteriler, 6dedikleri bir miktar para karsiliginda bir iiriin alarak, belli
bir siire bu iirlinden fayda saglamaktadir. Ancak termal turizm isletmelerinde insanlar
beklentileri stresten uzaklagma, dinlenme, zinde kalma ve saglik bulma gibi amaglara
sahiptir. Bunun sonucunda da ellerinde kalan yalnizca saglik, mutluluk ve giizel anilar
olmalidir (Sandikg¢1, 2008, 79). Bu yiizden turistik iirliin alma asamasindan eve doniige
kadar gecen siirede miisteri memnuniyeti saglanmalidir. Bunun yaninda turizm
isletmelerinde satilan paket turlar, birbirlerine bagl halkalardan olustugu ig¢in, her
asamada gorev alan calisan ve kuruluglara 6nemli gorevler diismektedir (Sandike1, 2008,

79).
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Turizm  sektoriinde faaliyet gosteren termal turizm isletmelerindeki hizmet
cesitlendirmesi olduk¢a dnemlidir. Bu tarz isletmeleri secen miisteriler daha ¢ok tedavi
amaci ile gelmekte ve her miisteri farkli farkli saglik sorunlari (kas hastaliklari, ortopedik
sorunlar, kalp ve damar rahatsizliklari, kadin hastaliklari, kisirlik, spor yaralanmalari, bel
ve boyun fitig1, cilt hastaliklari, safra kesesi, bobrek, bagirsak ve mide rahatsizliklari,
mekanik bel ve boyun problemleri, romatizma, kire¢lenmeler gibi) yasamaktadir. Cesitli
saglik problemleri yiiziinden miisterilerin farkli hizmet talep etmesi, bu isletmelerdeki
hizmet ¢esitliliginin ve miisteriye 6zel hizmetler verilmesinin énemini gostermektedir

(Yildirim, 2005, 74).

Otel isletmelerinde verilen hizmetin siirekliligi ve kalitesi de miisteri memnuniyetinde
onemli bir role sahiptir. Konaklama isletmelerinin bel kemigi hizmettir. Bilgilendirme,
iletisim, nezaket, erisim kolayligi, uzmanlik, duyarlilik, giivenilirlik, miisteriyi tanima ve
anlama yetenegi, hizmet Kkalitesinin belirleyicileridir. Miisteri memnuniyetinin
arttirilmasi i¢in isletmeler, bu faktorleri saglayarak miisterilere istiin bir hizmet sunma

sansina sahip olabilir (Sandike1, 2008, 77).

Termal turizm isletmelerinde misafirle dogrudan etkilesim ve iletisim icerisinde olan
departmanlarda gorevli ¢alisanlar misafirlere yardimci olma ve hizmet etmede, misafirleri
agirlamada, sikayet ve isteklerle ilgilenmede 1yi olmalidir. Ayrica calisanlarin davranig
sekilleri, yaklagimlari, dis goriinlim ve giyim, tecriibe, kisisel bilgi de memnuniyet

acisindan 6nemlidir (Sandik¢1 ve Giirpinar, 2008, 106).

Termal turizm igletmelerinde yeni hizmetler gelistirilirken miisterilerin beklenti, ihtiyag
ve istekleri anlagilmali, satin alma aligkanliklar1 ve davranislari bilinmeli, ona gore hizmet

gelistirilmelidir (Yildirim, 2005, 75).

Miisteri memnuniyetinin olusturulmasi, termal turizm isletmeleri i¢in miisteri sadakati
saglamanin ve miisteriyi elde tutmanin en 6nemli sartlar1 arasindadir. Ciinki memnun
miisteri, tesise baglilik gosterebilmekte ve uzun seneler, memnun kaldig1 tesis ile
iliskisini siirdiirebilmektedir. Hizmetlerine ve iirlinlerine deger katan isletmeler, miisteri
memnuniyeti saglayabilmekte ve bu sekilde miisteriyle tesis arasinda duygusal bir bag

kurularak, mevcut miisteriler korunabilmektedir. Miisteri memnuniyeti saglamak igin
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miisterilerin gergek beklenti, ihtiyag ve istekleri bilinmelidir (Sandik¢1 ve Giirpinar, 2008,
107).

3.2.2. Termal Turizm Isletmelerinde Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Faktorler

Giliniimiizde pek ¢ok isletme, miisteri memnuniyetinden c¢ok pazar paymna Gnem
vermektedir. Bu durum ise bir hata seklinde kabul edilmektedir. Miisteri memnuniyeti
ileriye doniik bir Olgliyken, pazar payiysa geriye doniik bir Olgilidiir. Miisterilerin
memnuniyeti azalirsa, pazar payr da diisecektir. Bu yiizden isletmeler, miisteri

memnuniyetini ¢ok iyi anlamalidir (Korkmaz, 2013, 12).

Miisteriler, pazarda farkli tiriinlerle ve alternatiflerle karsilasir ve bu alternatiflerden birini
secip kullanir. Kullandiktan sonra kisi, lirtiniin performansini diger iiriinler ile karsilastirir
ve Uriiniin, alternatiflerden daha iyi bir performansa sahip oldugunu diisiiniirse pigsmanlik
yasar ya da Uiriinii yeteri kadar tecriibe edene degin bir endise yasar (Sandikg1, 2008, 79-
80).

Tek degiskenli bir kavram olmayan miisteri memnuniyetini etkileyen pek cok faktor
bulunmaktadir. Bu faktorlerin bazilari, ¢ok net olarak modellenememektedir. Bunun
yaninda, miisteri memnuniyetinin Ol¢iilmesi i¢in yalnizca miisterinin daha onceki
donemlerde yasadigi tecriibe ve memnuniyetin Olciilmesi yetersiz olmaktadir. Genel
olarak literatiirde miisteri memnuniyetiyle iligkilendirilmis olan kavramlar; miisteri
sadakati, miisteri sikayeti, kurumsal imaj, miisteri degeri, algilanan hizmet kalitesi ve

miisteri beklentileridir (Korkmaz, 2013, 12).

Miisteri memnuniyetine etki eden faktorleri anlamak, yonetimin amacina ulagmasina
yarayacak onemli bir anahtara sahip olmasi anlamina gelir. Miisteri memnuniyetini ii¢

faktorle degerlendirmek miimkiindiir (Tiitiinci, 2001, 25-32):

* Beklentiler: Beklenti kavrami, miisteriler agisindan pek ¢ok anlama sahiptir. Bu
anlamlar gereklilik ve timit etmedir. Beklentiler, miisterinin hizmetle ilgili arzularini ya
da isteklerini ifade etmesidir. Bagka bir deyisle, miisterinin hizmetlerden faydalanmakla

elde ettigi yararlardir.
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» Istekler: Miisteri memnuniyetiyle ilgili modellerde genellikle istek ve beklenti ayrimi
yapilmamaktadir. ikisinin aynm1 anlami ifade ettigi kabul gérmektedir. Fakat Spreng ve
arkadaslarinin ortaya attig1 goriise gore istek ve beklenti, farkli farkli ele alinmalidir.
Istekler bir iiriiniin faydalarmi ve 6zelliklerinin, kisinin degerlerini gerceklestirme/tatmin
etme derecesiyle ilgili yaptig1 degerlendirmelerken; beklentiler ise {irliniin belirli fayda
ve ozelliklerini sunma ihtimalidir. Istekler simdiki zamana yonelik ve beklentilere gére
daha duraganken; beklentiler ise gelecege yoneliktir ve kolayca degistirilebilmekte,

etkilenebilmektedir.

*Algilanan Performans: Hizmet kalitesinin gelisiminin arastiritlmasi ve incelenmesinin
ana sebebi, miigteri memnuniyetindeki artigin gozle goriiliir bir sekilde performansa katki
saglayacaginin diisiiniilmesidir. Miisteri memnuniyetinde oldugu gibi hizmetin kalitesi de
performans ile iligkilendirilmistir. Hedeflenen amaglar1 basarma derecesi, performanstir.
Hizmet ya da lirtinle alakali olarak miisterilerin yaptigi performans degerlendirmesi, her
miisteri agisindan farkli olabilmektedir. Miisteri davranislar tistiindeki 6nemli rolii ifade

edilen alg1 farkliliklarindan meydana gelmektedir.

Algilanan performans, hizmet karsilagsmasindaki bir boyuttur ve ayrica tatmin edici bir
hizmet karsilagsmasinin diizeyini de belirleyecek beklentileri ortaya ¢ikarmaktadir. Bir
hizmetten faydalanmak bazi miisterileri i¢in Onemsizken, bazilar1 i¢in Onemli
olabilmektedir. Algilanan performansin pek ¢ok etmeni vardir. Risk, maliyet ve benzeri
etmenler, bir hizmet ya da iiriiniin algilanan performansin etkilemektedir. Miisteriler
genelde hizmet ya da irilinli, ¢esitli ozelliklerine gore almaktadir. Daha sonra

performansini 6zelliklerine gore degerlendirmektedir.

Miisteri memnuniyetini belirleyen ve etkileyen faktorler ise sunlardir; miisteriyi tanimak
ve anlamak, miisteriye yakin olmak, miisteriyi dinlemek, miisteriden gelen geri bildirimi
degerlendirmek, miisteriyi onurlandirmak ve d&diillendirmek, miisterilerin Snemli
olduklarmi hissettirmek, sikayet ve onerilerden yeni politikalar gelistirmek, miisterilerin
istek ve beklentilerine uygun yeni mal ve hizmet tasarlamak, {iriin ve hizmetlerinde
performansi, pratikligi, dayanikliligi, tutarliligi, ekonomikligi, estetik ve giivenilirligi bir
arada bulundurabilmek, satis ve sonrasi hizmetlere nem vermek (Ocer ve Bayuk, 2001,

27, Sandikgi, 2008, 89-91). Bu faktorleri su sekilde agiklamistir (Cinar, 2007, 35-36);
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* Miisteriyi Tammmak: Miisterileri tanimak, miisteri iliskilerinin iyi kurulmasi, basartya

ulagsma konusunda 6nemli etkenler arasindadir.

* Miisteriye Yakin Olup, Miisteriyi Dinlemek: Isini iyi yapan ve uzman olan bir ¢alisan
hem miisteriyi tanimakta, hem de taleplerini 6grenip, durumlariyla ilgili bilgi edinmek
icin onlar ile iletisim kurmaktadir. Hizmeti verdikten sonra telefon goriismeleri yaparak
ya da anket diizenleyerek miisteriler ile irtibat halinde olmak, isletme agisindan ekstra

yarar saglamaktadir.

* Miisteriyi Anlamak: Miisteriyi iyice tanidiktan sonra miisterinin anlasilmasi, istenen
hizmeti dogru ele alarak uygulamaya gegirilmesi, bir bagka 6nemli noktadir. Miisterilerin
sOylediklerine dikkat ederek, gerektigi zaman 6nemli noktalar not alinmalidir. Miisterileri
memnun etmenin getirdigi maliyetin yaninda, miisteri degerinin de diisiiniilmesi

gerekmektedir.

* Miisteriden Gelen Geribildirimleri Degerlendirmek: Miisterileri tim asamalarda
dinledikten sonra, miisterinin aktardigi, tatminsizlige neden olan hizmet ve davranislara
dikkat edilmelidir. Miisteri sikayetlerinin 6nemi g6z ardi edilmemelidir. Miisteri
sikayetleri, daha sonra da gelebilecek sikayetleri yansitabilecegi icin, miisterilerin
geribildirimleri degerlendirilmeli ve miisterinin lehine ¢evrilmelidir. Yeri geldigi zaman
oneri, sikayet ve elestirilerden yararlanarak yeni politikalarin gelistirilmesi, firma i¢in

kacgiilmaz bir 6nlem niteligine sahiptir.

» istek ve Beklentilere Uygun Mal ve Hizmet Tasarimina Girmek: Miisterilerin
portfoy dahilinde istedigi hizmet ve mal artirirmina miimkiin olan biitlin imkanlar
dahilinde girisim yapmak, firma a¢isindan hem miisteri memnuniyetini hem de portfoyii

arttirmaktadir.

o Uriin ve Hizmetlerinde Performansi, Pratikligi, Dayamkhhg, Tutarlihg,
Ekonomikligi, Estetik ve Giivenilirligi Bir Arada Bulundurabilmek: Biitiin bu
sayilanlarin istenilen bir iirlin ya da hizmette bulunmasi, miisterinin ayni anda biitiin
gereksinimlerini karsilayabilmenin bir gostergesi oldugu i¢in, memnuniyet iizerinde

onemli bir etkiye sahiptir.
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« Satis ve Satis Sonras1 Hizmetlere Onem Vermek: Miisteriler ile olan iliskilerin hem
satts asamasinda hem de satis sonrasinda, evlere hizmet ve iiriin servisi yapma,
memnuniyeti takip etme gibi ekstralar ile memnuniyetin siirekli olmasini saglayan

faktorlerdir.

Hizmet pazarlamasinda miisteri memnuniyetini etkileyen faktorler kalite, iiriin, fiyat,
servis, hiz, tutundurma, giiven ve iletisim olarak smiflandirilmaktadir (Ozgiiven, 2008,

660-661).

Termal turizm isletmeleri acisindan miisteri memnuniyeti saglamanin 6nemi oldukca
aciktir. Hizmet sektoriinde bulunan konaklama isletmelerinde miisteri memnuniyeti,
iistlinde durulmasi gereken en 6nemli konular arasindadir. Baska sektorlerde miisteriler,
Odedikleri paranin karsiliginda bir {irlin alarak, bu {iriinden belli bir siire yarar
saglamaktadir. Ancak termal turizm isletmelerinde miisterilerin beklentileri stresten
uzaklagma, dinlenme, zinde kalma ve saglik bulma gibi aktivitelerdir. Bu olgunun
sonucunda da miisterilerin elinde saglik, mutluluk ve giizel anilar kalacaktir (Sandiket,

2008, 79).

Termal turizm isletmelerinde memnuniyetin saglanmasi, gelistirilmesi, Olgiilmesi,
sikayetlerin degerlendirilip ¢6zlilmesi ve daha sonra miisterilerin memnun edilmesi, diger
sektorlerdeki isletmelere gore daha onemlidir (Sandikg¢i, 2008, 79). Ciinki termal
turizmin dogrudan saglikla iliskilendirilebilir olmasi, memnuniyetsiz miisterilerin

tiimiiyle kaybedilmesini dogurmaktadir.
3.2.3. Termal Turizm Isletmelerinde Miisteri Memnuniyeti Olusturma Siireci

Miisteriler, ilk kez aldiklar1 bir {iriinii yeteri kadar kullanip tecriibe ettikten sonra, {iriinii
kullanmadan o©nceki beklentileriyle {riiniin performansinit karsilastirmaktadir. Bu
karsilastirma hem beklentilere gore, hem de miisteri ihtiyaclar1 ya da ¢esitli standartlar ile
yapilabilmektedir. Ihtiyaglar ve beklentilerin disindaki standartlara 6rnek olarak adilik,
ideal olgiitler, Girtiniin kullanimiyla alakali yasanabilecek muhtemel olaylardir. Ancak
iirlinlin hicbir standartlarla karsilastirilmamasi da miimkiindiir. Cesitli standartlar ya da
beklentilerle {iriiniin performansini karsilastirma durumunda performans-beklenti farki

goriilmektedir. Bu fark pozitif de negatif de olabilmektedir. Bagka bir deyisle iiriin,
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miisterinin beklentilerinden daha koétii ya da daha iyi sonug vermis olabilir. Ayni sekilde
miisteri liriiniin performansini, ideal standartlarla karsilastirarak bir kalite yargisina ya da
kalite yargisim da fiyatla karsilastirarak deger yargisina varabilir. Ote yandan miisteri,
irlinli alma ya da kullanmadan sonra meydana gelen sonuglarin sorumlulugunu pek ¢ok
nedene yiiklemek istemektedir. Olumsuz sonuglar i¢in yerme, olumlu sonuglar i¢in de

ovme hissi gelistirebilmektedir (Sandikc1, 2008, 79).

Oliver (2000), yaptig1 ¢alismalar sonucunda miisteri memnuniyeti siirecini betimleyen
beklentiler/standartlar uyum modelini ortaya ¢ikarmistir. Bu modelde miisterinin
memnun ya da memnuniyetsiz olma durumlaria dogrudan yol acan ii¢ ana faktor vardir.
Bu faktorler iiriinii tecriibe etme ya da kullanma sonucunda ortaya ¢ikan sonuglarla
beklentilerin karsilastirilmasi ile meydana gelen uyumsuzluk/uyun algisi, his yumagi ve
iriin tecriibesi ya da iriin kullanimi sonucunda ortaya ¢ikan diger sonuglar ile diger
standartlarin karsilagtirilmasi sonucu ortaya ¢ikan diger uyum/uyumsuzluklardir. His
yumaginin olusmasina da ti¢ faktér dogrudan sebebiyet vermektedir. Bunlar; sonuglara
yonelik atifta bulunma, uyum/uyumsuzluk algis1 ve diger uyum/uyumsuzluklardir
(Sandike1, 2008, 81).

Pazarlama anlayiginda, miisteri memnuniyetinin olusturulmasi siireciyle ilgili pek ¢cok
farkli yaklasim wvardir. Yapilan arastirmalar, misteriler degisse bile, miisterilerin
ithtiyaglarinin tespit edilmesiyle ilgili yaklasimlarin degismedigini gdstermektedir

(Sandik¢1,2008, 81-82; Ozgiiven, 2008, 660-662).

Miisteri memnuniyeti olusturma siireci dort asamada yapilmaktadir. Planlama, bu
asamalarin tiimiinde dikkat edilmesi gereken en 6nemli unsurlar arasindadir. Planlama ile
beraber miisteri memnuniyetinin olusturulmasi siirecinde gergeklesen her bir asama

kontrol edilmeli, eksiklik ve yanhsliklar giderilmelidir (Ozgiiven, 2008, 660-662).

Miisteri memnuniyeti olusturma modeli, birbirini takip eden dort ayr1 dairesel islemden
olusmaktadir. Memnuniyet ¢abalarinin stirekliligini saglamak igin, olusturulan her bir
boliimiin siirekli kontroliine ihtiya¢ duyulmaktadir (Sandik¢i, 2008, 82). Bu boliimlerin
stirekli kontrol edilmesi sayesinde miisterinin memnun edilmesi tekrar satin almasi

saglanabilir.
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3.2.3.1. Miisteri Profilinin Olusturulmasi

Miisteri memnuniyeti olugturma modelinde ilk adim, isletmelerin miisterilerini yakindan

tanimasi, deger anlayislar1 ve onceliklerini bilmesidir (Sandikg1, 2008, 82).

Isletmeler, miisterilerin neleri sevdiklerini, nelerden hoslandiklarii, neye ihtiyag
duyduklarmni, beklentilerini, nelerden memnun olduklarini, satin almaya iten diirtiilerini
ve siirekli kendi miisterileri olmasi i¢in neler yapmasi gerektigini bilmelidir (Ozgiiven,

2008, 662).

Miisterilerin taninma siireci, isletmelerin eski ve mevcut miisterilerini, potansiyel
miisterilerini veya rakiplerin miisterilerini igerebilmektedir. Hedef miisterilerin gelir
diizeyi, demografik oOzellikleri, estetik anlayisi, kiiltiir diizeyi ve egitimi hakkinda
giivenilir bilgiye ihtiya¢ duyulmaktadir. Edinilen bilgiler tiiketici davranislari, cografi
yerlesim, psikolojik, sosyo-ekonomik, demografik kriterlere boliinerek, hedef

miisterilerle ilgili bilgi edinilebilmektedir (Sandik¢1, 2008, 82).

Isletmeler, pek cok cesitte miisteriye sahiptir. Bir termal turizm isletmesinde miisterileri
hizmet ve saglik alimi1 yapanlar, konaklama isletmesinde konaklayanlar olusturmaktadir.
Isletmeler, giiniimiizdeki miisteriler hakkinda detayl bilgilere, pazar arastirmalar veya
calisanlar1 araciligi ile ulagsmaktadir. Termal turizm isletmelerinde c¢alisanlardan,
konaklamanin temel amacinin ne oldugu, rezervasyonu kimin yaptig1 gibi bilgiler
alinabilmektedir. Bu yiizden ¢alisanlar, miisteriler ile alakali biitiin bilgileri paylasma

konusunda bilgilendirilmeli ve uygun ortam hazirlanmalidir (Sandikg1, 2008, 82-83).

Ozellikle hizmet alaninda faaliyet gosteren isletmelerin miisterilerle giiclii iliskiler
kurmasi, onlar1 daha iyi taniyabilmeleri agisindan biiylik 6neme sahiptir. Hizmet
isletmelerinde c¢alisan ile miisteriler arasinda olan goriismeler genelde yiiz ylize
yapilmaktadir. Bu isletmelerde insan ihtiyaglar1 arasinda olan kabul edilmislik,

miisterilere isimleri ile hitap ederek saglanabilmektedir (Sandik¢i, 2008, 83).

Miisteri memnuniyetinin olusturulmasi siirecinde mevcut miisteriler kadar eski miisteriler
de oOnemlidir. Bu miisterilerin neden ayrildiklarinin ve kim olduklarinin bilinmesi
onemlidir. Eski misteriler ile gorligmek, memnuniyetsizlik olusturan konulari

belirlemeye gdzden gecirmeye olanak tanimaktadir. Miisteri memnuniyeti yalnizca
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problem ¢o6ziimiiyle saglanamamaktadir. Miisterilerin beklenti ve ihtiyaclarina uygun
hizmet ve iriinler sunulmadigi, misterilerin isletmenin en 6nemli pargast oldugu
bilinmedigi zaman, rakipler tarafindan kapilabilecegi goéz oniinde bulundurulmalidir.
Rezervasyonu fazla olan bir konaklama isletmesinde, sorta diisme dolayisiyla isletmeye
gelen konuk, otel tarafindan bagka bir otele yerlestirilmek zorunda kalabilir. Daha sonra
problem ¢0ziiliip miisteri tekrar davet edildigi zaman, ortaya miisterinin gelmemesi riski
cikmakta, belki de miisteri kalic1 olarak rakiplere kaptirilabilmektedir (Sandikg¢i, 2008,
84).

Memnuniyet siirecindeki bir diger etmen, potansiyel miisterilerdir. Memnuniyet belirli
bir deneyime ihtiya¢ duydugu i¢in, bu miisterilerden yalnizca beklenen kaliteyle ilgili
bilgi almak miimkiindiir (Sandikg¢1, 2008, 84).

3.2.3.2. Miisterilerin ihtiya(; ve Beklentilerinin Saptanmasi

Memnuniyetin saglanmasinda miisterilerin beklenti ve ihtiyaglarinin tespit edilmesi,
isletmeler icin &nemli bir konudur. Isletmeleri miisterilerin ne istediklerini bilmelidir.
Modern pazarlama anlayisina gore isletmelerin ne diisiindiiglinden ¢ok, miisterinin ne
istedigi onemli hale gelmistir. Bu yiizden miisteriler ile siirekli iletisim igerisinde olup,

beklentileri ve ihtiyaglar1 anlasiimalidir (Ozgiiven, 2008, 663).

Ayni durum, termal turizm igletmeleri icin de gegerlidir. Diger isletmelerde oldugu gibi
termal turizm isletmeleri de memnuniyeti saglarken miisterilerin beklenti ve ihtiyaglarini
belirlemelidir. Yine ayni sekilde isletmelerin bu konuda ne diisiindiigti degis, miisterilerin
istekleri bilinmelidir. Bu yiizden miisteriler ile devamli iletisim igerisinde olunmali, ne

bekledikleri ve nelere ihtiya¢ duyduklari anlagilmalidir (Sandikgi, 2008, 84).

Bir termal turizm isletmesinde miisterilerin ihtiyaclarinin belirlenmesiyle ilgili yapilacak
bir calismada asagida belirtilen karakteristiklerin olusturulmas:t ve belirli sayida

olusturulacak odak gruba uygulanmasi gerekmektedir (Sandike1, 2008, 85);
* Personelin ilgili ve giiler yiizlii yaklagimi
* Tesise ulasilabilirlik

* Ortak alanlarin, saglik {initelerinin ve odalarin temiz olmasi
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* Odalarda termal su

* Saglik iinitelerinin ¢esitliligi

* Yeterli sayida ve konusunda uzman personel

* Hizmetin hizlilig

* Yemeklerin lezzeti, meniiniin uygunluk ve zenginligi
* Saglik personelinin tesisteki siirekligi

* Tesisin giivenligi

3.2.3.3. Miisteri Algilamalarinin Ol¢iimii

Miisteri beklentilerin karsilamak ve asmak flizere sunulan hizmetlerin, miisteriler
tarafindan nasil algilandigy, isletmelerin ger¢ek performans: hakkinda bilgi vermektedir.
Miisteri istek ve beklentileri siirekli degigsmektedir. Bu nedenle, yeni beklentilerin ve
onceliklerinin izlenmesi gerekmektedir. Isletmeler, miimkiin olan her siklikta kendi
performanslarint  ve rakiplerinin performanslarint  6lgmek durumundadir. Rakip
performansinin dl¢iilmesi, isletmenin zayif ve giiclii yonlerini 6grenmesini saglamaktadir

(Ozgiiven, 2008, 663).

Hizmet ile alakali algilamalarda, ihtiyaclar ile beraber ¢evreden gelen telkinler veya
gecmis deneyimler de etkiye sahiptir. Isletmelerin tamtim politikalar1 belirlerken, bu

durum 6nemli bir yere sahiptir (Sandike¢1, 2008, 85).

Yonetim, miisteri beklentilerini yanlis anladigi zaman, bu durum performansa da etki
etmektedir. Donem donem yasanan kaynak kisitlari, yonetimin ilgisizligi, pazar sartlari,
kisa donemli kara yonelme gibi sebeplerle yonetimin algiladig: sekille sunulan sekiller
arasinda farkliliklar ortaya ¢ikmaktadir. Bu durum dolayisiyla da miisteri ihtiyaclar
karsilanamamakta, memnuniyetsizlik ortaya ¢ikmaktadir. Buna benzer bir sonug, hizmet
amaciyla belirlenen spesifikasyonlar ile gercekte verilen hizmetin arasinda fark

bulundugu zaman da goriilebilmektedir. Genelde galisanlarin verimliliginde diisiis oldugu
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zaman ortaya bu sonuc ¢ikmaktadir. I¢ miisteri memnuniyetinin dnemi bu noktada

anlasilmaktadir (Sandike1, 2008, 85).

Miisteri anketleri dlizenlenerek memnuniyet 6l¢iimii yapmak miimkiindiir. Bu anketler ile
memnuniyet konusunda elde edilen niceliksel ve niteliksel dlgiimler, sirket i¢i Ol¢timler
ile desteklenmelidir. Miisteri memnuniyetinin 6l¢timt, iyilestirme ¢alismalar1 ve miisteri

sadakatiyle ilgili bilgi vermektedir (Sandikg1, 2008, 85).

Miisteri memnuniyeti 6lgme programi, tiim isletmelerin i¢inde oldugu pazar, miisteri ve
rekabet yapis1 sartlarina gore gelistirilmektedir. Bu programda anket yapilacak
misterilerin kim olacaginin belirlenmesi, anketi uygulama sekli, anket formlarinin
dizimi, anket sorularinin kapsami gibi islemler yapilmalidir (Kilig, 1998, 50; Sandiker,
2008, 87).

3.2.3.4. Miisteri Memnuniyeti Hareket Planinin Gelistirilmesi

Miisteri memnuniyeti hareket plani, algilamalarin yonetimidir. Miisteri memnuniyetinin
olusturulmasinin son adiminda, beklentilerle algilamalar arasinda bulunan farkin 6l¢iimii,
bu farkin rakiplerle ve isletme i¢i anketler ile karsilastirilmasinin sonucunda memnuniyeti
artiran unsurlarin ve ger¢ek performansin belirlenmesi saglanmaktadir (Kilig, 1998, 50;

Ozgiiven, 2008, 663; Sandikc1, 2008, 87).
3.2.4. Hizmet Pazarlamasinda Miisteri Sadakati Olusturmak

Uzun seneler boyunca turizm isletmeleri, pazarlama hedefi olarak, isletmeye miimkiin
oldugunca ¢ok yeni miisteri ¢ekmeyi savunmuslardir. Bunun yaninda pek ¢ok isletme
miisteri memnuniyetini savunurken, diger isletmelerse pazarlamadaki asil hedefin,
isletmelere yeni miisteri cekmek oldugunu savunmustur. Yeni miisterilerin elde edilmesi
icin yapilan ¢alismalar, pazar ele gecirme ¢alismalaridir. Gelecekteyse yalnizca pazarin
ele gecirilmesi yetersiz kalacaktir. Bunun yaninda, turizmde yasanan rekabetin gittikce
artigit da bir gercektir. Bu ylizden sadakat kavrami, son birka¢ senedir hizmet
isletmelerinde arastirma ve uygulama konusunda 6nemli bir etmen olmustur. Pek cok
endiistride yasanan yiiksek rekabet sebebi ile hizmet sunan igletmeler, pazarlama stratejisi
yaklagimlarini yeni miisteri elde etmekten ¢ok, mevcut miisterileri koruma seklinde

degistirmis ve bu konuyla ilgili ¢esitli arastirmalar yapmustir (Yildirim, 2005, 4).
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Isletme ile arasinda duygusal bir bag olmus ve isletme ile biitiinlesmis miisteriler, sadik
miisterilerdir. Bu miisteriler, isletmenin zor giinlerinde de yaninda olacaktir. Bu sadik
miisteriler, cevresine de isletmeyle ilgili olumlu tavsiyeler vererek, isletmenin
taninmasini ve adinin duyulmasini saglamaktadir. Sadik miisteriler, isletmeyi olumsuz
zamanlarda bile terk etmedikleri ve goniilden harcama yaptiklari i¢in, miisteri sadakatinin
olugmasi isletmeler agisindan énemli bir konu olmaya baslamistir (Avcikurt ve Koroglu,

2006, 6).

Sadakat, bir iirlin ya da hizmete miisteri olma siklig1 ve olumlu duygularin ikisini de
iceren, devamli olan bir durumdur (Hanger, 2003, 41). Sadakat, giivenilir ve sadik
olmaktan, bagli olmaktan vazgegmemektir. Sadik miisteriler, belli bir hizmete ya da iiriine
kars1 degismez bir tutuma sahiptir. Bu durum, sadik miisterileri daha da ¢ekici kilmaktadir

(Pritchard, 1997, 2).

Sadakat ¢esitlerini genel olarak ikiye ayirmak miimkiindiir. Bu ¢esitler, davranigsal ve

tutumsal sadakattir (Yildirim, 2005, 15).

Tutumsal sadakat, bir isletmeye yonelik, miisterilerin yalnizca yinelenen satin alma
davraniglarini igermeyen, bunun yaninda miisterilerin isletmeye karst uzun dénemli,
yiiksek talepli bagliligini1 ifade etmektedir. Tutumsal sadakat olmadan da miisteri elde
tutulabilir. Miisterinin pazarda faydalanabilecegi baska bir secenek yoksa veya isletmeye

kars1 bir baglilik olmuyorsa da gergeklesebilir (Yildirim, 2005, 15).

Davramssal sadakat, miisterilerin, bir isletmenin hizmet ve {iriinlerini satin almas1 ve
tekrar tekrar kullanmasidir. Aldatici bir sadakat davranisi olan davranigsal sadakatte
miisteri, pazarda daha iyi bir hizmet veya iiriin bulana kadar isletmede kalir. Tutumsal
sadakatteyse miisteri, isletmeye kars1 bir baglilik duygusu beslemektedir. Daha cazip
teklifler ciksa bile, bunlardan kolar kolay etkilenmemektedir. Tutumsal sadakat,
miisterilerin yalnizca bir igletmenin hizmet ve iriinlerini tekrar tekrar satin alma
davranigini igermemektedir. Tutumsal sadakatte miisteriler, rakip isletmelerin yaptigi
teklif ve 1srarlara kars1 daha direngli olmaktadir ve bagka miisterilere isletmeye goniilli

olarak tavsiye edebilmektedir (Yildirim, 2005, 15).
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Biitiin isletmelerin ilk gorevi, hizmet veya iriinlerini alabilecek yeni misteriler
cekebilmektir ¢iinkii miisteriler, isletmeye hayat veren unsurdur. Rekabetin iilke
sinirlarini astigi ve hizlandigi bir donemde, miisterilerin 6nemini artik tartismaya bile
gerek yoktur. Tartisilan asil konuysa, mevcut miisterilerin rakiplere nasil
kaptirilmayacagi ve daha fazla miisteriye nasil sahip olunacagidir. Bu ¢ergevede
isletmelerin sahip oldugu ikinci 6nemli gorev, kazanilan miisterinin korunmasidir. Bunu

gergeklestirmenin yolu ise “miisteri sadakati” olusturmaktan geger (Yildirim, 2005, 12).

Miisteri sadakatini, miisterilerin bir isletmenin hizmet ya da {iriinlerini yine satin alma
davraniglar1 ve isletmeye karsi tutunduklar agizdan agiza reklam gibi olumlu tutumlar
seklinde tanimlamak miimkiindiir. Yeniden satin alma davraniginin yaninda miisteri
sadakati, isletmeleri daha az maliyetler ile satiy yapma, miisterileri isletmeye karsi
taahhiide ve hizmet veya iirlinleri tavsiye etme isteklilige yonlendiren, bu sekilde
rakiplere kars1 isletmenin rekabet avantajina sahip olacagini belirten bir kavramdir. Bu
sekilde miisteri sadakati, miisterilerin ge¢misteki deneyimlerine dayali ve gelecekte
yapacagi tercihlerine etki eden bir Ozellige sahip, miisterilerin rakiplere gitmesini
engelleyen bir olgu oldugunu sdylemek miimkiindiir. Miisteri sadakatinin giiniimiizdeki
isletmeler i¢in dneminin artmasi, bu olguyu her yonden daha iyi anlamak ve kavramak

zorunlulugunu ortaya ¢ikarmaktadir (Y1ldirim, 2010, 44-45).

Miisteriler, bir hizmet ya da iiriinii tekrar alirken iki glidiiye ihtiya¢ duymaktadir. Bunlarin
ilki, miisterilerin belirli bir teklif ya da indirimden elde ettigi yarar; ikincisiyse
misterilerin belirli bir hizmet ya da tiriinle ilgili sahip oldugu yakinlik ya da duygusal
bagdir. Ilk giidii, belirli bir zaman iginde tatmin olmakta ve teklif ya da indirimin siiresi
oldugunda bitmektedir. Ote yandan ikinci giidii, miisterilerin kendileri acisindan 6nemli
ve 6zel olan hizmet ya da iirlinler ile olan iliskisine etki etmektedir (Cati1 ve Kogoglu,

2008,169; Hanger, 2003, 40; Yildirim, 2005, 13).

Konuyla ilgili yapilan cesitli calismalarda miisteri tutundurmasinin, daha c¢ok ikinci
giidiiyle alakali oldugu belirtilmektedir. Gergek bir sadakatte dayanak noktasi, kisinin
mantiksal ve duygusal gereksinimlerinin, kisisel iliski sekillerinin 6nemli oldugu
ortamlarda karsilanip karsilanmadig ile direk olarak alakalidir. Gereksinimleri en iyi
sekilde tatmin edilen miisteri, diger firmalar tarafindan sunulan hizmet ya da tirtinlerden

en az diizeyde etkilenmekte, “kendi lokantasini” ya da “kendi otelini” satin almaktadir.
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Bu yiizden isletmeler, miisterilerini tatmin ederek sadik miisterilere sahip olabilirler. Bu
miisterilerin sayisini arttirip elde tutarak, rekabetten en az sekilde etkilenip, pazar

paylarini koruyabilirler (Yildirim, 2005, 13).
3.2.5. Miisteri Memnuniyetinde Siireklilik

Miisteri memnuniyetinde siirekliligin saglanmasi, isletmelerin gelecekleri ve sektdrde s6z
sahibi olmalar1 agisindan olduk¢a Onemlidir. Gelisen ortamlarda miisterilerin bakis
acilarmi, degisen deger yargilarin1 ne niteliklerini goren ve sezen isletmeler, bunlari
miisterilerine sunma igin biitiin strateji, siireg, orglit ve politika yapilarini, geleneksel
yaklagimlarinin disina ¢ikartarak, {iriin odakli anlayistan miisteri odakli hatta miisteri
merkezli bir anlayisla tekrardan ele alip uygulayacak ve ¢agin rekabet araci olan miisteri
sadakatini kazanma ve miisteriye sarilmada, miisterilerle uzun donemli iliskiler
gelistirmede rakiplerinin Oniin gececektir. Hedefte miisteriler vardir. Miisteri oldugu
middetce isletme de varligimi siirdiiriir ve rekabet, miisteriler i¢in yapilir. Dolayisiyla
miisteriler, isletmeler icin hayat kaynagidir. Isletmelerin onlar siireclerine dahil etmeleri,
kazanmalari, ihtiya¢ ve beklentilerine gore faaliyetler yapmalari, onlar1 birer ortakmis
gibi gérmeleri, memnun ve tatmin ederek, sadakatlerini kazanarak, onlara tiim hayat boyu

bir deger seklinde yaklasmalari gerekir (Cinar, 2007, 34-35).

Isletme igindeki miisteri siirekliliginin birinci asamasi, miisteri odakli olabilmektir.
Isletmelerde yasanan miisteri iliskileri, olasi miisterilerin, firmanin markasin1 ya da {iniinii
duymasindan, isletme ile iliski kurmasina degin gecen, isletmeyle miisteri arasindaki
biitiin iliskileri kapsayan davranis ve tutumlarla baslamaktadir. Bu baslangic, miisteri ile
isletme arasinda bir pazarlama iletisimi olabilecegi gibi, miisterilerin bagska miisterilere

tavsiye etmesi bigiminde bir dongii halinde de ger¢eklesebilmektedir (Cinar, 2007, 35).

Isletme yonetimi, siirekliligin saglanmasi konusunda gesitli galismalar yapmalidir. Ilk
etapta yonetim, kendini tamamen isine adamali ya da yeri geldigi zaman hizmet
performansinin gosterilebilmesi i¢in standartlar1 gelistirmeye izin vermelidir. Gelisme
yasanabilmesi i¢in siirekli bir ¢caba ve ugras1 gerektigini bilen yonetimler, bu ¢abalarin
karsiligin1 gostermek i¢in zaman zaman personeli ddiillendirmelidir. Calisanlarin ise

alindig1 zaman yeterli ve egitimli olmalarina dikkat edilmelidir (Cinar, 2007, 36).
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3.3. Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesi kavramini tanimlamadan once hizmet ve kalite kavramlarini tanimlamak,

kalite boyutlarina deginmek gerekmektedir.
3.3.1. Hizmet

Insanlar, yasamlarmin her asamasinda degisik bicimlerde karsilarina ¢ikan hizmet olay:
ile i¢ ice yasamaktadir. Insanlarla dogrudan veya dolayli olarak ilgili olan her konuda
hizmetten s6z edilmektedir. Hizmet, insanlarin bir arada yasamalarinin kaginilmaz bir
sonucudur (Erkut, 1995, 9). Hizmet, miisteri ile hizmeti sunan kisi ya da kurumun
karsilikli olarak birbirleri ile iletisim kurmalarimi gerektiren sosyal faaliyetlerdir

(Karahan, 2000, 14).

Fiziksel mallardan farkli olduklar1 i¢in hizmetleri tanimlamak zordur. Ayrica egitimden,
bankaciliga, konaklama isletmelerinden, sigortaciliga kadar ¢ok genis bir alan1 kapsiyor
olmalar1 ifade edilen zorlugu artirmaktadir. Literatiirde hizmetlere iliskin ¢esitli tanimlar

yer almaktadir (Kayral, 2012, 4). Bu tanimlardan bazilar1 sunlardir:

* Hizmet, bir tarafin diger tarafa sundugu, tiretimi fiziksel bir {irline bagl olan veya
olmayan, asil olarak gayri maddi ve sonucta belli bir seyin miilkiyetinin ge¢gmedigi

faaliyet ve yararlardir (Tek, 1999, 271).

* Hizmet aym1 zamanda insanlarin gereksinimlerini doyuma ulastiran eylemler olarak

tanimlanir (Uzerem, 1997, 34).

* Hizmet; zaman, yer, bi¢im ve psikolojik yararlar saglayan olumlu etkinliktir (Kog, 2001,
97).

* Hizmet; dogrudan satisa sunulan ya da iirlinlerin satisiyla birlikte saglanan yararlar veya

doygunluklar olarak yapilmaktadir. (Devebakan, 2005, 7).

* Hizmet, ekonomide fiziksel 6zellige sahip malin tersine, elle tutulamayan ve saklanmasi
mimkiin olmayan, insan ihtiyaclarinin giderilmesine yonelik olarak {iretilen veya

organize edilen, turizm, haberlesme, danismanlik gibi faaliyetlerdir (G6l, 2011, 14).
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Gronroos’a (1990,27) gore hizmetler, az ¢ok dokunulmaz bir yapiya sahip olan, hizmet
sunanlarin ve personelin fiziksel mal ya da kaynaklarla sistemleri arasinda yasanan
etkilesim esnasinda olusan, miisteri sorunlarina ¢6ziim olarak saglanan faaliyetlerdir.
Baska bir tanima gore hizmetler, insanlarin ya da topluluklarin ihtiyaclarini karsilamak
icin belli bir fiyattan satilan ve herhangi bir malin miilkiyetine ihtiya¢ duymayan, doyum

ve fayda olusturan tiim soyut faaliyetlerdir (Kayral, 2012, 5).

Hizmet, iiretildigi anda tiikketilme ve ihtiyaglar1 karsilama gibi 6zellikleri olan tiim
etkinliklerdir. Amerikan Pazarlama Birligi tarafindan yapilan bir tanima gore hizmet, bir
iirtiniin satigina bagli olmadan isletmelere ve son tiiketicilere pazarlandig1 zaman ihtiyag
ve istek doygunlugu olugmasini saglayan ve bagimsiz bir sekilde de tanimlanmasi

miimkiin olan eylemlerdir.

Hizmetler, miisterilerin beklenti ve isteklerinin karsilanmasi i¢in tretilmis olan soyut
tirtinlere denir. Hizmetle ilgili en ¢ok bilinen tanima gore hizmet, bir gruptan baska bir
gruba sunulan, herhangi bir seyin sahipligiyle sonu¢lanmayan bir fayda veya faaliyettir.
Hizmet, tiiketicilerin miilkiyet ile iliskisi olmadan satin aldig1 faydadir. Yani kisaca
hizmet, psikolojik ve fiziksel olarak kisiye, sosyal acidansa topluma yer ve zaman
saglama olgusudur. Bagka bir tanimda hizmet, direk olarak satis1 yapilan veya {iriinlerin
satigt ile beraber saglanan doygunluk ya da yararlar seklinde yapilmaktadir (Ergi, 2012,
24-25).

Hizmet, “insanlarin gereksinimlerini gidermek amacuyla, belirli bir fiyattan satisa sunulan
ve herhangi bir malin miilkiyetini gerektirmeyen, sadece yarar ve doyum olusturan soyut
faaliyetler biitiinii” seklinde tanimlanmistir. Diger bir tanim ise hizmeti, bir gruptan
digerine sunulan, herhangi bir seyin sahipligi ile sonu¢lanmayan, cesitli faaliyet veya

faydalar olarak ifade etmistir (Giritlioglu, 2012, 76).

Hizmet, iktisat Terimleri Sozliigiinde, “Gereksinimleri karsilama ve iiretildigi anda
tilketilme 6zelliklerine sahip her tiirlii etkinlik” olarak tanimlanirken, Ana Britannica’da
“ekonomide, elle tutulur maddi iirtinler disinda her tiirlii yararlhi ¢alisma ve etkinligin
tiretildigi sektor” olarak tanimlanmaktadir (Eleren ve Kilig, 2007, 239). Ciinkii hizmetin
kendine 6zgii birtakim 6zellikleri bulunmaktadir. Bu 6zellikler (Armstrong ve Kotler,

2003; Eleren ve Kilig, 2007, 240);
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* Heterojenlik: Mallarda iiretimde bir standart saglanmasina karsin, hizmetler iiretim
zamanina ve kisiye gore degiskenlikler gdsterir. Ciinkii tiiketicilerin tecriibeleri hizmeti
algilamalarin1 dogrudan etkilemektedir. Mevcut hizmeti aldiginda daha 6nce aldigina
benzer hizmetlerle karsilastirilarak ve karar verecektir. Sonucta hizmetin basarisi hizmeti
sunanla hizmeti satin alan arasindaki etkilesimin tiirli ve giicline bagl olarak degisiklikler

gosterir (Palmer, 1997, 319-321).

* Hizmetler Soyuttur: Hizmetler bes duyu organiyla algilanamayan ve fiziksel boyutlar1
olmayan triinlerdir. Hizmet bir performansla ortaya konulan faaliyettir. Fiziki boyutu

yoktur.

* Depolanamama: Hizmetler iiretildikleri anda tiiketilir, dolayisiyla depolanmaya ve

saklanabilmeye uygun degildirler.

* Es Zamanhhk: Uriinler iiretildiginde tiiketilmeyip depolanabildigi, baska bir yere
aktarilabildigi halde, hizmetler iiretildigi anda tiiketilirler (Blois, 2000, 505).

Hizmet soyut bir kavramdir. Herhangi bir sekilde envanteri tutulamamakta,
saklanamamakta, standartlastirilamamakta, lreticiden tiiketiciye direkt ge¢mekte ve
gorsellik nesnellik ve miilkiyet iliskisi bulunmamaktadir (Assael, 1993, 368; Eleren ve

Kilig, 2007, 240).
Hizmetleri fiziksel mallardan ayiran 6zelliklerini su sekilde vermistir;

* Dokunulmaz Olma: Hizmetlerin evrensel ve en temel 6zelligi dokunulmaz olmasidir.
Ciinkii hizmetler, nesnellerden farkli olan hareketlerdir. Dolayisiyla hizmetlerin somut
bir ¢iktis1 yoktur (Ozgiiven, 2008, 653-654). Hizmetler performansla ortaya konulan
faaliyetlerdir ve herhangi bir fiziksel varliga sahip degildir. Tiiketici hizmetlerin bu
soyutlugu karsisinda hizmetin nasil oldugu hakkinda fikir edinmek i¢in iireticiye mahsus
olan somut ipuglar1 bulmaya (hizmetin verilecegi yerin fiziksel durumu, atmosferi,
hizmeti verecek insanlar, teghizat veya sembol gibi) gayret eder. Hizmette belirtilen
somut ipuglarinin siirl olmasinin bir sonucu olarak da fiyat 6nemli bir kalite belirteci
olarak ortaya ¢ikmaktadir. Bu nedenle fiyat miisteriye hizmet hakkinda ipucunu vermekte
ve miisteri davranislarimi 6nemli Ol¢iide etkilemektedir. Hizmetlerin soyut olma

ozelliginin diger bir etkisi de satin alinan hizmetin sahipligi ile ilgilidir. Miisteriler satin
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almis olduklar fiziksel iirlinlerde tamamen aitlige sahip olurken, hizmetlerde durum
bdyle degildir ve hizmetlerin kullanilmasiyla gegici olan sahiplik sona ermektedir. Bu
durumda hizmetlerin soyut 6zelligi kapsaminda ortaya konulabilecek diger bir unsuru

olusturur (Giritlioglu, 2012, 77).

* Heterojen Olma: Hizmetlerin diger bir 6zelligi, tiirdes (homojen) olmamalaridir.
Fiziksel iiriinler homojendir ve iiretimde kullanilan makineler standartlagsmaya imkan
verir. Hizmet {iretiminde ayn1 sekle sahip ve belirli bir standartta hizmetin iiretilmesi ise
son derece zordur. Ciinkii fiziksel {iriinlerin aksine hizmetlerin iiretim ve sunumunda
yogun bir sekilde insan unsuru hakimdir (Giritlioglu, 2012, 78). Bir hizmet endiistrisinin
ya da bireysel olarak hizmeti sunanlarin hizmetlerin niteligini standardize etme olanagi
yoktur. Hizmetin her birimi, ayni hizmetin diger birimlerinden farkli o6zellikler
sergilemektedir. Glinlimiizde isletmelerde iyi egitim ve denetimle, hizmeti sunan her
elemanin mimkiin oldugunca aymi kaliteyi saglamasi amaglanmaktadir. Hizmet
kalitesinin degerlendirilmesinin zorlugu, isi daha da karmasiklastirmaktadir. Miisterinin,
bu hizmetin Kkalitesini o hizmetten yararlanmadan Once tahmin etmesi giigtiir. Bu
bakimdan magaza ya da isletme imajinin yerlestirilip korunmasi énemlidir (Ozgiiven,
2008, 653-654). Hizmetlerde insanin iiretimde 6nemli paymnin olmasi ve hizmetlerin
sahipligi nedeniyle, hizmet iiretiminde fiziksel tiriinlerin aksine belirsizlikler olmaktadir.
Ayni sekilde hizmet iiretiminde 6nemli bir girdiye sahip olan miisterilerin tutarliligini
saglamak ve tiim miisterilerden tek beklenti ve davranis kalib1 beklemek de oldukga
zordur. Hizmetlerde, isgérenlerle misterilerin farkli davranislariyla birlikte birbirleriyle
etkilesimi de goz oniline alindiginda, hizmetlerin fiziksel iirlinler gibi tek bir sekilde ve
tiirde tretilemedigi, lriinlerdeki gibi standartlasmanin saglanmasinin ¢ok zor oldugu

belirtilebilir (Giritlioglu, 2012, 78).

* Uretim ve Tiiketimin Es Zamanh Olmasi: Hizmetleri fiziksel iiriinlerden ayiran diger
bir 6zellik ise, iiretim ve tliketimin ayn1 anda ger¢eklesmesi durumudur (Hacioglu, 2000,
42). Bircok iiriin 6nce tiretilmekte, bir siire stoklanip daha sonra tiiketilmektedir. Bunun

aksine hizmet ayni anda iiretilmekte ve tiiketilmektedir.

Hizmet sunulurken miisteri, sunum yerindedir. Hatta miisteri iiretimde dahi rol
alabilmektedir. Bu sayede bazi1 miisteriler deneyimleriyle hizmeti yonlendirebilmektedir

(Ozgiiven, 2008, 653-654). Hizmetin iiretimi, satin alinmas1 ve kullanilmas: siirecinde
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miisteri, igsgoren ve isletme devamli etkilesim halindedir. Bu durum ise taraflar arasinda
yiikksek etkilesim ve isgorenden miisteriye yoOnelik yogun hizmet akiminin ortaya
ctkmasina neden olmaktadir. Hizmetlerin ayn1 zamanda tretilip tiiketilmesi, isgorenlerle
miisteriler arasinda yakin bir iliskinin gerceklesmesini de saglamaktadir. Ote yandan
fiziksel triinlerin belirtegleri, tiiketimden once farkli tiir ve kaliplarda bulunmakta ve
misteriler tiiketimden Once bir {iriine yonelik ne istediklerini ve beklentilerinin neler
oldugunu ifade edebilmektedir. Bir hizmetin sunum belirtecleri ise, tliiketim siirecinde
ortaya ¢ikmaktadir. Bu nedenle bu belirte¢lerin etkin bir sekilde izlenip ortaya konulmasi
da sadece miisteriye hizmetin tretilip o hizmeti tiikettigi anda tespit edilebilmektedir

(Giritlioglu, 2012, 79).

* Dayaniksiz Olma: Dayaniksizlik, hizmetlerin stoklanamamasi, iade edilememesi ve
yeniden satilamamasi anlamina gelmektedir. Hizmet isletmelerinin niteligi geregi belirli
bir zaman diliminde kullanilamayan bu kapasite daha sonra kullanilmak ve satilmak i¢in
tutulamaz (Ozgiiven, 2008, 653-654). Fiziksel iiriinler isletmeler tarafindan iiretilerek,
depolanip daha sonra satis icin stoklanabilir ve stok kosullar1 uygun oldugu siirece uzun
bir siire stokta bekletilebilir. Hizmetler ise, stok edilip gelecekte kullanim igin
saklanamamakta; tiretildigi zaman kullanilamayan hizmetler bosa gitmektedir. Belirli bir
sefer i¢in satilamayan ucak koltuklari, o gece i¢in satilamayan otel odalari, bos kalan hasta
yataklar1 ya da satilamayan tiyatro biletlerinin stoklanarak tekrar satisa sunulma imkani
higbir sekilde bulunmamaktadir. Bu nedenle hizmet iireten isletmeler hizmetleri tiretirken
hizmetin dayaniksizlik 6zelligini de goz Oniine alarak, iiretim siirecinde miisterilerin
katilimlarini, miisteri talep durumlarim1 ve bu talebin etkin bir sekilde gdézlemleme

islemlerini gerceklestirmesi gerekmektedir (Giritlioglu, 2012, 80).

* Sahipsiz Olma: Hizmet sektoriinde bir malin sahipliginin devredilmesi imkéani s6z
konusu degildir. Hizmeti kullanma hakk1 sadece belli bir siire i¢in taninmaktadir ve bu
kullanimdan fayda elde edilmektedir. Buna karsin fiziksel mallarda bir sahiplik sz

konusudur (Ozgiiven, 2008, 653-654).

Hizmetlerin ¢ok farkli ve genis yelpazede yer almasindan dolay1 genel bir siniflandirma
yapmak olduk¢a zordur. Giinlimiize kadar hizmetlerin siniflandirilmasi igin ¢esitli

denemeler yapilmistir. Bir siniflandirmaya gore, hizmetler az soyuttan ¢ok soyuta dogru
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ele alinmaktadir. Bunlar; mallara yonelik hizmetler, ekipmana dayali hizmetler ve insana

dayal1 hizmetlerdir (Savas, 2012, 7).

Diger bir simiflandirma hizmetin yapisina gore yapilmaktadir. Bu simiflamaya gore
hizmet, insan ve nesne iizerine dokunulabilir veya dokunulamayan hareketler {izerine

gerceklestirmektedir (Savas, 2012, 8).
3.3.2. Kalite

Kavram olarak “kalite” Latince (Qualités) "nasil olustugu" anlamina gelen "qualis"
kelimesinden gelmektedir (Canoglu, 2008, 26). Kalite olgusuna genel olarak
baktigimizda tiiketicilerin beklenti ve ihtiyag¢larina uygunlukla ilgili oldugundan, bir iiriin
veya hizmetin ayni1 kalitede, ayni kiiltiir ve lilkede olsa bile birgok degisik etkenlerden
dolay1 (yas, tecriibe, egitim v.b.) kisiler tarafindan farkli sekillerde algilanmaktadir
(Kogbek, 2005, 24).

Kiiresellesen ortamda yasanan giiglii rekabet, isletmeleri yaptigini satan konumundan
cikararak, bunun yerine satilabileni yapan konumuna getirmistir. Satilabilecek mamul
veya hizmetin belirlenmesi icin kalitenin miisteri tarafindan saptandigi anlayisinin
benimsenmesi gerekir (Gol, 2011, 3). Kalite sozciigli kullanim amacma gore degisik
anlamlar1 ifade edebilmektedir. Ornek olarak kalite kavrami “pahali”, “liiks”, “az
bulunur”, “istiin nitelikte” ve benzeri anlamlarda kullanilabilmektedir. Teknik
formasyondaki kisilere gore ise, standartlara uygunluk ile 6zdes olan bir kavramdir

(Kayral, 2012).

Kalite genel olarak giinliik konusmalarda {istiinliigii ve iyiligi, diger bir degisle kaliteye
konu olan {irlin ve hizmetin iyi niteliklerinin oldugunu belirtir (Simsek, 2001, 5). Kalite
konusu hakkinda giiniimiize kadar bir¢ok arastirma ve incelemeler yapilmistir. Kavram
lizerine bir goriis birligi olusturulamamais, ancak ¢esitli kalite tanimlarinin ortaya ¢iktigi

goriilmektedir. Giiniimiize kadar yapilmis olan bazi kalite tanimlar1 (Gol, 2011, 3-4):
* Kalite, bir mal veya hizmetin miisterinin isteklerine uygunluk derecesidir.

» Kalite, bir mal yada hizmetin belirlenen veya olabilecek ihtiyaglar1 kargilama

kabiliyetine dayanan 6zelliklerin toplamidir.
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« Kalite bir {iriiniin piyasaya sunulmasindan sonra toplumda neden oldugu en az zarardir.
« Kalite kullanima uygunluktur.
» Kalite bir iirliniin gerekliligine uygunluk derecesidir.

Yazinda yer alan ilgili tanimlara bakildiginda, kalite ile ilgili genel olarak belirtilebilecek
unsur, miisteri ihtiya¢ ve beklentileri ile bu ihtiya¢ ve beklentilerin karsilanmasini ifade
etmesidir. Bu nedenle isletmelerde kalitenin saglanmasinda, miisteri bakis acist oldukca
onemlidir. Kalite, herhangi bir iste isletmelerin rekabet avantaji saglayabilmesi i¢in
yerine getirmesi gereken Onemli bir nitelik oldugundan, isletmelerin; miisteri
beklentilerini dogru bir sekilde tespit etmesi, miisterilere yonelik kalite gelistirme

cabalarinda 6nemli derecede etkiye sahiptir (Giritlioglu, 2012, 81).

Amerikan Kalite Kontrol Dernegi kaliteyi “bir mal veya hizmetin belirlenen ihtiyaglari
karsilama yetenegini tagimasi i¢cin sahip olmasi gereken oOzelliklerin timii” olarak
tanimlamaktadir (Buyruk, 1999, 42). Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu (EOQC) na
gore kalite “belirli bir malin veya hizmetin, miisteri isteklerine uygunluk derecesidir”.
ISO 8402 Kalite Sozliigiinde ve ISO 9000 Serilerinde ise kalite “agik¢a belirtilen ve ifade
edilmemis gizli ihtiyaglar1 tatmin edebilme konusunda bir yetenege sahip olan mal veya
hizmetlerin 6zellik ve karakteristiklerinin goriilebilir, ayirict niteliklerinin toplamidir”

seklinde tanimlanmistir (Kenzhebayeva, 2012, 17; Okumus ve Duygun, 2008, 18).

Kalite, miisterinin var olan duygularin1 anlatir. Miisteriler, {liriin ya da hizmetin gercek
performansini deneyerek, yaptiklar karsilagtirmalar ile beklentilerini ortaya koyarlar ve

bu karsilastirmanin neticesine gore kendilerine uygun olan1 satin alirlar (ince, 2008, 57).

Bir mamuliin kalite karakteristiginin belirlenmesinde; tiiketici istekleri, rekabet durumu,
satis politikalari, mamuliin kullanilis amaci, fiyat, mamul dizayni, malzeme, tezgah,
muayene islemleri vb. birgok faktoriin degisen oranlarda etkisi vardir. Bir mamuliin
kalitesi; tasarim kalitesi, uygunluk kalitesi ve kullanim kalitesinden olusur (Go6l, 2011,
12). Performans kalitesi {irtiniin fonksiyonlarim1 yerine getirdigi diizeyi gostermektedir.
Uygunluk kalitesi ise, {irlin kalitesinin tasarim kalitesine ne kadar uydugunu

gostermektedir (Kayral, 2012, 8).
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3.3.3. Kalitenin Boyutlar:

Kalitenin ¢ok boyutlulugu, kaliteyi karsimiza asagidaki elemanlardan olusan bir bilesim
olarak c¢ikarmistir. Bu bilesimi olusturanlar 1987 yilinda Garvin tarafindan ortaya
konulan kalitenin boyutlaridir. Asagida bu boyutlardan bahsedilecektir (Akyol, 2013, 21-
22).

1. Performans: Uriin veya hizmette bulunmas1 gereken en énemli temel zellikleridir.
Bir baska deyisle, iiriin ya da hizmetin ana islevini yerine getirebilme kabiliyetini ifade
eder. Bu o6zellikler her iiriin ya da hizmet igin farkliliklar arz edebilir. Ornegin bir
televizyon icin goriinti ve ses performans Ozellikleridir. Ote yandan hizmet

isletmelerinde ise performans, servis hizi, bekleme siiresi olabilir.

2. Tamamlayici Ozellikler: Uriin veya hizmette bulunmasi gereken ikincil neme sahip

ozellikleridir. Bu 6zellikler iiriin veya hizmetin ¢ekiciligini artirmaktadir.

3. Giivenilirlik: Uriin veya hizmetin kullanim &mrii boyunca performans &zelliklerinin
stirekliligidir. Bir bagka deyisle, iirlin ya da hizmetin kullanim 6mrii boyunca kendisinden

beklenen fonksiyonlar1 yerine getirmesidir.

4. Uygunluk: Uygunluk, iriiniin tasariminin ve isleyis oOzelliklerinin, Onceden

belirlenmis, standartlari, kriterleri karsilama seviyesidir.
5. Dayamikhlik: Uriin ya da hizmetin kullanim émriiniin uzunlugudur.

6. Hizmet Gériirliikk: Uriin ya da hizmetlere iliskin sorun veya sikayetlere ¢oziim
bulunmasiyla ilgili boyutu ifade eder. Sorun veya sikdyetlere zamaninda ve etkin
¢oziimler bulunup bulunmamasi, isletmenin bu tiim problemleri ele alma ve ¢oziimleme

tarzi, misterilerin kalite algis1 lizerinde etki yapmaktadir.

7. Estetik: Uriiniin sekil, bi¢im, renk, uyum, tat gibi dzellikleriyle miisterilerin bes
duyusuna nasil hitap ettigini ifade eden boyuttur. Uriin ya da hizmetin performansini

dogrudan etkilememekle beraber, miisterilerin kalite algisinda 6nemli yer olusturur.

8. Algilanan Kalite: Uriin ya da hizmetin ge¢mis performansini ifade eder. Miisterinin,

iriin ya da hizmetin tiim 6zelliklerine iliskin ayrintili bilgiye sahip olmadig1 durumlarda,
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irin ya da hizmetin kalitesini degerlendirme siireclerinde birtakim 6lgiitler rol
oynamaktadir. Ornegin reklamlarla olusturulan iiriin ya da marka imaji, fiyat gibi
faktorler iirtin ya da hizmet kalitesinin miisteriler tarafindan olumlu veya olumsuz

degerlendirilmesinde rol oynarlar.

Kalite bir iiriin ya da hizmet hakkinda miisterilerin ya da kullanicilarin yargisi olup,
beklentilerin ve gereksinimlerin karsilanmasina olan inanglarin bir 6l¢iisiidiir. Dolayisiyla
yukaridaki 6zelliklerden hangisinin daha 6énemli oldugu ve istenilen kalitenin tanimina
hangi 6zelligin uygun oldugu, farkli miisteriler tarafindan farkli belirlenecektir. Bu
yiizden herhangi bir iirlin ya da hizmet i¢in uygun bir tane 6l¢iit veya sablon tanim ve

ozellik bulmak miimkiin degildir (Savas, 2012, 22).

Farkli arastirmacilar tarafindan yapilan kalite tanimlarinin bes degisik yaklasimla ele

alindig1 kategoriler su sekilde siralanabilir (Kenzhebayeva, 2012, 18—19):

e Olagan smirlar1 asan kalite yaklasimi: Bu yaklasimda kalite, sadece deneyimlerle
anlasilabilen ve dogal bir sekilde gelisen miilkemmellik durumudur. Bagka bir deyisle
kalite, goriildiigii zaman anlasilabilen fakat tanimlanmasi yapilamayan bir olgudur.
Hizmet ya da malin 6zelliklerinin essiz olmasi gerektigine vurgu yapilmaktadir. Fakat bu
yaklagimda kaliteyi belirleyen unsurlar tanimlanmadigi igin, uygulama alani sinirh

olmaktadir.

e Uriin odakh Kkalite yaklasimi: Bu yaklasimda kalite, bir hizmet ya da mal paketi
icindeki faydali birimler seklinde tanimlanmaktadir. Bu tanim, hizmetin somut
ozelliklerine veya hizmette bulunan yararli birimlerin miktarina dayanmaktadir. Bu
yiizden kaliteli bir hizmet, kalitesi daha diisiik olan bir hizmete gore daha fazla faydali
birime sahiptir.

* Siire¢ veya arz odakh kalite yaklasimi: Burada kalite, ihtiyaclara uygun olma
durumudur. Bu tanim daha ¢ok standart hizmet veya mallar iireten isletmeler (hizli yemek
hizmeti, finansal hizmetler, toplu tasimacilik, posta hizmetleri vb.) igin gecerli
olmaktadir. Bu yaklagimda iiriin olarak ulasilan sonucun, arzu edilen 6zelliklere ne kadar

uydugu konusu onemlidir. Bir hava yolu firmasi, gidilecek yere zamaninda varma
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ozelligini 6n plana ¢ikardigr zaman, bu hizmetin kalitesini belirlemek i¢in firmanin

belirledigi varig saatleriyle gercek varis saatleri karsilastirilabilir.

* Miisteri odakh kalite yaklasimi: Bu yaklasima gore kalite, amaca uygunluk ya da
miisteri ihtiyaclarinin karsilanmasi olarak tanimlanmaktadir. Bu yaklasim, isletmenin
miisteri ihtiyaglarin1 belirleyebilme ve ihtiyaclar1 karsilama yetenegi iizerinde
odaklanmaktadir. Bu kalite tanimi1 konaklama, eglence, danismanlik, egitim ve saglik
isletmeleri gibi miisteriyle iist diizey iliski ve iletisim gerektiren, bilgi ve beceri temeline

dayanan, yogun hizmetler ve emek sunan isletmeler i¢in uygun olmaktadir.

* Deger odakh kalite yaklasimi: Bu yaklasimda kalite, miisterinin 6dedigi fiyat ve
tireticiye olan maliyeti seklinde tanimlanmaktadir. Bunun yaninda kullanima hazir olma
ve fiyat acisindan miisteri ihtiyaglarin1 karsilama olarak da tanimlanmasi miimkiindiir.
Miisteriler, karar alma siirecinde kullanima hazir olma, fiyat ve kalite gibi unsurlara

bakarak degerlendirmesini yapmaktadir.

Tiim bu tanimlamalardan hareketle, kaliteyi iki boyutu ile degerlendirmek ve tanimlamak
dogru olabilir. Bunlar "Gergek Kalite (Quality in Fact)" ve "Algilanan Kalite (Quality in
Perception)"dir. Gergek Kalite; bir {irlin ya da hizmet sunan kisi ya da kurulusun, iiriin ya
da hizmeti sunmak amaciyla harcadigi ¢aba ve katlandigi maliyetler sonucunda iiriin ya
da hizmetlerin belirlenen 6zelliklere ulagsmasi durumunda elde edilen kalitedir. Algilanan
Kalite ise; subjektif bir kavram olup, miisterilerin algiladigi ve benimsedigi kalitedir. Bir
iiriin ya da hizmet, miisteri beklentilerini karsiladiginda algilanan kalite gerceklesmis
olur. Yani, miisteriler elde ettiginin bekledigini karsilamasi ya da beklediginden daha iyi
olduguna inanmasidir. Bir baska deyisle kalite, gereksinimleri karsilama derecesidir

(Savas, 2012, 12).

Sonug olarak kalite, hem {iriin hem de hizmet isletmeleri agisindan 6nemlidir. Cilinkii
miisteriler, liriin ve hizmet beklentilerini karsilayabilen firmalardan daha yiiksek oranda
hizmet almay1 istemektedir. Ote yandan kalite, yapilan islerin tiim boyutunda
miisterilerde duygusal bir deneyim olarak ortaya ¢ikmakta ve miisterileri satin almalari
sonucunda kendilerini iyi hissetmelerini saglamaktadir. Bu durum kalitenin miisteriler

acisindan psikolojik fonksiyonunu ortaya koymaktadir (Giritlioglu, 2012, 82-83).
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3.3.4 Hizmet Kalitesi Kavramm

Hizmet kalitesi ile ilgili olarak literatiirde bir¢ok tanim bulunmaktadir. Bunun en 6nemli
nedeni, kalite gibi hizmet kalitesinin de ¢ok boyutlu bir kavram olmasi ve bu yiizden basit
ve kesin taniminin yapilmasinin 90’11 yillarda is yasaminin belirleyici 6zelliklerinden biri
kalite ve ilgili kavramlarin gittikce daha fazla benimsenmesi olmustur (Cati, 2008, 44).
Kalitenin anlami, nasil gelistirilebilecegi, kalite yaklagimlari, toplam kalite yonetimi,
kalite-karlilik iliskileri, hizmet kalitesi ¢ok arastirilan konular arasindadir. Gluniimiizde

isletmeler kalitenin faydalari konusunda daha ¢ok ikna olmus goriinmektedir (Isin, 2012,
26).

Hizmet kalitesi ile ilgili yapilan tanimlardan bazilar1 sunlardir;

* Hizmet kalitesi kavrami; maliyetler, miisteri tatmini, miisteriyi elde tutma ve pozitif
agizdan agiza iletisime olan etkisi nedeniyle, gilinlimiiz hizmet sektdriinde Onemli

diizeyde g6z oniinde bulundurulan kavramlarin basinda yer almaktadir (Tiirk, 2009, 400).

* Hizmet kalitesi, bir hizmet isletmesinin kendisini diger isletmelerden farklilagtirmasini
ve siirdiiriilebilir rekabet avantaji kazanmasini saglamaktadir (Ghobadian, Speller ve

Jones, 1994, 44).

« Hizmet kalitesi, miisteri beklentilerinin tatmin edilmesi ya da karsilanmasidir (I¢6z,

2005, 137).

* Hizmet kalitesi; uzun donemli performans degerlendirmesi sonucu ortaya cikan

tutumdur (Eleren ve Kilig, 2007, 241; Teas, 1993, 27).

* Hizmet kalitesi; bir Orgiit tarafindan sunulan hizmetlerin miisteriler tarafindan

degerlendirilmesi sonucu ortaya ¢ikan duygusal tutumlardir (Giritlioglu, 2012, 84).

* Hizmet kalitesi; hizmetlerde miisterilerin beklenti ve algilariin karsilastirilmasi

seklinde tanimlamislardir (Heung ve Wong, 1997, 64).

* Hizmet kalitesi, miisteri beklentilerini karsilamak i¢in iistiin ya da miikemmel hizmetin

verilmesidir. Bir diger tanim ise hizmet kalitesini, bir kurulusun miisteri beklentilerini
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karsilayabilme ya da ge¢ebilme yetenegi olarak belirtmektedir. Burada 6nemli olan konu,

kalitenin miisteri tarafindan algilanan kalite olmasidir (Odabasi, 2000, 67).

* Hizmet kalitesi, miisteri beklentilerini karsilayabilme ve ihtiya¢ ve gereksinimleri

belirleyebilme derecesidir (Edwardsson, 1998, 142).

* Hizmet kalitesi, verilen hizmetin miisteri beklentilerinin ne kadarini karsilayabildiginin
bir ol¢iisiidiir. Kaliteli hizmet vermek ise miisteri beklentilerinin karsilanabilmesidir

(Odabas1,2000, 93).

» Hizmet kalitesi, en genis anlamiyla, miisteri beklentilerini karsilamak i¢in iistiin ya da

miikemmel hizmetin verilmesidir (Odabasi, 2010, 93).

* Hizmet kalitesi, miisterinin hizmeti satin aldiktan sonra o hizmetten sagladiklarinin
kendisinde meydana getirdigi duygu olup, s6z konusu hizmetten ne kadar tatmin olup
olmadigini ifade etmektedir. Dolayisiyla, hizmet kalitesi kavramini; alicinin gereksinimi
ve beklentileri, bunlarin dogrultusunda hizmette olmas1 gereken 6zellikler, hizmetin bu
ozellikler ve niteliklere sahip olma derecesi olarak ifade etmek miimkiindiir (Cigek ve

Dogan, 2009, 203).

Hizmet Kkalitesi hizmet yerine giris kolayligi, haberlesme araglarinin agikligi, hizmet
sunanlarinin nezaketi c¢alisanlarin gorevlerindeki uzmanliklar1 ve empati yetenekleri,
hizmetin miisteri gereksinimlerine ne 6l¢iide cevap verdigi, hizmet sayesinde elde edilen

sonuglarin kalite ve ¢abuklugu ile ilgili bir kavramdir (Yildiz, 1994, 12).

Bu agiklamalar ile birlikte Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985), hizmet kalitesiyle

ilgili baz1 tespitlerde bulunmuslardir (Akyol, 2013, 24):
* Hizmet kalitesi miisteriler i¢in iiriin kalitesini degerlendirmekten daha zordur.

* Hizmet kalitesi algisi, gerceklesen hizmet performans: ile miisteri beklentilerinin

kiyaslanmasinin sonucudur.

+ Kalite degerlendirmesi sadece hizmetin sonucundaki ¢ikti ile ilgili olmayip hizmetin

sunum siirecini de igerir.
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Hizmet endistrilerinde hizmet kalitesi kavraminin farkina varilmasi ve anlasilmasi,
fiziksel irlinlerde kalite kavraminin tanimlanmasina nazaran oldukca ge¢ olmustur.
Hizmet kalitesi konusunda ilgili yazin incelendiginde bu kavramin anlasilmasi ve
belirlenmesine yonelik yapilan ilk ¢alismalarin otuz yil 6nce basladigi ve son yirmi yilda
ise bu konunun hizmet isletmelerinde olduk¢a 6nem kazandigi goriilebilir. Nitekim ilgili
yazinda hizmet kalitesi iizerine yapilan ¢aligmalara bakildiginda bu ¢alismalarin ¢ogunun

son yirmi yillik dénemi kapsadigi goriilmektedir (Giritlioglu, 2012, 83-84).
3.3.4.1. Beklenen Hizmet Kalitesi

Webster (1991) beklenen hizmetin, isletmenin misterileri gesitli iletisim yollartyla
etkilemesinin yani sira, miisterilerin hizmet hakkindaki ge¢mis deneyimlerine,
ihtiyaglarina ve diger miisterilerden duyduklar bilgilere gore sekillendigini iddia etmistir.
Ayrica isletmenin imaj1, fiyat gibi faktorler de beklenen hizmet seviyesini etkiler. Miisteri
beklentileri, gerceklesen performansin ne kadar iyi oldugu ile ilgili degerlendirmeleri de
etkiler. Hizmet kalitesi kavrami i¢in farkli arastirmacilar tarafindan gelistirilen farkli
tanimlar goriilmektedir. Ancak bu tanimlardaki “beklenti” kavramina aciklik getirmek
gerekir. Beklenti, “bir iirlin ya da hizmetin 6zelliklerine dair, o iirlin ya da hizmetin
potansiyel miisterilerinin sahip oldugu inang¢lardir” seklinde tanimlanabilir. Bu tanimdan
yola ¢ikarak beklenen hizmet kalitesi, “miisterilerin hizmete iligkin beklentileri ve onlar1
memnun edebilmek i¢in hizmette bulunmasini arzu ettikleri 6zellikler” olarak ifade

edilebilir (Akyol, 2013, 27).

Bu tanimlar dogrultusunda, miisterilerin herhangi bir hizmeti satin almadan 6nce, o
hizmetle ile ilgili baz1 beklentiler igerisinde oldugu ifade edilebilir. Bu beklentiler kisiden
kisiye degisir. Miisteriler daha sonra bu beklentilerini gerceklesen hizmet performansi ile
karsilastiracaklar ve beklentileri karsilanan miisteriler isletmeden memnun; beklentileri

karsilanmayan miisteriler ise memnuniyetsiz olarak ayrilacaklardir.
3.3.4.2. Algilanan Hizmet Kalitesi

Algilanan hizmet kalitesi miisterilerin, hizmet isletmelerinin ne sunmalar1 gerektigine
dair diisiinceleri (beklentileri) ile sunulan hizmeti karsilastirmalarindan dogar.

Dolayisiyla algilanan hizmet kalitesi, miisterilerin beklentileri ve algilamalar1 arasindaki
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fark ve bu farkin yonii ile ilgilidir. Aslinda burada miisterinin beklenen ve algilanan kalite
kiyaslamasi, fiziksel mallarda oldugu gibidir. Fakat her hizmetin kendine has 6zellikleri
bu degerlendirmeyi farkli kilan unsurlardir. Hizmet isletmelerinde sunulan hizmetin
gercek kalitesi hizmet sunan tarafindan kontrol edilebilir. Baz1 6lgiimler ve standartlar
getirilebilir. Fakat unutulmamas1 gereken nokta, hizmetin kalitesinin degerlendirilmesi,
hizmet saglayan tarafindan degil miisteri tarafindan yapilmaktadir. Bu yiizden isletmeler
miisteri istek ve ihtiyaglarini iyi belirlemeli ve bu dogrultuda hizmet siireci ve hizmet

ciktisini sekillendirmelidirler (Qolipour ve ark., 2018, 103).

Algilanan kalite miisterinin aldigi hizmetin kalitesi ile ilgili duygu ve diislinceleridir.
Miisterinin memnuniyet durumunu belirler. Ug¢ anahtar kalite degerlendirmesi sonucu

vardir. Bunlar (Akyol, 2013, 29):
a. Tatmin Edici Kalite: Miisteri beklentilerinin tam olarak karsilandigi durumdur.
b. ideal Kalite: Algilanan hizmet kalitesinin miisteri beklentilerini ast1g1 durumdur.

c. Kabul Edilemez Kalite: Algilanan hizmet kalitesinin miisteri beklentilerinden diisiik

oldugu durumdur.

Hizmet sunan isletmelerin her hizmet sunumunda (a) ya da (b) durumunu saglamalari
gerekmektedir. Uygulamada kalite ile ilgili bu ii¢ duruma odaklanmak kolay degildir.
Hizmet isletmelerinin (a) ya da (b) durumunu saglayabilmeleri i¢in, miisterilerinin kalite
konusundaki beklentilerini iyi bilmeleri gerekmektedir. Gonzalez, Comesana ve Brea
(2007) tarafindan yapilan arastirmada algilanan hizmet kalitesi diizeyinin yiiksek olmasi,
tekrar satin alma ve duyuru yoluyla yapilan olumlu reklami artirdigi, diger taraftan fiyat

duyarhiligin diisiirdiigli belirtilmektedir.
3.3.4.3. Beklenen ile Algilanan Hizmet Kalitesi Arasindaki Iliski

Miisteri memnuniyet ya da memnuniyetsizligi genellikle, hizmet satin alinmadan 6nceki
beklentiler ile gergeklesen performans arasindaki farkin toplamiin bir sonucu olarak
kabul edilir. Hizmet kalitesinin degerlendirilmesi, miisteri tarafindan yapildigindan
dolay1, algilanan hizmet kalitesi 6ne c¢ikmaktadir. Algilanan hizmet kalitesi miisteri

beklentilerinin altinda kaliyor ise miisteri memnuniyetsizligi kagimilmaz olacaktir.
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Hizmet kalitesi i¢in yapilan, “beklenen kalite ile algilanan kalite arasindaki fark ve bu
farkin yoni” tanimindan yola ¢ikilarak; beklenen hizmet kalitesi ile algilanan hizmet

kalitesi arasindaki fark su sekilde agiklanabilir (Akyol, 2013, 30-31):

* Beklenen Hizmet (BH) > Algilanan Hizmet (AH) ise, algilanan kalite tatmin edici

olmaktan uzak olacak, kabul edilemez kalite diizeyi olusacaktir.

* Beklenen Hizmet (BH) = Algilanan Hizmet (AH) ise, algilanan kalite tatmin edici bir

diizeyde olacaktir.

* Beklenen Hizmet (BH) < Algilanan Hizmet (AH) ise, algilanan kalite tatmin edicidir,
bu fark arttik¢a ideal kaliteye yaklasilir.

3.3.4.4. Hizmet Kalitesinin Boyutlari

Kalitenin ¢ok boyutlulugu Kkaliteyi bir bilesim haline getirmektedir. Ihtiyag ve
beklentilerin mal veya hizmetler ile karsilanmasinda tiiketici kendi algisina dayanarak,
mal ya da hizmet i¢in kaliteli ya da kalitesiz kavramini kullanacaktir (Tekin, 2002, 4). Bu
belirsizlikten otiirt, tiiketicinin algiladigi kalite kavrami tizerinde durulmustur. Garvin,
tiiketicinin algiladig kaliteyi sekiz boyutta incelemistir. Garvin'e gore tiiketiciler kaliteyi

sekiz boyutta algilamaktadirlar. Bunlar (Celenk, 2013, 11);
1. Performans: Uriinde bulunan birincil 6zellikler anlama gelir.
2. Ozellikler: Uriiniin ¢ekiciligini saglayan ikincil niteliklerdir.

3.  Giivenilirlik: Uriiniin kullanim siiresi icindeki performans &zelliklerinin

stirekliligidir.

4. Uygunluk: Spesifikasyonlara, belgelere ve standartlara uygunluktur.
5. Dayanikhilik: Bir iiriin veya hizmetin kullanim 6mriiniin uzunlugudur.
6. Hizmet gorme yetenegi: Uriine iliskin sorun veya sikayetlerin kolay
¢Oziilebilmesidir.

7. Estetik: Tiiketicilerin duyularina hitap eden iiriin 6zellikleridir.
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8. Algilanan Kkalite (itibar): Uriin ya da hizmetin gegmis performanslaridir.

Hizmet kalitesi literatiirlinde hizmet kalitesinin degisik boyutlar1 tizerinde durulmaktadir.
Ancak bu konuda en fazla kabul goéren ¢alisma; Parasuraman ve arkadaslarinin yapmis
oldugu calismadir. Calismalarinda hizmet kalitesini once fiziksel varliklar, giivenilirlik,
heveslilik (isteklilik), yeterlilik, nezaket, inanilirlik, giivenilirlik, ulasilabilirlik, iletisim
ve miisteriyi anlama olmak iizere on boyutta ele almislar, daha sonra, Parasuraman ve
arkadaslari, yaptiklar istatistiksel analizler sonucunda bazi boyutlar arasinda dikkate
deger korelasyon oldugunu goérmiisler ve hizmet kalitesiyle ilgili on boyutu bes boyut
icerisinde incelemislerdir. Bu boyutlar (Demirel, 2013, 14);

* Giivenilirlik (Reliability): Hizmetin sz verildigi zaman ve sekilde tam olarak yerine

getirilmesi.

* Giiven telkin etme (Assurance): Personelin yeterli bilgiye sahip olmasi ve miisteriye

giiven vermesi.

* Aninda hizmet (Responsiveness): Miisteriye yardimda istekli olma ve hizmetin en kisa

siirede yerine getirilmesi.

* Fiziksel ozellikler (Tangibles): Fiziksel olanaklar, donanim ve personelin dis
gorunusu.

* Empati (Empathy): Misterilere 6nem verme, onlar ile yakindan ve kisisel olarak
ilgilenme, personelin kendini miisterinin yerine koymasi.

3.3.4.5. Hizmet Kalitesinin Olciilmesi

Hizmetlerin sahip oldugu ayirt edici 6zellikleri nedeniyle, kolayca dlgiilememesi, bunun
yaninda hizmet sektdriinlin artan O6nemi hizmetlerin Ol¢iilebilmesini saglayan yeni

arayislara yoneltmistir (Cicek ve Dogan, 2009, 203).

Hizmet kalitesinin 6l¢iimiine yonelik ilk model, Gronroos tarafindan onerilmistir. Daha
sonra Parasuraman vd. tarafindan SERVQUAL ve Cronin ve Taylor tarafindan
SERPERF modeli gelistirilmis, her ikisi de literatiirde yaygin kabul gormektedir.

Parasuraman vd. tarafindan gelistirilen SERVQUAL modelinde hizmet kalitesi yerine,
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“algilanan hizmet kalitesi” deyimi kullanilmakta ve SERVQUAL hizmet kalitesi 6lgegi
bes boyut altinda yer alan 22 sorudan olusmaktadir. ilk béliimde tiiketicinin hizmet
isletmesinden beklentileri, ikinci boliimde ise s6z konusu isletmeden algiladigi hizmet
performansi ayni sorular kullanilarak ayr1 ayri 6l¢tilmektedir (Cigek ve Dogan, 2009, 204;

Akbaba ve Kiling, 2001, 164).

SERVQUAL yonteminde, miisterilerin hizmeti almadan 6nce belirlenen degiskenler ile
ilgili olarak beklentileri elde edilmekte, hizmeti alindiktan sonra beklentileri ile
algiladiklar1 hizmet kiyaslanmaktadir. Eger miisterinin algiladigi hizmet, beklentilerini
karsiliyor ise, algilananlar ile beklenenler arasinda ya fark olmayacak ya da ¢ok az bir
fark olacaktir. Sonugta hizmet kalitelidir seklinde degerlendirme yapilabilecektir (Gol,
2011, 19).

Son yillarda turizm sektoriinde hizmet kalitesi lizerine yapilan aragtirmalarda da yogunluk
dikkati cekmektedir. Calisma ¢ercevesinde yapilan arastirmada pek ¢cok akademisyen ve
uygulayicinin hizmet kalitesi 6l¢iim modellerinden SERVQUAL o6lgegini kullandigi
goriilse de diger hizmet kalitesi 6l¢tim modellerini kullananlara da rastlanmistir. Yapilan
tiim elestirilere ragmen SERVQUAL yontemiyle hizmet kalitesinin 6l¢iimiine yonelik
calismalar hem akademik cevrede hem de uygulamada gegerliligini korumaktadir.
Uluslar arasi alandaki yazinda SERVQUAL yontemiyle otel isletmelerinde hizmet
kalitesinin 6l¢iimiine yonelik pek ¢ok calismanin oldugu tespit edilmistir (Kili¢ ve Eleren,

2010, 122-123).

Hizmet kalitesinin boyutlar1 basliginda yer verildigi gibi SERVQUAL hizmet kalitesi
Olctim modeli temel olarak bes boyuttan olusmaktadir. SERVQUAL 'i olusturan bes
boyuta bagli 22 Onerme bulunmaktadir. Bu modelde boyutlarin Onermelere gore
dagilimlan incelendiginde 4 6nerme fiziksel 6zelliklere ait dnermelerden olusurken 5
onermenin giivenilirlie, 4 Onermenin heveslilige, 4 Onermenin gilivenceye ve 5
Oonermenin de empati boyutuna ait 6nermelerden olustugu goriilmektedir. SERVQUAL
Olgegi yap1 olarak iki boliimden olusur. Olgegin birinci béliimiinde, miisterilerin
hizmetlerle ilgili beklentilerini dlgmeye yarayan 22 6nerme yer almaktadir. Ikinci
kisimda ise ayni igerikli onermeler kullanilarak miisterilerden hizmet sunan firmanin
hizmet performanslariyla ilgili algilar1 sorulmaktadir. Yani bir miisteri, isletmenin

sundugu hizmete yonelik hazirlanan iki anketi (beklenti ve algi olarak) cevaplamaktadir.
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Cevapladig1 bu sorulardan ilkini heniiz hizmeti kullanmadan 6nce o hizmete yonelik
beklentisinin ne diizeyde oldugu, daha sonra da hizmeti kullandiktan sonra o beklentisini
sunulan hizmetin ne diizeyde karsiladig1 seklinde cevaplamaktadir (Giritlioglu, 2012,

129-130).

Isletmelerde sunulan hizmetlerin SERVQUAL puanlarmin belirlenmesi i¢inde hem
beklenti hem alg1 boyutunda her onermenin yanina 1 (kesinlikle katilmiyorum) ile 7
(kesinlikle katiliyorum) arasinda segenekler sunulmaktadir. Miisteriler her bir 6nermenin
hem beklenti hem de algi boyutuna 1-7 arasinda degisen puanlar vererek hizmet kalitesini
kendilerine gore degerlendirmekte ve isletmede sunulan hizmet kalitesine yonelik
beklenti ve algilarini belirtmektedir. SERVQUAL modelinin uygulamacilar tarafindan
degerlendirilmesi ise miisterilerin her bir algi dnermesine verdigi puanla bu alginin
beklenti onermesine verdigi puanlarin farklarinin alinmasiyla gerceklestirilmekte ve
hizmetlerin 6nermelere ve boyutlara gore SERVQUAL puanlar1 hesaplanmaktadir. Yani
her bir 6nermenin SERVQUAL Hizmet kalitesi Puani= Algilanan Hizmet - Beklenen
Hizmet islemindeki farklardan olusmaktadir (Ertiirk, 2017, 547-571).

SERVQUAL skorlar1 kullanilarak her bir boyut i¢in ortalama SERVQUAL skoru
hesaplanir. Ortalama SERVQUAL skorlar1 iki asamada elde edilmektedir. 1. Her bir
miisteri i¢in s6z konusu boyuta ait ifadelere verilen SERVQUAL skorlar1 toplanir ve
boyutu olusturan ifade sayisina boliintir. 2. N sayida miisteri i¢in birinci adimda elde
edilen sayilar toplanir ve 6rneklem hacmine (N) boliiniir. Toplam hizmet kalitesi skorunu
elde etmek i¢in de 5 boyut i¢in hesaplanan skorlar toplanip 5'e boliiniir. Sonugcta bulunan

agirliklastirilmamis SERVQUAL skorudur (Cigek ve Dogan, 2009, 204).

Bu modele gore bir hizmetin algr boyutu beklenti boyutundan yiiksek olursa hizmetin
kaliteli, beklenti boyutu alg1 boyutundan yiiksek olursa o hizmetin miisteri agisindan arzu
edilmeyen diizeyde oldugu sonucu ortaya cikar. Bu modelde olumlu fark miisteri
memnuniyetini, olumsuz fark ise miisteri memnuniyetsizligini ortaya koymaktadir. Ayni
zamanda SERVQUAL hizmet kalitesi 6l¢iim modelinde beklenti ile algi arasindaki
matematiksel farkin biiyilik olmasi, hizmet kalitesine yonelik miisteri memnuniyetsizligini
giderek arttirdigini ifade etmektedir. Bu nedenle hizmet kalitesi islemi sonucunda ortaya
cikan aritmetik ortalamanin 0 veya 0'a yakin olmasi, hizmetin kaliteli oldugu anlamini

vermektedir (Giritlioglu, 2012, 131).
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BOLUM 4. YONTEM

Bu boéliimde arasgtirmanin amaci, modeli, problemi, alt problemleri, evren ve 6rneklemi,

veri toplama araglar1 ve verilerin analizine iliskin bilgiler sunulmustur.
4.1. Arastirmanin Amaci

Bu arastirmanin amaci, bir sirket biinyesinde yer alan Kuzuluk ve Armutlu termal
isletmelerinin yapisal degerlendirilmesi, bu yap1 igerisinde sunulan hizmetlerde
misterilerin alg1 ve beklentilerinin ortaya koyulmasi, hizmet kalitesine yonelik alg1 ve
beklentiler arasindaki farki degerlendirmek suretiyle miisteri memnuniyetinin
Olciilmesidir. Bununla birlikte miisteri memnuniyetinin sosyo-demografik o6zelliklere

gore degisiminin degerlendirilmesi arastirmanin diger amacidir.
4.2. Arastirmanin Yontemi ve Modeli

Bu aragtirmada mevcut durumu tespit etme amaclandigindan tarama modeline
bagvurulmugtur. Tarama modelleri, ge¢miste ya da halen var olan bir durumu var oldugu
sekliyle betimlemeyi amaglayan arastirma yaklasimlaridir. Arastirmaya konu olan sey,
birey ya da nesne, kendi kosullar1 icinde ve oldugu gibi tanimlanmaya caligilir. Onlari,
herhangi bir sekilde degistirme, etkileme gabasi gosterilmez (Karasar, 2016). Olusturulan
tarama modeli cergevesinde miisterilerin hizmet kalitesine iligkin beklenti ve algilari
arasindaki fark degerlendirilmistir. Bununla birlikte miisterilerin algiladig1 hizmet kalitesi
bagimli degisken olarak alinmis ve hizmet kalitesine iliskin algi iizerinde etkili olan

demografik ve isletmeye bagli 6zellikler bagimsiz degisken olarak degerlendirilmistir.
4.3. Arastirmanin Problemi ve Alt Sorular:

Tarama modeli ¢er¢evesinde olusturulan arastirmada, termal turizm miisterilerinin
beklentileri ile algilart arasindaki farklilig1 ortaya ¢ikarmak ve memnuniyet diizeylerini

6l¢mek i¢in “termal turizm miisterilerinin hizmet kalitesine iligkin memnuniyet diizeyleri
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nedir?” sorusuna yanit aranmaktadir. Bununla birlikte arastirmanin alt sorular1 asagida

listelenmistir:

* Termal turizm hizmet kalitesine iliskin alg1 diizeyi, miisterinin cinsiyetine gore

farklilasmakta midir?

e Termal turizm hizmet kalitesine iliskin alg1 diizeyi, miisterinin yasina gore

farklilagmakta midir?

» Termal turizm hizmet kalitesine iliskin alg1 diizeyi, miisterinin 6grenim diizeyine gore

farklilasmakta midir?

* Termal turizm hizmet kalitesine iliskin alg1 diizeyi, miisterinin aylik ortalama gelirine

gore farklilasmakta midir?

» Termal turizm hizmet kalitesine iliskin alg1 diizeyi, tesiste konaklama diislincesinin

olugma sekline gore farklilasmakta midir?

* Termal turizm hizmet kalitesine iliskin alg1 diizeyi, miisterinin tesise gelis amacina gore

farklilagmakta midir?

* Termal turizm hizmet kalitesine iliskin algi diizeyi, miisterinin konaklama esnasinda
herhangi bir problemle karsilagma durumunda tepki gosterme sekline gore farklilagmakta

midir?

* Termal turizm hizmet kalitesine iliskin alg1 diizeyi, miisterinin konaklama esnasinda

sikayet edilecek herhangi bir problemle karsilasma durumuna gore farklilagsmakta midir?
4.4. Evren ve Orneklem

Arastirmanin evrenini bir sirket blinyesinde yer alan Armutlu ve Kuzuluk kaplicalarim
01.09.2018-01.10.2018 tarihlerinde ziyaret eden miisterilerin timii olusturmaktadir. Bu
donemde isletmeleri toplam 24017 kisi ziyaret ederek tesislerde konaklamig olup, bu say1

aragtirmanin evrenini gostermektedir.

Arastirmanin 6rneklemini olusturabilmek igin, tesislerde konaklayan tiim bireylerden

arastirmaya dahil olmalari talep edilmistir. Ilgili tarih araliginda kolayda oérnekleme
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yontemiyle belirlenen toplam 463 ziyaret¢i dahil olmay1 kabul etmis ve anket formunu
doldurmustur. Yapilan degerlendirmelerde 57 anket formu analizler i¢in uygun olmadig:
gerekgesiyle arastirma disinda birakilmistir. Bu dogrultuda arastirma orneklemi olarak
406 katilimct belirlenmistir.  Secilen orneklemin evreni temsil edebilirliginin

belirlenmesinde agagidaki formiil kullanilmistir:
2 2 2
n=Nt"pqgl/d (N -1)+t" pg

N: Hedef kitledeki birey sayisi, (24017 miisteri)
n: Ornekleme alinacak birey sayisi

p: Incelenen olaym gériiliis siklig (0,9)

q: Incelenen olaym gériilmeyis sikligi (0,1)

t: Belirli bir anlamlilik diizeyinde, t tablosuna gore bulunan teorik degeri, (Ornekleme

hatas1 %5 ve giiven diizeyi %95 i¢in tablodan 1,96 okunmustur)

d: Olayin goriiliis sikligina gore kabul edilen +/- drnekleme hatasini gosterir. (0,05)
(Karasar, 2016).

Formiilii kullanilarak ¢aligmanin evreni i¢in % 95 giiven araliginda, + % 5 6rnekleme
hatast ile gerekli minimum o6rneklem biyiikligi n = 378 kisi olarak hesaplanmistir.

Secilen 6rneklemin 406 kisiden olusmasi gerekli sart1 saglamaktadir.
4.5. Veri Toplama Araclari

Arastirma verilerinin toplanmasinda kullanilan anket formu Sandik¢i (2008)
caligmasindan uyarlanmistir. Formdaki maddelerden bazilar tesislere uygun olmadigi

icin ¢ikarilmis ya da revize edilmistir.

Kullanilan anket formunda 18 madde yer almaktadir. Bu maddelerden ilk 6 tanesi ile
katilimcilarin cinsiyet, yas, 0grenim diizeyi, aylik ortalama gelir, tesiste konaklama
diisiincesinin olusma sekli ve tesise gelis amaci degerlendirilmistir. Anketin 7-10

maddelerinde ise resepsiyon/kabul, daire hizmetleri, yiyecek-igecek hizmetleri ve kaplica
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kiir merkezi hizmetlerine iligkin miisterilerin algiladig1 ve bekledigi hizmet kalitesi 5’li
likert tipte bir skala ile Ol¢lilmiistiir. Anketin 11. maddesinde konaklama sirasinda
herhangi bir problemle karsilasma durumunda tepki gosterme sekli degerlendirilirken, 12.
Maddede sikayet edilecek bir problemle karsilasma durumu sorgulanmustir. 13-17
maddeler arasinda sikdyeti olan miisterilerin sikayetlerine iligkin degerlendirmeler
alimmistir. Anketin son maddesinde ise genel olarak memnuniyet derecesi Olciilmeye

calisiimustir.

Sandike1 (2008) tarafindan yapilan giivenirlik analizinde 6l¢egin giivenirlik degeri 0,841
olarak Olclilmiistiir. Mevcut arastirma kapsaminda yapilan giivenirlik analizinde ise
anketin Cronbach Alfa katsayisinin 0,877 oldugu belirlenmistir. Bu deger anketin yiiksek

giivenirlige sahip oldugunu gostermektedir (Karasar, 2016).
4.6. Verilerin Analizi

Arastirma verilerinin analizinde SPSS 23.00 kullanilmistir. Verilerin analiz isleminde
oncelikli olarak kayip ve siradigi degerlere iliskin diizeltmeler yapilmistir. Ardindan
katilimc1 profiline iliskin frekans ve yilizdeler ile birlikte hizmet kalitesi algi ve
beklentisine iligskin ranj, ortalama ve standart sapma degerleri sunulmustur. Bununla
birlikte algilanan ve beklenen hizmet kalitesi arasindaki gap degerlendirmesi igin gerekli
cikarma islemi yapilarak betimleyici istatistik tablosunda sunulmustur. Son olarak
algilanan hizmet kalitesi miisteri memnuniyet diizeyi olarak degerlendirilmis ve bu
diizeyin ilgili faktorler cergevesinde farklilasmasini degerlendirmek i¢in, 6rneklemin
evreni temsil edebilirligi dikkate alinarak parametrik testlerden t-test ve ANOVA ile
birlikte Post Hoc testlerinden Tukey Test kullanilmistir. Elde edilen bulgular %95 giiven

araliginda ve %5 anlamlilik diizeyinde degerlendirilmistir.
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BOLUM 5. ARASTIRMA BULGULARI VE TARTISMA

Bu boliimde arastirma kapsaminda yapilan analizlere iliskin sonuglar sunulmustur.
Analizlerde oncelikle betimleyici istatistikler verilmis, ardindan arastirma problem ve alt

problemlerinin sinanmasina iliskin Gap analizi, t-test ve ANOVA sonuglari iizerinde

durulmustur.

Tablo 5. 1. Tesislerde konaklayan katilimeilarin sosyo-demografik 6zellikleri
Degiskenler n %
Cinsiyet
Kadin 118 29,1
Erkek 288 70,9
Yas
31 yas ve alt1 140 34,5
32-47 yas 134 33,0
48 yas ve listil 132 32,5
Ogrenim durumu
[Ikogretim 54 13,3
Lise 136 33,5
On lisans 50 12,3
Lisans 116 28,6
Lisansiistii 50 12,3
Aylik ortalama gelir
3000 TL ve alt1 137 33,7
3001-5000 TL 162 39,9
5001 TL ve Uzeri 107 26,4
Tesiste konaklama diisiincesinin olugsma sekli
Kendi tecriibbem 136 33,5
Dost, arkadas, akraba tavsiyesi 194 47,8
Medya ve internet 34 8,4
Diger 42 10,3
Tesise gelis amaci
Tedavi 52 12,8
Dinlenme 298 73,4
Diger 56 13,8

Konaklama esnasinda herhangi bir problemle karsilasma durumunda tepki
gosterme sekli

Igili kisiye elestiri 126 31,0
Isletme yonetimine sikayet 224 55,2
Konaklamay1 yarida kesip tesisi terk etme ya da {iglincii kurumlara sikayet

56 13,8
(Dernekler vb.)
Konaklama esnasinda sikayet edilecek bir problemle karsilasma durumu
Evet 152 37,4
Hayir 254 62,6
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Tablo 5. 2. Konaklama esnasinda sikayet edilecek bir problemle kargilagan katilimeilarin sosyo-demografik

ozellikleri
Degiskenler n %
Sikayet sebebi
Dairelerin donanim ve temizligi 101 66,4
Hizmet kalitesinde yetersizlik 10 6,6
Personellerin saygisiz davranisi 4 2,6
Yiyecek-igecek 8 53
Kaplica kiir imkanlarinin yetersizligi 2 1,3
Diger 27 17,8
Sikayetin ilk olarak iletildigi kisi ya da birim
Resepsiyon 52 34,2
Miisteri hizmetleri 30 19,7
Boliim yoneticisi 42 27,6
Isletme y&netimi 10 6,6
Diger 18 11,8
Sikayetin ¢6ziime ulastirilma siiresi
1 saatten az 34 22,4
1-2 saat igerisinde 28 18,4
1 giin sonra 16 10,5
Coziime ulastirilmadi 74 48,7
Sikayete kars isletme tarafindan gosterilen tepki
Nezaketle karsilandi 60 39,5
Kisisel bazda ilgilenildi 27 17,8
Yonetim bazinda ilgilenildi 10 6,6
Ilgilenilmedi 51 33,6
Tepkiyle karsiland: 4 2,6
Sorun ortaya ¢ikmadan 6nce tesis hakkinda diisiince
Cok iyi 99 65,1
Cok koti 53 34,9
Sorun ortaya ¢iktiktan sonra tesis hakkinda diisiince
Cok iyi 61 40,1
Cok koti 91 59,9
Genel anlamda konaklama isletmesinden memnuniyet derecesi
Memnun degilim 24 15,8
Az memnunum 56 36,8
Memnunum 64 42,1
Cok memnunum 6 3,9
Fevkalade memnunum 2 1,3
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Tablo 5. 3. Resepsiyon/Kayit kabul hizmetleri, Daire Hizmetleri, Yiyecek Igecek Hizmetleri ve Kaplica Kiir Merkezi

Hizmetleri alt boyutlarina iligkin minimum, maksimum degerleri ve puan ortalamalari

Beklenen Hizmet Kalitesi

Algilanan Hizmet Kalitesi

— _ _ Fark
Hizmet Ranj X+ss Ranj X+ss
Resepsiyon/Kayit kabul
hizmetleri
Karsilama ve bilgilendirme 1,00-5,00 3,80+1,01 1,00-5,00 3,18+1,16 0,621
Konaklama esnasinda ilgi
1,00-5,00 3,88+0,96 1,00-5,00 3,3241,07 0,562
ve nezaket
Personelin tecriibesi 1,00-5,00 3,82+0,95 1,00-5,00 3,2841,08 0,547
Daire Hizmetleri
Dairenin konforu 1,00-5,00 4,00+1,04 1,00-5,00 3,37+1,15 0,626
Mefrusatin kalitesi 1,00-5,00 3,93+0,98 1,00-5,00 3,51+1,20 0,424
Dairenin temizligi 1,00-5,00 4,20+1,10 1,00-5,00 3,284+1,39 0,926
Yiyecek icecek
Hizmetleri
Unitelerin temizligi 1,00-5,00 4,11+1,03 1,00-5,00 3,50+1,18 0,616
Yiyecek-igeceklerin gesit
o 1,00-5,00 4,11+0,98 1,00-5,00 3,67+1,09 0,443
ve kalitesi
Diyet yiyecek-igcecek
1,00-5,00 3,70+1,13 1,00-5,00 3,09+1,08 0,611
yeterliligi
Personelin tecriibesi 1,00-5,00 3,96+1,06 1,00-5,00 3,27+1,08 0,695
Personelin ilgi ve
. 1,00-5,00 4,16+0,93 1,00-5,00 3,36+1,08 0,793
nezaketei
Kaplica Kiir Merkezi
Hizmetleri
Termal havuz 1,00-5,00 3,90+1,06 1,00-5,00 2,99+1,03 0,911
Sauna 1,00-5,00 3,61+1,14 1,00-5,00 2,92+1,10 0,690
Masaj odasi 1,00-5,00 3,66+1,13 1,00-5,00 3,05+1,02 0,606
Aile havuzu 1,00-5,00 3,80+1,08 1,00-5,00 2,94+1,04 0,862
Ambulans-hasta nakil araci 1,00-5,00 4,02+0,97 1,00-5,00 3,11+1,07 0,911
Revir-acil miidahale odasi 1,00-5,00 4,00+1,01 1,00-5,00 3,39+1,13 0,611
Unitelerin temizligi ve
B 1,00-5,00 4,00+1,01 1,00-5,00 3,34+1,12 0,655
hijyen
Personelin tecriibesi 1,00-5,00 3,84+1,11 1,00-5,00 3,26+1,04 0,576
Yeterli saglik personeli 1,00-5,00 3,90+1,11 1,00-5,00 3,20+1,06 0,700
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Tablo 5. 4. Tesislerde konaklayan katilimcilarin resepsiyon/kayit kabul hizmetlerine iliskin memnuniyet diizeylerinin

cinsiyet ile karsilagtirilmasi

n X ss p

Karsilama ve bilgilendirme
Kadm 118 3,12 1,19

-0,65 05514
Erkek 288 3,20 1,15
Konaklama esnasinda ilgi ve nezaket
Kadm 118 3,24 1,13

-0,94 0,346
Erkek 288 3,35 1,04
Personelin tecriibesi
Kadm 118 3,49 1,12

2,60 0,010
Erkek 288 3,19 1,05

Tablo 5. 5. Tesislerde konaklayan katilimcilarin daire hizmetlerine iliskin memnuniyet diizeylerinin cinsiyet ile

karsilastirilmasi

n X ss t p

Dairenin konforu
Kadin 118 3,47 1,20

1,12 0,263
Erkek 288 3,33 1,13
Mefrusatin kalitesi
Kadin 118 3,58 1,17

0,74 0,461
Erkek 288 3,48 1,22
Dairenin temizligi
Kadin 118 3,24 1,38

-0,36 0,721
Erkek 288 3,29 1,40
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Tablo 5. 6. Tesislerde konaklayan katilimcilarin yiyecek igecek hizmetlerine iliskin memnuniyet diizeylerinin cinsiyet

ile karsilastirilmasi

n X ss t p

Unitelerin temizligi
Kadin 118 347 131

-0,24 0,815
Erkek 288 351 113
Yiyecek-igeceklerin cesit ve kalitesi
Kadin 118 381 104

1,70 0,089
Erkek 288 361 111
Diyet yiyecek-igecek yeterliligi
Kadin 118 288 1,19

-2,34 0,020
Erkek 288 3,17 1,02
Personelin tecriibesi
Kadin 118 3,10 1,06

-1,97 0,049
Erkek 288 3,33 1,08
Personelin ilgi ve nezaketi
Kadin 118 3,37 1,09

0,10 0,921
Erkek 288 3,36 1,08
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Tablo 5. 7. Tesislerde konaklayan katilimcilarin kaplica kiir merkezi hizmetlerine iligkin memnuniyet diizeylerinin

cinsiyet ile karsilagtirilmasi

n X ss t p

Termal havuz
Kadin 118 3,00 1,03

0,19 0,853
Erkek 288 2,98 1,03
Sauna
Kadin 118 2,90 1,06

-0,27 0,790
Erkek 288 2,93 1,12
Masaj odasi
Kadin 118 2,97 0,92

-1,05 0,295
Erkek 288 3,08 1,06
Aile havuzu
Kadin 118 3,10 1,12

2,07 0,039
Erkek 288 2,87 1,00
Ambulans-hasta nakil araci
Kadin 118 3,27 1,20

1,78 0,077
Erkek 288 3,05 1,01
Revir-acil miidahale odas1
Kadin 118 3,44 1,07

0,53 0,594
Erkek 288 3,38 1,15
Unitelerin temizligi ve hijyen
Kadin 118 3,31 1,03

-0,40 0,690
Erkek 288 3,35 1,16
Personelin tecriibesi
Kadin 118 3,29 0,98

0,34 0,738
Erkek 288 3,25 1,07
Yeterli saghk personeli
Kadin 118 3,25 0,88

0,64 0,525
Erkek 288 3,18 1,12

86



Tablo 5. 8. Tesislerde konaklayan katilimcilarin resepsiyon/kayit kabul hizmetlerine iliskin memnuniyet diizeylerinin

yas ile karsilastirilmasi

n X ss F p Fark
Karsilama ve bilgilendirme
31 yas ve altr 140 3,49 1,41 1>2
32-47 yag? 134 3,19 0,97 11,35 0,000 1>3
48 yas ve iizeri® 132 2,83 0,93 2>3
Konaklama esnasinda ilgi ve nezaket
31 yas ve alti! 140 3,36 1,34
32-47 yas? 134 3,37 0,95 0,92 0,398
48 yas ve iizeri® 132 3,21 0,83
Personelin tecriibesi
31 yas ve alti! 140 3,23 1,38
32-47 yas? 134 3,39 1,01 1,10 0,335
48 yas ve iizeri® 132 3,21 0,71

Tablo 5. 9. Tesislerde konaklayan katilimcilarin daire hizmetlerine iliskin memnuniyet diizeylerinin yas ile

karsilastirilmasi

n X ss F p Fark
Dairenin konforu
31 yas ve alti! 140 3,70 1,27
32-47 yas® 134 3,27 1,20 9,31 0,000 i:;
48 yas ve iizeri® 132 3,14 0,87
Mefrusatin kalitesi
31 yas ve alti! 140 3,80 1,24
32-47 yas? 134 3,48 1,22 8,04 0,000 1>
48 yas ve iizeri® 132 3,23 1,07 1>3
Dairenin temizligi
31 yas ve alti! 140 3,67 1,38 159
32-47 yas® 134 3,01 1,30 9,22 0,000 153
48 yas ve iizeri® 132 3,12 1,40

87



Tablo 5. 10. Tesislerde konaklayan katilimeilarin yiyecek icecek hizmetlerine iliskin memnuniyet diizeylerinin yas ile

karsilastirilmasi

n X ss F p Fark
Unitelerin temizligi
31 yas ve alti! 140 3,87 1,20
32-47 yas? 134 3,40 1,12 12,36 0,000 12
48 yas ve iizeri® 132 3,20 1,12 1>3
Yiyecek-i¢eceklerin cesit ve kalitesi
31 yas ve alti! 140 3,93 1,23
32-47 yas? 134 3,69 1,01 9,00 0,000 1>3
48 yas ve iizeri® 132 3,38 0,94 2>3
Diyet yiyecek-icecek yeterliligi
31 yas ve alti! 140 3,21 1,32
32-47 yas? 134 3,01 0,97 1,45 0,235
48 yas ve iizeri® 132 3,03 0,87
Personelin tecriibesi
31 yas ve alti! 140 3,20 1,25
32-47 yas® 134 3,31 0,95 0,42 0,659
48 yas ve lizeri® 132 3,29 1,00
Personelin ilgi ve nezaketi
31 yas ve alti! 140 3,41 1,25
32-47 yas? 134 3,40 1,06 0,71 0,494
48 yas ve iizeri® 132 3,27 0,90
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Tablo 5. 11. Tesislerde konaklayan katilimeilarin kaplica kiir hizmetlerine iligkin memnuniyet diizeylerinin yas ile

karsilastirilmasi

n X ss F p Fark
Termal havuz
31 yas ve alti! 140 2,91 1,07
32-47 yas? 134 2,82 0,96 5,87 0,003 z:;
48 yas ve iizeri® 132 3,23 1,00
Sauna
31 yas ve alti? 140 2,77 1,27
32-47 yasg? 134 2,88 0,91 3,59 0,028 3>1
48 yas ve iizeri® 132 3,12 1,07
Masaj odasi
31 yas ve alti! 140 2,87 1,14
32-47 yas? 134 3,01 0,93 5,47 0,005 1
48 yas ve iizeri® 132 3,27 0,95 32
Aile havuzu
31 yas ve alti! 140 2,83 1,21
32-47 yas? 134 2,90 1,11 2,34 0,098
48 yas ve lizeri® 132 3,09 0,69
Ambulans-hasta nakil araci
31 yas ve alti! 140 3,04 1,24
32-47 yas® 134 3,18 1,18 0,56 0,573
48 yas ve iizeri® 132 3,12 0,71
Revir-acil miidahale odasi
31 yas ve alti! 140 3,50 1,23
32-47 yas? 134 3,34 1,14 0,95 0,388
48 yas ve iizeri® 132 3,33 0,98
Unitelerin temizligi ve hijyen
31 yas ve alti! 140 3,54 1,29
32-47 yas? 134 3,16 1,06 4,06 0,018 1>2
48 yas ve iizeri® 132 3,30 0,96
Personelin tecriibesi
31 yas ve alti! 140 3,24 1,22
32-47 yas? 134 3,24 0,97 0,16 0,853
48 yas ve iizeri® 132 3,30 0,91
Yeterli saghk personeli
31 yas ve alti! 140 3,27 1,15
32-47 yas? 134 3,18 0,95 0,48 0,618
48 yas ve iizeri® 132 3,15 1,07
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Tablo 5. 12. Tesislerde konaklayan katilimcilarin resepsiyon/kayit kabul hizmetlerine iliskin memnuniyet

diizeylerinin 6grenim durumu ile karsilastirilmast

n X ss F p Fark
Karsilama ve bilgilendirme
ko gretim* 54 315 081
Lise? 136 33 101
On lisans® 50 300 1,25 154 0,189
Lisans* 116 3,16 1,37
Lisansiistii® 50 2,96 1,19
Konaklama esnasinda ilgi ve nezaket
[kdgretim* 54 333 0,78
Lise? 136 3,44 0,98
On lisans® 50 33 1,10 1,92 0,106
Lisans* 116 3,29 1,18
Lisansiistii® 50 2,96 1,19
Personelin tecriibesi
[kogretim? 54 344 0,63
Lise? 136 3,40 0,99 1>4
On lisans® 50 3,48 0,86 325 0,012 2>4
Lisans* 116 3,00 1,28 3>4
Lisansiistii® 50 3,20 1,25

90



Tablo 5. 13. Tesislerde konaklayan katilimeilarin daire hizmetlerine iliskin memnuniyet diizeylerinin 6grenim

durumu ile karsilastiriimast

n X ss F p Fark
Dairenin konforu
ko gretim* 54 3,19 1,03
Lise? 136 3,47 1,17
On lisans® 50 3,52 1,07 0,93 0,447
Lisans* 116 3,33 1,24
Lisansiistii® 50 3,28 1,09
Mefrusatin konforu
[kdgretim* 54 3,41 1,17
Lise? 136 3,57 1,20
On lisans® 50 3,68 1,10 0,70 0,593
Lisans* 116 3,40 1,29
Lisansiistii® 50 3,52 1,15
Dairenin temizligi
[kogretim? 54 3,04 1,36
Lise? 136 3,37 1,35 2>5
On lisans® 50 3,40 1,21 2,87 0,023 3>5
Lisans* 116 3,45 1,49 4>5
Lisansiistii® 50 2,76 1,32
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Tablo 5. 14. Tesislerde konaklayan katilimeilarin yiyecek igecek hizmetlerine ilisgkin memnuniyet diizeylerinin

o0grenim durumu ile karsilagtirilmasi

n X ss F p Fark
Unitelerin temizligi
Hk('jgretim1 54 3,15 1,28
Lise? 136 3,63 1,14
On lisans® 50 3,64 0,85 1,91 0,108
Lisans* 116 3,48 1,18
Lisansiistii® 50 3,40 1,40
Yiyecek-iceceklerin ¢esit ve kalitesi
Hkégretiml 54 3,59 0,96
Lise? 136 3,69 1,16
On lisans® 50 3,92 0,90 0,90 0,466
Lisans* 116 3,60 1,04
Lisansiistii® 50 3,60 1,31
Diyet yiyecek-igecek yeterliligi
[kogretim? 54 3,11 1,08
Lise? 136 3,22 1,00
On lisans® 50 3,08 1,03 1,49 0,204
Lisans* 116 2,90 1,10
Lisansiistii® 50 3,16 1,27
Personelin tecriibesi
Ilkégretiml 54 3,44 1,00
. 1>4
Lise? 136 3,37 0,97
. 2>4
On lisans® 50 3,36 1,03 291 0,021 354
>
Lisans* 116 2,98 1,14
5>4
Lisansiistii® 50 3,36 1,24
Personelin ilgi ve nezaketi
Ilkogretim® 54 3,41 1,00
. 1>4
Lise? 136 3,54 1,00
B} 2>4
On lisans® 50 3,40 1,03 529 0,000 354
>
Lisans* 116 3,00 1,10
5>4
Lisansiistii® 50 3,64 1,21
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Tablo 5. 15. Tesislerde konaklayan katilimeilarin kaplica kiir merkezi hizmetlerine iliskin memnuniyet diizeylerinin

o0grenim durumu ile karsilagtirilmasi

n X ss F p Fark
Termal havuz
Ikogretim! 54 3,22 1,00
Lise? 136 3,00 1,00
On lisans® 50 2,92 0,90 1,44 0,222
Lisans? 116 2,84 1,16
Lisansiistii® 50 3,08 0,85
Sauna
Ikogretim! 54 2,93 0,99
Lise? 136 3,06 1,02
On lisans® 50 3,08 1,03 1,72 0,145
Lisans? 116 2,74 1,20
Lisansiistii® 50 2,80 1,25
Masaj odasi
Ikogretim! 54 3,04 0,93
Lise? 136 3,10 0,99
On lisans® 50 2,80 0,95 1,01 0,402
Lisans? 116 3,12 1,10
Lisansiistii® 50 3,00 1,07
Aile havuzu
IIkogretim! 54 3,15 0,86
Lise? 136 3,07 1,12 1>4
On lisans® 50 3,08 0,99 3,73 0,005 2>4
Lisans? 116 2,66 1,01 3>4
Lisansiistii® 50 2,84 0,98
Ambulans-hasta nakil araci
Hkégretiml 54 3,37 0,92 1>3
Lise? 136 3,32 1,09 1>4
On lisans® 50 2,96 1,01 5,16 0,000 2>3
Lisans* 116 2,79 1,07 2>4
Lisansiistii® 50 3,16 1,06 5>4
Revir-acil miidahale odasi
Ilkogretim? 54 3,41 0,96
Lise? 136 3,57 1,07 954
On lisans® 50 3,28 1,05 2,97 0,019 554
Lisans* 116 3,14 1,31
Lisansiistii® 50 3,60 0,95
Unitelerin temizligi ve hijyen
Ilkogretim? 54 3,41 0,88
Lise? 136 3,37 1,15
On lisans® 50 3,48 1,15 1,01 0,403
Lisans* 116 3,17 1,21
Lisansiistii® 50 3,44 1,03
Personelin tecriibesi
Ilkogretim? 54 3,26 0,85
Lise? 136 3,32 1,13
On lisans® 50 3,44 0,70 0,94 0,440
Lisans* 116 3,14 1,09
Lisansiistii® 50 3,20 1,11
Yeterli saghk personeli
Hké}gretim1 54 3,15 0,90
Lise? 136 3,16 1,15
On lisans® 50 3,24 0,87 0,25 0,907
Lisans* 116 3,21 1,10
Lisansiistii® 50 3,32 1,06
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Tablo 5. 16. Tesislerde konaklayan katilimcilarin resepsiyon/kayit kabul hizmetlerine iliskin memnuniyet

diizeylerinin aylik ortalama gelir ile karsilastirilmast

n X ss F p
Karsilama ve bilgilendirme
3000 TL ve alti* 137 3,14 1,18
3001-5000 TL? 162 3,11 1,19 1,24 0,291
5001 TL ve iizeri® 107 3,33 1,07
Konaklama esnasinda ilgi ve nezaket
3000 TL ve alti* 137 3,28 0,98
3001-5000 TL2 162 3,33 1,14 0,09 0,918
5001 TL ve iizeri® 107 3,33 1,07
Personelin tecriibesi
3000 TL ve altit 137 3,31 1,00
3001-5000 TL2 162 3,28 1,08 0,26 0,771
5001 TL ve iizeri® 107 3,21 1,17

Tablo 5. 17. Tesislerde konaklayan katilimcilarin daire hizmetlerine iliskin memnuniyet diizeylerinin aylik ortalama

gelir ile karsilagtirilmasi

n X ss F p Fark
Dairenin konforu
3000 TL ve alti® 137 3,45 1,06
3001-5000 TL?2 162 3,36 1,21 0,45 0,639
5001 TL ve iizeri® 107 3,31 1,18
Mefrusatin kalitesi
3000 TL ve alti? 137 3,52 1,13
3001-5000 TL2 162 3,49 1,25 0,02 0,983
5001 TL ve iizeri® 107 3,51 1,23
Dairenin temizligi
3000 TL ve alti® 137 3,66 1,41
3001-5000 TL2 162 3,10 1,33 8,09 0,000 1:2
5001 TL ve iizeri® 107 3,06 1,35
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Tablo 5. 18. Tesislerde konaklayan katilimeilarin yiyecek icecek hizmetlerine iliskin memnuniyet diizeylerinin aylik

ortalama gelir ile karsilastirilmasi

n X ss F p Fark
Unitelerin temizligi
3000 TL ve alti* 137 3,61 1,18
3001-5000 TL? 162 3,41 1,18 1,05 0,352
5001 TL ve iizeri® 107 3,50 1,19
Yiyecek-i¢eceklerin cesit ve kalitesi
3000 TL ve alti! 137 3,66 1,07
3001-5000 TL2 162 3,67 1,13 0,01 0,991
5001 TL ve iizeri® 107 3,68 1,08
Diyet yiyecek-icecek yeterliligi
3000 TL ve altit 137 3,23 1,14
3001-5000 TL2 162 3,10 1,04 3,12 0,045 1>3
5001 TL ve iizeri® 107 2,89 1,04
Personelin tecriibesi
3000 TL ve alti! 137 3,55 1,14
3001-5000 TL?2 162 3,17 1,02 8,20 0,000 12
5001 TL ve iizeri® 107 3,04 1,01 1>3
Personelin ilgi ve nezaketi
3000 TL ve alti® 137 3,61 1,04 152
3001-5000 TL2 162 3,30 1,03 6,21 0,002
5001 TL ve iizeri® 107 3,15 1,16 >3
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Tablo 5. 19. Tesislerde konaklayan katilimeilarin kaplica kiir merkezi hizmetlerine iliskin memnuniyet diizeylerinin

aylik ortalama gelir ile karsilastiriimasi

n X ss F p Fark
Termal havuz
3000 TL ve alti! 137 3,15 1,03
3001-5000 TL? 162 3,09 1,06 9,41 0,000 >3
5001 TL ve iizeri® 107 2,63 0,87 2>3
Sauna
3000 TL ve alt1! 137 3,13 1,16
3001-5000 TL? 162 2,94 1,08 6,50 0,002 1>3
5001 TL ve iizeri® 107 2,63 1,00 2>3
Masaj odasi
3000 TL ve alti! 137 3,26 1,08
3001-5000 TL? 162 3,00 1,08 531 0,005 1>2
5001 TL ve iizeri® 107 2,85 0,79 >3
Aile havuzu
3000 TL ve alti? 137 2,94 1,01
3001-5000 TL? 162 3,04 1,04 2,06 0,129
5001 TL ve iizeri® 107 2,78 1,06
Ambulans-hasta nakil araci
3000 TL ve alti! 137 3,13 1,01
3001-5000 TL? 162 3,19 1,15 1,20 0,303
5001 TL ve iizeri® 107 2,98 1,02
Revir-acil miidahale odasi
3000 TL ve alti? 137 3,66 1,11
3001-5000 TL? 162 3,35 1,15 7,02 0,001 1>2
5001 TL ve iizeri® 107 3,13 1,05 >3
Unitelerin temizligi ve hijyen
3000 TL ve alti! 137 3,58 1,13
3001-5000 TL? 162 3,32 1,16 6,86 0,001 1>
5001 TL ve iizeri® 107 3,06 1,00 >3
Personelin tecriibesi
3000 TL ve alti? 137 341 1,13
3001-5000 TL? 162 3,28 1,00 3,95 0,020 1>3
5001 TL ve iizeri® 107 3,04 0,95
Yeterli saghk personeli
3000 TL ve alt1* 137 3,31 1,19
3001-5000 TL? 162 3,17 1,02 1,12 0,328
5001 TL ve iizeri® 107 3,11 0,92
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Tablo 5. 20. Tesislerde konaklayan katilimcilarin resepsiyon/kayit kabul hizmetlerine iliskin memnuniyet

diizeylerinin tesiste konaklama diisiincesinin olugsma sekli ile karsilastirilmast

n X ss F p Fark
Karsilama ve bilgilendirme
Kendi tecriibem? 136 2,94 1,10 2>1
Dost, arkadas, akraba tavsiyesi? 194 3,26 1,18 3>1
. 535 0,001
Medya ve internet® 34 3,76 0,82 3>2
Diger* 42 3,10 1,28 3>4
Konaklama esnasinda ilgi ve nezaket
Kendi tecriibem? 136 3,24 0,96
Dost, arkadas, akraba tavsiyesi2 194 3,33 1,14
. 2,00 0,114
Medya ve internet® 34 3,71 0,68
Diger? 42 3,19 1,23
Personelin tecriibesi
Kendi tecriibem!? 136 3,26 0,94
Dost, arkadas, akraba tavsiyesi? 194 3,32 1,11
. 2,43 0,065
Medya ve internet® 34 3,53 0,99
Diger* 42 2,90 1,32

Tablo 5. 21. Tesislerde konaklayan katilimcilarin daire hizmetlerine iliskin memnuniyet diizeylerinin tesiste

konaklama diisiincesinin olugma sekli ile karsilastirilmasi

n X ss F p Fark

Dairenin konforu

Kendi tecriibem? 136 3,03 1,02

Dost, arkadas, akraba tavsiyesi? 194 3,58 1,17 2>1
. 6,72 0,000

Medya ve internet® 34 3,59 1,10 3>1

Diger* 42 3,38 1,31

Mefrusatin konforu

Kendi tecriibem?® 136 3,28 1,18

Dost, arkadas, akraba tavsiyesi? 194 3,71 1,18 2>1
. 4,06 0,007

Medya ve internet® 34 3,53 1,31 2>4

Diger* 42 3,29 1,17

Dairenin temizligi

Kendi tecriibem?® 136 2,97 1,39

Dost, arkadas, akraba tavsiyesi? 194 3,41 1,37 2>1
) 3,99 0,008

Medya ve internet® 34 371 1,19 3>1

Diger* 42 3,29 1,47
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Tablo 5. 22. Tesislerde konaklayan katilimeilarin yiyecek igecek hizmetlerine iliskin memnuniyet diizeylerinin tesiste

konaklama diisiincesinin olugma sekli ile karsilastirilmasi

n X ss F p Fark
Unitelerin temizligi
Kendi tecriibem? 136 3,18 1,24 2>1
Dost, arkadag, akraba tavsiyesi2 194 3,70 1,12 2>4
. 7,24 0,000
Medya ve internet® 34 3,88 0,91 3>1
Diger* 42 3,29 1,22 3>4
Yiyecek-i¢eceklerin cesit ve kalitesi
Kendi tecriibem? 136 3,40 1,10 951
>
Dost, arkadas, akraba tavsiyesi? 194 3,80 1,05
. 6,79 0,000 3>1
Medya ve internet® 34 4,18 0,80 254
>
Diger? 42 3,562 1,19
Diyet yiyecek-icecek yeterliligi
Kendi tecriibem? 136 3,07 1,13 154
>
Dost, arkadag, akraba tavsiyesi2 194 3,20 1,09
. 4,81 0,003 2>4
Medya ve internet® 34 3,24 0,89 254
>
Diger* 42 2,52 0,80
Personelin tecriibesi
Kendi tecriibem? 136 3,28 1,14 154
>
Dost, arkadas, akraba tavsiyesi? 194 3,35 1,05
. 6,36 0,000 2>4
Medya ve internet® 34 3,53 0,93 254
>
Diger* 42 2,62 0,91
Personelin ilgi ve nezaketi
Kendi tecriibem? 136 3,34 1,07
1>4,2>4
Dost, arkadag, akraba tavsiyesi2 194 3,41 1,08
) 545 0,001 3>1,3>2
Medya ve internet® 34 3,82 0,94 254
>
Diger* 42 2,86 1,05
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Tablo 5. 23. Tesislerde konaklayan katilimeilarin kaplica kiir merkezi hizmetlerine iliskin memnuniyet diizeylerinin

tesiste konaklama diisiincesinin olusma sekli ile karsilagtiriimasi

n X ss F p Fark
Termal havuz
Kendi tecriibem?® 136 3,00 1,18 154
Dost, arkadas, akraba tavsiyesi? 194 3,03 0,95
Medya ve internet® 34 3,24 0,96 372 0012 gzj
Diger* 42 2,52 0,74
Sauna
Kendi tecriibem? 136 2,91 1,23 154
Dost, arkadas, akraba tavsiyesi2 194 2,97 1,05
Medya ve internet® 34 324 102 38 0018 zzj
Diger* 42 2,48 0,86
Masaj odasi
Kendi tecriibem? 136 2,85 1,20
Dost, arkadag, akraba tavsiyesi2 194 3,13 0,92 365 0013 2>1
Medya ve internet® 34 3,41 1,05 ’ ' 3>1
Diger? 42 3,00 0,70
Aile havuzu
Kendi tecriibem? 136 2,87 1,07 351
Dost, arkadas, akraba tavsiyesi? 194 2,90 0,99
Medya ve internet® 34 3,47 0,99 337 0,019 g:i
Diger* 42 2,90 1,08
Ambulans-hasta nakil araci
Kendi tecriibem? 136 3,18 1,19 352
Dost, arkadas, akraba tavsiyesi? 194 3,07 1,00
Medya ve internet® ’ 34 347 o093 207 0047 34
Diger* 42 2,81 1,02
Revir-acil miidahale odasi
Kendi tecriibem?® 136 3,43 1,25
Dost, arkadas, akraba tavsiyesi? 194 3,41 1,07
Medya ve internet® 34 3,65 0,92 2:37 0,070
Diger* 42 3,00 1,08
Unitelerin temizligi ve hijyen
Kendi tecriibem? 136 3,26 1,27 1>4
Dost, arkadas, akraba tavsiyesi? 194 3,45 0,99 714 0.000 2>4
Medya ve internet® 34 3,76 0,89 ' ' 3>1
Diger* 42 2,71 1,13 3>4
Personelin tecriibesi
Kendi tecriibem? i 136 3,35 1,13 154
Dost, arkadas, akraba tavsiyesi 194 3,19 0,99
Medya ve internet® 34 371 o7 W09 0007 32
Digert 42 205 1,06 34
Yeterli saghk personeli
Kendi tecriibem? 136 3,21 1,10
Dost, arkadas, akraba tavsiyesi? 194 3,14 1,06
Medya ve internet 34 3,59 0,86 176 0155
Diger* 42 3,14 1,05
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Tablo 5. 24. Tesislerde konaklayan katilimeilarin resepsiyon/kayit kabul hizmetlerine iliskin memnuniyet

diizeylerinin tesise gelis amaci ile karsilastirilmasi

n X ss F p
Karsilama ve bilgilendirme
Tedavit 52 3,04 1,07
Dinlenme? 298 3,17 1,16 0,81 0,447
Diger® 56 3,32 1,24
Konaklama esnasinda ilgi ve nezaket
Tedavit 52 3,08 0,97
Dinlenme? 298 3,37 1,04 1,79 0,168
Diger® 56 3,25 1,25
Personelin tecriibesi
Tedavit 52 3,38 0,97
Dinlenme? 298 3,28 1,06 0,49 0,611
Diger® 56 3,18 1,27

Tablo 5. 25. Tesislerde konaklayan katilimcilarin daire hizmetlerine iliskin memnuniyet diizeylerinin tesise gelis

amaci ile karsilastirtlmasi

n X ss F p Fark
Dairenin konforu
Tedavit 52 3,08 1,22
Dinlenme? 298 3,42 1,07 2,01 0,136
Diger® 56 3,39 1,46
Mefrusatin Kkalitesi
Tedavit 52 3,54 1,09
Dinlenme? 298 3,48 1,18 0,27 0,764
Diger® 56 3,61 1,44
Dairenin temizligi
Tedavit 52 2,77 1,35
Dinlenme? 298 3,37 1,36 421 0,016 2>1
Diger® 56 3,25 1,49
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Tablo 5. 26. Tesislerde konaklayan katilimeilarin yiyecek igecek hizmetlerine iliskin memnuniyet diizeylerinin tesise

gelig amaci ile karsilagtirilmast

n X ss F p Fark
Unitelerin temizligi
Tedavit 52 3,23 1,52
Dinlenme? 298 3,56 1,07 2,02 0134
Diger® 56 3,39 1,36
Yiyecek-i¢eceklerin cesit ve kalitesi
Tedavit 52 3,54 1,06
Dinlenme? 298 3,70 1,06 0,62 0,538
Diger® 56 3,61 1,27
Diyet yiyecek-icecek yeterliligi
Tedavit 52 2,77 1,29
Dinlenme? 298 3,15 1,00 292 0,055
Diger® 56 3,04 1,22
Personelin tecriibesi
Tedavit 52 3,27 1,10
Dinlenme? 298 3,36 1,03 6,77 0,001 >3
Diger® 56 2,79 1,22 2>3
Personelin ilgi ve nezaketi
Tedavit 52 3,46 0,94
Dinlenme? 298 3,42 1,05 455 0,011 >3
Diger® 56 2,96 1,28 2>3
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Tablo 5. 27. Tesislerde konaklayan katilimeilarin kaplica kiir merkezi hizmetlerine iliskin memnuniyet diizeylerinin

tesise gelis amaci ile karsilagtirilmasi

n X ss F p Fark
Termal havuz
Tedavit 52 2,96 0,95
Dinlenme? 298 3,01 1,06 0,56 0,570
Diger® 56 2,86 0,92
Sauna
Tedavit 52 2,81 0,93
Dinlenme? 298 2,91 1,14 0,80 0,449
Diger® 56 3,07 1,08
Masaj odasi
Tedavit 52 2,96 0,82
Dinlenme? 298 3,13 1,05 4,14 0,017 2>3
Diger® 56 2,71 1,00
Aile havuzu
Tedavi? 52 2,92 0,97
Dinlenme? 298 2,97 1,03 0,72 0,488
Diger® 56 2,79 1,12
Ambulans-hasta nakil araci
Tedavit 52 3,27 0,95
Dinlenme? 298 3,10 1,06 0,72 0,489
Diger® 56 3,04 1,25
Revir-acil miidahale odasi
Tedavi! 52 3,23 1,13
Dinlenme? 298 3,46 1,09 2,15 0,118
Diger® 56 3,18 1,27
Unitelerin temizligi ve hijyen
Tedavit 52 3,19 0,97
Dinlenme? 298 3,43 1,07 4,02 0,019 2>3
Diger® 56 3,00 1,45
Personelin tecriibesi
Tedavi! 52 3,27 0,99
Dinlenme? 298 3,28 1,06 0,20 0,815
Diger® 56 3,18 0,97
Yeterli saghk personeli
Tedavit 52 3,15 1,14
Dinlenme? 298 3,20 1,07 0,11 0,895
Diger® 56 3,25 0,92
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Tablo 5. 28. Tesislerde konaklayan katilimeilarin resepsiyon/kayit kabul hizmetlerine iliskin memnuniyet
diizeylerinin konaklama esnasinda herhangi bir problemle karsilasma durumunda tepki gosterme sekli ile

karsilastirilmasi

n X ss F p
Karsilama ve bilgilendirme
Ilgili kisiye elestirit 126 3,16 1,19
Isletme yonetimine sikayet? 224 3,12 1,11
2,06 0,129
Konaklamay1 yarida kesip tesisi terk etme ya da iiciincii
56 3,46 1,25
kurumlara sikayet (Dernekler vh.)3
Konaklama esnasinda ilgi ve nezaket
Tlgili kisiye elestiri* 126 3,24 1,13
Eletme yoOnetimine sikayet2 224 3,35 1,05
. . 0,48 0,619
Konaklamay1 yarida kesip tesisi terk etme ya da tiglincii
56 3,36 0,98
kurumlara sikayet (Dernekler vb.)3
Personelin tecriibesi
Tgili kisiye elestiri 126 3,38 1,12
Isletme yonetimine sikayet? 224 3,21 1,04
0,97 0,380
Konaklamayi yarida kesip tesisi terk etme ya da iiciincii
56 3,29 1,11

kurumlara sikayet (Dernekler vb.)3

Tablo 5. 29. Tesislerde konaklayan katilimcilarin daire hizmetlerine iliskin memnuniyet diizeylerinin Konaklama

esnasinda herhangi bir problemle karsilasma durumunda tepki gosterme sekli ile karsilastirilmasi

n X ss F p Fark
Dairenin konforu
Tlgili kisiye elestirit 126 351 1,14
1sletme yonetimine sikayet2 224 3,28 1,19
1,82 0,163

Konaklamayi yarida kesip tesisi terk etme ya da
56 346 0,99
iiciincii kurumlara sikayet (Dernekler vb.)3

Mefrusatin kalitesi

Hgili kisiye elestiri® 126 3,63 1,09

Isletme yonetimine sikayet? 224 3,39 1,28
2,31 0,101
Konaklamayi yarida kesip tesisi terk etme ya da
) 56 3,68 1,08
ticiincii kurumlara sikayet (Dernekler vb.)3

Dairenin temizligi

Tlgili kisiye elegtiri 126 3,32 1,34

Isletme y&netimine sikayet? 224 3,14 1,46
3,93 0,020 3>2
Konaklamay1 yarida kesip tesisi terk etme ya da
56 3,71 1,11
iigiincii kurumlara sikayet (Dernekler vb.)?
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Tablo 5. 30. Tesislerde konaklayan katilimeilarin yiyecek igecek hizmetlerine iligkin memnuniyet diizeylerinin

konaklama esnasinda herhangi bir problemle karsilasma durumunda tepki gosterme sekli ile

karsilastirilmasi

n X ss F p Fark
Unitelerin temizligi
Hgili kisiye elestiri’ 126 3,59 1,17
Isletme yonetimine sikayet? 224 3,40 1,22
1,76 0,173
Konaklamay1 yarida kesip tesisi terk etme ya da
56 3,68 1,05
iigiincii kurumlara sikayet (Dernekler vb.)?
Yiyecek-iceceklerin ¢esit ve kalitesi
Tlgili kisiye elestiri 126 3,79 1,13
Eletme yoOnetimine sikayet2 224 3,58 1,10
1,72 0,180
Konaklamay1 yarida kesip tesisi terk etme ya da
) 56 3,75 0,92
ticiincii kurumlara sikayet (Dernekler vb.)?
Diyet yiyecek-igecek yeterliligi
Hgili kisiye elestiri’ 126 3,16 1,19
Isletme yonetimine sikayet? 224 3,03 1,02
0,83 0,439
Konaklamayi yarida kesip tesisi terk etme ya da
56 3,18 1,08
iigiincii kurumlara sikayet (Dernekler vb.)3
Personelin tecriibesi
Hgili kisiye elestiri’ 126 3,37 1,15
Eletme yonetimine sikayet2 224 3,16 1,07
. . 2,56 0,078
Konaklamay1 yarida kesip tesisi terk etme ya da
) 56 3,46 0,91
ticiincii kurumlara sikayet (Dernekler vb.)?
Personelin ilgi ve nezaketi
Tlgili kisiye elestirit 126 3,56 1,11
Isletme y&netimine sikayet? 224 3,21 1,05 1>2
5,53 0,004
Konaklamay1 yarida kesip tesisi terk etme ya da 3>2
56 3,57 1,06

iiciincii kurumlara sikayet (Dernekler vb.)3
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Tablo 5. 31. Tesislerde konaklayan katilimeilarin kaplica kiir merkezi hizmetlerine iliskin memnuniyet diizeylerinin

konaklama esnasinda herhangi bir problemle karsilasma durumunda tepki gosterme sekli ile

karsilastirilmasi
n X ss F p Fark
Termal havuz
Ilgili kisiye elestiri 126 3,16 1,00
1$letme yonetimine sikayet2 224 2,92 1,06
4 .. 2,72 0,067
Konaklamay1 yarida kesip tesisi terk etme ya da 56 286 088
iigiincii kurumlara sikayet (Dernekler vb.)® ' '
Sauna
Ilgili kisiye elestirit 126 3,00 1,12
Isletme yonetimine sikayet? 224 2,87 1,09
4 .. 0,64 0,527
Konaklamay1 yarida kesip tesisi terk etme ya da 56 206 113
ligiincii kurumlara gikayet (Dernekler vb.)® ' '
Masaj odasi
Tgili kisiye elestiri® 126 3,17 0,90
Isletme y&netimine sikayet? 224 3,03 1,07
4 .. 2,00 0,137
Konaklamayi yarida kesip tesisi terk etme ya da 56 286 107
iiciincii kurumlara sikayet (Dernekler vb.)? ' '
Aile havuzu
Hgili kisiye elestiri’ 126 3,19 1,13
Eletme yonetimine sikayet2 224 2,87 0,93 1>2
4 .. 6,71 0,001
Konaklamay1 yarida kesip tesisi terk etme ya da 56 264 112 1>3
iigiincii kurumlara sikayet (Dernekler vb.)? ! '
Ambulans-hasta nakil araci
Hgili kisiye elestiri’ 126 3,25 1,10
Eletme yonetimine sikayet2 224 3,04 1,02
5 .. 1,59 0,204
Konaklamayi yarida kesip tesisi terk etme ya da 56 307 117
ticiincii kurumlara sikayet (Dernekler vb.)? ' '
Revir-acil miidahale odasi
Tgili kisiye elestiri 126 354 1,13
Isletme yonetimine sikayet? 224 331 1,10 165 0194
Konaklamay1 yarida kesip tesisi terk etme ya da 56 339 119 ' ’
ticiincii kurumlara sikayet (Dernekler vb.)? ' '
Unitelerin temizligi ve hijyen
Ilgili kisiye elestiri 126 351 1,03
Isletme ydnetimine sikayet? 224 320 1,16 415 0016 3>2
Konaklamay1 yarida kesip tesisi terk etme ya da 56 354 113 ' ' 1>2
iiciincii kurumlara sikayet (Dernekler vb.)? ' '
Personelin tecriibesi
Hgili kisiye elestiri® 126 3,46 1,11
Isletme yonetimine slka}.let2 N 224 3,15 1,00 360 0028 152
Konaklamayi yarida kesip tesisi terk etme ya da 56 325 100
iiciincii kurumlara sikayet (Dernekler vb.)? ' '
Yeterli saghk personeli
Hgili kisiye elestiri’ 126 3,40 1,10
Isletme yonetimine slka}‘let2 N 224 3,12 1,08 313 0045 152
Konaklamay1 yarida kesip tesisi terk etme ya da 56 311 082

iigiincii kurumlara sikayet (Dernekler vh.)®
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Tablo 5. 32. Tesislerde konaklayan katilimcilarin resepsiyon/kayit kabul hizmetlerine iliskin memnuniyet

diizeylerinin Konaklama esnasinda sikayet edilecek bir problemle karsilasma durumu ile karsilagtirilmasi

n X ss t p

Karsilama ve bilgilendirme
Evet 152 3,05 1,22

-1,68 0,093
Hayir 254 3,25 1,12
Konaklama esnasinda ilgi ve nezaket
Evet 152 3,03 1,14

-4,32 0,000
Hayir 254 3,49 0,98
Personelin tecriibesi
Evet 152 2,93 1,20

-4,80 0,000
Hayir 254 3,48 0,94

Tablo 5. 33. Tesislerde konaklayan katilimcilarin daire hizmetlerine iliskin memnuniyet diizeylerinin konaklama

esnasinda sikayet edilecek bir problemle karsilagsma durumu ile karsilagtiriimast

n X ss t p

Dairenin konforu
Evet 152 3,14 1,27

-3,00 0,003
Hayir 254 3,51 1,06
Mefrusatin kalitesi
Evet 152 3,36 1,31

-191 0,058
Hayir 254 3,60 1,13
Dairenin temizligi
Evet 152 2,68 1,43

-6,78 0,000
Hayir 254 3,63 1,24
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Tablo 5. 34. Tesislerde konaklayan katilimeilarin yiyecek igecek hizmetlerine iligkin memnuniyet diizeylerinin

konaklama esnasinda sikayet edilecek bir problemle karsilagsma durumu ile karsilagtirilmasi

n X ss t p

Unitelerin temizligi
Evet 152 3,08 1,32

-5,37 0,000
Hayir 254 3,75 1,01
Yiyecek-i¢eceklerin cesit ve kalitesi
Evet 152 3,39 1,21

-3,80 0,000
Hayir 254 3,83 0,98
Diyet yiyecek-igecek yeterliligi
Evet 152 2,64 0,99

-6,75 0,000
Hayir 254 3,35 1,05
Personelin tecriibesi
Evet 152 2,79 1,07

-7,32 0,000
Hayir 254 3,55 0,98
Personelin ilgi ve nezaketi
Evet 152 2,96 1,12

-6,07 0,000
Hayir 254 3,61 0,98
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Tablo 5. 35. Tesislerde konaklayan katilimeilarin kaplica kiir merkezi hizmetlerine iliskin memnuniyet diizeylerinin

konaklama esnasinda sikayet edilecek bir problemle karsilagsma durumu ile karsilagtirilmasi

n X ss t p

Termal havuz
Evet 152 2,67 0,97

-4,91 0,000
Hayir 254 3,17 1,01
Sauna
Evet 152 2,64 1,04

-3,97 0,000
Hayir 254 3,09 1,11
Masaj odasi
Evet 152 2,71 0,96

-5,34 0,000
Hayir 254 3,25 1,01
Aile havuzu
Evet 152 2,62 1,05

-4,82 0,000
Hayir 254 3,13 0,98
Ambulans-hasta nakil araci
Evet 152 2,75 1,15

-5,47 0,000
Hayir 254 3,33 0,96
Revir-acil miidahale odas1
Evet 152 2,88 1,17

-7,58 0,000
Hayir 254 3,70 0,98
Unitelerin temizligi ve hijyen
Evet 152 2,78 1,07

-8,48 0,000
Hayir 254 3,68 1,01
Personelin tecriibesi
Evet 152 2,86 0,92

-6,57 0,000
Hayir 254 3,50 1,04
Yeterli saghk personeli
Evet 152 2,83 1,02

-5,71 0,000
Hayir 254 3,43 1,02

Tesislerde konaklayan katilimcilarin sosyo-demografik o6zelliklerinin dagilimi Tablo
5.1de gosterilmistir. Katilimcilarin = %70,9’u  erkek, %29,1’1 kadindir. Ayrica
katilimeilarin %34,5°1 31 yas ve altinda, %33°1 32-47 yas araliginda, %32,5’1 48 yas ve
tizerinde oldugu gorilmiistiir. Yasin ortalamast 42,86+£17,24’tiir. Bunula birlikte

katilimcilarin %33,5°1 lise, %28,6’s1 lisans, %13,3°1 ilkogretim ve %12,3’1 lisansiistii
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mezunudur. Aylik ortalama gelir g6z oniine alindiginda; katilimcilarin %39,9°u 3001-
5000 TL, %33,7’si 3000 TL ve alti, %26,4’1 5001 TL ve tizeri gelire sahiptir. Aylik
ortalama gelirin ortalamas1 3286,16 +2070,26’dir. Katilimcilarin %47,8°1 dost, arkadas,
akraba tavsiyesinden, %33,5’1 kendi tecriibelerinden, %8,4’i medya ve internetten,
%10,3’ii de diger seceneklerden dolay1 tesiste konaklamayr diisiinmiistiir. Ayrica
%73,4’1 dinlenme, %12,8’1 tedavi ve %13,8’1 diger sebeplerden dolay: tesislere gitmistir.
Konaklama esnasinda herhangi bir problemle karsilasma durumunda, katilimcilarin
%55,2’s1 isletme yonetimine sikayet, %31°1 ilgili kisiye sikayet, %13,8’1 konaklamay1
yarida kesip tesisi terk etme ya da tigiincii kurumlara sikayet edecegini bildirmistir. Buna
ragmen katilimcilarin sadece %37,4’ti konaklama esnasinda sikayet edilecek bir

problemle karsilagmustir.

Konaklama esnasinda sikayet edilecek bir problemle karsilasan katilimcilarin sosyo-
demografik 6zelliklerinin dagilimi Tablo 5.2°de gosterilmistir. Katilimcilarin %66,4’
dairelerin donanim ve temizliginden, %6,6’s1 hizmet kalitesindeki yetersizlikten, %5,3’i
yiyecek-igecekten, %2,6’s1 personellerin saygisiz davranislarindan, %1,3’l kaplica kiir
imkanlarinin yetersizliginden, %17,8’1 diger sebeplerden sikayetci olmustur. Bu kisilerin
%34,2°si resepsiyona, %27,6’s1 bolim yoneticisine, %19,7’si miisteri hizmetlerine,
%6,6’s1 isletme yonetimine, %11,8’1 diger kurumlara sikayetlerini iletmistir. Bu
sikayetlerin %48,7’si ¢oziime ulastirilmamisken; %22,4’1 1 saatten az, %18,4’1 1-2 saat
icinde, %10,5’1 1 giin sonra ¢dzlime ulastirilmistir. Sikayetlerin %39,5’1 nezaketle
karsilanip, %17,8°1 kisisel bazda ve %6,6’s1 yonetim bazinda ilgilenilirken; %33,6’s1
isletme tarafindan ilgilenilmeyip, %2,6’s1 tepkiyle karsilandi. Bu katilimeilarin %65,1°1
sorun ortaya ¢ikmadan Once tesis hakkinda c¢ok iyi diisiinlirken; sorun ortaya ¢iktiktan
sonra sadece %40,1°1 tesis hakkinda ¢ok iyi diistinmektedir. Genel anlamda sikayet
edilecek bir problemle karsilasan katilimcilarin 9%15,8°1 isletmeden memnun degilken;
%36,8’1 az memnun, %42,1’1t memnun, %3,9’u ¢ok memnun, %]1,3’i fevkalade

memnundur.

Tablo 5.3°te olgeklerin dzellikleri gosterilmistir. Beklenen hizmet kalitesinde; karsilama
ve bilgilendirmenin ortalamas1 3,80+1,01, konaklama esnasinda ilgi ve nezaketin
ortalamasi 3,88+0,96, personelin tecriibesinin ortalamasi 3,82+0,95, dairenin konforunun

ortalamas1 4,00+1,04, mefrusatin kalitesinin ortalamasi 3,93+0,98, dairenin temizliginin
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ortalamasi1 4,20+1,10, tinitelerin temizliginin ortalamasi 4,11+£1,03, yiyecek-iceceklerin
cesit ve kalitesinin ortalamasi 4,11+0,98, diyet yiyecek-igecek yeterliliginin ortalamasi
3,70+1,13, personelin tecriibesinin ortalamasi 3,96+1,06, personelin ilgi ve nezaketinin
ortalamas1 4,16+£0,93, termal havuzun ortalamasi 3,90+1,06, saunanin ortalamasi
3,61%1,14, masaj odasmnin ortalamast 3,66+1,13, aile havuzunun ortalamasi 3,80+1,08,
ambulans-hasta nakil aracinin ortalamasi 4,02+0,97, revir-acil miidahale odasinin
ortalamas1 4,00+1,01, iinitelerin temizligi ve hijyenin ortalamasi 4,00+1,01, personelin

tecriibesinin ortalamasi 3,84+1,11, yeterli saglik personelinin ortalamasi1 3,90+1,11 dir.

Algilanan hizmet kalitesinde; karsilama ve bilgilendirmenin ortalamasi 3,18+1,16,
konaklama esnasinda ilgi ve nezaketin ortalamasi 3,32+1,07, personelin tecriibesinin
ortalamasi 3,28+1,08, dairenin konforunun ortalamasi 3,37+1,15, mefrusatin kalitesinin
ortalamasi 3,51+1,20, dairenin temizliginin ortalamasi 3,28+1,39, tinitelerin temizliginin
ortalamasi 3,50+1,18, yiyecek-igeceklerin ¢esit ve kalitesinin ortalamasi 3,67+1,09, diyet
yiyecek-igecek yeterliliginin ortalamasi 3,09+1,08, personelin tecriibesinin ortalamasi
3,27+1,08, personelin ilgi ve nezaketinin ortalamasit 3,36+1,08, termal havuzun
ortalamast 2,99+1,03, saunanin ortalamasi 2,92+1,10, masaj odasinin ortalamasi
3,05+1,02, aile havuzunun ortalamasi 2,94+1,04, ambulans-hasta nakil aracinin
ortalamas1 3,11+1,07, revir-acil miidahale odasinin ortalamasi 3,39+1,13, initelerin
temizligi ve hijyenin ortalamasi 3,34+1,12, personelin tecriibesinin ortalamasi 3,26+1,04,

yeterli saglik personelinin ortalamas1 3,20+1,06’dr.

Tablo 5.4’te Resepsiyon/Kayit kabul hizmetlerine iligkin miisteri memnuniyeti
faktorlerinden personelin tecriibesinin cinsiyete gore farklilastigi goriilmiistiir (p<0,05).
Kadin katilimcilarin ortalamasi, erkek katilimcilarin ortalamasindan anlamli sekilde
yiiksektir.  Kadimlarin  cinsiyet rolleri  ¢ercevesinde resepsiyon/kayit  kabul
personellerinden beklentilerinin erkeklerden farkli olmasinin bulguyu ortaya ¢ikardig

diistiniilmektedir.

Tablo 5.5’te Daire hizmetlerine iliskin miisteri memnuniyeti faktérlerinin tiimiiniin
cinsiyete gore farklilasmadigi goriilmiistiir (p>0,05). Daire hizmetlerinde miisterilerin
algiladig1 hizmet kalitesinin cinsiyet farkliliklarindan ziyade tiimiiyle daire hizmetlerine

odakl1 oldugu savunulabilir. Buna gore kadin ve erkeklerin dairenin konforu, mefrusatin
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kalitesi ve dairenin temizligi konusundaki algilarin birbirine yakin oldugu

distiniilmektedir.

Tablo 5.6’da Yiyecek-igecek hizmetlerine iliskin miisteri memnuniyeti faktorlerinden
diyet yiyecek-i¢ecek yeterliliginin ve personelin tecriibesinin cinsiyete gore farklilastig
goriilmistir (p<0,05). Bu iki faktdérde de erkek katilimeilarin ortalamasi, kadin
katilimcilarin ortalamasindan anlamli sekilde ytiksektir. Kadinlarin erkeklere oranla daha
fazla diyet yapma egilimine sahip olmasi, onlarin diyet yiyecek-i¢cecekler konusundaki
algilarmin daha yiiksek olmasini ortaya ¢ikarmaktadir. Bu noktada isletmenin diyet

yiyecek-i¢ecek gesitliliginin yeterli olmadigi savunulabilir.

Tablo 5.7°de Kaplica kiir merkezi hizmetlerine iliskin miisteri memnuniyeti
faktorlerinden aile havuzunun cinsiyete gore farklilastigi goriilmiistiir (p<<0,05). Aile
havuzuna iliskin memnuniyet diizeyinde kadin katilimcilarin ortalamasi, erkek
katilimcilarin ortalamasindan anlamli sekilde yiiksektir. Kadinlarin aile havuzlarim
kendilerinden ¢ok ¢ocuklari i¢in tercih etmesinin ve ¢ocuklarin aile havuzlarinda keyifli
zaman gecirmesinin kadinlar i¢in memnuniyet dogurmasinin bulguyu ortaya cikardigi
diistiniilmektedir. Bu noktada aile havuzlariin ¢ocuklu ailelerde erkekler tarafindan fazla

tercih edilmedigi de savunulabilir.

Tablo 5.8’de Resepsiyon/Kayit kabul hizmetlerine iliskin miisteri memnuniyeti
faktorlerinden karsilama ve bilgilendirmenin yasa gore farklilastigi goriilmiistiir
(p<0,05). Karsilama ve bilgilendirmede, 31 yas ve alt1 katilimcilarin ortalamasi, 32-47 ve
48 yas ve lizeri yas araligindaki katilimcilarin ortalamasindan; 32-47 yas araligindaki
katilimcilarin ortalamasi ise 48 yas ve lizeri yas araligindaki katilimcilarin ortalamasindan
anlaml sekilde yiiksektir. Artan yas ile birlikte bireylerin resepsiyon/kayit kabul
boliimiinden taleplerinin farklilagmasinin bulguyu ortaya ¢ikardigi diistintilmektedir.
Ozellikle yas1 biiyiik olan katilimeilarin teknolojik uygulamalarda uzak olmasi (kredi
kart1, bilgisayar otomasyonu vs.), onlarin karsilama ve bilgilendirme uygulamalarini

yetersiz bulmasina sebep olabilir.

Tablo 5.9’da Daire hizmetlerine iliskin miisteri memnuniyeti faktorlerinden tiimiiniin
yasa gore farklilastig1 goriilmiistiir (p<0,05). Tiim faktorlerde, 31 yas ve alt1 katilimcilarin
ortalamasi, 32-47 yas grubu ile 48 yas ve lzeri yas aralifindaki katilimcilarin
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ortalamasindan anlamli sekilde ytiksektir. Resepsiyon/kayit kabule iligkin memnuniyet
diizeyinde oldugu gibi daire hizmetlerinden duyulan memnuniyetin de artan yasla birlikte
azalmasinin kisilerin ilerleyen yasla birlikte farkli beklentilere girmesi ile iligkili oldugu
savunulmaktadir. Ozellikle kiiciik yastaki kisiler satin aldig1 konaklama hizmetinin
kosullarini bilerek isletmeyi ziyaret etmekte ve buna bagli olarak da beklentilerini yliksek
tutmamanin dogal bir sonucu olarak daire hizmetlerinden daha yiiksek memnuniyete

sahip olmaktadir.

Tablo 5.10’da Yiyecek-igecek hizmetlerine iliskin miisteri memnuniyeti faktorlerinden
tinitelerin temizligi ile yiyecek-igceceklerin ¢esit ve kalitesinin yasa gore farklilastigi
goriilmiistiir (p<0,05). Unitelerin temizliginde, 31 yas ve alt1 katilimcilarin ortalamast,
32-47 ve 48 yas ve lizeri yas araligindaki katilimcilarin ortalamasindan anlamh sekilde
yiiksektir. Yiyecek-iceceklerin ¢esit ve kalitesinde, 31 yas ve alt1 ile 32-47 yas
araligindaki katilimecilarin ortalamasi, 48 yas ve lizeri katilimcilarin ortalamasindan
anlaml sekilde yiiksektir. Biiylik yas grubundaki katilimcilarin yaslaria bagli olarak
ortaya ¢ikan saglik problemlerinin onlarin beslenme aliskanliklarini farklilagtirdig
dikkate alindiginda, onlarin az tuzlu, sebze agirlikli gibi beslenme taleplerinin isletme
tarafindan karsilanamadig1 savunulabilir. Bununla birlikte s6z konusu saglik sikintilarinin

yaslilikta tatminsizligi dogurmasi da dikkate alinmalidir.

Tablo 5.11’de Kaplica kiir merkezi hizmetlerine iliskin miisteri memnuniyeti
faktorlerinden termal havuz, sauna, masaj odasi ve {initelerin temizligi ile hijyenin yasa
gore farklilagtigr goriilmiistiir (p<0,05). Termal havuz ve masaj odasinda, 48 yas ve iizeri
katilimcilarin ortalamasi, 31 yas ve alti ile 32-47 yas araligindaki katilimcilarin
ortalamasindan anlamli sekilde yiiksektir. Saunada, 48 yas ve {lizeri katilimcilarin
ortalamasi, 31 yas ve alti katilimcilarin ortalamasindan anlamli sekilde yiiksektir.
Unitelerin temizligi ve hijyende ise 31 yas ve alti katilimcilarin ortalamasi, 32-47 yas
araligindaki katilimcilarin ortalamasindan anlamli sekilde yiiksektir. Artan yasla birlikte
kisilerin termal sulara olan talepleri daha ¢ok yasanan saglik problemlerinde tedavi edici
olarak 6n plana ¢ikmaktadir. Bu kapsamda biiyiik yas grubundaki katilimcilar termal
havuz, sauna ve masaj odas1 hizmetleri ¢ergevesinde sagliklart ile ilgili sikayetlerinin
cOziilmesine bagli olarak memnun olacaktir. Ancak kiigiik yas grubundaki kisilerin termal

tesisleri daha ¢ok gezme ya da rahatlama amachh kullanmasi g6z Oniinde
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bulunduruldugunda onlarin hijyen gibi konularda daha yiliksek algiya sahip olmasi

beklenen bir durumdur.

Tablo 5.12’de Resepsiyon/Kayit kabul hizmetlerine iliskin miisteri memnuniyeti
faktorlerinden personel tecriibesinin 6grenim durumuna gore farklilastiglr gorilmiistiir
(p<0,05). Personelin tecriibesinde ilkogretim, lise ve 6n lisans mezunu katilimcilarin
ortalamasi, lisans mezunu katilimcilarin ortalamasindan anlamli sekilde yiiksektir. Artan
egitim seviyesi ile birlikte insanlarin iletisim tarzlarmin farklilasmasi, katilimecilarin
iletisim kurdugu resepsiyon/kayit kabul personeline iliskin memnuniyet diizeylerini de

degistirmektedir.

Tablo 5.13’te Daire hizmetlerine iliskin miisteri memnuniyeti faktorlerinden dairenin
temizliginin 6grenim durumuna gore farklilastigi goriilmiistiir (p<0,05). Dairenin
temizliginde lise, 6n lisans ve lisans mezunu katilimcilarin ortalamasi, lisansiistii mezunu
katilimcilarin ortalamasindan anlamli sekilde yiiksektir. Lisansiistii egitim seviyesindeki
kisilerin digerlerine gore daha detayci olmasi ve ge¢miste daha farkli tesislerde
konaklama ihtimalinin bulunmasinin onlarin daire temizligi yoniinden memnuniyetsiz

olmasina neden oldugu diisiiniilmektedir.

Tablo 5.14’te Yiyecek-igecek hizmetlerine iligkin miisteri memnuniyeti faktorlerinden
personelin tecriibesi ve personelin ilgi ve nezaketinin 6grenim durumuna gore farklilastig
goriilmiistiir (p<0,05). iki faktorde de ilkogretim, lise, 6n lisans ve lisansiistii mezunu
katilimcilarin ortalamasi, lisans mezunu katilimcilarin ortalamasindan anlamh sekilde
yiiksektir. Egitim seviyesi diisiik kisilerin yiyecek i¢ecek hizmetlerinde personelden daha
fazla memnun olmasi, onlarin personelden ziyade sunulan yemeklere iliskin tavir ortaya

koymasi ile agiklanabilir.

Tablo 5.15’te Kaplica kiir merkezi hizmetlerine miisteri memnuniyeti faktorlerinden aile
havuzu, ambulans-hasta nakil araci ve revir-acil miidahale odasinin 6grenim durumuna
gore farklilastigr goriilmistiir (p<0,05). Aile havuzunda ilkdgretim, lise ve On lisans
mezunu katilimcilarin ortalamasi, lisans mezunu katilimcilarin ortalamasindan anlamli
sekilde yiiksektir. Ambulans-hasta nakil aracinda, ilkogretim ve lise mezunu
katilimcilarin ortalamasi, 6nlisans mezunu katilimeilarin ortalamasindan; ilkdgretim, lise

ve lisansisti mezunu katilimcilarin ortalamasi ise lisans mezunu katilimcilarin
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ortalamasindan anlamli sekilde yiiksektir. Revir-acil miidahale odasinda, lise ve
lisansiistii mezunu katilimcilarin ortalamasi, lisans mezunu katilimeilarin ortalamasindan
anlaml sekilde yliksektir. Bulgularda ambulans-hasta nakil araci ve revir-acil miidahale
odasina iligkin anlamli farkliliklarin goriilmesi dikkat ¢ekmektedir. Tiim katilimcilarin
ambulans ya da acil miidahale odasini kullanmasi beklenmemektedir. Bu noktada egitim
diizeyine gore ortaya ¢ikan farkliliklarin katilimcilarin aracin dis goriiniisiinii ya da acil

miidahale odasinin goriintiistinii degerlendirdigi savunulabilir.

Tablo 5.16’da Resepsiyon/Kayit kabul hizmetlerine iliskin miisteri memnuniyeti
faktorlerinin tiimiiniin aylik ortalama gelire gore farklilasmadigi goriilmiistiir (p>0,05).
Her ne kadar gelir diizeyi yiiksek olan kisilerin daha lilks konaklama yerlerini ziyaret
etmesine bagli olarak resepsiyona iliskin memnuniyet diizeyinin degismesi beklense de,
bulgularda bu durumun ortaya c¢ikmamasi genel olarak resepsiyon/kayit kabul

hizmetlerinin yiiksek kalitede oldugunu diistindiirmektedir.

Tablo 5.17°de Daire hizmetlerine iligkin miisteri memnuniyeti faktorlerinden dairenin
temizliginin aylik ortalama gelire gore farklilastigi goriilmiistiir (p<0,05). Dairenin
temizliginde, 3000 TL ve alt1 aylik ortalama geliri olan katilimcilarin ortalamasi, 3001-
5000 TL ve 5001 TL ve tizeri aylik ortalama geliri olan katilimcilarin ortalamasindan
anlaml sekilde yiiksektir. Dairenin temizligi konusunda 3000 TL ve alt1 gelire sahip olan
kisilerin daha yiiksek memnuniyete sahip olmasi, bu gelir grubundakilerin tatil
olanaklarinin ¢ok kisith olmasi ve daireleri diger termal tesisler ile kiyaslama sansinin

bulunmamasi ile agiklanabilir.

Tablo 5.18’de Yiyecek-igecek hizmetlerine iliskin miisteri memnuniyeti faktorlerinden
diyet yiyecek-igecek yeterliligi, personelin tecriibesi ve personelin ilgi ve nezaketinin
aylik ortalama gelire gore farklilastigi goriilmiistiir (p<0,05). Diyet yiyecek-igecek
yeterliliginde, 3000 TL ve alt1 aylik ortalama geliri olan katilimcilarin ortalamasi, 5001
TL ve lizeri aylik ortalama geliri olan katilimcilarin ortalamasindan anlamli sekilde
yiiksektir. Personelin tecriibesi ve personelin ilgi ve nezaketinde, 3000 TL ve alt1 aylik
ortalama geliri olan katilimcilarin ortalamasi, 3001-5000 TL ve 5001 TL ve iizeri aylik
ortalama geliri olan katilimcilarin ortalamasindan anlamli sekilde yiiksektir. Gelir diizeyi

diisiik katilimcilarin biitgelerinin elverdigi dlgiide ziyaret ettigi termal tesislerin sadece
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aragtirmanin yuritiildiigii yer ile sinirl oldugu ve bu durumun onlarin mevcut durum ile

yetinmeye meyilli olmasina bagli olarak memnun olmalarini sagliyor olabilir.

Tablo 5.19°da Kaplica kiir merkezi hizmetlerine iliskin miisteri memnuniyeti
faktorlerinden termal havuz, sauna, masaj odasi, revir-acil miidahale odasi, {linitelerin
temizligi ve personelin tecriibesinin aylik ortalama gelire gore farklilastigi goriilmiistiir
(p<0,05). Termal havuz ve saunada, 3000 TL ve alt1 ve 3001-5000 TL aras1 aylik ortalama
geliri olan katilimcilarin ortalamasi, 5001 TL ve tlizeri aylik ortalama geliri olan
katilimcilarin ortalamasindan anlamli sekilde yiiksektir. Masaj odasi, revir-acil miidahale
odas1 ve iinitelerin temizligi ve hijyende, 3000 TL ve alt1 aylik ortalama geliri olan
katilimcilarin ortalamasi, 3001-5000 TL aras1 ve 5001 TL ve {izeri aylik ortalama geliri
olan katilimcilarin ortalamasindan anlamli sekilde yiiksektir. Personelin tecriibesinde,
3000 TL ve alt1 aylik ortalama geliri olan katilimeilarin ortalamasi, 5001 TL ve {izeri
aylik ortalama geliri olan katilimcilarin ortalamasindan anlamli sekilde yiiksektir. Artan
gelir seviyesi ile birlikte katilimcilarin termal tesisin kaplica kiir merkezi olanaklarini

kisith bulmalarinin bulguyu ortaya ¢ikardig: diistiniilmektedir.

Tablo 5.20’de Resepsiyon/Kayit kabul hizmetlerine iliskin miisteri memnuniyeti
faktorlerinden karsilama ve bilgilendirmenin tesiste konaklama diigiincesinin olusma
sekline gore farklhilastigr gorilmiistiir (p<0,05). Karsilama ve bilgilendirmede dost,
arkadas, akraba tavsiyesi ve medya ve internetten dolayi tesiste konaklama diisiincesi
olusan katilimcilarin ortalamasi, kendi tecriibesinden dolay1 tesiste konaklama diisiincesi
olusan katilimecilarin ortalamasindan anlamli sekilde yiiksektir. Medya ve internetten
dolay1 tesiste konaklama diislincesi olusan katilimcilarin ortalamasi, dost, arkadas, akraba
tavsiyesi ve diger sebeplerden dolay1 tesiste konaklama diisiincesi olusan katilimcilarin
ortalamasindan anlamli sekilde yiiksektir. Kendi tecriibesi ile tesisi ziyaret eden kisilerin
daha once kayit kabul sirasinda gordiigli sorunlarin sonraki ziyaretlerinde de devam

ediyor olmasinin onlarin memnuniyetini diisiirdiigii savunulmaktadir.

Tablo 5.21°’de Daire hizmetlerine iliskin miisteri memnuniyeti faktorlerinin tiimiiniin
tesiste konaklama diisiincesinin olusma sekline gore farklilastigi goriilmiistiir (p<0,05).
Dairenin konforu ve dairenin temizliginde, dost, arkadas, akraba tavsiyesi ve medya ve
internetten dolay1 tesiste konaklama diisiincesi olusan katilimcilarin ortalamasi, kendi

tecriibesinden dolay1 tesiste konaklama diislincesi olusan katilimcilarin ortalamasindan
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anlamli sekilde yiiksektir. Mefrusatin konforunda, dost, arkadas, akraba tavsiyesinden
dolay1 tesiste konaklama diisiincesi olusan katilimecilarin ortalamasi, kendi tecriibesi ve
diger sebeplerden dolay1r tesiste konaklama diisiincesi olusan katilimcilarin
ortalamasindan anlamli sekilde yiiksektir. Daha Once tesisi ziyaret edip tekrar gelen
musterilerin gecmis tecriibeleri ile aragtirmanin yapildigi andaki daireye iliskin
izlenimlerini karsilastirma sansi1 olmaktadir. Bu noktada sonraki ziyaretlerde oncekilere
oranla diisiik hizmet kalitesi ile karsilastiklar1 savunulabilir. Yilin belirli donemlerinde
yasanan yogunluklara bagli olarak hizmet kalitesinde degismeler olmasi bu bulguyu

aciklayabilir.

Tablo 5.22°de Yiyecek-igecek hizmetlerine iliskin miisteri memnuniyeti faktorlerinin
tiimiiniin tesiste konaklama diisiincesinin olusma sekline gore farklilastigi goriilmiistiir
(p<0,05). Unitelerin temizliginde, dost, arkadas, akraba tavsiyesinden dolay1 tesiste
konaklama diisiincesi olusan katilimcilarin ortalamasi, kendi tecriibesi ve diger
sebeplerden dolay1 tesiste konaklama diisiincesi olusan katilimcilarin ortalamasindan
anlamli sekilde yiiksektir. Medya ve internetten dolay1 tesiste konaklama diisiincesi
olusan katilimcilarin ortalamasi, kendi tecriibesi ve diger sebeplerden dolay: tesiste
konaklama diisiincesi olusan katilimeilarin ortalamasindan anlamli sekilde yiiksektir.
Yiyecek-igeceklerin gesit ve kalitesinde, dost, arkadas, akraba tavsiyesinden dolayi tesiste
konaklama diisiincesi olusan katilimcilarin ortalamasi, kendi tecriibesinden dolayi tesiste
konaklama diisiincesi olusan katilimcilarin ortalamasindan anlamli sekilde yiiksektir.
Medya ve internetten dolayi tesiste konaklama diisiincesi olusan katilimcilarin ortalamast,
kendi tecriibesi ve diger sebeplerden dolayir tesiste konaklama diisiincesi olusan
katilimcilarin ortalamasindan anlamli sekilde yiiksektir. Diyet yiyecek-icecek yeterliligi,
personel tecriibesi ve personelin ilgi ve nezaketinde, kendi tecriibesi, dost, arkadas,
akraba tavsiyesi ve medya ve internetten dolay: tesiste konaklama diigiincesi olusan
katilimcilarin ortalamasi, diger sebeplerden dolay: tesiste konaklama diislincesi olusan
katilimcilarin ortalamasindan anlamli sekilde yiiksektir. Ek olarak personelin ilgi ve
nezaketinde, medya ve internetten dolay1 tesiste konaklama diislincesi olusan
katilimcilarin ortalamasi, kendi tecriibesi ve dost, arkadas, akraba tavsiyesinden dolay1
tesiste konaklama diisiincesi olusan katilimcilarin ortalamasindan anlamli sekilde

yiiksektir.
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Tablo 5.23’te Kaplica kiir merkezi hizmetlerine iliskin miisteri memnuniyeti
faktorlerinden termal havuz, sauna, masaj odast, aile havuzu, ambulans-hasta nakil araci,
tinitelerin temizligi ve hijyen ve personelin tecriibesi tesiste konaklama diislincesinin
olusma sekline gore farklilastigi gériilmiistiir (p<0,05). Termal havuz, sauna ve tinitelerin
temizligi ve hijyende, kendi tecriibesi, dost, arkadas, akraba tavsiyesi ve medya ve
internetten dolay1 tesiste konaklama diisiincesi olusan katilimcilarin ortalamasi, diger
sebeplerden dolay: tesiste konaklama diisiincesi olusan katilimcilarin ortalamasindan
anlaml sekilde yiiksektir. Masaj odasinda, dost, arkadas, akraba tavsiyesi ve medya ve
internetten dolay1 tesiste konaklama diisiincesi olusan katilimcilarin ortalamasi, kendi
tecriibesinden dolay1 tesiste konaklama diislincesi olusan katilimcilarin ortalamasindan
anlamli sekilde yiiksektir. Aile havuzunda, medya ve internetten dolay: tesiste konaklama
diisiincesi olusan katilimcilarin ortalamasi, kendi tecriibesi, dost, arkadas, akraba
tavsiyesi ve diger sebeplerden dolay1 tesiste konaklama diisiincesi olusan katilimcilarin
ortalamasindan anlamli sekilde yliksektir. Ambulans-hasta nakil aracinda, medya ve
internetten dolay1 tesiste konaklama diisiincesi olusan katilimcilarin ortalamasi, dost,
arkadas ve akraba tavsiyesi ve diger sebeplerden dolay: tesiste konaklama diisiincesi
olusan katilimcilarin ortalamasindan anlamli sekilde yiiksektir. Personelin tecriibesinde,
kendi tecriibesinden dolay1 tesiste konaklama diisiincesi olusan katilimcilarin ortalamast,
diger sebeplerden dolay1 tesiste konaklama diisiincesi olusan katilimeilarin
ortalamasindan anlaml sekilde yiiksektir. Medya ve internetten dolay: tesiste konaklama
diisiincesi olusan katilimcilarin ortalamasi, dost, arkadas ve akraba tavsiyesi ve diger
sebeplerden dolay: tesiste konaklama diisiincesi olusan katilimcilarin ortalamasindan

anlamli sekilde yiiksektir.

Tablo 5.24’te Resepsiyon/Kayit kabul hizmetlerine iligkin miisteri memnuniyeti
faktorlerinin tiimiiniin tesise gelis amacia gore farklilasmadigr gérilmiistiir (p>0,05).
Gelis amaci ne olursa olsun her katilimcinin kayit sirasinda ayni prosediirii takip

etmesinin bu bulguyu olusturdugu diisiiniilmektedir.

Tablo 5.25’te Daire hizmetlerine iliskin miisteri memnuniyeti faktorlerinden dairenin
temizliginin tesise gelis amacina gore farklilastifi goriilmiistiir (p<0,05). Dairenin
temizliginde, dinlenme i¢in gelen katilimcilarin ortalamasi, tedavi igin gelen

katilimcilarin ortalamasindan anlamli sekilde yiiksektir. Dinlenme amaciyla tesisi ziyaret
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eden kisilerin daire icerisinde daha fazla zaman geg¢irmesine bagl olarak bulgunun ortaya

ciktig1 diisiiniilmektedir.

Tablo 5.26’da Yiyecek-igecek hizmetlerine iliskin miisteri memnuniyeti faktorlerinden
personelin tecriibesi ile personelin ilgi ve nezaketi tesise gelis amacina gore farklilastig
goriilmistiir (p<0,05). Her iki faktorde de tedavi ve dinlenme i¢in gelen katilimeilarin
ortalamasi, diger sebepler i¢in gelen katilimcilarin ortalamasindan anlamli sekilde
yiiksektir. Personel tecriibesi ve personelin ilgi ve nezaketinde diger amaclar ile tesisi
ziyaret eden kisilerin memnuniyet diizeyinin diisiik olmasi, bu kisilerin daha ¢ok is i¢in
tesiste bulundugunu disiindiirmektedir. Ciinkii is yemeklerinde hizmet veren

personellerin tutum ve tavirlari 6n plana ¢ikacaktir.

Tablo 5.27°de Kaplica kiir merkezi hizmetlerine iligkin miisteri memnuniyeti
faktorlerinden masaj odasi ve lnitelerin temizligi ve hijyen tesise gelis amacina gore
farklilastig1 goriilmiistiir (p<0,05). Her iki faktorde de dinlenme i¢in gelen katilimeilarin
ortalamasi, diger sebepler igin gelen katilimcilarin ortalamasindan anlamli sekilde
yiiksektir. Dinlenme amaciyla gelen kisilerin masaj odasin1 daha yogun kullanmasina

bagli olarak bulgunun ortaya ¢iktig1 diistiniilmektedir.

Tablo 5.28’de Resepsiyon/Kayit kabul hizmetlerine iliskin miisteri memnuniyeti
faktorlerinin tlimiiniin konaklama esnasinda herhangi bir problemle karsilasma

durumunda tepki gosterme sekline gore farklilasmadigi goriilmiistiir (p>0,05).

Tablo 5.29°da Daire hizmetlerine iliskin miisteri memnuniyeti faktorlerinden dairenin
temizligi konaklama esnasinda herhangi bir problemle karsilagma durumunda tepki
gosterme sekline gore farklilastigr goriilmistir (p<0,05). Dairenin temizliginde,
konaklamay1 yarida kesip tesisi terk etme ya da tiglincii kurumlara sikayet tepkisi gésteren
katilimcilarin ortalamasi, isletme yOnetimine sikayet tepkisi goOsteren katilimcilarin

ortalamasindan anlamli sekilde yiiksektir.

Tablo 5.30’da Yiyecek-icecek hizmetlerine iliskin miisteri memnuniyeti faktorlerinden
personelin ilgi ve nezaketi konaklama esnasinda herhangi bir problemle karsilagsma
durumunda tepki gosterme sekline gore farklilastigi goriilmiistiir (p<0,05). Personelin ilgi

ve nezaketinde, ilgili kisiye elestiri ve konaklamay1 yarida kesip tesisi terk etme ya da
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ticlincti kurumlara sikayet tepkisi gosteren katilimcilarin ortalamasi, isletme yonetimine

sikayet tepkisi gosteren katilimcilarin ortalamasindan anlamli sekilde yiiksektir.

Tablo 5.31’de Kaplica kiir merkezi hizmetlerine iliskin miisteri memnuniyeti
faktorlerinden aile havuzu, personelin tecriibesi ve yeterli saglik personelinin, konaklama
esnasinda herhangi bir problemle karsilasma durumunda tepki gosterme sekline gore
farklilagtig1 goriilmiistiir (p<0,05). Aile havuzunda, ilgili kisiye elestiri tepkisi gosteren
katilimcilarin ortalamasi, isletme yonetimine sikayet ve konaklamay1 yarida kesip tesisi
terk etme ya da ticlincii kurumlara sikayet tepkisi gosteren katilimcilarin ortalamasindan
anlamli sekilde yiiksektir. Personelin tecriibesi ve yeterli saglik personelinde, ilgili kisiye
elestiri tepkisi gosteren katilimcilarin ortalamasi, isletme yoOnetimine sikayet tepkisi

gosteren katilimcilarin ortalamasindan anlamli sekilde yiiksektir.

Tablo 5.32’de Resepsiyon/Kayit kabul hizmetlerine iliskin miisteri memnuniyeti
faktorlerinden konaklama esnasinda ilgi ve nezaket ile personelin tecriibesinin konaklama
esnasinda sikayet edilecek bir problemle karsilasma durumuna gore farklilagtigi
goriilmistiir  (p<0,05). Konaklama esnasinda sikayet edilecek bir problemle
karsilagsmayan katilimcilarin ortalamasi, karsilasan katilimcilarin ortalamasindan anlaml

sekilde yiiksektir.

Tablo 5.33°de Daire hizmetlerine iligkin miisteri memnuniyeti faktorlerinden dairenin
konforu ve dairenin temizliginin konaklama esnasinda sikayet edilecek bir problemle
karsilagma durumuna gore farklilastigi goriilmiistiir (p<0,05). Konaklama esnasinda
sikayet edilecek bir problemle karsilasmayan katilimcilarin ortalamasi, karsilasan

katilimcilarin ortalamasindan anlamli sekilde yiiksektir.

Tablo 5.34’te Yiyecek-igecek hizmetlerine iliskin miisteri memnuniyeti faktorlerinin
tiimiiniin konaklama esnasinda sikayet edilecek bir problemle karsilagsma durumuna gore
farklilagtigt goriilmiistiir (p<0,05). Tim faktorlerde konaklama esnasinda sikayet
edilecek bir problemle karsilagmayan katilimcilarin ortalamasi, karsilasan katilimcilarin

ortalamasindan anlamli sekilde yiiksektir.

Tablo 5.35°te Kaplica kiir merkezi hizmetlerine iliskin miisteri memnuniyeti faktorlerinin

tiimiiniin konaklama esnasinda sikayet edilecek bir problemle karsilagsma durumuna gore

119



farklilagtigt goriilmiistiir (p<0,05). Tim faktorlerde konaklama esnasinda sikayet
edilecek bir problemle karsilasmayan katilimcilarin ortalamasi, karsilasan katilimeilarin

ortalamasindan anlamli sekilde yiiksektir.
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BOLUM 6. SONUC VE ONERILER

Bu c¢alismanin temel amaci, Tirkiye’deki termal turizm isletmelerinin yapisal
degerlendirilmesi, bu yap1 icerisinde sunulan hizmetlerde miisterilerin algr ve
beklentilerinin ortaya koyulmasi, hizmet kalitesine yonelik alg1 ve beklentiler arasindaki
farki degerlendirmek suretiyle miisteri memnuniyetinin 6l¢iilmesidir. Bununla birlikte
miisteri  memnuniyetinin ~ sosyo-demografik  Ozelliklere  gére  degisiminin
degerlendirilmesi ¢alismanin diger hedefidir. Caligmanin amaci dogrultusunda bir sirket
biinyesinde yer alan Armutlu ve Kuzuluk kaplicalarmi 01.09.2018-01.10.2018 tarih
araliginda ziyaret eden 406 miisteri ile anket c¢alismasi yliriitilmiis, tesislerin
resepsiyon/kayit kabul hizmetleri, daire hizmetleri, yiyecek icecek hizmetleri ve kaplica

kiir merkezi hizmetlerine iligkin hizmet kalitesi degerlendirilmistir.

Calismaya dahil edilen katilimcilarin %70,9 ile ¢ogunlugu erkeklerden olusmaktadir.
Tesisi ziyaret edenlerin genellikle aile olmasit ve her aileden alinan bir anket icin
genellikle erkeklerin katilim saglamasinin s6z konusu cogunlugu ortaya ¢ikardig
diistiniilmektedir. Yas agisindan bakildiginda ziyaretgilerin 42,86+17,24 yas ortalamasina
sahip oldugu goriilmiistiir. Bu durum genellikle termal tesislerden beklentilerin saglikla
iliskili olmasi ve buna bagl olarak da daha ¢ok yash kesimin termal tesisleri ziyaret
etmesi ile agiklanabilir. Bununla birlikte genel olarak aragtirmanin yapildig: tesislerin
diisiik biitceli konaklama olanaklar1 sunmasina bagl olarak ziyaretcilerin agirlikli olarak
5000 TL alt1 gelire sahip kisilerden olugmasi ve egitim diizeyi ile gelir diizeyi arasindaki
korelasyon dikkate alindiginda %46,8 ile ¢ogunlugun lise ve alt1 gelire sahip olmasi

beklenen bir durumdur.

Katilimcilarin tesiste konaklama diisiincesinin olusma sekline iligkin verdigi yanitlar
degerlendirildiginde %47,8 ile cogunlugun dost, arkadas ya da akraba tavsiyesi ile geldigi
gorilmiistiir. Diger taraftan medya ve internet {izerindeki reklamlar ile tesise ulasan

kisilerin %8,4 ile en diisiik orana sahip olmasi, isletmenin reklam ¢aligmalarinin kisith ya
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da yetersiz oldugu diisiincesini uyandirmaktadir. Tesise gelis amaci dikkate alindiginda
sadece %12,8’lik grubun tedavi se¢enegini isaretlemis olmasi, tesisin termal sularin sifasi
hakkinda yeterli bilgilendirmeyi yapmak i¢in medya ve interneti yeterli diizeyde

kullanamadiginin bir gostergesi olarak diisiiniilebilir.

Tesise iligkin problem yasama durumlart dikkate alindiginda %55,2 ile ¢ogunlugun
isletme yonetimine sikayette bulundugu belirlenmistir. Bununla birlikte %31 gibi biiyilik
bir oranin problem yasadig1 anda ilgili kisiye sikayette bulundugu goriilmiistiir. Bu durum
genel olarak Tiirk toplumunun sikayetler karsisindaki tutumunun bir 6zeti olup,
isletmenin genel olarak sikayetlere iliskin dilek, oneri ve sikayet formlarini etkin bir
sekilde kullanamadigina bir delil olarak gosterilebilir. Katilimcilarin %34,2 ile
cogunlugunun sikayetlerini resepsiyon/kayit kabule iletmesi, miisteri hizmetlerini daha
az oranda tercih etmesi goriisiimiizli desteklemektedir. Ayrica kisilerin sikayette bulunma
oranlarina bakildiginda %37,4 gibi azimsanmayacak bir toplulugun sikayetci oldugu bu
sikayetlerin %66,4 ile cogunlugunun dairenin donanim ve temizligi ile alakali oldugu
tespit edilmistir. Yiiksek oranda sikayetin bulunmasi miisterilerin memnuniyetini
diisiirecek, onlarin tesisi tekrar ziyaret etmesini ya da ¢evresine tesisi tavsiye etmesini
engelleyecek ve sonug¢ olarak isletme hem prestij kaybi hem de maddi kayiplar
yasayacaktir. Bu dogrultuda sikayetlerin isletme tarafindan ivedilikle ¢6ziimlenmesi ve
miisterinin bu konuda bilgilendirilmesi yiiksek Onem tasimaktadir. Sikayeti olan
miisterilerden %36,8’inin az memnun olmasi ve %15,8’inin ise hi¢ memnun olmamasi
bu miisterilerin ve yakinlarinin isletme agisindan bir kayip olarak 6n plana ¢ikmasina
neden olabilir. Ayn1 zamanda sikayet edilecek sorunun ortaya ¢ikmasindan once tesisten
¢ok memnun oldugunu belirtenlerin oranin %65,1 iken, sorunun ortaya ¢ikmasindan

sonra %40,1’e gerilemis olmasi da konu hakkindaki 6nemli delillerdendir.

Sikayetlerin ¢6ziime ulastirilma orani incelendiginde %48,7 ile ¢ogunluk herhangi bir
¢Oziim alamadigini belirtmistir. Bununla birlikte %33,6 gibi1 biiyiik bir oran sikayetleri ile
ilgilenilmedigini diisiinmektedir. Bu durum isletmenin sikayetler karsisinda ¢oziim
tiretmek i¢in basarty1 yakalayamadigimi diisiindiirmektedir. Diger taraftan sikayetlerin
uzun vadede c¢oziimlenebilecek nitelikte olmasi ve miisteri ziyaretinden sonra

¢Oziimlenmis olmas1 da ihtimaller dahilindedir. Ancak isletmenin bu noktada miisterisine
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geri bildirimde bulunmast ve kendisini sikayetin ¢oziimlendigi  yOniinden

bilgilendirilmesi 6nemli gerekliliktir.

Beklenen ve algilanan hizmet kalitesi agisinda yapilan degerlendirmelerde tesislerin
resepsiyon/kayit kabul hizmetleri, daire hizmetleri, yiyecek icecek hizmetleri ve kaplica
kiir merkezi hizmetlerine iliskin hizmet kalitesi algilariin beklentilerden daha diisiik
oldugu goriilmiistiir. Bu durum belirtilen unsurlarin tiimiinde isletmenin miisteri
beklentilerini karsilayamadigimi gostermektedir. Beklenen ile algilanan hizmet Kkalitesi
arasindaki farklar degerlendirildiginde en biiylik ortalama farklarinin dairenin temizligi,
termal havuz ve ambulans-hasta nakil aracinda oldugu ortaya ¢ikmistir. Bu noktada
dairelerin temizligi konusunda isletmenin daha 6zverili davranmasi, temizlik periyotlarini
daha kisa hale getirmesi gerekmektedir. Ayrica termal tesisleri miisterilerin ziyaret
etmesinin en Onemli gerekgesinin termal havuz oldugu dikkate alindiginda, miisteri
beklentilerinin karsilanamamis olmasi 6nemli bir eksikliktir. Ambulans-hasta nakil
aracinda yiiksek memnuniyetsizligin ortaya ¢ikmasi dikkat ¢ceken bir ayrintidir. Isletme
icerisinde ambulans-hasta nakil aracinin kullanimi ¢ok diisiik olmasina ragmen, bu araca
iliskin algilanan hizmet kalitesinin diisiikliigii katilimeilarin ambulanst kullanmamasi ile
aciklanabilir. Bununla birlikte diger hizmet unsurlarindan duyulan memnuniyetsizlik de

bu bulguyu tetikliyor olabilir.

Hizmet kalitesi yoniinden miisteri beklentilerinin en fazla karsilandig1 alanlar ise yiyecek-
iceceklerin cesit ve kalitesi ve mefrusatin kalitesi olarak belirlenmistir. Bu noktada
isletmenin restoran boliimiiniin miisteriler i¢in 6zenle olusturuldugu, secilen yemeklerin
ve kullanilan iiriinlerin miisterileri memnun ettigi savunulabilir. Kullanilan mefrusatin
kalitesine iliskin beklenti ve algi arasindaki farkin da diisiik olmasi, isletmenin kaliteli
tirtinler tercih ettigini gostermektedir. Ancak dairenin genel temizligine iliskin miisteri
memnuniyeti en diisiikk iken, mefrusatin kalitesinin yiiksek bulunmasi isletmenin
malzemelerini yeterli 6zenle temizleyemedigini gostermektedir. Arastirma bulgularimiza
paralel sekilde Aksit-Asik (2016) tarafindan Edremit’teki dort termal tesiste kalan 432
miisteri iizerinde yapilan aragtirmada da hizmet kalitesi agisindan miisteri beklentilerinin

karsilanmadig1 belirlenmistir.

Cinsiyetler arasinda misterilerin algiladigi hizmet kalitesi acisindan yapilan

karsilastirmada resepsiyon personelinin tecriibesinden kadinlarin daha fazla memnun
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oldugu goriilmiistiir. Bu noktada tesiste konaklayan kisilerde ataerkil bir toplumun dogal
bir ¢iktis1 olarak erkeklerin kayit islemlerini tamamlamasina bagh olarak, kadmlarin
resepsiyon personeli ile daha az iletisim kurmasinin s6z konusu bulguyu ortaya ¢ikardigi
diisiiniilmektedir. Bununla birlikte yiyecek-igecek boliimiinde kadinlarin diyet iiriinlerini
ve boliim personelini erkeklere oranla daha yetersiz buldugu tespit edilmistir. Kadinlarin
diyete yatkinliginin erkeklerden fazla olmasina bagli olarak diyet iiriin ¢esitliligi aramasi
ve bunun olmadigini belirten personelden memnuniyetsiz olmasi beklenen bir durumdur.
Diger taraftan aile havuzunda kadinlarin memnuniyet diizeyleri erkeklere oranla daha
yiiksektir. Kadinlarin aile havuzlarin1 kendilerinden ¢ok ¢ocuklari igin tercih etmesinin
ve c¢ocuklarin aile havuzlarinda keyifli zaman geg¢irmesinin kadinlar i¢in memnuniyet
dogurmasinin bulguyu ortaya ¢ikardig: diisiiniilmektedir. Bu noktada aile havuzlarinin
cocuklu ailelerde erkekler tarafindan fazla tercih edilmedigi de savunulabilir. Bulgumuza
paralel sekilde Sandike¢1 (2008) tarafindan yapilan arastirmada da resepsiyon/kayit kabul
hizmetleri, daire hizmetleri, yiyecek igecek hizmetleri ve kaplica kiir merkezi

hizmetlerinde kadinlarin memnuniyet diizeyleri erkeklerden yliksek bulunmustur.

Yas acisindan yapilan degerlendirmelerde resepsiyon/kayit kabul boliimii tarafindan
sunulan karsilama ve bilgilendirme hizmetleri, tiim daire hizmetleri, yiyecek igecek
boliimiindeki iinitelerin temizligi ve yiyecek-igecek kalitesi ya da gesitligi ile birlikte
kaplica kiir merkezindeki tinitelerin temizliginde yas1 biiyiik olan katilimcilarin daha az
memnun oldugu goriilmistiir. Artan yas ile birlikte kisilerin kaybetmeye basladig:
sagligina paralel olarak mutsuzluk seviyesinin yiikselmesi, onlarin genel olarak
hizmetlerden memnun olmamasinin altinda yatan 6nemli bir delil olarak gosterilebilir.
Bu gruptaki kisiler sunulan hizmetlere kars: siirekli bir sikayet ortaya koyuyor, 6zellikle
kayit kabul boliimiindeki teknolojik unsurlart kullanamamanin getirdigi huzursuzlukla
memnuniyetsizlik ortaya koyuyor olabilir. Biiyilik yas grubundaki katilimcilarin yaslarina
bagli olarak ortaya c¢ikan saglik problemlerinin onlarin beslenme aliskanliklarini
farklilastirdig1 dikkate alindiginda, onlarin az tuzlu, sebze agirlikli gibi beslenme
taleplerinin igletme tarafindan karsilanamadigi da savunulabilir. Diger taraftan termal
havuz, sauna ve masaj odasindan duyulan memnuniyetin 48 yas ve lizeri kisilerde daha
yiiksek olmasi degerlendirildiginde, tesisi tedavi amacgli kullanim konusu 6n plana
cikmaktadir. Artan yagla birlikte kisilerin termal sulara olan talepleri daha ¢ok yasanan

saglik problemlerinde tedavi edici olarak 6n plana ¢ikmaktadir. Bu kapsamda biiyiik yas
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grubundaki katilimcilar termal havuz, sauna ve masaj odasi hizmetleri gercevesinde
sagliklan ile ilgili sikayetlerinin ¢ozlilmesine bagli olarak memnun olacaktir. Ancak
kiiciik yas grubundaki kisilerin termal tesisleri daha ¢cok gezme ya da rahatlama amacl
kullanmas1 goz oniinde bulunduruldugunda, onlarin hijyen gibi konularda daha yiiksek

beklentiye sahip olmas1 beklenen bir durumdur.

Egitim diizeyi acisindan misterilerin  hizmet kalitesine iliskin  algilar
degerlendirildiginde kayit kabul personelinden diisiik egitim seviyesindeki kisilerin daha
memnun oldugu goriilmistiir. Artan egitim seviyesi ile birlikte insanlarin iletisim
tarzlarinin farklilagmasi, katilimecilarin iletisim kurdugu resepsiyon/kayit kabul
personeline iliskin memnuniyet diizeylerini de degistirmektedir. Dairenin temizligi
acisindan yapilan degerlendirmede de benzer sekilde lisansiistii egitimdeki kisilerin en az
memnuniyete sahip olduklar1 goriilmiistiir. Lisansiistii egitim seviyesindeki kisilerin
digerlerine gore daha detayci olmasi ve gecmiste daha farkli tesislerde konaklama
ihtimalinin bulunmasinin onlarin daire temizligi yoniinden memnuniyetsiz olmasina
neden oldugu diistintilmektedir. Elde edilen diger bulgulara gore yiyecek-icecek boliimii
personelinin tecriibe, ilgi ve nezaketi ile birlikte kaplica kiir merkezi hizmetlerinden aile
havuzu, ambulans-hasta nakil araci ve revir-acil miidahale odasindan genel olarak en az
lisans mezunlarinin memnun oldugu goriilmiistiir. Bu noktada lisans mezunlarinin daha
cok 15 i¢in tesisi ziyaret ettikleri ya da egitim seviyesi diislik kisilerin personelden ziyade

sunulan yemeklere iligkin tavir ortaya koymasi savunulabilir.

Gelir diizeyi agisindan yapilan degerlendirmelerde diisiik gelir seviyesine sahip kisilerin
dairenin temizligi, diyet yiyecek-igecek yeterliligi, yiyecek igecek boliimii personelinin
tecriibe, ilgi ve nezaketi ile birlikte kaplica kiir merkezinin termal havuz, sauna, masaj
odasi, revir-acil miidahale odasi, initelerin temizligi ve hijyen, personel tecriibesi
konusunda daha yiiksek memnuniyete sahip oldugu goriilmustiir. Gelir diizeyi diisiik
katilimcilarin  biitgelerinin  elverdigi oOlgiide ziyaret ettigi termal tesislerin sadece
arastirmanin yuriitildigi yer ile sinirli oldugu ve bu durumun onlarin mevcut durum ile
yetinmeye meyilli olmasina bagli olarak memnun olmalarin1 sagliyor olabilir. Ayrica
3000 TL ve alt1 gelire sahip olan kisilerin daha yiiksek memnuniyete sahip olmasi, bu
gelir grubundakilerin tatil olanaklarinin ¢ok kisitli olmasi ve tesis diger termal tesisler ile

kiyaslama sansinin bulunmamasi da savunulabilir.
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Arastirmanin bir diger bulgusuna gore kendi tecriibesi ¢ercevesinde tesisi ziyaret eden
yani daha Once tesise gelmis olan kisilerin genel olarak kayit kabul boliimii karsilama ve
bilgilendirmesi, daireye ve yiyecek icecek boliimiine iliskin tiim detaylar ile birlikte
kaplica kiir merkezinin birgok hizmetinden daha az memnun olduklar1 goriilmistiir. Daha
Once tesisi ziyaret edip tekrar gelen miisterilerin geg¢mis tecriibeleri ile aragtirmanin
yapildigi andaki izlenimlerini karsilastirma sansi olmaktadir. Bu noktada sonraki
ziyaretlerde oncekilere oranla diisiik hizmet kalitesi ile karsilastiklar1 savunulabilir. Yilin
belirli donemlerinde yasanan yogunluklara bagli olarak hizmet kalitesinde degismeler

olmasi bu bulguyu agiklayabilir.

Tesise gelis amaglar1 yoniinden tedavi, dinlenme ve diger olmak iizere li¢ gruba ayrilan
katilimcilardan dinlenme amaci ile ziyarette bulunan kisilerin dairenin temizliginden
tedavi amacl gelenlerden daha az memnun oldugu goriilmiistiir. Dinlenme amaciyla
tesisi ziyaret eden kisilerin daire igerisinde daha fazla zaman gegirmesine bagli olarak
bulgunun ortaya ¢iktig1 diisiiniilmektedir. Bununla birlikte tesise gelis amacini “diger”
olarak tanimlayan grubun yiyecek icecek boliimiindeki personelin tecriibe, ilgi ve
nezaketinden diger gruplara oranla daha az memnun oldugu tespit edilmistir. Personel
tecriibesi ve personelin ilgi ve nezaketinde diger amaglar ile tesisi ziyaret eden kisilerin
memnuniyet diizeyinin diisiikk olmasi, bu kisilerin daha ¢ok is i¢in tesiste bulundugunu
diistindiirmektedir. Clinkii is yemeklerinde hizmet veren personellerin tutum ve tavirlar
on plana ¢ikacaktir. Kaplica kiir merkezi memnuniyetinin tesisi ziyaret etme amacina
iliskin olusturulan gruplar arasinda sadece masaj odasi ve tinitelerin temizligi yoniinden
farkliliklar goriilmesi, dinlenme amaciyla gelen kisilerin memnuniyetinin daha yiiksek

olmasi bu kisilerin ilgili alanlar1 daha yogun kullanmasi ile aciklanabilir.

Konaklama esnasinda herhangi bir sikayetle kargilasma durumunda yapilanlar yoniinden
yapilan degerlendirmede, dairenin temizligine iliskin hizmet kalitesi algisinin problem
karsisinda konaklamay:1 yarida kesip tesisi terk eden kisilerde isletme yonetimine sikayet
edenlerden daha yiiksek oldugu belirlenmistir. Bu noktada isletme yonetimine sikayet
eden Kisilerin ilgili sikayetlerinin ¢oziime kavusturulmadigi ve bu kisilerde daha yiiksek
memnuniyetsizlik ortaya ¢iktig1 savunulabilir. Benzer durum yiyecek igecek bdliimii
personelinin ilgi ve nezaketi i¢in de gegerlidir. Kaplica kiir hizmetleri

degerlendirildiginde ise ilgili kisiye elestiride bulunanlarin aile havuzu, iinitelerin
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temizligi ve hijyeni, personelin tecriibesi ve yeterli saglik personeli bulundurma
konularindaki memnuniyetinin isletme yonetimine sikayetci olanlardan daha yiiksek
oldugu belirlenmistir. Bu durum ilgili kisiye elestiride bulunanlarin sikayetlerinin anlik

olarak ¢ozlimlendigini diisiindiirmektedir.

Karsilagtig1 sorunlar karsisinda sikayetci olan kisilerin kayit kabul boliimii personel
tecriibesi, konaklama esnasinda ilgi ve nezaket, daire konforu, daire temizligi, yiyecek
icecek boliimii ve personeli ile birlikte kaplica kiir merkezine iliskin tiim degiskenlerde
memnuniyet diizeyleri anlamli sekilde diisiik bulunmustur. Miisterilerin hizmetlerden

sikayetci olmasi, onlarin algiladig1 hizmet kalitesini de diislirecektir.
Oneriler

Arastirma bulgular genel olarak degerlendirildiginde, isletmede sunulan hizmetlerin
tiimiinde miisteri beklentilerinin karsilanamadig1 goriilmektedir. Bu noktada isletmenin
miisterilerini  daha yiiksek kalitede hizmet sunmak i¢in ¢aligmalar yapmasi
onerilmektedir. Miisterilere ziyaret sirasinda ve ziyaret sonrasinda telefon ya da email ile
ulasarak miisteri memnuniyeti anketi doldurmasinin saglanmas: gerekmektedir. Isletme
anketlerden elde ettigi datalar sayesinde hangi hizmetlerinde problemler oldugunu

gorerek ¢oziimler liretebilir.

Tesislerden sikayetci olan kisilerin sayisinin azzimsanmayacak oranda yiiksek olmasi ve
cogunlugun sikayetleri ile ilgilenilmedigini diisiinmesi 6nemli bir kayiptir. Ciinkii bu
misteriler tesisleri tekrar ziyaret etmeyecegi gibi ¢evresindekileri de ayni1 yonde telkin
edecektir. Bu noktada isletmenin yeterli hizmet sunamadig1 miisterileri tespit etmesi ve
onlara ticretsiz konaklama ya da indirim yapma gibi hediyeler sunarak tekrar isletmeyi

ziyaret etmesini saglamasi gerekmektedir.

Termal turizmin lisans ve lisans {istli mezunlar tarafindan fazla tercih edilmemesinin
nedeni olarak; termal otellerin saglik a¢isindan 6nemli ve tibbi agidan kabul edilebilir gibi
goziikse de baz1 uzmanlarin ancak tedaviye art1 bir faydasinin oldugunu diisiinmeleridir.
Bu sebeple lisans ve lisans iistii mezunlariin ikna edilerek yaygin olarak termal tesislere
gelmesini saglamakla birlikte taleplerinde artis saglanabilir. S6z konusu bireyleri termal

tesislere ¢ekmek i¢in ise, daha yaygin olarak kullanilmasi gereken tutundurma faaliyeti;
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konuyla ilgili ve bilimsel ve akademik iinvanlara sahip kisilerin reklam faaliyetlerinde

kullanilmasidir.

Isletmeyi ziyaret eden kisilerden ¢ok az bir kismmin medya ve internet {izerinden bilgi
alarak geldigi goriilmiistiir. Bu noktada isletmenin reklam ve pazarlama faaliyetlerine

agirlik vermesi onerilmektedir.

Termal merkezler dogal sifa merkezleri olarak Tiirkiye’de ¢ok eski yillara dayanan
geleneksel bir oneme sahiptir. Ozellikle de Anadolu halki arasinda termal tedavi, yilin
belli aylarinda ilgi géren bir sayfiye kiiltliri durumundadir. Dolayisiyla bu gelenek dis
talebin yan1 sira i¢ turizme yonelik olarak oldukga biiyiik talep potansiyelinin varligini
gostermektedir. Tiirkiye’de termal turizm alaninda arzu edilen gelismenin saglanabilmesi
icin Oncelikle i¢ turizm hareketlerinin istenilen diizeye gelmesi gerekmektedir. Bu
nedenle yerli miisterilere sunulan hizmetlerin kalitesinin degerlendirilmesi, termal oteller
acisindan son derece dnemlidir. Ayrica bu isletmelerin dis pazarda da tanitim ve reklam
faaliyetlerinde bulunmalarinin yabanci turistleri bolgeye getirebilme adina oldukca

onemli oldugu goriilmektedir.

Arastirma kapsaminda bir sirket biinyesinde bulunan Armutlu ve Kuzuluk termal tesisleri
miisterilerinden 406 kisiye anket uygulanmistir. Sonraki arastirmalarda farkl
merkezlerden secilen daha biiyiik 6rneklem ile arastirma tekrarlanabilir. Bununla birlikte
hizmet kalitesinin yaninda marka imaj1, marka farkindalig1 ve tiiketici davranislar1 gibi
konular1 da kapsayan analizlerin yapilmasi, termal turizm acisindan hizmet kalitesini
doguran faktorleri ve hizmet kalitesinin sonuglarini daha belirgin bir sekilde ortaya

cikarmay1 saglayacaktir.
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EKLER

TERMAL TURIZM iSLETMELERINDE SAGLIK BEKLENTILERI VE MUSTERI
MEMNUNIYETI

Sayin Katilimgi,

Bu calisma Sakarya Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisi’nde hazirlanan bir yiiksek lisans tezine
veri toplamak amaciyla yuritilmektedir.

Kiymetli vakitlerinizden ayirip, yapacaginiz isbirligi icin simdiden tegekkiir ederim.

Yilmaz Martin

| 1 Cinsiyetiniz : () Kadin () Erkek

| 2 YASIMZ D i

(")grenim Durumunuz : .
3 () Ilko6grenim () Lise () Onlisans
() Lisans () Yiiksek Lisans () Doktora

| 4 Ortalama Ayhk Geliriniz: ...................000 il

Bu tesiste Konaklama Diisiinceniz Nasil Olustu?
() Kendi Tecriibelerim

() Dost, Arkadas, Akraba Tavsiyesi

() Seyahat Acentasinin Tavsiyesi

() Sesli-Gorsel Basin ( TV, Radyo)

() Yazili Medya ( Gazete, Dergi vb)

() Internet

(D ST .

Tesise Gelis Amaciniz:

() Tedavi

() Dinlenme

Ol

( ) Merak

(O DIZer .o

Litfen asagida belirtilen tesis ozelliklerini 6nem derecesine gore numaralandirdiktan sonra,
memnuniyet derecenizi de belirtiniz.

Onem Derecesi: Memnuniyet Derecesi:

1= Onemsiz 1= Memnun Degilim

2= Az Onemli 2= Az Memnunum

3= Onemli 3= Memnunum

4= Cok Onemli 4= Cok Memnunum

5= Fevkalade Onemli 5= Fevkalade Memnunum

7 _Resepsiyon / Kayit Kabul : Onem Derecesi Memnuniyet

Kargilama ve Bilgilendirme
Konaklama Esnasinda Ilgi ve Nezaket
Personelin Tecriibesi
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8 Daire Hizmetleri : Onem Derecesi

Memnuniyet

Dairenin Konforu

Mefrusatin Kalitesi

Dairenin Temizligi

9 Yiyecek-Icecek Hizmetleri : Onem Derecesi

Memnuniyet

Unitelerin Temizligi

Yiyecek-Iceceklerin Cesit ve Kalitesi

Diyet Yiyecek-Igecek Yeterliligi

Personelin Tecriibesi

Personelin Ilgi ve Nezaketi

10 Kaphca Kiir Merkezi Hizmetleri : Onem Derecesi

Memnuniyet

Mevcut Hizmetlerin Yeterliligi

Kapali Yiizme Havuzu

Acik Yiizme Havuzu

Termal Havuz

Aile Havuzu

Tirk Hamami

Fin Hamami — Buhar Banyosu

Sauna

Masaj Odasi

Camur Terapi Merkezi

Tuz Terapi Merkezi

Balik Terapi Merkezi

Aletli Spor Salonu

Ambulans — Hasta Nakil Arac

Revir — Acil Miidahale Odasi

Unitelerin Temizligi ve Hijyen

Personelin Tecriibesi

Yeterli Saglik Personeli

gosterirsiniz?

() llgili Kisiye elestiri

() Isletme Y&netimine Sikayet

() Ugiincti Kurumlara Sikayet ( Dernekler vb)
() Konaklamay: Yarida Kesip Tesisi Terk Etme
( ) Herhangi Bir Tepki Géstermem

() Diger

11

Konaklama esnasinda herhangi bir problemle karsilastifimzda tepkinizi nasil

12 () Evet () Hayir

Konaklama esnasinda sikayet edebileceginiz bir problemle kars ilag tiniz mi1?

CEVABINIZ HAYIR ISE LUTFEN ANKETI SONLANDIRINIZ!
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13

Sikayet Sebebiniz?

() Dairelerin Donanim ve Temizligi

( ) Hizmet Kalitesinde Yetersizlik

() Personellerin Saygisiz Davranist

() Yiyecek-Igecek

() Kaplica Kur Imkanlannin Yetersizligi

()JBiges . ..

14

Sikayetinizi Ik Olarak Hangi Birim veya Kisiye Ilettiniz?
() Resepsiyon

() Misteri Hizmetleri

() Boliim Yoneticisi

() Isletme Yonetimi

() Grup Organizasyonu Temsilcisi

() DIger

15

Sikayetiniz Ne Kadar Siire Icerisinde Coziime Ulas tirlld1?
() 1 Saatten Az Siirede

() 1-2 Saat Igerisinde

() 1 Giin Sonra

() Coziime Ulagtinlamadi.

16

Sikayetinize Kars1 Gosterilen Tepkiyi Degerlendiriniz!
() Nezaketle Karsilandi

() Kisisel Bazda Ilgilenildi

() Yonetim Bazinda Ilgilenildi

() Tlgilenilmedi

() Tepkiyle Kargilandim

17

Konaklamakta Oldugunuz Tesis Hakkinda Diisiinceleriniz?

Cok iyi

Cok kotii

Sorun ortaya ¢ikmadan énce

Sorun ortaya ciktiktan sonra

18

Genel anlamda Konaklama Isletmesinden Memnuniyet Dereceniz?

() Memnun Degilim

() Az Memnunum

() Memnunum

() Cok Memnunum

() Fevkalade Memnunum
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OZGECMIS

Yilmaz MARTIN, 15.07.1977 tarihinde Bursa’da dogdu. Ilk, Orta ve Lise 6grenimini
Bursa’da tamamladi. 1995 yilinda Balikesir Universitesi Balikesir Meslek Yiiksek Okulu
Turizm ve Otelcilik béliimiinde egitime baslayan MARTIN, 1997 yilinda bu béliimden
mezun oldu. Mezuniyetin ardindan aktif turizm ve otelcilik meslek hayatina baglayan
MARTIN, 1998 yilinda Anadolu Universitesi Isletme Fakiiltesi Isletme Programina kayit
oldu ve bu program1 da 2004 yilinda tamamladi. 10 y1llik bir aradan sonra egitim hayatina
tekrar baslayan MARTIN, Anadolu Universitesi Isletme Fakiiltesi Konaklama
Isletmeciligi programmni da 2016 yilinda tamamladi. Son olarak 2016 yilinda Sakarya
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Turizm Isletmeciligi Ana Bilim Dali Turizm
Isletmeciligi bilim dalinda yiiksek lisans egitimine baslamistir. Meslekteki 21 yilmi
geride birakan MARTIN halen turizm ve otelcilik mesleginde yonetici olarak

calismaktadir.
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