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OZET

TERMAL TURIZM ISLETMELERINDE KONAKLAYAN
MUSTERILERIN MEDENI DURUM VE CINSIYET DEGISKENLERINE
DAYALI OLARAK MEMNUNIYETLERININ BELIRLENMESI: ANTAKYA
ILCESI OTELLER ORNEGI

Giilhan SAHIN
Yiiksek Lisans Tezi, isletme Yénetimi Anabilim Dal
Tez Damismani: Yrd. Doc. Dr. Eda Yasa OZELTURKAY
Ekim 2015, 74 sayfa

Saglik turizmi alaninda 6ne ¢ikan uygulamalardan bir tanesi de termal turizmdir.
Termal turizm isletmeleri miisteri memnuniyetini arttirmak i¢in ¢aba sarf etmektedirler.
Bu noktadan hareketle, bu c¢alismada cinsiyet ve medeni durum degiskenlerine dayali
olarak tiiketicilerin hotel hizmetleriyle ilgili olarak algi ve beklentileri arasi farkliliklar
ortaya ¢ikarmak amaclanmistir.

Verileri Antakya ilgesinde popiiler olarak hizmet veren ii¢ termal isletmenin
miisterilerinden toplanmistir. 251 gecerli anket formundan elde edilen veriler
tanimlayict istatistiki analizler, glivenilirlik analizi ve T testi yontemleri araciligiyla
yaptlmistir. Calisma sonuglari incelendiginde, miisterilerin algilarinin tiim hotel
hizmetleri i¢in (20 ifade) olumsuz c¢iktig1 goriilmiistiir. Yani hotel hizmetlerinde
miisteri beklentileri karislanmanustir.  Uc termal otelde konaklayan miisterilerin
algiladiklar1 otel performansi i¢in cinsiyet degiskeni iki ifade i¢in (tamamen garantili
rezervasyon ve yiiksek kalitede yiyecek& igecek servisi) pozitif olarak farklilik

yaratirken, medeni durum degiskeni i¢in bir farklilik goriilmemistir.

Anahtar Kelimeler: Saglik Turizmi, Termal Turizm, Termal turizm isletmeleri,
SERVQUAL Olgegi, Miisteri Memnuniyeti, Antakya



ABSTRACT

IDENTIFYING SATISFACTION OF THERMAL TOURiISM HOTELS
CUSTOMERS BASED ON GENDER AND MARITAL STATUS VARIABLES:
SAMPLE OF ANTAKYA REGION HOTELS

Giilhan SAHIN
Master of Arts Thesis, Department of Business Management
Supervisor: Assist. Prof. Dr. Eda Yasa OZELTURKAY
October 2015, 74 pages

One of the leading applications of medical tourism is thermal tourism. Thermal
tourism hotels attempt to satisfy their customers. Therefore the major aim of this study
is to investigate the differences between perception and expectations of hotel customers
based on their gender and marital status factors.

The data was gathered from three popular thermal hotels located in Antakya
region. The survey was fulfilled by 251 current customers and the results were indicated
by descriptive analysis, reliability analysis, and t-test. Results showed that, the
differences between perception and expectations are all negative that means that, all
hotel facilities (20 items) are not met the expectations of customers. Adding to these
however the gender variable has positive differences on two dimensions (totally
guaranteed reservation and high qualified food and drink services), there is no

significant differences with marital status.

Key Words: Medical Tourism, Thermal Tourism, Thermal Tourism Establishments,
SERVQUAL Scale, Customer Satisfaction, Antakya
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GIRIS

Saglik turizmi denilince akla, alternatif turizm tiirleri olarak da bilinen termal
turizm veya kaplica-1lica turizmi gelmektedir Insanlarin son yillarda hem saglik amaghi
hem de tatil amacl seyahatlerinden dolay1 saglik turizminin 6nemi giderek artmaktadir.
Bu durum saglik turizminin siirekli gelismesini de zorunlu hale getirmektedir. Bununla
birlikte saglik turizmi gelistigi yerlerin ekonomisine de katki da bulunmaktadir.

Gelismis ve gelismekte olan {ilkelerde kentlesmenin ve sanayilesmenin sonucu
olarak meydan gelen ¢evre kirliligi, insan sagligina zarar veren gidalarin tiiketimi;
fiziksel veya psikolojik olarak meydana gelen yorgunluklar; ¢alisma verimini diisiiren
bir yasam tarzi olusturmasina neden olmaktadir. Halkin sagligin1 ve ¢alisma verimini
yiiksek tutmak icin deniz, kaplica ve mevsimsel kiir hizmetleri; i¢ ve dig turizm ile bir
araya gelerek saglik turizmin olugmasini saglamaktadir. Saglik turizmi diger turizm
cesitlerinin sunmakta oldugu hizmetleri, saglik hizmetleri ile birlikte en az ii¢ hafta
boyunca devam ettirebildiginden dolay1 otel miisterileri igin cazip hale gelmektedir
(Kozak, 2012, s. 28).

Tirkiye’de ve diinyada saglik turizminin merkezi termal turizm olarak
diistiniilmektedir. Ancak saglik turizminde kullanilan tedavi yodntemlerinin,
kaynaklarinin ve otelde konaklayan miisterilerin saglik turizmi ile ilgili tercihlerinin
birbirinden farkli olmasi, saglik turizminin alt dallarina ayrilmasina neden olmustur
(Giilmez, 2012, s. 93).

Medikal turizm hareketi, turistlerin yasadigi tilke simirlarinin disinda, saglik
hizmeti arayan ve sunulan tamamlayic1 faaliyetler ile seyahatini mutlu bir sekilde
birlestirme deneyimi olarak tanimlanmaktadir. Medikal turizme katilan insanlar tlke
siirlar1 disindaki saglik hizmetlerini tercih etmektedir. Tercih etme sebepleri ise
yasadiklar iilkedeki saglik hizmetlerinin pahali olmasi1 ve tedavi olurken yeni yerler
gdérme arzusuna sahip olmalaridir.

Yaslh ve engelli turizmi ise, 65 yas ve lizeri insanlarin 6zellikle son 20-30 yilda
artan yas ortalamalarina paralel olarak bakim gerektiren tedavileri kapsayan bir saglik
turizminin ¢esidi olarak tanimlanmaktadir.

Termal turizm hareketi, turistlerin yasadiklari iilke veya sehirden seyahat etmek
amaciyla termal turizm isletmelerine gitmesi olarak tanimlanmaktadir. Konaklama
sirasinda; temel ve tamamlayici ihtiyaglarint karsilayan yapilar; arz ve talebe gore

ortaya ¢ikmaktadir (Celik, 2009, s. 36). Termal turizm aynm1 zamanda kaplica (ilica)
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turizmi olarak da kaynaklarda gegmektedir. Sicak veya sifali sularin ¢iktig1 kaynaga
kaynarca, kaynarcalardan yararlanmak i¢in etrafinda insa edilen tesislere ise kaplica ya
da 1lica denilmektedir (Avderen, 2011, s. 44).

Termal turizm isletmelerinde konaklayan miisterilerin memnuniyetlerini
belirlemeye yonelik birgok g¢alisma yapilmigtir. Bu konu ile ilgili yapilan onceki
caligmalar incelendiginde, miisteri memnuniyetini etkileyen degiskenlerin; hizmet
kalitesi, alinan 6nlemler ve giivenilirlik oldugu belirlenmistir. Bunun yan1 sira miisteri
memnuniyetinde otelin genel Ozelliklerinin etkili oldugu goriilmemistir. Miisterilerin
demografik ozelliklerine gére miisteri memnuniyetinde degisiklikler oldugu
saptanmistir.

Termal turizm isletmelerinde konaklayan miisterilerin memnuniyet diizeylerini
belirleme temel amaciyla yiiriitiilen bu ¢alisma dort boliimden olugsmaktadir. Calismada
yer alan ilk iki boliimde saglik turizmi ve termal turizm ile ilgili tanimlar, aciklamalar,
onceki ¢alismalar ve Servqual 6lcegi hakkinda bilgiler yer almaktadir. Ugiincii boliimde
ise aragtirmanin yontemi, yapilan analizler ve bulgular yer alirken, dordiincii boliim ise

sonu¢ ve onerilerden olusmaktadir.



BIRINCIi BOLUM
1. TURKIYE‘DE SAGLIK TURIZMi

1.1.  Saghk Turizmi

Diinyada ve Tirkiye’de insanlarin seyahat etmek ve bos zamanlarini
degerlendirmek igin yasadiklar1 yerden baska bir yere gitme gereksinimlerinin giin
gectikce artmasi sonucunda, turizm sektoriinde gelismeler meydana gelmektedir. Bu
gelismeler turistin ihtiyaglarin1  karsilama sekline ve ayirdigi zamana gore
degismektedir. Alternatif turizm cesitleri ise donemsel olan kiy1 turizminin yaninda on
iki ay boyunca devam eden turizm ¢esitlerini kapsamaktadir (Goksu, 2002, s. 17).

Alternatif turizm ¢esitlerinden biri olan saglik turizmi, saghiga yonelik hizmet
veren tesislerin, dnceden hazirlanmis 6zel paket programlar ile turist ihtiyaglarinin
giderilmesi igin yapilan etkinlikler biitiinii olarak tanimlanmaktadir. Bir bagka
aciklamaya gore saglik turizmi, sagligi koruma ya da tedavi olmak amaciyla belirli bir
zaman diliminde (14-21 giin) yasadiklar1 yerden, dogal kaynaklarin yakininda bulunan
turistik bir tesise giderek saglikla ilgili ve diger ihtiyaglarini karsilamasi sonucu
meydana gelen turizm tiirtidiir (Boz, 2004, s. 132).

Gliniimiizde alternatif turizm ¢esidi olarak aklimiza gelen termal turizm ve
kaplica-ilica turizmi saglik turizminin alt dallarindan biridir. Artik insanlar saglik
amagl aktif olarak turizm hareketine katildiklar1 zaman hastane, kaplica vb. yerlerden
yurti¢inde ve yurtdisinda da faydalanmaktadirlar. Bu durum saglik turizminin stirekli
gelismesini zorunlu hale getirirken bununla birlikte ekonomik giiclin artmasina katkida
bulunmaktadir.

Ulkelerde kentlesmenin ve sanayilesmenin sonucu olarak meydan gelen gevre
kirliligi, insan saglhigma zarar veren gidalarin tiikketimi; fiziksel veya psikolojik olarak
meydana gelen yorgunluklar; caligma verimini diisliren bir yasam tarzinin olusmasina
neden olmaktadir. insanlarin saghigmi ve galisma verimini yiiksek tutmak igin deniz,
kaplica ve mevsimsel kiir hizmetleri; i¢ ve dis turizm ile bir araya gelerek saglik
turizmin olusmasini saglamaktadir (Kozak, 2012, s. 28).

Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 ise saglik turizmini s0yle acgiklamaktadir: ‘Saglik
turizmi, tedavi amacgh kaplica veya diger saglik merkezlerine seyahat eden kisinin
fiziksel iyilik halini gelistirmek amaciyla veya estetik cerrahi operasyonlar, organ nakli,

dis tedavisi, fizik tedavi, rehabilitasyon vb. gereksinimi olanlar ile birlikte uluslararasi



hasta potansiyelini kullanarak saglik kuruluslarinin biiyiimesine olanak saglayan turizm
tiridiir’” (T.C. Kiltiir ve Turizm Bakanlig1 Ana Sayfasi, 2015).

Saglik Turizm Dernegi’nin agiklamasima gore saglik turizmi, yasadigi yerden
baska bir yere iyilesmek ya da sagligim1 korumak i¢in tedavi amagh yapilan seyahat
olarak tanimlanmaktadir (Ttrkiye Saglik Turizmi Dernegi, 2015).

Saglik turizminin gelismesini ve iilkelerin bu durumdan fayda saglamasina
yardimci olan unsurlar bulunmaktadir. Bunlar; niifusun siirekli artmasi ile yasama
standartlarinin teknolojik gelismelere bagli olarak yiikselmesi ve insanlarin sagliklari ile
ilgili durumlar i¢in ciddi biitgeler ayirmasi. Bundan dolayr gelismis ilkeler, saglik
turizminde kendi pazarlarini olusturmak i¢in tedavi yontemlerinin kalitesini arttirip,
zamandan tasarruf ederek; maliyetleri distrip daha ekonomik hizmetler
sunmaktadirlar. Bu diizenlemelerin sebepleri ise soyle siralanabilir:

e Hastanin kendi tilkesinde bekleyerek kaybettigi zamani geri kazanmak istemesi,

e Hastanin almak istedigi tedavi yonteminin yiiksek teknolojide ve ekonomik
olmasini istemesi,

e Ozel durumu olan hastalarn, durumlarina uygun ortamlarda tedavi olmak
istemeleri,

e Madde bagimlist olan hastalarin tedavilerinin daha kolay ve rahat olmasini
istemeleri,

e Tedavi olmaktan ziyade bos zamanlarin1 degerlendirme isteginin olmasi,

e Kisinin daha saglikli ve motive olmus sekilde geri donme istegi (Tiirkiye Saglik

Turizmi Dernegi, 2015).



Tablo 1. Saghk Hizmetlerinin Ozellikleri

Saghgi Gelistirme | Tedavi Rehabilitasyon
Miisteri Grubu Orta ve iist diizey | Orta ve iist diizey gelir | Ust diizey gelir grubu
gelir grubu grubu Kisiye gore degisen saglik ile
Sagliklar1 yiiksek | Seyahat edebilecek | ilgili ihtiyaclar
risk tastyan her | kadar saglikli En disik seviyeden en
kesimden insan Cerrahi islemler veya | yiiksek seviyeye dogru saglik
medikal ihtiyaglar riski
Degisken saglik riski Madde bagimlisi
Orta ve lizeri yas grubu
Saglik Kaliteli ve modern | Alaninda uzman | Uzman becerileri
Hizmetlerinin tedavi yontemleri | personel uygulamalar1 | {lk adim tedavi hizmeti

Kapasite Gerekleri | Hizmet  tiirlerini | Yiiksek teknoloji | Tibbi  tedaviden  ziyade
yenilemek seviyesi terapotik miidahaleler
Siire Miisteriye gore | Tahmin edilebilir Miisterinin rahatsizligina
belirleniyor Daha kisa veya durumua gore degisiklik
Degiskenlik takip | gosterir

gerektirebilir

Kaynak:. (Gonzales, Brenzel, & Sancho, 2001, s. 22)

Saglik turizminin, termal turizm ve SPA turizmi ile smirli kalmamasiin

nedenleri yukarida bahsettigimiz ihtiyaclart karsilamasindan kaynaklanmaktadir.
Bununla beraber saglik hizmetlerinin sinirlarinin genislemesinde, insanlarin kaliteli ve
uygun fiyatlarda hizmet taleplerinde bulunmasi rol oynamaktadir. Ayni zaman da
tilkede ki saglik sistemindeki sorunlarin olmasindan kaynaklanan, alternatif tedavi
hizmeti arayisinin sonucunda meydana gelen, tedavi amacli seyahatler saglik turizminin
bir kolunun olusturmaktadir (Kostak, 2007, s. 17).

Huuf —Rouselle’ ye (1995) gore saglik turizmi sadece bireylerin saglik
sorunlarina ¢éziim bulmak i¢in yasadiklari yerden baska yere seyahat etmesi olarak
tanimlanmaktadir. Bu tanima sadece hastalikli insanlar girmez; kozmetik ihtiyaclari
olan, estetik amagli degisiklik ve bunlarin yaninda tamamlayici uygulamalar isteyenler
de saglik turizmi hizmetlerinin kapsama alanina girmektedirler (Huuf & Rouselle, 1996,
s. 11).
1.2.  Saghk Turizmin Tarihsel Gelisimi ve Tiirleri
Saglik turizmi ile ilgili, M.O. 4000 yillarda Mezopotamya’ da Siimerlerin sicak
su kaynaklarmin yakinlarinda yerlesim alani kurduklari bilinmektedir. Akdenizli

seyyahlarin, Tip Tanris1 Asklepion’ un mabedine (Saronik Korfezi) gidisleri de saglik



turizminin baglangict olarak sayilmaktadir. Misirlilar M.S. 3. Yiizyilda, Kahire’de o
donemin en biiyiikk ve donanimli hastanesini yaparak diinyanin her yerinden medikal
tedavi ve operasyon gecirmek i¢in gelen hastalara hizmet vermektedir. Ege bolgesinde
bulunan Tip Tanrist i¢in yapilmis oldugu diisiiniilen, tarihi M.O. 4. yiizyila dayanan
tedavi yeri ise en eski kaplica merkezlerinden biri olarak bilinmektedir. Kaplicalarda
yapilan su, ¢amur, miizik ve bitkiler ile uygulanan tedavi yontemlerinin olmasi, riiya
yorumlarmin yapilmasi gibi 6zelliklerinin de olmasi, kaplicalar1 hastanelerden ayiran
ozellikleridir. Bu nedenle saglik turizminde hizmet veren tesislerin en eski olan1 kaplica
merkezleridir (Erdogan, 2001, s. 4).

Asya kitasi da saglik turizmi agisindan ¢ok eskilere dayanmaktadir. Hindistan
5000 yildan beri saglik turizminin merkezlerinden biridir. Hindistan’in saglik
turizminde kullandig1 farkli uygulamalardan dolayr diinyada onemli bir yere sahip
oldugu bilinmektedir. Bu alanda c¢ok fazla turist ¢eken {ilkelerden bir tanesi de
Japonya’dir. Japonya’nin deprem kusaginda yer almasindan dolayr ¢ok sayida sicak su
cikan kaynaklarin olmasi, kaplicalarinin da ¢ok sayida olmasina sebep olmaktadir.
Japonya yiizyillardir saglik turistini kesintisiz ¢eken iilkelerden biri olmaktadir.

Avrupa ‘da 16. yiizyillarda elit kesimin Roma Hamamlarin1 fark etmeleri ile
saglik turizmi igin seyahatler baslamaktadir. Bath, Baden Baden, St. Martizand Villed’
Eaux gibi kaplica merkezlerinin artmasi sonucunda saglik turizmine olan talebin arttigi
goriilmekte, saglik turizminde gelismeler yasanmaya baslamaktadir. 18. Yiizyilda
Ingiltere’de kaplica sayilarinin artmasi sonucunda mineralli sularin faydali oldugu
kanisma varilmaktadir. Ikinci Diinya Savasi sonrasinda meydana gelen olumlu

gelismelerin sonucunda saglik turizminde de gelismeler meydana gelmektedir.

1.2.1. Saghk Turizminin Tiirleri

Dogal ve egzotik giizellikleri, deniz-kum ve giines iicliisii ile kiiltiirel anlamda
cazibesi olan yerlere bos zamanlarin1 degerlendirebilmek i¢in seyahat edilen bir¢ok
turizm tiirii bulunmaktadir. Bunlarin yanmi sira artik insanlarin daha etkin ve zinde
caligmalarin1 saglayabilmek i¢in saglikli bir yasam siirdiirmeleri gerekmektedir. Bundan
dolay1 temel amaci tedavi olan seyahat tiirlerinin artmasi1 sonucunda saglik turizmi de
cazip hale gelmektedir. Ciinkii saglik turizminin igerisinde kaplicalar, sifali igme sulari,
camurlar ve medikal tedaviler, turistin yilin her mevsiminde faydalanacagi hizmetler yer

almaktadir.



Literatiir incelendiginde saglik turizminin tig alt konuyu igerdigi goriilmektedir:
e Medikal Turizm
e Yash ve Engelli Bakim Turizmi
e Termal (Kaplica) Turizmidir.
Tiirkiye® de ve diinyada saglik turizminin merkezi termal turizm olarak goriilse
de saglik turizminde kullanilan tedavi yontemleri, kaynaklar ve turistlerin tercihleri

saglik turizmin alt dallarinin da olugmasina neden olmaktadir (Giilmez, 2012, s. 93).

1.2.1.1. Medikal Turizm

Medikal amagli turizm hareketi, yasadigi tilke siirlar1 disinda saglik hizmeti
satin almak i¢in yapilmaktadir. Turistin satin aldigi saglik hizmetinin yaninda sunulan
tamamlayic1 faaliyetlerle seyahatini mutlu bir sekilde birlestirme deneyimi olarak da
tanimlanmaktadir.

Medikal turizm igin bireyleri yurtdisina gitmeye iten nedenler sdyle siralanabilir:
Pahali saglik hizmetleri, tedavi hizmeti almak i¢in bekleme siirelerinin uzun olmasi,
medikal alanda alt yapinin eksikligi, saglik giivencelerinin yetersiz olmasi vb. durumlari
olarak siralanmaktadir (Celik, 2009, s. 17).

Gelismis ve gelismekte olan iilkelerde saglik uygulamalar1 kaliteli ve kapsamli
oldugu kadar pahalidir. Bu iilkelerde yasayan insanlarin saglik konusundaki beklentileri
de iist diizeyde olmaktadir. Bu beklentileri karsilamak i¢in {ilkelerin yeterli kaynak
ayirmalart ve tesislerinin gelismesi i¢in tesvik paketleri hazirlamalari gerekmektedir. Bu
gelismelerin  maliyetli olmasi, hizmetten yararlanacak kisilerin ihtiyaglarim
karsilamalarini da giiclestirmektedir. Bu nokta da ise devreye 6zel saglik sigortalar1 ya
da 6zel hayat sigortalar1 girmektedir. Ozel sigortalar, hizmetlerin tamamin1 karsilamakta
glicliik ¢ikartmaktadirlar. Bu tarz maddi sikintilar1 agmak igin bireyler kendi tilkeleri
disinda bagka bir tilkeden ucuz saglik hizmeti paketi temin etmektedirler.

““‘Medikal turizm, turizmin destek alani olan sanayi ile koordinasyonlu sekilde
caligmalar stirdiirerek maliyeti de dikkate alip gergeklestirilen tibbi islemler biitiintidiir’’
(Giilmez, 2012, s. 94).

Medikal turizmi bu agidan ele alindiginda hem saglik turizmi hem de medikal
turizm ile iliskilidir. Saglik Bakanligi’na gore medikal turizm insanlarin saglik
sorunlarin1 ¢6zmek i¢in arayisa girme sonucu ortaya c¢ikan bir turizm tiirli olarak da

bilinmektedir (T.C. Saglik Bakanligi, 2015).



Diinyada ise medikal turizmdeki payini arttirmak i¢in tanitim ve reklam yapan
iilkeler arasinda Macaristan, Litvanya, Tiirkiye, Israil, Kiiba, Kosta Rika, Hindistan,
Tayland, Malezya, Kuzey Afrika yer almaktadir. Uzak Dogu iilkelerinden bazilari
tanitimda fiyat1 vurgularken; Singapur ise marka ve kaliteyi vurgulamaktadir. Avrupa
tilkeleri ise medikal turizmde paylarin1 arttirmak igin fiyat ve kaliteyi beraber
vurgulamaktadir. Bu durum ise, iilkeler arasinda gelisen rekabet sonucunda medikal
turizm alaninda bazi tilkelerin gerilemesine sebep olurken bazi iilkelerin de gelismesine
neden olmaktadir (Polat, 2009, s. 32).

Tiirkiye’de ise 1990’11 yillardan sonra saglik hizmetlerinin kaynaklarmin ve
uygulama yontemlerinin Kullanilabilirligi ve ¢esitliligi artmaktadir. Bunun sonucunda
ise saglik turizmi igin Tiirkiye’ye gelen turist sayisinda da artis goriilmektedir (T.C.
Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2015).

Son zamanlarda tilkemizde, saglik turizmi alanindaki gelismelerin siirmesinin
nedenlerinden biri de 6zel sektoriin bu konu ile yakindan ilgilenip, yiiksek standartlarda
tesisler kurmasidir. Diger 6nemli nokta ise uluslararasi akreditasyonlara basvuru
yaptlmasidir (Giilmez, 2012, s. 98-99). Akreditasyon, saglik hizmeti veren tesislerin;
hizmet kalitesinin gecerliligini ve giivenilirligini onaylatmak i¢in kullanilan bir belge
olarak bilinmektedir. Akreditasyonlara sahip olan isletmeler verecekleri hizmet igin
gerekli personel, beceri ve egitime sahip olduklarinin garantisini vermektedirler.
Akredite belgesine sahip olan hastaneler belirli bir standartta olduklarini
gostermektedirler (Akdu, 2009, s. 26-27).

Akreditasyon alaninda en g¢ok kullanilan wuluslararast iki tane birlik
bulunmaktadir: Birincisi Joint Commission International (JCI-Uluslararasi Ortak
Komisyon), ikincisi ise International Organization for Standardization (Uluslararas:
Standardizasyon Birligidir).

Saglik ve turizm hizmetlerinin kapsadigi alan hastanin bu karar aldig: ilk andan
son ana kadar olan siirenin, es zamanli olarak takip edilmesini gerektirmektedir. Yani
medikal amagli seyahat eden turistin pasaport, vize, ucak bileti, nakil islemleri,
gecirilecek operasyonun onceden planlanip daha sonrasinda takip edilmesi ve bunun
yani sira tamamlayici faaliyetlerinin diizenlenmesi i¢in saglik hizmeti veren tesisler ile

tur operatorlerinin planli ve koordineli ¢alismalarini gerektirmektedir.



1.2.1.2. ileri Yas ve Engelli Turizmi

Yash ve engelli turizmi ise 65 yas ve iizeri insanlarin 6zellikle son 20-30 yilda
artan yas ortalamalarina paralel olarak bakim gerektiren tedavileri kapsayan bir saglik
turizmi ¢esidi olarak tanimlanmaktadir. Ozellikle Bat1 Avrupa iilkelerinde goriilebilecek
yaslt niifusun toplam niifusa oranindaki artig, bu turizm c¢esidi agisindan dikkat
cekmektedir. Ciinkii bazi iilkelerde 65 yas iistii grubun toplam niifusa oran1 % 25’lerin
tizerine ¢cikmaktadir (Diinya Yaglilik Dernegi, 2015). Bu gelisme, ileri yas insanlar1 igin
farkl saglik harcamalarini ve tedavi siireglerini de beraberinde getirmektedir. Ileri yas
turizmi i¢inde gezi turlari, rehabilitasyon hizmetleri, cesitli terapiler; bakim evlerinde
yaslt bakimi1 ve engelliler i¢in 6zel geziler, bakima doniik 6zel tedaviler bu saglik
turizmi ¢esidinin alt basliklarini olusturmaktadir (T.C. Saglik Bakanligi, 2015).

65 yas ve Ustii yas grubundaki insan sayisinin giin gectikge arttigi bir toplumda
yagsanmaktadir (Diinya Yaslilik Dernegi, 2015). Bu durumun toplumsal olarak olumlu
etkilerinin yaninda olumsuz etkileri de bulunmaktadir. Bunun sebebi ise, ileri yas
grubunda bulunan insanlarin sahip oldugu firsatlar ve beraberinde getirdigi yiikler
vardir. Bu durumdan dolay1 o yas grubundaki insanlarin tedavi edilebilir, korunabilir ve
tamamlayici 6zelliklere sahip olan SPA uygulamalarina da katilmalar1 gerekmektedir.

Yasli ve engelli turizminde var olan ya da sonradan goriilebilecek rahatsizliklar
icin uygulanacak tedavi yontemi ve kullanilacak cihazlarin yiiksek kalitede olmasi
gerekmektedir. Bunlarla beraber tamamlayici tibbi yontemlerin de kullanilmasi
gerekmektedir.

Diinya Yaslhlik Dernegine gore ise ‘‘Diinyada ve Tiirkiye’de gilin gectikce yash
niifus artmakta ve bununla ilgili olarak yapilan diizenlemeler baz1 noktalarda yetersiz
kalmaktadir. Diinyada bir giin gelip, geng niifusa olan ihtiya¢ artacak, belki de geg
kalinmig olacaktir. 65 yas ve lstii yag grup da bulunan insanlara ‘yagl’ yerine ‘geng
biiyiikler’ demek tercih edilmektedir. Ciinkii, gen¢ olmak dinamik diistinmekle
baglamaktadir. Kisi ka¢ yasina gelirse gelsin, disiincelerde geng olmasi demek,
hayallerinin ve yasama sevincinin halen devam ettigini gostermektedir. Yas almis
olmakla beraber siiziilmiis bilginin, yaraticiligin, muhakeme yeteneginin de
bliylidiigiinii, gelistigini gostermektedir. Arastirmalar, saglikli yaslilarin saglam zihinsel
ve duygusal giiglerini alikoyarken fiziksel 6zelliklerinde yalnizca az bir miktarda diisiis

gosterdigini ortaya ¢ikartmaktadir’’ (Diinya Yaglhilik Dernegi, 2015).



65 yas ve ustii yas gruplarinda bulunan insanlar da, saglikli bir yaslilik donemi
geciren bireylerin fiziksel yapilarinda az bir diisiis yasandigi goriilmektedir. Bu
durumun en 6nemli sebebi ise saglikli beslenme, rehabilitasyon ve dinlenmelerine
dikkat etmelerinden kaynaklanmaktadir.

Diinyada yash ve engelli turizmini destekleyen birden fazla ilke
gosterilmektedir. Ornegin; Amerika’da gelisen teknoloji ve tip ile beraber olumsuz yan
etkisi olmayan konforlu ve tedaviye uygun SPA ve bakimevleri bulunmaktadir.
Avrupa’da ise bazi lilkeler kendi sinirlar1 i¢inde yasli ve engelli turizmi igin tesislere
yatirim yapamiyorlarsa vatandaglarmi fiyatlar1 pahali olmayan giivenilirligi olan

tilkelere gondermektedirler (Celik, 2009, s. 23).

1.2.1.3. Termal Turizm

““Termomineral su banyosu, igme, inhalasyon, ¢amur banyosu gibi g¢esitli
tirdeki yontemlerin yaninda iklim kirli, fizik tedavi, rehabilitasyon, egzersiz,
psikoterapi, diyet gibi destek tedavilerinin birlestirilmesi ile yapilan kiir (tedavi)
uygulamalarinin yani sira termal sularin eglence ve rekreasyon amagli kullanimi ile
meydana gelen turizm tiiri olarak tanimlanmaktadir’” (T.C. Kiiltir ve Turizm
Bakanligy, 2015).

Termal turizm hareketi, turistlerin yasadiklari iilke veya sehirden seyahat etmek
amactyla termal turizm isletmelerine gitmesidir. Konaklama sirasinda; temel ve
tamamlayici ihtiyaglar1 karsilayan yapilar, arz ve talebe gore ortaya ¢ikmaktadir (Celik,
2009, s. 36). Termal turizm ayn1 zamanda kaplica (1lica) turizmi olarak da kaynaklarda
gecmektedir. Sicak veya sifali sularin ¢iktifi kaynaga kaynarca, kaynarcalardan
yararlanmak i¢in etrafinda insa edilen tesislere ise kaplica ya da ilica denilmektedir
(Avderen, 2011, s. 44).

Termal turizmle alakali uygulamalarin tanimlar1 asagida verilmistir:

Kiir: Tedavinin etkili olabilmesi ic¢in belirli 6l¢lide, etkin bir sekilde, bir
program dahilin de diizenli olarak verilmesi ile uygulanan tedavi yontemidir.

Kaplica Tedavisi: Yeralt1 ve yeriistiinde bulunan dogal kaynaklarinin, iklimsel
unsurlar gibi dogal tedavi yontemlerini yoredeki iklim olanaklari ve gerekli goriilen

diger tedaviler ile birlikte kiir seklinde uygulandig: bir tedavi bi¢imidir.
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Balneoterapi: Mineralli sular, camur ve gazlar gibi dogal tedavi unsurlarinin,
bulundugu yorenin iklimsel ve biyolojik faktorleri ile birlikte uygulanan tedavi
yontemidir (Ugpnar, 2013, s. 121).

Inhalasyon Uygulamalari: Mineral su damlalar1 ile yapilan soluma
uygulamalaridir. Soluma tedavilerinde amag, solunum sistemi araciligi ile tedavi
edilmesi gereken yere, su taneciklerinin gazdan ayrilip yayilmasidir.

Icme Kiirleri: hastaliga uygun, doktor tarafindan secilmis mineralli suyun
doktor kontroliinde belirli dozlarda ve giinlerde igilmesi yontemidir (Giirdal, 2008, s.
242).

Peloidoterapi: Dogada, jeolojik ve biyolojik olaylar sonucu meydana gelen
organik veya inorganik madde olan ¢amur uygulanmasidir. Halk arasinda sifali
camurlarin tedavi amagli kullanilmasi olarak bilinmektedir (Karagiille, 2008, s. 53).

Klimaterapi: Hava sicakligi, nem, riizgar siddeti ve hizi, giines 1simimi ve
benzeri iklimsel faktorlerin sistematik ve belirli 6lgiide kiir olarak uygulanmasidir.

Talassoterapi: Koruyucu ve tedavi edici ayn1 zamanda kiir amagli olarak uzman
personel tarafindan gbézetim ve denetim altinda olacak sekilde, deniz suyu iklimi ve
unsurlarinin kiir tarzinda uygulandigi bir tedavi sistemidir (T.C. Kiiltiir ve Turizm
Bakanligy, 2015).

Hidroterapi: Mineral sular ile yapilan yikama, dus ve dokme gibi
uygulamalardir. Ayrica, her birey i¢in 6zel olarak diizenlenen ve ideal olarak amaca
uygun insa edilmis havuzlarda gergeklestirilen, sinir-kas-iskelet sistemiyle ilgili
fonksiyonlar1 gelistirme-iyilestirme amacgli bir havuz tedavi programi olarak da
tanimlanmaktadir. Baz1 hidroterapi yontemleri; tazyikli su altt masaji, hidrojet banyo,

afiizyon dusu, whirpool dus, knepip hidroterapidir (Ugpinar, 2013, s. 122)

1.3. Tiirkiye’de Saghk Turizminin Durumu

Tiirkiye’deki saglik turizmi isletmelerinde verilecek olan hizmetlerin kalitesini
ve siirekliligini saglamak i¢in; Devlet Planlama Teskilati’nin, Kiiltiir ve Turizm
Bakanligi’'nin ve Saglik Bakanligi’nin birbiriyle baglantili sekilde c¢aligmalar
yapilmaktadir. Devlet Planlama Teskilati’nin saglik turizminin ihtiyaglarmi dogru
sekilde planlamasi ve tesvik ¢alismalarini yapmasi gerekmektedir. Kiiltiir ve Turizm
Bakanligi’nin turizm sektoriinde dogrudan ve aktif sekilde hizmet veren igletmeleri ve

tesisleri diizenli araliklarda denetleme gorevini listlenmektedir. Saglik Bakanligi’nin ise
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saglik sektoriinde hizmet veren isletme ve kurumlarin kurulmasina, egitimli personel
yetistirmesine ve kurumlarda bulunan {initelerin denetlenmesi gorevini listlenmektedir.
(Avderen, 2011, s. 52).

Onuncu Bes Yillik Kalkinma Plani’nda ise saglik turizmiyle ilgili “’Medikal
alanda tedavi yOntemlerinin c¢esitlendirilmesi, termal kaynaklarin kullaniminin
arttirtlmasi, rehabilitasyon hizmetlerinin ve kisilerin kendilerini iyi ve saglikli
hissetmesini saglayan hizmetlerin giderek artmasi amaglanmaktadir. Ulkemizin saglik
turizmi potansiyeli dikkate alindig takdirde avantaj saglanacag diisiiniilmektedir. Bu
programla “‘Tiirkiye’nin diinyada yiikselen pazar konumunda oldugu medikal turizm,
termal turizm ve ileri yas-engelli turizmi alanlarindaki hizmet kalitesinin yiikseltilerek
rekabet giiciiniin artirilmas1 amaglanmaktadir.”” diye vurgulanmaktadir (T.C. Kalkinma
Bakanligi, 2014-2018).

DPT’nin 2014-2018 yillarin1 kapsayan planda da deginildigi gibi, Tirkiye’nin
saglik turizminde bulundugu durumdan ¢ok daha iyi duruma getirilerek rekabet giiciinii
arttirp saglik turizmdeki pazar paym yiikseltmesi amaglanmaktadir. Ulkemizin sahip
oldugu ayricaliklar1 degerlendirmesi i¢in Saglik Bakanligi biinyesinde saglik
isletmelerinin gelistirilmesi i¢in bir birim kurulmustur. Tirkiye’nin Turizm Stratejisi
2023 Taslak Raporu’nda da saglik turizminin gelistirilip diinyada en fazla turizm geliri
elde eden ilk bes tilke arasina girmesi hedeflenmektedir (Avderen, 2011, s. 54).

Ulkemizde son alti yildir uluslararasi diizeyde saglk turizmi ile kongreleri,
Saglik Turizm Dernegi tarafindan diizenlenmistir. Yedinci kongre ise 18-21 Kasim
2015 tarihleri arasinda Istanbul’ da diizenlenecektir.

Ug sene 6nce besincisi yapilan uluslararasi saglik turizm kongresi sonunda
Tiirkiye acisindan da bazi sonuglara varilmistir. Bunlar soyle siralanabilir (Tiirkiye
Saglik Turizmi Dernegi, 2014):

1- Tiirkiye; bulundugu jeopolitik ve cografik konumu, iklim, kiiltiir, siyasi
ve ekonomik tutarliligr saglama ¢aligmalarinin yam sira sagliktaki doniisiim programlari
ile beraber saglik hizmetlerinin kaliteli ve ekonomik sunumu ile ¢ok biiyiik bir avantaja
sahiptir.

2- Saglik turizminde ilkenin tabii avantajinin yanmi sira hiikiimetin saglik
turizmine ciddi olarak sahip ¢ikmasi ve Saglik Bakanlig1 biinyesinde yasal olarak saglik
turizmini diizenleyen, denetleyen ve koordine eden bir bdliimiin bulunmasi saglik

turizminin lilkede gelismesine ve hizmet alacak olan kisilere ve yatirimcilara ¢ok giiven

12



saglamaktadir. Diinyada bu yapiya sahip sadece dort-bes lilke vardir. (Malezya,
Singapur, Giiney Kore, Urdiin vb)

3- Tirkiye’yt saglik turizmine yeni baslayan vergi indirimi, yurtdisi
tanitima finansal destek ve saglik bakanliginin sektor destekleyen ve denetleyen yapisi
diinyada saglik turizmi alaninda lider bir konuma getirecektir.

4- Saglik turizminde uzman insan kaynagi ¢cok 6nemlidir. Yabanci dil bilen
saglik personeli ve ara eleman sayis1 mutlaka artirilmali, gesitlendirilmeli bununla ilgili
sertifika programlar1 yapilmali, {iniversitelerde boliimler agilmali(6zellikle yeni gelisen
yasli bakimi, rehabilitasyon, fizyoterapistler, teknikerler vb).

o- Universiteler saglhk turizmi alaninda arastirmalar ve bilimsel ¢alismalar
yapmali, inovasyona 6nem verilmelidir.

6- Saglik Bakanligi saglik turizmine hizmet verecek diinyada ornegi ¢ok
olan yenilik¢i hizmet alanlarinin standartlarini belirlemeli ve mevzuatlar1 yapmalidir
(Kiir ve rehabilitasyon merkezi, yasli-emekli kdyii, obezite ile miicadele merkezi,
saglikli yasam kentleri vb.).

7- Saglik Bakanlhigiin yeni gelistirdigi ‘“Saglik Serbest Bolgeleri Projesi’’
diinyaya Ornek olabilir. Ancak iyi planlamali ve bu bolgeler sadece hastanelerin
kiimelesme yerleri olmamalidir. Teknokent, rehabilitasyon, sosyal tesisler vb. igeren bir
konsepte saglik koyleri olmalidir.

8- Kongreler daha cok kalite, markalasma, destinasyon ve pazarlamaya
yonelik olmali, ayrica alt konularda daha 6zel ve farkli calistaylar ve paneller
diizenlemelidir.

9- Tiirkiye’de kamu, 06zel sektor, sivil toplum kuruluslart ve tniversite
koordinasyon ve igbirligi daha da gii¢lendirilmelidir.

10-  Diinyadaki gelismeler titizlikle takip edilmeli siirekli arastirmalar
yapilmalidir. Kalite ve Uluslararas1 Standartlardan taviz verilmemelidir.

11-  Saglik Turizmi tiim branslariyla gelistirilip entegrasyon saglamali, insan
kaynagi efektif kullaniimalidir.

12-  Saglik Turizminde en Oncelikli pazar gevremizde yasayan bir milyar
niifustur. En 6nemli engeli dil problemidir. En 6nemli konu ise kalite ve tanitimdir.

13-  Saghik Turizmi Dernegi sekiz yillik faaliyetleri ve bugilinki
caligmalariyla Tiirkiye’de ve diinyada saglik turizmi alaninda saygin ve lider bir sivil

toplum kurulusu olmustur.
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14-  Kongre katilimcilar arasinda ¢ok sayida is gorliigmesi yapilmis ve dnemli

ticari baglantilar kurulmustur.’

1.4.

Tiirkiye’de Saghk Turizmin Avantajlari ve Dezavantajlar:

Tiirkiye’nin Saglik Turizmi uygulamalarinda avantaj sayilabilecek ozellikler su

sekilde siralanabilir (I¢oz, 2009, s. 2265-2267):

Saglik igletmelerinde kullanilan cihazlarin yiiksek teknolojiye sahip olmast
Saglik isletmelerinde ¢alisan personelin uluslararasi akreditasyonlarin geregine
uygun sekilde egitim ve deneyim seviyesine sahip olmasi,

Saglik turizminde Tirkiye’den daha ileri olan iilkelere gore, Tiirkiye’nin fiyat
konusunda uygun olmast,

Tiirkiye’nin bulundugu cografi konum geregi biinyesinde barindirdigi dogal ve
kiiltiirel ¢ekiciliklere sahip olmast,

On iki ay boyunca siirdiiriilebilir turizm gesitlerinin var olmasi ve buna engel
olmayan iklim kosullarina sahip olmast,

Saglik turizminin diger turizm gesitlerine de katilimi kolaylastirmasi.

Tiirkiye’nin Saglik Turizmi agisindan dezavantaj sayilabilecek ozellikleri de

soyle siralanabilir (Ic6z, 2009, s. 2268-2271):

Saglik isletmelerinde medikal anlamda yetigsmis cerrah ya da uzman sayisina
yeteri kadar ulagilamamasi,

Seyahat aracisi igletmelerin paket tur hazirlamada yetersiz kalmalar1 ve tanitim-
pazarlama acgisindan yurtdis1 pazarina girmede yetersiz olmalari,

Saglik isletmelerinin internet erisimlerinde yasanan sikintilarin olmasi,

Saglik isletmelerinin metropol kentlerde yogun olarak bulunmasindan

kaynaklanan turizm alaninda yetersiz olan bolgelerde yerlesememesi.
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1.5.  Tiirkiye’de Saghk Turizmine Katilanlarin Istatistiki Bulgular

Tablo 2. Tiirkiye’ye Gelen Turistlerin Saghk Isletmelerinde Geceleme ve Seyahat
Sayilan

YILLAR Seyahat Sayis1 | Geceleme Sayisi Se)cr)arlleta;: {;151
2010 5.288 41.671 7,9
2011 3.925 30.605 7,8
2012 4.752 39.184 8,2
2013 5.320 44.645 8,4
2014 5.938 46.480 7,8
TOPLAM 25.223 202.585 40,1

Kaynak: (T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2015)

Tablo 2’de Tirkiye’ye 2010-2014 yillar1 arasinda gelen turistlerin, saglik
isletmelerinde bir yil boyunca seyahat etme ve geceleme siiresi, ortalama kisi basi
geceleme sayilart yer almaktadir. Tablo 2’ ye gore Tirkiye’ye 2010 yilinda saglik
hizmetlerinden faydalanmak amaciyla gelen misterilerin seyahat sayisi 5.288 iken,
2011°de 3.925, 2012°de 4.752, 2013°de 5.320, 2014’de ise 5.938"dir.

Tablo 3. Tiirkiye’de Saghk Turizmindeki Seyahat Harcamalari

Yillar Seyahat Sayisi Seyahat chﬁhHa;g:?rl#:
(bin) Harcamasi (bin tl) (tl)
2010 5.288 1.277.930 242
2011 3.925 1.195.084 304
2012 4,752 1.264.235 266
2013 5.320 1.584.417 298
2014 5.938 2.060.403 347
Toplam 25.223 7.382.069 1457

Kaynak: (T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2015)

Tablo 3’te Tirkiye’deki saglik isletmelerine yapilan seyahat sayisi, seyahat
harcamalar1 ve kisi bas1 seyahat harcamast miktar1 verilmektedir. 2010 yilinda kisi bast
seyahat harcamasi 242 TL iken, 2014 yilinda seyahat harcamasi 347 TL olarak
belirlenmektedir.
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Tablo 4. Harcama Tirlerine Gore Turizm Giderleri

Giderler 2010 2011 2012 2013 2014
Turizm Gideri 5874520 | 5531486 | 4593389 | 5253565 | 5470481
Kisisel 5198203 | 4909446 | 4123999 | 4286397 | 4432386
Harcamalar
Paket tur
676 317 622 039 469 390 967168 | 1038096
Harcamalari
Yeme-igme 1682699 | 1556909 | 1358789 | 1473817 | 1549984
Konaklama 1125762 | 1080019 | 1051839 | 1008836 | 1114979
Saglik 35 266 18 971 21 399 15 305 18 735
Ulastirma 480 640 489 698 335 136 246 799 231 630
Spor, 124 079 86 926 59 409 59 346 8 475
Egitim,Kiiltiir
Tur hizmetleri 4533 2253 2574 8221 5421
Yabanci
uluslararasi 556 194 511 449 378 488 328 800 297 089
ulagtirma
Gsm dolasim 123 662 138057 | 121526 | 108159 | 101973
harcamalari
Diger mal ve 1065369 | 1025164 794839 | 1037113 | 1104099
hizmetler
Giyecek ve 267 611 259597 | 161315 | 192629 | 166088
ayakkabi
Hediyelik esya 372 947 349 047 260 368 431 485 466 374
Hal, kilim vb. 7793 3 462 2145 13 596 6 183
Diger harcamalar 417 069 413 057 371011 399 403 465 453
Toplam 18012664 | 16997580 | 14 105616 | 15830 639 | 11 554 446

Kaynak: (T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2015)

Tablo 4’de Tiirkiye’de yapilan harcamalara gore turizm giderleri verilmektedir.

Saglik turizmi i¢in yapilan harcamalarin 2010 yilindan itibaren inisli ¢ikish oldugu

goriilmektedir. Turizm giderleri listesinde, saglik giderleri son siralarda yer almaktadir.
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IKiNCi BOLUM
2. TERMAL TURIiZM ISLETMELERININ SINIFLANDIRILMASI VE
VERILEN HiZMETLER

2.1.  Termal Turizm Isletmeleri

Termal turizmin amaci, var olan saglik durumunu korumak ya da tedavi olmak
icin belirli bir zaman araliginda siirekli yasadigi yerden, dogal sicak su kaynaklarini
kullanarak hizmet sunan isletmelere gitmektir. Termal turizm isletmelerine gelen
miisteriler sadece tedavi satin almamaktadir. Tedavinin yaninda konaklama, beslenme
ve eglenme ihtiyaglarin1 da karsilamakta; gittigi bolgenin dogal ve kiiltiirel
cekiciliginden de yararlanmaktadir. Bos zamanin1 degerlendirmek ve seyahat etmek
amactyla termal turizm isletmelerine gelen ve belirli bir siire konaklayan turistler,
termal turizm hareketine katilmaktadir (Arslan Z. , 1992, s. 2).

Diinya’ da son yillarda turizme karsi degisen bakis agisi ile turizm algist
cercevesinde kaliteli ve bilimsel hizmet veren termal merkezler de bulunmaktadir.
Kaliteli ve bilimsel hizmet veren termal merkezlerin sayilarinin giin  gegtikge
artmasindan dolayi, ilerleyen zamanda termal turizmin, en gelismis turizm tiirleri
arasinda yerini alacagi tahmin edilmektedir (Selvi, 2002, s. 95).

Saglikli yasam siirdiirebilmek i¢in insanlarin ve toplumlarin saglik durumlarini
gozeten termal turizm; bircok hastaligi tedavi etmekte, fiziksel wve sinirsel
yorgunluklarin azalmasina neden olmaktadir. Bu yoniiyle saglik turizmini olusturan
onemli pargalardan da biridir. Bu durum ayni zamanda termal turizmin insan odakli bir
turizm tlirti oldugunu gostermektedir.

Insan yasamimin énemli oldugunun farkina varmis olan iilkelerde, saglikli yasam
anlayis1 ortaya ¢ikmaktadir. Bu yiizden saglik turizminin 6nemli parcalarindan biri olan
termal turizm, saglikli yasama onem veren iilkelerin turizm sektoriinde yer almaktadir.
Bununla beraber gelismis ve gelismekte olan iilkelerde gen¢ niifusun yerini giderek
yash niifusa birakmasi; 6zel ve devlet sigortalarinin saglik giderlerini karsilamasi
gerektigini, termal turizm igletmelerinin yatirimlarinin artmasi gerektigini ve gelecek
yillarda termal turizmin siirdiiriilebilir bir turizm cesidi olacagimi gdstermektedir
(Sandikgt, 2008, s. 5).

Termal turizm hakkinda detayli agiklama yapmadan 6nce termal hizmet veren

isletmelerden s6z etmek gerekmektedir. Termal turizm isletmelerinin bazilar1 sadece
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saglik hizmetleri verirken; bazilar1 konaklama hizmetleri; bazilar1 ise kiir merkezleri,
konaklama ve rekreasyon hizmetlerini de tek isletme biinyesinde vermektedir. Bu tarz
isletmelerde yapisal farkliligin olmasinin temel nedeni; kullanilan dogal sicak suyun
yaninda tamamlayici turizm hizmetlerinin de stirdiiriiliip siirdiiriillmedigidir (Monteson
& J.Singer, 1992, s. 38).

Termal turizm isletmelerinde, termal hizmetlerin yaninda tamamlayici
hizmetlerin sunulmasi gerekmektedir; ¢iinkii termal turizm isletmelerinin kurulum ve
faaliyet asamasindaki maliyetler, diger turizm tiirlerine gore daha pahalidir. Bu yiizden
termal turizm igletmelerinde tedavi hizmetleri ile beraber diger hizmetlerin es zamanlh
tiiketilmesine imkan verilip ek kazang saglanmasi gerekmektir. Bu sayede termal turizm

isletmeleri kendilerini daha kisa siirede toparlamis olmaktadir (Sandikei, 2008, s. 5).

2.1.1. Temel Hizmetler

Termal turizm isletmelerinde otelcilik hizmetlerinin yerini temel hizmetler
almaktadir. Turizm mevzuatinda da belirtildigi {izere, saglik ve termal turizm
isletmeleri, biinyelerinde turistlerin temel ihtiyaglarin1 karsilayabilecekleri bir
konaklama tesisi ile kompleks olarak da yapilabilir, isletilebilir ve Dbirlikte
belgelendirilebilirdir (Kalkan, 1995, s. 191).

Saglik ve termal turizm isletmeleri iist diizey konfor ve kalite sunan temel
hizmetleri ile saglik turizmi alaninda turistlere cazip gelmeye baslamiglardir. Termal
turizm igletmesine ne amagla gelirse gelsin turistin, seyahat ettigi yerde barinma ve
beslenmeye ihtiyaci olacaktir. Bu yiizdendir ki, saglik hizmetlerinin yani sira temel

hizmetleri de veren isletmeler bulunduklar1 sektérde bir adim 6nde olacaklardir.

2.1.2. Konaklama Hizmetleri
Turizm sektoriinde bulunan konaklama isletmelerinde oda satiglar1 en biiyiik
kazang kaynagidir. Isletmenin diger departmanlarmin satislardan daha ¢ok kazang
getirisi vardir. Konaklama isletmelerinde odalar departmanini resepsiyon, Kat hizmetleri
ve iiniformali hizmetler boliimleri meydana getirmektedir (Ugpinar, 2013, s. 116).
Resepsiyon boliimiiniin ana iglevlert,
e Oda satmak,

e Resepsiyon hizmetlerini sunmak,

18



e Miisteri kayitlarin1 ve hesaplarini tutmak, fatura vermek ve alacaklar1 tahsil
etmektir.

On biiro departmani, konaklama isletmelerinin on yiizii ya da camekam olarak
da adlandirilmaktadir. Cilinkii otele gelen miisteri daha odasina yerlesmeden once ilk
karsilastig1 yiiz 6n biiro departmani c¢alisanlarinin yiizlidiir. Orada ¢alisanlarin gelen
miisteriye karsi tutumu sonucunda, miisterinin otel hakkindaki ilk fikirleri olugsmaktadir.
Bu durum termal turizm isletmelerini diger otellere gore biraz daha farkli kilmaktadir.
Ciinkii termal turizm 06zel bir alan oldugu i¢in; termal turizm isletmelerinin 6n biiro
departmaninda ¢aligsan kisinin saglik konusunda ayrica bilgisinin ve donaniminin olmasi

gerekmektedir (Gokdeniz, 1999, s. 39).

2.1.3. Saghk ve Tedavi Hizmetleri

Sehirlesmenin hakim oldugu yerlerde hava, ses ve giriltii kirliliklerinin sebep
oldugu sagliksiz yasam ortamina yanlis beslenme aliskanliklari, beslenme kosullarinin
kotiligi, madde bagimliliklar1 kadar hastalik sonrasinda g¢alisma hayatina uyum
saglama problemlerini agmak i¢in insanlar kentlerden uzaklasip termal kaynaklara
ulasabilecekleri isletmelere seyahat etmektedirler (Kapsar, 1990, s. 298). Giiniimiizde
termal kaynaklarin faydalarinin turistler tarafindan fark edilmesi ile termal kaynaklara
olan talepler artmaktadir. Taleplerin artmasi sonucunda ise toplumda saglik sorunlarinin
¢Ozlimii ile ilgili gelismeler yasanmaktadir.

“Termomineralli sular litrelerinde toplam bir gramin altinda mineral bulunduran
iistelik igerdikleri iyonlarla herhangi bir siif i¢inde degerlendirilmeyen sulardir. Bu
sular 20 °C fzerinde sicakliklara sahip olmalar ile saglik amacghh uygulamalarda
organizma icin biiyilik faydalar saglamaktadirlar. Farkli 6zellik ve sicakliklara sahip olan
termal sular uygun tekniklerde kullanarak, hastaliktan koruma ya da hastalik sonrasi
saglig1 yeniden kazanmanin yani sira kusku duyulan hastaliklarin ortaya ¢ikmasini
onlemek i¢in yapilan uygulamalari kapsamaktadir.” (Kapsar, 1990, s. 298).

Termal kaynaklardan faydalanan, bu sektérde hizmet veren isletmeler kaplica
sulariyla ilgili olarak farkli sekilde hizmet verebilirler. Kaplica sularinin igilmesi, banyo
yapilmasi ve solunmasi gibi hizmetler de sunulabilir.

Termal tedavi hizmetlerinin kapsadig: alanlarda en ¢ok dikkat edilmesi gereken
hususlardan biri de tibbi alanda uzmanlik gerektirmesidir. Diger bir ifade ile sagligin

bozuldugu durumlarda doktor tanisi olmadan yapilacak olan uygulamalar hasta olan
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bireyin daha da kotiiye gitmesine sebep olur. Bu durumun sonucunda, bireyin kotiiye
gitmesi nedeniyle psikolojik bozukluklar yasanabilir. Bu tarz durumlarin yasanmasini
onlemek ic¢in alaninda uzmanlagsmis kisilerle calisilip, neye gore, nasil tedavi
uygulanmasi gerektigini bilen kisilerle ¢alisiimasi gerekmektedir (Kapsar, 1990, s. 298).

Otele gelen misterilerin, kendilerini daha iyi hissetmek veya hastalara tedavi
olmak amaciyla doktor kontrolii dahilinde ¢esitli tedavi hizmetlerinden yararlanmalari
termal tedavi olarak adlandirilmaktadir. Kaplica tedavilerinde uygulanmasi gereken
sifal1 sular, camurlar ve iklimsel faktorlere gore uygulanacak olan yontem de hastanin
fiziksel durumuna gore degisiklik gostermektedir. Olmasi gereken banyo suyu sicakligi
36-38°C’dir. Bu derecede uygulanacak olan banyonun siiresi giinde bir kez ve 20 dakika
olmaktadir. Banyo uygulamasii kullanacak olan kisilerin kalplerine yiiklenecek

hareketlerden kacinmasi gerekir (Karagiille, 2008, s. 55).

2.1.3.1. Genel ve Ozel Tedavi

Genel tedavi, ‘‘Gevseme, dinlenme ve eglence amagli kullanimlar1 kapsayan
genel tedavi ile giinliik yasantinin yarattigi gerilim ve yorgunluklarin giderilerek fiziksel
ve ruhsal dengenin saglanmasi, bdylece organizmanin direncinin arttirilarak, saglikli bir
yaptya kavugmasi amaclanmaktadir.”” diye agiklamaktadir (Igdirhigil, 1990, s. 3).

Igdirhgil ‘e (1990) gore ozel tedavi, “Bu alandaki uygulamalar, doktorlar
tarafindan teshisi konmus cesitli hastalik ve bedensel problemlerin 6nceden belirlenen
bir program dahilinde fizyoterapistler tarafindan masaj, jimnastik ve gesitli termal

uygulamalarla yapilan tedavilerdir.” (Igdirhigil, 1990, s. 3)

2.2. Termal Turizmin Tarihsel Gelisimi ve Tanimi
2.2.1. Termal Turizmin Tarihsel Gelisimi

Insanlar en eski tarihlerden bu yana yasamlarini zorlastiran ve tehdit eden
hastaliklardan kendi bulduklar1 yontemlerle kurtulmaya calismislardir. Bu yontemler;
ayinler diizenlenmesi, i¢lerine girdiklerine inandiklar1 seytani-cini ¢ikarmalari, bitki ve
yer alti sularini kullanmalar1 gibi yontemlerdir. Insanlik tarihinin gaglar1 gegen
gelisimleriyle beraber kullandiklar1 tedavi yontemlerinin de kalite diizeyleri degismistir
(Erer & Erdermir, 2004, s. 44).
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Termal ya da mineral sularin kullanim amaci, insanlik tarihi boyunca ya
dinlenmek ya da tedavi almaktir. Kaplicalar en eski ¢aglardan beri kullanim amaglarina
gore insa edilmis tesisler olarak bilinmektedir (Karagiille, 2008, s. 3).

Aztek ve Kizilderililerin sifali sulardan faydalanmalar1 bes bin yil Oncesine
dayanmaktadir. Onlar, sifali ve tath sularin iyilestirici ve mucizevi yonii olduguna
inanmiglardir. Giiney ve Kuzey Amerika’da yasayan yerlileri dogaiistii varliklara
inanmiglar; ayn1 zamanda sifali sularin birkag kez meydana getirdigi degisiklikleri
mucize olarak nitelendirmislerdir. Sifali sularin olaganiistii olduguna inanmislardir
(Ozbek & Ozbek, 2010, s. 44-46).

Hippocrat’ a gore ‘‘Sicak sular, basit bir hijyenik ara¢ olmaktan 6te saglik amaci
ile kullanilmast gerekli olan sulardir. Ciinkii ¢cogu hastaligin sebebi, bedenin dengesiz
olmasidir. Bu dengeyi yeniden kurmak saglik i¢in 6nemlidir. Bu sebeple Hippocrat, bol
bol yiiriiyerek terlemeyi, kaplica sularinda yikanmay1 ve masaji énermistir.”’ (Glilmez,
2012, s. 102).

Romalilar ise hem tedavi edici hem de sosyal degeri olan mineral su
kaynaklarina biiylik 6nem vermislerdir. Tanriya gosterilen itaat kadar sular da kutsal
sayllmistir. iklim kiirlerini, deniz olanaklarini, ¢6l imkanlarmi vb. biitiin ydntemleri
Romalilar denemislerdir. Avrupa’da hala Romalilardan kalma kaplicalar bulunmaktadir.
Fakat Hristiyanligin dogmasiyla beraber cismin hor goriilmesinden dolay1, temizlik ve
yikanma ile ilgili her sey yasaklanmis ve yikilmistir. Ancak Ronesans ile gelen aydinlik
donemde kaplicalar hakkinda bilgi sahibi olan kisiler sayesinde, kaplicalar tekrar
gelismeye baglamistir (Terzioglu, 2009, s. 11).

70’11 ve 80’11 yillarda yasli kesimin tedavilerine yonelik olmasini degistirip,
deniz-kum-giines {igliisiine kaymis olan gengleri ¢ekmek igin Bati Avrupa’daki
Kaplicalar 1iyilestirici ve saghigin devamini saglayacak uygulamalar eklemislerdir
(Terzioglu, 2009, s. 11).

Termal turizmin Tirkiye’deki gelisimi ise antik donemlere dayanmaktadir. O
zaman kentler, dogal sicak su kaynaklarma yakin olarak kurulmustur. Amag ise
hastaliklar tedavi etmek i¢in 6zel yapilan kaplicalara yakin olmaktir. Antik donemde
dogal su kaynaklarmma yakin olan sehirlerimiz; Izmir, Afyon, Bursa, Usak, Ankara,
Balikesir, Denizli, Canakkale, Nigde ve digerleridir. Bircok ilimizde halen
kullanilmakta olan kaplicalarin baglangic donemi 2000-2500 yil  6ncesine
dayanmaktadir. Bu kaplicalar M.O. 1200-1700 yillar1 arasinda Eskisehir ve cevresinde
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bulunan Frigyalilar ile baslayip, daha sonra Anadolu’da hiikkiim siiren diger
medeniyetlerle gliniimiize kadar gelmektedir (Celik, 2009, s. 89).

Anadolu deprem ve iklim kusaginda bulundugu igin aldig1 yagislarla beslenen
zengin yerlisti ve yeralti kaynaklari agisindan, Anadolu insanina dogal tedavi
sunmaktadir. Bu kaynaklardan 1lica ve igmece adiyla tedavi amagh yararlanilmistir.

Anadolu’nun deprem kusaginda yer almasi nedeniyle depremler sonucunda fay
hatlarindan ¢ikan kaynaklarda kurulan kaplicalardan giiniimiize kalanlar Roma ve
Bizans Donemine ait olanlardir. Bir tanesi Pamukkale’ de bulunan Hierapolis digeri ise
Kestanbol’da bulunan AlexandriaTroas hamamlarinin Romalilara, Yalova-Kursunlu
Hamami’nin ise Bizanslilara ait oldugu bilinmektedir (Celik, 2009, s. 89).

Akabinde Anadolu’ya yapilan, yiizyillar boyu siiren akinlar, savaslar ve bolgede
meydana gelen depremler sonucunda yikilip, yakilan eserleri ve kaynaklari tekrar
kullanmak i¢in, Osmanli ve Selguklu yapisina uygun yeni binalar yapilmistir.
Selguklulardan kalan Yoncali (Kiitahya) ve Karakurt (Kirsehir) kaplicalari,
Osmanlilardan ise Cekirge (Bursa) hamamlari giiniimiizde varligini siirdiirmektedir.
Islam kiiltiiriinde yikanmanin ibadet olarak sayilmasi Tiirk Hamamlarmin &nemini
arttirmigtir. Ilgin, Karakurt, Biiyik ve Kiigiik Hamam diye adlandirilan kaplicalari,
Yoncali Ilicasi, Hasankale Kaplicasi, Hamidiye Kaplicasi ve Tenzili Kaplicalar
Selguklu Donemi’nden sahip oldugumuz tarihi kaplicalardir. Giiniimiizde ise SPA diye
adlandirdigimiz  kiiltiir, Selguklular donemindeki kaplica ve hamam kiiltiiriiniin
devamidir (Celik, 2009, s. 90).

Osmanlilardan kalan Bursa ve Yalova Kaplicalarina, Hekim Basimin
denetiminde olmasi i¢in ‘Sultan Hamami’ yapilmistir. Osmanli’nin yiikselme
doneminde ilerleme kaydeden kaplicalar duraklama ve gerileme doneminde ise
Avrupa’daki ilerlemeleri takip edemedigi icin geri kalmislardir. Osmanli’nin yikilip
yerine Geng¢ Tiirk Cumbhuriyetin kurulusu sirasinda yasanan sikintilardan dolayr bu
alanda yeterli ve devamliligi saglayacak c¢alismalar yapilmamistir.  Tirk
Cumhuriyeti’nin ~ kurulusundan ~ sonra,  Istanbul  Universitesi’nde  kurulan
Hidroklimatoloji anabilim dali uzun siire tek birim olarak kalmistir (Celik, 2009, s. 90)

Cumhuriyet doneminde, Almaya ve Fransa’da yapilmis caligmalardan 6rnek
alimarak su(balneoterapi) ve ¢amur banyosunun(peloidterapi) saglik agisindan hangi
boyutta etkisi olacagimi belirlemek i¢in deneylerin ve etiitlerin yapilmasina gerek

duyulmustur. 1938 yilinda Istanbul Tip Fakiiltesinde kurulan ‘Hidro-Klimatoloji
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Kiirstisii” Tirkiye’de kaplicalarda c¢alismak iizere yetisecek doktorlarin temelini
olusturur. Daha sonrasinda gelisen teknoloji ile bir¢ok tiiniversitede bu boliimler
acilmistir ancak pratige gecememistir (Celik, 2009, s. 91).

Kaplica ve termal isletmelerinin gelisim donemlerinin ‘Atatiirk Dénemi’nde’
yapilan ¢aligsmalar ile oldugu goriilmektedir. Bursa’da tedavi amagli 1928 yilinda Bursa
Kaplicalart Anonim Sirketinin kurulmasi, 1936’da Termal Otel yapimina baglanmasi ve
19. yiizyilda bataklik haline gelen Tuzla Igmelerinin diizenlenip otel, park ve bahgeler
haline getirilmesi en giizel 6rneklerdendir.

60’l1 yillarda ise Maden Tetkik ve Arama Enstitiisii’niin bu alanda yaptigi
caligmalar sonucunda iilkemizde 615 kaynak tespit edilmis ve bu kaynaklar termal
planlamalarda baslangi¢ olarak kullanilmistir. Bu alanda yapilan 1973’te Gonen
Kaplicas1 plan1 Tiirkiye’de ilk cagdas kaplica uygulamasidir. 1961 yilinda ise
uluslararasi alanda kurulmus dernek ve orgiitler yardimi ile Tiirk Termal Tedavi ve
Turizminin gelismesi i¢in ¢alismalar yapilmistir (Celik, 2009, s. 91).

1972-1976 yillar1 arasinda Istanbul Universitesi ve Turizm Bakanlhiginca, dort
bolgede(Marmara, Ege, Akdeniz ve I¢ Anadolu Bolgesi) su analizleri yapilmistir.
Analizler sonucunda termal sularin saglik agisindan 6nemi belirlenmistir. Turizm
acisindan da ulagim ve konaklama ile ilgili planlar yapilmistir.

2008 yilinda, 1961 yilinda kurulan Tiirk Ekoloji ve Hidroklimatoloji Dernegi,
Istanbul Universitesi Tip Fakiiltesi Tibbi Ekoloji ve Hidroklimatoloji Anabilim Dali’nin
birlikte gerceklestirdigi 4. Ulusal Kaplica Tibbi ve Balneoloji Kongresi ile bu alanda
bilimsel ¢alismalarin yapilmasi ve paylasilmasi i¢in temeller atilmistir (Celik, 2009, s.
92). Kiiltiir ve Turizm Bakanliginin projeleri, Devlet Planlama Teskilatinin 2014-2018
onuncu kalkinma plani ile 2023 Tiirkiye’si i¢in saglik ve termal tedaviler i¢in hedefler

belirlenip ¢alismalara baglanmistir.

2.2.2. Termal Turizm Kavram

Giintimiiz sartlarinda sanayilesmenin sonucu olarak meydana gelen havanin,
suyun ve topragin kirlenmesi; insanlarin giiriiltii ve g¢evre sorunlartyla ugragmalari;
insanlart belirli bir siire sakin, ruhunu dinlendirebilecegi ve el degmemis yerlere
gitmeye yonlendirmektedir. Hem insan sagligini korumak hem de bos zamanlari
degerlendirmek i¢in kaliteli ve modern turizm tesislerine ihtiya¢ duyulmaktadir. Bu

ihtiyacin karsilanmasina yardimet olan turizm tiirii, termal turizmdir.
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Saglik turizminin kollarindan biri olan termal turizmi olusturan dogal su
kaynaklarinin i¢inde bulunan mineraller; dinlenme, zinde kalma ve tedavi amagh
kullanim1 saglayan iliskiler biitiiniidiir (Cavus, 1994, s. 50-55).

““Termomineral su banyosu; i¢me, inhalasyon, ¢amur banyosu gibi ¢esitli
tirdeki yontemlerin yaninda iklim kiirii, fizik tedavi, rehabilitasyon, egzersiz,
psikoterapi, diyet gibi destek tedavilerinin birlestirilmesi ile yapilan kiir (tedavi)
uygulamalarinin yani sira termal sularin eglence ve rekreasyon amacgh kullanimi ile
meydana gelen turizm tiirtidiir.”” (T.C. Kiiltlir ve Turizm Bakanligi, 2015).

Mineralize termal su ve ¢amur kaynaklari, yoredeki ¢evre ve iklim faktorleriyle
birlestiginde insan sagligina olumlu katki saglamaktadir. Uzman doktorlar denetim ve
programinda; fizik tedavi, rehabilitasyon, egzersiz, diyet gibi destek tedavilerle
koordineli kiir uygulamalarina termalizm denmektedir. Bu amagla yapilan turizm
hareketi de termal turizm olarak algilanir.

Termal turizmin sagladigi imkanlardan bazilarini sdyle siralayabiliriz (Avderen,
2011, s. 46):

e Tesislerdeki doluluk oraninin siirekli olmasi,

o Insan saghgm iyilestirici ve korumaya yénelik etkisiyle beraber; dinlendirici,
motivasyonu yiiksek tutmay1 saglamak i¢in de eglence faaliyetlerinin olmasi,

e Yiiksek maliyetteki tesislerin, tedavi amaciyla alinan uygulamalarin yaninda
tamamlayict uygulamalarin da alinmasi sonucunda kendini amorti edebilen bir
turizm olmasidir.

Son zamanlarda ilgi duyulan termal turizmin hizmet kollarindan biri de ’SPA”’
dir. Romalilar doneminde kullanilmaya baglayan SPA’nin anlam1 ‘Sanus Per Aquam’
yani sudan gelen giizellik bilinmektedir. Bu, Romalilar déneminde savastan gelen
askerlerin yorgun ve yarali bedenlerini iyilestirmek ig¢in gittikleri yerde uygulanan
tedavilerdir. SPA, suyun ve ¢amurun, bir arada ya da ayr1 ayri sekillerde birgok ozel
bakimi i¢eren uygulamalari i¢ine alan termal turizmin bir koludur (Karagiille, 2010).

Glinlimiizde SPA, termal otel isletmelerinin bir parcasi olarak hizmet
vermektedir. Termal hizmet uygulamalar ile ortak noktada bulugmalarinin nedeni su ve
camurla yapilan uygulamalar, sifali sicak sulara entegre edilerek hizmete sunulmasidir.
SPA, su ve camur kiirleri kullanilarak viicudun rahatlamasini saglayan, agri ve acilarin

en aza indirilmesi i¢in egitimli personeller tarafindan yapilan tedavi yontemleridir.
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Uluslararas1 SPA Birligi, SPA kiiltiiriinii 6zelliklerine gore yedi kisimda ele
almigtir. Buna gore (Giilmez, 2012, s. 36-37);

e Kuliip SPA: SPA ve fitness gibi saglik hizmetlerinden giinliik yararlanilmasini
saglayan kuliiplerdir.

e Yolcu Gemisi- Cruise SPA: Konaklama igletmesi olarak kullanilan liikks yolcu
gemilerinde SPA ve WELLNESS hizmetleri veren kuliiplerdir.

e Giinlikk SPA (Day SPA): Giinliik SPA hizmetleri sunan kuliiplerdir.

e Ziyaret/Tatil Destinasyon SPA: Sagligin iyilestirilmesi i¢in konaklama hizmet
programlari da sunan yerlerdir.

e Saglik/Medikal/Tibbi SPA: Medikal hizmetlerin, SPA hizmetleri ile beraber
alternatif ve kaliteli bir sekilde sunuldugu isletmelerdir.

e Thermal/Mineral/Kaplica SPA: Sicak sifali ve deniz sularmin kaynagindan
alinarak yapilan SPA ve hidroterapi uygulamalarin sunuldugu yerlerdir.

e Tatil/Otel/Dinlenme/Resort SPA: Siirekli sekilde, egitimli personel tarafindan;
tatil koyii ya da otel i¢erisinde yerlesik sekilde hizmet veren yerlerdir.

2.3. Tiirkiye’de Termal Turizmin Durumu

Tirkiye bulundugu jeopolitik ve cografik konumuna bagli olarak {i¢ ana fay
kusag i¢inde yer alir. Bu durum ise Tirkiye’'nin jeotermal kaynaklara sahip oldugunu
gostermektedir.

Jeotermal sozciigli Yunanca kokenli geo(diinya) ve termal(is1) kelimelerinin
birlesmesinden meydana gelmektedir (Kiilek¢i, 2009, s. 85). Jeotermal kaynak,
diinyanin alt katmanlarinda bulunan ve dnemli bir yenilenebilir enerji kaynagi olarak
kabul edilen bir ¢esit termal kaynaktir. Insanlarin yasamlarini siirdiirebilmesi igin
giinliik hayatlarinda da kullanilabilir. Jeotermal kaynaklarin kullanim alanlar1 sera
1sitmasi, bolgesel 1sitma, soguk ve kar ¢Ozlinmesi, endiistriyel kullanim ve termal
turizmdir. ‘‘Jeotermal enerjinin bilimsel tanimin1 yapmak gerekirse; Jeotermal enerji,
yerkabugunun ¢esitli derinliklerinde bulunan ve yeryiiziindeki havzalardan beslenen
sularla potansiyelini olusturan birikmis 1sinin meydana getirdigi sicakliklart bolgesel
olarak degisen ve biinyesinde daha ¢ok erimis mineral tuzlar ve gazlar igceren su ve
buhardan olusan bir hidrotermal kiitledir. Yeraltindaki bazi granit gibi sert kayalarin
olusturdugu sistemler de biinyelerinde su icermemesine ragmen bir jeotermal enerji

kaynagi olarak nitelendirilir’> (Arslan E. , 2006). Bu kayalar herhangi bir akiskan
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icermemesine ragmen bazi teknik yontemlerle 1sisindan yararlanilan, yerin
derinliklerindeki sicak kuru kayalardir. Yerkabugunda depolanan 1sil enerji, jeotermal
enerjiyi olusturmaktadir (Kiilekgi, 2009, s. 86).

Bu nedenle kaplica, ilica ve maden sular1 kaynaklar1 agisindan zengindir.
Tiirkiye’deki yeralti sularinin 500’tniin sifali su ve 1500°den fazlasinin da sicak su
oldugu bilinmektedir. 1500’den fazla dogal sicak su kaynagina sahip olan iilkemiz
kaynak zenginligi ve potansiyeli acisindan diinyada ilk yedi iilke arasinda yer
almaktadir (T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 Ana Sayfasi, 2015).

Tiirkiye termal kaynak bakimindan Avrupa'da birinci, diinyada yedinci sirada
yer alir. Tiirkiye'de 46 ilde 190 kaplica bulunur. Yerli termal turistlerin ¢ogunlugu
Marmara (%43,8) ve Ege (%26,6) bolgelerindedir. Termal turizm 6zellikle kirsaldaki
kiiglik ilgelerin gelisimine sosyo-eckonomik agidan katki saglamaktadir. Giiniimiizde
Termal Turizm Kentleri Projesi calismasi ile Akyazi, Kuzuluk ve Armutlu, yakin
gelecekte Tarakli termal turizmden faydalanacak yerlesim yerleri arasindadir. Sehir
niifusu 7,135 olan Tarakli ilgesine 1270 konutluk termal tesis yapilmaktadir.

Yapilan bir aragtirmada termal turizme katilanlarin; %32,6's1 saglik, %28,5'i
dinlenme amacindadir. iki veya daha fazla termal turizme katilanlarm 2/3' kadindir.
Tiirkiye'deki termal alanlar tilke geneline dagildigi i¢in termal turizm deniz, yat, av,
dag, kongre, ki turizm etkinlikleriyle entegre edildiginde daha degerli hale gelecektir.
2008 yilinda Tiirkiye'ye 162.480 saglik turisti gelmis ve 282 milyon dolar harcama
yapmustir (Sandikgi, 2008).

Onemli termal potansiyele sahip iller ve potansiyel yatak sayilar1 su sekilde
siralanir:

1.Afyon (189.356),

2.Aydin (139.276),

3.Denizli (129.287),

4.1zmir (101.067),

5.Kiitahya (94.910),

6.Sivas (90.504).

Tiirkiye Kiltiir ve Turizm Bakanlhigi (2012) verilerine gore, turizm isletme
belgeleri olan ve belediye ruhsatli olanlar toplam 100 tesis de 29.727 yatak kapasitesi
bulunmaktadir. Kisa donemli hedef 50.000 yatak kapasitesidir. Mevcut onayli imar

planlarina gore termal turizm yatak kapasitesi 100.000 yataktir. Bakanligin uzun vadede
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ki hedefi; Tiirkiye'nin, Avrupa'da bir numarali destinasyon olmasi ve yillik 15 milyon
termal turistin gelmesi ve 500 bin yatak kapasitesine ulasilmasidir (Tiirkiye Saglik
Turizmi Dernegi, 2015).

Saglik ve Termal turizmde hedeflenen rakamlara ulasabilmek i¢in Bakanlik
tarafindan projeler yapilmaktadir. >Termal Turizm Kentler Projesi’’ ile jeotermal
kaynak potansiyeline sahip olan yerler belirlenip gelistirilmesi i¢in Saglik Bakanlig1 ve
Kalkinma Bakanligi ile bolgelerin birer termal turizm destinasyonu merkezi olmasi i¢in
calismalar yapilmaya baslanmistir. Bu bolgeler;

“‘Giiney Marmara Termal Kentler Bolgesi (Canakkale, Kocaeli, Yalova), Frigya
Termal Turizm Kentleri Bolgesi (Afyonkarahisar, Usak, Eskisehir, Ankara), Giiney Ege
Termal Kentler Bolgesi (Izmir, Manisa, Aydin, Denizli), Orta Anadolu Termal Turizm
Kentler Bolgesi (Yozgat, Kirsehir, Nigde, Nevsehir), Kuzey Anadolu Termal Turizm
Kentler Bolgesi (Amasya, Sivas, Tokat, Erzincan), Dogu Marmara Termal Kentler
Turizm Bolgesi (Bilecik, Kocaeli), Bati Karadeniz Termal Turizm Kentleri Bolgesi
(Bolu, Diizce, Samsun) dir (T.C. Saglik Bakanligi, 2014).

Bakanlik tarafindan baslatilan Termal Turizm Kentler Projesinde yer alan
kentlerin bir kismi deniz kenarinda bulunmaktadir. Bunun sebebi ise, kaplica sularinin
Ozelliklerinden dolayr deniz suyu ile cesitli uygulamalarin yapilmasina imkan
saglamasidir. Bu kentlerimiz; Gemlik-Armutlu, Izmir-Doganbey, Izmir-Cesme,
Edremit-Giire, Canakkale-Kestanbol vb. yerlerdir. Tiirkiye’nin ormanlik ve daglik
kisminda yer alan kentlerimiz de bulunmaktadir. Bunlardan birkagi: Bolu-
Biiyiikkaplica, Kizilcahamam-Sey, Gediz-Muratdagi, Nigde-Ciftehan, Hatay-Kumlu vb.
yerlerdir. Ayrica iilkemizde kendine has Ozelliklere sahip olan sifali su ve camur
kaynaklarmin c¢iktig1 yerde de termal merkezler vardir. Bunlar; Balikli Gol-Balikli
Kangal Termal Merkezi, Yoncali (Kiitahya), Sandikli (Afyon), Goénen (Balikesir),
Kestanbol (Canakkale), Ilgin (Konya), Kizilcahamam (Ankara), Haruniye (Adana),
Ayder (Rize), Ladik (Samsun), Hasanabdal (Van), Antakya (Hatay) ve Billoris (Siirt)
termalleri ile bilinen yerlerdir (Celik, 2009, s. 104).

Ulkemizde bulunan termal kentlerdeki jeotermal kaynaklarin tagidiklari
mineraller, hiportermal, hipertonik, kloriir, sodyum, demir ve karbondioksit, kiikiirt,
kalsiyum, floriir ve magnezyum gibi zengin minerallerdir. Camur banyosu, icme ve
cesitli termal kiirler uygulandigi zaman birgok hastalig1 iyilestirici etkisi olmaktadir. Bu

hastaliklar, iltihapli kadin hastaliklari, romatizma, ¢ocuklarda lenf bezleri sigkinlikleri,
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iist solunum yollar1 ve akciger, karaciger, cilt hastaliklari, kan dolasimi ve kalp

hastaliklaridir.

2.4.  Tiirkiye’deki Termal Turizm Isletmeleri

Ulkemizde 1920 yilindan beri siire gelen geleneksel kaplica kiiltiirii 2000’1i
yillara gelindiginde modern ve kompleks isletmecilik kiiltiiriine dogru yol almaya
baslamistir. Ruhsatli modern termal isletme sayis1 giin gectikge artmaktadir. Kaplica ve
termal otel isletmelerinde sunulan hizmetleri uygulayacak, alaninda uzman kisilerin
uygulama yaptigi merkezler {ilkemizin, uluslararasi pazara girebilmesi i¢in yeterli
sayida degildir. Bu alanin personeli olan doktorlarin, fizyoterapistlerin ve saglik
teknikerlerinin kaplica tedavisi, kiir uygulamalar1 ve SPA uygulamalari iizerine egitim
almalar1 gerekmektedir (Celik, 2009, s. 103).

Tirkiye’de bulunan termal isletmelerin verdikleri hizmetlerin sonucunda,
uluslararast termal pazara girebilmek igin termal tedavi hizmetleri alaninda
uzmanlagmis olmasi gerekmektedir. Yani, Tiirkiye’nin Avrupa ile rekabet edebilmesi
icin SPA-Wellness turizmi gerek personel gerek tibbi hizmet kalitesinde gelistirmelidir.
Ayn1 zamanda bu durum termal turizm isletmelerine entegre edilmelidir. Tiirkiye’deki
termal igletmelerin sahip oldugu hizmet 6zellikleri Avrupa’ya gore yetersiz olmasindan
dolay1 rekabet giicii konusunda zorluk ¢ekilmektedir. Oysaki Isveg, Norveg, Danimarka,
Almanya ve Hollanda’daki baz1 6zel sigorta hizmetleri veren sirketlerin, lilkemize
termal tedavi igin gelenlerin masraflarii karsilamalari, Tiirkiye’deki kaynaklarin
kalitesi ve tanitimi agisindan da avantaj saglamaktadir. Ancak gerekli destinasyonlara
sahip olunmadig1 i¢in pazar paymda bir artis gézlenmemektedir (Celik, 2009, s. 104-
105).

Tablo 5. Tiirkiye’deki Termal Oteller

TURKIYE'DE BULUNAN TERMAL OTELLER iL

GARDEN KALE OTEL AFYONKARAHISAR
NG GURAL AFYON WELLNESS & CONVENTION AFYONKARAHISAR
BUDAN THERMAL SPA HOTEL&CONVENTION CENTER AFYONKARAHISAR
KOREL THERMAL RESORT CLINIC &SPA AFYONKARAHISAR
TERMAL RESORT ORUCOGLU AFYONKARAHISAR
iKBAL THERMAL HOTEL & SPA AFYONKARAHISAR
SAFRAN THERMAL RESORT OTEL AFYONKARAHISAR
SANDIKLI TERMAL PARK OTEL AFYONKARAHISAR
OZEL ZIGA SiFA KAPLICA TESISLERI AKSARAY
HAMAMOZU TERMAL OTEL AMASYA

GOZLEK TERMAL TESISLERI AMASYA
ABUHAYAT RESORT OTEL ANKARA

SiFA HAYAT SUYU KAPLICA OTELI ANKARA
HAYMANA MiDAS TERMAL HOTEL ANKARA

BASAK TERMAL OTEL ANKARA
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BUYUK ANADOLU TERMAL HOTEL ANKARA
ASYA TERMAL KIZILCIHAMAM OTEL ANKARA
NATUR-MED DOGAL TEDAVi VE KAPLICA KUR OTELI AYDIN
ENTUR TERMAL OTEL BALIKESIR
GURE SARUHAN TERMAL OTEL BALIKESIR
GONEN KAPLICA OTELI BALIKESIR
SINDIRGI OBAM TERMAL RESORT & SPA BALIKESIR
ADRINA HEALTH & SPA HOTEL BALIKESIR
ASYA PAMUKCU TERMAL BALIKESIR
BATO TERMAL OTEL BATMAN
BOLU TERMAL OTELI BOLU
CAGLAYAN OTEL BURSA
YILDIZ OTEL TERMAL BURSA
GONLUFERAH OTELI BURSA
CROWNE PLAZA BURSA CONVENTION& THERMAL SPA BURSA
GELIK PALAS TERMAL& SPA OTEL BURSA
MARIGOLD TERMAL OTEL&SPA BURSA
KIRKGECIT TERMAL RESORT OTEL CANAKKALE
CAN BELEDIYESi TERMAL OTEL & SPA CANAKKALE
HERAKLES TERMAL OTEL DENiZL
RICHMOND PAMUKKALE THERMAL OTEL DENiZL
UMUT TERMAL OTEL DENiZLI
KARAHAYIT DOGA TERMAL SPA OTEL DENizLi
LYCUS RIVER DENiZL
PAM TERMAL OTEL DENiZL
POLAT TERMAL OTEL DENiZL
SPA HOTEL COLOSSAE THERMAL DENiZLI
GUNGOR OTTOMAN PALACE THERMAL RESORT HATAY
GRAND MIiNA OTEL HATAY
TERAS AQUA PARK HOTEL & SPA HATAY
GREEN HAMAMAT OTEL HATAY
PIRIL OTEL iZMiR
WYNDHAM GRAND iZMiR OZDILEK iZMIR
ALTIN YUNUS RESORT &TERMAL HOTEL CESME iZMIR
ILICA SPA & WELLNESS THERMAL RESORT iZMIR
SHERATON GESME HOTEL RESORT&SPA iZMiR
KAYA iZMiR THERMAL&CONVENTION HOTEL iZMiR
BUYUK OTEL TERME KIRSEHIR
MAKiSSOS TERMAL & SPA OTEL KIRSEHIR
THE NESS TERMAL&SPA-CONVENTION CENTRE KOCAELI
YONCALI NEHIR TERMAL HOTEL & SPA KUTAHYA
YONCALI TERMAL OTEL KUTAHYA
HOTEL LIDYA SARDES TERMAL &SPA MANISA
SPA HOTEL CLUP THERMEMARIS MUGLA
YAPISEL OTEL NEVSEHIR
TERMALYA TERMAL OTEL NEVSEHIR
DADAK TERMAL SPA & WELLNESS HOTEL NEVSEHIR
ROZA RESORT OTEL NEVSEHIR
NARLIGOL TERMAL OTELI NiGDE
ANCERE TERMAL OTEL SAMSUN
PERTEK TERMAL OTEL TUNCELI
GREEN TERMAL OTEL YALOVA
THERMO VITAL OTEL YALOVA
BLACKBIRD THERMAL HOTEL&SPA YALOVA
THERMALIUM WELLNESS PARK OTEL YALOVA

2.5.  Termal Turizm Isletmeleriyle Ilgili Onceki Calismalar

Termal turizm isletmelerinde

Olcmeye iliskin bir¢ok calisma mevcuttur. Tiirkiye’de yapilan ¢alismalardan ve

konaklayan miisterilerin memnuniyetlerini

yurtdisinda yapilmis calismalardan bazi 6rnekler asagida sunulmustur.




Secilmis’in (2012) c¢alismasinin amaci Sakarilica’da bulunan kaplicalarda,
sunulan hizmetten misteri memnuniyetini belirleyerek tekrar ziyaret etme niyetini
belirlemektir. Miisteri memnuniyeti dort boyutta belirlenmistir. Memnuniyetin tekrar
gelmeye olan etkisi arastirma modeli ¢ergevesinde ele alinmistir. Memnuniyeti
belirleyen kalemler; isletmenin genel 6zellikleri, ¢calisanin miisteriye karsi davranislari,
isletmenin hizmet performansi ve termal bolgenin halkin goziindeki imajidir. Dort boyut
ele alinarak yapilan arastirma sonucunda, memnuniyet ile tekrar gelmeyi en az etkileyen
unsurlar isletmenin genel 6zellikleri ve hizmet kalitesidir. Memnuniyeti saglayip tekrar
gelmeye iten etmen ise c¢alisanlarin miisterilere karsi sergiledikleri davranislardir. Ayni
zaman da tekrar gelme istegi, demografik ozelliklere gore degisiklik gdstermektedir
(Secilmis, 2012, s. 232).

[lban vd. (2011) Gonen ilgesinde, termal turizme katilan tiiketicilerin satin alma
davranigini etkileyen faktorlerin belirlenmesi i¢in bir ¢alisma yapmustir. Anketlerden
elde edilen verilerden hareketle turist tiiketicilerin satin alma davranigini etkileyen
faktorler soyle siralanabilir; pazarlama ¢abalari, ekonomik faktorler, sosyal faktorler,
psikolojik faktorler ve kisisel ve Kkiiltiirel faktorler. Ayrica aragtirmada, turistlerin
demografik oOzelliklerine gore de satin alma davranislarimi etkileyen faktorleri
algilamalari arasinda anlamli farklilik bulundugu tespit edilmistir (Ilban, Akkilic, &
Yilmaz, 2011, s. 39).

Eleren ve Kili¢ (2010) Afyonkarahisar ilinde hizmet sunan bes yildizl ii¢ tane
termal isletmesinde SERVQUAL olgegini kullanarak hizmet kalitesini 6lgmistiir.
Calismanin sonuglarma gore, Olglim yapilan {ic otelden bir tanesinde beklenen ve
algilanan kalite arasindaki farkin diger isletmelere gére daha az oldugu tespit edilmistir
(Eleren & Kilig, 2010, s. 119).

Sandik¢t (2008) Tirkiye’deki termal turizmde miisteri beklentilerini ve
memnuniyetini 6lgmek igin bir ¢alisma yapmustir. Calismaya goére termal turizm
isletmelerinde, miisteri memnuniyeti sadece temel ihtiyaglarla saglanmamaktadir.
Ciinkii termal igletmeye gelen miisteri temel ihtiyaclarmi karsilarken, satin alian kiir
uygulamalari1 ya da SPA & WELLNESS uygulamalari da memnuniyet ya da
memnuniyetsizligi belirlemektedir. Miisterinin istek ve ihtiyacini saglamak, miisteri
sadakatini olusturmaktadir. Bu da su anlama gelmektedir; yerel, bdlge ve iilke ¢capinda
kazang saglayip gelistirmek kiiresel ortamda rekabet ortami dogurmaktadir (Sandikei,
2008, s. 1).
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Rancic vd. (2014) gore saglik ve SPA turizmi giderek 6nemini arttirmaktadir.
Bu durum hizmet sektoriinde ekonomik ve pazarlama stratejisi acgisindan Onem arz
etmektedir. SPA turizm destinasyonlarimin kazan¢ saglamak ig¢in turisti ¢ekmesi
gerekmektedir. Bu ¢alismanin amaci da Slovenya’ da buluna SPA tesislerinin, saglikli
yagsam ile ilgili uygulamalarini ve motivasyon faktorlerini incelemektir. Calismada,
tesislere gelen turist profilini belirleyip, tesislerin ileri ki donemlerdeki stratejilerinde
yardimci olmak hedeflenmistir (Rancic, Pavic, & Mijatov, 2014, s. 72).

Kamenidou vd. (2014) ¢alismasimin sonucunda, tiiketicilerin artan hastaliklar
ve fiziksel bozukluklar, saglikli yasam tarzi igin, sifali sularin ve kiirlerin oldugu dogal
kaynaklara yonlendirildigi goriilmektedir. Saglik ve turizm sektoriindeki biiyiimeler
iilke ekonomisinde de bir pazar olusmasina neden olmustur. Bu c¢alismada ise
Yunanistan, Ariada ve Pozar’da bulanan hamam ve saglik tesislerinin 6zelliklerine gore
misteri algisinin 6nemi belirlenmeye calisilmistir. Analiz sonuglarinda ise ¢ tip
misteri ¢ikmustir. Talepleri yiiksek olan miisteriler, ilimli miisteriler ve genellikle ilgisiz
davranan miisteriler. Pozar saglik tesisleri i¢in gerekli olan da, miisteri memnuniyetini
saglamak ve pazar paymi korumaktir (Kamenidou, A.Mamalis, Priporas, & Kokkinis,
2014, s. 417).

Loureiro vd. (2013) Portekiz’de yaptiklar1 ¢aligmalarinda, miisteri
memnuniyetini, S-O-R modelini kullanarak ve duygular1 6n sart kabul ederek
belirlemeye calismislardir. Kullanilan arastirma modelinin 6zelligi; yoneticilerden bilgi
toplanip sonrasinda anketlerin hazirlanmasidir. Portekiz’ de termal otellerde bir kez
konaklayan miisterilerin memnuniyetlerini atmosferik ortam ve dinlenme etkilemistir.
Bu modelin uygulandig termal oteller, sonrasinda yeni agilan tesislere Onciiliik etmis
olacaktir (Loureiro, Almedia, & Rita, 2013, s. 35).

Chen vd. (2013) arastirmasmin amaci, termal isletmelere gelen yash
tiketicilerin, hizmet faktorlerine bakis acis1 ile st diizey yoneticilerin hizmet
faktorlerine bakis acisini birlestirmektir. Cilinkii termal isletmelerde rekabet avantaji
kazanabilmek icin giliclii miisteri hizmetlerine sahip olmak gerekir. Bunun icin de
miisterinin bakis agisindan hizmet faktorlerini belirlemek gerekmektedir. Bu ¢aligmada
arastirmacilar, hem yagh tiiketicilerle hem de iist diizey yoneticilerle yiiz yiize
goriismeler yaparak hizmet faktorlerini belirlemislerdir. Yash tiiketicilerle yapilan

goriismeler sonucunda kiime analizleri yapilmistir. Analiz sonucunda yasl: tiiketicilerin
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hizmet faktorlerinden memnuniyetleri {i¢ grup da toplanmaktadir. Bunlar; biitiinsel
grup, fiziksel grup ve aktivite grubudur (Chen, Liu, & Chang, 2013, s. 122).

Quintela vd. (2010) Portekiz’de bulunan bes kaplica tesisinde yaptiklart
arastirmanin amaci; servis hizmetlerinin misteri tutumlarini nasil etkiledigini analiz
edip 6nemli noktalar1 belirleyerek, seyahat amacini anlayabilmektir. Calismada hizmet
kalitesi bes kalemde ele alinarak, miisteri tutumu ve seyahat davranisi belirlenmistir.
Otelde calisanlarin islerini yapabilme becerisi ve glivenilir olmasi, ¢alisanin miisteriye
yardimc1 olma istegi, miisteriyle birebir ilgilenilmesi ve hizli hizmet sunulmasi, miisteri
acisindan daha 6nemli ve tatmin edicidir. Tamamlayic1 hizmetlerin kalitesi ve cografi
konumun miisteriler i¢in ¢ekiciligi yoktur (Quintela, Correia, & Antunes, 2010, s. 1).

Gustavoa (2010) calismasinda, Portekiz’ deki SPA miidavimlerinin, SPA
kullanimi diizenliligini, verilen hizmeti, SPA kullananlarin motivasyonunu; hem de
diger saglik aligkanliklarinda neler oldugunu sorgulamistir. Edinilen bilgiler gére, SPA
merkezleri, kiiresellesmenin hakim olmaya baslamasindan sonra viicut sagligi, eglence
yeri ve bos zaman degerlendirmesi olarak goriilmeye baslanmistir (Gustavo, 2010, s.
127).

Gonzalez vd. (2007) calismasindaki amag¢, hizmet kalitesi ve miisteri
memnuniyeti arasindaki iligkinin Onemine ragmen, davranigsal niyetlerin hizmet
kalitesine olan etkisini arastirmaktadir. Calismada kalite algilamalarinin ve miisteri
memnuniyetinin davranigsal niyetlerin etkisinde nasil sekillendigi gdsterilmek
istenmistir (Gonzalez, Comesona, & Brea, 2007, s. 153).

Alen vd. (2006) Ispanya’ da kaplicaya giden miisterilerin beklenti ve algilarinin
analizini yapmistir. Yapilan analiz sonucunda beklenti ve alg1 arasindaki fark pozitif
cikmistir. Yapilan analizler sonucunda sularin hijyenik bulunmamasinin ve bireysel
farkliliklarin, kot algiya neden oldugu ortaya ¢ikmistir. Ancak 22 dnermenin haricinde
6 Onerme miisteri beklentisinin ¢ok tizerinde ¢iktig1 icin, ¢ok az farkla sonug¢ pozitif
cikmistir. Giiglii olan noktalar; itibar, dogal ¢evre, dekorasyon, iyi bir konum ve dostca
davranigtir. Zayif olan noktalar ise sifali sular, davranmis farkliligl ve yiyecek-igecektir
(Alen, Fraiz, & Rufin, 2006, s. 245).

Gonzalez ve Brea’nin (2005) arastirmasinda son degisken olarak belirlenen
hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti arasindaki iliski, davranig niyetleri belirlenirken
aragtirtlmistir. Bu kavramlardan yola ¢ikarak , algilanan kalite ve miisteri memnuniyeti

ile davranis niyetleri arasindaki iligki saptanmaya ¢alisilmaktadir. Tesise gelen
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miisterilerle yapilan goériismeler sonucunda nasil 6nlem alinmasi gerektigi belirlenmis
ve miisteri memnuniyetinin, hizmet kalitesinin davranig niyetlerini etkiledigi

goriilmiistiir (Gonzalez & Brea, 2005, s. 67).

2.6.  Servqual Olgegi Tle Hizmet Kalitesi Ol¢iimii

Servqual Olcegi, Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan miisterilerin
ihtiyaglarma dayali hizmet veren isletmelerin hizmet Kalitelerini, fark analizi
uygulayarak sonuglar elde edip gelistirdikleri bir arastirma calismasidir. Olgek, bes
boyutta (giivenilirlik, heveslilik, empati, giiven ve somut/fiziksel 6zellikler) her tiirli
hizmet isletmesinin kalitesini 6l¢ebilecek bir aragtirma aracidir (Parasuraman, Zeithaml,
& Berry, 1988).

Servqual, 1985 yilinda Parasuraman ve arkadaslari tarafindan olusturulmustur.
Daha sonra ise 1988, 1991 ve 1994 wyillarinda cesitli diizenlemeler yapilarak
gelistirilmistir. Arastirmacilar, hizmet kalitesini tanimlama, etkileyen etmenleri ortaya
cikarma ve hizmet kalitesinin Ol¢iilebilir olmas i¢in arastirmalarinda genel anlamda bir
model ¢ikarmaya ugragmislardir. Bu calismalarda miisteriler acisindan da ele alinarak
yapilan aragtirmalar ile 6nemli ve yoOnlendirici bilgiler elde edilmistir. Elde edilen
sonuglar ile sadece miisteri beklentilerinin karsilanmasi degil, daha kapsamli ve modern
hizmet olusturulmas: gerektigi diisiiniilmektedir. Bundan dolay1 da hizmet kalitesinin,
beklenti ile algilar arasindaki fark oldugu sdylenmektedir (Bozdag, Atan, & Altan,
2003).

1988 yilinda Parasuraman ve arkadaglar1 calismalarinda, beklenti ile algi
arasindaki farkin nelerden kaynaklandigini tespit etmek igin, hizmetin on boyutunu
belirlemislerdir. Bu boyutlar; fiziki/somut 6zellikler, glivenilirlik, heveslilik, yeterlilik,
nezaket, inanilirlik, giivenlik/emniyet, elverislilik, iletisim ve tiiketiciyi anlamadir.
Boyutlar belirlendikten sonra dort farkli hizmet sektoriinde (bankacilik, kredi kartlari,
telefon isletmeleri ve iiriin onarim ve bakim hizmetleri) 97 6nerme ve 10 boyuttan
olusan arastirmalar, agamal1 olarak uygulanip sonucunda ise bazi dnermeler ve boyutlar
birlestirilmistir. Yapilan calismalar sonucunda ise 22 6nerme ve 5 boyuttan olusan
Servqual 6l¢egi olusturulmustur (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988).

22 Onerme ve 5 boyuttan olusan Servqual Olcegi; boyutlarinin kapsadigi

onermelerin konular1 ile su sekilde siralanabilir;
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Somut/Fiziksel Hizmetler (Tangibles): Bina, arag-gere¢ ve personel hizmetinin
eksiksiz verilmesi.

Giivenilirlik (Reliability): Yapilmasi s6z verilen hizmeti giivenilir bir sekilde
yerine getirilmesi.

Heveslilik (Responsiveness): Personelin miisterinin bir ihtiyaci oldugunda
yardim etme isteginin olmasi ve hizmeti hizli bir sekilde yerine getirmesi.

Giiven (Assurance): Personelin alaniyla ilgili donanimli ve kibar olmasinin yani
sira miisteri de giiven duygusu uyandirmasi.

Empati (Empathy): Isletmenin ve personelin, kendini miisterinin yerine koyarak
hizmet sunmasi.

Miisterilerin bekledigi hizmet ile algiladigi hizmet arasindaki farkliliga dayanan

Servqual hizmet 6lgegi iki boliimden olusmaktadir. Satin alinacak hizmeti sunan

isletmeden beklenenler ile hizmeti satin aldiktan sonra algilananlar. Iki boliim de 22

onermeden olusmaktadir. Beklentiyi 6lgmek icin kullanilan boliimdeki ifadeler daha

genelken; algiyr dlgmek igin kullanilan boliimdeki ifadeler isletmeye yoneliktir. ki

boliim arasindaki farkin belirlenmesinde, hizmet kalitesindeki sorunlar1 gosteren bes

farktan yararlanilmaktadir. Bu farklar; beklenti ile algi arasindaki farklar, farklarin

yonii, biiyiikligi ve kaliteyi belirlemektedir (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985).

Fark-1: Miisteri beklentisi ile isletmenin beklentileri algilamasi arasindaki fark,
Fark-2: Isletmenin beklentileri algilamasi ile hizmet standartlari arasindaki fark,
Fark-3: Hizmet standartlar1 ve hizmetin sunulma sekli arasindaki fark,

Fark-4: Hizmet sunumu ile dis ¢evre arasinda kurulan iletisim farki,

Fark-5: Beklenti ile alg1 arasindaki farktir.

Servqual dlgeginin isletme tarafindan uygulama alanlar1 su sekilde siralanabilir

(Eleren, Bektas, & Gormiis, 2007).

Ayrn ayr1 donemlerde gelen miisteri beklentileri ve algilari arasinda kiyaslama
yapilmasi,

Isletmenin elde ettigi Servqual sonuglarinmn, rakip isletme sonuclar1 ile
kiyaslanmasi,

Bir veya birden ¢ok isletmenin Servqual sonuglarinin kiyaslanmasi,

Y1l igerisinde bir veya daha fazla donemde Servqual 6lgeginin uygulanmasi,

Digerlerinden farkli algilamalara sahip miisterilerin belirlenip, incelenmesi,
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e Ayni sektor veya farkli sektdrde bulunan isletmelerin 6lgek sonuglarinin

kiyaslanmasi seklinde 6rneklerle karsilanmistir.
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UCUNCU BOLUM
3. TERMAL TURIZM ISLETMELERINDE KONAKLAYAN MUSTERILERIN
MEDENi DURUM VE CiNSIYET DEGISKENLERINE DAYALI OLARAK
MEMNUNIYETLERINI OLCMEYE YONELIK BiR ARASTIRMA: ANTAKYA

ILCESi OTELLERi ORNEGI

3.1.  Arastirmanin Amaci ve Arastirma Sorulari

Termal turizm son on yildir hizli bir yiikselis icindedir. Ozellikle insan sagligina
sagladigi faydalardan dolayir daha fazla kisi tarafindan fark edilmesi; termal turizmin
yilin her ayinda uygulanabilir olmasi, tedavi siiresinin uzunlugu, insanlarin kimyasal ve
yapay tedavilere bir alternatif olarak tercih etmesi, yash niifus oranindaki artislar, gibi
nedenlerden dolay1 termal turizme olan ilgi artmaktadir (Cetin, 2011, s. 902). Bu
nedenle Antakya ilgesinde de bir ¢alisma yapilmistir.

Arastirmanin temel amaci, termal otellerde konaklayan miisterilerin beklenti ve
algilar1 arasindaki farki Servqual hizmet kalitesi Olgegine dayali olarak ortaya
¢ikarmaktir. Termal turizm isletmelerinde sunulan hizmetleri satin alan tiiketicilerin
hizmet kalitesine iliskin cinsiyet ve medeni durum degiskenleri c¢ercevesinde
beklentileri ve sunulan termal otel hizmetlerinin performans: (algilari), aralarmndaki
fark1 Servqual hizmet kalitesi 6l¢egine gore belirlemektir.

Arastirmanin en temel SOrusu:

“Antakya’daki termal otellerde konaklayan miisterilerin beklentileri ve aldiklar1
hizmet arasinda farklilik var midir? Var ise hangi yonde farklilik vardir?”’

Aragtirma iki bagimsiz degisken ¢ercevesinde sekillenmekte olup bu iki
degiskenle beklenti ve algi arasindaki farklilik durumlarimi ortaya cikarmak esas
alinmistir. Dolayistyla ¢alismaya dayali ikinci arastirma sorusu:

“Antakya’daki termal otellerde konaklayan miisterilerin cinsiyetleri ile beklenti
ve alginin, hizmet performansi arasinda anlamli bir fark var midir?” Caligmadaki
tiglincii soru ise:

“Miisterilerin medeni durumlari ile beklenti ve alg1 arasindaki iligkileri arasinda

anlamli bir farklilik var midir?” olarak belirlenmistir.
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3.1.1. Arastirmanin Onemi

Tiirkiye’de saglik turizminin 6nemi giinden giine artis gostermekte olup saglik
turizmi tilkemiz de dahil olmak tizere, yeni gelismekte olan tlkeler igin lokomotif sektor
olarak kabul edilmektedir. Saglik turizminin en O6nemli pargasi olan termal turizm
kaynaklar1 agisindan Tiirkiye oldukca zengindir. Ozellikle kirsal ve kiiciik ilgelerin
ekonomik olarak gelismelerine, kiiltiirel olarak taninmalarina olanak saglayan bu yerler
sayesinde iilke turizmi daha da canlanmaktadir (Cetin, 2011, s. 902).

Kiiltiir ve Turizm Bakanliginin web sayfasi incelendiginde termal turizmin
faydalar su sekilde siralanmaktadir (T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2015).

e 12 ay turizm yapma imkani,

e Tesislerde yiiksek doluluk oranina ulasilmast,

e Yiiksek istihdam olusturulmasi,

e Diger alternatif turizm tiirleri ile kolay entegrasyon olusturarak bolgesel dengeli
turizm gelismesinin saglanmasi,

e Termal tesislerde insan saghigini iyilestirici aktivitelerin yani sira saglikli-zinde
insan yaratma, eglence ve dinlenme olanaklarinin da bulunmasi,

e Kiir merkezi (tedavi) entegrasyonuna sahip tesislerin maliyetini ¢abuk geri

Odeyen karl1 ve rekabet giicline sahip yatirimlar olmasi.

Termal kaynaklarin etkin ve verimli kullanilmasi ile konuk miisterilerin tercihi
sunulan bu hizmetlerin kalitesi ile dogru orantilidir. Hizmetlere iliskin memnuniyetler
anlik ve kisisel olarak degisim gosterebilmekte olup bu baglamda tiiketicilerin bu tip
otellerde sunulan hizmetlere yonelik beklenti ve algilarinin donemsel olarak olgiilmesi
faydali goriilmektedir. Boylelikle aradaki farklar dogrultusunda oteller kendi
hizmetlerini iyilestirme yoniinde calismalar yapmaktadir.

Bu ¢alismanin 6nemi ise termal turizm ile ilgili Antakya ilgesinde yapilan ilk
calisma olmasidir. Ulusal tez merkezinde Antakya’daki termal otellerle ilgili izinli bir
caligsmaya rastlanmamistir. Bunun yani sira, Antakya’da bulunan termal otellerde

konaklayan miisterilerin ihtiyaclarini belirlemektir.

3.1.2. Arastirmanmin Kisitlar
Calisma kisitlh zaman ve maliyet dolayisiyla Antakya’da faaliyet gosteren
otellerde uygulanmistir. Termal turizm olanaklarindan faydalanmak amaciyla otellerde

konaklayan (en az bir gece) miisterilerin memnuniyetleri Ol¢lilmiistiir. Calismanin
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sonuclart Tiirkiye ve Diinya’daki termal otellerde konaklayan miisteriler igin
genellenemez.

Arastirma yapilabilecek otel sayis1 fazla olmasina ragmen, izin alinabilen otel
sayisi daha simirhidir. Bu nedenle arastirici, otel konuklarina anket formu
doldurulmasina izin verebilecek otelleri dncelikle belirlemis ve sonrasinda o otellerde
termal amagli konaklayan misterilerle bire bir goriiserek anket formunu doldurtmustur.
Calismada otel yoneticileri otel isimlerinin gizli kalmasi talebinde bulunduklar1 i¢in otel

isimleri belirtilmemistir.

3.1.3. Arastirmanin Kapsami ve Antakya’nin Termal Turizm’deki Yeri

Antakya, Hatay ilinin merkez il¢esidir. Deprem bdlgesinde bulunmasi ve Habib-
1 Neccar Dagi ile ¢evrelenmesi sehrin giineybati ve kuzeydogu olarak genislemesine
dogal engeldir. Habibi Neccar Dagi’nin yiikseltisinde bulunan fay kiriklarinin olmasi
arazinin tehlikeli oldugunu gostermektedir. Bu yiizden Maden Tetkik Arama
Midirliigii tarafindan jeotermal suya ulagsmak igin izin verilerek sondaj calismalari
dikkatli sekilde yapilmaktadir. Antakya’nin sinirlart igerisinde bulunan kaynaklar
sadece orada yasayan halkin ihtiyacin1 giderebilecek sekilde kullanilmaktadir.
Kullanilan kaynaklar; Hatay hamami mineralli suyu, Sultanli mineral suyu, Suluca
mineral suyu ve Kisecik koyii sifali su kaynaklardir.

Hatay hamami mineral sularinin, Antakya’da bulunan diger mineralli sulara gore
sicakligr (24,3-28 °C) ve igerisinde bulunan mineral orani diigiiktiir. Bunun sebebi ise,
yiizeye c¢ikarken izledigi gilizergdhda gecirimli yapinin dolgunlugunun fazla olmasidir.
Termal turizm agisindan ise bir tesislesme s6z konusu degildir ve goletler halinde, atil
durumda bulunmaktadir.

Sultanli mineral suyu, Antakya’nin 12 km kuzeydogusunda bulunan yash
aliivyonlarin igerisinde yiikselen, yasli kumtasi-marn-mil tasi, kil tasi, mil tas1 ve
kumtag: striiktiiriindeki ada goriiniimlii bir tepelik alanda yer alir. Alanda, temel kazilari
sirasinda karsilagilan ve 1.241 m derinligindeki iki kuyu ile zenginlestirilen mineralli
sular, 3 I/sn debiye sahiptir. Ayn1 zamanda termal su 45°C sicaklikta ve Tirkiye’de 15
mg iyodiire sahiptir. Buradan borularla, 6zelligini kaybetmeden 150 m giineydogudaki
termal otele aktarilarak ziyaretgilerin kullanimina sunulmaktadir. Sifali suyun solunum
yollar1 rahatsizliklari, kulak, burun, bogaz, guatr hastaligi, periferik damar hastaligi ve
esansiyel hipertansiyon gibi rahatsizliklara iyi geldigi bilinmektedir. Kisecik koyiinde
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bulunan sifali su i¢ildigi zaman midenin rahatlikla bosalmasini saglar, bobrekte bulunan
ince kumun rahatlikla atilmasini kolaylastirir ve kronik romatizmalara da iyi gelir
(Korkmaz & Karatas, 2011, s. 365-369).

Termal turizm alaninda, Antakya bir tane bes yildizli oteliyle kapsamli sekilde
hizmet verirken bunun yan1 sira iki tane butik oteli ile de hizmet vermektedir. Uciiniin

toplam yatak kapasitesi ise 650’ dir.

3.2. Arastirmanin Yontemi
Bu kisimda, arastirmanin ana kiitlesi, érneklem siireci, veri toplama yontemi,

yapilan analizler ve analiz sonunda ¢ikan degerlere iligkin bilgiler mevcuttur.

3.2.1. Arastirmanin Ana Kiitlesi ve Ornekleme Siireci

Arastirmada kullanilan 6lcekteki ifadeler olusturulurken literatiirde ki Onceki
calismalar incelenmistir. Ozellikle, Alen vd.’nin ( 2006), Kili¢ ve Eleren’nin (2010),
Kekeg’in (2008), calismalarindan faydalanarak anket formundaki soru ifadeleri
olusturulmustur.

14 Nisan -7 Mayis tarihleri arasinda Antakya’da faaliyet gosteren 3 termal otel
de en az bir gece konaklayan miisterilerle yiiz yiize goriisiiliip anket formu doldurularak
calismanin verileri toplanmistir. Bu tarih araliginda bu otellerde konaklayan toplam
misteri sayist 678tir. Otellere doldurulmasi i¢in dagitilan toplam anket sayis1 400’tiir.

Toplanan anket sayis1 290°dir. Ancak 251 anket analize tabii tutulmugtur.

3.2.2. Veri toplama yontemi

Arastirmanin belirlenen amaglarina uygun olarak, arastirma yontemlerinden yiiz
yiize goriisme teknigi kullanilarak olusturulan anket formu uygulanmistir. Kullanilan
anket formundaki ifadeler oncelikle 30 kisi {izerinde bir 6n teste tabi tutulmus, en az bir
kez termal turizm hizmeti satin alarak otellerde bu amagla konaklama yapan bireylerle
yiiz yiize goriisiilmiis ve sorularin anlasilma diizeyleri ortaya konulmustur. Sonrasinda
anket formu son halini almistir.

Anket formu ii¢ boliimden olusmaktadir. Tk boliimde miisterilerin demografik
ozellikleri (yas, cinsiyet, egitim, medeni durum, meslek, gelir, ikamet sehri) tanimlayan

sorular sorulmus olup ikinci bdliimde ise miisterilerin bu otelde konaklamalarina iligkin
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genel tanimlayici sorular sorulmustur. Anket formunda yer alan {igiincii boliimde ise,
algilanan hizmet kalitesine iliskin olarak belirtilen 22 ifadenin beklenen ve algilanan
kalite derecelerini gostermek tizere kullanilan 7’ li likert 6l¢egi yer almaktadir (1.Cok
onemli degil, 2.0Onemli degil, 3.Kismen &nemli degil, 4.Hem 6nemli hem dnemli degil,

5 Kismen &nemli, 6.0nemli, 7.Cok Onemli.).

3.3.  Veri Analizi

Anket formunda yer alan ifadelere iligkin SPSS 20 programinda yer alan ¢esitli
istatistiki testlerden yararlanilmistir. Bu baglamda, demografik 6zellikler ve tanimlayici
diger sorular ve ifadeler igin frekans ve ylizde analizleri, t-testi, giivenirlilik analizleri,

ortalamalar ve standart sapmalar hesaplanmustir.

3.3.1. Orneklemin Tanimlayic1 Ozellikleri
Calismaya katilan miisterilerin demografik 6zelliklerine iliskin bilgiler Tablo-

6’da yer almaktadir.

Tablo 6. Termal Turizme Katilanlarin Demografik Ozelliklerine iliskin Dagilim
(Gelir, Meslek, Cinsiyet, Yas, Medeni Durum, Ikamet Sehri)

Cinsiyet % Mesleginiz %
Kadin 48,6 Serbest meslek 13,9
Erkek 51,4 Kamu personeli 11,2
Toplam 100,0 Ozel sektor 33,9
Ev hanimi 9,2
Isci 16
Ogrenci 10,0
Emekli 18,3
Issiz 2,0
Toplam 100,0
Yas % | Ogrenim durumunuz %
16-25 14,3 Okur-yazar 1,6
26-35 24,7 ilkogretim 10,0
36-45 239 Lise 27,9
46-55 23,1 Meslek yiiksekokulu 6,8
56-tizeri 13,9 Universite 52,6
Toplam 100,0 Lisansiistii 1,2
Toplam 100,0
Medeni durumunuz % Ortalama ayhk geliriniz %
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Bekar 355 1500t ve daha az 235
Evli 57,0 150111-3000t! 61,4
Diger(bosanmig, dul) 7.6 3001t1-5000tl 13,9
Toplam 100,0 5001t1-7500t! 1,2
Toplam 100,0

Tablo 6’ da verilen bilgilere gore arastirmaya katilan 251 miisterinin %51,4’u
erkek, %48,6’s1 kadindir. Aragtirmaya belli araliktaki yas gruplarindan katilim
olmustur. Katilimcilarin = %24,7’si 26-35 yas arasi, %23,9’u 36-45 yas arasi, %23,1’i
46-55 yas grubudur. Katilimcilarin medeni durumuna bakildiginda ise %57 sinin evli,
%35’inin bekar ve %7,6’sinin ise bosanmis ya da dul oldugu goriilmektedir.
Katilimcilarin meslek gruplarma gore dagiliminda ise, %33,9’ unun o&zel sektor,
%13,9’unun serbest meslek, %11,2” sinin kamu personeli, %10’ unun 6grenci, %9,2’
sinin ise ev hanimi oldugu anlagilmaktadir. Katilimcilarin 6grenim durumuna ise,
%52,6° smin Universite mezunu ve %27,9° unun ise lise mezunu oldugu
anlasilmaktadir. Katilimcilarin gelir durumuna gore dagilimi ise, %61,4’iinlin geliri
1501TL-3000TL arasinda, %:23,5’inin 1500TL ve daha az, %13,9’unun 3000TL-
5000TL aras1 ve %1,2’sinin ise 5000TL-7500TL arasindadir.

Calismaya katilan miisterilerin, termal turizme yonelik deneyimlerine iliskin
goriisleri Tablo-7° de yer almaktadir.

Tablo 7. Katihmcilarin Termal Turizm Deneyimlerine Iliskin Gériislerinin
Dagilim

Bu otelde konaklamaya nasil karar verdiniz % | Otelde kalinan veya kalinacak giin sayisi %
Kendi tecriibelerim 21,1 | Bir-Gggin 55,8
Dost, arkadas,akraba tavsiyesi 35,9 | Dort-alti gin 36,3
Seyahat acentasinin tavsiyesi 18,7 | Yedi-dokuz glin 5,6
Sesli-gorsel basin(tv-radyo) 2,4 | On-onlggin 2,0
Yazil medya(gazete-dergi) 2,6 | Ondért-onalti giin 0,4
Sosyal medya duyurulari 6,0 | Toplam 100,0
Otel web siteleri 5,2

Diger 8,0

Toplam 100,0

otele gelis amaciniz nedir % Otelde hesabi 6deme sekliniz nasil %
Tedavi 34,3 Nakit 35,9
Dinlenme 54,6 Kredi karti 55,8
is 5,2 | Diger 7,9
Merak 4,8 Girilmemis 0,4
Diger 0,8 Toplam 100,0
Girilmemis 0,4

Toplam 100,0

Otele gelig bigiminiz nedir % | Tekrar bu otele gelmeyi diisiiniir miisiiniiz %
Aile bireyleriyle 36,3 | Hayir 17,1
Tek basina 21,5 Evet 65,3
Arkadas grubu ile 39,8 Kararsizim 17,1
Diger 2,4 | Girilmemis 0,4
Toplam 100,0 | Toplam 100,0
Tekrar bu bolgedeki baska bir otele gelmeyi diisiintir Bu oteli baskalarina tavsiye eder misiniz %
miisiiniiz %
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Hayir 86,9 | Hayir 16,3

Evet 12,7 | Evet 65,7
Girilmemis 0,4 Kararsizim 17,5
Toplam 100,0 | Girilmemis 0,4

Toplam 100,0

Yilda kag defa termal konaklama otellerine gidersiniz
%

0 2,0
1 51,8
2 35,9
3 6,8
4 0,8
5 0,4
7 0,4
Toplam 100,0

Tablo 7° de verilen bilgilere gore arastirmaya katilan miisterilerin otelde
konaklamaya karar verirken; %35,9’ unun dost, arkadas ve akraba tavsiyesi, %21,1’
inin kendi tecriibeleri, %18,7’ sinin seyahat acentesi tavsiyesi etkili olmustur.
Katilimcilarin otele gelis amaglart ise %54,6° sinin dinlenme ve %34,3 {iniin tedavidir.
Katilimcilarin otelde kalinacak giin sayisina gore dagilimlart ise, %355,8” inin bir-ii¢
giin arast ve %36,3’ iiniin ise dort-alti giin arasidir. Katilimeilarinin otele gelis
bigiminde ise %39,8” inin arkadas grubu, %36,3’ {iniin aile bireyleri etkili olmustur.
Katilimcilarin hesab1 6deme sekilleri ise, %55,8 inin 6demesi kredi kart1, %35,9” unun
ise 0demesi nakittir. Katilimcilarin %65,3°1 otele tekrar gelmeyi diisliniirken, %17,1°1
tekrar gelmeyi diisiinmemekte, %17,1°1 ise bu konuda kararsizdir. Katilimecilarin, %
86,9’u bu bolgedeki baska bir otele gelmeyi de diisinmemektedir. Katilimcilardan
%351,8’1 yilda bir kere termal konaklamaya giderken, %35,9’u ise yilda iki kere
gitmektedir.

3.4. Giivenilirlik ve Gegerlilik Analizleri
Nakip’e (2013) gore ‘‘Giivenilirlik, o6l¢iimlerin tekrarlanmasi halinde ortaya

cikan tutarli sonuglardir. Pazarlama arastirmalarinda uygulamasina sik¢a rastlanan
Likert olcekli sorularda, Alfa Yontemi kullanilmaktadir. Alfa katsayisi 0-1 arasinda
pozitif bir degerdir ve agirlikli standart degisimi gosterir’” (Nakip, 2013, s. 203-204).

e (01-20 arasi, hi¢ glivenilmez

e 21-40 arasi, giivenilmez

e 41-60 arasi, nispeten giivenilir

e 61-80 arasi, giivenilir

e 81-100 aras1, ¢cok giivenilir

Bu ¢aligmanin giivenilirlik analizi sonuglari tablo-7de gosterilmistir.
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Tablo 8. Olgegin Giivenilirlik Analizi

Ornek sayis1 | Degisken | Alpha
sayisi Katsayisi
Beklentilere iliskin 6lgegin giivenilirligi 251 22 0,981
Algilamalara iliskin 6lgegin giivenilirligi 251 22 0,989

Giivenilirlik analizine iliskin verilen Tablo-8 incelendiginde beklenti ve algi
boyutlarinin giivenilirlik skorlariin yiiksek derecede giivenilir ¢iktig1 goriilmektedir.

Nakip’e (2013) gore, ‘‘Gegerlilik 6lgmenin dogruluk derecesi olup, OSlgiilen
ozelliklerin gbzlenen olgek puanlarindaki gergek farklarini yansitir’” (Nakip, 2013, s.
209).

Calismada kullanilan Servqual Slgegine ait 22 ifadesinin gecerliligini 6lgmek
icin faktdr analizi yapilmis ancak belirlenen ifadeler normal dagilimla bu boyutlar
altinda toplanmadig1 icin literatiirdeki benzer c¢alismalardaki uygulamalar temel
alimmistir. Alen vd.’nin ( 2006), Kilig ve Eleren’nin (2010), Keke¢’in (2008)
caligmalarinda, pazarlama alaninda ve turizm sektoriinde bu boyutlar giivenli ve gecerli

olarak kullanildig1 i¢in bu ¢aligmada gegerlilik analizi yapilmamustir.

3.5.  Analiz Sonuclar: ve Bulgularin Yorumlanmasi
3.5.1. Miisterilerin Termal Otel Hizmetleri ile lgili Beklentileri

Tablo-9’da calismaya katilan Antakya bolgesinde faaliyet gosteren termal otel
miisterilerinin genel goriislerinin dagilimlar: gosterilmistir.

Tabloda yer alan rakamlarin ve degiskenlerin agiklamalari asagidaki gibidir;

1. Cok 6nemli degil, 2. Onemli degil, 3. Kismen onemli degil, 4. Hem 6nemli
hem 6nemli degil, 5. Kismen énemli, 6. Onemli, 7. Cok Onemli.

Tablo 9. Arastirmaya Katilan Ziyaretgilerin Termal Tesislerdeki Kalite Diizeyine
iliskin Beklenti Dagilimlar

ifade Olgek derecelendirme (%)

Beklenen Kalite 1 2 3 4 5 6 7

1. Miikemmel bir konuma sahip 1,6 {08 | 1,6 | 8,8 14,4 | 21,6 | 51,6
2. Modern spa araglarina sahip - 08 08|76 16,3 | 21,5 | 53
3. Dekoru sade ve konuksever 041|108 |04 ]9,6 15,9 | 20,7 | 52,2
4. Odalari konforlu 08 |04 |- 8,4 15,1 | 21,9 | 53,4
5. Personelinin iyi olmasi 041|108 (12|76 13,1 | 22,3 | 54,6
6. Park tesislerinin var olmasi 3,6 13,2 |- 8,4 13,9 | 20,7 | 50,2
7.Calisanlarin mdsterilere nasil hizmet vereceklerini | 0,4 | 1,2 | 0,4 | 6,8 13,5 | 22,3 | 55,4
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bilmesi

8.Yuksek kalitede yiyecek ve icecek servisi 04104 (08 ]6,8 15,1 | 22,3 | 54,2
9.Temizlik ve hijyen tesisatinin iyi diizeyde olmasi 0804|0872 14,3 | 21,5 | 55
10. Dogal gevrenin glizelligi 08 {04 |04 |92 12,7 | 23,1 | 53,4
11.Cahsanlarin  musterilere sicak ve arkadasga | - 04 |12 | 84 13,5 | 21,5 | 55
davranmasi

12.Her bir musteriyle tek tek ilgilenilmesi 04 (12 |04 | 8,0 14,3 | 22,3 | 53,4
13.Tamamen garantili rezervasyon 04 |12 08 |72 13,9 | 21,9 | 54,6
14.Rekabetgi fiyatlar 36 |16 |04 | 12,0 | 12,4 | 20,3 | 49,8
15.Halkin goziinde genelde iyi bir imaja, Gne sahip | 0,4 | 1,2 | 0,4 | 7,2 12,4 | 22,3 | 56,2
olmasi

16.Tamamlayici faaliyet tesislerinin olmasi (gocuk parki, | 1,2 | 1,6 | 0,4 | 8,0 13,1 | 22,3 | 53,4
oyun salonlari vs...)

17. Huzurlu ve sessiz bir mekan olmasi 04116 (04 |72 14,3 | 21,5 | 54,6
18.Hizmet performansinda hatalarin olmamasi 08 |16 | 1,6 | 8,8, 13,5 | 21,1 | 52,6
19.Cahisanlarin  misteri problemlerini ¢6zmek icin | 0,8 | 0,8 | 0,8 | 6,8 12,0 | 23,2 | 55,6
ugrasmasi

20.Surekli  tibbi yardim hizmetlerinin  bulunmasi | 1,2 | - 04 | 6,8 12,0 | 22,7 | 57
(doktor, hemsire, ambulans gibi...)

21.Sularimizin tibbi ve mineral bakimindan iyi kalitede | - - 20|76 10,8 | 21,1 | 58,6
sunulmasi

22.Tedavi yénteminin gesitliliginin olmasi 1,2 10,4 | - 8,0 11,6 | 21,5 | 57,4

Tablo 9’ da gorildigi tizere arastirmaya katilan misterilerin, 22 ifadedeki

beklenti diizeylerinin 7°de yogun olarak toplandigi goriilmektedir. Bunun anlami ise

arastirma yapilan {i¢ otelin misterilerinin hizmet beklenti diizeylerinin yiiksek

oldugudur.

3.5.2. Miisterilerin Termal Otel Hizmetlerinin Gerceklesen Performansma iliskin

Goriisleri

Tablo-10" da ¢alismaya katilan Antakya bolgesinde faaliyet gosteren li¢ otelin

miisterilerinin, termal otel hizmetlerinin gerceklesen performansina iligkin goriislerinin

dagilimlari gosterilmistir.

Tabloda yer alan rakamlarin ve degiskenlerin aciklamalar1 asagidaki gibidir;

1. Cok 6nemli degil, 2. Onemli degil, 3. Kismen 6nemli degil, 4. Hem &nemli

hem 6nemli degil, 5. Kismen 6nemli, 6. Onemli, 7. Cok Onemli.

Tablo 10. Arastirmaya Katilan Ziyaretcilerin Termal Tesislerde Gerceklesen
Performanslarimin Kalite Diizeyine Iliskin Goriisleri

ifade Olgek derecelendirme (%)

Beklenen Kalite 1 2 3 4 5 6 7
1. Mikemmel bir konuma sahip 1,6 (0,8 |1,6 8,8 (14,4 |21,6 |52
2. Modern spa araglarina sahip - 0,8 |0,8 7,6 116,3 21,5 |53
3. Dekoru sade ve konuksever 04 108 (04 9,6 [15,9 |20,7 |52
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4. Odalari konforlu 08 104 |- 8,4 |15,1 |21,9 |53

5. Personelinin iyi olmasi 04 108 1,2 7,6 113,1 22,3 |55
6. Park tesislerinin var olmasi 3,6 13,2 |- 8,4 13,9 |20,7 |50
;iﬁ:\]gss?nlarm misterilere nasil hizmet vereceklerini 04 |12 |04 68 |135 |223 |s5
8.Yiksek kalitede yiyecek ve icecek servisi 04 104 (0,8 6,8 |15,1 |22,3 |54
9.Temizlik ve hijyen tesisatinin iyi diizeyde olmasi 08 |04 10,8 7,2 14,3 |21,5 |55
10. Dogal gevrenin glizelligi 0,8 |04 104 9,2 |12,7 23,1 |53
i;{(ﬁz:’ﬁsgls?rm musterilere  sicak  ve  arkadasca | 04 |12 84 |135 [215 |55
12.Her bir mugteriyle tek tek ilgilenilmesi 04 |12 (04 8 14,3 22,3 |53
13.Tamamen garantili rezervasyon 04 |12 (0,8 7,2 113,9 21,9 |55
14.Rekabetgi fiyatlar 3,6 |1,6 10,4 12 12,4 20,3 |50

15.Halkin géziinde genelde iyi bir imaja, Gine sahip olmasi (0,4 (1,2 |0,4 7,2 12,4 |122,3 |56

16.Tamamlayici faaliyet tesislerinin olmasi (¢ocuk parki,

1,2 |16 (04 8 13,1 (22,3 |53
oyun salonlari vs...)

17.Huzurlu ve sessiz bir mekan olmasi 04 |16 |04 7,2 14,3 |21,5 |55
18.Hizmet performansinda hatalarin olmamasi 0,8 |16 |1,6 88 |13,5 |21,1 |53
19.Calisanlarin  mdusteri  problemlerini ¢d6zmek igin

o 08 10,8 (0,8 6,8 |12 23,2 |56
ugrasmasi

20.Sirekli tibbi yardim hizmetlerinin bulunmasi (doktor,

1,2 |- 4 12 22,7 7
hemsire, ambulans gibi...) ! o 68 ! >
21.Sularimizin tibbi ve mineral bakimindan iyi kalitede | i 5 76 |108 [211 |59
sunulmasi
22.Tedavi yoénteminin cesitliliginin olmasi 1,2 |04 |- 8 11,6 |21,5 |57

Tablo 10’ da goriildiigii gibi arastirmaya katilan misterilerin aldiklart hizmet ile
ilgili memnuniyet diizeylerinin 7’ de yogun olarak toplandigi gorilmektedir. Ancak
otelin milkemmel konuma ve rekabet¢i fiyatlara sahip olmasi ile ilgili alinan
hizmetlerdeki memnuniyet diizeyleri digerlerine gére daha diisiiktiir. Bunlara ragmen

alinan hizmet kalitesi orta diizeydedir.

3.5.3. Miisterilerin Beklenti ve Alg1 Arasindaki Farkhiliklarinin Dagilimi

Termal otel hizmetlerinden faydalanmak amaciyla otellerde konaklayan
miisterilerin algi ve beklentileri arasindaki farkliliklar hesaplanmis ve sonuglar Tablo-
11’ de gosterilmistir.
Tablo 11. Miisterilerin Beklenti ve Algi Farkliliklar:1 Tablosu

Beklenti Algi (Performans) Fark (A-B)
ifade Ortalama
Ort. S. Sapma Ort. S. sapma
1. Mikemmel bir konuma sahip 6,05 1,27 4,98 2,22 -1,07
2. Modern spa araglarina sahip 6,16 1,08 5,37 1,93 -0,79
3. Dekoru sade ve konuksever 6,11 1,14 5,39 1,89 -0,72
4. Odalari konforlu 6,16 1,12 5,46 1,83 -0,7
5. Personelinin iyi olmasi 6,18 1,13 5,48 1,90 -0,7
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6. Park tesislerinin var olmasi 5,89 1,54 5,34 2,03 -0,55
7.Cahsanlarin mdsterilere nasil hizmet | 6,2 1,11 1,91
vereceklerini bilmesi 5,49 -0,71
8. Yuksek kalitede yiyecek ve icecek servisi 6,2 1,08 5,39 1,93 -0,81
9. Temizlik ve hijyen tesisatinin iyi dizeyde | 6,18 1,13 1,88

olmasi 5,5 -0,68
10. Dogal gevrenin glizelligi 6,16 1,14 5,37 2,02 -0,79
11. Calisanlarin mdisterilere sicak ve arkadasca | 6,2 1,14 1,91

davranmasi 5,49 -0,71
12. Her bir musteriyle tek tek ilgilenilmesi 6,15 1,07 5,43 1,92 -0,72
13. Tamamen garantili rezervasyon 6,17 1,14 5,48 1,91 -0,69
14. Rekabetgi fiyatlar 5,88 1,51 5,02 2,15 -0,86
15. Halkin goéziinde genelde iyi bir imaja, lne | 6,22 1,12 1,89

sahip olmasi 5,48 -0,74
16. Tamamlayici faaliyet tesislerinin olmasi | 6,11 1,25 2,01

(cocuk parki, oyun salonlari vs...) 5,38 -0,73
17. Huzurlu ve sessiz bir mekan olmasi 6,16 1,16 5,56 1,89 -0,6
18. Hizmet performansinda hatalarin olmamasi 6,07 1,26 5,28 1,99 -0,79
19. Calisanlarin miusteri problemlerini ¢ézmek | 6,2 1,14 1,94

icin ugrasmasi 5,41 -0,79
20. Siirekli tibbi yardim hizmetlerinin bulunmasi | 6,24 1,11 1,92

(doktor, hemsire, ambulans gibi...) 5,59 -0,65
21. Sularimizin tibbi ve mineral bakimindan iyi | 6,27 1,05 1,83

kalitede sunulmasi 5,77 -0,5
22. Tedavi yonteminin gesitliliginin olmasi 6,22 1,15 5,73 1,86 -0,49
Ortalamalari ortalamasi 6,14 1,17 5,42 1,94 -0,72

Uc otelin miisterilerinin hizmet beklentilerinin ortalamalarinin ortalamalari
6,14’e ve standart sapmalarinin ortalamasi 1,17’ye gore hizmet beklentilerinin yiiksek
diizeyde oldugu sdylenebilir.

Miisterilerin, otel konumunun mitkemmel olmasi, otel i¢indeki dekorun sade ve
konuksever olmasi, otelde park tesislerinin olmasi, rekabetc¢i fiyatlar, tamamlayici
faaliyet tesislerinin olmasi ve otelin hizmet performansinda hatalarinin olmamasi
degiskenlerine yonelik beklentiler, ortalamalar ortalamasinin ve diger degiskenlerinde
ortalamasinin altindadir.

Ug otelde yapilan arastirmaya katilan miisterilerin aldiklar1 hizmetlerin kendi
icinde yiiksek diizeyde oldugunu fakat hizmet almadan oOnceki beklentilerine gore
karsilastirma da 5,42 alg1 ortalamalarinin ortalamasina ve 1,94 standart sapmaya gore
orta diizeyde hizmet aldiklar1 sdylenebilir.

Miisterilerin, miikemmel bir konuma sahip olmasi, modern SPA araglarina sahip
olmasi, dekorun sade ve konuksever olmasi, otelde park tesislerinin olmasi, otelde
yiyecek ve igecek servisinin iyi diizeyde olmasi, dogal ¢evrenin giizelligi, rekabetgi

fiyatlar, tamamlayic1 faaliyet tesislerinin olmasi, hizmet performansinda hatalarin
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olmamasi, c¢alisanlarin miisteri problemlerini ¢dzmek i¢in ugrasmast degiskenlerine
yonelik alinan hizmetlerin degerlendirmeleri ortalama ortalamasinin altindadir.
Miisterilerin miikemmel bir otelden beklentileri ile konakladiklar1 otelden
algiladiklar: farklar tiim ifadeleri i¢in negatif gikmistir. Skorun eksi ¢ikmasi miisterilerin
konakladiklart otelin, miikemmel otel olarak beklentilerini tam karsilamadigi anlamina

gelmektedir.

3.6.  Cinsiyet ve Medeni Durum Degiskenlerinin Algilanan ve Beklenilen Kalite
fle Miskisi

Calismada medeni durum ve cinsiyet degiskenlerinin bagimli degiskenlerle
aralarindaki farkliligi ortaya ¢ikarmak igin bagimsiz 6rneklem t-testi yapilmustir. T-testi
iki bagimsiz grubun, ANOVA ise ikiden fazla bagimsiz grubun ortalamalarmin
birbirinden farkli olup olmadigini test etmek amaciyla kullanilan istatistiksel analiz
yontemleri olarak kullanilir. HO hipotezinin kabul edilmesi i¢in p degerinin 0,05 ten
biiylik olmasi gerekmektedir. Yine p degerine bakilarak HO hipotezinin kabul ya da ret
durumuna karar verilir. HO’in kabul edilmesi gruplarin test edilen degisken igin
ortalamalarinin birbirinden farkli olmadigi anlamina gelirken, HO reddedildiginde
(p<0,05) ise test edilen degisken i¢in ortalamalarinin farkli oldugu sonucuna varilir.
Asagida Tablo 12 ve 13’ de yer almaktadir.

Tablo 12. Cinsiyet Bagimsiz Degiskenine Gore Otel Hizmetlerinden Beklentilere
fliskin Farkhhklar (T-Test)

“ - . A p degeri (gift
Bagimh Degiskenler (beklentiler) Cinsiyetiniz N Ortalama t kuyruklu)
Miikemmel bir konuma sahi Kadin 122 >1 1,72 0,086

i i -
! u P Erkek 129 4,88 ' '
Kadin 122 5,57
Modern SPA araglarina sahip I 0,414 0,679
Erkek 129 5,19
Kadin 122 5,6
Dekoru sade ve konuksever -0,12 0,902
Erkek 129 5,19
Kad 122 5,66
Odalari konforlu acin - -0,84 0,404
Erkek 129 5,27
L Kadin 121 5,7
Personelinin iyi olmasi 0,29 0,772
Erkek 129 5,26
Kad 122 5,58
Park tesislerinin var olmasi adn 0,05 0,96
Erkek 129 5,11
0] i i Kadin 122 5,7
Cal|§anlar|r1 o mu,s.terllere nasil hizmet 0,65 0,514
vereceklerini bilmesi Erkek 129 5,29
. . . . . Kadin 122 5,66
Yiiksek kalitede yiyecek ve icecek servisi -0,1 0,924
Erkek 129 5,14
- . R o Kadin 121 5,65
Temizlik ve hijyen tesisatinin iyi diizeyde olmasi 0,182 0,855
Erkek 129 5,35
Dogal gevrenin guzelligi Kadin 122 5,52 0,446 0,656
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Erkek 129 5,24
i i Kadin 122 5,7
Calisanlarin musterilere sicak ve arkadas¢a 0,33 0,742
davranmasi Erkek 129 5,3
N L. L . Kadin 122 5,61
Her bir misteri ile tek tek ilgilenilmesi -0,38 0,702
Erkek 129 5,27
. Kadin 122 5,75
Tamamen garantili rezervasyon 0,893 0,373
Erkek 129 5,22
- Kadin 122 5,11
Rekabetgi fiyatlar -1,04 0,3
Erkek 129 4,95
- — 1 kad 122 562
Halkin gbziinde genelde iyi bir imaja, Gne sahip | Kadin -0,48 0,633
olmasi Erkek 129 5,34
Kad 122 5,58
Tamamlayici faaliyet tesislerinin olmasi acn 0,491 0,624
Erkek 129 5,19
o Kadin 122 5,72
Huzurlu ve sessiz bir mekan olmasi -0,54 0,593
Erkek 129 5,41
i Kadin 122 5,4
Hizmet performansinda hatalarin olmamasi -0,48 0,633
Erkek 129 5,16
i i ini co icin | Kadin 122 5,61
C?I|§anlarm musteri problemlerini ¢ézmek igin 0,145 0,885
ugragmasi Erkek 129 5,22
Kadin 122 5,65
Surekli tibbi yardim hizmetlerinin bulunmasi -0,3 0,765
Erkek 129 5,53
i i ivi | Kadin 122 5,92
Sulranmlzm tibbi ve mineral bakimindan iyi 0,79 0,432
kalitede olmasi Erkek 129 5,63
Kadin 122 5,86
Tedavi yonteminin gesitliliginin olmasi Erkek 129 561 -0,57 0,568
Antakya’da faaliyet gosteren termal otellerde konaklayan miisterilerin

bekledikleri otel hizmetleri ile ilgili diisiinceleri iizerinde cinsiyet degiskeninin yarattig

bir farkliliga rastlanmamastir.

Katilimcilarin, medeni

durum degiskenine

gore

otel

beklentilerine iligkin farkliliklarin sonuglar1 tablo-13’de yer almaktadir.

Tablo 13. Medeni Durum Bagimsiz Degiskenine Gore Otel Hizmetlerinden
Beklentilere iliskin Farklihklar (t-test)

p degeri
" S Medeni
Beklentilerle ilgili degiskenler durumunuz N Ortalama t
(¢ift kuyruklu)
. . . Bekar 89 6,03
Miikemmel bir konuma sahip - -0,22 0,83
Evli 142 6,07
Modern spa araglarina sahi Bekar 8 6,16 0,22 0,823
| i g
paarag P Evi 143 6,19 ' '
Bekar 89 6,12
Dekoru sade ve konuksever - 0,122 0,903
Evli 143 6,1
Bekar 89 6,17
Odalari konforlu - -0,19 0,848
Evli 143 6,2
N Bekar 89 6,17
Personelinin iyi olmasi - -0,13 0,893
Evli 143 6,19
Beka 89 5,62
Park tesislerinin var olmasi e.ar -1,93 0,055
Evli 143 6,02
Usteri i Beka 89 6,19
Cal|§anlar||j1 . .mu5t.enlere nasil hizmet e.ar 0,32 0,751
vereceklerini bilmesi Evli 143 6,24
Yiksek kalitede yiyecek ve icecek servisi Bekar 89 6,21 0,124 0,902

hizmetlerindeki
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Evli 143 6,2

Temizlik ve hijyen tesisatinin iyi duzeyde Bel.<ar 89 6,19 0,08 0,937
olmasi Evli 143 6,2
M L Bekar 89 6,25

Dogal gevrenin guzelligi - 0,891 0,374
Evli 143 6,11
U i Beka 89 6,17

Calisanlarin musterilere sicak ve arkadasca | Bekar , 0,55 0,585
davranmasi Evli 143 6,24
L .. I . Bekar 89 6,15

Her bir misteri ile tek tek ilgilenilmesi - -0,29 0,772
Evli 143 6,19
. Bekar 89 6,11

Tamamen garantili rezervasyon - -0,69 0,494
Evli 143 6,22
Bekar 89 5,66

Rekabetgi fiyatl . -1,76 0,08

erabetet fiyatiar Evii 143 6,02 ’ '

6zl iyi bir imaja, U Beka 89 6,21

HaII.<|n goziinde genelde iyi bir imaja, Une e.ar , 0,26 0,794
sahip olmasi Evli 143 6,25
Beka 89 6,12

Tamamlayici faaliyet tesislerinin olmasi e'ar 0,152 0,879
Evli 143 6,1
o Bekar 89 6,17

Huzurlu ve sessiz bir mekan olmasi - -0,09 0,931
Evli 143 6,18

Hizmet performansinda hatalarin olmamasi Bekar 88 6,05 0,23 0,822

P Evi 143 6,08 ' '

Usteri ini ¢o Beka 89 6,18

'Cailll§a“n|ar|n mugteri problemlerini ¢6zmek e.ar 0,44 0,66
icin ugrasmasi Evli 142 6,25
Bekar 89 6,19

Surekli tibbi yardim hizmetlerinin bulunmasi - -0,44 0,657
Evli 143 6,26
i i ivi | Bekar 89 6,27

Sul.anmlzm tibbi ve mineral bakimindan iyi 0,02 0,083
kalitede olmasi Evli 143 6,27
- L T Bekar 89 6,27

Tedavi yonteminin gesitliliginin olmasi 0,4 0,692
Evli 143 6,21

Antakya’da faaliyet gosteren termal otellerde konaklayan miisterilerin

bekledikleri otel hizmetlerinden beklentileri ile ilgili diisiinceleri iizerinde medeni

durum degiskeninin yarattig1 bir farkliliga rastlanmamaistir.

Katilimeilarin, cinsiyet degiskenine goére alinan hizmete iliskin farkliliklarin

sonuglari tablo-14’de yer almaktadir.

Tablo 14. Cinsiyet Bagimsiz Degiskenine Gore Alinan Hizmete (Performans)

Mliskin Farklihklar (T-Test)

.. s . p degeri (cift
Degiskenler (performans-algilar) Cinsiyetiniz N Ortalama t kuyruklu)
N . . Kadin 122 51
Miikemmel bir konuma sahip 0,729 0,429
Erkek 129 4,88
Modern SPA aragl hi Kadin 122 227 1,56 0,12
odern araglarina sahip Erkok 129 519 , 3
Kadin 122 5,6
Dekoru sade ve konuksever 1,732 0,085
Erkek 129 5,19
122
Odalari konforlu Kadin >66 1,662 0,098
Erkek 129 5,27
R Kadin 121 5,7
Personelinin iyi olmasi 1,83 0,068
Erkek 129 5,26
Park tesislerinin var olmasi Kadin 122 5,58 1,848 0,066
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Erkek 129 5,11
Cal@anlanrjn o mu5.terllere nasil hizmet | Kadin 122 5,7 1,705 0,089
vereceklerini bilmesi Erkek 129 5,29
Kad 122 5,66
Yuksek kalitede yiyecek ve icecek servisi aqn 2,13 0,034
Erkek 129 5,14
- . . . Kadin 121 5,65
Temizlik ve hijyen tesisatinin iyi dizeyde olmasi 1,275 0,204
Erkek 129 5,35
Dogal cevrenin giizelligi Kadin 122 2,22 1,08 0,281
gale guzellie Erkek 129 5,24 ’ '
Galisanlarin  mugterilere sicak ve arkadasca | Kadin 122 5,7 164 0,102
davranmasi Erkek 129 5,3
S I . Kadin 122 5,61
Her bir misteri ile tek tek ilgilenilmesi Erkek 129 527 1,382 0,168
. Kadin 122 5,75
Tamamen garantili rezervasyon 2,241 0,026
Erkek 129 5,22
L Kadin 122 5,11
Rekabetgi fiyatlar 0,589 0,556
Erkek 129 4,95
Halkin géziinde genelde iyi bir imaja, Gne sahip | Kadin 122 5,62 1178 0,24
olmasi Erkek 129 5,34
. o Kadin 122 5,58
Tamamlayici faaliyet tesislerinin olmasi 1,559 0,12
Erkek 129 5,19
Kadin 122 5,72
Huzurlu ve sessiz bir mekan olmasi I 1,299 0,195
Erkek 129 5,41
. Kadin 122 5,4
Hizmet performansinda hatalarin olmamasi 0,947 0,344
Erkek 129 5,16
U i ini ¢o ici K 122 1
C?I|§anlarm misteri problemlerini ¢ézmek icin | Kadin 5,6 1592 0,113
ugrasmasi Erkek 129 5,22
Kadin 122 5,65
Surekli tibbi yardim hizmetlerinin bulunmasi I 0,495 0,621
Erkek 129 5,53
i i iyi | K 122 2
Sul.anmlzm tibbi ve mineral bakimindan iyi | Kadin 5,9 1253 0,211
kalitede olmasi Erkek 129 5,63
Tedavi yontemini itliliginin ol Kadin 122 2,86 1,053 0,293
edavi ydonteminin gesitliliginin olmasi Erkok 129 561 , 2

Antakya’da faaliyet gosteren termal otellerde konaklayan miisterilerin aldiklari
otel hizmetleri ile ilgili diislinceleri lizerinde cinsiyet degiskeninin yarattig1 farklilik iki
maddede anlamli ¢ikmistir. Yani p< 0,005 diizeyini saglayan iki ifade vardir.
“Tamamen garantili rezervasyon” ve “Yiiksek kalitede yiyecek ve igecek servisi”
degiskenleri cinsiyete gore farklilik gostermektedir. Yukaridaki tablo incelendiginde bu
iki ifade de kadinlarin erkeklere gore daha fazla memnun olduklar1 (olumlu diisiince)
ortaya ¢ikmistir. Diger degiskenler soz konusu oldugunda ise cinsiyet faktorii ile
misterilerin algilamalari arasinda anlamli bir fark bulunmamaktadir.

Katilimcilarin, medeni durum degiskenine gore alinan otel hizmetlerine iliskin
gorlslerindeki farkliliklarinin sonuglar1 tablo-15’te yer almaktadir.

Tablo 15. Medeni Durum Bagimsiz Degiskenine Gére Alinan Hizmete
(Performans) iliskin Farklihklar (T-Test)
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Alinan Hizmete (Performans) Medeni N Mean t p degeri (gift
durumunuz kuyruklu)
. . . Bekar 89 5,07
Miikemmel bir konuma sahip 0,342 0,733
Evli 143 4,97
] Bekar 89 5,28
Modern SPA araglarina sahip - -0,58 0,563
Evli 143 5,43
Bekar 89 5,47
Dekoru sade ve konuksever - 0,451 0,653
Evli 143 5,36
Bekar 89 5,52
Odalari konforlu - 0,304 0,762
Evli 143 5,44
S Bekar 89 5,46
Personelinin iyi olmasi -0,21 0,837
Evli 142 5,51
o Bekar 89 5,04
Park tesislerinin var olmasi -1,8 0,074
Evli 143 5,54
Gsteri i Bekar 89 5,52
Cal|§anlar|r.1. .mU§t.er|Iere nasil  hizmet 0,105 0,916
vereceklerini bilmesi Evli 143 5,49
. . ) ) . Bekar 89 5,42
Yiksek kalitede yiyecek ve icecek servisi 0,144 0,885
Evli 143 5,38
izli ii i ivi di Bekar 89 5,49
Temizlik ve hijyen tesisatinin iyi dlzeyde 0,16 0,873
olmasi Evli 142 5,54
. L Bekar 89 5,46
Dogal gevrenin guzelligi 0,352 0,725
Evli 143 5,36
¥ i Bekar 89 5,49
Calisanlarin mdsterilere sicak ve arkadasga 0,019 0,085
davranmasi Evli 143 5,49
Bekar 89 5,4
Her bir misteri ile tek tek ilgilenilmesi -0,33 0,745
Evli 143 5,49
. Bekar 89 5,49
Tamamen garantili rezervasyon -0,04 0,972
Evli 143 5,5
Bekar 89 4,87
Rekabetgi fiyatlar -0,84 0,404
Evli 143 5,11
6zl ivi bir imaia, U Bekar 89 5,49
HaII.<|n goziinde genelde iyi bir imaja, lne 0,046 0,963
sahip olmasi Evli 143 5,48
. o Bekar 89 5,48
Tamamlayici faaliyet tesislerinin olmasi 0,588 0,557
Evli 143 5,32
o R Bekar 89 5,61
Huzurlu ve sessiz bir mekan olmasi 0,212 0,833
Evli 143 5,55
Bekar 89 5,37
Hizmet performansinda hatalarin olmamasi 0,491 0,624
Evli 143 5,24
. o in | Beka 39 5,35
C?I|§anlar|n misteri problemlerini ¢gozmek igin | Bekar 0,43 0,67
ugrasmasi Evli 143 5,46
o . . o Bekar 89 5,55
Surekli tibbi yardim hizmetlerinin bulunmasi -0,25 0,804
Evli 143 5,62
i i iyi | Bekar 89 5,91
Sul.arlmlzm tibbi ve mineral bakimindan iyi 0,928 0,354
kalitede olmasi Evli 143 5,68
Beka 89 5,87
Tedavi yonteminin gesitliliginin olmasi e'ar 0,796 0,427
Evli 143 5,66
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Antakya’da faaliyet gosteren termal otellerde konaklayan miisterilerin aldiklar
otel hizmetleri ile ilgili diisiinceleri lizerinde medeni durum degiskeninin yarattig1
farkliliga rastlanmamistir. Yani p> 0,05 oldugu ig¢in anlamli bir farklilik ortaya

¢ikmamustir.
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4. SONUC VE ONERILER

Termal turizm; sagligi koruma ya da tedavi olma amaciyla belirli bir zaman
araliginda gerceklesen turizm ¢esididir. Termal turizm hareketine katilan turistler, kiir
uygulamasi, konaklama, beslenme ve eglence gereksinimlerinin bir tesis de
toplanmasiyla faaliyet ¢esitliligini elde etmektedirler.

Tiirkiye’nin sahip oldugu termal kaynaklar g6z Oniinde bulunduruldugu
takdirde; Devlet Planlama Teskilati, TURSAB, Saglik Bakanlig: ile Kiiltiir ve Turizm
Bakanliginin koordineli sekilde ¢alismalar1 gerektigi diisiiniilmektedir. Ciinkii termal
kaynaklar1 degerlendirilip turizm sektoriine hizmet i¢in sunuldugu zaman, hem iilke
ekonomisi i¢in hem de bolge ekonomisi icin gelir kaynagidir.

Onuncu kalkinma plant (T.C. Kalkinma Bakanligi, 2014-2018) incelendigi
zaman, termal turizmle ilgili silirekli gelismeyi Ongoren hedeflerin konuldugu
goriilmektedir. Bunlar, tesis-yatak kapasitesinin arttirilmasi, kalifiyeli elemanin
yetistirilmesi ve Tirkiye’nin termal bdlgelere ayrilmasi gibi. Hatay ise termal
kaynaklari bakimindan zengin olup konumundan dolayi yatirimlarin yetersiz kaldigi
illerden biridir (T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanligi Ana Sayfasi, 2015). Antakya il¢esinde
yapilan termal turizm faaliyetlerinde cinsiyet ve medeni durum degiskenlerinin miisteri
memnuniyetine etkisi belirlenmeye ¢alisiimaktadir.

Bu ¢alismada, katilimcilarin yaklasik %49’u kadinlardan ,%51°1 ise erkeklerden
olugmaktadir. Katilimeilarin g¢ogunlugu 26-55 yas arasindadir. Yarisindan fazlasi
tiniversite  mezunudur. Okur-yazar orani yaklasik %?2’dir. Arastirmaya katilan
miisterilerin {icte birini 6zel sektor calisanlart olusturmaktadir. Arkasindan takip eden
gruplar ise sirasiyla emekli, serbest meslek ve kamu personelidir.

Aragtirmaya katilanlarin tigte biri, bulundugu termal konaklama isletmesine dost,
arkadas ve akraba tavsiyesi ile gelmektedir. %21°1 kendi tecriibeleri, %11°1 ise yazili,
sOzlii-gorsel basin ve sosyal medya duyurulari, %13 ise otel web siteleri ve diger
kanallar araciligiyla otele gelmektedir.

Katilimcilarin yarisin1 dinlenme amagh gelenler olustururken, iigte birini ise
tedavi amaclh gelenler olusturmaktadirlar. Katilimcilarin onda birlik kismini ise is,
merak ve diger etmenler i¢in geldiklerini belirtenler olusturmaktadir. Antakya’da
bulunan termal oteller ve kaplicalara tedavi amagh miisteri ¢ekebilmek igin gerekli
tanitimin ve yatirimin yapilmasi gerekmektedir. Katilimcilarin %92,1°1 1-6 giin arasinda

otelde konaklamaktadir.
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Katilimeilarin bir kere geldikleri termal isletmelerine tekrar gelme diisiinceleri
%65°tir. Ancak geriye kalan %35’lik kismin yaris1 kararsiz diger yarisi ise tekrar
gelmeyi dlisinmemektedir. Bu yiizden bu bodlgedeki otelleri baskalarina da tavsiye
etmeyi diisinmemektedirler.

Arastirmaya katilan midsterilerin  hizmet beklentilerinin  ortalamalarinin
ortalamalar1 6,14 ve standart sapmalarinin ortalamasi 1,17 oldugu igin, katilimcilarin
hizmet beklentilerinin yiiksek diizeyde oldugu sdylenebilir.

Miisterilerin, otel konumunun miikemmel olmasi, otel i¢cindeki dekorun sade ve
konuksever olmasi, otelde park tesislerinin olmasi, rekabetgi fiyatlar, tamamlayici
faaliyet tesislerinin olmasit ve otelin hizmet performansinda hatalarinin olmamasi
degiskenlerine yonelik beklentileri ortalamalar ortalamasinin ve diger degiskenlerinde
ortalamasmin altindadir. Miisterilerin, bu degiskenlerle ilgili beklentilerinin diisiik
oldugunu gostermektedir.

Miisterilerin, otelin miikemmel bir konuma sahip olmasi, modern SPA araglarina
sahip olmasi, dekorun sade ve konuksever olmasi, otelde park tesislerinin olmasi, otelde
yiyecek ve igecek servisinin iyi diizeyde olmasi, dogal ¢evrenin giizelligi, rekabetci
fiyatlar, tamamlayic1 faaliyet tesislerinin olmasi, hizmet performansinda hatalarin
olmamasi, c¢alisanlarin miisteri problemlerini ¢dzmek i¢in ugrasmast degiskenlerine
yonelik alinan hizmetlerin degerlendirmeleri ortalama ortalamasinin  altindadir.
Miisterilerin aldiklar1 hizmetlerden memnun kalmalari orta diizeydedir.

Miisterilerin miilkemmel bir otelden beklentileri ile konakladiklari otelden
algiladiklar1 farklar tiim ifadeleri i¢in negatif gikmistir. Skorun eksi ¢ikmasi1 miisterilerin
konakladiklar1 otelin, milkemmel otel olarak beklentilerini tam karsilamadigi
goriilmektedir..

Arastirmaya katilan miisterilerin konakladiklar1 termal otelden bekledikleri
hizmet kalitesi ile ilgili diislincelerinde cinsiyet ve medeni durum faktorlerinin
maddelere bir etkisi olmadigi icin beklentileri ile aralarinda anlamli bir farklilik
bulunmamaktadir.

Aragtirmaya katilan miisterilerin konakladiklar1 termal otelden hizmet aldiktan
sonra ki diistincelerinde cinsiyet faktoriiniin iki madde de anlamli bir fark ¢ikmaktadir.
Bunlardan birincisi ‘Tamamen garantili rezervasyon’ ikincisi ise ‘Yiyecek ve igecek
servisinin iyi diizeyde olmasi’ maddelerine ait hizmet alindiginda kadinlarin erkeklere

gore daha memnun oldugu ortaya ¢ikmaktadir. Bunlar disinda diger maddelerde cinsiyet
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faktoriiniin etkisi olmadigi i¢in misteri algilar1 ile arasinda anlamli bir farklilik
bulunmamaktadir. Medeni durum faktoriiniin de degiskenler iizerinde etkisi goriilmedigi
icin miisteri algilar ile arasinda anlamli bir farklilik bulunmamaktadir.

Antakya’daki termal turizm isletmelerinde yliksek diizeyde miisteri
memnuniyetini saglayabilmek i¢in;

1. Antakya’daki termal kaynaklar, diizenli hizmet verecek sekilde,
kullanima hazir hale getirilmelidir.

2. ‘Termal Turizm Kentleri Projesi’ ne Hatay ili de dahil edilmeli ve
bununla alakali caligmalar yapilmalidir.

3. Antakya’da bulunan termal sularin Ozelliklerine goére uygulamalar

gelistirilmelidir.

4. Termal kaynagi uzun siire kullanabilmek i¢in ¢evreye zarar vermeyecek
tesisler yapilmalidir.
o. Saglik turizminin diger kollar1 ile birlikte ¢aligmalar baslatilmalidir.

Ornegin; Avrupa’da hastanelerin saglik acisindan hastalarini tam tesekkiillii termal
tesislere sevkini yapmasi hem saglik turizmine hem de termal turizme katki saglarken
aynt zamanda miisterisinin de ihtiyacin1 karsilayarak miisteriyi memnun etmis

olmaktadir. Antakya’ ya  sehir disindan gelecekler icin bu sekilde imkanlar

saglanabilmelidir.

6. Alt yapist tamamlanmis ve egitimli elemani olan tesislerin sayisi
arttirtlmalidir.

1. Dagitim kanallar1 yolu ile tanitimlar, reklamlar yapilmalidir.

8. Miisterinin giivenligi saglanmali ve miisteriye giliven i¢inde oldugu

hissettirmelidir.
9. Termal isletme galisanlar1 alanlarinda uzmanlasmis kisiler olmalidir.
10. Termal isletmeler doktor, hemsire, fizik tedavi uzmani bulundurmalidir.
11.  Isletmeler sadece termal hizmet degil, miisteriyi otele cekebilecek
tamamlayici hizmetlerde sunmalidir.
12, Termal turizm isletmelerinin fiyatlari ekonomik diizeyde olmalidir.

13. Termal isletmeler, hamamlar ve kaplicalar temiz ve hijyenik olmalidir.

Termal turizm isletmelerinde hizmet kalitesini ve miisteri memnuniyetini

saglayabilmek i¢in; miisterinin ihtiya¢ ve istekleri dogrultusunda 6nemli olan hizmet
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kalitesi sinirlarin1  belirleyip ona uygun pazarlama ve yoOnetim stratejilerini

gelistirmelidir.
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6. EKLER

6.1. Ek-1: Anket Formu

“Termal Turizm isletmelerinde Miisteri Memnuniyetini Olcmeye Yénelik Bir Arastirma”
Sayin Katilimet,

Bu ¢alisma Cag Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Yonetimi Ana Bilim Dalinda “Termal
Turizm Isletmelerinde Miisteri Memnuniyetini Olgmeye Y&nelik Bir Arastirma” isimli Yiiksek Lisans
Calismast Igin Yapilmaktadir. Katilmimiz I¢in Tesekkiir Ederiz.

Giilhan SAHIN Danisman
Yrd. Dog. Dr. Eda YASA OZELTURKAY

1. Cinsiyetiniz: ( ) Kadin () Erkek
2. Yasmiz: ()16-25 () 26-35
() 36-45 ()46-55

() 56 ve lzeri

3. Medeni Durumunuz: () Bekar ( ) Evli () Diger (Bosanmus, Dul )
4. Ogrenim Durumunuz: ( ) Okur-yazar ( ) Meslek Yiiksekokulu
( ) Ilkdgretim () Universite
() Lise () Lisansiistii (master, doktora)
5. Mesleginiz: () Serbest Meslek () Isci
( ) Kamu Personeli ( ) Ogrenci
( ) Ozel Sektor () Emekli
( ) Ev Hanim () Issiz
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?
8. Daha once bu otelde kaldiniz mi1?
() Evet
( ) Hayir
9. Isletmeye kacinci gelisiniz?
() 1lk gelisim ()2 ()3. ()4 () 5. vetsti

10. Bu otelde konaklamaya nasil karar verdiniz? (tek segenek isaretleyebilirsiniz)
() Kendi tecriibelerim
() Dost, arkadas, akraba tavsiyesi
() Seyahat acentasinin tavsiyesi
() Sesli-Gorsel Basin (TV, Radyo)
() Yazili medya (gazete-dergi)
() Sosyal medya duyurulari
() Otel web siteleri
( ) Diger
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11. Otele gelis amaciniz?

( ) Tedavi

( ) Dinlenme
()Is

( ) Merak

( ) Diger

12. Otele gelis bi¢iminiz?
() Aile bireyleriyle
() Tek bagina
( ) Arkadas grubu ile

( ) Diger
13. Otelde kalinan veya kalinacak giin say1s1?
() 1-3 giin (1) 10-13 giin
() 4-6 giin (1) 14-16 giin
(1) 7-9 giin () 17 giin ve tizeri

14. Otelde hesab1 6deme sekliniz nasil?

() Nakit ( ) Kredi kartt () Diger (Belirtiniz.................... )

Algilanan Kalite Ol¢iimiinde Kullamlan Uriinler

Termal isletmelerin ozelliklerini belirleyen asagidaki siralamali kutucuklardan size uygun olani
isaretleyiniz.

(1. Hi¢ 6nemli degil, 2. Onemli degil, 3. Kismen 6nemli degil, 4. Hem 6nemli degil hem 6nemli, 5.
Kismen 6nemli, 6. Onemli, 7. Cok 6nemli )

Beklentiler Algilar

. Miikemmel bir konuma sahip

. Modern spa araglarina sahip

. Dekoru sade ve konuksever

. Odalar1 konforlu

. personelinin iyi olmasi

. Park tesislerinin var olmasi

NN N[ B W[

. Calisanlarin miisterilere nasil hizmet vereceklerini bilmesi

8. Yiiksek kalitede yiyecek ve icecek servisi

9. Temizlik ve hijyen tesisatinin iyi diizeyde olmasi

10. Dogal ¢evrenin giizelligi

11. Calisanlarin miisterilere sicak ve arkadag¢a davranmasi

12. Her bir miisteriyle tek tek ilgilenilmesi

13. Tamamen garantili rezervasyon

14. Rekabetci fiyatlar

15. Halkin goziinde genelde iyi bir imaja, iine sahip olmasi

16. Tamamlayici faaliyet tesislerinin olmasi (¢ocuk parki, oyun salonlari vs...)

17. Huzurlu ve sessiz bir mekan olmasi

18. Hizmet performansinda hatalarin olmamasi

19. Calisanlarin miigteri problemlerini ¢6zmek i¢in ugrasmasi

20. Siirekli tibbi yardim hizmetlerinin bulunmasi (doktor, hemsire, ambulans gibi...)

21. Sularimizin tibbi ve mineral bakimindan iyi kalitede sunulmasi

22. Tedavi yonteminin ¢esitliliginin olmasi
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15. Tekrar bu otele gelmeyi diisiinlir miistiniiz?

( ) Hayir () Evet () Kararsizim
16. Bu oteli bagkalarina tavsiye eder misiniz?

( ) Hayir () Evet ( ) Kararsizim
17. Tekrar bu bolgedeki bagka bir otele gelmeyi diigiiniir miisiiniiz? Cevabiniz evet ise hangi oteller
siralayiniz.

( ) Hayr () Evet () e

18. Yilda kag defa termal konaklama otellerine gidersiniz?

Zaman Ayirdigiiz I¢in Tesekkiirler. ..
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