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ONSOZ
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OZET

MUSTERILERIN, SURDURULEBILIR TERMAL TURIZM VE HiZMET
KALITESTI ALGILARI iLE GENEL MEMNUNIYET DUZEYI ILiSKiSi:
GONEN ORNEGI

AKGUL CAN, Cansen
Yiiksek Lisans, Turizm isletmeciligi ve Otelcilik Anabilim Dal
Tez Damismani: Do¢ Dr. M. Oguzhan iLBAN
2014, 174 Sayfa

Termal otel isletmelerinde, miisterilerin siirdiiriilebilir turizm algilarinin ve
otelde sunulan hizmetlerin kalite diizeyinin degerlendirilmesi, termal otel
yoneticilerine, miisteri memnuniyeti ile ilgili 6nemli bilgiler saglamaktadir. Bu
calismanin temel amaci; termal otel isletmelerinde miisterilerin bekledikleri hizmet
diizeyi ile otelde gerceklesen hizmet diizeyleri arasindaki farktan ortaya cikan;
algilanan hizmet kalitesinin ve sahip olduklar1 siirdiiriilebilir turizm algilarinin

miisterilerin genel memnuniyetleriyle olan iligkisini ortaya koymaktir.

Bu calisma, bes bolimden olugmaktadir. Calismanin birinci bdliimiinii,
arastirmanin problemi, amaci, 6nemi, varsayimlari, smirlhiliklart ve ¢alismada gecen
tamimlar olusturmaktadir. Calismanin ikinci boliimiinde; termal turizm, termal turizm
isletmeleri, miisteri memnuniyeti, siirdiiriilebilir turizm ve siirdiiriilebilir turizm
yonetimi kavramlarina yer verilmigtir. Calismanin {ig¢lincii boéliimiinde, alan
aragtirmasinin yontemine yonelik bilgiler verilmistir. Arastirmanin evrenini; Balikesir
sehrinde, Gonen ilgesinde, turizm isletme belgesine sahip termal otellerde konaklayan
miisteriler olusturmustur. Bu arastirmada veri toplama araci olarak anket yontemi

kullanilmistir.

Aragtirmada kullanilan ve miisteriye yonelik olusturulan anket formu 4
boliimden olusmaktadir. Miisterilere yonelik anket formunun ilk boliimiinde bulunan
hizmet kalitesi onermesi, sayfanin ortasina yerlestirilerek, miisterilerden hizmetlerle
ilgili beklenti puanlarin1 hizmet 6nermelerinin soluna, algilama puanlarini ise sag

tarafta puanlandirmasi istenilmistir. Anket formunda, miisterilerin beklentilerine



yonelik sorularin cevaplandirilmasinda 1 “Cok Onemsiz” ile 5 “Cok Onemli” arasinda
besli Likertten olusan bir Olgek kullanilmistir. Miisterilerin  hizmet kalitesi
algilamalarini belirlemeye yonelik algi boliimiinde ise 1 “Kesinlikle Karsilamadi”, 5
“Kesinlikle Karsilad1” arasinda besli Likertten olusan bir degerlendirme imkani
miisterilere taninmistir. Elde edilen verilere uygulanan dogrulayici faktor analizinde,
termal otellerde hizmet kalitesinin; ‘Empati’, ‘Yeterlilik’, ‘Fiziksel Ozellikler’,
‘Heveslilik’ ve ‘Giivenilirlik’ olarak bes boyuta sahip oldugu tespit edilmistir,
sonrasinda miisterilerin siirdiiriilebilir turizm algisini tespit etmek ilizere uyarlanmis on
soru ve genel miisteri memnuniyetini 6lgmeye yonelik bir soru bulunmaktadir.
Formun dordiincii ve son bolimiinde miisterilerin demografik 6zelliklerinin tespit

edilmesine yonelik coktan se¢meli yedi soru sorulmustur.

Calismanin dordiincii boliimii, elde edilen veriler c¢ercevesinde arastirma
bulgularinin yer aldigi bolimdiir. Caligmanin son boliimii olan besinci bolimde ise,
elde edilen bulgular ¢ercevesinde sonuglar degerlendirilmis ve farkli kesimlere gesitli

Oneriler sunulmustur.

Anahtar Kelimeler: Termal Turizm, Termal Otel, Sirdurilebilir Turizm, Hizmet

Kalitesi, Miisteri Memnuniyeti.



ABSTRACT

PERCEPTIONS OF CUSTOMERS RELATED TO SUSTAINABLE THERMAL
TOURISM AND SERVICE QUALITY AND THEIR RELATIONSHIP WITH
GENERAL SATISFACTION LEVEL: GONEN CASE

AKGUL CAN, Cansen
Master Thesis, Department of Tourism and Hospitality Management
Thesis Advisor: Associate Dr. M. Oguzhan ILBAN
2014, 174 Pages

The evaluation of the level of service quality at the thermal hotels and the sustainable
tourism perceptions of customers provide significant information about the customer
satisfaction to the managers of these hotels. The main purpose of this study is to reveal the
relationship between the customer satisfaction and the sustainable tourism perception and
perceived service quality which appears as a result of the difference between the expected

service level and the actual service level at the thermal hotels.

This study consists of five sections. The first section of the study includes the
problem, purpose, significance, assumptions, limitations of the research and the definition of
the terms. The second section involves the concepts of thermal tourism, thermal tourism
hotels, customer satisfaction, sustainable tourism and the management of sustainable tourism.
The methodology of the study is explained in the third section. The customers staying at the
thermal hotels having tourism operation license located in Balikesir-Gonen constitute the

population of the study. The questionnaire technique is used as the data gathering method.

The questionnaire designed for the customers in the research consists of 4 parts. The
service quality taking part in the first part of the questionnaire was placed in the middle of the
page and the customers were required to give points for the service expectations on the left;
and perception points on the right side. In the questionnaire, 5-point Likert style was used
starting from 1 “very unimportant” to 5 “very important” for the questions related to
expectations of the customers. The Likert style including 1 “absolutely not enough” and 5
“absolutely enough” was used for the service quality perceptions of the customers. It was
determined as a result of the confirmatory factor analysis that the service quality at thermal

hotels had five dimensions named ‘“empathy”, “adequateness”, “physical features”,



“eagerness” and “trustworthiness”. Following it, there are ten questions measuring the
customers’ sustainable tourism perceptions and one question measuring the customer
satisfaction. Seven multiple-choice questions were asked to determine the demographic
information of the customers in the last part of the questionnaire.

The research findings as a result of the data gathered for the study were provided in
the fourth section of the study. The results were evaluated within the frame of the findings and

various suggestions were provided to different sectors in the last section of the study.

Key words: Thermal Tourism, Thermal Hotel, Sustainable Tourism, Service Quality,

Customer Satisfaction.
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1. GIRIS

Oznesinin insan oldugu turizm igin ge¢misten giiniimiize pek c¢ok tanim
yapilmistir. Hi¢ kuskusuz giinlimiizde turizm, insanlar tarafindan énemi daha da iyi
anlasilmis, hizmet sektorii icerisinde faaliyet gosteren bir alan haline gelmistir.
Milyonlarca insani tiiketici ve {iretici olarak ilgilendiren, hizmeti sundugu tlkeye
doviz geliri saglayan ve bu baglamda dis 6demeler ve dis ticaret bilangolarinin
diizenlenmesine olanak taniyan turizm sektorii, lilke gelismesinin itici ve siiriikleyici
bir elemanidir. Tiim bu bilgiler 1s181nda turizm olayinin sosyal boyutunda ise turizm
faaliyetine katilan insanlarin (turistlerin), destinasyon igerisinde yer alan kiiltiirel
degerler ve tarihi mekanlarin karsilikli olarak tanimaya sevk edilmesine ve genel

kiiltiirlerinin artmasina aracilik eden bir faaliyet olmas1 yer almaktadir.

Tirkiye, 1982'de turizm alaninda baslattigi yatirim hamlelerini 2000'li
yillarda daha da artirarak diinya turizminde s6z sahibi iilkeler arasina girmistir
(www kultur.gov.tr). Birlesmis Milletler Diinya Turizm Orgiiti (UNWTO) 2013
yilinda, diinyadaki turist sayisini, 2012'ye gore yiizde 5 artisla 1 milyar 87 milyon
olarak aciklamigtir. UNWTOQO' ya gbre gecen yil diinyanin en fazla turist ¢eken
iilkelerinde Fransa ilk sirada yer alirken, onu ABD, Cin, Ispanya ve Italya takip etti.

Tirkiye ise 2012'de oldugu gibi 6. sirada yer ald1 (www.turizmguncel.com).

Tiirkiye'de ise; Tiirkiye Istatistik Kurumu (TUIK) verilerine gore; 2013 yili
turizm geliri 2012 yilina gore yiizde 11,4 artarak 32,3 milyar dolar olurken, toplam

ziyaretci sayist da 39 milyon 226 bin kisi olarak saptanmistir (www.tuik.gov.tr).

Jeotermal kaynaklar bakimindan Tiirkiye, Diinyada ilk yedi tilke arasinda yer
almakta olup, Avrupa'da kaynak potansiyeli agisindan birinci, kaplica uygulamalari

konusunda ise iiciincii sirada yer almaktadir (www.saglikturizmi.gov.tr).

Klasik otel isletmeleriyle Kkarsilastirildiginda termal otel isletmeleri;
sunduklar1  hizmetler ~bakimindan kendilerine has  birtakim  ozellikler
barmmdirmaktadirlar. Termal otel isletmelerine gelen yash ve fiziksel engelli misafir

oraninin diger otel isletmelerine gore daha yliksek olmasi, bu otel isletmelerinde
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hasta ve saglikli insanlarin daha yiiksek oranda bir arada konaklamasi ve bu otellerde
sunulan hizmetlerin klasik otellerde sunulan hizmetlere nazaran daha farkli ve
miisteri odakli perspektiften bakilmasina neden olmaktadir. Bu durum da termal otel
isletmelerinde sunulan hizmetlerin daha nitelikli bir sekilde sunulmasi gerekliligini

ortaya koymaktadir.

Turizm potansiyeli, kiltirel, dogal ve tarihi zenginlikler {izerinden
degerlendirilmektedir. Turizmin gelismesi ile birlikte cesitli bolgeler sahip olduklar
dogal ve Kkiltirel giizellikleri koruma altina almakta ve daha fazla 6n plana
cikartmaya calismaktadirlar. Ancak turizmin son yillardaki hizli gelisimi bu mirasin
kullanim1 esnasinda dogal kaynaklara zarar verebilecek uygulamalari da ortaya
cikarmaktadir. Turizmin gelismesi ve siirdiiriilebilirligi bu kaynaklarin ve doganin
varligima ve c¢evresel dokunun cazibesine bagli oldugundan bu kaynaklarin
korunmasi turizmin siirdiiriilebilirligi agisindan olduk¢a 6nemlidir. Termal otellerin
dogal kaynaklar iizerinde olmasi ve miisterilerin doga 6zlemi igerisinde bulunmalari
da termal otel isletmelerini diger otel isletmelerinden ayiran bir diger Onemli
konudur. Bu nedenlerden dolayi; siirdiiriilebilir turizm algisina yonelik olarak, termal
otellerin, sahip olduklari dogal konumlarmin misterilerin memnuniyet diizeyleri
tizerinde etkisinin olacagi diisliniildiigiinden bu c¢alismanin yapilmast uygun

goriilmiistiir.

Termal otellere gelen miisteriler, otelin sundugu tiim hizmetler ile ilgili ¢esitli
beklentilere sahiptirler ve bu hizmetlerin basarili olmasi miisterinin otelden aldigi
memnuniyeti Oonemli dlizeyde etkilemektedir. Bu nedenle sunulan hizmetlerin
miisteri beklentilerini ne derecede karsiladigi, otel yoneticileri tarafindan 6zellikle

tizerinde durulmasi gereken konudur.

Bu calisma, termal otellerde algilanan hizmet kalitesinin 6lgiilerek bu alginin,
miisterilerin siirdiiriilebilir turizm algisiyla birlikte miisterilerin genel memnuniyeti
tizerine etkilerinin degerlendirilmesi ve termal turizm ydnetimine hizmet kalitesini

arttirici Oneriler sunulmasi amaciyla yapilmstir.

Bu ¢alisma bes boliimden olugmaktadir. Birinci boliimde giris basligi altinda
calismanin amacina, dnemine, varsayimlarina, sinirliliklara yer verilmistir. Ikinci

boliim calismanin konusuna odaklanarak ilgili alan yazin bdliimiinden meydana



gelmekte ve bu boliim kuramsal cergeve ve ilgili aragtirmalar olmak iizere iki
basliktan olusmaktadir. Kuramsal c¢ergeve bolimii termal turizm, termal turizm
isletmeleri, miisteri memnuniyeti ve siirdiiriilebilir turizm yonetimi alt boliimleri
olmak iizere dort alt basliktan olusmaktadir. Ilgili arastirmalar béliimiinde ise,
Balikesir-Gonen ilgesinde termal turizme yonelik arastirmalara, otel ve termal otel
isletmelerinde miisteri memnuniyeti yonelik yapilmis olan arastirmalara, termal
turizme yonelik yapilmis olan arastirmalara ve sirdiiriilebilir turizme yonelik

yapilmis arastirmalar olmak tizere dort baglik altinda incelenmistir.

Calismanin tgiincii boliimiinde termal otel isletmelerinde algilanan hizmet
kalitesinin ve siirdiirilebilir turizm algisinin, miisteri memnuniyetine etkilerinin

degerlendirilmesi amaciyla yapilan aragtirmanin siireci ve yontemi aciklanmaktadir.
Dérdiincii boliimde aragtirmanin bulgularina yer verilmistir.

Calismanin son boliimiinii olusturan sonug¢ boliimiinde ise arastirmada ortaya
c¢ikan sonuglara yer verilmekte ve tespit edilen sonuglara gore termal otel yonetimine

otellerde sunulan hizmet kalitesini arttirabilmeleri icin ¢esitli Oneriler sunulmaktadir.

1.1 Problem

Miisteri beklentilerini tam olarak anlayamayan bir otel isletmesi miisteriye
etkin bir hizmet sunamayacagi gibi, sunulan hizmetin miisteride kalitesiz olarak
algilanmasina neden olabilecektir. Turizm isletmelerinde miisteri memnuniyetini
saglamanin en Onemli yolu, miisteri beklentilerine uygun hizmetlerin miisterilere
sunulmasiyla gerceklesmektedir. Bu nedenle termal otel isletmelerinde sunulan
hizmetlerinin miisteri beklentilerini karsilayip karsilamadiginin 6l¢iilmesi, hizmet
etkinliginin degerlendirilmesi acisindan olduk¢a 6nemli bir uygulamadir. Termal
otellerde sunulan hizmetin kalitesinin 6l¢iilmesi, termal otel yoneticilerine 6nemli
bildirimler saglayarak; hizmet kalitesinin nasil algilandig1 ve algilanan bu kalitenin
nasil arttirilabilecegi konusunda bilgi vermektedir. Bunun yani sira algilanan hizmet
kalitesinin diisiik ¢iktig1 otel isletmelerinin, neden miisteriler tarafindan, tekrar tercih
edildigi de tespit edilmesi gereken bir diger problemdir. Ayrica dogal kaynaklarin

tizerinde kurulmus olan termal otellerin diger otel isletmelerinden siirdiiriilebilir



turizm konusunda birtakim farkliliklarinin oldugu diisiiniilmektedir. Bu nedenle
termal otellerde konaklayan miisterilerinin sahip olduklart siirdiiriilebilir turizm
bilincinin, miisteri memnuniyetine etkisi incelenerek, otel ve destinasyondaki turizm
yoneticilerine, siirdiiriilebilir termal turizm konusunda yardimci olacag

distiniilmektedir.

Bu arasgtirmanin problemini, termal otel miisterilerinin algiladiklar1 hizmet
kalitesinin ve siirdiiriilebilir turizm algilarinin, miisteri memnuniyetini etkileyip

etkilemediklerinin tespit edilmesi olusturmaktadir.

1.2 Amacg

Bu calismanin temel amaci; termal turizm, termal turizm isletmeleri, hizmet
kalitesi, miisteri memnuniyeti,  siirdiiriilebilir turizm yonetimi kavramlarinin
incelenerek termal otel isletmelerinde miisterilerin algiladigi hizmet kalitesinin ve
sahip olduklar1 siirdiiriilebilir turizm algilarinin miisteri memnuniyetiyle olan

iligkisini ortaya koymaktir.

Bu amagla yapilacak olan arastirmada asagidaki sorular yanitlanmaya

calisilacaktir;

1- Termal otellerde konaklayan miisterilerin, otellerde sunulan hizmetlere
yonelik beklentileri ne diizeydedir?

2- Termal otellerde konaklayan miisterilerin, otellerde hizmetleri algilamalar1 ne
diizeydedir?

3- Termal otellerin miisterilere sunduklari  hizmetlerde, miisterilerin
beklentileriyle algilar1 arasinda herhangi bir farklilik var midir?

4- Termal otellerde konaklayan miisterilerin algiladiklar1 hizmet kalitesinin ve
alt boyutlarinin, miisterilerin genel memnuniyet diizeyi iizerine anlamli bir etkisi var
midir?

5- Termal otellerde konaklayan miisterilerin sahip olduklar1 siirdiiriilebilir
turizm algilarinin, misterilerin genel memnuniyet diizeyine anlamli bir etkisi var

midir?



6- Termal otellerde konaklayan miisterilerin genel memnuniyet diizeyi, yasa
gore farklilik gostermekte midir?

7- Termal otellerde konaklayan miisterilerin genel memnuniyet diizeyi, egitim
durumuna gore farklilik géstermekte midir?

8- Termal otellerde konaklayan miisterilerin genel memnuniyet diizeyi, aylik
gelirlerine gore farklilik gostermekte midir?

9- Termal otellerde konaklayan miisterilerin genel memnuniyet diizeyi, bolgeye

gelis sayilarina gore farklilik gostermekte midir?

1.3 Onem

Bu arastirma su nedenlerle 6nemlidir;

Tiirkiye’nin, sahip oldugu dogal kaynaklariyla, termal turizmi gelistirebilmesi;
termal otellerde sunulan hizmetlerin miisterilere daha kaliteli ve etkin bir sekilde
sunulmasiyla gerg¢eklesecektir. Bu nedenle termal otel miisterilerinin; beklentilerinin,
hizmet algilarinin ve memnuniyet diizeylerinin bilinmesi termal otel yOnetimi

acisindan oldukga biiyiik 6neme sahiptir.

Termal otel miisterilerinin siirdiiriilebilir turizm konusundaki diisiincelerinin
tespit edilmesinin, otel ve bolge yoneticilerine, miisteri memnuniyeti ve
stirdiiriilebilir termal turizm konularinda bilgi verebilecek olmasi O6nem arz

etmektedir.

Ayrica dogal kaynaklarin izerinde kurulmus olan termal otellerin
strdiirtilebilir turizm konusunda birtakim farkliliklarinin oldugu diisiiniilmekte ve
termal oteller ve miisteriler {izerine ilgili yazinda yapilan arastirmalar, miisteri
deneyimleri agisindan olduk¢a smirli kalmaktadir. Bunlara ek olarak termal otel
isletmelerinde stirdiiriilebilir turizm ile algilanan kalitenin, miisteri memnuniyeti
iligkilendirmesiyle 1ilgili yazinda o0zglin bir c¢aligma olarak yer alacagi

distiniilmektedir.



1.4 Varsayim

Arastirmanin amacina uygun ve Balikesir ili Gonen ilgesindeki termal otel
isletmelerinde konaklayan miisterilere uygulanmasina yonelik hazirlanan anket
formlarinin, aragtirmaya katilan otel miisterileri tarafindan igtenlikle ve diriist

sekilde yanitlanacagi varsayilmstir.

1.5 Stmirhliklar

Turizm, iilkenin her bolgesine yayilmis olmasindan dolayi, turizmle ilgili
arastirmalar yapilirken ¢alisma alanlart sinirlandirilmaktadir (Karaman, 2000, 299).
Bu calismanin kuramsal gergevesi ulasilabilen alan yazin, arastirma ise evrenin
oldukga genis bir alana yayilmasi, zaman ve maliyet tasarrufu nedeniyle Balikesir ili
Gonen ilgesindeki termal otel isletmelerinde konaklayan miisterilere ile

sinirlandirilmastir.

1.6 Tanmimlar

Termal turizm; insanlarin daimi ikametgahlarindan gegici olarak ayrilarak
sagliklarinin yeniden tesisi, saglikli yasam icin saglikli tatil gibi amaglarla termal
turizm hizmeti arz eden isletmelere giderek, orada sunulan kiir-saglik, konaklama,
yeme-igme gibi turizm hizmetlerinden yararlanmalari sonucu ortaya ¢ikan bir turizm

cesididir (Sandikgi, 2008, 9).

Termal turizm isletmeleri; termal su kaynaklarinin g¢evresinde kurulan
konaklama igletmesi, termal tedavi merkezi ve kiir parkindan olusan kurulusa termal

turizm isletmesi adi verilmektedir (Aslan, 1992, 71).

Miisteri memnuniyeti; bir isletmenin {irlin ya da hizmetleri kullanmasi
sonucu miisterinin bu iirlin ya da hizmetin degeri, niteligi ve 6zellikleri hakkindaki
olumlu ya da olumsuz duygularinin tamamidir. (Aymankuy, Akgiil, Can Akgiil,
2012, 227).



Hizmet Kalitesi; miisterinin beklentileri karsisinda hizmet seviyesinin ne

kadar iyi bir sekilde gerceklestirilebildiginin bir dl¢iistidiir (Sekerkaya, 1997, 14).

Siirdiiriilebilir turizm; kiiltiirel ve ¢evresel zararlar1 minimuma indirmeyi,
ziyaret¢i memnuniyetini optimize etmeyi, bolge icin uzun dénemli ekonomik
gelisgmeyi maksimumda saglamayi amacglamaktadir (Ciraci, Turgut, Kerimoglu,
2008, 91).



2. ILGIiLI ALAN YAZINI

Bu boliim ¢alismaya esas olusturan kuramsal ¢ergeve ve ilgili arastirmalardan
olusmaktadir. Buna gore boliimde oOncelikli olarak temel kavramlar agiklanacak;

ardindan konu ile ilgili ge¢mis yillarda yapilan ¢alismalar 6zetlenecektir.

2.1 Kuramsal Cerceve

Bu béliimde termal turizm, termal turizm isletmeleri, miisteri memnuniyeti,

stirdiiriilebilir turizm ve siirdiirtilebilir turizm yonetimi kavramlarina yer verilmistir.

Termal turizm ile ilgili yazin kisminda termal turizmin farkli yazarlar
tarafindan nasil ele alindigi, termal turizmle ilgili yapilan g¢aligmalarda siklikla
kullanilan terimlerin neler oldugu, termal turizmin Ozellikleri, fonksiyonlari,

sagladigi olanaklar, termal turizm talebini etkileyen unsurlar ele alinmistir.

Termal turizm isletmeleri ile ilgili yazin kisminda termal turizm
isletmelerinin genel 6zellikleri, bu isletmelerin diger turizm isletmelerinden farki,
termal turizm isletmelerinin tiirleri, miisteri Ozellikleri ve hizmet kavrami

cercevesinde termal turizm isletmelerinin hizmetlerine yer verilmistir.

Miisteri memnuniyeti ile ilgili yazin kisminda miisteri kavrami, miisteri
memnuniyetinin  énemi, miisteri memnuniyetini etkileyen faktorler, miisteri
memnuniyeti yaratma silireci ele alinmistir ve bu basliklar termal turizm ile
iliskilendirilmistir.  Ayrica miisteri sadakati ve miisteri memnuniyetinin
sirdiiriilebilirligi basliklarina da yer verilmistir. Yine aymi kisimda miisteri
memnuniyetinin belirleyicilerinden biri olan hizmet kalitesi kavramma ve bu

kavramin 6l¢iilmesine yonelik ilgili alan aragtirmasina da yer verilmistir.

Stirdiiriilebilir turizm yonetimi ile ilgili yazin kisminda ise siirdiiriilebilirlik
kavraminin tanimi, turizmin siirdiiriilebilirligi icin; siirdiiriilebilir turizmin hedefleri,
ilkeleri, amac¢ ve araglar1 agiklanmistir. Ayrica siirdiiriilebilir turizmin isletmeler ve

misteriler acisindan faydalarina da yer verilmistir. Siirdiiriilebilir turizm ydnetimi



kisminda ise siirdiiriilebilir turizmin unsurlarina, termal turizm ve miisteri

memnuniyeti lizerindeki etkilerine yer verilmistir.
2.1.1 Termal Turizm

Giliniimlizde dogrudan ya da dolayli olarak bir milyar1 asan insani
ilgilendiren, iilkeler i¢in kalkinmanin temelini olusturan ve eckonominin temel
sektorlerinden biri haline gelen turizm; insanlarin devamli ikamet ettikleri,
calistiklar1 ve siirekli olarak olagan ihtiyaglarini karsiladiklar1 yerlerin disina
seyahatleri ve genellikle buralardaki turizm isletmelerinin trettigi triinleri talep
ederek gecici konaklamalarindan dogan olaylar ve iliskiler biitinidiir (Akkilic ve
Giinalan, 2007,122).

Turizm sektoriiniin tiim diinya capinda hizla gelisip biiyliyen bir sektor
olmasina paralel; saglik turizmine olan talep de son yillarda 6nemli bir sekilde artmis
ve bu turizm tiirdi, turizm endiistrisi icerisinde en hizli biiyiliyen turizm tiirlerinden
birisi olmustur. Talebin yogunlugu ve elde edilen gelirlerin fazlaliginin yaninda,
icerik olarak da farkl tiir ve sekillerde gerceklestirilen saglik turizminin en popiiler

ve gdzde dalini ise termal turizm olusturmaktadir (Giritlioglu, 2012, 16).

Her gecen yil sanayilesme ve kentlesme sonucu ortaya ¢ikan ¢evre sorunlari
ve ¢evre kirlenmesi insan sagligini1 olumsuz yonde etkileyen ve verimliligi azaltan bir
ortam yaratmaktadir. Giiniimiiz de insanlar, sagliksiz ve duragan kent yasamindan
uzaklasarak dogaya donmekte, dogal turizm kaynaklarindan yararlanmak iizere,
insan saglig1 lizerinde olumlu etki yapan termal sularin bulunduklar1 yerlere giderek

konaklamaktadir (Avcikurt ve Ceken, 1998, 27).

2.1.1.1 Termal Turizmin Tanimi

Glinlimiizde sanayilesme ve asir1 kentlesme sonucu ortaya c¢ikan hava, su ve
toprak kirlenmesi, rutubetli ve giiriiltiilii ortamlar ile ¢evre sorunlarinin olusturdugu
sagliksiz kent yasam ortammin hizla gelismesinin insanlar ve toplum sagligi
tizerindeki olumsuz etkileri giin gectikce artis gostermektedir. Bu etkiler; stres,

beslenme bozukluklari, bedensel yorgunluklar, romatizmal hastaliklar, sindirim,



solunum, dolasim yollar1 hastaliklar1 gibi modern ¢agin yaygin hastaliklar: olarak

ortaya ¢ikmaktadir (Kirkbir, 2007, 12).

Insanlar bu tekdiize ve sagliksiz ortamdan kurtulmak, yasadiklar1 ruhsal ve
fiziksel sorunlar1 gidermek, dinlenmek gibi amaglarla, dogal turizm kaynaklarindan
yararlanmak iizere insan saglig1 iizerinde olumlu etki yapan termal sularin bulundugu

yerlere gitmektedirler (Avcikurt ve Kéroglu, 2006, 6).

Insanlarin yiizyillardir gesitli rahatsizliklarmi gidermek icin termal su
kaynaklarindan yararlanma diisiincesi gelenek haline gelmistir (ilban, Kéroglu,
Bozok, 2008, 106). Termal sularin bilesimindeki madeni tuz ve minerallerin
ozelliklerine gore birgok hastaligin tedavisinde, kas ve asabi yorgunluklarin tedavi
edilerek viicudun eski zindelik ve giiclinli kazanmasinda tibben kabul edilmektedir.
Bu nedenle termal turizm saglik amagh turizm kapsaminda degerlendirilmektedir

(Ilban, Akkili¢, Yilmaz, 2011, 40).

Doganin insanlara bir sunusu olan termal kaynaklar, insanlik tarihi boyunca
cesitli amaglarla kullanilmigtir. Ayrica insanligin ilk ¢aglardan bu yana saglik ve din
etmenleri altinda dogal kaynaklardan yararlandigi ve sifali sulari kullandigi, o

devirlerden kalma eserlerden anlasilmaktadir (Goytin, 2001, 3).

Saglikli yasami devam ettirmek amaciyla, insanlarin ve toplumun sagligini
korumaya yonelik olan termal turizm; pek ¢ok hastaligi tedavi etmek, stres ve
bedensel yorgunluklar1 ortadan kaldirmak ve fiziksel tedavi-bakim ozellikleriyle

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

Termal turizm, igerikleri erimis minarelerden ibaret olan maden sularinin
dinlenme, zindelesme ve tedavi amaciyla kullanilmasidir (Kozak, 2001, 21). Termal
turizm; Oncelikli olarak tedavi ve saglikli yasam amacindan hareketle baslayan,
termal kaynaklarin ve termal turizm igletmelerinin bulundugu c¢ekim alanlarina
yonelik tedavi ve saglikli yasam unsurlarinin beraberinde tatil ve rekreasyon
unsurlari ile biitlinlesen gecici seyahatler, konaklamalar ve organizasyonlardan dogan

turizm tiiriidiir (Gengay, 1994, 11).

Jeotermal enerji kaynaklarindan belirli siirelerde yararlanmak i¢in yapilan

seyahatler, bu seyahatlerden dogan konaklamalar ve ihtiyaglarin karsilanmasiyla
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ortaya ¢ikan turizm ¢esidi termal turizm olarak tanimlanmaktadir (Belkayali, 20094,

70).

Termal turizm bagka bir tanimda ise; insanlarin ya belirli hastaliklarinin veya
rahatsizliklarinin tedavisi i¢in ya da sadece dinlenmek ve zindelik kazanmak
amactyla termal su kaynaklarinin bulundugu isletmelere gitmesi sonucu ortaya ¢ikan

0zel bir tedavi ve turizm tiiriidiir seklinde tanimlanmistir (Aslan, 1992, 10).

Termal turizm; saglik turizmi igerisinde yer alan degerlerden yalnizca termal
su ve iklim elemanlarindan belirli siirelerde yararlanmak icin yapilan seyahatler, bu
seyahatlerden dogan konaklamalar ve ihtiyaglarin karsilanmasiyla ortaya ¢ikan

turizm ¢esidi olarak tanimlanmaktadir (Belkayali, 2009(b), 5).

Yine bagka bir tanim ise; dogal sekilde belirli bir sicakliga sahip olarak
yeriistiine ¢ikan minareleri igeren sifali sularin veya sifali camur buharlarinin
bulundugu yorelerde, yoreye 6zgiin iklim kosullari igerisinde gerceklesen turizm

tiiridiir (Usta, 2001, 58).

Saglik amagli seyahatlere konu olan, termal kaynaklarin saghk ve tedavi
amagh kullanimi1 olarak 6zetlenen termal turizm; bilimsel ve tibbi agidan terapatik
(tedavi edici) ozelliklere sahip madeni denilen su kaynaklarmin, higbir katki ve
degisiklige ugratilmaksizin, egitimli personel gozetiminde ve 0zel tesislerde yapilan
kiirlerle, ¢esitli hastaliklarin tedavisi amaciyla yararlanilmasina yonelik faaliyetlerin

tiimii, olarak tanimlanmaktadir (Yurteri, 2002, 42).

Diger bir ifadeyle termal kaynaklarin saglik ve tedavi amagli kullanimi olarak
Ozetlenebilecek termal turizm yalnizca hasta insanlara degil, saglikli insanlara da
hitap etmektedir. Bu nedenle termal sularin saglik islevini "Genel Saglik Islevi" ve
"Ozel Saglik Islevi" olarak iki baslik altinda incelemek miimkiindiir. Genel saglik
islevi ¢esitli rahatsizliklar1 bulunan kisilerin termal kaynaklardan tedavi amagh
yararlanmalarini, 6zel saglik islevi ise saglikl kisilerin saglikli kalmak, zinde olmak,
giizellesmek, rahatlamak v.b. nedenlerle yararlanmalarini ifade eder (Gogmen, 2008,

23).
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Tiirkiye termal turizm potansiyeli bakimindan oldukga zengindir. Ozellikle
kirsal yorelerin ve kiigiik ilgelerin ekonomik olarak gelismelerinde termal turizmin

lokomotif etkisi oldukc¢a dnemlidir (Cetin, 2011, 881).

Onemli bir jeotermal kusak iizerinde bulunan Tiirkiye’de termal turizme
yonelik hizmet veren isletmelerin ve destinasyonlarin sayist hizla ¢ogalmakta ve
turizm gelirleri icerisinde termal turizmin pay1 giderek artmaktadir (Emir ve Durmaz,

2009, 25).

2.1.1.2 Termal Turizmin Ozellikleri
Termal turizmin 6zellikleri su sekilde agiklanabilir (Gogmen, 2008, 46);

e Termal turizm misterilerini genellikle tgilincii yas grubundaki kisiler

olusturmaktadir.

Termal turizm genellikle sagligt bozulmus ve romatizmal hastaliklar gibi
genellikle {giincii yas grubundaki kisilerde daha sikca goriilen hastaliklart olan
kisiler tarafindan talep edilmektedir. Ugiincii yas turizmi gruplar1 sagliklarina énem
verirler. Seyahat i¢in gerekli olan bosg vakitleri ve ekonomik giicleri vardir. Bu
nedenle termal yorelere sagliklarim1 kazanmak i¢in daha ¢ok tliglincli yas grubunda

olan kisilerin seyahat ettikleri sdylenebilmektedir.

o Kitlelerin turizme kendiliginden katilmasi gili¢ oldugundan, 6zel onlem ve

isletmeler bu katilmay1 saglamakta veya yardimci olmaktadir.

Termal turizm isletmelerine olan talep kitlesel boyutta ve ¢cogunlukla sagligi
bozulmus, {iciincii yas grubundaki kisiler tarafindan olusturuldugundan; bu kisilerin
ulasimlari,  konaklamalar1 ve tedavilerini gerceklestirecek uzman hekim ve
hemsirelerin temini gibi Onceden planlanmis bir organizasyon gerekmektedir.
Ornegin, Izmir Balgova Termal Oteli'ne her yil Nisan ve Eyliil aylar1 arasinda
Danimarka, Norveg, Hollanda gibi Kuzey Avrupa Ulkeleri ile Almanya’dan tedavi
amaciyla gelecek olan kisilere yapilacak olan tedavi i¢in uzman hemsireleri de
gelmektedir. Bu kisiler 1 hafta, 10 giin veya 21 giinliik tedavileri siiresince uzman

hemsirelerin ve doktorlarin yaptig1 programlar ¢ergevesinde tedavi edilmektedir.
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Turizmin genis kitlelere ulastirilmasi ve olumlu etkilerinin yayilmasi temel
ama¢ olarak kabul edilmekte, termal turizmde kendine 6zgii iliskiler zincirinin

dogmasi saglanmaktadir.

e Termal turizm kavrami isminden de anlasilacagi gibi turizm olaymni da i¢inde

barindirir.

Turizmden s6z edilebilmek i¢in gidilecek yere (destinasyon) ulasilabilir
olmasi ve gidilecek yerde yeme igme barinma gibi gereksinimleri kargilayacak
tesislerin bulunmasi gereklidir. Bu nedenle o yoredeki yollar, havaalani ve otel gibi
alt yap1 olanaklarinin olmasi gerekmektedir. Bu altyap1 da termal turizm i¢in gerekli
ancak yeterli degildir. Termal turizm i¢in gidilecek yerde bir baska deyimle
destinasyonda termal su bulunmasi ve bu suyun tedavi edici nitelikte olmasi

gerekmektedir.

e Termal turizm, tip mensuplarini ilgilendirmesi ve turizm olaymni da iginde

barindirmasi nedeni ile kendine 6zgii bir turizm tiirtidiir.

Termal turizm isletmeleri de, hem tip biliminin termal tedavi ile ilgili
birimlerini biinyesinde toplayan, hem de turizmin gerektirdigi konaklama ve bos
zamanlar1 degerlendirmeye yonelik faaliyetlere dayali hizmetleri sunan isletmeler

oldugundan farkl1 bir 6zellige sahiptir.

e Termal turizm hem tedavi hem de turizm amach bir turizm faaliyeti olmasi

nedeni ile tiim y1l boyu siiren bir olaydir.

Tiim yila yayilabilme 6zelliginden dolay: siirdiiriilebilir turizm kapsaminda
degerlendirilmektedir. Termal turizm, normal turizmden iki ii¢ kat daha fazla kazang
getiren Ozel bir turizm tlriidiir ve kiir siiresinin ortalama 21 giin olmasi, kalis
sliresinin uzamas1 ve turizm gelirlerinin artmas1 sonucunu dogurur. Iliman olan

yorelerde termal turizm yil boyunca faaliyetini siirdiirebilecek bir turizm tiirtidiir.

e Termal turizmin saglik saglama 6zelligi yaninda ekonomik olma 6zelligi de
bulunmaktadir. Yani iilkemizde termal sulardan ticari amaglarla yararlanabilme

olanagi s6z konusudur ve zaman geg¢irilmeden tam kapasite yararlanilmalidir.
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Isletmede konaklayarak kiir merkezlerinden yararlananlardan bagka dogrudan
termal tedavi ve rekreatif amaclarla gelen giiniibirlik¢iler de igletme icin Onemli

oranda gelir kaynagi olmaktadir.

e Termalizm yalnizca hasta insanlara degil; saglikli insanlara da hitap

etmektedir.

Katilim amaglar1 basta olmak iizere igerigi ve boyutlar1 itibariyle termal
turizm, diger turizm tiirlerinden farkli birgok 6zelligi kapsamaktadir. Son yillarda
insan saglig1 ve natiirel/dogal tedavi yontemlerine olan yogun ilgi ve diger bir¢cok
faktoriin etkisiyle, diinyada ve iilkemizde hizli bir gelisim siirecinde olan ve
Ooneminin giderek arttifi goriilen, termal turizmi farkli kilan 6zellikleri su sekilde

siralamak miimkiindiir (Gengay, 2010, 108):

1-Katilim amagclarmin ¢esitliligi ve kapsaminin genisligi

2-Kalis siirelerinin uzunlugu ve tekrarlanmasi

3-Cesitli alanlarla iligkisi ve entegrasyon uyumu

4-Faaliyetlerin dort mevsim devamliligi

5-Kalis siiresi ve saglik hizmetleri ile yiiksek gelir getirmesi

6-Yoresel kalkinmaya ve turizm hareketliliginin yayginlasmasina olumlu katkis1
Gengay (2010) bu 6zellikleri su seklide agiklamistir;

1-Katilim amagclarinin ¢esitliligi ve kapsaminin genisligi: Termal turizm
olaymna katilimda tedavi amach katilimmn 6n planda oldugu, bu yoniiyle termal
turizmin saglik turizmi kapsaminda ele alindigi ve saglik turizmi hareketliliginin

odaginda yer alabilecek birlestirici ve biitlinleyici 6zellikler tagidigi goriilmektedir.

Giliniimiizde, tiim diinyada hizla gelisen saglik turizmi kapsaminda insanlar,
saglik sorunlarinin ¢6ziimiinde, kendi iilkelerindeki saglik merkezleri ve fiyatlarinin
yaninda diger iilkelerdeki en iyi ¢6ziim ve en iyi fiyat yollarini da diislinerek hareket

etmektedirler. Diger bir deyisle giiniimiizde insanlarin kaliteli ve cazip fiyatlar basta
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olmak {izere bircok nedenle, baska {iilkelerden tibbin hemen her dalindan saglik

hizmeti satin almak iizere seyahat ettikleri goriilmektedir.

Temel turizm olayina tatil ve dinlenme amagli katilim da son yillarda hizli bir
gelisim gostermektedir. Termal turizm olayinda talep ve arz etkilesimi siirecinde
gelinen noktada termal turizm isletmelerinin sunduklar1 son derece konforlu, kaliteli
hizmetler, rekreatif olanaklar ve proaktif (Onleyici/destekleyici), saglikli yasam
hizmetlerinin cazibesi ve daha birgok faktoriin etkisiyle termal turizm, diger turizm

tiirlerine alternatif, tatil amacli turizm tiirii olarak da tercih edilmektedir.

2-Kalisg siirelerinin uzunlugu ve tekrarlanmasi: Termal turizmin kapsaminda,
Ozellikle tedavi amacgli ziyaretlerde balneoterapi, hidroterapi, peloidterapi,
inhalasyon, igme kiirleri, fizik tedavi, medikal tedavi, talassoterapi, klimaterapi gibi
cok cesitli yontemler uygulanmakta ve bu yontemler genellikle iki-dort hafta gibi

uzun bir siireci gerektirmektedir.

Dinlenme ve tatil amagh ziyaretler kapsaminda termal merkezlerde
ziyaretgilere sunulan ve 6zellikle son yillarda 6nemli bir gelisme gostererek termal
turizmi tatil amagli alternatif turizm hareketine dontstiiren, Spa-Wellness
uygulamalar1 kapsamindaki, saglikli yasami hayat tarzi olarak benimseyen proaktif
(6nleyici ve destekleyici), yontemler ile ¢ok cesitli rekreatif (bos zamanlar
degerlendirmeye yonelik aktiviteler) uygulamalar, kalis siirelerinin uzamasini ve

ileriki yilarda tekrarlamasini saglamaktir.

3-Cesitli alanlarla iliskisi ve entegrasyon uyumu: Termal turizm, giiniimiizde
saglik turizmi kapsaminda ele alinan ve saglik turizmi biitlinlinii tamamlayan 6nemli
bir unsur konumundadir. Saglik turizmi; medikal turizm, Spa/termal turizm, geriatri
turizmi gibi dogrudan veya dolayl olarak insan sagligiyla ilgili turizm hareketlerini
kapsamaktadir. Saglik turizmi biitiiniinii olusturan (Spa — Termal — Medikal —
Geriatri) unsurlar1 birbirleriyle entegrasyona son derece uyumlu ve iliskili
olduklarindan birbirlerinin tamamlayicisi olarak ele alinmalidir. Termal turizmde
etkinlik ve verimliligin saglanabilmesi igin {i¢ temel unsur olan; tedavi, tatil ve
profesyonel organizasyonlarin bir arada ve etkilesim i¢inde olmasi gerekmektedir.
Termal turizm potansiyelinin temelini olusturan tedavi ve tatil unsurlarinin varligi ve

potansiyelin biyiikligii ayr1 ayr1 ve tek baslarina ele alindiginda termal turizmden
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beklenen fayda tam anlamiyla saglanamayacaktir. Bu nedenle iiciincii unsur olarak
tizerinde durulmasi gereken ve ilk iki unsurdan beklenen faydayr saglayacak
profesyonel organizasyonlarin olusturulmasi ve termal merkezlerle entegrasyonu

saglanmalidir (Gengay, 2007, 172).

Bu kapsamda termal turizm merkezleri ile yerli ve yabanci tur operatdrleri
seyahat acenteleri, kamu ve 0Ozel sektor sigorta kuruluslari/sistemleri ve saglik
hizmeti alicilar1 ile saticilarini bulusturmaya yonelik her tiir organizasyon ile

entegrasyon saglanmalidir.

4-Faaliyetlerin dort mevsim devamliligi: Termal turizm faaliyetleri, diger
turizm tiirlerinin bircogunda oldugu gibi mevsimsel, yaz veya kis aylarinda
gerceklesen kisa siireli faaliyetlerden farkli olarak tiim mevsimleri kapsayan bir
devamlilik gostermektedir. Tedavi algilamasinin etkisiyle yillar boyunca genellikle
ilkbahar ve sonbahar aylarinda yogunlasan termal turizm hareketlerinin son yillarda
tatil algilamasi ile biitiinlesmesiyle kapsaminin daha da genisleyerek tiim mevsimleri

icine alan bir devamliliga doniistiigii goriilmektedir.

5-Kalis siiresi ve saglik hizmetleri ile yiiksek gelir getirmesi: Termal turizm
tesisleri; kiir (tedavi) merkezlerinde sunulan iki ile dort hafta gibi uzun siireli saglik
ve tedavi hizmetlerinin yan1 sira bu uzun siire boyunca misafirlerinin bos zamanlarini
degerlendirmeye yonelik dinlenme ve eglenme amagli rekreatif faaliyetlerin
cesitliligi ve entegrasyonuyla, maliyetlerini kisa siirede geri ddeyen, yiiksek gelir

getiren, karli ve rekabet giiciine sahip yatirimlar olarak gortilmektedir.

Kalis stirelerinin uzunlugunun paralelinde termal turizm merkezlerinde
sunulan hizmetler ve rekreatif faaliyetlerde gilinlimiize zengin bir ¢esitlilik
gostermektedir. Tedavi goren hastalarin yaninda saglikli misafirlerin de dinlenme ve
eglenmelerine yonelik kapali ve agik ylizme havuzlari, diskolari, bowling, bilardo
salonlari, mini golf, fitnesS center, tenis kortlari, basketbol, voleybol sahalari, hali
saha ve yiirliylis parkurlar1 vb. olanaklarla dogayla i¢ ige saglikli bir tatile olanak

saglayan bir¢ok hizmet sunulmaktadir.

6-Yoresel kalkinmaya ve turizm hareketliliginin yayginlasmasina olumlu
katkisi: Termal kaynaklar, 6zellikle yurdumuzun tamamina yakin bir alanda yaygin

olarak bulunmaktadir. Termal turizm, deniz, kum, giines tigliisii olarak isimlendirilen
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ve kiyr1 kesimlerinde yogunlasan turizm hareketliliginden farkli olarak termal
kaynaklarin bulundugu her bolgeye turizm aktivitelerinin ulagsmasina ve diger turistik
bolgelerle entegrasyon saglanarak turizmin tiim yurda yayilmasma Onciilik

edebilecek bir turizm turidiir.

Termal turizmin yoresel kalkinmaya ve turizm hareketliliginin
yayginlagmasina olumlu katkisini tesvik etmek ve gelistirmek amaciyla Kiiltiir ve
Turizm Bakanlhigimiz diger turizm tiirleri ile entegre olabilecek ve destinasyon
olusturabilecek kapasiteye sahip olan, oncelikli gelistirilecek dort termal turizm
bolgesi tespit etmistir. Bu bolgeler; 16 ilimizi kapsamaktadir ve Giiney Marmara,
Frigya, Giliney Ege ve Orta Anadolu termal turizm bolgesi seklinde
isimlendirilmistir. Belirlenen bu bdlgelerle ilgili yapilan ¢alismalar sonucu elde
edilecek bilgi ve deneyimler tiim {lke geneline yansitilarak c¢alismalar
genisletilecektir. Bu bolgelerin her birinin destinasyon merkezi olarak gelistirilmesi
ve bu bolgeler i¢inde termal kaynakli tesisler basta olmak {izere golf, doga turizmi,
su sporlar1 vb. turizm tiirleri ile biitiinlesmesi ve yakin ¢evredeki diger kiiltiirel ve

dogal degerlerle de iliskilendirilmesi hedeflenmektedir.

2.1.1.3 Termal Turizmin Fonksiyonlari

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

fonksiyonlardir. Bu fonksiyonlar su sekilde agiklanabilir (Sandike1, 2008, 23);

2.1.1.3.1 Saghk Fonksiyonu

Son yillarda tipta meydana gelen teknolojik gelismeler, degisik tedavi
sekillerinin etkinlik kazanmasi ve farkli ilaglarin kullanilmaya baslanmasina ragmen,
termal turizm merkezlerinde uygulanan kiirler, glinlimiizde kullanilan tedavi
yontemleri igerisinde yerini almaktadir. “Bazi hastaliklarin ve sakatliklarin tedavisi,

cesitli agrilarin 1iyilestirilmesi, dinlenme, stresin ve zihinsel yorgunluklarin
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giderilmesi, saglikli yasama kavusulmasi icin en iyi tedavi seklinin termal turizm
isletmelerindeki kiir uygulamalar1 oldugu savunulmaktadir”. Termal sularin ve
iklimsel faktorlerin tasidigi sifa verici etkenler, ilaclarin yaptig1 gibi sadece hastalikli
etkenler iizerinde etkili olup agr1 gidermekle kalmamakta, bu kuvvetler daha ¢ok
hasta ya da sakat organlarin faaliyet dairesi i¢indeki sinir sisteminde etkili olurlar. Bu
sayede hastaliklarla savagma konusunda i¢ organizma diizeninin saglikli igleyisine
katkida bulunurlar. Hasta ve sakatlarin tedavilerinin yaninda sporcularin tedavileri ve
performans analizlerinin de yapildigi bu merkezler, spor turizm anlayisinin
yerlesmesine ve daha saglikli bir gelecek i¢in insan yetistirmede onemli bir yere
sahip oldugu ve olacag: tartisilmazdir. Ayrica kullanilan tibbi ilaglarin kisilerde
bagimlilik yaratabilecegi, fakat termal turizm isletmelerinde yapilan kiir
uygulamalarinin hastalara sifa bulmasini saglayarak ila¢ bagimliligin1 ve dolayisiyla

ilag tiikketimini de azaltacaktir (Sandikgi, 2008, 23-24).

2.1.1.3.2 Ekonomik Fonksiyonu

Sahip olunan termal turizm potansiyelini ¢ok iyi degerlendirmememize
ragmen ekonomiye sagladigi katkilar géz ardi edilemez. Tedaviye, konaklamaya,
fiziksel rehabilitasyona, dinlenme ve eglenceye yonelik sunulan her hizmetin bir
gelir kayna@i olarak kullanilabilecegi bilinmelidir. Ozellikle termal turizm
merkezlerinin saglik hizmetine iligskin gelirleri, diger turizm merkezlerine gére ¢ok
daha fazladir. Termal turizm merkezleri biinyesinde bulunan tesislerde konaklayarak
kiir merkezinden yararlananlar disinda, dogrudan kiir merkezi ve kiir parkinin
sundugu hizmetleri alan giiniibirlik¢iler de 6nemli oranda gelirin ortaya ¢ikmasini
saglamaktadirlar. Termal turizm yatirimlarinda termal sularin aranmasi ve
cikarilmasini kapsayan ilk kurulus giderlerinin diger turizm tesislerine gore fazla
olmasina ragmen, termal tesisler maliyeti kisa zamanda geri 6deyen verimli

yatirimlardir (Sandikgi, 2008, 24).

Termal turizmde, tedavi amach kiir uygulama siiresinin genellikle 21 giin
olmasi, gelen insanlarin bu uzun siire boyunca termal tesislerde konaklamalarina
neden olmakta ve tedavi ({initeleri ile buna bagli diger birimlerden

yararlanmalarindan dolay1 belirli miktarda bir kazancin ortaya c¢ikmasini
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saglamaktadir. Ozbek (1991), “Ulke turizmi iginde termal turizm, sagladign doviz
girdisi, halk sagligina etkisi ve diger etkinlikleri sayesinde iilke ekonomisinde ve
turizm sektoriinde Onemli bir yer kazanmistir”. Yine disiiniildiiglinde saglik
konusunda yapmis oldugu olumlu etkiler neticesinde, ilag¢ tiiketiminde bir azalma
meydana getirmesi de iilke ekonomisine 6nemli bir katki saglamaktadir (Sandiket,

2008, 24-25).

2.1.1.3.3 Sosyo-Kiiltiirel Fonksiyonu

Saglam kafa saglam viicutta bulunur. Saglikli toplumun temelinde de saglikli
insan yatmaktadir. Termal turizm de insanlarin fiziksel ve ruhsal agidan sagligini
amaglamistir. Bu sayede, toplumda yer alan saglikli kisi sayist artirilarak, yasama
olumlu bir bakis acis1 kazandirilmaya calisilmaktadir. Termal turizmde saglik
harcamalarinin  sosyal gilivenlik kurumlar1 tarafindan karsilaniyor olmasi,
yararlanacak insanlar i¢in ayri bir glivence olmus ve saglik turizmine talebin

artmasina neden olmustur (Sandike1, 2008, 25).

2.1.1.4 Termal Turizmin Sagladig1 Olanaklar
e 12 ay turizm yapma imkant,
e Tesislerde yiiksek doluluk oranlari,

e Diger alternatif turizm tiirleri ile kolay entegrasyon olusturarak bolgesel

turizmin gelismesine olanak saglamasi,

e Termal tesislerde insan sagligini iyilestirici aktiviteler yan sira saghkl -

zinde insan yaratma, eglence ve dinlenme olanaklarinin da bulunmasi,

e Kiir merkezi (tedavi) entegrasyonuna sahip tesislerin maliyetini ¢cabuk geri
odeyen karli ve rekabet giiciine sahip yatirnmlar olmasidir (Belkayali, 2009(a), 70;
Kuter, 2009, 85; Yonet, Yilmaz ve Can Akgiil, 2012, 457).
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2.1.1.5 Termal Turizm Talebini Etkileyen Unsurlar

Talep; satin alma giiciiyle desteklenmis satin alma isteg§i olarak
tanimlanmaktadir (Yagci, 2007, 21). Bu tanim itibari ile bir {iriin{i satin alma istegi
yeterli degildir, bununla birlikte yeterli gelire de sahip olmak gerekmektedir
(Gog¢men, 2008, 82).

Talep, tiiketicinin geliri, diger mallarin fiyati, tiiketici zevk ve tercihleri

sabitken bir malin miktar ile fiyat1 arasindaki iliskidir (Yagci, 2007, 21).

Ekonomide talep, piyasada belirli bir fiyattan satin alinmak istenen mal

miktar1 olarak tanimlanmaktadir (Begg, Fischer, Dornbusch, 2000, 29).

Turizm talebi, seyahat etme isteginde bulunan ve istegini karsilamaya imkan

verecek kadar gelire sahip olan insanlarin miktaridir (Yagci, 2007, 22).

Bagka bir ifadeye goére turizm talebi, insanlarin turizm ihtiyaglari
karsilamak amaciyla yeterli alim giicii ve bos zaman ile desteklenmis olan, {irtin ve
hizmetlerin satin alma iste§inde bulunan insan miktar1 olarak ifade edilmektedir

(Usta, 2001, 114).

Yapilan tanimlarin hemen hemen hepsinde turizm talebinin ii¢ 6nemli 6zelligi
oldugu goriilmektedir. Buna gore; ekonomik anlamda turizm talebinin olusabilmesi
icin, kisinin her seyden once yeterli bir geliri ile bos zamaninin olmasi ve sonugta
seyahat yapmay1 istemesi gerekmektedir. Bunlardan birinin eksik oldugu bir
durumda, turizm talebinden s6z etmek miimkiin degildir. Dolayisiyla, bireysel
anlamda turizm talebinden s6z edebilmek i¢in oncelikle, kisinin beslenmeden tutun
da, barinma, saglik, egitim gibi kendisi i¢in daha gerekli olan temel gereksinimini
karsiladiktan sonra, turizm faaliyeti i¢in harcayabilecegi yeterli gelirinin olmasi
gerek ve yeter kosuldur. Satin alma giiclinden yoksun olan satin alma istegi, zaten
ekonomik acgidan talep olarak kabul edilmemektedir. Burada turizm sektorii
acisindan onemli olan bir diger onemli nokta da, kisinin yeterli gelirinin olmasi
yaninda, caligma siiresinin disinda ve tatile ayirabilecegi bir zaman diliminin var
olmasi1 da gerekmektedir. Buradan hareketle, turizm talebinin olusumu agisindan;
gelir diizeyi, bos zaman ve satin alma istegi lic 6nemli faktor olarak karsimiza

cikmaktadir (Bahar ve Kozak, 2012, 110).
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Turizm talebini etkileyen faktorler su sekilde siralanmistir (Bahar ve Kozak,

2012, 114);

A. Ekonomik Faktorler
1. Ulusal gelir ve turizm talebinin gelir esnekligi
2.Gelir dagilim1 ve kisi bagina diisen reel gelir
3.Nispi doviz kurlari
4.Uzaklik
5.Uriiniin fiyat: ve turizm talebinin fiyat esnekligi
6.Konaklama potansiyeli ve arz kapasitesi
7. Reklam ve tanitma
8. Niifus ve saglik

9.Ulasim

B. Sosyal Faktorler
1. Moda, zevk ve aligkanliklar
2.Bos zaman
3.Yas, cinsiyet ve aile yapisi
4. Meslek
5. Kentlesme Diizeyi
6.Kiiltlir ve egitim diizeyi

7.Toplumsal deger yargilart ve din

C. Politik ve Yasal Faktorler

D. Psikolojik Faktorler

E. Diger Faktorler

21



Yagcr ise turizm talebini etkileyen faktorleri su sekilde vermistir (Yagct,

2007, 26);

e Bos zaman

e Uzaklik

e Psikolojik faktorler

e Demografik 6zellikler

e Ulasim ve iletisim teknolojisindeki degisiklikler

e Beklenmeyen siyasal ve dogal degisimler

e Genel fiyat diizeyi ve karsilagtirmali fiyatlara ait degisiklikler

e Doviz kurlarindaki degisiklikler

e Vergi politikalarindaki degisiklikler

e Seyahat kolayliklarinin saglanmasi veya sinirlamalar getirilmesi
e Turistik iiriin kalitesine ait diisiincelerdeki degisiklikler

¢ Kisi bagina diisen gelir diizeyi ve gelirin dagilimina yonelik degisiklikler
e Turizme ait sezonluk 6zellikler

e Reklam ve tanitim

e Merak

e Gidilecek yerlerin ¢ekiciligi ve arz 6zellikleri

e Saglik ve giivenlik kosullarindaki degisiklikler

e Moda ve prestij

o Kiiltiirel 6zellikler.

Turizm talebinin ekonomideki diger mal ve hizmet taleplerine gore farklh

Ozellikleri bulunmaktadir. Bu 6zellikler su sekilde siralanmaktadir (Olali ve Timur,
1988, 195);

e Insanlari turizme yénelten farkli kisisel isteklerin varligi, turizm talebinin
bagimsiz bir talep olmasina neden olmaktadir.

e Turizm talebi insanlarin seyahat etme nedenleri ve seyahat boyunca yaptiklari
degisik aktivitelerden dolay1, ¢ok yonlii 6zellikler tasimaktadir.

e Talebin gelir esnekligi, insanlarin harcanabilir kisisel gelirlerine direkt olarak

bagli olmasi nedeni ile oldukca yiiksektir.
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e Turistik mal ve hizmetler ekonomideki diger liikks mal ve hizmetler ile rekabet
halindedir, birbirlerinin yerini kolayca alabilirler.

e Turizm talebinde ekonomik, sosyal ve politik faktorlerin énemli olmasi,
talebin esnek olmasina neden olmaktadir.

e Turizm talebinin degisim olanaklar1 ¢cok fazladir. Gidilecek bolge, uzakligi,
imkanlari, tesislerin kalitesi vb. gibi nedenler bu durumu arttirmaktadir.

e Turizm talebinin en 6nemli 6zelligi ise mevsimlik bir talep olmasidir. Talebin
yilin on iki ayma dagitilabilmesi i¢in turizm cesitlendirmelerinin gelistirilmesi

gerekmektedir.

Glinlimiizde saglik turizminde, termal sularla ve ¢amurlarla tedavi, iklim ve
deniz tedavileri, magara tedavileri ve giines tedavileri ile biitlin bunlarin yaninda
diger destek ve saglikli insanlarin talep edebilecekleri rekreasyon hizmetleri bir
biitiin olarak arz edilmektedir. Bu hizmetlere termal girdi teskil eden, termal su,
camur, iklim, deniz, giines ve magara gibi dogal kaynaklarla, kaplica ve diger ilgili
isletmeler, nitelikli personel, teknik bilgi ve techizatin durumu, diger destek
hizmetlerinin nitelik ve nicelik durumlari, saglik turizminin arz yanint meydana

getiren belli bagh faktorlerdir (Avcikurt ve Ceken, 1998, 31).

Genel olarak turizm talebi ile ayn1 6zelliklere sahip olmakla birlikte, termal

turizm talebi turizm talebinden birka¢ noktada ayrilmaktadir (G6¢gmen, 2008, 83);

e Termal turizmde insanlarin yaptiklar1 konaklama ve tedavi gibi harcamalar
genellikle, sosyal gilivenlik kurumlart veya sigorta sirketleri tarafindan karsilandig:
icin, talebinin gelir esnekligi diger turizm gesitlerine gore daha diisiiktiir.

e Termal turizm, yilin on iki ayma yayilabilen bir turizm ¢esidi oldugu igin,
talep mevsimlik talebin disina ¢ikmaktadir.

e Termal turizm sagligi iyilestirmek ve zindelesmek amaciyla yapildig: icin,
diger mal ve hizmetlere gore rekabet avantajina sahiptir ve bu nedenle talep yaratma

giicli daha fazladir.
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2.1.2 Termal Turizm Isletmeleri

Kisilerin gerek bos zamanlarini degerlendirmek amaciyla, gerekse is, aile,
dini ve benzeri amaglarla bulunduklar1 ortamlardan bagka yerlere kisa siireli ve gegici
olarak seyahat etme arzulari, turistik isletmelerin ortaya ¢ikmasina sebep olmustur

(Akkilig, 2002, 20).

Termal turizmin herhangi bir destinasyonda bir turizm {riinii olarak
sunulabilmesi i¢in o destinasyonda termal turizm ile ilgili dogal bir altyapinin
bulunmasi gerekmektedir. Dolayisiyla, termal turizm, her iilkenin veya
destinasyonun kolayca rekabet iistiinliigii elde edebilecegi bir alan degildir (ilban ve

Kagli, 2009, 1277).

Termal turizm isletmeleri; kaplica, icme, deniz sulari, gamur vb. maddeler ya
da solunum yolu ile veya elektrikli ve diger mekanik gereglerle, masaj ve beden
egitimi seklinde veya iklimden yararlanilarak insan sagligini korumak amaci ile
doktor denetiminde yapilan kiir uygulama tiirlerinden birinin veya birkaginin birlikte

yapildigi tesislerdir (Sandike1, 2008, 28).

2.1.2.1 Termal Turizm isletmelerinin Genel Ozellikleri

Turizm olayinin gelismesi ve giderek karmasik bir yap1 kazanmasi ¢cok sayida
ve degisik Ozelliklerde isletmenin kurulmasimmi ve gelismesini de beraberinde
getirmistir. Bu gelisme ile giindeme gelen isletmelerden biri de termal turizm
isletmeleridir (Kusluvan, 1996, 196).

Tanimlar dikkate alindiginda, termal turizm isletmelerini; “kaplica, 1lica,
deniz, camur, icmeler gibi madensel ve mineral su kaynaklarimin yakinanda kurulan,
barmmma, yeme-igme, eglence gibi hizmetleri sunmanin yaninda, sagligini koruma,
tedavi olma veya iyilesmek amaciyla gelenlere tedavi imkani veren termal kiir
merkezleri ve kiir parklari bulunan tesislerdir”, seklinde tanimlamak miimkiin

olacaktir (Sandikgi, 2008, 29).

Sanayilesmenin yogun olarak yasandigi iilkelerde insanlar, sagliklarini

koruma, saglikli olma nitelikli zaman gecirme, farkli aktivitelerde bulunma amaciyla
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termal turizm faaliyetlerine katilmaktadirlar. Termal turizm faaliyetleri, kitlesel ve
ekonomik turizm faaliyetlerine gore daha fazla geceleme dolayisiyla da daha fazla
harcama gerektiren bir turizm faaliyetidir. Bu baglamda kaplica veya termal
merkezlere gelen turistlerin belli bir gelir diizeyinin iizerinde olan kisilerden
olustugunu ifade edebiliriz. Gelir durumu yiiksek bu turistlerin deniz-kum-giines
ticliisiinden olusan ve kitlesel olarak onemli oranda bir yere sahip olan turizm
faaliyetinden ¢ok farkli beklentileri de bulundugu agiktir. Bu baglamda gelismis
iilkelerde bu ihtiyaca cevap veren termal merkezler 6nemli oranda turist agirlamakta

ve gelir elde etmektedirler (Tungsiper ve Kasli, 2008, 121).

Termal turizm isletmeleri, diger konaklama isletmelerinde arz edilen
konaklama, yeme-igme, dinlence ve eglence gibi hizmetleri vermekle birlikte ortaya
c¢ikisinda en 6nemli amag olan kiir uygulamalari ile destek ve tamamlayici tedavileri

de igeren hizmetleri sunmaktadir (Kozak, 1992, 33).

Termal turizm isletmelerini diger konaklama isletmelerinden ayiran en
belirgin tarafi, termal tedavinin yapildigit kiir merkezini biinyelerinde

bulundurmalaridir (Sandikg1, 2008, 28).

Termal turizmin amaci, yalniz eglence, yeni yerler ve insanlar gérmek degil;
ayni zamanda sifali su kaynaklarindan ve iklim tedavisinden de yararlanmaktir.
Giizellesmek ve daha saglikli olmak, stresten uzaklasmak, bedeni ve akh
dinlendirmek i¢in kaplicalarin kullanimi tiim diinyada oldugu gibi Tiirkiye’de de

artmaktadir (Yildirim, 2005, 24).

Konaklama isletmelerinden yararlanan insanlarin ihtiyaglariin c¢ok cesitli
olmasi, bu ihtiyaglar1 karsilayan isletmelerin de ¢ok cesitlilik gostermesine neden
olmustur. Gecelemenin yaninda insanlarin diger ihtiyaglarinin zevklerine ve sosyal
yapilaria gore degismesi birbirinden farkli hizmetler sunan igletmelerin dogmasina
neden olmustur. Saglik turizmi igin hizmet veren isletmeler ise termal turizm

isletmeleridir (Yildirim, 2005, 24) .

Termal turizm tesislerinde bulunmasi gereken birtakim ozellikler vardir.
Oncelikle termal turizm tesislerinin kurulacagi bolgelerde kaynak alanlarinin uygun
koruma tedbirleri ile gilivence altina alinmasi gerekmektedir. Her kaynak

cevresindeki koruma alanlar1 belirlenmeli, termal suyun kirlenmemesi i¢in gerekli
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cevre Oonlemleri alinmali, kaynak bdlgesinde uygulanan tedbirlere titizlikle uyulmali,
trafik, ses, ¢evre, hava ve diger benzeri kirliliklerin 6nlenmesi i¢in, gerekli periyodik

denetimler yapilarak uygun 6nlemler alinmalidir (Gogmen, 2008, 53).

Termal tesislerin en Onemli Ozelliklerinden birisi, gerekli tedavilerin
yapilabilmesi ve istenilen sonuglarin alinabilmesi, belirli standart regetelere uyulmasi
icin, miisteri ve personel arasinda giiven duygusu olmasi gerekliligidir. Bu gilivenin
olusmasi i¢in isletme gerekli giiveni saglamahdir. Ozellikle calisan personele gerekli
ilgi gosterilmeli, sik sik personel degistirilmekten kaginilmalidir. Personel agisindan
sorunlarin yasanmamasi, isletme basarisinin gerceklestirilmesi ve siirekliligi icin
secilecek personelin hem turizm, hem de termal konularda bilgi sahibi olmasina 6zen

gosterilmelidir (Aslihak, 1998, 23).

Termal turizm isletmelerinde 6nemli oranda uzman personel ¢alismaktadir.
Ciinkii buraya gelen kiiristlerin biiylik bir bolimii tedavi amagh gelmektedirler. Bu
sebeple deneyimli doktor, fizyoterapist, diyetisyen, hemsire gibi saglik personelleri

ve uzman masor ve masozler ¢alistiritlmaktadir (Sandike1, 2008, 30).

Giinlimiize kadar gegen siiregte, termal kaynaklarin kullanimdaki aktivitelerin
cesitliligi ile tilkeler ve kiiltiirler arasindaki farkli algilamalar, yaklasim ve yorumlar
termal kaynakli turizm tesislerinin farkli anlamlar yiiklenerek adlandirilmasini ve

cesitlendirilmesini saglamistir. Termal turizm isletmelerine,

Kaplica,

Kaplica Otelj,
Hotel Resort ,
Spa,

Spa Resort,
Health Resort,
Termal Otel,
Termal Spa Otel,

Termal Resort Spa,

vV V.V V V V V V V VY

Termal Resort, gibi adlandirmalar yapilmaktadir (Gengay, 2010, 118).

Termal turizmde kullanilan termal turizm isletmelerinin yapimi, isletilmesi,

pazarlanmasi, tanitilmasit ve yapilan diger uygulamalar yoniinden klasik turizm
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isletmelerine gore degisik 6zellikler ortaya ¢ikmasi s6z konusudur. Buna gore, termal
turizm isletmelerini farkli kilan bu 6zelliklerden bazilar1 sunlardir (Giiveng, 2009,

13-14; Keskin, 2008, 23-24-25; Sandikg1, 2008, 30-31).

e Termal turizm igletmeleri, hem tip bilimi ilgili gelismeleri biinyesinde toplar,
hem de konaklama, bos zamanlari degerlendirme ve rekreasyon gibi hizmetleri
sunarlar.

e Termal turizm isletmeleri, hem hasta insanlara, hem de saglikli insanlara ayni
anda hizmet sunan isletmelerdir.

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

e Termal turizm isletmelerinde, tim yi1l boyunca kiir uygulamalarinin
stirdliriilmekte ve turizm hareketliligi goriilmektedir. Bu 6zellikleriyle termal turizm
isletmeleri, dinlenme ve eglenme merkezi niteligi tasimaktadir.

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

e Termal turizm isletmeleri, yatirnmin kisa slirede geri doniisiimii olan,
ekonomik ve cazip yatirimlardir. Ciinkii termal turizm isletmeleri, mevsimlik
olmadigindan tiim y1l boyunca turizm yapma olanag: sunarlar.

e Termal turizm isletmeleri, saglik amacina yonelik olduklarindan, termal su
kaynaklar1 lizerinde veya yakinlarinda kurulurlar.

e Termal turizm isletmeleri, ¢ogu konaklama isletmelerinden farkli olarak uzun
stireli konuklarin bos zamanlarin1 degerlendirmelerine olanak verecek firsatlar da
sunarlar ve bu nedenle herhangi bir konaklama isletmesinden daha genis bir alana
sahiptirler.

e Termal turizm isletmelerinin doluluk orani1 diger isletmeler gore daha
yiiksektir.

e Termal turizm isletmelerinde, konaklama isletmesindeki (termal otel)
personel disinda, uzman doktor, fizyoterapist, diyetisyen, masor, hemsire gibi saglik
personeli de istihdam edilmektedir.

e Termal turizm isletmeleri ayni zamanda dogrudan insan sagligiyla ilgili
oldugundan temizlige ¢ok daha fazla 6nem vermelidir.

e Termal turizm igletmelerine gelen insanlar tedavinin yaninda eglenme ve

dinlenmeye de ihtiya¢ duyacaklardir. Bu nedenle tesislerde bu hizmetlere yonelik
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tiniteler kurulmalidir. Tedavi ve insan saglig1 s6z konusu olunca diyetin 6nemi gz
ardi1 edilemez. Bu yiizden de bu isletmelerde diyet mutfag:i ve diyet uzmani1 olmasi
zorunludur.

e Bu tiir isletmeler bazi durumlarda kar amacli isletmeler olarak faaliyet
gosterdikleri gibi, bazi durumlarda da devlet, bolgesel kamu yonetimleri, ¢esitli
saglik kuruluglar1 veya sosyal giivenlik kurumlari tarafindan herhangi bir kar amaci

gbzetmeksizin sosyal amaglarla da isletilmektedir.

Kaplica ve igme suyu kaynaklarindan yararlanmak i¢in yapilan turizm veya
kaplica turizmi uzun bir konaklama siiresini gerektirmektedir. Kaplica turizminin bu

ozelligi isletme ve iilke bazinda ekonomik katkinin artmasina neden olmaktadir

(Keskin, 2008, 25).

Birbirlerini tamamlayict Ozellikler tasiyan ancak sektorler ve bilimsel
anlamda farkli alanlar1 bir cat1 altinda sentezleyen termal turizm isletmelerini diger
turizm isletmelerinden ayiran, aym1 zamanda termal turizm isletmelerinin
organizasyon ve yonetim yapilarii da sekillendiren birgok 6zellik bulunmaktadir.

Bu o6zellikler su sekilde siralanabilir (Gengay, 2010, 125-126-127):

e Farkh cografi alanlarda kurulu isletmelerdir: Termal turizm isletmeleri;
oncelikli olarak termal su kaynaklarmma dayanan, bu kaynaklar {izerinde veya
yakinlarinda kurulmasi gereken, bu ozellikleri ile cografi agidan ¢ok fazla ¢esitlilik
gosteren alanlarda kurulmak zorunlulugunda olan isletmelerdir. Bu noktada cografi
ozellikler, ulasim ve alt yap1 imkanlar1 oncelikle kurulus agsamasinda 6nem arz eden
konulardir.

e Rekreatif cesitliligi gerektiren isletmelerdir: Termal turizm isletmeleri;
oncelikle termal tedavi ve saglik amacgh algilama ve yararlanmanin etkisiyle
konaklamalarin uzun siireli oldugu isletmelerdir. Tesislerde uzun siireli konaklayan
ve tedavi goren konuklarin ve beraberindeki yakinlarinin bos zamanlarini
degerlendirmelerine olanak verecek rekreatif hizmetlerin gerekliligi ve cesitliligi
nedeniyle diger bircok konaklama tesisinden daha genis alana sahip olmalidir.

e Saghk sektorii icinde yer alan ve uzmanhk gerektiren isletmelerdir:
Termal turizm isletmeleri; termal kaynaklarla tedaviyi konu alan balneoloji ve
hidroklimatoloji basta olmak iizere fizik tedavi ve rehabilitasyon gibi tip biliminin

gelismelerini biinyesinde toplayan ve son yillarda ornekleri goriildiigii gibi tibbi
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kuruluglarla entegrasyona gidebilen, bu yoniiyle saglik sektoriine dayanan ve
uzmanlik gerektiren isletmelerdir. Termal turizm isletmelerinde, diger konaklama
isletmelerinde calisan personelden farkli olarak, uzman hekim, fizyoterapist,
diyetisyen, masor, hemsire gibi saglik personeli de isttihdam edilmektedir (Aslan,
1996, 20; Gengay, 2010, 126).

e Tedavi ve tatil unsurlarinin biitiinlestigi isletmelerdir: Termal turizm
isletmeleri; degisen algilamalar ve arz, talep etkilesimi siirecinde gelinen noktada
sunulan ¢ok genis tatil, konaklama ve rekreasyon imkanlarin cazibesiyle saglikli
insanlarin da tercih ettikleri tatil merkezleri olarak, hasta ve saglikli insanlara aymi
anda hizmetler sunulabilen isletmelerdir.

e Karh ve cazip yatirnmlar olarak goriilmektedir: Termal turizm yatirimlari,
tedavi, konaklama ve rekreasyon gibi ¢cok sayida birimlerden olusmasiyla ilk kurulus
giderleri diger konaklama isletmelerine oranla daha fazladir. Ancak tedaviye yonelik
olarak sunulan ve 2-3 hafta gibi uzun siireyi kapsayan her hizmet, isletmenin 6nemli
kazanclar elde etmesini saglamaktadir. Isletmelerde konaklayarak  kiir
merkezlerinden yararlananlardan baska, dogrudan termal tedavi amaciyla veya
rekreatif amaclarla gilinii birlik veya hafta sonu gibi kisa siireli gelen ziyaretgiler de
isletmeler icin Onemli oranda gelir kaynagi olusturmaktadir. Tatil ve tedavi
hizmetlerinin tlimiinii kapsamasiyla, tim yil boyunca turizm hareketliliginin
goriildiigii, mevsimlik olmayan, tam zamanl faaliyet gosteren, ayrica is toplantilari,
bilimsel toplantilar veya siyasi toplantilar gibi 6zel organizasyonlarda yilin her
doneminde tercih edilen karli, rekabetci ve cazip yatirimlar olarak goriilmektedir.

e Miisteri profili c¢esitlilik gosteren isletmelerdir: Termal turizm
isletmelerinin miisteri profili de diger turizm isletmelerinden farkli olarak ¢esitlilik
gostermektedir. Bu isletmelere gelen turistler farkli beklentiler i¢indedir. Termal
turistlerin bazilar1 tedavi olmak, sagliklarina yeniden kavusmak; bazilari da hem tatil
yapmak hem de proaktif (Onleyici ve destekleyici), saglik hizmetlerinden
yararlanmak ve zindelik kazanmak amaciyla termal merkezlere gelmektedir. Bu
farkliliklar geng, orta yasta, aile ve yaglilar olmak iizere her yas grubundan miisteriyi
memnun edebilmeyi gerektirmektedir.

e Diger turizm tiirleri ile entegrasyona uyumlu isletmelerdir: Termal turizm

isletmeleri; ¢ok farkli 6zelliklerdeki cografi alanlarda faaliyet gosteren ve tiim yil
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boyunca faaliyetlerini siirdiirebilen tesisler olarak, diger turizm tiirleri ile (kongre,
kiiltiir, doga, golf vb.) entegrasyon konusunda avantajli isletmelerdir.

e Konaklama iinitelerinin varh@ ve ozellikleri ile tamamlanan
isletmelerdir: Termal turizm isletmelerinde termal kaynak suyundan yaralanmada
gerekli olan konaklama tinitesi asli ve merkezi unsur niteligindedir. Bu nedenle
konaklama ve otelcilik hizmetlerinin ve birimlerinin tiim 6zellikleri ve gereklilikleri

termal turizm igletmeleri icinde son derece dnemli ve gereklidir.

2.1.2.2 Termal Turizm Isletmelerinin Tiirleri

Tiirkiye Cumbhuriyeti Saglik Bakanhigi’min  yiriirlikteki Kaplicalar
Yonetmeligi’nde, termal turizm tesis tiirleri, kaplica kiir merkezi, kaplica kiir klinigi

ve kaplica kiir oteli olarak belirtilmistir (Gengay, 2010, 121);

Kaplica Kiir Merkezi; Kaplica ortaminda kurulu konaklama imkanlarindan
yararlanan, hastalarin uzaman doktor tarafindan diizenlenen ve kontrol edilen bir kiir
programi ¢ercevesinde agik kiir denilen uygulamadan faydalandiklar1 ve hastalarin

ayakta kaplica tedavisi gordiikleri tesistir.

Kaplica Kiir Klinigi; Klinik tarzinda diizenlenip insa edilmis, kaplica tedavisi
endikasyonu konulmus hastalarin uzman doktor tarafindan diizenlenen kapali kiir
denilen uygulamalardan faydalandiklar1 ve hastalarin yatirilarak kaplica kiirii
uygulandig: tesistir. Kiir klinigi, tibbi degerlendirme kurulu raporu uygun olarak
sadece belirli hastalarin ve hastaliklarin tedavisinde hizmet vererek spesifik kiir

klinigi olarak degerlendirilebilir.

Kaplica Kiir Oteli; Kaplica tedavisi endikasyonu konmus hastalarin veya
saglik amach kiir gorenlerin konakladigi, uzman doktor kontroliinde kaplica
uygulamalar1 gérmelerini saglayan ve denetlenen tedavi boliimlerini ihtiva eden otel
tipi tesistir. Otel boliimil, turizm tesisleri yonetmeligine uygun olarak yapilir. Turizm
yatirnm ve isletmeleri nitelikleri yonetmeligi hiikiimlerine gore, saglik ve termal
turizm tesisleri, “mineralize termal sular, igme suyu, deniz suyu, camur vb. maddeler
veya solunum yolu ile veya mekanik ve elektrikli aracglarla masaj ve beden egitimi

gibi yontemlerle insan sagligin1 koruma ve tedavi amaci tasiyan uygulamalardan
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birinin veya bir kagmin, hekim gozetiminde yapildigi tesislerdir” seklinde

tanimlanmaktadir.

Saglik ve termal turizm isletmeleri bu yonetmelige uygun bir asli konaklama
tesisi ile iligkili olarak yapilabilir, isletilebilir ve birlikte belgelendirilebilir. Saglik ve

termal turizm isletmelerinin belgelendirilmesinde;

e Tedavi iinitelerinin konaklama tesislerinden ayr1 binalarda, kapali gecitlerle
baglantili olarak diizenlenmesi esastir. Ancak girislerin ve kullanimi ayri olmak
lizere ayr1 binalarda yapilabilir ve isletilebilir.

e Saglik ve tedavi {nitelerinin projeleri, Saglik Bakanliginca belirlenen yapi
gereksinim projelerine uygun olarak hazirlanir ve ilgili kism1 Saglik Bakanliginca da

onaylanir.

ISPA - International Spa Association (Uluslararas: Kaplicalar Birligi) termal

tesis tiirlerini yedi gruba ayirmistir (Gengay, 2010, 123-124);

1. Kuliip Spa: Fitness gibi Saglik hizmetlerini sunan kuliiplerdir. Ayrica

giinliik kullanima dayali spa hizmetleri de sunulmaktadir.

2. Kurvaziyer Spa: Bir kurvaziyer gemide wellness hizmetleri yaninda spa
mentisii de bulunan kuliipler olup profesyonel tedaviler, kisisel idman c¢alismalar1 ve

salon hizmetleri alakart sekilde sunulmaktadir.

3. Giinliik Spa: En yaygin spa tiirli olup, profesyonelce yonetilen giinliik spa

hizmetleri sunulmaktadir.

4. Destinasyon Spa: Fiziksel saglik ve egitim amagl profesyonelce yonetilen
hizmet programlar ile yerinde konaklama yapilmasi yoluyla yasam seklinin ve

sagliginin artirilmasina yonelik hizmetler sunulmaktadir.

5. Medi - Spa (Tibbi Spa): Amaci Oncelikle genis kapsamli saglk ve
wellness bakimlarini, geleneksel spa hizmetleri ve tamamlayic1 tedavilerin
biitiinlestirildigi bir ortamda saglamak olup, tibbi spa profesyonelleri tarafindan

verilen uygulamalar1 da kapsar.
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6. Mineral Kaphca Spa: Kaynagindan alinarak kullanilan dogal mineral,
termal veya deniz suyu ile yapilan wellness - spa hizmetlerini ve hidroterapi

uygulamalarini kapsar.

7. Resort Otel Spa: Bir tatil yeri veya otel iginde yerlesik sekilde saglik ve
iyilestirme iinitelerinde profesyonelce yonetilen spa hizmetlerinin spa mutfagi menii
seceneklerinin giinliik veya daha uzun siireli sunulmasi olup, wellness ve fitness

hizmetlerinin de sunulmasini kapsar.
ASPA (Australasian Spa Association), termal tesis tiirlerini

e Giinliik spa,

e Destinasyon spa,

e Dogal banyo spa ve

e Temali spalar olarak dort ana grupta toplamistir. Bu dort temel spa kategorisi
insanlarin saglikli bir yasam i¢in gereksinim duyacagi bir dizi unsuru biinyesinde

bulundurur. Bunlar (Gengay, 2010, 124);

e Masaj,

e Suuygulamalari,

e Ozel beslenme,

e Fitness aktiviteleri,

e Viicut uygulamalari,

e Stres yonetimi,

e Ruhi geligim,

e Saglikli yasam tarzi danismanligi,
e Ozel beslenme destegi ve egitimi,
e Tibbi degerlendirme ve uygulamalar,
o Hareket terapisi,

o Egzersiz fizyolojisi
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2.1.2.2.3 Termal Turizm isletmelerinde Miisteri Ozellikleri

Termal miisteri, termal turizm isletmesi veya yakin ¢evresinde konaklayarak,
termal turizm isletmesinden ya da termal tedavi merkezinde tedavi, sagligi koruma,
dinlenme, rahatlama ve bos zamanlarin1 degerlendirme, kisaca saglik ve rekreasyonel

amacl faydalanan kisidir (Aslihak, 1998, 25).

Sagliklarina yeniden kavusmak veya bedensel rahatsizliklarini tedavi ettirmek

amaciyla termal turizm isletmesine gelen insanlar,

e agir hastalar — hafif hastalar,
e yiiriiyemeyen hastalar —yiiriiyebilen hastalar,

e yaslh hastalar — geng hastalar... gibi baz1 alt basliklara ayrilmaktadir (Kozak,
1992, 35).

Ayrica, termal misterileri isletmede kalis siireleri, kullanim amaglar1 ve

uyruklarina gore su sekilde siniflandirmak miimkiindiir (Aslihak, 1998, 26):

a) Turist (yerli — yabanci)
*Transit Turist
*Kisa Siire Konaklayan Turist

*Uzun Stire Konaklayan Turist

b) Kiirist (yerli — yabanci)
*Konaklayan (istasyoner) Kiirist

*Gezici (ambulant) Kiirist

¢) Glintibirlik¢i (yerli — yabanci)
*Kiir Yapan Giiniibirlik¢i
*Serbest Glintibirlikgi

Gilbert ve Weerdant (1991,7), termal turizm isletmeleri miisterilerini {i¢ gruba

ayrrmiglardir. Bunlar;

e Tibbi Hastalar: Bu gruptakiler rahatsizliklarina yonelik sifa verici tedavi i¢in

gayri resmi olarak gelirler.
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e Qiliniibirlik¢iler: Bu grup, rekreasyonel amagli veya iyi goriiniimlerini
muhafaza etmek veya iyi goriinlime sahip olmak i¢in kiir alirlar.
e Turistler: Saglik ve rekreasyonel faaliyetler birlesimi olan saglik tatili

kapsaminda termal turizm igletmelerini tercih ederler.

2.1.2.4 Termal Turizm Isletmelerinin Hizmetleri

Hizmet; bir tarafin karsi tarafa sundugu, temel olarak dokunulamayan ve
herhangi bir seyin sahipligi ile sonuglanmayan bir faaliyet olarak tanimlamaktadir.
Bagka bir tanimlamaya gore ise hizmet; malin ya da hizmetin satisina baglh
olmaksizin pazara siiriildiiglinde istek ve ihtiyaclar1 doyuma ulastiran ve bagimsiz
olarak nitelenebilen eylemlerdir. Oz bir sekilde ifade edilmek istenirse hizmet;
“tiiketicilerin miilkiyetle iliskisi olmaksizin satin aldiklar1 faydalardir”. Daha genel
bir tanimla hizmet, bir bagka insanin ihtiyacin1 gidermek i¢in belirli bir fiyattan satisa
arz edilen ve herhangi fiziki bir malin miilkiyetini gerektirmeyen faaliyet ve
yararlardir. Hizmet, fayda saglayan faaliyettir ve bir iiretim siirecinin ¢iktisidir.
Hizmetlerin farkli agilardan degerlendirilmesi ve ¢ok genis bir alanda insanlarin
yararina sunulmasi hizmetleri {iriin ve mamullerden ayirict belli baglh farklarin ortaya

cikmasina neden olmustur (Ozveren, 2010, 21-22).

Termal turizm merkezlerinin bir kisminda yalnizca saglik hizmeti verilmekte
bir kisminda da saglik hizmetlerinin yanm sira; yeme-igme, konaklama, rekreasyon
hizmetleri birlikte verilmektedir. Termal turizmin olusabilmesi igin; saglik
hizmetlerinin yaninda bahsi gecen yeme-igme, konaklama ve bos zaman

degerlendirme boliimlerinin de bulunmasi gereklidir.

Termal turizm isletmelerinin, son yillardaki hizli gelisimleri ile klasik kaplica
goriiniimiinden  kurtularak giinlimiiziin tedavi ve tatil amacgli taleplerini
karsilayabilecek modern ve kompleks tesislere doniistiigli goriilmektedir. Bu
anlamda ideal bir termal turizm kompleksinin konaklama, termal kiir/tedavi merkezi
ve rekreasyon parki olmak iizere {ic ana boliim ve bu bdliimlere baglh cesitli
birimlerin entegrasyonundan olugmas: gerekmektedir. Bu boéliimler su sekilde

aciklanabilir (Gengay, 2010, 128);
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e Konaklama Hizmetleri: Konaklama hizmetleri, termal turizm isletmelerinde
de otelcilik hizmetleri anlaminda ele alinmaktadir. Bu kapsamdaki faaliyetler; odalar
boliimii, 6n biiro ve kat hizmetleri, yiyecek igecek boliimii, mutfak ve servis
hizmetleri ve bunlara ek olarak teknik, muhasebe, v.b. yardimci hizmetler ile
yonetsel faaliyetler gibi basliklarla 6zetlenebilir. Termal turizm isletmelerinde asli
ve merkezi Ozellikte bulunan konaklama hizmetleri diger turizm isletmelerinin
konaklama hizmetlerine benzer Ozellikler gosterdigi ve bu noktada Onemli

farkliliklarin bulunmadigi sdylenebilir.

e Termal Kiir Merkezi: Termal turizm isletmelerinde teshis ve tedavi
birimlerinin bulundugu ve termal kiir uygulamalarinin yapildig:1 boliimdiir. Termal
kiir merkezlerinde tedavi edici unsurlarin 6zellikleri, bu unsurlarin tibb1 yonden
degerlendirilmeleri ile dogal 6zelliklerinin ve ¢evrenin korunmalarina iliskin esaslar,
tedavi sirasindaki tibb1 ve teknik kosullar, tibb1 personelin nitelik ve nicelikleri gibi
konular Saglik Bakanliginca belirlenir. Saglik ve tedavi iinitelerinin projeleri Saglik
Bakanliginca belirlenen yap1 gereksinim projelerine uygun olarak hazirlanir ve ilgili

kism1 Saglik Bakanliginca onaylanir.

Termal turizm isletmelerini diger turizm isletmelerinden farkli kilan ve termal
turizm isletmelerinin birer ¢ekim merkezi olmalarinin en 6nemli nedeni termal
kaynaklar ve bu kaynaklara dayali hizmet birimleri ve uygulamalardir. Termal turizm
isletmelerinde, termal kaynaklarin, tedavi amacli kullanimina yonelik birimler ve bu
birimlerde gergeklestirilen ¢ok cesitli tedavi uygulamalarinda ana unsurlar aym
olmakla birlikte glinlimiizde isletmelerin gelismislik ve ¢esitliliginden kaynaklanan

cok sayida farkli birim ve uygulamalarin oldugu goriilmektedir.

e Rekreasyon Parki: Termal merkezlere tatil amaglh giden saglikli insanlar ile
tedavi amaclh gelen hasta insanlarin ve beraberlerindeki yakinlarmmin kiir
uygulamalar1 disinda kalan zamanlarini, maksimum miisteri memnuniyeti saglayarak
dolduracak aktiviteleri gergeklestirmek igin gerekli olan alanlar ve birimlerdir.
Termal turizm merkezleri giiniimiizde hastaliklarin tedavisine yonelik reaktif saglik
hizmetlerinin yaninda saglikli insanlarin proaktif yaklasimla saglikli yasam ve tatil
amacl tercih ettikleri merkezler sekline donlismiistiir. Termal turizmi olusturan

termal kaynaklar, dogal giizellikler, temiz hava, uygun iklim gibi unsurlar, spor,
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dinlenme ve eglenmeye yonelik reaktif birimler ve aktivitelerle degerlendirildikleri
ve biitiinlestikleri 6l¢iide miisteri memnuniyeti saglamaya yonelik anlam
kazanacaktir. Bu nedenle termal turizm merkezlerinde cografi, dogal ve iklimsel
Ozelliklerle uyumlu rekreatif birimlerin ve hizmetlerin bulunmasi, bu birimlerin
ozellikleri, buyiikliikleri ve ¢esitliligi son derece Onemli tercih sebepleri olarak

goriilmektedir.

Termal turizm tesislerinde olusturulabilecek rekreatif amaglhi birimler su

sekilde siralanabilir;

e Aqua parklar, agik/kapal1 yiizme havuzlar

e Basketbol, voleybol, acik/kapali spor sahalari

e Golf, mini golf sahalar1 ve yiiriiyiis parkurlar

e Evcil hayvan barinaklari, cocuk oyun parklari

e (Cay bahgeleri, kafeler, gazinolar, diskolar

e Sinema, tv., seminer, konferans salonlari

e Fitness center

e Alisveris merkezleri

e Hali saha ve tenis kortlar1

e Bowling, bilardo salonlar1

Termal turizm isletmelerinde sunulan hizmetlerden yararlanan miisterilerin
cogunlukla tedaviye gereksinim duyan kimselerden olusmasi, kalis siirelerinin
uzunlugu, genelde ii¢lincii yas turizmine hitap etmesi ve dinlenme amacli olmasi gibi
ozellikler, termal turizm isletmelerinde sunulan hizmetlerin kalite boyutlarin
farklilagtirmaktadir. Termal turizmin gelisme egilimi ve sektdrde yasanan diger
gelismeler de goz Oniinde bulunduruldugunda, miisteri istek ve gereksinimlerine
cevap verebilmek ve beklentilerini karsilamak igin, termal turizm isletmelerinde
hizmet kalitesi boyutlarinin belirlenmesi ve uygulamaya doniik olarak gelistirilmesi
termal turizm isletmeleri ve sektor agisindan biiylik 6nem tagimaktadir (Akbaba ve

Tasgit, 2008, 32).
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2.1.3 Miisteri Memnuniyeti Kavram

Miisteri, belirli bir isletmenin belirli bir marka malini, idari veya kisisel
amagclari i¢in satin alan kisi veya kurulustur. Mevcut miisteri, isletmenin stirekli satis
yaptig1 ve isletmenin malin1 veya hizmetini her zaman satin alan miisteridir.
Muhtemel miisteri, isletmenin satis igin goriistiigii, fakat halen isletmenin miisterisi
olmamis miisteri adayidir. Eski miisteri, isletmenin daha 6dnce miisterisi olmus fakat
cesitli nedenler ile artik miisterisi olmayan kisi veya kurulustur. Yeni miisteri, bir
isletmenin malin1 veya hizmetini ilk defa satin alan miisteridir. Hedef miisteri, belirli
bir isletmenin belirli mallarin1 satin alabilecegi amaglanan kisi veya kurumlardir

(Demir ve Kirdar, 2007:293-308).

Miisteri, genelde mal ya da hizmetlerin son kullanicilari olarak tanimlanir. Bu
tanima ayrica irilinlin iiretilmesinden paketlenip pazarlanmasina kadar gegen siireg
icerisindeki faaliyetleri gerceklestiren kisiler de eklenmelidir. Bu ¢iktilarin her alicisi
da miisteri olarak tanimlanmaktadir. Yani hem isletme igerisinde iiriinlin veya
hizmetin iiretip pazarlanmasina kadar gerceklesen siirecte faaliyet gosteren calisanlar
hem de iirliinii ve hizmeti satin alan isletme disindaki kisiler miisteri olarak

tanimlanmaktadir (Cinar, 2007, 3).

Hangi sektorde olursa olsun miisteri bir ticari isletmenin ayakta durmasini
saglayan temel unsurdur. Miisteri kavrami 6zellikle son birkag¢ yilda 6nemli bigimde
degismistir. Giiniimiizde isletmeler, ¢ok daha bilin¢li ve hizmetlerin alternatiflerine
cok daha kolay ulasabilen ve en 6nemlisi kendi degerinin farkinda olan miisteriler ile
kars1 karsiyadir. Bu durumda yeni miisteri elde etmek ve eldeki miisterileri korumak

isletmeler acisindan biiyiik 6nem kazanmaktadir. (Ozveren, 2010, 4)

Miisteri memnuniyeti; bir iiriin veya hizmetin kullanimi sonrast miisterinin

sergiledigi davranis olarak ifade edilmektedir (Solomon, 1994, 346).

Miisteri memnuniyeti; bir isletmenin iiriin ya da hizmetleri kullanmas1 sonucu
miisterinin bu iirlin ya da hizmetin degeri, niteligi ve 6zellikleri hakkindaki olumlu

ya da olumsuz duygularinin tamamidir. (Aymankuy, Akgiil, Can Akgiil, 2012, 227).

Miisteri memnuniyeti; miisterilerin aldiklar1 hizmetten bekledikleri faydalara,

miisterinin katlanmaktan kurtuldugu kiilfetlere, hizmetten bekledigi performansa,
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hizmetin sunulusunun sosyo-kiiltiirel degerlerine, kendi ve aile kiiltiiriine, sosyal sinif
ve statiisiine, kendi zevk ve aliskanliklarina, yasam tarzina uygunluguna bagl bir
fonksiyon haline getirilmistir. Miisteri memnuniyeti birgok arastirmaci tarafindan
farkli olarak tanimlanmasina ragmen, Oliver, bu tanimlar1 memnuniyet kavramina
olan genis bakis acisi ile bir araya getirerek miisteri memnuniyetini miisterinin tam

tatmin olma tepkimesi olarak tanimlamistir (Giiler, 2010, 35).

Daha genis tanimiyla miisteri memnuniyeti; miisteri tarafindan satin alinan
mal veya hizmetlerin o kisiye sagladigi fayda ile miisteri beklentilerinin uyustugu
noktada ortaya c¢ikan ve sonugta satin alman mal veya hizmetin daha sonraki
donemlerde tekrar ragbet gérmesini saglayan bir durum olarak agiklanabilir. Bu
dogrultuda miisterilerin mal veya hizmeti satin almadan Onceki beklentileri ile o
hizmeti satin aldiktan ve kullandiktan sonraki algiladigi performans arasindaki
farkliliktan dogan tutarsizligin fonksiyonu memnuniyet olarak ifade edilmektedir

(Kilig ve Pelit, 2004, 114).

Bir bagka tanimda da miisteri memnuniyeti kavrami; miisterinin mamulden
veya hizmetten bekledigi performans ile tiikketim tecriibesi neticesinde mamuliin veya
hizmetin gercek performansi arasinda algiladigi farkin karsilastirilmast olarak
belirtilmektedir. Eger miisteri beklentilerini karsilar ya da fazlasini elde ederse,
tatmin olmus, tersi bir durumda memnuniyetsiz kalmis demektir. Genel anlami ile
tatmin; bir lirlin ya da hizmet ile ilgili olarak satin alma eyleminden onceki beklenti
cercevesinde satin alma eyleminden sonra yasanan deneyimin tatmin edici olma

durumudur (Vavra, 1999, 51).

Bir mal veya hizmeti kullanan veya tiiketenlerin saglayacagi memnuniyet, o
mal veya hizmetin liretim ve pazarlanmasindan sorumlu olanlarin, yaptiklar isten
tatmin olmalarmi da saglayabilecektir. Fiziksel mallar i¢in miisteri memnuniyeti ya
da memnuniyetsizligi, satin alma sonrasi bir {iriin veya hizmetin kalite, performans
vb. agilardan degerlendirilmesiyle ortaya c¢ikmaktadir. Hizmetlerde ise hizmet
sunumu esnasinda miisterinin o hizmetten beklentilerinin karsilanmasi sonucu ortaya
¢ikmaktadir. Buna gére miisteri memnuniyeti ya da memnuniyetsizligi miisterilerin
beklentileri ile algilamalarinin bir kiyaslamasi olarak ortaya ¢ikmaktadir. Miisteri

memnuniyetinin bir kurulusun mevcut piyasa kosullarinda ayakta kalmasi ve rekabet
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Ustlinliigi kazanmasinda Onemli rolii bulunmaktadir. Firma bu sayededir Ki

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

Isletmelerin, miisterileri ile iliskide bulunduklar1 her alanda miisterilerini daha
iyi algilama ve onlarin istek, ihtiya¢ ve beklentileri ¢er¢evesinde kendilerini daha iyi
yonlendirmeleri gerekmektedir. Ciinkii degisen miisteri yapisi, kiiresellesen bir
diinyada, isletmeleri ¢ok ciddi bir sekilde yeniden yapilanmaya ve miisteriye yonelik
stratejilerini yeniden gozden gecirmeye zorunlu hale getirmistir (Dogdubay ve

Yildirim, 2005, 1).

Bir miisterinin bir {iriinii veya hizmeti tekrardan satin almasi icin iki gidi
vardir. Birinci giidii, miisterinin belli bir indirim veya tekliften elde ettigi fayda,
ikinci giidi ise, bir miisterinin belli bir iiriine veya hizmete yonelik duygusal baglilig
veya yakinligi olarak tanimlanabilir. Birinci glidiiniin tatmini belli bir zaman
icerisinde meydana gelmekte ve indirim veya teklif gegersiz oldugunda bitmektedir.
Sadakatle ilgili olan ikinci giidii, miisterilerin kendileri i¢in 6zel saydiklari {irlin veya
hizmetlerle iliskisini etkilemektedir. Isletmeler tutundurma cabalarini daha cok
miisterilerin ikinci giidiilerine yonelik gerceklestirmektedirler. Gergek sadakatin
dayanak noktasi, bireyin duygusal ve mantiksal ihtiyaglarmin, kisisel iliski
bicimlerinin 6nem kazandigi ortamlarda karsilanip karsilanmadigi ile dogrudan

ilgilidir (Hanger, 2003, 40).

Literatiirde  miisteri —memnuniyetine iliskin  yapilan tanimlamalar,
memnuniyete bakis acisina gore bazi farkliliklar tasisa da, miisteri memnuniyetine
iliskin yapilan tanimlarda ortak olarak vurgulanan noktalar sunlardir (Eggert ve
Ulaga, 2002, 108; Emir ve Kilig, 2011, 3600-3601; Parasuraman, Zeithaml ve Berry,
1988, 13; Toprak, 2007, 4).

e Miisteri memnuniyetinin, miisteri bakis acisi ile tespit edilmesi gerekliligi,

e Miisteri memnuniyetinin genel olarak satin alma 6ncesi beklentilerin satin
alma sonrasindaki gerceklesme oranini ifade ettigi, fakat her durumda miisteri
ihtiyaclarmin karsilanmasinin miisteri memnuniyetinin yiiksek olacagi anlamina

gelmeyecegi,
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e Miisteri sikdyetlerinin ¢ok diisiik olmasinin (veya hi¢ olmamasinin) yiiksek

miisteri memnuniyeti anlamina gelmeyecegidir.

Miisteri ihtiyag ve beklentilerinin karsilanmasiyla baslayan miisteri
memnuniyeti kavraminin anlasilmasinda fayda saglayacak temel ilkeler soyle

siralanabilir (Mcnealy, 1994, 23);

e Miisteri memnuniyeti, isletmenin karinin ve pazar paymin artmasinda ya da
0zel hedeflerine ulagsmasinda en 6nemli stratejik unsurdur. Miisteri memnuniyeti bir
program degil, sunulan hizmet kalitesinin artirilmasina yonelik ¢abalar olarak kabul
edilebilir.

e Yonetim, misteri memnuniyetinin saglanmasinda  O6nemli  rolleri
tistlenmektedir. Rekabette kullanilan ©Onemli stratejilerden biri olan miisteri
memnuniyeti, {list yonetimin benimsemesiyle baslamaktadir. Bu nedenle tepe
yonetimi tarafindan miisteri memnuniyetinin tanimlanmasi gerekmektedir.

e Miisteri memnuniyeti tiim Orgiitii kapsamaktadir, tiim ¢alisanlarin katilimi ile
basar1 saglanabilmektedir. Memnuniyeti saglamak amaciyla, hizmet sunulan
misteriler taninmali, ihtiyag ve beklentileri belirlenmeli, miisterilerinin
organizasyonu nasil gordiigli belirlenmeli ve bunlara uygun faaliyetler
gerceklestirilmelidir. Bu faaliyetlerin tiim calisanlarin sorumlulugunda oldugu da
unutulmamalidir. Ozellikle konaklama isletmelerinde iiretilen mal veya hizmetlerin
departmanlarin biitiiniinii ilgilendirecegi goéz ardi edilmemelidir. Ornegin mutfak
tarafindan hazirlanmis bir yemegin lezzeti, garnitiirlenmesi veya gorinimii tek
basina yeterli olmamakta, miisteri ayrica bunun servisini de degerlendirmektedir.

e Miisteri memnuniyetinin tim ¢alisanlarca sahiplenilmesi ve paylasma istegi
yeterli diizeyde olmalidir. Miisteriye en hizli, en etkili hizmet sunmaya yonelik
yapilarin olusturulmasi ve otomasyona gecilmesi calismalar1 da gerceklestirilebilir.

e Miisteri memnuniyeti tanimlanabilmeli, 6lgiilebilmeli ve izlenebilmelidir.
Miisteri memnuniyeti, tanimlanabilirse Olctilebilir, Olgiilebilirse analiz edilebilir,
analiz edilebilirse kontrol edilebilir, kontrol edilebilirse pekistirilebilir. Bu nedenle
miisteri memnuniyetinin saglanmasinda ektili olan unsurlarin gézden gecirilmesinde

yarar bulunmaktadir.

Miisteri memnuniyetini yaratan etkenler ise su sekilde aciklanmistir

(Sandike1, 2007, 43-44);
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e Pazar Ihtiyaglarinin Anlasilmasi: Giiniimiizde teknolojik gelismelerin biiyiik
hiz kazanmasi, Ozellikle internetteki gelisim pazarlama modellerini, miisteri
iligkilerini, tiikketim aligkanliklar1 da dahil olmak iizere pek ¢ok seyi degistirmistir. Bu
hizl1 degisime ayak uydurmak, isletmelerin varligini siirdiirebilmeleri agisindan en
gerekli olanidir. Isletmeler i¢in pazar ihtiyaglarinin anlasiimasinda miisteri istek,
ihtiya¢c ve beklentilerinin tespit edilmesi ¢ok 6nemlidir. Bu sebeple, isletmeler
miisterilerle siirekli iletisim igerisinde bulunmali, neye ihtiya¢ duyduklari ve ne
beklediklerini isletme ortami sunmalidirlar. Pazar ihtiyaglarinin anlasilmasinda;
miisteri ziyaretleri sirasinda yapilan goriismeler, pazar arastirmalari, odak gruplari,
miisteri basvurulari, anketler, kiyaslama caligmalari, literatiir, yerel ve kiiltiirel
etkenler dikkate alinmal1 ve bu kaynaklardan yararlaniimalidir.

e Miisterilerin Genel Beklentileri: Miisteri memnuniyeti, beklentilerle dogrudan
iligkili oldugundan, beklentilerin bilinmesi, memnuniyetin saglanmasi agisindan
onemlidir. Miisteri beklentileri ile bu beklentilerin isletmelerin yonetimince dogru
algilanmamasi bazi sorunlar1 ortaya ¢ikarmaktadir. Dolayisiyla bu sorunlar, hizmet
kalitesini ve miisteri memnuniyetini olumsuz etkilemektedir.

e Miisteri Beklentilerinin Karsilanmasi: Isletmeler, iirettikleri iiriin ve
hizmetlerle miisterilerin beklentilerini tam karsilamaya ¢aligirken, bunun ne kadar
basarildigini da o6lgmelidirler. Miisterilerin yasadiklari, yani {iriin ve hizmetleri
tilketmekten duyduklar1 hazzin ve algilamalarin 6l¢iim sonuglarinin isletme ici
performans gostergelerini ne kadar teyit ettigi izlenmelidir. Isletmeler, iirettikleri
iirlin ve hizmetlerle miisterilerin beklentilerini tam karsilamaya calisirken, bunun ne

kadar basarildigini1 da 6l¢melidirler.

Miisteri memnuniyetini etkileyen cesitli faktorler bulunmaktadir. Bunlardan

bazilar1 sunlardir (Stikliim, 2006, 26-27);

e Uriin Kalitesi: Uriin kalitesi, memnuniyeti énemli derecede etkilemektedir.
Yapilan bir aragtirmaya gore kaliteli iirlin iireten firmalarin karliliginin yiiksek
oldugu gorilmiistiir. Miisterilerin istegi kaliteli mal ve hizmet olduguna gore,
rekabet halindeki firmalar kaliteyi koruduklar siirece bagarili olacaklardir.

e Beklentiler: Bir iirlin ve/veya hizmetin 6zelliklerine iliskin ya da gelecekteki
bir zamanda tercih edilmesi konusunda olusan inanglardir. Miisteriler agisindan

beklenti kavraminin birden fazla anlami oldugu sdylenebilir. Bu anlamlar iimit etme
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veya umma, yikiimlilik veya gereklilik olarak Ozetlenebilir. Beklentiler dnceki
deneyimlerden etkilenir. Ornegin miisteri beklentileri saticilardan, arkadaslardan ve
diger bilgi kaynaklarindan elde ettigi bilgilere gore olusabilmektedir.

e Performans: Bir {iriiniin temel c¢aligmasi, islevi ve Ozellikleri o {iriiniin
performansin1 gostermektedir. Performansin yiiksek olmasi ise, memnuniyetin de
yiiksek olacagini gostermektedir. Yani {iriiniin performansi miisterilerin beklentileri

ile ayn1 veya yiiksekse memnuniyet s6z konusu olmaktadir.

Miisteri memnuniyet diizeyi ulusal bazda farkliliklar gosterebilmektedir.
Ulusal bazda miisteri memnuniyeti bes parametre esas alinarak Olgililebilmektedir.

Bunlar (Grigoroudis ve Siskas, 2003, 2):

e Miisterinin gelir diizeyi,

e Genel ekonomik istikrar (fiyatlardaki degisim),
e Ekonomik kalite diizeyi,

e Ekonomik zenginlik,

e Uretilen mal ve hizmetlerdir.

Miisteri memnuniyeti programinin basariyla uygulanabilmesi i¢in miisteri
iligkilerinin diizenlenmesi, belirli normlara uygun davraniglarin benimsenmesi
gerekmektedir. Miisteri iligkileri, isletme ile miisteri arasinda kurulan, satis Oncesi,
satig esnas1 ve satig sonrasi tim faaliyetleri igine alan, karsilikli faydayr ve ihtiyag
tatminini igeren bir siirectir. Bu slire¢ gorildigii gibi ii¢ Onemli asamayi

kapsamaktadir. (Sandike1, 2008, 52).

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

e Miisteri ile ilgili her tiirlii bilginin kaydedilmesi

e Birden fazla goriigmede onceki bilgilerden yararlanilmasi
e Gorlisme sonrasi iletisimin siirdiiriilmesi

e  Uriin satin alindiktan sonra da iletisimin siirdiiriilmesi

e Servis, kampanya vb. ile ilgili yeniliklerin dogrudan duyurulmasi.
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Ic Miisteri Memnuniyeti; Isletme icerisinde, birbirine mal veya hizmet
sunanlar i¢ miisteri olarak adlandirlirlar. Isletme calisanlarmin bir kismi dis
miisterilere direk olarak hizmet sunmasa da, dolayl1 olarak hizmet sunumuna katkida
bulunmaktadir. Her c¢alisan, kendisi i¢in tanimlanmis bir goreve sahasi (is
organizasyonu) i¢inde yer alir ve tanimlanmis isleri yapmaktadirlar. Bu isleri
yaparken de digerleri ile isbirligi ve uyum iginde calismaktadir. Bu uyumun
saglanabilmesi i¢in ¢alisanlarin iyi bir iletisim igerisinde olmasi gerekmektedir. Aksi
taktirde bu asamalarda karsilasilan olumsuzluklar, dis miisteriye sunulun hizmetlere

yanstyabilmektedir (Sandik¢1, 2008, 77).

2.1.3.2 Termal Turizm Isletmelerinde Miisteri Memnuniyetinin Onemi

Giliniimiiz rekabet ortaminda 6zellikle hizmet sektdriinde, miisteriyle uzun
donemli iliskiler kurabilen isletmelerin pazarda rekabet etme ve basar1 elde etme
sanslar1 artmaktadir. Bu nedenle, uzun donemli miisteri iliskilerini olusturabilmek
icin sunulan hizmetten, miisterilerin beklentilerinin de 6tesinde memnun kalmalari
gerekmektedir. Giiniimiiz rekabet ortaminda satilan mal ve hizmetlerin teknolojik
gelismisligi ve c¢esitliligi karsisinda miisteriler, eskiye nazaran daha segici
davranmaktadir. Miisteriler artik eskisi gibi kolay memnun olmamakta, en kii¢iik bir
sorunda dahi {rlinlinii kullandig1 isletmeyi degistirebilmektedir. Bu siirece ayak
uydurabilen isletmelerin pazardan daha fazla pay aldiklar1 goriiliirken, c¢agin
gereklerini yerine getiremeyen isletmelerin zamanla daha da kigildikleri ya da

tamamen ortadan kaybolduklar goriilmektedir (Korkmaz, 2013, 9-10).

Rekabetin yogun olarak yasandigi ve isletmelerin birbirlerinden miisteri
kapmak icin ugras verdigi diinyamizda, miisterilerin isletmeye olan bagliliginin
olusturulmas1 ve diger isletmelere ragmen o isletmeyi tercih etmeye devam etmesi
onemli bir rekabet avantaji dogurmaktadir. Ciinkii yeni miisteri kazanmanin maliyeti

eski miisteriyi elde tutma maliyetinden daha yiiksektir (Iskhakova, 2010, 33).

Memnun edilmis miisterilere sahip olan bir isletmenin rakipleri ile rekabet
edebilmesi daha kolay olmaktadir. Cilinkii bir mal ya da hizmetle ilgili beklentileri

karsilanmis bir miisterinin, isletmede tutulmasi ve tekrar mal ve hizmet satin
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almasinin saglanmasi diger kisilerin isletmeden mal ve hizmet almasindan ¢ok daha

kolay olmaktadir (Avcikurt ve Kéroglu, 2006, 6).

Hizmet isletmelerinde diger isletmelere gore, miisterinin memnun edilmesi
¢ok Onem tasir ve miisteriler aldiklari her bir hizmetten sonra beklentilerinin
kargilanmasi ve asilmast durumuna gore cesitli diizeylerde memnun ya da memnun
olmama tecriibesi edinirler. Memnuniyet, duygusal bir durum oldugu igin
miisterilerin satin alma sonrasi reaksiyonlart mutsuz, memnuniyetsiz, rahatsiz, notr,

mutlu ya da ¢ok mutlu olabilir (Eser, 2002, 78).

Otel isletmeciliginin temel prensibi miisterilerin gereksinimlerini kargilamak
ve onlara memnun edici hizmetin verilmesini saglamaktir. Ister yildizli otel isletmesi
olsun, ister restoran veya bir iretim isletmesi olsun hepsi miisteri beklenti ve
memnuniyetleriyle yakindan ilgilenmektedirler (Goodwing, Squire ve Chapman,

2005, 60).

Miisteri memnuniyeti evrensel bir deger degildir. Her miisteri ayni otel
isletmesinden ayni memnuniyeti elde edemez. Bu farklilifin temelinde yatan ve
miisterilerin beklentilerini etkileyen farkli ge¢mis deneyim, ihtiya¢ ve hedefleri

hakkinda ¢ok net bir fikir edinmek gerekmektedir (Pizam ve Ellis, 1999, 328).

Otel isletmelerinde miisteri memnuniyetinin saglanmasi miisterinin Onceki
satin aldigindan daha kaliteli bir iiriin ve hizmet almasiyla miimkiindiir. Miisteri
memnuniyeti, misterinin algiladigi hizmetten memnun olma derecesiyle yakindan

iliskilidir (Oztiirk ve Seyhan, 2005, 122).

Miisteri memnuniyetini siirekli olarak gelistirmek isteyen otel isletmelerinin
asagida yer alan kurallar konusunda duyarli olmalar1 gerekir (Scott, 2001, 82-85,
Shengelbayeva, 2009, 99):

e Duyarlilig: siirekli hale getirmek,

e Hizmet liretim ve davranis standartlarin1 ortaya koymalk,
e Engelleri ve sorunlari belirleyip yok etmek,

e Yetenekleri 6grenmek ve gelistirmek,

e Miisterileri dinlemek,

e Siirekli gelisimi giiclendirip desteklemek.
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Otel isletmelerinde miisteri memnuniyetini 6nemli hale getiren birtakim
ozellikler vardir. Bu ozellikleri igsel ve digsal acidan incelemek miimkiindiir. Otel
isletmelerinde ig¢sel acidan miisteri memnuniyetini 6nemli hale getiren unsurlar
isletmenin yoOnetim ve isgorenlerine bagli olarak gerceklesmektedir. Yani otel
isletmesinin hizmetleri ile miisterinin karsilasma Oncesi, karsilagma anin1 ve
devamini igeren hizmetleri kapsamaktadir. I¢sel agidan otel isletmeklerinde miisteri

memnuniyetinin énemini olusturan faktorler su sekilde siralanabilir (Emir, 2007, 83;

Knuston, 1988, 14-17):

e Miisteriyi tanimak

e Miisteri lizerinde olumlu ilk izlenim birakmak

e Miisteri beklentilerini karsilamak

e Miisterilerin ¢abalarini azaltmak

e Miisterinin karar vermesini kolaylastirmak

e Misterilerin algisi tizerinde odaklanmak

e Miisterilerin zamanlarini ¢almaktan kaginmak

e Miisterinin tekrar gelmesini saglayacak anilar olusturmak
e Miisterilerin kotii tecriibeleri hatirladigin1 unutmamak

e Miisterileri bor¢larimiz arasina koymak.

Miisteri memnuniyeti stratejisinde yapilmasi gerekenler sunlardir (Nykiel, 2005,

208-210):

e Miisterilerin beklentileri karsilanmalidir. Miisterilerin kafalarindaki beklenti
diizeyleri, kendilerinden alinan {icret, 6nceki deneyimleri, rakip isletmelerdeki
deneyimleri ve reklamlarda ve satis mesajlarinda  verilen sodzlerden
etkilenmektedirler. Tekrar ziyaret i¢in miisteri memnuniyeti kesinlikle kritik bir
faktordiir.

e Higbir zaman miisteriyi su¢lamayin, miisteri haksiz oldugu durumlarda dahi
olsa daima haklidir.

o Isgdrenler miisteri memnuniyetini saglamak adma gerektiginde isletme
politikalarinin esnetilebilecegini gorebilmelidir.

e Miisterilerle net ve acik iletisim problem ¢oziimiinde zorunludur.
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e Hizmetlerin satin alinma asamasinda gegen siirecin kisaltilmasi i¢in organize
olmak.

e Miisterilerin hatalarini yiiziine vurmamak, nazik olmak ve empati saglamak.

e Miisterilerin anlamayacagi gereksiz is terimlerinin kullanilmamasi.

e Bireysel iletisimde 6zveri zamaninin yonetimi dnemlidir.

e Miisteriyle birebir temas kurulan alanlarda isgdrenlerin is performansi,
etkinligi 6nemlidir.

e Hizmetin hizli olmasinin beklendigi yerlerde hizmet siiresini kisaltmalidir.

e Miisteriye verilen deger sadece satin alma zamaninda degil tiim zamanlarda

miisteriye hissettirilmelidir.
Memnun olmus miisteri;

e Daha fazla {iriin satin alma yoluna gider.

e Isletmenin iirettigi diger iiriinlerden de satin alir.

e Isletme ve isletmenin irettigi {iriinlerle ilgili pozitif diisiinceler
beslenildiginden dolayi isletmenin olumlu bir imaja sahip olmasina katkida bulunur.
Imaj, hedef kitleyi olusturan bireylerin ¢ogunlugunun bir konu, kurulus, kisi, iilke
veya marka ile ilgili diisiinceleri olarak ifade edilebilir (Aveikurt, 2010, 35).

e Rakip isletmelerin markalarina, iriinlerine karst daha az duyarhdir.

(Iskhakova, 2010, 34).

Termal turizm isletmeleri acisindan miisteri memnuniyetinin saglanmasinin
onemi, agik bir sekilde goriilebilmektedir. Miisteri memnuniyeti hizmet sektorii
icinde yer alan konaklama isletmelerinde ilizerinde durulmasi gereken konularin
basinda gelmektedir. Diger sektorlerde miisteriler 6dedikleri para karsiliginda bir
iiriin satin almakta ve bu triinden belirli siireler fayda saglamaktadir. Oysa termal
turizm isletmelerinde insanlarin beklentilerini saglik bulma, zinde kalma, dinlenme,
stresten uzaklasma vb. olusturmaktadir. Bu olgunun sonucunda ellerinde kalacak

olan sadece giizel anilar, mutluluk ve saglik olacaktir (Sandik¢1, 2008, 79).

Bundan dolayi, turistik {iriiniin satin alinma asamasindan, tekrar eve doniise
kadarki tiim siliregte miisteri memnuniyetinin saglanmasi olduk¢a 6énemlidir. Ayrica

turizm igletmelerinde paket turun, birbirine bagl halkalardan olustugu diisiiniiliirse,
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her asamasinda gorev alan kurulus ve calisanlara 6nemli gorevler diismektedir

(Sandike1, 2008, 79).

Turizm sektoriinde faaliyet gostermekte olan termal turizm isletmelerinde
hizmet ¢esitlendirmesi diger isletmelere gore daha biiyiik bir 6nem kazanmaktadir.
Ciinkii bu tiir isletmeleri tercih eden miisterilerin ¢ogunlugu tedavi amaciyla bu
isletmelere gelmekte ve her bir miisteri diger miisterilerden farkli saglik problemleri
(kiregclenmeler, romatizma, mekanik bel ve boyun problemleri mide-bagirsak-bobrek
ve safra kesesi rahatsizliklari, cilt hastaliklari, bel ve boyun fitigi, spor yaralanmalari,
kisirlik ve kadin hastaliklari, kalp ve damar rahatsizliklari, ortopedik sorunlari, kas
hastaliklari, vb.) yasamaktadirlar. Farkli saglik problemleri dolayisiyla miisterilerin
farkli tedavi hizmetleri talep etmeleri bu isletmelerde hizmet c¢esitliliginin ve
miisteriye 6zel hizmet sunulmasmnin ne kadar onemli oldugunu gostermektedir

(Yildirim, 2005, 74).

Konaklama isletmelerinde sunulan hizmetin kalite ve siirekliligi de misteri
memnuniyetinin olusturulmasinda 6nemli rol oynamaktadir. Hizmet, konaklama
isletmelerinin bel kemigini olusturmaktadir. Giivenilirlik, duyarlilik, uzmanlik,
erisim kolayligi, nezaket, iletisim, bilgilendirme, miisteriyi anlama ve tanima
kabiliyeti hizmet kalitesinin belirleyicileri arasinda sayilabilir. Miisteri memnuniyeti
arttirmak isteyen isletmeler, hizmet kalitesinin belirleyicileri olan bu faktorleri

saglayarak miisterilerine iistiin nitelikli bir hizmet sunabilir (Sandike¢1, 2008, 77).

Termal turizm isletmelerinde misafir ile direkt iletisim ve etkilesim i¢inde
bulunan boéliimlerdeki gorevlilerin misafirleri agirlamada, istek ve sikayetleri ile
ilgilenmede, hizmet etmede ve yardimci olmada, kisisel bilgi, tecriibe, giyim ve dis
goriiniim, yaklagim ve davranis sekli miisteri memnuniyeti agisindan biiyiikk 6nem

arz etmektedir (Sandik¢1 ve Giirpinar, 2008, 106).

Termal turizm isletmeleri, yeni hizmetler gelistirirken miisterilerinin istek,
ihtiyagc ve beklentilerini anlamak, miisterilerinin davranigs ve satin alma

aligkanliklarin1 bilmek, ve ona gore hizmet gelistirmek zorundadirlar (Yildirim,
2005, 75).

Termal turizm isletmeleri i¢in miisteriyi elde tutmanin ve miisteri sadakati

saglamanin en Onemli sartlarindan birisi miisteri memnuniyetinin yaratilmasidir.
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Ciinkii, memnun miisterinin tesise baglilik gostermesi ve memnun kaldig: tesisle
uzun yillar iliskisini  siirdiirmesi beklenmektedir. Isletmeler, iiriinlerine ve
hizmetlerine deger katarak miisterilerine sunduklar taktirde miisteri memnuniyetini
temin edebilmektedirler; bdylece, tesis ile miisterileri arasinda duygusal bir bag
olusup miisteri muhafazasi gerceklesmektedir. Miisteri memnuniyetinin saglanmasi
icin miisterilerin gercek istek ihtiya¢c ve beklentilerinin bilinmesi gerekmektedir

(Sandikg1 ve Giirpinar, 2008, 107).

2.1.3.3 Termal Turizm Isletmelerinde Miisteri Memnuniyetini Etkileyen

Faktorler

Gilinlimiizde ¢ogu isletme pazar paylarina, miisterilerinin memnuniyetinden
daha fazla 6nem vermektedir. Bu bir hata olarak kabul edilmektedir. Clinkii pazar
pay1 geriye doniik bir dl¢lidiir; miisteri memnuniyeti ise ileriye doniik bir Sl¢tiidiir.
Eger miisteri memnuniyeti azalmaya baslarsa, pazar payi erozyona ugrayacak
demektir. Bundan dolayidir ki miisteri memnuniyeti kavramin isletmeler ¢ok iyi

anlamak durumundadir (Korkmaz, 2013, 12).

Miisterinin pazarda farkli iiriin alternatifleri ile karsilastigi varsayilir ve bu
alternatiflerden birisini segtigt ve kullandig1 diisiiniiliirse, kullanimdan sonra
miisterinin zihninde {riiniin performansini alternatif {irlinlerle karsilagtirmasina ve
iriiniin  alternatifleri kadar iyi performans gostermedigi diisiincesine dayanan
pismanlik durumu veya iirlinii yeterince tecriibe edinceye kadar bir endise durumu

ortaya ¢ikmaktadir (Sandike1, 2008, 79-80).

Miisteri memnuniyeti kavrami tek degiskenli bir kavram degildir. Miisteri
memnuniyetine etki eden bir¢ok faktdr vardir. Bunlarin bazilarini ¢ok net bir sekilde
modellemek miimkiin olmayabilmektedir. Ayrica miisteri memnuniyetini 6lgmek
icin sadece miisterinin daha Onceki zamanlarda yasamis oldugu memnuniyeti ve
tecriibeleri 6lgmek yeterli degildir. Memnuniyetin getirecegi sonuclar1 da incelemek
gerekir. Genel olarak alan yazinda miisteri memnuniyeti kavramu ile iliskilendirilen
kavramlar; miisteri beklentileri, algilanan hizmet kalitesi, miisteri degeri, kurumsal

imaj, misteri sikayetleri ve miisteri sadakatidir (Korkmaz, 2013, 12).
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Miisteri memnuniyetini etkileyen faktorlerin anlagilmasi, yonetimin amacina
ulagmasini saglayacak onemli bir anahtara ulasmasi anlamina gelmektedir. Miisteri
memnuniyeti ti¢ faktor ile degerlendirilebilir. Bu unsurlar; beklentiler, istekler ve

algilanan performanstir (Tiitiinci, 2001, 25-32):

e Beklentiler: Miisteriler agisindan beklenti kavraminin birden fazla anlami
vardir. Bu anlamlar1 iimit etme ve gereklilik olarak Ozetlenebilir. Beklentiler,
misterinin hizmete iligkin isteklerini veya arzularini ifade etmesidir. Diger bir
deyisle, miisterilerin hizmetten yararlanmakla saglamis oldugu yararlardir.

e Istekler: Miisteri memnuniyeti modellerinde genelde beklenti ile istek ayrim
yapilmamakta, ikisi ayn1 anlamda kabul edilmektedir. Ancak Spreng ve arkadaslar
tarafindan ortaya atilan goriise gore beklenti ile istek farkli ele alinmasi gereken
kavramlar olarak tamimlanmaktadir. Beklentiler, iirtiniin belli 6zelliklerini ve
faydalarint sunma olasilig1 iken; istekler, bu oOzelliklerin ve faydalarin bireyin
degerlerini tatmin etme/gergeklestirme derecesi hakkindaki degerlendirmeleri olarak
ifade edilmektedir. Beklentiler gelecege yonelik olup, kolayca etkilenebilecekleri ve
degistirebilecekleri diisiiniilmektedir. Istekler ise, tersine simdiki zamana ydneliktir
ve beklentilere gore daha duragandir.

e Algilanan Performans: Hizmet kalitesi gelisimini arastirip incelemenin temel
nedeni, artig saglayan miisteri memnuniyetinin performansa goézle goriiliir bir sekilde
katkida bulunabilecegi inancidir. Hizmet kalitesi gibi miisteri memnuniyeti de
performansla iligkilendirilmistir. Performans, hedeflenen amaglar1 basarma derecesi
olarak tanimlanmaktadir. Uriin ve/veya hizmet ile ilgili olarak miisterilerin
performans degerlendirmeleri diger miisterilere gore farklilik gdsterebilmektedir. Bu
miisteri davramiglar1 {izerindeki ©nemli rolii ifade edilen alg1 farkliliklarindan

olusmaktadir.

Algilanan performans, hizmet karsilagmasiin bir boyutu olup, ayn1 zamanda
tatmin edici bir hizmet karsilasmasimin diizeyini belirleyecek olan beklentileri de
yaratmaktadir. Ornegin bir hizmetten yararlanmak, baz1 miisteriler icin 6nemli iken,
bagka miisteriler icin Onemsiz olabilmektedir. Algilanan performans bir¢ok
elemandan olusmaktadir. Ornegin, maliyet, risk ve benzeri elemanlar bir iiriin
ve/veya hizmetin algilanan performansina etki etmektedir. Miisteriler genellikle {iriin

ve/veya hizmeti, bir dizi iiriin 6zelligi temelinde ele almaktadirlar. Daha sonra
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performansi her bir ozellik temelinde degerlendirip, bu degerlendirmeleri (iiriin
ve/veya hizmet performans diizeyi hakkinda bir degerlendirme yapmak {izere

biitiinlestirmektedirler.

Miisteri memnuniyetini belirleyen ve etkileyen faktorler ise sunlardir;
misteriyi tanimak ve anlamak, miisteriye yakin olmak, miisteriyi dinlemek,
miusteriden gelen geri bildirimi  degerlendirmek, misteriyi onurlandirmak ve
odiillendirmek, miisterilerin 6nemli olduklarini hissettirmek, sikayet ve onerilerden
yeni politikalar gelistirmek, miisterilerin istek ve beklentilerine uygun yeni mal ve
hizmet tasarlamak, iiriin ve hizmetlerinde performansi, pratikligi, dayanikliligi,
tutarliligi, ekonomikligi, estetik ve giivenilirligi bir arada bulundurabilmek, satis ve
sonrasi hizmetlere énem vermek (Oger ve Bayuk, 2001, 27; Sandikg1, 2008, 89-91).
Bu faktorleri su sekilde agiklamistir (Cinar, 2007, 35-36);

e Miisteriyi Tanimak: Miisteri iliskilerinde personelin kendisini ve miisterisini
tanimasi basarinin yakalanmasinda 6nemli etkenlerden biridir.

e Miisteriye Yakin Olup, Miisteriyi Dinlemek: Isinde uzman bir personel,
miisteriyi tanimakla yetinmeyip, miisteriyi tanimanin beraberinde, beklentilerini,
isletmeden ne gibi taleplerinin oldugunu miisterilerin durumlar1 hakkinda bilgi
edinebilmek i¢in onlarla iletisim kurabilmelidir. Hizmetin verilmesinin ardindan
anket diizenlenerek veya telefon goriigmeleriyle, miisteriyle bizzat irtibatta bulunmak
da firma i¢in ekstra fayda saglayabilmektedir.

e Misteriyi Anlamak: Misterinin iyi taninmasinin ardindan, miisteriyi
anlamak, istenen hizmetin dogru ele alinarak uygulamaya gecirilmesi de bir diger
onemli noktadir. Miisterinin sdylediklerine dikkat edilerek gerektiginde Onemli
noktalar not alinmalidir. Miisteriyi memnun etmenin maliyetinin yani sira miisterinin
degeri diistiniilmelidir.

e Miisteriden Gelen Geribildirimleri Degerlendirmek: Miisterileri her asamada
dinlemenin ardindan, miisteri tarafindan aktarilan, tatminsizlige yol agan davranis ve
hizmetlerde dikkate alinmalidir. Miisterilerin dinlenmesinde miisteri sikayetlerinin
onemi goz ardi edilmeyecek bir unsurdur. Miisteri sikayetleri sonradan gelebilecek
sikayetlerin aynasi olabilecegi i¢in, miisteriler tarafindan gelen bir geribildirimin

degerlendirilip, miisteri lehine ¢evrilmesi en esastir. Yeri geldiginde elestiri, sikayet
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ve Onerilerden yeni politikalar gelistirmek de firma i¢in kagmilmaz bir 6nlem
niteligindedir.

o Istek ve Beklentilere Uygun Mal ve Hizmet Tasarimina Girmek: Miisteri
tarafindan portfoy dahilinde istenen mal ve hizmet artirimina miimkiin olan tiim
olanaklar dahilinde girisimde bulunmak, firmanin hem portfoyii artirirken, miisteri
tarafindan memnuniyetini de ¢cogaltacaktir.

e Uriin ve Hizmetlerinde Performansi, Pratikligi, Dayanikliligi, Tutarlilig,
Ekonomikligi, Estetik ve Giivenilirligi Bir Arada Bulundurabilmek: Tiim sayilanlarin
istenen bir hizmette veya lirlinde bulunmasi miisterinin ayni1 anda tiim ihtiyaglarini
karsilayabilmenin  gostergesi oldugundan memnuniyette Onemli bir etki
yaratmaktadir.

e Satis ve Satis Sonras1 Hizmetlere Onem Vermek: Miisterilerle iliskilerin satis
asamasinin yaninda satis sonrasi; memnuniyeti takip etme, evlere iirlin ve hizmet
servisinde bulunulma gibi ekstralarda miisteri memnuniyetinin siirekliligini saglayan

etmenlerdir.

Hizmet pazarlamasinda miisteri memnuniyetini etkileyen faktorler (Ozgiiven,

2008, 660-661);

e Kalite Olgusu: Maliyete verilen 6nemin artmasi, degisen miisteri tutumlar1 ve
sik1 rekabet, bir¢ok isletmede kalitenin dnemini artirmistir. Giliniimiiz rekabetci ve
maliyet anlayis1 pazarinda, isletmelerin rekabet istiinliigii kazanabilmeleri ve
siireklilikleri i¢in, hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi ve degerlendirilmesi biiyiilk 6nem
tagimaktadir.

e Uriin Olgusu: Insan ihtiyaglarmm bir kismi, bir takim maddi varliklarla
tatmin edilirken, bir kismi da maddi varlifi olmayan baz1 eylemlerle
karsilanabilmektedir. Genellikle birincil ihtiyaglar1 fiziksel {iriinlerle, ara¢ ve
gereclerle tatmin etmek miimkiin oldugu halde; ikincil ihtiyaglari, fiziksel ara¢ ve
gereclerle tatmin etmek miimkiin degildir. Bu nedenle, insan ihtiyaclarini
karsilamaya veya tatmin etmeye yarayan araglari, tirlinler ve hizmetler diye iki gruba
ayirarak incelemek gerekir. Pazarlama literatiiriinde belli bir ihtiyaci karsilayan her
sey irlin olarak degerlendirildiginde ¢cok genis bir yelpaze ortaya ¢ikmaktadir.

e Fiyat Olgusu: Hizmetlerin pazarlanmasinda, fiyat kadar yonetsel beceri ve

yaraticilik isteyen bir baska alan daha yoktur. Hizmetlerin kisa omiirliiliigii, genelde
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depo edilemezligi ve taleplerin dalgali oluslar1 gibi baslica 6zellikleri fiyatlandirma
acisindan 6nemli sonuglar dogurmaktadir. Miisterilerin otomobil ve dekorasyon gibi
bazi hizmetleri kendilerinin karsilamalari, fiyatlandirma konusunu daha da
karmasiklastirmaktadir. Dolayisiyla bir hizmetin talep esnekligi, saticinin saptadig
fiyat1 etkilemektedir.

e Servis Olgusu: Hizmet ve fikir iiretenler de eserlerinin, hedef aldiklar
kitlelere kolayca kullanim ve yararlanma i¢in hazir etmek durumundadirlar. Hizmet
tireticileri mekansal olarak dagilmis olan kitlelere erisebilmek i¢in acente kullanip
kullanmayacaklarina, ne tiir kurulus yerine gereksinimlerinin olduguna karar
vermelidirler.

e Hiz Olgusu: Mallar i¢in oldugu kadar hizmetler i¢inde dagitimdaki hiz olgusu
Oonemlidir. Hizmetlerin yaratilmasi, dagitilmasi ve tiiketilmesi biitlinlesik bir siireg
olusturmaktadir. Hizmeti satin alan kisi, hizmetle beraber hizmet isletmesiyle ve
onun aracilariyla bir iligki i¢cine girmektedir.

e Tutundurma Olgusu: Mal ya da hizmet iireten isletmeler, degisim siirecini
kolaylastirmak amaciyla hedef kitleleriyle iletisim kurmak zorundadirlar. Geleneksel
olarak bu iletisim tutundurma karmast elemanlariyla gergeklestirilmektedir.
Tutundurma, isletmenin {irettigi mal veya hizmetlerin varligini tiiketicilere duyuran
ve isletmenin yasamasini, gelismesini saglayan bir pazarlama aracidir. Pazarlama
karmasmin tutundurma bileseni reklam, kisisel satig, halkla iligkiler ve satig
gelistirme faaliyetlerinden olugmaktadir.

e Giiven Olgusu: Hizmet isletmeleri yasal ve idari konularda yeterli 6nlemler
almadiklar1 takdirde, standardizasyonun zayif oldugu, etiket diizenlemelerinin
olmadig1 ya da eksik oldugu durumlarda tiiketicinin aldatilmasi durumu ortaya
ctkmaktadir. Bu durumda isletme tiiketicinin giivenini sarsmis olmaktadir.

e lletisim Olgusu: Giiniimiizde isletmelerde iletisim olgusu sadece tutundurma
karmasiyla sinirli degildir, tiiketicilerin satin alma kararlarini etkileme potansiyeline
sahip tiim pazarlama eylemleri pazarlama iletisiminin bir parcasidir. Dolayisiyla
hizmet isletmeleri agisindan ele alinirsa hizmetin sunuldugu yer, ortam, hizmeti
sunanlarin goriiniis ve tavirlari, hizmetin fiyati da pazarlama iletisiminin bir par¢asini

olusturmaktadir.

Termal turizm isletmeleri agisindan miisteri memnuniyetinin saglanmasinin

Oonemi, acik bir sekilde goriilebilmektedir. Miisteri memnuniyeti hizmet sektori
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icinde yer alan konaklama isletmelerinde iizerinde durulmasi gereken konularin
basinda gelmektedir. Diger sektorlerde miisteriler ddedikleri para karsiliginda bir
iirlin satin almakta ve bu iirlinden belirli siireler fayda saglamaktadir. Oysa termal
turizm isletmelerinde insanlarin beklentilerini saglik bulma, zinde kalma, dinlenme,
stresten uzaklasma vb. olusturmaktadir. Bu olgunun sonucunda ellerinde kalacak

olan sadece giizel anilar, mutluluk ve saglik olacaktir (Sandike1, 2008, 79).

Konaklama isletmelerinde 6zellikle de termal turizm isletmelerinde miisteri
memnuniyetinin saglanmasi, Ol¢iilmesi, siirekli gelistirilmesi, miisteri sikayetlerinin
degerlendirilmesi, ¢6ziilmesi ve sikayet sonrasi memnuniyetin saglanmasi diger

isletmelere gore daha fazla 6nem arz etmektedir (Sandik¢i, 2008, 79).

2.1.3.4 Termal Turizm Isletmelerinde Miisteri Memnuniyeti Yaratma

Siireci

Miisteri ilk defa aldigi bir iirinii yeterince kullanip tecriibe ettikten sonra,
trlinlin performansini, iirlinii kullanmadan Once zihninde olusan beklentileri ile
karsilastirir. Bu karsilastirma beklentilerle yapilabilecegi gibi, miisterinin ihtiyaglar
veya baska standartlarla da yapilabilmektedir. Beklentiler ve ihtiya¢lar disindaki
standartlara ornek ideal Olgiitler, adillik, tirtiniin kullanimu ile ilgili olmas1 muhtemel
olaylar olabilecegi gibi, iiriin performansinin higbir standartla karsilastirilmamasi
durumu da olabilir. Beklentiler veya diger standartlar ile {riiniin performansinin
karsilastirilmas1 durumunda beklenti-performans farki ortaya ¢ikmaktadir. Bu fark
olumlu veya olumsuz yonde olabilir. Diger bir deyisle {iriin beklentilerden daha iyi
veya daha kotili sonug vermis olabilir. Ayn1 sekilde, miisteri liriin performansini, ideal
iirtin standartlan ile karsilagtirarak bir kalite yargisina veya bu kalite yargisin1 da
fiyat ile karsilastirarak deger yargisina varabilir. Diger taraftan miisteri, {iriiniin alimi
veya kullanimi sonucu ortaya ¢ikan sonuglarin sorumlulugunu ¢esitli nedenlere
yiiklemek istemektedir. Yani olumlu sonuglar i¢in 6vgii veya olumsuz sonuglar i¢in

yerme hisleri gelistirebilmektedirler (Sandikg1, 2008, 79).

Oliver (2000), yaptig1 caligmalar sonucunda miigteri memnuniyeti siirecini
betimleyen beklentiler/standartlar uyum modelini ortaya c¢ikarmistir; Bu modele

gore, miisterilerin memnuniyet veya memnuniyetsizlik yargilarina dolaysiz sebebiyet
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veren li¢ temel faktdr vardir. Bunlar; tirlin kullanimi veya iirlin tecriibesi sonucu
ortaya ¢ikan sonuglar ile beklentilerin karsilastirilmasi ile olusan uyum/uyumsuzluk
algisi, his yumagi ve {iriin kullanim1 veya {iriin tecriibesi sonucu ortaya ¢ikan diger
sonuglar ile diger standartlarin karsilagtirilmast sonucu ortaya c¢ikan diger
uyum/uyumsuzluklardir. His yumaginin olusmasina da ii¢ faktdr dolaysiz olarak
sebebiyet vermektedir. Bunlar; uyum/uyumsuzluk algisi, sonuglara yonelik atifta

bulunma ve diger uyum/uyumsuzluklardir (Sandikg1, 2008, 81).

Miisteri memnuniyeti yaratma siirecine iliskin modern pazarlama anlayisinda
bir¢ok farkli yaklasim bulunmaktadir. Caligmalar miisterilerin degismesine ragmen,
miisteri ihtiyaclarinin tespitine yonelik yaklasimlarin degismedigini ortaya

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

Miisteri memnuniyeti yaratma silireci dort asamada gergeklesmektedir. Bu
asamalarin her birinde planlama g6z onilinde bulundurulmasi gereken onemli bir
unsurdur. Planlamayla birlikte miisteri memnuniyeti yaratma siireci boyunca
gerceklestirilen her bir asamanin kontrol edilip, yanliglhklarin, eksikliklerin

giderilmesi de énemlidir (Ozgiiven, 2008, 660-662).

Miisteri memnuniyeti olusturma modeli, birbirini takip eden dort ayr1 dairesel
islemden olugmaktadir. Memnuniyet ¢abalarinin siirekliligini  saglamak ig¢in,

olusturulan her bir boliimiin siirekli kontroliine ihtiya¢ duyulmaktadir (Sandikei,
2008, 82).

2.1.3.4.1 Miisteri Profilinin Olusturulmasi

Isletmelerin miisterilerini yakindan tanimasi, Onceliklerini ve deger
anlayislarin1 bilmesi, miisteri memnuniyetini olusturma modelinin ilk adimidir

(Sandikg1, 2008, 82).

Isletmelerin neden hoslandiklarii, miisterilerin neyi sevdiklerini, miisterilerin
nelere ihtiyac¢lar1 olduklarini, miisterilerin nelerden memnun olduklarini, miisterilerin
beklentilerini, miisterileri hizmetleri satin almaya iten diirtiileri ve miisterilerin
stirekli olarak isletmenin misterileri olmalar1 i¢in nelerin yapilmasi gerektigini

bilmeleri gerekmektedir (Ozgiiven, 2008, 662).
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Tanima siireci, isletmelerin simdiki ve eski miisterilerini, rakiplerinin
miisterilerini ya da potansiyel miisterileri icerebilir. Hedef miisterinin egitimi, kiiltiir
diizeyi, estetik anlayisi, demografik o6zellikleri ve gelir diizeyi hakkinda giivenilir
bilgilere ihtiya¢ vardir. Hedef miisterinin belirlenmesi i¢in, pazar belli 6zelliklerine
gore boliimlere ayrilmaktadir. Demografik, sosyo-ekonomik, psikolojik, cografi
yerlesim ve tliketici davraniglart gibi kriterlere gore boliinerek segilen hedef

miisteriler hakkinda bilgi edinilmesi miimkiindiir (Sandikg¢1, 2008, 82).

Isletmelerin ¢ok ¢esitli miisterileri vardir. Ornegin, bir termal turizm
isletmesinin miisterilerini, c¢alisanlari, acenteleri ya da konaklama isletmesinde
konaklayan, saglik ve hizmet alimi yapanlar olusturmaktadir. isletmeler, bugiinkii
miisterileri hakkinda detayli bilgiye, ¢alisanlar1 aracihigiyla ya da pazar
arastirmalartyla ulasabilmektedirler. Termal turizm isletmelerinde, rezervasyonu
kimin yaptigi, konaklamanin temel amacinin ne oldugu gibi bilgiler ¢alisanlardan
alinabilir. Bu nedenle c¢alisanlari, miisterilerle ilgili tim bilgilerin paylagimi
konusunda bilgilendirmek ve uygun ortami hazirlamak iist yonetimin dikkat etmesi

gereken konulardandir (Sandike1, 2008, 82-83).

Ozellikle hizmet isletmelerinin miisterileri ile giiclii iliskiler kurmas1 onlar
daha iyi tanimasi agisindan énemlidir. Clinkii hizmet isletmelerinde ¢alisanla miisteri
arasindaki goriismeler genellikle yliz ylize gergeklesmektedir. Konaklama
isletmelerinde insan ihtiyaclarindan birisi olan kabul edilmislik, miisterilere

isimleriyle hitap etmekle saglanabilmektedir (Sandikg1, 2008, 83).

Miisteri memnuniyeti olusturma siirecinde simdiki miisteriler kadar, eski
miisterilerin de 6nemi fazladir. Bu miisterilerin kim olduklar1 ve ni¢in ayrildiklarinin
bilinmesine ihtiya¢ vardir. Eski miisterilerle goriisiilmesi, memnuniyetsizlige neden
olan konularin belirlenmesine ve yeniden gbzden gegirilmesine imkan saglamaktadir.
Miisteri memnuniyeti sadece problemlerin ¢oziimii ile olusmamaktadir. Miisterilerin
isletmenin en Onemli pargasi oldugu, ihtiya¢ ve beklentilerine uygun iiriin ve
hizmetler sunulmadig1 taktirde, rakipler tarafindan kapilma riskinin oldugu
unutulmamalidir. Ornegin fazla rezervasyon alan bir konaklama isletmesinde, sorta
diisme sonucunda isletmeye kadar gelen konugu kendi ellerimizle baska bir otele

yerlestirmek zorunda kalabiliriz. Sonrasinda sorunu ¢6ziip miisteriyi isletmeye davet
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ettigimizde, gelmeme riski ortaya cikacak, belki de siirekli olarak artik rakibimizin

miisterisi olabilecektir (Sandike1, 2008, 84).

Potansiyel miisteriler de memnuniyet siirecinin bir diger unsurudur.
Memnuniyet belli bir deneyim gerektirdigi i¢in, bu miisterilerden ancak beklenen
kalite konusunda bilgi saglanabilmektedir (Sandik¢1, 2008, 84).

2.1.3.4.2 Miisterilerin Ihtiyac¢ ve Beklentilerinin Saptanmasi

Isletmeler icin, memnuniyeti saglamada, miisterilerin ihtiyac ve
beklentilerinin tespiti 6nemli bir konudur. Bu konuda miisterinin ne istediginin
bilinmesi gerekmektedir. Modern pazarlama anlayis1 geregi isletmelerin ne
diisiindiigiinden ziyade, miisterilerin ne istedigi onem kazanmistir. Bu nedenle,
miisterilerle siirekli iletisim halinde olup, ihtiyag ve beklentilerinin anlasilmasi

gerekmektedir (Ozgiiven, 2008, 663).

Termal turizm isletmeleri agisindan memnuniyeti saglamada da, miisteri
ihtiya¢ ve beklentilerinin belirlenmesi kritik 6neme sahiptir. Ancak, isletmelerin bu
konuda ne disiindiikleri degil, miisterilerin gergekte ne istediginin bilinmesi
gerekmektedir. Bu nedenle miisterilerle siirekli iletisim halinde bulunarak, neye
ithtiya¢c duyduklar1 ve ne beklediklerini anlatmalar1 saglanmalidir (Sandikg1, 2008,
84).

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

odak gurubuna uygulamak gerekli goriilmektedir (Sandikg1, 2008, 85);

e Tesise ulasilabilirlik

e Personelin giiler yiizlii ve ilgili yaklagimi

e (Odalarin, saglik iinitelerinin ve ortak alanlarin temizligi
e Saglik iinitelerinin ¢esitliligi

e Odalarda termal su

e Hizmetin hizlilig

e Konusunda uzman ve yeterli sayida personel
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e Meniiniin zenginlik ve uygunlugu, yemeklerde lezzet
e Tesisin giivenligi

e Saglik personelinin tesisteki siirekligi

2.1.3.4.3 Miisteri Algilamalarinin Olciimii

Miisteri beklentilerin karsilamak ve asmak tizere sunulan hizmetlerin,
miusteriler tarafindan nasil algilandigi, isletmelerin gercek performansi hakkinda bilgi
vermektedir. Miisteri istek ve beklentileri siirekli degismektedir. Bu nedenle, yeni
beklentilerin ve dnceliklerinin izlenmesi gerekmektedir. Isletmeler, miimkiin olan her
siklikta kendi performanslarint  ve rakiplerinin  performanslarint  6lgmek
durumundadir. Rakip performansinin 6lgiilmesi, isletmenin zayif ve gii¢lii yonlerini

ogrenmesini saglamaktadir (Ozgiiven, 2008, 663).

Hizmetle ilgili algilamalarda, ihtiyaglarla birlikte, ge¢mis deneyimler ya da
cevreden gelen telkinler de ektili olmaktadir. Bu durum igletmelerin tanitim

politikalarini belirlemelerinde 6nemlidir (Sandik¢1, 2008, 85).

Miisteri beklentilerinin yonetim tarafindan yanlis algilanmasi performansi
etkilemektedir. Zaman zaman kaynak kisitlari, kisa donemli kara yonelme, pazar
sartlar1, yonetimin ilgisizligi vb. nedenlerle miisteri isteklerinin, yonetim tarafindan
algilanan sekli ile sunulan sekli arasindaki farkliliklar olmaktadir. Bu durum
misterilerin ihtiyaglarinin karsilanamamasina dolayisiyla memnuniyetsizlige yol
acmaktadir. Benzer sonug, hizmet icin belirlenen spesifikasyonlarla gercekte verilen
hizmet arasinda fark olmasi durumunda da goriilmektedir. Genellikle calisanlarin
verimliligindeki diislis bu duruma neden olmaktadir. Bu noktada i¢c miisteri

memnuniyetinin énemi anlasilmaktadir (Sandike1, 2008, 85).

Memnuniyet Ol¢limii i¢in miisteri anketleri diizenlenmektedir. Miisteri
anketleriyle, memnuniyet hakkinda elde edilen niteliksel ve niceliksel dl¢iimlerin,
sirket i¢i Olgiimlerle desteklenmesi Onemlidir. Miisteri memnuniyetinin 6l¢iimii,
miisteri sadakati ve iyilestirme caligmalarinin durumu hakkinda bilgi vermektedir

(Sandikg1, 2008, 85).
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Miisteri memnuniyeti Ol¢iim programi, her isletmenin i¢inde bulundugu
rekabet, miisteri ve pazar yapisi sartlart dikkate alinarak gelistirilmektedir. Bu
programda anket yapilacak miisterilerin se¢ilmesi, anket sorularmin kapsami, anket
formlariin dizimi, anketi uygulama sekli gibi islemler gerceklestirilmektedir (Kilig,

1998, 50; Sandiket, 2008, 87).

2.1.3.4.4 Miisteri Memnuniyeti Hareket Planinin Gelistirilmesi

Miisteri memnuniyeti hareket plani, algilamalarin yonetimidir. Miisteri
memnuniyeti olusturma silirecinin bu son adiminda, algilamalar ile beklentiler
arasindaki farkliligin 6l¢iimii, bu farkin isletme ic¢i anketlerle ve rakiplerle
karsilastirilmast sonucunda gergek performansin ve memnuniyeti artiran unsurlarin
belirlenmesi saglanmaktadir (Kilig, 1998, 50; Ozgiiven, 2008, 663; Sandikc1, 2008,
87).

2.1.3.5 Hizmet Pazarlamasinda Miisteri Sadakati Yaratmak

Uzun yillar boyunca, turizm isletmeleri; pazarlama hedeflerinin igletmelerine
miimkiin oldugu kadar ¢ok yeni miisteriler cekmek olduguna inanmislardir. Bununla
birlikte bircok turizm isletmesi miisterilerinin memnun edilmesi gerektigini
savunurken, diger bazi isletmeler ise pazarlamada asil hedefin isletmeye yeni
miisteriler ¢ekmek olmasi gerektigini savunmuslardir. Yeni miisteriler elde etmek
i¢cin yapilan arastirmalar pazari ele ge¢irme olarak tanimlanmaktadir. Gelecekte ise
sadece pazari ele gegirme yeterli olmayacaktir. Bununla birlikte turizm endiistrisinde
yasanan rekabet her gecen giin artmaktadir. Bu sebeple sadakat kavrami son birkag
yildan bu yana hizmet sunan igletmelerde uygulama ve arastirma icin biiyiik 6neme
sahip bir konu haline gelmistir. Bir¢ok endiistride yasanan yiiksek rekabet nedeniyle
hizmet sunan isletmeler, pazarlama strateji yaklasimlarimi yeni miisteriler elde
etmekten ziyade miisterilerini elde tutma stratejisi olarak degistirmisler ve bu konuda

cok fazla arastirmalar yapmislardir (Yildirim, 2005, 4).

Sadik miisteriler, isletmeyle biitiinlesmis ve isletmeyle aralarinda duygusal

bag olusmus miisterilerdir. Bu miisteriler isletmenin zor gilinlerinde isletmenin
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yaninda olacak miisterilerdir. Sadik miisteriler ¢evrelerindeki insanlara isletme
hakkinda olumlu tavsiyelerde bulunarak isletmenin adinin duyulmasimi ve
taninmasini saglarlar. Sadik miisteriler; isletme i¢in goniilden harcama yaptiklar1 ve
olumsuz durumlarda bile isletmeyi terk etmedikleri i¢in isletmelerin miisteri sadakati

olusturmalar1, Gnemli bir konu haline gelmistir (Avcikurt ve Koroglu, 2006, 6).

Sadakat bir hizmet veya iirline miisteri olma siklig1 ve olumlu duygunun her

ikisini de igeren ve siirekli devam eden durum olarak tanimlanabilir. (Hanger, 2003,
41).

Sadakat, sadik ve giivenilir olmaktan ve bagliliktan vazgegcmemek anlamina
gelmektedir. Sadik miisterilerin belirli bir iiriine veya hizmete karsi olan degismez

tutumlar1 vardir ve bunlar sadik miisteriyi ¢ok cekici hale getirmektir (Pritchard,

1997, 2).

Sadakat cesitleri genelde iki ana gruba ayrilmaktadir. Bunlar; tutumsal

sadakat ve davranigsal sadakattir (Yildirim, 2005, 15).

Tutumsal sadakat, bir isletmeye yonelik miisterinin sadece tekrarli satin alma
davranigin1 icermeyen ayni zamanda da miisterinin isletmeye kars1 yiiksek talepli,
uzun donemli bagliligini temsil etmektedir. Miisteriyi elde tutmak tutumsal sadakat
olmadan da meydana gelebilir. Ornegin, miisterinin isletmeye karsi herhangi bir
baglilig1 yoksa ya da pazarda yararlanabilecegi herhangi baska bir secenek olmadigi
durumlarda meydana gelebilir (Yildirim, 2005, 15).

Davranigsal sadakat, “miisterinin, bir isletmenin {iriin ve hizmetlerini tekrar
tekrar kullanmasi ve satin almasidir”, seklinde tanimlanabilir. Davranigsal sadakat,
aldatici bir sadakat davranisi olabilir. Miisteri pazarda daha iyi bir {irlin ya da hizmet
bulana kadar isletmede kalir. Tutumsal sadakat davranisinda ise miisteri isletmeye
kars1 bir baglilik duygusuna sahiptir. Daha cazip bir teklif karsisina ¢iktiginda
kolaylikla etkilenmez. Tutumsal sadakat davranisi, miisterinin sadece bir isletmenin
irin ve hizmetlerini tekrar tekrar satin alma davranisini icermez. Ayni1 zamanda
tutumsal sadakat davraniginda miisteri rakip isletmeler tarafindan yapilan 1srarlara ve
tekliflere karsi direnclidir ve isletmeyi diger miisterilere tavsiye etmede goniilliidiir

(Yildirim, 2005, 15).
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Tiim isletmelerin birinci gorevi, lirlinlerini ya da hizmetlerini satin alabilecek
miisteriler c¢ekmektir. Ciinkii isletmeye hayat veren miisterilerdir. Rekabetin
hizlandig1 ve iilke smirlarimi astigi bir donemde kimse artik miisterinin 6nemini
tartismamaktadir. Asil tartisilan konu ise nasil daha fazla miisteriye sahip olunacagi
ve var olan miisterilerin nasil rakiplere kaptirilamayacagi konusudur. Bu baglamda
isletmelerin ikincil Onemli gorevi ise yaratilan miisteriyi korumaktir. Bunu

gerceklestirmenin yolu ise “miisteri sadakati” olusturmaktan gecer (Yildirim, 2005,
12).

Miisteri sadakati; miisterilerin bir isletmenin {iriin ve/veya hizmetlerini tekrar
satin alma davraniglar1 ve bu isletmeye karsi sahip olduklar1 agizdan agiza reklam
gibi olumlu tutumlar1 olarak tanimlanabilir. Miisteri sadakati, tekrar satin alma
davranigina ek olarak, isletmeleri daha diisiik maliyetlerle satis yapma, miisterileri
tirin ya da hizmetleri tavsiye etme istekliligine ve isletmeye karsi taahhiide
yonlendiren, boylece rakip firmalara karsi isletmelerin rekabet avantaji elde
edebilecegine isaret eden bir kavram olarak ortaya ¢ikmaktadir. Boylece, miisteri
sadakatinin, miisterinin ge¢mis tecriibelerine dayali ve gelecek tercihlerini etkileyen
bir 6zellige sahip oldugu, miisterinin alternatif isletmelere yonelmesini engelleyici
bir olgu oldugu diisiiniilmektedir. Miister1 sadakatinin giiniimiizde isletmeler i¢in
artan Onemi, bu olgunun her yonden daha iyi anlasilmasin1 zorunlu hale

getirmektedir (Yildirim, 2010, 44-45).

Bir miisterinin bir iirlinii veya hizmeti tekrardan satin almasi i¢in gerekli iki
giidii vardir. Birinci giidii, miisterinin belli bir indirim veya tekliften elde ettigi fayda,
ikinci giidii ise, bir miisterinin belli bir iiriine veya hizmete yonelik duygusal baglilig
veya yakinlig1 olarak tanimlanabilir. Birinci gilidiinlin tatmini belli bir zaman
icerisinde meydana gelmekte ve indirim veya teklif gecersiz oldugunda bitmektedir.
Diger yandan sadakatle ilgili olan ikinci giidii, miisterilerin kendileri i¢in 6zel
saydiklar1 iiriin veya hizmetlerle iligkisini etkilemektedir (Cati ve Kocoglu,

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

Bazi calismalarda, miisteri tutundurmasinin daha cok ikinci giidii ile ilgili
oldugu savunulmaktadir. Gergek sadakatin dayanak noktasi, bireyin duygusal ve
mantiksal ihtiyaclarinin, kisisel iliski bi¢imlerinin 6nem kazandig1 ortamlarda

karsilanip karsilanamadigi ile dogrudan ilgilidir. Ihtiyaglar1 en {ist diizeyde tatmin
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edilen miisteriler, diger firmalarin sunduklari iiriin veya hizmetlerden en az diizeyde
etkilenir ve “kendi otelini” veya “kendi lokantasini” satin alirlar. Bu nedenle
isletmeler, miisterilerini tatmin etmek yolu ile sadik miisteri kazanabilir ve bu
miisterilerin sayisinin arttiritlmasi ve elde tutulmasi ile rekabetten en az diizeyde

etkilenerek pazar payini koruyabilirler (Yildirim, 2005, 13).

2.1.3.6 Miisteri Memnuniyetinde Siireklilik

Miisteri memnuniyetin de siireklilik saglama, isletmelerin sektorlerinde sz
sahibi olmalart ve gelecekleri acisindan hayati dneme sahiptir. Miisterilerin gelisen
ortamlardaki bakis acilarini, degisen nitelik ve deger yargilarini, goriip sezebilen
isletmeler, bunlar1 miisterilerine sunmak iizere, tiim siireg, strateji, politika ve orgiit
yapilarini, geleneksel yaklagim tarzlarinin disina ¢ikarak, iiriin odakliliktan miisteri
odakliliga hatta miisteri merkezli bir anlayis ile yeniden ele alip, bunlar
uygulamalarina yansitacak ve yeni yiizyilin rekabet aract olan “miisteriye sarilma ve
miisteri sadakatini” kazanmada, miisterileri ile uzun donemli bir iliski gelistirmede
rakiplerinin ¢ok daha oniinde olacaklardir. Hedef miisteridir, rekabet miisteri i¢indir
ve miisteri var ise isletme vardir. Dolayisi ile miisteriler isletmelerin yasam
kaynagidir, isletmelerin, onlar1 kazanmalari, siireclerine dahil etmeleri, onlar1 birer
ortak gormeleri, beklenti ve ihtiyaglar1 dogrultusunda faaliyette bulunmalar1 ve hatta
bunlart1 asmalar1 tatmin ve memnuniyetlerinin saglanarak ve en Onemlisi
sadakatlerini kazanarak, onlara yasam boyu birer deger olarak yaklasmalari

gerekmektedir (Cinar, 2007, 34-35).

Isletme i¢i miisteri siirekliliginin ilk asamasi, miisteri odakli olabilmeyi
basarabilmektir. Isletmelerde miisteri iliskileri, muhtemel miisterilerin sirketin iiniinii
veya markasini duymasindan isletmeyle birebir iliski kurmasina kadar gegen, miisteri
ile isletme arasindaki tiim iliskileri de kapsayan tutum ve davraniglarla baglar. Bu
baslangi¢c miisteriyle isletme arasinda pazarlama iletisimi olabilecegi gibi, miisteri
tarafindan bagka miisterilerin tavsiyeleri seklinde bir dongii sekline de cevrilebilir

(Cnar, 2007, 35).

Isletme yonetiminin de siirekliligi saglamada bir takim c¢alismalarda da

bulunmas: saglanmalidir. Ilk etapta yonetimin kendini tamamen bulundugu ise
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adamasi veya yeri geldiginde hizmet performansini gosterebilmek i¢in standartlarin
gelismesine miisaade etmesi gerekmektedir. Gelismenin yasanmasi i¢in siirekli
ugrasinin ve c¢abanin gerekliligini bilen bir yonetim, bu ¢abalarin karsiligini yeri
geldiginde personelini Odiillendirerek gostermelidir. Calisanlarin ise alindiginda

egitimli, yeterli olmalar1 kosullar1 ise yonetim tarafindan unutulmamalidir (Cinar,

2007, 36).

2.1.3.7 Hizmet Kalitesi
2.1.3.7.1 Hizmet

Insanlar, yasamlarmin her asamasinda degisik bigimlerde karsilarina ¢ikan
hizmet olay1 ile i¢ ice yasamaktadir. Insanlarla dogrudan veya dolayl olarak ilgili
olan her konuda hizmetten s6z edilmektedir. Hizmet, insanlarin bir arada
yagsamalarinin kaginilmaz bir sonucudur (Erkut, 1995, 9). Hizmet, miisteri ile hizmeti
sunan kisi ya da kurumun karsilikli olarak birbirleri ile iletisim kurmalarini

gerektiren sosyal faaliyetlerdir (Karahan, 2000, 14).

Fiziksel mallardan farkli olduklar i¢in hizmetleri tantmlamak zordur. Ayrica
egitimden, bankaciliga, konaklama isletmelerinden, sigortaciliga kadar ¢cok genis bir
alan1 kapsiyor olmalar ifade edilen zorlugu artirmaktadir. Literatiirde hizmetlere
iliskin gesitli tanimlar yer almaktadir (Kayral, 2012, 4). Bu tanimlardan bazilari

sunlardir:

e Hizmet, bir tarafin diger tarafa sundugu, iiretimi fiziksel bir {irline
bagli olan veya olmayan, asil olarak gayri maddi ve sonugta belli bir seyin
miilkiyetinin gegmedigi faaliyet ve yararlardir (Tek, 1999, 271).

e Hizmet ayni zamanda insanlarin gereksinimlerini doyuma ulagtiran
eylemler olarak tanimlanir (Uzerem, 1997, 34).

e Hizmet; zaman, yer, bicim ve psikolojik yararlar saglayan olumlu
etkinliktir (Kog, 2001, 97).

e Hizmet; dogrudan satisa sunulan ya da trlinlerin satistyla birlikte

saglanan yararlar veya doygunluklar olarak yapilmaktadir. (Devebakan, 2005, 7).
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e Hizmet, eckonomide fiziksel oOzellige sahip malin tersine, elle
tutulamayan ve saklanmasi miimkiin olmayan, insan ihtiya¢larinin giderilmesine
yonelik olarak liretilen veya organize edilen, turizm, haberlesme, danismanlik gibi

faaliyetlerdir (Gol, 2011, 14).

Gronroos (1990,27) hizmetleri, “az-¢ok dokunulmaz bir yapisi olan, miisteri,
hizmet personeli ve hizmeti sunanlarin fiziksel kaynak veya mallari ile sistemleri
arasindaki etkilesim sirasinda olusan ve miisteri problemlerine ¢6ziim olarak
saglanan bir faaliyet ya da faaliyetler dizisi” olarak tanimlamaktadir. Bir bagka
tanimda hizmetler, insanlarin ve/veya insan gruplarinin gereksinimlerini karsilamak
amact ile belirli bir fiyattan satisa sunulan ve herhangi bir malin miilkiyetini
gerektirmeyen, yarar ve doyum olusturan soyut faaliyetler biitiinii olarak ele

alinmaktadir (Kayral, 2012, 5).

Hizmet, gereksinimleri karsilama ve iiretildigi anda tiiketilme o6zelliklerine
sahip her tiirlii etkinlik olarak tanimlanmaktadir. Amerikan Pazarlama Birligi’nin
tanimina gore hizmet; bir malin satisina bagli olmaksizin son tiiketicilere ve
isletmelere pazarlandiginda istek ve ihtiya¢ doygunlugu saglayan ve bagimsiz olarak
tanimlanabilen eylemlerdir. Hizmetler, miisteri istek ve beklentilerinin karsilanmasi
amaciyla tiretilen soyut iirlinlerdir. Hizmetin en bilinen tanimi ise bir gruptan
digerine sunulan herhangi bir seyin sahipligi ile sonu¢lanmayan bir faaliyet ya da
faydadir. Hizmet, tiiketicilerin miilkiyetle iliskisi olmaksizin satin aldiklar
faydalardir. Kisaca hizmet, fiziksel ve psikolojik olarak kisiye sosyal agidan ise
topluma zaman, mekan ve yer faydasi saglama olgusu olarak tanimlanabilir. Bir
diger tanimda da, dogrudan satisa sunulan ya da iiriinlerin satisiyla birlikte saglanan

yararlar veya doygunluklar olarak yapilmaktadir (Ergi, 2012, 24-25).

Hizmet, “insanlarin gereksinimlerini gidermek amaciyla, belirli bir fiyattan
satiga sunulan ve herhangi bir malin miilkiyetini gerektirmeyen, sadece yarar ve
doyum olusturan soyut faaliyetler biitiinii” seklinde tanimlanmistir. Diger bir tanim
ise hizmeti, bir gruptan digerine sunulan, herhangi bir seyin sahipligi ile
sonuglanmayan, ¢esitli faaliyet veya faydalar olarak ifade etmistir (Giritlioglu, 2012,
76).
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Hizmet, Iktisat Terimleri Sozliigiinde, “Gereksinimleri karsilama ve iiretildigi
anda tiiketilme Ozelliklerine sahip her tiirlii etkinlik” olarak tanimlanirken, Ana
Britannica’da ‘“‘ekonomide, elle tutulur maddi iriinler disinda her tirlii yararh
calisma ve etkinligin iretildigi sektor” olarak tanimlanmaktadir (Eleren ve Kilig,
2007, 239). Ciinkii hizmetin kendine 6zgii birtakim 6zellikleri bulunmaktadir. Bu
ozellikler (Armstrong ve Kotler, 2003; Eleren ve Kilig, 2007, 240);

e Heterojenlik: Mallarda iiretimde bir standart saglanmasina karsin, hizmetler
liretim zamanina ve kisiye gore degiskenlikler gosterir. Cilinkii tiiketicilerin
tecriibeleri hizmeti algilamalarini dogrudan etkilemektedir. Mevcut hizmeti aldiginda
daha once aldigina benzer hizmetlerle karsilastirilarak ve karar verecektir. Sonucta
hizmetin basaris1 hizmeti sunanla hizmeti satin alan arasindaki etkilesimin tiirii ve
giiciine bagl olarak degisiklikler gosterir (Palmer, 1997, 319-321).

e Hizmetler Soyuttur: Hizmetler bes duyu organiyla algilanamayan ve fiziksel
boyutlar1 olmayan {iiriinlerdir. Hizmet bir performansla ortaya konulan faaliyettir.
Fiziki boyutu yoktur.

e Depolanamama: Hizmetler iretildikleri anda tiiketilir, dolayisiyla
depolanmaya ve saklanabilmeye uygun degildirler.

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

Hizmet soyut bir kavramdir. Herhangi bir sekilde envanteri tutulamamakta,
saklanamamakta, standartlagtirilamamakta, iireticiden tiiketiciye direkt gegcmekte ve
gorsellik nesnellik ve miilkiyet iliskisi bulunmamaktadir (Assael, 1993, 368; Eleren
ve Kilig, 2007, 240).

Hizmetleri fiziksel mallardan ayiran 6zelliklerini su sekilde vermistir;

e Dokunulmaz Olma: Hizmetlerin evrensel ve en temel 6zelligi dokunulmaz
olmasidir. Ciinkii hizmetler, nesnellerden farkli olan hareketlerdir. Dolayisiyla
hizmetlerin somut bir ¢iktis1 yoktur (Ozgiiven, 2008, 653-654). Hizmetler
performansla ortaya konulan faaliyetlerdir ve herhangi bir fiziksel varliga sahip
degildir. Tiketici hizmetlerin bu soyutlugu karsisinda hizmetin nasil oldugu
hakkinda fikir edinmek i¢in tireticiye mahsus olan somut ipuglar1 bulmaya (hizmetin

verilecegi yerin fiziksel durumu, atmosferi, hizmeti verecek insanlar, techizat veya
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sembol gibi) gayret eder. Hizmette belirtilen somut ipuglarinin sinirli olmasinin bir
sonucu olarak da fiyat onemli bir kalite belirteci olarak ortaya ¢ikmaktadir. Bu
nedenle fiyat miisteriye hizmet hakkinda ipucunu vermekte ve miisteri davranislarini
onemli Olgiide etkilemektedir. Hizmetlerin soyut olma 6zelliginin diger bir etkisi de
satin alinan hizmetin sahipligi ile ilgilidir. Misteriler satin almis olduklar fiziksel
iriinlerde tamamen aitlige sahip olurken, hizmetlerde durum boyle degildir ve
hizmetlerin kullanilmasiyla gecici olan sahiplik sona ermektedir. Bu durumda
hizmetlerin soyut 06zelligi kapsaminda ortaya konulabilecek diger bir unsuru
olusturur (Giritlioglu, 2012, 77).

e Heterojen Olma: Hizmetlerin diger bir 06zelligi, tiirdes (homojen)
olmamalaridir. Fiziksel {riinler homojendir ve iiretimde kullanilan makineler
standartlagmaya imkan verir. Hizmet {iretiminde ayni sekle sahip ve belirli bir
standartta hizmetin iiretilmesi ise son derece zordur. Ciinki fiziksel tirtinlerin aksine
hizmetlerin {iretim ve sunumunda yogun bir sekilde insan unsuru hakimdir
(Giritlioglu, 2012, 78). Bir hizmet endiistrisinin ya da bireysel olarak hizmeti
sunanlarin hizmetlerin niteligini standardize etme olanagi yoktur. Hizmetin her
birimi, aymi hizmetin diger birimlerinden farkli o&zellikler sergilemektedir.
Gilintimiizde isletmelerde iyi egitim ve denetimle, hizmeti sunan her elemanin
miimkiin oldugunca ayni kaliteyi saglamasi amaclanmaktadir. Hizmet kalitesinin
degerlendirilmesinin zorlugu, isi daha da karmasiklastirmaktadir. Miisterinin, bu
hizmetin kalitesini o hizmetten yararlanmadan Once tahmin etmesi giigtiir. Bu
bakimdan magaza ya da isletme imajinin yerlestirilip korunmasi oOnemlidir
(Ozgiiven, 2008, 653-654 ). Hizmetlerde insanm iiretimde énemli paymin olmasi ve
hizmetlerin sahipligi nedeniyle, hizmet iiretiminde fiziksel {riinlerin aksine
belirsizlikler olmaktadir. Aynm1 sekilde hizmet iiretiminde 6nemli bir girdiye sahip
olan miisterilerin tutarliligini saglamak ve tiim miisterilerden tek beklenti ve davranig
kalib1 beklemek de olduk¢a zordur. Hizmetlerde, isgdrenlerle miisterilerin farkl
davraniglariyla birlikte birbirleriyle etkilesimi de gz oniine alindiginda, hizmetlerin
fiziksel irlinler gibi tek bir sekilde ve tiirde iretilemedigi, iriinlerdeki gibi
standartlagmanin saglanmasinin ¢ok zor oldugu belirtilebilir (Giritlioglu, 2012, 78).

e Uretim ve Tiiketimin Es Zamanli Olmasi: Hizmetleri fiziksel iiriinlerden
ayiran diger bir 6zellik ise, liretim ve tiikketimin ayn1 anda gergeklesmesi durumudur
(Hacioglu, 2000, 42). Birc¢ok iiriin 6nce {iiretilmekte, bir siire stoklanip daha sonra

tikketilmektedir. Bunun aksine hizmet ayni anda tretilmekte ve tliketilmektedir.
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Hizmet sunulurken miisteri, sunum yerindedir. Hatta miisteri liretimde dahi rol
alabilmektedir. Bu sayede bazi  miisteriler  deneyimleriyle  hizmeti
yonlendirebilmektedir (Ozgiiven, 2008, 653-654). Hizmetin iiretimi, satin alinmasi
ve kullanilmasi siirecinde miisteri, isgoren ve isletme devamli etkilesim halindedir.
Bu durum ise taraflar arasinda yiiksek etkilesim ve iggérenden miisteriye yonelik
yogun hizmet akiminin ortaya c¢ikmasma neden olmaktadir. Hizmetlerin ayni
zamanda iretilip tiiketilmesi, isgorenlerle miisteriler arasinda yakin bir iliskinin
gerceklesmesini de saglamaktadir. Ote yandan fiziksel {iriinlerin belirtecleri,
tiiketimden Once farkli tiir ve kaliplarda bulunmakta ve miisteriler tiiketimden 6nce
bir iiriine yonelik ne istediklerini ve beklentilerinin neler oldugunu ifade
edebilmektedir. Bir hizmetin sunum belirtecleri ise, tiiketim silirecinde ortaya
cikmaktadir. Bu nedenle bu belirteglerin etkin bir sekilde izlenip ortaya konulmasi da
sadece miisteriye hizmetin {retilip o hizmeti tiikettigi anda tespit edilebilmektedir
(Giritlioglu, 2012, 79).

e Dayaniksiz Olma: Dayaniksizlik, hizmetlerin stoklanamamasi, iade
edilememesi ve yeniden satilamamasi anlamina gelmektedir. Hizmet isletmelerinin
niteligi geregi belirli bir zaman diliminde kullanilamayan bu kapasite daha sonra
kullanilmak ve satilmak icin tutulamaz (Ozgiiven, 2008, 653-654). Fiziksel iiriinler
isletmeler tarafindan tretilerek, depolanip daha sonra satis i¢in stoklanabilir ve stok
kosullart uygun oldugu siirece uzun bir siire stokta bekletilebilir. Hizmetler ise, stok
edilip gelecekte kullanim i¢in saklanamamakta; iretildigi zaman kullanilamayan
hizmetler bosa gitmektedir. Belirli bir sefer i¢in satilamayan ugak koltuklari, o gece
icin satilamayan otel odalari, bos kalan hasta yataklar1 ya da satilamayan tiyatro
biletlerinin stoklanarak tekrar satisa sunulma imkan1 higbir sekilde bulunmamaktadir.
Bu nedenle hizmet {ireten isletmeler hizmetleri iretirken hizmetin dayaniksizlik
ozelligini de géz Oniine alarak, {iretim siirecinde miisterilerin katilimlarini, miisteri
talep durumlarim1 ve bu talebin etkin bir sekilde gozlemleme islemlerini
gerceklestirmesi gerekmektedir (Giritlioglu, 2012, 80).

e Sahipsiz Olma: Hizmet sektdriinde bir malin sahipliginin devredilmesi imkan
s0z konusu degildir. Hizmeti kullanma hakki sadece belli bir siire i¢in taninmaktadir
ve bu kullanimdan fayda elde edilmektedir. Buna karsin fiziksel mallarda bir sahiplik

s6z konusudur (Ozgiiven, 2008, 653-654).
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Hizmetlerin ¢ok farkl ve genis yelpazede yer almasindan dolayi genel bir

siniflandirma yapmak oldukg¢a zordur. GiiniimUize kadar hizmetlerin siniflandiriimasi

icin ¢esitli denemeler yapilmistir. Bir siniflandirmaya goére, hizmetler az soyuttan ¢ok

soyuta dogru ele alinmaktadir. Bunlar; mallara yonelik hizmetler, ekipmana dayal

hizmetler ve insana dayali hizmetlerdir (Savas, 2012, 7).

Diger bir siniflandirma hizmetin yapisina goére yapilmaktadir. Bu siniflamaya

gore hizmet, insan ve nesne Uzerine dokunulabilir veya dokunulamayan hareketler

Uzerine gercgeklestirmektedir (Savas, 2012, 8).

Cizelge 1. Hizmetin Yapisina Gore Siniflandirilmasi

Hizmetin Yapist

Hizmeti Dogrudan Elde Eden Kim ya da Ne

Insan

Nesne

Dokunulabilir
Hareketler

Insan  viicuduna  yénelik
hizmetler

-Saglik

-Yolcu tagima

-Giizellik salonlar1

-Egzersiz klinikleri
-Restoranlar

-Sag kesimi

Mal ya da fiziksel nesnelere
yonelik hizmetler
-Endiistriyel ekipman bakim
ve tamiri

-Bina, oda ve bahge
temizligi

-Camasir ve kuru temizleme
-Bahge diizenleme
-Veteriner hizmetleri

Dokunulamayan
Hareketler

Insan zihnine yonelik hizmetler
-Egitim

-Yaymceilik

-Bilgi hizmetleri

-Tiyatro

-Miizeler

Dokunulamayacak aktiflere
yonelik hizmetler
-Bankacilik

-Hukuk hizmetleri
-Muhasebecilik

-Giivenlik

-Sigortacilik

Kaynak: (Savas, 2012, 8).

2.1.3.7.2 Kalite

Kavram olarak “kalite” Latince (Qualites) "nasil olustugu" anlamina gelen

"qualis" kelimesinden gelmektedir (Canoglu, 2008, 26).

67




Kalite olgusuna genel olarak baktigimizda tiiketicilerin beklenti ve
ihtiyaglarina uygunlukla ilgili oldugundan, bir {iriin veya hizmetin ayn1 kalitede, ayni
kiltiir ve tilkede olsa bile birgok degisik etkenlerden dolayi (yas, tecriibe, egitim v.b.)
kisiler tarafindan farkli sekillerde algilanmaktadir (Kogbek, 2005, 24).

Kiiresellesen ortamda yasanan giliclii rekabet, isletmeleri yaptigini satan
konumundan ¢ikararak, bunun yerine satilabileni yapan konumuna getirmistir.
Satilabilecek mamul veya hizmetin belirlenmesi i¢in kalitenin miisteri tarafindan

saptandig1 anlayisinin benimsenmesi gerekir (Gol, 2011, 3).

Kalite sozctigii kullanim amacina gore degisik anlamlar1 ifade edebilmektedir.
Omek olarak kalite kavrami “pahali”, “liiks”, “az bulunur”, “iistiin nitelikte” ve
benzeri anlamlarda kullanilabilmektedir. Teknik formasyondaki kisilere gore ise,

standartlara uygunluk ile 6zdes olan bir kavramdir (Kayral, 2012).

Kalite genel olarak giinlik konusmalarda istinligi ve iyiligi, diger bir
degisle kaliteye konu olan {iriin ve hizmetin iyi niteliklerinin oldugunu belirtir

(Simsek, 2001, 5).

Kalite konusu hakkinda giiniimiize kadar bir¢ok arastirma ve incelemeler
yapilmistir. Kavram iizerine bir goriis birligi olusturulamamis, ancak ¢esitli kalite
tanimlarinin ortaya ¢iktig1 goriilmektedir. Giinlimiize kadar yapilmis olan bazi kalite

tanimlar1 (Gol, 2011, 3-4):

e Kalite, bir mal veya hizmetin miisterinin isteklerine uygunluk derecesidir.

e Kalite, bir mal yada hizmetin belirlenen veya olabilecek ihtiyaglar1 karsilama
kabiliyetine dayanan 6zelliklerin toplamidir.

e Kalite bir iiriinlin piyasaya sunulmasindan sonra toplumda neden oldugu en
az zarardir.

e Kalite kullanima uygunluktur.

e Kalite bir iiriiniin gerekliligine uygunluk derecesidir.

Yazinda yer alan ilgili tanimlara bakildiginda, kalite ile ilgili genel olarak
belirtilebilecek unsur, miisteri ihtiyag ve beklentileri ile bu ihtiyag ve beklentilerin
karsilanmasini ifade etmesidir. Bu nedenle isletmelerde kalitenin saglanmasinda,

miisteri bakis agis1 olduk¢a 6nemlidir. Kalite, herhangi bir iste isletmelerin rekabet
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avantaji saglayabilmesi igin yerine getirmesi gereken énemli bir nitelik oldugundan,
isletmelerin; miisteri beklentilerini dogru bir sekilde tespit etmesi, miisterilere

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

Amerikan Kalite Kontrol Dernegi kaliteyi “bir mal veya hizmetin belirlenen
ihtiyaclar1 karsilama yetenegini tasimasi i¢in sahip olmasi gereken o6zelliklerin timii”

olarak tanimlamaktadir (Buyruk, 1999, 42).

Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu (EOQC)’na gore kalite “belirli bir
malin veya hizmetin, miisteri isteklerine uygunluk derecesidir”. 1SO 8402 Kalite
Sozliigiinde ve ISO 9000 Serilerinde ise kalite “agikca belirtilen ve ifade edilmemis
gizli ihtiyaglar1 tatmin edebilme konusunda bir yetenege sahip olan mal veya
hizmetlerin 6zellik ve karakteristiklerinin ~ goriilebilir, ayirict niteliklerinin
toplamidir” seklinde tanimlanmistir (Kenzhebayeva, 2012, 17; Okumus ve Duygun,
2008, 18).

Kalite, miisterinin var olan duygularim1 anlatir. Miisteriler, iiriin ya da
hizmetin  gergek performansini  deneyerek, yaptiklart karsilagtirmalar ile
beklentilerini ortaya koyarlar ve bu karsilastirmanin neticesine goére kendilerine

uygun olam satin alirlar (Ince, 2008, 57).

Bir mamuliin kalite karakteristiginin belirlenmesinde; tiiketici istekleri,
rekabet durumu, satig politikalari, mamuliin kullanilis amaci, fiyat, mamul dizayni,
malzeme, tezgdh, muayene islemleri vb. bircok faktoriin de§isen oranlarda etkisi
vardir. Bir mamuliin kalitesi; tasarim kalitesi, uygunluk kalitesi ve kullanim
kalitesinden olusur (Go6l, 2011, 12). Performans kalitesi {iriiniin fonksiyonlarini
yerine getirdigi diizeyi gostermektedir. Uygunluk kalitesi ise, iirlin kalitesinin tasarim

kalitesine ne kadar uydugunu gostermektedir (Kayral, 2012, 8).

2.1.3.7.3 Kalitenin Boyutlari

Kalitenin ¢ok boyutlulugu, kaliteyi karsimiza agagidaki elemanlardan olusan

bir bilesim olarak ¢ikarmistir. Bu bilesimi olusturanlar 1987 yilinda Garvin
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tarafindan ortaya konulan kalitenin boyutlaridir. Asagida bu boyutlardan
bahsedilecektir (Akyol, 2013, 21-22):

1. Performans: Uriin veya hizmette bulunmasi gereken en énemli temel
Ozellikleridir. Bir bagka deyisle, {iriin ya da hizmetin ana islevini yerine getirebilme
kabiliyetini ifade eder. Bu oOzellikler her iirlin ya da hizmet ic¢in farkliliklar arz
edebilir. Ornegin bir televizyon igin goriintii ve ses performans dzellikleridir. Ote

yandan hizmet isletmelerinde ise performans, servis hizi, bekleme siiresi olabilir.

2. Tamamlayic1 Ozellikler: Uriin veya hizmette bulunmas:1 gereken ikincil
oneme sahip Ozellikleridir. Bu ozellikler iiriin veya hizmetin ¢ekiciligini

artirmaktadir.

3. Giivenilirlik: Uriin veya hizmetin kullanim 6mrii boyunca performans
ozelliklerinin siirekliligidir. Bir bagka deyisle, {iriin ya da hizmetin kullanim 6mrii

boyunca kendisinden beklenen fonksiyonlari yerine getirmesidir.

4. Uygunluk: Uygunluk, iriniin tasariminin ve isleyis 06zelliklerinin,

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

6. Hizmet Gériirliik: Uriin ya da hizmetlere iliskin sorun veya sikayetlere
¢Ozlim bulunmasiyla ilgili boyutu ifade eder. Sorun veya sikayetlere zamaninda ve
etkin ¢oztimler bulunup bulunmamasi, isletmenin bu tim problemleri ele alma ve

cozlimleme tarzi, miisterilerin kalite algis1 lizerinde etki yapmaktadir.

7. Estetik: Uriiniin sekil, bicim, renk, uyum, tat gibi ozellikleriyle
miisterilerin bes duyusuna nasil hitap ettigini ifade eden boyuttur. Uriin ya da
hizmetin performansin1 dogrudan etkilememekle beraber, miisterilerin kalite

algisinda 6nemli yer olusturur.

8. Algilanan Kalite: Uriin ya da hizmetin gegmis performansini ifade eder.
Miisterinin, iriin ya da hizmetin tim o6zelliklerine iliskin ayrintili bilgiye sahip
olmadig1 durumlarda, iiriin ya da hizmetin kalitesini degerlendirme siireclerinde

birtakim &lgiitler rol oynamaktadir. Ornegin reklamlarla yaratilan iiriin ya da marka
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imaj1, fiyat gibi faktorler tirlin ya da hizmet kalitesinin misteriler tarafindan olumlu

veya olumsuz degerlendirilmesinde rol oynarlar.

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

veya sablon tanim ve 6zellik bulmak miimkiin degildir (Savas, 2012, 22).

Farkli aragtirmacilar tarafindan yapilan kalite tanimlarinin bes degisik
yaklasimla ele alindigi kategoriler su sekilde siralanabilir (Kenzhebayeva, 2012, 18-
19):

e Olagan sinirlar1 asan kalite yaklasimi: Bu yaklasima gore kalite, yalnizca
deneyimler ile anlasilabilen ve dogal olarak gelisen bir miikemmelliktir. Bir bagka
ifade ile kalite, goriildiigiinde anlasilabilen ancak tanimlanamayan bir olgudur. Mal
veya hizmetin essiz 6zelliklere sahip olmasi gerektigi vurgulanmaktadir. Ancak, bu
yaklagimda kaliteyi belirleyen unsurlar tanimlanmamis oldugundan siirli bir
uygulama alanina sahiptir.

e Uriin odakli kalite yaklasimi: Burada kalite bir mal veya hizmet paketi
igerisindeki faydali birimler olarak tanimlanmaktadir. Bu tanim, hizmetteki faydal
birimlerin miktarina ya da hizmetin somut 6zelliklerine dayanmaktadir. Bu nedenle,
kaliteli bir hizmet daha diisiik kaliteli bir hizmete gore daha fazla faydali birime
sahiptir.

e Siirec veya arz odakli kalite yaklasimi: Bu yaklagima gore kalite
gereksinimlere uygunluktur. Bu tanim, daha ziyade standart mal ya da hizmet tireten
isletmeler (posta hizmetleri, toplu tasimacilik, finansal hizmetler ve hizli yemek
hizmeti gibi) i¢in gegerlidir. Burada, {irliin olarak elde edilen sonucun istenilen
ozelliklere ne derece uygun oldugu konusu onemlidir. Ornegin, bir havayolu
firmasinin uguslarinda gidilecek yere zamaninda varig 6zelligini 6n plana ¢ikarmasi
durumunda, bu hizmetin kalitesi havayolu firmasmin belirttigi varis saatleri ile
gercek varis saatlerinin karsilagtirilmasi ile belirlenebilir.

e Misteri odakli kalite yaklasimi: Bu yaklasimda kalite miisteri

gereksinimlerinin karsilanmasi veya amaca uygunluk seklinde tanimlanmaktadir. Bu
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yaklasim, igletmenin miisteri gereksinimlerini belirleme ve bu gereksinimleri
kargilama yetenegine odaklanmaktadir. Miisteri odakli kalite tanimi, saglik, egitim,
danmigsmanlik, eglence ve konaklama isletmeleri gibi miisteri ile yiiksek diizeyde iliski
gerektiren, beceri ve bilgi temeline dayanan, emek-yogun hizmetler sunan isletmeler
icin olduk¢a uygundur.

e Deger odakli kalite yaklasimi: Bu yaklagima gore kalite, iireticiye maliyet ve
musterinin 0dedigi fiyat olarak tanimlanmaktadir. Ya da kalite, fiyat ve kullanima
hazir olma bakimindan miisteri gereksinimlerinin karsilanmasi seklinde ele
alinmaktadir. Miisteriler karar verme siirecinde kalite, fiyat ve kullanima hazir olma

unsurlarina gore degerlendirme yapmaktadir.

Tiim bu tanimlamalardan hareketle, kaliteyi iki boyutu ile degerlendirmek ve
tanimlamak dogru olabilir. Bunlar "Ger¢ek Kalite (Quality in Fact)" ve "Algilanan
Kalite (Quality in Perception)"dir. Gergek Kalite; bir iiriin ya da hizmet sunun kisi ya
da kurulusun, iiriin ya da hizmeti sunmak amaciyla harcadigi caba ve katlandigi
maliyetler sonucunda iriin ya da hizmetlerin belirlenen 06zelliklere ulagmasi
durumunda elde edilen kalitedir. Algilanan Kalite ise; subjektif bir kavram olup,
miisterilerin algiladigi ve benimsedigi kalitedir. Bir iirlin ya da hizmet, miisteri
beklentilerini karsiladiginda algilanan kalite ger¢ceklesmis olur. Yani, miisteriler elde
ettiginin bekledigini karsilamasi ya da beklediginden daha iyi olduguna inanmasidir.

Bir bagka deyisle kalite, gereksinimleri karsilama derecesidir (Savas, 2012, 12).

Sonug olarak kalite, hem iiriin hem de hizmet isletmeleri agisindan 6nemlidir.
Ciinkii mdsteriler, tirlin ve hizmet beklentilerini karsilayabilen firmalardan daha
yiiksek oranda hizmet almay1 istemektedir. Ote yandan kalite, yapilan islerin tiim
boyutunda miisterilerde duygusal bir deneyim olarak ortaya ¢ikmakta ve miisterileri
satin almalar1 sonucunda kendilerini iyi hissetmelerini saglamaktadir. Bu durum
kalitenin miisteriler acisindan psikolojik fonksiyonunu ortaya koymaktadir

(Giritlioglu, 2012, 82-83).

2.1.3.7.4 Hizmet Kalitesi Kavramm

Hizmet kalitesi ile ilgili olarak literatiirde bir¢ok tanim bulunmaktadir. Bunun

en 6nemli nedeni, kalite gibi hizmet kalitesinin de ¢cok boyutlu bir kavram olmasi ve
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bu yilizden basit ve kesin tanimiin yapilmasinin 90’11 yillarda is yasaminin
belirleyici ozelliklerinden biri kalite ve ilgili kavramlarin gittikge daha fazla
benimsenmesi olmustur. Kalitenin anlami, nasil gelistirilebilecegi, kalite
yaklasimlari, toplam kalite yonetimi, kalite-karlilik iligkileri, hizmet kalitesi ¢ok
arastirilan konular arasindadir. Giiniimiizde isletmeler kalitenin faydalari konusunda

daha ¢ok ikna olmus goriinmektedir (Isin, 2012, 26).
Hizmet kalitesi ile ilgili yapilan tanimlardan bazilar1 sunlardir;

e Hizmet kalitesi kavrami; maliyetler, miisteri tatmini, miisteriyi elde tutma ve
pozitif agizdan agiza iletisime olan etkisi nedeniyle, giiniimiiz hizmet sektoriinde
onemli diizeyde goz onilinde bulundurulan kavramlarin basinda yer almaktadir (Tiirk,
2009, 400).

e Hizmet kalitesi, bir hizmet isletmesinin kendisini diger isletmelerden
farklilagtirmasimni ve siirdiiriilebilir rekabet avantaji kazanmasini saglamaktadir
(Ghobadian, Speller ve Jones, 1994, 44).

e Hizmet kalitesi, miisteri beklentilerinin tatmin edilmesi ya da karsilanmasidir
(I¢oz, 2005, 137).

e Hizmet kalitesi; uzun donemli performans degerlendirmesi sonucu ortaya
¢ikan tutumdur (Eleren ve Kilig, 2007, 241; Teas, 1993, 27).

o Hizmet kalitesi; bir 6rgiit tarafindan sunulan hizmetlerin miisteriler tarafindan
degerlendirilmesi sonucu ortaya ¢ikan duygusal tutumlardir (Giritlioglu, 2012, 84).

e Hizmet kalitesi; hizmetlerde miisterilerin beklenti ve algilarinin
karsilastirilmasi seklinde tanimlamislardir (Heung ve Wong, 1997, 64).

¢ Hizmet kalitesi, miisteri beklentilerini karsilamak icin iistiin ya da miikemmel
hizmetin verilmesidir. Bir diger tanim ise hizmet kalitesini, bir kurulusun miisteri
beklentilerini karsilayabilme ya da gegebilme yetenegi olarak belirtmektedir. Burada
onemli olan konu, kalitenin miisteri tarafindan algilanan kalite olmasidir (Odabasi,
2000, 67).

e Hizmet kalitesi, miisteri beklentilerini karsilayabilme ve ihtiyag ve
gereksinimleri belirleyebilme derecesidir (Edwardsson, 1998, 142).

e Hizmet Kkalitesi, verilen hizmetin misteri beklentilerinin ne kadarini
karsilayabildiginin bir dl¢iistidiir. Kaliteli hizmet vermek ise miisteri beklentilerinin

karsilanabilmesidir (Odabas1,2000, 93).
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e Hizmet kalitesi, en genis anlamiyla, miisteri beklentilerini karsilamak icin
istiin ya da milkemmel hizmetin verilmesidir (Odabasi, 2010, 93).

e Hizmet kalitesi, miisterinin hizmeti satin aldiktan sonra o hizmetten
sagladiklarinin kendisinde yarattigi duygu olup, soz konusu hizmetten ne kadar
tatmin olup olmadigini ifade etmektedir. Dolayisiyla, hizmet kalitesi kavramini,
alicinin gereksinimi ve beklentileri, bunlarin dogrultusunda hizmette olmasi gereken
Ozellikler, hizmetin bu ozellikler ve niteliklere sahip olma derecesi olarak ifade

etmek miimkiindiir (Cigek ve Dogan, 2009, 203).

Hizmet kalitesi hizmet yerine giris kolayligi, haberlesme araglarinin agikligi,
hizmet sunanlarinin nezaketi calisanlarin gorevlerindeki uzmanliklar1 ve empati
yetenekleri, hizmetin miisteri gereksinimlerine ne Ol¢iide cevap verdigi, hizmet
sayesinde elde edilen sonuglarin kalite ve ¢abuklugu ile ilgili bir kavramdir (Y1ldiz,
1994, 12).

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

kalitesiyle ilgili bazi tespitlerde bulunmuslardir (Akyol, 2013, 24):

e Hizmet kalitesi miisteriler i¢in {iriin kalitesini degerlendirmekten daha zordur.

e Hizmet kalitesi algisi, gerceklesen hizmet performans: ile miisteri
beklentilerinin kiyaslanmasinin sonucudur.

e Kalite degerlendirmesi sadece hizmetin sonucundaki c¢ikt1 ile ilgili olmayip

hizmetin sunum siirecini de igerir.

Hizmet endiistrilerinde hizmet kalitesi kavramimin farkina varilmasi ve
anlasilmasi, fiziksel triinlerde kalite kavraminin tanimlanmasina nazaran oldukca
ge¢ olmustur. Hizmet kalitesi konusunda ilgili yazin incelendiginde bu kavramin
anlasilmasi ve belirlenmesine yonelik yapilan ilk ¢aligmalarin otuz y1l 6nce basladigi
ve son yirmi yilda ise bu konunun hizmet isletmelerinde olduk¢a 6nem kazandigi
goriilebilir. Nitekim ilgili yazinda hizmet kalitesi {izerine yapilan c¢alismalara
bakildiginda bu ¢alismalarin ¢ogunun son yirmi yillik donemi kapsadig

goriilmektedir (Giritlioglu, 2012, 83-84).
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2.1.3.7.4.1 Beklenen Hizmet Kalitesi

Webster (1991) beklenen hizmetin, isletmenin miisterileri gesitli iletisim
yollariyla etkilemesinin yani sira, miisterilerin hizmet hakkindaki gec¢mis
deneyimlerine, ihtiyaglarma ve diger miisterilerden duyduklar1 bilgilere gore
sekillendigini iddia etmistir. Ayrica isletmenin imaji, fiyat gibi faktorler de beklenen
hizmet seviyesini etkiler. Miisteri beklentileri, gergeklesen performansin ne kadar iyi
oldugu ile ilgili degerlendirmeleri de etkiler (Akyol, 2013, 27).

Hizmet kalitesi kavrami i¢in farkli aragtirmacilar tarafindan gelistirilen farkli
tanimlar goriilmektedir. Ancak bu tanimlardaki “beklenti” kavramina agiklik
getirmek gerekir. Beklenti, “bir {irlin ya da hizmetin 6zelliklerine dair, o {iriin ya da
hizmetin potansiyel miisterilerinin sahip oldugu inanglardir” seklinde tanimlanabilir.
Bu tanimdan yola ¢ikarak beklenen hizmet kalitesi, “miisterilerin hizmete iliskin
beklentileri ve onlart memnun edebilmek i¢in hizmette bulunmasini arzu ettikleri
Ozellikler” olarak ifade edilebilir. Dotchin ve Oakland (1994) ve Webb (2000)
yazdiklar1 makalelerde, miisterilerin de hizmet kalitesi siirecinde etkili olduklarini

iddia etmektedirler (Akyol, 2013, 27).

Bu tanimlar dogrultusunda, miisterilerin herhangi bir hizmeti satin almadan
once, o hizmetle ile ilgili baz1 beklentiler igerisinde oldugu ifade edilebilir. Bu
beklentiler kisiden kisiye degisir. Miisteriler daha sonra bu beklentilerini gergeklesen
hizmet performans: ile karsilastiracaklar ve beklentileri karsilanan miisteriler
isletmeden memnun; beklentileri karsilanmayan miisteriler ise memnuniyetsiz olarak

ayrilacaklardir (Akyol, 2013, 28).

2.1.3.7.4.2 Algilanan Hizmet Kalitesi

Algilanan hizmet kalitesi miisterilerin, hizmet isletmelerinin ne sunmalari
gerektigine dair diisiinceleri (beklentileri) ile sunulan hizmeti karsilagtirmalarindan
dogar. Dolayisiyla algilanan hizmet kalitesi, miisterilerin beklentileri ve algilamalari
arasindaki fark ve bu farkin yonii ile ilgilidir. Aslinda burada miisterinin beklenen ve
algilanan kalite kiyaslamasi, fiziksel mallarda oldugu gibidir. Fakat her hizmetin

kendine has Ozellikleri bu degerlendirmeyi farkli kilan unsurlardir. Hizmet
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isletmelerinde sunulan hizmetin gercek kalitesi hizmet sunan tarafindan kontrol
edilebilir. Baz1 Olglimler ve standartlar getirilebilir. Fakat unutulmamasi gereken
nokta, hizmetin kalitesinin degerlendirilmesi, hizmet saglayan tarafindan degil
miisteri tarafindan yapilmaktadir. Bu yiizden isletmeler miisteri istek ve ihtiyaglarini
iyi  belirlemeli ve bu dogrultuda hizmet silireci ve hizmet c¢iktisini

sekillendirmelidirler (Akyol, 2013, 28-29).

Algilanan kalite misterinin aldigi hizmetin kalitesi ile ilgili duygu ve
diisiinceleridir. Miisterinin memnuniyet durumunu belirler. Ug anahtar kalite

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

c. Kabul Edilemez Kalite: Algilanan hizmet kalitesinin miisteri beklentilerinden

diisiik oldugu durumdur.

Hizmet sunan isletmelerin her hizmet sunumunda (a) ya da (b) durumunu
saglamalar1 gerekmektedir. Uygulamada kalite ile ilgili bu {i¢ duruma odaklanmak
kolay degildir. Hizmet isletmelerinin (a) ya da (b) durumunu saglayabilmeleri igin,
miisterilerinin kalite konusundaki beklentilerini 1yi bilmeleri gerekmektedir.
Gonzalez, Comesana ve Brea (2007) tarafindan yapilan aragtirmada algilanan hizmet
kalitesi diizeyinin yiiksek olmasi, tekrar satin alma ve duyuru yoluyla yapilan olumlu

reklami artirdigy, diger taraftan fiyat duyarliligini diigiirdiigii belirtilmektedir.

2.1.3.7.4.3 Beklenen ile Algilanan Hizmet Kalitesi Arasindaki Iliski

Miisteri memnuniyet ya da memnuniyetsizligi genellikle, hizmet satin
alinmadan Onceki beklentiler ile gerceklesen performans arasindaki farkin toplaminin
bir sonucu olarak kabul edilir. Hizmet kalitesinin degerlendirilmesi, miisteri
tarafindan yapildigindan dolayi, algilanan hizmet kalitesi one ¢ikmaktadir. Algilanan
hizmet kalitesi miisteri beklentilerinin altinda kaliyor ise miisteri memnuniyetsizligi
kaginilmaz olacaktir. Hizmet kalitesi i¢in yapilan, “beklenen kalite ile algilanan

kalite arasindaki fark ve bu farkin yonii” tanimindan yola ¢ikilarak; beklenen hizmet
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kalitesi ile algilanan hizmet kalitesi arasindaki fark su sekilde agiklanabilir (Akyol,
2013, 30-31):

e Beklenen Hizmet (BH) > Algilanan Hizmet (AH) ise, algilanan kalite tatmin
edici olmaktan uzak olacak, kabul edilemez kalite diizeyi olusacaktir.

e Beklenen Hizmet (BH) = Algilanan Hizmet (AH) ise, algilanan kalite tatmin
edici bir diizeyde olacaktir.

e Beklenen Hizmet (BH) < Algilanan Hizmet (AH) ise, algilanan kalite tatmin

edicidir, bu fark arttik¢a ideal kaliteye yaklasilir.

2.1.3.7.4.4 Hizmet Kalitesinin Boyutlar:

Kalitenin ¢ok boyutlulugu kaliteyi bir bilesim haline getirmektedir. ihtiyag ve
beklentilerin mal veya hizmetler ile karsilanmasinda tiiketici kendi algisina
dayanarak, mal ya da hizmet icin kaliteli ya da kalitesiz kavramini kullanacaktir
(Tekin, 2002, 4). Bu belirsizlikten otiirti, tiiketicinin algiladigi kalite kavrami
tizerinde durulmustur. Garvin, tiiketicinin algiladig1 kaliteyi sekiz boyutta
incelemistir. Garvin'e gore tiiketiciler kaliteyi sekiz boyutta algilamaktadirlar. Bunlar

(Celenk, 2013, 11);
1.Performans: Uriinde bulunan birincil 6zellikler anlamina gelir.
2.0Ozellikler: Uriiniin ¢ekiciligini saglayan ikincil niteliklerdir.

3.Giivenilirlik:  Uriiniin  kullamm siiresi igindeki performans &zelliklerinin

stirekliligidir.
4.Uygunluk: Spesifikasyonlara, belgelere ve standartlara uygunluktur.
5.Dayaniklilik: Bir iiriin veya hizmetin kullanim émriiniin uzunlugudur.

6.Hizmet gérme yetenegi: Uriine iliskin sorun veya sikayetlerin kolay

¢Oziilebilmesidir.
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7.Estetik: Tiiketicilerin duyularma hitap eden {iriin 6zellikleridir.
8.Algilanan kalite (itibar): Uriin ya da hizmetin gegmis performanslaridir.

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

e Giivenilirlik (Reliability): Hizmetin soz verildigi zaman ve sekilde tam

olarak yerine getirilmesi.

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

Miisteriye gliven vermesi.

e Aninda hizmet (Responsiveness): Miisteriye yardimda istekli olma ve

hizmetin en kisa siirede yerine getirilmesi.

e Fiziksel ozellikler (Tangibles): Fiziksel olanaklar, donanim ve personelin dis

gorunusu.

e Empati (Empathy): Misterilere 6nem verme, onlar ile yakindan ve kisisel

olarak ilgilenme, personelin kendini miisterinin yerine koymas.

Hizmet
Kalitesi

1 || : || 1
. _ Guven telkin Aninda Fiziksel .
Guvenilirlik . e Empati
etme hizmet ozellikler

Sekil 1: Hizmet Kalitesinin Boyutlar1
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2.1.3.7.4.5 Hizmet Kalitesinin Olciilmesi

Hizmetlerin sahip oldugu ayirt edici Ozellikleri nedeniyle, kolayca
Olgiilememesi, bunun yaninda hizmet sektOriiniin artan Onemi hizmetlerin

Olclilebilmesini saglayan yeni arayiglara yoneltmistir (Cigek ve Dogan, 2009, 203).

Hizmet kalitesinin Ol¢iimiine yonelik ilk model, Gronroos tarafindan
Onerilmistir. Daha sonra Parasuraman vd. tarafindan SERVQUAL ve Cronin ve
Taylor tarafindan SERPERF modeli gelistirilmis, her ikisi de literatiirde yaygin kabul
gormektedir. Parasuraman vd. tarafindan gelistirilen SERVQUAL modelinde hizmet
kalitesi yerine, “algilanan hizmet kalitesi” deyimi kullanilmakta ve SERVQUAL
hizmet kalitesi dlgegi bes boyut altinda yer alan 22 sorudan olusmaktadir. ilk
boliimde tiiketicinin hizmet isletmesinden beklentileri, ikinci boliimde ise s6z konusu
isletmeden algiladigi hizmet performansi ayni sorular kullanilarak ayr1 ayri

Olciilmektedir (Cigek ve Dogan, 2009, 204).

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

Son yillarda turizm sektoriinde hizmet kalitesi lizerine yapilan aragtirmalarda
da yogunluk dikkati cekmektedir. Calisma ¢ercevesinde yapilan arastirmada pek ¢ok
akademisyen ve uygulayicinin hizmet kalitesi 6l¢iim modellerinden SERVQUAL
Olcegini kullandig1 goriilse de diger hizmet kalitesi 6l¢iim modellerini kullananlara
da rastlanmistir. Yapilan tiim elestirilere ragmen SERVQUAL ydntemiyle hizmet
kalitesinin 6l¢iimiine yonelik ¢alismalar hem akademik ¢evrede hem de uygulamada
gecerliligini korumaktadir. Uluslar arasi alandaki yazinda SERVQUAL yontemiyle
otel isletmelerinde hizmet kalitesinin 6lgiimiine yonelik pek ¢ok calismanin oldugu

tespit edilmistir (Kili¢ ve Eleren, 2010, 122-123).

Hizmet kalitesinin boyutlar1 basliginda yer verildigi gibi SERVQUAL hizmet
kalitesi Ol¢iim modeli temel olarak bes boyuttan olusmaktadir. SERVQUAL i
olusturan bes boyuta bagli 22 O6nerme bulunmaktadir. Bu modelde boyutlarin
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Onermelere gore dagilimlart incelendiginde 4 Onerme fiziksel Ozelliklere ait

onermelerden olusurken 5 Onermenin giivenilirlige, 4 Onermenin heveslilige, 4

Onermenin glivenceye ve 5 dnermenin de empati boyutuna ait 6nermelerden olustugu

gorilmektedir (Giritlioglu, 2012, 128).

Cizelge 2. SERVQUAL Beklenti Olgeginin igerigi

No Hizmet Tiirti
Fiziksel Ozellikler

1 Otel isletmesi modern goriiniislii hizmet araclarina ve donanima sahipolmalidir

2 Otel isletmesinin fiziksel donanimi ve binasi ¢ekici olmalidir

3 Otel isletmesinin ¢alisanlarinin dis goriiniimleri iyi ve temiz olmalidir

4 Otel igletmesi verdigi hizmetin yamni sira ek hizmetlerde sunmalidir
Giivenilirlik

5 Otel isletmesi miisterisine bir sey yapmak i¢cin soz verdiginde bunu yerine
getirmelidir

6 Miisterilerin bir sorunu oldugunda otel isletmesi bunu ¢dzmek icin gerekli
ilgiyi gostermelidir

7 Otel igletmesi hizmeti ilk defasinda ve eksiksiz yerine getirmelidir

8 Otel isletmesi hizmetlerini s6z verdigi siirede yerine getirmelidir

9 Otel igletmesi kayitlarii eksiksiz ve dogru bir sekilde tutmalidir
Heveslilik

10 Otel isletmesi hizmetin ne zaman yerine getirilecegini misterilerine
sOylemelidir

11 Otel isletmesinin ¢alisanlar1 miisterilere hizmeti en uygun sekilde vermelidir

80




12 Otel igletmesi ¢aliganlari miisteriye yardim etmek i¢in her zaman isteklidir
13 Otel isletmesinde ¢alisanlar miisterilerin isteklerini cevaplayamayacak
kadar mesgul degildir
Giivence
14 Miisteriler otel isletmesi galigsanlarina karsi giiven duygusu beslemelidir
15 Miisteriler otel isletmesinin hizmetlerinde kendilerini giivende hissetmelidir
16 Otel isletmesinde ¢alisanlar kibar, nazik ve saygili olmalidir
17 Otel igletmesi ¢aligsanlar1 miisterilerin sorularii yanitlayacak bilgiye sahip
olmalidir
Empati
18 Otel isletmesi miisterilerine 6zel ilgi gostermelidir
19 Otel isletmesi miisterileri i¢in uygun hizmet saatlerine sahip olmalidir
20 Otel igletmesinin miisterilere 6zel ilgi gosteren ¢alisanlar: olmalidir
21 Otel isletmesi miisterilerin menfaatini her seyden 6nde tutmalidir
22 Otel isletmesi ¢alisanlar1 miisterilerin 6zel ihtiyaglarini anlamalidir

Kaynak: (Giritlioglu, 2012, 129).

SERVQUAL Olgegi yap:1 olarak iki boliimden olusur. Olgegin birinci
boliimiinde, miisterilerin hizmetlerle ilgili beklentilerini 6lgmeye yarayan 22 dnerme
yer almaktadir. Ikinci kistmda ise aym igerikli dnermeler kullanilarak miisterilerden
hizmet sunan firmanin hizmet performanslariyla ilgili algilar1 sorulmaktadir. Yani bir
miisteri, isletmenin sundugu hizmete yonelik hazirlanan iki anketi (beklenti ve algi
olarak) cevaplamaktadir. Cevapladigi bu sorulardan ilkini heniiz hizmeti

kullanmadan 6nce o hizmete yonelik beklentisinin ne diizeyde oldugu, daha sonra da
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hizmeti kullandiktan sonra o beklentisini sunulan hizmetin ne diizeyde karsiladigi

seklinde cevaplamaktadir (Giritlioglu, 2012, 129-130).

Cizelge 3. SERVQUAL Algi Olgeginin Igerigi

No Hizmet Turu

1 X oteli modern goriiniislii hizmet araglarina ve donanima sahiptir

2 X otelinin fiziksel donanimi ve binasi ¢ekicidir

3 X oteli ¢alisanlarinin dis goriiniimleri iyi ve temizdir

4 X oteli verdigi hizmetin yani sira ek hizmetlerde sunmaktadir

5 X oteli miisterisine bir sey yapmak i¢in soz verdiginde bunu yerine getirir

6 Miisterilerin bir sorunu oldugunda X oteli bunu ¢dzmek icin gerekli ilgiyi
gosterir

7 X oteli hizmeti ilk defasinda ve eksiksiz yerine getirir

8 X oteli hizmetlerini s6z verdigi siirede yerine getirir

9 X oteli kayitlarini eksiksiz ve dogru bir sekilde tutar

10 X oteli hizmetin ne zaman yerine getirilecegini miisterilerine sdyler
11 X otelinin ¢aliganlar1 miisterilere hizmeti en uygun sekilde verir

12 X otelinde ¢aliganlar miisteriye yardim etmek icin her zaman isteklidir
13 X otelinde ¢alisanlar miisterilerin isteklerini cevaplayamayacak kadar
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asla mesgul degildir

Giiven

14 Miisteriler X oteli ¢alisanlarina kars1 giiven duygusu besler

15 Miisteriler X otel isletmesinin hizmetlerinde kendilerini giivende hisseder

16 X otelinde c¢alisanlar kibar, nazik ve saygilidir

17 X otel igletmesi caligsanlart miisterilerin sorularini yanitlayacak bilgiye
sahiptir
Empati

18 X oteli miisterilerine 6zel ilgi gosterir

19 X oteli miisterileri i¢in uygun hizmet saatlerine sahiptir

20 X oteli miisterilere 6zel ilgi gosteren calisanlara sahiptir

21 X oteli miisterilerin menfaatini her seyden 6nde tutar

22 X oteli ¢aliganlar1 miisterilerin 6zel ihtiyaglarini anlar

Kaynak: (Giritlioglu, 2012, 129).

icinde hem beklenti hem algi boyutunda her Onermenin yanina 1 (kesinlikle
katilmiyorum) ile 7 (kesinlikle katiliyorum) arasinda secenekler sunulmaktadir.
Miisteriler her bir onermenin hem beklenti hem de algi boyutuna 1-7 arasinda
degisen puanlar vererek hizmet kalitesini kendilerine gore degerlendirmekte ve
isletmede sunulan hizmet kalitesine yonelik beklenti ve algilarmi belirtmektedir.
SERVQUAL modelinin uygulamacilar tarafindan degerlendirilmesi ise miisterilerin
her bir algi 6nermesine verdigi puanla bu alginin beklenti onermesine verdigi
puanlarin farklarinin alinmasiyla gerceklestirilmekte ve hizmetlerin 6nermelere ve

boyutlara gére SERVQUAL puanlar1 hesaplanmaktadir. Yani her bir énermenin

Isletmelerde sunulan hizmetlerin SERVQUAL puanlarmin belirlenmesi
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SERVQUAL Hizmet kalitesi Puani= Algilanan Hizmet — Beklenen Hizmet
islemindeki farklardan olusmaktadir (Giritlioglu, 2012, 130-131).

SERVQUAL skorlar1 kullanilarak her bir boyut i¢in ortalama SERVQUAL
skoru hesaplanir. Ortalama SERVQUAL skorlar1 iki asamada elde edilmektedir. 1.
Her bir miisteri i¢in s6z konusu boyuta ait ifadelere verilen SERVQUAL skorlar
toplanir ve boyutu olusturan ifade sayisina boliiniir. 2. N sayida miisteri igin birinci
adimda elde edilen sayilar toplanir ve Orneklem hacmine (N) boliiniir. Toplam
hizmet kalitesi skorunu elde etmek i¢in de 5 boyut i¢in hesaplanan skorlar toplanip
S'e boliiniir. Sonucta bulunan agirliklastirilmamis SERVQUAL skorudur (Cigek ve
Dogan, 2009, 204).

Bu modele gore bir hizmetin algi boyutu beklenti boyutundan yiiksek olursa
hizmetin kaliteli, beklenti boyutu algi boyutundan yiiksek olursa o hizmetin miisteri
acisindan arzu edilmeyen diizeyde oldugu sonucu ortaya ¢ikar. Bu modelde olumlu
fark miisteri memnuniyetini, olumsuz fark ise miisteri memnuniyetsizligini ortaya
koymaktadir. Ayn1 zamanda SERVQUAL hizmet kalitesi 6l¢lim modelinde beklenti
ile alg1 arasindaki matematiksel farkin biiyiikk olmasi, hizmet kalitesine yonelik
misteri memnuniyetsizligini giderek arttirdigini ifade etmektedir. Bu nedenle hizmet
kalitesi islemi sonucunda ortaya ¢ikan aritmetik ortalamanin 0 veya 0'a yakin olmasi,

hizmetin kaliteli oldugu anlamini vermektedir (Giritlioglu, 2012, 131).

2.1.4 Siirdiiriilebilir Turizm Yonetimi
2.1.4.1 Siirdiiriilebilirlik Kavrami

Bireylerin bos zamanlarinin, egitim ve gelir diizeylerinin artmasi, uygun ve
taksitli tatil olanaklari, ulasimdaki ve teknolojideki gelismeler turizmin 6nemini her
gecen giin daha da arttirmaktadir. Her yil milyonlarca insan turizm amagli seyahatler
yapmaktadir. Buna bagli olarak turizmin olumlu ve olumsuz etkileri s6z konusudur.
Bu etkilerin degerlendirilmesi esnasinda siirdiiriilebilirlik kavrami da giindeme
gelmistir. Diinyadaki biitiin iilke ve bolgeler, ekonomik biiylimeyi gerceklestirmek ve

ayni zamanda gevrelerini de korumak ve gelistirmek durumundadir. Dolayisiyla,
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turizmin  gelistirilmesinin ~ gerekliliginin  yaninda, ¢evrenin korunmasi ve

gelistirilmesi de son derece énemlidir (Mercan, 2010, 3).

Ingilizcede “sustainability” olarak bilinen ve siirdiiriilebilirlik olarak
Tirkgeye ¢evrilen kavram, “devam ettirmek, beslemek™ anlamini ifade etmektedir

(Kiigtikaslan, 2007, 46).

Stirdiiriilebilirligin kelime anlami, belirli bir ekosistemin ya da siirekliligi
olan bir durumun, kesintisiz olarak, bozulmadan, asir1 kullanim sonucu tiikenmeden

veya temel kaynaklara asir1 yiiklenilmeden devaminin saglanmasidir (Kozak, 2014,

390; Sezgin ve Kalaman, 2008, 429).

Siirdirilebilirlik, kaynaklarin korunmast ve kullanilmasi arasindaki uyumu
ve dengeyi arastiran bir kavramdir. Kavram, temel prensip olarak, kaynaklarin nitel
ve nicel olarak kullanimi ve korunmasi arasindaki uyumu igerir. Bu anlamda
strdiiriilebilirlik, birbiri ile iligkili olarak iki temel kategoride ele alinabilir.
Bunlardan birincisi, dogal ¢evrenin korunmasi (kaynaklarin sinirlt olmasi sebebiyle),
ikincisi ise insan yapimi g¢evrenin korunmasidir (kiiltiirel gelisimi yansitmasi ve

kendine 6zgii kimligi sebebiyle) (Giiner, 2013, 3).

Siirdiiriilebilirlik, “Insanlarin faaliyetleriyle, onlarin dogal, sosyal ve kiiltiirel
cevreleri arasinda uyumun s6z konusu oldugu bir denge durumu” olarak ifade

edilmektedir (Demir ve Cevirgen, 2006, 95).

Bir¢cok yazar tarafindan kabul edilen bir tanmima gore siirdiiriilebilirlik,
“Gelecek kusaklarin  gereksinimlerini  dikkate alarak bugilinkii  kusaklarin

gereksinimlerinin karsilanmasi” olarak tanimlanmistir (Mercan, 2010, 5).

Turizmin gelistirilmesinin gerekliliginin yaninda, c¢evrenin korunmasi ve
gelistirilmesi de son derece Onemlidir. Siirdiiriilebilirlik kavrami ve bu kavramla
ilgili yaklagimlarin temeli 1970’li yillara dayanmaktadir. Stockholm’de yapilan
konferansta siirdiirtilebilirlik ve ilgili kavramlarin alt1 ¢izilmistir. Bu konferansta, 5
Haziran’in “Diinya Cevre Giinli” ilan edilmesine de karar verilmistir (Cavus ve

Tanrisevdi, 2000, 151).
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Turizm hareketliligindeki artis siirdiirtilebilirlik kavrami da glindeme gelmistir.
Diinyadaki biitiin iilke ve bolgeler, ekonomik biiylimeyi gergeklestirmek ve ayni

zamanda cevrelerini de korumak ve gelistirmek durumundadir (Gezici, 2006, 444).

2.1.4.2 Siirdiiriilebilir Turizm

Turizm genis ekonomik, sosyal, kiiltiirel ve c¢evresel sonuglari olan
sosyokiiltiirel ve ekonomik bir olgudur, sadece pozitif ekonomik etkiler yaratarak
hizla artan bir ekonomik aktivite degil, ayn1 zamanda yapay ve dogal ¢evre iizerinde
tahribata sebep olabilen sosyal ve kiiltiirel problemler yaratabilen bir uygulama alani

olarak da kabul edilmektedir (Ciraci, Turgut ve Kerimoglu, 2008, 91).

Insanlarin, kendi iilke sirlar1 icinde veya disinda 24 saatten az olmamak
kaydiyla yaptiklar seyahatler ve bu seyahatler sirasinda gerceklestirdikleri faaliyetler
ile bunlara yanit verecek nitelikteki arzi olusturan endiistriye turizm denmektedir.
Turizm sektorii ekonomik yoniiyle diinyada en hizli biiyliyen sektorler iginde yer
almaktadir. Turizmin c¢ekiciligini ise dogal ve Kkiiltiirel kaynaklar saglamaktadir.
Dolayisiyla bu kaynaklarin zarar gordiigli bir ortamda turizmden sz edilemez. Bu

baglamda siirdiiriilebilirlik turizm agisindan son derece énemlidir (Uger, 2011, 33).

Stirdiirtilebilir turizm kavrami yillar gectikge geliserek turizme uygulanmis ve
turizmle ilgili yayinlarda, kitaplarda, milli ve uluslararas1 politika ifadelerinde yogun
bir sekilde tartisilmigtir. Turizm planlamasinda, gelisiminde ve isleyisinde turizmin
biitlin alanlariyla ilgili (korunmus bolgelerde turizm, otel isletmesi, balina izleme,
mercan kayaliklarin etrafinda dalma, havayollar1 turizmi gibi) genel bir kavram

haline gelmistir (Garrod ve Fyall, 1998, 203).

Stirdiiriilebilir turizm; kiiltiirel biitiinliigii, gerekli dogal siireci, biyolojik
cesitliligi ve yasam destek sistemlerini olustururken tiim kaynaklarin ekonomik,
sosyal ve estetik gereksinimin karsilanacagi bir sekilde yonetilmesidir (Kozak, 2014,
389).

Stirdiiriilebilir turizm, turistler ve hizmet sunanlar arasindaki bagi, ¢evreyi ve

ev sahibi toplumu koruyarak kurmaktadir (Gezici, 2006, 444).
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Stirdiiriilebilir turizm kavrami genis olarak diisiiniildiigiinde; uzun dénemli
bir bakis acisi, uluslarin esitliginin cesaretlendirilmesi, turizm tiplerinin aranmasinin
ve degerlendirilmesinin tesviki, bireyler ve guruplar arasindaki iletisimin
kolaylastirilmasina  katki  saglayan faaliyetler gibi unsurlar1  bilinyesinde

barindirmaktadir (Wall, 1997, 29).

Bir bagka tanima gore siirdiiriilebilir turizm, kaynaklar tiketmeden, turistleri
kandirmadan veya yerel toplumu somiirmeden gergeklesen, turistler, ev sahibi
toplum ve turistik yer arasinda daha verimli ve uyumlu iligkileri arastirmayi

gerektiren bir durumdur (Garrod ve Fyall, 1998, 201).

Stirdiirtilebilir turizm kavrami, uzun donemli, katilimei, g¢evresel, sosyal,
kiiltiirel ve ekonomik uyumlu bir turizm gelisimini ifade etmektedir. ideal olarak,
yerel toplum i¢in mevcut faydalar ve saglanacak gelecek firsatlari arasinda bir denge
aramakta, bir yandan, dogal kaynaklari, dogal ve kiiltlirel miras1 ve sosyoekonomik
refah1 g6z Oniine alirken, diger yandan kiiltiirel, g¢evresel, biyolojik kalite ve
cesitliligi ve bunlarin ev sahibi toplumla entegrasyonunu saglamaktadir (Ciraci,

Turgut, Kerimoglu, 2008, 91).

Stirdiirtilebilir turizm, asil olarak cevre ile ilgili bir durumdur. Kiiltiirel
biitlinliigiin, ekolojik siireglerin, biyolojik cesitliligin ve yasamsal fonksiyonlarin
hem yore halki hem de ziyaretgiler tarafindan ihtiyaglarin karsilanmasi ile ilgili
strdiiriilebilir turizmin doga, insan ve turistik destinasyon iigliisii seklinde
diisiiniildiiglinde yonetsel siire¢ daha da 6nem tagimaktadir. Siirdiiriilebilir kalkinma
ile turizm arasindaki iligkiler cevresel degerler ilizerinde odaklanmak oldugunda
yonetsel siiregle turizm degerlerini korumak ve ileriki nesillere tasimakta gerekli

ilkeleri belirlemektedir (Sezgin ve Kalaman, 2008, 436).

Stirdiiriilebilir turizm, ekonomik olarak uygun; ancak turizmin geleceginin
bagli oldugu fiziksel ¢evreyle ve ev sahibi toplumun sosyal yapisiyla ilgili
kaynaklara zarar vermeyen bir turizm diisiincesi olarak tanimlanabilir (Saarinen,
2006, 1124).

En fazla kabul edilen siirdiiriilebilir turizm tanimlarindan biri de Birlesmis
Milletler Diinya Turizm Orgiiti (UNWTO) tarafindan siirdiiriilebilir turizm

kalkinmasina yapilan uzun siireli yatirimlarin meyvesidir: Siirdiriilebilir turizm
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turistlerin ve ev sahibi {ilkenin ihtiyaglarin1 g6z 6niinde bulundururken ayni zamanda
gelecek kalkinma igin olanaklart iyilestirmektedir (Jurinéi¢ ve Popic, 2009, 178-

179).

Stirdiiriilebilir turizmin temelinde, turizmle ilgili isletmelerin faaliyetleri
(ulasim, enerji ve su tiikketimi, attk durumu, satin alma stratejileri ve ev sahibi
toplumlarla ilgili etkiler gibi) ve turist sayisina bagli olarak olusan yogunlugun

sonucunda ortaya c¢ikan c¢evresel sorunlari azaltma diislincesi yatmaktadir (Mercan,

2010, 15).

Stirdiirtilebilir turizm, sadece g¢evresel, sosyal ve ekonomik yonler arasinda
dengeye Onem vermemekte, ayn1 zamanda turizmin tim asamalarinda
stirdiiriilebilirlik ilkelerine uygun davranmay ve yoksullugun 6nlenmesi gibi kiiresel
amaglart da kapsamaktadir. Ayrica ekonomik, ekolojik, sosyal ve kiiltiirel degerlerin
korunarak  kullanilmast ve gelecek kusaklara da turistik faaliyetleri
gerceklestirebilecekleri bir ¢evre, bir diinya birakma amaci da vardir. Bu amaca
uygun olarak siirdiiriilebilir turizmde, ekosistemlerin tasima kapasitesine uygun bir
gelismeyi saglayacak sekilde c¢esitli bolgelere ayrilmis ve planli bir turizm
gelisiminin gerceklestirilmesi zorunlu goriinmektedir (Goktepe, 2011, 3; Sarkim,

2008, 5).

Stirdiiriilebilir turizm, insanin etkilesimde bulundugu ya da bulunmadigi
cevrenin bozulmadan veya degistirilmeden korunarak, kiiltiirel biitiinliigiin, ekolojik
siireclerin, biyolojik ¢esitliligin ve yasamu siirdiiren sistemlerin stirdiiriildiigii ve ayn
zamanda tiim kaynaklarin ziyaret edilen bolgedeki insanlarin ve turistlerin ekonomik,
sosyal ve estetik ihtiyaglarini doyuracak sekilde ve gelecek nesillerin de ayni
ihtiyaclarin1 karsilayabilecekleri bigcimde yonetildigi bir kalkinma sekli olarak
tanimlanmaktadir (Ucger, 2011, 34).

Stirdiirtilebilir turizm, bir bolgede turizmin gelistirilirken o bdlgedeki tiim
kaynaklarin korunmasi, yasam kalitesinin yiikseltilmesi ve ilkenin kiiltiirel

biitiinliigline sayg1 gosterilmesi anlamina gelmektedir (Yilmaz, 2007, 212).

Stirdiirtilebilir turizm, turizm endiistrisi, kamu, yerel halk ve c¢evrenin
uyumunu gerektiren bir turizm yaklasimidir. Bu bilesenlerden birinin eksikligi

turizmin siirdiiriilebilirligini olumsuz yodnde etkilenmesine neden olacaktir. Bu
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yiizden turizm ile ilgili politikalar belirlenirken kisa vadeli yiliksek karlar1 hedefleyen
kararlar degil, uzun vadede turizmin siirekliligini saglayacak dogal, cevresel, tarihi
ve kiltlirel kaynaklar1 koruyarak kullanmayi 6ngoéren kararlar alimmalidir. Ciinkii
giinlimiizde turizm hem turist gonderen, hem de turist kabul eden {ilkeler iizerinde

cok onemli etkilere sahiptir (Sarkim, 2008, 5).

Stirdiirtilebilir turizm, “Sorumlu Turizm”, “Yumusak Turizm”, “Asgari Etkili
Turizm” ve “Alternatif Turizm” gibi kavramlarla benzer anlamlar1 tasimaktadir.
Cevreye karst sorumluluk temelinde bulusan bu kavramlar, siirdiiriilebilir turizmin

ekonomik ve sosyal yonleri de icerisinde barindirmasi nedeniyle ondan ayrilmaktadir
(Bilgen, 2009, 15).

Stirdiiriilebilir turizm kavramimin gelisimini sirasina gore agiklayan bazi

yaklagimlar mevcuttur. Bu yaklasimlar su sekilde aciklanabilir (Demir ve Cevirgen,

2006, 10; Mercan 2010,18):

e Kars1 kutuplar yaklagimi: Bu yaklagima gore, siirdiiriilebilir turizm ile kitle
turizmi iki kars1 kutup olarak degerlendirilmistir. Buna gore, siirdiiriilebilir turizmin
gelisimi i¢in kitle turizmden vazgegilmesi gerekmektedir.

e Biitlinlestirici yaklasim: Sirdiiriilebilir turizmin ve kitle turizminin birlikte
diisiiniilebildigi yaklasimdir. Bu yaklasima gore, her iki kavramin da ortak ve farkli
yonleri mevcuttur.

e Eylemsel yaklagim: Kitle turizmini, daha fazla siirdiiriilebilir hale getirmekle
ilgili etkinliklerin dikkate alindig: bir yaklagimdir.

e Uzlasmact yaklasim: Tim turizm tiirlerinin = siirdiiriilebilir  boyutta

diistiniilmesi ve olmas1 gerektigini savunan bir yaklagimdir.

Strdiiriilebilir turizm gelismesiyle ilgili konulart su sekilde siralamistir
(Tosun, 2001, 290-291):

e Siirdiiriilebilir turizm gelismesi, yerel turistik destinasyonlardaki o zamana
kadar dikkate alinmamis temel gereksinimlerin karsilanmasina katkida bulunmalidir.
e Siirdiiriilebilir turizm gelismesi, yerel turistik destinasyonlardaki esitsizlikleri

ve fakirligi azaltmalidir.
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e Siirdiiriilebilir turizm gelismesi, yerel halkin turistik destinasyonlarda
sayginlik kazanmalarint ve ilgili konularda kendilerini rahat hissetmelerini
saglayacak gerekli sartlarin olugmasina katkida bulunmalidir.

e Siirdiiriilebilir turizm gelismesi, sadece ulusal ekonomik kalkinmay1 degil,
ayni zamanda bolgesel ve yerel ekonomik kalkinmay1 da hizlandirmalidir.

e Siirdiirtilebilir turizm gelismesi, yukarida belirtilen amaclar1 veya ilkeleri,
gelecek kusaklarin kendi 6zel isteklerinin karsilanmasi konusunda taviz vermeksizin

yerine getirmelidir.

Kitle turizminden elde edilen gelirin azalmasi, 19901 yillardan itibaren,
Tiirkiye'nin turizm politikasinda ¢ok yavas da olsa bazi degisiklere yol agmaya
baslamistir. Siirdiiriilebilir turizmden ¢ok so6z edilmese bile, kis turizmi, termal
turizmi, yat turizmi, yayla turizmi, vb. gibi degisik alternatiflerle, turizmin
cesitlendirilerek biitlin yila ve iilkeye yayilmasina calisilmaktadir (Tetik, 2012, 38-
39).

2.1.4.3 Siirdiiriilebilir Turizmin Ozellikleri

Siirdiiriilebilir turizm tlizerinde diisiince birligi bulunan temel 6zellikler vardir.

Bu ozellikler soyle siralanabilir (Aksit, 2007, 448; Tetik, 2012, 42):

e Doga temelli olmasi,

e Biyolojik ¢esitliligin korunmasina katkida bulunmasi,

e Yerel halkin refahini desteklemesi,

e Olumsuz cevresel ve sosyo-kiiltiirel etkilerin minimuma indirgenmesi i¢in
aktivitelerini hem turistler hem de yerel halkin sorumlulugunda diizenlemesi,

¢ Yenilenemez kaynaklarin minimum kullanimini gerektirmesi,

e Yerel milkiyetin ve yerel halka doniik isttihdam imkanlarinin tretilmesini

ongdrmesidir.

Turizmin siirdiiriilebilir olabilmesi icin, tasima kapasitesi ve ekosistemlerin
kaldirabilecegi limitler i¢cinde yonetilmeli, biyo-gesitliligin korunmasi saglanmalidir.

Turizmin ¢ok hizli ve basarili gelisimi dogal ¢evreye zarar verirken, dogal
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kaynaklarin tiikenmesi turizmin en 6nemli varligin1 ortadan kaldirmakta ve bolgenin

cekiciligini azaltmaktadir (Seyhan ve Yilmaz, 2010,53).

2.1.4.4 Siirdiriilebilir Turizmin Hedefleri

Stirdiiriilebilir turizm sosyal, ekonomik ve ¢evresel unsurlar1 biinyesinde
barindirdigindan bir¢ok farkli hedefe sahiptir. Siirdiiriilebilir turizmin temel hedefleri
asagidaki sekilde 6zetlenebilir (Fennell ve Dowling, 2003, 5; Goeldner ve Ritchie,
2003, 449; Goktepe, 2011, 32);

e Turizmin ekonomik faydalar1 yoluyla insanlarin yasam standartlarim
yiikseltmek i¢in ¢erceve saglamak,

e Altyapiy1 gelistirmek ve konuklar ile yerlesikler i¢in benzer rekreasyon
tesisleri saglamak,

e Ziyaret¢i i¢in deneyimi yiiksek deneyim kalitesi sunmak,

e Bu alanlardaki amaglara uygun bicimde konuk merkezleri ve resortlar
icerisinde kalkinma tipleri saglamak,

e Ev sahibi lilkenin veya bolgenin insanlar1 ve yonetimlerinin kiiltiirel, sosyal
ve ekonomik felsefesiyle tutarli bir kalkinma programi insa etmek,

e Konuk memnuniyetini optimize etmek,

e Turizmin ¢evre ve ekonomi i¢in yapabilecegi onemli katkilar konusunda
farkindalik ve anlayis gelistirmek,

e Kalkinmada esitligi tesvik etmek,

e Ev sahibi toplumun yasam kalitesini ylikseltmek,

e Yukaridaki hedeflerin bagli oldugu ¢evre kalitesini devam ettirmek.

Owen, Witt ve Gammon (2004)’un belirttigine gore; turizm hareketlerinin
kiiclik dlgekli de olsa planlamasin1 yapmak; turizmi zamana ve mekana yaymak ve
cesitlendirmek, halki stirdiiriilebilir turizm konusunda bilinglendirmek, turistik
istihdamda yerel halka Oncelik vermek, planlama ¢alismalarinda ve karar
stireclerinde halkin etkin rol almasini saglamak, yerel kiiltiiriin 6nemini 6n plana

¢ikartmak siirdiirtilebilir turizmin hedefleri arasindadir (Tetik, 2012, 46).
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2.1.4.5 Siirdiiriilebilir Turizmin ilkeleri

1987'de Diinya Cevre ve Kalkinma Komisyonu (Brundland Komisyonu)
siirdiiriilebilirligin bes temel ilkesini sunmustur (Ozkdk ve Giimiis, 2009,52).

¢ Biitlinsel planlama diigiincesi ve strateji uygulamak

e Gerekli ekolojik siireci korumanin 6nemi

e Hem insan kiiltlirtinii hem de biyolojik ¢esitliligi korumanin gerekliligi

e Gelecek nesiller i¢in uzun donemli verimli siirdiiriilebilir alanlar diisiincesinin
gelistirilmesi

e Uluslar arasi esitligin daha iyi dengelenmesini bagarma amacidir.

Siirdiiriilebilir turizmin genel ilkeleri, siirdiiriilebilir turizmin kisa donemde
yiiksek karlar1 degil, uzun donemde kusaklar arasi esitlii benimsedigini ortaya
koymaktadir. Siirdiirtilebilir turizmde esas olan, dogal alanlarin ve kirsal kesimlerin,
gelecegin turizm alanlar1 olarak, turizmin olumsuz cevresel etkisinden korunmasi,
giinimiiz turizmi iginde turistlerin ¢evresel sorunlari olmayan ortamlarda, doga
icinde turistik etkinliklere katilmasinin saglanmasidir. Tim bu c¢abalarin
gerceklestirilmesinde hiikiimetlere, 6zel sektore, goniilli kuruluslara ve bireylere

onemli gorevler diismektedir (Uger, 2011, 37).

Stirdiiriilebilir turizm amaglart neticesinde etkin bir sekilde gerceklestirilmesi
i¢in bazi ilkeleri gerekli kilmaktadir. Bu ilkeler su sekilde belirtilmistir (Kahraman,
1994, 39);

e (Goriis, gorev, politika, plan ve karar alma silirecinin olusumlart sirasinda
ekonomik hedefleriniz ile dogal kaynaklarin korunmasi, ¢evresel, toplumsal, kiiltiirel
ve estetik degerlere sahip ¢ikilmasi gibi amaglarimizin uyum ig¢inde olmasi
saglanmalidir.

e Turistlerin iilkemizde yasayacaklar1 deneyimin yiliksek kalitede olmasim
saglamalidir. Boylece ulusumuzun dogal ve kiiltiirel mirasin1 daha coskulu bir
sekilde takdir edeceklerdir. Turistlerle aranizda miimkiin oldugu kadar anlamli bir ev
sahibi - misafir iligkisi kurmaya dikkat ederek, niifus kesimlerinin (geng, orta, yasli,

sakat, vb.) tatille ilgili 6zel ihtiyaglarina ayr1 ayr1 cevap vermeye ¢alisilmalidir.
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e Sunulan turizm iriin ve hizmetleri, toplum degerlerine ve bu degerleri
cevreleyen ortama uygun olmalidir. Ulkenin ¢evre karakterini, insanlarin ait olma
duygusunu, toplumun ulusal kimligini ve turizmden elde ettigi yararlar1 gelistirip
giiclendirmek gerekmektedir.

e Turizm {rlinleri, olanaklar1 ve alt yapist ile ilgili tasarim, gelistirme ve
pazarlama calismalar1 yaparken, ekonomik hedefler ile ekolojik sistemler, kiiltiirel ve
estetik kaynaklarin korunmasi ve gelistirilmesi konular1 arasinda bir denge
kurulmalidir. Turizmin gelisimi ve pazarlamasi ¢alismalarin1 entegre bir planlama
icinde yiirtitmek temel hedef olmalidir.

e Dogal, tarihi, kiiltiirel ve estetik kaynaklarin koruyup genisleterek, su anda
yasayan ve gelecekte yasayacak nesillere degerli bir miras birakmali, park, vahsi alan
ve korunmus bolgeler olusturulmasini desteklemek zorunluluk olmalidir.

e Enerji ve su gibi dogal kaynaklarin verimli bir sekilde kullaniimasini
destekleyerek ve bizzat uygulamak gerekmektedir.

e (evre agisindan onemli atik ve maddelerin azaltma, yeniden kullanim ve geri
kazanim yollar1 ile diizene sokulmasin1 destekleyerek ve bizzat uygulamak onemli
olmaktadir.

e Pazarlama inisiyatiflerini kullanarak, ¢evre ve kiiltiir bilincini gili¢lendirmek
gerekmektedir.

e Ahlaki, degerlerin, atalarimizdan kalan mirasin ve yore toplumunun
korunmasina 6nem gosteren turizm arastirma ve egitim programlarini ve turizmin
ekonomik, toplumsal, kiiltiirel ve ¢evresel siirdiiriilebilirligini saglamak i¢in gereken
temel bilgilerin verilmesini desteklemek zorunludur.

e Turizmin ekonomik, toplumsal, kiiltlirel ve ¢evresel 6nemi ile ilgili toplumsal
bilinci daha da giiclendirmek gerekmektedir.

e (evreyl korumak ve gelistirmek, kaynaklar1 korumak, dengeli bir gelisim
saglamak ve yerli halkin yasam kalitesini yiikseltmek konularinda endiistri ile ilgili

sektorler ile is birligi i¢inde ¢calismak zorunluluktur.

e “Tek bir diinya” kavramim kucaklayarak, toplumsal, ¢evresel ve ekonomik
bakimdan sorumluluklar yiiklenmis bir turizm endiistrisi yaratmak i¢in ulusal ve

uluslar arasi organlar ile el ele vermek gerekmektedir.
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Siirdiiriilebilir turizmin ilkeleri su sekilde agiklamistir (Beyhan ve Uniigiir,

2005, 80):

e Harekete gecmek i¢in ihtiyaglar tanimak,

e Yetersiz elemanlar, yerleri ve topluluklar1 desteklemek,

e Kuralli bir sekilde gelismenin amaglarini olusturmak,

e Bolgenin gelisimine uygun politikalar izlemek,

e Malzeme yapisini olusturmak,

e Dogay1 korumak,

e Tarim alanlarinin ve ormanlik alanlarin kullanimini sinirlandirmak,

e Yerel mimariyi, gelenekler ile kiiltiir ve folklor mirasin1 korumaya yardim

etmek,

e Turizm pazarlamasinin gereklerini dikkate almaktir.

Tuna (2007), siirdiiriilebilirlik kavraminin yedi temel ilkesi oldugunu 6ne
stirmiis ve bunlar1 su sekilde ag¢iklamistir (Tuna, 2007, 27-28);

e Gelecek kaygisi:  Gelismelerin  olast olumlu ve olumsuz sonuglari,
politikacilarin ve is diinyasinin Ongoriilillerinden daha kapsamli olarak ele
alimmalidir.

e Kusaklar aras1 esitlik: Glinlimiiz kusaklarinin, gelecek kusaklarin haklarini
engellemeden kaynaklari dengeli kullanmasi saglanmalidir. Boylece kaynaklar
kusaktan kusaga aktarilmalidir.

e Katilim: Tim toplumsal ve politik gruplar gelismelerle ilgili konularda
tartisma ve karar alma siireclerine katilmalidir.

e Ekonomik ve c¢evresel etkenlerin dengesi: Kararlar, ekonomik etkenlerden
daha genis bir boyutta ele alinarak, cevresel etkenler gelismenin temel etkenleri
arasina ylikseltilmelidir.

e (evresel kapasiteler: Biitlin ¢evresel etkiler, ekolojik dengeyi bozmayacak
sekilde degerlendirilmelidir.

o Niceliksel unsurlar kadar niteliksel unsurlara da dikkat edilmesi: Kararlarin
alinmasinda, diisiikk maliyet ilkesine degil, uzun vadede en az ¢evresel zarar ilkesine
dikkat edilmelidir.

e Yerel ekosistemlerin dikkate alinmasi: Geligmelerde yerel, toplumsal,

ekolojik, politik ve tarimsal v.b. sistemlerin siirdiiriilebilirligine 6nem verilmelidir.
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Sharpley (2009) ise siirdiiriilebilir turizmin ilkelerini su sekilde aciklamigtir
(Sharpley, 2009, 50);

e Dogal, sosyal ve kiiltiirel kaynaklarin korunmasi ve siirdiiriilebilir kullanimi1
biiyiik 6neme sahiptir. Bu nedenle, turizm g¢evresel limitler ¢ergevesinde ve dogal ve
beseri kaynaklarin uzun dénemli uygun kullanimlar1 géz oniinde bulundurularak
planlanmali ve yonetilmelidir.

e Turizm planlamasi, kalkinmasi ve operasyonu ulusal ve yerel siirdiiriilebilir
kalkinma stratejilerine entegre edilmelidir.

e Turizm ¢evresel maliyetleri ve faydalar1 g6z oniinde bulundurarak genis bir
ekonomik faaliyetler dizisini desteklemelidir.

e Yerel topluluklarin turizmin planlanmasina, kalkinmasina ve kontroliine
katilmalar1 devlet ve endiistri destegiyle tesvik edilmelidir.

e Biitiin organizasyonlar ve bireyler kiiltiir, ekonomi, yasam tarzi, ¢evre ve
cekim merkezlerindeki politik yapilara saygi duymalidirlar.

e Biitin paydaslar turizmin bitiin alanlarinda kalkinmanin gerekliligi
konusunda egitilmelidirler. Bu caligmalar, personel egitimini, farkindaligin artmasini

icermektedir.

Garrod ve Fyall da siirdiiriilebilir turizmle ilgili on ilke belirlemistir. Bu

ilkeler su sekilde belirtilebilir (Mercan, 2010, 22);

e Kaynaklarn siirdiiriilebilir kullanimi: Dogal, sosyal ve kiiltiirel kaynaklarin
korunmasi ve siirdiiriilebilir kullanim1 ciddi bir 6éneme sahiptir. Bu durum, uzun
donemde is becerisi de yaratmaktadir.

e Asin tiiketimin ve atiklarin azaltilmasi: Uzun donemde cevresel zararlarin
giderilmesiyle ilgili maliyetlerden ka¢inmak ve turizmin kalitesini arttirmak icin asir
tiiketimin ve atiklarin azaltilmasi1 gerekmektedir.

e (Cesitliligin korunmasi: Dogal, sosyal ve kiiltiirel c¢esitliligin korunmasi ve
desteklenmesi, uzun donemde siirdiiriilebilir turizm i¢in son derece dnemlidir.

e Turizmin planlamayla biitinlestirilmesi: Turizmin, ulusal ve yerel stratejik
planlama ve g¢evresel etki degerlendirmesi ¢ergevesinde ele alinmasi, uzun dénemde

yasama kapasitesini arttirmaktadir.
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e Yerel ekonomilerin desteklenmesi: Ekonomik faaliyetleri destekleyen,
cevresel maliyetleri ve degerleri de dikkate alan turizm, bu yoniiyle hem yerel
ekonomileri korur hem de ¢evresel zararlardan kaginmay1 saglar.

e Yerel halklar1 kapsamasi: Yerel halklarin turizm sektoriine tam bagliligi, hem
sektore ve ¢evreye yarar saglar hem de yerel halkin turizm deneyimlerinin kalitesini
arttirir.

e Halka ve ilgili gruplara danigilmasi: Turizm sektorii ile yerel halklarin,
organizasyonlarin ve kurumlarin uzun siire beraber calisabilmeleri ve olas1 sorunlari
¢Ozebilmeleri i¢in, ilgili konular1 birbirilerine danigmalar1 gerekmektedir.

e Personelin egitilmesi: Her diizeyde ihtiyag¢ duyulan, yerel personeli de
kapsayan ve siirdiiriilebilir turizmle biitiinlesmis bir personel egitimi, turistik
tiriinlerin kalitesini arttirmaktadir.

e Sorumlu bir turizm pazarlamasinin yapilmasi: Turizme yeterli ve diizenli bir
bilgi saglayan pazarlama, destinasyonun dogal, sosyal ve Kkiiltiirel ¢evresinin
sayginligini ve ayni zamanda miisteri memnuniyeti arttirmaktadir.

e Arastirma girisimi: Etkili veri toplama ve analizlerle, siirekli olarak yapilan
ve sektor tarafindan izlenen arastirmalar, sorunlarin ¢éziilmesine yardimci olmasi ve

destinasyonlara, sektore ve tiiketicilere katki saglamasi agisindan gereklidir.

2.1.4.6 Siirdiiriilebilir Turizmin Amaglari

Surdirdlebilir turizmin amact; turizmi; ¢evreye, topluma, tarihsel, dogal ve
kiiltiirel varliklara zarar vermeden gelistirerek, bolge ekonomisine katkida bulunmak
(Keles, 2003, 25); biyolojik cesitliligi korumak; yasam kalitesini siirdiirmek ve
arttirmak (Wight, 2003, 50); cevresel ve kiiltiirel zararlar1 en aza indirmek; ziyaret¢i
tatmini yaratmak; bolgede uzun donemli ekonomik biiylimeyi maksimize etmek
(Sychowski, 2000, 18; Wight, 2003, 50; Timur, 2005, 23) ve yerel kiiltiire saygi
gostermektir. (Sychowski, 2000, 18; Timur, 2005, 23). Siirdiiriilebilir turizm yasam
standartlar1 ve kalitesi agisindan sadece yerel halkin ihtiyaclart ve isteklerini
karsilamay1 degil, ayn1 zamanda turistlerin ve turizm endiistrisinin isteklerini de
memnun etmeyi amaglamaktadir (Giines, 2004, 172; Tetik, 2012, 45; Timur, 2005,
23).
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Stirdiiriilebilir turizm; turistler, ¢evre ve ev sahipligi yapan topluluk
arasindaki gerginlikleri azaltmak amacini tagiyan olumlu bir yaklagimdir. Dogal
kaynaklar ile insan kaynaklarinin uzun donem yasayabilirliginin ve kalitesinin
gergeklestirilmesi i¢cin ¢alisan bir yaklasimdir. Gelisme karsitt degildir, ancak
gelismenin simirlart oldugunu kabul etmektedir. Bu smirlar degisik yerlere ve
oralardaki yOnetim uygulamalarma gore farklilik gostermektedir. Siirdiiriilebilir
turizm anlayisi ile turizm gelisiminin uzun donemde siirdiiriilebilir oldugunu garanti
altina alinmakta ve uygulama alaninin da siirdiiriilebilir olmasi saglanmaktadir.
Ayrica, turist memnuniyetinin arttirilmasi ile siirekliligin  de saglanmasi
amaglanmaktadir. Kaynaklarin dengeli dagitiminin saglanmasi, toplumsal yasam
kalitesinin yiikseltilmesi ve diinya barisina katkida bulunulmasi da, siirdiiriilebilir

turizmin giincel amaglar1 arasinda yer almaktadir (Kozak, 2014, 28).

Siirdiiriilebilir turizmin basarili olabilmesi iki 6nemli faktore baglanabilir.
Bunlardan birincisi, uygulamada kullanilacak donanim; ikincisi ise, planlama
modelinin gegerliliginde ve siirdiiriilebilirliginde kullanilacak gdstergeler ve
Olciitlerdir.  Gostergeler, turizm kalkinmasinin ¢evresel ve sosyo-ekonomik
etkilerinin  diizenlenmesinde ve planlama siirecindeki  Dbiitiin  amaglarin

gergeklestirilme diizeyinin 6lgiilmesinde kullanilmaktadir (Helmy, 2003, 480).

Stirdiiriilebilir turizmin ilkeleri dogrultusunda bazi amaglar1 vardir. Cater
(1993), siirdiiriilebilir turizmde ii¢ anahtar amag¢ oldugunu belirtmistir. Bunlar; ev
sahibi toplumun uzun ve kisa donemdeki yasam standartlarinin gelistirilmesi,
turistlerin ihtiyaglarinin karsilanmast ve bu iki amaci gergeklestirirken cevrenin
korunmasidir. Demir ve Cevirgen (2006), siirdiiriilebilir turizmin temel amaclarini su

sekilde siralamistir (Mercan, 2010, 25):

e Toplumun yasam kalitesini arttirmak,

e Mevcut kusak i¢inde ve kusaklar arasinda esitligi saglamak ve korumak,
e (evrenin kalitesini korumak ve gelistirmek,

e Toplumun biitiinlesmesini saglamak,

e Turistlerde yiiksek kalitede bir deneyim saglayabilmek.

Siirdiiriilebilir turizmin amaglarini asagidaki sekilde siralayabiliriz (Ozkok ve

Gilimiis, 2009, 55);

97



e Turizmin ¢evreye ve ekonomiye yapabilecekleriyle ilgili bilinci artirmak,
e Kalkinmada esitligi desteklemek,

e Ev sahibi toplumun yasam kalitesini desteklemek,

e Ziyaretgilere yiiksek kalite saglamak,

e Bu amaglarla birlikte ¢evrenin kalitesini siirdiirmek ve arttirmaktir.

Stirdiirtilebilir turizmin amaglari, ana amag ve alt amaclara ayrilmistir. Buna
gore siirdiiriilebilir turizmin ana amaci, turizmi; ¢evreye, topluma, tarihi, dogal ve
kilttirel her tiirlii varliga, yapiya zarar vermeden, bdlge ve iilke ekonomisine ve
toplumsal yasama katki saglayacak bigimde gelistirmektir (Eren, 2009, 7; Mercan,
2010, 25).

Stirdiiriilebilir turizmin alt amagclar1 ise su bashklar halinde siralanabilir

(Mercan, 2010, 25):

e Tarihsel, dogal, kiiltiirel varliklari, ¢cevreyi ve toplumu korumak ve turizme
kazandirmak,

e Turizmi cesitlendirmek ve mevsimlere yaymak,

e Ulasim olanaklarini kolaylastirmak,

e Altyap1 ve hizmet sorunlarini ¢6zmek,

e Turizmdeki iggiliniin niteligini ve niceligini arttirmak,

e Turizmdeki yatirim olanaklarini gelistirmek,

e Turizm amagl tanitim ve pazarlama faaliyetlerine 6nem vermek,

e Turizm gelirlerini arttirmak.

Bu amaglar dogrultusunda  gerceklestirilen  siirdiiriilebilir  turizm

faaliyetlerinin basariya ulasma olanagi son derece yiiksektir (Mercan, 2010, 25).

Ayrica, Diinya Seyahat ve Turizm Konseyi (WTTC), turizm gelisiminin
cevreyle uyumlu olmasi gerektigine dikkat ¢cekmis ve bu konuda 10 maddelik bir
rehber sunmustur (Holloway, 1994, 262). Buna gore, siirdiiriilebilir bir turizm

gelisimi igin yapilmasi gerekenler sunlardir (Demiroglu ve izgi, 2007, 24):

1-  Yeni projelere 6zel 6nem vererek, iiriin ve operasyondan kaynaklanan

cevresel sorunlari teshis etmek ve asgariye indirmek,
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2-  Tasarim, planlama, ingaat ve uygulamada ¢evresel konulara gereken ilgiyi
gostermek,

3- Dogay1 miimkiin olan en iist degere tasiyarak, tehlike veya koruma altindaki
alan ve canl tiirlerine kars1 hassas olmak,

4-  Enerji tasarrufu yapmak, artiklari azaltmak ve geri doniistiirmek, su
kaynaklarii ve kanalizasyon sistemlerini iyi yonetmek,

5-  Hava kirliligini azaltmak,

6-  Girllti seviyesini azaltmak, kontrol etmek ve denetlemek,

7-  Cevreyle dost olmayan tiriinlerin kullanimini en aza indirmek,

8- Tarihi ve kiiltiirel objeleri yiiceltmek ve onlara saygi gostermek,

9-  Yerel halklarin ¢ikarlari, tarihleri, gelenekleri, kiiltiirleri ve gelisimlerine
gereken dnemi vermek,

10- Yoreleri turizm gelisimine agarken, ¢evresel konular1 en 6n planda tutmak.

2.1.4.7 Siirdiiriilebilir Turizmin Araglari

Stirdiirtilebilir turizmin araglari, alan korumasi, sektorel diizenleme, ziyaretci
yonetim teknikleri, ¢evresel etki degerlemesi, tasima kapasitesi Ol¢iimleri, danisma
ve katilim teknikleri, davranis kodlar1 ve stirdiirtilebilirlik gostergeleri ana basliklar

altinda incelenebilmektedir (Goktepe, 2011, 34).

Stirdiiriilebilir turizmin araglarin1 su sekilde agiklamislardir (Mowforth ve

Munt, 2003, 107; Goktepe, 2011, 34);
a. Alan Korumasi
Korunacak alanlarin kategorileri

e Ulusal parklar

e Vahsi yasam siginaklari

o Biyosfer rezervleri

e Sehir parklar

e Biyolojik rezervler

e Olaganiistii dogal giizellikte alanlar

e Bilimsel acidan 6zel ilgi yerleri
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b. Sektorel Diizenleme

e Yasal mevzuat

e Profesyonel birliklerin diizenlemeleri
e Uluslar arasi diizenleme ve kontrol

e Gondiilli faaliyetler

e Sosyal sorumluluk ve igbirligi
c. Ziyaret¢i Yonetim Teknikleri

e Imar

e Ziyaret¢i dagilimi
e Ziyaret¢i akimi

e Siirh giris

e Arag siirlamasi

e Farkli fiyatlandirma yapilari
d. Cevresel Etki Degerlemesi

e Matrisler/matematiksel modeller
e Maliyet kar analizleri

e Materyal denge modeli

¢ Planlama-bilango

e Hizli kirsal degerlendirme

e Cografik bilgi sistemi

o C(Cevresel denetim

e Eko etiketleme ve sertifikasyon
e. Tasima Kapasitesi Olgiimleri

e Fiziksel tasima kapasitesi

e Ekolojik tasima kapasitesi

e Sosyal tasima kapasitesi

e Reel tagima kapasitesi

o Etkili veya izinli tasima kapasitesi

e Kabul edilebilir degisikliklerin limiti
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f. Danigma ve Katilim Teknikleri

e Toplantilar

e Kamu goriis ve tutum teknikleri
o Belirtilen tercih anketleri

e Kosullu degerleme yontemleri

e Delphi teknigi
g. Davranis Kodlar1

e Turistler i¢in
e Sektor igin
e Ev sahibi toplumlar ve hiikiimetler i¢in

e Eniyi uygulama 6rnekleri
h. Siirdiirilebilirlik Gostergeleri

e Kaynak kullanimi

o Atik

o Kirlilik

e Yerel liretim

e Temel insani ihtiyaglara erisim

e Tesislere erigim

e Siddet ve eziyetten korunma

e Karar verme siirecine erisim

e Dogal ve kiiltiirel hayatin cesitliligi
o Tatil ayak izi

2.1.4.8 Siirdiiriilebilir Turizmin Faydalar

Stirdiirtilebilir turizmin faydalarini asagidaki gibi 6zetlemek miimkiindiir

(Demir ve Cevirgen, 2006, 105-106; Swarbrooke, 1999, 10; Tetik, 2012, 43-44)

e Turizmin dogal ve Kkiiltiirel cevre ve insanlar {iizerindeki etkilerinin

anlagilmasini tesvik eder.

101



e Fayda ve maliyetlerin adil bir sekilde dagitilmasini saglar.

e Hem dogrudan turizm sektdriine hem de sektorii destekleyen diger sektorlere
yerel istihdam saglar.

e Oteller ve diger agirlama hizmetleri, yiyecek-icecek hizmetleri, ulagim
sistemleri, el sanatlar1 ve rehberlik hizmetleri gibi yerli endistrileri uyararak
verimliligini artirir.

e Ulke i¢in ddviz kaynagidir ve yerel ekonomiye yeni pare ve sermaye girisi
saglar.

e Ogzellikle tarimsal istihdamin diizensiz ve yetersiz oldugu alanlarda yerel
ekonomide cesitlilik saglar.

e Turizm ve diger amaglarla mevcut kaynaklari kullananlarin bir arada
yasayabilmesi i¢in yerel niifus da dahil olmak tizere halkin biitiin kesimleri arasinda
karar alma mekanizmalarinin olusturulmasi i¢in ¢aba harcar. Ekosistemin tasima
kapasitesine uygun bir gelismeyi saglayacak sekilde cesitli bolgelere ayrilmis ve
planli bir turizm gelisimini gerektirir.

e Yerel ulagim, haberlesme ve toplumun diger temel altyapir hizmetlerinin
gelismesini hizlandirir.

e Yerli ve yabanct turistler kadar yerel halk tarafindan kullanilabilen
rekreasyon imkanlarin1 yaratir. Ayni zamanda tarihi eserlerin ve bdlgelerin,
arkeolojik alanlarin korunmasi i¢in belirli bir 6deme yapilmasini tesvik ederek bu
alanlarin korunmasina yardimci olur.

e Siirdiiriilebilir turizm kapsaminda doga turizmi, yetersiz tarim alanlarinin
verimli kullanimimi ve dogal bitki 6rtiisii ile kapli arazilerin bozmadan kalabilmesini
tesvik eder.

¢ Yine bu kapsamda kiiltiirel turizm, yerel halkin saygmligini artirir ve farkl
yasam bicimlerine sahip insanlar arasinda iletisimi ve birbirlerini anlama firsatini
saglar.

e (evresel agidan siirdiiriilebilir turizm; dogal ve kiiltliirel kaynaklarin ve
toplumun sosyo-ekonomik refahinin korunmasina yardimci olmasi agisindan 6nemini
gosterir.

e Turizmin etkilerini izler, degerlendirir ve yon verir. Cevresel sorumluluga

sahip giivenilir metotlar gelistirir ve olusabilecek herhangi bir olumsuz etkiyi giderir.
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2.1.4.9 Siirdiiriilebilir Turizm Yonetimi

Stirdiiriilebilir yonetim kavrami gilincel yazina yakin ge¢miste girmis gibi
goriinse de stirdiiriilebilir kalkinmanin ve gelismenin, farkli platformlarda tartisildigi,
alman kararlarin, varilan fikir birliklerinin tabaninda yonetim kavraminin
vurgulandig  goriilmektedir. Ornegin, Birlesmis Milletlerin (BM) siirdiiriilebilir
gelisme konulu calismalari arasinda 1987 yilinda yaymlanmis olan Ortak
Gelecegimiz Raporu, toplum ve dogal kaynaklar arasindaki uyumu saglamak igin
bazi sartlarin aranmas1 gerektigine isaret etmektedir. Bunlar arasinda; a)demokratik
siyasal sistem, b)liretim ve teknik bilgi saglayan ekonomik sistem, c)ekolojik
duyarliliga sahip tretim sistemi, d)¢coziim odakli teknolojik sistem, e)ticaret ve
finansmanda stirdiiriilebilir bir uluslararasi sistem ve son olarak f)esnek, yenilenebilir
yonetim sistemi yer almaktadir. Bu rapor, bugiiniin ve gelecegin gereksiniminin
karsilanmasini siirdiiriilebilir kalkinma olarak tanimladigi i¢in ilk sayilabilir (Kozak,

2014, 65-66).

Dogal ve kiiltirel kaynaklara bagimli olan turizm sektorii i¢in de
stirdiiriilebilirlik kavrami1 6nemli hale gelmistir. Dogal, tarihi, kiiltlirel kaynaklarin
korunmasi ve yenilenmesi, ekolojik dengenin, biyolojik ¢esitliligin zarar gormemesi
ve gelecek nesillere devredildigi bir kalkinma bigimi olarak stirdiiriilebilir bir turizm
anlayis1 benimsenmistir. Ayrica, sehirlerdeki ciddi ¢evre sorunlarindan uzaklasip
doga ile i¢ igce olma diisiincesi, siirdiiriilebilir turizm etkinliklerinin artmasin

saglamistir (Uguz, 2011, 333).

Turizm hareketliliginin s6z konusu olmasi kuskusuz tiiketicilere sunulacak
triin ve hizmetlerin var olmasi ile iliskilidir. Turizm sektoriiniin en Onemli
kaynaklar1 ise sahip olunan dogal kaynaklar ve insandir. Siirdiiriilebilir kalkinma ve
gelisimin temelinde de kaynaklarin siirekliligi ve korunmasi bir felsefe seklinde yer
almakta oldugu i¢in gelisimi saglamak ve ¢evreye uyumlu bir yasam i¢in ekolojik ve
ekonomik kararlarin bir arada ele alinmasi, turizmin yaratabilecegi olumsuz etkilerin

azaltilmasi, giivenli ortamda sosyal yasamin kalitesinin yakalanmasi gereklidir

(Kozak, 2014, 67).
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Turizmin siirdiirebilirligi turizme sebep olan yerel, bolgesel ve iilkesel
degerlerin bilinmesi, korunmasi, gelistirilmesi ve c¢ekiciliginin her donem

devamliliginin saglanmasi1 anlamina gelmektedir (Sezgin ve Kalaman, 2008, 430).

YoOnetim, insanlarin ortak orgiitlii eylemlerinin yoniinii, amacini belirlemek,

ortak hareketi saglamak icin yonlendirilmesi eylemidir (Gtiler, 2009, 25).

Turizm yOnetimi, diinyada pek cok farkli sekilde gerceklesmektedir. Ancak
ekonomik deger lireten her sektérde oldugu gibi turizmde de yonetime iligskin birinci
sorun hangi aktoriin sektorii yonetecegidir. Turizm, gerek ekonomik islevleri gerek
olumsuz dissalliklar1 nedeniyle bu sorunun en ¢ok ortaya ¢iktig1 alanlardan biridir

(Bilgen, 2009, 1).

Stirdiirtilebilir turizmin gergeklestirilmesinde temel 6n kosullar arasinda, ideal
bir yonetim ve pazarlama anlayisinin hakim olmasidir. Turizm-g¢evre-insan
etkilesimin yasandigi, yalnizca dogal degil, kiiltiirel degerlerinde hakim oldugu
sektorde, tiim kaynaklarin bilinmesi, korunmasi ve gelecek nesillere aktarilmasi
onem tasimaktadir. Bu aktarimin basarilmasi etkin yonetim ve pazarlama ile

miimkiin olabilir (Sezgin ve Kalaman, 2008, 430).

Stirdiiriilebilir turizm deneyimlerini gerceklestirmek icin, siirdiiriilebilir
turizm yonetiminde uygulama asamasi kritik bir asamadir. Ciinkii siirdiiriilebilir
turizm deneyimi ancak uygulama asamasinda etkili olmaktadir (Ciraci, Turgut,

Kerimoglu, 2008, 92).

Siirdiiriilebilir turizmin aktorlerinden birisi olarak kabul edilen turizm
orgiitlerinin, siirdiiriilebilir kalkinma ve gelisim ile birlikte uygulamalarinda
degisiklik yapmalari, varliklarini siirdiirmeleri i¢in kacinilmazdir. Bu cercevede
oncelikle turizm isletmelerinin sorumluluk alanlarmin belirlemeleri gerekmektedir.
Turizm isletmelerinin sorumluluk alanlarinin misteri ve yatirimcilart ile smirh
olmayip etkiledikleri ve etkilendikleri her kesimi igerdigi kabul goérmektedir.
Yonetimde tiim paydaslarin etkilesimini esas alan bu biitiinlesik yaklasim orgiit
stirdiiriilebilirligi, orgiit sosyal sorumlulugu, tiglii sorumluluk gibi terimlerin bazen
bir arada bazen de birbirinin yerine kullanimini giindeme getirmistir. Orgiit
stirdiiriilebilirligi, gelismekte olan bir yonetim paradigmasi olup geleneksel yonetim

anlayisina alternatif olarak ortaya ¢ikmustir (Kozak, 2014, 68).
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2.1.4.10 Siirdiiriilebilir Turizm Yo6netimi Unsurlar1 (Faktorleri)

Stirdiirtilebilir bir turizm yo6netimi yaklasiminin ilkeleri ise su sekilde

belirtilebilir (Richards ve Hall, 2006, 6):

e Bu yaklasimda, turizm politikasi, planlamast ve yonetimi, birbirine uygun
diisecek ve birbirini tamamlayacak bi¢cimde diistiniilmelidir.

e Bu yaklasimda, gelismeye karsi cikilmamakta ancak gelisme igin bazi
sinirlarin varligi ve turizmin bu sinirlara gére yonetilme zorunlulugu vurgulanmakta
ve kabul edilmektedir.

e Kisa donem yerine daha ¢cok uzun dénemi diisiinmek gereklidir.

e Siirdiiriilebilir turizm yonetimi, sadece ¢evresel degil ayn1 zamanda
ekonomik, sosyal, kiiltiirel, politik ve yonetimsel konularla da ilgilidir.

e Yaklasimda, bireylerin ihtiyaglarinin esitlik ¢ercevesinde ve uygun sekilde
kargilanmasinin 6nemi vurgulanmalidir.

e Biitlin paydaslar, turizm kararinin alinmasinda danigmanliga ve yetkiye, ayni
zamanda siirdiiriilebilir gelisme konulariyla ilgili bilgilendirmeye gereksinim
duymaktadir.

e Siirdiriilebilir gelisme, politikalar ve faaliyetler i¢in bir amag¢ oldugunda,
stirdiirtilebilir turizm fikirlerini uygulamaya koymak, gercekte kisa ve uzun donemde
neyin bagarilacagiyla ilgili bazi sinirlarin farkinda olmak anlamina gelmektedir.

e Pazar ekonomilerinin nasil isledigini anlamak ve uygulamalart olumlu
sonuclandirabilmek i¢in, 6zel sektor isletmelerinin yonetim bi¢imlerini, halka agik ve
goniillii sektdr organizasyonlarini ve toplumun deger yargilarint ve davranig
bigimlerini iyi bilmek gereklidir.

o Kaynaklarin kullanilmasinda sikg¢a karsilasilan ¢ikar catismalari, bazi
uygulamalarin degistirilmesi ve uzlagmalarla diizeltilmelidir.

e Farkli etkinlik alanlarindaki yararlar ve bu etkinliklerin maliyetleri
belirlenirken, farkli birey ve gruplarin neler kazanacagi ve/veya kaybedecegi

dikkatlice diistiniilmelidir.
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2.1.4.11 Siirdiirilebilir Turizm Yonetimi ve Termal Turizme Etkileri

Dogal ve kiiltiirel kaynaklarin ekonomik degerinin tahmin edilmesinde temel
amac; var olan kaynaklarin rasyonel kullanimiyla saglanacak faydanin degerinin
belirlenmesi ve dolayisiyla ¢evre unsurlariin mevcut ve gelecekteki faydalarmin
dikkate alinmasini saglayarak g¢evrenin rasyonel kullanimiyla siirdiiriilebilirligin
saglanmasidir. Parasal degeri olmayan dogal kaynaklardan biri olan insan sagligi
tizerindeki gozlenebilir olumlu etkileri nedeniyle termal kaynaklar, bir yandan
tyilesmek amaciyla bir yandan da dinlenmek ve =zindelesmek amaciyla
kullanilmaktadir. Glinlimiizdeki modern kiir ve rekreasyon birimlerini igeren
kompleks yerlesimler haline gelen kaplicalarda, kiir ve rekreasyon anlamlarini
birlikte tasimasiyla termal turizm olayr ortaya ¢ikmistir. Termal turizmde, insan
saghgmin korunmasi ve tedavisi, a¢ik hava spor ve dinlence eylemlerinin

yapilmasiyla birlikte dogal ¢evrenin de bozulmadan kullanilmasi amaglanmaktadir

(Belkayal1, 2009(b), 69).

Ulkemizdeki jeotermal kaynaklarmn kullanim degerleri tespit edilerek, alanin
degerini artirict akile1 ve siirdiiriilebilir kullanimlarin tespit edilmesi, bu kullanimlara
bagli olarak alana gelen ziyaret¢i sayisinda dolayisiyla sagladiklari gelirde artis
saglanmasina, alandaki dogal ve kiiltiirel yapmin Onemine dikkat c¢ekilerek

korunmasma ve gelecek kusaklara aktarilmasina yardimci olacaktir (Belkayali,

2009,69).

2.1.4.12 Siirdiiriilebilir Turizm Algisi

Alg; kisiden kisiye degisiklik gosteren, ayni durum veya sartlar altinda
olusan farkli sartlanmalardir. Algilamanin 6zlinde yorum vardir ve algilama
calismalari, bireylerin ¢evrelerindeki insan ve konulari, nesneleri nasil algiladiklar
ve yorumladiklarmi inceler (Inceoglu, 2010, 63). Alginin ydnetilebilmesi, bireylerin
alg1 sistemleri anladiktan sonra, bu sistemleri etkileyerek karsi tarafin algisim
istenilen yone ¢evirmede son derece onemlidir (Ugurlu, 2008, 150). Yerel halkin
turizm gelisimine yonelik algilarini anlayabilmek, turizm gelisiminin siirdiirebilirligi
ve basarisi agisindan ¢ok onemlidir (Giirsoy, Chi ve Dyer, 2009, 723) ve onlarin

destegi de yine basarili, siirdiiriilebilir bir turizm gelisimi i¢in gereklidir (Cengiz ve
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Kirkbir, 2007, 20). Yerel halkin bu desteginin girisim faaliyetlerine
doniisebilmesinde turizm algilarinin  roliinii ortaya koyabilmek, bireylerin bu
anlamda  gergeklestirdikleri  davraniglarla  algilamalar1  arasindaki  iliskiyi
yorumlayabilmek adina onem teskil eder. Turizmin ekonomik, sosyal, ¢evresel ve
kiiltiirel etkileri bu algilarin olusumunu etkiler ve bu etkilerin yogunlugu, ¢esidi ve

zamanindaki degisiklerle algilar sekillenir (Yilmazdogan ve Kasli, 2011, 2).

Butler’in (1980) “Turizm Alan1 Yasam Dongiisii” konulu ¢alismasinda,
turizm alanlarindaki halkin baslangigta ekonomik etkileri ve turiste olan sempati
nedeniyle turizme karsi olumlu yaklasimlar sergilerken, zaman gectik¢e turizmin
ekonomik, sosyal ve cevresel etkileri iizerindeki siiphelerinin rahatsizlik verici
duruma gelmesi sonucu gelisim silirecinin duraganlagsmasi ve gerilemesinin s6z
konusu oldugunu vurgulamistir. Butler’e gore, turizmin gelisim siirecinde yerel
halkin turizmin etkileri konusundaki algilarinin énemli bir yeri vardir. Yerel halkin
turizm tizerindeki asil ilgi alani, turizmin kisisel yasam alanlar1 lizerindeki etkileridir.
Bir turizm gelisim stratejisinde yerli halkin turizme bakis acisi, saglanacak
yararlardan ya da kardan cok, turizmin ekonomik, sosyo-kiiltiirel ve cevresel
etkilerinin algilanmasina gore degiskenlik gosterir. Geleneksellesmis siirdiiriilebilir
turizm gelisimi anlayiginda zaten turizmin ekonomik, sosyal ve cevresel etkilerinin
irdelendigi bir dizi degerlendirme siireci vardir. Bu degerlendirme siirecinde halkin
algis1 ve tepkileri, siirdiiriilebilir turizm gelisimini yonlendiren 6nemli bir giigtiir.
Yapilan bazi ¢aligmalarda da, turizm gelisimi i¢in yerel halkin desteginin dnemi
vurgulanirken, yerel halkin turizme olumlu bakis acisinin gelisimi hizlandiran bir
nokta oldugu ifade edilmektedir. Turizm gelisimini etkileyen faktorlerden birisi
olarak yerel halk ve yerel halkin turizme bakis acgisi, sosyo-Kkiiltiirel faktorler olarak
degerlendirilmistir. Bu degerlendirmeler ayn1 zamanda turizm bilincinin gelistirmesi
gibi konularla iliskilendirilerek, yonetsel bir konu oldugu da isaret edilmistir (Bilim

ve Ozer, http://www.unikop.org/makale/KS13-4-08.pdf).
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2.1.5 Gonen

Bu baslikta, Balikesir Ili Gonen Ilcesinin tarihcesi, ekonomisi, iklimi ve

ilgede siirdiiriilen turizm faaliyetleri hakkinda bilgi verilecektir.

2.1.5.1 Tarihce

Kaplicalar ¢evresinde yapilan hafriyatlar sirasinda ortaya ¢ikan mozaikler,
yazili taglar siitun bagliklari, madeni paralar gibi tarihi eserler Gonen'in, yerlesim yeri

olarak kullanilmasinin Milattan Once'sine dayandigini gostermektedir.

MS.ILyy. ait bulunan kitabelerde sehrin adi 'Sicak Su Sehri, Thermi',
hamamlarda 'Granikaion Hamamlar1' olarak ge¢mektedir. Bu kitabelerde, sicak
suyun sehir i¢in 6nemli oldugu ve sifa dagitan suyun insanlara sunulmasi i¢in yardim

yapan yonetici ve kisilerin isimleri belirtilmektedir.

Uzun siire Bizans yonetiminde kalan bolge, 13.yy'da Anadolu Sel¢uklularinin
eline gegmis, bu Devletin dagilmasindan sonra Karesi Beyligi yonetiminde kalmis ve

nihayet 1334 yilinda Osmanli idaresine katilmistir.

Doksan Uc Harbi denilen 1877-1878 Tiirk-Rus savasmin ardindan
Balkanlar'dan ve Kafkasya'dan ¢ok sayida Tiirk boyu gé¢men olarak gelip Gonen'e
yerlesmistir
(http://www.balikesirgonen.bel.tr/v2_15/index.php?option=com_k2&view=item&lay
out=item&id=58&Itemid=91).

2.1.5.2 Ekonomi

Gegmiste ekonomisi yalnizca tarim ve kaplica turizmine dayanan Goénen
giderek bir sanayi kentine donilismektedir. Sanayilesmenin lokomotifi deri ve gida
sektorleridir. Verimli topraklara sahip Gonen Ovasinda tarim g¢agdas tekniklerle

yapilmakta, hemen her tiirlii sebze, hububat, bakliyat, endiistri ve yem bitkileri ile
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meyva yetistirilmektedir. Gonen sahip oldugu sifali sulariyla ¢cok eskiden beri bilinen
bir beldedir. Yurt icinden yilda 200.000'i askin insan basta romatizma ve kireclenme
rahatsizliklart olmak iizere hastaliklarina sifa bulmak i¢in Goénen'e gelmektedir.

Gonen'in turizmi kaplicalara dayalidir

(http://www.balikesirgonen.bel.tr/v2_15/index.php?option=com_k2&view=item&Ilay
out=item&id=61&Itemid=94).

Sekil 2. Gonen Yildiz Otel'den Bir Goriiniim

2.1.5.3 iklim

Gonen, Marmara Denizi'nin olumlu etkisi altindadir. Marmara'min etkisinin
biitlin ova lizerinde siirmesinin nedeni denizden buraya kadar dogal bir engelin
bulunmamasidir. Bu nedenle iklim genel olarak iliman, yazlar1 sicak, kiglar1 yagish
yumusak Akdeniz iklimi 6zelligi goriiliir. Bu 6zelligin unsuru olan makilerin sehrin
kuzeyindeki varligi da bu durumu agiklayan bir 6rnektir. Ancak belirli ve kararli bir
iklimi oldugu tam olarak sdylenemez. Bu iklim o6zellii ¢evresindeki yiiksekce

yerlerde nisbeten karasalliga doniismektedir.

Gonen'de yillik sicaklik ortalamasi 14°C gibi bir degerdedir. Yagis ortalamasi

600-700 mililitre civarinda olup en soguk ayin ortalamast 5°C nin altina inmez
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(http://www.balikesirgonen.bel.tr/v2_15/index.php?option=com_k2&view=item&Ilay
out=item&id=63&Itemid=96).

Sekil 3. Gonen Dag Ilicasi'ndan Bir Goriiniim

2.1.5.4 Turizm

Gonen diinyaca {inlii kaplicalariyla yerli ve yabanci turistlere hizmet veren
onemli bir tatil merkezidir. Pek¢ok hastalia iyi gelen kaplicalar etrafinda oteller ve
pansiyonlari barindirmaktadir. Gonen sahip oldugu sifali sulariyla ¢ok eskiden beri
bilinen bir beldedir. Yurt i¢inden yilda 200.000'i askin insan basta romatizma ve
Kireglenme rahatsizliklar1 olmak {izere hastaliklarina sifa bulmak igin Gonen'e
gelmektedir. Gonen'in turizmi kaplicalara dayalidir. Ayrica ilge merkezine 10 km.
uzaklikta olan Dag Ilicast olarak bilinen bir baska kaplica kaynagi daha
bulunmaktadir. Ozellikle yaz aylarinda biiyiik ilgi géren Eksidere Kdyiindeki "Dag

Ilicasi"da Gonen'in turistik yerlerindendir.

Ilge merkezine 27 km mesafede bulunan, Goénen' e bagli Denizkent yazlik

tatil beldesi ise bronsit ve astim rahatsizliklarina iyi geldigi bilinmektedir.

Goénen, {inlii {istad hikayeci yazar Omer Seyfettin 'in dogum yeridir.
Hikayelerinde gecen cocukluk mekanlart halen Gonen'de ziyaret edilebilecek
ozelliktedir. Gonen'de kiiltiir yasaminda en énemli yeri olan kisi kuskusuz Omer
Seyfettin'dir. Her y1l Mart aymnin ilk haftas1 "Omer Seyfettin Kiiltiir Sanat Haftas1"
olarak kutlanmakta ve cesitli etkinlikler diizenlenmektedir. Omer Seyfettin, 1884
yilinda Génen'de dogmus ve ¢ocuklugunun ilk donemi Gonen'de ge¢mistir. "Ant" ve

"Kasag1" isimli hikayelerinde Gonen'den hatirinda kalan hatiralarini dile getirmistir.
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Ayrica ydreye 6zgii Igne Oyasi ¢ok ilgi gordiigiinden Génen Oya Ceyiz Fuari
diizenlenmektedir. Bu etkinlik ayni zamanda Gonen'in diisman isgalinden
kurtulugsunun y1l doniimii olan 6 Eyliil tarihini de igine almasi nedeniyle dolu dolu bir
kiiltiir haftas1 yaganmaktadir. Son yillarda "Oya Pazar1" na aligveris icin gelenler ilce

turizmine hareketlilik getirmektedir.

Alacaoluk Kalesi, Babayaka Kalesi ve Giivercinli Koprii Gonen'in

¢evresindeki baslica tarihi kalintilardir

(http://www.balikesirgonen.bel.tr/v2_15/index.php?option=com_k2&view=item&lay
out=item&id=71&Itemid=105).

Sekil 4. Gonen Termal Tesislerinden Goriiniimler
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2.2 Tlgili Cahsmalar
Calismanin bu basghiginda, konu ile ilgili gegmis yillarda yapilan ¢aligmalar

dort ana baglik altinda gruplandirilarak incelenecektir.
2.2.1 Balikesir - Gonen Ilgcesinde Termal Turizme Yonelik Calismalar

Kaslhi (2006), Yerli Turistlerin Kaplica Merkezlerine Ziyaret Nedenleri ve
Beklentileri Uzerine Génen'de Bir Arastirma, adli calismasinda, ziyaretgilerin
meniilerde diyet yemeklere fazla yer verilmemesinden sikayetci olduklarini
belirlemis ve misafirin konakladigi konaklama tesislerinde diyet yemeklerinin
mentide yer almasi gerektigini yorumlamistir. Ayrica katilimcilarin banyo, hamam ve
havuz gibi ortak kullanim alanlarinin temizliginden yeterince memnun olmadiklarini,
bunun sebebinin bu alanlarda kullanilan malzemelerin yeterli hijyen ve satinasyon
kurallarina uygun olarak se¢ilmedigi ve yenilenmedigi i¢in oldugunu yorumlamistir.
Ancak personelin olumlu tutum ve davranislari, tesisi tercih eden misafirlerin tesise
ulasim kolayligi, Gonen Kaplicalarinin tercih edilmesine ve tekrar ziyaretin

gerceklesmesine neden oldugu belirtilmistir.

Kasli ve Ilban (2007), Reklamin Gonen Kaplicalari'na Gelen Turistik
Tiiketiciler Uzerinde Etkilerini Belirlemeye Yonelik Bir Arastirma, adh
calismalarinda; Gonen Kaplicalari’na ziyaret gerceklestiren turistlerin, tatil yeri
tercihlerinde etkili olan en dnemli unsurun reklam oldugu sonucuna varmislar yalniz
bahsi gecen reklam wunsuruna turistlerin arkadaglarindan edindikleri olumlu
izlenimler de dahil edilmektedir. Destinasyon se¢iminde etkili olan memnun ayrilis
ve tekrar ayni isletmeye gelinmesi de turistik isletmelerde kaliteli bir hizmetin
verilmesinin ne derecede 6nemli oldugu ortaya konmustur. Kaplica isletmelerinin
bolgesel yakinliklar: isletmeyi tercih nedeni olarak gdsterilmis, tekrar ziyaretin en
onemli nedeni olarak da hastalik tedavi siirecinin olumlu olmasi olarak belirlenmistir.
Yine ayni ¢aligmada is stresinin yogun oldugu ve Gonen bdolgesine fiziki yakinligi ve
tesise ulasgimin kolayligt nedeniyle Marmara Bolgesi'nde yapilacak reklam

faaliyetlerine agirlik verilmesi sonucuna varilmistir.

[lban, Kéroglu ve Bozok (2008), Termal Turizm Amagl Seyahat Eden
Turistlerde Destinasyon Imaji: Goénen Ornegi, adli ¢alismalarinda termal turizm

amaglh seyahat eden turistlerin Gonen yoresinde algiladiklar1 destinasyon imaji
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olarak hangi faktorleri 6n plana c¢ikarttiklarin1 belirlenmeye ¢alismiglar ve anket
calismasi ile elde edilen arastirma bulgularina gore termal amacgli Gonen’e gelen
turistlerin oncelikli faktor olarak sosyal cevre, bolgenin atmosferi, tasimacilik ve
fiyat konularimi algiladiklar1 belirlemislerdir. Ayrica yoreye yapilan ziyaret sikliklari

ile algilanan destinasyon imaj1 arasinda anlamli farkliliklar bulmusglardir.

Tungsiper ve Kasli (2008), Termal Turizmin Ekonomik Etkileri: Gonen
Ornegi, adli ¢alismalarinda termal turizm hareketlerinin ilce ekonomisini ¢ok
yakindan etkiledigini ve bu turistik hareketlerin bir¢ok farkli sektérde ekonomik

etkilerinin bulundugunu ortaya koymuslardir.

[lban ve Kash (2009), Termal Turizmin Gelismesini Etkileyen Sorunlar
Belirlemeye Yonelik Gonen’de Bir Arastirma adli calismalarinda Goénen Termal
Turizm Merkezinin gelisiminin Oniindeki sorunlarin, giincel turizm sorunlarina
paralel bir seyir izledigi ve temel olarak pazarlama, rekreatif olanaklar, 6zel sektor
girisimi, planlama, turizm g¢esitliligi ve egitilmis isglicli konularinda sorunlar
bulundugu ortaya konulmustur. Bu sorunlarin ¢éziimiine yonelik olarak yapilmasi
gerekenler, isletmecilerin ve turistlerin bakis agisiyla belirlenmeye calisilmis ve
Gonen turizminin daha nitelikli bir sekilde siirdiirilebilmesi i¢in Oneriler

sunulmustur.

Cetin (2011), Turizm ve Mekansal Degisime Etkileri Yoniiyle Gonen
(Balikesir) Termal Kaynaklari, adli ¢alismasinda yorumunu su sekilde yapmistir:
termal turizmin Gonen’in gelecegini belirleyen temel dinamiklerinden biri oldugunu
soylemek miimkiindiir. Dolayisiyla Gonen’e yonelik olasi planlamalarda bu durumun
cok yonlii olarak g6z Oniine alinmasi gerekmektedir. Fakat mevcut durumda dahi
ulagilan hedeflerin yeterli oldugunu diisiinmek miimkiin degildir. Zira yerinde

yapilan gozlem ve miilakatlarla cok sayida problemin varlig1 tespit edilmistir.

[lban, Akkilic ve Yilmaz (2011), Termal Turizmde Tiiketici Satin Alma
Davranmisin1 Etkileyen Faktorlerin Belirlenmesi: Gonen Ornegi, adli ¢alismalarinda
kullandiklar1 anketlerden elde edilen verilerden hareketle, turistik tiiketicilerin satin
alma davranislarini etkileyen faktorlerin oncelik sirasina gore su sekilde siralamistir;
pazarlama cabalari, ekonomik faktorler, sosyal faktorler, psikolojik faktorler ve

kisisel ve kiiltiirel faktorler. Ayrica arastirmada, turistik tiiketicilerin demografik
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ozelliklerine gore satin alma davranislarini etkileyen faktorleri algilamalari arasinda

anlamli farkliliklar tespit etmislerdir.

Kostekli, Geyik ve Ilban (2012), Turizmin Gelismesinde Yerel Halkin
Beklentileri: Gonen Ornegi, adli ¢alismalarinda yerel halkin Génen'de turizmin
gelismesine olumlu bir tutum sergilediklerini tespit etmisler, turizmin sosyo-
ekonomik faydalarinin erkeklerle daha i¢ ice olmasi nedeniyle erkeklerin kadinlara
oranla turizme daha olumlu baktiklarimi ifade etmislerdir. Yorede termal turizmin
tiim yila yayilabilecegi ve gelen yerli-yabanci turistlerin pansiyon tipi konaklama

isletmelerinde agirlanmasi daha uygun goriilmiistiir.

Aymankuy, Akgiil ve Can Akgiil (2012), Termal Konaklama isletmelerinde
Miisteri Memnuniyetine Etki eden Unsurlar "Génen Kaplicalart Ornegi", adh
calismalarinda Gonen'de termal konaklama isletmelerinde konaklayan miisterilerin
en yiiksek memnuniyet diizeyinin ulasim ve tesisin genel mahalleri konusunda
oldugunu tespit etmiglerdir. Ayrica c¢alismalarinda, termal konaklama
isletmelerindeki personel ve vyiyecek-icecek Ozelliklerinin de en yiiksek ikinci
memnuniyet unsuru oldugu sonucu varmiglardir. Bu ¢alismada katilimcilarin Gonen
termal tesislerinin termal imkanlar agisindan yeterli potansiyele sahip oldugu ve
ozellikle termal isletmelerin sahip oldugu termal kaynaklarin (sularm) sifali oldugu
yargisina varmalarinin, termal kaynaklarin  tanmitiminin  iyi  yapilmasindan
kaynaklandigin1 yorumlamislardir. Yazarlarin yapmis olduklart ¢aligsmalarinda,
Gonen'deki termal konaklama isletmelerinden faydalan miisteriler tarafindan en
diisiik memnuniyet diizeyi ise eglence ve bos zaman imkanlar1 olarak belirlenmistir.
Yine ayni calismada termal konaklama isletmelerinde personel ve yiyecek igcecek
ozelliklerine en duyarli kesimin emekliler; oda imkanlar1 ve hizmetlerine en duyarl

kesimlerin ise lisans {istii egitim almis kisiler oldugunu tespit etmislerdir.

2.2.2 Miisteri Memnuniyeti ile flgili Cahsmalar

Altan ve Engin (2004), Bir Seyahat Isletmesinde Miisteri Memnuniyetinin
Olgiilmesi, adli ¢alismalarinda, seyahat isletmelerinde miisteri memnuniyetine etki
eden yedi faktor belirlemislerdir. Bunlar; agirlama, bakim temizlik, konuga saygi,

kaptan, host ve hostes, rezervasyon ve bilet satis, ikram ve servis olarak belirtilmistir.
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Yapilan calismada yazarlar, miisteri memnuniyetine etki eden faktorleri arasindaki
iligkiyi incelemisler ve agirlamaya en ¢ok etki eden faktoriin konuga saygt oldugunu;
konuga saygiy etkileyen en 6nemli faktoriin kaptanin davranislari oldugunu; host-
hostesleri etkileyen en onemli faktoriin ikram ve servis oldugu; soforiin yolculara
kars1 saygili olmasint etkileyen en dnemli faktoriin soforiin temiz giyimli olmasi
oldugunu; soforiin trafik kurallarina uymasini etkileyen en dnemli faktoriin soforiin
uyarilar1 dikkate almasi oldugunu ve soforiin dinlenme tesislerinden zamaninda
ayrilmasimi etkileyen en onemli faktoriin soforiin alkol almamasina bagli oldugunu

belirtmislerdir.

Tiirkytlmaz ve Ozkan (2005), Ulusal Miisteri Memnuniyeti adh
calismalarinda miisteri memnuniyetine etki eden faktorleri, miisteri memnuniyeti
Olciim modeli ve ulusal miisteri memnuniyeti modellerini aktarmistir. Yazar,
isletmelerin verimlilik gostergelerinin sadece finansal ya da somut kriterlere bagh
olmadigint bununla birlikte kalite, miisteri gibi kavramlarinda isletmenin miicadele
kabiliyetlerini gosteren kriterler arasinda yer aldigini belirtmistir. Toplam kalite
yonetiminin en 6nemli prensibi olarak kabul edilen miisteri odaklilik, miisteri i¢in
yapilanlarin sistematik bir sekilde ve yine miisteri tarafindan degerlendirilmesiyle
gerceklesebilecegini vurgulamistir. Yazara gore, miisteri memnuniyeti 6l¢timiiniin
iilke capinda bir indeks cercevesinde degerlendirilmesi hem miisterinin dogru
anlasilabilmesi, hem de firmalarin durum analizi yapmalar1 bakimindan olanak

saglayacak onemli bir caligma olacagindan bahsetmistir.

Gonzalez ve Brea (2005), yapmis olduklar1 ¢alismada, termal otellerdeki
hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti ve miisterilerin olumlu davranislarina olan
etkilerini incelemistirler. Yapilan arastirmanin sonucunda ise termal otellerde
sunulan hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetini etkiledigi ve miisterilerin
isletmeye karst olumlu davramiglar beslemesine neden oldugu sonucu tespit

etmislerdir.

Ozkul ve Bozkurt (2006), Hizmet Isletmelerinde Miisteri Memnuniyeti ve
Miisteri  Sikayetleri Yonetimi Hakkinda Teorik Bir Degerlendirme, adl
caligmalarinda; hizmet sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerin, sektdriin yapisi
geregi, miisteri memnuniyetinin bir hedef, yonetim stratejisi, amag ve kiiltiir anlayisi

olarak kabule edilmesi ve bu amag¢ dogrultusunda isletmenin tiim calisanlari ile
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birlikte hareket etmesi gerektigini belirlemislerdir. Yazarlar ¢alismalarinda miisteri
memnuniyetinin daha etkili anlagilabilmesi ve uygulanabilmesi i¢in Onerilerde

bulunmuslardir.

Lai (2009), yapmis oldugu ¢alismada, Cin'in Guangziling schrinde termal
otellerin sundugu hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetine ve miisterilerin
isletmeyi tekrar ziyaret etme davranisi lizerindeki etkisini incelemistir. Arastirmanin
sonucunda ise termal otellerde sunulan hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetine ve
miisterilerin o termal oteli tekrar ziyaret etmesinde 6nemli derecede etkisinin oldugu

sonucu tespit etmistir.

Sec¢ilmis (2012), Termal Turizm Destinasyonlarinda Duyulan Memnuniyet
Diizeyinin Tekrar Ziyaret Niyetine Etkisi: Sakarnlica Ornegi, adli ¢aligmasinda,
termal turizm destinasyonlarina gelen ziyaretcilerin memnuniyet diizeyleri ile tekrar
gelme niyetleri arasindaki iligkiyi Dbelirleyen faktorleri incelemistir. Yazar
calismasinda, kigisel degiskenler ile memnuniyet alt boyutlar1 arasindaki iligskiye
bakildiginda, meslek ile tesisin genel 6zelliklerinden memnuniyet arasinda, hizmet
kalitesi ile aylik gelir ve destinasyon kimligi arasinda tutum degiskeni ile yas
arasinda anlamli ve pozitif yonli iliskiler oldugunu ancak egitim, medeni durum ve
cinsiyet degiskenleri ile memnuniyet alt boyutlar1 arasinda iliski olmadigi
belirtmistir. Ayrica memnuniyet 6lgeginden elde edilen boyutlar ile tekrar gelme
niyeti arasindaki iliskinin, hizmet kalitesi ve turistlere karsi tutum boyutlarinda diisiik
diizeyde ve pozitif yonlii regreasyon degerlerinin belirlendigi sonucuna varmistir.
Yazar calismasinda farkli demografik Ozelliklerdeki ziyaretcilerin Sakarulica'yr
tekrar ziyaret niyetleri arasinda dnemli farkliliklar tespit etmistir. Yazarin elde ettigi
verilere gore, medeni durum, egitim diizeyi, yas ve meslek, algilamalarda farkliliga
neden olmaktadir. Ziyaretcilerin egitim diizeyi ve yas1 ylikseldikge, tekrar gelme
niyetlerinin azaldig1 ortaya konmustur. Buna gerek¢e olarak da, egitim seviyesi
yiiksek olan turistlerin daha yiiksek kalitede hizmet talep etmesi oldugu sonucuna

varilmistir.
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2.2.3 Termal Turizm ile ilgili Calismalar

Sandik¢t ve Giirpmnar (2008), Termal Turizm Isletmelerinde Kiir
Hizmetlerinin Algilanan Onemi: Ege Bolgesi'nde Bir Arastirma adli ¢alismalarinda
katilimeilarin -~ termal  turizm isletmelerinden beklentilerinin  agirliklt  olarak
konaklama, yeme-igme hizmeti oldugunu, bunun yaninda kiir merkezi hizmetlerinin
daha az oncelikli oldugunu tespit etmislerdir. Ayrica aragtirmaya katilan misafirlerin
yaslar1 yiikseldikge, kiir merkezi hizmetlerinden algiladiklar1 6nemin derecesinin de
arttig1 gozlemlenmistir. Ayni calismada bayanlarin erkeklere oranla termal turizm
isletmesinin boliimleri ve ¢alisanlarin tecriibesi gibi degiskenlerin daha énemli olarak
algiladiklar1 belirlenmistir. Katilimcilarin ortalama gelirleri arttik¢a, kiir merkezi

hizmetlerinden algiladiklar1 6nemin de arttig1 gdzlemlenmistir.

Emir ve Durmaz (2009), Afyonkarahisar'n Termal Turizm Imaji Uzerine Bir
Degerlendirme adli calismalarinda, Siileyman Demirel Universitesi ve Afyon
Kocatepe Universitesi personellerine, Afyonkarahisar’m termal turizm imajimni
yansitan Gzelliklerin taninma diizeyini ortaya koymaya yonelik bir anket ¢aligmasi
gerceklestirmislerdir. Bu calismaya gore, Afyonkarahisar’in termal turizm
faaliyetlerine katilan Afyon Kocatepe Universitesi ve Siileyman Demirel Universitesi
personeli iizerinde, nezih bir imaja sahip oldugu goriisiiniin yaygin oldugu, ayrica
Afyonkarahisar’da termal turizm faaliyetlerine katilmak amaciyla bulunusun,
bireyler iizerinde bir moda etkisi yarattifi gézlemlenmis ve Afyonkarahisar’in; bir
termal turizm “destinasyon”u olarak tercih edilmesinde, sahip oldugu imajin her iki
tiniversite personeli agisindan da olumlu bir etkisinin olduguna yer verilmistir. Bu
aragtirma kapsaminda elde edilen olumsuz “destinasyon” imaj faktorleri
incelendiginde; bulgularda, her iki iiniversite personelinin de Afyonkarahisar’in
giivenilir bir tatil yeri olmadigi goriisiine sahip olduklarini goézlemlenmis ve
“Destinasyon” imajina sekil veren en Onemli faktorlerden biri olan tanitma
faaliyetlerinin yeterlilik durumu; katilimcilarin Afyonkarahisar hakkinda yapilan
tanitma faaliyetlerini yetersiz bulmalariyla ortaya konulmustur. Sonug olarak Sehrin
Afyon Kocatepe Universitesi ve Siileyman Demirel Universitesi personeli iizerinde
genel anlamda olumlu bir “destinasyon” imajinin oldugu, ancak ‘“destinasyon”
imaji belirleyen diger faktorleri goz oOniline alindiginda olumlu bir imaja sahip

olmadig1 yargisina ulagilmiglardir.

117



Akbulut (2009), Tiirkiye'de Kaplica Turizmi ve Sorunlart adli ¢calismasinda,
Tiirkiye'nin jeotermal kaynaklari dagiliminda diinyada besinci sirada yer aldigimi
belirtmis ve Tirkiye'deki her bolgenin jeotermal kaynaklarimi degerlendirmistir.
Buna gore ekonomik olarak fayda saglayan termallerin ¢ogunlukla Ege Bolgesinde
yer aldigini, 6zellikle Kizildere, Balgova ve Seferihisar gibi termal tesislerin bolgeye
ekonomik katkilar sundugunu, Marmara ve I¢ Anadolu bolgelerinin de termaller
acisindan onemli bir potansiyeli oldugunu ancak buralardaki kaplicalarin genellikle
termal turizm kapsaminda degerlendirildigini, kiir anlayisindan uzak, giiniibirlik
ziyaretlerin 6n planda oldugu belirtilmistir. Yazar g¢aligmasinda termal turizm
potansiyeline sahip kaplicalarda kalig siirelerinin uzatilmasi, istenilen turist sayisina
ve gelirine ulasilabilmesi i¢in saglik turizmi baglaminda kullanimina yonelik bazi
uygulama ve diizenlemelere ihtiya¢ oldugunu belirtmistir. Sonug olarak kaplicalarin
taniimina yonelik kaplica haftasi, festival ve panayir gibi tanitict etkinlikler ile
termale yonelik ilginin arttirilmasina ve reklam faaliyetlerinin uygulanmasina ihtiyag
oldugunu ve kaplica turizminin belirli standartlara uygun bir gelisim plan1 izlenir ise

ilke ekonomisine ve turizmine dnemli katki saglanacagini belirtmistir.

Blesi¢, Stefanovi¢ ve Kicosev (2010), yapmis olduklar1 arastirmada
Sirbistan“in Bati Morava bolgesindeki termal otellerde hizmet alan miisterilerin
algilanan hizmet kalitesini Olgmiislerdir. Bes fakli termal otelde konaklayan
miisterilere uyguladiklar1 anket calismasinda 24 farkli hizmet kalitesi Onermesi
belirlemigler ve arastirma sonucunda hizmet kalitesi boyutlarima goére miisteri
beklentilerinin, miisteri algilarindan daha yiiksek oldugunu tespit etmisler ve bunun
sebebinin ise termal otellerin, miisterilerinin bekledikleri hizmetleri, miisterilere

sunmadiklarindan kaynaklandigini yorumlamiglardir.

Cetin (2011), Termal Turizm Potansiyeli Acisindan Kozakli (Nevsehir)
Kaplicalart adli ¢aligmasinda, katilimcilarin biiyiik bir kisminin termal tesise arkadas
ve akraba tavsiyesi ile, bir kismimin ise doktor tavsiyesi ile ve saglik, tatil ve
dinlenme maksadiyla tesise geldiklerini tespit etmistir. Kadinlarin erkeklere oranla
tekrar geliglerinin daha fazla oldugu ancak, termal tesislerde kalmayr planladiklari

stireye iliskin goriislerde cinsiyetler arasinda bir iligki olmadig1 yorumlanmastir.
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2.2.4 Siirdiiriilebilir Turizm ile Tlgili Calismalar

Aksit (2007), Dogal Ortam Duyarliligi A¢isindan Siirdiiriilebilir Turizm, adli
calismasinda stirdiiriilebilir turizm ile alakali su yorumlar1 yapmustir; Siirdiiriilebilir
turizmin; ekoturizm, alternatif turizm, yumusak turizm ve dogal turizmi gibi farklh
adlandirmalara sahip olsa da hemen hepsinin ortak noktast dogal ve kiiltiirel ortamin
bir arada kullanilarak korunmasini1 6ngérmektedir. Fakli isimlerle anilmasina karsin,
stirdiiriilebilir turizm gittikge kirsal alana, orman i¢ine, ulusal parklara, kiiltiirel-tarihi
dokuya ve korunan alanlara yayilan turizmin ¢evre dostu bir bigime donilisecegini
ummanin yanlis olmayacagi kanisindadir. Sonug olarak yazar, siirdiiriilebilir turizmin
temel felsefesinin dogal ortam icin ekonomi veya ekonomi i¢in dogal ortami yok

sayllmamalidir yargisina varmaktadir.

Crraci, Turgut ve Kerimoglu (2008), Siirdiiriilebilir Turizm Gelisimi I¢in Bir
Yénetim Modeli Onerisi: Frig Vadisi Ornegi, adli ¢alismalarinda, bolgenin bugiine
kadar yeterince algilanmamis olmasi, gerek yonetim kademelerinden kaynaklanan
koordinasyon sorunlar1 ve gerekse bilimsel planlama kademeleri ile bagdasmayan
girisimler sonucunda bdlgenin hak ettigi kimlige kavusmadigimi ayrica, bolgenin
sahip oldugu dogal ve kiiltiirel degerlerin yitirilmesi, tahrip edilmesi ve geri doniisii

olmayan bir siirece girilebilecegine deginmislerdir.

Sezgin ve Kalaman (2008), Turistik Destinasyon Cercevesinde Siirdiiriilebilir
Turizm Yonetimi ve Pazarlamasi, adli ¢calismalarinda, siirdiiriilebilir turizmin ¢evre
ile ilgili bir durum oldugunu belirtmislerdir. Yasamsal fonksiyonlarin, kiiltiirel,
biyolojik ve ekolojik ¢esitliligin hem yore halki hem de ziyaretciler tarafindan
ihtiyaglarin karsilanabilmesi acisindan yonetsel bir a¢t oldugunu belirtmislerdir.
Sonug olarak ise yazarlar, bakir halde bulunan kiiltiirel ve dogal degerlerimizin
hizmete sunumunda dogru bir pazarlama ve yonetim politikalar1 kullanilmasi

gerektiginden bahsetmislerdir.

Ozkdk ve Giimiis (2009), Siirdiiriilebilir Turizmde Bilginin Onemi adh
caligmalarinda, diinyada yaygin sekilde devam eden kitle turizminin yarattig
cevresel tahribati ortadan kaldirici ya da azaltici etki yaratacak sekilde turizm
bolgelerinde bilgi ve bilgi teknolojilerinin kullanilmasi, ¢evresel tahribati azaltici etki

yaratmasini ongdrmektedirler. Diinyanin bir¢cok yerinde turizm isletmelerinde ve
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tiriinlerinde eko-etiket uygulamalari, daha az enerji kullanimini saglayan yeni
teknolojilerin kullanilmasinin, ¢evresel tahribati azaltmaya yonelik Onlemlerden
olacagini belirtmisglerdir. Yeni bilgi ve teknolojilerle, yeni bir {iriin gelistirilmesi ve
bu iirliniin iiretiminde kullanilan tekniklerin, kaynaklarin siirdiiriilebilirligini
saglamada olumsuz etki yaratmayacak teknikler olmasinin siirdiiriilebilirlik agisindan

olumlu oldugunu aktarmaktadirlar.

Altanlar ve Akinci1 Kesim (2011), Siirdiiriilebilir Turizm Planlamasi I¢in Yére
Halki ve Yerli Turistlerin Davranis ve Beklentilerini Anlamaya Ydnelik Bir
Arastirma: Akcakoca Ornegi, adli calismalarinda, turizm alaninda, plansiz
yapilagma, altyapr ve istyapr eksikligi, rekreasyon amacli agik ve yesil alanlarin
yetersiz kalmasi, var olanlarin da bakim ve onarim caligmalarinin yetersizligi,
kamuya agik alanlarda donatim ve uyar levhalan eksikligi, ¢cop ve kat1 atiklarin
diizensiz depolanmasi, konaklama tesislerin yetersiz olmasi, tanitim ve reklam
eksikligi, tur ve organizasyon eksikligi gibi sorunlar tespit etmislerdir. Ayrica yore
halki ve yerli turistlerin doga tabanli turizm aktiviteleri ile kiiltiirel yapiy1 tanimaya
yonelik deniz-giines-kum tgliisiine alternatif olacak turizm tiirlerine egilim
gosterdiklerini, ancak Akgakoca’daki turizm faaliyetlerinin beklentilerin ¢ok altinda
kaldigin1 gozlemlemislerdir. Sonug olarak; idari ve yerel yonetimler ile sivil toplum
kuruluslarinin yanlis politikalar izlemesi ya da yetersiz kalmasi sonucu, yore halki ve
yerli turistlerin beklentilerinin ozellikle turizm faaliyetleri agisindan tam olarak

karsilanamadigini belirtmislerdir.

Uguz (2011), Sirdiiriilebilir Turizm Kapsaminda Burhaniye’nin Alternatif
Turizm Potansiyeli, adli ¢alismasinda, Burhaniye, dogasin1 ve otantik kiltiiriinii
gezmek-gormek yasamak isteyen turistlere dort mevsim ziyaret olanagi sunarken
alternatif turizm iriinlerinin uygulanabilirligine de imkan sagladigini belirtmis ve bu
nedenle, Burhaniye’nin turizm varliklarni degerlendirmek igin tanitilmas: ve bu
kaynaklarin turizm sektoriinde etkinlestirilmesi gerektigini sonucuna varmistir.
Yazar Burhaniye’nin alternatif bir turizm merkezi olmasi icin Onerilerde

bulunmustur.
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3. YONTEM

Bu boliimde, arastirmanin; tasarimi, evreni ve Orneklem seg¢imi, segilen
orneklem iizerine uygulanan veri toplama araglari, teknikleri ve istatistiki
yontemlerle test edilmis arastirmadan derlenen analizlerle ilgili bilgilere yer

verilmektedir.

3.1 Arastirmanin Modeli

Arastirmanin modeli; arastirma probleminin en giivenilir bilimsel yolla nasil
coziilecegini gosteren mantik diizeni yani, yoludur (islamoglu, 2009, 82). Bu
calismanin temel amaci; termal otel isletmelerinde miusterilerin bekledikleri hizmet
diizeyi ile otelde gerceklesen hizmet diizeyleri arasindaki farktan ortaya c¢ikan;
algiladig1 hizmet kalitesinin ve sahip olduklart siirdiiriilebilir turizm algilarinin genel

miisteri memnuniyetiyle olan iligkisini ortaya koymaktir.

Algilanan hizmet kalitesinin miisterilerin genel memnuniyet diizeyleri ile
arasinda anlamli bir iliskinin oldugu c¢esitli ¢alismalarla tespit edilmistir (Okumus ve

Duygun, 2008), (Orel ve digerleri, 2012).

Beklenen Hizmet
Duizeyi
Y Y Genel Musteri
Algilanan hizmet kalitesi Memnuniyeti Sardardlebilir Turizm
(Beklenen-Gerceklesen) " (Tum boyutlarin etkisi) [ Algisi

!

Gercgeklesen Hizmet
Duzeyi

Sekil 5. Arastirmanin Modeli
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Arastirmanin Hipotezleri:

Bu calismada; miisterilerin algiladigi hizmet kalitesinin ve sahip olduklar
siirdiiriilebilir turizm algilarinin miisteri memnuniyetiyle olan iliskisini ortaya
koymak hedeflenmistir. Bu kapsamda termal turizm isletmeleri miisterilerinin,
hizmet kalitesi algilar1 ile genel memnuniyet diizeyleri arasindaki fark ile
stirdiiriilebilir turizm algilarinin genel memnuniyet iizerine etkilerini incelemek
amaclanmaktadir. Hazirlanan anket formu ile Balikesir ili, Gonen ilgesinde faaliyet
gosteren turizm isletme belgeli termal konaklama isletmeleri miisterilerinin, bu
isletmelerden bekledikleri hizmet kalitesi, algilanan hizmet kalitesi, siirdiiriilebilir
turizm algis1 ve genel memnuniyeti diizeyleri belirlenmistir. Buna gore aragtirmanin

hipotezleri sunlardir:

Hipotez 1: Algilanan hizmet kalitesi, miisteri memnuniyetini istatistiksel

olarak anlamli bir sekilde etkilemektedir.

Hipotez 2:  Sirdiiriilebilir turizm algisi, genel miisteri memnuniyetini

istatistiksel olarak anlamli bir sekilde etkilemektedir.

Hipotez 3: Siirdiiriilebilir turizm algisi, algilanan hizmet kalitesini istatistiksel

olarak anlamli bir sekilde etkilemektedir.

Hipotez 4: Termal turizm amacl seyahat eden miisterilerin, bekledikleri

hizmet kalitesi ile gerceklesen hizmet kalitesi arasinda anlamli fark bulunmaktadar.

Hipotez 5: Miisterilerin genel memnuniyeti, yas gruplarina gore farklilik

gostermektedir.

Hipotez 6: Miisterilerin egitim durumu, genel memnuniyet diizeyine gore

farklilik gostermektedir.

Hipotez 7: Miisterilerin aylik gelirleri, genel memnuniyet diizeyine gore

farklilik gostermektedir.

Hipotez 8: Miisterilerin bolgeye gelis sayilari, genel memnuniyet diizeylerine

gore farklilik gostermektedir.
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3.2 Evren ve Orneklem

Evren, arastirma sonuglarinin genellenmek istendigi elemanlar biitiiniidiir.
Her arastirmanin kendine 6zgii bir evreni olup arastirmanin evreni, arastirmanin
amacia uygun olarak ¢esitli degisken ve 6zelliklere gore siniflandirilip tanimlanir
(Karasar, 2004, 109-110). Orneklem ise arastirma evreni igerisinden amaca uygun
herhangi bir yontemle secilen ve evreni temsil yetenegine sahip birimler veya

elemanlar kiimesi seklinde tanimlanabilir (Ural ve Kilig, 2011, 34).

Yapilan bu arastirmanin evrenini; Balikesir sehirlerinde, Gonen ilgesinde,
turizm isletme belgesine sahip termal otellerde konaklayan miisteriler

olusturmaktadir.

Tanimlanan evrendeki her elemanin, “esit” ve “bagimsiz” secilme sansina
sahip olmasi, arastirmanin giivenilirligi acisindan oldukca 6nemlidir (Altunisik, ve
digerleri, 2010). Bu nedenle kolayda 6rnekleme ile drneklem belirlenmistir. Evrenin
biiyiikliigii, zaman ve maliyet imkanlariin kisith olmast gibi nedenlerden dolay,
anket ulasilabilen 500 otel miisterisi ile yiiz ylize yapilmistir. Bunlardan veri

saglamaya elverisli 425 anket formu ile sonuglara ulasilmistir.

3.3 Veri Toplama Araci ve Teknikleri

Arastirma agisindan belirtilmesi gereken diger bir konuyu ise, arastirmada
verilerin hangi yontemle elde edildigi olusturmaktadir. Sosyal bilimler alaninda
arastirma verilerinin toplanmasi amaciyla anket, gbézlem ve deney gibi farkh
yontemler kullanilabilmektedir (Altunisik ve digerleri, 2007). Bu arastirmada veri

toplama aract olarak anket yontemi kullanilmigtir.

Arastirmada kullanilan miisteriye yonelik hazirlanan anket formu 4 boliimden
olugmaktadir. Miisterilere yonelik anket formunun ilk boliimiinde, Hizmet kalitesine
yonelik anket formu hazirlanirken daha o6nce yapilan yerli ve yabanci yazin
incelenmistir. ilgili ¢alismalar SERVQUAL’den faydalanarak hazirlanmis benzer
ifadeler igermektedir. Miisterilerin otellerde sunulan hizmet kalitesi beklenti ve
algilamalarina yonelik (Giritlioglu, 2012)'den alinan sorular ile anket formu

olusturulmustur. Tespit edilen yirmi yedi hizmet kalitesi 6nermesi, sayfanin ortasina
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yerlestirilerek, misterilere hizmetlerle ilgili beklenti puanlarini hizmet 6nermelerinin
soluna, algilama puanlarin1 ise sag tarafta puanlandirmasi istenilmistir. Anket
formunda, miisterilerin beklentilerine yonelik sorularin cevaplandirilmasinda 1 “Cok
Onemsiz” ile 5 “Cok Onemli” arasinda besli likertten olusan bir cevaplama hakki
taninmigtir. Misterilerin hizmet kalitesi algilamalarini belirlemeye yonelik algi
boliimiinde ise 1- “Kesinlikle Kargilamadi”, 5 “Kesinlikle Karsiladi” arasinda besli

likertten olusan bir degerlendirme imkan1 miisterilere taninmistir.

Sonrasinda miisterilerin stirdiriilebilir turizm algisini tespit etmek iizere
"Travelife Sustainability System Criteria, 2012" den uyarlanmig on soru
bulunmaktadir. Ayrica miisterilerin genel memnuniyet diizeylerini tespit etmek iizere

bir soru ankete eklenmistir.

Anket formunun dordiincii ve son bdlimiinde miisterilerin  demografik
Ozelliklerinin tespit edilmesine yonelik (Cinsiyet, yas, egitim durumu, medeni
durum, aylik ortalama gelir, geldigi il/bolge, bolgeye kaginct gelisi ve meslegi)
coktan se¢cmeli yedi soru sorulmus ve miisterilerden kendilerine uygun olan sikki

se¢cmeleri istenmistir.

3.4 Verilerin Analizi

Elde edilen verilerin kodlanmasi ve analizi i¢in, SPSS 21 ve AMOS 18 paket
programlarindan yararlanilmistir. Toplanan veriler 6ncelikli olarak SPSS’e aktarilmis
ve ug¢ degerler incelenmistir. 11 adet anketin hatali girildigi tespit edilerek, bu
anketler yeniden girilmistir. Ayrica anketlerdeki toplam 121 isaretlemenin (%0,419)
bos brrakildigi  goriilmistiir. Bos verilerin analiz  giiclinii  etkileyecegi
diisiiniildiglinden bos veriler yerine koyulma (imputation) metodu ile ortadan
kaldirilmigtir. Yerine koyma isleminde EM algoritmasi (expectation maximization)
tercih edilmistir. (Sezgin ve Celik, 2013,197). Degiskenlerine iliskin veriler, frekans
ve vyiizde degerleri, aritmetik ortalamalar kullanilarak degerlendirilmistir.
Gilivenilirlik analizi yapilmis ayrica calismada, arastirmada istenilen sonuclara
ulagabilmek icin dogrulayici faktor analizinden, regresyon analizinden ve tek yonlii

varyans analizlerinden yararlanilmistir.
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Bu arastirmada giivenilirlik analizi kapsaminda “Cronbach Alpha” analizi
kullanilmistir. “Cronbach Alpha” analizi, sorular arasi korelasyona bagli uyum
degerlerini 6lgmekte, bu deger faktor altindaki sorularin toplamdaki giivenilirlik
seviyesini gostermektedir. “Cronbach Alpha” katsayisi daima 0 ile 1 arasinda deger
alir ve bu degerin 0,70 iistii oldugu durumlarda 6lgegin giivenilir oldugu kabul edilir
(Sipahi ve digerleri, 2006, 89). Yapilan bu arastirmada giivenilirlik analizi
kapsaminda 6l¢egi olusturan onermelerin “Cronbach Alpha” degerleri 6l¢giilmiis ve
0,89 'luk deger olgiilerek, olgek giivenilirlik diizeyinin belirtilen degerlin {istiinde

oldugu belirlenmistir.

Faktor analizi, birbiri ile iligkili 6l¢iilebilen veya gozlenebilen degiskenleri bir
araya getirerek, az sayida iligskisiz ve kavramsal olarak anlamli yeni degiskenler
bulmay1, kesfetmeyi ya da bulunmus olan modelleri test etmeyi amaglayan c¢ok
degiskenli bir istatistiktir. Kesfedici faktdr analizinde degiskenler arasindaki
iligkilerden hareketle faktor bulmaya yonelik bir islem; dogrulayici faktor analizinde
(DFA) ise degiskenler arasindaki iliskiye dair daha 6nce saptanan bir modelin ya da

hipotezin test edilmesi s6z konusudur (Meydan ve Sesen, 2011, 21).

Calismamizda kullanilan 6lgekler, daha once bahsedildigi gibi, (Giritlioglu,
2012), Travelife Sustainability System Criteria, 2012, tarafindan gelistirilmis ve
daha Onceden giivenilirlik-gecgerlilik ¢aligmalar1 yapilmis oldugundan, kesfedici
faktor analizi yerine dogrulayict faktor analizini kullanmanin daha dogru olacag:
diistiniilmektedir. Bu konuda Meydan ve Sesen, (2011, 21)’in “Dogrulayici faktor
analizi”; daha once kesfedilmis ve daha az faktor altinda birlestirilmis 6lgeklerin
aragtirmanin yapildigi 6rneklemde de benzer olup olmadigini test edilmek {iizere

yapildigin1” belirtmeleri de bu diisiincemizi destekler niteliktedir.
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4. BULGULAR ve YORUMLAR

Termal otel isletmelerinde miisterilerin algiladigi hizmet kalitesinin ve sahip
olduklar siirdiiriilebilir turizm algilarinin miisterilerin genel memnuniyetiyle olan
iligkisini ortaya koymayi amaclayan arastirmanin bu boliimiinde, gerceklestirilen

analiz ve arastirma bulgularina yer verilmistir.

4.1 Miisterilere Yonelik Demografik Ozellikler

Bu boliimde termal otellerde konaklayan miisterilerin demografik 6zellikleri
ortaya konulmaktadir. Ankete katilan miisterilerin demografik o6zelliklerini
belirlemek amaciyla cinsiyet, yas, egitim durumu, gelis sayisi, meslegi, geldigi bolge
ve aylik gelir durumuna yonelik sorular sorulmustur. Miisterilerin demografik

ozelliklerine yonelik bulgular Cizelge 4'de verilmistir.

Cizelge 4'e gore arastirmaya katilanlarin cinsiyetlerine gore dagilimina
bakildiginda, katilimcilarin 55,5’ini (236 kisi) bayanlar, %42,8’ini de (182 kisi)

baylarin olusturdugu goriilmektedir.

Arastirmaya katilan miisterilerin otele gelis sayisi incelendiginde, %29,2’s1
(124 kisi) otele ilk kez geldiklerini ifade ederken, %29,5°i (104 kisi) 2 veya 3 kez
geldigini, %17,6’s1 (75 kisi) 4, 5 veya 6 kez, %28,7’s1 (122 kisi) 7 veya daha ¢ok kez
otele bu otelde bulunduklarimni belirlenmistir. Buna gore otele tekrar gelis sayisinin

oldukca yiiksek oldugu goriilmektedir.

Ankete katilanlarin egitim durumlarina bakildiginda; %42,1’inin (179 kisi)
ilkdgretim mezunu, %30,8’inin (131 kisi) lise, % 18,6’smin (79 kisi) iniversite
mezunu, %38.5'1 (36 kisi) yiiksek lisans ve doktora mezunu oldugu goriilmektedir. Bu
veriler sonucunda, ankete katilan ziyaret¢ilerin biiylik kisminin, 310 kisinin (% 72,9)

ilkogretim ve lise mezunlarindan olustugu séylenebilmektedir.
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Cizelge 4. Miisterilerin Demografik Ozellikleri

Cinsiyet Say1 | Yiizde Yas Say1 | Yiizde Gelinen bolge Say1 | Yiizde
Bay 182 42,8 25 alt1 21 4,9 Marmara 293 68,9
Bayan 236 55,5 26-30 18 4.2 Ege 21 49
Cevapsiz 7 1,6 31-35 29 6,8 Akdeniz 6 14
Toplam 425 100,0 36-40 26 6,1 Ic Anadolu 25 59

41-45 49 11,5 Karadeniz 10 2,4

Gelis Sayisi Say1 | Yiizde 46 tstil 282 66,4 Dogu Anadolu 10 2,4
Tk gelisim 124 29,2 Toplam 425 100 Giineydogu Anadolu 6 14
2-3 104 24,5 Meslek Say1 | Yiizde Yurt Dist 52 12,2
4-6 75 17,6 Memur 30 71 Cevapsiz 2 5
7 ve st 122 28,7 Emekli 130 30,6 Toplam 425 100
Toplam 425 100,0 Isci 13 31 Aylik Gelir Say1 | Yiizde
Egitim Durumu | Say1 | Yiizde Serbest Meslek 65 15,3 Gelirim yok 48 11,3
[lkdgretim 179 42,1 Ozel Sektor 64 15,1 1-1000 82 19,3
Lise 131 30,8 Ev Hamimi 100 235 1001-2000 134 315
Universite 79 18,6 Ogrenci 9 2,1 2001-3000 88 20,7
Yiiksek lisans 30 71 Caligmyor 5 12 3001-4000 34 8,0
Doktora 6 1,4 Diger 9 2,1 4001 ve tistii 39 9,2
Toplam 425 100 Total 425 100 Total 425 100

Yas gruplarina gore dagilimlara bakildiginda arastirmaya katilanlarin %
66,4°1 (282 kisi) 46 ve lstli yas grubunda, %11,5’1 (49 kisi) 41-45 yas grubunda,
%6,1°1 (26 kisi) 36-40 yas grubunda, %6,8’1 (29 kisi) 31-35 yas grubunda, %4,2’si
(18 kisi) 26-30 yas grubunda, %4,9’u (21 kisi) 25 ve alti yas grubunda yer
almaktadir. Sonuclar incelendiginde, arastirmaya katilanlarin biiylik cogunlugunun

orta yas ve Ustiinde kisiler goriilmektedir.
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Meslek gruplarmma gore katilimcilarin dagilimina bakildiginda, arastirmaya
katilanlarin %30,6’s1 (130 kisi) emekli, %7,1°1 (30 kisi) memur, %3,1°1 (13 kisi) is¢i,
%15,3’1 (65 kisi) serbest meslek, %15,1°1 (64 kisi) 6zel sektor calisani, %23,5°1 (100
kisi) ev hanimi, %2,1°1 (9 kisi) 6grenci, %3,3'l ise diger mesleklerde calisanlardan
ve ¢alismayanlardan olusmaktadir. bu verilere gore otele konaklayanlarin meslekleri
incelendiginde en yiiksek oranin%30,6 ile (130 kisi) emeklilerin oldugu sonrasinda

ise %23,5 ile (100 kisi) ev hanimlarinin oldugu goriilmektedir.

Aylik gelir diizeyleri ile ilgili tablo da arastirmaya katilanlarin %11,3’{iniin
(48 kisi) gelirim yok ifadesini sectigi, %19,3’iiniin (82 kisi) 1-1000 TL, %31,5’inin
(134 kisi) 1001-2000 TL, %20,7’sinin (88 kisi) 2001-3000 TL, %38,0’n1in (34 kisi)
3001-4000, %9,2’sinin (39 kisi) 4001 ve iizeri gelire sahip oldugu belirlenmistir.
Sonuglar incelendiginde katilimcilarin %31,5’inin orta gelir diizeyine sahip oldugu

goriilmektedir.

Katilimeilarin biiyiik cogunlugu %68.9 ile (293 kisi) Marmara Bolgesinden

gelmislerdir.

4.2 Olgeklerin Aritmetik Ortalamalar1 ve Standart Sapmalar

Calismada kullanilan SERVEQUAL Olgegine Iliskin Verilerin Aritmetik

Ortalamalar1 ve Standart Sapmalar1 Cizelge 5. de gosterilmistir.
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Cizelge 5. SERVEQUAL Olgegine iliskin Verilerin Aritmetik Ortalamalar1 ve
Standart Sapmalari

ifadeler Oort. S.S.

Cocuk ve yetigkinler i¢in spor, eglence ve animasyon imkanlarinin 3,74 1,157
yeterliligi

Otelde yeterli otopark, telefon, hediyelik esya, market vb. 411 ,898
imkanlarinin bulunmasi

Saglik ve kiir merkezlerinin personel olarak yeterli olmasi 4,38 ,701
Tedavi iinitelerinin donaniminin kullanim amacina uygunlugu 4,39 ,760
Otelin aydinlanma ve havalandirma sistemlerinin yeterliligi 4,43 ,630
Yangin, giivenlik ve saglik gibi alanlarda 6nlemlerin yeterliligi 4,39 ,682
Termal suyun kalitesinin kullanim amacina yeterli derecede 4,56 ,631
uygunlugu

Otelin i¢ mekaninin ferah ve genis olmasi 451 ,648
Tutulan hesap ve kayitlarin dogruluguna giiven diizeyi 4,47 ,625
Otelin verdigi hizmetin kurulus ve ¢alisma amacina gore yeterliligi 4,41 ,621
Servis yapan personelin yiyecek-igecek igerikleri hakkinda bilgi 4,41 ,705
diizeyi

Camagsirhane ve kuru temizleme hizmetinin yeterliligi 4,26 ,839
Otel isletmesinin reklamlarda verdigi taahhiitleri yerine getirmesi 4,34 132
Giinliik oda temizligi,¢arsaf vb degisimi gibi hizmetlerin yeterliligi 4,55 ;593
Calisanlarin nazik, saygili, giiler yiizlii ve samimiyetleri 4,55 ,584
Otele giris-¢cikis islemlerindeki hiz ve performans diizeyi 4,42 ,627
Oda tahsislerinde miisteri tercihlerinin dikkate alinmasi 4,47 ,654
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Odanin s6z verilen siirede hazirlanmasi 4,53 ,595

Otele kalinan siirede her miisteriye deger verildigi ve 6zen 4,55 564
gosterildigi duygusu

Yiyecek ve iceceklerde kalite ve yeterlilik diizeyi 4,56 ,596
Calisanlarin davranislarindaki tutarlilik 4,54 ,557
Meniilerde miisterilerin saglik, yore vb. 6zelliklerinin dikkate 4,36 , 781
alimmasi

Yiyecek ve i¢ecek hizmetlerinde hijyen ve temizlik kurallarina 4,59 ,559

dikkat edilmesi

Miisteri dilek ve sikayetlerine duyarlilik diizeyi 4,47 ,594
Yiyecek ve icecek meniilerinin kiiltiirel ve damak tadina uygun 441 ,681
hazirlanmasi

Calisanlarin miisterilerle iletisim kurabilme yetenegi 4,50 ,629
Calisanlarin kendilerini miisteri yerine koyarak tutum 4,46 129

sergileyebilmesi

Bu bulgulara gore miisteri degeri dnermelerinde en yiiksek ortalama ( x=
4,59) "Yiyecek ve igecek hizmetlerinde hijyen ve temizlik kurallarina dikkat
edilmesi" ve en diisiik ortalama ( x= 3,74) "Cocuk ve yetiskinler i¢in spor, eglence ve

animasyon imkanlarinin yeterliligi" ifadesi ile ger¢eklesmistir.
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Cizelge 6. Siirdiiriilebilirlik Olgegine iliskin Verilerin Aritmetik Ortalamalar1 ve

Standart Sapmalari

ifadeler Ort. S.S.
Siuirdiirilebilir  turizm  yonetimi ile otellerde su ve enerji 4,27 ,849
kaynaklarinin gereksiz israfi Onlenerek, verimli bir sekilde
kullanilmasi saglanir
Gonen’de siirdiirtilebilir turizme 6nem verilmesi, beni daha uzun 4,28 ,812
siire konaklamam i¢in tesvik eder.
Gonen’e ulagimi ve trafigi kolaydir. 4,12 ,879
Gonen’de turizmin daha fazla biliylimesi, gelecekte su sikintisi 3,44 1,156
yaratacaktir.
Stirdiiriilebilir turizm ile yerel halk, turizmin gelismesinde etkin rol 4,07 ,790
oynar.
Stirdiiriilebilir turizm bu bolgede, dogal giizelliklerin yani sira 4,04 ,837
kiiltiirel mirasa da 6nem vermektedir.
Stirdiiriilebilir turizm, yerel toplum iginde daha esit bir gelir 4,01 ,853
dagilimini geligtirir.
Aligveriste ya da yeme i¢cmede Ozellikle Gonen’e 0zgili yerel 4,20 ,829
riinleri tercih ederim.
Siirdiiriilebilir turizm yonetimi ile bolge tiim yi1l boyunca siirekli 4,22 77
yiiksek turist kapasitesi ile ¢aligabilir.
Siirdiiriilebilir turizm, Gonen’de yeni is imkanlar1 saglayarak 4,30 744

bolgesel gelisimi ve istihdami artirir.

Bu bulgulara gore siirdiiriilebilirlik algis1 dnermelerinde en yiiksek ortalama

(x= 4,28) "Gonen’de siirdiiriilebilir turizme 6nem verilmesi, beni daha uzun siire

konaklamam igin tesvik eder” ve en diisiik ortalama ( x= 3,44) "Goénen’de turizmin

daha fazla biiylimesi, gelecekte su sikintis1 yaratacaktir" ifadesi ile gergeklesmistir.
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Cizelge 7. Miisterilerin Genel Memnuniyeti Olgegine Iliskin Verilerin Aritmetik

Ortalamasi ve Standart Sapmast

ifadeler Ort. S.S.

Bu otelden aldigim hizmetler genel olarak memnun edicidir. 4,26 ,760

Bu bulguya gore miisteri memnuniyeti onermesinin ortalamasi ( x= 4,26),dr.

4.3 Giivenilirlik Analizi Bulgulari

Giivenilirlik analizi, herhangi bir konuda orneklemi olusturan birimler
tizerinde veri toplamak amaciyla gelistirilen 6lgme aracini olusturan ifadelerin kendi
aralarinda tutarlilk gosterip gostermedigini test etmek amaciyla kullanilir. Olgme
aracini olusturan ifadelerin birbirleriyle tutarlilik gosterip gdstermedigi, aralarindaki
iliskinin (korelasyonunun) 6l¢iilmesiyle ortaya ¢ikmaktadir. Giivenilirlik katsayisi 0
ile 1 arasinda degerler alir ve bu deger 1’e yaklastik¢a giivenilirlik artar (Sahin, 2011,
406).

Cizelge 8. Boyutlar1 Olusturan Madde Sayilar1 ve Cronbach o Katsayilari

Cronbach's Alpha | N of Items
Fiziksel Imkanlar 724 6
Giliven 742 4
Heveslilik A72 5
Empati ,796 4
Yeterlilik , 705 4
Algilanan hizmet kalitesi toplam ,898 23
Siirdiiriilebilir turizm algis1 ,710 10
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Aragtirmada Olceklerin giivenilirliginin tespit edilmesi amaciyla Dogrulayict
Faktor Analizinden elde edilen sonuglar dogrultusunda faktorlerin altindaki
onermelerin Cronbach o katsayilar1 hesaplanmistir. Cizelge 8'de gorildigi tizere
faktorleri olusturan fiziksel imkanlar, Giiven, Heveslilik, Empati ve yeterlilik
onermelerinin tamaminin Cronbach o katsayilart 0,70 degerinden yiiksek oldugu
goriilmektedir.  Algilanan hizmet kalitesi 6lgeginin toplam givenilirlik analizi
sonucunda Cronbach Alfa Katsayisi algilanan hizmet Kkalitesi ig¢in; 0,898,
stirdiiriilebilir turizm algis1 i¢in; 0,710 bulunmustur. Bu sonug, 6lgegin giivenilirlik

stnirlart iginde bulundugunu gostermektedir.

4.4 Dogrulayic1 Faktor Analizi (DFA)

Calismamizda kullanilan ve Parasuraman ve digerleri (1988) tarafindan
gelistirilen SERVQUAL hizmet kalitesi 6l¢iim modeli ile algilanan hizmet kalitesi
Olcegindeki yapilarin, calismamiza esas olusturan Orneklem iginde ¢alisip
calismadigini tespit etmek i¢in, DFA’ne bagvurulmustur. DFA yapilabilmesi i¢in
oncelikli olarak miisterilerin, otelden hizmet almadan 6nce “beklenen hizmet diizeyi”
ile hizmet alimindan sonra “gerceklesen hizmet diizeyi” arasindaki fark alinarak

“algilanan hizmet kalitesi” degerleri olusturulmustur.

Yani her bir onermenin SERVQUAL Hizmet kalitesi Puani= Algilanan
Hizmet — Beklenen Hizmet islemindeki farklardan olugsmaktadir. Bu yaklasim daha
once (Parasuraman ve digerleri, 1988; Ozatkan, 2008: 64; Karakaya, 2009: 43-44 ve
Giritlioglu, 2013;131) de uygulanmugtir.

Calismada yer alan tiim degiskenler ile olusturulan ilk DFA modeli, uygun
uyum degerlerine sahip olmadigindan modifiye edilmistir. DFA ‘de modelin daha iyi
uyum vermesi i¢in bir takim degisiklikler yapilmasin1i Oneren modifikasyon
indeksleri yer almaktadir. Bu modifikasyonlar degiskenler arasinda olusturulmasi
gerekli yeni baglantilari, modelden c¢ikarilmasi gerekli degiskenleri ve degiskenler
arasinda eklenmesi uygun goriilen hata kovaryanslarina kadar ¢ok sayida parametreyi
igerir (Bayram, 2010, 59). Modifiye islemi sonucunda 4 soru (2 tanesi fiziksel

ozellikler faktoriinden, 1 tanesi giiven faktoriinden ve 1 tanesi yeterlilik faktoriinden

133



olmak {izere) uygun faktdr yiikk degerlerine sahip olmadiklarindan ve model

uyumunu bozduklarindan analizden ¢ikarilmistir.

Onerilen modifikasyonlar sonucunda AMOS paket programi yardimi ile

kurulan DFA modeli SEKIL 3'de gosterilmistir.
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Sekil 6. Boyutlara iliskin Dogrulayici Faktor Analizi Sonuglari
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Sekil 6'da goriinen katsayilar, arastirmada kullanilan alt 6l¢ekler (fiziksel
ozellikler, gliven, heves, empati, yeterlilik) ile bu olgekleri olusturan sorular
arasindaki iligkileri gosteren faktor yiiklerini gostermektedir. Modelde yer alan tiim
katsayilar %95 diizeyinde anlamhidir. (p<0,05). Modele iliskin katsayilar
incelendiginde en diisiik katsaymin 0, 47 en yiiksek katsayinin ise 0,67 oldugu
goriilmektedir. Modelin, toplanan veriler i¢in ne derecede uygun olduguna dair
degerlendirmek i¢in uyum indeksleri (Meydan ve Sesen, 2011, 31)
degerlendirilmelidir. Modelimizin sahip oldugu uyum degerleri ile bu degerlere

iligkin kritik degerler Cizelge 9'da gdsterilmektedir.

Cizelge 9. Arastirma Modeli Uyum Degerleri

Uyum Degeri | Modeldeki Deger Iyi Uyum | Kabul Edilebilir Uyum
X? Anlamli (p=.000) Anlaml1 olmamasi

X?Isd 525,122/ 218=2,409 | <3 <5

GFI ,902 <0,90 0,85< GFI1<0,89

CFlI 879 <0,97 0,95< CFI1<0,96
AGFI 0,876 <0,90 085< AGFI1<£0,89
RMR ,039 <0,05 0,06 <RMR < 0,08
RMSEA ,058 <0,05 0,06 <RMSEA < 0,08

Calismamizda GFI degeri 0,902 ¢ikmistir. Bu deger model tarafindan
aciklanan varyans ve kovaryansin miktarmin bir indeksidir (Bayram, 2010, 74).
Calismamizda bulunan deger modelimizin iyi bir model oldugu yoniinde bir gosterge
olusturmaktadir. Bu sonuclar dogrultusunda baz1 uyum iyiligi degiskenleri modelin
iyl uyuma sahip olmadigina isaret ederken, ¢ogunlugu modelin uyumunun kabul
edilebilir oldugunu gostermektedir. Dolayist ile test ettigimiz modelin kabul
edilebilir uyuma sahip oldugu soylenebilir. Bu sonuclar dogrultusunda faktor

yapisini dogruladigimiz 6lgegimiz ile hipotez testlerine gecilebilir.
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4.5 Hipotez Testleri

Hipotez 1: Algilanan hizmet kalitesi, miisteri memnuniyetini istatistiksel

olarak anlaml bir sekilde etkilemektedir.

Cizelge 10. H1 Hipotezi Ile Ilgili ANOVA Analizi

ANOVA?
Model Kareler Serbestlik | Ortalamalarin F Anl.
Toplami Derecesi karesi
Regresyon 652,693 5 130,539 21,975 ,000°
Hata 2489,010 419 5,940
Toplam 3141,703 424
a. Dependent Variable: memnuniyet toplam
b. Predictors: (Constant), empatiort, fizikort, hevesort, giivenilirlik, yeterort

Cizelge 10'da gorildiigii tizere, regresyon denklemi istatistiksel olarak
anlamhidir (p<0,05).

Bu hipotez test etmek icin regresyon analizine basvurulmustur. Kurulan

regresyon denkleminde bagimli degisken olarak misterilerin “memnuniyet
Olgeginde” yer alan tek soruya verdikleri cevaplarin toplam skorlar1 yer almaktadir.
Bagimsiz degiskenler ise, DFA analizi sonucunda elde ettigimiz ‘“algilanan hizmet
kalitesi” 6lgeginin 5 alt boyutunun toplam skor degerlerinden olusmaktadir. Kurulan

regresyon analizine iligskin sonuglar Cizelge 11' de gosterilmektedir.

Cizelge 11. Algilanan Hizmet Kalitesi Alt Boyutlar ile Misteri Memnuniyeti
Arasindaki Regresyon Modeli Katsay1 Cizelgesi

Katsayilar
Model Standardize Olmamis Standart t anlamlilik
Katsayilar Katsayilar
B Std. hata Beta
Sabit 17,276 ,128 134,636 ,000
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Giivenilirlik -,050 ,057 -,049 -,880 ,379
Heveslilik -,109 ,065 -,098 -1,685 ,093
Fiziksel -,129 ,048 -,142 -2,668 ,008
Imkanlar

Yeterlilik -,208 ,064 -,203 -3,251 ,001
Empati -,108 ,059 -,102 -1,812 ,071

a. bagimli Degisken: memnuniyet toplam

Kurulan regresyon modeline iliskin ¢izelge 10 incelendiginde regresyon
modelinin anlamli bir aciklamaya sahip oldugu (p=0,000 ve F =21,975)
goriilmektedir. Cizelge 11'de goriildiigli gibi, “Algilanan hizmet kalitesi” 6l¢eginin
alt boyutlarindan “fiziksel imkanlar” ve “yeterlilik” boyutlariin miisteri
memnuniyeti tizerindeki etkileri %95 diizeyinde anlamlidir (p<0,05). Bunun disinda

yer alan degiskenlerin ise herhangi bir anlamli etkisi bulunmamaktadir.

Bu sonuglara gore fiziksel imkanlara iliskin algilanan fark (beklenen-
gerceklesen) 1 birim arttiginda, miisteri memnuniyeti 0,142 diismektedir. Yani otelin
fiziksel imkanlar ile ilgili beklenen ve algilanan arasinda farkin artmasi miisteri
memnuniyetinin azalmasina neden olmaktadir. Giritlioglu'nun (2013), yaptigi

calismada da bunu destekler nitelikte sonug¢ bulmustur.

Aynm sekilde yeterlilik ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskide negatif
yonliidiir. Algilanan Yeterlilik Farki 1 birim arttiginda, miisteri memnuniyeti 0,203
diizeyinde azalmaktadir. Bu da miisterilerin otelin yeterlilik 6nermeleriyle ilgili
beklentisi ile algisinda meydana gelen artisin miisteri memnuniyetini diistirdiigiinii

gostermektedir.

Giivenilirlik, Empati ve Heveslilik degiskenleri ile ilgili herhangi bir

anlamlilik diizeyi tespit edilmemistir.
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r’) 0,198 diizeyindedir. Yani regresyona dahil edilen bagimsiz degiskenler,

Cizelge 12'deki sonuglara gore de bu modelin genellenebilirligi (diizeltilmis

memnuniyet degiskeninin varyansinin yaklasik olarak %20’sini aciklamaktadir.

Cizelge 12.

Arasindaki Regresyon Modeli Ozeti

Model R R Kare | Diizeltilmis R Tahminin
kare Standart hatasi
1 ,456° ,208 ,198 2,43729

Algilanan Hizmet Kalitesi Alt Boyutlar1 ile Miisteri Memnuniyeti

Bu sonuglara gore kurulan H1 hipotezinin kismen (fiziksel imkanlar ve
yeterlilik boyutlarinda) kabul edildigi sdylenebilir. Bu faktorler memnuniyeti anlamli

sekilde etkilemektedirler.

Hipotez 2: Siirdiiriilebilir turizm algisi, genel miisteri memnuniyetini

istatistiksel olarak anlaml bir sekilde etkilemektedir.

Cizelge 13. H2 Hipotezi ile lgili ANOVA Analizi

ANOVA?®
Model Kareler Serbestlik | Ortalamalarin F Anl.
Toplami Derecesi karesi
Regresyon 486,723 1 486,723 77,546 ,000"
Hata 2654,980 423 6,277
Toplam 3141,703 424
a. Dependent Variable: memnuniyet toplam
b. Predictors: (Constant), sta

Cizelge 13. gorildiiglii lizere, regresyon denklemi istatistiksel olarak anlamlidir
(p<0,05).

Bu hipotezin testi i¢cinde regresyon analizinden yararlanilmistir. Analize
iliskin sonuglar ¢izelge 14 ve c¢izelge 15te Ozetlenmistir. Kurulan regresyon
denkleminde bagimli degisken olarak miisterilerin “memnuniyet dl¢ceginde” yer alan
tek soruya verdikleri cevaplarin toplam skorlar1 yer almaktadir. Bagimsiz degisken

olan siirdiiriilebilir turizm algis1 i¢in ise; ankette yer alan 10 soruluk “siirdiiriilebilir
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turizm algis1 6lgegine”, miisterilerin verdikleri puanlar toplanarak elde edilen skor

yer almaktadir.

Cizelge 14. Siirdirilebilir Turizm Algis1 ile Misteri Memnuniyeti Arasindaki
Regresyon Modeli Katsay1 Cizelgesi

Katsayilar

Model | Standardize Olmamus Katsayilar | Standart Katsayilar| t |anlamlilik

B Std. Hata Beta
Sabit 7,069 1,107 6,383 ,000
sta ,237 ,027 ,394 8,806 ,000

a. Bagimli Degisken: memnuniyet toplam

Kurulan regresyon modeline iliskin, ¢izelge 13 incelendiginde regresyon
modelinin anlamli bir aciklamaya sahip oldugu (p=0,000 ve F =77,546)
goriilmektedir. Cizelge 14'de goriildiigii gibi, Strdiiriilebilir Turizm Algist (STA),

miisteri memnuniyetini anlamli bir sekilde etkilemektedir (p<0,000).

Cizelgel5. Sirdirilebilir Turizm Algisi ile Genel Miisteri Memnuniyeti Arasindaki
Regresyon Modeli Ozeti

Model R R Kare | Diizeltilmis R Tahminin
kare Standart hatasi
1 ,342° ,162 ,155 2,73821

Cizelge 15'teki sonuglara gére de bu modelin genellenebilirligi (diizeltilmis
r2) 0,155 diizeyindedir. Yani regresyona dahil edilen bagimsiz degiskenler,

memnuniyet degiskeninin varyansinin yaklasik olarak %16°sin1 aciklamaktadir.
Bu sonuglar dogrultusunda H2 hipotezimiz kabul edilmistir.

Hipotez 3: Siirdiiriilebilir turizm algisi, algilanan hizmet kalitesini

istatistiksel olarak anlaml bir sekilde etkilemektedir.
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Cizelge 16. H3 Hipotezine Ile Ilgili ANOVA Analizi

Model Kareler Serbestli | Ortalamalarin F Anl.
Toplamu k karesi
Derecesi
Regresyon 617,588 1 617,588 8,495 ,004
Hata 30753,586 423 72,704
Toplam 31371,174 424

Cizelge 16'da goriildigii tlizere, regresyon denklemi istatistiksel olarak

anlamlidir (p<0,05).

Cizelge 17. Sirdirilebilir Turizm Algisi ile Algilanan Hizmet Arasindaki,
Regresyon Modeli Katsay1 Cizelgesi

Model Standardize Olmamis Standart t Anlamlilik
Katsayilar Katsayilar
B Std. Error Beta
Sabit 14,410 3,769 3,823 ,000
Siir. Tur. ,267 ,091 -,140 -2,915 ,004
Al
a. Bagimli Degisken: Algilanan Hizmet Kalitesi

Cizelge 17'ye gore siirdiiriilebilir turizm algisinin, algilanan hizmet kalitesi
tizerindeki etkisi incelendiginde ise, bu etkinin istatistiksel olarak anlamli; ancak
-0,140 katsayiya sahip oldugu goriilmektedir Siirdiiriilebilir turizm algisi ile algilanan
hizmet kalitesi arasindaki iliskinin negatif yonlii olmas1 teorik olarak beklenen bir
sonu¢ degildir. Ayrica cizelge 18 incelendiginde siirdiiriilebilir turizm algisinin,
algilanan hizmet Xkalitesindeki degisimin yaklasik olarak %1,7’sini agikladig
(Diizeltilmis R2=O,017) goriilmektedir. Bu oran ¢ok diisiik bir orandir.

Bu sonuglar dogrultusunda H3 hipotezinin ret edilmesine karar verilmistir.

Cizelge 18. Siirdiiriilebilir Turizm Algist ile Algilanan Hizmet Kalitesi Arasinda

Kurulan Regresyon Modeline iliskin Model Ozeti

Model | R R |Diizeltilmis Tahminin
Kare R Kare Standart hatasi
1 ,140*| ,020 ,017 8,52664
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H4- Termal turizm amacl seyahat eden miisterilerin bekledikleri hizmet kalitesi ile

gergeklesen hizmet kalitesi arasinda anlaml fark bulunmaktadir.

Cizelge 19. Termal Turizm Amagh Seyahat Eden Miisterilerin Bekledikleri Hizmet
Kalitesi ile Gergeklesen Hizmet Kalitesi Arasindaki t Testi Analizi

Beklenen Gergeklesen t testi sonuglari
Std.
Ortalama| Sapma. Ortalama | Std. Sapma. Fark | Anlamlilik
Fiz. imkanlar. | 4,3147 ,43840 4,1267 48207 -0,1881 0,000
Giiven 4,4058 ,44338 4,2006 ,51930 -0,2053 0,000
Heves 4,5021 43820 4,3580 ,50147 -0,1441 0,000
Empati 4,4604 ,52023 4,2614 ,62968 -0,1990 0,000
Yeterlilik 4,5142 ,45870 4,2835 ,57896 -0,2306 0,000

Cizelge 19'da goriildiigli iizere, hizmet kalitesinin tiim alt boyutlarinda
miisterilerin beklentileri, gerceklesenden daha yiiksek olmustur. Beklenen ve
gerceklesen hizmet kalitesi arasinda ortaya ¢ikan farkin istatistiksel olarak anlamli
olup olmadigina yonelik yapilan t testi sonuglarinda tiim degiskenlere iliskin farkin
istatistiksel olarak anlamli oldugu (p=0,000) goriilmektedir. Bu sonuca gore H4

hipotezi tiim alt boyutlarda kabul edilmistir.
HS- Miisterilerin genel memnuniyeti, yas gruplarina gore farklihik gostermektedir.

Bu hipotezi test etmek icin tek yonlii varyans analizine basvurulmustur.
Ancak ankete katilan otel miisterilerinin dagilimi incelendiginde bazi gruplarin 30
gozlemden az sayiya sahip oldugu goriilmiistiir (25 yas ve alt1 21 kisi, 26-30 arasinda
18 kisi, 31-35 arasinda 29 kisi ve 36-40 yas araliginda ise 26 kisi). Analizin saglikli
bir sekilde yapilabilmesi i¢in bu gruplar yeniden diizenlenmis ve 30 yas ve
altindakiler 1 grup, 31 yas- 45 yas aras1t miisteriler 2.grup ve 46 yasin istlindeki
misteriler ise 3.grup olarak kodlanmistir. Bu degisiklik sonucunda yapilan analiz

sonuclar1 Cizelge 20'de verilmektedir.
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Cizelge 20. Miisteri Memnuniyeti ile Miisterilerin Yas Gruplar1 Arasindaki Farklilig
Belirlemeye Yonelik Tek Yonli Varyans Analizi

Kareler | Serbestlik | Ortalamalarin F Anlamlilik
Toplamu | Derecesi karesi
Between Groups 201,842 2 100,921 14,378 ,000
Within Groups 2920,031 416 7,019
TOPLAM 3121,873 418

Cizelge 20'de goriildiigli gibi analiz anlamlidir (p=0,000). Bu farkin nereden
kaynaklandigini tespit etmek igin yapilan Post-Hoc testi (Tukey b) sonucunda,
memnuniyet oran1 en diisiik olan yas grubunun 30 yas ve altinda olanlar oldugu
goriilmektedir. 31-45 yas arasindaki miisterilerin de genel olarak otelden memnun
olmadiklar1 sdylenebilmekle birlikte, 46 yas ve iistiindeki miisterilerin genel olarak
otel hizmetlerinden memnun olduklar1 goériilmektedir. Termal otel isletmelerinin
sunduklar1 hizmetler nedeniyle cogunlukla orta ve ileri yas guruplarindan insanlara
hitap ettikleri goriilmektedir. Otel i¢inde sunulan diger hizmetlerden 6zel hazirlanan
diyet yemeklere kadar bir¢ok ozellik 6zellikler bu yash ve saglik turizmi amaciyla
otele gelen yash miisterilere gore olabilecegi gibi 30 yas ve alti miisterilerin yaslar
itibariyle daha fazla macera ve eglenceye 6nem vermeleri gibi nedenlerle dogal

olarak otel hizmetlerinden memnun olmadiklar1 diistiniilebilir.

Bu sonuglara gore H5 hipotezi kabul edilmistir.

H6- Miisterilerin egitim durumu, genel memnuniyeti diizeyine gore farklilik

gostermektedir.

Bu hipotezi test etmek i¢in Tek Yonlii Varyans Analizi uygulanmistir.

Yapilan ¢alisma sonucunda bulunan analiz sonuglar1 Cizelge 21'de verilmektedir.
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Cizelge 21. Miisteri Memnuniyeti ile Musterilerin Egitim Durumu Gruplan

Arasindaki Iliskiyi Belirlemeye Yénelik Tek Yonlii Varyans Analizi

Kareler Serbestli | Ortalamalarin F Anlamlili
Toplamu k karesi k
Derecesi
Between Groups 95,867 3 31,956 4,417 ,005
Within Groups 3045,836 421 7,235
TOPLAM 3141,703 424

Cizelge 21 incelendiginde miisterilerin memnuniyetlerinde, egitim
durumlarina gore farklilik oldugu (p=0,005) goriilmektedir. Farkliligin ne yonde
oldugunu tespit etmeye yonelik yapilan Post-hoc testi sonucunda, memnuniyet
diizeyleri en diisiik olan egitim gruplarinin iiniversite mezunlari ile yiiksek lisans-
doktora egitimi alanlar oldugu goriilmektedir. Lise egitimi alanlar1 genel olarak
otelden ne memnun olma nede memnun olmama egiliminde olduklar
sOylenebilirken, memnuniyet diizeyleri en yiiksek olan egitim grubu ilkogretim
mezunlaridir. Egitim durumu arttik¢a turizme katilma orani da artmaktadir. Daha
fazla yer goren ve daha fazla okuyan insanlarin bu gordiikleri yerler ile bulunduklar
oteli kiyaslamalar1 muhtemeldir. Bu da egitim durumlar yiiksek olan insanlarin

beklentilerini artmaktadir.

Bu sonuglara gore H6 hipotezi kabul edilmistir.

H7- Miisterilerin aylik gelirleri, genel memnuniyeti diizeyine gore farkhilik

gostermektedir.

Bu hipotezi test etmek i¢in Tek Yonli Varyans Analizi uygulanmustir.
Yapilan calisma sonucunda bulunan ANOVA analizi sonuglart Cizelge 22'de

verilmektedir.
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Cizelge 22. Miisteri Memnuniyeti ile Miisterilerin Aylik Gelir Gruplar1 Arasindaki

Mliskiyi Belirlemeye Y&nelik Tek Yénlii Varyans Analizi

Kareler Toplami | Serbestlik Derecesi | Ortalamalarin karesi | F | Anlamlilik
Between Groups 32,975 5 6,595 | ,889 488
Within Groups 3108,728 419 7,419
TOPLAM 3141,703 424

Cizelge 22'de gorildiigii gibi, miisterilerin memnuniyet diizeyleri aylik
gelirlere gore farklilik géstermemektedir (p=0,488). Bu sonuglara gére H7 hipotezi
ret edilmistir. Bu sonuca gore otel isletmesine gelen misterileri aylik gelirleri ile

miisteri memnuniyet diizeyleri arasinda herhangi bir iliski saptanamamastir.

H8- Miisterilerin bolgeye gelis sayilari, genel memnuniyet diizeyine gore fakhilik

gostermektedir.

Bu hipotezi test etmek i¢in Tek Yonlii Varyans Analizi uygulanmistir.
Yapilan caligma sonucunda bulunan ANOVA analizi sonuclar1 Cizelge23'te

verilmektedir.

Cizelge 23. Miisteri Memnuniyeti ile Miisterilerin Bolgeye Gelis Sayis1 Gruplar
Arasindaki Iliskiyi Belirlemeye Yénelik Tek Yonlii Varyans Analizi

Kareler Serbestlik Ortalamalarin F | Anlamlilik
Toplami Derecesi karesi
Between 75,599 3 25,200 | 3,460 ,016
Groups
Within 3066,104 421 7,283
Groups
TOPLAM 3141,703 424
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Cizelge 23 incelendiginde, miisterilerin memnuniyetleri, bolgeye gelis
sayilarina gore farkliliklarina gostermektedir. Farkliliklar Post-hoc  ile test
edildiginde bolgeye ilk gelenler ile 2-3. gelisleri olanlarin memnuniyetleri genel
olarak diisiik iken, 4-6. kez bolgeye gelenler ile 7 ve Ustii gelenlerin genel
memnuniyetleri nispeten daha yiiksektir. Yani termal otel isletmelerinde gelis sayis1
fazla olan miisterilerin, memnuniyet diizeylerinin arttig1 ve ilerde tekrarlanan bir

turizm ihtiyacinda yine ayni oteli tercih ettikleri s6ylenebilir.
Bu sonuglar dogrultusunda H8 hipotezi kabul edilmistir

Cizelge 24. Hipotezlere iliskin Genel Degerlendirme

Hipotez Sonug
H1 Kabul (Kismen)
H2 Kabul
H3 Ret
H4 Kabul
H5 Kabul
H6 Kabul
H7 Ret
H8 Kabul
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5. SONUC VE ONERILER
5.1 Sonug¢

Bu c¢alismanin temel amaci; termal otel isletmelerinde miisterilerin
bekledikleri hizmet diizeyi ile otelde ger¢eklesen hizmet diizeyleri arasindaki farktan
ortaya c¢ikan; algiladigi hizmet kalitesinin ve sahip olduklari siirdiiriilebilir turizm

algilarinin miisteri memnuniyetiyle olan iliskisini ortaya koymaktir.

Termal turizm, turizm ¢esitleri igerisinde 6nemli derecede talebe sahip olan
ve sahip oldugu talep potansiyelini her gecen yil arttiran bir turizm tiriidiir.
Gliniimiizde diger turizm yatirimlarinda da yasanan ve termal turizm isletmelerinde
benzerlerini gordiigimiiz yatirimin karliligi ve geri doniisiimiin hizlandirilmasi ile
dort mevsimde doluluk oranlarinin artirilmasi ve diizenli hale getirilmesi a¢isindan i¢
ve dis tanitim, kalite standartlarina sahip olmak, miisteri iliskilerinin gelistirilmesi,
stirdiiriilebilir turizm kavramimin turizmin paydaslarinda bilinebilirliginin artmasi,
yonetici ve personelin egitimi gibi konularda ihtiyag goériilmektedir. Bu sorunlardan
en Onemlisi miisteri memnuniyetine dayali hizmet kalitesinin artirilmasidir. Eger bu
saglanirsa, hizmet satislar1 ve karliliga direk yansimasi sonucu, yatirimlarin karlilig
artacaktir. Bu sayede yeni yatirnmlar ve dolayisiyla bolgenin kalkinmasi da hizlanmig

olacaktir.

Gergeklesen talep oraminin yiiksekligi ve bu turizm tiiriiniin giiniimiiz
insanlart agisindan tagidigi 6neme ragmen; termal oteller ve ziyaretgileri iizerine
ilgili yazinda yapilan arastirmalar, miisteri deneyimleri agisindan olduk¢a sinirlidir

(Bertan, 2010, 111; Giritlioglu, 2013,263; Sayili ve digerleri, 2007,625).

Arastirma literatiirii incelendiginde, bu arastirma sonucunda elde edilen;
genelde orta yas ve lizeri insanlarin termal turizmi tercih ettigi ve bu grubu da,
genelde bayanlarin olusturdugu bulgusu, konuyla ilgili yapilan diger aragtirma
caligmalar ile ortlisen bir 6zellik gostermektedir (Contu, 2006, 130; Keskin, 2008,
153; Kirkbir, 2007,135; Yildirim, 2005, 144). Bayanlarin sayisi konaklayan
miisterilerin %55,5 ini olusturmaktadir. Bayan niifusun daha yaygin olmasi da
ozellikle agizdan agza iletisimin bayanlar arasinda daha etkili olmasinin yani sira

tilkemizde ortalama yasin bayanlarda daha fazla olmas1 seklinde agiklanabilir.
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Termal turizm misterilerinin daha ¢ok yas olarak da orta ve iist yas
grubundan olan tiiketiciler tarafindan daha ¢ok tercih edildigi sdylenebilir. Yapilan
calismada bunu destekler niteliktedir. Oteldeki miisterilerin %77.9'u gibi biiyiik bir
cogunlugunu 41 yas iizeri insanlar olusturmaktadir. Burada 6zellikle dikkat ¢eken
nokta geng niifusun payimnin diisiik olmasidir. Gergi genelde tedavi amach diisiiniilen
termal tesislere belli yas ve iistiindekilerin gitmesi dogaldir. Ciinkii, hastaliklar yas
ilerledikce daha ¢ok ortaya ¢ikmaktadir. Ozellikle romatizmal hastaliklar buna 6rnek
olarak verilebilir. Gengler arasinda fazla yaygin olmayan termal turizmin, yinede
sadece tedavi amagli kullanimi olmadig i¢in geng¢ niifusunda 6zendirilmesi gereken

bir turizm ¢esidi oldugu 6nemli bir husustur.

Calismada miisterilerin gelir grubu agisindan bakildiginda, termal turizm
miisterilerinin ¢ogunlugunun orta ve alt gelir grubunda oldugu sdylenebilir.
Katilimeilarin % 52,2 si yani yarisindan biraz fazlasi, 1000 tl ve 3000 tl arasinda
geliri oldugunu belirtmistir. Bulunan bu sonug, konuyla ilgili yapilan diger arastirma
caligmalar1 ile Ortiisen bir Ozellik gostermektedir. (Kirkbir, 2007, 134). Bunun
sebepleri olarak; fazla gelire sahip olanlarin genelde alternatif tip olarak gordiikleri
bu uygulamaya son c¢are olarak bagvurmalari, dinlenme i¢in ise termal yerine daha
cok deniz turizmini tercih etmeleri sdylenebilir. Diger taraftan Ozellikle son
donemlerde devletin fizik tedavi ile kaplica tedavisi giderlerini 6demeye baslamasi
ile birlikte bazi tesisler kendilerine sevkli gelen hastalara ¢cok uygun konaklama
imkanlar1 sunmaktadir ama bu tesisler say1 olarak yayginlasmamistir. Ayrica
katilanlarin %11,3’linlin gelirim yok ifadesini sectigi bununda ev hanimlarinin

oldugu diistliniilmektedir.

Termal turizm misterilerinin  egitim durumlarma bakildiginda ise,
misterilerin biiylik bir ¢ogunlugunun egitim seviyelerinin orta ve ilkdgretim
diizeyinde oldugunu sdylemek miimkiindiir. Otelde ki miisterilerin % 42,1'inin
ilkogretim, %30,8 inin ise lise mezunu oldugu saptanmistir. Bunun sebebi ise yiiksek
oranda termal turizmi yashlarin tercih etmesidir. Egitim seviyesinin yaglhilarda geng
niifusa gore diisiik olmasi son derece normaldir. Bunun bir sebebi de sudur ki;
kaplicalarin saglik acisindan yararlar tibbi acidan kabul edilebilir gibi goziikse de

bazi uzmanlar ancak tedaviye ekstradan bir faydasinin oldugunu diisiinmektedir.
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Diger taraftan bayan miisterilerin daha yaygin olmasinin da buna etkisi vardir. Cilinkii

bayanlarda okuma oraninin erkeklerden daha diisiik oldugu ortadadir.

Meslek gruplart agisindan bakildiginda termal turizm miisterilerinin
cogunlugun ev hanimi, emekli ve serbest meslek sahibi grubunda olduklari
anlagilmistir. Otel miisterilerinin  %30,6's1 emeklilerden olusurken, %23,5'1 ev
hanimlarindan %10,2 sinide memur ve is¢iler olusturmaktadir. Daha ¢ok bayanlarin
ve yaslilarin tercih etmesi, ev hanimi ve emeklilerin yogun olmalarmi agiklamakta
yeterli olmaktadir. Az sayidaki 6grenci oraninin ise, tamamina yakini ailesi ile

birlikte gelmis 6grencilerden olusmaktadir.

Yapilan c¢alismada bolgedeki termal otel isletmelerinde konaklayan
misafirlerin tamammn yerli turist olduklar1 saptanmustir. Ilgili yazinda yapilan
arastirmalarda termal otellerde konaklayan miisteri oraninin 6nemli bir kisminin
Tiirk miisterilerden olustugu sonucunu vermektedir (Tengilimoglu ve Sevim, 2004;
Sayili ve digerleri, 2007). Bolgedeki bulunan termal otel isletmelerinin sadece i¢
pazar ile sinirl kalmalari, yurt disindan yabanci turist gekememeleri; bu isletmelerin
yurt disinda yeterince tanitim ve pazarlama faaliyetleri iginde olamadiklar

gostermektedir.

Ote yandan termal otellerde konaklayan miisterilerin cogunun geldikleri bu
termal otellerde daha once de konakladiklarinin tespiti saglanmistir. Bu bulgu ise
yazinda yer alan diger arastirmalarin bulgulariyla benzerlik gostermektedir (Keskin,

2008; Ilban ve digerleri, 2011), (Aymankuy, Akgiil, Can Akgiil, 2012).

Calismanin sonuglarina goére Gonen'de termal turizm amacl seyahat eden
miisterilerin bekledikleri hizmet kalitesi ile ger¢eklesen hizmet kalitesi arasindaki
farkin negatif ¢iktig1 yani beklentilerin daha yiiksek fakat gerceklesen ise daha diisiik
ciktig1 tespit edilmistir. Bu daha once ayni bolgede yapilan c¢aligmalart destekler
niteliktedir. (Ilban, Dogdubay ve Giirsoy, 2010). (Aymankuy, Akgiil, Can Akgiil,
2012). Bununla ilgili; Gonen’deki termal turizm isletmelerinin hizmet standartlarini
ve kalite yaklagimlarini belirlerken temel kriter olarak miisteri istek, ihtiyag ve

beklentilerini baz almadiklar1 diisiiniilebilir.

Calismanin yapilmasma teskil eden problemlerden biri de miisterilerin

algiladiklar1 hizmet kalitesinin diisiik oldugu bir isletmeye neden birden fazla kez
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geldikleri idi. Zira bu ¢alismada ve onceden belirtildigi gibi diger caligmalarda da
tespit edilen bulgulara gore bolge tekrar konaklama sayisinin fazla oldugu bir termal
merkezdir. Bunun temel nedeni olarak Gonen’de bu termal otelle rekabet edebilecek
otel isletmesinin olmayisinin ve yer alti suyu kullanim hakkinin Belediye'de
olmasinin yaninda, var olan termal kaynaklariin kalitesi ve otelin dogal konumunun

da etkili oldugu soylenebilir.

Yapilan ¢alismada; termal otel isletmelerinde miisterilerin algiladiklar1 hizmet
kalitesinin alt boyutlarindan fiziksel imkanlar ve yeterlilik boyutlarinda misteri
memnuniyetini etkiledikleri saptanmistir. Yaptigi ¢alismada (Giritlioglu, 2013, 245)
bunu destekler nitelikte sonug bulmustur. Bu sonuglara gore fiziksel imkanlara iligkin
algilanan fark (beklenen- gerceklesen) 1 birim arttiginda, miisteri memnuniyeti 0,142
diismektedir. Yani otelin fiziksel imkanlar ile ilgili beklenen ve algilanan arasinda

farkin artmas1 miisteri memnuniyetinin azalmasina neden olmaktadir.

Ayni sekilde yeterlilik ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskide negatif
yonliidiir. Algilanan Yeterlilik Farki 1 birim arttiginda, miisteri memnuniyeti 0,203
diizeyinde azalmaktadir. Bu da miisterilerin otelin yeterlilik 6nermeleriyle ilgili
beklentisi ile algisinda meydana gelen artisin miisteri memnuniyetini diistirdigiinii
gostermektedir. Giivenilirlik, Empati ve Heveslilik degiskenleri ile ilgili herhangi bir

anlamlilik diizeyi tespit edilmemistir.

Dogal ve kiiltiirel kaynaklara bagimli olan turizm sektorii icin de
strdiiriilebilirlik kavrami 6nemli hale gelmistir. Dogal, tarihi, kiiltiirel kaynaklarin
korunmasi ve yenilenmesi, ekolojik dengenin, biyolojik cesitliligin zarar gormemesi
ve gelecek nesillere devredildigi bir kalkinma bigimi olarak siirdiiriilebilir bir turizm
anlayis1 benimsenmistir. Ayrica, sehirlerdeki ciddi ¢evre sorunlarindan uzaklasip
doga ile i¢ ice olma diisiincesi, siirdiiriilebilir turizm kavramini 6n plana ¢gikartmstir.
be sebeple c¢alismada miisterilerin Siirdiirtilebilir Turizm Algilariin, miisteri
memnuniyetini etkisinin olup olmadigi incelenmis ve anlamlh sekilde etkiledigi de
ortaya cikmistir. Siirdiiriilebilir turizm konusunda bilgisi olan miisterilerin otel
yonetiminin bu konuda yaptig1 etkinliklerden dolayr memnuniyet diizeylerinin

artacagi distniilmektedir.
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5.2 Oneriler

Termal merkezler dogal sifa merkezleri olarak Tiirkiye’de ¢ok eski yillara
dayanan geleneksel bir dneme sahiptir. Ozellikle de Anadolu halki arasinda termal
tedavi, yilin belli aylarinda ilgi goren bir sayfiye kiiltlirii durumundadir. dolayisiyla bu
gelenek dis talebin yani sira i¢ turizme yonelik olarak oldukga biiyiik talep potansiyelinin
varligin1 gostermektedir. Tiirkiye’de termal turizm alaninda arzu edilen gelismenin
saglanabilmesi i¢in Oncelikle i¢ turizm hareketlerinin istenilen diizeye gelmesi
gerekmektedir. Bu nedenle yerli miisterilere sunulan hizmetlerin Kkalitesinin
degerlendirilmesi, termal oteller agisindan son derece Onemlidir. Ayrica bu
isletmelerin dis pazarda da tanitim ve reklam faaliyetlerinde bulunmalarinin yabanci

turistleri bolgeye getirebilme adina oldukg¢a 6nemli oldugu goriilmektedir.

Termal turizmde uluslararasi ve ulusal talebin belirlenmesi i¢in gerekli
calismalar yapilmali, pazarin hedef kitlesi iyi saptanmali, talebi olusturan
tilkketicilerin ekonomik, sosyo-kiiltiirel analizleri yapilarak, gercekei ve siirdiiriilebilir

bir fiyat politikasi ve pazarlama stratejisi belirlenerek uygulamaya konmalidir.

Yapilan ¢alismada termal turizm isletmelerine gelen miisterilerin %70,8’i
kaldiklar1 igletmelere ikinci veya daha ¢ok kez tercih ettiklerini belirtmislerdir. Bu
analizden yola ¢ikarak, termal turizm isletmeleri sahipleri ve yoneticileri tarafindan
isletmeye daha fazla miisteri cekebilmek ve mevcut miisterileri koruyabilmek adina

06zendirme (promosyon) faaliyetlerinden yararlanilmalidir.

Termal turizm isletmelerine gelen miisterilerin ¢ogunlugunun orta yas ve
lizeri yas gurubunda olmalar1 sebebiyle, isletmeye ulasilabilirlik niteligi miisteri
memnuniyetini artiran en Onemli niteliklerden biri olarak ortaya c¢ikmaktadir.
Yapilan bu ¢alismada da daha 6nceki ¢alismalart (Yildirim, 2005; 144) destekler
nitelikte olarak gelen miisterilerin biiylik kisminin (%68,9) ile Marmara bdlgesinden
oldugu goriilmiistir. Bu nedenle yapilacak pazarlama calismalarinda, isletmenin
bulundugu yere yakin ikamet eden miisterilerin hedeflenmesi, miisteri memnuniyeti

olusturmada 6nemli bir yer tutacaktir.

Termal turizmin lisans ve lisans ustii mezunlar tarafindan fazla tercih
edilmemesinin nedeni olarak; termal otellerin saglik agisindan 6nemli ve tibbi agidan

kabul edilebilir gibi goziikse de baz1 uzmanlarin ancak tedaviye art1 bir faydasinin
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oldugunu diisiinmeleridir. Bu sebeple lisans ve lisans iistli mezunlarinin ikna edilerek
yaygin olarak termal tesislere gelmesini saglamakla birlikte taleplerinde artis
saglanabilir. S6z konusu bireyleri termal tesislere ¢ekmek i¢in ise, daha yaygin
olarak kullanilmasi gercken tutundurma faaliyeti; konuyla ilgili ve bilimsel ve

akademik {invanlara sahip kisilerin reklam faaliyetlerinde kullanilmasidir.

Termal otellerde sunulan hizmet kalitesinin Sl¢iilmesi ve 6l¢lim sonucunda
eksiklerin neler oldugunun yoOnetimlerce ortaya konulup; bu eksikliklerin

kapatilmasina yonelik ¢esitli stratejilerin gelistirilmesi gerekmektedir.

Yapilan c¢alismada hizmet Kkalitesinin ve alt boyutlariin  miisteri
memnuniyetini belirleyen faktorler oldugu ortaya c¢ikmistir. Bu faktorler ayni
zamanda miisterilerin sadakatlerini artiracak en Onemli nitelikler arasinda yer
almaktadir. Miisteriler hizmet kalitesine 6nem vermekte ve karsilarinda giiler yiizli
personel gérmek istemektedirler. Isletmelerde hizmet kalitesine énem verilmeli ve
personel memnuniyetinin olusturulmas: ile, personelin daha giiler yiizli olmasi

saglanmalidir.

Genel olarak aragtirmaya konu olan bu otel isletmelerinde, isletmelerin
hizmetlerinden dolayr miisterilerinin beklentilerini yeterli diizeyde karsilamak
amaciyla sirasiyla fiziksel Ozellikler, gilivenilirlik, heveslilik, gliven ve empati
boyutlarinda agiklarni kapatmaya doniik ¢aligmalar yapmalari, bu baglamda miisteri
beklentilerini karsilamak i¢in gerekli onlemler almalari, personeline teknik ve kisisel
egitim saglamasi ve fiziksel imkanlarinin iyilestirilmesi gibi caligmalara yonelmeleri
miisteri tatminini ve hizmet kalitesini artiric1 unsurlar olarak goriilmektedir.
Almabilecek onlemler fiziksel 6zelliklerde ve personel egitiminde yogunlagmaktadir.
Isletmeler personelini nicel ve nitel yonden tekrar gdzden gegirerek, siirekli egitime
dayali is gelistirme programlari ile bu daha da gelistirilebilir. Bunlarin yaninda ek
olarak isletmelerin hizmet kalitesi 6l¢iimiinii belirli zaman araliklar ile tekrarlamasi,
isletmelerin hizmet kalitesindeki gelisimi gézlemleyebilme imkanini ortaya ¢gikarmig

olacaktir.

Turizmin olumlu ve olumsuz g¢evre etkileri arastirilmaya baslanmis, ortaya
cikan negatif yonlerin onlenmesi i¢in Oneriler getirilmistir. Diinya giderek insana,

dogaya, tarihe ve kiiltiire daha saygili olmas1 gerektiginin farkina varmis, boylece
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stirdiiriilebilirlik ilkesi turizm sektoriine girmistir. Bu durum bigak sirt1 diye
nitelenebilen bir ikilem yaratmaktadir. Bu nedenle amacin, geleneksel ve dogal
dokularin korunmasi, yasamasi kisacasi siirdiiriilebilirliginin saglanmast oldugu

unutulmamalidir.

Ayrica, gelecekte bu konuda bilimsel arastirma yapacak olanlara, bu

calismadan hareketle yeni ¢alisma konular1 da gelistirilebilir.
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ANKET FORMU

SURDURULEBILIR TERMAL TURIZM YONETIMi ve MUSTERI
MEMNUNIYETI iLiSKiSi:GONEN ORNEGI

Degerli Katilimet,

Asagida sunulan soru formu, Balikesir Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii,
Turizm Isletmeciligi Anabilim Dalinda “Miisterilerin, Siirdiiriilebilir Termal Turizm
ve Hizmet Kalitesi Algilari ile Genel Memnuniyet Diizeyi Iliskisi: Génen Ornegi”
isimli Yiksek Lisans Tezinde kullanilacaktir. Anket sonucu elde edilen veriler
tamamuyla bilimsel amagh degerlendirilip, higbir sekilde adiniz ve kimlik bilgileriniz

istenmeyecek, duygu ve diisiinceleriniz sakli tutulacaktir.

Zamaninizi ayirip ilgi gosterdiginiz ve katkilariniz i¢in tesekkiir ederiz.

Yiiksek Lisans Ogrencisi: Cansen CAN AKGUL
Damisman: Dog. Dr. M. Oguzhan ILBAN

Bu otele gelmeden 6nce Otelden aldigimiz
otel hizmetlerinden hizmetler, bu
beklentileriniz ne beklentilerinizi
diizeydeydi? ne diizeyde karsiladi?
3_ 3 a8 =2 o Litfen konakladiginiz tesisi distinerek asagida sorulan §2 T 4 © F=
N N 5 % sorularin her iki tarafini da isaretleyiniz ! g% g 5 - %3
1 2 3 4 5 Cocuk ve yetiskinler igin spor, eglence ve animasyon imkanlarinin yeterliligi 1 2 3 45
2 3 4 5 Otelde yeterli otopark, telefon, hediyelik esya, market vb. imkanlarmin 2 3 4 5
bulunmast
1 2 3 4 5 Saglik ve kiir merkezlerinin personel olarak yeterli olmasi 1 2 3 45
1 2 3 4 5 Tedavi tinitelerinin donaniminin kullanim amacina uygunlugu 1 2 3 45
1 2 3 4 5  Otelin aydinlanma ve havalandirma sistemlerinin yeterliligi 1 2 3 45
1 2 3 4 5 Yangin, giivenlik ve saglik gibi alanlarda 6nlemlerin yeterliligi 1 2 3 45
1 2 3 4 5  Termal suyun kalitesinin kullanim amacina yeterli derecede uygunlugu 1 2 3 45
1 2 3 4 5 Otelin i¢ mekaninin ferah ve genis olmasi 1 2 3 45
1 2 3 4 5 Tutulan hesap ve kayitlarin dogruluguna giiven diizeyi 1 2 3 45
1 2 3 4 5 Otelin verdigi hizmetin kurulus ve ¢aliyma amacina gore yeterliligi 1 2 3 45
1 2 3 4 5  Servis yapan personelin yiyecek-igecek igerikleri hakkinda bilgi diizeyi 1 2 3 45
1 2 3 4 5 Camagirhane ve kuru temizleme hizmetinin yeterliligi 1 2 3 45
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2 3 4 5 Otel isletmesinin reklamlarda verdigi taahhiitleri yerine getirmesi 1 2 18
2 3 4 5 Giinliik oda temizligi,carsaf vb degisimi gibi hizmetlerin yeterliligi 1 2 3
2 3 4 5 Calisanlarin nazik, saygili, giiler yiizlii ve samimiyetleri 1 2 3
2 3 4 5 Otele giris-¢ikis islemlerindeki hiz ve performans diizeyi 1 2 3
2 3 4 5 Oda tahsislerinde miisteri tercihlerinin dikkate alinmasi 1 2 3
2 3 4 5 Odanin s6z verilen siirede hazirlanmasi 1 2 3
2 3 4 5 Otele kalinan siirede her miisteriye deger verildigi ve 6zen gosterildigi duygusu 1 2 3
2 3 4 5 Yiyecek ve igeceklerde kalite ve yeterlilik diizeyi 1 2 3
2 3 4 5 Calisanlarin davranislarindaki tutarlilik 1 2 3
2 3 4 5 Meniilerde miisterilerin saglik, yore vb. dzelliklerinin dikkate alinmasi 1 2 3
2 3 4 5  Yiyecek ve igecek hizmetlerinde hijyen ve temizlik kurallaria dikkat edilmesi 1 2 3
2 3 4 5 Misteri dilek ve sikayetlerine duyarlilik diizeyi 1 2 3
2 3 4 5  Yiyecek ve igecek meniilerinin kiiltiirel ve damak tadina uygun hazirlanmasi 1 2 3
2 3 4 5 Calisanlarin miisterilerle iletisim kurabilme yetenegi 1 2 3
2 3 4 5  Calsanlann kendilerini miisteri yerine koyarak tutum sergileyebilmesi 1 2 3
1 2 3 4 5)
Kesinlikle Katilmiyorum Katilmiyorum Kararsizim Katiliyorum Kesinlikle Katiliyorum
Surdirdlebilir Turizm ile ilgili olarak agsagidaki ifadelere katilim dereceniz nedir?
1 Stirdiiriilebilir turizm yonetimi ile otellerde su ve enerji kaynaklarmin gereksiz israfi 6nlenerek, 1 2 3
verimli bir sekilde kullanilmasi saglanir

2 Gonen’de siirdiiriilebilir turizme dnem verilmesi, beni daha uzun siire konaklamam i¢in tesvik eder. 1 2 3

3 Gonen’e ulagimui ve trafigi kolaydir. 1 2 3

4 Gonen’de turizmin daha fazla biiylimesi, gelecekte su sikintis1 yaratacaktir. 1 2 3

5 Siirdiiriilebilir turizm ile yerel halk, turizmin gelismesinde etkin rol oynar. 1 2 3

6 Siirdiiriilebilir turizm bu bélgede, dogal giizelliklerin yani sira kiiltiirel mirasa da 6nem vermektedir. 1 2 3

7 Siirdiiriilebilir turizm, yerel toplum iginde daha esit bir gelir dagilimini gelistirir. 1 2 3

8 Aligveriste ya da yeme igcmede 6zellikle Gonen’e 6zgii yerel {irlinleri tercih ederim. 1 2 3

9 Siirdiiriilebilir turizm yonetimi ile bolge tiim yil boyunca siirekli yiiksek turist kapasitesi ile 1 2 3

calisabilir.
10 Siirdiirtilebilir turizm, Gonen’de yeni is imkanlar1 saglayarak bolgesel gelisimi ve istihdamu artirir. 1 2 3

1

2 3 4 [ 5

Kesinlikle Katilmiyorum

Katilmiyorum Kararsizim Katiliyorum |

Kesinlikle Katillyorum

Otelden memnuniyetiniz ile ilgili olarak agagidaki ifadelere katilim dereceniz nedir?

1 Bu otelden aldigim hizmetler genel olarak memnun edicidir.
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Egitim Durumu:
) (1 Memur
1 Ilkdgretim
_ 1 Emekli
) Lise
1 1sci

71 Universite
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