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YUKSEK LiSANS TEZI

TERMAL TURIZM ISLETMELERINDE HiZMET KALITESININ
OLCULMESIi: GUNEYDOGU ANADOLU BOLGESI ORNEGI

Sibelcan CEVIK
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Turizm Isletmeciligi Anabilim Dah

Damsman: Prof. Dr. Murat GUMUS

2018, 71 Sayfa

Jiri
Prof. Dr. Murat GUMUS

Dr. Ogr. Uyesi Sedat CELIK

Dr. Ogr. Uyesi S. Emre DILEK

Saglikla ilgili sorunlar insanlarin en hassas oldugu sorunlarin basinda gelmektedir. Medikal veya diger
saglik merkezleri bu sorunlar1 gidermede baslica yapilardir. Bunlar i¢cinde kaplica veya termal tesisler
dogal kaynaklarla insan sagligini diizene koymada ve korumada onemli bir yere sahiptir. Tiirkiye bu
acidan en zengin iilkelerden birisidir. Bu tesislerde calisanlarin ve bu tesislerden hizmet alanlarin
doyum/memnuniyet diizeyleri, tesislerin isletme amaglarini gerceklestirmesinde kritik dneme sahiptir.
Calisma Gilineydogu Anadolu Bolgesi’ndeki kaplica tesislerinin hizmet Kalitesini ele almaktadir.
Arastirmaya dort kaplica tesislerden yararlanan miisteriler kolayda 6rnekleme yoluyla kapsama alinmustir.
Arastirmada miisterilere 401 anket uygulanmistir. Arastirma analizlerinde miisterilerin demografik
ozellikleri belirlenmis ve hizmet kalitesi igin Servqual lgegi esas almmustir. Olgekteki tiim sorular yiiz
yiize anket teknigi ile yanitlandigindan kayip deger bulunmamaktadir. Bu aragtirmada t testi ve ANOVA
analizleri yapilmustir. Bu analizler sonucunda hizmet kalitesi algilamasinda Giivence ve Giivenilirlik
boyutlar1 daha yiiksek bulunmustur.

Anahtar Kelimeler: Termal Turizm, Termal Isletme, Hizmet Kalitesi



ABSTRACT

MS THESIS

MESAURING SERVICE QUALITY IN THERMAL TOURISM BUSINESSES:
THE CASE OF SOUTHEASTERN ANATOLIA

Sibelcan CEVIK

BATMAN UNIVERSITY INSTITUTE OF SOCIAL SCIENCES
THE DEGREE OF MASTER OF SCIENCE IN TOURISM MANAGEMENT

Advisor: Prof. Dr. Murat GUMUS

2018, 71 Pages

ury: o
Prof. Dr. Murat GUMUS

Dr. Sedat CELIK

Dr. S. Emre DILEK

Problems related to health is one of the crital issues people pay attention to them. Medical or other health
facilities are important to overcome health-drived problems. Thermal facilities are particularly important
to save health or maintain it as they are natural based. However, the level of service quality perceptions of
customers are crital to obtain business goals. This thesis investigates service quality at thermal facilities in
Southeastern Anatolia Region. A total of 401 questionnaire forms to customers. Demografic profiles of
participants were determined. Servqual scale was used to obtain data. Data were analysed by t-test and
anova in spss package. Since the data were obtained by face-to-face, there are no missing values. Due to
the finding through the analyses, In case of service quality perception, assurance and reliability
dimensions were found higher. Generally saying, service quality levels are moderate.

Keywords: Thermal Tourism, Thermal Business, Service Quality



ONSOZ

Sagliklarin1 korumak amac ile siirekli ¢esitli tedavi yontemleri arayan insanlar
son zamanlarda termal turizme yonelmislerdir. Termal kaynaklardan yararlanma
aligkanlig1 eski caglardan beri devam etmektedir. Sifa bulan insanlar hem dinlenmek,
eglenmek hem de tedavi olmak i¢in bu kaynaklardan sik¢a yararlanmaktadir. Buna bagh
olarak, insanlarin saglikli bir sekilde yasamlarina devam edebilmeleri i¢in ¢ok fazla
harcama yapmadan bu kaynaklardan yararlanma imkanina sahip olabilmektedirler.
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1. GIRIS

Stirekli gelisen bir sektér olan turizm, gerek ekonomik gerek sosyo-kiiltiirel
acidan tlkelere biraktigi dovizden dolayr 6nem arz etmektedir. Yogun isten dolay1 is
hayatindan uzaklasip dinlenmek, eglenmek amaci ile deniz, kum ve giinesi tercih eden
turist sayist azalmis ve son zamanlarda alternatif turizm tiirlerinden biri olan termal
turizme yonelim artmistir. Termal kaynaklarin saglik ve sifa verici olarak kullanimi
eskilere dayanmaktadir. Termal turizm, turistin kaybolan saglhigina kavusmak veya
sagligin1 korumak amaciyla termal sularin bulundugu yere gitmesidir. Fakat bu termal
kaynaklarin verimsiz kullanilmasindan dolay1r kapasitenin altinda fayda elde
edilmektedir. Sagligina kavusmak isteyen turistin 14-21 giin termal tesiste konaklamasi
gerekmektedir. Termal tesislerin  yetersizliginden dolayr turist, tedavisini
tamamlayamamaktadir. Tirkiye’de tesis yetersizliginin en fazla oldugu bolge
Glineydogu Anadolu bolgesidir. Bu sebeple turistler bolgeyi cogunlukla giiniibirlik
ziyaret etmek zorundadirlar. Boyle olunca da ne bdlge halki kazang saglayabilmekte ne
de turist tedavisini tamamlayabilmektedir. Bolgede mevcut olan termal tesislerde
miisterinin devamliligini saglamak i¢in miisteri memnuniyeti saglanip, tesisin hizmet
kalitesinin artirilmas1 gerekmektedir.

Termal Turizm Isletmelerinde Hizmet Kalitesinin Olgiilmesi: Giineydogu Anadolu
Bolgesi Ornegi adli calisma 3 béliimden olusmaktadir. ilk boliimde termal turizmine
yonelik literatiir taramas1 yapilmistir. Ikinci boliimde, termal tesislerin hizmet kalitesi
ve son boliimde ise, Glineydogu Anadolu Bolgesi‘ndeki turizm belgeli termal isletmeler

tizerinde yapilan verilerin analizi ve yorumu yapilmistir.



2. TERMAL TURIiZM ISLETMELERINDE HIZMET KALITESININ
OLCULMESIi: GUNEYDOGU ANADOLU BOLGESi ORNEGI

2.1.Termal Turizm ile ilgili Kavramlar

Bu boéliimde termal turizm ile ilgili kavramlara ve tanimlara yer verilmistir. Bu
kapsamda sirasiyla termal turizmin tanimi, termal turizm ile ilgili kavramlar agiklanmig

olup, tezin kavramsal arka planina yonelik bir degerlendirme yapilmustir.

2.1.1.Termal Turizm Tanim

Insanlarin seyahat etmek sureti ile ikamet ettigi yerin disinda konaklayarak,
konaklama siirecinde tedavi olmayir amaglamalar1 6zel bir turizm c¢esidi olan saglik
turizmini ortaya ¢ikarmustir. Saglik turizminin hedef kitlesini, sagligi bozulmus olan
kisiler ile sagligin1 korumaya duyarli kisiler olusturmaktadir (Aydm, 2012). Saglik
turizmi, genel olarak cerrahi veya 6zel uzmanlik gerektiren diger tibbi miidahaleleri
iceren uygulamalara ihtiya¢ gosteren hastalara “maliyet etkin” 6zel tibbi bakim
verilmesi maksadiyla turizm endiistrisi ile isbirligi yapilmasidir. Saglik turizmi,
hastalarin acil saglik hizmetini ya da segtikleri bir saglik hizmetini farkl iilkelerden
almas1 olarak da tanimlanabilir (Barca ve ark, 2013). Saglik, insanlar1 turizme yonelten
faktorlerden birisidir. Bu faktor bazen sagligi korumak i¢in bazen de kaybolan sagligi
geri kazanmak icin ortaya ¢ikmaktadir (Oztiirk ve Yazicioglu, 2002). insanlar ¢ok eski
caglardan beri sagligimi korumak i¢in Ozellikle termal sularin bulundugu yerlere
gitmislerdir (Glivercin Go¢men, 2008). Bu sebepten dolayi alternatif turizm ¢esidi olan
termal turizm ortaya ¢ikmaktadir. Saglik turizminin bir alt dali olan termal turizm,
icinde erimis mineral bulunduran maden sularinin dinlenme, zindelesme, tedavi vb.
amagclarindan dogan bir dizi iliskiden kaynaklanmaktadir (Kozak, ark, 2014).

Saglik turizminin en Onemli tiirlerinden biri olan termal turizm, sicak su
kaynaklarmn, herhangi bir katki ve degisiklige ugramadan, dogal olarak 6zel tesislerde
ve egitilmis personel tarafindan yapilan, ¢esitli hastaliklarin tedavisi i¢in
konaklamalarini1 ifade eder. Kisaca, sularin dogrudan kullanilmasidir. Tip dilinde ise
Kreno-Terapi olarak nitelendirilmektedir (Senol, 2011).

Almancada ‘thermal’ olarak gecen bu sozciik, Tirk¢ede ‘kaplica’ ya da ‘ilica’

adiyla gegmektedir. Bilimsel bir ifadeyle termal turizm, sifali soguk ya da sicak su



kaynaklarindan yararlanma teknigidir (Sarusik, 1994). Bununla birlikte termal turizm
ile ilgili alinyazinda ¢esitli tanimlar bulunmaktadir.

Termal turizm, soguk ve sicak mineralli sularin saglik amaciyla icilmesi ve dis
tatbiklerle kullanimi turistlerin ulasim, konaklama ihtiyaclarini kapsayan bir turizm
cesididir. Halk arasinda “sifali sular” olarak bilinen bu kaynaklardan i¢ilenler icme ve
icmece, dis tatbiklerle kullanilanlar ise 1lica, girme, ¢ermik, hamam, kaynarca, 1lisu gibi
isimler almaktadir. Turizmde ise “kaplica merkezi” veya “termal merkez” olarak
adlandirilmaktadir (Doganer, 2001).

Termal sularin olumlu etkileri insanlar tarafindan ogrenildikten sonra bu
sulardan degisik sekillerde yararlanma yollarina gidilmistir. Hastalarin tedavi edilmesi,
sagligin korunmasi, zinde kalma gibi pek ¢ok neden, insanlarin termal sular1 her zaman
kullanmalarini saglamistir (Glivercin Gé¢gmen, 2008).

Termal turizm, termomineral su banyosu, igme, soluma (inhalasyon), ¢amur
banyosu gibi ¢esitli tlirdeki yoOntemlerin yami sira, iklim kiird, fizik tedavi,
rehabilitasyon, egzersiz, psikoterapi, diyet gibi birgok tedavinin birlestirilmesi ile
yapilan kiir (tedavi) uygulamalar1 disinda eglence ve rekreasyon amagl kullanimi ile
meydana gelen turizm tiirtidiir (Akoglan Kozak ve Bahge, 2012). Kiir, Tedavinin belli
Olgiide, diizenli araliklarla, seri halde ve belli siirelerle tekrarlanarak verilmesi ile
uygulanan tedavi yontemlerinden biridir (Hacioglu ve Avcikurt, 2008). Kiir ve tedavi
zamanlariin tiim y1l devam etmesi turizm sektdrii i¢in ayr1 bir ¢ekicilik unsuru olarak
karsimiza ¢ikmaktadir (Tung Hussein ve Sag, 2008).

Termal turizm, insanlarin siirekli ikamet ettigi yerden gegici olarak ayrilarak,
saglikli bir yasam amaciyla termal turizm hizmeti arz eden isletmelere gitmesi, orada
sunulan kiir-saglik, konaklama, yeme-igme hizmetlerinden yararlanmalar1 sonucu ortaya
¢ikan bir turizm gesididir (Sandikg1, 2008).

Termal turizm, dogal yollarla sagligina kavugmak isteyen insanlarin sicak su,
maden suyu, hamam, kaplica ve bunlar1 tamamlayan kiir merkezlerini ve bazi tibbi
hizmetlerin sunuldugu saglik merkezlerini ziyaret etmeleri olarak ifade edilebilir
(Toprak, ark., 2014).

Termal turizm, sicak sularin banyo disinda, insan saglig: i¢in kullanilmasidir.
Ayrica termal turizm konaklama, yiyecek-icecek ve tedavi hizmetlerin yani sira insan
sagligina faydalar saglayan bir turizm ¢esididir (Demir ve Saribag, 2012). Termalizm ve

turizm kavramlar1 glinlimiizde biitiinlesmis kavramlardir. Termalizm de turistik iiriin



ihrag¢ edilememektedir. Bu yiizden bulundugu yerde tiiketilmektedir. Boylece ulastirma,
konaklama ve beslenme gibi hizmetleri zorunlu kilmaktadir (Usta, 2009).

Termalizmin, insanlarin saghgmi korumak veya 1iyilestirmek amaciyla
yararlanilabilecegi bir turizm ¢esidi olmasinin yani sira, kaplica sularinin bilesimindeki
madeni tuzlarin Ozelliklerine gore, kas ve sinirsel rahatsizliklarin giderilmesinde,
bedenin rahatlik ve giic kazanmasinda etkili oldugu tibben kabul edilmektedir. XXI.
Yiizyilda, termal su kaynaklarmin saglikli ve hasta kisiler {izerinde olumlu etkiler
biraktigi, bilimsel olarak agiklanmis bulunmaktadir. Bu nedenle termalizm, 6zellikle
Almanya, Avusturya, Romanya, Fransa gibi iilkelerde tedavi olanaklarini giin gectikce
artirmaktadir. Boylece termalizm; maddi agidan tasarruf saglayip, hastalik nedeniyle
calisma ve isgiicli kaybini dnleyerek tedavi olmay1 saglamaktadir. Bu nedenden dolay1
kaplica kiir kaynaklarinin bulundugu tesislere artan sayida turist akimi saglamaktadir
(Usta, 2009).

Hem tedavi hem de rekreasyonel faaliyetlerden yararlanabilmek igin biitiin bir
yila yayilan termal turizm, degisik beklentileri olan turistlere de hizmet
sunabilmektedir. Bu yiizden kiy1 turizminin yaygin oldugu iilkemizde yaz sezonunun
disinda kalan zamanlarda turizm aktivitesinin devamliligini saglayacak bir turizm ¢esidi
olarak karsimiza ¢ikmaktadir (ibret, 2007).

Termal kaynaklarin, deniz kenarlarinda, daghk alanlarda kisacasi yurdun her
yerinde bulunmasindan dolay1 termal turizm ¢esidinin deniz, iklim, golf, kis sporlari,
av, Oren, Uclincii yas, kongre, dag turizmi olarak nitelendirmek miimkiindiir. Termal
turizm bu Ozelliginden dolay1r Tirkiye icin Onemli bir turizm ¢esidi olarak
goriilmektedir (Ozbek, 1991).

Termal turizme katilan turistler genellikle orta ve iist gelir diizeyine sahip olup,
her yastan katilan ve farkli 6grenim diizeyleri olan, sagligina kavusmak isteyen ya da
saglikli olma durumunu devam ettirmek isteyen turistlerdir (Albayrak, 2013). Bu
turistler konaklama, yeme-i¢gme, eglence giderlerinin yaninda saglik hizmetleri i¢in de
harcama yapmaktadirlar. Termal turizmin mevsimsel olmaktan ¢ikip tiim yila yayilmasi
iilke ekonomilerine 6nemli katki saglamaktadir. Boylece yil boyunca turizm talebi
yaratilmis ve istihdam stirekliligi saglanmis olmaktadir (Kinaci, ark., 2011).

Gelisen diinyada hizli kentlesme ve sanayilesmenin beraberinde getirdigi
olumsuz cevre kosullar1 nedeniyle, iilkelerde son zamanlarda dogal kaynaklara donmek,

dogal besinlerle beslenmek, ekolojik tip, alternatif tedaviler tiim diinyada giiclenen bir



egilim haline gelmis ve gelisen teknolojiye ragmen insanlar, dogal yontemleri daha
fazla tercih eder olmuslardir (Semsimoglu Erhan, 2010).

Termal turizm, diinya turizmi ¢er¢evesinde 6zel bir yer almaktadir. Bu turizm
tiirline duyulan gereksinim nedeni ile konu ‘turizm’ ve ‘halk saghgi’ seklinde ¢ift yonli
olarak ele alinmaktadir. Diinyada ve iilkemizde, insanlar tatil donemlerinde saglikli
olmay1 amacladiklarindan dolay1 termal turizme olan talep derecesi de artmaktadir. Bu
nedenle giinimiizde kaplica, 1lica, deniz ve dag kiirlerinin uygulandigi, hem dinlenerek
hem de tedavi gorerek tatil merkezlerinde (termal istasyonlarda) tatillerin gegirilmesi

olarak ifade edilebilir (Kahraman, 1991).

2.1.2.Termal Turizm Ozellikleri

Termal turizminin belirleyici 6zellikleri diger turizm tiirlerinden ayristirilabilir.
Termal turizmin 6zellikleri asagidaki gibidir (Albayrak, 2013):

e Termal turizm insanlarin dinlenme, rahatlama veya herhangi bir tibbi miidahale
gerektirmeyen hastaliklarin tedavisi i¢in gergeklestirilen bir turizm ¢esididir,

e Termal turizm sadece saglikli bireylere degil hasta olan turistlere de hizmet
etmektedir,

e Bir bolgenin sularini termal turizm amach kullanilabilmek icin 6ncelikle o
bolgedeki dogal sularin bilimsel olarak kanitlanmis olmas1 gerekmektedir,

e Insan sagligim iyilestirici etkisinin disinda insanlara, zindelik, eglence ve
dinlenme olanag saglamaktadir,

e Termal turizm iilkemizde genellikle i¢ turizm kapsaminda hem ilkbahar hem de
sonbahar mevsiminde gergeklestirilen bir turizm tiirii olup yilin on iki ayi
gerceklestirilebilecek bir turizm tiirtidiir,

e Termal turizmi uzmanlik gerektiren bir turizm tirii olup, turizm tesislerinde
mutlaka uzman doktor, hemsire, fizyoterapist ve masaj elemanlarinin olmasi
gerekmektedir,

e Termal turizme katilan turistler, turistik mal ve hizmetlerin hepsinden
yararlandiklar i¢in yiiksek gelir saglamaktadir,

e Maliyetleri ¢ok fazla olan termal turizm tesisleri, turistlere hem yeme-i¢me,

dinlenme, eglenme hizmetleri hem de termal turizmle 1ilgili hizmetleri



sunmaktadir. Bundan dolay1 deneyimli ¢alisanlara ve 6zellikli isletmelere ihtiyag
duyulmaktadir,
e Turistlerde aligkanlik yapan termal turizm, rahatlama ve olumlu tedavi
sonucunda turistlerin tekrar o bolgeye gitmesini saglamaktadir,
e Bolge ve iilke ekonomisine katkida bulunan bir turizm tiirtidiir,
Termal turizm yukarida sozii edilen Ozelliklerden dolay1 termal turizm ¢esitlerinden

ayrilmaktadir.

2.1.3.Termal Turizm Tedavi Yontemleri

Yash niifusun artmasi ve yasam siliresinin uzamasi sonucu bireylerde, ruhsal ve
bedensel olarak birgok hastalilk meydana gelebilmektedir. Bireyler, hem dogal
yontemlerle tedavi olmak hem de dinlenmek igin alternatif turizm ¢esidi olan termal
turizme yonelmektedir. Buna bagli olarak bireylerin hastaliklarina gore bir¢ok tedavi

yontemi uygulanabilmektedir. Bu tedavi yontemleri asagidaki gibidir.

2.1.3.1.Balneoterapi (Kaplica Tedavisi)

Termal su kaynaklari ile gaz ve ¢amur yapilarinin, gesitli yontemlerle tedavi
amacina yonelik olarak kullanilmasinin tibbi agidan incelenmesi ve diizenlenmesi
olarak tanimlanabilir. Buradaki ¢esitli yontemlerden kasit, termal sularin, buharin ve
camurun, igme, banyo, teneffiis gibi, farkli hastaliklara iliskin olarak farkli uygulama
yontemlerinin bulunmasidir (incekara, 1996). Diger bir ifade ile, termalizm ve
klimatizmi biitlinlestiren, maden suyu ile kaynagin bulundugu yoreye ozgii iklim
kosullarinin bulundugu ve bunlar1 tamamlayan biyolojik ortamin kiir seklinde
uygulanmasindan ortaya ¢ikan bir yontemdir (Arasil, 1991). Balneoterapi, termal
ortamda veya talassoterapi enstitiilerinde kendine 6zgii farkli uygulama veya fitness,
sauna, hamam, sicak banyolarda kendini gosterebilir (http:// www.esade.edu).

Ik kaplica tedavisi, milattan onceki yillarda Misir ve Madagaskar’da baslamis
olup Tevrat’ta da buna dair veriler bulunmaktadir (Arasil, 1991). Daha sonra Misirlilar,
Etriiksler ve Yunanlilar balneoterapi ile ilgili ilk bilimsel gortisleri ortaya koymuslardir.
Heredot ve modern tibbin kurucusu Hipokrat, balneoterapi alaninda ilk bilimsel verileri,
Agamemnon kaplicasi ve yoresindeki bilgilere dayanarak tip diinyasina aktarmislardir.

Biiyiik Iskender Romali ve Bizanshilar savas sonrasinda askerlerin tedavisi ve spor



yapmak i¢in bliylik kaplica merkezleri kurmuslardir, ancak Ortacagda Hristiyanlar
kaplica tedavisini bir putperestlik olarak algilamis bunun sonucunda mevcut kuruluslari
yikmislardir. Daha sonra Orta Asya’dan Tirkler’ in Anadolu’ya gelmesiyle sifali
sulardan biiylik Ol¢lide yararlanilmaya baslanmis, 16-17. Yiizyilda Avrupa’da sifali
sularin 6nemi anlasilip ilk modern balneoloji bilgileri tip diinyasina sunulmustur
(Arasil, 1991). Balneoterapi asagidaki birimlerden olugmaktadir. Bunlar (Tung Hussein
ve Sag, 2008):

o Genel ylizme havuzu
. Tedavi havuzu

. Ozel tedavi banyolari
. Genel tedavi havuzlar
o Masaj duslari

o Masaj birimleri(genel, kismi, su altt masaj1)
. Camur kiivetleri

o Buhar banyosu

o Gaz banyosu

° Igme kiirii

o Deri alt1 enjeksiyonu
. Sauna-Tiirk hamami

2.1.3.2.Peloidoterapi (Camur Tedavisi)

Jeolojik ve biyolojik olaylar sonucu meydana gelen organik ve inorganik
maddelerin olusturdugu c¢amurlarin (peloid), banyo, paket ve tampon seklinde
uygulanmalarinin yapildig1 tedavidir (Giiveng, 2007). Dogal olarak su icerebilir veya
susuz olabilirler. Kullaniminda yeterli miktarda su eklenerek uygun yogunluk ve
sicakliga getirilirler (http:// www.saturk.gov.tr). Ozellikle kemik yapisi ile ilgili
hastaliklarin (romatizma gibi) tedavisi i¢in 38-42 derecede hazirlanan ¢amurlu sularda,
hastanin yaklasik olarak 20 dakika kaldig: kiivetlere ve bu isin yapilis teknigine camur
banyosu denir. Camur banyolarinda kullanilan ¢amur maddesi, 6zel olarak maden suyu
yataklarindan temin edilir (Sarusik, 1994). Camur banyosu, saglik kosullarina uygun
olarak ozel aygitlarda yapilip, 4 mm’den kiiclik parcaciklar halinde hazirlanir.

Uygulama odasiin, 2, 5x3, 3x3 m. boyutlarinda olmasi ve i¢inde banyo kiiveti ile
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soyunma odalar1 ve duslar bulunmasi gerekmektedir. Camur banyosu uygulamalarinda
bir kisi i¢in genellikle, 10 dk. soyunma, 20 dk. banyo, 20 dk. dus ve giyinme siiresi
ongoriilmektedir (Giiveng, 2007).

2.1.3.3.Klimaterapi (Iklim Tedavisi)

Iklimsel dzellikler, birgok turizm aktivitesi iizerinde énemli bir etkiye sahiptir.
Baz1 bolgelerin iklimi saglik turizminde bir tedavi olarak goriiliip dolayisiyla turizm
{iriin bileseni olarak kullanilirlar. iklimi belirleyen faktdrler olarak; mahallin sicaklik
derecesi, gilinesli glinler miktar1, giines 1sinlarinin siddeti, havanin nem, yagis, kar ve
bulutluluk 6zellikleri, hava hareketleri, riizgar durumu ve mahallin bitki 6rtiisii ile biitiin
bu dzelliklerin degisme sikliklar olarak siralanabilir (Incekara, 1996).
Iklimden yararlanma iki sekilde ifade edilebilir. Bunlar (Usta, 2009):
e Spor ve eglence olarak; ekonomik durumlari uygun olan insanlarin hem yaz- kis
aylarini hem de tatillerini degisik iklim bolgelerinde gecirerek degerlendirmesi.
e Tedavi araci olarak; bazi iklimlerin insanlarin hastaligina fayda saglamasindan
dolay1, buralara iklim merkezleri kurularak tedavi yontemlerinin sunulmasidir.
Bazi iklim bolgeleri, bugiin tedavi amacinin disinda, agik havadan faydalanmak
ve dag sporu yapmak isteyen binlerce yerli ve yabanci turiste ev sahipligi yapmaktadir.
Ulkemizde Uludag (Bursa), Erciyes (Kayseri), Kayas (Ankara), Bozdag (Izmir),
Palandoken (Erzurum)’deki tesislerden gerek iklim tedavisi gerekse dag ve kis sporlari

amactyla faydalanilmaktadir (Usta, 2009).

2.1.3.4.Talassoterapi (Deniz Suyu Tedavisi)

Kelime anlami olarak, Yunanca thalasso (deniz) ve theraphy (bakim)
kelimelerinden olusan talassoterapi, hastaliktan korunma ve/veya hastaliklarin tedavisi
icin, deniz iklimi, deniz suyu, deniz ¢camurlari, yosunlar, kum ve denizden alinan diger
maddelerin farkli sekillerde kullanildigi ve kiir seklinde gergeklestirilen bir tedavi
sistemidir (http:// www.saturk.gov.tr).

Deniz suyu ve deniz iklimlerinden yararlanarak tedavi olma eski yillara
dayanmaktadir. Ornegin; Platon’un Misirli papazlar tarafindan tedavi edildikten sonra,

denizin insanin tiim agrilarm giderdigini géstermistir (Tiitiincii ve Han Ergiiven, 2013).
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Deniz, kum, gilines degerlerinin istenen derecelerde olmasi denizlerde ¢ekicilik
unsurunu olusturmaktadir. Gilineslenme siiresinin uzun olmasi kiyilarin sauna ortamina
doniismesine neden olmaktadir. Bu da thalassoterapi (deniz suyu ve giinesten
yararlanilarak yapilan kiir uygulamasi) gibi saglikli ortamlarda bulunmayi

saglamaktadir (Tun¢ Hussein ve Sag, 2008).

2.1.3.5.Hidroterapi

Suyun distan tedavi amaciyla igilerek kullanilmasina denir. Ayrica bu tedavi
yontemi ile ilgilenen bilim dalina da Balneoloji denir (Senol, 2011).

Hidroterapi olanaklari; jakuzi, jet dus, whirpool, su alt1 basin¢li masaj, filiform
dus, buhar duslar gibi yontemlere dayanarak havuzlar veya banyolarda yapilan tedavi
yontemidir (http:// www.saturk.gov.tr). Diger bir ifade ile, tatli sularla yapilan kiir
tirlerindendir (Giivercin Go¢men, 2008). Genellikle 20 derece sicakligindaki su
kullanilmaktadir. Suyun sicak olmamasi halinde, sicaklik degerleri 36-38 arasinda insan
viicudu tizerinde 1sisal bir etki olusturmaktadir. Bu etki, ¢evresel damarlarin once
genislemesi sonra daralmasina neden olmaktadir. Bu hareketin sonucunda, metabolizma
hizlanmakta ayrica uygulamanin ters etki yapmasi durumunda da kalp hastaliklar1 ve
hipertansiyon gibi rahatsizliklara sebep olmaktadir (Tiitlincii ve Han Ergiiven, 2013).

Yukarida aciklanan kavramlarin gesitliliginden de anlasilacagi iizere termal
turizm, saglik amacgh faaliyetleri sadece termal suyun banyo ve/veya yiizme amacl
kullaniminda ibaret olmadigi, beraberinde doktorlar ve/veya uzman personel
gozetiminde farkli tedavi yoOntemleri gerektirmektedir. Dolayisiyla termal turizm
faaliyetlerinin tam anlamiyla etkin olarak gerceklestirilebilmesi i¢in nitelikli uzman

personel bulundurmasi gerekmektedir (Ozgen, 2011).

2.1.4.Diinyada Termal Turizm

Termal ve mineralli sularin tedavi ve dinlenme amagli kullanimi ¢ok eskilere
dayanmaktadir. Anadolu da termal kaynaklarin tarihsel kullanimina sahitlik eden ¢ok
sayida kaynak bulunmaktadir. Yapilan arkeolojik caligmalar sonucunda, termal sular
bronz c¢agindan beri 500 yildir Misirhilar, Makedonyalilar, Persler, Romalilar, Tiirkler
ve hatta Vikingler tarafindan temizlenme, dinlenme, zindelesme ve tedavi amagli olarak

kullanilmustir (http:// www.saturk.gov.tr).
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Termal sular eskiden beri sifa kaynagi olarak kullanilip, diinyada ilgisi her gecen
giin artarak devam etmektedir. Insan saghg icin 6nemli bir yere sahip oldugunun
bilincine varan {ilkeler, turizmin gelismeye basladigi donemlerden itibaren termal
turizme yonelmislerdir. Ayrica termal turizmin bir alternatif turizm {iriinii olarak
degerlendirilmesi, ekonomik etkileri, tiim yila yayilmasi, konaklama siiresinin uzun
olmasi gibi sebepler de bu ilgiyi daha da arttirmaktadir (Zengin ve Eker, 2016).

Termal turizmin dinlendirme etkisinin yani sira, insan sagligima katkilar1 son
zamanlarda dikkat g¢ekmeye baslamistir (Kozak, 1997). Macaristan, Romanya,
Almanya, Fransa ve Italya gibi iilkeler jeotermal kaynaklarm turizm icin kullandig1 ve
tilke ekonomilerine katki sagladigi bilinmektedir (Kozak, 1997).

Termal turizm amaciyla yaklasik olarak, bir yilda Almanya ve Macaristan’a 10
milyon kisi, Rusya’ya 8 milyon kisi, Fransa’ya yaklasik 1 milyon, Isvigre’ye 800 bin
kisi gitmektedir. Termal turizm amaciyla, Japonya’nin Beppu sehrine ise yaklasik
olarak 12 milyon kisi gitmektedir. Bunlar géz oniine alindiginda iilkemizde kiir parki,
kiir merkezi ve konaklama tesisi saglayan tesislerin yetersiz olmasi1 ve termal kent
niteligindeki destinasyonlarin olusturulamamasindan dolayi, termal turizm agisindan
Diinya ve Avrupa  iilkeleri ile rekabet ortami saglanamamigstir
(http:/lyigm.kulturturizm.gov.tr).

Termal turizm, Avrupa iilkelerinde énemli bir sektdr haline gelmistir. Ozellikle
Almanya’da 263 tane resmi belgeli termal merkez olup, tesislerin toplam yatak
kapasitesi 750.000°dir. Almanya’nin Stuttgart kentinde bulunan Das Leuze Kaplica ve
Rekreasyon Tesislerini yaz aylarinda giinde 8000 kisi ziyaret etmekte ve yillik ortalama
3000 kisi/giin olmaktadir. Ayrica doktor teshisi ile raporu olmak sartiyla kaplica
tedavilerinin 6zel ve kamu saglik sigorta sirketleri tarafindan tam ya da kismi
karsilandigr iilkelerden biridir. Son zamanlarda geligmis kaplica merkezlerine sahip olan
Cek Cumbhuriyeti ve Slovakya biinyesinde 60 tedavi edici termal merkez bulundurup
yilda yaklasik 500.000 hastaya hizmet vermektedir. Ayrica doktor raporu olmasi
sartiyla tedavi masraflarini sigorta sirketleri tam veya kismi olarak karsilamaktadir.
Fransa ‘da 104, Ispanya’da 128, Italya’da 360 civarinda termal tesis mevcut iken
Rusya’da da ¢ok sayida kiir merkezi bulunmaktadir. Buna bagli olarak 8 milyon turistin
geldigi de belirtilmektedir ( http://yigm.kulturturizm.gov.tr).

ABD’deki Arkansas eyaletinde, 55 bin kisinin yararlanabilecegi termal tesislerin
yapilmis oldugu ve Havai’de turizmi 12 aya yaymak i¢in yeni yapilacak tesislerin

termal turizm agirhikli  olmasit i¢in  uygulamalara bagladigi  bilinmektedir
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(http:/lyigm.kulturturizm.gov.tr). Gegmisi yillara dayanan termal turizmi, Eski Yunan
Imparatorlugunda hastalar Akdeniz iilkelerine termal su igin gidiyorken, 18. Yiizyildan
sonra zengin Avrupalilar tedavi i¢in Nil’e ve XXI. Yiizyilda ise hem maliyeti hem de
bekleme siiresinin diisiik ve kisa oldugu yerlere gidilmistir. Buna bagli olarak en ¢ok
tercih edilen iilkeler arasinda Hindistan, Kiiba, Kostarika, Tayland, Singapur,

Kolombiya ve Filipinler gelmektedir (Aydin, 2012).

Tablo 1: Ulkelerin Kaplica Sayis

ULKE KAPLICA SAYISI
Almanya 263

Cek  Cumbhuriyeti ve 60

Slovakya

Fransa 104

Ispanya 128

Italya 360

Japonya 1500

ABD 210

Kaynak: (http://lyigm.kulturturizm.gov.tr).

2.1.5.Tiirkiye’de Termal Turizm

Romalilar devrinde ©6nem kazanan kaplicalarin asil gelisimi ve diinyaya
tanitilmas1 Turkler tarafindan yapilmistir. Ciinkii Tiirklerin Anadolu’ya girmesiyle,
yikilan yagmalanan kaplicalar onarilip daha modern kaplicalar inga edilmistir. Selguklu
Tirkleri insa edilen kaplicalardan halkin da faydalanmasini istemis ve Osmanli Tiirkleri
bu kaplica gelenegini siirdiirmiislerdir. Bununla beraber Anadolu ve Avrupa’daki
kaplicalar onarilip yenileri ilave edilmis ve ylizlerce kisinin yararlanabilecegi kaplicalar
insa edilmistir. Bunun sonucunda sosyal termalizm hareketlerini de baslatmislardir
(Cevirgen, 1996).

Tiirklerin geleneksel kiiltiirii icerisinde yer alan ‘yikanma ve temizlik’ islevi

akarsularda yapilirken, Anadolu’da koy, kasaba ve kent yasaminin baglamasi ile

11


http://yigm.kulturturizm.gov.tr/
http://yigm.kulturturizm.gov.tr/

‘Hamamlar’ ortaya ¢ikmistir (Giiveng, 2007). Goriildigi tizere, Tiirkiye nin {lizerinde
bulundugu topraklarda tarihin ilk c¢aglarindan beri kullanilan kaplica merkezleri
mevcuttur. Diinya {izerindeki jeolojik konumundan dolay1r Anadolu, jeotermal kaynaklar
acisindan oldukca zengindir (Kozak, 1997). Fakat tesis yetersizligi yiiziinden, kaplica
sularindan yeterince yararlanilamamaktadir (Akat, 2008). Tiirkiye’deki bazi kaplica
sulartyla tarim sulamasi (Pamukkale’ de oldugu gibi) yapilmakta ya da degirmenleri
isletmek i¢in kullanilmaktadir (Yildirim, 2005). Ama kaplica kaynaklari iyi kullanilarak
hem turizme, hem de halk sagligina acilabilir (Akat, 2008).

Almanya ve Fransa gibi gelismis iilkeler termal sulardan ¢ok fazla doviz
kazanirken, Tiirkiye i¢in bu ters bir durumdur. Ciinkii insanlar tercihlerini daha ¢ok 6ren
ve kiy1 turizminden yana kullanmaktadirlar. Ayrica Tiirk Termal Turizm tanitiminin géz
ard1 edilmesi de bu sebeplerden biridir (Celik, 2009).

Eglence, yeni yerler, yeni insanlar gormenin diginda termal turizmin amaci, sifal
sulardan ve iklim tedavisinden de yararlanmaktir. Glizellesmek ve daha saglikli olmak,
stresten uzaklasmak, bedeni ve akli dinlendirmek i¢in kaplicalarin kullanimi tiim
diinyada oldugu gibi Tiirkiye’de de artmaktadir (Yildirim, 2005).

Tiirkiye, jeotermal kaynaklar agisindan Diinya’da yedinci Avrupa’da birinci
sirada yerini almaktadir. Ulkemizin yedi cografi bdlgesinde termal kaynaklar
bulunmakta ve bunlara sayica en fazla Ege, Marmara ve I¢ Anadolu Bélgelerinde
rastlanilmaktadir. Ayrica termal alanlar hem icerik hem de miktar1 agisindan son derece
zengin bir iilkedir (Albayrak, 2013). Ozellikle Pamukkale, Yalova, Afyon, Balgova,
Gonen ve Bursa’da yer alan kaplicalar diinya standartlarina yaklasmis durumundadir.
Fakat bu yerlerde spor tesisleri eglence ve konser etkinlikleri pek bulunmamaktadir.
Kaplicalarin daha fazla kullanilmasini saglamak Tiirk turizmi agisindan iki sekilde
Oonem tagimaktadir (Usta, 2009):

e Kisilerin daha saglikli olmasi ve calismada verimi artirmak igin sifali sulardan
ve kaplicalardan faydalanmasini saglamak,

e Saglik ve dinlenmek i¢in yapilan turizm hareketi, termal kaynaklarin mevcut
oldugu yerlere ¢ekip oralarda ekonomik canlilik yaratmak,

Tiirkiye’deki termal sular sicaklik, fiziksel ve kimyasal 6zelliklerinden dolay:
Avrupa’daki termal sulardan daha iistiindiir. Cilinkii mevcut olan termal sular dogal
olup, verimli, maden degeri yiiksek radon ve tuz agisindan olduk¢a zengindir.
Tirkiye’de sicakliklar1 20°C’nin iizerinde, debileri ise 2-500 It/sn arasinda degisebilen

1500°den fazla termal kaynak yer almaktadir (Erdogan ve Aklanoglu, 2008). Bu
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kaynaklarin yaklasik 229°u termal turizme taniklik etmektedir. Termal turizm ve igme

suyu olarak kullanilan bu 229 kaynagin kullanimi tablo halinde asagida verilmektedir.

Tablo 2: Tiirkiye’deki Jeotermal Kaynak Sayisi

Bolge Ad1 Soguk Sicak Sicak Cok Sicak | Toplam

Sular(0-19C) | Sular(20- Sular(36-36C) | Sular(46-99C)

25C)

Marmara 7 8 8 30 53
Ege 5 17 28 31 81
I¢ Anadolu 10 10 14 17 51
Karadeniz 4 4 3 3 14
Akdeniz 1 3 2 - 6
Dogu ve G.dogu |4 7 8 5 24
Anadolu
Toplam 31 49 63 86 229

Kaynak: (http://www.saturk.gov.tr)

Ulkemizin termal turizm gelisimi incelendiginde, medeniyetlere besiklik etmis
Anadolu’da sicak su kaynaklarindan faydalandigi goriilmektedir. Romalilar ve Bizans
doneminde 6zellikle Ege bolgesindeki kaplicalardan temizlik, dinlenme, eglenme ve
tedavi amacl olarak faydalanmaktadir(Hierapolis, Pamukkale, Bergama Alliaonal, Giire
Astyra vb.). Ortacagda Avrupa, temizlenememekten dolayr ortaya ¢ikan hastaliklarla
miicadele ederken, Anadolu insan1 Roma gelenegini devam ettirip su, hamam, kaplica
kiiltirinii diinyaya tanitmistir (Albayrak, 2013).

Cumbhuriyet donemindeki kaplicalarin gelisimi i¢in su analizlerinin yapilmasi, su
(balneoterapi) ve camur tedavisinin (peloidoterapi) saglik yoniinden tedavi edici
etkilerinin deneylerle saptanmasi, hidrojeolojik etiitlerinin yapilmasimi gerektirmistir
(Doganer, 2001).

Kaplica turizminin baglangicinda Atatiirk’iin biiyiik bir 6nemi olmustur. Atatiirk
Cekirge (Bursa) kaplicasindan saglik amaciyla faydalanilabilmesi i¢in 1928 yilinda
Bursa Kaplicalart Anonim Sirketinin kurulmasini istemis ve boylece sirket kurulmustur.
Ayrica Yalova’nin 6rnek bir su tedavi sehri olmasini istemis ve 1936 yilinda Termal

Otelin insasina baslanmistir. 19. yiizyilda bataklik haline gelen Tuzla igmeleri (Istanbul)
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Cumbhuriyet doneminde Atatiirk’lin istegiyle otel, park ve bahgelere sahip olmustur
(Celik, 2009).

Kamuya ait olan arazilerin biiylik cogunlugunda kaplica tesisleri bulunmaktadir.
Fakat biitge, deneyimli personel, pazarlama ve tanitim eksikliklerinden dolay1r bu
tesislerin yeterli niteliklerde oldugu sdylenemez. Yerel idareler tarafindan baslatilan
termal projelerde ¢evre iligkileri imar planlar ile denetim altina alinmadigindan dolay1
carpik yapilasmaya neden olmaktadir. Bu yanlis siirecin sonucunda termal kaynaklarin
yer aldig1 alanlarin ¢evresinde kiyilarda oldugu gibi konut talebi artmistir. Ayrica termal
suyun bulundugu araziler kamuya ait oldugundan dolay1 yatirnm maliyetlerinin fazla
olmasma neden olmaktadir. Bu sebepten dolayr deneyimli personellerin olmamasi,
yeterli derecede kredi ve tesviklerin olmamasi yatirimcilarin ¢ekinmelerini saglamistir
(Yurteri, 2002).

Sahip olunan termal kaynaklarin en 6nemli avantaji olarak; kaynaklarin dogal
olmasi, bol verimli, igerdigi kiikiirt ve mineraller bakimindan olduk¢a zengin olmasidir.
Bunun disinda kaynaklarin bir kisminin deniz kiyisinda, bir kismmin da orta
yiikseklikteki daglik ve ormanlik alanlarda bulunmasi ¢esitlilik ve ¢ekicilik
saglamaktadir. Tiirkiye nin bolgelere gore degisen uygun iklim kosullar1 ile bu yerlerin
cekiciligi artmaktadir (Tiirksoy ve Tiirksoy, 2010).

Kaplica ve igme suyu kaynaklarindan faydalanabilmek i¢in uzun siire
konaklamak gerekmektedir. Kaplica turizmi bu ozelliginden dolay: isletme ve iilke
bazinda ekonomik katkida bulunmaktadir. Bu kaynaklardan oncelikle i¢ turizm
acisindan yararlanmaktadir. Ayrica termal turizmi, turizm gelisme bolgelerinde turizm
mevsiminin uzamasini ve turizm cesitliligini de artirarak Tiirk turizmine katkida
bulunmasini saglamaktadir (Akat, 2008).

Tiirkiye’nin termal turizmden istedigi payr alamamasinin nedenleri arasinda,
termal turizm merkezi yerlerinin miilkiyet sorunlari, yetersiz mevzuat, uzman saglik ve
isletme personelinin yetersiz olmasi, altyapr sorunlari, yapilan tesislerin yanlis yerlere
kurulmast ve mimari big¢imleri olarak sayilabilir. Pazar arastirmasi yapilmadan
projelendirilen tesislerin gelistirilememesi, kamu ve 06zel tedavi yonetmeliklerinin
termal tedaviyi yeterince desteklememesi, uluslararasi akreditasyonunun sektore
yerlestirilmemesi termal turizmin gelisimini engelleyen diger hususlar arasinda yer
almaktadir (Tiirksoy ve Tiirksoy, 2010).

Ulkenin termal turizm potansiyeli, insanlara saglik hizmetleri saglamak ve

turizm ¢esitlendirilmesi agisindan biiyiik 6nem tagimaktadir. Tiirkiye ye bakildiginda,
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Akdeniz ve Karadeniz bolgelerinde termal su kaynaklari az olmakla birlikte biitiin
bolgelerde termal su kaynaklarina rastlanabilmektedir. Bolgeler agisindan termal su
kaynaklar1 asagida yer almaktadir (http:// www.saturk.gov.tr):

Marmara Bolgesi: Hem ulasim ¢esitliligi hem de kiiltiirel miras ¢esitliliginden
dolay1 ¢ok fazla turist ¢eken bolge termal turizm alaninda da olduk¢a avantajlidir. Bu
sebepten dolay1 ¢ok fazla konaklama tesislerine sahiptir.

Ege Bolgesi: Bolgenin hemen hemen her ilinde termal kaynaklara
rastlanilmaktadir. Bu yiizden termal kaynaklar agisindan olduk¢a zengin bir bolgedir.
Bu bélgede o6zellikle Denizli, Afyon, Izmir ve Kiitahya’da bulunan termal turizm
merkezlerinde modern anlamda hizmet sunulmaktadir.

I¢ Anadolu Bélgesi: Eskisehir, Nevsehir, Sivas, Ankara’daki termal kaynaklar
acisindan zengin kaplicalara sahip olan I¢ Anadolu bélgesi, fiziki yetersizlik, tanitim
eksikligi ve uzman personel yetersizliklerinden dolay:1 bu termal kaynaklardan yeterince
faydalanilmamaktadir. Bu sebeplerden dolay ziyaretler giiniibirlik olup daha ¢ok yore
halki1 i¢in hizmet vermektedir.

Dogu Anadolu ve Karadeniz Bolgeleri’nde de var olan kaynaklardan istenilen
sekilde faydalanilamamaktadir. Bunun en 6nemli sebepleri olarak, fiziki donanim ve
sermaye yetersizligi, ulasim gilicliigli, uzman personel ve tanitim eksikligi olarak
siralanabilir. I¢ Anadolu bolgesinde oldugu gibi bu bélgelerde de ziyaretler giiniibirlik
ve hafta sonu ziyaretleri seklinde olabilmektedir.

Akdeniz Bolgesi: Kiy1 turizminin golgesinde kalan bu bolgede termal turizm
kaynaklar1 diger bolgelere gore daha sinirhdir.

Giineydogu Anadolu Bolgesi: Kaplica ve tesis yetersizliginden dolay1 ziyaretler
giiniibirlik yapilmaktadir.

Tiirkiye’de ¢ok sayida kaplica bulunmaktadir. Bunlardan en ¢ok bilinenleri
asagida verilmistir (Usta, 2009):

Yalova Kaphicalari: Eskilerden beri bilinen ve kullanilan Yalova kaplicalart ilk
kez Helenistik ve Roma dénemlerinde kullanildig bilinmektedir. Kaplicalarin Istanbul
halki tarafindan ilgi gérmesi Bizans Imparatoru Konstantin’in Istanbul’u baskent olarak
bilmesiyle olmustur. Atatilirk’iin istegi ile modern hale gelen Yalova kaplicalari en
onemli kaplicalardandir.

Bursa Kaplicalari: Hastalara saglik hizmeti veren bu kaplica Roma devrinde

biiyiik tesislere sahip olmustur.
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Bal¢ova Kaplicalari: Homeros’un destanlarinda ve cografyact Strabon’un
eserlerinde adi gecen “Agamemnon Kaplicalart” eskiden ¢ok kullanilmistir.
Giliniimiizde antik donem kalintilarina rastlanmasina ragmen sadece tarihi kaynaklardan
bu kaplicalar hakkinda bilgiye ulasilabilmektedir. 1763 yilinda Elfont Meil isimli bir
Fransiz tarafindan tekrar ortaya ¢ikarilan Agamemnon kaplicalarina ¢esitli konaklama
birimleri eklenip giinlimiize kadar gelebilmistir. Boylece Balgova kaplicalarinda sicak
su banyosu, camur banyosu ve igme sular1 mevcuttur.

Cesme Ihicalari: Cesme’ye 5 km uzak olan bu kaplica deniz kiyisinda yer
almaktadir. Termal suyun bulundugu bu kaplica romatizmal hastaliklarin tedavisinde
kullanilmaktadir.

Sifne Ihcalari: Sifne korfezinde kiiciik bir yarimadada bulunup Cesme
tlicalarinin 5 km kuzeydogusunda yer almaktadir. Bu 1licanin kaynagi denizin ortasinda

oldugundan dolay1 termal su zaman zaman denize karigabilmektedir.

2.1.6.Giineydogu Anadolu Bolgesinde Termal Turizm

Gilineydogu Anadolu Bdélgesi kiiltiirel zenginligin yaninda, dogal kaynaklar ve
sifali sulara sahiptir (Istanbullu Dinger, 1999). Fakat olduk¢a az jeotermal alan
mevcuttur. Bunlarin en 6nemli olanlari, Diyarbakir-Cermik, Urfa-Karaali, Mardin
Germi-ab, Siirt Billuris ve Hesta ¢ermigidir (http:// www.maden.org.tr).

TRC3 (Mardin, Batman, Siirt, Sirnak) bolgesinde bulunan jeotermal kaynak
alanlarinin bliyiik ¢ogunlugu kaplica olarak kullanilmaktadir. Bolgede, Dicle Nehri
Kuzey-bati, giiney-dogu yonlii ufak bir fay hattina sahiptir. Bu fayin kuzey
cokiintiisiinde iki adet sicak su kaynagi bulunmaktadir. Bu kaynaklar Dicle’nin
dogusunda Sirnak-Hista kaplicasi, digeri ise nehrin karst kiyisinda yer alan Mardin-
Germiab kaplicasidir (http:// www.dika.org.tr).

Sirnak’ta Hesta kaplicasinin disinda ii¢ (Ziimriit, Besta ve Nasrafan kaplicalari)
kaplica daha bulunmaktadir. Bunlarin disinda Siirt’te Saglarca ve Lif kaplicalar1 yer
almaktadir. Batman’da ise Tashdere koyli yakinlarinda jeotermal kaynaginin bulundugu
yerde, Bato termal otel ve Hole termal hotel olmak {izere iki termal otel bulunmaktadir.
TRC3 boélgesinde bulunan jeotermal kaynaklara ait bazi bilgiler asagida bulunmaktadir

(Celik ve Coskun, 2015).
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Tablo 3: TRC3 Bolgesi Jeotermal Kaynak Bilgileri

Il Kaplica Adi Kaplica Yeri Tesis Durumu
Batman | Taslidere Sason Ilgesi Tashdere | Bato ~ Termal  Otel(4
kaplicasi koyii yakininda Yildizli)
Hole Otel(Belediye
Belgeli)
Siirt Lif Kaplicasi Siirt  Merkez  Kislacik | Yok(Ilkel kullanim)
Koyii yakininda
Saglarca(Billiros) | Siirt Merkez  Kislacik | Yok(Ilkel kullanim)
kaplicasi Koyl yakininda
Mardin | Germiab(Ilisu) Mardin ili Dargegit Ilgesi | Yok(ilkel kullanim)
kaplicasi Ilisu Koyii yakininda
Sirnak Ziimriit kaplicas1 | Beytiissebap ilcesi Ilicak | Yok(ilkel kullanim)
Koyii yakininda
Besta kaplicasi Merkeze 15 km uzaklikta | Yok(ilkel kullanim)
Dereler kdyiinde
Nasfaran Kumgali Beldesi yakininda | Yok(ilkel kullanim)
kaplicasi
Hesta kaplicasi Gigliikonak ilgesi | Giigliikkonak Belkisana
yakininda kaplica tesisi(Belediye
isletme belgeli)

Kaynak: (Celik ve Coskun, 2015).

2.1.6.1.S1rnak Kaplhicalan

Giicliikonak Belkisana Kaplicasi(Hesta): Sirnak iline bagli Hesta Kaplicasi,

Gigliikonak il¢esi Diiglinyurdu kdyii yakininda, Dicle irmagi kiyisinda bulunmaktadir.

Bolgenin en yiiksek 1sili sicak su kaynagi olan Hesta kaplicasi, sicakligt 67°C dir.

Kaplica suyu romatizmal hastaliklar ile kadin hastaliklarina faydali olmaktadir. 2006

yilinda hizmete agilan kaplica tesisi 5 katli olup bolgeye ekonomik anlamda fayda

saglamaktadir. Hesta kaplicas1 yaz aylarinda gelen miisterilere ev sahipligi yapmaktadir

(http:// www.dika.org.tr).

Ziimriit Dag1 Kaphicasi: Ilicak kdylinde bulunup Debisi 11t/sn olarak tahmin

edilmekte ve su sicakligr 39 C dir. Cilt, bobrek ve romatizmal gibi hastaliklara fayda

saglamaktadir (http:// www.sirnakkulturturizm.gov.tr).

Besta Kaphicasi: i1 Merkezinin 30 km kuzeydogusunda bulunup, ¢amur banyosu

ve su banyosu olarak yararlanilan iki kaplica seklindedir. Kadin hastaliklar, Cilt ve

romatizmal hastaliklar i¢in fayda saglamaktadir. Kaplicalara ulasmak i¢in yaya veya

binek hayvaniyla ulasilabilmektedir (http:// www.sirnakkulturturizm.gov.tr).
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Nasfaran Kaphcasi: Merkez Kumcat1 Beldesine birkag km uzakliktaki Nasfaran
kaplicada biri ¢amur banyosu, digeri banyo ve i¢cme olarak kullanilan iki kaynak
mevcuttur. Camur banyosunun egzema, sivilce, ve mantar rahatsizliklarina iyi geldigi

bilinmektedir (http:// www.sirnakkulturturizm.gov.tr).

2.1.6.2.Batman Tashdere Kaplicalari

Batman’in Tashidere Koyii yakinlarinda termal kaynaklarin dogdugu yerde
termal turizm amacl iki konaklama tesisi bulunmaktadir. Ayrica konaklama igletmeleri
jeotermal kaynagindan seracilik i¢in de faydalanilmaktadir (Celik ve Coskun, 2015). Bu

konaklama tesislerinden ilki olan Hole Termal Otel digeri ise Bato Termal Otel’dir.

2.1.6.3.Siirt Kaplhcalar

Billoris (Saglarca) Kaphcasi: Billoris kaplicasi, Siirt’in 17 km. giineyinde
Botan c¢ay1 kenarinda, belediye ve miicavir saha sinirlar1 disinda bulunmaktadir.
Romatizma hastaliklari, beslenme bozuklugu ve sinirsel yorgunluklar1 yok etmek i¢in
kaplica ve iklim gibi kaynak degerlerinden yararlanmak amaci ile bolge halk: tarafindan
tercih edilmektedir (http:// www.siirtkulturturizm.gov.tr).

Lif Kaphcasi: Kislacik kdyiline yakin bulunan bu kaplica suyunun sicakligi 41
derece suyun verimi saniyede 30 litredir (Bayraktar ve Uzman, 1998).

2.1.6.4.Mardin Kaphcalari

Germiab Kaphecasi: Dicle Nehri kenarinda bulunan Germiab kaplicasi kimyasal
ozellikleri agisindan zengin olmakla beraber 40 C. sicakligindaki kiikiirtlii suya sahip

olup, romatizmal ve deri rahatsizliklarina iyi gelmektedir (http:// www.csb.gov.tr).

2.1.6.5. Diyarbakir Kaphcalari

Cermik Kaplhcalari: Ilge merkezinin Hamambas1 mevkiinde bulunan Cermik
kaplicalar1, dnceden Melike Belkis Kaplicalar1 olarak isimlendirilmistir. Diinya’nin en
iyi kaplicalarindan biri olan bu kaplicalar tedavi 6zellikleri ve niteligi bakimindan ¢ok

eski zamanlardan beri insanlara sifa vermektedir. Kaplicalarin su sicakligi 48 °C olup

18


http://www.sirnakkulturturizm.gov.tr/
http://www.siirtkulturturizm.gov.tr/
http://www.csb.gov.tr/

tavsiye edilen kullanim siiresi 21 kiirdiir. Kaplicalar, kronik bel agrilari, kire¢lenme,
eklem hastaliklari, kas agrilar1 ve kas romatizmalari, yaralanma ve cilt hastaliklari,
yumusak doku hastaliklari, sinir sistemiyle ilgili hastaliklar, stres bozukluklari, kadin
hastaliklar1 ve kemik erimesi gibi bir¢ok hastalifin tedavisi i¢in faydali olmaktadir
(Delil ve Tanrikulu, 2012). Belediye tarafindan isletilen ¢germik kaplicalari, Biiylik Pasa
ve Kiiciik Pasa denilen tarihi hamamlarin disinda iki adet locali ve bir adet Ozel aile
kabinleri olmak iizere 5 farkli binada hizmet vermektedir (http://www .kaplicalar.org).
Biiylik Pasa Hamami’nda bir, Kiigilk Pasa Hamami’nda bir, erkeklere ait
localarda bir, kadinlara ait localarda bir olmak iizere toplam dort adet havuz yer
almaktadir. Havuzlar miisterek kullanilip gerekli  hizmetler sunulmaktadir
(http://www.kaplicalar.org). Cermik Kaplicast dort mevsim hizmete agik olup, Haziran-

Eyliil aylarinda c¢ok ziyaretci agirlamaktadir (Delil ve Tanrikulu, 2012).

2.1.6.6. Sanhurfa Kaphcalar:

1991 yilinda vatandaglar tarafindan sulama amacli yapilan sondaj calismalari
sirasinda fark edilen Karaali Kaplicalari, koy yerlesim alanina 1 km uzaklikta yer
almaktadir (Giizel, ark., 2013). Kaplicalarin kurulmasiyla birlikte kdy yerlesim alaninda
ticari hayat canlanmistir. Ayrica elde edilen sicak sular seraciligin diginda turizmde de
kullanilmaktadir (Giizel, ark., 2013). Bolgedeki 49-55 derecedeki sicak suyun, sinir
sistemi, eklem, cilt, dolasim ve benzeri rahatsizliklar i¢in faydali oldugu
soylenilmektedir. Ayrica niifusunun artmasi, Suriye’ye komsu olmasi, Irak ve Iran’a
yakin olmasi nedeniyle de saglik turizmi yatirimlarinin yapilmasi i¢in uygun sartlara
sahip oldugunu gésterir (Ozbek, 2011).

Geligen teknoloji ile beraber hem saglik hem de konaklama hizmetlerini ayni
anda sunan modern termal tesisler ortaya c¢ikmistir (Aksit Asik, 2014). Termal
kaynaklar bakimindan zengin olan bu cografyamizda termal tesislerin sayist her gegen
giin artmaktadir. Bu da beraberinde rekabeti artirip miisteri memnuniyetini isletmeler

i¢in vazgegilmez bir unsur haline getirecektir (Aymankuy, ark., 2012).

2.2.Termal Turizm Isletmeleri

Turizm olaymnin gelismesi ve giderek karmasiklagmasi, ¢cok sayida ve farkh

Ozelliklerde isletmelerin kurulmasina ve gelismesine neden olmaktadir. Bununla beraber
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giindeme gelen isletmelerden bir tanesi de termal turizm isletmeleridir (Aslan, 2015).
Termal turizm isletmeleri, kaplica ve sifali sulardan yararlanilip tedavi olmak amaciyla
gelinen otel isletmeleridir (Kaynar, 2005). Diger bir ifadeyle; kaplica, 1lica, kaynarca
veya icmeler gibi isimler alan, sicak ve soguk madensel sularin yakinlarinda kurulan ve
insan sagligina uygun kosullarin saglandigi konaklama isletmeleridir (Akat, 2008).
Klasik konaklama igletmelerinin verdigi hizmetlerin disinda, termal kiir diye
adlandirilan destek ve tamamlayici tedavileri igeren hizmetleri sunan tesislerdir. Her
mevsim agik olup, yilin 365 giinii faaliyet iginde bulunan tesis 6zelligini tasirlar (Babag,
2014).

Giliniimiiziin yogun ¢alisma kosullari, kentlesmenin beraberinde getirdigi giiriilti
kirliligi, cevre kirliligi vb. nedenler insanlar1 zaman zaman bu ortamdan uzaklagmaya ve
rahatlamak amaciyla c¢esitli yol ve yontemlerle yonetilmektedir. Bu noktada termal
tesisler, diger bir ifadeyle icerisinde ¢esitli mineral ve tuzlarin bulundugu ve belli bir
sicakliga sahip olan sular1 insanlarin kullanimina sunan tesisler, insanlara hem dinlenme
ve eglenme hem de rahatlama imkan1 saglamaktadir (Albayrak, 2013).

Tedavi amagli termal turizm tesislerinde konaklama {initesi, kiir merkezi ve
rekreasyon alani gibi lniteler mevcuttur. Bunlardan kiir merkezinde hastaliklarin
teshisinden sonra termal sudan yararlanilarak tedavi yapilmaktadir. Kiir uygulamasi
disindaki zamanlarda ise agik, kapali spor ve ylirlime alanlari ile, miisterilere konaklama
ile yiyecek ve icecek hizmetlerinin sunuldugu bir {inite bulunmaktadir (Tiirksoy ve
Tirksoy, 2010).

Termal turizm isletmelerinin bu gorevi istlenmesinin disinda, cogunlukla
konaklama isletmeleri olmalarindan dolay1 is toplantilari, kongre gibi amaglar i¢in de
tercih edilmektedir (Sandik¢1 ve Gilirpinar, 2008). Termal turizm isletmelerini diger
konaklama isletmelerinden ayiran en Onemli fark, termal tedavinin yapildigi kiir
merkezini bulundurmalaridir (Sandikgi, 2008).

Termal turizm isletmelerinin diger konaklama tesislerine gore daha karmasik bir
yapida olmasi, bu isletmelerin yOnetim ve organizasyonunda da farkliliklar
yaratmaktadir. Bu farkliliklara asagida siralanmaktadir (Kagar, 2014):

e Termal tesislerin, termal kaynak iizerine kurulmus olmasi ve diger konaklama
tesislerinin sundugu yeme, igme, eglence hizmetlerinin disinda cesitli kiirlerin
sunuldugu bir kiir merkezi olmasidir.

e Termal tesislerde farklt miisteri tipi bulunmaktadir. Bu miisteriler hem sifa

bulmak i¢in hem de rekreasyon amaciyla gelenlerden olusmaktadir
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¢ Bu tesislerde konaklamanin iki-ii¢ hafta seklinde degismesi ve giiniin 2-3 saatini
kiir uygulamalarina ayirmalari sonucunda c¢ok fazla bos zaman kalmaktadir.
Uygulanan tedavinin olumlu sonuclanabilmesi icin rekreatif faaliyetler son
derece Onem kazanmaktadir. Bundan dolay1r gerekli rekreatif faaliyetler
bulunmalidir.

e Termal tesisler diyet mutfagi hazirlayabilecek uzman bir kadroya sahip olmali
ve yiyecek-igecek departmani ile kiir merkezi arasinda ¢ok iyi koordinasyon
saglanmalidir.

e Termal tesislerde uzman personel bulundurulmalidir. Clinkdi;

v" Tesiste iki-ii¢ hafta gibi bir siire i¢in konaklayan turistler bulunmaktadir.
Bundan dolay1 personelle yakin iligkiye girmek durumundadir. Bu
hizmeti ancak uzman personel tarafindan saglanabilir.

v Bedensel rahatsizliklar1 olan turistlerin daha fazla ilgi ve yardima
ihtiyaclart bulunmaktadir.

v’ Insan faktdrii hizmet kalitesini belirlemede belirleyici faktordiir.

e Termal isletmelerde personelin siirekliligi son derece onemlidir. Bu yiizden,
isletmeler gerekli 6nlemleri almalidir.

e Termal turizm isletmelerinde temizlige ¢ok dikkat edilmelidir. Turistler, saglik
sorunlar1 olan kisilerden olustugu i¢in, ¢ok ¢abuk mikrop kapabilirler.

e Hem tedavi amaciyla gelenler hem de saglikli insanlarin bir arada bulunmasi,
miisteriler arasinda veya personel ile miisteri arasinda ¢atisma, yakinlasma gibi
iliskiler dogurabilir. Bundan dolayr miisteriyi memnun etmek zorlasir. Ancak
cok 1yi organizasyonla bu sorun ¢oziilir.

e Termal turizm isletmelerinin, turizmdeki gelismelerin  yaninda, tip
teknolojisindeki gelismelere paralel olarak kaplica tedavi tekniklerindeki
yenilemeleri ve her tiirlii degisimlerden haberdar olmalar gerekmektedir.

Termal turizm her bolge veya ililkede gerceklestirilebilecek bir turizm tiirii
degildir. Bolgenin cografi yapisina ait karakteristik 6zelliklerin bolgede mevcut olmasi
gereklidir. Bir termal tesisin kurulabilmesi i¢in s6z konusu bolgede minerallerce zengin

ve belli sicaklikta sicak yer alt1 sularin ¢ikmasi gerekmektedir (Albayrak, 2013).
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2.2.1. Termal Turizm isletmelerinin Genel Ozellikleri

Termal turizm tesisleri iyi isletilebildigi taktirde geri doniisiimii kisa olan
isletmelerdir. Termal turizm isletmelerinin sunduklar1 {iriinin igerigi ve farklilig
nedeniyle diger turizm isletmelerinden ayrilir. Termal turizm isletmelerinin bazi
ozellikleri asagidaki gibi siralanabilir (Hacioglu ve Avcikurt, 2008):

e Termal turizm isletmeleri ayn1 anda hem bazi rahatsizliklar1 olan kiiristlere hem
de saglikli insanlara hizmet edebilen ve 6zel uzmanlik gerektiren isletmelerdir.

e Termal turizm isletmelerinde, otel personelinin disinda doktor, hemsire, uzman,
fizyoterapist, diyetisyen, masor/masdz, romotolog gibi tip personeli de istihdam
edilir.

e Termal turizm isletmeleri tiim yil boyu kiir uygulamalarinin yapildig1 eglenme,
dinlenme yerleridir ve genis bir alan {izerinde kurulur.

e Termal turizm isletmelerine tedavi i¢in gelen kiiristlerin ortalama kalis siireleri
2-3 hafta aras1 degismektedir.

e Termal turizm isletmelerinde ilk kurulus giderleri diger konaklama igletmelerine
gore daha fazladir. Fakat termal turizm isletmelerinde yatirimin geri doniis

stiresi 1yi iyilestirildigi takdirde daha kisadir.

2.2.2. Termal Turizm Isletmelerinin Birimleri

Insanlarin birlikte yasadiklar1 yerlerde olusabilecek karisikliklarin &nlenmesi,
islerin ve iligkilerin diizenli yiirtiyebilmesi i¢in bir diizen kurmak gerekmektedir. Dogal
olarak insan unsurunu biinyesinde bulunduran isletmeler i¢in de durum boyledir ve bu
diizen organizasyon olarak adlandirilmaktadir (Sandik¢i, 2008).

Isletme igin kurulacak organizasyonun yapisini, biiyiikliigiini ve tiiriinii,
isletmenin biyiikliigl, islerin farklilik derecesi, is gorenlerin niteligi ve kapasitesi,
otomasyonun kullanilabilme derecesi ve yoneticilerin anlayislart belirlemektedir
(Sandikgi, 2008).

Tedavi boyunca miisterilerin bos zamanlarini degerlendirebilmesi i¢in hizmet
veren termal turizm isletmeleri bir¢ok rekreatif faaliyeti biinyesinde barindirmalidir.

Boylece ayni termal turizm isletmesini se¢mesi i¢in bir neden olabilmektedir (Celik,
2009).
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Termal turizm isletmelerinin  organizasyon yapisi diger konaklama
isletmelerinden farklidir. Termal turizm isletmelerinin organizasyon yapisinda
konaklama isletmesindeki departmanlarinin yaninda, kiir merkezi {initesi ve bunu
tamamlayan rekreasyon ve animasyon bdéliimleri, diyet meniileri hazirlayan mutfak gibi
birimler bulunmaktadir (Cevirgen, 1996).

Bir termal tedavi merkezinde yalnizca saglik hizmeti verilmez. Bunun i¢indir ki,
termal tedavi merkezleri tek baslarina termal turizm olaymi gerceklestiremezler. Bu
merkezlerin bulundugu yerlerde termal turizminden s6z edebilmek igin, saglk
hizmetlerinin disinda konaklama, yiyecek-igecek ve rekreasyon olanaklarinin da
bulunmasi gerekmektedir (Aslan, 2015). Termal tesislerde bulunmasi gereken ana

tiniteler asagidaki gibidir;

2.2.2.1. Konaklama Tesisi

Kiiristlerin tedavileri boyunca konaklama, yeme i¢me gibi ihtiyaglarinin
karsilandig1 otel boliimiidiir (Giivercin Go¢men, 2008). Termal turizm isletmesinin
konaklama yapilan boliimii bir otel olabilecegi gibi hem otel hem de apart otel olabilir
ya da tatil kdyli benzeri bir tesis olabilir. Bu boliim kiir merkezinden ayridir. Ancak
cesitli alt gegit ya da agik havadan izole edilmis boliimler ile kiir merkezleri dogrudan
baglantili olmas1 gerekmektedir (Kozak, 1992).

Resepsiyon (On Biiro): Giriste yer alip miisterilerin ilk temasa gectigi
boliimdiir. Rezervasyon, kayit alma, kasa ve ayrilis islemleri yapilmaktadir. Ayrica bu
boliimde miisterilerin her sorununa ¢6ziim bulunup diger departmanlarla isbirligi
icerisine girilir (Gliveng, 2007). Yonetim ve miisteri servisleri arasindaki iletigimi
saglamaktadir (Celik, 2009). Otele gelen misafirler ilk basta Onbiiro tarafindan
karsilanip girisleri yapildiktan sonra odalarina alinmaktadir. Termal otel isletmelerini
saglik amacl ziyaret eden miisteriler i¢in bu konu ayr1 bir 6nemi vardir (Sandikez,
2008).

Kat Hizmetleri: Bu bolimde miisteri odalarinin, koridorlarin, salonlarin ve
otelin genel temizligi, yataklarin yapilmasi, kirli ¢amasirlarin degistirilmesi, mevcut
esyalarin temizligi ile ugrasilir (Celik, 2009). Kat hizmetleri ariza i¢in teknik islerle,
satilabilecek odalar i¢in de resepsiyonla isbirligi igerisindedir (Giiveng, 2007). Her
boliimde oldugu gibi kat hizmetlerinde de yapilmasi gereken bazi seyler bulunmaktadir.

Nasil ki miisteri memnuniyetini saglamak i¢in ilk sart giiler yiizlii olmak ise, bu
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boliimde de memnuniyeti saglamak icin hijyen ve temizlige dikkat edilmelidir.
Ozellikle termal isletmelerde bu 6zellik cok dnemlidir (Sandikg1, 2008).
Yiyecek-icecek Isletmeleri: Konaklama isletmesinde, yiyecek ve icecek
hizmetlerinin saglandig1 departmandir. Yiyecek ve igecek malzemesinin satin alinmasi
ve depolanmasi, yiyecek hazirlama, servis yapma hizmetleri bu bolimiin gorevleri
arasinda yer almaktadir. Konaklama igletmeleri gelirin biiyiik ¢ogunlugunu yiyecek
icecek boliimiinden saglamaktadir (Kaynar, 2005). Bu yiizden nitelikli personelin
calistirilmas1 miisteri memnuniyeti agisindan ¢ok onemlidir (Celik, 2009). Yiyecek ve
icecek hizmeti termal turizm isletmeleri i¢in de Onemlidir. Ciinkii diger konaklama
isletmelerinden farkli olarak diyet mutfagi daha 6n plandadir. Bunlarin disinda yiyecek
ve igecek hizmetleri ad1 altinda vitamin barin kurulumu gerekmektedir. Bununla beraber

miisterilere kiir ve rekreatif amacli hizmeti saglamak gerekmektedir (Sandikgi, 2008).

2.2.2.2. Kiir Merkezi

Termal tesislerde en fazla gelir getiren birimdir. Termal tesisi agirlikli olarak bir
klinik veya hastane olarak diisiinmemek gerekir. Tedavi i¢in sicak sulardan yararlanan
insanlar aynt zamanda konaklama ihtiyact da duyup bu hizmetlerden
faydalanmaktadirlar (http:// www.jmo.org.tr). Bu kisimda hastalarin rahatsizliklar
teshis edilir ve var olan rahatsizliklarina termal suyun yararli olup olmadigi, ya da olasi
tedavi etkileri arastirilir. Yine ayn1 boliimde yer alan balneoterapi tinitelerinde doktor ve
uzman denetiminde gerekli uygulamalar gergeklestirilir. Kiir merkezlerinde fizik tedavi
gibi tedavi yontemlerinin disinda rontgen, idrar, kan ve EKG analizlerinin yapildig:
laboratuvar tiniteleri de mevcuttur (Kozak, 1992).

Genel yilizme havuzu, terapi havuzu, ¢amur banyosu, duslar, buhar banyosu,
masaj, fizik gibi tedavi birimleriyle kiiristlere hizmet verebilmektedir (Semsimoglu
Erhan, 2010). Termal oteller i¢cin biiyilk 6neme sahip olan kiir merkezleri, bazen
bagimsiz olarak organizasyonda yer alirken bazen de konaklama birimlerine(kat
hizmetleri-onbiiro) bagli bir sekilde yer alabilmektedir (Sandikg¢i, 2008). Bu kiir
hizmetlerinde deneyimli personel, kaliteli hizmet, uygun tasarim ve ziyaretcilerin bu
hizmetlerle ilgili beklentileri 6grenilip planlanmasi seklinde beklentileri olmaktadir

(Sav, 2016).

24


http://www.jmo.org.tr/

2.2.2.3. Rekreasyon Alam (Kiir Parki)

Kiiristler, kiir merkezindeki balneoterapi ve diger ek ve destek tedaviler igin
giinde ¢cok az zaman harcarlar. Termal tesisin turistlerin kiir merkezi disinda kalan
zamanlarin1 degerlendirebilmek icin pek ¢ok rekreatif aktiviteye bilinyesinde yer
vermesi gerekmektedir. Bu alanlar ve tiniteler gezinti alanlari, koruluk ya da ormanlik
alanlar, cay bahgeleri, spor alanlari, oyun salonlari, kiitiiphane, sinema ve TV salonlari,
bisiklet gezi alanlari, at gezinti alanlar vb. sekillerde artirilip, kiiristlerin bos zamanlarini
doldurucu ve tesise para kazandirici alternatifler olarak nitelendirilebilir (Kozak, 1992).

Rekreasyon; yenilenme, yeniden yaratilma veya yeniden yapilanma anlamina
gelen Latince recreation kelimesinden gelmis olup, Tiirk¢ce karsiligi bos zaman
degerlendirme olarak ifade edilmektedir. Yani insanlarin bos zamanlarinda yaptiklar
aktiviteler olarak sdylenebilir (Celik, 2009).

Animasyon kelimesinin sozlik anlami disinda, serbest zaman faktori ele
almarak aciklamak gerekir. Bu durumda animasyon, turistlerin bos zamanlarini
degerlendirmek i¢in turizm isletmelerince sunulan yardimci servis hizmetlerdir(Tiirk
gecesi, Kina gecesi, Havuz oyunlari, doga gezisi, sabah sporlar1 vb.). Bagka bir deyisle
turistlere sunulan turistik rekreasyon kapsamina giren, yardimci servis hizmetleridir
seklinde ifade edilebilir. Ornegin; bir otel isletmesinin diizenledigi yiizme yariglar1 bir
animasyon hizmetidir. Fakat otel miisterilerinin kendi aralarinda diizenledikleri yiizme
yariglart animasyon degildir. Her animasyon etkinligi birer rekreasyon olup her

rekreasyon animasyon degildir (Hazar, 2007).
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3. TERMAL ISLETMELERIN HIZMET KALITESI

Bu tezin temelini olusturan misteri (turist) memnuniyetinin termal
isletmelerdeki durumu ¢ercevesinde, bu boliimde bu degiskene yer verilecektir. Miisteri

(turist) memnuniyeti i¢in hizmet kalitesi esas alinmustir.

3.1. Hizmet ile Tlgili Kavramlar

3.1.1. Hizmet Tanim

Insanoglu dogasi geregi toplu sekilde yasamni siirdiiriir, birbiriyle iletisim
icinde olur ve birbirine ihtiyag¢ duyar. Bu yilizden insanlarla hizmet kavramindan
bahsetmek miimkiindiir. insanlarin hayvanlar evcillestirip gdcebe hayata adim atmasi
ve bunun sonucunda dogal kosullarda hayatin1 devam ettirmesi i¢in bir takim arag-
gerecleri lretmeleri, tarimsal faaliyetler igerisine girip irettiklerini paylagsma yoluna
gitmeleri ile hizmet kavrami insanlarin hayatinda yer edinmistir (Ak Yilmaz, 2009).
Sistematik ve teknik olarak 1700’1l yillardan beri geliserek incelenmekte olan hizmet
kavrami, insanlarin birlikte yasamalar1 sonucunda karsimiza ¢ikmaktadir. Bu yiizden
oncelikle hizmet kavramini tanimlamak gerekir (Cetintas, 2014).

1700’1 yillarda Fransiz filozoflar tarafindan sistematik olarak ele alinan hizmet
kavrami, tarimsal faaliyetler disinda kalan tiim faaliyetler olarak tanimlanmigstir. Adam
Smith bu yetersizligi bir 6l¢iide fark etmesi ile elle tutulabilir iirlin meydana getirmeyen
tiim faaliyetlere hizmet demis, Jean Babtiste Say ise hizmeti, tiiketiciye tatmin ve fayda
saglayan bir faaliyet niteligi olarak ifade etmistir (Midilli, 2011).

Hizmetin kesin ve genel bir tanimini yapmak olduk¢a zordur. Teknolojinin
gelismesiyle beraber yeni kavramlarin ortaya ¢ikmasi hizmet kavraminin genel bir
tanimin1 yapabilmeyi zorlastirmaktadir (Cetintas, 2014). Hizmet kavramina iliskin
tanimlar asagida verilmistir.

Iktisat Terimleri Sozliigii’ne gore, hizmet kavrami, “Gereksinimleri karsilama ve
tiretildigi anda tiiketilme 6zelliklerine sahip her tiirlii etkinlik” olarak tanimlanmaktadir.
Ana Britannica’da hizmet, “ekonomide, elle tutulur maddi iiriinler disinda her tiirli
yararli ¢calisma ve etkinligin iretildigi sektdr” olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Eleren ve
Kilig, 2007). Midilli (2014)’e gore hizmet, bir faaliyetin temel amaci veya unsuru olarak

tiikketici isteklerini giderici nitelikte, belirlenebilen soyut ¢cabalar olarak ifade edilmistir.
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Bir bagka tanimda ise hizmet, baskasinin tatmini i¢in sunulan fayda olarak
tanimlanmaktadir (Doganer ve Yiiksel, 2003).

Hizmet, tiiketicilerin, mal satin alan isletme veya kurumlarin isteklerini,
beklentilerini yerine getirmek i¢in mal ve hizmet satan kisi veya kurumlarca
uygulamaya sokulan bir takim eylemlerdir (Arabaci, 2010). Bu yiizden hizmet ister
bireylerin, isterse makinelerin(teknolojik araglarin) araciligi ile gergeklestirilsin, fiziksel
bir varlig1 olmayan ve insanlarin(miisterilerin) gereksinimlerini karsilamaya yonelik
eylemlerin tlimiidiir. Hizmet organizasyonlar1 ise, egitimden, saglik ve iletisime,
bankacilik, havayolu, sigortacilik ve turizme kadar c¢ok genis bir alanda yer
almaktadirlar (Bayuk, 2006).

Hizmetler, “miisteriye kaliteli mal sunmak ve sunulan malin disinda miisterinin
hosnut olmasini1 saglamak amaciyla uygulanan ekstra uygulamalar” iki sekilde
uygulanir. Miisterilerin firmalardan ilk beklentisi kaliteli ve ucuz mal alabilmektir
(Arabaci, 2010).

Mal satan igletmelerin yani sira hizmet kavrami birtakim soyut kavramlarla da
karsilanir. Insan ihtiyaglarmin bir boliimiinii karsilayip hizmet adi verilen biiyiik ve
kiiciik isletmelere hizmet iireten isletmeler denilmektedir. Ayrica herhangi bir kar
beklemeden hizmet veren isletmeler de bulunmaktadir(vakiflar gibi). Bu isletmeler
herhangi bir karsilik beklemeden bir ama¢ ugruna calisirlar. Bu ylizden miisteri
memnuniyeti 6nemlidir (Arabaci, 2010).

Hizmetler, soyut (elle tutulamayan goézle goriilemeyen anlaminda) mallardir.
Bundan dolay1 iireticiden tiiketiciye ulasana kadar degisime ugramaktadir. Hizmet
tiretildigi anda tliketilmelidir. Ciinkii bir yerden bir yere aktarilamaz, ileri bir tarihte
kullanmak i¢in depolanamaz ve bozulabilir niteliktedir. Hizmet sektdriinde iiretilen
mallarin tanimin1 yapmak oldukca zordur. Ciinkii iiretim asamalari, satin alinmalar1 ve
tiikketiciye ulastirilmalart ayn1 anda gerceklestiginden, birbirinden ayrilamaz nitelikteki
soyut unsurlardir (Mucuk, 2012). Diger bir acidan bakildiginda hizmet; kisi veya
orgiitler tarafindan baska kisi ve Orgiitlere yarar saglayan bir eylemdir denilebilir (Altan,
ark., 2003).

3.1.2. Hizmetlerin Ozellikleri

Hizmetlerin soyut bir varlik olmasi ve genellikle iiretim ve tliketiminin

eszamanli olmasi, ayni hizmetin yer ve zamana bagl olarak aymi diizeyde
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sunulmasindaki zorluk ve algilamadaki farklilik ve hizmetlerin stoklanamaz olugsundan
dolayr hizmetlerin mallardan farkli 6zelliklere sahip oldugunu gostermektedir (Nakip,
Varinli ve Giilmez, 2012). Hizmetler asagidaki gibi 4 baslik altinda ele alinacaktir.
Bunlar (Nakip, Varinli ve Giilmez, 2012):

e Soyutluk

e Ayrilamazlik

e Degiskenlik

e Stoklanamaz olusu (Dayaniksizlik)

3.1.2.1. Soyutluk

Hizmet pazarlamasini {iriin pazarlamasindan ayiran en 6nemli 6zellik olarak
karsimiza c¢ikmaktadir (Nakip, Varinli ve Giilmez, 2012). Hizmetlerin tadilmasi,
koklanmasi, goriilmesi miimkiin olmamaktadir. Bu yiizden hizmetler, sayilamayabilir,
Olciilemeyebilir, tecriibe ve muayene edilemeyebilir. Hizmetlerin bu 6zelliginden dolay1
isletme, tiiketicilerinin hizmetlerini nasil algilayacagini ve hizmet kalitesini nasil
degerlendirecegini baslangicta bilemeyecegi i¢in satis oncesi garanti vermesi de oldukca
giic olmaktadir (Nakip, Varinli ve Giilmez, 2012).

Tatil yapmak i¢in gidilen bir otelden hizmet degil ama o tatilin kiside biraktig
etkiler kisiyle taginir. Tatil sonucunda elde edilen deneyimle dinlenmis ve rahatlamis
olunur. Bununla birlikte hizmet isletmelerinin sunmus oldugu performanstan,
hareketlerden, fiziksel olanaklardan, personelin bilgi ve becerisinden faydalanmis
olunur (Eser, Korkmaz ve Oztiirk, 2011).

Fiziksel mallardan farkli olan hizmetler, sahiplenilemeyen fakat belli bir siire
i¢in yararlanilan faaliyetlerdir. Insanlar hizmeti tiikettikten sonra onu fiziksel olarak
temsil edebilecek bazi unsurlari beraberinde gétiirmek istemektedir. Ornegin bir otelde
konaklayan kisilerin minik sampuanlar1 beraberinde gétlirmesi bu deneyiminin stirekli
olmasimi saglayacak ve amimsatacak bir fiziksel kanit olarak diisiindiirecektir (Eser,
Korkmaz ve Oztiirk, 2011).

Mallarin  somut olmast o malin degerlendirilmesi konusunda ipuglari
vereceginden dolayr mal ile beraber alinan hizmette risk alma faktorii, mala baglh
olmayan hizmette alinan riskten daha diisiiktiir (Eser, 2007). Bu durumda saticinin

sundugu hizmet, tliketicinin aldig1 ise tecriibedir. Ciinkii tliketicinin sahip olacagi
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tecrilbe gelecekte beklenti olusturmasina neden olacaktir. Bu yiizden hizmetlerin en
onemli 6zelligi olan soyutluk g6z onilinde bulundurulup kapasiteyi uygun kullanmak
amaciyla pazarlama stratejilerine, tliketici tecriibelerinin olumlu sonuglanmasi saglamak
amaciyla énem vermek gerekmektedir. Elde edilen tecriibeler sayesinde tiiketiciler,
satin alacaklar1 hizmetin neye degip degmeyecegine karar verirler. Bununla birlikte
tilkketiciler, hizmeti alsalar bile, bu tekrar edildiginde o hizmetin aymi olup
olmayacagindan emin olamamaktadirlar ve bu durumda da tiiketicilerin risk alma
oranini artirmaktadir (Eser, 2007).

Hizmetlerin tamamen soyut olmasindan dolay1 iiretici ile tiiketici arasinda
dogrudan  miibadele  edilmektedir. Hizmetler genel  oOzellikleri itibariyle
degerlendirildiginde tasinamamakta, stoklanamamakta ve hemen hemen tamam
eszamanlh tliketim zorunlulugu nedeniyle bozulabilir nitelik arz etmektedir (Midilli,

2011).

3.1.2.2. Ayrilamazhk

Fiziksel mallar dretilir, depolanir, daha sonra aracilara (toptanci veya
perakendeciye) ondan sonra da tiiketiciler tarafindan satin alinir. Bu siire¢ mallar i¢in
gecerli olsa da hizmetler i¢in aynm1 sey sOylenemez. Ciinkii hizmetlerde, 6nce satma
islemi gerceklesip, iiretim ile tiikketim aym anda olur. Uretim ve tiiketiminin ayni anda
olmasi, tiiketim sirasinda hizmet tiireten kisinin de hizmet ortaminda bulunmasi
anlamina gelir (Nakip, Varinli ve Giilmez, 2012). Miisterinin iiretim siirecine katilmasi,
tiretici ile tliketici arasinda siirekli bir iletisim halinde olmasini saglamaktadir. Ayrica
hizmet iiretim asamasinda da bulunmasi, miisterinin hizmetin bir parcast oldugunu
gostermektedir. Hizmetler eszamanli oldugundan dolayr miisteri beklentilerini
karsilama durumu hakkinda herhangi bir sonuca ulasilamaz. Hizmetlerin yasam
siiresinden s0z etmek miimkiin degildir. Clinkli hizmetlerin iiretilme ve tiiketilme stiresi
bulunmaktadir. Hizmetler satin alinirken daha 6nceki tecriibelerden veya tavsiyelerden

faydalanilir (Adigiizel, ark., 2009).

3.1.2.3. Degiskenlik

Hizmetlerin ne zaman, nerede, nasil ve kim tarafindan saglandigina bagli olarak

kalite degisikligi de goriilmektedir (Bayuk, 2006). Bu degisikligin en 6nemli sebebi
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olarak hizmetin emek yogun olmasidir. Ornegin; saglik hizmetindeki kalite ve igerik
doktorlardan doktorlara farklilik gosterebilmektedir. Ya da otobiis sirketlerinin sundugu
hizmetin kalitesini ve diizeyini her yolcu i¢in ayni tutabilmesi miimkiin olmamaktadir.
Bu 6zelliginden dolay1 pazarlamada su konular1 6n plana ¢ikarmaktadir (Odabasi ve
Oyman, 2002):

e Hizmetin kalite ve igeriginde kisilere, zamana ve ortama gore biiyiik

dalgalanmalar ve degisiklikler meydana gelebilmektedir.
e Hizmetlerin standartlastirilmasi olanakli goriilmemektedir.

e Hizmetlerin kalite kontrollerinde biiyiik zorluklarla kars1 karsiya kalinabilir.

3.1.2.4. Dayamksizhik

Hizmetlerin stoklanamama, saklanamama, iade edilememe ve yeniden satilmama
anlamlarina geldigini gostermektedir. Ciinkii bir ucak yolculugundaki bos koltuklar, bir
restorandaki bos masalar kullanilmamis kapasite anlamini tasir. Belli bir siirede
kullanilmayan bu kapasite daha sonra kullanilmak veya satilmak i¢in elde tutulamaz
(Eser, Korkmaz ve Oztiirk, 2011). Hizmetlerin bu 6zelligi, tiiketiciden ziyade daha ¢ok
hizmet iireten isletmenin problemidir. Stok yonetimi ve kontrolii mal iireten bir isletme
icin ¢ok Onemlidir. Fakat hizmet iireten isletmede arz, miisterinin hizmeti talep ettigi
zamanda olacagindan dolay1 bu isletmelerde stok kontroliinlin yapilmamasi oldukca
riskli bir faktordiir. Talebi karsilamak isteyen bir hizmet isletmesi, talebin oldugu
zamanda hizmeti iiretecek yetenek ve kapasiteye sahip olmalidir. Eger talep olusmazsa,
hizmet lireten isletmenin kapasitesi de bosa gitmis olur (Eser, 2007).

Hizmetlerin dayaniksiz olmasi ve talepte dalgalanmalarin meydana gelmesinden
dolayr hizmet isletmesi yoOneticilerinin, hizmetlerin planlanmasi ve uygulanmasi
konusunda bazi onlemler almasini gerektirir. Bu uygulamalardan biri de, 6n-6demeli
hizmet satis1 yapmaktir. Ornegin; tiyatro ve sinema biletlerinin daha énceden satilmasi
gibi. Ayrica talebi diizenlemek i¢in 6zel fiyatlamalara bagvurmak ikinci bir uygulama
tiirii olabilir. Buna 6rnek olarak da otellerin sezon diginda farkli fiyat uygulamasina
gidilmesi buna ornek olarak gosterilebilir. Baz1 hizmet tiirlerinde ii¢iincii tiir uygulama
olarak da, gecici olarak hizmet personelinin sayisini artirmak onerilebilir (Odabas1 ve
Oyman, 2002). Hizmetlerin bu o6zellikleri tasarimda, pazarlamada, iiretimde ve

dagitimda dikkate alinmak zorundadir (Doganer ve Yiiksel, 2003).
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Bir hizmet isletmesini digerinden ayiran en O6nemli rekabet araci, miisterilere
sunulan hizmet diizeyi ve kalitesidir. Fakat hizmet sektoriinde kalitenin belirlenmesi
oldukca zordur. Ciinkii sunulan hizmetler mallar gibi somut degil soyuttur. Bu ylizden
hizmet, hem sunan isletmeye hem de isletme igerisinde sunan bireylere gore farklilik
gosterebilmekte ve hizmet diizeyleri farkli olabilmektedir. Ayrica en Onemli
noktalardan bir tanesi de, hizmeti satin alan her bir miisterinin algiladig1 hizmet diizeyi
ve kalitesi degisik olabilmektedir. Kalite miisterinin istegi dogrultusunda oldugundan
dolay1, miisterinin istekleri g6z Oniine alinip, elde edilen bilgiler bu dogrultuda

belirlenip, faaliyetlerdeki miisteriye uyumlastirma ¢abalarina gidilebilir (Bayuk, 2006).

3.1.3. Kalite Kavram ve Tarihsel Gelisimi

Kalite ile ilgili ilk bilgiler M.0.3000 yillarinda Hammurabi Kanunlarmna
dayanmaktadir. Bu kanunda, “insaat ustas1 bir kisiye ev yapar ve yeterince saglam
olmadigindan ev yikilip 6liime sebebiyet verirse, evi yapan kisi 6liim ile cezalandirilir”.
Bundan anlagildigr gibi kalite ile ilgili caligmalar ¢ok eski zamanlarda baslayip
giiniimiize kadar siire gelmistir (Karabulut, 2009).

Sanayi devrimi ile beraber isletmelerin biiylimesi beraberinde belli tarifnameler,
sartnameler ve testler de gelistirmistir. Ayrica laboratuvarlar kurularak kalite kontrol
birimleri olusturulmustur. Bu laboratuvarlar nihai iiriinlerin hatalilarin1 ve kaliteli,
kalitesiz tiriin kontrollerini gergeklestirmislerdir (Ak Yilmaz, 2009).

Amerika Birlesik Devletleri isgal kuvvetleri Japonya’ya ayak bastiginda iletisim
alaninda kullanilan malzemelerin kalitesiz olmasindan dolayr bazi énemli engellerle
karsilasmiglardir. Ik olarak bu alandaki sorunlara ¢dziim bulmak igin Japon
endistrisinde Amerikan yontemlerini 6gretmeye baslamistir. Bu sayede Japonya’da
kaliteyi ulusal alana yayacak olan énemli adimlar atilmistir (Ak Yilmaz, 2009).

Giliniimilizde rekabetin ana hedefi miisteridir. Miisteriyi elinde tutmak i¢in ¢aba
harcayan, miisteriyi tatmin etmek i¢in gayret gosteren isletmelerin rekabette basar1 orani
yiiksek olabilmektedir (Altinel, 2009). Bunu yapabilmek i¢in de miisterilerin ihtiyag¢ ve
istekleri belirlenip gereken iirlin/hizmet iiretimini gerceklestirmeye yonelmektedirler.
Miisterilerin ihtiya¢ ve isteklerinin belirlenerek bunlara uygun {iriin ve hizmetlerin
iretilmesi kalitenin taniminda onemlidir. Bu sayede maliyet, hizli ve zamaninda
teslimat, tiriin/hizmet iiretimindeki esnekliginden ziyade, kalitede Orgiit stratejilerinin

temel 6gesi haline gelmistir (Ersoy ve Saat Ersoy, 2011).

31



Ilk baslarda belirli 6zellikteki iiriinlere ulagsma istegi olarak baslayan Kkalite
anlayisi, zamanla {iretimde hata yapmama ve daha iyiye ulasma istegine dogru yol
almistir. Bu sayede kalite, iiretici ve tiiketiciyi koruyan, bununla beraber iiriinii
tamamlayan ve giivenle satin alip kullanabilecek iiriin etiketi olarak kabul goren bir
beklenti diizeyine ulasmistir. Endiistriyel iiretimin, miihendislerin ya da belirlenmis
kisilerin ilgi alani disina ¢ikan kalite, toplum tarafindan aranan iiretici tiiketici iliskisi
iginde istenilen, gerekli goriilen bir beklenti olmustur (http:// www.btk.gov.tr).

Kalite kavraminin bilimsel bir kavram olmas1 19.yiizyila dayanmaktadir (Halis,
2013). Bu kadar eskiye dayanan kalite kavramimin yaygm kullaniminin yakin bir
geemisi vardir. Yirminci ylizyilin baslarinda tiretimde kullanilan ara iiriinlerin niteligi
ve artan Uriin cesitliligiyle beraber nihai arasindaki nitelik farkin1 vurgulamak icin
kullanilmistir. Literatiirde pek ¢ok tanimi bulunan kalite kavraminin kabul edilen tek bir
tanim1 bulunmamaktadir. Asagida bu kavrama dair yapilan tanimlar verilmektedir
(Halis, 2013).

Thesis (1993)’e gore kalite, bir maddenin kalitesi fiziksel ve teknolojik
ozelliklerinin toplamidir. Crosby (1979)’ e gore ise, kullanima uygunluk olarak kaliteyi
tanimlamistir (Parasuraman, Zeithaml, ve Berry, 1985). Kalite kavramina iliskin yapilan
tanimlarda miisteriye uygunluk veya kullanimda uygunluk; simdiki veya gelecekteki
miisteri ihtiyaclarini hedefleme seklinde birtakim tanimlar mevcuttur. Kalite tanimlarina
bakildiginda, miisterinin siirekli degisen istek ve ihtiyaglarinin karsilanmasi ya da
asilmasi kalite olarak degerlendirilmektedir ve boylece miisterinin bakis agisinin 6nemi
ortaya ¢ikmaktadir (Yilmaz, Ersoy ve Argan, 2006).

Kenzhebayeva (2012)’a gore kalite, ihtiya¢ duyulan mal veya hizmetin
beklentileri karsilayabilme yetenegidir. Dalgic (2013)’a gore ise, “misteri tatminini,
operasyonel performansinin iyilestirilmesi, maliyetlerin diisiiriilmesi vb. amaglar icin
kullanilan stratejik bir yonetim aracidir” olarak tanimlanabilir.

Eker (2007)’e gore, miisterinin ihtiyag, istek ve beklentilerine uygun 6zelliklerin
yani sira, yonetim tarafindan belirlenmis standartlarin devamli ve tutarli sekilde
uygulanmas1 kalite olarak kabul edilmektedir. Ustiin (2001) ise, amaca uygunluk,
kullanict odaklilik ve gilivenirlilik gibi kavramlari kalite olarak tanitmaktadir.

Kalite kavramina bagka bir agidan bakildiginda, {riin veya hizmetin
Ozelliklerinin simdi veya gelecekte gerek duyulabilecek miisteri ihtiyaglarini

karsilayabilme yetenegi olarak da tanimlanabilmektedir (Zengin ve Erdal, 2000).
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Ak Yilmaz (2009)’a gore kalite, miisteri beklentilerini karsilayan ozellikler
olarak ele alinmistir. Ayrica herhangi bir mal ve hizmetin kisiler tarafindan aym
derecede begenilmesi diisiinlilemez. Bu ylizden 6nce mal ve hizmeti satin alan
miisteriler belirlenip buna gore bir strateji gelistirilmelidir.

Kalite, miisterinin ihtiya¢ ve isteklerini daha iyi anlayabilmek ve rakiplerinden
daha iyi mal ve hizmet iiretebilmek i¢in topluma, toplumun kiiltiirel gelisimine, begeni
ve aliskanliklara gore degisebilen bir kavramdir (Zengin ve Erdal, 2000).

Karabulut (2009)'a gore, soz konusu olan iirlin veya hizmetin iyi 6zelliklere
sahip oldugunu kalite gdstermektedir. Bu nedenle kalite, 6znel degerlendirmeler
icermektedir. Bu degerlendirmelere gore kalite, lilkeden iilkeye, yasam diizeyine,
zevklere, geleneklere, toplumsal yapiya, egitime, prosediirlere gore degisiklik
gostermektedir. Burada dnemli olan miisteri istek ve beklentilerinin farkli oldugu ortaya
cikmaktadir.

Biitin bu tanimlara bakildiginda kalite, genel olarak kullanma amacina
uygunluk derecesi olarak tanimlanabilen hem mal hem de hizmet iireten firmalar i¢in
dikkate alinmasi gereken bir kavramdir. Ciinkii {iriin kalitesinin iyilestirilmesi, hatali
iretimin en aza indirilmesi sonucunu dogurur. Bdylece para ve zaman kaybini onler.
Dolayisiyla daha diisik maliyetle daha iistiin 6zelliklere sahip iirlinler iiretilir,
verimlilikte artig saglanir. Kalitenin artmasiyla rekabet iistlinliigli yaratilarak firmalarin

pazar paylar artar ve prestij saglanir (Altan, ark., 2003).

3.1.4. Hizmet Kalitesi Kavram

Son yillarda isletmelerin en giincel sorunlar1 arasinda kaliteli mal ve hizmet
tiretimi yer almaktadir. Fakat kalite konusunda yapilan ¢alismalar en ¢ok iirlin kalitesi
ile ilgili olmus ve hizmet kalitesi ise iiriin kalitesine iliskin kavramlarla tanimlanmistir
(Ersoy ve Saat Ersoy, 2011).

Imalat sektdrii ve hizmet sektdrii ekonomiye yaptiklari katkilar bakimindan
vazgecilmez niteliktedir. Kalitenin yiikseltilmesine yonelik yapilan ¢aligmalar ilk olarak
somut {irlinler sunan imalat sanayinde uygulama alanit bulmasiin yaninda hizmetler
sektoriinlin biiyiiylip gelismesi ve ekonomide 6nemli bir yer tutmasindan dolay1r bu
sektore de uyarlanmistir. Kalitenin iyilestirilmesi igin ilk olarak Olgiilebilir olmast
gerekmektedir. Kalite diizeyinin dl¢lilmesi; {iriiniin fiziksel 6zellikleri, dayaniklilig1 ve

kendisinden beklenen islevi yerine getirip getirmedigi gibi degerlendirmede ipucu
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olarak kullanilabilecek Ozellikler sayesinde imalat sektoriinde daha kolaydir.
Hizmetlerin ise kendine 6zgii zaman, yer, bi¢im ve psikoloji bakimindan fayda meydana
getiren ekonomik faaliyetler gibi ozellikleri olmasi nedeniyle bu o6l¢iim daha da
zorlasmaktadir (Altan, ark., 2003).

Stratejik bir ara¢ olarak goriilen kalite miisterilerin isteklerine karsilik verip
isletmenin verimliligini artirabilmektedir. Fakat kalite kavraminin hizmet sektoriinde
dile getirilmesi baska sektorlere gore oldukca zordur. Hizmet sektoriindeki kalite
kavramia bakildiginda miisterinin ihtiya¢c ve beklentilerinin karsilanmasi, devamli
basart ve hizmetin eksiksiz bir sekilde yerine getirilip miisteri memnuniyetini
saglamasidir (Murat ve Celik, 2007).

Arzulanan hizmet ile alinan hizmet arasindaki kiyaslamay1 hizmet kalitesi ortaya
koyar (Naktiyok ve Kii¢iik, 2003). 1982 yilinda Gronross tarafindan algilanan hizmet
kalitesi, hizmet kalitesi kavraminin, miisteri deneyimi ve hizmet performansindan
bahsettigini ve misteri tarafindan algilanan kalite oldugunu dile getirmektedir (Pan,
2013). Misteri kaliteyi kendilerine gore yorumlamaktadir ve sunulan hizmet ile
beklenilen hizmeti kiyaslamaktadir. Yapilan karsilagtirma sonucu beklenen kalite ile
algilanan kalite arasinda negatif bir fark varsa, misterinin hizmet kalitesini olumsuz
olarak ifade ettigi, aradaki fark pozitif ise miisterinin hizmet kalitesini olumlu olarak
ifade ettigini gostermektedir (Okumus ve Duygun, 2008). Kisacasi algilanan hizmet
beklenen hizmetten fazla ise hizmet kalitesi yiiksek, az ise hizmet kalitesi diisiik olarak
algilanmaktadir (Simsek, 2005).

Kaliteli hizmet sunabilmenin sarti, misterilerin ihtiya¢ ve isteklerini karsilamak
icin hizmet sunmaktir. Boyle oldugu siirece isletmeler miisterilerinin beklentilerini
karsilayabilir ve miisterinin algilanan hizmet kalitesini artirabilir (Okumus ve Duygun,
2008).

1987 yilinda Garvin tarafindan tanimlanmis olan iiriin kalite boyutlar1 daha sonra
hizmetler i¢in de tanimlanmis olup, bu boyutlarin hizmet kalitesinin daha iyi
anlasilmasin1 ve miisterilerin hizmetin hangi unsurlarindan memnun olup olmadigina
151k tutmaktadir (Eker, 2007). Miisterinin hizmet {iriiniinii degerlendirme siireci
sonucunda meydana gelen hizmet kalitesi kavramimi etkileyen bircok boyut

bulunmaktadir (Simsek, 2005).
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3.1.5. Hizmet Kalitesi Boyutlari

Hizmet kalitesinin Olgiilmesi zor oldugundan dolayr Oncelikli olarak
somutlastirilmas1 gerekmektedir. Bunu yapabilmek i¢in de oncelikli olarak hizmet
kalitesi boyutlarin1 incelemekte fayda goriilmektedir. Ciinkii hizmet kalitesindeki bir
artis hizmetin farkli boyutlarinda meydana gelen kalite artiglarinin bir bilesimi
olabilmektedir (Eker, 2007).

Parasuraman ve arkadaslar1 tarafindan yapilan istatistiksel analizler sonucunda
baz1 boyutlarin birbirleri arasindaki korelasyonu fark edip hizmet kalitesi ile ilgili

boyutlart on boyuttan bese diisiirmiislerdir (Keskin, 2013). Bu boyutlara bakildiginda;

2.1.5.1. Giivenirlik

Hizmetin giivenilir ve hatasiz bir sekilde yerine getirme becerisidir (Pena, ark.,
2013). Hem isletmelerin hem de isletme c¢alisanlarinin miisteriye karsi sorumluluklarini
yerine getirmesidir (Yildirim, 2005). Isletmelerin miisteri tutma yolarindan biri de,
miisterinin hizmet aldig1 c¢alisana gliven duymasi ve siiphelere kapilmamasidir.
Saglanan miisteri memnuniyeti gelecekteki iligkileri de garanti altina alacaktir (Yilmaz,

Ersoy ve Argan, 2006).

3.1.5.2. isteklilik

Miisterilere yardim etme istegi ve hizli hizmet sunma becerisidir (Parasuraman,
ark., 1988). Miisteri memnuniyetini saglamak icin c¢alisanlarin istekli olusunu ve
hizmeti zamaninda yerine getirmesini saglamaktir. Yerine getirilemeyen miisteri
istekleri memnuniyetsizligi ortaya c¢ikarmaktadir. Saglanan hizmette basarisizlik
durumu oldugunda bunu telafi etmek hizmetin olumlu algilanmasimi saglamaktadir.
Ornegin, ayirtilan son siiveterin baska birine satildigini 6grenen miisteri bundan pek
memnun olmayabilir. Deneyimli bir miisteri temsilcisi diger sehirlerdeki magazadan
ayirtilan sliveteri getirterek algilanan hizmet kalitesinin yiikselmesini saglamaktadir

(Yilmaz, Ersoy ve Argan, 2006).
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3.1.5.3. Giivence

Personelin son derece bilgili olup miisteriye giiven vermesidir (Keskin, 2013).
Isletmedeki calisanlarin bilgi ve nezaketi ile miisterilerde giiven duygusunu yaratmasi
(Okumus ve Duygun, 2008) ve c¢alisanlarin miisterilerle sirdas olmasini saglamaktir
(Ciftci, 2006). Ornegin yiyeceklerde kalite ve yeterlilik diizeyi; personel davranisinda
tutarlilik; hijyen ve temizlik; servis/hizmet varliginin inandiriciligi (Pekkaya ve Akilli,
2013), tehlikeye, riske ya da siipheye maruz kalmama anlamina gelir. Fiziksel glivenligi
(6rnegin ATM kabininde saldirtya ugrama riskini), mahremiyet konularni (misterinin

sirketle olan islerini bagkalar1 biliyor mu?) igerir (Zengin ve Erdal, 2000).

3.1.5.4. Empati

Kiginin 6nemsendigini gosterebilmek icin kendini onun yerine koyabilme
becerisidir (Pena, ark., 2013). Miisteriyi tanimanin en iyi yolu empati yapmaktir. lyi
empati yapmayan isletme ¢alisanlar1 miisteriyi tatmin etmede bagarisiz olabilmektedir.
Calisan kendisini miisterinin yerine koydugunda nelerden hoslanip nelerden
hoslanmayacagini saptayabilir. Fakat miisteriyi anlamak i¢in miisteri gibi diisliniilmeli,
miisteri gibi diislinebilmek icin de miisterinin davranislar1 hakkinda arastirma
yapilmalidir. Bunun sonucunda kaliteli bir hizmet sunulabilmektedir (Y1ilmaz, Ersoy ve

Argan, 2006).

3.1.5.5. Fiziksel Varliklar

Sunulan hizmetin disinda fiziksel ortamin goriiniisii, ekipmanlar, ¢alisanlar ve
basili malzemeler hizmeti degerlendirmede onemlidir. Isletmelerde kullanilan alisveris
sepetleri, posetler gibi fiziksel unsurlar kaliteyi belirleyebilmektedir. Ayrica verilen
hizmet sonucunda miisterinin eline bir sey ge¢gmemesine ragmen isletmelerin
misterilere verdikleri sinema biletleri veya beraberinde gotiirmeleri i¢in verilen kart
veya sampuan kaplar1 gibi fiziksel unsurlarda kalite i¢in belirleyici olabilmektedir
(Yilmaz, Ersoy ve Argan, 2006).

Hizmet kalitesi 6lgmek olduk¢a zordur (Yilmaz, Ersoy ve Argan, 2006).
Tiiketiciler bir mali satin alirken {irliniin rengi, etiketi vb. 6zelliklerinden dolay: kalitesi

kolayca oOlctlebilirken, hizmetlerde ayni durum s6z konusu olamamaktadir
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(Parasuraman, Zeithaml, ve Berry, 1985). Crosby’ e gore tecriibe veya diisiinceler gibi
soyut olan seylerin kalitesini 6lgmek zor olmaktadir (Croshy, ark., 1992).

Hizmet kalitesini degerlendirebilmek i¢in Oncelikle Olgmek gerekmektedir
(Altan, ark., 2003). Hizmet kalitesinin Olgiilebilmesi i¢cin miisteri beklentilerini ve

hizmet algilamalarini da hesaba katmak gerekmektedir (Shahin, 2006).

3.1.6. Hizmet Kalitesinin Olciilmesi

Hizmet sektoriinde kalite tanimlamasi ve Olgiilmesi diger sektorlere gore daha
zor bir kavramdir. Bu sebeple hizmetin Ol¢lilmesinde dogru model ve yontemlerle
calismak, hizmet kalitesinin dogru bir sekilde 6lciilmesi ve isletme yonetimlerine yon
vermesi bakimindan 6nemlidir (Kilig ve Eleren, 2010).

Miisterilerin aldigi hizmetin kalitesini belirlemek soyut bir siirectir ve somut bir
iiriin gibi rahatca goriis belirtilememektedir. Bu nedenle kaliteyi 6l¢gmek isteyen hizmet
isletmeleri, miisterilerin algilarin1 Slgebilmek igin ¢esitli yontemler gelistirmis olup,
misterilerin algilar1 ile beklentileri arasindaki fark hizmet kalitesinin 6l¢lim indeksi
olarak kabul gormektedir (Ersoz, ark., 2009).

Hizmet kalitesinin olgiilmesi, hizmet kalitesi iyilestirme ve gelistirme siirecinin
ilk basamagini olusturmaktadir. Hizmet kalite diizeyi hakkinda dogru bilgilere ulasan
bir isletme, daha sonrada yapilmasi gerekenler konusunda da saglikli adimlar
atabilecektir. Hizmet kalitesinin ol¢iilmesinde bircok yontem kullanilmaktadir. Bunlar
(Yiicel, 2013);

* Toplam Kalite Endeksi

* Servqual

* Servperf

* Kritik Olay Y 6ntemi

* Hizmet Barometresi (Linjefly)

« Istatistiksel Yontemler

* Diger Yontemler olarak siralanabilir.

Kesin olarak kabul edilmis bir hizmet kalitesi 6l¢tim yontemi bulunmamaktadir.
Genellikle iki modelin kullanildigi yapilan arastirmalar sonucunda goriilmiistiir. Bu
yontemlerden ilki, miisterinin algiladig1 hizmet kalitesini 6l¢gmeye yarayan SERVQUAL

ikincisi ise, hizmet kalite performansma yonelik olan SERVPERF yontemidir (Oncii,
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Kutukiz ve Kogemoglu, 2010). Bu agidan burada yalnizca Servqual ve Servperf

yontemleri daha detayl1 verilecektir.

3.1.6.1. Servqual Yontemi

Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan ortaya atilan Servqual yontemi ile
ilgili ¢alismalar 1980’li yillara dayanir. Cesitli alanlarda uygulanan bu yontem daha
sonra ¢esitli hizmet sektdrlerinde hizmet kalitesinin Slgiilmesi amaciyla kullanilmaya
baglanmigtir. Hizmet kalitesinin 6l¢iilmesinde Servqual o6lgegini: Cook (1997) ve
Sahney vd. (2004) egitim sektoriinde; Stafford ve Brenda (1998) sigortacilik
sektorlinde; Angur (1999), Newman (2001) ve Cui (2003) bankacilik sektoriinde;
Juwaheer (2004) turizm sektoriinde; Jabnoun, Chaker (2003) ve Choi vd. (2005) saglik
sektoriinde kullanmiglardir. Ayrica bu 6l¢egin kullanimi ve analizi kolay oldugundan
dolay1 bu konuyla ilgili literatiirde pek ¢ok ¢alisma yer almaktadir(Yiicel, 2013).

Servqual modelinin ilk boliimiinde 22 ve ikinci boliimde de 22 soru olmak tizere
44 (beklentiler i¢in 22, algilamalar i¢in 22) maddeden olusmaktadir (Jain ve Gupta,
2004). Parasuraman vd. tarafindan miisteri beklentilerini karsilamak ve beklentilerinin
istiine c¢ikmak oldugu savulan bu modelin ilk boliimiinde tiiketicinin  hizmet
isletmesinden beklentilerini, ikinci boliimde ise isletmeden algiladigi hizmet
performansi ayn1 maddeler kullanilarak ayr1 ayri dlgiilmektedir (Yiicel, 2013). Olgekte
kesinlikle katiliyorum ile kesinlikle katilmiyorum arasinda degisen yedili likert 6lgegi
kullanilmaktadir. Parasuraman vd. hizmet kalitesini tanimlamaya, onu etkileyen
faktorleri bulmaya ve Olgiilebilir hale getirebilmek ic¢in her hizmet tiiriine
uygulanabilecek genel bir model gelistirmeye ¢alismislardir (Altan, ark., 2003).

1983-1990 yillar1 arasinda Parasuraman, Zeithaml ve Berry’ in yaptiklar
caligmalar sonucunda, hizmet kalitesinin miisteri istek veya beklentileri ile sunulan
hizmetlerin algilamalari(tecriibeleri) arasindaki farkin biiytikliigii olarak ifade edilmistir.
Servqual, hizmet kalitesini iyi 6l¢en bir model olup, uygulanmasi kolay ve kapsamlidir

(Yiicel, 2013).

3.1.6.2. Servperf Yontemi

Cronin ve Taylor (1992) Servqual yonteminin hizmet kalitesini dlgmede yeterli

olmadigimi ifade edip alternatif olarak Sevrperf modelini 6nermislerdir ve Servqual
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modelinde kullanilan 22 soru aynen kullanilmistir (Biilbiil ve Demirer, 2008). Hizmet
kalitesini 6lgmek i¢in beklenti bileseni atilmis bunun yerine sadece hizmet performansi
bileseni tek basina kullanilmistir (Jain ve Gupta, 2004). Yapilan ¢alismalar sonucunda

da sadece hizmet performansinin hizmet kalitesini 6l¢mek igin yeterli oldugu

kanitlanmistir (Adil, ark., 2013).

3.2. Hizmet Kalitesi Ile ilgili Calismalar

Celik (2009) yaptig1 ¢alismada, ‘gliven’ boyutunun en 6nemli boyut, ikinci bir
boyut ise fiziksel Ozellikler olarak algilandigi sonucuna ulasilmistir. Ayrica, bu
arastirmada en az Oneme sahip hizmet kalitesi boyutu ise “empati” boyutu olarak
degerlendirilmektedir.

Percin ve Bektash (2018) caligsmalarinda, en dnemli hizmet kalitesi kriterinin
giivenilirlik oldugu sonucuna ulasilmistir.

Kurnaz ve Ozdogan (2017) calismalarda, en yiiksek ortalamalar fiziksel
ozellikler, giivenilirlik ve giiven boyutlarinda ger¢eklesmistir.

Sevgi (2017)’nin Antalya’da bes yildiz otellerde konaklayan yabanci turistler
lizerinde yaptig1 calismada en ¢ok fiziksel ozellikler boyutundan memnun kaldigi
sonucuna ulasilmistir. Bes yildizli otellerin dis goriiniimii ve gorsel zevklere hitap
etmesi, personelin iiniformalarimin dikkat g¢ekici ve diizglin olmasi, odalarda ileri
teknoloji kullanilmasi gibi konular bu boyutun kapsami igerisinde yer almaktadir.

Gelmez (2016), Diyarbakir GYEAH nde yaptigi calismada en yiiksek puanin
fiziksel 6zellikler, en diisiik puan ile empati boyutu oldugu sonucuna ulagilmstir.

Okumus ve Duygun (2008), 6grencilerin algiladiklari hizmet kalitesi arttik¢a
genel memnuniyet diizeyleri de artmaktadir ya da algiladiklar1 hizmet kalitesi diistiikge
genel memnuniyet diizeyleri de diismektedir. Dolayisiyla, algilanan hizmet kalitesi ile
memnuniyet arasinda pozitif yonlii bir iliskinin oldugu goriilmiistiir

Asik (2016) yaptig1 calismada, istatistiksel acidan anlamli olan boyutlardan
giivenilirlik ve empati boyutlarinin miisteri memnuniyetine daha fazla katki sagladig:
saptanmistir.

Miisteri beklentileri ile algilanan hizmet kalitesi arasindaki olusan en biiyiik
farklar sirastyla Empati, Giiven, Heveslilik, Fiziksel Ozellikler, Giivenilirlik olmustur.
Bu sonuca gore en yliksek fark empati boyutunda olusmustur (Fettahlioglu, Polat ve

Demir, 2016).
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ATERMAL TURIZM ISLETMELERINDE HIZMET KALITESININ
OLCULMESIi: GUNEYDOGU ANADOLU BOLGESI ORNEGI

Turizm, belirli bir zamanda kisinin, bir yerden bagka bir yere dinlenme, eglenme,
ve bos zamanini degerlendirmek i¢in kisa siireli konaklamasi ve gittigi yerde turistik
mal ve hizmetleri satin almasi sonucu meydana gelen sosyo-ekonomik bir olaydir.
Sanayilesme ve kentlesme sonucu meydana gelen olumsuz etkilerden dolayi kisi turizm
hareketine katilmaktadir. Mevsimlik olan turizmi biitiin yila yaymak i¢in alternatif
turizm ¢esitleri meydana gelmektedir. Bu turizm ¢esitlerinden bir tanesi de saglik
turizminin alt dal1 olan termal turizmdir.

Termal turizm; insanlarin daimi olarak bulundugu yerden gecici olarak ayrilarak,
saglikli yasam i¢in termal turizm hizmeti arz eden isletmelere giderek, orada sunulan
kiir-saglik, konaklama, yeme-igme gibi turizm hizmetlerinden yararlanmalar1 sonucu
ortaya c¢ikan bir turizm ¢esididir (Sandik¢1, 2008: 9). Dogal yollarla sagligina kavugmak
isteyen bireyler termal kaynaklarin oldugu yone hareket etmektedirler. Termal turizm
mevsimlik olmayip kisinin istegi dogrultusunda herhangi bir zaman diliminde
gerceklesebilmektedir. Bu da turizmin biitiin yila yayilmasini saglamaktadir. Ulkemiz
tarihi ve dogal giizelliklerinin yaninda pek c¢ok termal kaynaga sahiptir. Fakat bu
kaynaklarmin iyi kullanilamamasi turizm agisindan sorun olusturmaktadir. Bu
sorunlardan biri de Giineydogu Anadolu Bolge‘sindeki termal kaynaklarin verimli bir
sekilde degerlendirilememesidir. Bolgede tesis yetersizliginin olmasi, bodlgedeki
kaplicalarin yore halki tarafindan bilingsiz kullanilmasi ve yatirimlarin yapilmamasi

dogal kaynakalrin kullanilmast agisindan engel teskil etmektedir.

4.1. Arastirmanin Amaci

Tiirkiye‘de bolgeler arasinda gelismislik farki bulunmaktadir. Kimi bolge dogal
giizellikleri, tarihi giizellikleri ile 6n plana ¢ikarken kimi bdlge de termal kaynaklar ile
On plana ¢ikmaktadir. Bir ¢ok termal kaynaga sahip olan Tiirkiye‘nin bu kaynaklart
verimli bir sekilde kullanamamasi bdlgeye gelen turist sayisinda diisiise neden
olabilmektedir. Bu kaynaklar1 verimli bir sekilde kulanamayan bir bolgelerden biri de
Gilineydogu Anadolu Bolgesidir.

Turizm Bakanligi verilerine bdlgede 4 termal tesis bulunmaktadir

(http:/lyigm.kulturturizm.gov.tr). Termal turizm igin gelen miisterilerin istek ve
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ihtiyaglar1 yeterli derecede karsilamadigindan bu turizm c¢esidi fazla gelismemektedir.
Bolgenin termal kaynak potansiyeli yeteri kadar degerlendirilemedigi gibi termal tesis
sayisinin da ¢ok az olmasi termal turizminin gelisimine engel teskil etmektedir. Bu
calismada Giineydogu Anadolu Bolgesinin termal turizm potansiyeli ve termal tesislerin
hizmet kalitesi Ol¢iilmiistiir. Termal turizm isletmelerinde konaklayan miisterilerin
oncelikli gelis amaglari olan saglik beklentilerinin ne derece karsilandigini tespit etmek

arastirmanin temel amacini teskil etmektedir.

4.2. Arastirmanin Yontemi

Bu boéliimde arastirmanin modeli, evren ve orneklemi, veri toplama araglar1 ve

toplanan verilerin analizi ile ilgili bilgilere yer verilmistir.

4.2.1. Arastirmanin Orneklemi

Giineydogu Anadolu Bolge’sindeki termal turizm isletmelerinden sadece yatirim
belgeli turizm isletmelerine anket uygulanmistir. Bu isletmelerdeki biitiin miisterilere
ulasmak miimkiin olmadigindan kolayda Ornekleme yontemine bagvurulmustur.
Bolgedeki 4 termal isletmeden veri toplanilmigtir. Hizmet kalitesine yonelik algilarin
belirlenmesi {izerine yapilan bu ¢alismada 6rneklem hacmi 401 olarak gerceklesmistir.
Veri toplanan isletmelerden Batmanda Bato Termal Otele 243 anket, Gaziantep Ugurlu
Termal Otele 42 anket, Diyarbakir Giran Park Termal Otele 30 anket ve Sanliurfa
Karaali Termal Otele 86 anket uygulanmustir.

4.2.2. Veri Toplama Araci

Bu calismada veriler, yliz yiize anket teknigi ile toplanmistir. Miisterilere
uygulanan anketler iki boliimden olusmaktadir. Anketin ilk boliimiinde demografik
sorular, ikinci bolimde ise termal isletmelerinin hizmet Kkalitesini Olgmek igin
Parasuraman vd. (1988) tarafindan gelistirilen “SERVQUAL” 6l¢egi kullanilmistir.
Olgekte 1 kesinlikle katilmamay1, 2 katilmamayi, 3 ne katildigii ne de katilmadigini, 4
katildigim1 ve 5 ise kesinlikle katildigini ifade edecek sekilde derecelendirilmistir.
Parasuraman vd. (1988) tarafindan gelistirilen “SERVQUAL” 6lgegi, Eldem (2009)
yiiksek lisans tezinde kullanmak {iizere diizenlemistir. Anket formunda 15 ifade

demografik sorulardan olusmakta ve 22 ifade ise termal isletmelerin hizmet kalitesini
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Olemek icin kullanilmigtir. Ayrica somut degerler, giivenilirlik, isteklilik, gilivence,

empati boyutlarindan olusmaktadir.

4.2.2.3. Demografik Bilgiler

Misterilerin demografik bilgileri elde etmek amaciyla hazirlanan formda;
cinsiyet, yas, medeni durum, 6grenim durumu, meslek, ortalama aylik gelir, Tiirkiye’de
yastyorsaniz hangi sehirden geldiniz, daha 6nce bu tesiste kaldiniz mi, bu tesise kaginci
gelisiniz, bu tesisi nasil sectiniz, bu tesise gelis amaciniz, tesise gelis bigiminiz, tesiste
kalinan veya kalinacak giin sayisi, tekrar bu tesise gelmeyi diisiiniir miisiiniiz ve bu

tesisi bagkalarina tavsiye eder misiniz gibi sorular yer almaktadir.

4.3. Arastirmanin Hipotezleri

Yapilan literatiir taramasinda ¢alismanin amacina hizmet edecek degiskenlere
(demografik ve betimleyici) yonelik bulgular incelenmis ve tez ¢alismasinin analizinde
sorgulanacak hipotezler asagidaki gibi kurulmustur.

Hi: Cinsiyete gore termal turizmden hizmet alan turistlerin hizmet Kkalitesi
algilar1 arasinda farklilik vardir.

Hia: Cinsiyete gore termal turizmden hizmet alan turistlerin somut
ogeleri algilamasi arasinda farklilik vardir.

Hip: Cinsiyete gore termal turizmden hizmet alan turistlerin giivenilirligi
algilamasi arasinda farklilik vardir.

Hic: Cinsiyete gore termal turizmden hizmet alan turistlerin istekliligi
algilamasi arasinda farklilik vardir.

Hiq: Cinsiyete gore termal turizmden hizmet alan turistlerin glivenceyi
algilamasi arasinda farklilik vardir.

Hie: Cinsiyete gore termal turizmden hizmet alan turistlerin empatiyi
algilamasi arasinda farklilik vardir.

H,: Medeni duruma gore termal turizmden hizmet alan turistlerin hizmet kalitesi
algilar1 arasinda farklilik vardir.

H2a: Medeni duruma gore termal turizmden hizmet alan turistlerin

somut 0geleri algilamasi arasinda farklilik vardir.
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Hop: Medeni duruma gore termal turizmden hizmet alan turistlerin
giivenilirligi algilamasi arasinda farklilik vardir.
Hyc: Medeni duruma gore termal turizmden hizmet alan turistlerin
istekliligi algilamasi arasinda farklilik vardir.
Hoq: Medeni duruma gore termal turizmden hizmet alan turistlerin
giivenceyi algilamasi arasinda farklilik vardir.
H: Medeni duruma gore termal turizmden hizmet alan turistlerin
empatiyi algilamasi arasinda farklilik vardir.
Hs: Yas grubuna gore termal turizmden hizmet alan turistlerin hizmet kalitesi
algilar1 arasinda farklilik vardir.
Hsa: Yas grubuna gore termal turizmden hizmet alan turistlerin somut
Ogeleri algilamasi arasinda farklilik vardir.
Hsp: Yas grubuna gore termal turizmden hizmet alan turistlerin
giivenilirligi algilamasi arasinda farklilik vardir.
Hs:: Yas grubuna gore termal turizmden hizmet alan turistlerin
istekliligi algilamasi arasinda farklilik vardir.
Hs¢: Yas grubuna gore termal turizmden hizmet alan turistlerin
giivenceyi algilamasi arasinda farklilik vardir.
Hse: Yas grubuna gore termal turizmden hizmet alan turistlerin empatiyi
algilamasi arasinda farklilik vardir.
Hj: Egitim durumuna goére termal turizmden hizmet alan turistlerin hizmet
kalitesi algilar1 arasinda farklilik vardir.
Hsa: Egitim durumuna gore termal turizmden hizmet alan turistlerin
somut 0geleri algilamasi arasinda farklilik vardir.
Hgp: Egitim durumuna gore termal turizmden hizmet alan turistlerin
giivenilirligi algilamasi arasinda farklilik vardir.
Hyc: Egitim durumuna gore termal turizmden hizmet alan turistlerin
istekliligi algilamasi arasinda farklilik vardir.
Hsq: Egitim durumuna gore termal turizmden hizmet alan turistlerin
giivenceyi algilamasi arasinda farklilik vardir.
Hge: Egitim durumuna gore termal turizmden hizmet alan turistlerin
empatiyi algilamasi arasinda farklilik vardir.
Hs: Mesleklerine gore termal turizmden hizmet alan turistlerin hizmet kalitesi

algilar1 arasinda farklilik vardir.
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Hsa: Mesleklerine gore termal turizmden hizmet alan turistlerin somut
Ogeleri algilamasi arasinda farklilik vardir.

Hsp:  Mesleklerine gore termal turizmden hizmet alan turistlerin
giivenilirligi algilamas1 arasinda farklilik vardir.

Hse: Mesleklerine gore termal turizmden hizmet alan turistlerin
istekliligi algilamasi arasinda farklilik vardar.

Hsq: Mesleklerine gore termal turizmden hizmet alan turistlerin
giivenceyi algilamasi arasinda farklilik vardir.

Hse: Mesleklerine gore termal turizmden hizmet alan turistlerin empatiyi
algilamasi arasinda farklilik vardir.

He: Gelir gruplarina gore termal turizmden hizmet alan turistlerin hizmet kalitesi
algilar1 arasinda farklilik vardir.

Hea: Gelir gruplarma gore termal turizmden hizmet alan turistlerin
somut 6geleri algilamasi arasinda farklilik vardir.

Hep: Gelir gruplarina gore termal turizmden hizmet alan turistlerin
giivenilirligi algilamasi arasinda farklilik vardir.

Hec: Gelir gruplarina gore termal turizmden hizmet alan turistlerin
istekliligi algilamasi arasinda farklilik vardir.

Heq: Gelir gruplarina gore termal turizmden hizmet alan turistlerin
giivenceyi algilamasi arasinda farklilik vardir.

Hee: Gelir gruplarina gore termal turizmden hizmet alan turistlerin

empatiyi algilamasi arasinda farklilik vardir.

4.4. Arastirmanin Analizi Ve Bulgular

4.4.1. Katihmeilara iliskin Demografik Bulgular

Tablo 4’de bu termal otelleri tercih eden turistlerin demografik ozellikleri
incelendigi kadin ve erkek turistlerin birbirine yakin oldugu ve daha ¢ok evli turistler
tarafindan tercih edildigi (%71.6) goriilmektedir. Bu otelleri tercih eden turistler daha
cok (%33.2) 26-35 yas araligindadir. Ogrenim durumu incelendiginde katilimcilarin
yaklasik %73’1 liniversite egitimi almamistir. Ayn1 zamanda katilimcilarin yarisindan

fazlasinin (%54.4) geliri asgari {icret ve altinda oldugu sdylenebilir. Bu tesisleri ziyaret
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eden turistlerin biiyiik cogunlugu ayni tesisi birden ¢ok defa ziyaret etmis (%66.6) ve
konaklama gerceklestirmistir (%51.51).

Tablo 4. Miisterilerin Demografik Ozellikleri ve Dagihmlar

Cinsiyet N Yiizde | Ogrenim Durumu N Yiizde
Kadin 210 52.4 Diploma Yok 78 19.5
Erkek 191 47.6 [kogretim 100 24.9
Toplam 401 100.0 Lise 113 28.2
Yas N Yiizde | Onlisans 40 10.0
16-25 77 19.2 Lisans 58 14.5
26-35 133 33.2 Lisansiistii 12 3.0
36-45 81 20.2 Toplam 401 100.0
46-55 58 14.5 Gelir N Yiizde
56 ve lizeri 52 13.0 0-1500 b 218 54.4
Toplam 401 100.0 1501-3000 b 101 25.2
Medeni Durum | N Yiizde | 3001-5000 % 66 16.5
Bekar 114 28.4 5001-7500 % 11 2.7
Evli 287 71.6 7501 ve lizeri b 5 1.2
Toplam 401 100.0 Toplam 401 100.0
Meslek N Yiizde | Tesisi Ziyaret Sayis1 | N Yiizde
Serbest Meslek | 48 12.0 1 134 33.4
Ogrenci 43 10.7 2 72 18.0
Ev Hanimi 127 31.7 3 74 18.5
Emekli 27 6.7 4 33 8.2
Ozel Sektor 57 14.2 5 ve lizeri 88 21.9
Kamu Personeli | 73 18.2 Toplam 401 100.0
issiz 26 |65 Daha Once Tesiste | Yiizde
Kalma Durumu
Toplam 401 100.0 Evet 205 51.1
Hayir 196 48.9
Toplam 401 100.0

Tablo 5’te termal otelleri tercih eden turistlerin biiyiik ¢ogunlugu (%68.1) es dost
tavsiyesiyle ve tedavi amacli (%52.9) bu otelleri tercih etmislerdir. Bunun disinda
%851 %68.6s1

konaklamislardir. Katilimcilarin %82’s1 ayni tesise tekrar gelme niyetinde olduklarinm

turistlerin  yaklagik 1-3 giin geceleme yapmis ve ailesiyle
ve baskalarina tavsiye edeceklerini belirtmislerdir.

Tablo 5. Miisterilerin Tesise Yonelik Bilgileri

Tf:s.1s1. Secme N Yiizde Teﬁlste Kahs Sayisi N YViizde
Bicimi (Giin)

Kendi -

Arastirmalarim 68 17.0 1-3 giin 339 845
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Acenta Tavsiyesi | 7 1.7 4-6 giin 31 7.7
Yazili Medya .
(Gazete-Derg) Yal 0.2 7-9 giin 22 5.5
Otel web siteleri | 11 2.7 10-13 giin 2 0.5
Es-Dost .
Tzvsiyesi 273 | 68.1 14-16 giin 2 05
Sesli-Gorsel
Basin (Tv, |3 0.7 17 giin ve iizeri 5 1.2
Radyo)
Sosyal Medya 8 2.0 Toplam 401 100.0
Diger 30 7.5
Toplam 401 100.0
Tesise Gelis N Yiizde | Tesise Gelis Bicimi N Yiizde
Amaci
Tedavi 212 52.9 Aileile 275 68.6
Dinlenme 156 38.9 Tek basina 42 10.5
Is 13 3.2 Arkadag grubu ile 77 19.2
Diger 20 5.0 Diger 7 1.7
Toplam 401 100.0 Toplam 401 100.0
-(I;ZSI:;ZW TegLar Tesis_i Baskalarina

. N Yiizde | Tavsiye Eder | N Yiizde
Diisiiniir -

IR misiniz?
miisiiniiz?
Hayir 17 4.2 Hayir 17 4.2
Evet 329 82.0 Evet 329 82.0
Kararsizim 55 13.7 Kararsizim 55 13.7
Toplam 401 100.0 Toplam 401 100.0
Sehir N Yiizde
Batman 243 60.6
Gaziantep 42 10.5
Diyarbakir 30 7.5
Sanlurfa 86 214
Toplam 401 100.0

4.4.2. Arastirmamin Gegerliligi ve Giivenirligi

Gegerlilik, bir 6lgme aracinin 6lgmek istenileni dl¢iip 6lgmedigini kontrol etmek
amaciyla ve kapsam, kriter ve yap1 gibi farkli tekniklerin oldugu bir 6lgme derecesidir
(Saruhan ve Ozdemirci, 2013: 176). Bu arastirmada kullanilan hizmet kalitesi dlcegi
Parasuraman ve digerleri tarafindan (1988) gelistirilen 22 maddelik SERVQUAL 6lgegi
kullamlmistir. Ulkemizde bu &lgek farkli calismalarda siklikla kullanilmis ve bu
calismada Eldem (2009)’in Tiirkgeye uyarladigi sekliyle kullanilmistir. Dolayisiyla
hizmet kalitesi Ol¢egi daha Onceki caligmalarda gegerliligi yapildigi icin gegerlilik

analizine gerek duyulmamustir.
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Gegerlilik ile birlikte dnem verilmesi ve dikkat edilmesi gereken diger bir konu
giivenirliktir. Gilivenirlik, “arastirmada wuygulanan teknigin arastirmaciya evren
hakkinda dogru veriler sagladigina duyulan inan¢” olarak tanimlanmaktadir (Saruhan
ve Ozdemirci, 2013: 178). Bu calisma 6ncelikle dlgegin giivenirliginin belirlenmesi ile
baslamistir. Hatasiz bir 6lgme aract yapmak c¢ogu zaman miimkiin olmadigindan
Olgmenin giivenirligini arttirmak igin hatayr en az seviyeye indirmek gerekmektedir.
Giivenirlik analizinde en ¢ok kullanilan modellerden biri Alpha (Cronbach Alpha
Coefficient) modelidir ve bu arastirmada tercih edilmistir (Lorcu, 2015: 207).

Oncelikle dlgekte hizmet kalitesinin isteklilik boyutunda yer alan 11 ve giivence
boyutunda yer alan GU4 giivenilirligi diisiirdiigiinden dolay1 dlgekten cikartilmistir.
Daha sonra yapilan giivenirlik analizi sonucunda tiim boyutlarin giivenilir oldugu
sOylenebilir.

Olgekte tiim sorular yiiz yiize anket teknigiyle yamitlandigindan dolayr kayip
deger bulunmamaktadir. Olgegin giivenilirligini hesaplamak iizere giivenirlik analizi
yontemlerinden Cronbach Alpha yonetimine bagvurulmustur. Cronbach Alpha
katsayisina bagl olarak 6l¢egin giivenirligi su sekilde yorumlanmaktadir ( Lorcu, 2015:
208). Alpha degeri;

o 0 ile 0,40 arasinda ise dl¢ek giivenilir degildir,

o 0,40 ile 0,60 arasinda ise dl¢egin giivenirligi diisiiktiir,

J 0,60 ile 0,80 arasinda ise 0l¢ek oldukga giivenilirdir,

J 0,80 ile 1 arasinda ise Olcek yiiksek derecede gilivenilirdir.

Anketin giivenirligi Olglildiikten sonra alan arastirmasina baslanmis ve veri

toplama islemi gerceklestirilmistir.

Tablo 6. Hizmet Kalitesi Giivenirlik Analizi Sonuclar:

0 Std. Soru Biitiin | Silindiginde  Cronbach
rtalama

Sapma Korelasyon Alpha
Somut Ogeler; Cronbach Alpha=.816 Genel Ortalama=3.575
S1 3.50 1.149 .698 .739
S2 3.52 1.194 714 731
S3 3.63 1.133 .609 .782
S4 3.65 1.067 531 .815
Givenilirlik; Cronbach Alpha=.813 Genel Ortalama=3.949
Gl 3.74 934 481 812
G2 4.13 943 .681 751
G3 4.21 .980 635 .766
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G4 3.76 936 674 .753
G5 3.90 .823 543 .793
Isteklilik; Cronbach Alpha=.835 Genel Ortalama=2.121

2 2.18 1.307 .683 .783
I3 2.06 1.275 761 .705
14 2.10 1.242 .645 .818
Giivence; Cronbach Alpha=.735 Genel Ortalama=4.085

GU1 4.10 996 523 .691
GU2 4.10 991 661 524
GU3 4.05 .989 500 17
Empati; Cronbach Alpha=.785 Genel Ortalama=2.845

EM1 2.73 1.196 522 157
EM2 2.68 1.242 610 128
EM3 2.79 1.256 545 .750
EM4 2.86 1.216 .667 .709
EMS5 3.17 1.197 466 175

4.4.3.0rtalama Dagilimlar

Hizmet kalitesi boyutlar1 incelendiginde en yiiksek puanlarin giivenilirlik ve
giivence boyutlarinda oldugu ortalamalardan ¢ikartilabilir. Her iki boyuttaki maddeler
incelendiginde genel olarak ¢alisan davranislariyla iligkili oldugu goriilmektedir.

Tablo 7. Hizmet Kalitesi Olcek ifadelerinin Ortalama ve Standart Sapma

Degerleri

Ankette Yer Alan ifadeler Ortalama* Standart Sapma
Somut Ogeler

Bu tesis modern techizata sahiptir. 3.501 1.149
Bu tesisin ¢aligma ortami gorsel olarak ¢ekicidir. 3.516 1.193
BP ) t"es1s‘1'n" calisanlar1 1y1 giyimli ve zarif 3633 1132
goriintimliidiir.

Bu_ tesisin fiziki goriintlisii  sunduklar1 hizmetle 3648 1067
ilgilidir.

Giivenilirlik

Eger bu tesis bir seyi behr'h' bir zamanda yapma sozi 3738 934
vermisgse, bunu yerine getirir.

S?mnlarlqlg pldugu zaman bu tesis anlayish ve 4132 943
giiven vericidir.

Bu tesis giivenilirdir. 4.209 .980
Bu_ tesis hizmetlerini s6z verdigi zamanda yerine 3.760 936
getirir.

Bu tesis kayitlarini diizgiin ve dogru tutar. 3.902 .823
Isteklilik

Bu_ 'Fe5|s Vhl;m?tln ‘tarrhl olérak ne zaman yerine 3.359 1,086
getirilecegini miisterilerine sOyler.

Bu tesisin c¢alisanlarindan hizli bir hizmet alirsiniz 2.189 1.307
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Bu tesisin ¢alisanlar1 her zaman miisteriye yardim

etme isteklidir. 2.067 1275
Bu tesisin calisanlar1 miisterilerin isteklerine hemen 2104 1942
cevap verecek durumdadir.

Giivence

Bu tesisin c¢alisanlarina giivenebilirsiniz. 4.102 .996
B_u tesisin calisanlariyla olan islemlerde giiven 4102 990
hissedersiniz.

Bu tesisin c¢alisanlari kibardir. 4.049 .988
Bu tesisin Qallsanlgrl 1sleir.1n1 iyl yapabilmek i¢in 3951 1021
firmalarindan yeterli destegi alirlar.

Empati

Bu tesis size bireysel ilgi gosterir. 2.730 1.196
Bu tesisin c¢alisanlari size kisisel ilgi gosterir. 2.678 1.242
Bu tesisin ¢alisanlari sizin ihtiyaglarinizi bilir. 2.785 1.256
Bu tesis sizin i¢in ger¢ekten en iyisi olani bilir. 2.860 1.216
Bu tesisin biitiin miisterilerine uygun bir ¢alisma 3172 1197

saati vardir.

4.4.4 Normal Dagilim Analizleri

Uygulanacak analizlere karar verilebilmesinde her boyut ayri ayr1 normal
dagilima uygunlugunun test edilmesi i¢in ¢arpiklik ve basiklik degerleri hesaplanmistir
ve Tablo 8’de verilmistir.

Tablo 8. Olgegin ¢arpiklik ve basiklik degerleri

Carpiklik Basiklik

degeri degeri
Somut Ogeler -0.791 0.226
Giivenilirlik -1.086 1.507
Isteklilik 0.843 -0.149
Glivence -1.270 1.370
Empati 0.117 -0.396

Elde edilen degerlere gore carpiklik ve basiklik degerlerinin +1,5 ve -1,5
araliginda olmasi veri setinin normal dagilima uygun oldugunu gostermektedir
(Tabachnick ve Fidell, 2013). Bu nedenle, yapilacak analizlerde parametrik analizlerin

kullanilmas1 uygun olarak goriilmektedir.
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4.4.5 Karsilastirma Analizleri

Bu aragtirmada degiskenler arasinda karsilastirma analizleri (t testi, varyans
analizi) yapilmistir. Bu analizlerin yapilmasinin temel nedeni Batman, Diyarbakair,
Gaziantep ve Sanlurfa’da bulunan termal otellerden hizmet alanlarin memnuniyet
diizeylerinin tespit edilip buna yonelik uygun stratejiler hazirlayabilmesine olanak
saglamaktir. Bu arastirmada kullanilan bagimsiz orneklem t testi, iki grubun siirekli
degisken {izerinde aldiklar1t degerlerin karsilastirilmas1 olarak tanimlanmaktadir
(Akbulut, 2010: 110). Varyans (ANOVA) ise, iic ya da daha ¢ok grubu birbirleriyle
kargilastirmak ya da aymi grubun {i¢ ya da daha ¢ok Olglimden aldigi degerleri
karsilastirmak icin yapilan analizlerdir (Akbulut, 2010: 119). Bu baglamda, t testi ve
varyans bu arastirmanin amacina en uygun analizlerdir.

Termal turizm isletmelerinden hizmet alan turistlerin demografik 6zelliklerine
gore hizmet kalitesi boyutlarinda bir farklilik olup olmadig: tespit edilecektir. Ayrica
farkli sehirlerde yer alan termal turizm isletmelerindeki hizmet kalitesi konusunda bir
farklilik olup olmadig: da tespit edilmeye calisilacaktir.

Cinsiyete gore hizmet kalitesi analiz sonuglar1 tablo 9°de verilmistir. Tablo 9
incelendiginde p degeri isteklilik ve empati boyutlarinda 0,05’ten kiigiik oldugundan
dolay1 cinsiyete gore Hic ve Hie hipotezleri desteklenmistir. Somut 6geler, giivenilirlik
ve glivence boyutlarinda anlamli bir farklilik tespit edilememistir. Bu baglamda
aragtirmanin Hi,, Hip Ve Hig hipotezleri desteklenmemistir.

Tablo 9. Cinsiyete Gore Hizmet Kalitesi t Testi Analizi

Boyut Cinsiyet N Ortalama Std. Sapma  Sd T P
Kadin 210 3.507 916

Somut Ogeler 399 -1.560 120
Erkek 191 3.649 .904
Kadin 210 4.016 .675

Giivenilirlik 399 439 .661
Erkek 191 3.984 .801
Kadin 210 1.960 1.062

Isteklilik 399 -3.075 .002
Erkek 191 2.296 1.127
Kadin 210 4.130 .730

Giivence 399 1.188 235
Erkek 191 4.034 873
Kadin 210 2.931 .865

Empati 399 2.024 .044
Erkek 191 2.750 921

*p<0.05, **p<0.01
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Medeni duruma gore hizmet kalitesi analiz sonuglari tablo 10’te verilmistir.
Tablo 10 incelendiginde p degeri somut 6geler boyutunda 0,05’ten kiigiik oldugundan
dolayr medeni duruma gore Hy, hipotezi desteklenmis diger hipotezler (Hap, Hac, Hag,
Hoe) desteklenmemistir. Buna gore bekarlar evlilere gore somut dgeleri daha yiiksek
algilamiglardir.

Tablo 10. Medeni Duruma Gore Hizmet Kalitesi t Testi Analizi

Boyut Medeni N Ortalama Std. Sapma Sd T P
Durum
Bekar 114 3.348 .981

Somut Ogeler 399 -3.162 .002
Evli 287 3.664 .869
Bekar 114 3.982 715 399

Giivenilirlik -.321 748
Evli 287 4.008 747
Bekar 114 2.216 1174 399

isteklilik 1.094 274
Evli 287 2.082 1.076
Bekar 114 4.043 764 g

Giivence -.644 520
Evli 287 4101 817
Bekar 114 2.854 1.010 B0

Empati 127 .899
Evli 287 2.841 .848

*p<0.05, **p<0.01

Tablo 11’te yer alan sonuglar incelendiginde turistlerin yas gruplarina gore

hizmet kalitesi algilarima yonelik anlamli farkliliklar bulundugu ve bu farkhiliklarin

boyutlarinin puan ortalamalarina yansidigi goriilmiistiir. Buna gore somut 6gelerde 16-

25 yas araliginda bulunanlarin somut 6geler algilar1 16-35, 36-45, 46-55 ve 56 ve lizeri

yas gruplarima gore daha diisiik cikmistir. Ayni zamanda 26-35 yas grubunda

bulunanlarin 46-55 yas grubunda bulunanlara gére hizmet kalitesi algilar1 daha diistik

cikmisgtir. Dolayisiyla Hsz, hipotezi desteklenmis, diger boyutlar arast anlamh

farkliliklar bulunamamis ve Hsp, Hac, Hsg, Hse hipotezleri desteklenmemistir.

Tablo 11. Yas Gruplarina Gore Hizmet Kalitesi Varyans Analizi ve LSD

Testi
Std. .
Yas N Ort. Sapma P LSD Testi
16-25 26-35 36-45 46-55 56 ve iizeri
5 16-25 77 3.172 .999 - -404*  -.488* - 727* -.505*
o 26-35 133  3.577 .945 .404* - -.083 -.315* -.100
‘9 36-45 81 3.660 .873 6.149 .000 .488* .083 - -.231 -.017
E 46-55 58 3.892 797 .720* .315* 231 - 214
S 56 veiizeri 52 3.677 .664 .505* .100 .017 -.214 -
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16-25 77 3859 710 - i - . ]
26-35 133 3939 .72 - - - - .
= 3645 81 3.898  .764 - B B - -
£ 4655 58 4127 715 1401 233 7 5 : - -
=
P
5 56 ve iizeri 52 3980  .436 - . . . )
16-25 77 2095 1128 - - - . )
2 2635 133 2238 1017 1617 169 - - - - 5
5 36-45 81 2197 1.226 - - - - -
2 4655 58 2063  1.170 N - - - -
= 756 ve iizeri 52 1801  .981 - - - - .
16-25 77 4069 793 - - - i ]
g 2635 133 3962 796 - - - - 5
£ 3645 81 4065 o928 2108 .079 7 - - : -
& 46-55 58 4275 733 - - N N -
© 56 ve izeni 52 4237 637 : : : n -
16-25 77 2937 985 i i - R ]
2635 133 2.851 872 - - - - 5
8 3645 81 2817 893 483  .748 - : : -
£ 4655 58 2727 987 - - - - :
Y 756 ve iizeri 52 2860 714 3 F - - -

Tablo 12°da yer alan sonuglar incelendiginde turistlerin egitim durumlarina gore

hizmet kalitesi algilarma yonelik anlamli farkliliklar bulundugu ve bu farkliliklarin

boyutlarinin puan ortalamalarina yansidig1 goriilmiistiir. Varyans esitligini saglamadig:

icin farkhliklar1 belirlemek i¢in Tamhane testi uygulanmistir. Buna gore isteklilik

boyutunda lisans diizeyinde egitime sahip olanlar diplomasi olmayan ve lise

mezunlarina gére daha yiiksek ¢ikmistir. Dolayisiyla Hye hipotezi desteklenmis, diger

boyutlar arasi anlamli farkliliklar bulunamamis ve Haa, Hap, Hag, Hze hipotezleri

desteklenmemistir.

Tablo 12. Egitim Durumuna Goére Hizmet Kalitesi Varyans Analizi ve
Tamhane Testi
Egitim Std. .
Durumu N Ort. Sapma F P Tamhane Testi
Diploma  Tlkégret | On . Lisans
Yok im Lise Lisans Lisans Ustii
Diploma
Yok 78 3657 .826 - . - } B .
e 10
Ilkégretim 0 3.632  .885 - - - - - -
. Lise ;1 3652 867 2003 065 - - ] ] ] ]
Eﬂ On Lisans 40 3.531 .886 - - - _ _ N
'g Lisans 58 3370 1087 - - - : - -
£ Lisans 3 } - - - -
S st 12 2958  1.043
= Diploma
i Yok 78 4030 502 . . . 3 ) .
5 S 10 1.446 207
2 Ilkogretim 0 3.976 .640 - - - - - -
O~ e 11 3994 728 - - - : - -
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OnLisans 40 3.740  .907 - - - - - -
Lisans 58 3.827 .808 - - - - - -
Lisans
Dot 12 4033 558 - - - - - -
Diploma 78 1760 927 - -.362 -227  -589 -900%  -544
Yok
ilkogretim 0 2123 1061 362 - 135 226 -537  -182
Lise b 1988 1006 5446 000  _227 135 - 361 -672%  -317
2 _OnLisans 40 2350 1147 589 226 361 - -310 044
2 Lisans 58 2.660  1.148 900* 537 672 310 B 355
% .
Z  Lisans 12 2305 1.298 544 182 317 -044  -355 -
Ustii
Diploma 7 4539 612 - - - . . -
Yok ' '
10
Ilkégretim 0 3976  .892 - - - - - -
Lise a2 712 2343 051 . - - ; ; -
8 On Lisans 40 3.900 .964 - - - - - -
§ _Lisans 58 3942 878 - - - - - -
3 Lisans 12 4083  .668 - ’ - : - -
Ustii
Diploma
ek 78 3002 682 - ! - - - -
10
Ilkégretim 0 2.742 943 - - - - - -
Lise b 2803 801 1002 416 - - - ; ; -
= On Lisans 40  2.950 .989 - - - - - -
g Lisans 58 2.858 1.001 - - - - - -
§  Lisans 12 2666 .891 - - - - - -
Ustii
Tablo 13’de yer alan sonuglar incelendiginde turistlerin mesleklerine gére hizmet
kalitesi algilarina yonelik anlamli farkliliklar bulundugu ve bu farkliliklarin boyutlarinin
puan ortalamalarina yansidigi goriilmiistiir. Buna gére somut 6geler boyutunda serbest
meslek calisanlari, 6grenci, kamu ¢alisan1 ve issizlere gore; emekliler 6grenci, ev
hanimi, 6zel sektor, kamu personeli ve issizlere hizmet kalitesi algilar1 daha yiiksek
cikmustir. Isteklilik ve giivence boyutunda da mesleklere gore anlamli farkliliklar vardir.
Dolayisiyla Hss, Hsc ve Hsg, hipotezi desteklenmis, giivenilirlik ve empati boyutlar
aras1 anlamli farkliliklar bulunamamis ve Hsp, Hse hipotezleri desteklenmemistir.
Tablo 13. Mesleklerine Gore Varyans Analizi ve Tamhane Testi
Std. .
Meslek N Ort. S F P Tamhane Testi
apma
> Kamu
Serbest . . Ev . Ozel -
Meslek Ogrenci Hanmm Emekli Sektir ePlt?rson Issiz
Serbest 48 3807 831 - A417* 206 313 245 A423%  480*
Meslek
Ogrenci 43 3389 914 -417* - -210 730 -171 005 062
5 EvHammu 127 3600 822 3415 003 =206 210 - 519 038 216 273
% Emeki 27 4120 648 : : 313 730% 519% - 558%  736*  .793*
'g Ozel Sektor 57 3561 1.037 -245 171 -038 -558% - 177 234
E Kamu 73 3383  1.004 - 423* -.005 -216 -736%  -177 - 056
& Personeli
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igsiz 26 3326 893 -480* -.062 -273 -793*  -234 056 -
ﬁ,.eg’.iff 48 4033 774 - - ; ; ; - ;
Ogrenci 43 3.934 .677 - - - - - - -
Ev Hamm 127  4.006 .543 - - - - - - -
= Emekli 27 4185 604 1609 143 " - - - - - -
£ OzelSektor 57 3912 710 - - - - - - -
=
g Kamu = 73 3780 876 - - - - - - -
5 Personeli
issiz 26 3.815 728 - - - - - - -
ﬁﬂeg’lzf(t 48 2270 1023 - 092 430* 258 188 -185  -100
Ogrenci 43 2178 1215 -.092 - 338 165 096 -278 __ -193
EvHammi 127 1839 983 -430 -.338 - 172 -241 __ -616* _ -531*
Emekli 27 2012 1060 3023  .007 ~_7s58 -.165 172 - -069  -444  -359
2 OzelSektor 57 2081 _ 1.014 -.188 -.096 241 069 - -374_ -289
Z Kamu 73 2456 1192 185 278 616* 444 374 - 084
2 _Personeli
= Tlgsiz 26 2371 1341 100 193 531* 359 289 084 -
ﬁﬂegggf(t 48 3979 980 - -.106 -.225 354  -126 024 222
Ogrenci 43 4085 876 106 - -119 248 -019 130 328
EvHamm 127 4204 687 225 119 . 128 .099 250%  .448*
Emekli 27 4333 577 2134 .049 354 248 128 - 228 379*  576*
g OzelSektir 57 4105 758 126 019 -.099 228 - 150 348
§ Kamu *
2 . 73 3954 863 -.024 -130 -.250 -379%  -150 - 197
5 Personeli
Tsiz 26 3.756 840 -222 -328 -448 576 -348 _ -197 -
Serbest 48 2533 819 ’ . - - - - -
Ogrenci 43 2.786 1.018 - - - - - - -
Ev Hamimu 127  2.938 .866 - - - - - - -
Emekli 27 3007 769 1823 093 - - . - - -
o _OzelSektor 57 2712 848 - - - - - - -
g Kemu g3 50906 939 - - ! - - - -
£ Personeli
Y Tgsiz 26 3015 969 - - - - - - -
Tablo 14’de yer alan sonuglar incelendiginde gelir gruplarina gore turistlerin
hizmet kalitesi algilar1 arasinda farkliliklar bulundugu ve bu farkliliklarin boyutlarinin
puan ortalamalarina yansidig1 goriilmiistiir. Buna gore isteklilik boyutunda 1500% ve alt1
gelir grubu ile 1501-3000% gelir grubunda yer alan turistlerin 3001-5000% geliri olan
turistlere gore hizmet kalitesi algilamalari daha disiik ¢ikmistir. Dolayisiyla Hec
hipotezi desteklenmistir. Diger boyutlar arasinda anlamli farklilik bulunamamustir.
Dolayistyla Hea, Hep, Heg Ve Hge hipotezleri desteklenmemistir-.
Tablo 14. Gelir Gruplarina Gore Hizmet Kalitesi VVaryans Analizi ve LSD
Testi
Gelir N ort. @ P LSD Testi
Sapma
1500 ve 5001- 7501 ve
ol 1501-3000  3001-5000 g i
5 1500 vealn 218 3547 899 - - - - -
>E0 _1501-3000 101 3.628 955 - - - - -
2 73001-5000 66 3526 933 457 767 - - - - -
£ 5001-7500 11 3795 620 - - - - -
& 7501 veiisti___ 5 3.850  1.039 - - - - -
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1500 ve alti 218 393 613 R - ) - -
i 1501-3000 101 3992 785 - - - - -
E  3001-5000 66 3875  .843 - - - N N
Z 50017500 11 4127 oL 8 6™ - - - -
>
3 7501 veiisti 5 4160 536 - . y - R
1500 ve altt 218 1970  1.053 - -167 -589% -150 -.495
., _1501-3000 101 2138  1.058 167 - ~420% 017 328
= 3001-5000 66 2560 1248 3848 004  .589% A421% - 439 093
= T5001-7500 11 2121 1128 150 017 -439 N 345
2 7501 veiisti 5 2466 .960 495 328 -.093 345 -
1500 ve alti 218 4076  .783 R - ) - -
1501-3000 101 4148 796 - - - - -
3001-5000 66 4000 871 - - : - -
5001-7500 11 4.272 .853 591 670 - - - - _
g
2 7501veiisti 5 3866  .802 - - . ; .
o
1500 ve alti 218 2920 892 - - ) - -
_ 71501-3000 101 2728 804 - - 3 - -
8 _3001-5000 66 2806 1032 1726 143 - - - - -
£ 5001-7500 11 2454 800 - = = : -
Y 7501 ve iisti | 5 3320 794 - F ) - .
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5. SONUC VE ONERILER

5.1. Sonug¢

Stirekli gelisen ve degisen yasam kosullariyla beraber, insanlarin dinlenme,
eglenme gibi rekreasyonel faaliyetlere katilmasina yol agmaktadir. Kiy1 turizmin
yogunlastig1 lilkemizde alternatif turizm c¢esitlerin dogmasi hem iilke ekonomisine hem
de turistlerin daha fazla turizm aktivitesine katilmasini saglamaktadir. Turizmi biitiin
yila yayilmasini saglayan turizm gesitlerinden biri olan termal turizm, turistlere yaz ve
kis mevsimlerini ayirt etmeksizin dinlenme, tedavi olma gibi imkanlar sunmaktadir.
Ulkemizin biitiin bdlgelerinde termal kaynak mevcut olup en az kaynaga sahip olan
bolgelerinden biri de Giineydogu Anadolu bolgesidir. Bu nedenden dolayi, bu
calismada Gilineydogu Anadolu bolgesindeki termal turizm isletmelerin  hizmet
kalitesinin  Olgiilmesi hedeflenmistir. Hizmet Kkalitesi boyutlarima bakildiginda
giivenirlilik, giivence ve somut Ogeler adli boyutlarin en yiliksek ortalamaya sahip
oldugu, empati boyutunun ise en diisiik ortalamaya sahip oldugu sonucuna ulasilmistir.
Nitekim alanyazindaki calismalara da bakildiginda empati boyutu disindaki diger
hizmet kalitesi boyutlarinin yliksek ortalamaya sahip oldugu goriilmektedir (Celik,
2009; Kurnaz ve Ozdogan, 2017, Gelmez, 2016). Bu durumun temel sebebinin termal
turizm isletmelerine gelen miisterilerin ¢ogunlukla giiniibirlik¢i olmasindan dolay:
isletme ile aidiyet bagi kuramamasindan kaynakli oldugu soylenebilir. Bunun yani sira
empati bireysel duygularla iligkili oldugu i¢in ve empatinin ¢alisanlar tarafindan
icsellestirilebilmesi i¢in c¢alisanlarda duygusal becerilerin olmasi gerektiginden bu
boyutundaki ortalamalarin diisiik ¢ikmasi katilimeilarin bireysel algilamalarindan
kaynakli oldugu seklinde bir degerlendirme de yapilabilir. Baska bir deyisle empati
boyutunda, miisterinin tesis ile olan iliskisinde duygusal durumu anlamlandirma ve
i¢gsellestirme siireci ortaya ciktigindan s6z konusu stlireg kisiden kisiye farklilik
gostermektedir.

Katilimcilarin - demografik bilgileri ele alinarak 6 ana 30 alt hipotez
gelistirilmistir. Bu hipotezlere bakildiginda, cinsiyete bagli isteklilik ve empati boyutlar
arasinda farklilik goriilmiistiir. Erkeklerin kadinlara goére ortalamasi daha yiiksek
cikmistir. Medeni durum ve yas gruplarina gore gore bakildiginda ise, somut 6geler
arasinda fark bulunmustur. Somut 6geler isletmelerin dig goriiniisii ile ilgili oldugundan

evli kisilerin bekar kisilere gore daha fazla algiladigi, 46-55 yas araligindaki kisilerin ise
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16-25 yas araligina gore daha fazla algiladiklar1 goriilmiistiir. Isteklilik boyutunda,
lisans diizeyinde egitime sahip olanlar diplomasi olmayan ve lise mezunlarina gore daha
yiiksek c¢ikmistir. Mesleklerine gore hizmet kalitesinde somut ogeler, isteklilik ve
giivence boyutlar1 arasinda anlamli fark goriilmiis olup emekli ve kamu personelin
ortalamalar1 daha yiiksek oldugu sonucuna ulasilmistir. Gelirleri 3001-5000 arasinda
olan miisterilerin, gelirleri 1500 ve alti olan miisterilere gore ortalamalar1 yiiksek
ciktigindan dolay1 isteklilik boyutu arasinda farkliliklarin oldugu sonucuna ulasilmistir.
Dolayisiyla ekonomik durumu belirli bir seviyenin {izerinde olan miisterilerin tercih
ettigi termal turizm isletmelerinde hizmet alma konusunda daha istekli oldugu ve
miisterinin ekonomik durumunun c¢aliganlar iizerinde de farkliliga neden oldugu
degerlendirilmektedir.

Bulgulardan yola ¢ikilarak elde edilen sonuclara gore, miisteri memnuniyetinin
hizmet kalitesi noktasinda farklilik gosterdigi sonucuna ulasilabilir. Bolgede sinirl
sayida tesis oldugundan, sicak su kaynaklarinin hastaliklar1 tedavi ettigini bu yilizden
kaynaklarin siklikla ziyaret edildigi sOylenebilir. Ayrica termal isletmelerin fiziki
goriintiisii ile ilgili sorunlarin ve ¢alisanlar ile ilgili de bir takim problemlerin oldugu
sonucuna da ulagilmistir. Bu problemler ortadan kaldirildiginda miisteri memnuniyetin
daha fazla olabilecegi ve buna bagli olarak hizmet kalitesinin de artabilecegi

sOylenebilir.

5.2. Oneriler

Mevcut tespitler 151ginda kaplica tesis yoneticilerine ve arastirmacilara doniik

olmak iizere Oneriler asagida gelistirilmistir.

5.2.1. Yoneticilere Yonelik Oneriler

Miisterilerin termal turizm isletmelerindeki hizmet kalitesi algilamalar1 farklilik
gosterdiginden, oncelikle termal turizm isletmelerinin fiziki goriintiisiiniin belirli bir
standarda ulastirilmas1 gerekmektedir. Oyle ki, séz konusu isletmelerdeki calisanlarin
da belirlenecek standartlar noktasinda daha nitelikli hale getirilmesi de miisterilerin
hizmet kalitesi algilamalarin1 yiikseltecektir. Bununla birlikte, termal turizm
isletmelerinde  ¢alisanlara  yonelik yapilacak egitimler ile bu standartlarin

igsellestirilmesi daha hizli bir sekilde saglanabilecektir. Ayrica Tiirkiye’de bulunan
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diger termal turizm isletmeleri ile benchmarking (kiyaslama) yapilarak, Giineydogu
Anadolu Bolgesi’ndeki isletmelerin daha nitelikli hale getirilmesi de diger bir Oneri
seklinde sunulabilir. Bununla birlikte, hizmet kalitesini artirma noktasinda Dicle
Kalkinma Ajansi araciligiyla proje gelistirilebilir ve hem maddi hem de teknik destek

alinabilir.

5.2.2. Arastirmacilara Yonelik Oneriler

Glineydogu Anadolu Bolgesi’ndeki termal turizm isletmelerinin mevcut hizmet
kalitesini Ol¢ebilmek i¢in turizm yatirim belgeli isletmelerin disinda belediye belgeli ve
apart isletmeler de aragtirmaya dahil edilerek ¢alisma genisletilebilir. Termal turizm
isletmelerin hizmet kalitesini yiikseltebilmek i¢in yonetici ve igletmecilerle goriisme de
yapilip, sonuglar aragtirmaya dahil edilebilir. Ayrica termal turizm isletmelerini tercih
eden miisterilerin Oncelikli gelis amaclarmin saglik olmasindan dolayr anket
calismalarina fazla zaman ayrramamaktadirlar. Bunun i¢in termal turizm isletmelerinde
gbzlem yapilarak hizmet kalitesi konusunda sonuglara ulasilabilir. Giineydogu Anadolu
Bolgesinin egitim seviyesinin diisiik olmasindan dolayi, miisterilere Tiirkce anketin

diginda farkl dillerde de anket uygulanabilir.

5.3. Kisithhiklar

Termal turizm isletmelerine gelen miisteriler genellikle giintibirlik geldiklerinden
dolay:r biitlin zamanlarin1 tedavi i¢in harcamaktadirlar. Bundan dolayr anket yapmak

zorlasmigtir. Ayrica zamansal ve bdlgenin sosyo- Kkiiltlirel etkilerinden dolayr veri

toplamak arastirmay1 kisitlayan bir diger neden olarak ifade edilebilir.
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EKLER
EK- 1: Anket Formu

Degerli Katilmel,
Size sunulan bu anket formu, “Termal Turizm Isletmelerinde Hizmet Kalitesinin
Olciilmesi: Giineydogu Anadolu Bolgesi Ornegi* konulu yiiksek lisans tezine veri
toplamak amaciyla hazirlanmistir. Vereceginiz cevaplar sadece bilimsel bir arastirmanin
veri tabanin1 olusturmak i¢in kullanilacak ve gizli tutulacaktir. Arastirmamizin amacina
ulagmasi, vereceginiz cevaplarin dogru ve eksiksiz olmasina baglhdir. Arastirmaya
gostereceginiz ilgiye simdiden tesekkiir ederim.
Sibelcan CEVIK
Batman Universitesi

sibelcan_cevik@hotmail.com

1. Cinsiyetiniz: ( )Kadin ( )Erkek
2. Yasiniz: ( )16-25 ( )26-35 ( )36-45 ( )46-55 ()56
ve lizeri

3. Medeni Durumunuz: () Bekar ( ) Evli

4. Ogrenim Durumunuz: () Diploma Yok  ( )ilkdgretim  ( )Lise ( )On

lisans
( )lisans () Lisansiistii ( master, doktor )
5. Mesleginiz: ( )Serbest Meslek  ( )Ogrenci ( )Ev Hanimu (
)Emekli
( )Ozel Sektor ( )Kamu Personeli ( )lssiz

6. Ortalama Aylik Geliriniz: ( ) 1500 TL ve daha az ( ) 1501 TL-3000 TL

( )3001 TL-5000 TL  ( ) 5001 TL-7500 TL () 7501 TL ve

Uzeri
7. Tiirkiye’de yasiyorsaniz hangi sehirden geldiniz? ...........c.ccccceeenee.
8. Daha once bu tesiste kaldmizmi? ( )Evet ( )Haywr

9. Bu tesise kaginci gelisiniz? ()L ()2 ()3. ()4 ()S5.ve

usti
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10. Bu tesisi nasil sectiniz? (tek segenek isaretleyebilirsiniz)
( ) Kendi arastirmalarim ( ) Es- Dost tavsiyesi
( ) Acentasinin tavsiyesi () Sesli-Gorsel Basin (TV, Radyo)
( ) Yazili medya (gazete-dergi) ( ) Sosyal medya

() Otel web siteleri ( ) Diger

11. Bu tesise gelis amaciniz? () Tedavi () Dinlenme ()Is ( ) Diger

12. Tesise gelis biciminiz? () Aileile ( ) Tek basina () Arkadas grubuile ()
Diger
13. Tesiste kalinan veya kalinacak giin say1s1? ( ) 1-3 giin ( )4-6 giin ( ) 7-9 giin

( )10-13 giin () 14-16 glin () 17 giin ve

tizeri
14. Tekrar bu tesise gelmeyi diigiiniir miistiniiz? () Hayir ( ) Evet ()
Kararsizim
15. Bu tesisi baskalarina tavsiye eder misiniz? () Hayir () Evet ()
Kararsizim

Asagidaki tabloda bu tesisin hizmetini degerlendiren ifadeler bulunmaktadir. Her
bir ifade icin size uygun gelen secenegi ( 1, 2, 3, 4, 5) isaretleyiniz.

1: Kesinlikle Katilmiyorum 2: Katilmiyorum 3: Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum
4: Katihyorum 5: Kesinlikle Katiliyorum

P1.

Bu tesis modern teghizata sahiptir.

P2.

Bu tesisin ¢alisma ortami gorsel olarak ¢ekicidir.

P3.

Bu tesisin calisanlar1 iyi giyimli ve zarif goriiniimliidiir.

P4,

Bu tesisin fiziki goriintiisii sunduklar1 hizmetle ilgilidir.

P5.

Eger bu tesis bir seyi belirli bir zamanda yapma s6zii vermisse, bunu yerine getirir.

P6.

Sorunlariniz oldugu zaman bu tesis anlayish ve giiven vericidir

P7.

Bu tesis giivenilirdir.

P8.

Bu tesis hizmetlerini s6z verildigi zamanda yerine getirir.

Po.

Bu tesis kayitlarini diizgiin ve dogru tutar.

P10. Bu tesis hizmetin tam olarak ne zaman yerine getirilecegini miisterilerine sdyler.

P11. Bu tesisin ¢alisanlarindan hizli bir hizmet alirsiniz.

P12. Bu tesisin ¢alisanlart her zaman miisteriye yardim etme isteklidir.

P13. Bu tesisin ¢aliganlar1, miisterinin isteklerine hemen cevap verecek durumdadir..

Wl W W W W W W w wWw w w w w

N N I R R I R I
N N NN N N NN N NN NN

e N R R R R R R E R R

gl o o o o1 o o1 o1 o o o1 O O1
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P14.

Bu tesisin ¢alisanlarina giivenebilirsiniz.

P15.

Bu tesisin ¢alisanlariyla olan islemlerde giiven hissedersiniz.

P16.

Bu tesisin ¢alisanlari kibardir.

P17.

Bu tesisin ¢alisanlari iglerini iyi yapabilmek i¢in firmalarindan yeterli destegi alirlar.

P18.

Bu tesis size bireysel ilgi gosterir.

P19.

Bu tesisin ¢alisanlari size kisisel ilgi gdsterir.

P20.

Bu tesisin ¢alisanlari sizin ihtiyaglarinizi bilir.

P21.

Bu tesis sizin i¢cin gercekten en iyisi olani bilir.

W W W W W w w w

P22.

Bu tesisin biitliin miigterilerine uygun bir ¢alisma saati vardir.

NI I R

N NN NN NN NN

3

B A R R

ol o o o o o o1 o1 O
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Zaman

Ayirdiginiz

Tesekkiirler...

Icin
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