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Insanlar1 turizm faaliyetlerine yonelten nedenlerden biri de saghk
problemlerinden kaynaklanan seyahat faaliyetleridir. Saglik turizmi olarak
adlandirilan bu faaliyetler igerisinde, ¢esitli sifali sularin saglik amag¢lh kullanimi da
yer almaktadir. Sifali su kaynaklar1 ¢evresinde kurulan termal otel isletmelerinde
miisteri ihtiyaclarina beklentiler dogrultusunda cevap verilebilmesi ve miisteri
memnuniyetinin saglanabilmesi, hem konaklama hizmetlerinin hem de termal tedavi
hizmetlerinin kaliteli bir sekilde sunulmasina baglidir.

Termal tedavi ve konaklama hizmetlerini birlikte sunan termal otel isletmesi
yoneticilerinin otel hizmetlerine yonelik degerlendirmeleri c¢aligmanin amacini
olusturmaktadir. Bu dogrultuda, Afyonkarahisar’da faaliyet gdsteren bes yildizli
termal otel isletmesi yoneticilerinin goriislerine bagvurulmustur. Veri toplama araci
olarak anket tekniginden yararlanilmistir. Arastirma kapsaminda, yoneticilerden, otel
hizmetlerini 6nem derecesine gore siralamalar1 istenmistir. Verilerin analizinde
frekans-yiizde dagilimlari, 6nem sirasi ve dnem ortalamalar1 kullanilmistir.

Arastirma sonucunda, yoneticilerin termal tedavi ve konaklama hizmetlerinin
sunumuna iliskin yaptiklar1 degerlendirmelerde miisterilerin ilk izlenimlerini ve
hizmetlerin hizli, kaliteli, temiz ve hijyen kurallarma uyularak sunulmasini birinci
derecede dnemli bulduklari tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Termal turizm, termal otel isletmeciligi, otel hizmetleri,
hizmet kalitesi, Afyonkarahisar
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ABSTRACT

THE EVALUATION OF FIVE STAR THERMAL HOTEL MANAGERS ON
HOTEL SERVICES: THE CASE OF AFYONKARAHISAR

Sensoy KILICKAYA

AFYON KOCATEPE UNIVERSITY
THE INSTITUTE OF SOCIAL SCIENCES
DEPARTMENT of TOURISM AND HOTEL MANAGEMENT

September 2010

Advisor: Asst. Prof. Dr. Oktay EMIR

It is undoubtedly accepted that one of the reasons that directs people to
tourism services is regarded as the health. Health Tourism, the use of various
curative water for health has also taken part in these facilities. Meeting the
customer’s needs according to their demands and providing the customers with
satisfaction depend on serving quality both accommadation services and thermal cure
services in those thermal hotels which are set up around curative water sources,.

The aim of this research is to find out tourism service managers’ evaulations
regarding hotel services in the hotels serving accommadation and thermal cure
services togetherly. For this reason, the directors of the Five Star Thermal Hotels
located in Afyonkarahisar were appealed for their views. Questionnaire technique
was made use of as a data collecting medium. Within the scope of this research, the
managers were requested that they order the hotel services according to the level of
importance. Frequency and percentage range, order of importance and importance
average were used in the analysis of the data.

As a result of the research, in the evaluations of the hotel administrators in
regard to providing the thermal cure and accommodation services it was determined
that customers consider their first impression, rendering of the fast and high quality,
clean and hygienical services as the of prime importance.

Key words: Thermal tourism, thermal hotel management, hotel services, quality of
service, Afyonkarahisar
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GIRIS

Bilindigi {lizere insanlar tarih boyunca ¢esitli amacglarla seyahat etmislerdir.
IIkgaglardan beri devam eden bu seyahatler bilim ve teknolojinin gelisimine paralel
olarak biiyiik ilerlemeler kaydetmistir. Ulagim araglarindaki gelismeler hem yolculuk
stirelerini kisaltmig, hem de seyahat eden insanlarin sayisinda 6nemli artiglara neden
olmustur. Baslangicta zorunlu nedenlerle yapilan seyahatler teknolojik gelismelere
ve ulasim olanaklarina bagli olarak, gezme, gérme, dinlenme ve tedavi amagl olarak

da yapilmaya baglamistir.

Ulasim olanaklarindaki gelismeler ve seyahat eden insanlarin sayisinin
artmasi, bu insanlarin seyahatleri boyunca ihtiya¢ duyacaklar1 ulasim, konaklama,
yeme-igme, dinlenme, vb. gereksinimlerinin karsilanmasini glindeme getirmistir.
Seyahat eden insanlarin ulagim ve barinma ihtiyaglarini karsilamak {izere seyahat ve
konaklama isletmeleri kurulmus ve zamanla geliserek bugiin iilkelerin ekonomik

yapist i¢cinde dnemli bir yere sahip olan turizm sektorii olusmustur.

Turizm sektorii uzun yillar boyunca deniz, kum ve giines tizerine kurulu bir
tatil hizmeti olarak algilanmigtir (Contu, 2006: 2). Ancak, zamanla insanlarin turizm
faaliyetlerine katilma nedenleri degismis ve farkli arayislara girmislerdir. Insanlar
dinlenme ve eglenmenin yani swa, dini ziyaretler, kiiltiirel etkinlikler, sportif

faaliyetler ve tedavi (saglik) amagli olarak da seyahat etmeye baslamiglardir.

Insanlar1 turizm faaliyetlerine yonelten nedenlerden birisi hi¢ kuskusuz saglik
olarak goriilmektedir. Insanlarin saglik nedeniyle turizm faaliyetlerine yonelmeleri,
bazen kaybolan saglig1 geri kazanmak, bazen de mevcut durumu korumak amaciyla
ortaya ¢cikmaktadir (ilban, vd., 2008: 106). Ilk¢aglardan beri insanlar, ¢esitli hastalik
ve rahatsizliklarint su ile tedavi etmektedirler. Sifali sular, yeraltinda degisik
katmanlarda birikerek cesitli eriyik maden ve minerallerle etkilesim icerisine girerek,
degisime ugrayarak bazi niteliklere sahip olmaktadir. Farkli yollarla yeryiiziine geri
donen bu sularin, cesitli hastalik ve rahatsizliklara iyi geldigi, insanlar tarafindan
kesfedildigi ve Onceleri rastlantisal, daha sonralar1 da bilingli olarak saglik amacli

kullanilmaya baslandigi belirlenmistir (Contu, 2006: 3).

Insanlar tarafindan saglik amagh kullanilan sulara “termal su” ve bu sularin

yeryliziine ¢iktig1 yere ise “termal kaynak™ adi verilmektedir. Termal sular, giderek



insanlarin dikkatini ¢ekmis ve insanlar saglik amaciyla bu kaynaklarin bulundugu
yerlere gitmeye ve bdylece termal turizm anlayis1 gelismeye baslamistir (Simsek,
2003: 2). Termal turizm, dogal sekilde belirli sicakliga sahip olarak yeryiiziine ¢ikan
ve faydalt mineraller igceren sifali sularin, sifali camur ve buharlarin bulundugu
yorelerde, ydreye 6zgii iklim sartlar1 igerisinde gerceklesen turizm tiiriidiir (Oztiirk

ve Yazicioglu, 2002:183).

Ulkemiz termal turizm potansiyeli agisindan oldukg¢a zengin bir durumdadir.
Ulkemizde basta tedavi amagli olmak {izere, dinlenmek, spor yapmak, stres atmak ve
bos vakitleri degerlendirmek amaciyla termal kaynaklar sik¢a kullanilmaktadir.
Termal su kaynaklarmin g¢evresinde kurulan konaklama isletmesi, termal tedavi
merkezi ve kiir parkindan olusan kurulusa termal turizm isletmesi ad1 verilmektedir
(Aslan, 1992: 71). Termal turizm isletmeleri, diger konaklama isletmelerindeki
konaklama, yeme-icme, dinlence ve eglence gibi hizmetlerle birlikte, ortaya
cikisinda en 6nemli amag olan kiir uygulamalar1 ile destek ve tamamlayici tedavileri
iceren hizmetleri de sunmaktadir (Kozak, 1992: 33). Termal turizm isletmelerini
diger konaklama isletmelerinden ayiran en 6nemli 6zelligi, termal tedavinin yapildig1

kiir merkezini biinyelerinde bulundurmalaridir (Sandikg¢i, 2008: 28).

Konaklama isletmeleri, otel isletmeleri ve diger konaklama isletmeleri olmak
tizere ikili bir aymrmma tabi tutulmustur (Olali ve Korzay, 1993: 17). Termal otel
isletmeleri de, yapilan bu ayrimda otel isletmeleri igerisinde incelenmektedir.
Insanlar, termal kaynaklarin cevresinde bulunan otellerde konaklamak suretiyle;
termal sulardan, basta camur olmak iizere cesitli banyolardan, masajlardan v.b.
yararlanmaktadir (Mercan, 2006: 1). Termal oteller; kaplica ve degisik banyo kiirii
olanaklarini, konaklama, yiyecek-icecek ve eglence faaliyetlerini rekreatif
faaliyetlerle bir biitiin halinde sunan isletmelerdir. Bu isletmeler, sifali sularin
bulundugu yerlerde kurulmus, kaplicanin, i¢menin, deniz suyunun, c¢amurun,
banyonun, tedavi ve dinlenmenin bir arada sunuldugu isletmelerdir (Kozak vd.,
2001: 51). Kapsamli tedavilerin ve uygulamalarin 21 giin siirdiigli bu isletmelerde,

termal su temel iiriin olarak sunulmakta ve kullanilmaktadir (Mercan, 2006: 1).

Bu ¢alismanin amaci, termal tedavi ve konaklama hizmetlerini birlikte sunan

termal otel isletmesi yOneticilerinin otel hizmetlerine yonelik degerlendirmelerini



ortaya koymaktir. Caligma ii¢c bolimden olugmaktadir. Birinci boliimde, termal
turizm ve termal otel isletmeciligi ile ilgili kavramlara yer verilmis, termal turizmin
tanimi, smiflandirilmasi, onemi, yasal mevzuat, Tiirkiye ve Diinya’daki durumu,
termal turizmin gelecegi, termal otel kavrami, ozellikleri ve organizasyon yapisi

birinci boliimiin esasini teskil etmistir.

Ikinci bolimde hizmetin tanimi, ozellikleri, siniflandirilmast ve hizmet
kalitesi, hizmet kalitesinin boyutlari, hizmet siirecleri, hizmetlerde etkinlik ve

verimlilik iizerinde durulmustur.

Calismanin tglincii boliimiinde ise termal otel isletmesi yoneticilerinin otel
hizmetlerini degerlendirmelerine yonelik uygulama yer almaktadir. Uygulama,
Afyonkarahisar’da faaliyet gosteren bes yildizli termal otel isletmelerinde
gergeklestirilmistir. Ayrica bu boliimde arastirmanin genel bir degerlendirilmesi

yapilmaistir.



BIiRINCi BOLUM

TERMAL TURIiZM VE TERMAL OTEL iSLETMECILIGi

1. TERMAL TURIZM VE ILGIiLi KAVRAMLAR
1.1. SAGLIK TURiZMi
1.1.1. Genel Tanim

Saglik turizmi, tedavi amaci ile yapilan seyahatlerdir. Bagka bir ifadeyle,
saglik turizmi, fizik tedavi ve rehabilitasyon gereksinimi olanlarla birlikte
uluslararasi hasta potansiyelini kullanarak saglik kuruluslarinin biiylimesine olanak

saglayan turizm tiiriidiir (Dinger, 2009: 1).

Saglik turizmi, saglhigi koruma ve iyilestirme amaciyla belirli bir siire igin
(genellikle 21 giin) yer degistiren insanlarin dogal kaynaklara dayali turistik bir tesise
giderek, kiir uygulamasi, konaklama, beslenme ve eglenme gereksinimlerini
karsilamas1 sonucu dogan olaylar biitiiniidiir (Y1ildirim, 2005: 23). Baska bir tanimda
saglik turizmi; “bir takim hastaliklarin iyilestirilmesi i¢in i¢cmeler, kaplicalar, 1licalar,
deniz, daglar, magaralar, sanatoryumlar, prevantoryumlar vb. yararlanmak iizere

yapilan seyahatler” (Evci, 2003: 9) seklinde ifade edilmektedir.

Saglik turizmi, insanlarn kiir ve tedavi amaciyla gittikleri yerlerde
konaklama, beslenme, dinlenme ve eglenme ihtiyaclarmin karsilanmasidir. Halk
saglhigmi ve isglicii verimini korumak i¢in kaplica, deniz ve iklim kiirleri gibi
uygulamalar turizm olay1 ile biitiinleserek saglik turizmine temel olusturmustur

(Tung ve Sag, 1998: 22).



Saglik turizminin 6zlinde, insanlarin saglik problemlerini gidermek istegiyle
su, iklim, deniz magara, camur vb. degerlerden faydalanmak amaciyla yer
degistirmeleri ve gittikleri yorede dogal kaynaklardan ve konaklama isletmelerinden

faydalanmalar1 yatmaktadir (Celik, 2001: 4).

Saglik turizmi, hastalarm ve hasta ailelerinin rahathigin1 saglamak i¢in tibbi
secenekleri sunmayi hedeflemektedir. Gelismis {ilkelerdeki egitim ve refah
seviyesinin yliksek olmasma paralel olarak saglik hizmetleri sunumu da yliksek
maliyetli olmaktadir. Gelismis {ilkelerde yaslanan niifusun saglik ihtiyaclar1 ve saglik
giderlerinin payr her gegen giin artmaktadir. Sosyal giivenlik kurumlarinin artan
giderleri sosyal giivenlik kurumlarin1 zorlamaktadir. Bu sikintilar1 asmak igin,
gelismis lilkelerde bulunan sosyal giivenlik kurumlar1 ve 6zel sigorta kurumlarinin
kaliteli tibbi hizmet sunan ve yakinda yer alan iilkelerle paket anlagmalar yaparak

saglik hizmetlerini diisiik maliyetli alma ¢abalar1 goriilmektedir (Go¢gmen, 2008: 40).

Son yillarda, gelismis iilkelerdeki nitelikli saglik hizmetleriyle rekabet
edebilecek diizeyde saglik hizmetleri sunmasindan dolay1 Tiirkiye’ye diinyanin dort
bir yanindan tedavi amaciyla turistler gelmektedir. Ozellikle 1990'l1 yillardan sonra
Tiirkiye’de kamu saglik hizmetlerine ilaveten 6zel sektoriin de saglik hizmetlerine
ciddi yatirimlar yaptigi goriilmektedir. Bu gelismeler sonucunda, 6zellikle biiyiik
illerde uluslararasi1 standartlara uygun 6zel saglik kuruluslari artmaya baglamistir.
Yapim ve isletme bakimimdan yiiksek maliyetleri olan s6z konusu saglik tesislerinin
yurtdist pazarlara agilmasi, bu maliyetlerin azaltilmasi ag¢isindan giderek zorunlu bir
durum olmaktadir. Ayrica, cografi konumu ve saglik sektoriindeki yetismis ve
egitimli insan giicii, saglk turizminde Tirkiye'nin dnemli avantajlar1 arasindadir

(Aydin, 2008: 1)

1.1.2. Saghk Turizmi Standartlan

Diinya’da yasanan kiiresellesme stireci, iilke saglik sistemlerinde yasanan
problemler (uzun bekleme listeleri, yilikselen maliyetler, hizmet kalitesinin
yetersizligi vb.), tiiketicilerin bilinglenmesi gibi etkenlerin bir sonucu olarak hizla
biiyiiyen bir sektor olan saglik turizmi genel anlamda hem tatil hem de tedavi

unsurlarini bir arada bulunduran bir kavramdir. Bu iki unsuru bir arada bulundurma



acisindan Tiirkiye essiz bir konuma sahiptir (Yidirim ve Altunkaya, 2006:1). Bu
essiz konumun etkili bir sekilde kullanilabilmesi i¢in nitelikli bir saglk turizmi
gerceklestirilmelidir. Nitelikli bir saglk turizminin gerceklestirilmesi i¢in ise
asagidaki standartlarin dikkate alinmasi gerekmektedir (Saglik Turizmi Biilteni,

2008):

e Etik degerler icerisinde saglik hizmeti,
¢ Fiziki ve ekonomik agidan kolay ulasilabilir saglik hizmeti,

e Saglik hizmeti gereksinimi olanlar ile saglik hizmeti sunucular1 arasinda
kiiltiirel iletigim,

¢ Fiziki standartlar (sagliga uygunluk, ulasim ve altyap1 hizmetleri, ¢cevresel
etkenler),

e Yeterli tibbi teknoloji,

e Uluslararasi tibbi teknolojiler,

e Uluslararas1 ortak tedavi protokolleri,
e Yeterli bilgi teknolojileri,

e Ulasim ve transfer standartlari

e Personel standardi,

e Saglik sigortasindan yararlanma.
1.1.3. Saghk Turizmi Organizasyonu

Tiirkiye’nin saglik turizmi konusunda rekabetci iistlinliigliniin unsurlar1
olarak; hastanelerin altyapilar1 ve donanimlarinin yiiksek kalitesi, basta hekimler
olmak tizere saglik hizmeti sunucularinin egitim ve deneyim seviyesinin Avrupa
standartlarinda olmasi, diger iilkelere nazaran sundugu fiyat avantajlari, 6zellikle
bulundugu cografi konum itibariyle sahip oldugu essiz dogal ve tarihi zenginlikleri
ve uygun iklim kosullar1 ile birlesen kaliteli turizm igletmeciligi ve diinyaca bilinen

Tiirk konukseverligi verilebilir (Bahar, 2008: 26).

Buna karsilik Tiirkiye nin bazi zayif taraflari da vardir. Sektor kendi i¢inde
organize degildir. Hastanelerde saglik turizmi ile ilgilenen dogru kisiye ulagsmak
olduk¢a zordur. Saglik turizminden sorumlu olarak belirtilen kisiler de ne yazik ki
potansiyeli hesaplama ve karsisindaki kurumu degerlendirme yetenegine sahip

olmadigindan, aract kurumlar hastanelerden zamaninda ve doyurucu cevap



alamamakta ve misteri kayiplar1 yasanabilmektedir. Ayrica, hasta ve araci
kurumlarla iletisimi saglamakla grevli kisilerin Ingilizce seviyesi medikal standard1
yiikksek olan hastanelerimizin bu imajina golge diisiirecek seviyededir. Bunlarin
yaninda profesyonel araci kurumlarin yetersiz sayida olmasi da Tirkiye’nin
uluslararasi saglik turizminden hak ettigi pay1 almasii engellemektedir (Yildirim ve

Altunkaya, 2006: 4).

Tiirkiye; genelde Diinya, 6zelde de Avrupa saglik turizmi pastasindan pay
almak konusunda 6nemli bir potansiyele sahiptir. Ancak bu potansiyelden etkin bir
sekilde yararlanmak icin saglik turizminin organizasyonu gereken diizeyde
saglanmalidir. Iyi bir saglik turizmi organizasyonu yaparken asagidaki hususlara
dikkat edilmelidir (Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2010):

e Organizasyon hastanin evden c¢ikisindan tekrar evine doniisline kadar

gecen tiim siiregleri kapsamali,

e Sigorta sirketleri ile koordinasyon saglanmali,

e Saghk turizmi yapan kurum ve kuruluslar belirlenmeli ve
sertifikalandirilmali,

e Paket programlar olusturularak saglik ve turizm i¢ iceligi saglanmall,
e Saglik turizmini tanitic1 programlar ve kampanyalar diizenlenmeli,

e Organizasyon ve danigsman sirketleri kurulmali ve yardimci firmalar bu
yapilanma i¢inde yer almalidir.

1.1.4. Saghk Turizminin Gelismesi icin Yapilmasi Gerekenler

Tiirkiye ic¢in saghk turizmi yeni gelisen bir hizmet alan1 olarak
degerlendirilmektedir. Avrupa iilkelerine olan yakinlik, pazarin bugiin ve gelecekte
onemli bir yere sahip olacagmi gostermektedir. Ayrica Avrupa Birligi’ne giris
slirecinin baglamis olmasi, Avrupa Birlii normlarmin hemen hemen biitiin
sektorlerde kabul edilmesi, saglik sektoriinde yapilan akreditasyon c¢aligmalari,
kaliteli hizmet sunabilecek tesislere ve yetigsmis personele sahip 6zel hastanelerin
artmasi, sahip oldugumuz iklim avantajlar1 ile dogal ve tarihi zenginlikler tilkemizin
sadece tatil turizmi i¢in degil, saglik turizmi amaciyla da ziyaret edilen bir iilke

olmasini saglayacaktir (Yurteri, 2002: 38).



Tiirkiye’nin saglik turizmi agisindan bu avantajlarin1 iyi bir sekilde
degerlendirebilmesi, ulusal politikasmi ve sektorel planlamasmi zaman kaybetmeden

yapmasina ve uygulamaya koymasina baghdir (G¢men, 2008: 41).
Saglik turizminde belli bir noktaya ulasabilmek icin (Yamag, 2008: 28-29):

e Basta resmi ve 06zel sektor saglik kuruluslari ve turizm sirketlerinin
Avrupa tilkelerindeki sosyal giivenlik sirketleri ile daha yakin isbirligi
yapmalari,

e Saglik hizmeti veren tesislerin kalitesinin artirilmasi,
e Tiirkiye'nin saglik sektdriiniin tanitiminin yapilmas,

e Saghk hizmetlerine ilaveten paket halinde {iilkemizin diger turizm
olanaklarmin sunulmasi gerekmektedir.

1.2. TERMAL TURIZM
1.2.1. Termal Turizmin Tanim

Saglikli yagam1 devam ettirmek amaciyla, insanlarm ve toplumun sagligini
korumaya yonelik olan termal turizm, pek c¢ok hastaligi tedavi etme, stres ve
bedensel yorgunluklar1 ortadan kaldirma amaci ve fiziksel tedavi-bakim

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

“Term” sozcligii, Latince sicak anlamina gelen (thermos) sozciiglinden
gelmektedir. Romalilar zamaninda onceleri halk banyolar1 anlaminda kullanilan
“term” s6zcligli daha sonra su alinan yer anlaminda kullanilmaya baglanmistir. Dogal
sicak sular “termal” (thermal), sularin sicaklik 6zellikleri “termik”™ (termique), dogal
sicak su kaynaklarinin incelenmesi ve saglik amaciyla kullanilmak iizere
diizenlenmesi ise termalizm (thermalizme) sozciigii ile ifade edilmistir (Gencay,
1994: 7). Buna bagh olarak; kaplica, 1lica, igme gibi sifalt dogal su kaynaklarimndan
saglik kurallarina uygun olarak yararlanarak bu kaynaklarin bir tedavi araci olarak
kullanilmasma termalizm denir. Termalizmin, en eski tedavi ve giizellik

yontemlerinden biri oldugu bilinmektedir (Akat, 2000: 19).

Insanlarin, tarihin ilk zamanlarindan beri gerek tedavi olmak gerekse
dinlenmek, rahatlamak ve zindelik kazanmak i¢in saglik merkezlerine veya termal

kaynaklarm bulundugu yerlere gittikleri bilinmektedir. Ilerleyen zamanlarda bu



faaliyetler ve ziyaretler bir turizm c¢esidi olarak kabul edilmis ve termal turizm

kavrami ortaya ¢ikmistir (Mercan, 2006: 8).

Geleneksel dar anlamiyla ele alindiginda, termal turizm, saglik arayan
insanlarin  termal merkezlerde ve saglik merkezlerinde mineral sulardan
faydalanmasini ifade eder. Tekrarlayan dogal terapiler ve banyo kiirleri arasindaki
uzun siireler, hastalarin diger aktiviteler i¢in zaman aywrmasini saglar. Bdylece
kombine terapilerin yanmnda rekreasyon faaliyetlerine katilmalar1 hastalara turist
niteligi kazandirir. Son yillarda saglikli ve zinde kalmak i¢in yogun bir arayis
yasanmaktadir. Bu arayis termal {iriinlerin 6nemli oranda artisiyla sonuglanmistir.
Hastaliklarin tedavisi ve rahatsizliklarm giderilmesi yaninda asil amag, kaliteli bir

yasam i¢in koruyucu tedbirleri almaktir (Boletti, 2006: 3).

Turizm Bakanligi tarafindan hazirlanan bir c¢alismada termal turizm;
mineralize termal sular ile camurlarin, kaynagin yoresindeki ¢evre ile iklim faktorleri
bilesiminde, insan saghigina olumlu katki saglamak iizere, uzman hekim denetiminde
ve programinda; fizik tedavi, rehabilitasyon, egzersiz, psikoterapi, diyet gibi destek
tedavilerle baglantili kiir uygulamalar1 i¢in yapilan turizm hareketi olarak
tanimlanmaktadir (Kozak 1996: 42). Diger bir tanima gore termal turizm; insanlarin
belirli hastaliklarinin veya rahatsizliklarinin tedavisi i¢in ya da sadece dinlenmek ve
zindelik kazanmak amaciyla termal su kaynaklarinin bulundugu isletmelere gitmesi

sonucu ortaya ¢ikan 6zel bir tedavi ve turizm ¢esididir (Aslan, 1996: 10).

Ulke ekonomisine biiyiik katkilar saglayan turizmin bir tiirii de termal
turizmdir. Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’na (2010) gore termal turizm, termomineral
su banyosu, i¢cme, inhalasyon, camur banyosu gibi ¢esitli tiirdeki ydntemlerin
yaninda iklim kiirii, fizik tedavi, rehabilitasyon, egzersiz, psikoterapi, diyet gibi
destek tedavilerinin birlestirilmesi ile yapilan kiir (tedavi) uygulamalarinin yan1 sira
termal sularin eglence ve rekreasyon amacli kullanimi ile meydana gelen turizm
tiiriidiir. Dogal kaynaklarin sifali etkilerinden yararlanmak amaciyla yapilan seyahat
ve konaklamalardan dogan termal turizm, bu kaynaklara sahip {ilkelerin

ekonomilerine biiyiik katkilar saglamaktadir (Cevirgen, 1996: 14).

Termalizme bagli olarak yiiriitiilen bir turizm faaliyeti olarak tanimlanan

termal turizm; saglik turizmi icerisinde yer alan degerlerden yalnizca termal su ve



iklim elemanlarindan belirli siirelerde yararlanmak i¢in yapilan seyahatler, bu
seyahatlerden dogan konaklamalar ve ihtiyaglarm karsilanmasiyla ortaya ¢ikan

turizm ¢esidi olarak tanimlanmaktadir (Celik, 2001: 1).

Termal sular ile yapilan kiir uygulamalari, termal turizm tiirlini
olusturmaktadir. Giiniimiiz kosullarma bakildiginda hava, su ve c¢evre kirliligi
insanlar iizerinde pek ¢cok olumsuz etkiye sahiptir. Bu duruma sanayilesme ve bozuk
kentlesmede eklenince insanlar iizerinde; bedensel bozukluklar, stres, romatizma,
solunum ve dolasim yollar1 bozukluklar1 gibi hastaliklar i¢inde bulundugumuz
yiizyilin yaygm hastaliklar1 olarak ortaya c¢ikmaktadir. Gelismis iilkeler; insan
sagligini korumak amaci ile dogal turizm kaynaklarindan olan temiz hava, giines,
deniz ve sifali termal sularin dinlendirici ve tedavi edici etkilerini kullanarak bu
hastalik sorunlarini ¢6zmeye g¢aligmaktadirlar. Bu dogrultuda seyahat etmek amaci
ile yer degistirmenin yaninda tedavi olmak amaciyla termal kiir merkezlerine ve
kaplicalara gelerek bir siire konaklayan insanlar, termal turizm olaymi baslatmis

bulunmaktadirlar. (Ozbek, 1991: 15).

Termal tedavi merkezlerinin bazilarmda yalnizca saglik hizmetleri
verilmekte, kiir uygulamalar1 disinda aktiviteler bulunmamaktadir. Bazi termal tedavi
merkezlerinde ise saglik hizmetlerinin yani swra konaklama, yeme-igme ve
rekreasyon hizmetleri de sunulmaktadir (Sandik¢i, 2008: 9). Termal turizmden
bahsedebilmek icin, termal tedavi merkezinin; kiir uygulamalar1 ile birlikte tedavi
icin gerekli biitliin olanaklarin sunuldugu komple bir merkez olmasi gerekmektedir

(Monteson ve Singer, 1992: 39).

1.2.2. Termal Turizm Ile Tlgili Kavramlar

Kiir: Saglikli yasam felsefesine uygun yasayabilme, tedavi olma ve eglence
gibi amaglarla kaplica, deniz ve iklim degerlerinden belirli kurallara uyularak
yararlanmay1 iceren uygulamalardir. Kiir uygulamasi bir uyar1 ve uyum tedavisi
oldugundan belirli bir zaman aralifinda ve doktor gézetiminde gerceklestirilmektedir

(Avcikurt ve Ceken, 1999: 26).

Kiirist: Termal turist ve kiirist (termal tesisleri saglik amaciyla ziyaret

edenler) kavramlar1 ayn1 anlamda algilanan iki farkli kavramdir. Aslinda bu iki
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gurubun beklentileri farkli oldugundan terimler de farkli algilanmalidir. Kiirist olarak
degerlendirilen kisiler, ¢ogunlukla saglik problemleri nedeniyle, bir anlamda
zorunluluktan dolay1 termal tesislere gitmektedirler ve konaklamalar1 daha uzun
siireyi kapsamaktadir (Sandik¢i, 2008: 15). Termal turistler ise, kaplica ve iklim
degerlerinden rekreatif amagli faydalanmak ve hos vakit gecirmenin yaninda
sagliklarma da yatirim yapmay1 diisiinen kimselerdir. Bu gruba ait kisilerin termal
turizm talebi sosyal ihtiyaglarinin karsilanmasma yoneliktir. Bu nedenle, bu kisilerin
termal talep esnekliginin yiliksek oldugu goriilmekte ve kiiristlere gore daha fazla

ikna edilmeleri gerekmektedir (Celik, 2001: 9).

Kiir Parki: Kiir parkinda termal su rekreatif amacli kullanilmaktadir. Bu
parklar, acik ve yesil alanlarin agirlikta oldugu, termal havuzlari, su oyunlarini,

gezinti, dinlenme, oyun, spor ve giineslenme alanlarini i¢inde barindiran alanlardir

(Aslihak, 1998: 7).

Kaplica ve I¢mece: Mineralize termal sularm ve bunlara ait camurlarin;
banyo, i¢cme, solunum (inhalasyon) yolu ile kullanildigi, ayrica iklim kiirii, fizik
tedavi, rehabilitasyon, beden egitimi (egzersiz), masaj, psikoterapi, diyet vb. yan
tedavilerle birlestirilerek insan saghigmni korumak amaci ile kiir (tedavi)
uygulamalarmm uzman hekim denetiminde yapildigi saglik tesisleridir. Maden
suyunun yeryiiziine ¢iktig1 kaynaga kaynarca, madensularindan yararlanmak iizere
kaynarcalarin ¢evresinde kurulan tesislere de genel olarak kaplica ya da 1lica
denmektedir. Kaplica sularidan banyo ve i¢cme kiirleriyle yaralaniimaktadir. Igme

kiirli olarak yararlanilan kaplicalara igmece de denilmektedir (Aslihak, 1998: 8).

Tedavi Havuzu ve Termal Havuz: Termal suyun tedavi amaciyla
kullanildig1 havuzlara tedavi havuzu; serbest kiir ve rekreatif amag¢li kullanildigi

havuzlara ise termal havuz denilmektedir (Gencay, 1994: 10)

Termal Kiir Merkezi: Termal suyun tedavi amag¢l kullanildigi, icersinde
sira banyo, terapi havuzu, basingli duslar, camur banyosu, masaj ve egzersiz
boliimleri bulunan, fizik tedavi ve uygun goriilen diger destek uygulamalarinin

doktor ve uzmanlar denetiminde yapildig1 iinitelerdir (Aslihak, 1998: 6).
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1.2.3. Termal Sularim Siniflandirilmasi

Termal tedavi, her seyden dnce termal ve igcme sulari, diger bir anlatimla
maden sulari ile yapilan bir tedavi seklidir. Fakat her maden suyu termal tedavide
kullanilmamakta, tedavi amaci ile degerlendirilecek maden sularmin bir takim
ozelliklere ve tedavide etkili olabilmesi i¢in de belli standartlara sahip olmasi
gerekmektedir. Termal sular termal hizmetin olusmasinda temel faktorlerden biridir
ve Oncelikle termal suyun standartlarinin belirlenmesi gerekmektedir.(Aslan, 1995:
40). Termal sular asagidaki sekilde smiflandirilmaktadir (Kiiltiir ve Turizm

Bakanligi, 2010):

Termal Sular: Cikis noktasinda sicakligi 20° C ve tizerinde olan sulardir.

Mineralli Sular: Dogal ve sondaj-galeri yoluyla yeryliziine c¢ikarilan,
litresinde en az 1 gram c¢oziinmiis mineral iceren, bakteriyolojik ve kimyasal
kirlenmeye ugramamis olan, fizyolojik ve tedavi edici etkinligi bilimsel olarak
kanitlanmis sulardir.

Termomineral Sular: Hem dogal sicakliklar1 20° C’nin {izerinde olan hem
de litresinde en az 1 gramin iizerinde ¢éziinmiis mineral igeren sulardir.

Ozel Balneolojik Sular: Bazi 6zel mineralleri belirli en az (esik) degerlerin
izerinde igeren sulardir. Bunlar:

e Karbondioksitli Sular:1 g/It {lizerinde ¢Oziinmiis serbest karbondioksit

iceren sulardir.

o Kiikiirtlii Sular: 1 mg/lt iizerinde -2 degerli kiikiirt iceren sulardur.

e Radonlu Sular: 666 Bq/lt {izerinde radon 1s1n1m1 i¢eren sulardir.

e Tuzlalar: 14g/1t izerinde NaCl igeren sulardir.

e lyotlu Sular: 1 mg/lt {izerinde iyot iceren sulardir.

e Florlii Sular: 1 mg/lt tizerinde floriir igeren sulardir.
1.2.4. Termal Turizmin Onemi

Insan sagligmm son derece dénemli olmasi, turizm faaliyetlerine katilanlarin
turizmden beklentilerinin zaman icinde degismesi, Diinya ve Ozellikle Avrupa
niifusunun yaslanmasi, termal turizmin tiim yila yayilabilir olmasi, termal tedavi

stiresinin uzunlugu, insanlarin ilagh tedavilerden kagarak dogal tedavi yontemlerine
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yonelmeleri gibi nedenlerle termal turizme olan ilgi son yillarda artig gostermistir

(Emekli, 2002: 267).

Glinlimiizde sanayilesme ve asir1 kentlesme sonucu ortaya c¢ikan hava, su ve
topragm kirlenmesi, giiriiltii ve ¢cevre sorunlari, insanin devamli bulundugu ortamdan
bir siire uzaklasarak dogaya donme, temiz hava, deniz, kir manzarasi, sifali su gibi
dogal kaynaklarin dinlendirici, tedavi edici ve zindelik kazandirici etkilerinden
yararlanma ihtiyacin1 artirmistir. Sonugta, deniz, kum, giines ii¢liisiinde tatili
aligkanlik haline getiren insanlar, sifali sulardan yararlanma metotlarini 6grenmisler
ve saglik hizmeti sunan termal tesislere yonelmislerdir. Bu akim beraberinde termal

turizm ad1 verilen bir turizm g¢esidini meydana getirmistir (Olali, 1989: 29).

Termal turizm isletmeleri daha ¢ok yiliksek gelir grubuna hitap ettigi igin,
diger turizm isletmelerinden daha fazla gelir getirmekte, kalig siirelerinin uzun
olmas1 ve termal tedavinin siireklilik arz etmesi nedeniyle de girisimcilerin ve

yatirimetlarm ilgisini ¢gekmektedir (Selvi, 2000: 47).

Tiirkiye’nin termal kaynak potansiyelinin ¢ok yliksek olmasmim yani sira,
Tiirkiye agisindan termal turizmin 6nemini arttiran ve gelistirilmesini gerekli kilan
baska ozellikler de vardir. Bunlar asagidaki gibi 6zetlenebilir (Aslihak, 1998: 42-43):

e Termal kaynaklar 6ncelikle kendi insanimizin saglig1 agisindan son derece

onemlidir. Dinlenmis, rahatsizliklarindan ve agrilarindan kurtulmus
insanlarm daha verimli olduklar1 bilinen bir gercektir.

e Termal turizm diger turizm cesitleriyle cok kolay entegrasyona gidilebilen
bir alandir.

¢ Geri kalmis yorelerde mevcut olan termal kaynaklarin faaliyete gecirilmesi
ve isletilmesi, yorenin kalkinmasi ve gelismesi acisindan ¢ok dnemlidir.

Termal kaynak potansiyelinin degerlendirilmesi ile termal turizm, 6zellikle i¢
turizmde lokomotif gorevi yaparak turizmde Onemli bir kazang yaratacak giice
sahiptir. Ayrica termal turizm kiy1 ve tarih turizmi gibi diger turizm faaliyetleriyle
entegre edildiginde 12 ay siiren turizm hareketinin gerceklestirilmesi olanakli hale
gelmektedir. Bu nedenle termal turizm, diinya tilkelerinde ve Tiirkiye’de gerceklesen
turizm hareketleri igerisinde 6nemli bir konuma sahiptir. Bu 6nemin bilincinde olan
biitiin iilkeler turizm sektoriinii ¢esitlendirerek bu sektorden daha fazla gelir elde

etme ¢abasi i¢erisindedirler (Bastem, 1997: 15).
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Termal turizm ile saglkli ve uzun Omiirle nesillere ulasmak, turizm
mevsimini uzatmak, turizm c¢esitliligini arttirarak turizm tesislerindeki doluluk
oranlarmni yiikseltmek, turizmde istihdam edilen iggdren sayisini arttirmak, bdlgesel

ve yoresel kalkimmaya destek olmak olanaklidir (Mercan, 2006: 15).

1.2.5. Diinya’da Termal Turizm

Ik caglarda turizm, dinsel, spor ve saglik gibi amaglarla yapilmis, ¢cagin en
onemli seyahat olaylarindan birisini de sifali sular olusturmustur. Sifali sulara
yapilan seyahatlerin birinci nedenini insanoglunun su ihtiyacini karsilamak
olusturmus, daha sonralar1 ise sifali sularin tedavi edici 6zellikleri bulunmustur

(Kaynar, 2005: 18).

Diinya’da termal turizmin ge¢cmisi Romalilara kadar uzanmaktadir. Romalilar
hem tedavi edici, hem de sosyal degeri olan mineral su kaynaklarina biiyiik 6nem
vermigler ve kaplicalar1 kutsal kabul etmislerdir. Romalilar, savasta yaralanan
askerlerini tedavi etmek amaciyla kaplica ve 1licalardan faydalanmiglardir.
Romalilarin Avrupa’da insa ettikleri kaplicalar, 5. ve 6. ylizyillarda meydana gelen
dogal afetler sonucu yok olmustur. Romalilardan sonra uzun siire ilgi gosterilmeyen
kaplicalar, 18. yiizyilda tekrar 6nem kazanmaya baslamistir. Bu donemlerde
kaplicalar sifa arama yeri olmasmin yani sira, o yillarm yiliksek sosyetesinin ugrak
yeri olarak goriilmiistiir. Kaplicalarda bu yillarda dans ve kumar gibi etkinliklerin
yaygin olarak diizenlendigi bilinmektedir. Bu donemde Avrupa’daki kaplicalar,
onemli eglence merkezleri haline gelmistir. 20. yilizyila gelindiginde, ulagimda
saglanan gelismelerin de katkisiyla kaplicalar yalniz yiiksek gelir diizeyine sahip
kisilerin dinlenme ve eglenme yeri olmaktan ¢ikmis, diger halk kitlelerine de hizmet

sunmaya baslamistir (Simsek, 2003: 36).

Diinya’da g¢esitli iilkeler termal turizmin insan saghginda 6nemli bir yeri
oldugunun bilincinden hareketle termal turizm konusuna 6nem vermektedirler.
Diinya’da termalizm 6zellikle, Almanya, Avusturya, italya, Macaristan, Romanya ve
Fransa gibi iilkelerde modern tibbin hizmetinde ve diger tedavi imkanlar1 ile

biitiinlesmis olarak glinden giine 6nemini arttirmaktadir. Bu iilkelerde turizmden elde
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edilen gelirlerin 6nemli bir boliimiinii termal turizm gelirleri olusturmaktadir (Sahin,

2007: 394).

Termal turizm amagli olarak, yilda, Almanya ve Macaristan'a 10 milyon kisi,
Rusya'ya 8 milyon kisi, Fransa'ya yaklasik 1 milyon, Isvigre'ye 800 bin kisi
gitmektedir. 126 milyon niifuslu Japonya'nin Beppu sehrine sadece 13 milyon kisi
termal turizm amagli olarak gitmektedir. Avrupa'da bir¢ok tedavi edici kaplica
merkezi mevcuttur. Almanya, Fransa, Isvicre, Italya, Yunanistan, Rusya, Macaristan
ve Cek Cumbhuriyeti gibi iilkeler basta gelmektedir. Termal turizm Avrupa
iilkelerinden Almanya'da 6nemli bir sektdr haline gelmistir. 263 adet resmi belgeli
termal merkez bulunan Almanya'da tesislerin toplam yatak kapasitesi 750.000'dir.
Almanya'nin Stuttgart kentinde bulunan Das Leuze Kaplica ve Rekreasyon
Tesislerini yaz aylarinda giinde 8000 kisi ziyaret etmektedir. Bu rakam, yillik
ortalama 3000 kisi/giin olmaktadir. Almanya, hekim teshisi ve raporu olmasi sartiyla,
kaplica tedavilerinin hem 6zel hem de kamu saglik sigorta sirketleri tarafindan tam

veya kismen karsilandigi iilkelerden biridir (Radnic vd., 2008:75).

Cek Cumbhuriyeti ve Slovakya'da son yillarda ¢ok gelismis tedavi edici
kaphica merkezleri kurulmustur. Iki iilkede 60 tedavi edici termal merkezi
bulunmakta olup senede 500.000'e yakin hastaya tedavi hizmetleri verilmektedir.
Hekim raporu olmas1 kaydiyla, sigorta sirketleri tedavi masraflarini tam veya kismen

karsilamaktadir (Ozbek, 1991: 17).

Ayrica, Fransa'da 104, ispanya'da 128 adet ve Italya'da ise 360 civarinda
termal tesis bulunmaktadir. Rusya'da ¢ok sayida kiir merkezinin oldugu ve yilda 8
milyon turistin geldigi belirtilmektedir. Japonya’da 1500 adet kaplicada 100 milyon
geceleme kapasiteli termal turizm yapilmaktadir. Beppu'da 1000 litre/saniye
jeotermal su termal turizm amacli kullanilmaktadwr. (Kiiltiir ve Turizm Bakanligi,

2010).

1.2.6. Tiirkiye’de Termal Turizm

Ik caglarda Anadolu’da da termal kaynaklardan yararlanilmistir. Bunlardan
Ankara Haymana, Bolu Asag1 Babas, Cicek Dagi Bulamaglh ve Kirsehir Karakurt

kaplicalar1 Etiler zamaninda kullanilmigtir. Manisa Sardes ve Denizli Pamukkale
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Kaplicalar1 eski Ege Medeniyetleri doneminde yararlanilan kaplicalar arasindadir.
Afyon Gazligdl ve Sivrihisar Cardak Kaplicalar1 da Frigler doneminde insanligin

hizmetine sunulan yapilardir (Celik, 2001: 12).

Anadolu’da kaplicalarin gercek anlamda saglik amaciyla kullanilmaya
baslamasi, Romalilar donemine rastlamaktadir. Romalilar, kaplicalarin tedavi edici
ozelliklerinden yararlanmak icin termal kaynaklar {izerinde biiyiik tesisler
kurmuglardir.  Bizanshilar, Romalilardan devraldiklar1 kaplica  gelenegini
stirdirmiislerdir. Selguklularin 11. yiizyilda Orta Asya’dan Anadolu’ya tasidiklari
geleneksel kiiltiir degerleri icerisinde yikanma ve temizlik kavramlar1 6nemli bir yer
tutmustur. Ayrica, Tiirklerin Miisliimanlig1 kabul etmelerinin ardindan Islam dininin
temizlige dnem veren degerleri ile termal su kaynaklar1 bir araya gelince ortaya
“Turk Hamami1” sentezi c¢ikmugtir. Osmanlilar, Selguklulardan kalan kaplicalar1
yeniden diizenlemis, yeni kaplica tesisleri meydana getirmislerdir. Osmanlilarin
kaplica uygulamalar1 alanmna getirdikleri yenilikler ve ilerlemeler, imparatorlugun
gerileme doneminde ortadan kalkmistir. Osmanlilardan kalan ve ¢ogunlugu harap
durumda olan kaplica tesisleri, Cumhuriyet doneminde de ¢ogu zaman gerekli ilgiyi

gorememistir. Bunun tek istisnasi Yalova Kaplicalar1 olmustur (Kozak, 1996: 50-55).

Tiirkiye’de c¢agdas anlamda ilk termal turizm tesisleri, Yalova ve Gonen
kaplica merkezlerinde kurulmustur. Cumhuriyet doneminde, Atatiirk’iin emriyle
Yalova Kaplicalar1 restore edilerek ¢agdas bir yapiya kavusturulmustur (Doganer,
2001: 75). Tirkiye’de 1933°te kaplica tedavisinin temelleri atilmis ve 1938 yilinda
Istanbul Universitesi Tip Fakiiltesinde “Hidro-Klimatoloji Kiirsiisii” kurulmustur.
1975 yilinda “Tibbi Ekoloji ve Hidro-Klimatoloji Kiirsiisii” adini alan birimin 1983
yilindaki Yiiksek Ogretim Kurulu karar ile “anabilim dali” olarak egitim dgretime

devam etmesi saglanmustir (Ozer, 1991: 38-39).

Tiirkiye jeotermal kaynak zenginligi ve potansiyeli agisindan Diinya’da ilk
yedi iilke arasinda yer almakta olup, Avrupa'da birinci siradadir. Tiirkiye’nin termal
sulari, hem debi ve sicakliklar1 hem de ¢esitli fiziksel ve kimyasal 6zellikleri ile
Avrupa'daki termal sulardan daha istiin nitelikler tasimaktadir. Termal sularimiz
dogal ¢ikisli ve bol su verimli, eriyik maden degeri yiiksek, kiikiirt, radon ve tuz

bakimindan zengindir. Tiirkiye, sicakliklar1 20 °C'nin iizerinde, debileri ise 2—500
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It/sn arasinda degisebilen 1500'den fazla kaynaga sahip bulunmaktadr (Kiiltiir ve
Turizm Bakanligi, 2010).

Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1, termal kaynaklari; turizmin ¢esitlendirilmesi ve
turizm faaliyetlerinin tiim yila yayilmasi politikasmin bir alt bagligr olarak
gormektedir. 2634 Sayili Turizmi Tegvik Kanunu c¢ercevesinde arastirma,
degerlendirme, planlama, yatrim ve isletmelerin belgelendirilmesi, turizm
merkezlerinin belirlenmesi ve ilani, egitim, kamu arazilerinin ilan ve tahsisi, termal
su tahsisi tegvik uygulamalari, teknik ve altyap1 yardimlar1 konularindaki ¢aligmalar
bakanlik¢a sektorii gelistirmek amaciyla siirdiiriilmektedir (Kiiltiir ve Turizm
Bakanligi, 2002: 1). Tirlerine ve siniflarma gore turizm belgeli konaklama

tesislerine iligkin sayisal veriler Tablo 1’de verilmistir.

Tirkiye’de termal tedavi merkezlerinin kurulmasi, isletilmesi ve tedavi
uygulamalar1 Saglik Bakanligi tarafindan hazirlanan Kaplicalar Yonetmeligi (R.G.
09.12.2004/25665) kapsaminda yliriitilmektedir. Kaplicalar Yonetmeligi; toprak,
yeralti, deniz ve iklim kaynakli dogal tedavi unsurlarimin tedavi edici faktor olarak
kullanildig1 kaplicalar, igmece ve iklim kiir merkezleri ile ilgili hususlar ve buralarda
kurulacak saglik amagli her tiirlii tesisin nitelik ve niceliklerinin belirlenmesi,
kurulmasi, isletme izinlerinin verilmesi, denetlenmesi ve saglik kosullarina uygun
bicimde kontrol altina alinmasi icin gerekli esaslarmn belirlenmesi amaciyla
hazirlanmistir (Saglik Bakanlhigi, 2010). Tirkiye’ de ozellikle kaplica turizmi
bakimindan 6nem tastyan baslica kaplicalar Yalova, Cekirge, Oylat, Pamukkale,
Bolu, Kizilcahamam, Gonen, Cesme, Afyonkarahisar ve Haymana kaplicalaridir

(Ekodialog, 2010a).

Ozellikle son 10 yildir Afyonkarahisar, Pamukkale-Karahayit, Cesme,
Kizilcahamam ve Bursa’da Onemli tesislerin isletmeye acilmaya baslandigi
gbozlenmektedir. Diger bolgelerde de belirgin bir iyilesme s6z konusu olsa bile,
buralar heniiz yatirimecilarin dikkatini yeterince c¢ekebilmis degildir. Bu baglamda
Cesme son yillarda dikkatleri ¢eken merkezlerin basinda yer almaktadir. Yorenin
yatirimeilara bu denli cazip hale gelmesinin baslica nedeni, ydrede termalizmin
deniz-kum-giines, kiiltiir ve kent, vb. turizmiyle birlikte sunulabilmesinden

kaynaklanmaktadir. Bu o6zellik, diger termal turizmi ydrelerinin sahip olmadigi
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onemli bir avantaj olarak goriilmektedir. Kiiltlir turizmi odakli geceleme ve turizm
aktivitelerine ek olarak son yillarda Pamukkale, cagdas termalizm tesisleri ile
dikkatleri ¢ekmeye baslamistir. Yore, bu baglamda onemli talep gérmektedir. Ote
yandan Pamukkale’de caligmalar1 devam eden Kiir Merkezi Projesi ile ydrenin
saglikli turizmi alaninda 6nemli bir merkez haline gelecegi tlizerinde durulmaktadir.
Ozellikle yurtdisindan ydreye yatrim yapmak isteyen oOnemli yatirimcilar
bulunmaktadir (Kozak, 2005a).

Tablo 1. Tiirlerine ve Siniflarina Gére Turizm Belgeli Konaklama Tesislerinin Sayist
(31.12.2008)

. . TURIZM ISLETMESI
o TURIZM YATIRIMI BELGELI BEL%EU
TURU SINIFI - -
TESIS ODA | YATAK | TESIS ODA | YATAK
SAYISI | SAYISI | SAYISI | SAYISI | SAYISI | SAYISI
5 YILDIZLI 129 37044 82762 267 84125 | 179964
4 YILDIZLI 202 34807 74506 471 70679 | 147153
3 YILDIZLI 154 10370 22792 645 45212 91960
OTELLER 2 YILDIZLI 60 2234 4696 616 24028 47490
1 YILDIZLI 20 624 1242 91 3305 6626
TOPLAM 565 85079 | 185998 2090 | 227349 | 473193
1.SINIF 1 68 136
2.SINIF 8 193 381
MOTELLER MOTEL 2 61 124 9 206 422
TOPLAM 2 61 124 18 467 939
TATIL 1.SINIF 26 8608 19025 66 22433 50836
KOYLERI 2.SINIF 13 3639 7652 20 3617 8383
TOPLAM 39 12247 26677 86 26050 59219
5 YILDIZLI 6 1587 4348 3 769 1764
TERMAL 4 YILDIZLI 1 400 1563 1 207 417
OTELLER 3 YILDIZLI 3 216 458 7 350 758
2 YILDIZLI 2 55 110
TOPLAM 10 2203 6369 13 1381 3049
PANSIYONLAR 21 401 797 63 967 1926
KAMPINGLER 4 873 2511 6 371 1169
OBERJLER 1 246 481
APART OTELLER 49 6278 19695 102 4712 11732
OZEL TESIS 12 490 1044 170 5382 11695
GOLF TESISLERI 3 193 510 1 23 68
EGT. VE UYG. TESISLERI 1 36 72
TURIZM KOMPLEKSI 5 2175 4993 2 916 1987
BUTIK OTEL 42 1741 4042 9 389 813
B TIPi TATIL SITESI 12 1386 4792 2 249 860
BUTIK TATIL VILLALARI 2 104 244
DAG EVI 2 41 176 1 51 152
CIFTLIK EVI/KOY EVI 3 175 235 1 44 115
YAYLA EVI 1 40 80
TOPLAM 772 | 113487 | 258287 2566 | 268633 | 567470

Kaynak: Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2010
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Tiirkiye’de, bugiline kadar 2634/4957 sayili Turizmi Tegvik Kanunu uyarinca
ilan edilmis ve halen faaliyetlerine devam eden 65 adet Termal Turizm Merkezi
(TTM) bulunmaktadir. Bu merkezler Tablo 2 ‘de sunulmustur (Kiiltiir ve Turizm

Bakanligi, 2010):

Tablo 2. Tiirkiye'de Faaliyet Gésteren Saghk Bakanligi Ruhsatli Termal Turizm

Merkezleri
1. Afyonkarahisar Heybeli TTM 34. Izmir Seferihisar - Doganbey TTM
2. Afyonkarahisar Thsaniye - Gazligél TTM 35. Kirgehir Terme - Karakurt TTM
3. Afyonkarahisar Omer Gecek TTM 36. Kocaeli Golciik Yazlik TTM
4. Afyonkarahisar Sandikli - Hiidai TTM 37. Konya Ilgmm TTM
5. Agr1 Diyadin TTM 38. Kiitahya Tavsanli - Gobel TTM
6. Amasya - Terzikoy TTM 39. Kiitahya Hisarcik Esire TTM
7. Ankara Haymana TTM 40. Kiitahya Emet TTM
8. Ankara Kizilcahamam - Seyhamami TTM 41. Kiitahya Gediz - Ilicasu TTM
9. Aydin Tralleis TTM 42. Kiitahya Gediz - Muratdagi TTM
10. Aydin Buharkent / Denizli - Saraykoy TTM 43. Kiitahya Ilica - Harlek TTM
11. Balikesir Edremit - Giire TTM 44. Kiitahya Simav -Eynal —Citgdl-Nasa TTM
12. Balikesir Génen TTM 45. Manisa - Demirci - Hisar TTM
13. Balikesir Gonen - Eksidere TTM 46. Manisa - Kula - Emir TTM
14. Balikesir Bigadi¢ - Hisarkdy TTM 47. Manisa Turgutlu - Urganh TTM
15. Balikesir Manyas - Kizik TTM 48. Nevsehir Kozakli TTM
16. Balikesir Susurluk Kepekler TTM 49. Nigde Ciftehan TTM
17. Balikesir Sindirg1 Hisaralan TTM 50. Nigde / Aksaray Narligol - Ilisu TTM
18. Bolu Karacasu TTM 51. Osmaniye Haruniye TTM
19. Bursa Mustafakemalpasa Tiimbiildek TTM 52. Rize Ayder TTM
20. Canakkale Ezine - Kestanbol TTM 53. Sakarya Akyazi-Kuzuluk TTM
21. Canakkale Can-Etili - Tepekoy TTM 54. Samsun Havza 25 Mayis TTM
22. Canakkale Yenice-Hidirlar TTM 55. Samsun Havza Mevcut Kaplica TTM
23. Canakkale Ayvacik-Tuzla TTM 56. Sivas Sicak¢ermik TTM
24. Denizli Cardak - Beylerli/Burdur Akgol TTM 57. Sivas Balikligermik TTM
25. Denizli Buldan - Tripolis TTM 58. Usak Banaz Hamambogazi TTM
26. Denizli Akkoy - Golemezli TTM 59. Usak Orencik TTM
27. Diyarbakir Cermik TTM 60. Yalova TTM
28. Elazi1g - Tunceli Golan TTM 61. Yalova Armutlu TTM
29. Erzurum Ilica TTM 62. Yozgat Sarikaya TTM
30. Erzurum Pasinler TTM 63. Yozgat Sarikaya Gelisme Alan1 TTM
31. Eskigehir Kizilinler TTM 64. Yozgat Bogazliyan Bahariye TTM
32. Eskigehir Mihalgazi - Sakarulica TTM 65. Kirsehir Cigekdagi Bulamagli TTM
33. izmir Balgova TTM

Kaynak: Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2010

Ayrica 2634/4957 sayili Turizmi Tesvik Kanunu uyarinca ilan edilmis 2 adet
Kiiltiir ve Turizm Koruma ve Gelisim Bolgesi bulunmaktadir.
1. Izmir Dikili Termal Kiiltiir ve Turizm Koruma ve Gelisim Bdlgesi,

2. Izmir - Bergama - Allanoi - Manisa Soma Mentese Termal Kiiltiir ve
Turizm Koruma ve Gelisim Bolgesi.
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1.2.7. Tiirkiye’de Termal Turizmin Gelecegi

Tiirkiye’de uzun yillar boyunca geleneksel yaklagimla kendini gdsteren
kaplica turizmi son yillarda daha da 6nem kazanmakta, gerek toplumun gerekse
yatirmmeilarin ilgisini ¢ekerek glindemde kalmaya devam etmektedir. Turizmin
cesitlendirilmesi ¢ercevesinde termal turizm; turizmin mevsimlik 6zelliginden
kaynaklanan problemlerin azaltilmasina, igletmelerin y1l boyu doluluk oranlarimin
arttirilmasina, siirekli istthdam olanaklarinin yaratilmasima, igletmelerin diger turistik
isletmelere oranla daha iyi gelir elde etmelerine ve kaplica bulunan bdlgelerin
ekonomik, sosyal ve kiiltiirel alanda gelismelerine katki saglamaktadir. Bu nedenle

de yatirimcilar tarafindan tercih edilmektedir (Nacir, 2007).

Bugiinkii duruma bakildiginda, kaplicalarimiz {ilkemizin birgok yoresinde
geleneksel ile modern kaplica tesisleri arasinda sikigsmis, kaplica uygulamalar: olarak
bilimsellikten uzak, altyap1 problemleri olan, yetismis insan giicii bulunmayan ve
hepsinden Onemlisi de hala insanlarin kendi baslarma buyruk bir sekilde
kaplicalardan yararlandiklart1 bir durumdadwr. Tirkiye’de geleneksel kaplica
kullanimi ve isletmeciligi anlayisinin sektdriin hala biiyiik cogunluguna sahip olmast,
devletin sektor ile ilgili alt yap1 yatirimlari, mevzuat ve uygulamalari, 6zel sektdriin
finans problemleri ile yeni gelisen sektore olan bakis agisi, kaplica igletmelerinde
istihdam edilecek yeterli sayida yetismis isgiiciiniin bulunmamas1 gibi problemler de
kaplica turizminin i¢ ve dis turizm g¢ercevesinde gelismesini engellemektedir. Gerek
i¢ turizmde gerekse dis turizmde sahip oldugumuz dogal kaynaklar ¢ercevesinde hak
ettigimiz yere gelebilmemiz ig¢in her seyden Once bu olumsuzluklarin sektdriin

genelinde diizeltilmesi gerekmektedir (Kozak, 2005a).

Degisik kaynaklarda i¢ turizm kapsaminda kaplicalara gidenlerin 10 milyon
kisi civarinda oldugu sdylenmekte ve ifade edilen bu rakamlar Tiirkiye’deki kaplica
kiiltiiriintin -~ varligmnt  ispatlamakla  birlikte, sektoriin  gelisme yoniinii  de
gostermektedir. Sektordeki bu rakamlara ragmen elde edilen gelirlerin ¢ok diisiik
olmas1 ise cagdas standartlarda cagdas hizmeti sunabilecek tesislerin azligmna,
standardize edilmis hizmet kalitesinin heniiz yerlesmemesine ve bu hizmeti
sunabilecek kaliteli iggiliciiniin heniliz sektdorde olusmamasina baglanmaktadir

(Sarrafoglu, 2008).
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Termal turizmin nereye dogru yol aldigmi gorebilmek icin belki de her
seyden Once bugiin nerede olundugunun belirlenmesi, gelisme potansiyelinin tespit
edilmesi ve siirdiiriilebilir turizm mantig1 i¢inde sektoriin kisa, orta, uzun vadeli
gelisim planlarmin yapilarak iilkemizin ihtiya¢ duydugu gercek anlamdaki termal
turizm olaymin gergeklestirilmesi gerekmektedir. Bu cergevede Kiiltiir ve Turizm
Bakanlig1 ile Saglik Bakanlig1 tarafindan son yillarda yapilan ¢aligmalar ile sektoriin
gelismesi i¢in gerekli olan yasal diizenlemeler hayata gecirilmeye baslamistir.
Turizm Bakanlig1 tarafindan 4957/2634 sayili Turizmi Tesvik Kanunu uyarinca
Kiiltiir ve Turizm Koruma ve Gelisim Bolgesi ve Turizm Merkezleri ilan edilmistir.
Bu merkezler diger turizm tiirleri ile entegre olabilecek ve destinasyon
olusturabilecek kapasiteye sahip olan;

e Giiney Marmara Termal Turizm Bolgesi

Canakkale, Balikesir, Yalova

e Frigya Termal Turizm Bolgesi
Afyonkarahisar, Kiitahya, Usak, Eskisehir, Ankara

e Giiney Ege Termal Turizm Bdlgesi
[zmir, Manisa, Aydin, Denizli

e Orta Anadolu Termal Turizm Boélgesi
Yozgat, Kirsehir, Nevsehir, Nigde oncelikli gelistirilecek bolgeler olarak
belirlenmistir.

S6z konusu termal turizm merkezlerinin mevcut durum ve turizm agisindan
potansiyelini belirlemeye yonelik envanter ¢aligmasmin tamamlandigi ve mevcut
onaylt imar planlarma gore termal turizm merkezlerinde planlanan yatak
kapasitesinin yaklagik olarak 100.000 oldugu belirtilmektedir. Saghik Bakanligi
tarafindan ¢ikarilan Kaplicalar Yonetmeligi ile toprak, yeralti, deniz ve iklim
kaynakli dogal tedavi unsurlarmin tedavi edici faktor olarak kullanildig: kaplicalar,
icmece ve iklim kiir merkezleri ile ilgili hususlar ve buralarda kurulacak saglik
amagli her tiirli tesisin nitelik ve niceliklerinin belirlenmesi, kurulmasi, isletme
izinlerinin verilmesi, denetlenmesi ve saglik kosullarma uygun bigimde kontrol altina
alinmasi igin gerekli esaslar belirlenmistir. Son yillarda yogunlasan bu ¢aligmalar
neticesinde sektor kendini diizenlemeye baslamistir. Tiirkiye genelinde; Turizm

Bakanlig1 Onayl1 Tesis Sayis1 toplam 30, bu tesislerdeki yatak sayis1 ise 8.562 olarak
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verilmektedir. Saglik Bakanligi Onayli Tesis Sayis1 toplam 70 olup, yatak sayilarma
ait veriler Saglik Bakanlig1 tarafindan tutulmamaktadir (Nacir, 2007).

Tiirkiye’nin termal kaynaklar agisindan sahip oldugu dogal sermayesi goz
onlinde bulundurularak hedeflenen yatak kapasitesine ve hizmet kalitesine zaman
icinde ulagmasi, gerek kamu kesiminin gerekse Ozel sektdor ve sivil toplum
orgiitlerinin ortak hedefi olmalidir. Bugiin itibari ile sektdriin gelisme alanlar1 ilan
edilen turizm bolgeleri i¢inde olacaktir. Bu bolgelerdeki alt yapi problemlerinin
tamamlanmasi, ulagim alternatiflerinin gelistirilmesi, yurt i¢i ve yurt disi turizme
hitap edecek kaliteli konaklama tesislerinin yapilmasi ve sektoriin ihtiyaci olan
kaliteli igglicliniin planl bir sekilde yetistirilmesi ile termal turizmin dniimiizdeki
donemlerde iilkemizin lokomotif sektorii olacagini sdylemek miimkiindiir (Kiiltiir ve

Turizm Bakanligi, 2010).

Tiirkiye kiy1 turizminin yani sira, alternatif turizm tiirleri (saglik ve termal
turizm, kis sporlar1 dag ve doga turizmi, yayla turizmi, kirsal ve eko turizm, kongre
ve fuar turizmi, kruvaziyer ve yat turizmi, golf turizmi, v.b.) agisindan da essiz
imkanlara sahip bulunmaktadir. Bununla birlikte, bu potansiyel rasyonel anlamda

kullanilamamaktadir (Ozbek, 1991: 22).

Tiirkiye Turizm Stratejisi 2023 ve Eylem Plan1 2013, iilkemizin dogal,
kiiltiirel, tarihi ve cografi degerlerini koruma-kullanma dengesi i¢inde kullanmay1 ve
turizm alternatiflerini gelistirerek Tiirkiye’nin turizmden alacagi payi arttirmayi
hedef almaktadir. S6z konusu turizm kaynaklarmin noktasal Olgekte planlanmasi
yerine gelisim akslar1 boyunca turizm koridorlari, turizm bolgeleri, turizm kentleri ve
eko turizm bolgeleri olusturacak sekilde ele alinmasi, bu degerlerin tanitimi ve
kullanim kriterlerinin belirlenmesi agisindan daha dogru bir yaklasim olarak
goriilmektedir. Boylece, turizm potansiyeli bulunan bolgelerin diger alternatif turizm
tiirleri ile cazibesi artirilacaktir. Bu caligma ile gelistirilmesi Ongdriilen turizm
gelisim akslar1 iizerinde turizm yatirimi yapmayi planlayan yatirimeilar; kiy1 turizmi
veya saglik, termal, kis sporlar1, dag ve doga turizmi tiirlerinden de yararlanarak bu
alanlarda yatirim yapma firsat1 bulacaklardir. Ayni zamanda planlama, tahsis ve
turizm yatirmm i¢in devlet tarafindan verilen diger tesviklerden de bu kapsamda

yararlanabileceklerdir (Devlet Planlama Teskilati, 2007).
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Tiirkiye Turizm Stratejisi 2023’lin 6ngordiigii hedeflerle iilkemizin her yanina
dagilmis durumda bulunan saglik, termal, yayla, kis ve dag sporlari, kiiltiirel agidan
onemli yer ve yerlesmelerin tek tek ele alinmasindan ¢ok bunlarin birbirleriyle
entegrasyonu sayesinde daha cazip ve daha giiclii alternatif varig noktalar1 ve

glizergahlar olusturulacaktir (Devlet Planlama Teskilati, 2007).

Saglik ve termal turizmin gelistirilmesi amaciyla baslatilan “Termal Turizm
Kentleri Projesi” kapsaminda iilkemizdeki jeotermal potansiyeller dikkate alinarak
bolgesel olarak yeni alanlar tespit edilmistir. Bu calisma kapsaminda jeotermal
kaynak potansiyelinin belirlenmesi ve buna bagli olarak dnerilen alanlarda miilkiyet
aragtirmasinin yapilmasi, altyap1 imkanlarinin saptanmasi, alternatif turizm tiirleriyle
iliskilendirilmesi ve sonucunda termal amacli gelisim stratejilerinin belirlenecegi
arastirma raporu, il termal master plani ve bdlge termal master plani hazirlanarak
belirlenen alanlarda ¢evre diizeni planlar1 hazirlanmaktadir. Bu kapsamda kisa, orta
ve uzun vadede yapilmasi planlanan faaliyetler asagidaki sekilde belirlenmistir

(Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2010):

Kisa vadede; Tiirkiye’de termal turizmin istenilen noktaya gelebilmesi
amaciyla jeotermal kaynaklarimizin bulundugu sahalar dikkate almarak ve
etaplamalar seklinde tiim kaynaklarimizin degerlendirilmesine yonelik ¢aligmalar
baslamistir. Anilan bdlgelerde yiiriitiillecek c¢evre diizeni planlama ¢aligmalart
sonrasinda 250 bin plan yatak kapasitesinin olusturulmasi hedeflenmektedir.
Jeotermal suyun etkin bir sekilde dagitimini gergeklestirmek amaciyla belirlenen
pilot bdlgelerde mahalli idareler birligi ve dagitim sirketi kurulmasi ydniinde

caligmalar yapilacaktir.

Orta vadede; Bakanligimizca bugiine kadar ilan edilen termal turizm
merkezlerine iligkin imar planlarmin ve revizyon imar planlama g¢aligmalarmnin
tamamlanmas1 hedeflenmektedir. Kisa vadede belirtilen pilot bolgelerde belirlenen
illerdeki tecriibelerden yararlanarak bu ¢aligmalarin tiim iilkeye yayginlastirilmasi ve
bu dogrultuda bir milyon plan yatak kapasitesine ulagilmasi hedeflenmektedir.
Termal turizme yonelik 200 bin yatak kapasiteli tesisin isletmeye agilmasi

beklenmektedir.
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Uzun vadede; Tirkiye’nin Avrupa'da termal turizm konusunda birinci
destinasyon iilke olmasi, termal amagli 15 milyon turistin gelmesi, termal turizme

yonelik 500 bin tesisin isletmeye a¢ilmasi hedeflenmektedir.

1.2.8. Tiirkiye'de Termal Sulara iliskin Yasal Durum ve Mevzuat

Tiirkiye’de termal sular, termal turizm faaliyetleri, termal kiir merkezleri,
kaplicalar ve tesisler ile ilgili islemler asagidaki mevzuat hiikiimlerine gore

yapilmaktadir (Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2010):

e Turizmi Tesvik Kanunu
e Maden Kanunu

e Turizm Alan ve Merkezlerinde Yer Alan Termal Sularin Kullanma
Hakki ve Isletilme Usul ve Esaslar1 Hakkinda Y&netmelik

e Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesi ve Niteliklerine Iligkin
Y onetmelik

e Kaplicalar Yonetmeligi
1.3. SPA-WELNESS TURIZMI

Spa, kisaca sifali sular ile yapilan bakim demektir. Spa, hizla gelismekte olan
bir kavramdir ve Tiirkiye'de ve Diinya’nin bir¢ok yerindeki otel ve tatil kdylerinde
yer almaya devam etmektedir (Spa Hotel Turkey Rehberi, 2010). Saglhk ve spa-
wellness turizmi arasinda bir aywima gidilmektedir. Saglik turizmi, sifa/tedavi
terapileri deneyimi i¢in seyahat eden miisteri ya da hastalarin tibbi durumlarma
yonelik bir turizm hizmeti olarak goriilmektedir. Spa-Wellness seyahat deneyimi
gegirmek isteyen bir kisi ise, kendi genel iyilik halini korumak i¢in terapiler arastirir
ve genellikle bunu yapmak i¢in saghikhdir. Tiirkiye’de ¢ok sayida otel ve tatil koyti,
miisterilerin sadece genel bir keyif tercihi yerine, miisterilerin bir tatilde karar verme
faktorli olarak gordiikleri hamam ve spa terapilerini genisletme ve hizmetlerini
cesitlendirme yollarma gitmektedirler. Tiirk spa girisimcileri, ayn1 zamanda bu tarz
uygulamalar1 sosyal, kiiltiirel, rekreasyonel ve saglik aktiviteleriyle kaynastirmay1
diistinerek, Tiirk hamam gelenegi ile birlikte yeni Tiirk spa konseptinin olugsmasma

katk1 saglamaktadirlar (Ayceman, 2010).
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Bu nedenlerle, Spa-Wellness turizmi saglik turizminin onemli bir pargasi

olarak termal turizmden bagimsiz olarak ele alinmaistir.

1.3.1. SPA-Welness Tanimi ve Uygulama Alanlan

Latince “Salus Per Aquam” kelimelerinin kisaltmasi olan SPA, “Sudan Gelen
Saglik” anlamina gelmekte olup Romalilardan bugiine kadar uygulanan su
terapilerine verilen isimdir. Her tiirlii su ve ¢amur uygulamas: SPA kapsamima
girmektedir. Kelime anlamindan daha genis bir kapsama sahip olan SPA gilinlimiizde
yalnizca su ve ¢amur terapilerini degil, sicak su havuzu, g¢esitli masaj terapileri,
aroma terapileri, giizellik ve bakim gibi saglik kiir hizmetleri veren tesislere verilen
bir isim olup su ile iyilesme, suyun kullanimindan gelen saglik, suyun sicak, soguk
ve farkli bicimlerdeki akitma, damlama, duslama, piiskiirtme gibi uygulamalari ile
kazanilan dinlenme ve ferahlama duygularmin edinildigi biitiinleyici terapi

anlaminda kullanilmaktadir (Ozbek ve Ozbek, 2008: 101).

Wellness kelimesi ise wellbeing ve fitness sozciiklerinin birlestirilmesinden
olusmus olup akil, viicut, ruh ve iliskilerde iyi ve zinde olmay: ifade etmektedir.
Beden, ruh ve zihin sagliklar1 arasinda dengeli olarak yiiksek esenlife ulagmay1
hedefleyen yasam felsefesidir. SPA yalnizca uygulamalar1 igerirken, Welness
hareket, beslenme ve gevseme unsurlarini biitlinciil olarak kapsamaktadir. Bu
anlamda insanmn kendisini ruhsal, bedensel ve =zihinsel olarak iyi ve zinde
hissetmesini saglayan her tiirlii masaj, cilt bakimi, ¢camur ve yosun banyolari, kiivet
bakimlari, thalasso terapi gibi doga ve dogal tiriinlerle saglikli yasam yontemleri ile
yapilan viicut bakimlar1 Wellness kapsamina girmektedir (Ergiiven, 2009). Bu
yonleriyle SPA-Wellness uygulamalar1 saglik turizminin 6nemli bir pargasini

olusturmaktadir.

Cesitli masaj ve yaglarla yapilan SPA kiiltiiri yaklagik 3000 yil 6nce Roma
Imparatorlugu déneminde olusmustur. O donemlerde insanlar, suyun rahatlatici,
genglestirici ve iyilestirici 6zelliklerinden faydalanmak amaciyla Roma SPA’larma
gitmiglerdir. Kokeni eski Roma, Anadolu, Hindistan ve Uzakdogu uygarliklarina
dayanan ruh-zihin-beden sagligini koruyan, hastaliklar1 dnleyen, yasami nitelikli

kilan yontemler glinimiizde giizellik kavraminin 6ne ¢iktigi SPA merkezlerinde
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uygulanmaktadir. Eski zamanlarda insanlar fiziksel ve psikolojik sorunlarini
gidermek icin kaplicalara, 1ilicalara giderken gilinlimiizde otellerdeki ve SPA
kuliiplerindeki ‘Day SPA’larda stres atmakta, beden ve ruhlarimi dinlendirmektedirler

(Yurtsever, 2008).

SPA — Wellness uygulamalarina olan yogun ilgi ve hizli gelisim, bu alanda
yeni arayislar1 da beraberinde getirmistir. Klasik Fin saunalarinda uygulanan renk ve
151k terapileri, viicudun fiziksel ve ruhsal sagligi icin buhar odalarinda uygulanan ve
toksin atmaya yardimci olan aromaterapi seanslari, masaj sonrasi i1sitilmis
koltuklarda viicudu dinlendirme gibi glizellik ve rahatlama amagli yapilan
uygulamalar SPA merkezlerindeki en ¢ok tercih edilen yontemlerdir. Uluslararasi
SPA Birligi'nce SPA’lar yedi kategoriye ayrilmistir (Ozbek ve Ozbek, 2008: 101):

1- Kuliip SPA: Fitness gibi saglik hizmetlerini sunan kuliiplerdir. Ayrica

giinliik kullanima dayali SPA hizmetleri de sunulmaktadir.

2- Kurvaziyer SPA: Bir kurvaziyer gemide wellnes hizmetleri yaninda SPA
mentiisii de bulunan kuliipler olup profesyonel tedaviler, kisisel idman
calismalari ve salon hizmetleri alakart seklinde sunulmaktadir.

3- Giinliik SPA: En yaygin SPA tiirii olup hizmetleri profesyonelce yonetilen
giinliik SPA hizmetleri sunulmaktadir.

4- Destinasyon SPA: Fiziksel saglik ve egitim amagli profesyonelce
yonetilen hizmet programlar1 ile yerinde konaklama yapilmasi yoluyla yasam
seklinin geligimi ve saghign artirilmasina yonelik hizmetler sunulmaktadir.

5- Medispa (Tibbi SPA): Amaci dncelikle genis kapsamli saglik ve wellness
bakimlarimi, geleneksel SPA hizmetleri ve tamamlayici tedavilerin
biitiinlestirildigi bir ortamda saglamak olup, tibbi SPA profesyonelleri
tarafindan verilen uygulamalar1 da kapsar.

6-Mineral Kaphca SPA: Kaynagindan almarak kullanilan dogal mineral,
termal veya deniz suyu ile yapilan wellnes - SPA hizmetlerini ve hidroterapi
uygulamalarini kapsar.

7- Resort Otel SPA: Bir tatil yeri veya otel icinde yerlesik sekilde
profesyonelce yonetilen SPA hizmetlerinin, saglik ve iyilestirme iinitelerinde
SPA mutfagi menii se¢eneklerinin giinliik veya daha uzun siireli sunulmasi
olup, wellnes ve fitness hizmetlerinin de sunulmasini kapsar.

Ruhsal ve fiziksel sagligi koruyan, metabolizmay: giiglendiren SPA
uygulamalarinda yalnizca su ve camur terapileri degil, masaj gibi saghk kiirleri de
yer almaktadir. Rahatlatict 6zelligi olan aroma yaglari kombine edilerek masaj

teknikleriyle kigiye 6zel uygulanan bu bakim, bedensel, ruhsal ve zihinsel rahatlama
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saglamaktadir. SPA’larda kisiye 6zel bakim ve saglik programi hazirlanmakta, anti-
stres kiirlerinin yam1 swra zayiflama, seliilit, anti-romatizmal kiirler de
uygulanmaktadir. SPA’larda dinlenme, bakim ve tedavi gibi {i¢ farkli aktivite
sunulmaktadir. Estetik, gilizellik merkezleri, dogal rehabilitasyon ve saglikli yasam
merkezleri Welness ve SPA’nin uygulama alanlarint olusturmaktadir (Yurtsever,

2008).

1.3.2. SPA —Wellness {le ilgili Kavramlar

SPA-Wellness ile ilgili baglhica kavramlar asagida verilmistir (Kiiltiir ve

Turizm Bakanligi, 2010; Karagiille, 2002: 15-36):

Aromaterapi: Aromaterapi, bitkisel 0zli yaglarin kimyasal yapist ve
enerjilerinden faydalanan ve masaj, tenefflis (bugu), kompres, banyo ve diger
yollarla uygulanmasimni igeren, saglik ve giizelligi destekleyen dogal bir terapidir.
Sifa kaynag1 olarak bilinen aromaterapide, bitkilerden buharla damitma ve sikma
yontemiyle ¢ikarilan 6z yaglarla ¢iceklerin ve agaglarin tedavi edici 6zelliklerinden
faydalanilir.

Aromaterapinin en etkili uygulama seklinin masaj oldugu belirtilmektedir.
Aromatik yaglar, yapilan masaj swasinda en iyi bigimde viicuda niifuz
edebilmektedir. Ayrica masaj sirasinda inhalasyon yani teneffiis etme, kompres gibi

diger yontemlerden de faydalanilmaktadir.

Sifali ot ve ¢igek yaglariyla yapilan bu masaj hem cildi beslemekte hem de
kokunun sifa 6zelligi kullanilmaktadir. Klasik bir masaj teknigi ile tiim bedene
stiriilen yaglar dnceden secilebilmektedir. Zihinsel ve fiziksel yorgunlukta biberiye

0zii, sinlizit ve nezlede okaliptiis yagi iist solunum yollar1 i¢in iyi gelmektedir.

Balneoterapi: Ozel jakuzili kiivette cesitli sualt: masaj programlarma verilen
isimdir. Termal veya deniz suyu iceren kiivetlerde ayarlanan programa ve eklenen
katkilara gore kan dolasimi hizlandirilarak, stres ve sirt agrilar1 giderilmekte, viicut

dinlendirilmektedir. Seliilit ve incelme bakimlarinda da son derece etkilidir.

Balneoterapi, mineralli ve termal sular, peloidler ve gazlar gibi dogal
faktorlerin banyo, igme ve inhalasyon yontemleriyle tedavi amagli kullanilmastyla

gelisen geleneksel ve "yash" bir tedavi yontemidir. Giinlimiizde balneoterapi, kaplica
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ve kiir merkezlerinde kiiratif, preventif ve rehabilitatif amaclarla kullanilmaktadir.
Kaplica tedavisi ya da kaplica kiirlinde ise, 0zgiin tedavi modalitesi olarak
balneoterapi diger tedavi yOntemleriyle birlikte kompleks bir kiir programi
cercevesinde degerlendirilmektedir. Bu yontemler klimaterapi, egzersiz tedavisi,
masaj, fitoterapi, gevseme yontemleri, psikoterapi, hidroterapi, diyet, elektro terapi
vb. bir dizi komplementer ve alternatif yontemlerdir (Karagiille ve Karagiille, 2000:

120).

Balneoterapinin 6nemli bir unsuru da rehabilitasyon ya da fizyoterapidir.
Fizyoterapi kisiye 6zel fizyoterapi odasinda uygulanabilecegi gibi, grup egzersizi
olarak termal havuzda da uygulanabilir. Egzersizler profesyonel rehabilitasyon
uzmanlarmin denetim ve gdzetiminde yapilir. Amaci, hastanin hareket yetenegini

dogal haline dondiirmek, ya da en azindan olabildigince artirmaktur.

Sozciik anlami1 banyo bilimi olan balneloji ise, yeralti, toprak, su ve iklim
kaynakli dogal terapotik faktorlerin bilimi olarak tanimlanabilir. Dogal sifali sular,
camurlar ve iklimsel faktorler gibi dogal terapotik kaynaklari fiziksel, kimyasal,
biyolojik, jeolojik, hidrolojik, ekolojik ve medikal yonden inceler. Bu nedenle fizik,
kimya, biyoloji, hidroloji, jeoloji, klimatololoji ve tip gibi degisik bilim dallarini
biinyesinde toplayan interdisipliner bir alandir (Karagiille, 2002: 16).

Hidroterapi: ingiliz ve Amerikan tibbinda su ici egzersiz uygulamalarini
anlatir. Her birey i¢in Ozel olarak diizenlenen, egitilmis kalifiye personelin
gbzetiminde ve ideal olarak amaca uygun insa edilmis havuzlarda gergeklestirilen,
noromiiskiiler-skletal fonksiyonlar1 gelistirme-iyilestirme amagli bir havuz tedavi
programidir. Maden suyunun agiz yoluyla alinmasi, suda yikanilmasi ve baska
tedavilerin su i¢inde uygulanmasi olarak tanimlanmaktadir. Termal havuzlarda,
hamam veya soguk su kaynaklarinda ve jakuzilerde uygulanmaktadir. Sicak su insani
rahatlatip, kaslar1 gevsetip, duygu ve hislerin disa vurumunu saglarken, soguk su
damarlar1 sikilastirdig1 gibi 6deme de iyi gelmektedir. Soguk su enerji seviyesini de

arttirmaktadir.

Talassoterapi: Yunanca’da deniz anlamina gelmektedir. Terapide iyilestirme

ve tibbi kontrol anlami tasimakta olup ii¢ vazge¢ilmez faktor;
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1. Denizin belirli derinliginden elde edilen ve insanin viicut sicaklig1 kadar
1sitilan tuzlu deniz suyu,

2. Yosun, camur ve termal plankton gibi denizden elde edilen unsurlarin
toplanmasi,

3. Deniz iklimi ve deniz havasidir.

Talassoterapi (thalasso-terapi) deniz yosunu gibi denizin bir¢ok farkl 6zelligi

3

ve sicaklik kullanilarak yapilan bir “yeniden canlandirma” terapisidir. Bu terapi,
viicudun ihtiyac1 olan dogal element ve mineral tuzlarm viicuda yeniden
kazandirilmasini saglar. Kan dolagimini diizenledigi gibi ruh ve viicuda rahatlama
saglar. Stres ve seliilit giderici, zayiflatici, toksin atici, sindirim ve dolasim sistemini
diizenleyici, cildi gilizellestirici 6zellikleri bulunan bu terapinin en 6nemli kurali
deniz suyu ve deniz yosununun kullanilmasidir.

Talassoterapinin Onerilen tedavi siiresi 9-12 giindiir. Bir haftadan az olmasi
tavsiye edilmez. Her tiir tedaviden once oldugu gibi talassoterapiden 6nce de genel
bir doktor kontrolii yapilmalidir. Masaj ve rehabilitasyon uzman bir fizyoterapist
tarafindan, banyo ve duslar ise uzman bir hidroterapist tarafindan yapilmalidir.
Ayrica, her birey ic¢in ayr1 programlar olusturularak bireyin ihtiyaglarina gore de
talassoterapi uygulanabilir. Bu programlardan bazilar1 anti-stres, anti-seliilit,
romatizma agrilari, zayiflama ve sikilasma programlari, dogum Oncesi ve sonrast,
kalga ve diz agrilar1 i¢in uygulanan programlardir.

Ayurveda: Hint kiiltiiriine ait bir uzun yasama 6gretisidir. Bu 6gretinin ana
temas1 ruh ve viicut saghiginin korunmasidir. Ayurveda insanin yeniden kendisi ve
doga ile uyumlu bir hale gelmesini saglayan genis bir tedavi yontemini kapsar. Hayat
bilimi olarak tanimlanan ve Hinduizm’den gelen deyim alternatif tibbin temelini
olusturmaktadir. Ayurveda anlayisina gore saglikli bir bedene sahip olmak igin,
fiziksel, zihinsel, sosyal yonden aktif olmak gerekmektedir. Bu felsefeye gore beden,
duyular, zihin ve ruh bir biitiin olarak tedavi edilmelidir. Glinlimiizde uygulanan SPA

yontemleri ve terapiler ayurveda felsefesinden esinlenmistir.
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2. TERMAL OTEL iSLETMECILIiGi

Turizm olaymim gelismesi ve giderek karmasik bir yapi kazanmasi, ¢ok
sayida ve degisik 6zelliklerde isletmenin kurulmasina ve gelismesine neden olmustur
(Barutcugil, 1989: 52). Bu gelisme ile birlikte glindeme gelen isletmelerden biri de
termal turizm igletmeleridir. Termal turizm igletmeleri, miisterilere konaklama,
yeme-igcme, eglence gibi klasik konaklama isletmelerinin sundugu hizmetlere ek
olarak, termal kiir olarak adlandirilan ve pek ¢ok destek ve tamamlayici tedavileri
iceren hizmetleri sunan tesislerdir (Kozak vd., 1996: 38). Termal turizm isletmeleri;
kaplica, 1lica, ¢amur, deniz suyu, icme suyu gibi sicak veya soguk maden sularinin
yakaninda ve sagliga uygun iklim kosullarinin bulundugu yerlerde kurulan,
konaklama, yeme-igme, eglence gibi hizmetlerin yaninda sagihigini koruma ve
iyilesme amaciyla bu yerlere gelen insanlara tedavi olanagi veren termal kiir merkezi

ve kiir parki olan tesislerdir (Ozmen, 1995: 7), seklinde de tanimlanmaktadir.

Termal turizm isletmesi; konaklama igletmesi (termal otel-kiir oteli), termal
tedavi merkezi ve kiir parki olmak iizere 3 temel boliimden olusmaktadir (Ozbek,

1991: 16).

Son yillarda termal turizmin 6nem kazanmasina paralel olarak, termal tedavi
olanaklarini1 ve diger otel hizmetlerini birlikte sunan termal otel isletmeleri hizmet
vermeye baslamislardir. Termal otel isletmeleri, miisteri 6zellikleri ve hizmet
birimleri vb. yonleriyle diger otel isletmelerinden farklilik gostermektedir. Bu

dogrultuda, termal otel ile ilgili tanim ve kavramlari agiklamak yerinde olacaktur.

2.1. TERMAL OTEL KAVRAMI

Otel isletmeleri, tarihin ¢ok eski donemlerinden beri sekil ve igerik
bakimindan pek c¢ok degisiklik gostermis olsa da, ¢esitli nedenlerle seyahat eden
insanlarin basta konaklama olmak iizere, yeme-igme ve diger ihtiyaglarimi karsilayan
birimler olarak goriilmiistiir. Otel isletmeleri zaman icinde, yiyecek-icecek {iriin
cesitleriyle, bina tasarimlariyla ve hizmet cesitleriyle kendini yeniden kesfetmeye
devam eden, siirekli yeni hedefler ortaya koyan, gelistirdikleri yeni yaklagim ve
fikirlerle kendini siirekli yenileyen ve her yil hem nicel hem de nitel gelismelerin

yasandig1 hizmet sektorii isletmeleridir (Emir, 2007: 3).
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Insan yasamuyla ilgili pek cok degisimde oldugu gibi, insanlarin konaklama
gereksinimlerinin kargilanmasi ile ilgili degisiklikler de zamanla giindeme gelmistir.
Konaklama gereksinimleri seyahat amacina gore degismis, bu degisiklik de ihtiyacin
karsilanmas1 yoniinde konaklama tesislerinin olusmasii saglamistir. Termal oteller
de, termal turizm amacli seyahat eden insanlarin ihtiyacini karsilamak iizere
kurulmus konaklama tesisleridir. Termal suyun temel {iriin olarak sunuldugu ve
kullanildig1 bu isletmelerde kapsamli tedavi ve uygulamalarin genellikle 21 giin

stirdiigii kiir merkezleri bulunmaktadir (Mercan, 2006: 1).

Termal oteller; kaplica ve degisik banyo kiirli olanaklarini, konaklama,
yiyecek-icecek ve eglence faaliyetlerini rekreatif faaliyetlerle bir biitiin halinde sunan
isletmelerdir. Bu isletmeler, sifali sularmn bulundugu yerlerde kurulmus, kaplicanin,
icmenin, deniz suyunun, ¢amurun, banyonun, tedavi ve dinlenmenin bir arada
sunuldugu isletmelerdir (Kozak vd., 2001: 51). Diger bir tanima gore termal otel
isletmeleri; kaplica, igme, deniz sulari, camur vb. maddeler ya da solunum yolu ile
veya elektrikli ve diger mekanik gereclerle masaj ve beden egitimi seklinde veya
iklimden yararlanilarak insan sagligim1 korumak amaci ile doktor denetiminde
yapilan kiir uygulama tiirlerinden birinin veya birka¢min birlikte yapildig: tesislerdir

(Ulker, 1988: 207).

Yapilan tanimlara bakildiginda, termal otel isletmelerinin; kaplica, 1lica,
deniz, camur, icmeler gibi madensel ve mineral su kaynaklarinin yakininda kurulan,
barmma, yeme-igme, eglence gibi hizmetleri sunmanin yaninda, saghigini koruma,
tedavi olma veya iyilesmek amaciyla gelenlere tedavi imkani veren termal kiir
merkezleri ve kiir parklar1 bulunan tesisler oldugu anlagilmaktadir (Sandik¢i, 2008:
29). Ozetle sdylemek gerekirse, termal otel isletmeleri konaklama, yeme-i¢me,
rekreasyon, termal tedavi ve diger birimlerle donatilmis kompleks isletmelerdir,

seklinde ifade edilebilir.

2.2. TERMAL OTEL ISLETMELERININ TARIHSEL GELIiSiMi

Insanlar ilk caglardan beri gesitli nedenlerden dolay1 seyahat etmisler ve
seyahatleri boyunca konaklama, yeme-igme gibi ihtiyag¢larini karsilamak durumunda

kalmiglardir. Bu amagla 13.yy.da batida hanlar, doguda ise kervansaraylar seyahat
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edenlere hizmet vermislerdir. Bu hanlar ve kervansaraylarda konaklama, yeme-i¢me,
ibadet, tedavi, at degistirme ve mallarin muhafazasi gibi hizmetler sunulmustur
(Kantarci, 2004: 29). Bu donemlerde seyahatler daha c¢ok ticari amach
gerceklesmistir. Zamanla insanlarin seyahat nedenleri ve seyahat bigimlerinde
degisiklikler meydana gelmistir. Onceleri ticaret, gezip gorme, merak ve dini
amaclarla yapilan seyahatlere sonralar1 tedavi (saglik) amacli seyahatler de

eklenmistir.

Saglikli olma ve sifa bulma yolunda insanliin dogal kaynaklardan
yararlanmaya baglamasi ¢ok eskilere dayanmaktadir. Yapilan arastirmalar, ilk
caglarda termal sularm saglik yoniinlin yaninda, dini diisiincelerle de kullanildigmi
ortaya koymaktadir (Sandik¢i, 2008: 26). Insanlarin tarihin ilk zamanlarindan beri
gerek tedavi olmak gerekse dinlenmek, rahatlamak ve zindelik kazanmak icin saglik
merkezlerine veya termal kaynaklarin bulundugu yerlere gittikleri bilinmektedir.
Ilerleyen zamanlarda bu faaliyetler ve ziyaretler bir turizm g¢esidi olarak kabul

edilmis ve termal turizm kavrami ortaya ¢ikmistir (Mercan, 2006: 8).

Baglangicta sifali sularin bulunduklar1 yerlere tedavi amagli gelen insanlarin
basit ihtiyaglarmi karsilayacak tesisler insa edilmistir. Sicak su kaynaklari iizerinde
ilk tesis yapimi Romalilar zamaninda ger¢eklesmis, askeri ve sosyal amagli tesisler
inga edilmistir. (Bayer, 1997: 23). Romalilar, hem tedavi edici 6zelligi hem de sosyal
degeri olan mineral su kaynaklarina biiylik 6nem vermistir. Romalilar, termal sularin
tedavi edeci etkisini ilahlara baglamis, termal su kaynaklarinin bulundugu yerlere
ilahlar1 simgeleyen heykeller ve tapimaklar yapmislardir. Yunanlilar ise hastalarimni
Asklepeion admi verdikleri kutsal yerlere gondermislerdir. Avrupa’daki kaplicalar
Ronesans doneminde modern anlamda gelisme gostermistir (Aslihak, 1998: 17).
1800’1 yillardan itibaren endiistri devrimi ile birlikte agirlasan caliyma kosullari,
insanlar1 saglik amagli seyahatlere yoneltmis ve kaplica merkezlerine olan ilgi
artmustir (Selvi, 2000: 47). Giliniimiizde de birgok iilkede kaplicalar yaygin olarak
saglik ve tedavi amagli kullanilmaktadir. Son yillarda 6zellikle Almanya, Fransa,
Italya, Japonya ve Israil gibi iilkelerde kaplica tedavisi yiiksek standartlara ulasmustir
(Karagtille, 2005: 3).
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Anadolu’da da tarihin tim zamanlarinda sifali su kaynaklar1 saglik amagl
kullanilmistir. Anadolu’da kaplicalarm gergek anlamda saglik amaciyla kullanilmaya
baslamasi, Romalilar devrine rastlamaktadir. Selguklular ve Osmanlilar
donemlerinde de kaplicalara ilgi gosterilmis, kaplicalar yeniden diizenlenmis ve yeni

kaplica tesisleri meydana getirilmistir (Kozak, 1996: 52-54).

Osmanlilarmm  kaplica uygulamalar1 alanina getirdikleri yenilikler ve
ilerlemeler, imparatorlugun gerileme siirecine girmesi ile birlikte ortadan kalkmuistir.
Osmanlilardan kalan ve ¢ogunlugu harap bir durumda olan kaplica tesisleri,
Cumhuriyet doneminde de ¢ogu zaman gerekli ilgiyi gorememistir. Bunun tek
istisnas1 Bursa’daki kaplicalar olmustur. Atatiirk, Cekirge (Bursa) Kaplicasi’ndan
tibbi acidan yararlanilmasi igin 1928 yilinda Bursa Kaplicalar1 Anonim Sirketi’nin
kurulmasini istemis ve sirket boylece kurulmustur. Atatiirk, ayrica Yalova’nin 6rnek
bir su sehri durumuna getirilmesini de istemis, 1936 yilinda bu dogrultuda termal
otelin ingasina baslanmistir (Doganer, 2001: 75). Yalova Kaplicalari, Atatiirk’iin
istegiyle modern tesisler haline getirilmistir (Kozak, 1996: 55). Giiniimiizde ise sifali
sularin bulundugu yorelerde kiir ve spa-wellness uygulamalarin temel {iriin olarak

sunuldugu modern tesisler hizmet vermektedirler.

2.3. TERMAL OTEL ISLETMELERININ OZELLIKLERI

Termal otel isletmeleri, konaklama, yeme-igme, tedavi, rekreasyon ve diger
birimleriyle donatilmis kompleks isletmelerdir (Aktas, 1989:32). Termal otel
isletmelerinde Oncelikli olarak insan sagligmi kazanmaya ve korumaya yonelik
tedavi hizmetlerinin sunuluyor olmasi, ayrica konaklama, yeme-igme, eglence vb.
hizmetlerini de icermesi, bu isletmelerin kendilerine 6zgii pek ¢ok 6zelligini ortaya
cikarmaktadir (Fidanci, 2002: 5). Termal otel isletmelerini diger turizm
isletmelerinden aymran ozellikleri asagidaki sekilde siralamak miimkiindiir (Ulker,
1988: 206; Kahraman, 1991: 11; Aslan, 1992: 75; Sandikg¢1, 2008: 30):

e Termal otel isletmeleri, termal su kaynagi iizerinde veya ¢ok yakminda

kurulurlar.

e Termal otel isletmelerinde biitiin y1l boyunca kiir uygulamalar1 siirmekte
oldugundan, suya dayali bir dinlence ve eglence niteligi tasir.
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e Termal otel isletmeleri, hem termal tedaviyle ilgili tibbi olanaklari
biinyesinde toplayan hem de turizmin gerektirdigi konaklama, eglence,
dinlenme ve bos zamanlar1 degerlendirme gibi hizmetleri sunan
isletmelerdir.

e Termal otel isletmelerinde dnemli oranda uzman isgdéren caligmaktadir.
Ciinkii bu otellere gelen insanlarin biiyiikk bir bolimii tedavi amacgh
gelmektedirler. Bu nedenle deneyimli doktor, fizyoterapist, diyetisyen,
hemsire gibi saglik isgorenleri ve uzman masdr ve masdzler
calistirilmaktadir.

e Termal otel isletmelerinde konaklama, yeme-icme, dinlenme ve tedavi
birimleri diginda miisterilerin spor, yliriiyiis, eglence, giineslenme, miizik,
tiyatro gibi kiiltiirel, sosyal ve sportif caligmalarda bulunabilecekleri
alanlarda yer almaktadir.

e Termal otel isletmeleri, sadece hastaliklarin tedavisinde degil, ayni
zamanda saghigin korunmasmda etken olan fizyolojik rahatsizliklar1 da
gideren, fizik ve psikoterapik tedavi yontemleri gelistirilerek uygulamaya
konan ve psikolojik olarak rahatlama saglayan isletmelerdir.

e Termal otel isletmelerinin sundugu hizmetlerin mevsimlik olmamasi ve
Ozellikle standartlara uygun olarak diizenlenip isletilmesi, termal otel
isletmelerinin gelirlerinin diger otel isletmelerinin gelirlerinden daha fazla
olmasini saglamaktadir. Bu da yatirimin daha kisa siirede geri donmesini
saglamaktadir.

2.4. TERMAL OTEL ISLETMELERININ ORGANiZASYON YAPISI

Insanlar, fiziksel, biyolojik ve psikolojik sinirlamalardan dolayr amaglarina
ulagabilmek i¢in baskalariyla igbirligi yapmay1 bir ihtiya¢ olarak gdrmektedirler
(Alpugan vd., 1997: 115). Diger taraftan, ekonomik amaca dayali olarak kurulan
isletmelerde parasal, teknolojik ve isgiiciinden olusan kaynaklarin en uygun bir
sekilde kullanilmasi zorunlulugu vardir (Ertiirk, 1998: 93). Bu nedenle isletme
kaynaklarmin etkili bir sekilde kullanilma zorunlulugu isletmelerde yonetim
kavramin1 6nemli hale getirmektedir. Yonetim, bir orgiit icinde islerin diger insanlar
aracilifiyla yapilmasidir (Goodwing vd., 2005: 5). Yonetim kavraminin i¢inde bagta
isgbrenler olmak iizere isletme kaynaklarinin arzulanan hedefler dogrultusunda etkin
ve verimli kullanimi i¢in igbirliginin saglanmasi ve saglanan isbirliginin belirlenen

hedefe dogru yoneltilmesi gerekliligi vardir (Emir, 2007: 9).

Yonetim i¢in yapilan tanimlar ve yonetimin 6zellikleri otel isletmeleri i¢in de
gecerlidir. Oncelikle yonetimin islevleri olan, planlama, organizasyon, koordinasyon,

yirlitme ve kontrol asamalar1 otel isletmeleri tarafindan hayata gegirilmelidir.
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Yonetimde istenilen hedefe ulasabilmek i¢in beseri ve teknik yapinin koordineli bir
sekilde diizenlenmesi de biiyiik 6nem tagimaktadir. Bu da ancak iyi bir organizasyon

ile saglanabilir (Olali ve Korzay, 1993: 228).

Insanlarin birlikte yasadiklar1 yerlerde olusabilecek karisikliklarm dnlenmesi,
islerin ve iliskilerin diizenli yiirliyebilmesi i¢in bir diizen kurmak gerekmektedir.
Dogal olarak insan unsurunu biinyesinde bulunduran isletmeler i¢in de durum

boyledir ve bu diizen organizasyon olarak adlandirilmaktadir (Sandik¢i, 2008: 32).

Organizasyon, “isletmenin amagclarina ulasabilmesi i¢in hangi islevleri
yapmasi1 gerektigi ve bu islevleri yerine getirecek birimlerin birbiriyle esgiidiimlii
calisacak sekilde olusturulmasi, bu birimlerde calistirilmak tizere gerekli olan beseri
ve maddi sermaye unsurlarinin tedariki ve uyumlu hale getirilmesi ile ilgili siiregtir”

(Eren, 1996: 144) seklinde tanimlanmaktadir.

Organizasyon, amaca en kolay bicimde erisebilmek i¢in yapilacak isleri,
gorevleri, sorumluluklari, isgorene yetkilerine gére dagitmak ve kimin nelerden,
kime karst sorumlu oldugunu belirtmektir (Olali ve Korzay, 1993: 295).
Organizasyon i¢in yapilan diger bir tanim da “isletmeyi meydana getiren bolimler
arasindaki iligkileri diizenleyen ve belirlenen amaglar1 gergeklestirmek icin {ist

yonetimce olusturulan bigimsel yapidir” (Sener, 1997: 111) seklindedir.

Organizasyon, isletmelerde belirlenen amaclara ulasmak i¢in diizenli ve
stirekli igleyen bir sistemin olusturulmasini gerekli kilmaktadir (Karalar, 1997: 213).
Beseri ve teknik yapinin koordineli bir sekilde diizenlenmesi anlamina gelen
organizasyon (Emir, 2007: 10), sonucunda da karsimiza Orgiit yapist ¢ikmaktadir.
Organizasyonun olusturulabilmesi icin, Oncelikle faaliyetlerin belirlenmesi ve
boliimlere ayrilmasi, daha sonra bu boliimlerin yeniden drgiitlenmesi gerekmektedir.
Otel isletmeleri biiyiikliik durumlari, ¢alistirdiklar1 isgdren sayisi, kurulus yeri gibi
simiflandirmalara gore degisik 6zellikler gdstermekte ve farkli yapida organizasyon

yapisina sahip olmaktadirlar (Cetiner, 2002: 19).

Tiim oteller i¢in gegerli tek bir organizasyon semasi olusturmak oldukca
zordur. Isletmenin biiyiikliigiine, konumuna, tiirine vb. Ozelliklerine gore
organizasyon yapist degisiklik gostermektedir. Diger otel isletmelerinden farkl

olarak bir termal otel isletmesinde, termal tedavi boliimi veya merkezi
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bulunmaktadir. Bu nedenle termal otel igletmelerinin organizasyon yapisi diger otel

isletmelerinden farklidir. Bir termal otel isletmesinde organizasyon yapisini, hizmet

iretim boliimleri, saglik hizmetleri boliimii ve destekleyici hizmet boliimleri olmak

iizere li¢ ana boliimde incelemek miimkiindiir. Sekil 1°de bes yildizli bir termal otel

isletmesinin organizasyon yapis1 goriilmektedir.

| GENEL MUDUR
|  GENEL MUDUR YARDIMCISI |
oo | | o | | s || | sssese
MUDURU (ASCIBASI) MUDURU MUDURU MUDURU
Resepsiyon Sicak Sefi Rezervasyon Kat Sefleri Miisteri Muhasebe
Sefi F&B Asistan1 Soguk Sefi Sefi Meydan Sefleri Tliskileri Sorumlusu
Pastane Sefi Rezervasyon Maidler Finans
Resepsiyonist Restoran Sefi Kahvalti Sefi Gorevlileri Camasirhane Sorumlusu
Santral Memuru Kaptan Sorumlusu Cost
Bellcaptain Sef Garson Kontrol
Bellboylar Garson
Sef Komi
Komi
Barmen
KA;E%“(I\LI AR1| | SATINALMA TEKNIK GUVENLIK ANIMASYON SPA KLINIK
MUDURTT MUDURU SERVIS MUDURU MUDURU MUDURU DIREKTORU
ise Alma Satin Alma Giivenlik Animasyon Bayanlar
Ucretleme Memuru Gorevlileri Gorevlileri Sorumlusu
Egitim Depo Elemant Erkekler
Sorumlusu

Sekil 1. Bes Yildizli Bir Termal Otel Isletmesinin Organizasyon Semasi
Kaynak: Unal OZGEN, Gériisme 23.06.2010
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2.4.1. Hizmet Uretim Boliimleri

Hizmetin iiretilmesi ve sunulmasi sirasinda miisterilerle isgdrenler arasinda
dogrudan iletisimin bulundugu bolimler hizmet {iretim boliimleri olarak
adlandirilmaktadir (Emir, 2007: 33). Otel isletmelerinin gelirlerinin 6nemli bir kismi1
bu bolimlerden saglanmaktadir (Gokdeniz ve Ding, 2003: 18). Hizmet iiretim
boliimleri icerisinde, Onbiiro boliimii, kat hizmetleri boliimii ve yiyecek-icecek

boliimii yer almaktadir.

2.4.1.1. Onbiiro Boliimii

Otel isletmelerinin beyni olarak tanimlayabilecegimiz Onbiiro, miisterilerin
karsilandigi, agirlandigr ve ugurlandigir yerdir. Otele giris ve ¢ikis islemlerinin
yapildig1, miisteri hesaplarinimn islenildigi ve miisterilerin enformasyon ihtiyaglarmin
karsilandig1 bu boliim, ayn1 zamanda miisteri sikayetlerine ¢6ziim aranan bir merkez

konumundadir (G6kdeniz ve Ding, 2009: 23).

Miisteriyle ilk karsilagma noktast olan Onbiiro, otelin girisinde stratejik bir
noktada yer alir. Onbiiro, otel ile miisteri arasindaki anahtar aligverisinin yapildigi,
bag ve baslica temas noktasidir (Baird ve Carter, 1990: 87). Otel organizasyonunda
Onbiiro, yonetim ile tiim misteri servisleri arasinda koordinasyonu saglayan bir
birimdir. Ayrica, Onbiiro miisteri ile arka ofis calisanlar1 arasinda iletisimi de

saglayan 6nemli bir gec¢is noktasidir (Dix ve Baird, 1990: 11).

Onbiiro boliimii, miisteri ile isgdrenlerin ilk karsilastiklar1 yer olmasi
acisindan da onemlidir (Dereli, 1989: 15). Otele gelen miisteri, dnbiiro bolimii ve
isgorenlerinin verecegi hizmetlerle baglantili olarak otel hakkinda ilk izlenimlerini
edinmektedir. Onbiiroda yapilacak iyi bir karsilama ve agirlama, miisterinin
kendisini daha ilk andan itibaren evindeymis gibi hissetmesini saglayacaktir

(Gokdeniz ve Ding, 2009: 23).

Onbiiro  boliimii, otel isletmelerinin ydnetiminden satisina, miisteri
karsilamadan miisteri memnuniyetine kadar ¢ok genis bir alanda islevlerini yerine
getirmektedir. Hizmetlerin hazirlanmasi, sunumu ve {cretlerin tahsil edilmesi,

onbiironun miisterileri ve diger boliimleri bilgilendirmesi ve yonlendirmesi ile
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miimkiin olmaktadir (Emeksiz ve Yolal, 2005: 6). Dolayisiyla 6nbiiro boliimii, otel
isletmelerinde  yonetim ve koordinasyon merkezi niteliginde bir gorev

ustlenmektedir.

Fiziki olarak Onbiiro; banko (desk), anahtarlik raflari, biiro arag-geregcleri,
bilgisayar, yazic1 ve dosya dolaplarindan meydana gelir. Onbiiro otelin biiyiikliigiine
gore bir bankodan meydana gelebilecegi gibi, Onbiiro hizmetlerinin her biri i¢in ayr1
ayr1 bankolar halinde genis tutulabilir. Onbiiro, resepsiyon, rezervasyon, 6n kasa ve
santral olmak {izere 4 temel birimden meydana gelmektedir. Resepsiyonda miisteri
kabul ve ugurlama islemleri yapilir, 6n kasada miisteri hesaplar1 tutulur, santral de
telefon, faks, mesaj gibi iletisim hizmetleri yerine getirilir. Rezervasyon ise
miisterinin daha otele gelmeden iletisime gectigi, oda satiglarinin yapildigi birimdir.
Bu o6zelliginden dolay1 rezervasyon biriminin, bazi isletmelerde satis pazarlama
boliimiine bagl olarak faaliyet gosterdigi belirtilmektedir (Cilineyt Rasat, Goriisme,
23.06.2010).

Onbiiro béliimiindeki orgiitlenme ve calisan isgdren sayist isletmenin
biiyiikliigiine, sinifina, miisteri devir hizina ve isletmenin politikasina gore degisiklik
gostermektedir. Bu ylizden Onbiiro organizasyonunda standart bir yap1 yoktur. Fakat
genel kabul gérmiis organizasyon semalar1 vardir. (Kantarci ve Yoriikoglu, 1998:
24). Diger taraftan, termal otel isletmelerinin Onbiiro organizasyonunda diger otel
isletmelerinin 6nbiiro organizasyonuna kiyasla bir farklilik olmadigi ve glinlimiizde
isgéren maliyetleri dikkate alinarak organizasyon yapilarinda Onemli oranda
sadelesmeye gidildigi goriilmektedir (Ciineyt Rasat, Goriisme, 23.06.2010). Sekil
2’de bes yildizli bir otel isletmesinde 6nbiiro boliimiiniin 6rnek organizasyon semasi

verilmistir.
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ONBURO MUDURU

GELIR GELISTIRME MUSTERI ILISKILERI GECE MUDURU
MUDURU BOLUMU
REZERVASYON SEFI ONBURO SEFi
REZERVASYON RESEPSIYON SEF OZEL KATLAR
MEMURU YARDIMCISI RESEPSIYON MEMURU
RESEPSIYON MEMURU
RESEPSIYON MEMUR
YARDIMCISI
SANTRAL MEMURU

BELL BOY
DOORMAN

Sekil 2. Bes Yildizli Bir Otel Isletmesinde Onbiiro Béliimii Organizasyonu
Kaynak: Milli Egitim Bakanligi, 2007a.

Otel isletmesinin organizasyon yapisina ve faaliyet alanina gdére onbiironun
boliimiiniin gorevleri degisiklik gosterebilir. Genel olarak Onbiiro bdliimiiniin

gorevlerini agagidaki gibi siralamak miimkiindiir (Eraslan, 1994: 10):

e Konuklarin karsilanmasi,

e Bagaj giris ¢ikis kayitlarmin yapilarak bagajlarin odalara c¢ikarilip
indirilmesi,

e Otel politikasina ve konuklarin 6zel isteklerine uygun oda satiglarinin

yapilarak konuklarin otele kabul edilmesi,

e Otel ve konuklarla ilgili tutulmas:t gerekli belgelerin tam olarak
doldurularak, giinliik raporlarin diizenlenmesi,

e Konuklarin hesap kayitlarmm agilmasi, harcamalarin islenmesi, hesabin
her an 6demeye hazir hale getirilmesi,

e Rezervasyonlarin kurallarma uygun olarak yapilmasi,
e Konuklara gelen mesajlarin ve postalarin zamaninda iletilmesi,
e Konuklarin iletisim hizmetlerinin saglanmasi,

e Konuklarin kambiyo islemlerinin yapilmasi,
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e Konuklara, yore ve otel hakkinda her tiirlii bilginin verilmesi, diger dilek
ve sikdyetlerinin dinlenmesi,

e Kredili konuklar adina her tiirlii 6demenin yapilmasi,
e Konuk odalarina 6zel emir formlariyla ikramlarm gonderilmesi,
e Konuklarm emanetlerinin korunmasi ve tekrar geriye verilmesi,

e Konuklarm iyi izlenimlerle otelden ayrilmasinmn saglanmasi.
2.4.1.2. Kat Hizmetleri Boliimii

Otelin temizligi, bakimi, onarimi ve dekorasyonu ile ilgilenen bdlimdiir. Bu
boliim temel olarak otelin en ¢ok gelir getiren bolimii olan odalar boliimii ile
ilgilenmektedir (Sandik¢i, 2008: 35). Yapilan arastirmalarda toplam otel gelirinin
%357 gibi biiylik bir oranmin oda gelirlerinden saglandig1 ortaya ¢ikmustir (Celik,
2001: 67). Bu oran dikkate alindiginda boliimiin miisteri memnuniyetini saglamada

ne kadar 6nemli oldugunu gérmek miimkiindiir.

Otele gelen miisteriler 6dedikleri paranin karsiligini almak isterler. Bunu
Olgcerken de genellikle zamanlarmin biiyiik bir kismini gegirdikleri kat hizmetleri
boliimiiniin sorumluluk alanlarmi (odalar, koridorlar, merdivenler, havuzlar, umumi
kullanim alanlar1 vb.) dikkate almaktadirlar. Bu nedenle bu alanlarda c¢alisan
isgorenler temizligin siirekli, sistemli ve hijyen kurallarina uygun bir sekilde

gerceklesmesini saglamaya calismaktadirlar (Sandikgi, 2008: 35).

Miisteriler konakladiklar1 siire boyunca evlerindeki rahatligi otel
isletmelerinden de beklemektedirler. Miisterinin bu beklentisi nedeniyle otel
isletmelerinin bir barmak degil; ayn1 zamanda saglikli, konforlu, hosgoriilii ve sicak
bir atmosferi de miisterilerine sunabilmeleri gerekir (Kozak, 2005b: 2). Bu nedenle
iyi bir uyku ve asgari diizeyde miisteri beklentilerini karsilayabilmek i¢in yiiksek
standartlarin ortaya konulmasi ve yatak, temizlik, 1s1 ve giiriiltii konusunda bu
standartlarin muhafaza edilmesi biiyiilk 6nem tasimaktadir (Emir, 2007: 36). Bunun
icinde kat hizmetleri boliimiinde ¢alisan iggérenlerin, bu bdliimiin otel isletmesindeki
yeri ve dnemini bilmesi ve ¢aligma planlarini buna gore hazirlamalar1 gerekmektedir

(OTEIEM, 1995: 14).

Bolimiin yaptig1 ¢alismalar; giinliik, aylik ve sezonluk c¢aligmalar seklinde

simiflandirilabilir. Giinlik ¢alismada ¢ikis yapan odalarin temizlenip hazirlanmasi,
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satilmayan odalarin kontrolii, gerekiyorsa toz alma islemleri yapilir, miisteri olan
odalar diizenlenir, temizligi yapilir, yataklar diizeltilir, kirli camasirlar temizleriyle
degistirilir. En son banyo temizligi yapilir, lavabo, kiivet ve klozet dezenfekte edilip
ayna silinir, havlular degistirilir, gerekiyorsa yeni bir tuvalet rulosu birakilip ¢opler
alinir. Aylik temizlik swrasinda ise, halilarin lekeleri c¢ikarilir, perdeler yikanr,
yiizeyler cilalanir, metal esya ve kisimlar parlatilir. Sezonluk temizlikte ise otel
bastan asagiya elden gecirilir, biitiin yataklar a¢ik havaya birakilir, mobilya ve ahsap
kisimlar elden gecirilir, boya, tamirat ve dekorasyon islemleri yapilir (Akoglan,

1993: 21).

Termal otel isletmelerinde kisinin saglig1 n planda olacagi i¢in bu bolimiin
temizlik gorevi daha da Onem kazanmaktadir. Temizligin hijyen kurallarina

uygunlugu sart1 en yiiksek diizeyde gerceklestirilmeye ¢alisiimaktadir.

Termal turizm alaninda hizmet veren otellerdeki kat hizmetleri bdliimiiniin
organizasyon semasi, diger otellerin kat hizmetleri bolimiiniin organizasyon
semasindan kiiciik farkliliklar gosterebilmektedir. Bazi isletmelerin kat hizmetleri
boliimiinde kiir merkezinde hizmet vermek {izere 6zel egitilmis elemanlar istihdam
edilirken, bazilarinda ise kiir merkezi ve havuzlarin temizligi ve bakimi kat
hizmetleri boliimiinden alinarak kiir merkezinin sorumluluguna verilmektedir (Kadir
Uyanik, Goriisme, 19.08.2010). Sekil 3’te bes yildizli bir otel isletmesinin kat

hizmetleri boliimiiniin organizasyon semasi verilmistir.
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GENEL KAT

YONETICISI
geE! e!er n
GENEL KAT YONETICISI
YARDIMCISI
Kat Sefleri Meydan Sefleri Camasirhane Sefi

Kat Gorevlileri Meydancilar Yikayicilar
Gece Gorevlileri Malzeme Tastyicisi Utiiciiler

Plaj ve Havuz Terziler

Gorevlileri

Kuru Temizlemeci

Sekil 3. Bes Yildizli Bir Otel Isletmesinde Kat Hizmetleri Boliimii Organizasyonu
Kaynak: Milli Egitim Bakanligi, 2007b.

2.4.1.3. Yiyecek Igecek Boliimii

Yiyecek igecek bolimii miisterilerin her tiirlii yiyecek ve igecek ihtiyaclarinin
karsilandigi, odalardan sonra en fazla gelir getiren boliimdiir (Sener, 1997: 137).
Yiyecek icecek bdoliimiiniin hizmet alani, mutfak, restoranlar, ziyafet salonlari,
pastaneler, kafeler, barlar, lobi ve oda servisi gibi birimleri kapsamaktadir. Yiyecek
icecek boliimii, hizmet alaninda bulunan birimlerde (restoran, bar vb.) miisterilere
sunulmak iizere yiyecek ve igecek {irlinlerinin tedarik edilmesini, korunmasini,
depolarda saklanmasini, hazirlanmasmi ve miisterilere servis edilmesini
gergeklestiren bolimdiir (Kozak vd., 2002: 99). Bu hizmetler yerine getirilirken,
miisteri istek ve ihtiyaglarmi, sosyal ve psikolojik durumlarini dikkate almak, miisteri
memnuniyetini saglamak, yiyecek icecek bolimiiniin goérev ve sorumluluklart

arasindadir (Yoriikoglu ve Yoriikoglu, 1998: 30).
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Otel igletmelerinin yiyecek ve icecek boliimiine bagli iinitelerde sunulan
hizmetler, bazi giicliikler ve sorumluluklar gerektirmektedir. Bu nedenle son derece
karmagik faaliyetlerin gerceklestirildigi bu bdliimiin organizasyonu c¢ok iyi sekilde
diizenlenmelidir. Otel isletmelerinin organizasyon yapist icinde yiyecek igecek
boliimiiniin yeri ve Onemi, otel isletmesinin biiylikligline ve niteligine gore

degisiklik gostermektedir. (Kozak vd., 2002: 99-100).

Otel isletmelerinde yiyecek igecek boliimiiniin ve isgorenlerin sorumluluk
alanlar1 su seklide 6zetlenebilir (S6kmen, 2003; 221);
e Misteriye hizmet etmekten gurur duyuldugunun ve miisteriye 6nem
verildiginin tutum ve davranislarla miisteriye hissettirilmesi,

e Servis hizmetleri sirasinda isgdrenlerin miisteri ile empati igerisinde
iletisim kurmasi,

e Misterilerin yiyecekler ve icecekler hakkindaki olumlu ve olumsuz
degerlendirmelerinin saygiyla karsilanmasi,

e Miisteri davraniglarinin siirekli olarak takip edilmesi,
e Misterilere beklenti ve zaman uyumu igerisinde hizmet edilmesi,

e Miisterilerin yas, zevk, milliyet, inang degerleri ve beslenme aligkanliklar1
gibi 6zelliklerinin 6nemsenmesi gerekmektedir.

Yiyecek igecek satiglart biitiin oteller icin ¢ok Onemlidir, ancak yiyecek
icecek hizmetleri termal otellerde daha fazla 6ne ¢ikmakta ve 6zen gerektirmektedir.
Clinki diger konaklama isletmelerinden farkli olarak termal otel isletmelerinde diyet
mutfagi da 6nemli bir yer tutmaktadir. Icecek hizmetleri dahilinde vitamin bar
kurulmas1 da kiir amaciyla veya rekreatif amagla tesislere gelen konuklar igin
gereklidir (Celik, 2001: 71). Ayrica, termal otellerde saglik problemi bulunan
misafirler ¢cogunlukta oldugundan, bilgi diizeyi diisiik misafirlerin yiyecek igcecek
tiikketimini takip edebilmek ve yonlendirmek amaciyla, hangi yemegin ne zaman ve
ne kadar almmasi gerektigi konusunda tesisteki diyetisyen ve saglik personeli ile

isbirligine gidilerek, ona goére program yapilmalidir (Sandik¢i, 2008: 38).

2.4.2. Saghk Hizmetleri Boliimii

Miisterilerin  saglik/tedavi ihtiyaglarmmin karsilandigi  boliimdiir.  Otel

isletmelerinde verilen saglik hizmetleri, kesin tedavi uygulanincaya kadar yapilan

43



ilkyardim hizmetlerini kapsamaktadir. Ilkyardim; “aniden hastalanan ya da yaralanan
insanlara doktora ulasincaya kadar, o anki durumun daha kotiiye gitmesini 6nlemek
icin mevcut malzemelerle yapilan yardim” (Glingor, 1992: 1) seklinde
tanimlanmaktadir. Diger bir tanima gore ilk yardim; herhangi bir kaza ya da yasami
tehlikeye diistiren bir durumda saglik gorevlilerinin yardimi saglanincaya kadar
hayatin kurtarilmasi ya da durumun daha kotiiye gitmesini dnleyebilmek amaciyla

ilags1z olarak yapilan uygulamalardir (Gtiler ve Bilir, 1995: 5).

Kalp krizi gibi ani rahatsizliklarda, diisme ve carpma sonucu olasacak
yaralanmalarda ve alerjik hastaliklar gibi durumlarda vakit ge¢irilmeden hasta ya da
yaraltya miidahale edilmesi gerekmektedir. Yapilan ilk miidahalenin ardindan gerekli
goriildiigii takdirde tam tesekkiillii bir saglik kurulusuna hasta ya da yaralinin
ulastirilmasi ¢ok dnemlidir. Otel biinyesinde gorevlendirilecek doktor ve hemsire bu

ihtiyac1 onemli oranda karsilayacaktir.

Termal otel isletmelerinde ise, diger otel isletmelerinde sunulan saglik
hizmetlerinin ¢ok daha 6tesinde hizmetler sunulmaktadir. Termal otel isletmelerinin
diger otel isletmelerinden en biiyiik farki bir termal tedavi/kiir merkezine sahip
olmalaridir. Termal havuzlar, masaj {initeleri, spor salonlari, vitamin barlar, jakuziler,
tedavi odalar1 gibi termal hizmetler bu merkezin birimleri arasinda yer almaktadir.
Termal tedavi/kiir merkezinde isletmenin biylikliigline bagl olarak, doktorlar,
hemsireler, masor/masozler, fizyoterapistler, spor egitmenleri, servis elemanlari,

temizlik¢iler gérev yapmaktadir (Mercan, 2006).

Bir termal otel isletmesinde en az konaklama, yeme igme iiniteleri kadar
onemli ve hatta otelin var olus nedeni olan kiir merkezleri bazen bagimsiz bir birim
olarak organizasyonda yer alabildigi gibi bazen konaklama birimine (kat hizmetleri-
Onbiiro) bagl bir boliim olarak organizasyonda yer almaktadir. (Sandikg1, 2008: 39).
Sekil 4’te bes yildizli bir termal otelin SPA merkezi yapis1 ve sunulan hizmetler

verilmistir.
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SPA MUDURU

BAYANLAR SORUMLUSU ERKEKLER SORUMLUSU
RESEPSIYON RESEPSIYON
MASOZ MASOR
CILT BAKIM UZMANI CAMUR BANYOSU
(ESTETISYEN) GOREVLILERI
VUCUT BAKIM GOREVLISI VUCUT BAKIM GOREVLILERI
BAYAN KUAFORU

KESECILER

Sekil 4. SPA Merkezi Organizasyon Semasi
Kaynak: Mesut YILMAZ, Goriigme 23.06.2010

Sekil 5’te bes yildizli bir termal otel igletmesinde termal tedavi merkezinin

organizasyon yapis1 verilmistir.
KLINIK DIREKTORU

(MESUL MUURLUK) IDARI SORUMLU SAGLIK
DAL MERKEZI
RASHEKIMI

HEMSIRELIK RADYOLOJI
HIZMETLERI HIZMETLERI HIZMETLERI

Hasta Kabul Fizyoterapistler
Insan Hidroterapi
Kaynaklari Teknikerleri
Muhasebe
Faturalama
Anlasmali
Kurumlar

Halkla liskiler

Sekil 5. Termal Tedavi Merkezinin Organizasyon Semasi

Kaynak: Ayse ALPARSLAN, Goriigme 23.06.2010
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Termal otel isletmeleri biinyesinde yer alan termal tedavi merkezleri, SPA
merkezinden bagimsiz, Saglik Bakanligi’na bagli, sosyal gilivenlik kurumlar1 ile
anlagmali “ayaktan tedavi merkezi” olarak da faaliyet gosterebilmektedirler (Ayse

Alparslan, Goriisme, 23.06.2010).

2.4.3. Destekleyici Hizmet Boliimleri

Bir termal otel isletmesinde ana hizmet bdliimlerinin yani sira, miisteri
iliskileri, halkla iligkiler, insan kaynaklari, muhasebe, giivenlik ve teknik servis gibi
yardimc1 ve destekleyici hizmet boliimleri de faaliyet gostermektedir. Destekleyici
hizmet boliimleri, faaliyetlerinden dolay1 kendiliginden gelir yaratmayan ancak gelir
merkezlerindeki gelirin yaratilmasina yardime1 olan bdliimlerdir (Emir, 2007: 40).
Bu boliimler yiirtittiikleri faaliyetler geregi geri planda goriinseler de hizmetlerin bir
biitiin i¢inde sunulmas1 ve igletme basarisinin saglanmasi i¢in 6nemli iglevleri yerine

getirmektedirler.

2.4.3.1. Miisteri Iliskileri Boliimii

Miisteri beklentilerinin en list diizeyde saglanabilmesi i¢in otel isletmesi ile
miisteriler arasinda etkin bir iletisim gereklidir (Martin, 2003: 63). Otel
isletmelerinde bu iletisimin saglanmasinda miisteri iligkileri bolimii isgdrenleri
onemli bir iglev iistlenmektedirler. Bu isgdrenler, miisterilerin otel isletmesinde
konakladiklar1 siire i¢inde onlarin memnuniyetini saglamaya yonelik olarak otel
isletmesinin her alaninda aktif ve miisteri ile birebir iligki i¢erisinde planli faaliyetler

yiiriitmektedirler (Emir, 2007: 41).

Isletme ile miisteri arasmnda kurulan, satis Oncesi ve satis sonrasi tiim
eylemleri kapsayan, karsilikli yarar1 ve ihtiyag¢ tatminini iceren bir siirectir (Odabast,
2000: 3), seklinde tanimlanan misteri iligkileri, otel isletmelerinde miisteri
beklentilerini karsilamada temel unsurdur. Bir otel isletmesinde miisteri ile olan
iliskilerin ve bagliligin saglanmasi zaman alabilir ama saglanan bu baglar miisteri
memnuniyetini ve miisterinin otele olan bagliligini da beraberinde getirir (Demir,

2006: 14).
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Otel isletmelerinde miisteri iliskileri bolimii, otel isletmesinin stratejisinin
onemli bir parcasidir. Miisteri iliskileri boliimiinde amag¢ miisterilerin beklentilerine
her zaman cevap vermek ve bunu yaparken de her miisteriye en 6nemli miisteri gibi
davranmak ve hizmetin her yoniinii en 6nemli is gibi degerlenmektir (Bee ve Bee,
1997: 13). Otel isletmesinde miisteri memnuniyeti, hizmet veren isletme ve
isgorenler igin hassasiyet gosterilmesi gereken ilk kosuldur. Ciinkii otel isletmesi
varligin1 ancak miisteri memnuniyetinin siirdiiriilebilirligi kosuluyla devam ettirebilir

(Demir, 2006: 16).

2.4.3.2. Halkla Iligkiler Boliimii

Halkla iliskiler, isletmenin yiiriitmekte oldugu faaliyetler hakkinda hedef
kitleye bilgi verilmesini ve onlardan gelecek tepkiler dogrultusunda faaliyetlerin
yeniden diizenlenmesini amaglayan onceden planlanmis faaliyetler biitlinii olarak
tanimlanabilir (Kozak vd., 1995: 232). Halkla iliskilerin temelinde isletme disina
doniik iletisim faaliyetleri bulunmaktadir. Isletmeler, 6zel sektdr ve kamu kuruluslar
ile kitle iletisim araglarmi kullanarak iligki i¢inde olmak isterler. Ayrica isletmeler
toplumun yapisini, 6zelliklerini, gelenek ve goreneklerini tanimak ve kendisini de
topluma tanitmak zorundadir. Biitiin bu cabalar halkla iliskiler fonksiyonunu

olusturmaktadir (Hacioglu, 2005: 78).

Otel isletmelerinde halkla iliskiler faaliyetleri yiiriitiilirken dikkate alinmasi1
gereken iki 0nemli nokta bulunmaktadir (Kozak vd., 1995: 232). Bunlar;
e Halkla iliskiler faaliyetleri karsilikli iletisimi (isletme-hedef kitle, hedef
kitle-isletme) kapsar ve

e Halkla iliskiler faaliyetlerinin amact hedef kitlenin ilgisini, glivenini ve
destegini kazanmaktir.

Turizm olaymin hizla gelismesi, yeni isletmelerin agilmasi ve igletmelerin
giderek biiylimesi, calistirdiklar1 isgdren sayilarinin artmasi turizm igletmelerinin
hizmet alanlarinin ve tiiketici ¢evresinin artmasma neden olmustur. Bu durum
isletmenin iliskide bulundugu c¢evre ile iyi iligkiler kurmasmi zorunlu hale
getirmigtir. Turizm isletmeleri, icinde bulunduklar1 toplum ile karsilikli anlayis

icinde bulunmaktadirlar. Buradaki amag, isletmenin ¢evre destegini saglamasidir.

47



Cevre desteginin saglanmasi ise isletmenin ¢evre ile iliskilerini iyi diizenlemesi ve

gelistirmesiyle miimkiindiir (Hacioglu, 2005: 78).

2.4.3.3. Insan Kaynaklar1 Boliimii

Insan kaynaklar1 boliimii, yonetici diizeyinde ya da otel isletmesinin farkli
boliimlerinde ihtiya¢ duyulan isgorenlerin ise alinmasi, yetistirilmesi ve isgdrenlerin
verimliliklerinin  siirekli olarak arttirilmasini iceren yontem ve tekniklerin
uygulanmasina iliskin faaliyetleri ger¢eklestiren bolimdiir (Sabuncuoglu, 2000: 4).
Insan kaynaklar1 béliimiiniin islevleri arasinda; isgiicii planlamasi, is analizi, isgdren
temini, ise alma, ise alistirma, egitim, motivasyon, isgdren degerleme, is degerleme,
ticretleme, disiplin islemleri, verimlilik ve endiistriyel iliskiler yer almaktadir (Kozak

vd., 2002: 249).

Insan kaynaginm yonetimi, personel ydnetiminin yap1 ve isleyis yoniinden
boliinmiisliigiinii ortadan kaldirmak, kapsamliligimi ve biitlinliigiinii saglamak
amaciyla 20.Yiizyilin son ¢eyreginde benimsenen bir yonetim anlayigidir. Hemen her
degisme siirecinde oldugu gibi, baslangicta geleneksel personel yonetimi anlayiginin
“yeni bir anlatim1”, “modernlesmesi” olarak algilanmis ve yorumlanmistir. Degisim
slirecini biraz daha derinden hissedenler ise, insan kaynaklar1 yonetimi yaklagimini,
geleneksel personel ydnetiminin muhasebe boyutu daraltilmis ve diger hizmet
alanlar1 genisletilmis, yeni bir bigimi olarak tanimlamislardir. Insan kaynagi
yonetimi, geleneksel personel yonetiminde ayr1 birimler tarafindan farkl ve iligkisiz
gorevler gibi gerceklestirilen se¢me, meslek gelistirme, egitim, 6deme, saglik,
performans degerlendirme gibi islevleri biitiinliik i¢inde algilayip gerceklestirmeye

yonelmistir (Ag¢ikalin, 2000: 34-35).

Insan kaynaklar1 fonksiyonunun giderek daha karmagsik bir hal almasima
paralel olarak, insan kaynaklanin organizasyon igindeki rolii ve karar almadaki
etkinligi da artmistir. Glinliimiiz organizasyonlarinda, insan kaynaklar1 islevlerinin
geleneksel personel ydnetimi ile rtiistiigii cahsma alan1 giderek azalmaktadir. Insan
kaynagi1 faaliyet alaninda yasanan hizli gelismelerin nedeni, bu fonksiyonun
isgorenlerin iiretkenligi ve verimliligiyle yakindan ilgili olmasimna baglanabilir. insan

kaynaklar1 bolimiiniin nasil Orgiitlenecegi isletmenin biiyiikliigiine, ihtiyag ve
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kosullarina, isin yapisina, isgdrenlerin durumuna ve {ist yonetiminin iggoren islevine

verdigi oneme gore sekillenmektedir (Kozak, 1999: 17).

Otel isletmeleri gibi emek yogun olarak faaliyet gosteren isletmelerde insan
kaynaklarma iligkin yonetim stratejileri biiyilk 6nem arz etmektedir. Bu bakimdan
otel isletmelerinde insan kaynaklar1 boliimiiniin iyi yOnetilmesinin, finansal
kaynaklarm kullanilmas1 ve pazarlanmasi gibi bir¢ok alanda miisteri memnuniyetinin
saglanmas1 lizerinde de Onemli etkileri bulunmaktadir. Otel isletmelerinde insan
kaynaklar1 boliimii, etkili bir insan kaynaklar1 planlamasi ile bir taraftan isgdren
devir hizin1 ve maliyetleri diisiiriirken diger yandan iggdren moralini ve verimliligini
yiikseltmek suretiyle hizmet kalitesini ve miisteri memnuniyetini en iist diizeye

cikarabilir (Emir, 2007: 45).
2.4.3.4. Muhasebe Boliimii

Otel isletmeleri ticari kuruluslardir ve kurulus amaglar1 kar elde etmektir.
Hedeflenen kara ulasilip ulagilamadiginin kontrolii ise muhasebe bdliimii tarafindan
yapilmaktadir. Bu islevi gergeklestirirken isletme gelir ve giderlerinin takibi ve kayit
altma almmas1 gibi islemler muhasebe bolimii tarafindan yerine getirilmektedir.
Muhasebe bolimii, bu kayitlara gore isletme politikalarmin belirlenmesi veya
yeniden gozden gecirilmesi konusunda yonetim boliimiiyle siirekli iletisim i¢indedir

(Mercan, 2006).

Otel isletmesinde varliklar ve kaynaklarla ilgili olan ve para ile ifade edilen
deger hareketlerinin devamli bir sekilde kaydinin ve kontroliiniin yapilmasi, farkl
hesap donemlerindeki bilgilere dayanilarak analiz amagli verilerin olusturulmast,
isletme boliimlerinin ayr1 ayr1 gelir ve giderlerinin belirlenmesi, miisterilere sunulan
mal ve hizmetlerin maliyetlerinin belirlenmesi ve muhasebe kayitlarindan alinan
sonuglara gore gerekli tedbirlerin alinmasmin saglanmasi gibi islemler muhasebe

boliimiiniin gorev ve sorumluluklar1 arasindadir (Cetiner, 2002: 33).

2.4.3.5. Guvenlik Bolimi

Otel isletmelerinde zaman zaman olaganiistii olaylarla karsilasilabilmektedir.

Yangin, hirsizlik, konuklar arasinda kavga, yaralama, konuklarin veya isgdrenlerin
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kasten otel esyalarma zarar vermesi ve Olim gibi istenmeyen olaylar
yasanabilmektedir. Bu tiir olaylarda miisterilerin ve isgdrenlerin can ve mal
giivenliginin saglanmast otel isletmelerinin gorev ve sorumlulugundadir. Otel
isletmeleri bu tiir olaylarda giivenligi saglayacak ve gerektiginde miidahale edecek
ozel giivenlik kurumlarinda egitim almis giivenlik gorevlileri istihdam etmektedirler.
Giivenlik boliimiinii olugturan bu iggorenler, kanunlarin 6zel glivenlik gorevlilerine
verdigi yetkiler cergevesinde olaylara miidahale etme ve gerekli hallerde resmi
kolluk kuvvetlerine arastirma ve sorusturma asamalarinda yardimci olma gibi gorev

ve sorumluluklar tistlenmektedirler (Milli Egitim Bakanligi, 2005: 5).

Otel igletmelerinde giivenlik bdliimiiniin faaliyetleri oncelikle istenmeyen
olaylar1  Onlemeye  yoOneliktir.  Bunun icinde teknolojik  imkanlardan
yararlanilmaktadir. Otel isletmelerinde giris ¢ikis boliimlerinin ve ortak kullanim
alanlarinin  giivenlik kameralartyla izlenmesi, alarm sisteminin kurulmasi,
1isiklandirma iglemlerinin ve g¢evre kontroliiniin yapilmasi gibi tedbirler giivenlik

bolimu tarafindan alinmaktadr.

2.4.3.6. Teknik Servis Bolimi

Otellerde teknik servis bolimii ve yerine getirdigi gorevler oldukca
onemlidir. Boliimiin sorumluluk alani1 ikiye ayrilarak incelenebilir. Bunlardan
birincisinde, otelin giinliik islemleri (hizmetleri) sirasinda gerekli olan elektrik, sicak
su, buhar, klima ve diger benzeri servislerin saglanmasi yer almaktadwr. Diger
gorevleri ise onarim ve bakim konusunda yogunlasmaktadir. Bolimiin bakim ve
onarim isgleri arasinda, arag ve gereglerin bakimi, tamiri, mobilya ve diger donanim

malzemelerinin korunmas1 bulunmaktadir (Kozak vd., 1995: 232-233).

Otelin degisik boliimlerinde kullanilmakta olan arag, gere¢ ve donanimlarin
her zaman iyi bir sekilde islevlerini yerine getirecek sekilde olmalarini saglamakla
sorumlu olan bu boliim; son yillarda otel isletmeleri arasinda rekabetin artmasmin,
enerji kaynaklarmm ekonomik yonetilmesi zorunlulugunu ortaya c¢ikarmasi
nedeniyle hizmetleri en 6nemli hale gelen bdliimlerden birisi olmugtur (Emir, 2007:

49).
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IKiNCi BOLUM

HiZMET VE HiZMETLE iLGIiLi KAVRAMLAR

1. HIZMET KAVRAMI

Insan hayatmin vazgegilmez unsurlaridan biri olan hizmetlerin énemi insan
ile dogrudan ya da dolayl ilgili olan her alanda giin gecgtik¢e artmaktadir (Y1lmaz,
2007: 10). insanlar yasamlarinin her asamasimda farkli bicimlerde karsilarina ¢ikan
hizmet olgusu ile i¢ ice yasamaktadirlar. Esasinda hizmet, insanlarin bir arada
yasamalarinin da bir sonucudur. Bu ac¢idan bakildiginda hizmet ¢ok eski bir

kavramdir (Korkmaz, 2006: 35).

Literatiirde hizmete iliskin bircok tanim yapilmis olup, bu tanimlarda ortak
noktalarin yani sira farkli noktalarda yer almaktadir. Dolayisiyla hizmet kavrami ile
ilgili olarak herkes tarafindan kabul gérmiis bir tanim yapilmasi olduk¢a zordur.
Hizmetler, “tiiketicilere yarar saglayan eylemler, siirecler ve performanslardir”,
seklindeki bir ifadenin yani sira, tiiketicilerin ihtiyaglarmi karsilamak i¢in tasarlanip
yerine getirilen soyut faaliyetlerdir (Kusluvan, 1999: 2), seklinde de
tanimlanmaktadir. Bagka bir tanimda hizmet, dogrudan satisa sunulan veya mallarin
satistyla birlikte yerine getirilen eylemler, yararlar ve doygunluklar biitiinidiir
(Cemalcilar, 1999: 90), seklinde ifade edilmektedir. Hizmetin soyut olmas1 6zelligini
on plana ¢ikaran bir tanimda ise, ‘hizmet, insanlarin gereksinimlerini karsilamak
amaci1 ile belirli bir fiyattan satiga sunulan ve herhangi bir maln miilkiyetini
gerektirmeyen, yarar ve doyum olusturan soyut faaliyetler biitiiniidiir’ (Dogan ve

Titiinct, 2003: 1), denilmektedir.

Hizmet ile ilgili yapilan tanimlarda ortak nokta olarak, hizmetin

dokunulamazlik ve sahip olunamazlik 6zellikleri ile fiziksel tirlinlerle olan iliskisine
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vurgu yapilmistir (Kotler ve Armstrong, 1997: 467). Bir otel igletmesi 6rnek alinirsa,
isgorenlerin miisterilere sundugu hizmetler soyut yani dokunulmazdir. Diger taraftan,
otelde konaklayan miisteriler sadece konakladiklar1 siire boyunca odalar1
kullanmakta, sahip olma durumu s6z konusu olmamaktadir. Ayrica, restoranda
yemek yiyen miisteriler géz Oniine alindiginda, yemekler fiziksel birer iirlindiir,
ancak yemeklerin sunumu hizmeti olusturmaktadir. Bdylece, hizmetlerin fiziksel

iiriinlerle olan iligkisi de acik¢a goriilmektedir.

2. HIiZMETIN OZELLIKLERI

Hizmet kavraminin farkli sekillerde tanimlanmasi, biiyiik 6l¢iide hizmetleri
mallardan ayiran temel 6zelliklerden kaynaklanmaktadir. Bu 6zellikleri; soyutluluk,
ayrimazlik, es zamanlilik, dayaniksizlik, degiskenlik ve sahip olunamama
(miilkiyetin devredilemez olusu) seklinde siralamak miimkiindiir (Ghobadian vd.,

1994: 44-46).

2.1. SOYUTLULUK

Hizmetleri satin almadan 6nce gérme, dokunma, tatma ve test etme imkani
yoktur. Bir bagka deyisle, ortada fiziksel bir mal olmamasindan dolay1 hizmetleri
degerlendirme Olgiitleri oldukca smirlidir. Hizmetlerin bu 6zelliginden dolay1
tilketiciler hizmet hakkinda fikir sahibi olabilmek i¢in somut ipuglari bulmaya
calisirlar. Bu amagla, tiiketiciler hizmetin verilecegi ortamin fiziksel sartlari, hizmeti
verecek olan isgdrenlerin dig goriiniisii, hizmet vermede kullanilan arag-geregler ve

mevcut miisteriler gibi unsurlardan yararlanirlar (Devebakan, 2005: 4).

Hizmetler ile mallar arasindaki en temel farklilik, dokunulmazlik yani
soyutluluktur. Dolayisiyla, mallarmn tersine hizmetler iiretilmeden O6nce goriilmez,
tadima bakilmaz, hissedilmez, duyulmaz ve koklanamazlar (Kotler, 2000: 43).
Hizmetin  soyut olmasi, misterilerin  hizmet unsurlarmi  kavramasmi
zorlagtirmaktadir. Miisterinin bu zorlugu giderebilmesi i¢in, soyut iiriiniin somut

semboller kullanilarak tanimlanmas1 gerekmektedir (Karakaya, 2009: 34).

Ornegin aksam yemegi icin bir restorana giden miisterinin, restorani ve

verilecek hizmeti 6nceden degerlendirmesi beklenemez. Ancak servis hizmetlerinden
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sonra, servisin kalitesi, siiresi, isgdrenlerin davraniglari, yiyecek ve igeceklerin
lezzeti, kullanilan arag-gereclerin temizligi gibi unsurlar1 dikkate alarak bir
degerlendirme yapabilecektir. Kisacasi, bir hizmetten yararlanmadan, o hizmet

hakkinda degerlendirme yapmak olanaksizdir.

2.2. AYRILMAZLIK

Hizmetler genel olarak bir performans sonucunda ortaya ¢iktiklar: ve insanlar
tarafindan {retildikleri ve tiiketildikleri i¢in, birbirlerinden ayrilmalar1 olanakl
degildir (Kozak, 2008: 19). Diger bir ifadeyle hizmeti sunan ve bu hizmetten
yararlanan kigiler yakin iligki icerisindedir. Bu iligki ayrilmazlik (inseparabilitiy)
kavramiyla agiklanmaktadir. Gergekten de miisteri ile temas halinde olan iggéren
iirliinlin bir par¢asi durumundadir. Bu nedenle, isgdéren verilen hizmetin kalitesini

etkileyen 6nemli bir faktordiir (Yilmaz, 2007: 13).

Insanin hizmetin kendisini olusturmasi diger bir ifadeyle hizmet ile hizmeti
sunanin 6zdeslesmesi, performansin zamana ve doneme bagl olarak degismesine ve
dalgalanmasma neden olabilmektedir. Ote yandan, degiskenlik miisteriden de
kaynaklanmaktadir. Hizmeti tliketenlerin her an degismesi, iirlin ve isgdrenden
kaynaklanan performans siirekli ayni kalsa bile, miisterilerin tatminini ve hizmetin

kalitesinin degerlendirilmesini etkilemektedir (Yiikselen, 2003: 364).

2.3. ES ZAMANLILIK

Mallar bilindigi gibi Once {iretilir ve daha sonra tiiketilirler. Ancak,
hizmetlerin iiretiminde ve tiiketiminde ayni durum s6z konusu degildir. Hizmetler,
once satilabilir sonra iiretilebilirler veya es zamanli olarak iretilebilir ve

tiiketilebilirler (Kozak, 2008: 20).

Hizmetin sunumu, tiiketim boyunca ya da tiikketimin bir boliimii sirasinda
olabilir. Mallarin 6nce fiiretilip sonra satilmasina ve tiiketilmesine karsin, hizmetler
once Uretilip tiiketilir sonra satilir. Baska bir ifadeyle, hizmetler {iiretildigi anda
tiikketilir yani hizmetin meydana getirilmesi ile kullanimi, es zamanli olmaktadir.
Bunun iki 6nemli sonucu vardir. Birincisi; ¢ogu kez hizmeti olusturan liretici ile

saticinin ayni kisi olmasi ve hizmeti sunan kisinin, hizmetin bir parcast olmasidir.
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Yani hizmet, hizmeti iiretenden ayut edilemez. Bir yiyecek icecek isletmesinde
servis yapan garsonla servis hizmetinin ayirt edilmesi miimkiin degildir, ¢iinkii servis
hizmetinin iiretimi, sunumu ve kalitesi dogrudan garsonun tutum ve davraniglarma
baglidir. Bu durum, hizmet sektoriinde dogrudan aracisiz dagitimi ortaya
cikarmaktadir. Hizmetin iiretilmesi ile pazarlanmasi birbirinden ayrilmadigi i¢in, bir
hizmet ayn1 anda bir¢ok pazarda pazarlanamaz. Ayrica, ayni anda ¢esitli hizmetlerin

ayni anda pazarlanmasi da miimkiin olmamaktadir (Tek, 1997: 429).

2.4. DAYANIKSIZLIK

Bu o6zellik, esas itibariyle soyutluktan kaynaklanmaktadir. Hizmetlerin bir
eylem, siire¢ ve performans olmasindan dolayr depolanmasi, saklanmasi, tekrar
satilmas1 ve degistirilmesi olanagi yoktur (Kozak, 2008: 20). Belirli bir anda
kullanilmayan kapasiteden, saklayarak daha sonra yararlanmak miimkiin degildir.
(Tekeli, 2001: 38). Hizmetin bu 6zelligine verilebilecek en iyi 6rneklerden biri de
otelcilik sektoriidiir. Ornegin, 100 odali bir otelin herhangi bir giinde yalniz 60 odasi
satilmig ise, satilmayan 40 odanin alternatif maliyetinin karsilanmasi miimkiin
degildir. Ciinkii, o giin i¢in satilmayan 40 odanin ertesi giinkii satisa sunulacak oda
sayisina ilave edilmesi gibi bir durum s6z konusu olamayacagi i¢in, satilamayan bu

40 odadan saglanacak gelir kaybedilmis demektir (Kotler vd., 1996: 84).

2.5. DEGISKENLIK

Hizmetler, insanlar tarafindan {retilen performanslar oldugu i¢in ayni
hizmetin iki ayr1 sunumunun ayni olmasi miimkiin degildir. Diger bir ifade ile
hizmeti hatasiz ve istikrarl bir sekilde yeniden meydana getirmek ¢cogunlukla zordur.
Hizmetlerin kalite ve igerikleri, hizmeti iireten ve sunan kisilere, miisterilere ve hatta
hizmetin sunuldugu zamana bagl olarak bile degisiklik gosterebilir. Genellikle
hizmeti olusturan isgdren miisterinin géziinde hizmetin kendisidir. Degisken olmanin
diger bir nedeni ise, miisteri Ozellik ve beklentilerinin hi¢cbir zaman ayni
olmamasidir. Her miisterinin beklentileri ve hizmet anlayiglar1 farklidir. Dolayistyla
hizmetlerin degiskenlik dzelligi insan etkilesimlerinin bir sonucudur (Oztiirk, 2003:

22).
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2.6. MULKIYETIN DEVREDILEMEZ OLUSU

Fiziksel bir iirlinii satin alan kisi o {iriiniin sahibi olur ve istedigi zaman o
iriinii bagkasma satabilir. Hizmetlerde ise sahiplik s6z konusu degildir. Tiiketici
herhangi bir hizmetten smirli bir siire iginde yararlanmaktadir. Hizmetlerin bu
ozelligi, tiretimin ve tliketimin es zamanli olmasi ile ilgilidir. Tiim hizmetlerde
iretimin ve tiiketimin ayni anda gerceklesmesinden dolayr miilkiyetin devri s6z
konusu degildir (Karakaya, 2009: 36). Ornek verecek olursak, eglence
hizmetlerinden yararlanan kisinin gittigi eglence tesisine sahip olmasi s6z konusu
degildir, belli bir siire i¢in sunulan eglence hizmetinden yararlanmaktadir (Yiikselen,

2003: 365).

3. HIZMETLERIN SINIFLANDIRILMASI

Hizmetlerin smiflandirilmasi ile ilgili olarak cesitli yaklasimlarin varligindan
sO0z edilebilir. Ancak, literatiirde en fazla kabul goren smiflandirma “Amerikan
Pazarlama Birligi’nce” ortaya atilmistir (Kozak, 2008: 16). Birlik tarafindan yapilan
siiflandirmada, hizmetler, kendi iginde 10 ayr1 kategoriye ayrilmaktadir (Oztiirk,
2003: 20). Bunlar;

e Saglik hizmetleri

¢ Finansal hizmetler

e Profesyonel hizmetler

e Turizm hizmetleri

e Spor, sanat ve eglence hizmetleri

e Kamusal, yar1 kamusal, kar amac1 glitmeyen hizmetler
e Kanal, fiziksel dagitim ve kiralama hizmetleri

e Egitim ve arastirma hizmetleri

e Telekomiinikasyon hizmetleri

o Kisisel hizmetler ve bakim-onarim hizmetleri

Bagka bir siniflandirmaya gore hizmetler;

e Yapilarina gore; dokunulabilir ve dokunulamaz,

e Hizmet isletmelerinin miisterileriyle iliski diizeylerine gore; siirekli ve
seyrek,
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e Hizmet isletmelerinin esnekligine ve inisiyatifine gore; yliksek ve diigiik
hizmetler seklinde ayrilmaktadir (Ozgiiven, 2008: 655-657).

Hizmetlerin siniflandirilmasinda bagvurulan degiskenlerden biri de, hizmet
deneyimindeki temas diizeyidir. Herhangi bir hizmetin temas diizeyinin
belirlenmesinde, tliketicinin  hizmet deneyimi boyunca isletmenin tesis ve
ekipmanlar1 gibi fiziksel unsurlariyla veya isgérenler ile temasi Olgiit olarak
alinmaktadir. Bu temastan kasit, hizmeti sunan ile hizmetten yararlananlarm yiiz
yiize iletisimde bulunmalaridir (Giindogan, 2002: 2). Ornegin, konaklama
hizmetlerinde igletmenin fiziki unsurlar1 ve isgorenlerle birebir temas s6z konusu
iken, iletisim (internet) ve bankacilik (telefon bankaciligi) hizmetlerinde fiziksel

unsurlarla ve hizmeti sunanlarla dogrudan bir temas s6z konusu degildir.

Insan yasammnin her alanma inamilmaz hizla ve yayginlikla giren hizmet
sektoriiniin siniflandirilmas: amaciyla ¢esitli girisimlerde bulunulmustur. Konuyla

ilgili yapilan bir siiflandirma da asagidaki gibidir (Kozak, 2008: 18);

Spor ve Rekreasyon Hizmetleri: Bos zaman aktiviteleri merkezleri, yiizme
havuzlari, oyun alanlari, parklar, eglence alanlari, diskotekler, yiiriiyiis alanlari,

jimnastik salonlari, gece kuliipleri, futbol sahalari, spor tesisleri.

Kirsal Alan Rekreasyonlari: Kamplar, yiirliyiis alanlari, piknik alanlari,

ulusal parklar ve diger alanlar.

Egitim Hizmetleri: Kiitliphaneler, aksam kurslar1 ve okullari, genclik

kuliipleri.
Kiiltiirel Hizmetler: Konser salonlari, tiyatrolar, sanat galerileri.
Tarihsel Odakh Hizmetler: Miizeler, tarihi alanlar.

Turizm Hizmetleri: Ulastirma, konaklama, seyahat acenteleri, tur

operatorleri, yeme-igcme isletmeleri, eglence isletmeleri.

Finansal Hizmetler: Bankalar, sigorta sirketleri, doviz biirolari, borsa

hizmetleri.

Uzmanhk Hizmetleri: Danismanlik hizmetleri, emlakgilik, hukuk biirolari,

saglik merkezleri, doktorlar, muhasebeciler, mali miisavirler.
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Uluslararas1 Hizmetler: Reklam ajanslari, gemicilik hizmetleri, “offshore”

bankacilik, havayollari, iiniversiteler.

Satis Sonras1 Hizmetler: Tamir, yetkili servisler, bakim ve onarim

hizmetleri, makinelerin kurulmasi, takilmasi ve ¢aligmasi hizmetleri.

4. HIZMET KALITESI

4.1. KALITE KAVRAMI

Kalite kavrami, insanlarin ve sistemlerin hata yapmamalar1 ve miikkemmele

ulasma isteklerinden dogmustur (I¢6z, 2001: 8). Geleneksel anlamda yaklasildiginda

kalite kavrami standartlara uyum ya da fonksiyonlara uygunluk olarak ele

alinmaktadir. Ancak glinlimiizde kalite kavram1 bu tanimlara sigmayacak derecede

yeni boyutlar kazanmistir. Giiniimiizde kalite kavrami, giinlik konusmalardaki

daginikligindan kurtarilmig, dar tanimlama kaliplarindan c¢ikarilmis, esnek ve

dinamik bir ¢erceve i¢ine yerlestirilmistir (Shengelbayeva, 2009: 22)

Kalitenin bu esnek yapis1 ve ¢ok boyutlulugu nedeniyle kalite konusunda

say1s1z tanimlama yapilmis ve ortak bir tanim lizerinde goriis birligi saglanamamaistir.

Kalite ile ilgili yapilan tanimlamalardan bazilar1 agagida verilmistir (Pimar, 2002: 22).

Kalite bir iiriin ya da hizmetin belirlenen veya olabilecek ihtiyaglari
karsilama kabiliyetine dayanan 6zelliklerinin toplamidir (ISO 8402).

Kalite bir mal ya da hizmetin belirli bir gerekliligi karsilayabilme
yeteneklerini ortaya koyan oOzelliklerinin tiimiidiir (Amerikan Kalite
Kontrol Dernegi).

Kalite, bir malin ya da hizmetin tiiketicisinin isteklerine uygunluk
derecesidir (Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu).

Kalite, bir {irliniin gerekliliklere uygunluk derecesidir (P.Crosby).
Kalite, kullanima uygunluktur (J.M. Juran).

Pazarlama acisindan kalite ise, tiiketici beklentileri ile algilamalari
arasindaki farktir.

Kalite, tiiketicinin gereksinimlerini belirli bir siire en iyi bicimde karsilayan,

yeterli ve doyurucu kullanim olanagi saglayan iirliniin 6zelliklerini ifade eden bir

kavramdir. Bagka bir ifade ile belirli bir alic1 kitlesinin belirli gereksinimlerini, belirli
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bir siire i¢in en iyi sekilde tatmin eden mal ve hizmetlerin 6zellikleri kalite olarak

adlandirilmaktadir (Barutgugil, 1989: 148-149) .

Kalite, kisaca, hatalardan armma olarak tanimlanmaktadir. Ancak c¢ogu
tiikketici odakli isletme bu tanimin digina ¢ikarak kaliteyi tiiketici tatmini agisindan
ele almaktadwr. Bu tanmmlar kaliteyi tiiketici gereksinimleri ile baslayan ve bu
gereksinimlerin tatmini ile sona eren bir siire¢ olarak degerlendirmektedir (i¢oz,
2001: 8). Amerikan Kalite Kontrol Dernegi ise kaliteyi, “bir mal veya hizmetin
belirlenen ihtiyaclar1 karsilama yetenegini tasimasi i¢in sahip olmasi gereken

ozelliklerin tiimii” olarak tanimlamaktadir (Buyruk, 1999: 42).

Kalite, amaca uygunluk ve tiiketici beklentilerinin karsilanmasi olarak da
ifade edilmektedir. Ancak gilinlimiiziin yogun rekabet ortami ve bilingli tiiketiciler
dikkate alindiginda bu tanim yetersiz kalmaktadir. Bu nedenle, kalitenin sunulan mal
ve hizmetlerde miisteri beklentilerinin {izerinde tatmin saglayacak ozelliklerin bir

araya getirilmesi seklinde tanimlanmasi yerinde olacaktir (Taner, 1997: 12).

Turizm igletmeleri acisindan bakildiginda ise kalite; turistlerin mevcut veya
muhtemel ihtiyaclarini tatmin edecek mal ve hizmetlerin iiretilmesi, isletmenin
faaliyet verimliliginin arttirilmasi ve etkin bir maliyet kontrol siireci ile maliyetlerin

diisiiriilmesi amaci ile kullanilan stratejik bir aractir (Oral, 1999: 216).

4.2. KALITENIN OZELLIKLERI

Kaliteden bahsedebilmek icin, mal ve hizmetleri alanlarin sunulan mal ve
hizmetten memnun kalmasi gerekir. Bu ise, sunulan mal ve hizmetin miisterinin
beklentilerine uygun olmasi veya beklentilerin iizerine ¢ikmasi ile saglanir. Miisteri
beklentilerini ve bu beklentilerin karsilanmasini esas aldigimizda, mal ve hizmetlerin
kalitesinden bahsedebilmek icin kalitenin 6zelliklerinin bilinmesi gerekmektedir.
Kalite iizerinde yapilan arastrmalardan elde edilen bilgiler degerlendirildiginde,
birbirinden farkli sekiz kalite 6zelligi karsimiza ¢ikmaktadir (Dogan ve Tiitiincii,

2003: 2; Tavmergen, 2002: 24).

1. Performans: Uriiniin temel 6zelliklerini ve iiriin veya hizmetin islevini
yerine getirebilme kabiliyetini ifade eder. Ornegin; otomobil i¢in hiz, konfor;

televizyon i¢in goriinti ve ses performans Ozellikleridir. Hizmet
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isletmelerinde ise performans, servis hizi ve bekleme siiresi gibi 6zellikleri
ifade eder. Uriiniin performans 6zellikleri genellikle &lgiilebilen zellikler
oldugu icin benzer iriinler arasinda performans agisindan nesnel bir

smiflandirma yapilabilmektedir.

2. Uygunluk: Uygunluk iiriiniin tasariminin ve isleyis 6zelliklerinin 6nceden
belirlenmis belgelere ve standartlara uyup uymama derecesidir ve tiiketici ya

da kullanictya kalitenin teknik boyutu hakkinda fikir vermektedir.

3- Giivenilirlik: Uriiniin kullanim siiresi icerisinde tiim fonksiyonlarmi tam
olarak yerine getirip getirmediginin Olgiisiidiir. Dolayisiyla giivenilirlik,
iiriinlin bu siire boyunca performansinin ve tamamlayic1 Ozelliklerinin

stirekliligi anlamina gelmektedir.

4. Dayamkhhk: Uriin veya hizmetin kullanim émriiniin uzunlugu ile ilgilidir.
Genellikle alicilar iiriin dayanikliliginin belli kosullarda test edilerek yazili

olarak onaylanmasni istemektedirler.

5. Hizmet Goriirliik: Uriine iliskin sorun ve sikdyetlerin kolay ¢oziilebilirligi
anlamimdadir. Uriin ile ilgili sorunlara dogru ¢dziimler bulunamamasi,
isletmenin sikayetleri ele alma tarzi ve siiresi tiiketicilerin iiriin kalitesini

degerlendirmelerinde etkili olmaktadir.

6. Estetik: Kisaca, Uriiniin albenisi ve tiiketicilerin bes duyusuna hitap
edebilme yetenegidir. Renk, bicim gibi ozellikler {iriiniin performansini
dogrudan etkilememekle birlikte, tiiketici begenisine yonelik estetik 6zellikler

olarak nitelendirilmektedir.

7. itibar (Algilanan Kalite): Uriiniin ge¢mis performansi ile ilgilidir.
Tiiketiciler her zaman {iriiniin tiim 6zelliklerine iliskin ayrintili bilgiye sahip
olmadiklarindan, bdyle durumlarda karar vermelerinde dolayli birtakim
olciitler énemli rol oynamaktadir. Ornegin; iiriin ya da marka imaji gibi
faktorler tirliniin  kalitesinin tiiketici tarafindan olumlu veya olumsuz

algilanmasimda son derece dnemlidir.
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8. Diger Unsurlar (Ozellikler): Uriiniin veya hizmetin ¢ekiciligini saglayan
diger oOzelliklerdir. Dolayisiyla, {iriin veya hizmetin temel fonksiyonunu

tamamlayan unsurlar1 igermektedir.

Yukaridaki 6zelliklerden hangilerinin daha 6nemli oldugu ve beklenen
kalitenin tanimina hangi 6zelligin uygun oldugu farkl tiiketiciler tarafindan farkli
algilanabilmektedir. Her farkli kosula uygun bir kalite tanimi1 ve 6zelliginin ortaya
cikmasindan dolayi, kaliteli hizmet sunmak i¢in isletme ydOneticileri, iirlin veya
hizmette aranan Ozellikleri belirleyerek uygun iirin veya hizmet sunmaya
calismalidirlar. Zira kalite bir anlamda bir {iriin veya hizmet hakkinda miisterilerin ya
da kullanicilarin yargisi olup, beklentilerin ve gereksinimlerin karsilanmasima olan

inanclarin bir 6l¢iisiidiir (Tavmergen, 2002: 24).

4.3, HIZMET KALITESI KAVRAMI

Kalite kavrammin hizmet sektoriinde agiklanmasi diger sektorlere gore daha
zordur. Hizmet sektoriinde kalite; miisterinin ihtiyag ve beklentilerine uygunluk,
stirekli basari, sunulan hizmetin eksiksiz ve hatasiz gergeklestirilmesi, olgiilebilen ve
degerlendirilebilen miisteri memnuniyeti ile dogru orantili bir unsur olarak kabul

edilmektedir (Murat ve Celik, 2007: 2).

Hizmet kalitesinin tanimi1 ve ne oldugu konusunda degisik goriisler vardir. Bir
goriise gore miisteri ihtiyaglarinin, isteklerinin, arzularinin ve beklentilerinin
karsilanmas1 ve Stesine gecilmesi kalite olarak degerlendirilirken (Oztiirk, 1998: 43),
bir baska goriise gore, hizmet kalitesi kavrami yerine, algilanan hizmet kavramini
kullanmanin daha dogru oldugu degerlendirilmektedir. Algilanan kalite, beklentilerle
karsilanan arasindaki performans farkidir (Parasuraman vd., 1985: 48). En genis
anlamiyla hizmet kalitesi, miisteri beklentilerini karsilamak icin {istiin ya da
milkemmel hizmetin verilmesi olarak tanimlanmaktadir (Odabasi, 2000: 93). Baska
bir acidan hizmet kalitesi, miisteri istek, ihtiyag ve beklentilerine uygun hizmet
Ozelliklerinin isletme tarafindan 6nceden belirlenmis standartlara siirekli ve tutarli bir
sekilde uyumu olarak agiklanmaktadir (Oral, 2001: 234). Bu tanima gore hizmet
kalitesi, uzun donemli bir performans degerlendirmesi sonucu ortaya ¢ikan tutumdur

(Eleren vd., 2007: 78).
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Hizmet kalitesi iki farkli boyutta ele alinabilir. Bu boyutlar zorunlu ve ¢ekici
kalitedir. Zorunlu kalite miisterinin beklentilerini olustururken, miisterinin
beklentisini agan kismi ¢ekici kalite olarak adlandirilmaktadir. Zorunlu kalite; hata
orani, yeniden isleme orani ve miisteri sikdyeti sayisi vb. goOstergelerle ifade
edilmekte ve gozetiminde kontrol semalar1 kullanilmaktadir. Cekici kalite ise; iirlin
veya hizmetin olumlu yanlar1 ve bir firmay1 diger firmalardan ayiran cazip 6zellikleri
ile ilgilidir. Cekici kaliteye, bireysel basar1 ya da basarisizlik 6rneklerinden ders
cikartilarak erisilebilir. Zorunlu kalitenin var olmamasi tatminsizlik yaratirken;
hizmetin cekici kalite 6zelliklerine sahip olmamasi ¢ok fazla tatminsizlige neden
olmamaktadir. Miisteri memnuniyeti anlayisina gore, her iki kalitenin de sunulmasi

gerekmektedir (Murat ve Celik, 2007: 3).

Bir igletme hizmet kalitesini artirabilmek icin Oncelikle sunlara karar

vermelidir:

e Oz (temel) hizmet tanim1 ne olmalidir,
e Oz hizmeti destekleyecek ve zenginlestirecek hizmet tiirleri ne olmalidir,
e Bunlar arasindaki esgiidiim nasil saglanmalidir,

e Her bir hizmet tiiriinde mitkemmele nasil ulasilacag: iyi diisiiniilmelidir.

Biitlin bunlar diisliniiliirken, hedef tiiketici gruplar1 dikkate alinmalidir.
Ozellikle destekleyici ve zenginlestirici hizmetler i¢in bu son derece dnemlidir.
Hizmet kalitesinde ilerleme ve miisteri tatmini yaratma bakimimdan, dncelikle hizmet
agiklarinin, yani tatminsizlik alanlarinin nerelerde ortaya c¢ikabilecegi tahmin
edilmelidir. Hizmetin kalitesi ve diizeyi bir yandan destekleyici ve zenginlestirici
hizmetlere, 6te yandan bu aciklarm en aza indirilmesine baghdir. Agiklarin en aza
indirilmesi igin (Islamoglu vd., 2006: 138):

e Yonetimin miisterilerin hizmet beklentilerini dogru algilamasi ve bunu

aragtirmalara dayandirmasi,

e Zenginlestirici ve destekleyici hizmetleri dogru tanimlamast,

e s siireclerini dogru diizenlemesi,

e Bussiireglerde milkemmele ulasici 6nlemleri almasi gerekir.
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4.4. HIZMET KALITESININ BOYUTLARI

Hizmet kalitesi kavramini tam olarak anlayabilmek ve ne oldugunu
aciklayabilmek i¢in, onu biitliin boyutlariyla incelemek gerekir. Bu sekilde, hizmet
kalitesinin soyut olmasindan kaynaklanan sorunlar ortadan kalkacaktir. Hizmet
kalitesinin boyutlari, miisterilerin sunulan hizmetten memnun olmasini saglayan tim
fiziksel ve fiziksel olmayan unsurlar1 kapsamaktadir. Literatiirde, farkli isimlerden ve
farkli hizmet kalitesi boyutundan bahsedilmektedir. Hizmet kalitesinin hangi
boyutlarda nasil degerlendirilecegi konusunda degisik goriisler vardir. Bu ¢alismalar
icinde 6zellikle Parasuraman ve arkadaglar tarafindan ortaya atilan boyutlar 6nemli
yer tutmaktadir (Avct ve Sayilir, 2006: 124). Hizmet kalitesinin boyutlarina iligkin

goriisler Tablo 3’de verilmistir.

Tablo 3. Hizmet Kalitesinin Boyutlari

Johnston Parasuraman Zeithaml
Erisebilirlik Erisebilirlik Giivenilirlik
Gtivenilirlik Gtivenilirlik Sorumluluk
Giivenlik Giivenlik Calisanlara Giiven
Heveslilik Heveslilik Fiziksel Kosullar
Diiriistliik Inanilirlik Empati
Empati Empati
Yeterlilik Yeterlilik
Iletisim Iletisim
Nezaket Nezaket
Konfor Fiziksel Goriiniim
Estetik
Yardimseverlik
Bulunurluk
Iigi
Bilgi
Diizen
Esneklik
Dostca Yaklagim

Kaynak: Islamoglu vd., 2006: 145
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Hizmet kalitesi literatiirii incelendiginde, hizmet kalitesinin degisik boyutlar1
iizerinde duruldugu goriilmektedir. Ancak, bu konuda en fazla kabul géren caligma
Parasuraman ve arkadaslar1 (1988a) tarafindan yapilmis, pek cok caligmaya 151k
tutmus ve ¢ok sayida arastirmanin temelini olusturmus olan ¢aligmadir. S6z konusu
calismada hizmet kalitesi dnce on boyutta incelenmektedir. Bu boyutlar fiziksel
varliklar, giivenilirlik, heveslilik (isteklilik), yeterlilik, nezaket, inanirlik, giivenlik,
ulagilabilirlik, iletigim ve miisteriyi anlama boyutlaridir (Yilmaz, 2007: 28). Daha
sonra, Parasuraman ve arkadaslar1 yaptiklar1 istatistiksel analizler sonucunda bazi
boyutlar arasinda dikkate deger korelasyon oldugunu gérmiisler ve hizmet kalitesiyle
ilgili on boyutu asagida siralanan bes boyut icerisinde ele almislardir (Acuner, 2004:
6).

1. Giivenilirlik: Hizmetin sz verildigi zaman ve sekilde tam olarak yerine

getirilmesini ifade eder.

2. Giiven Telkin Etme: Personelin yeterli bilgiye sahip olmas1 ve miisteriye
giiven vermesini ifade eder.

3. Aninda Hizmet: Miisteriye yardimda istekli olma ve hizmetin en kisa
siirede yerine getirilmesini ifade eder.

4. Fiziksel Ozellikler: Bir hizmetin sunumunda temel hizmeti
zenginlestiren, hizmetin kalitesi {izerinde etkili olan fiziksel kosullar1 ve
donanimu ifade eder.

5. Empati: Miisterilere 6nem verilmesini, onlar ile yakindan ve kisisel
olarak ilgilenilmesini ve isgdrenin kendisini miisterinin yerine koymasini
ifade eder.

Sasser ve arkadaslar1 (1976), hizmet kalitesini belirleyen yedi boyut iizerinde
durmaktadir. Bu boyutlardan giivenli olma boyutu; isletmenin so6zlerini yerine
getirecegine olan giivene ilave olarak fiziki anlamda giivenli olmayi da ifade
etmektedir. Tutarhilik boyutu; her defasinda ayni kalitede {iriiniin sunulmasimni,
davranis boyutu; nezaket ve sosyal iliskileri, biitiinliik boyutu; gereksinim duyulan
tamamlayict hizmetlerin de mevcut olmasini, tesislerin durumu boyutu; lriiniin
retildigi ve sunuldugu fiziki tesislerin durumunu, olanaklilik boyutu; isletmeye
ulasabilme ve hizmetlerine erisebilme durumunu, egitim boyutu ise; isletmenin

isgdrenlerinin egitim durumlarini ifade etmektedir (Aktaran: Akbaba, 2003: 12).
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Ghobadian ve arkadaslar1 (1994)’na gore hizmet kalitesi; fiziki kalite, birlesik
kalite ve etkilesim kalitesi olmak iizere li¢ boyuttan olugmaktadir. Fiziki kalite
isletme binasmnin dis goriiniisli, arac-gereclerle vb. ile ilgili iken, birlesik kalite
isletme imaj1 ile ilgilidir. Etkilesim kalitesi ise, tiiketicilerin birbirleri ile olan
etkilesimleri yaninda isgérenlerle olan etkilesimlerinden dogmaktadir. Yine benzer
sekilde Lehtinen ve Lehtinen (1991) hizmet kalitesini li¢ boyutlu olarak ele
almiglardir. Bu boyutlar; fiziksel kalite, etkilesim kalitesi ve isletme kalitesi
boyutlaridir. Fiziksel kalite boyutu, binalarm ve hizmet iiretimini saglayan
donanimlarin durumu gibi konular1 kapsamaktadir. Etkilesim kalitesi boyutu, iirliniin
iiretim ve sunum siirecinde miisterilerin kendi aralarinda ve isgorenler ile
gerceklesen etkilesimlerinin kalitesi anlamma gelmektedir. Isletme kalitesi boyutu
ise, isletmenin sahip oldugu imaji simgelemektedir. Isletmenin imaj1, sunulan {iriin
paketinin bir pargasin1 olusturmakta ve bu paketin miisteriler tarafindan

degerlendirilmesinde 6nemli rol oynamaktadir.

Diger bir goriise gore ise hizmet kalitesi siire¢ boyutu ve ¢ikt1 boyutu olmak

tizere iki boyuttan olugsmaktadir (Oral, 2001: 235):

Siirec Boyutu: Miisterinin hizmetin sunulmasi siiresince  yaptig1
degerlendirme, hizmet kalitesinin siire¢ boyutunu olusturmaktadir. Hizmet kalitesinin
belirlenmesinde, miisterinin beklentileri algilamalarindan daha yiiksek seviyede ise
hizmet kalitesi algilamasi diisiik diizeyli olmaktadir. Eger algilama beklentileri
karsiliyor ya da asiyorsa bu durumda, hizmet kalitesi algilamasi tatmin edici ya da
yiiksek diizeyli olmaktadir. Algilanan performans ile beklentiler arasindaki fark olan
algilanan kalite miisterinin isletme hakkindaki hiikiimleri olup, tatminle iliskilidir
(Tavmergen, 2002: 129). Hizmet kalitesi algilamasi sonucunda ortaya ¢ikan
memnuniyet veya memnuniyetsizlikler gelecekteki satin almalar ve Onerilerde etkili

olmaktadir (Oztiirk ve Seyhan, 2005: 122).

Cikt1 Boyutu: Miisterinin hizmeti kullandiktan sonra yaptigi degerlendirme,
hizmet kalitesinin ¢ikt1 boyutunu olusturmaktadir (Oztiirk, 1996: 71). Hizmetlerin
iretimi ve tiikketiminin es zamanli olmasi, Onceden test edilememesi gibi
ozelliklerinden dolayi, miisteriler, hizmetleri ancak hizmetten yararlandiktan sonra

degerlendirebilirler. Bu degerlendirme yapilirken somut kavramlar ve Olgiitler
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kullanmak oldukg¢a giictiir. Ancak hizmet Oncesi beklentilerle bir karsilagtirma
yapilarak yeterli tatminin saglanip saglanmadigi Olgiilebilir. Kisacasi hizmetin
sunumu sonrasinda olusacak memnuniyet ya da memnuniyetsizlik, hizmet kalitesinin

Ol¢iilmesi agisindan temel veriyi olusturmaktadir (Oral, 2001: 236-237).

4.5. MUSTERI BEKLENTILERI VE MUSTERI ALGILAMALARI

Miisterilerin bir hizmetten beklentilerini ve sunulan hizmeti algilamalarini
etkileyen ¢ok sayida faktor vardir. Beklenen ile algilanan hizmet arasindaki farklar
miisterilerin ve hizmetlerin 6zelliklerinden kaynaklanmaktadir. Miisteri 6zelligi;
onun kimligi, psikolojik, toplumsal, fiziksel durumu ve hedefleri agisindan
degerlendirilir. Bu 0&zellikler miisterinin hizmet beklentilerini etkilemektedir.
Miisterilerin hizmet beklentileri, hizmetlerin 06zelliklerine goére de degisiklik

gostermektedir.

Kalite, herkesin hakkinda bir fikir sahibi oldugu fakat tiim bakis agilarini
icine alabilecek bir tanima sahip olmayan bir kavramdir. Dolayisiyla, kalite
denildiginde herkes farkli anlamlar c¢ikarabilmektedir. Miisteriler, hizmet
saglayicilary, tireticiler, isgdrenler ve tedarik¢ilerin kalite anlayislari ¢ok farklidir. Bu
nedenle beklentiler ve algilamalarda da farkliliklar ortaya ¢ikmaktadir. Algilanan
hizmet kalitesi bir isletmenin veya kurulusun genel olarak istiinlik ve
mitkemmelliginin degerlendirilmesidir. Algilanan hizmet kalitesi, tatminle iliskili
fakat tatmine esdeger olmayan bir tavirdir ve beklentilerle alman hizmet kalitesinin
karsilastirilmast sonucu elde edilir (Parasuraman vd., 1988b: 15). Hizmet kalitesinin
belirlenmesinde, miisterinin beklentileri algilamalarindan daha yiiksek seviyede ise
hizmet kalitesi algilamasi diisiik diizeyli olmaktadir. Eger algilama beklentileri
karsiliyor ya da asiyorsa bu durumda hizmet kalitesi algilamasi tatmin edici ya da

yiiksek diizeyli olmaktadir (Tavmergen, 2002: 129).

Hizmet kalitesinin 6lgiisii miisteri algilamalaridir. Algilanan hizmet kalitesi
miisterilerin algilar1 ve beklentileri arasindaki farkliligin derecesi ve yonii olarak
incelenmektedir.  Algilanan kalite; bir {irlin  veya hizmetin tamaminin
miikkemmelligine veya {stlinliigline iligkin miisterinin fikrini yansitmakta ve

algilanan kalitenin  unsurlarm1  belirlemenin  kolay gerceklestirilemeyecegi
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bilinmektedir. Algilanan kalite, bir varligm biitiinsel mitkemmelligi veya onceligi
hakkinda  miisterinin  yargilaridir.  Performans  algisiyla,  beklentilerin

karsilastirilmasidir ve bir memnuniyetten daha ¢ok, bir tutum seklidir (Parasuraman

vd., 1988b: 15).

Bir hizmetin algilanan kalitesi, hizmeti alan miisterinin hizmet Oncesi
beklentileri ile hizmet sonrasi algilarinin karsilastirildigi bir degerlendirme siirecinin
sonucu olarak agiklanabilir. Miisteri, bekledigi hizmet ile algiladigi hizmeti
karsilagtirir ve bu siirecin sonunda algilanan hizmet kalitesi ortaya ¢ikar. Bu nedenle
hizmet kalitesi, “beklenilen hizmet ve algilanan hizmet” arasindaki farka baghdir

(Gronroos, 1984: 37).

4.6. HIZMET SURECLERI

Isletmelerde yonetim fonksiyonun en onemli islevi kaynaklarin en etkin ve
verimli bir sekilde kullanimini ve bdylece miisteri isteklerine yonelik {iriinlerin veya
hizmetlerin ortaya konmasini saglamaktir. Bu amacin gercgeklestirilebilmesi i¢in
tiriin/hizmet tiretim ve sunum siireglerine 6nem verilmesi gerekmektedir. Siireg; ISO
9001:2000 Kalite Yonetim Sistemi standardinda “girdileri ¢ikti haline getiren
birbirleriyle ilgili ve etkilesimli faaliyetler takim1” olarak tanimlanmigtir (TSE, 2001:
2). Bu temel tanimm kapsami genisletilirse, siire¢ tanimi igerisine asagidaki
ozellikler de dahil edilebilir (Ayanoglu ve Turan, 2003: 195):

e Girdileri alan, bunlara miisterileri i¢in deger ekleyen ve ¢ikt1 {ireten bir

faaliyetler dizinidir.

e Belirli bir ¢ikt1 (liriin ya da hizmet) elde etmek i¢in birbirleriyle etkilesim
icinde bulunan insan, malzeme, ekipman, yontem ve ¢evrenin toplamidir.

e Isletme girdilerini isletme ¢iktilarma doniistiiren etkinliklerin bilesimidir.

e En yalin tanimi ile siirecler bir isletmenin miisterileri i¢in ne yaptigidir.

Hizmet siireci, bir veya birka¢ ¢esit girdinin alinip bunlardan miisteri icin
deger olusturacak bir ¢iktinin yaratildigi faaliyetler toplamidir. Bu tanima gore,
Ornegin “siparisin yerine getirilmesi” bir siirectir. Bu siirecte siparis girdi olarak
almir ve sonunda siparis edilen {iriinlerin miisterilere teslimi ile siire¢ tamamlanir.

Teslim siirecin yarattig1 degerdir (Ayanoglu ve Turan, 2003: 195).
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Hizmet siirecinin ¢ercevesi tasarlanirken hizmetin sunumu sirasindaki ig akisi
dikkate alinarak siirecler arasi baglantilar olusturulmalidir. Hizmet siireglerinin
girdileri ve ciktilar1 birbiriyle iliskilidir. Ornegin, satis siireci sonunda kayit siireci,
kayit stireci sonunda operasyon siiregleri baslamaktadir. Siiregler, miisterileri ve
diger paydaslar1 tam olarak tatmin etmek ve onlar i¢in giderek artan bir deger
yaratmak amaciyla gerektiginde yenilik¢i yaklasimlar kullanarak iyilestirilmelidir

(Tirkiye Kalite Dernegi, 2010).

Bir hizmet isletmesi, sunacagi 6z hizmetin ve bunu destekleyip zenginlestiren
hizmetlerin neler olduguna karar verdikten sonra, bu hizmetlerin sunulusu ile ilgili
olan siiregleri anlamli bir siraya koymali, yani bir sunus modeli belirlemelidir. Bu
model olusturulurken maliyet, miisteri tatmini, kolaylik, basitlik ve rahatlik goz
onilinde tutulmalidir. Tiketiciler karisikliktan hoslanmazlar. Karmasik bir hizmet
sunumu tatminsizligin kaynaklarindan biridir. Bu nedenle, miisterinin o hizmeti
hangi siiregleri izleyerek almasi gerektigine miisteri goziiyle bakilmalidir (Islamoglu

vd., 2006: 155).

Hizmet sunum siirecinin teknik sonuglar: tiiketicinin hizmet sdzlesmesi ile
etkilesimleri sonucunda ne aldig ile ilgilidir ve teknik kalite boyutu olarak agiklanir.
Ancak tiiketici sadece hizmet sunumunun sonucunda ne aldig: ile ilgilenmemekte,

hizmet siireci ile de ilgilenmektedir (Gronroos, 1984: 37).

4.7. HIZMETLERDE ETKINLIK VE VERIMLILIK

Giliniimiizde endiistri toplumlarinda hizmet sektoriiniin, milli gelir ve
istihdamin en 6nemli boliimiinii olusturmasi yaninda, uluslararasi ticaretteki pay1 her
gecen giin biiyiimekte ve genislemektedir. Boylece, giliniimiiziin kiiresellesen
diinyasinda, hizmet sektorleri arasindaki verimlilik farklari, milli ekonomilerin
verimlilik farklarmi da biiyiik 6l¢iide etkilemektedir. Geligmis iilkelerde isgdrenlerin
onemli bir kismi hizmet sektoriinde istihdam edildiginden, hizmet sektorii gelirleri
milli geliri olusturan en Onemli kaynak haline gelmistir. Hizmet sektorlerinde
verimliligin artmasi imalat sanayi firmalarinin uluslararasi rekabetine de dogrudan
etki etmektedir. Ekonomik performansi 6lgmede en temel gostergelerden biri olarak

kabul edilen verimlilik; {iriin ve/veya hizmet ¢iktilariyla, bunlar1 tiretmek i¢in girdi
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olarak kullanilan kaynaklar arasindaki orandir. Milli seviyede verimlilik, bir

ekonominin gliciinii 6lgmede en 6nemli gostergedir (Ekodialog, 2010b).

Verimlilik her seyden Once zihinsel bir tutumdur, ilerlemenin ve kalkinmanin
anahtaridir. Siirekli yenilenmek ve buglinkii durumu daha da iyilestirmek arzusudur.
Ekonomik ve sosyal hayatin degisen sartlara gore siirekli olarak uyumlastirilmasidir,
yeni teknik ve yoOntemlerin uygulanmasinda gosterilen siirekli ¢abalardir,
insanoglunun ilerlemesine olan inangtir (Akal, 1991: 5). Verimlilik genel olarak
iiretim siireci sonunda elde edilenlerle bu sonucu elde etmek igin iiretim siirecine
alinanlar, bir bagka deyisle ¢iktilarla girdiler arasindaki bir kat sayi, bir orandir.
Ciktilarla girdiler arasindaki oranin fiziksel ya da parasal ifade edilisidir (Akal, 1992:
24).

Verimlilik ile ilgili yapilan tanimlar incelendiginde verimliligin yalnizca nicel
degerlerle ifade edilemeyecegi acik¢a goriilmektedir. Nicel degerlerle ifade edilen
verimlilik tanimmin artik imalat sektoriinde de yeterli olmadigi, sadece bu sekilde
yapilan Olglimlerin igletmeleri yanlis degerlendirmelere gotiirdiigli anlasilmigtir.
Igerisinde nitel degerlerin de yer aldigi, hem hizmet hem de imalat sektdrii igin
gecerli olabilecek uygun bir verimlilik tanimimin benimsenmesi bir zorunluluktur.
Tiim bunlar1 géz Oniinde bulundurarak su sekilde bir verimlilik tanimi yapmak
miimkiindiir; verimlilik; dogru olan isleri, dogru bir bi¢imde ve ekonomik bir
calismayla gerceklestirmeyi hedefleyen akilct bir yasam bi¢imidir. Yani kisith
kaynaklarm akilci, topluma ve insana yararli, dogaya saygili bir bicimde kullanilarak
en etkili sonuglar1 alabilme, yasam kalitesinin yiikseltilmesini saglama yOniinde
gosterilen cabalarin tiimiidiir. Bu tanima bakildiginda geleneksel verimlilik
anlayisindan ¢ok farkli olarak digsal faktorler iizerinde duruldugu goriilmektedir.
Ozellikle hizmet sektodrleri icin dissal faktdrler daha kritik bir oneme sahiptir
(Y1dirim, 2009).

Hizmetler biiyiik 6lciide insan iligkilerine dayandiklarindan, isgdrenlerin
bilgi, beceri, deneyim, ustalik, uzmanlik, ise baghlik ve hizmet anlayislari hem
etkinlik hem de verimlilik iizerinde etkilidir. isgdrenlerin egitimi, isteklendirilmesi
ve islerinin geregi olan uzmanliklarmin kazandirilmasi yoneticiler tarafindan

onemsenmektedir, ¢linkii emek yogun bir hizmette fiyat avantaji emegin
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verimliligine baghdwr. Hizmetlerde insan iligkilerinin 6nemi yaninda hizmeti
sunanlarla hizmeti alanlar arasindaki muhtemel catisma kaynaklarini azaltmak ve
maliyet avantaji saglamak icin teknolojiden yararlanilmalidir. Otomasyon, bilgisayar
destek sistemleri, internet, intranet, veri tabanlar1 ve bilisim sistemleri bu avantajlari
saglamaktadir. Ayrica, hem tiiketici tatmini hem de hizmet siireglerini diizenleme
bakimindan tiiketici beklentilerini dogru belirlemek ve Orgiit yapisin1 buna gore
diizenlemek, isletmelerde verimliligi ve etkililigi saglamak ag¢isindan oldukca

onemlidir (Islamoglu vd., 2006: 160).
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UCUNCU BOLUM

BES YILDIZLI TERMAL OTEL iSLETMESI YONETICILERININ OTEL
HiZMETLERINE YONELIK DEGERLENDIRMELERI UZERINE BiR
ALAN ARASTIRMASI

1. ARASTIRMANIN KONUSU

Tiirkiye, lizerinde bulundugu jeolojik olusum dolayisiyla ¢cok Onemli bir
jeotermal su potansiyeline sahiptir. Ulkemizde jeotermal kaynaklar, insanlarin
temizlenme, dinlenme ve zindelesme ihtiyacini karsilamasinin yani sira, dnemli bir
turizm faaliyeti yaratacak kapasitedir (Kozak, 2005a). Termal kaynaklarin turizm
amach kullanimi, termal turizm isletmelerini giindeme getirmistir. Bu baglamda;
diger konaklama isletmelerindeki konaklama, yeme-i¢gme, dinlenme ve eglence gibi
hizmetlerle birlikte, ortaya ¢ikisinda en 6nemli amag olan kiir uygulamalar1 ile destek
ve tamamlayici tedavileri igeren hizmetleri de sunan termal otel isletmelerinin orta ve
ist diizey yoneticilerinin termal otel hizmetlerine yonelik degerlendirmeleri

calismanin konusunu olusturmaktadir.

2. ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMI

Otel isletmelerinin basarili olabilmesi, hedeflenen kara ulasilmasi ve isletme
devamliliginin saglanmasi ile miimkiindiir. Basar1 ise miisteri memnuniyeti ile
dogrudan ilgilidir. Termal otel isletmelerinde miisteri memnuniyeti, konaklama,
yeme-igcme, dinlenme ve eglence hizmetlerinin eksiksiz sunulmasmin yani sira,
miisterilerin Oncelikli gelis amaci1 olan saglik/tedavi hizmetlerinin de istenilen
diizeyde sunulmasi ile saglanabilmektedir. Bu nedenle miisteri memnuniyetini
saglamaya yonelik olarak, hizmetlerin yonetici goziiyle de ele alinmasina ve

degerlendirilmesine ihtiya¢ vardir. Bu amagla, daha once bu konuda yapilan
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calismalarda (Kogbek, 2005; Yildirim, 2005; Demir, 2006; Emir, 2007; Murat ve
Celik, 2007; Tayfun ve Kara 2007; Yilmaz, 2007; Keskin, 2008; Sandik¢1, 2008;
Karakaya, 2009; Shengelbayeva, 2009) hizmetlerin degerlendirilmesine yonelik
miisterilere sorulan sorular, bu caligmada ydneticilere sorulmus ve onlarin
degerlendirmelerine bagvurulmustur. Calisma bu yoniiyle diger ¢aligmalardan

farklilik gostermektedir.

Bu c¢alismanin temel amaci, termal tedavi ve konaklama hizmetlerini birlikte
sunan termal otel isletmesi yoneticilerinin otel hizmetlerine ydnelik
degerlendirmelerini  belirleyebilmektir. Bu  degerlendirmeye, termal otel
isletmelerinde sunulan saglik/tedavi hizmetlerinin diger hizmetleri tamamlar nitelikte
olmas1 ve yoneticilerin bu hizmetleri ne derecede Onemli gordiiklerinin tespiti
amactyla ihtiyag duyulmustur. Burada amac yoneticilerin otel hizmetlerinin
sunumunda  Onceliklerinin  neler oldugunu, hangi hizmetleri daha ¢ok
onemsediklerini, farkli otel ve farkli boliim yoneticileri arasinda goriis farklilig1 olup
olmadigint tespit etmektir. Calismadan elde edilen sonuglarin termal otel

yoneticilerine degisik bir bakis acis1 kazandiracag: diisiiniilmektedir.

3. ARASTIRMANIN SINIRLILIKLARI

Sosyal bilimler alaninda yapilan diger arastirmalarda oldugu gibi bu
arastrmanin da smirhiliklar1 vardir. Bu arastirma degerlendirilirken asagidaki

siirliliklarin dikkate alinmasi gerekmektedir.

Arastrmanimn kapsami hem cografi olarak hem de isletme tiirii agisindan
siirlandirilmistir.  Arastrma kapsamina Afyonkarahisar’da faaliyet gosteren bes
yildizli termal otel isletmeleri alinmistir. Afyonkarahisar’in se¢ilmesinin nedeni; son
yillarda termal turizm yatirimlarmm bu ilde yogunlagmasi ve termalin bagskenti
olarak anilmaya baslamasidir. Bu kapsamda otel sayisinin ve buna bagh olarak
goriisline bagvurulan yonetici sayisinin az olmasi arastirmanin en temel sinirliligini

olusturmaktadir.

Arastrma sonucunda elde edilen veriler ankete katilan ydneticilerin

aragtirmanin yapildig tarihteki degerlendirmeleri ile sinirlidir.
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Ankete katilan yoOneticilerin otel hizmetlerini degerlendirirken; yOneticisi
olduklar1 otel ve boliime gore tarafli goriis bildirme olasilig1 arastirmanin diger bir

simirliligint olusturmaktadir.

4. ARASTIRMANIN EVRENI VE ORNEKLEMI

Arastrmanm evrenini Afyonkarahisar’da faaliyet gosteren dort adet bes
yildizl1 termal otel isletmesinin toplam 44 kisiden olusan orta ve iist kademe
yoneticileri olusturmaktadir. Departman miidiirleri orta kademe, genel miidiir ve
genel miidiir yardimcilart ile isletme miidiirleri ise iist kademe yoneticileri olarak
arastrma kapsamina alinmistir. Arastirmaya sadece bes yildizli termal otel
isletmelerinin dahil edilmesinin nedeni, bu isletmelerde konaklama, yeme-igme ve
eglence hizmetlerinin yani sira, termal tedavi hizmetlerinin de daha nitelikli ve daha
kapsamli veriliyor olmasidir. Ayrica bu isletmelerin daha genis bir organizasyon
yapisma sahip olmalarindan dolay1 farkli bolim yoneticilerinin degerlendirmelerine
basvurulabilecegi ve daha farkli degerlendirmelerin elde edilebilecegi varsayimindan

hareket edilmistir.

Arastirma evreninin kisitli olmasi ve evrenin tamamina ulasilmasinin bir
sonucu olarak 6rneklem alinma yoluna gidilmemis olup tam sayim yapilmasi ve bes
yildizli termal otel isletmelerinin list ve orta kademe yOneticilerinin tamamina

ulasilmasi hedeflenmistir.

5. ARASTIRMANIN YONTEMI

Arastrma  termal otel isletmesi yOneticilerinin otel hizmetlerini
degerlendirmelerini igermektedir. Yoneticilerin degerlendirmelerine basvururken
veri toplamak amaciyla anket tekniginden yararlanilmigtir. Yoneticilerin
zamanlariin sinirli olmasi dolayisiyla yiiz yiize goriigme olanagi bulunamamis ve
yoneticilerin degerlendirmelerinin alinmasi amaciyla anket formlar1 kullanilmistir.
Anket formunun olusturulmasinda benzer c¢alismalardan (Kogbek, 2005; Yildirim,
2005; Demir, 2006; Emir, 2007; Murat ve Celik, 2007; Tayfun ve Kara 2007;
Yilmaz, 2007; Keskin, 2008; Sandik¢1, 2008; Karakaya, 2009; Shengelbayeva, 2009)

yararlanilmigtir. Anketler, evrende yer alan yoneticilere, her otelde goriisiilen bir
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yOnetici araciligiyla ulastirilmis ve her otel isletmesinde farkli bir siire sonunda, yine
daha Once goriisiilen yoOneticilerden geri alimmistir. Anket uygulamadan Once
otellerde gorev yapan yOnetici sayisi aragtirilmig ve her otele belirlenen sayida anket

formu birakilmagtir.

Anket formu iki boliimden olugmaktadir. Birinci bdliimde yoneticilerin
demografik dzelliklerini belirlemeye ydnelik sorular yer almaktadir. ikinci boliimde
ise yoOneticilerin otel hizmetlerini 6nem derecesine gore degerlendirmelerine iliskin
ifadeler yer almaktadir. Degerlendirmeler yedi alt bolim bashgi (Onbiiro, kat
hizmetleri, yiyecek icecek boliimii ile isgorenler, kiir merkezi hizmetleri, toplant1 ve

kongre hizmetleri ve genel hizmetler) altinda 43 ifadeden olugmaktadir.

Evrende yer alan dort otel isletmesine birakilan toplam 44 anket formundan
41 adedi doldurulmus, ii¢ adet anket formu bos olarak iade edilmistir. Ydneticiler
tarafindan doldurulan 41 adet anket formu kontrol edilmis ve hatali olan bir adet
anket formu degerlendirme dis1 tutulmus, geri kalan 40 adet anket formu
degerlendirmeye alinmustir. {lk olarak yoneticilerin demografik 6zelliklerine iliskin
bilgilerin yilizde ve frekanslar1 hesaplanmistir. Daha sonra yoneticilerin otel
hizmetlerini degerlendirmelerine iliskin ifadelerin 6nem dercesine gore siralamalar1
tespit edilmis, dnem sirasi ve Onem ortalamalarina yer verilmistir. Son olarak
yoneticilerin demografik ozellikleri ile degerlendirmeleri arasinda iliski olup
olmadig1 arastirilmis ve yapilan degerlendirmeler birlikte verilmistir. Elde edilen
bulgular tablolar halinde sunulmustur. S6z konusu analizler, SPSS 15.0 for Windows

programi kullanilarak yapilmistir.

6. ARASTIRMA BULGULARI

Bu boliimde termal otel yoneticilerinden anket aracilifi ile elde edilen
verilerin analizi sonucu ortaya c¢ikan bulgulara ve yorumlara yer verilmistir.
Oncelikle yoneticilerin cinsiyet, egitim, yas gibi demografik &zellikleri ile
isletmedeki gorevleri, gorev siireleri gibi bilgiler ele alinmis olup (Tablo 4-13), daha
sonra yOneticilerin otel hizmetlerini ve iggdren tutumlarmi 6nem derecesine gore
degerlendirmelerine yer verilmis ve elde edilen bulgular tablolar (Tablo 14-21)

halinde sunulmustur.
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6.1. YONETICILERIN DEMOGRAFIK OZELLIKLERINE ILISKiN BILGILER
Ankete katilan yoOneticilerin cinsiyetlerine iliskin bilgilerin frekans ve
yiizdeleri Tablo 4’de verilmistir.

Tablo 4. Yoneticilerin Cinsiyetlerine Gére Dagilimi

Cinsiyet f %

Bayan 19 47,5
Bay 21 52,5
Toplam 40 100

Tablo 4’e¢ bakildiginda, yoneticilerin %47,5’nin bayan (f=19), %52,5’nin
erkek (f=21) oldugu goriilmektedir.

Yoneticilerin yas gruplarma iliskin bilgilerin frekans ve yilizdeleri Tablo 5’de

verilmistir,

Tablo 5. Yoneticilerin Yas Gruplarina Gore Dagilimi
Yas grubu f %
25 yasg alt1 6 15
2635 yas aras1 16 40
36-45 yag arasi 14 35
46-55 yas 4 10
Toplam 40 100

Tablo 5’e bakildiginda, yoneticilerin %15’ nin (f=6) 25 yasin altinda, %40’ nin
(f=16) 26-35 yas araliginda, %35 nin (f=14) 36-45 yas araliginda, %10’ nun (f=4) ise
46-55 yas araliginda oldugu goriilmektedir. Tablo 4’ten elde edilen sonucglara gore
gorlisiine bagvurulan yoneticilerin %55°1 (f=22) 35 yasin altindadir.

Yoneticilerin 6grenim durumuna iliskin bilgilerin frekans ve yiizdeleri Tablo
6’da verilmistir.

Tablo 6. Yoneticilerin Ogrenim Durumlarina Gére Dagilimi

Ogrenim durumu f %

Lise 15 37,5
Universite 25 62,5
Toplam 40 100

Tablo 6’ya bakildiginda, yoneticilerin %37,5’nin (f=15) lise mezunu,

%62,5’nin (f=25) liniversite mezunu oldugu goriilmektedir.
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Yoneticilerin turizm ve otelcilik egitimi alip almadiklarma iliskin bilgilerin

frekans ve ylizdeleri Tablo 7°de verilmistir.

Tablo 7. Yoneticilerin Turizm ve Otelcilik Egitimi Alip Almadiklarina Gére Dagilimi

Turizm ve Otelcilik Egitimi Alma

f %
Durumu
Evet, Sertifika Egitimi 7 17,5
Evet, Meslek Lisesi 5 12,5
Evet, Onlisans 3 7,5
Evet, Lisans 2 5
Evet, Yiiksek Lisans/Doktora 1 2,5
Hayir almadim 22 55
Toplam 40 100

Tablo 7’ye bakildiginda, yoneticilerin %17,5’inin (f=7) sertifika egitimi ,
%12,5’inin (f=5) meslek lisesi egitimi, %7,5’nin (f=3) Onlisans egitimi, %5’inin
(f=2) lisans egitimi, %2,5’inin (f=1) yiliksek lisans/doktora egitimi aldigi, %55’ inin

(f=22) ise turizm ve otelcilik egitimi almadig1 goriilmektedir.

Tablo 8. Yoneticilerin Isletmedeki Gorevlerine Gore Dagilimi

Isletmedeki Gorevi f %
Isletme Miidiirii 2 5

Genel Midir Yardimcisi 3 7.5
Onbiiro Miidiirii 3 7,5
Yiyecek Igecek Miidiirii 4 10
Pazarlama Miidiri 3 7,5
Klinik&Spa (Kiir) Miidiirii 3 7,5
Muhasebe Miidiirti 4 10
Halkla iliskiler Miidiirii 4 10
Kat Hizmetleri Miidiirti 4 10
Insan Kaynaklar1 Miidiirii 3 7,5
Teknik Servis Mudiirii 3 7,5
Gilivenlik Midiirt 3 7,5
Satm Alma Mudiri 1 2,5
Toplam 40 100

Ankete katilan yoneticilerin isletmedeki gorevlerine iliskin bilgilerin frekans
ve yiizdeleri Tablo 8’de verilmistir. Tablo 8’e bakildiginda, katilimcilarin %5’inin
(=2) isletme miidiirii, %7,5’inin (f=3) genel midir yardimecisi, %7,5’inin (f=3)
onbiiro miidiirii, %10 unun (f=4) yiyecek icecek miidiirii, %7,5’inin (f=3) pazarlama

midiirt, %7,5’inin (f=3) klinik&spa (kiir) miidiiri, %]10’unun (f=4) muhasebe
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miidiiri, %10’unun (f=4) halkla iligkiler miidiiri, %10’unun (f=4) kat hizmetleri
miidiirt, %7,5’inin (f=3) insan kaynaklar1 miidiirii, , %7,5’inin (f=3) teknik servis
miidiirt, , %7,5’inin (f=3) giivenlik miidiirt, %2,5’inin ise satin alma miidiirii oldugu

gorlilmektedir.

Ankete katilan yoneticilerin konaklama sektoriinde ¢aligma siirelerine iligkin

bilgilerin frekans ve ylizdeleri Tablo 9°da verilmistir.

Tablo 9. Yoneticilerin Konaklama Sektoriinde Calistiklar: Stireye Gore Dagilimi

Konaklama Sektoriinde
. f %

Cahisma Siiresi

3 yil ve daha az 11 27,5
4-7 y1l arast 9 22,5
8-11 yil arast 7 17,5
12 y1l ve iizeri 13 32,5
Toplam 40 100

Tablo 9’a bakildiginda, yoneticilerin %27,5’inin (f=11) 3 yil ve daha az,
%22,5’inin (f=9) 4 ile 7 yil arasi, %17,5’inin (f=7) 8 ile 11 yil arasi, %32,5’inin
(f=13) 12 y1l ve daha fazla siiredir konaklama sektoriinde ¢alistiklar1 goriilmektedir.
Ankete katilan yoneticilerin yaris1 8 yildan daha fazla bir siiredir konaklama

sektoriinde ¢alistiklarmi belirtmislerdir.

Ankete katilanlarin termal otel yoneticiligi siirelerine iligkin bilgilerin frekans

ve ylizdeleri Tablo 10’da verilmistir.

Tablo 10. Katilimcilarin Termal Otel Yoneticiligi Siirelerine Gére Dagilimi

Termal Otel Yoneticiligi Siiresi f %
1 yildan az 6 15
1-3 yil arast 22 | 55
4 y1l ve iizeri 12 | 30
Toplam 40 | 100

Tablo 10’a bakildiginda, yoneticilerin %15’inin (f=6) 1 yildan az , %55 inin
(=22) 1-3 yil arasi, %30’unun ise (f=12) 4 yil ve daha fazla siiredir termal otel
yoneticiligi yaptiklar1  goriilmektedir. Dagilima gore yoneticilerin  biiyiik
cogunlugunun termal otel yoneticiligi siirelerinin az oldugunu, dolayisiyla termal otel

yoneticiliginde yeni olduklarini séylemek miimkiindiir.
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Yoneticilerin halen gorev yaptiklari igsletmelerde ne kadar stiredir yoneticilik

yaptiklarna iligkin bilgilerin frekans ve ylizdeleri Tablo 11°de verilmistir.

Tablo 11. Yoneticilerin Halen Gérev Yaptiklar: Isletmelerdeki Gorev
Stirelerine Gore Dagilimi

Yoneticilik Siiresi f %
1 yildan az 11 | 27,5
1-3 yil aras1 21 | 52,5
4 y1l ve iizeri 8 20
Toplam 40 | 100

Tablo 11’e bakildiginda, ankete katilan ydneticilerin %27,5’inin (f=11) 1
yildan az, %52, 5 ‘inin (f=21) 1-3 yil aras1, %20’sinin (f=8) ise 4 y1l ve daha fazla
bir siiredir ayni isletmede yonetici olarak gorev yaptiklar1 anlagilmaktadir. Tablo
11°den c¢ikan sonuca gore yoneticilerin biiylik cogunlugunun halen caligmakta

olduklar1 isletmelerde yeni olduklarini sdylemek miimkiindiir.

Ankete katilan yoneticilerin miisteri memnuniyeti konusunda egitim alip

almadiklarina iliskin bilgilerin frekans ve yiizdeleri Tablo 12’de verilmistir.

Tablo 12. Yoneticilerin Miisteri Memnuniyeti Konusunda Egitim Alip
Almadiklarina Gore Dagilimi

Miisteri Memnuniyeti Konusunda f o
Egitim Alma Durumu

Evet 32 1 80
Hayir 8 20
Toplam 40 | 100

Tablo 12’ye bakildiginda, yoneticilerin %80’inin (f=32) miisteri memnuniyeti

konusunda egitim aldig1, %20’sinin (f=8) ise egitim almadig1 goriilmektedir.

Ankete katilan yoOneticilerin miisteri memnuniyeti konusunda egitim verip

vermediklerine iliskin bilgilerin frekans ve yiizdeleri Tablo 13’de verilmistir.

Tablo 13. Yoneticilerin Miisteri Memnuniyeti Konusunda Egitim Verip
Vermediklerine Gére Dagilimi

Miisteri Memnuniyeti Konusunda ¢ o,
Egitim Verme Durumu

Evet 15 | 37,5
Hayir 25 | 62,5
Toplam 40 | 100
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Tablo 13’e bakildiginda ankete katilan yoneticilerin %37,5 nin (f=15) miisteri
memnuniyeti konusunda egitim verdikleri, %62,5’inin (f=25) ise egitim vermedikleri

gorlilmektedir.

6.2. YONETICILERIN OTEL HiZMETLERINi DEGERLENDIRMELERINE
ILISKIN BULGULAR

Bu béliimde, ankete katilan yoneticiler tarafindan otel hizmetlerinin dnem
derecesine gore degerlendirilmesine yer verilmistir (Tablo 14-21).

Yoneticilerin 6nbiiro bolimiinde sunulan hizmetleri 6nem derecesine gore

siralamalarma yonelik bulgular Tablo 14’de sunulmustur.

Tablo 14. Onbiiro Béliimiine Iliskin Degerlendirmeler

Onem Diizeyi
Onem | Onem .
Sirasi | Ort. Ifadeler 1 2 3 4 5
f % |f| % |f| % |f| % || %
| 4.4 Otel§ glrlstekarsllamanln sicak ve 24|60 6| 154101255125
samimi olmasi
5 3.5 Otele giris ve kayit islemlerinin 611501181 45 18120161 15|21 5
hizl1 ve hatasiz yapilmasi
3 | 2,8 |Misterininistegine uygun oda 307,5011127,5/19/47,5| 5 |12,5) 2| 5
verilmesi
Otelin boliimleri ve sunulan
4 2,5 |hizmetlerle ilgili miisterilere 317513758120 |25{62,5( 11|25
yeterli bilgi verilmesi
Kahvalti, yemek ve diger
5 1,9 |aktivitelerin zamanlar1 hakkinda 31752 5 1125141 10 (30] 75
bilgi verilmesi

Tablo 14’deki bulgulara gore, termal otel isletmesi yoneticileri; Onbiiro
boliimiinde en 6nemli konunun “otele giriste karsilamanin sicak ve samimi olmas1”,
ikinci oneme sahip konunun “otele giris ve kayit islemlerinin hizli ve hatasiz
yapilmas1” oldugunu, “kahvalti, yemek ve diger aktivitelerin zamanlar1 hakkinda
bilgi verilmesi” konusunun ise Onem diizeyi en diigsiik hizmet oldugunu

bildirmislerdir.

Tablo 14’deki dagilim incelendiginde, “otele giriste karsilamanin sicak ve

samimi olmas1” konusunu yoneticilerin %60’ min (f=24) birinci derecede, %15’inin

78




(f=6) ise ikinci derecede Onemli bulduklar1 goriilmektedir. Bu sonug, miisterilerin

otel igletmesine yonelik ilk izlenimlerinin yoneticiler i¢in dnemini ifade etmektedir

Ankete katilan yoneticilerin %15’1 (f=6) “otele giris ve kayit islemlerinin
hizl1 ve hatasiz yapilmasi”nin birinci derecede, %45°1 (f=18) ikinci derecede, %20’si
(f=8) ise li¢ciincii derecede dnemli oldugunu belirtmislerdir. Yoneticilerin, otele giris
ve kayit islemlerinde yasanabilecek aksamalar ve gecikmelerden dogabilecek miisteri
sikayetlerinin, sicak ve samimi bir karsilamayla azaltilabilecegi diisiincesinde

olduklarmi sdylemek miimkiindiir.

Yoneticilerin %7,5’1 (f=3), “miisterinin istegine uygun oda verilmesi’nin
birinci derecede, %27,5’1 (f=11) ikinci derecede, %47,5’1 (f=19) {¢iincii derecede
onemli oldugunu belirtmislerdir. Ankette yer alan bu ifade, yoneticiler tarafindan

ticiincili derecede dnemli goriilmiistiir,

“Otelin boliimleri ve sunulan hizmetlerle ilgili miisterilere yeterli bilgi
verilmesi” yoneticilerin %7,5’1 (f=3) tarafindan birinci derecede dnemli, %7,5°1 (f=3)
tarafindan ikinci derecede, %20’si (f=8) tarafindan tigiincii derecede, %62,5°1 (=25)
tarafindan dordiincii derecede Onemli bulunmustur. Ortaya ¢ikan sonug
incelendiginde misterileri bilgilendirme faaliyetlerinin yOneticilerce Onem

derecesinin diigiik goriildiigiinii soylemek miimkiindiir.

Yoneticilerin %7,5’1 (f=3) “Kahvalti, yemek ve diger aktivitelerin zamanlar1
hakkinda bilgi verilmesi’nin birinci derecede, %751 (f=30) ise besinci derecede
onemli oldugunu belirtmislerdir. Bu durumda bir 6nceki ifadenin 6nem derecesi de
dikkate alindiginda, yoneticilerin, miisterileri bilgilendirmenin 6nbiiro boliimiiniin
birincil goérevleri arasinda yer almadigi seklinde diisiindiiklerini soylemek
miimkiindiir. Giiniimiizde halkla iligskiler biriminin bu gorevi lstlendigi
diistiniildiglinde, Onbiiro boliimiinde sunulan hizmetler arasmda geri plana

diismesinin bu sonugta etkili oldugu sdylenebilir.

Ikinci olarak yoneticilerden kat hizmetleri boliimiinde sunulan hizmetleri
Onem derecesine gore birden bese kadar swralamalari istenmistir. Kat hizmetleri
boliimiinde odanin zamaninda hazirlanmas1 konusunun en Onemli oldugu
goriilmektedir. YOneticilerin kat hizmetlerine iliskin degerlendirmeleri Tablo 15°de

sunulmustur.
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Tablo 15. Kat Hizmetleri Boliimiine Iliskin Degerlendirmeler

Onem Diizeyi

Onem | Onem ifadeler 1 2 3 4 5

Siras1 | Ort.
trast) Or f 1% [ f] % | f] % | f] % | f] %

1 4,2 | Odanin zamaninda hazirlanmasi 13 132,510 25 | 9 (22,5 7 |17,5] 1 | 2,5

2 3,3 | Odalarin rahat ve konforlu olmasi 8 | 20 | 1313251025 (6| 15 |3 |75

3 | 2,6 |Qdanntemizligininve dizeninin | 4y 15750 g 120 10| 25 | 8 | 20 | 3 | 7,5
gerektigi gibi saglanmis olmasi

Odada bulunan esyalarin ve odanmn
4 2,5 | teknik donanimmin ihtiyaci 6 |15 |6 |15 | 8| 20 |11|27,5] 9 |22,5
karsilayacak diizeyde olmasi

Oda servisi hizmetlerinin
5 2,3 | konuklarin istekleri dogrultusunda 2 5 3 (7513 (75| 8] 20 (24| 60
sorunsuz olarak sunulmasi

Ankete katilan otel yoneticilerinin %32,5’1 (f=13) “odanin zamaninda
hazirlanmas1”nin birinci derecede, %25°’i (=10) ikinci derecede, %22,5’1 (f=9)
ticlincii derecede 6nemli oldugunu belirtmislerdir. Katilimcilarin yarisindan fazlasi,
odanin  zamaninda  hazirlanmasmmin  6nem  derecesini  yliksek  olarak

degerlendirmislerdir.

“Odalarin rahat ve konforlu olmasi” yoneticilerin %20’si (f=8) tarafindan
birinci derecede, %32,5 1 (f=13) tarafindan ikinci derecede, %251 (f=10) tarafindan
ticiincli derecede 6nemli bulunmustur. Katilimcilarin ¢cogunlugu odalarin rahat ve
konforlu olmasi gerektigi yoniinde goriis belirtmislerdir. Kaldi ki ankette goriislerine
bagvurulan yoneticilerin tamammin bes yildizli otellerde gorev yapiyor olmalart

dikkate alindiginda bu sonucun ¢ikmasi ¢ok dogaldir.

Ankete katillan yoneticilerin %27,5’1 (f=11) “Odanin temizliginin ve
diizeninin gerektigi gibi saglanmis olmasini” birinci derecede, %20’si (f=8) ikinci
derecede, %25’1 (f=10) iclincii derecede, %20’si (f=8) dordiincii derecede, %7,5°1
(f=3) ise besinci derecede 6nemli gormiistiir. Bu ifadenin 6nem derecesinin diisiik
goriilmesi zaten bes yildizli bir otelde oda temizligi ve diizeninin gerektigi gibi

saglanmis olacagi fikrinden kaynaklanmaktadir.

“Odada bulunan egyalarin ve odanin teknik donaniminin ihtiyaci karsilayacak

diizeyde olmas1” yoneticilerin %15°1 (f=6) tarafindan birinci derecede, %15’1 (£=6)

80




tarafindan ikinci derecede, %20’si (f=8) tarafindan tigiincii derecede, %27,5°1 (f=11)
tarafindan dordiincii derecede, %22,5’1 (f=9) tarafindan ise besinci derecede 6nemli
bulunmustur. Bu goriiste de bes yildizli bir otel isletmesinde odalarin ihtiyact

karsilayacak diizeyde oldugu diisiincesinin etken oldugunu sdylenebilir.

Yoneticilerin %5’1 (f=2) “Oda servisi hizmetlerinin konuklarin istekleri
dogrultusunda sorunsuz olarak sunulmasi”ni birinci derecede, %7,5’1 (f=3) ikinci
derecede onemli bulurken, %60°1 (f=24) besinci derecede onemli bulmuslardir. Bu
ifadenin 6nem diizeyinin yoneticilerin ¢ogunlugu tarafindan diisiik goriilmesi dikkati
¢ekmektedir. Bunun nedeni, oda servisi hizmetlerinin kat hizmetleri bolimiiniin
birincil gorevleri arasinda yer almadigi disiincesinden kaynaklandigi seklinde

yorumlanabilir.

Ankete katilan yoneticilerden yiyecek icecek boliimiinde sunulan hizmetleri
onem derecelerine gore degerlendirmeleri istenmistir. YoOneticiler, yiyecek icecek
boliimiinde; servis edilen yiyecek ve iceceklerin kaliteli ve lezzetli olmas1 konusunun
en oOnemli oldugunu belirtmislerdir. Yoneticilerin  bu  bolime iliskin

degerlendirmeleri Tablo 16’da verilmistir.

“Servis edilen yiyecek ve igceceklerin kaliteli ve lezzetli olmas1” yoneticilerin
%47,5’1 (=19) tarafindan birinci derecede, %251 (f=10) tarafindan ikinci derecede,
%10’u (f=4) tarafindan ti¢iincii derecede, %10’u (f=4) tarafindan dordiincii derecede,
%?2,5’1 (f=1) tarafindan besinci derecede, %2,5’1i (f=1) tarafindan altinci derecede,
%?2,5’1 (f=1) tarafindan ise yedinci derecede 6nemli bulunmustur. Yoneticilerin ¢ogu,

yiyecek ve iceceklerin kaliteli ve lezzetli olmasinin 6nemli oldugunu belirtmiglerdir.

“Restoran ve barlarda kullanilan arag-gereclerin kaliteli ve temiz olmasi”
ankete katilan yoneticilerin %10’u (f=4) tarafindan birinci derecede, %32,5’1 (f=13)
tarafindan ikinci derecede, %27,5’1 (f=11) tarafindan {igiincii derecede, %2,5’1 (f=1)
tarafindan ise yedinci derecede 6nemli goriilmiistiir. Restoran ve barlarda kullanilan
arac-gereclerin kaliteli ve temiz olmas1 yoneticilerin %70’1 tarafindan bir ve {iglincii

dereceler arasinda 6nemli bulunmustur.

“Servis hizmetlerinin kaliteli ve hizli olmasi” yoneticilerin %15°1 (£=6)
tarafindan birinci derecede, %12,5’1 (f=5) tarafindan ikinci derecede, %12,5’1 (f=5)

tarafindan Uglincli derecede, %30’u (f=12) tarafindan dordiincii derecede, %2,5°1
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(f=1) tarafindan ise yedinci derecede 6nemli bulunmustur. Yapilan degerlendirmelere
bakildiginda, servis hizmetlerinin kaliteli ve hizli olmasmnin 6nem derecesi
yoneticilerce yiiksek goriilmemistir. Oysa bes yildizli bir otel isletmesinde miisteri
memnuniyetini saglamada en Onemli kosullardan birisi de servis hizmetlerinin

kalitesi ve hizmetin sunumunun hizli olmasidir.

Tablo 16. Yiyecek Icecek Béliimiine Iliskin Degerlendirmeler

Onem Diizeyi

Onem| Onem| g, o1y 1 [ 2 [ 3 [ 4 5 [ 6 [

Siras1| Ort.
f| % |f| % |f|% |[f|%|f| % | f| % |f|%

Servis edilen yiyecek ve
1 5,8 | iceceklerin kaliteli ve 19147,5/10] 25 |4 | 10 |4 |10 1 |25 |1 [25|1]25
lezzetli olmasi

Restoran ve barlarda

2 5,0 | kullamlan arag-gereglerin | 4 | 10 |13|32,5[11(275[ 4 (10| 2| 5 |5 |125|1 |25
kaliteli ve temiz olmasi
3 4,3 |Servis hizmetlerinin 6|15 |5 |125]5(125/12(30] 6| 15 |5 [125]1 |25

kaliteli ve hizli olmasi

Restoran ve barlarin
4 3,9 [temizlikve 12 s |6 1592258 ]20[10]25|3|75]|2]5
havalandirmasinin yeterli

diizeyde olmast

Restoran ve barlarin
dekorasyon ve tasariminin
tesisin kalitesini
yansitacak nitelikte olmas1

5 3,7 51251112516 156151435 (4| 10 |4 |10

Meniilerde diyet ve
6 3,2 | vejetaryen yiyecek ve 1125375410 (4]10]|7 |17,5|17|425|4 |10
iceceklere yer verilmesi

Ziyafet
organizasyonlarina uygun
salon/salonlarin
bulunmasi

3175121 5 1125|125 |5([125]1|25]26]65

Yoneticilerin %5°1 (f=2) “Restoran ve barlarin temizlik ve havalandirmasinin
yeterli diizeyde olmasini” birinci derecede, %151 (f=6) ikinci derecede, %22,5’1
(f=9) lgiincii derecede, %20’si (f=8) dordiincii derecede, %25°1 (f=10) besinci
derecede, %7,5’1 (f=3) altinc1 derecede, %5°1 (f=2) ise yedinci derecede Onemli

gormiiglerdir.

Y oneticilerin %12,5°1 ( £=5), “Restoran ve barlarin dekorasyon ve tasariminin
tesisin kalitesini yansitacak nitelikte olmasini” birinci derecede, %2,5’1 (f=1) ikinci
derecede, %15°1 (f=6) ligiincii derecede, %15’1 (f=6) dordiincii derecede, %35’1
besinci derecede, %10’u (f=4) altinct derecede, %10’u (f=4) ise yedinci derecede

onemli gormektedirler.
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Ankete katilan yoneticilerin %2,5’1 (f=1) “Meniilerde diyet ve vejetaryen
yiyecek ve igeceklere yer verilmesini” birinci derecede onemli bulurken, %17,5°1
(f=7) besinci derecede, %42,5’i (f=17) altinct derecede Onemli bulmustur.
Yoneticilerin c¢ogunlugu tarafindan bu ifadenin Onem derecesi diisiik olarak
degerlendirilmistir. Termal otel isletmelerinde konaklayan misafirlerin 6ncelikle
tedavi amaclh olarak geldikleri dikkate alindiginda bu ifadenin 6nem derecesinin
diisiik goriilmesi sasirticidir. Ciinkli misafirlerin 6nemli bir boliimiiniin ileri yastaki
kisilerden olusmasi, ¢esitli hastaliklar nedeniyle yiyecek ve igeceklerine dikkat
etmeleri gerektigi, bunun i¢inde diyet meniilere ihtiyaglarinin oldugunun géz ardi

edildigini sdylemek miimkiindiir.

Ankete katilan yoneticilerin %7,5°1 (f=3) “Ziyafet organizasyonlarina uygun
salon/salonlarin bulunmasini” birinci derecede onemli goriirken %65 (£=26) gibi
onemli bir ¢ogunlugu yedinci derecede dnemli gérmiislerdir. Bu durumu, yiyecek
icecek bolimiinde sunulan hizmetler arasinda ziyafet organizasyonlarinin énemli bir
yer tutmadig1 ya da ziyafet organizasyonlarmi yapmak i¢in ayr1 bir salona ihtiyag

duyulmadigi seklinde yorumlamak miimkiindiir.

Otel isletmelerinde hizmetin sunumunda ¢ok Onemli bir role sahip olan

isgorenlere iliskin yoneticilerin degerlendirmeleri Tablo 17°de sunulmustur.

Tablo 17. Isgérenlere Iliskin Degerlendirmeler

6 6 Onem Diizeyi
nem | Onem .
Sirasi | Ort Ifadeler 1 2 3 4 5 6
f | % || % |f|%|f| % |f|%|f|%
1 5,3 |lsgdrenlerin gileryiizlive | )3 157 5) 6 | 15 | 4| 10 |3 |75|2] 5 [2]5
nezaketli olmasi
Isgorenlerin temizlik ve
2 4,1 |hijyene gereken dnemi 51125020 50 | 5 (1255|1253 |75 (2| 5
vermeleri
Isgorenlerin isleriyle ilgili
3 3,7 | gerekli bilgi ve beceriye sahip | 4 | 10 | 5 |12,5|16| 40 | 7 |17,5| 7 [17,5| 1 |25
olmalart
4 3,3 |lsedrenlerinislerini dogruve | 51 5 5 o\ 45 | g | 20 | 9 |225(12] 30 |2 ] 5
hizl1 bir bicimde yapmalar1
Isgorenlerin miisterilerle
5 2,7 |iyi iliskiler kurmaya gereken 1 {252 5 |17 117,5(15|375(13(32,5{2| 5
Ozeni gostermeleri
6 2,0 |lsgorenlerin ilkyardim a1 1]25-]-1-|-13]|75(32]%0
konusunda bilgili olmalar1
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Yoneticilerin; miisteri memnuniyetini saglamada en dnemli etkenlerden biri
olan, isgoérenlerin giiler yiizli ve nezaketli olmasi konusunu birinci derecede

onemsedikleri goriilmektedir.

Tablo 17 incelendiginde, yoneticilerin %57,5’inin (£=23) “Isgdrenlerin giiler
yiizlii ve nezaketli olmasii” birinci derecede, %15’inin (f=6) ikinci derecede,
%10’unun (f=4) ise Ugiincii derecede Onemli buldugunu gérmek miimkiindiir.
Isgorenlerin giiler yiizli ve nezaketli olmasi yoneticilerin bilyiik ¢ogunlugu

tarafindan birinci derecede 6nemli goriilmiistiir.

“Isgdrenlerin temizlik ve hijyene gereken &nemi vermeleri” ydneticilerce
%12,5 (f=5) oraninda birinci derecede, %50 (f=20) oraninda ikinci derecede, %12,5
(f=5) oraninda ii¢lincii derecede 6nemli bulunmustur. Temizlik ve hijyenin dnem

diizeyi yiiksek olarak degerlendirilmistir.

Ankete katilan yoneticilerin %10’u (f=4) “Isgdrenlerin isleriyle ilgili gerekli
bilgi ve beceriye sahip olmalarini” birinci derecede, %12,5’1 (f=5) ikinci derecede,
%40’1 (f=16) tiglincl derecede, %2,5’1 (f=1) ise altinc1 derecede 6nemli bulduklarini

belirtmiglerdir.

“Isgdrenlerin islerini dogru ve hizli bir bigimde yapmalar’® yoneticilerin
%7,5’1 (f=3) tarafindan birinci derecede, %15°1 (f=6) tarafindan ikinci derecede,
%20’si (f=8) tarafindan Tig¢iincii derecede, %?22,5’1 (f=9) tarafindan dordiincii
derecede, %30’u (f=12) tarafindan besinci derecede, %5°1 (f=2) tarafindan ise altinci
derecede 6nemli bulunmustur. Isgérenlerin islerini dogru ve hizli yapmalarinmn énem

derecesi yoneticilerce diisiik olarak degerlendirilmistir.

“Isgorenlerin miisterilerle iyi iliskiler kurmaya gereken 6zeni gdstermeleri”
yoneticilerin %2,5’1 (f=1) tarafindan birinci derecede, %37,5’1 (f=15) tarafindan
dordiincii derecede, %232,5’1 (f=13) tarafindan ise besinci derecede Onemli
goriilmistiir. Cikan sonu¢ incelendiginde, calisanlarin miisterilerle iyi iliskiler

kurmasinin yoneticilerce 6nem diizeyi diisiik olarak degerlendirilmistir.

Ankete katilan yoneticilerin %10°u (f=4), “Isgérenlerin ilkyardim konusunda
bilgili olmalar1” birinci derecede, %2,5’1 (f=1) ikinci derecede, %80’1 (f=32) ise
altinc1 derecede 6nemli gordiiklerini belirtmislerdir. Bu sonuca gore isgdrenlerin ilk

yardim konusunda bilgili olmalarinin 6nem diizeyi diisiik olarak degerlendirilmistir.
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Bu boliimde yoneticilerin kiir merkezlerine iliskin degerlendirmeleri yer
almaktadir. Yoneticilerin kiir merkezlerini 6nem derecelerine gére degerlendirmeleri
Tablo 18’de sunulmustur. Yeterli saglik personelinin olmasi en ¢ok dnemsenen konu

olmustur.
Tablo 18 incelendiginde; yoOneticilerin %?20’si (f=8) “yeterli saglik
personelinin olmast”n1 birinci derecede, %27,5’1 (f=11) ikinci derecede, %30’u

(f=12) ticlincii derecede onemli gordiiklerini belirtmislerdir. Yoneticilerin ¢gogunlugu

tarafindan yeterli saglik personelinin olmas1 énemli bulunmustur.

Tablo 18. Kiir Merkezi Hizmetlerine Iliskin Degerlendirmeler

Onem Diizeyi

Onem | Onem ifadeler 1 2 3 4 5 6

S Ort.
iras1 | Or f 1% f] % [ f| % | f| % |[f]| % |[f]| %

1| a5 |Yeterlisaghkpersonelinin | ¢ 1501111275120 30 [4] 10 [3]75[2] 5
olmasi

2 | 43 |Unitelerde temizlik ve 14350410 |8]20|8]20|3|75]|3]|75

hijyenin saglanmis olmasi

3 3,1 | merkezi personelinin 6 [15/13]325] 6|15 |12 30 [3 |75 |-] -
tecriibeli olmasi

4 | 2 |Tedaviigingerekliaragve | o1 ys) g | 20 |11]275] 7 |17,5| 7 [17,5]1] 2,5
gereclerin bulunmasi

Kiir hizmetleri ile ilgili olarak
5 2,8 | miisterilere yeterli 411012 5 (2| 5 (4|10 |27]675|1]| 2,5

bilgilendirmenin yapilmasi

6 2.7 Acil miidahale olanaklarimin 20504101 ]25]6] 1520|350 |7]175
bulunmasi

“Unitelerde temizlik ve hijyenin saglanmis olmasi”nin ydneticilerin %35’i
(f=14) tarafindan birinci derecede, %10’u tarafindan ikinci derecede, %20’si (f=8)
tarafindan {giincli ve dordiincii derecede 6nemli bulundugu goriilmektedir. Cikan
sonuca gore temizlik ve hijyenin birinci derecede olmasa da 6nemsendigini soylemek

mumkiindir.

“Kiir merkezi personelinin tecriibeli olmasi” ydneticilerin %15°1 (f=6)
tarafindan birinci derecede, %32,5’1 (f=13) tarafindan ikinci derecede, %15°1 (£=6)
tarafindan ise lgilincii derecede O6nemli bulunmustur. Yoneticilerin ¢alisanlarin

tecriibeli olmalarmi 6nemsedikleri goriilmektedir.

Ankete katilan yoneticilerin %15°1 (f=6) “Tedavi icin gerekli ara¢ ve

gereclerin bulunmasi”ni birinci derecede, %20’si (f=8) ikinci derecede, %27,5’°1
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(f=11) ise tgiincii derecede 6nemli bulmusladir. Kiir merkezinde tedavi i¢in gerekli

arag ve gereglerin bulunmasi orta diizeyde dnemli goriilmiistiir.

Yoneticilerin %10’u (f=4) “Kiir hizmetleri ile ilgili olarak miisterilere yeterli
bilgilendirmenin yapilmasi”n1 birinci derecede, %5°i (f=2) ikinci derecede, %67,5°1
(f=27) ise besinci derecede dnemli gordiiklerini belirtmislerdir. Yoneticilerin biiyiik

cogunlugu bilgilendirme isleminin 6nem derecesini diisiik gdérmiislerdir.

“Acil miidahale olanaklarinin bulunmasi” yoneticilerin %51 (f=2) tarafindan
birinci derecede, %10’u (f=4) tarafindan ikinci derecede, %50’si (=20) tarafindan
besinci derecede, %17,5°1 (f=7) tarafindan ise altinci derecede dnemli bulunmustur.
Acil miidahale olanaklarmin bulunmasinin 6nem diizeyi yoneticilerce diisiik olarak
degerlendirilmistir.

Bu béliimde yoneticilerden toplant1 ve kongre hizmetlerini dnem derecelerine

gore degerlendirmeleri istenmistir. YOneticilerin toplanti ve kongre hizmetlerine

iliskin degerlendirmeleri Tablo 19°da sunulmustur.

“Salonlarin teknik donanim agisindan yeterliligi” yoneticilerin %30’u (£=12)
tarafindan birinci derecede, %42,5’1 (f=17) tarafindan ikinci derecede, %20’si (f=8)
tarafindan ise li¢lincii derecede dnemli bulunmustur. Ydneticilerin salonlarin teknik

donanimina 6nem verdikleri goriillmektedir.

Tablo 19. Toplanti ve Kongre Hizmetlerine Iliskin Degerlendirmeler

Onem Diizeyi

Onem | Onem ifadeler 1 2 3 4

Sinas1| Ort.
f| % | f| % |f| % |f| %

Farkli kullanima uygun (tiyatro, sinif vb) yeterli
kapasitede toplant: salonlarmin olmast

1 3,1 16| 40 | 512,59 (22,510 25

2 2,5 | Salonlarin teknik donanim agisindan yeterliligi 12| 30 |17(42,5|1 8| 20 | 3| 7,5

Toplant: ve kongre hizmetlerine yonelik servis
hizmetlerinin yeterliligi

3 2,3 7 (17,5(14] 35 |10] 25 | 9 |22,5

Toplantiy1 diizenleyenlerin 6zel isteklerinin
4 2,1 | karsilanmasi (c/i, c/o saatleri, dzellikli odalar 5112514 | 10 |13(32,5(18| 45
vb.)

Tablo 19 incelendiginde, yoneticilerin %40’ nin (f=16) “Farkli kullanima
uygun (tiyatro, sinif vb) yeterli kapasitede toplant1 salonlarmnin olmasi”nin birinci
derecede, %12,5’inin (f=5) ikinci derecede, %22,5’inin (f=9) igiincii derecede

onemli bulduklar1 goriilmektedir. Ankete katilan yoneticilerin énemli bir bolimii
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“farkli kullanima uygun (tiyatro, smif vb) yeterli kapasitede toplant1 salonlarmin
olmasi’nin 6nem derecesinin yiiksek oldugunu diistinmektedirler. Ydneticilerin
%17,5’1 (f=7) “Toplant1 hizmetlerine yonelik servis hizmetlerinin yeterliligi”ni
birinci derecede, %35°1 (f=14) ikinci derecede, %25’1 (f=10) ise ii¢lincii derecede
onemli bulduklarini ifade etmislerdir. Yoneticilerin ¢ogu servis hizmetlerinin 6nem

derecesinin yiiksek oldugunu diisiinmektedirler.

“Toplantiy1 diizenleyenlerin 6zel isteklerinin karsilanmasi (c/i, c/o saatleri,
ozellikli odalar vb.)” yoneticilerin %12,5’1 (f=5) tarafindan birinci derecede 6nemli
bulunurken, %32,5’1 (f=13) tarafindan ikinci derecede, %45°1 (f=18) tarafindan ise
dordiincii derecede Onemli bulunmustur. Tablodan ¢ikan sonug¢ incelendiginde,
yoneticilerin toplantiyr diizenleyenlerin 6zel isteklerinin karsilanmasmin 6nem

diizeyini diisiik gordiiklerini sdylemek miimkiindiir.

Bu bdliimde ise otel isletmesinin genel hizmetlerinin yoneticiler tarafindan
degerlendirilmesi yer almaktadir. Yoneticilerin genel hizmetleri 6nem derecelerine

gore degerlendirmeleri sonucu ¢ikan sonuglar Tablo 20°de sunulmustur.

Tablo 20 incelendiginde “Otelin ortak kullanim alanlarinin temiz ve bakimli
olmas1” yoneticilerin %17,5’1 (f=7) tarafindan birinci derecede, %?22,5’1 (£=9)
tarafindan ikinci derecede, %22,5’1 (f=9) tarafindan ise lUg¢linclii derecede Onemli
bulundugu goriilmektedir. Yoneticilerin ¢cogunlugu tarafindan bu ifadenin 6nem

derecesi yiiksek goriilmiistiir.

“Otelin genel fiziki donanimmin ve tefrisatinin yeterli diizeyde olmas1”
yoneticilerin %40°’1 (f=16) tarafindan birinci derecede, %12,5’1 (f=5) tarafindan
ikinci derecede, %12,5’1 (f=5) tarafindan ise onuncu derecede onemli bulunmustur.
Ankete katilan yoneticilerin ¢ogu fiziki donanimin ve tefrisatin 6nemli oldugunu

diistinmektedirler.

“Miisterilerin otelde kendileri huzurlu ve giivenli bir ortamda hissetmeleri”
yoneticilerin %12,5’1 (f=5) tarafindan birinci derecede, %7,5°1 (f=3) tarafindan ikinci
derecede, %151 (f=6) tarafindan ti¢lincili derecede, %7,5’1 (f=3) tarafindan dérdiincii
derecede, %27,5’1 (f=11) tarafindan ise besinci derecede Onemli bulunmustur.
Yoneticilerin, miisterilerin kendilerini huzur ve giiven i¢inde hissetmelerine 6nem

verdikleri goriilmektedir.
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Tablo 20. Genel Hizmetlere Yonelik Degerlendirmeler

Onem
Sirasi

Onem
Ort.

Onem Diizeyi

ifadeler 1 2 3 4 5 6 7 8 9

10

fl % | f| % |[f| % [f] % [ f| % [f| % [f]| % |f]| % |f

%

%

73

Otelin ortak kullanim alanlarinin

. 7117,5(91225(9(225(3|75 |3 (75 |-| - 3|75 |5]|125]|1
temiz ve bakimli olmasi

2,5

6,8

Otelin genel fiziki donanimmin ve

. 16| 40 |[5|125(1|25|1|25|1|25|3|75|2] 5 |2 5 |4
tefrisatinin yeterli diizeyde olmasi

12,5

6,6

Miisterilerin otelde kendileri
huzurlu ve giivenli bir ortamda S112513(75 (6] 15 |3 75 (11(275(3]|75 (2| 5 (2] 5 |4
hissetmeleri

2,5

5,8

Otelde sunulan tiim hizmetlerin
zamaninda ve dogru olarak 615 (6] 15 (4] 10 (3|75 |3 |75 |6 15 |6| 15 |1]25]|3
sunulmasi

7,5

5,6

Miisteri dilek ve sikayetlerinin hizli

. . - 11255125375 1(9]|225]6 | 15 |5(125]|4| 10 (3|75 |2
bir sekilde ¢6ziime kavusturulmasi

52

Yangin, saglik ve giivenlik
onlemlerinin gerekli diizeyde 3075 ([5]125(5]125(3]75 |2 5 (512503 7,5 (5]125(6
alimmasi

7,5

4.8

Miisterilerin, otelin tim
bolimlerindeki yetkili ve
¢alisanlarla rahatlikla iletisim
kurabilmesi

10

4.8

Otel icerisinde yonlendirme isaret
ve tabelalarinin yeterli ve iyi 1125 (3|75 (4] 10 [5]125]1 (25 |2| 5 |6| 15 |5]|125]|4
yerlestirilmesi

22,5

43

Otel fiyatlarimin sunulan hizmetin

L - -0 - 120 S |25 (51253 |75 |7|175(6] 15 |4] 10 |5
kalitesine oranla uygunlugu

12,5

17,5

10

3,7

Cocuk ve yetiskinler i¢in spor ve

olmasi

eglence olanaklarinin mevcut - - 1125 (375|375 (375|375 1(3]|7519(225]9]225

15

Yoneticilerin %15’1 (f=6) “Otelde sunulan tiim hizmetlerin zamaninda ve
dogru olarak sunulmasini” birinci derecede, %15’1i (f=6) ikinci derecede, %10’u
(f=4) fgclincli derecede, %5’1 (f=2) ise onuncu derecede Onemli gordiiklerini

belirtmislerdir. Cikan sonuca gore dnem derecesi orta diizeyde degerlendirilmistir.

“Misteri dilek ve sikdyetlerinin hizli bir sekilde ¢oziime kavusturulmasi”
yoneticilerin %2,5’1 (f=1) tarafindan birinci derecede, %12,5’1 (£=5) tarafindan ikinci
derecede, %7,5’1 (f=3) tarafindan iigiincii derecede, %22,5’i (f=9) tarafindan

dordiincii derecede, %15°1 (f=6) tarafindan ise besinci derecede 6nemli bulunmustur.

“Yangm, saglik ve gilivenlik Onlemlerinin gerekli diizeyde alinmasi”
yoneticilerin %7,5’1 (f=3) tarafindan birinci derecede, %12,5’1 (£=5) tarafindan ikinci
derecede, %12,5’1 (f=5) tarafindan iglincii derecede, %15’1 (f=6) tarafindan
dokuzuncu derecede, %7,5’1 (f=3) tarafindan ise onuncu derecede Onemli

bulunmustur. Yoneticiler tarafindan 6nem derecesi diislik olarak degerlendirilmistir.
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Yoneticilerin %5°1 (f=2) “Miisterilerin, otelin tiim bolimlerindeki yetkili ve
calisanlarla rahatlikla iletisim kurabilmesini” birinci derecede, %2,5°1 (f=1) ikinci
derecede, %10’u (f=4) iigiincii derecede, %12,5’1 (f=5) dordiincii derecede, %17,5°1
(f=7) ise besinci derecede onemli gordiiklerini belirtmiglerdir. Miisterilerin, otelin
tiim boliimlerindeki yetkili ve calisanlarla rahatlikla iletisim kurabilmesi yoneticiler

tarafindan ¢cok dnemli goriilmemistir.

Ankete katilan yoneticilerin %2,5’1 (f=1) “Otel icerisinde yonlendirme isaret
ve tabelalarinin yeterli ve iyi yerlestirilmesini” birinci derecede, %7,5’1 (f=3) ikinci
derecede, %10’u (f=4) tgiinci derecede, %22,5’1 (f=9) ise onuncu derecede dnemli
bulduklarmi belirtmislerdir. Tablo incelendiginde 6nem derecesinin diisiik olarak

gorildiigiinii sdylemek miimkiindiir.

Ankete katilan yoneticilerin %5°1 (f=2) “Otel fiyatlarinin sunulan hizmetin
kalitesine oranla uygunlugunu” ikinci derecede, %?2,5’i (f=1) igiincii derecede,
%12,5’1 (f=5) dordiincii derecede, %7,5’1 (f=3) ise besinci derecede Onemli
bulduklarmi belirtmislerdir. Tablodan ¢ikan sonug¢ incelendiginde yoneticilerin fiyat

ile hizmet kalitesi uygunlugunu 6nemli gormediklerini sdylemek miimkiindiir.

Ankete katilan yoneticilerin %2,5’1 (f=1) “Cocuk ve yetiskinler i¢in spor ve
eglence olanaklarinin mevcut olmasmi” ikinci derecede, %22,5’1i (f=9) sekizinci
derecede, %22,5’1 (f=9) ise dokuzuncu derecede 6nemli gordiiklerini belirtmislerdir.
Ankete katilan yoneticilerin hicbiri birinci derecede dnemli gérmemislerdir. “Cocuk
ve yetigkinler icin spor ve eglence olanaklarmin mevcut olmasinin” 6nem derecesi

yoneticilerce diisiik olarak degerlendirilmistir.

Yoneticilerin otel hizmetlerini degerlendirmeleri sonucu elde edilen veriler
dogrultusunda, dnem derecesi en yiiksek ifadeler ve dnem ortalamalar1 belirlenmis
olup Tablo 21’de sunulmustur. Buna goére, 6nem ortalamasi en yiiksek ifade dnbiiro
icin “Otele giriste karsilamanin sicak ve samimi olmas1”; kat hizmetleri i¢in “odanin
zamaninda hazirlanmas1”; yiyecek igecek igin “servis edilen yiyecek ve ig¢eceklerin
kaliteli ve lezzetli olmas1”; isgdrenler i¢in “isgdrenlerin giiler yiizlii ve nezaketli
olmas1”; kiir merkezi i¢in “yeterli saglik personelinin olmas1”; toplant1 ve kongre

merkezleri i¢in “farkli kullanima uygun yeterli kapasitede toplanti salonlarinin
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bulunmas1” ve genel hizmetler icin “otelin ortak kullanim alanlarinin temiz ve

bakimli olmas1” olarak belirlenmistir.

Tablo 21. Yoneticilerin Degerlendirmelerine Gére Onem Derecesi En Yiiksek

Ifadeler
Boéliimler Onem Derecesi En Yiiksek ifade Onem Ortalamasi
Onbiiro Otele giriste karsilamanin sicak ve 44

samimi olmasi
Kat Hizmetleri Odanin zamaninda hazirlanmasi 4.2
Servis edilen yiyecek ve igeceklerin

Yiyecek-lgecek kaliteli ve lezzetli olmasi >8
Isgorenler Isgorenlerin giiler yiizlii ve nezaketli 53
olmasi
Kiir Merkezi Yeterli saglik personelinin olmasi 4.5
Toplant: ve Kongre Farkll. kullanima uygun yeterli
) . kapasitede toplant1 salonlarinm 3.1
Hizmetleri
bulunmasi
Genel Hizmetler Otelin ortak kullanim alanlarinin temiz 73

ve bakiml1 olmasi

Bes yildizli termal otel ydneticilerinin otel hizmetlerine iliskin yukarida
belirtilen degerlendirmeleri 6zelliklerine (cinsiyet, yas, egitim, isletmedeki gorevi,
konaklama sektoriinde ¢alisma siiresi, yOneticilik siiresi, miisteri memnuniyet
konusunda egitim alip almadiklar1) gore incelenmis olup belirtilen hizmetlere iliskin
onem diizeylerine yonelik yonetici goriislerinin birbirine yakin oldugu saptanmistir.
Diger bir ifade ile otel hizmetlerine iliskin yonetici degerlendirmeleri demografik
(yas, cinsiyet) ve diger bazi (egitim, isletmedeki goérevi, konaklama sektoriinde
calisma siiresi, yoneticilik siiresi) degiskenlere gore Onemli bir farklilik

gostermemistir.
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SONUC VE TARTISMA

Insanlar tarih boyunca cesitli nedenlerle seyahat etmislerdir. Ilkcaglardan beri
devam eden bu seyahatlerin en Onemlilerinden birisi de saglik amacgl yapilan
seyahatlerdir. Saglik amagli yapilan seyahatler bazen kaybolan saghgi geri
kazanmak, bazen de mevcut durumu korumak amagh olarak gerceklesmistir (Ilban
vd., 2008: 106). Bu kapsamda yapilan seyahatlerin 6nemli bir boliimiinii sifali su

kaynaklarmin bulundugu ydrelere yapilan seyahatler olusturmustur.

Ilk¢aglardan beri insanlar ¢esitli hastalik ve rahatsizliklarmi su ile tedavi etme
yoluna gitmislerdir. Insanlar tarafindan saglik amagl kullanilan sulara “termal su” ve
bu sularin yeryiiziine ¢iktig1 yere ise “termal kaynak” adi verilmektedir. Termal
sularm bulundugu yorelere yapilan seyahatler sonucu termal turizm anlayisi
gelismeye baglamistir (Simsek, 2003: 2). Termal turizm anlayisinin gelismesiyle
birlikte, termal sularin bulundugu yorelerde, saglik amagl seyahat eden insanlarin
konaklama, yeme-igme ve termal tedavi ihtiyaclarini karsilamak {izere tesisler

kurulmus ve hizmet vermeye baslamistir.

Termal su kaynaklarmin cevresinde kurulan termal otel isletmeleri, diger
konaklama isletmelerindeki konaklama, yeme-igme, dinlence ve eglence gibi
hizmetlerle birlikte, ortaya ¢ikisinda en 6nemli amag olan kiir uygulamalar1 ile destek
ve tamamlayict tedavileri iceren hizmetleri de sunmaktadir (Kozak, 1992: 33).
Termal tedavi ve konaklama hizmetlerini birlikte sunan termal otel isletmelerinde
miisteri memnuniyetinin saglanabilmesi; konaklama, yeme-igme ve rekreasyon
hizmetlerinin miisteri beklentileri dogrultusunda sunulmasmin yani sira, miisterilerin
oncelikli gelis amaci olan saglik hizmetlerinin de arzu edilen diizeyde ve kaliteli bir
sekilde sunulmasini gerektirir. (Sandik¢i, 2008: 1). Ciinkii termal otel isletmelerinde

sunulan hizmetler birbirini tamamlar niteliktedir.

Bu kapsamda, termal otel isletmelerinde miisteri memnuniyetini saglamaya
yonelik olarak birbirini tamamlar nitelikte sunulan hizmetlerin yoneticiler tarafindan
degerlendirilmesi; hizmet standartlarinin belirlenmesi ve yiikseltilmesi ac¢isindan bir
gereklilik olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Yoneticilerin otelin boliimlerinde sunulan

hizmetleri degerlendirmeleri sonucu ortaya ¢ikan sonuglar asagida verilmistir.
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Yoneticiler, onbiiro boliimiine iligkin degerlendirmelerinde; “otele giriste
karsilamanin sicak ve samimi olmasi”nin birinci derecede 6nemli oldugunu
belirtmislerdir. ikinci éneme sahip konunun ise “otele giris ve kayit islemlerinin hizli
ve hatasiz yapilmas1” oldugu ortaya ¢ikmistir. Konaklama isletmelerinde miisterinin
ilk basvurdugu ve isletme hakkinda ilk izlenimini edindigi yer, onbiirodur. Otele
gelen misteri ilk temas noktasi olan 6nbiironun verecegi hizmetlerle baglantili olarak
otel hakkinda bilgi sahibi olmaktadir. Onbiiroda iyi bir karsilama ve agirlama goren
miisteri, kendisini daha ilk andan itibaren evindeymis gibi hissedecektir (Gokdeniz
ve Ding, 2009: 23). Emir (2007), miisterilerin dnbiiroda dost¢a, kibar ve nazik bir
sekilde karsilanmalari ile giris ve ¢ikis islemlerinin hizli yapilmasimin miisterilerin en
yiiksek beklentileri arasinda yer aldigini belirlemistir. Ayni arastirmanin sonucuna
gore en diisik memnuniyetin miisteri kayitlarinin hatasiz tutulmasi konusunda
oldugu belirlenmistir. Diger bir arastirmada da (Sandik¢i, 2008); miisteriler dnbiiro
hizmetlerini fevkalade 6nemli gormiislerdir. Miisterilere ilgi ve nezaket gosterilmesi

ile karsilama ve bilgilendirme konular1 6nemli degiskenler olarak degerlendirilmistir.

Bu bilgiler ile yoneticilerin 6nbiiro boliimiine iliskin degerlendirmeleri
karsilastirildiginda, yoneticilerin, miisterilerin ilk izlenimlerini ¢ok 6nemsediklerini
ve buna yonelik olarak karsilamanin sicak ve samimi, giris ve kayit islemelerinin

hizl1 ve hatasiz olmasi gerektigini diisiindiiklerini sdylemek miimkiindiir.

Yoneticiler, kat hizmetleri boliimiinde, “odanin zamaninda hazirlanmasi”’nin
birinci derecede, ‘“odalarm rahat ve konforlu olmasi”nin ise ikinci derecede 6nemli
oldugunu belirtmislerdir. Otel isletmelerinde konaklayan miisterilerin en ¢ok
iletisimde olduklar1 boliimlerden biri de kat hizmetleri boliimiidiir. Miisteriler bu
boliimden, en az kendi evlerindeki kadar bir konfor ve rahatlik beklemektedirler
(Shengelbayeva, 2009: 170). Daha once yapilan arastirmalar da (Yilmaz, 2007;
Karakaya, 2009; Yildirim, 2005; Keskin, 2008) bu durumu desteklemektedir. Bu
aragtirmalarda kat hizmetleri bolimii ile ilgili en yliksek miisteri beklentilerinin
odalarin dizayniy/rahatlik, odalardaki arag-gerecin diizeni, hizmetin zamaninda
sunulmas1 konularinda oldugu tespit edilmistir. Baska bir arastirmada da (Sandiket,
2008) oda ve kat hizmetlerinde sunulan hizmetler igerisinde katilimcilar “odanin
temizligini” fevkalade Onemli olarak algiladiklarini belirtmisler, bunu ‘“odanin

konforu” ve “mefrusatin kalitesi” izlemistir. Bu arastirma sonuglar1 ile yoneticilerin
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degerlendirmeleri karsilagtirildiginda; yoneticilerin miisteri beklentilerine uygun
olarak, odalarin rahat ve konforlu olmasmi ve odalarin zamaninda hazirlanarak

hizmete sunulmasimi dnemsedikleri goriilmektedir.

Yiyecek icecek bolimii, otel isletmelerinde odalardan sonra en fazla gelir
getiren bolimdiir (Sener, 1997: 137) ve miisteri memnuniyetinin saglanmasinda
yiyecek-igecek boliimii hizmetlerinin 6nemli islevleri vardir. Nitekim yapilan bir
arastirmada (Emir, 2007), miisteri beklentileri igerisinde, “iyi kalitede yiyecek-icecek
sunumu” miisteri memnuniyetinin saglanmasi agisindan ¢ok 6nemli bir unsur olarak
degerlendirilmistir. Termal otel isletmesi yOneticilerinin otel hizmetlerine yonelik
degerlendirmelerine basvurulan bu arastirmada; yoneticiler, yiyecek-icecek
boliimiinde birinci derecede Oneme sahip konunun “servis edilen yiyecek ve
iceceklerin kalitesi ve lezzeti” oldugunu belirtmislerdir. Bunu, “restoran ve barlarda
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kullanilan arag-gereclerin kalitesi ve temizligi” izlemistir.

Yiyecek-icecek boliimiinde miisteri beklentilerini ve memnuniyet diizeylerini
Olgmeye yonelik yapilan aragtrmalarda farkli ifadelerle de olsa kalite ve temizlige
vurgu yapilmistir. Ornegin, Yildrmm’in (2005) arastirmasinda  miisterilerin
“temizlik/hijyen” beklentisi olduk¢a yiiksek ¢ikmig ancak bu beklentinin
karsilanamamas1 sonucu miisteri memnuniyeti diisiik olarak tespit edilmistir. Bir
baska arastirmada (Sandik¢i, 2008); miisterilerin en Onemli olarak algiladiklar1
konunun “yiyecek-igecek iinitelerinin temizligi” oldugu belirtilmistir. Keskin (2008)
tarafindan yapilan bir arastirmada “isletmenin yiyecek-igecek meniisii gesitliligi” ve
“servis malzemelerinin yeterliligi” konularinin 6nemine deginilmistir. Kogbek’in
(2005) arastirmasinda “yiyeceklerin hos sunumu” ve “yiyeceklerin tadi” miisteri
memnuniyetini saglamada onemli etkenler olarak belirlenmistir. Tayfun ve Kara
(2007) tarafindan yapilan bir arastrmada ise; yemegin ve restoranin fiziki

ozelliklerinin 6nemine vurgu yapilmaistir.

Yoneticilerin  yiyecek-icecek  boliimiine  iliskin  degerlendirmelerine
bakildiginda; daha 6nce yapilan arastirmalarda ortaya konulan miisteri beklentilerini
karsilamaya ve memnuniyeti saglamaya yonelik hizmetlerin 6neminin ve 6nceliginin

farkinda olundugunun séylenmesi miimkiindiir.
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Isgorenlere iliskin degerlendirmelerde, yoneticilerin, “isgdrenlerin giiler
yiizlii ve nezaketli olmas1” konusunu birinci derecede, “iggérenlerin temizlik ve
hijyene gereken 6nemi vermeleri” konusunu ise ikinci derecede dnemli gordiikleri
tespit edilmistir. Otel isletmelerinde isgorenlerin, miisterilerin beklentilerinin
kargilanmas1 ve memnuniyet diizeylerinin ylikseltilmesinin yani sira, standartlara
uygun hizmetler sunumunda da oOnemli islevleri bulunmaktadir. Beklentilerin
kargilanmas1 ve bunun sonucunda memnuniyetin saglanmasi, hizmet kalitesi ile
dogrudan ilgilidir. Hizmet kalitesinin saglanmasi ise, bazen hizmetin 6nemli bir
parcasint bazen de hizmetin bizzat kendisini olusturan isgorenlerin tutum ve
davraniglarma baghdir. Nitekim bu alanda yapilan ¢alismalarda elde edilen sonuglar
da bunu teyit eder niteliktedir. Yilmaz (2007) tarafindan yapilan “otel isletmelerinde
hizmet kalitesinin miisteriler ve yOneticiler agisindan Olglilmesi” adli arastirmada,
“personelin hizmet vermeye istekli olmas1”, “personelin miisteriye gliven vermesi”
ve “personelin kibar ve saygili olmasi” konularinda hem miisterilerin hem de
yoneticilerin yiliksek beklentiler igerisinde olduklar1 goriilmektedir. Karakaya’nin
(2009) yaptig1 bir arastrmada da; “personelin isini yaparken giilliimsemesi”,
“personelin temiz ve bakimli olmasi” konular1 miisterilerin yiiksek beklenti i¢inde

olduklar1 konular arasinda yer almaktadir.

Hizmet kalitesinin saglanmasinda ve hizmetin sunumunda ¢ok Onemli
gorevler listlenen iggdrenlerin sahip olduklari nitelikler ve davranig bigimleri miisteri
memnuiyetinin saglanmasmda en Onemli etkenlerdir. Bu arastirmada goriislerine
basvurulan yoneticiler, iggorenler acisindan giiler yiizliiliigii, nezaketi, temizligi ve

hijyeni yiiksek derecede dneme sahip konular olarak degerlendirmislerdir.

Arastirmada termal otel isletmeleri konu edinildigi ve termal otel
yoneticilerinin goriislerine basvuruldugu i¢in, degerlendirilmesi istenilen Snemli
boliimlerden biri de termal tedavi hizmetlerinin sunuldugu kiir merkezleridir. Kiir
merkezleri, gerek termal turizm isletmeleri igerisinde bulunan, gerekse bunlarin
disinda olugmus, su-iklim-glines-camur gibi dogal unsurlar1 ve fizik tedavi
elemanlarini kullanarak, doktor ve gerekli ekipman yardimiyla tedavi amaciyla gelen

insanlarin hastaliklarinin teshis ve tedavilerinin yapildig: birimlerdir.
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Yoneticiler, kiir merkezlerinde “yeterli saglik personelinin olmasint™ birinci
derecede, “iinitelerde temizlik ve hijyenin saglanmig olmasmni” ikinci derecede
onemli gordiiklerini ifade etmislerdir. Bu konuda yapilan bir ¢calismada (Sandiket,
2008) termal turizm isletmelerinde miisteri beklentilerinin agirlikli olarak konaklama
ve yeme-i¢gme hizmetlerinde yogunlastigi, bunun yaninda kiir merkezi hizmetlerinin
daha az 6ncelikli oldugu sonucu ortaya ¢ikmustir. Kiir hizmetleri igerisinde en dnemli
konularin ise swrasiyla, “linitelerde temizlik ve hijyen”, “yeterli saglik personeli” ve
“termal havuz” oldugu belirtilmistir. Bu sonuglarla, termal otel yoneticilerin
degerlendirmeleri birlikte ele alindiginda miisteri beklentileri ile yonetici goriisleri
arasinda paralellik oldugu goriilmektedir. Cilinkii saglik/tedavi amagli hizmet veren
bu birimde tedavi hizmetlerini sunacak yeterli saglik personelinin olmasi ile temizlik

ve hijyenin saglanmis olmasi en dnemli konulardir ve herkes tarafindan kabul edilen

yiiksek onem derecesine sahiptir.

Yoneticilerin toplant1 hizmetlerine yonelik degerlendirmeleri sonucu; “farkli
kullanima uygun, yeterli kapasitede toplant1 salonlarmm olmasi” ve “bu salonlarin
teknik donanim agisindan yeterliligi” birinci ve ikinci derecede Onemli goriilen
konular olmustur. Farkli miisteri taleplerinin istenilen diizeyde karsilanabilmesi ve
memnuniyetin saglanabilmesi hizmet ¢esitliligi ile saglanabilir. Goriisline bagvurulan

yoneticilerin de bu dogrultuda degerlendirmede bulunduklari tespit edilmistir.

Otel isletmelerinde miisteri beklenti ve memnuniyetinin karsilanmasinda
genel hizmetler boliimiiniin de ©nemli bir fonksiyonu s6z konusudur. Genel
hizmetler boliimii, otelin ana boliimlerinin diginda kalan hizmetleri kapsamaktadir.
Emir’in ¢alismasinda (2007) bes yildizli otel isletmelerinde konaklayan miisterilerin
genel hizmetlere iliskin olarak beklenti ve memnuniyetlerinin yiiksek oldugu ortaya
¢ikmistir. Bu arastirmada “otelin ortak kullanim alanlarinin temiz ve bakimli olmas1”
birinci derecede, “otelin genel fiziki donaniminin ve tefrisatinin yeterli diizeyde
olmas1” ise yoneticiler tarafindan ikinci derecede Onemli goriilmistiir. Genel
hizmetler boliimiinde; miisterilerin giivenligi ve huzuru, miisteri dilek ve
sikayetlerinin ¢6ziime kavusturulmasi, hizmetlerin hizli ve dogru olarak sunulmasi
konular1 hem bu calismada hem de diger ¢alismalarda 6nemli goriilen konular

arasinda yer almaktadir.
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Diinya ve Ozellikle de Avrupa niifusunun giderek yaslanmasi, 0Ozel
sigortalarin ve kamunun saglik giderlerini karsilamasi, termal turizm isletmeleri
yatirimlarmin siirekli artmasi ve bu isletmelerde sunulan hizmetlerde saglanan kalite
artig1, termal turizmin Oniimiizdeki donemlerde de gelisme ve yenilenme cabalari
icinde olacagmi gostermektedir. Tiirkiye’de de mevcut turizm potansiyelinden
yararlanabilmek i¢in son yillarda yogun ¢aba harcanmaktadir. Tiirkiye nin turizm
potansiyeli, iklimi, kiiltliir mirasi, dogal giizellikleri ve termal kaynaklar1 bakimindan
olduk¢a yiiksektir. Bu kapsamda, turizm faaliyetlerinin tim yila yayilabilmesi i¢in
onemli bir kaynak olarak goriilen termal turizmin gelismesi yoniinde 6nemli adimlar

atilmaktadir.

Termal turizm faaliyetlerinin gerceklesmesinde Onemli bir yere sahip olan
termal otel isletmelerinde miisterilerin Oncelikli gelis amaci olan termal tedavi
hizmetleri ile konaklama, yeme-icme ve diger hizmetlerin miisterilerin beklentileri
dogrultusunda sunulmasi ve miisteri memnuniyetinin saglanmasi, igletme
faaliyetlerinin  siirdiiriilebilirligi  agisindan o6nemlidir. Bu nedenle isletme
yoneticilerinin miisteri beklenti ve memnuniyet arastirmalarina onem vermeleri
gerekmektedir.  Clinkii  bir  hizmet isletmesi miisteri tarafindan nasil
degerlendirildigini bilmezse, beklenti ve memnuniyet konusundaki olasi sorun
alanlarini tespit etmesi ve yasanan sorunlarm giderilmesi yoniinde gerekli tedbirleri
almas1 miimkiin olmayacaktir. Otel isletmelerinde, miisteri beklentileri ile yonetici
goriislerinin  uyumlastirilmast ve memnuniyetin saglanmast agisindan belirli

donemlerde sunulan hizmetler yoneticiler tarafindan da degerlendirilmelidir.

Ulkemizdeki termal turizmin gelismesi ve yenilenmesine yonelik ¢abalar
dogrultusunda, termal otel isletmelerinin 6nemli birer saglik/tedavi merkezleri olarak
hizmet verebilmeleri i¢in gerekli yatirimlar yapilarak arzu edilen niteliklere sahip
isletmelerin termal turizm potansiyeline eklenmesi gerekmektedir. Bu noktada
tizerinde durulmasi gereken 6nemli bir nokta da termal kaynaklarm bilingli olarak
kullanimidir. Ayrica termal turizm sektoriinde hizmet kalitesini arttirmak icin
alaninda egitim almig, nitelikli iggiliciiniin istihdami da 6nemli bir konudur. Bu

konuda yasal diizenlemelerin yapilmasi bir zorunluluk olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
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EKLER

Ek 1. Otel Hizmetlerinin Degerlendirilmesine Yonelik Anket Formu
Saymn katilime,

Bu anket formu, “Bes Yildizh Termal Otel Isletmesi Yoneticilerinin Otel
Hizmetlerine Yonelik Degerlendirmeleri: Afyonkarahisar Ornegi” adli yiiksek lisans
tezinde kullanilmak {izere veri toplama amaciyla hazirlanmigtir. Ankete vereceginiz cevaplar
tamamen bilimsel amaglara uygun olarak degerlendirilecek ve gizli tutulacaktir.
Arastirmanin bagartya ulagsmasi her soruyu igtenlikle cevaplamaniza baglhdir.

Anketi doldurmayi kabul ettiginiz ve zaman ayirdiginiz i¢in tesekkiir ederiz.

Yrd. Dog. Dr. Oktay EMIR

(Danigman) Sensoy KILICKAYA
oemir@aku.edu.tr sensoykilickaya@meb.k12.tr
L. BOLUM
1- Cinsiyetiniz 4-Turizm ve otelcilik egitimi aldimz mm?

o Evet, (Liitfen belirtiniz)

o Bay o Sertifika Egitimi
o Bayan o Meslek Lisesi
o Onlisans

2- Yasimz o Lisans

0 25 yas alt1 o Y.Lisans/Doktora

o 26-35 o Hayir

73645 5- isletmedeki Goreviniz

04655 0 Genel Miidiir 0 Muhasebe Miidiirii

D35 ve lstil o Isletme Miidiirii 0 Halkla iliskiler Miidiirii

) o Genel Midiir Yrd. o Kat Hizmetleri Miidiirii
3- Ogrenim o Onbiiro Miidiirii 0 Insan Kaynaklar1 Miidiirii
Dlll‘l'lmllllllZ 0 Yiyecek-Igecek Miidiirii 0 Teknik Servis Miidiirii

0 [kogretim o Pazarlama Miidiiri o Giivenlik Midiirii

- Ijise o Klinik&Spa (Kiir) Miidiirii o Satin Alma Miidiirii

o Universite

o Y. Lisans 6-Kac yildir konaklama sektoriinde ¢alistyorsunuz?

o Doktora o 3 yil ve daha az o 4-7 yil aras1

o 8-11 yil aras1 o 12 yil ve tizeri
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7- Ne kadar siiredir bu otelde yonetici olarak cahsiyorsunuz?

o 1 yildan az o 1-3 yil aras1 0 4 yil ve tizeri

8- Ne kadar siiredir termal otel yoneticiligi yapiyorsunuz?

o 1 yildan az o 1-3 y1l aras1 o 4 yil ve tizeri

9-Daha once “miisteri memnuniyeti” konusunda egitim aldiniz mi?

o Evet o Hayir

10- Daha 6nce “miisteri memnuniyeti” konusunda egitim verdiniz

mi?

o Evet o Hayir
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II. BOLUM

Otel hizmetlerini degerlendirmeye yonelik asagidaki ifadeleri 6nem derecesine gore
siralayimz.

ONBURO BOLUMU ( Onem derecesine gore 1°den baslayarak 5’e kadar siralayimz)

Otele giriste karsilamanin sicak ve samimi olmast

()

Otele giris ve kayit islemlerinin hizl1 ve hatasiz yapilmasi

()

Miisterinin istegine uygun oda verilmesi

()

Otelin boliimleri ve sunulan hizmetlerle ilgili miisterilere yeterli bilgi verilmesi

)

Kahvalti, yemek ve diger aktivitelerin zamanlar1 hakkinda bilgi verilmesi

()

KAT HiZMETLERi BOLUMU ( Onem derecesine gore 1’den baslayarak 5’e kadar siralayiniz)

Odanim zamaninda hazirlanmasi

()

Odalarin rahat ve konforlu olmasi

)

Odanin temizliginin ve diizeninin gerektigi gibi saglanmis olmast

()

Odada bulunan esyalarin ve odanin teknik donamminin ihtiyaci karsilayacak diizeyde olmast

()

Oda servisi hizmetlerinin konuklarin istekleri dogrultusunda sorunsuz olarak sunulmasi

()

YIYECEK iCECEK BOLUMU ( Onem derecesine gore 1’den baslayarak 7’ye kadar siralayiniz)

Restoran ve barlarin dekorasyon ve tasariminin tesisin kalitesini yansitacak nitelikte olmasi

)

Servis edilen yiyecek ve igeceklerin kaliteli ve lezzetli olmast

)

Meniilerde diyet ve vejetaryen yiyecek/iceceklere yer verilmesi

)

Restoran ve barlarda kullanilan arag-gereglerin kaliteli ve temiz olmasi

)

Restoran ve barlarin temizlik ve havalandirmasinin yeterli diizeyde olmasi

()

Servis hizmetlerinin kaliteli ve hizli olmasi

()

Ziyafet organizasyonlarina uygun salon/salonlarin bulunmasi

()

iSGORENLER ( Onem derecesine gore 1’den baslayarak 6’ya kadar siralayiniz)
M

Isgorenlerin giiler yiizlii ve nezaketli olmast

()

Isgorenlerin temizlik ve hijyene gereken dnemi vermeleri

()

Isgorenlerin isleriyle ilgili gerekli bilgi ve beceriye sahip olmalar

)

Isgorenlerin miisterilerle iyi iliskiler kurmaya gereken &zeni gostermeleri

()

Isgorenlerin islerini dogru ve hizh bir bigimde yapmalari

()

Isgorenlerin ilkyardim konusunda bilgili olmalart

)

KUR MERKEZi HIZMETLERI ( Onem derecesine gore 1’den baslayarak 6’ya kadar siralayimiz)

Unitelerde temizlik ve hijyenin saglanmig olmast

()

Yeterli saglik personelinin olmasi ()
Kiir merkezi personelinin tecriibeli olmast ()
Tedavi i¢in gerekli ara¢ ve gereglerin bulunmasi ()
Acil miidahale olanaklarinin bulunmasi ()
Kiir hizmetleri ile ilgili olarak miisterilere yeterli bilgilendirmenin yapilmasi ()
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TOPLANTI VE KONGRE HiZMETLERI (Onem derecesine gore 1’den baslayarak 4’e kadar siralayimz.)

Farkli kullanima uygun (tiyatro, sinif vb) yeterli kapasitede toplantt salonlarinin olmasi ()
Salonlarin teknik donanim agisindan yeterliligi ()
Toplant1 ve kongre hizmetlerine yonelik servis hizmetlerinin yeterliligi ()
Toplantiy1 diizenleyenlerin 6zel isteklerinin karsilanmasi (c/i, c/o saatleri, 6zellikli odalar vb.) ()

GENEL HIZMETLER ( Onem derecesine gore 1’den baslayarak 10’°a kadar siralayiniz)

Otelin genel fiziki donanimimn ve tefrisatinin yeterli diizeyde olmasi

)

Cocuk ve yetigkinler i¢in spor ve eglence olanaklarinin mevcut olmasi

()

Otelin ortak kullanim alanlariin temiz ve bakimli olmasi

()

Otelde sunulan tiim hizmetlerin zamaninda ve dogru olarak sunulmasi

()

Yangn, saglik ve giivenlik 6nlemlerinin gerekli diizeyde alinmast

()

Otel icerisinde yonlendirme isaret ve tabelalarinin yeterli ve iyi yerlestirilmesi

()

Miisteri dilek ve sikayetlerinin hizli bir sekilde ¢dziime kavusturulmast

()

Miisterilerin, otelin tiim boliimlerindeki yetkili ve ¢aliganlarla rahatlikla iletisim kurabilmesi

()

Miisterilerin otelde kendileri huzurlu ve giivenli bir ortamda hissetmeleri

()

Otel fiyatlarinin sunulan hizmetin kalitesine oranla uygunlugu

()

Ankete katildiginiz icin tesekkiir ederiz.
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