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0.SUNUS

00.0Onsoz

Kaplicalar, termal suyun kullanilmasi ile asirlardir insanoglunun sifa aradigi yerlerden
olmuglardir. Giliniimiizde termal suyun; tip bilgisi ve gelisen teknoloji ile birlikte
kullanilmastyla beraber termal su ile tedavi edilen hastaliklara hizmet veren modern termal
tesisler ortaya ¢ikmustir. Ozellikle, {ilkemiz gibi termal kaynak olarak ¢ok zengin olan bir
cografyada termal tesislerin ¢cok olmasi ve halen sayilarinin artis gosteriyor olmasi
rekabetin gittikce artmasina neden olabilecek buda miisteri sadakatinin 6nemini glindeme

getirecektir.

Bu calismada, Tiirkiye’de termal tesislerde miisteri sadakatine neden olan unsurlar
aciklanmig ve insanlarin termal tesislere sadik kalmasina sebep olabilecek bu etmenlerin
nasil bir modelle aciklanabilecegi, yapisal esitlik modelinde yarisan modeller yontemiyle

elenerek uygun model secilmistir.

Arastirmanin gerceklestirilmesinde ¢ok biiyiik katkisi olan degerli hocam Yrd. Dog. Dr.
Hasan AYYILDIZ a tesekkiirii bir borg bilirim. Ayrica Prof. Dr. Kamil YAZICI’ya, Prof.
Dr. Recai CINAR’a, Prof.Dr. Mustafa KOSEOGLU’na, Yrd. Dog¢. Dr. H. Sabri
KURTULDU’ya, Yrd.Dog.Dr. Dilara KESKiIN’e Yrd. Dog. Dr. Nedim BAYUK ’a ve Ars.
Gor. Ekrem CENGIZ’e tesekkiir ederim. Son olarak ¢alismalarim sirasinda bana katlanma
zahmetinde bulunan Basta Biinyamin ER, Erdogan YAYLA’ya ve tiim mesai
arkadaslarima ve arastirmam boyunca her tiirlii destegi gosteren aileme ve tiim sevenlerime

de biitiin kalbimle tesekkiir ederim.
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02. Ozet

Bu c¢alisma “Tiirkiye’de termal turizm pazarlamasinda miisteri sadakatine yoOnelik
yarisan modellerle yapilan yapisal bir model Onerisi” basligini tagimakta olup, miisteri
sadakatinin termal isletmeler i¢in 6nemi ve termal turizmde gegerli olabilecek bir miisteri

sadakat modeli 6nerisinde bulunmay1 amaglamaktadir.

Bu baglamda ilk olarak konu ile ilgili teorik bilgilere yer verilmistir. Turizm ve termal
turizm ile ilgili bilgilerden sonra termal turizmde hizmet pazarlamasi ve termal turizmde
miisteri sadakati konulari literatiir taramasinin yaninda iki yil siiren siiren nitel

arastirmadan elde edilen bilgilerle birlikte ortaya konmustur.

Bu amagla, ¢alismada termal turizmdeki miisteri sadakati tiim yonleri ile ele alinmis iki
sene siiresince yapilan nitel arastirmanin ardindan 540 adet termal turizm miisterisi ile
gerceklestirilen anket uygulamasindan elde edilen veriler SPSS 13.0 ve AMOS 4.0 paket

programlari ile analiz edilmistir.

Aragtirmamizdan elde edilen sonuglar Tiirkiye’de termal turizm sektoriinde miisteri
sadakatinin saglanmasinda, algilanan fiyat, algilanan kalite, algilanan deger, miisteri
tatmini, performans ve agizdan agza iletisim faktorlerinin 6nemini ve dnem derecelerini
ortaya koymustur. Tiirkiye’de termal turizm tesislerinde miisteri sadakatini saglamanin

yolu, sayilan faktdrlerin miisterilere en uygun diizeyde sunulmasindan gegmektedir.
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03. Summary

In this research has a title that ‘A Structural Model Suggestion Using Competing
Models About Customer loyalty On Tourism Marketing In Turkey’ and aim of this
research is to suggest a model about customer loyalty model that useful and important for

thermal tourism.

In this respect, the therotical information has firstly been stated. After putting something
down concerning Tourism and The Thermal Tourism, information got from researches
lasted for 2 years besides the Service Marketing and customer loyalty at Thermal Tourism

and then the aplication has been into effect.

For his purpose, customer loyalty on thermal tourism investigated and after a qualitative
study on this subject during two years, a inquiry was applied 540 customers of thermal
toursim and then data was analyzied with SPSS 13.0 and AMOS 4.0 (Structural Equation
Model).

Results that are taken from this research suggest that perceived price, perceived quality,
perceived value, customer satisfaction, performance and word of mouth have important
effect on customer loyalty on thermal tourism sector in Turkey. To ensure customer loyalty

on thermal tourism in Turkey, these factors should be applied suitable way.
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GIRIS

Termal turizm, insanlarin sagliklarina kavusmalari, dinlenmeleri, eglenmeleri i¢in yer
degistirmelerine yonelik bir turizm hareketidir. Termal tesisler ise; biinyesinde barindirdigi
termal {irlin ve hizmetleri ile insanlara faydali olmaya c¢alisarak gelir saglayan
kuruluglardir. Giinlimiizde sanayilesme ve asir1 kentlesme sonucu ortaya ¢ikan hava, su ve
toprak kirlenmesinin, rutubetli ve giiriiltiilii ortamlar ile ¢evre sorunlarinin olusturdugu
sagliksiz sehir yasam ortaminin hizla gelismesinin insanlar ve toplum sagligi tizerindeki
olumsuz etkileri giin gectikce artis gostermektedir. Bu etkiler; stres, beslenme
bozukluklari, bedensel yorgunluklar, romatizmal hastaliklar, sindirim, solunum, dolagim
yollar1 hastaliklar1 gibi modern ¢agin yaygin hastaliklari olarak ortaya ¢ikmaktadir. Iste bu
noktada termal kaynaklar insanligin kullanabilecegi alternatif tip tedavilerinin bir ¢esidi
olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Hem bu nokta hemde hizmet isletmelerinin ekonomilerdeki
paymin giin gectikce artmasi ililkemizde termal turizmin Oneminin artmasina neden

olmaktadir.

Bazi insanlar fazla saglikli olmayan kent ortamlarindan uzaklasarak dogal turizm
kaynaklarindan yararlanmak {izere insan sagligi ftizerinde olumlu etkiye sebebiyet
verebilecek termal sularin bulunduklar1 yerlere giderek konaklamaktadir. Termal
kaynaklarin sagliga yararli Ozelliklerinin incelenmesinin yaninda, ulagim, konaklama,
beslenme ve bos zaman degerlendirme gibi ihtiyaglar da termal turizm iginde ele
almmaktadir. Ozellikle son dénemlerde, insanlarin daha saglikli ve daha rahat bir yasam
i¢cin arayis i¢cinde olmalar1 ve bu arayis i¢indeyken dogal olmayan ila¢ kullanimlarindan
kacinmalar1 termal merkezlere olan talebi artirmis bunun sonucu da dogal olarak termal
merkezlerin  sayisinin  artmasina sebebiyet vermistir. Sonucta termal turizmin

pazarlanmasina olan ihtiya¢ artmistir.

Termal turizm alaninda da diger hizmet alanlarinda oldugu gibi pazarlama
faaliyetlerinin odak noktas1 miisteri oldugu icin miisteri sadakati en 6nemli konulardan

biridir.



Sadakat kelimesi, Tiirk¢e sozliiklerde de “samimi ve siirekli baglhlik; icten baglilik;
saglam, giiclii dostluk™ olarak tanimlanmaktadir. Sadakatin s6zciik anlamina bakildiginda,
sadakatten bahsedilebilmesi i¢in, bir igten baghiligin olmasi1 gerektigi anlasilmaktadir.
Ayrica sadakatte zorlama ve kisitlama yoktur, alternatif sayis1 birden fazladir, yani birey
tek bir alternatife zorunlu ise, kisitlanmis ise sadakatten s6z edilmesi miimkiin degildir.
Miisteri i¢in de aym sey so0z konusudur. Eger tiiketici her hangi bir {iriine ihtiyag
duydugunda bu ihtiyacini1 karsilayabilecegi isletme sayis1 bir den fazla degilse dolayisiyla
her seferinde ayni isletmeden aligveris yapmak zorunda kaliyorsa bu sadakat (miisteri

sadakati) degildir.

Bu bilgilerden hareketle Miisteri sadakati, bir miisterinin herhangi bir isletmeye karsi
hissettigi, edindigi icten baglilik, duygusal bir baglilik, vefali olma ve duyulan giiven gibi
bir kavramlar demeti olarak tanimlanabilir. Miisteri diger tiim isletme tiirlerinde oldugu
gibi Termal turizm isletmeleri i¢in de hizmetlerin ayrilmaz bir parcasi ve faaliyetlerinin
hareket noktasidir. Miisterinin 6nemli oldugu her yerde miisteri sadakatinin de 6nemli
olmasi1 kag¢inilmaz bir sonugtur. Termal turizmde miisteri sadakati tanimi yukaridaki

tanimlardan hareketle asagidaki sekilde yapilabilir.

Termal turizmde miisteri sadakati; turist agisindan Onem tasiyan termal kiir ya da
hizmetlere iligkin olarak, her hangi bir kiir ihtiyacinin karsilanmas1 gerektigi durumlarda,

turisttin diizenli olarak ayni termal tesisten yararlanmasi olarak tanimlanabilir.

Termal turizm isletmeleri i¢in miisteri sadakati, ge¢miste oldugundan ¢ok daha 6nemli
hale gelmistir. Clinkii hemen her sektdrde oldugu gibi termal {irlin ve hizmetlerde de yeni
isletmelerin kurulmasiyla tiiketicilere sunulan alternatiflerin sayisi artmis bunun sonucu
olarak ta cesitli alternatif arasindan bir se¢im imkani saglamis miisteriyi siirekli olarak elde

tutmak daha zor hale gelmistir.

Termal turizm isletmeleri Ozellikle emek yogun olarak faaliyet gosterdikleri igin
hizmetin temel 6zelliklerinden dolay1 miisterinin, termal hizmet {iretim ve tiiketim siirecine

katilimin1 gerektiren bir nitelik tagimaktadir. Bu nedenle sadik miisterilerin sayisinin



korunmasi1 ve/veya arttirilabilmesi, termal turizm isletmelerinin bagarilarinin temel

sebeplerinden birini olusturmaktadir.

Termal turizmde miisteri sadakat model Onerisini amaglayan, bu c¢alismada Oncelikli
olarak konuyla ilgili teorik bilgiler verilmis; birinci boliimde; turizm, turizmin
siniflandirilmas1 Diinya’da ve Tiirkiye’de turizmin ve termal turizm tarihsel gelisimi. ve

Termal turizmle ilgili kavramlara yer verilmistir.

Ikinci boliimde; termal turizmin hizmet temelli olmasi nedeni ile hizmetlerin
Ozellikleri, simiflandirilmasi, hizmet pazarlamasi ve termal turizmde hizmet pazarlamasi
baslig1 altinda termal turizm hizmetlerinin 6zellikleri verilmistir. Daha sonra, termal turizm
hizmetlerinde pazarlama karmasi bashigi altinda standart pazarlama karmasi unsurlar
yaninda insan, siire¢ yonetimi ve fiziksel unsurlarda agiklanmistir.

Uclincii béliimde; termal turizmde miisteri sadakati ve 6nemi ile derceleri, sadakat
tiirleri, sadakatin hem termal turizm isletmelerine hemde termal tesis miisterilerine olan

faydalar1 ayr1 ayri agiklanmustir.

Dordiincti boliimde termal turizm sektoriinde miisterilerin sadakatlerinde 6nemli olan
degiskenlerle kurulan modeller yaristirilmis ve en uygun model secilerek ortaya atilan
hipotezler degerlendirilmistir. Sonu¢ ve Oneriler kisminda, elde edilen sonuglar
yorumlanmaya calisilmis ve bunlara iliskin genel degerlendirmeler yapilmis ve onerilerde

bulunulmustur.



BIRINCI BOLUM

1. TURKIiYE’DEKi TERMAL TURIZM

10. Turizm

Turizm; Insanlarin devamli yasadiklar1 yerlerden gegcici siirelerle ayrilarak baska
ilkelere veya bolgelere gitmeleri, gittikleri yerlerde gezip-gormeleri, dinlenmeleri,
eglenmeleri ve Ogrenmeleri gibi psikolojik, sosyal ve kiiltiirel gereksinimlerini
karsiladiklar1 bir eylemdir (CAN, 1998, s.4). Bir baska tanima gore ise; insanlarin devamli
ikamet ettikleri, c¢alistiklar1 ve her zamanki olagan ihtiyaglarimi karsiladiklar1 yerlerin
disina seyahatleri ve buralardaki genellikle turizm igletmelerinin iirettigi mal ve hizmetleri
talep ederek gecici konaklamalarindan dogan olaylar ve iliskilerin tiimii seklinde

tanimlanmistir (TOSKAY, 1983, s.45).

Daha basit bir ifade ile turizm; Her hangi bir gelir saglama amact olmamak sartiyla
insanlarin yasadiklar1 bolgeden baska bir yere seyahatleri ve orada gecici ikamet etmeleri

ile ortaya ¢ikan eylemlerdir.

Bu tanimlardan yola c¢ikarak turizmin O&zelliklerini maddeler halinde su sekilde

siralayabiliriz;

- Turizm siirekli ikamet edilen yerin disina yapilan bir eylemdir.

- Turizmde ikamet siiresi gegicidir. Bir siire sonra seyahat eden kisi o bolgeden ayrilir.

- Seyahat eden kisiler ikametleri siiresince her zaman turizm igletmeleri tarafindan tiretilen
mal ve hizmetleri tiikketmezler bunun yaninda o bolgedeki diger isletmelerden ve bazen
yerel halkla da mal ve hizmet iligkisi i¢inde olabilirler.

- Turizm eylemi genelde gezip- gérme, 6grenme, dinlenme ve zinde kalma gibi amaclarla

gergeklestirilir.



- Bir eylemin turizm olarak nitelenebilmesi i¢in para kazanma amacindan uzak olmasi

lazimdir.

100. Turizmin Simiflandirilmasi

Turizm tirleri katilan kisi sayisi, katilanlarin yaslari, katilanlarin sosyo-ekonomik
durumlar ve katilanlarin amaglar1 olarak 4 grup altinda siniflandirilabilir (KOZAK, 1996,
s.42). Kimi kaynaklarda ise 5. madde olarak katilanlarin geldigi yere gore bir ayirim daha
yapilmaktadir (BAYER, 1997, s.7). Seyahat zamani se¢imine gore turizm ve konaklama

siiresine gore turizm de turizm tiirleri arasina sokulmaktadir (BAYER, 1992, 5.28).

Katilan Kisi Sayisina Gore: Turizme katilan kisilerin sayilarina gore bir siniflandirma

yapilmaktadir. Bu siniflandirmaya bireysel, kitle ve grup turizmi girmektedir.

Katilanlarin Yaslarina Gore: Turizme katilan kisilerin yaslarma gore yapilan bu

simiflandirmaya genglik, orta yas ve tiglincii yas turizmi girmektedir.

Katilanlarin Sosyo-Ekonomik Durumlarina Gore: Bu siiflandirmaya sosyal turizm

ve liikks turizm girmektedir.

Katilanlarin Amaclarina Gore: Bu simiflandirmaya turizme katilan kisilerin
amaclaria gore degisiklik gosteren turizm cesitleri girmektedir. Bu siiflandirmaya giren
turizm tiirleri arasinda deniz, yat, dag, magara, av, karavan, din, saghk turizmi

bulunmaktadir.

Katilanlarin Geldigi Yere Gore: Bu ayrimdaki turizm cesitleri i¢ turizm ve dis turizm

olmak iizere ikiye ayrilmaktadir.

Seyahat Zamam Secimine Gore: Turizm pazarlamasi i¢in 6nemli bir siniflandirmadir,

sezon turizmi, yaz turizmi ve kis turizmi gibi ayrimlar vardir.

Konaklama Siiresine Gore: Kisa siireli turizm ve uzun siireli turizm olarak ikiye

ayrilir. Kisa siireli turizmin igine; gilinliik turlar, hafta sonu turlari, dini ziyaretler gibi kisa



siireli aktiviteler girerken uzun siireli turizmin igine; tatil turizmi, seyahat acentelerinin

diizenledikleri turistik geziler gibi uzun siireli aktiviteler girmektedir.

Son yillarda siirdiiriilebilir turizm; “turizm olayini ¢evreye, topluma, tarihsel, dogal ve
kiiltiirel varliklara zarar vermeden, bolge ekonomisine ve toplumsal yasantiya stirekli
katkida bulunacak bigimde gerceklestirme” anlayisi dogrultusunda termal turizm, ¢amur
banyosu turizmi, karavan turizmi, bitki inceleme turizmi gibi pek ¢ok turizm cesidi ortaya

cikmistir (YAVUZ, 2005, s.58).

Termal turizm, turizme katilanlarin amaglarina gére yapilan simiflandirmada yer
almakta ve bir amag¢ icin gerceklestirilen turizm c¢esitlerinden birini olusturmaktadir.
Onceleri saglik turizmine bagh olarak diisiiniilen termal kullanim1 ise son zamanlarda basl
basina bir turizm kolunu olusturmaya hatta ¢amur banyosu turizmi ve igmece turizmi gibi
alt boliimlere ayrilmaya da baslamistir. Tim bu gelismelere ragmen smiflandirmada
termal turizmi saglik turizmi igerisinde degerlendirmek yanlis bir ayirim degildir ¢iinkii
termal sularin insan sagligina olan olumlu etkileri bu siniflandirmanin nedenini teskil

etmektedir.

101. Diinyada Turizmin Tarihi Gelisimi

Turizmin baslangici yaziyi, paray1 ve tekerlegi ilk bulan ve kullanan Siimerlere, yani
M.O. 4000 yillarma kadar gotiiriilebilir. Siimerler, aym1 zamanda ticareti ilk baslatan ve
ticari iligkilerde parayi ilk kullanan insanlar olarak kabul edilirler. Genelde ticaret amaci ile
seyahat eden ve ayni zamanda denizci bir millet olarak bilinen Finikelilerin de ilk

gezginler oldugu sdylenebilir (CAN, 1998, s.5).

Diinyada ilk defa turizm amaciyla seyahat yapilmasinin M.O. 3000 yillarinda
gerceklestirildigi sdylenebilir, o tarihlerde piramitleri ve tapinaklar1 nedeniyle gezginlerin
yogun ilgisini ¢eken bir {ilke olan Misir’da gezginler i¢in yollar giivenlik altina alinmig

dinlenme amaciyla evler yapilmistir (BAYER, 1997, s.11).

Ilk¢agda insanlar, refah diizeyinin sagladigi imkénlarla ve merak faktdriiniin etkisi ile

seyahate ¢ikmislardir. Bu donemde Romalilar en ¢ok seyahat eden insanlar olmuslardir.



Yol yonlerini, konaklama yerlerini ve konaklama yerlerinin birbirinden uzakliklarini
isaretleyen yol haritalar1 yapmslardir (HAZAR, 1999, s.20). ilk ¢aglarda en ¢ok seyahat
eden insanlarin Romalilar olmasina sasmamak gerekir ¢iinkii bu donemin refah seviyesi en
yiiksek toplumu Romalilardi. Toplumun sahip oldugu bu zenginlik, Romalilar1 merak ve
saglik sebepleriyle seyahate yoneltiyordu (OZTAS, 2002, s.2). Ortacag devri kavimler

gociiyle beraber baglamis bu olay turizmin olgusunun gelismesini tetiklemistir.

Ortagag donemindeki seyahatler genelde inang turizmine dayanmaktaydi. Genis kitleler,
inanglart agisindan kutsal sayilan yerleri ziyaret icin tiim gili¢liikleri goze almislardir.
Ornegin; Orta Dogu ve Arap iilkelerinde Islamiyet’in yayilmasiyla Mekke, Medine gibi
kutsal yerleri Misliimanlar her yil ziyaret etmislerdir. Orta Cag’in en Onemli turizm
olaylarindan biri, Marco Polo’nun uzun seyahatleriyle ilgili yazdig kitabidir (HAZAR,
1999, 5.20). Marco Polo bu kitabin1 yazmadan 6nce Iran ve Afganistan’dan gegerek Pamir
yaylasina ve oradan da Gabi ¢oliinii asarak Cin’e ulagsmis ve Kubilay Han’in sarayinda
konuk olarak 20 yil yasamis daha sonra Java, Sumatra ve Hindistan’1 gezerek Italya’ya
donmiistiir (CAN, 1998, s.6). Ortagagda, turizm hareketlerinin diger bir sebebi de esnaf ve
sanatkar tegkilatlanmalarindan olan “Lonca” sistemidir. Lonca sistemiyle beraber daha
kaliteli is anlayis1 dogmus ve daha kaliteli isin ise ancak, seyahatlerle kazanilabilen genis
bir kiiltiire bagh oldugu anlagilmistir. Bu durum hem is¢i kalitesini hem de hammadde
acisindan seyahatlerin gerekliligini dogurmus ve cografi kesiflerin de baglamasina sebep
olarak, insanlarin yagadigi diinyay1 kesfetmeye baglamalarini saglayarak, yeni bir donemin

gelismesine sebep olmustur (OZTAS, 2002, s.3).

Yeni Cag’da Rénesans hareketleri nedeniyle Italya’ya yogun seyahatler, kiiltiir
turizmini dogurmustur. Yeni Cagda, teknolojinin sagladigi imkanlar sayesinde insanlar,
gruplar halinde uzak yorelere seyahat etmislerdir. Ancak bu dénemde seyahatler, zenginler
tarafindan gergeklestirilmistir (HAZAR, 1999, s.21). 15. yiizyilin baslarinda giizel
sanatlardaki gelisme, yeni bir turizm aktivitesini ortaya koymustur. Basta Roma sehrine
olmak tizere ticari ve ekonomik seyahatler bu devirde diizenlenmeye baslamistir.
Senyorler, burjuvalar, tacirler ve bilim adamlar1 seyahat yapmak iizere iilkelerinden komsu
ilkelere gitmisler ve bilgi aligverisi yaninda ticareti de gelistirmislerdir (BAYER, 1992,
s.13). Bu donemlerde genellikle zenginler, asilzadeler tedavi ve eglence i¢in Avrupa’nin

{inlii sehirlerine gidiyor oralarda liiks bir siiriiyorlardi. Iktidarda énemli bir mevkii almaya



aday gengler, 6grenimlerini tamamladiktan sonra, Avrupa’y1 ve doguyu geziyorlar, bazilari
da iiye olduklari kuliiplerde itibarlarin1 yiikseltmek icin seyahat ediyorlardi (OZTAS, 2002,
s.3). 18. ylizyilin ortalarinda, Bat1 uygarliklarinda, sanayi devrimi denen yeni bir gelisme
ve kapal1 diinyay1 sarsan olusumlar goriilmektedir. Sanayi devrimi ile, Batili toplumlarin
yasamlarinda, koklii degisiklikler olmustur. Uretimin ve ulastirma araclarinda da biiyiik
gelismeler olmustur. Bati toplumu hizla genisleyen bir makinelesmeye yonelmis, niifus
daha hizla artmaya baslamistir. Buluslar arka arkaya ortaya ¢ikmis ve bu buluslar da
iretimi artirirken iiretim i¢in harcanan fiziksel ¢abay1 giderek azaltmasina neden olmustur
(www.sanayitesisleri.com,11.11.05). Tiim bunlarin sonucunda insanlarin bos zamanlari

artmaya baslamis boylece turizm faaliyetlerine daha fazla zaman ayirir hale gelmisledir.

Yakin ¢agin baglamasindan giiniimiize kadar olan ddnem turizm gelisimi acisindan 1.
Diinya Savasi’nin dncesi ve sonrasi olmak {izere iki donem olarak incelenmektedir. Yakin
Cagin baglamasindan sonra 6zellikle 19. yiizyilda yasanan 6nemli gelismeler turizme daha
fazla canlilik ve gelisme imkani sunmus bdylece turizm yeni bir boyut kazanmistir.
Turizmin seklini degistiren en 6nemli olay hig¢ siiphesiz teknolojideki gelismelerdir. Bunun
yaninda iilkelerdeki niifus artisinin, sosyal gelismelerle birlikte ilk defa o donem uygulanan
ticretli tatil hakkinin c¢alisanlara verilmesinin, ekonomik gelismelerle birlikte ticaretin
artmasinin ve edebiyat ve felsefedeki gelismelerin turizmi olumlu yonde etkiledigi
sOylenebilir (BAYER, 1992, s.15). Buhar giiciiniin makinelerde kullanilmaya baglamasi
klasik seyahat anlayisin1 degistirmistir. Buharli gemi ve demiryollarinin, yaygin olarak
insanlarin giinlik yasaminda yer almaya baslamasi, mesafeyi kisaltmig ve seyahat
giderlerini azaltmistir. Boylece sadece zenginlerin yapabilecegi bir is olan seyahat, orta
tabakaya da yayilmaya baslamigtir. Kalabalik insan kitleleri, seyahat imkanima sahip
olunca, ilk organize grup seyahatlerine neden olmuslardir (OZTAS, 2002, s.3). 1841
yilinda Ingiltere’de Thomas Cook, Leincester’den 12 mil uzakliktaki bir sehre 570 kisilik
bir grubun gidis ve doniislinii saglamistir bu ilk turizm organizasyonu olarak bilinir ayn1
zamanda Cook, ilk turizm organizatorii ve ilk seyahat acentesini agan kisidir (CAN,

1998, 5.7).

Birinci Diinya Savasi’ndan sonra seyahat etme olanaklar1 ve vasitalarin kapasite ve
cesitlerinin artmasi, turizmde gelismenin esasini teskil etmektedir. Bu devirde kitle veya

kiitle turizmi diye adlandirilan toplu seyahatler baglamig ve bilhassa kitalararasi seyahat



etme olanagmin ortaya c¢ikmasi neticesinde turizm biiylik bir ekonomik gelisme
gostermistir. Daha sonrada turistik otellerin ve eglence yerlerinin modernlesmesi, toplu
turistik gezilerin imkanin1 biiylitmiis ve neticede turizm her iilkenin aradigi bir ekonomik
fonksiyon haline gelmistir (BAYER, 1992, s.15). Daha sonra 2. diinya savasinda gelisen
savas teknolojisiyle saglanan bilgi birikiminin baris doneminde, sivil yasama
aktarilmasiyla; ozellikle hava yolu ulagiminin hizla gelismesine ve ucuzlamasina neden
olmustur. Benzeri gelismelerinde etkisinin yayilmasi ile 1950’1 yillarda 25 milyon turistin
katildig1 ve 2.1 milyar dolarlik turistik harcamaya sebep olan, uluslararasi turizmin; 2000
yilinda ulastigi rakamlar 698 milyon turist ve 477 milyar dolarlik harcamadir (OZTAS,
2002, s.4). Giliniimiizde turizm sektorii hizli bir sekilde biiyiimeye devam etmektedir.
Diinya Turizm Orgiitii tarafindan yapilan tahminler 2023 yilinda toplam turizm gelirlerinin

2 trilyon dolara ulagabilecegini gostermektedir (AKOVA, 2002, s.5).

102. Tiirkiye’de Turizmin Tarihi Gelisimi

Tiirkiye, konumunun cografik olarak Asya, Avrupa ve Afrika kitalarimin ortasinda
bulunmasindan dolay1 tarih boyunca ¢ok milletten ¢ok sayida insanin seyahatine sahne

olmustur.

Tiirkiye’de turizm tarihini cumhuriyet 6ncesi ve cumhuriyet sonrast olarak iki dénem
halinde incelemek miimkiindiir. Cumhuriyet Oncesi donem denildigi zaman, Tirk
milletinin Orta Asya’dan gogiinden itibaren algilamak gerekir. Tiirkler, millet olarak cesitli
sebeplerden dolayt, siirekli hareket halinde bir toplum olmustur. Anadolu’yu vatan yapmak
i¢in baslayan seferler, cesitli yollarin, han ve kervansaraylarin yapilmasina; Islamiyet’in
kabulii ile birlikte hac gorevini yerine getirmek isteyenler i¢in gerceklestirilen organize
seyahatler, Tirk milletinin i¢indeki seyahat olgusunun, siirekli canli oldugunu
gostermektedir. Tiirkiye’de ilk modern anlamda turizm hareketlerine verilecek ornekler
arasinda 1723 yilinda “Aya lrini” kilisesinin askeri miizeye ¢evrilmesi (SHAW,2004.s.19).
ve daha sonra 1838 yilinda Fransa’ya sefer yapmak iizere “Peyk-i Sevket” adinda bir
geminin insa edilmesi gosterilebilir. Daha sonra, 1863 yilinda Istanbul’da “sergi-i Umumi-i
Osmani” adi altinda bir fuar diizenlenmesi ve fuara yurtiginden ve yurt disindan
ziyaretcilerin gelmesi iilkemizde turizm hareketlerinin en Onemli gdstergeleridir

(OZTAS,2002,5.7). Yine 1863 yilinda Istanbul’da ilk seyahat acentesi faaliyete baslamis,
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1890°da turistlere terciimanlik edenler hakkinda tatbik edilecek 190 sayili nizamname
cikarilmistir (BAYER, 1997, s.17). Daha sonra 1900 yilinda, Paris-Venedik-Istanbul
arasinda Orient Express adli tren Tiirkiye turizminin ilk énemli seyahatini teskil etmistir
(CAN, 1998, s.8). Ayn1 donemde Orient Express seferlerinin artmasiyla ortaya c¢ikan
konaklama ihtiyacini karsilamak iizere modern otel isletmelerinin de agilmaya baslandigi
goriilmektedir. Bu otellerin ¢ogu azinliklar tarafindan ve ¢ogunlukla yabancilara hizmet
vermek iizere agilmig otellerdir. Bu otellerden en {inliisii ve bugiine kadar turizm hizmetine
devam ederek giiniimiizde de bu hizmetine devam eden “Pera Palas™ dir. Daha sonraki
yillarda, Osmanli devletinin pargalanma siirecinin hizlanmasi ve yeni Tiirkiye Cumhuriyeti
devletinin kurulmasi asamasinda, turizmin gelismesi s6z konusu olmamistir (OZTAS,

2002, 5.7).

Tiirkiye Cumhuriyeti’nin kurulugunun ilk yillar1 olan 1923’te Tiirk Seyahat Cemiyeti
kurulmus daha sonra 1930 yilinda bu kurumun ismi Tiirkiye Turing ve Otomobil Cemiyeti
adin1 almistir (BAYER, 1997, s.17). Tiirkiye’de, turizmle ilgili ilk resmi hareket 1934
yilinda “Iktisat Vekaleti biinyesinde, Tiirk ofisine bagl olarak Turizm biirosunun
kurulmasidir. 1938 yilinda turizm biirosu, turizm sube miidiirliigiine doniistiirilmistiir
(OZTAS, 2002, s.7). Daha sonra 1939 yilinda Ticaret Bakanligi’na bagl Turizm
Miidiirligi olusturulmustur (BAYER, 1997, s.18). 1940 yilinda turizm isleri “Matbuat
Miidiirliigi” blinyesine alindi. 1943 yilinda “Basin- Yaym Umum Miidiirliigiine” doniisen
kurulugun biinyesindeki; turizm dairesine gesitli gorevler daha yiiklenmistir. Bu kurum
1949 yilinda “Basin-Yayin ve Turizm Genel Midirligi” adimi almistir. Ayni yilda
olusturulan “Turizm Danigma Kurulu” ile turizmde neler yapilabilecegi arastirilarak,
hazirlanan tasarilar, 1953 yilinda “6086 sayili Turizm Endiistrisini Tesvik Kanunu” olarak
yiiriirliige girmistir. 1955 yilinda uluslararasi otel zinciri Hilton, 29. oteli olarak stanbul
Hilton’u agmustir. Ayn1 yillarda, T.C. Ziraat Bankasi biinyesinde turizm kredileri fonu
olusturularak, turizm yatirimlar1 desteklenmeye baslanmistir. Daha sonraki yillarda T.C.
Turizm Bankas1 A.S. kurulmustur. 1960 yilindan sonra iilkemizde, yeniden yapilanma
cabalar1 basglamistir. Bu gercevede, 12 Temmuz 1963 giin ve 265 sayili kanunla “Turizm
ve Tanitma Bakanlig1” kurulmustur (OZTAS, 2002, s.7). Bu bakanlik 1982 yilinda “Kiiltiir
ve Turizm Bakanligina”, 1989 yilinda “Turizm bakanligina” déniistiiriilmiistiir (BAYER,
1997, s.19). Bu tarihten sonra turizm alaninda ¢ok hizli gelismeler yaganmis, 6zellikle tesis

ve konaklama alaninda 6nemli atilimlar olmustur.
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1990 yilinda Tirkiye’de turizm alanindaki toplam yatak kapasitesi 50.000 iken
(BARUT,2004,s.1). Bu rakam 2005 yilina gelindiginde 685.885 kisiye ulasmistir (www.
turizmgazetesi.com/news/news.aspx?id.08.12.2005). 1990 yilinda Tiirkiye’ye gelen toplam
turist sayist 5.389.308 kisi iken bu rakam 2000 yilinda 10.428.153 kisiye 2004 yilinda
17.517.610 kisiye ulasmistir (www.turizmdebusabah.com/panorama2004asp, 10.3.2004).

11. Termal Turizm Ve Tlgili Kavramlar

“Term” sozciigii, Latince sicak anlamina gelen thermos sozciiglinden gelir. Roma’lilar
zamaninda onceleri halk banyolar1 anlaminda kullanilan “term” sozcligii daha sonralar1 su
alman yer anlaminda kullanilmaya baslanmistir. Dogal sicak sular i¢in “termal”, sularin
sicaklik 6zelliklerini de belirtmek i¢in “termik”, dogal sicak su kaynaklarinin incelenmesi
ve saglik amaciyla kullanilmak iizere diizenlenmesi i¢in ise, “Termalizm” sozciigii ile ifade
edilmistir (FORTUNE, 1978,s.34). Termal kaynak sulariin bilinen en eski ve en 6nemli
saglik ve tedavi amagh kullanimmna kisaca termalizm denmektedir (OLALI-TIMUR,
1988,s.17). Turizm bakanlig1 yaymlarinda ise; mineralize termal sular ile ¢amurlarin,
kaynagin yoresindeki ¢evre ve iklim faktorleri bilesiminde, insan sagligina olumlu katki
saglamak tlizere uzman hekim denetimi ve programinda; fiziksel tedavi, rehabilitasyon,
eksersiz, psikoterapi, diyet gibi destek tedavilerle koordineli kiir uygulamalari i¢in yapilan

turizm hareketi termalizm olarak adlandirilir (SELVI,2002,s.1).

Bir bagka tanimlamada ise, termalizm tam anlamiyla dogaya dayali sularin 1s1, mineral,
radyoaktiflik gibi 6zelliklerinden yararlanilarak saglik etkinliklerinde kullanilmasi ve bu
etkinligin bilimsel esaslarla ele alinmasidir (SEYMENOGLU-DOGAN, 2005, s.2).
Termalizm igin en kisa tanim ise; “termal istasyonlar turizmidir” (AVSAROGLU, 1963,

s.16) seklinde yapilmistir.

Bazi kaynaklarda termalizm ile es anlamda kullanilan termal turizm bilimsel ve tibbi
acidan terapatik Ozelliklere sahip madeni denilen su kaynaklarinin higbir katki ve
degisiklige ugratilmaksizin egitimli personel goézetiminde ve oOzel tesislerde yapilan
kiirlerle, cesitli hastaliklarin tedavisi amaciyla yararlanilmasina yonelik faaliyetlerin

tiimiidiir (AYDIN, 1990, s.163) seklinde tanimlanmustir.
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Baska bir kaynakta termal turizm; saglik kurallarina gore teskilatlandirilmis maden
suyu kaynaklarmin tibbin emrinde bir tedavi araci olarak kullanilmasidir (OLALI, 1984,
s.33).

Yapilan tanimlardan da anlasilacagi gibi termalizm bazen turizm hareketini kapsayacak
sekilde tanimlanmis ve bazen de turizm hareketi tanima katilmamistir. Baz1 kaynaklarda da
termal turizm tanimi yapilmasina ragmen turizm hareketi tanim i¢inde belirtilmemistir.
Baz1 kaynaklarda ise iki terim ayni1 anlama gelecek sekilde kullanilmistir. Aslinda termal
turizm, turizm olaymi kesinlikle kapsadigi i¢in bu terimin termalizmden ayri olarak
tanimlanmasinin daha gercekei bir yaklasim olacagi diisiincesiyle termal turizm taniminin

termalizmden ayr1 olarak yapilmasi ve turizm hareketini kapsamasi daha dogru olacaktir.

Termal Turizm; insanlarin ya belirli hastaliklarinin tedavisi ya da rahatsizliklarinin
tedavisi veya sadece dinlenmek ve zindelik kazanmak amaciyla termal su kaynaklarin
bulundugu isletmelere gitmesinden dogan 6zel bir tedavi turizmidir (ASLAN, 1996, s.10).
Baska bir tanima gore; Termal turizm, insanlarin sagliklarina kavusmalari, dinlenmeleri,

eglenmeleri igin yer degistirmelerine yonelik bir turizm hareketidir (FIDANCI, 2002, s.7).

Glinlimiizde sanayilesme ve asir1 kentlesme sonucu ortaya ¢ikan hava, su ve toprak
kirlenmesi, rutubetli ve giiriiltiilii ortamlar ile ¢cevre sorunlarinin olusturdugu sagliksiz kent
yasam ortaminin hizla gelismesinin insanlar ve toplum sagligi tizerindeki olumsuz etkileri
giin gectikce artis gostermektedir. Bu etkiler; stres, beslenme bozukluklari, bedensel
yorgunluklar, romatizmal hastaliklar, sindirim, solunum, dolasim yollar1 hastaliklar1 gibi

modern ¢agin yaygin hastaliklar1 olarak ortaya ¢ikmaktadir.

Insanlar iginde bulunduklari sagliksiz ve monoton kent ortamlarindan uzaklasarak
dogaya donmekte, dogal turizm kaynaklarindan da yararlanmak iizere insan sagligina
etkin, mineralize termal sularin bulunduklar1 yerlere giderek kiir amaci ile bir siire
konaklamaktadirlar (GENCAY, 1994, s.7). Termal kaynaklarin sagliga yararh
Ozelliklerinin incelenmesi, kaynak alanlarinin isletmecilik agisindan diizenlenmesi, ulagim,
konaklama, beslenme ve bos zaman degerlendirme gibi sorunlarda termalizm kapsaminda

ele alinmaktadir (SELVI, 1996, s.16).
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Termal konusunu daha iyi kavrayabilmek icin termal ile ilgili baglica kavramlarin

bilinmesi faydali olacaktir. Termal ile ilgili baglica kavramlar sunlardir;

Kiir: Uzman hekim raporu ve bir tibbi plana gore yapilan, dogal tedavi etkenleri ile
gerceklestirilen ve diger tedavi metotlar1 ile tamamlanan yer ve ortam degisikligi ile

baglantil tedavi metodudur (RESMI GAZETE, 1991, 5.12).

Termal Kiir (Balneoterapi): Genellikle sicak maden sular1 veya sicak deniz sular1 ile

yapilan tedavi- terapi amagch kiir uygulamalaridir (ULKER, 1994, 5.29).

Kiirist: Termal alanlarda konaklayarak termal tedavi merkezinden siirekli olarak tedavi

ya da saglig1 koruma amaciyla faydalanan kisi ya da kisilerdir (SELVI, 1996, s.15).

Ozel Kiirist: Kiir giderlerini kendileri karsilayan kiiristtir (SELV1, 1996, s.15).

Termal: Sicak kaplica sulart i¢in kullanilan bir terimdir. Termal sulardan yararlanma
imkan1 saglayan kurulus olarak ta bilinir ve buralarda uygulanan kiirlere ve tedavilere denir

(SIMSEK, 2003, 5.33).

Kiir Merkezi (Termal Tedavi Merkezi): Hastaliklarin teshisi ve termal sularin
etkilerinden yararlanilarak, uzman doktor ve donanim yardimiyla tedavilerin yapildig
tinitedir (Turizm Bakanhii, 1993, s.20). Bazi kaynaklarda termal tedavi merkezinde
balneoterapi uygulamalarinin yani sira, fizik tedavi ve iyilestirme, egzersizler, ilag tedavisi,

diet, psikoterapi ve diger ek uygulamalarin da gerceklestirilmesinin gerektigi yazilidir.

Termal Su: Sicakligi 20 °C derecenin iistinde olan, yer kabugunun cesitli
derinliklerinde dogal olarak birikmis 1s1 ile 1sinan, diger sulara gore igerisinde daha fazla
erimis mineral, tuz, gaz ve nadir elementler bulunan, yararli radyoaktivite sinirinda
olabilen sifa (endikasyon) niteligi tibbi arastirmalarla belirlenmis, yer yiiziine dogal olarak
ctkan veya ¢esitli tekniklerle ¢ikarilan sicak mineralize sulardir (RESMI
GAZETE,1993,s.13). Bagka bir tamima gore bir litresinde en az bir gram eriyik halde
mineral veya karbondioksit gaz1 bulunan sulara maden suyu ve sicakligi 20 °C derecenin

listiinde olan maden sularma termal su denir (ULKER, 1988, s.21).
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Jeotermal: Yerin i¢ tabakalarinda isman sicak sudan yada buharindan elde edilen

enerjidir (SIMSEK, 2003, 5.33).

Balneoloji: Kaplica sularindan faydalanma bilgisi anlamindadir. Bir tiir iyilestirme

yontemidir. Kaplica ilmi de denmektedir ( SIMSEK, 2003, s.34).

Kaptaj: Sifali sularin bir yerde toplanmasini saglayan tesislerin tiimiine “kaptaj” adi
verilir. Yeryiiziine c¢ikan sifali sulari, yerinde kullanmak, kaplica tedavisinin temel
ilkesidir. Bu nedenle, kaynagin bagka sularla karigmasmi, gazlarin zayi olmasini,
sicakligindan ve niteliginden bir seyler kaybolmasin1 6nlemek amaciyla bazi 6nlemler
alinir. Biitiin bu ¢aligmalar kaptaj olarak adlandirilir. Kaptajdan amag sifali suyun koruma

altina almarak, kaynaktan geldigi gibi kullanilmasini saglamaktir (SIMSEK,2003,s.30).

110. Termal Turizmin Diinyadaki Tarihsel Gelisimi

Termal sularin ilk ¢gagdan beri insanligin ilgisini ¢ektigi sOylenebilir. Yapilan arkeolojik
caligmalara gore, termal sular yaklagik 10 bin yildan fazla siiredir bir¢ok topluluk
tarafindan kaplica amagli tedavi i¢in kullanilmaktadir JEOTERMAL,2005,s.18). Asya’da
bronz ¢agindan bu yana yaklagik 5000 yildir termal sular Misirlilar tarafindan ve Persler,
Romalilar, Ingilizler ile Tiirkler tarafindan birgok tedavide kullanilmistir
(www.turizmplatformu.com/index.php?istek=termaldrm121206). Iran, Misir, Yunanistan
ve Italya’da yasamis toplumlar ile M.O. 2000 yillarinda Cermen ve Keltler’den kalan
buluntulara dayanarak: insanlarin tarihin eski ¢aglarinda bile sicak su kaynaklarindan
yararlandiklar1 anlagilabilmektedir (CEKIRGE, 1982, s.17). Eski Misir’da Misirlilarin, eski
Italya’da Etriisklerin ve bu halklarla iliskileri sonucunda eski Yunanistan’da Yunanlilarin
kaplica kiiltlirline sahip olduklar1 bilinmektedir (BANGER, 2002, s.23). Termal tedaviye
baslanmasinin; termal sularin sicakliginin, kokusunun, tadinin, buharinin ve ayrica hasta
hayvanlarin kendiliginden bazi sulardan yararlanmalarinin, insanlarin ilgisini ¢ekmesiyle
ortaya ¢ikmis oldugu ileri siiriilmektedir (CORUH, 1969, s.118). Tarihte termal ilgili ilk
bilimsel ¢aligmalar; Heredot (M.O. 485-415) Hippokrates (M.O. 460-375) tarafindan
yapilmustir. Heredot 9 ciltlik eserinde; kaplica tedavisinin ana ilkelerinden bahsetmistir.

Hippokrates de “De Natura Hominis” adli kitabinda dogal kaynaklarla tedavinin esasini
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ekolojik yaklagimla ilk agiklayan bilim adami olmustur (BAYER,1997,s.23). Avrupa’da
termal su kaynaklar1 lizerinde tesis yapma, Romalilar devrinde goériilmektedir. Romalilarin
termal sular iizerinde kaplicalar kurarak onlarin isletilmesine biiyiikk 6nem verdikleri,
yapilan kazilardan da anlasilmaktadir. Ancak Romalilarin kurduklar1 bu tesisler 5. ve 6.
asirlarda dogal afetler ve savaslar nedeniyle yikilmaya baglamis ve zamanla kullanilamaz

hale gelmistir (ASLAN, 1996, s.25).

Bizanslilarda roma hamamlarini 6rnek alarak ve daha da gelistirerek termalizme katkida
bulunmuslardir. Bizanshlarin kurduklar1 ve kullandiklari en biiyiik kaplica Yalova’dir.
Yalova o tarihlerde bir kaplica merkezi haline gelmis ¢evresine dinlenme ve eglenme
merkezleri kurulmustur (BAYER, 1997, s.24). O donemlerde yaganmis bir hadiseyi Evliya
Celebi kaleme almistir. Bu anlatima gore; Bizansli Yanko’nun kizi Helena bir hastaliga
tutulmus, kirpikleri ve kaglari dokiilmiis. Hekimler care bulamamiglar ve hava degisimi
icin Helenopolis’in (Yalova’nin) daglarina getirmisler. Kizcagiz, daglar arasindan ¢ikan
sicak suda yikanir ve bu sulardan icermis. Babasi 40 giin sonra tamamiyla iyilesen kizinm
goriince ¢ok sevinmis, binlerce kdle calistirarak alti adet kubbeli hamam yaptirmistir

(SIMSEK, 2003, 5.342).

Erken ortacagda Avrupa’da Alman ve Gotlarin akinlari sirasinda banyo binalari
yikilmis veya baska amagclarla kullanilmak iizere degisiklige ugratilmistir. 6. ve 10.
ylizyillar arasinda banyo binalari tamamen unutulmustur (ASLAN, 1996, s.25). Orta Cag
Avrupa’sinda suya hi¢ ehemmiyet verilmemistir. Derebeyleri eskiden kalan Roma
hamamlarini bile yikmislar, o saglik yurtlarinin varliklarina bile tahammiil edememislerdir.
Bu sirada Kiiclik Asya’ya yerlesen Tiirkler, sifali sular1 kullanma usullerini ilmi sekillere
sokmuslardir (SEYMENOGLU-DOGAN, 2005, s.24). 13. ve 15. yiizyillarda ise genel
banyolar 6nem kazanmis, ancak kaplicalarda banyo kurallar1 doktorlarin uyarilarina karsin

sagliga aykir1 olarak yapilmistir (ASLAN, 1996, s.25).

Termal sularin tedavi edici 6zelligine olan merak ronesansla birlikte iyice artmaya
baslamistir. Boylece 16. ylizyilin ortalarindan itibaren termal sularin tibbi 6zellikleri
hakkinda yazilar yazilmaya baslamistir (DAVIDSON, 1989, s.25). Bu devirde tam
anlamiyla balneoloji uygulamalar1 baglamig; cesitli banyo ve tedavi uygulamalar

gelistirilmis, sularin analizi i¢in yeni yontemler bulunmustur (BAYER, 1997, s.25).
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Termal merkezlerin gelisimine, termal sularin tibbi agidan 6nerilmeye baslandigi 17.
ylizyilda biiylik 6l¢iide tip mesleginin etkisi olmustur. Fikir Yunanlilarla ortaya ¢ikmis ve
Ingiltere’de Roma Imparatorlugu, banyo ve kaynaklar ile sagligi birlestirmistir. “spa”
kelimesi ise ilk kez Belgika’nin Spa kasabasinda ortaya ¢ikmistir. Hasta olan insanlar garip
kokan sulardan igmek ya da bu sularla yikanmak i¢in Spa adindaki termal merkeze
gitmiglerdir. Saglik amaciyla seyahat bu tarihlerde yani 17. yiizyilin sonlarinda 6nem
kazanmaya baglamistir (ASLAN, 1996, s5.26). Sonug olarak bugiinkii Avrupa sifali suyun
kiymetini ancak 17. yilizyildan sonra anlayabilmistir. Esasli arama ve denemelere 17. ve 18.
yilizyillarda baslanmig olup, buluslar gecen asrin sonlarina dogru klinik ve laboratuarla

tespit edilmis ve nihayet bu glinkii modern balneoloji ilmi ortaya ¢ikmistir (REMAN,
1942, 5.3).

Daha sonra diinya ticaretinin gelismesiyle, arsa sahipleri arsalarindaki termal kaynagi
kaplica uygulamalarina agmaya ve buralarda ticaret yapmaya baglamislardir. 18. yiizyilin
sonlarindan itibaren Ingiltere kaplicalar1 o zamana kadar ki en olgun ¢agm yasamaya
baslamistir. 19. yiizyilda sayilar1 giin gectikge artan kaplicalarda 20. yiizyildan itibaren tam
anlamiyla tibbi tedavilere baglanmistir. Cesitli Avrupa iilkelerinde ulusal kaplica birlikleri
ile Uluslar aras1 Termalizm ve Klimatizm Federasyonu kurulmus ve bdylece uluslar arasi
iligkilerde ¢agdas kaplica anlayisinin tiim diinyaya tanitilmasi i¢in ¢aligsmalara baglanmistir
(CEKIRGE, 1982, s.10). Giiniimiizde, diinyanin pek cok iilkesinde pek ¢ok kaplica
mevcuttur ve her yil milyonlarca insan bu termal tesislerden tedavi veya dinlenme maksatlt

olarak faydalanmaktadir.

Glinlimiizde diinya iilkelerinde termal sulardan yararlanma sekilleri oldukca
yayginlasmig, uygulama oOzellikle Avrupa’da gelismistir. Bu iilkelerde suyun tedavi ve
dinlendirici 6zelliginin yani sira, uygun iklim, doga, giines ve temiz hava ile birlikte ¢ok
gelismis modern termal tesislere olan talep hizla artmistir (GUNEY, 2002, s.6). Avusturya,
Almanya, Fransa, Italya, Cekoslovakya, Macaristan ve Romanya’da turizminin en biiyiik
gelir kaynaklarindan birini termal turizm teskil etmektedir (www.jeotermaldernegi.org.tr,

08.06.2005).

Diinyadaki mevcut durumdan bazi 6rnekler su sekildedir; her yil termal tedavi amacl

olarak Almanya’ya ve Macaristan’a 10 milyon kisi, Rusya’ya 8 milyon kisi, Fransa’ya
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yaklasik 700 bin kisi, Isvigre’ye 800 bin ve Ispanyaya da 400 bin kisi gitmektedir.
Japonya’nin sadece Beppu sehrine 12—13 milyon kisi termalizm amacli olarak gitmektedir.
Japonya’ da 1500 adet kaplicada 100 milyon kisi termal turizm yapmaktadir. Amerika’da
termalizm i¢in 210 adet kaplica vardir. Bu kaplicalardan yilda 4,5 milyon Kkisi
yararlanmaktadir (SEYMENOGLU-DOGAN, 2005, s.5).

111. Termal Turizmin Tiirkiye’deki Tarihsel Gelisimi

Tiirkiye’de termal su kullanimi tarihini eski Anadolu devletleri ve cumhuriyet sonrasi
olmak tizere iki boliim halinde ele alabiliriz. Anadolu’da yasayan ve devlet kuran ilk cag
insan topluluklari; Hititler, Frigler, Helenler ve Romalilar’in termal su kaynaklarindan
yararlandiklar1 o ¢aglarda yazilan tarihsel olaylardan, siirlerden, efsanelerden, arleolojik
incelemelerden ve kaplica kalintilarindan anlasilmaktadir (CORUH, 1969, s.119). Anadolu
topraklarinda termal kullanimi ile ilgili en eski yelerden birinin M.O. 1750-1200 yillar1
arasinda yasamis Hititler tarafindan isletilen Ankara-Ayas kaplicas1 (KOZAK, 1996, s.50).
bir digerinin Afyonkarahisar oldugu bilinmektedir. Afyonkarahisar’da kaplica gelenegi
Frigler (M.0.750) donemine kadar uzanmaktadir, bolgeye o dénemde “Sifali Frigya”
anlamia gelen “Frigya Salutiris” ad1 verilmistir (CELIK, 2005, s.398).

Selguklu Tiirkleri, 11. ylizyillda Anadolu’ya geldiklerinde Bizans saray mensuplarinin
faydalandig1 Bursa-Yalova kaplicalarindan bagka harap edilmemis kaplica bulamadilar.
Cesitli istilalardan dolayr harap olmus tesisleri onardilar ve yenilerini insa ettiler.
Selguklular, Romalilarin yalnizca havuzdan ibaret olan tesislerine, akarsulu ayr1 yikanma
birimleri yaparak yeni bir sekil gelistirmislerdir (AVSAROGLU, 1968, s.10). Tiirklerin
Orta Asya’dan Anadolu’ya tasidiklar1 geleneksel kiiltiirleri i¢inde var olan “Yikanma” ve
“Temizlik™ islevi akarsu boylarinda yerine getirilirken; Anadolu’da yerlesik toplumsal
gelisme ile birlikte “Hamam”lar ortaya c¢ikmustir. Tirklerin kirsal ve kentsel yasam
kiiltiiriiniin sekillenmesi siirecinde Islam Dininin, viicut temizligine getirdigi esaslar ve
akan su ile temizlenme ilkesine dayali gelenek ve goreneklerle, Anadolu’daki Bizans ve
Romalilardan kalma kaplica kalintilarina yepyeni bir ruh ve anlam kazandirilmistir
(KOZAK, 1996, s.53). Tirk kiiltiiri ve o gilinlin goriisliyle, daha saglikli bigimde
uygulanmaya baslanan bu gelisimle “Tiirk Hamam1” ve yaninda tedavi amagh kaplicanin

havuz teknigi, Avrupa’ya kadar yayilmustir. Nitekim 17. yiizyilda “Banyo” fikir ve
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uygulamasinin  Avrupa’da yegane sahibinin Tiirkler oldugu kayitlara gegmistir

(OZER,1991,5.2).

Tiirklerin Anadolu’da yaptiklar1 6nemli islerden biri, Bizanshilar’mn yikip yakarak
harabelerini biraktiklar1 kaplicalarin onarimi, yeniden isletilmesi olmustur. Yikik harabe
kaplicalar iizerinde yeniden tipik Tiirk mimarisi kisa zamanda yiikselmistir. Bizans ve
Romalilarin aksine halka acik, halkin hizmetinde bir kaplica anlayis1 ile glinlimiize kadar
gelen sifali kaynaklar iizerindeki eserlerdir. Selguklular tarafindan isletildigi ve giiniimiize
kadar gelen sifali kaynaklar {izerinde yapilan kaplicalarin basinda Kirsehir Karakurt ve

Nigde Ciftehan Kaplicalar1 gelmektedir (SEYMENOGLU-DOGAN, 2005, s.24).

Osmanlilar, Selcuklular’dan kalan kaplicalar1 yeniden diizenlemisler, yeni kaplica
tesisleri meydana getirmiglerdir. Osmanlilar, kaplica tesislerini sadece Anadolu’da
kurmakla kalmayip fethettikleri tiim iilkelerde kaplica merkezleri olusturmuslardir
(KOZAK, 1996, s.53). Balkanlarda, Avrupa’da, Misir’da ve Kuzey Avrupa’da termal
isletmeler kurarak, su ile tedaviyi yaymiglardir (CORUH, 1969, s.120). Osmanl Tiirkleri
tarafindan yapilip yurt disinda kalmis ve wvasiflari bozulmamis olan kaplicalarin en
giizelleri Budapeste’de Budin semtinde bulunmaktadir (SEYMENOGLU-DOGAN, 2005,
s.24). Ozellikle, Osmanli Imparatorlugu zamanminda sifali sular {izerinde yapilan
kaplicalarin halka agik ve en az yiiz kisinin birden tedavi gorecegi sekilde oldugu, yine
kaplicalarda, tek kisilik tedavi yerleri ve bugu kabinlerinin Osmanl devrinde yapildig: bir
hakikattir. Eski Yunanlilarin aksine Osmanli hanedanlar1 kaplicalarin hem yayginlagmasini
tesvik etmisler hem de desteklemislerdir (OZBEY, 1979, 5.9). O dénemde kaplicalarin
isletilmek {iizere Ozel tesebbiise devredildikleri de bilinmektedir. Padisah IV. Murat
doneminde, Afyon Gazli gdl kaplicasinin isletilmek tizere Hekim Mustafa Efendi’ye
verilmis olmas1 bunun en giizel 6rnegidir (CELIK, 2005, 5.398). Osmanl Tiirklerinin insa
ettikleri ilk ve en miikemmel kaplicalar Bursa’dadir. Roma, Bizans ve Sel¢uklular
tarafindan kaplica merkezi olarak kullanilan Bursa Osmanlilar zamanindada bu 6zelligini
korumustur. Osmanlilar zamaninda yaptirilan, Kiikiirtli kaplica, Yeni kaplica, Kaynarca
kaplicasi, Kara Mustafa Pasa kaplicas1 ve Armutlu kaplicalari, Bursa’yr Osmanli’larin
kaplica merkezi haline getirmistir (RAMAN, 1972, s.42). Kaplicalar Romalilar zamaninda
her ne kadar gelistirilmis, yayginlastirilmis ise de sifali sularin asil gelistirilmesi ve

diinyaya tanitilmasi Tirklere aittir. Tiirkler sayesinde diinya kaplicaya, hamama
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kavusmustur. Sifali sular Osmanli devrinde sdylenenlerin aksine yayginlastirilmis ve yine
tarihte Turkler sifali sulardan faydalanmay1 ve sosyal termalizmin ger¢ek kurucular1 ve
onderleri olmuslardir (OZBEY, 1979, s.9). Osmanli imparatorlugunun duraklama ve
gerileme doneminde termal tesislere gereken 6nem verilememis daha sonra yapilan bir¢ok
savagin etkileri de buna eklenince bunun sonucunda dogal olarak baz tesisler kullanilamaz

hale gelmistir.

Cumhuriyet donemine gegildikten sonra genelde termal tesisler gereken ilgiyi
gormemigtir. Baz1 yorelerdeki termal kaynaklarla ilgilenilmis 6zellikle Yalova ve Balgova
termal isletmeleri, gergeklestirilen g¢alismalar sonucunda iyi bir konuma getirilmistir
(KOZAK, 1996, ss.55-56). Termal turizmin gelistirilmesi hususunda zaman zaman bazi
calismalardan bahsedilmemisse bile son donemlere kadar bu ¢alismalar yok denecek kadar
az olmustur. Son donemlerde yapilan ve yapilmakta olan c¢aligmalar sonucunda
tilkemizdeki termal turizm potansiyeli her gecen giin artmaktadir. Bu konu ile ilgili
ayrintili bilgiler ve gelismeler bu boliimiin sonunda Tiirkiye’de Cografik Bolgelere Gore

Termal Turizm Potansiyeli baslig altinda verilmistir.

Tiirkiye’de su anda elektrik iiretimi, jeotermal merkezi 1sitma, karbondioksit liretimi,
termal turizm ve digerleri ile Tiirk Milli Ekonomisine jeotermalin katkis1 yaklasik 1.4
milyar Amerikan dolaridir. Ayrica sektorde yapilan toplam istihdam ise 40.000 kisidir
(http://www jeotermaldernegi.org.tr/turkiye%20i.htm,20.12.2005).

112. Termal Turizmin islevleri

Termal turizmin, saglik, sosyo kiiltiirel ve ekonomik olmak iizere ii¢ islevinden s6z
edilebilir. Termal turizmi diger turizm tiirlerinden ayiran ve tercih edilmesinde en 6nemli

faktor olan iglevi termal su lizerine kurulmus olan saglik islevidir.

1120. Saghk islevi

Eski ¢aglardan beri saglik nedenlerinin, insanlarin yer degistirmelerinde 6nemli rol
oynadigr bir gercektir. Ciinkli insanlarin fiziksel ve ruhsal varliginda saglik kaygilar

oncelik tasimaktadir. Saghigin yitirilmesi, aksamasi veya bunlarin bir ihtimal olarak
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goriilmesi bile insanlara ¢ok uzun yolculuklar1 dahi gbéze aldirtacak etmenler olmustur
(USAL, 1984, 5.48). Insanlar imkanlar1 oldugu siirece sagliklar1 i¢in diinyanin bir ucundan

diger ucuna bile gitmeyi her zaman gdze alabilmektedirler.

Bilindigi gibi suyun insan yagaminda ayr1 ve 6énemli bir yeri vardir. Bu yagam bigimini,
insanlar “su hayattir” deyimi ile 6zetlemis ve ilacla tedavi yontemleri bulunmadan 6nce,
insanin ¢esitli hastaliklardan korunmasinda, dogadaki bitkilerin yani sira, sifali sulardan
yararlanma yoluna gitmislerdir (SIMSEK, 2003, s.1). Son yillarda tipta meydana gelen
gelismeler, yeni ilaglarin bulunmasi ve degisik tedavi sekilleri daha etkinlik kazanmasina
ragmen, termal merkezlerde uygulanan tedavi, giiniimiizde biiyiik oranda kullanilmaktadir.
Ciinkii baz1 hastaliklarin ve sakatliklarin tedavisi, ¢esitli agrilarin iyilestirilmesi, dinlenme,
stres gibi zihinsel yorgunluklarin giderilmesi, saglikli isgiicliniin ve saglikli yasamin
yeniden kazanilmasi igin en iyi tedavi seklinin termal igletmelerdeki kiir uygulamalari
oldugu sdylenebilir (CORUH, 1988, s.45). Biiyiik sehirlerdeki hava kirliligi, sagliksiz
ortamlar, gittikce artan alkol ve uyusturucu kullanimi, kaza veya hastalik vb. nedenler,
bunlarin sonucunda insanlar1 tekrar sagliklarim1 kazanma adma termal tesislere

yonlendirmektedir (KASPAR, 1990, s.298).

Gilinlimiizde termal tesislerde pek ¢ok hastaliligin tedavisi yapilmaktadir. Bazi termal
tesislerde doktor gézetiminde yapilan termal tedavi uygulamalar kiir tedavi siirecinin daha

verimli gegmesine olanak saglamaktadir.

Termal tesislerde kullanilan sifali sularin genel olarak etki yaptig1 hastaliklar sunlardir;

(SIMSEK, 2003, 5.39); (BANGER, 2002, 5.17).

- Romatizmal Hastaliklar

- Deri ve Cilt Hastaliklar1

- Kadin Hastaliklar

- Kan Dolasim1 Hastaliklar1

- Karaciger ve Safra Kesesi Hastaliklar1
- Kalp ve Damar Sertligi Hastaliklar1

- Solunum Yolu Hastaliklar

- I¢ Salg1 Yolu Hastaliklar
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- Sinir Sistemi ve Ruhi Bunalimla ilgili Rahatsizliklar
- Sindirim Sistemi Mide ve Bagirsak Hastaliklar

- Bobrek ve Idrar Yollar1 Hastaliklar

- Go6z Hastaliklar

- Kemik ve Kire¢lenme Rahatsizliklari

- Hastalik ve Ameliyet Sonras1 Rahatsizliklar

- Metabolizma Bozukluklar1

- Cocuk Felci ve Diger Fel¢li Hastaliklar

Sifali sularin kimyasal bilesimlerine gore tedavide kullanildigi hastalik tlirleri ise

sunlardir (SOYLAK- DOGAN, 1997, 5.14);

Sodyum Kloriirlii Sular: Romatizmal hastaliklar, deri hastaliklari, astim- bronsit
gibi solunum yolu hastaliklar1 ve kalp ve dolagim hastaliklar

Bikarbonath Sular: Beslenme bozukluklar1 ve hastaliklari, Bobrek ve idrar yollar
hastaliklari, Romatizmal hastaliklar.

Siilfath Sular: Mide bagirsak, safra kesesi ve karaciger rahatsizliklari, bobrek ve
idrar yollar1 hastaliklari, Romatizmal hastaliklar.

Demirli Sular: Kandaki demir oranini diizenleme ve eksikligini giderme,
romatizmal hastaliklar.

Arsenikli Sular: Cesitli cilt hastaliklar

Iyotlu Sular: Solunum yolu rahatsizliklari, goz hastaliklari, kalp ve dolasim yolu
hastaliklar1 ve guatr.

Kiikiirtlii Sular: Romatizmal hastaliklar, deri hastaliklari, kadin hastaliklari, goz
hastaliklar1 ve solunum yolu hastaliklari.

Radyoaktif Sular: Tiim organizmanin uyarilmasi “sinirsel ve biinyesel yorgunluk
giderme”, Romatizmal hastaliklar, Hormonal dengesizliklerin giderilmesi, kadin
hastaliklar1 ve kalp-kan dolagimi rahatsizliklari

Camurlu Sular: Kadin hastaliklari, romatizmal hastaliklar, deri hastaliklari ile sinir

ve kas yorgunluklari.

Sifali sulardan yararlanma sekilleri; igten tedavi, distan tedavi ve viicut bosluklarma

uygulama tedavisi olmak iizere genel olarak ii¢ tiirliidiir. Icten tedavi temelini, bu sularin
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belirli miktarlarda icilmesi olusturur. Ulkemizde uygulanmayan ancak deri altina sifali
suyun enjekte edilmesine dayanan igten tedavi sekilleri de vardir. Viicut bosluklarina
uygulama tedavisi; solunum sistemi tedavisi bugu koklama, serpintileme vb. sekillerde
yapilir (SOYLAK-DOGAN, 1997, s.15). Distan tedavi ise su banyosu, buhar banyosu,
camur banyosu seklinde uygulanir (SIMSEK, 2003, 5.36).

Termal su ile tedavi i¢in her hangi mevsim se¢ilmesi gerekmez kisi kendine uygun her
hangi bir zamanda termal su ile tedaviden yararlanabilir(SIMSEK, 2003, s.34). Yalmz
genelde insanlar yaz aylarini tercih ettigi i¢in termal tesislerin bir kismu talep yetersizligi
vb. nedenler ile yilin baz1 boliimlerinde kapali tutulmaktadir. Termal tesise gidecek

kisilerin bunu g6z 6niinde tutmalar1 gerekmektedir.

Termal tedavinin tedavi siiresi 21 giin oldugu uzmanlarin ortak goriistidiir. Ancak bazi
bolgelerde insanlar bunu 15 giin olarak uygularlar (SIMSEK, 2003, s.34). Ulkemizde halk
arasinda kullanilan tedavi siiresi degiskenlik gostermektedir; kimileri genelde yilda iki
defa toplam 8-10 giin arasinda termal tesislere giderken kimileri genelde yilda bir defa 3-

5 giin arasinda termal tesislere gitmektedir.

Termal tesisler sadece hasta insanlar i¢in degildir. Saglikli insanlar i¢in daha saglikli
olmak zinde kalmak gibi nedenlerle tercih edilebilir. Genelde kaplicaya gelen hastalar

iyilestikten sonra bile rutin olarak termal tesislere gitmeye devam etmektedirler.

Diger taraftan termal tedavinin sakincali oldugu durumlar vardir; dncelikle kemik
tiimorii hastaliklarinda kaplica tedavisi kesinlikle uygulanmamalidir. Ayrica romatizmali
olmayan mikrobik kemik ve eklem hastaliklarinda kaplica tedavisi denenmemelidir. Mide
ve bagirsaklarinda timor olan kisilerle varis ve {lser hastalart kaplicay1 tercih
etmemelidirler. Kanamay1 ve akintiyr arttirma tehlikesi bulundugundan ilerlemis siroz ve
hepatit hastalar1 kaplica uygulamasi yapmamalidir. Kalp yetersizligi olan hastalarda

kaplicalardan kesinlikle doktor denetiminde yararlanmalidir (BANGER, 2002, s.22).
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1121 Sosyo - Kiiltiirel islevi

Insanlarin tatil sonras1 veya uzun bir siire dinlenme sonrasinda genel olarak daha 1liman
olduklari, olaylara daha yapict yaklastiklart sik rastlanan bir durumdur. Eski
cumhurbaskanlarindan Turgut OZAL katildigi bir televizyon programinda segim
zamaniyla ilgili sorulan bir soruya su yanitt vermistir. “Diinyada iilkelerin genel olarak
benimsedikleri tatil sezonlar1 vardir. Yapilan istatistikler gostermistir ki tiilkelerin tatil
sezonlart doniisii zamanina dek getirilen genel se¢imleri genelde iktidar partileri kazanir.
Ciinki insanlar tatil dontlisii genelde ¢ok rahat, stresten uzaktirlar ve iktidarin ¢ok biiyiik
yanlislar1 yoksa sistemin dogru isledigi kanisindadirlar ve hayat sartlarinin aynen devam
etmesi istegi egilimindedirler bu yiizden iktidar partisini tercih ederler”. Insanlar icin
viicudun yorgunlugunu atmak ¢ok énemlidir. Siradan bir tatil yerine termal tesiste gecirilen
bir tatil genel olarak insan viicuduna daha ¢abuk ve verimli bir etkiye sebep oldugundan

tercih edilir.

Saglikli insan, saglikli toplum demektir. Termal turizmde, insanlarin hem fiziksel hem
de ruhsal agidan saglikli olmas1 amaglanmistir. Bu anlamda toplumda, saglikli goriilen kisi
sayisini arttirmak suretiyle, yasama olumlu bir bakis a¢is1 kazandirilmaya ¢alisilmaktadir

(FIDANCI, 2002, 5.9).

1122 Ekonomik Islevi

Termal turizm ekonomiye katkisi, birebir dlciildiigiinde diger ¢ogu turizm dalina gore
cok daha fazla olmaktadir. Termal tesislerde konaklama, fiziksel bakim, dinlenmeye

yonelik aktiviteler ve tedavi i¢in sunulan biitiin hizmetler ayr1 gelir kaynagidir.

Termal merkezlerde bulunan tesislerde konaklayarak kiir merkezinden yararlananlardan
baska dogrudan kiir merkezi ve kiir parkinin sundugu hizmetleri alan giiniibirlik¢ilerde
onemli oranda gelirin ortaya g¢ikmasmi saglamaktadirlar. ilk kurulus giderleri fazla
olmasina ragmen, termal tesisler, maliyeti kisa zamanda geri 6deyen verimli yatirimlardir.
Ayrica termal sularin, 6zellikle saglik konusunda yapmis oldugu olumlu etkiler, ilag
tiiketiminde bir azalma meydana getirmesi ayni1 zamanda lilke ekonomisine de 6nemli

dl¢iide bir katkidir (FIDANCI, 2002, s.8). Diger taraftan tedavi siiresinin genel olarak 21
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gilin olmasi, gelen yerli ve yabanci turistlerin bu siire zarfinda belirli miktarda kazancin

ortaya ¢ikmasina neden olmaktadir.

Bazi hastaliklar her yil tekrarladigindan, tedaviye yonelik belli bir aligkanlik
gostermektedir. Bu nedenle termal turizm isletmelerine yilda en az bir kez gidilmesi
gerekmektedir. Termal tesis isletmeleri iyi hizmet verdikleri takdirde sadik bir miisteri
kitlesine sahip olmaktadirlar (ASLAN, 1996, s.50). Bu da siirekli bir gelir kaynag:
anlamima gelmektedir. Termal tedavi siiresince genelde hafif ve az yemek uygulamasi

oldugu i¢in bu da Diinya ekonomisi i¢in tasarruf anlamina gelmektedir.

12. Tiirkiye’de Cografik Bolgelere Gore Termal Turizm Potansiyeli

Ulkemiz, 6nemli bir jeotermal kaynak kusaginmn iizerinde yer almaktadir. Tiirkiye
jeolojik agidan Alp-Himalaya orejenik kusagi olarak adlandirilan bir dag zinciri ve aym
zamanda Onemli bir jeotermal kusak lizerinde bulunmaktadir (ASLAN, 1996, s.32).
Kaynak zenginligi a¢isindan diinyada ilk yedi iilke arasinda yer alan Tiirkiye’nin termal
sulari, hem debi ve sicakliklar1 hem de cesitli fiziksel ve kimyasal Ozellikleri ile
Avrupa’daki termal sulardan daha iistiin nitelikler tasimaktadir. Ulkemizde 1300 dolayinda
termal kaynak bulunmaktadir (Jeotermal Dernegi, 2005, s.19). Ulkemizdeki termal kaynak
sayis1 acisindan farkli goriisler vardir bazilarma gore kaynak sayisi 2000’in iizererindedir.
Turizm Bakanligi’ndan yapilan agiklamalara gére ise, Tiirkiye’de sicakligi 30 °C ‘nin
tizerinde 1500’1 askin kaynak bulunmaktadir (ASLAN, 1996, s.32). Tiirkiye’de, 215 adet
kaplicadan yilda 10 milyon kisi bir¢cok hastaligin tedavisinde, rehabilitasyon ve dinlenme
amacli olarak faydalanmaktadir (Jeotermal Dernegi, 2005, s.19). Ozellikle 2000 yillardan
sonra nitel bakimdan ¢ok daha kaliteli tesisler agilmaya baslanmistir. 2002 yilindan sonra
hiikiimetinde termal turizm konusuna 6nem vermeye baslamasiyla yatirimlar daha da
artmaya baglamistir. Bolgeler agisindan baktigimizda termal turizm acgisindan en fazla
potansiyele sahip bolge Ege bolgesidir. Bunu sirasiyla i¢ Anadolu, Marmara, Karadeniz,
Dogu Anadolu, Akdeniz ve Giineydogu Anadolu bolgeleri izlemektedir. Bolgeler
dahilindeki termal tesisler ayr1 bagliklar ve tablolar halinde ekler bdliimiinde verilmistir

(Ek-1 — Ek-8).
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120. Marmara Bolgesi

Termal turizm potansiyeli acisindan bakildiginda en zengin bdlgelerimizden birisi
Marmara bolgesidir. Ozellikle Balikesir, Canakkale ve Bursa illerinde ¢ok sayida termal
tesis mevcuttur. Bunlarin yaninda Istanbul, Bilecik, Yalova, Sakarya ve Tekirdag’da da
termal merkezler vardir. Bolgedeki termal merkezlerin bir kismi, ulusal ve uluslar arasi
boyutta insanlara hizmet verecek altyapiya heniiz sahip degildir. Son yillarda termal
turizme verilen Onemin artmastyla bu sorunun kisa zamanda asilacagi beklenmektedir.
Bunun yaninda ¢ok liiks tesislerde mevcuttur. Bolgedeki en 6nemli tesis yaklasik 200.000
metre karelik bir alan1 kapsayan ve miisterilerinin her ihtiyaca cevap verebilecek nitelikte
bir hizmet veren Yalova’daki Armutlu tatil kdytidiir. Ayrica 6zellikle Bursa ilinde bulunan
bir kisim tesisler ayni zamanda tarihi eser ozelligi tasimaktadir. Bolgedeki termal

tesislerden literatiire ge¢mis olanlarin listesi Ek-1 de verilmistir.

Bolgedeki termal kaynaklarin tedavisinde kullanildigi rahatsizliklar ise sunlardir:

Adale agrilari, Antikozlar
Arterit artrot

Artroz, astim

Alerjik hastaliklar
Bobrek kum ve taslar
Bagirsaklarin diizensiz ¢alismasi
Cilt ve deri hastaliklari
Cocuk felci

Damar sertligi

Dimag yorgunlugu
Dermatozlar

Ekzema, Filebit

Gut, G6z hastaliklar

Geg tutan kiriklar
Hazimsizlik

Hareket sistemi agrilari,

Hemipleji

Kadin hastaliklar
Kalin bagirsak iltihab1
Karaciger hastaliklar1
Kan deverani
Kabizlik,

Kireclenme

Mide hastaliklari
Mesane yollar1
Mafsal hastaliklari
Nevralji,Nefrit
Nemipleji

Polinefrit, Pankreas
Ruhsal hastaliklar
Romatoit

Romatizmal hastaliklar
Sedef hastaliklar1

Sinir hastaliklar
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Idrar yollar Solunum yolu hastaliklari,

I¢ hastaliklar, Tkterler Safra kesesi rahatsizliklari
Idrar yollar1 taglanmasi Siyatik yorgunluk,

Iskelet sistemi hastaliklar, Yorgunluk ve Yiiksek tansiyon

121. Ege Bolgesi

Ege bolgesi termal tesis agisindan iilkemizin en zengin bolgesidir. Bolgedeki illerin
tamaminda termal kaynak mevcut olup dzellikle izmir, Denizli, Afyon, Aydin, Kiitahya,
Manisa ve Mugla’da ¢ok sayida termal tesis mevcuttur. Ayrica, bolgedeki bircok tesis
uluslar aras1 boyutta hizmet verecek yeterlilige sahiptir. Ozellikle, Pamukkale ve
civarindaki termal tesisler genelde giinii birlik veya birkag giinliik ziyaret amaciyla yabanci
turistler tarafindan tercih edilirken, Izmir’de deniz turizmiyle birlesince bu siire biraz daha
artmakta Izmir’in Balgova ilgesinde bulunan termal tesise ise gelen yabanc turistler 2 ila 3
hafta arasinda konaklamaktadir. Bu tesis Norveg’li bir sirketle yaptigi anlagsma ile diizenli
olarak Norveg¢’ten termal tedavi amaciyla turist kabul etmektedir. Bunlarin yaninda
Deniz’linin Karahayit ilgesinde Avrupa’nin en biiyiik termal merkezi vardir. Bu Ilgede 90
adet termal pansiyon, 6 adet termal aport otel, 4 adet 3 yildizli termal otel, 3 adet 4 yildizh
termal otel ve 5 yildizli 3 adet termal otel olmak iizere toplam 106 adet termal tesis
mevcuttur. Bu tesislerden pansiyon olanlar genelde yazin 3 aylik donemde agik olurken
hedef pazar tamamen yerli turistlerdir. Apart otellerde doluluk orani1 yaz aylarinda fazla
olmak tizere bir kismi kisinda hizmet vermektedir. Bunlarinda hedef pazarn yerli
turistlerden olusmaktadir. Yildizli oteller ise yerli ve yabanci turistlerin hepsine birden
hitap ederken genelinin kis aylarinda doluluk orani yaz aylarina gére daha ytiksektir. Hatta
baz1 oteller kis aylarinda %100 kapasite ile calistiklar1 goriilmiistiir. Bolgedeki termal

tesislerden literatiire gecmis olanlarin listesi Ek-2 de verilmistir.

Bolgedeki termal kaynaklarin tedavisinde kullanildig: rahatsizliklar ise sunlardir:

Agril1 ve atesli hastaliklar Kalp ve Karaciger hastaliklar1
Adenit Kireglenme
Bogaz iltihab1 Kiiciik rahim iltihabi

Bagirsak spazmi Mafsal sismesi, mafsal agrilari,



Bobrek ve idrar yollar taglar
Bel fitig1

Cilt hastaliklar
Cocuk felci

Dimag yorgunlugu
Diyabet

Damar hastaliklar
Damla hastalig1

Deri hastaliklar

Gida bozuklugu

Gut, Hemoroit
Hareket noksanliklari
Idrar yollari iltihab
[Itihapl eklem agrilar1
Kadin hastaliklar
Kisirlik

122. Akdeniz Bolgesi
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Metabolizma bozukluklari
Mide rahatsizliklar
Nevralji,
Nefrit,Polinefrit
Romatizma, Rasitizm
Ruhi yorgunluk
Solunum yollar

Sirt agrilar
Stres,Sinirlilik

Safra yollar1 hastaliklar1
Siyatik

Safra kesesi romatizmasi
Sindirim hastaliklar1
Seker, Uyuz

Ust solunum yollart

Yorgunluk, Yiiksek tansiyon

Bolgede termal potansiyel ¢ok fazla olmamakla beraber Hatay, Antalya, Kahraman
Maras, Adana, Mersin ve Isparta’da yeterli kaynak olmasina ragmen az sayida termal tesis
mevcuttur. Bolgede 6nde gelen termal tesislerin basinda Hatay’in Hamamat mevkiindeki
termal oteli gelmektedir. Otel miisterilerin her tiirlii ihtiyacina cevap verecek sekilde
hizmet vermektedir. Yerli turistlerin yaninda zaman zaman Suriyeli turistlerde bu tesisi
tercih etmektedir. Bolgedeki Mersin ilinde sicakliklar1 30 derecenin iistiinde bir birinden
farkli 3 kaynak olmasina ragmen ilde gelismis bir tesis mevcut degildir. Bolgedeki termal

tesislerden literatiire ge¢mis olanlarin listesi Ek-3 de verilmistir.

Bolgedeki termal kaynaklarin tedavisinde kullanildigi rahatsizliklar ise sunlardir:

Astim Mide

Bobrek Migren
Bronsit, Nefes yollar1 hastaliklari,
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Bronsiyal bagirsak Nevralji
Bagirsak rahatsizliklari Nevralji
Cilt hastaliklar Pankreas
Deri hastaliklart Romatizma
Dolagim sistemi Sedef

Damar sertligi

Safra yollar1

Ekzema Solunum yollar1 hastaliklar
Eklem iltihaplar1 Sinir sistemi

Hemoroit Sindirim hastaliklar1
Istahsizlik Safra ifrazati

Idrar yollari Siyatik kireglenme,

Kadin hastaliklari, Safra kesesi

Kolit Sarilik

Karaciger Seker

Kanser Teneftiis yollar1

Kalp, Kansizlik Tansiyon

Kirik ¢ikiklar Ust solunum yolu iltihaplanmalar1
Kalp ve sinir sistemi Yiiksek tansiyon

123. i¢ Anadolu Bélgesi

I¢ Anadolu bélgesi termal tesis agisindan Ege bolgesinden sonra iilkemizin en zengin
bolgesidir. Basta Ankara olmak tlizere Eskisehir, Cankiri, Kayseri, Kirsehir, Konya,
Nevsehir, Nigde, Sivas, Yozgat ve Aksaray’da ¢ok sayida termal tesis mevcuttur. Bu
tesislerin birka¢ tanesi devre miilk seklinde iken geneli otellerden bir kismi sadece
pansiyonlardan bir kismi da hem otel hem de pansiyon seklindeki isletmelerden
olusmaktadir. Ozellikle, Ankara’daki bazi tesislerde hastanede mevcut olup sevkli gelen
hastalara fizik tedavide uygulanmaktadir. Ayrica bu bdlgedeki bazi termal tesisler sevkli
gelen hastalarin  tedavilerinin yaninda onlara biiyilk oranda konaklama indirimi
yapmaktadir. Bolgedeki pansiyonlar genelde yaz aylarinda hizmet vermekte baz1 oteller ilk
bahar ve son baharda da hizmet vermektedir. Ozellikle son yillarda 12 ay hizmet veren
otellerin sayist da artmaya baslamistir. Bolgedeki termal tesislerden literatiire gecmis

olanlarin listesi Ek-4 de verilmistir.
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Asabi yorgunluk I¢ salg1 sistemi
Bronsit Kadin hastaliklar
Bagirsak Kirik ¢ikik
Bobrek Kalp

Cilt Kan dolagimi
Cocuk felci Karaciger
Dolagim sistemi hastaliklari Mide

Damar Metabolizma
Deri hastaliklart Mafsal tutuklugu
Diyabet Nefrit

Gut Polinefrit

Goz Safra yollar1
Hazimsizlik Sindirim yetersizligi
Hemipleji Sinir

Hiper tansiyon Seker

Idrar yollar Uyuz

Istahsizlik Yarim felcler

124. Karadeniz Bolgesi

Bolgede termal potansiyel ¢ok fazla olmamakla beraber bati ve Orta Karadeniz bolimii
Dogu Karadenize oranla termal kaynak agisindan daha zengindir. Termal tesis agisindan
bolgenin en zengin ili Bolu’dur ancak bu tesisler genelde pek yeterli degildir. Fizik tedavi
hastanesi yaninda hizmet veren Bolu kaplicalarinin yeterli oldugu sdylenebilir. Termal
tesis konusunda bolgenin ikinci zengin ili olan Samsun’daki tesislerin ise genel olarak daha
yeterli oldugu sOylenebilir. Buradaki tesisler genelde liikks otellerden olusmaktadir ve bir
kismi yilin 12 ay1 hizmet vermektedir. Bolgede dogayla en i¢ i¢e olan ve bu konuda
iilkenin alternatifsiz yeri diyebilecegimiz Rize’de bulunan Ayder kaplicasidir. Kaplica
Ayder yaylasinda olup iki adet selale ile birlikte ¢ok giizel bir manzaraya sahiptir. Tesisi
cok gelismis olmamasina ragmen yaninda liikks oteller, dag evleri ve pansiyonlar

mevcuttur. Yazlar1 genelde Israil’den gelen turistler cogunlukta iken kisin kayak igin gelen



30

Avrupali turistleri agirlamaktadir. Bolgede termal tesis bulunan diger iller; Amasya,

Artvin, Corum, Ordu ve Tokat’tir. Bolgedeki termal tesislerden literatiire ge¢cmis olanlarin

listesi Ek-5 de verilmistir.

Bolgedeki termal kaynaklarin tedavisinde kullanildigi rahatsizliklar ise sunlardir;

Bagirsak enfeksiyonlari
Bobrek tasi

Cilt

Cocuk felci

Idrar

Kadin hastaliklari, kalp
Kireglenme ,kemik erimesi
Karaciger

Mafsal tutukluklari, mide

Nevralji ,nefrit

125. Dogu Anadolu Bolgesi

Polinefrit

Romatizmal hastaliklar
Safra kesesi

Sinir hastaliklar
Spastik agrilar

Siyatik

Tansiyon,

Tas diistirticii

Yanik,

Yarim felcliler

Dogu Anadolu bolgesi hem termal kaynak hem de termal tesis olarak diger bolgelere

oranla zengin bir bolge degildir. Bingdl, Erzurum ve Kars’ta ii¢ Tunceli ve Malatya’da iki

Bitlis, Erzincan, Agr1 ve Elazig’da birer tesis mevcuttur. Ayrintilar Ek-6 de verilmistir.

Bolgedeki termal kaynaklarin tedavisinde kullanildigi rahatsizliklar ise sunlardir:

Bagirsak, bobrek,
Beslenme bozukluklari,
Cilt

Damar tikaniklig1, deri
Dolasim yollar1

Diisiik tansiyon,
Hipertansiyon

Idrar,

Kadin hastaliklari, kum

Kabizlik, kansizlik

Karaciger, kirik ¢ikik

Mide hastaliklar1 , noralji, nevralji, nefrit,
Romatizma

Safra yollari, siyatik kansizlik,

Safra kesesi ,solunum yollar1

Seker

Tas, teneffiis yollari,

Yaralar
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126. Giineydogu Anadolu Bolgesi

Gilineydogu Anadolu bolgesi termal tesis agisindan en fakir bolgemizdir. Bolgede
Diyarbakir ve Mardin’de birer tesis varken Siirt’te iki ve Sirnak’ta {i¢ kaynak mevcuttur.
Sirnak’taki Ziimriit Dag1 kaplicasi tarihin en eski kaplicalarindan olup Asur, Urartu, Roma
ve Osmanli donemlerinde kullanilmigtir.Bolgedeki termal kaynaklardan Literatiire gegmis

olanlarin listesi Ek-7 de verilmistir.

Bolgedeki termal kaynaklarin tedavisinde kullanildig: rahatsizliklar ise sunlardir;

Cilt hastaliklar Nefrit
Cocuk felci Nevralji
[ltihapli romatizma Romatizma
Kalp yetmezligi Polinefrit

Kadin hastaliklar Solunum yollar



IKINCi BOLUM

2. TERMAL TURIZMDE HiZMET PAZARLAMASI

20. Hizmet ve Onemi

Hizmet, insan ve makineler tarafindan insan gayretiyle iiretilen ve tiiketicilere dogrudan
fayda saglayan ve fiziksel olmayan iiriinlerdir (SKINNER, 1990, s.631) Hizmet aym
zamanda insanlarin  gereksinimlerini doyuma ulastiran eylemler olarak da

tanimlanmaktadir (OLUC, 1988, s.3).

Hizmet; Insanlar tarafindan organize edilen, hayvanlar, teknolojik araclar veya herhangi
bir nesne araciligi ile fiziksel bir varligi olmayacak sekilde insan gereksinmelerini

karsilamak iizere sunulan eylemlerin tiimii seklinde de tanimlanabilir.

Bir {ilkenin ekonomisinde, hizmet sektoriiniin oraninin yiiksek olmasi ve katkisi,
iilkenin gelismisliginin  gostergesi  gorlliir. Cilinkii toplumlarin  yasam  diizeyleri
yiikseldikce, bu sektdrdeki, isletmelerin hizmetlerine olan talepte artmaktadir (BAYUK,
2004, 5.192)

Gelismis Tllkelerde, hizmet sektoriiniin ulusal gelirler igerisindeki payinin yiiksek
oldugu goriilmektedir. Hizmet sektoriiniin, briit ulusal gelir (GSMH) igerisindeki oraninin
Amerika ve diger gelismis iilkelerde % 75 oranina ulastig: belirtilir (LOVELOCK, 1996,
s.3).

Gliniimiizde hizmetler alaninda ¢ok hizli bir gelisme yasanmaktadir. Bir taraftan hizmet
sektoriinlin su anda irettigi mevcut hizmetler gelistirilirken; diger taraftan siirekli bir
degisim icinde ortaya c¢ikan ihtiyaglar1 karsilamak amaciyla, yeni hizmetler ortaya

konulmaktadir. Bu alanda ortaya ¢ikan geligmelerin nedeni, insan ve onun dinamizmidir.
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Duragan olmayan bir yapi, her zaman yeni hizmet cesitlerine ihtiyag duyacaktir

(KARAHAN, 2000, s.21).

Hizmet sektoriiniin ekonomilerdeki katkisinin yiikselmis olmasi, ona paralel olarak o
ekonomilere sahip olan llkelerde hizmet isletmeleri sayilarinin artmasina ayni zamanda
hizmet sektoriinde birbirine benzer isletmelerin ¢oklugunun dolayisiyla bu alanda yogun
bir rekabetin ortaya ¢ikmasina sebebiyet vermistir. Boyle yogun bir rekabet ortaminda,
miisterilerin ilgisinin ¢ekilebilmesi, miisteri kazanilmasi ve miisterilerin bagliliginin
korunabilmesi bir farklilig1 gerekli kilmaktadir. Isletmeler arasindaki farklihigi ortaya
koyacak olan unsur ise, isletmelerin miisterilerine verdikleri hizmetin kalitesinin

miisterileri tarafindan algilanan kismiyla ortaya konulabilir.

Nitekim, bir igletmenin miisterilerine sunmus oldugu hizmet diizeyinin ve hizmet
kalitesinin, miisterilerin o isletmeden aligveris yapip, yapmamalarina karar vermelerinde
dikkate alacaklar1 en 6nemli tercih kriteri oldugu belirtilir (GERSON, 1997, s.88). Bu
yargidan da ortaya konulacagi gibi bir hizmet isletmesini rakiplerinden {iistiin kilacak olan
en onemli ve en giiclii rekabet aracinin miisterilerine sundugu hizmetin kalitesi oldugu

goriilmektedir.

Hizmetler, insanlarin giinliik hayatlarinda yer alan ve hi¢bir zaman vazgegemeyecekleri
doyumlardir. Ayrica hizmetler, insanlara maddi doyumdan ¢ok manevi doyum saglayan
unsurlardir (KARAHAN, 2000, s.22). Bu nedenle, ayn1 hizmetin hem sunan isletmeye,
hem de ayni isletme icerisinde hizmeti sunan bireylere gore degisebilmesi, farkli hizmet
diizeyleri ile karsilasilmasi miimkiindiir. Daha da 6nemlisi, hizmeti satin alan miisterilerin
her birinin algiladig1 hizmet diizeyi ve kalitesi farkli olabilmektedir. Her miisteri ayn1
sekilde tatmin olmaz; kimi siirekli giiler ylizlii karsilanmak isterken kimi siirekli ciddiyet
ister kimi ise her ikisini birden yerine gore ciddiyet yerine gore giiler yiizlii vb. bunlardan
hangisi en dogrudur diye tartismak yanlistir; ¢iinkii en dogrusu gelen miisterinin 6zelligine

gore en uygun davranisi sergileye bilmektir.

Nitekim kalite miisterinin istedigi olduguna gore, miisterinin istediklerinin
belirlenebilmesi ve miisteri merkezli olarak karsilanabilmesi, ancak miisteri ile iligki

olusturmaya, iligkinin diizeyine, miisteriden elde edilen bilgiye ve bu bilginin
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dogrultusunda, faaliyetlerdeki miisteriye uyumlastirma ¢abalarina baglh olacaktir

(BAYUK, 2004, 5.193).

Hizmet isletmelerini rakiplerinden farkli kilacak olan en énemli unsur, miisterileriyle
olusturduklart iliskilerdir. Miisteri Onceliklerini esas alan bir iliski hizmet isletmeleri i¢in
en Onemli rekabet avantajidir. Bu avantaji yakalayabilen isletmeler sadik miisteri

kazanmay1 daha kolay saglayabilirler

Bir hizmet isletmesinin miisteri sadakatini kazanabilmesi i¢in, istiin bir hizmet
kalitesini slirdiirme gayreti gostermesi gerekmektedir, miisterinin sadakati kadar, hizmet
isletmesinin de miisterisine sadik olmasi 6nemli bir unsurdur (KANDAMPULLY, 1998,
s.431).

Dikkatli bir gozlem, hizmet sektoriiniin emek yogun teknolojiden, sermaye yogun
teknolojiye dogru hizla kaydigini, bu da hizmet sektoriiniin imalat sanayini tesvik
edecegini gostermektedir. Ancak, bu gelisme, hizmet sektdriinde insan iliskilerini ortadan
kaldiramaz. Insan iliskileri hizmet sektoriiniin belirleyicisi olarak varligini siirdiirecektir.
(ISLAMOGLU, 2000, s.325) Giiniimiizde, iliskilerin fiziksel iiriinlerden ¢ok daha 6nemli
oldugu bir hizmet ekonomisinde yasanilmaktadir. Sunulan hizmetteki teknolojinin orani ne
diizeyde olur ise olsun, hizmetlerde esas unsur insandir, yani isletmelerde c¢alisan

insanlarin miisterilerle olusturacagi kalicr iligkilerdir.

200. Hizmetlerin Ozellikleri

Her ne kadar mallarin pazarlanmasi i¢in gerekli olan pazarlama faaliyetleri, hizmetlerin
pazarlanmalari i¢in gegerli ise de hizmetleri mallardan ayiran kimi 6zellikler vardir ve bu
ozellikler, hizmetlerin pazarlanmasina bazi sinirlamalar ve farkliliklar getirmektedir
(CEMALCILAR, 1983, s.454). Hizmetleri, fiziksel mallardan farkl kilan, ayirtedici belirli
ozellikleri; hizmetin soyutlugu, boliinmezligi, degiskenligi ve hizmetin dayaniksizligidir
(ARMSTRONG-KOTLER, 2003, s.306). Bunlara iiretenden ayrilmazlig1 ile alic1 ve
saticinin ayrilmazlig: da eklenebilir (CEMALCILAR, 1983, 5.455).
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Bu temel 6zellikler;

- Hizmet Soyuttur; yani fiziksel varlig1 olmayan, dolayisiyla elle tutulamayan, gozle
gorlilemeyen, tatma, isitme ve koklama duyulart ile tliketicinin hakkinda fikir
edinemeyecegi tirden bir maldir (KOTLER,1994,5.466). Hizmetlerin fiziksel
varliga sahip olmamasi onlar1 mallardan ayiran en 6nemli karakteristik 6zelligi
oldugu gibi, hizmet pazarlamasini mal pazarlamasindan farkli kilan bazi
pazarlama sorunlarinin da (hizmetlerin depolanamamasi, kolayca teshir ve

tanitma imkaninin olmamasi gibi) ana kaynagidir (MUCUK, 1997, 5.325).

- Hizmetin Béliinmezligi; hizmetlerin bir diger temel nitelikleri, iiretildigi anda
tilketilmeleridir, yani tiretim ve tiiketimleri birbirinden ayrilamaz, ayni anda
iretilip tiiketilir. Hizmet, tedarik¢ilerinden tedarik¢i insanda olsa makinede olsa
ayrilamaz ve boliinemez. Halbuki, iirtinler iiretilebilir, ayr1 olarak tliketilebilir,
depolanabilir ve daha sonra satilabilmektedirler. Buna karsilik, hizmet ilkdnce
satilir, sonrasinda ise iretim ve tiketimleri aym1 anda gerceklesir

(ARMSTRONG-KOTLER, 2003, 5.306).

- Hizmetin degiskenligi; hizmetin kalitesi, nerede, nasil ve ne zaman verildigine ve
ozellikle de onu veren kimseye bagldir. insanlar da mamiillerden ¢ok daha fazla
degiskenlik gosterirler. Ayni hizmeti yapan kisiden kisiye degiskenlik bir yana
ayni insan bile farkli zamanlarda farkli kalitede hizmet verebilir. Hizmette
heterojenligi gidermek ve standart saglamak i¢in, personelin titizlikle secilmesi,
egitilmesi ige alistirma programlarinin uygulanmasi kalite i¢in motive edilmesi,
iyi bir denetim sistemi ile etkili bir geri bilgi akist diizeninin kurulmasi gerekir

(MUCUK,1997,5.326).

- Hizmetin iiretenden ayrilmazligi; hizmetlerin {retilmeleri ile tiiketilmeleri
cogunlukla birbirine baglidir. Bu nedenle ayni hizmeti farkli Pazar boliimlerinde

ayn1 bicimde pazarlamak son derece zordur.

- Hizmette alici ve saticimin ayrilmazligr; pek ¢ok hizmet tiiriinde alict ile satict bir

aradadir. Bu nedenle satict hizmeti sunandir (CEMALCILAR, 1983, s5.455).
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Hizmetin pazarlanmasinda basar1 veya basarisizlik, hizmeti {ireten yani sunan ile satin
alan arasindaki iliskiye baglidir ve iliskinin niteligi basariy1 etkiler (DINCER, 1996,
s.287). Bu dogrudan iliski hizmet isletmeleri agisindan biiyiik bir bilgi edinme avantaji da

saglayabilmektedir.

Cogu durumda hizmet firmasi1 miisterileriyle direkt iligki i¢erisinde oldugundan her biri
hakkindaki bilgiyi bireysel temelde toplayabilmekte ve onlardan kendileri ile ilgili bilgiyi
elde edebilmektedir. Miisteriler ile gerceklesen bu temaslarda, onlar hakkinda ekstra
cabalar harcamaksizin, miisterileri tanimlamaya yonelik bilgiler elde edilebilmektedir

(BLOIS, 2000, 5.505).

Hizmetin bu ozellikleri gdz Oniine alindiginda hizmet isletmelerinin, miisterileri ile
dogrudan karsilastiklar1 i¢in ¢ok dikkatli olmalar1 gerekmektedir. Ciinkii yapilan bir kotii
hizmetin kendilerinden baska hi¢bir bahanesinin olmadig1 miisteri tarafindan algilanan bir

durumdur.

201 Hizmetlerin Simiflandirilmasi

Hizmetlerin kapsam ve tiirlerinin farkli olmasi nedeni ile hizmetler farkli acilardan ele
almabilmekte ve farkli sekillerde siiflandirilabilmektedir. Siniflandirmalarda hizmeti
kimin {rettigi (insan — makine), hizmet iiretimi aninda alicinin hazir bulunmasin
gerektirip, gerektirmedigi, alicimin hizmeti ne amagcla aldig1 (kisisel veya Orgiitsel),
hizmetin bir mal ile birlikte yada bir mala bagli olmadan sunulmasina goére ve benzer

kriterler g6z 6niinde bulundurulmaktadir.

Hizmetlere yonelik yapilan siniflandirmalarin dort grupta ele alinmasi miimkiindiir

(DINCER, 1996, 5.287):

a. Hedef pazara gére simiflandirma; burada smiflandirma, hizmetin sunuldugu
hedef grubun 6zellikleri 6n plana alinmakta ve buna gore iki agidan hizmetler

incelenmektedir.
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Sahsi ihtiyaglarin karsilanmasina yonelik hizmetler; kisi veya gruplarin
sahsi ihtiyaclarim karsilamaya yonelik hizmetlerdir. Ornegin, egitim ve
saglik hizmeti gibi.

Is ihtiyaglarmin karsilanmasina  yonelik hizmetler; bir  orgiitiin

problemlerinin ¢oziimiine yonelik danigmanlik gibi.

Hizmet iireticisine gore siniflandirma; bu siniflandirmada hizmetler, iki agidan

ele alinabilmektedir;

Uretimi insana dayali hizmetler; bu gruptaki hizmetler de kendi icinde,
vasifli elemanlara dayali hizmetler (doktorluk), yari1 vasifli elemanlara
dayali hizmetler (tamircilik gibi) ve vasifsiz elemanlara dayali hizmetler
(kapicilik gibi) olarak ayrilabilir.

Uretimi makinelere (araglara) dayali hizmetler; burada hizmet bir aragtan,

makineden elde edilir (kola makineleri gibi).

Hizmet alicisina gore smiflandirma; buna gore hizmetler sirasinda alicinin hazir

olup olmamasi esasina gore gruplandirilmaktadir;

Uretim esnasinda alicinin varligini gerektiren hizmetler, érnegin bireyin
doktora muayenesi gibi.
Uretimi sirasinda alicimin varligmi  gerektirmeyen hizmetler; 6rnegin

muhasebecilik gibi.

Mal veya hizmet bagimlhiligina gore siniflandirma; burada hizmetler yine iki

gruba ayrilabilir;

Bagli hizmetler; burada araba tamiri, fotokopi ve bilgisayar bakim
hizmetleri ve lokanta gibi, bir malin satigina bagli olan hizmetler so6z
konusudur.

Saf hizmetler; bunlar, bir mal veya hizmete bagimli olmayan yalin

hizmetlerdir, 6rnegin, psikoterapi, masaj, berberlik gibi (OLUC, 1988, s.3).
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Ayrica, hizmetler, somut — soyut oluglarinin yaninda yoneldigi kisi veya varliga gore de
siniflandirilabilir bu siniflandirmaya gore; insan bedenine yonelik ve fiziksel varliklara
yonelik olan somut hizmetlerin yaninda insan zihnine yonelik ve soyut varliklara yonelik

olan soyut hizmetlerden s6z edilebilir (YUKSELEN, 1998, 5.240):

a. Insan bedenine yénelik hizmetler; bunlar insan bedenine yonelik somut
faaliyetlerdir. Bir miisterinin bu hizmetleri elde edebilmesi i¢in hizmetin sunuma
hazir olmasi, miisterinin bu hizmeti almak i¢in isbirligine girmesi ve hizmeti
almas1 i¢in belli bir zaman harcamaya hazir olmasi gerekir. (Kuaforde sag

kestirmek, otelde kalmak vb.)

b. Fiziksel varliklara yonelik hizmetler; burada misteriler varliklarina yonelik
islemler i¢in hizmet satin alirlar. Hizmet gorecek nesnenin hazir bulunmasi
gerekir, ancak miisterinin kendisini gerektiren bir zorunluluk genelde yoktur.
Ornegin, tamir ve bakim, mallarmn depolanmasi ve saklanmasi hizmetleri,

camasirhane ve kuru temizleme, bina temizligi, boya gibi.

c. Insanlarin zihnine yénelik hizmetler; miisterileri ile karsilikli iliskiye girmeyi
gerektirir. Hizmetin yoOnelecegi hedef, miisterinin bellegidir. Bu smifa giren
hizmetlerden eglence, 6gretim, dinsel hizmetler genellikle miisteriye yiiz yiize
sunulur. Fakat bu hizmetler iletisim araglari kullanilarak ta sunulabilir. Ornegin,

kaset, cd, televizyon gibi.

d. Soyut varliklara yonelik soyut faaliyetler; Teknolojide ve Ozellikle bilgisayarda
yapilan yenilikler ile bilgi isleme oldukc¢a kolaylasmis ve gelisme gostermis
olmasina karsin, makineler her tiirli bilgiyi isleyememektedir. Bu tiir bilgiler
profesyonelleri gerektirir. Profesyonellerin sundugu hizmetler arasinda;

finansal hizmetler, muhasebecilik, avukatlik, sigorta gibi hizmetler yer alir.

Hizmet isletmelerinin simiflandirilmasi ele alindiginda ise, yine kesin bir gruplamaya
gidilmesi gii¢ olmakla birlikte, hizmet sektoriindeki is kollari; kisisel hizmetler (berber,
kuafor, doktor muayenesi gibi), ticari hizmetler (muhasebe, mali ve teknik danigmanlik

gibi), bakim ve onarim hizmetleri (servis, tamir v.b.),eglence ve bos zamanlar
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degerlendirme hizmetleri (lunapark vb.),turizm hizmetleri (otel, seyahat acentesi gibi),
saglik hizmetleri, egitim hizmetleri, hukuk hizmetleri, banka ve sigorta hizmetleri, ulasim

ve iletisim hizmetleri seklinde verilebilir (ALPUGAN, 1998, s.39)

20. Hizmet Pazarlamasi1 Kavram

Hizmet isletmeleri hizla yayilip diinyanin degisik bolgelerinde faaliyet gOstermesiyle
birlikte iilkemizde faaliyet gdsteren yabanci hizmet isletmeleri 6nemli artis gostermeye
baglamistir. Reklam, danismanlik, finans ve ayakiistii-hizli yemek sektorlerinde goriilen
yabanci tabelalar artmaktadir. Bunun anlami, bu sektorde de rekabetin artacagi ve
isletmelerin biiyiimeye olan ihtiyaglarimin giderek énem kazanacagidir (ISLAMOGLU, 2000,
s.331). Hizmet sektoriiniin ekonomilerdeki paymnin giin gegtikce artmasi ve hizmet
tiirlerinin farkli bigimlerde ortaya ¢ikmaya devam etmesi ile hizmet sektorii glinlimiizde

gittikce 6nem kazanan bir alan olmustur.

Hizmet pazarlamasi, geleneksel {irlin pazarlamasindan daha fazlasini gerektirmektedir.
Ciinkii, hizmetlerin 6zellikleri gbz Oniine alindiginda miisterinin hizmet siireci icerisinde
yer almasi, calisanlar ile dogrudan karsilasmasi ve temas halinde olmasi, hizmet
isletmesinin fiziksel ortamini, sosyal boyutunu, goéz oOniinde bulundurmasi ve bunlarin,
miisterinin hizmet kalitesini algilamasinda, tatmininde ve yeniden isletmeyi tercihinde
etkili olabilmeleri i¢in geleneksel {iriin pazarlamasindan daha fazlasina ihtiya¢ vardir.
Ancak, bu sekilde hizmetlerin 6zelliklerinden kaynaklanan pazarlamasin1 zorlastiran
unsurlarin (soyut olmasi, tasinamamasi, numune verilememesi gibi) etkisi azaltilarak
basar1 saglanabilir.

(13

Tiiketici hizmetleri “kolayda hizmetler”, “begenmeli hizmetler” ve “ 6zelligi olan
hizmetler” seklinde {i¢ alt gruba ayrilabilir (KOC, 1981, s.42). Buna gore; aranmayan

hizmetleri de dordiincii bir grup olarak bunlara ekleyebiliriz.

Kolayda hizmetler: Tiiketicinin fazla aragtirmaya gerek gérmeden, kendisine en yakin
yerden ve en az zahmetle edinmek istedigi sik sik kullandigi genellikle birim fiyatlari
diisiik hizmetlerdir (MUCUK, 1997, s.325). Kisisel bakim hizmetleri, baz1 tamir hizmetleri

ornek olarak verilebilir.
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Begenmeli Hizmetler: Cesitli sunular arasinda fiyat ve kalite karsilagtirmasi yapilarak

satin alinirlar. Hukuk, danismanlik ve saglik hizmetleri bunlardandir.

Ozelligi Olan Hizmetler: Liiks bir arabanin tamiri, deniz altinda petrol aratma, saglik
ve egitim hizmetleri gibi her yerden karsilanamayan benzerlerinden ayirt edici 6zelligi olan

hizmetlerdir.

Aranmayan Hizmetler: Normal sartlarda her hangi bir sekilde reklami veya her hangi
bir sekilde tanitimi yapilmayan ancak ihtiya¢ duyuldugunda ihtiyaglis1 tarafindan aranan

hizmetler. Tabut kiralama, mezar kazma bunlara drnek olarak verilebilir.

Bir hizmetin nasil pazarlanacagi biiyiikk Ol¢iide onun hangi gruba girdiginden
etkilenecektir. Yalniz burada unutulmamasi gereken nokta ayni hizmetin farkl kisiler i¢in
veya farkli piyasa dilimlerinde farkli algilana bilecegidir. Bir sehirde 6rnegin Trabzon’da
mezar bakim servisi aranmayan bir hizmet iken; ayn1 hizmet Ankara’da begenmeli hizmet
olarak sunulmaktadir. Benzer sekilde, bir 6grenci i¢in en yakin berbere tiras olmak kolayda
bir hizmet iken; bir isadami veya {inlii bir kisi i¢in ¢ok liiks bir kuaférde randevu almak

suretiyle sa¢ kestirmek begenmeli bir hizmettir.

Her bir gruba giren hizmetlerin pazarlanmasinda {irlin pazarlanmasindaki stratejilerden
esinlenebilir bu taktirde; kolayda hizmetlerin pazarlanmasinda rakiplerden ¢ok farkli bir
fiyat uygulamasi tercih edilmemelidir. Ayrica, kolayda hizmetlerin reklamlar iireticiler
tarafindan yapilir (YUKSELEN, 1998, s5.112). Begenmeli hizmetlerin pazarlanmasinda ise
kalite ve fiyat biiylik 6nem tasir bu nedenle, fiyati benzerlerine goére daha yiiksek
hizmetlerin 6zelliklerinin yiiksek olmasi gerekmektedir. Eger, hizmet biiytlik bir firmanin
ornegin bir iletisim sirketinin bayiligi seklinde veriliyorsa iilke ¢apindaki tutundurma ana
sirket tarafindan yapilirken yerel tutundurma bayi tarafindan yapilmalidir. Tutundurma
rakiplerin vurgularindan farklilastirmaya dayali olmali (ALTUNISIK-OZDEMIR-
TORLAK, 2004, 5.162). Ozeligi olan hizmetlerde fiyat miisterinin ilgili mala olan satn
alma arzusunun derecesine gore saptanabilir. Bir hizmeti satin almaya kars1 ¢ok arzulu
olan tiiketicilerin ¢ok para ddemeye istekli olmasi dogaldir (MAZLUM, 1980, s.83)

Tutundurma eyleminde hizmet isletmesi bir yerin 6rnegin bir dershanenin subesi olsa bile
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ana igletme kadar emek harcamali gelen miisterilere her tiirlii bilgiyi vererek ikna edici rol

oynamalidir (YUKSELEN, 1998, s5.113).

Gilinlimiizde hizmet isletmelerinin tepe yoneticileri, yeni hizmet ekonomisinde 6n biiro
calisanlarinin ve miisterilerin, yonetimin ilgi alaninin merkezi olmalar1 gerektiginin farkina
varmaktadirlar. Basarili hizmet yoneticileri, karliligi siirdiiren etkenlere de dikkatlerini
vermektedirler. Bu etkenler; insana yatirim, 6n biiro ¢alisanlarin1 destekleyen teknoloji, ise
alma ve egitim uygulamalar1 ve her diizeydeki c¢alisanin performans: ile iliskili
ticretlendirilmesi gibi etkenlere tim dikkatlerini vermeleri gerekmektedir. Aslinda, sadik
bir miisterinin yasam boyu degeri, miisteri tutmanin yararlarina, sézlii reklam ve tavsiyeleri
ile yeniden aligverigleri de ilave edildiginde astronomik boyutlara varabilmektedir. Kar ve
bliylime Oncelikle miisteri sadakati ile desteklenir, sadakat tatminin sonucudur, tatmin
yaygin olarak miisterilere saglanan hizmet degeri tarafindan etkilenir. (LOVELOCK, 1996,
5.582).

Yukaridaki yargidan “hizmet isletmelerinde kar ve biiylimeyi getiren zincirin odak
noktalarinin, kaliteli calisanlar ve ¢alisanlarin sadakati sonucunda miisteri i¢in saglanmaya
calisilan deger ve bunlarin sonucu olarak saglanabilen miisteri sadakatidir.” sonucu

cikarilabilir.

Bir hizmet organizasyonunun pazardaki uzun vadeli basarisi, organizasyonun sadik
miisteri tabanimi  genisletme ve siirdiirebilme yetenegi ile Dbelirlenir. Hizmet
organizasyonlar1 miisteri sadakatini kazanmayi hedeflerken, diger taraftan miisteri,
isletmenin hem mevcut hem de uzun dénemde de sundugu hizmet sadakatini, giivenilir ve

tistiin hizmet kalitesini aramaktadir (KANDAMPULLY, 1998, s.443).

Hizmet pazarlamasinda, Ozellikle miisteri katilimini gerektiren, miisterinin siirecin
icerisinde yer aldig1 hizmet tiirlerinde geleneksel pazarlama karmasi unsurlarinin yaninda,
hizmet isletmelerinin, fiziksel ortamin, katilimcilarin timiinii igeren sosyal ortamin ve
siire¢ yonetiminin de, miisterinin hizmet algilamasini etkileyebilecegini ve biiylik bir 6nem
tagidigin1 gz oniinde bulundurarak faaliyetlerini yapilandirmalarinin gerektigi sdylenebilir

(UNER, 1994, 5.10).
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Hizmet pazarlamasinda, iyi hizmetin alt1 kriteri vardir (BLOIS, 2000,s.508);

- Profesyonellik ve Kabiliyet: Misteriler hizmet tedarik¢isinin, c¢alisanlarin
operasyonel sistemlerinin ve fiziksel kaynaklarinin, kendi problemlerinin,
profesyonel bir tarzda ¢6ziilmesi icin gerekli bilgi ve beceriye sahip olduklarinin

farkindadir.

- Tutum ve Davramslar: Miisteriler, kendileri ile temas halindeki hizmet
calisanlarinin kendileri ile ilgilendiklerini ve problemlerini dost¢a bir yaklasimla

¢cOzecek tarzda ilgi gosterdiklerini hissetmektedir.

- Ulagsilabilirlik ve Esneklik: Miisteriler, hizmet tedarik¢isinin yerlesimini (fiziksel
konumunu), faaliyet saatlerini, ¢alisanlarinin ve operasyonel sistemlerinin hizmeti
kolay almalar1 i¢in diizenlenip, yoOnetildigini ve miisteri taleplerine gore

ayarlanabilir esnek bir tarzda hazirlandiginin hissi igerisindedir.

- Diizeltme — lyilestirme: Miisteriler bir seyler hatali oldugunda, yanlis gittiginde
yada umulmayan, beklenmeyen bir durum meydana geldigi zaman, hizmet
tedarikgisinin derhal ve aktif olarak durumu kontrol altina almada ve yeni kabul

edilebilir, bir ¢éziim bulmada gerekli 6nlemi alacaginin bilincindedirler.

- Giivenirlik ve Dogruluk: Misteriler hizmet tedarik¢isine, calisanlarima ve
sistemlerine giivenir, sézlerini tutacaklari ve miisterileri ile yiirekten, en iyi ilgiyi

yerine getirecekleri konusunda emindirler.

- Un ve Kredibilite: Miisteriler hizmet tedarikgisinin  faaliyetlerine
giivenebileceklerini ve paralarinin karsiligi olan yeterli degeri alacaklarina
inanmakta ve bu iyi performansin ve degerin miisterilerle bu hizmet tedarik¢isi

tarafindan paylasilabilecegine inanmaktadirlar.

Bu agiklamalar neticesinde; hizmetlerin, mallara gore 6zellikle soyutluk, bdliinmezlik
ve dayaniksizlik yoniinden farkli olmalarindan dolayir hizmet isletmelerinin pazarlama

cabalarinda, insan unsuruna ve insanlar arasi iligkilere daha ¢ok Onem vermelerinin
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gerekliligi anlasilmaktadir. Bu durum hizmet isletmeleri i¢in miisteri bagliligini saglama
noktasinda bir avantajdir ancak her hangi bir hizmet isletmesi gerekli ¢abalar1 gostermez
ve bu hususlarda gerekli 6zeni gdstermezse bu avantaj dnemli bir dezavantaja doniisebilir.
Bu ylizden hizmet isletmelerinin farkliliklarint ortaya koyabilecekleri en onemli rekabet
alan1 olan “miisterilerle iliski olusturma ve gelistirme” Hizmet pazarlamasinda biiyiik

Onem tasimaktadir.

21. Termal Turizmde Hizmet Pazarlamasi

Ozellikle son dénemlerde, insanlarin daha saglikli ve daha rahat bir yasam icin arayis
icinde olmalar1 ve bu arayis i¢indeyken dogal olmayan ila¢ kullanimlarindan kaginmalari
termal merkezlere olan talebi artirmis bunun sonucu da dogal olarak termal merkezlerin
sayisinin artmasina sebebiyet vermistir. Sonugta, termal turizmin pazarlanmasina olan
ithtiyac artmustir. Termal turizm pazarlamasinda termal maldan sonra en onemli konu

hizmettir.

Bu kisimda, termal turizm hizmet pazarlamasi; Ozelliklerinden dolayr hizmet
siniflandirmasindaki hangi gruplara girdigine temas edilecek. Daha sonra pazarlama
karmasindaki 7 P ile iliskilendirilecek. Son olarak da pazarlamadaki en 6nemli konulardan

biri olan miisteri memnuniyetine deginilecektir.

220. Termal Turizm Hizmetlerinin Ozellikleri

Termal turizm hizmetleri, hedef pazara gore yapilan siiflandirmada kisi veya gruplarin
bireysel ihtiyaglarimi karsilamaya yonelik hizmetler oldugundan; sahsi ihtiyaglarin
karsilanmasina yonelik hizmetlerdir. Hizmet iireticisine gore smiflandirmada ise; hem
hizmet sirasinda miisteriyi yonlendirecek vasifli calisana ihtiya¢ oldugundan hem de
hizmetin bazi boliimleri tamamen bazi aletler vasitasi ile yapildigindan (buhar makinesi
veya 0zel magara odalar1) Termal turizm hizmetlerinin iiretimi hem insana hem de aletlere

dayalidir.

Hizmet alicisina gore siniflandirmada ise, hizmet sirasinda termal tesisten faydalanacak

miisterinin hazir olmasi gerektiginden tiiretim esnasinda alicinin varligini gerektiren
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hizmetler grubuna girer. Mal veya hizmet bagimliligina gore siniflandirma ise; saf hizmet

gurubuna girer.

Son olarak termal hizmetler, miisterilerin hem bedenlerine hem de zihinsel yapilarina
hitap ettigi i¢in hem insan bedenine hem de insan zihnine ydnelik hizmetler gurubuna

girmektedir.

221. Termal Turizm Hizmetlerinde Pazarlama Karmasi

Eskiden iktisatgilar isletmelerin talebi etkilemede kullandiklar1 degisken olarak sadece
“fiyat” lizerinde dururlardi ve isletmenin malina olan talebin mamul fiyati ile ters orantili
olarak degistigi kabul edilirdi. Daha sonra yasanan gelismelerle birlikte pazarlamada, fiyat
dis1 rekabetinde g6z Oniine alinmasi gereken ¢ok onemli bir olgu oldugu anlasilmis ve
pazarlama karmasi adi altinda, bir isletmenin mallarinin pazarlanmasini etkileyen
faktorlerle 1ilgili olarak konuyla ilgilenen bilim adamlar1 tarafindan ¢esitli ayrimlar
yapilmistir. McCarthy’nin yayginlastirdigi ve giiniimiizde konuyla ilgili tim c¢evreler
tarafindan kabul gérmiis olan dortlii ayrima gore pazarlama karmasi mamul, fiyat,
tutundurma ve dagitim unsurlarindan olusmaktadir (MUCUK, 1997, s.28). Son
donemlerde fiziksel olanaklar, insan ve siire¢ yonetimi de bu kavramlara eklenerek

pazarlama karmasi sayist yedi olmustur (ALTUNISIK-OZDEMIR-TORLAK, 2004,
s.149).

2210. Termal Turizmde Uriin

Uriin; ambalaj, renk, fiyat, kalite, marka ve saticinin hizmet ve imajimi igeren somut ve
soyut nitelikler setidir. Somut bir mal, soyut bir hizmet, yer, kisi ya da fikir
olabilir(ALTUNISIK-OZDEMIR-TORLAK, 2004, s.152). Yani iiriin kavram1 tiim mal ve

hizmetleri kapsamaktadir.

Turistik {irtin; turistin seyahat ve gegici konaklamalarindan dogan gereksinimlerini
karsilayabilecek nitelikte olan mal, hizmet veya mallar ve hizmetler karisimi ya da her
ikisinin birden karisimindan olusan pakettir (OLALI-TIMUR, 1988, s.421). Bu paketin

icinde ulasim, geceleme, yeme- igme, gezi, eglence vb. mal ve hizmetlerin hepsi
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mevcuttur. Kisaca turistik {iriin paketi, turistlerin seyahatleri sirasinda satin aldiklarive
faydalandiklar1 tim mal ve hizmetleri kapsamaktadir (OKUMUS-TOPALOGLU ,2004,
s.55). Termal {iriin turistik tiriinden farki ise kiir uygulamalarinin da bu pakete eklenmis

olmasidir.

Pazarlama karmasi, pazara sunulan iiriinle baglar pazarlanan {iriinii bilmeden dagitim,
tutundurma ve fiyat belirlemek c¢ok giictiir. Bu sebeple, iiriiniin tiim 6zelliklerinin ¢ok iyi

bilinmesi gerekmektedir. Bir termal {iriiniin incelenmesi o {irlintin ¢ekiciligi ile yapilabilir.

Cekicilik, turistin bir yeri digerine tercih etmesini etkileyen turistik iiriiniin unsurlari
olarak tamimlanabilir. Tesisin kendisi ve ulasim olanaklar1 da tercih edilecek iiriin
konusunda etkili olabilecek kistaslardir. Termal {iriinde en dnemli unsur termal kaynagin
insan saglig1 iizerinde sebep olabilecegi olumlu etkilerdir (NALBANT, 1988, s.86). Bu
konudaki ayrintil1 bilgi 1. boliimde “termal suyun islevleri” kisminda “saglik islevi” bashigi

altinda verilmistir.

Termal {tiriinde suyun kaynak verimine zorunlu bagimlilik nedeniyle iiretimi etkilemek
pek miimkiin olmamaktadir. Ciinkii, termal iiriine olan talepte asil belirleyici olan, termal
suyun yeryiiziine ¢ikarken sahip oldugu ozelliktir (GUNEY, 2002, s.56). Termal iiriin,
tiretim yerinde kullanima uygun hale getirildikten sonra genelde bulundugu yere en yakin
uygun yerde tiiketilir, ¢iinkii 6zellikle termal iiriinlerin baginda yer alan ¢amur ve termal su
kesintisiz olarak tasinmadigi takdirde 6zelliklerinin biliyiik kismini yitirmekte bu da dogal

olarak talep azalmasina neden olabilmektedir.

Gliney’inde belirttigi gibi termal iirline olan talep 6zellikle suyun sahip oldugu 6zellige
gore degisebilmektedir. Bu sebeple, isletme kendi termal {iriiniiniin tiim 6zelliklerini hangi
hastaliklara iyi geldigini ve hangi hastalikta nasil bir termal tedavinin gerektigini iyi
bilmelidir. Ama 06zellikle ayn1 bolgedeki termal sularin genelde birbirine benzer 6zellik
gostermesinden dolay1 diger pazarlama karmasi unsurlar1 da termal turizm pazarlamasinda

onemli etkiye sahiptirler.
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2211. Termal Turizm Hizmetlerinde Dagitim

Dagitim, uygun irilinlerin, uygun zamanlarda, uygun yer veya yerlerde alicilara
ulagtirilmast ve teslimiyle ilgili isletme i¢i ve dist kisi, kurum, kurulus, yer, ara¢ ve
faaliyetleri kapsar. Baska bir deyisle mal ve hizmetlerin konumlanip yerli yerine

oturtulmasi siirecini agiklar (TEK, 1990, s.355).

Dagitim, iiretilen mamullerin tiiketicilere dagitilmastyla ilgili tiim ¢abalar1 kapsar ve bu
nedenle tiretimle tiiketim arasindaki agig1 kapatir. Zaten tiretilen mal tiikketicinin istedigi
yerde ve zamanda ona sunulmadig takdirde iiretim fazla bir anlam ifade etmeyecektir

(MUCUK, 1997, 5.241).

Termal turizm pazarlamasinda dagitim, termal {iriiniin ireticisi ile tiiketicisi arasinda
baglantiy1 olusturur. Termal {iriin pazarlamasinda dagitimin rolii; talep edilen mal ve
hizmetlerin istenilen yer ve zamanda, istenilen miktar ve karisimda tiiketiciye sunulmasidir
(GUNEY, 2002, 5.66) Ancak bu yargida yer alan “istenilen yer” ibaresi termal iiriin icin
yanlig bir ibaredir ¢iinkii termal iirlinler (mal ve hizmet) {iretim yerinde kullanima uygun
hale getirildikten sonra genelde bulundugu yerde veya en yakin olan uygun bir yerde
tilketilir. Bunun sebepleri daha once belirtildigi gibi termal {iriinlerin basinda yer alan
camur ve termal suyun kesintisiz olarak tasinmadig: takdirde 6zelliklerinin biiyiik kisminm
yitirmesidir. Bu sebeple “istenilen yer” yerine “uygun yer” denilmesi daha gergekci ve
dogru olacaktir. Zaten termal turizm pazarlamasinin dagitimi mamul pazarlamasinin

tersine tiiketiciden {ireticiye dogrudur.

Uretici bir isletme igin dagitimla ilgili kararlar iki ana kisimda ele almabilir (MUCUK,
1997, s.241).

— Dagitim kanalinin se¢imi

— Fiziksel dagitim

Fiziksel dagitim, mamullerin iretim asamasindan gectikten sonra tiiketiciye
ulastirilmasina kadar yapilan islemleri kapsamaktadir (MUCUK, 1997, 5.263). Bu sebeple

termal iirtinde fiziksel dagitim yer almaz diyebiliriz. Ciinkii termal iiriiniin kullanima hazir
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hale getirildigi son noktada zaten tiiketicisi ile bulustugu icin fiziksel dagitim unsurlarini
olusturan ve mallarin iretiminden sonra taginmasi, depolanmasi, istendigi zaman ve

istendigi yerde hazir bulundurulmasi eylemlerinin hi¢ birine gerek olmamaktadir.

Dagitim kanali, mal ve hizmetlerin pazarlamasini saglamak amaciyla isletme ici
birimler ile isletme dis1 acenteler, toptancilar, perakendeciler vb. gibi aracili veya aracisiz

kurulusglarin olusturdugu bir 6rgiit veya yapidir (TEK, 1999, 5s.519).

Dagitim kanallar1 cesitli sekillerde siniflandirilir. Geleneksel olarak yaygin bir
ayirimda, kanal tiyeleri arasindaki iligkilerin niteligi esas aliir ve s6z konusu iligkinin
dolaysiz veya dolayli olmasia gore dagitim; direkt dagitim ve endirekt dagitim seklinde
ikiye ayrilir (MUCUK, 1997, s.244). Termal igletmesinin hicbir araci kullanmadan, termal
tiriinii tiiketiciye aracisiz olarak satmasi halinde direkt (dogrudan) dagitim s6z konusudur.
Endirekt dagitim (dolayli) ise termal {iriinii {ireten igletmeler ile son tiiketici olan turistler
arasinda ekonomik ve yapisal acidan bagimsiz olan isletmelerin alic1 veya satici olarak yer
almas1 sdz konusudur (GUNEY, 2002, 5.66). Kimi isletmeler hem dolayli hem dolaysiz
dagitimi bir arada kullanirlar. Termal turizmde dolayli dagitim da kullanilan aracilar
seyahat acenteleri ya da tur operatorleridir. Ayrica 6zellikle son donemlerde internet
reklam araci olmanin yani sira dagitim araci olarak ta hem dolayli dagitim aracilari hem de

ana igletme tarafindan kullanilmaktadir.

Seyahat acenteleri kar amaciyla turistlere ulastirma, konaklama, gezi, spor ve eglence
saglayan, onlara turizmle ilgili bilgiler veren, bu konuya iligkin tiim hizmetleri goren ve
turizm ekonomisine ve genellikle 6demeler dengesine katkida bulunan ticari kuruluslardir
(http/www.kulturturizm.gov.tr/portal/sektorel _tr.asp?belgeno=45452,22-03-2006). Seyahat
acenteleri, gelen miisteriye hem mal ve hizmetlerle ilgili bilgilendirirler hem de alternatif
secenekler sunarlar. Bilgilendirme konusu 6zellikle 6nem tasimaktadir. Ciinkii seyahat
acentesi gelen tiiketiciye termal {irlinlerin numunesini gosteremeyecegi i¢in konu hakkinda
gerekli bilgiye ihtiyaci vardir. Ancak bu sayede miisteri memnuniyeti saglayip potansiyel

miisteriyi fiili miisteri olma konusunda ikna edebilir.

Tur operatorleri ise seyahati bastan sona organize eden (yeme, icme, konaklama,

eglenme, sehir turlar1 vb.) belli bir fiyatla dogrudan veya seyahat acenteleri araciligiyla
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satan kurulugslardir. Alternatif olabilecek diger imkan internettir. Kullanimi gliniimiizde
cok yayginlagsmis olan internet sayesinde insanlar bir seyahat acentesine gitmeden, gitmeyi
diisiindiigii termal tesis hakkinda istedigi bilgileri saglayabilmekte yer ayirabilmekte hatta
kredi kartiyla 6deme yapabilmektedir. Ancak insanlarin tiim bunlar1 yapabilmesi igin
oncelikli olarak gitmeyi diisiindiikleri termal tesisin aktif olarak hizmet veren bir internet

sayfasinin olmasi gerekmektedir.

2212. Termal Turizm Hizmetlerinde Fiyatlandirma

Fiyat, herhangi bir mal veya hizmetin degisim veya birim degerinin parayla
gosterilmesidir (TEK, 1999, s.447). Modern pazarlama anlayisina goére fiyat, yonetimin
pazarlama cabalarinda yararlanabilecegi ve kontrolii altinda tutabilecegi bir aragtir. Fiyat
hem isletmeler agisindan hem de tiiketiciler acisindan ¢ok 6nemlidir. Isletmeler agisindan
pazardaki konumunu, pazar payini, pazardan elde edecegi geliri ve karini belirlemede
onemli bir etkendir (YUKSELEN, 1998, s.139). Tiiketiciler icin ise fiyat bir {iriiniin
sagladigr deger hakkinda tiiketiciye mesajlar vermektedir. Baska bir ifade ile fiyat
tiketicilerce Ttriin kalitesinin bir gostergesi olarak algilanmaktadir (ALTUNISIK-
OZDEMIR-TORLAK, 2004,s.190).

Fiyat pazarlama faaliyetlerinin yiiriitiilmesinde de onemli bir degiskendir. Isletmenin
pazarlama programinin devlet diizenleme ve miidahalelerinden en fazla etkilenen
boliimiidiir. Is hayatim diizenleyen cesitli yasalarin her iilkede fiyat ve fiyatlandirma
konusundaki sinirlayici etkileri genellikle diger alanlardan daha ¢ok kendini hissettirir.
Mamule veya hizmete isletmenin koydugu fiyat, o mamule yada hizmete olan talebi genis
Olciide etkiler. (MUCUK, 1997, s.158). Termal turizm isletmeleri i¢inde bu durum
gecerlidir. Her ne kadar termal turizm miisterilerinin bir kismi i¢in termal tedavi bir
bagimlilik olmus ve rutin olarak her yil uygulana geliyor olsa da potansiyel miisterilerin

alternatiflerinin ¢ok olmasi fiyatin 6nemini korumasinda biiyiik bir etken olmaktadir.

Ozellikle baz1 durumlarda mamul veya hizmete yeni bir fiyat belirlenmesi, isletmeler
acisindan daha &nemli olmaktadir. Isletme agisindan fiyat kararlarinin énem kazandig
baslica durumlar; fiyatin mal veya hizmete ilk defa konuluyor olmasi, talebin bir fiyat

degisikligini gerekli kilmasi, maliyetlerin bir fiyat degisikligini gerekli kilmasi, rakiplerin
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baglattigi bir fiyat degisikliginin karsilanmasi ve birbirlerinin talep ve maliyetlerini
etkileyen mamullerin iiretilmesi halleridir (MUCUK, 1997, s.159). Termal turizm
isletmeleri icinde fiyat belirlemeyi gerekli kilan baglica iki durum vardir. Birincisi
isletmenin hizmete basladigi an olup fiyatin ilk defa konuluyor olmasi durumu iken
ikincisi her hangi bir sebepten dolay: fiyat degisikliginin gerekli olmasidir. Ayrica bazi

durumlarda isletmeler Fiyat farklilagtirmasi yoluna giderler.

Fiyatlandirma: Fiyat1 ilk defa belirlerken oncelikli olarak termal turizm igletmesinin
verecegi karar “diisiik fiyat politikas1” veya “yiiksek fiyat politikas1” arasinda bir tercih
yapmaktir. Bir termal isletme ilk defa hizmet vermeye basladiginda fiyat ilgili kararlar
alirken hedef kitle olarak diisiik gelir grubunu segiyorsa Altunisik’inda belirttii gibi
(ALTUNISIK-OZDEMIR-TORLAK, 2004, s.193) takip edecegi fiyatlandirma politikasi
diisiik fiyat politikas1 olmalidir. Aksi takdirde belirledigi fiyat politikast etkili
olmayacaktir. Eger isletme hedef kitle olarak yiiksek gelir grubunu segiyorsa ve yiiksek
fiyat uygulamak istiyorsa Kotler’in belirttigi gibi (KOTLER, 2000, s.458) isletmenin
uyguladig1 yiiksek fiyati verebilecek miisteri talebinin yeterli olmasi, yiiksek fiyat
nedeniyle rakiplerin kisa vadede belirmesi tehlikesinin olmamasi ve en dnemlisi termal
irlin i¢in uygulanan yiiksek fiyatin iistiin kalitenin gostergesi oldugu imajinin verilmesi
gerekmektedir. Giiniimiizde bazi termal isletmeler hem diisiik hem de yiiksek gelir grubuna
hitap edecek bir fiyatlandirma stratejisi izlemektedir. Bu isletmelerde her iki gruba sunulan
termal mamul ayn1 iken hizmet noktasinda biiyiik farkliliklar olmaktadir. Ornegin diisiik
gelir grubundan gelen talepler icin sadece yatacak yer, termal banyo ve igmece imkani
saglanmig iken yiiksek gelir grubundan gelen taleplere bunlara ek olarak yemek, yiizme
havuzu, sauna, kondisyon salonu, oyun parki, masaj uygulamas: vb. hizmetler

eklenebilmektedir.

Termal turizm isletmelerinin bu kistaslara gore fiyat belirlemeye karar verirken yasal
diizenlemeleri de zorunlu olarak goz Oniine bulundurmalarn gerekmektedir. Tiirkiye’de
turistik igletme belgesine sahip olan termal igletmelerinin Turizm Bakanligi’nca, igletme
belgesi olmayan termal isletmelerin ise yerel yonetimlerce belirlenen tavan ve taban fiyat

kistaslarina uymalar1 zorunludur (GUNEY, 2002, 5.64).
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Fiyat Farkhlastirmasi1 ve Fiyat Degisikligi: Termal turizm isletmelerinde her hangi
bir sebepten dolayr fiyat degisikligini ve fiyat farklhilastirmasini gerekli kilabilecek
nedenler arasinda sayilabilecek unsurlar su sekilde siralanabilir; rakip isletmelerdeki
degisiklikler, talebin 6zelligindeki degismeler, talep durumundaki zamansal degismeler,
miisteri sayisina gore, yasal diizenlemelerdeki degismeler ve isletmenin hizmetlerindeki

degismeler.

Rakip Isletmelerdeki Degisiklikler: Bir termal isletmenin rakiplerinin artmasi veya
mevcut rakiplerinin fiyatlarinda veya hizmetlerinde degisiklige gitmesi durumunda, s6z

konusu isletmede bunlara cevap vermek icin fiyatlarinda degisiklik yapabilir.

Talebin Ozelligindeki Degismeler: Termal isletmeler fiyat1 belirlerken hedef
pazardaki tiiketicilerin gelir diizeylerini ve tercihlerini de dikkate alirlar
(AKAT,1997,s.176). Hedef pazardaki tiiketicilerin genel ekonomik sebeplerden dolay1
gelir durumlarinda meydana gelen degisiklikler, termal turizm isletmesini fiyat

degisikligine itebilir.

Talep Durumundaki Zamansal Degismelere Gore: Termal turizm isletmeleri yil
icindeki talebin yogun oldugu mevsimler ile az oldugu mevsimler arasinda fiyat
farklilagtirma yoluna giderek talebi yil igine yaymaya ve ayn1 zamanda talebin durgun

oldugu mevsimlerdeki atil kapasiteyi ortadan kaldirmaya calisirlar.

Miisteri Sayisina Gore: Bazi termal turizm isletmeleri 6zellikle tur diizenleyenlerin
dikkatini ¢ekmek icin grup halinde gelenlere (genel de en az 20 kisi bazilarinda en az 15
kisi) disiik fiyat uygulayarak fiyat farklilastirma yoluna giderler.

Miisteri Gruplarmmn Siirekliligine Gore: Kimi termal turizm isletmeleri de
kendilerine siirekli grup halinde miisteri gonderen aracilarla anlasip sadece onlar i¢in ayri
bir fiyat belirleyebilmektedir. Izmir Balgova’daki termal turizm sirketi bu sekilde Norvegli

bir sirketle anlasmis ve diizenli olarak Norveg’ten gelen miisterileri agirlamaktadir.
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Yasal diizenlemelerdeki degismelere gore:Termal turizm isletmesi bagli bulundugu
kuruma gore, yerel yonetimlerin veya Turizm bakanliginin tarife degisikligine gitmesi

durumunda bu degisiklige gore fiyatlarini ayarlamasi gerekmektedir.

Isletmenin Hizmetlerindeki Degismelere Gore: Termal turizm isletmesi miisterilerine
sunmus oldugu hizmetleri arttirdig1 zaman (ylizme havuzu, sauna, kondisyon salonu, oyun
parki, masaj uygulamasi, vb.) fiyat farklilastirmasina giderek miisteriler arasinda hizmet

tercihine gore fiyat uygulamasi yapabilir.

2213. Termal Turizm Hizmetlerinde Tutundurma

Tutundurma, igletmenin iirettigi mal veya hizmetlerin varligim tiiketicilere duyuran ve
isletmenin yasamasini, gelismesini saglayan bir pazarlama aracidir (MUCUK, 1997,
s.185). Genis anlamda satislarin 6zendirilmesi i¢in yapilan tiim faaliyetler olarak ta

tanimlanabilir.

Pazarlama karmasinin son ve en cok dikkat edilmesi gereken unsurlarindan biri
tutundurmadir. Ciinkii isletme, tiiketicinin ihtiya¢ ve isteklerine uygun mali, uygun bir
fiyatla, uygun dagitim olanaklariyla hazirlasa bile, hedef pazardaki tiiketicilere isletmeyi ve
mallarimi tanitmiyorsa, sundugu yararlardan haberdar etmiyorsa, tiiketicileri satin almaya
ikna etmeye c¢aligmiyorsa, pazarlama programinin basar1 sanst da olmayacaktir
(YUKSELEN, 1998, 5.205). Sayilan eylemleri yerine getirebilmek icin isletmede etkin bir

tutundurma programinin uygulanmasi gerekir.

Termal turizm isletmesinde de birlesik iiriin 6zelligi gosteren termal mamul ve hizmet
satisin1  kolaylastirmak amaciyla potansiyel miisteriyi ikna etmeye yonelik faaliyetler
tutundurma eylemleri olarak adlandirilabilir.

Tutundurmanin giiniimiizde biiylik 6nem kazanmasmin ve yayginlasmasinin baglica

nedenleri sunlardir (MUCUK, 1997, s.185);

- Ureticiler ile tiiketiciler arasindaki mesafelerin artmast,
- Niifus artig1 sonucu tiiketici sayisinin artmast,

- Gelir artig1 sonucu pazarlarin biiytimesi,
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- Yine gelirin artmasiyla, tiiketici arzu ve ihtiya¢larinin degismesi; tiiketicinin farklilik,
ustiin kalite ve nitelik aramasi,
- Ikame mallarin ¢ogalmasiyla rekabetin artmasi,

- Araci kuruluslarin artmasi ve dagitim kanallarinin genislemesi.

Tutundurma faaliyetleriyle isletme, kendi mal ve/veya hizmetine olan talebi arttirmaya
calisir. Buna c¢alisirken de esas amaci kendisi ve pazarlama karmasi hakkinda fiili veya
potansiyel miisterilere once bilgi verme sonra hatirlatma yapma daha sonrada ikna
etmektir. Bu etkinliklerle 6zellikle yapilmak istenen 6nce alicinin dikkatini ¢ekmek sonra
ilgi uyandirmak, bunlarin sonucunda tiiketicide istek olusturmak ve sonunda da tiiketiciyi
harekete gecirerek satin almasmi saglamaktir. Bu sekilde tutundurmanin amaglari
birbirlerini tamamlar ve pazarlama karmasimnin diger &gelerinin amaglariyla bir arada

pazarlamanin genel amaglarini olusturur (TEK, 1990, s.466).

Termal turizm isletmelerinde de tutundurma fonksiyonunun temel amaci potansiyel
miisterilerin dikkatini ¢ekerek talebi tegvik etmek bunun sonucunda satis hacmini arttirmak
iken gelecekteki satiglar arttirmak, rekabet Ustlinliigii saglamak ve Pazar payii arttirmak

ya da muhafaza etmekte yan amaclar olarak siralanabilir.

Tutundurma eylemlerinde yararlanilabilecek baslica araglar sunlardir (YUKSELEN,
1998, 5.207):

- Reklam

- Kisisel satig

- Satig gelistirme
- Halkla iliskiler

- Dogrudan pazarlama

22130. Reklam

Belirli bir iicret karsiliginda bir organizasyonun kitle iletisim araglarini kullanarak hedef

pazardaki birimlere fikirleri, mallari, hizmetleri tanitmasidir.
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Reklam pazarlama denilince ilk akla gelen ve pazarlamanin en etkili, en ¢ok kullanilan
iletisim yollarindan biridir. Talep elde etme ve talep yonetimiyle ilgili diger fonksiyonlarin
gerceklestirilmesinin 6nemli bir aracidir. Fiziksel dagitim fonksiyonunun da 6nemli bir
destekleyicisidir. Biiyiik kitlelere seslenme 6zelliginden dolay1 reklama, “kitlesel satis” da
denilmektedir (TEK, 1990, s.470). Termal turizmde reklam, termal mamul ve hizmetlerin
satisin1 arttirmak amaciyla girisilen ¢alismalarin tiimii olarak tanimlanabilir. Termal turizm
isletmeleri i¢in miisterilere sunduklar1 termal mamul ve hizmetlerin satis1 her seyden once
potansiyel miisterilerin termal turizm isletmesini tanimasi ile miimkiindiir. Termal turizm
isletmeleri reklam yoluyla baslica; termal mamul ve hizmetlerin varlig1 ve iistiin nitelikleri
hakkinda potansiyel miisterilere bilgi vererek bir kez olsun denemelerini saglamak, giiven
duygusu olusturmak ve ¢ok genis bir kitleye hitap etmek amacglarin1 gerceklestirmeye

calisirlar. Bu sebeple reklam, termal turizm isletmeleri i¢in son derece dnemlidir.

22131. Kisisel Satis

Kisiler arasi iletisimin 6zel bir seklidir. Isletmenin satis elemanlari, aliciyla yiiz yiize
goriiserek mal veya hizmeti sozlii olarak tamitirlar. En 6nemli istiinliigii de aliciyla
dogrudan iletisim kurulmasidir. Kisisel satisla sunulan mesaj, reklama gore daha esnektir.
Ciinkii satis elemani, alicinin her tiirli tereddiitlerini giderecek agiklamalari aninda
yapabilmekte, yiiz ylize goriismenin sagladigi samimi hava ile alict bircok konuda ikna
edilebilmektedir. Buna karsin reklama nazaran daha maliyetlidir. Reklamda mesaj aym
anda Ornegin televizyonla milyonlarca kisiye iletilirken, kisisel satigla her miisteri veya

miisteri grubu ile ayr1 ayr1 goriismek gerekmektedir (YUKSELEN, 1998, 5.233).

Kisisel satig tiirlii sekillerde olabilir; perakende satis, satis gezileriyle satig gibi. Rekabet
ortami, endiistri alan1 ve malin Ozellikleri satici ile alicinin direkt temas kilmasini zorunlu
kilabilir. Ozellikle endiistri mallarinda, bu cesit satis cabasi biiyiik dnem kazanir. Biitiin
makine ve liretim araglarinda, genel olarak teknik o6zellikleri olan mallarda bu ¢aba ¢ok
onemlidir. Kigisel satig bir yoniiyle isletmenin dagitim kanallarinin bir yanini da

olusturmaktadir. Kisisel satigin baslica 6zellikleri sunlardir MUCUK, 1997, s.189);

- Kisisel karsilagma ile satisci ile alici arasinda direkt ve canli iligki kurulur ve bu sayede

karsilikli istek ve ihtiyaglarin yakindan izlenme esnekligi saglanmis olur.
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- Dostluk iliskilerini gelistirme sayesinde, iki taraf arasinda siirekli alim satim ortami

saglanabilir.

- Dinleme ve karsilik verme zorunlulugu olmasi nedeniyle, ¢ift yonlii iletisim saglanir ve
reklamin tersine alici mali almasa bile, genelde nezaketken de olsa dinleme geregi

duyar. Bu ilerisi i¢in satic1 agisindan bir avantaj teskil edebilir.

- Satisgimin gerekli bilgileri toplamasi sayesinde, saticit firma, tiiketicilerin istek ve

ihtiyaglar1 hakkinda bilgi sahibi olur.

Kisisel satis, termal turizmde daha c¢ok aracilar tarafindan yiiriitiilmektedir. Termal
turizm isletmeleri tur operatdrlerine ve seyahat acentelerine bir uzman gondererek kendi
isletmelerindeki mamul ve hizmet hakkinda ayrintili bilgiler vermekte ve bdylece onlar1 bir

isletme elamani gibi potansiyel miisterilere kars1 birebir kullanma imkan1 bulmaktadirlar.

Kullanilabilecek diger bir yontem ise, internet aracilifi ile gerceklestirilebilir. Su an
bazi sirketler tarafindan diisiiniilen bu kisisel satis yonteminin igleyisinin su sekilde olmasi
planlanmaktadir; Termal turizm isletmesinin gorevli uzmanlari, belirtilen saatlerde internet
tizerinden siirekli canli baglanti halinde olup, internetten kendilerine yonelen potansiyel
miisterilerin tiim sorularina yanit vererek, onlar1 tatmin ettikten sonra kendilerine satista

yapabilecekler.

22132. Satis Gelistirme

Reklam ve kisisel satis ¢abalart disinda kalan, genellikle siirekli olarak yiiriitiilmeyen,
fuarlara katilma, sergiler, teshirler vb. devamliligi olmayan diger satis cabalaridir
(MUCUK, 1997, s.191). Son yillarda rekabetin artmasi, marka sayisinin ¢ogalmasi, bir¢ok
markanin raflarda yan yana sergilenmesi satig gelistirmenin Onemini arttirmigtir.
Isletmeler, tiiketicilere, ¢ogu birbirine benzeyen mallar1 satis tutundurma araglar
yardimiyla satm aldirmaya ¢alismaktadir (YUKSELEN, 1998, 5.232). Satis gelistirmenin
ana hedefi tiiketiciler veya aracilardir. Isletme eger hedef olarak tiiketicileri se¢misse,
esantiyon verme, esya piyangosu, para iade vb. uygulamalarla onlar1 satis noktalarina
cekmeye calisir. Eger hedef aracilar ise, bu sefer de karsiliksiz mal, 6zendirme primi, satig

yarigmalar1 vb. uygulamalarla onlarin performansini yani satiglarini arttirmaya galigir.
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Termal turizm isletmeleri de 6teki pazarlama bilesenlerinin etkinligini arttirmak, reklam
cabalarina destek saglamak, satiglar1 kisa donem i¢inde arttirmak, miisterilerinin igletmeye
bagliligin1 korumak, isletmede yapilan degisikliklerin vurgulamak, planlanmamis satin
almalar1 arttirmak ve potansiyel miisterileri isletmelerinin sundugu termal {iriinii denemeye
tesvik etmek ayrica aracilarin motivasyonunu arttirmak amaglariyla satis gelistirme
faaliyetlerine bagvurabilirler. Bunlar i¢inde mevcut miisterileri arasindan belirli kisilere,
aracilara, potansiyel miisteriler icinden seg¢ilecek bir hedef kitleye {licretsiz konaklama
seklinde uygulama yapabilirler. Satis gelistirme sayesinde termal turizm isletmeleri bir cok

avantaj saglayabilir.

Satis gelistirmenin baslica avantajlar1 sunlardir (TEK, 1990, s.503).
- letisim ve bilgi saglama,
- Ozendiricilik,
- Uriinlerin piyasa tarafindan kabuliiniin hizlandirilmast,
- Satict egemenliginde oldugu i¢in kampanyanin kontroliiniin kolay olmasi,
- Tam uygulamaya gegmeden pilot veya 6n testlerin yapilabilme olanaginin olmasi,

- Birim maliyetlerin diisiik olmasi.

22133. Halkla iliskiler

Halkin tutumlarin1 degerlendiren, halki ilgilendiren bir 6rgiitiin veya kisinin politika ve
prosediirlerini  belirleyen ve halkin anlayils ve kabuliinii saglamaya yoOnelik hareket
programin1 uygulayan bir iletisim fonksiyonudur.Halkla iligkiler faaliyetlerinin baslica
amaglart sunlardir (TEK, 1990, s.508);

— Tiiketicilere iirlin ve hizmetler ve kullanimlar1 hakkinda bilgi vermek.

— Miisteri dilek ve sikayetlerini 6grenmek,

— Miisteri ve personeli egitmek,

— Aracilar ile iligkileri gelistirmek,

— Piyasada stireklilik gostermek, varligin1 duyurmak, topluma yararl hizmet verdigi
imajin1 siirdiirmek,

— Kurulusla ilgili ters haberleri ve dedikodular: diizeltmek.
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Amaglardan ve tanimdan anlasilacagi iizere halkla iliskilerde bir isletmenin goriis yada
tirlinlerinin benimsetilmesi ana unsurdur. Reklamdan farki ise {icretsiz veya ¢ok az bir

ticretle gergeklestirilmesi ve yayimi yaptiranin kimliginin gizli tutulmasidir.

Halkla iliskiler ¢abalarinin diger tutundurma araglarina gore; reklam ve kisisel satisa
gore diisilk maliyetli olmasi, reklamdan daha giivenilir olmasi, reklamlara oranla daha
fazla ilgi ¢ekici olmasi, daha fazla bilgi icermesi gibi avantajlar1 varken bir kerelik olmasi
ve sirlt yayilmasi, belirli tarifeye bagli olmamasina ragmen bazen yliksek bedeller
O0denebilmesi ve yaymlanma sansinin genelde kisisel iligkilere bagli olmasi gibi
dezavantajlar1 da kendisinde barindirmaktadir (ALTUNISIK-OZDEMIR-TORLAK, 2004,
s. 246).

Termal turizm isletmeleri halka iliskiler sayesinde, mevcut hizmetlerinin daha iyi
taninmasina, isletmelerinin piyasada isim yapmasina ve bdylece isletmelerinin karliliginin
dolayistyla siirekliliginin korunmasi hedefine daha kolay ulasabilirler. Termal turizm
isletmeleri halkla iligkiler faaliyetlerinde; yiiz yiize goriigme, anket yapma, mektup ve/veya
elektronik mektup yoluyla soru cevap uygulamasi, basin biiltenleri, panel ve konferans,

isletme gazete ve dergileri, kokteyller vb. yontemlerden yararlanabilirler.

22134. Dogrudan Pazarlama

Herhangi bir mekanda, 6l¢iilebilir bir tepki yada ticari islemi etkilemek icin, bir yada
birden fazla reklam medyasin1 kullanan etkilesimci bir pazarlama sistemi ve genis anlamda
bir iletisim seklidir. Bu iletisimde kullanilabilecek araclar, posta, televizyon, gazete, dergi,

ve benzerleridir (ODABASI, 1995, s.161).

Dogrudan pazarlama tiirleri sunlardir (YUKSELEN, 1998, s.195; ALTUNISIK
vd.,2004,s: 246).

- Yz yuize satis
- Posta yoluyla ve katalogla satis,
- Telefonla satis,

- Televizyon, video yada cd ortaminda pazarlama,
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- Internet ile pazarlama,

- Otomatik satis kuliibeleri.

Termal turizm isletmeleri dogrudan satis yontemi olarak kullanilabilen bu araglardan
dogrudan posta yoluyla satis, telefonla satis ve internetle satis seklindeki kisisel olanlari
kisa siirede giincelleme olanagi oldugundan dolay1 daha rahat kullanabilirler. Televizyon
ve video ya da cd ortaminda yapilan kayitlarla kitlesel dogrudan pazarlama iilkemizdeki

termal turizm igletmeleri tarafindan tercih edilmemektedir.

2214. Termal Turizm Hizmetlerinde insan

Hizmet pazarlamasinda, hizmet iireten ve pazarlayanla birlikte, hizmet faaliyet alani
icerisinde bulunan hizmet destekleyicileri ve tiiketiciler de dahil olmak {izere yer alan tim
insanlar, katilimcilar olarak adlandirilir (KARAHAN, 2000, s.100). Katilimcilar, hizmet
iiretenler ve miisteriler olmak iizere iki grupta degerlendirilebilir (INGLE, 1983, s:3).
Katilimcilar arasinda isletme personeli, 6zellikle miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati
acisindan son derece onemlidir. Bir isletmeye gelen bir miisteri o isletmenin bir elamani
ile iletisime gectigi an tiim isletme ile tanigmis olur. Yani genelde miisteriler isletmenin
herhangi bir elamanmin yaptigi davramglar tiim isletmeye mal ederler. Ozellikle ilk
karsilagma, ilk intiba agisindan ¢ok 6nemlidir. Bu sebeple miisteri ile ilk temasa gececek
calisanlarin 6zellikle daha iyi egitilmis ve son derece sabirli, anlayish insanlar olmasi

gerekmektedir

Isletme personelinin yan1 sira, hizmet almak igin orada bulunan tiiketicilerin giyimleri,
davraniglar1 ve goriiniimleri, hizmetin kapsami ve kalitesi hakkinda baskalarina &rnek

olacaktir (KARAHAN, 2000, s.101).

Ozellikle, bir kistm hizmetlerin toplu olarak verildigi termal turizm isletmelerinde
sauna, havuz, hamam vb. yerlerdeki bazi misterilerin giyimleri, kendi aralarindaki
konusma tarzlar1 ve birbirlerine davraniglar1 diger baz1 miisterileri rahatsiz edebilmekte ve
bunun sonuncunda miisteri ya o an oray1 terk etmekte ve/veya daha sonraki termal
uygulama zamaninda o olaylar nedeni ile baska bir termal tesisi tercih etmek durumunda

kalabilmektedir.
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Ayrica sadik miisterinin ¢ok etkin bir reklam araci olurken (KASIKCI, 2002, s.134).
sadik olmayan dolayisiyla memnun olmayan bir miisterinin de ayn1 sekilde olumsuz yonde

etkili bir reklam araci gorevi yliriitiilecegi unutulmamalidir.

Bu sebeplerle, Termal turizm isletmelerinde gerek calisan gerekse miisteri olarak insan
faktorii miisteriler iizerinde o isletme hakkinda olumlu veya olumsuz etkinin olusmasinda

son derece onemlidir

2215. Termal Turizm Hizmetlerinde Siire¢ Yonetimi

Siire¢ yonetimi; tiiketicinin arzuladigi kalitedeki hizmetlerin istedigi yer ve zamanda
hazir hale getirilmesi ile ilgili diizenlemeler anlamina gelmektedir (MAGRATH, 1986,
5.48). Istenen hizmetin sunulabilmesi i¢in isletmenin tiim bdliimlerinin etkin ve koordineli
bir sekilde caligma yiiriitmesi gerekmektedir. Perdenin dniindekiler kadar arkasindakilerin
de kusursuz bir hizmet {iretimi i¢in ¢aba gostermeleri gerekmektedir (KARAHAN, 2000,
s.105). Bir hizmet isletmesinde farkli hizmetlerin verilmesi durumunda siire¢ yonetiminin
onemi daha da artacaktir. Ornegin bir termal turizm isletmesinde yeme, i¢me, istirahat,
termal banyo tedavisi, termal icme tedavisi vb. uygulamalar arasindaki isleyisin uyumlu
olmasi halinde tiikketici memnuniyeti artacaktir. Bu hizmet uygulamalarimin hepsi bir
termal turizm isletmesinde mevcut olsa bile gecisler uygun degilse bu miisteri
memnuniyetini olumsuz etkileyecektir. Ornegin insanlar saunadan ¢iktiktan sonra genelde
dus alirlar daha sonra havuza gitme isteginde olabilirler, eger dus kabinleri ve havuz

saunadan uzakta ise bu miisterilerin tatminini olumsuz yonde etkileyebilecektir.

Stire¢ yonetimi olarak isimlendirilen birbirine bagh ve iliskili eylemler dizisinde yer
alan faaliyetlerin en iyi sekilde yapilabilmesi i¢in her bir isin taniminin ve sinirlarinin
yapilmasi lazimdir. Béylece hangi isin hangi sinirlar dahilinde, hangi gorevliler tarafindan,

hangi zamanlarda, hangi sekillerde yapilacagi belirlenir.

Bir hizmet isletmesindeki siire¢ yonetiminin anlasilmasini ve kolay uygulanmasin bir

yolu da akis semasi diizenlemektir. Boylece siirecler arasindaki iliskiler akis semast
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sayesinde daha rahat anlasilabilir. Akis semasi ile saglanacak avantajlar sunlardir;

(KARAHAN,2000,s.109).

a- Akis semast, isletmede yer alan islerin aralarindaki iligkileri gostererek sistemin
gorsel sekilde sunulmasini saglar.

b- Her bir asamadaki gerekli kapasitenin tahmin edilmesini ve siirecteki olas1 tikaniklarin
giderilmesine yardimci olur.

c- Siirecte miisterinin katildig1 asamalar1 gosterir.

d- Siirecin her asamasinda gerekli volan bilginin ortaya konulmasini saglar.

Termal turizm isletmeleri i¢in siire¢ yonetimi konunun basinda verdigimiz 6rnekten de
anlasilabilecegi gibi diger pazarlama karmasi unsurlar1 kadar 6nem tasimaktadir. Ciinkii
verilen hizmet, sunulan mamul ne kadar iyi olursa olsun tesise ulagim ne kadar kolay
olursa olsun eger miisterilerin aldig1 hizmetler arasinda gegisler iyi organize edilmemis ise
bu miisterileri olumsuz yonde etkilenmesine sebebiyet verebilecek buda miisteri tatminini

olumsuz etkileyebilecektir.

2216. Termal Turizm Hizmetlerinde Fiziksel Unsurlar

Ozellikle, Termal turizm isletmeleri ve benzeri hizmet isletmelerinde, miisteriyi
etkileyebilecek Onemli unsurlardan biri de isletmenin fiziksel olanaklaridir. Fiziksel
varliklar; lokanta kismindaki tabak, kasiktan, hastane boliimiindeki aletlerden, bekleme
salonundaki oturma yerlerinden duvarlardaki resimlere hatta bazi boliimlerde ¢alan miizige

ve miisterilere verilen kiiclik hediyelere kadar her seyi i¢cine almaktadir.

Hizmet isletmelerinde fiziksel unsurlar ikiye ayirmak miimkiindiir; birincisi hizmeti
temsil eden varliklar iken ikincisi asil fiziksel varliklardir (COWELL, 1984, s.228).
Ornegin bir termal turizm miisterisine sunulan yemekler, kullanilmasi i¢in miisteriye
verilen sabun, sampuan, verilen hediyeler vb. kiiclik esyalar hizmeti temsil eden
nesnelerdir. Diger taraftan termal turizm isletmesinde ki miisteri odast ve odadaki tiim

fiziksel imkanlar asil fiziksel varliklardir.

Fiziksel varliklar, hizmet isletmelerinin olumlu bir imaj olusturmada ve olusan bu imaj1

stirekli kilmada yararlandiklar1 6nemli tutundurma yollarindan birisidir. Tutundurma
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faaliyetleri yiiriitiiliirken, hizmet isletmeleri, miisteriler i¢in somut bir anlam ifade eden bu
varliklar lizerine strateji gelistirirler. Boylece, rakiplerine karsi rekabet avantaji saglayip
onlara karg1 istiinliik saglamaya calisirlar (KARAHAN, 2000, s.110). Benzer sekilde
hizmeti temsil eden varliklar da fiziksel varliklar gibi bir tutundurma dolayisiyla rekabet
aract olarak kullamlabilir. Ornegin, bir termal turizm isletmesinin kendi firmasini
animsatan bir siis esyast bibloyu miisterilerine hediye olarak vermesi, o miisterinin siis
esyasini evinde goriinilir bir yere koymasi ve eve gelen misafirlerinin dikkatini ¢ekerek
sormas1 durumunda o termal turizm igletmesinin birinci agizdan reklaminin yapilacagi

siire¢ baglamis olacaktir.

Fiziksel unsurlardan sayilabilecek bir 6nemli bir unsur da isletmenin ismidir. isim aym
zamanda isletmenin markasidir. Ismin isletmenin yaptig1 isle bagdasan, tiiketiciler
tarafindan kolayca hatirlanabilen, akilda kalabilen, insanlara g¢ekici gelebilen bir isim
olmalidir (BERRY ve digerleri, 1988, s.29). Ayrica son zamanlarda iilkemizde Tiirk¢e
olmayan isletme isimlerine karsi insanlarimizin olumsuz tepkilerini de isletme ismi
belirlenirken gz onilinde tutmak gerekmektedir. Ciinkii insanimizin bu tepkisinin artma ve
yabanci dille isimlendirilen isletmelere karsi bir boykot ihtimalini gbéz Oniinde

bulundurmak faydali olacaktir.

Termal turizm isletmelerinde hizmetin sunuldugu ortam basta olmak iizere miisterinin
var oldugu her ortam fiziksel unsurlar agisindan ¢ok Onemlidir. Bu ortamlar fiziksel
unsurlarla donatilirken miisterilerin memnuniyetleri géz oniine alinmalidir. Béliimlere gore

dikkat edilmesi gereken fiziksel unsurlar su sekilde siralanabilir;

- Bekleme Salonlart I¢in: Isiklandirma, duvarlarm boyasi, yerlerdeki doseme, duvarlardaki
resimler, miiziklendirme, sikayet kutulari, oturma gruplari, siireli gazete ve dergi

yayinlar1 ve benzerleri.

- Otel Odalar: I¢in: Manzarasi, odalar arasi ses yalitimi, yatak grubu, odada mevcut ise

banyo ve tuvalet temizligi, televizyon ve buzdolab1 ve benzerleri.

- Saunalar Igin: Isiklandirmasmin 1simaya kars1 giivenli olmasi, biiyiikliigiiniin uygun

olmasi, saatin olmasi, 1s1 ve nem 0Olgerin olmasi ve benzerleri.
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- Hamamlar I¢in: Isiklandirmasimin 1simaya karsi giivenli olmasi, biiyiikliigiiniin uygun
olmasi, saatin olmasi, zemin ve duvar désemelerinin termal suyun sicakligi sebebiyle

degisime ugramayacak sekilde malzeme ve renkte olmasi ve benzerleri.

- Yiizme Havuzlar: Icin: Goérevlinin olmasi, biiyiikliigiiniin uygun olmasi, derinligini
belirten uyar1 yazisinin olmasi, saatin olmasi, girislerde otomatik ilagli su fiskiyelerinin
olmasi1 ve benzerleri.

- Lokanta Kistmlar: Igin: Oturma gruplarinin ve masalarin diizeni, yemek gruplarmin
kalitesi (tabak, catal, tuzluk vb.), sunulan miizik dinletisi, gorevlilerin kiyafetleri ve

benzerleri.

- Cay Salonlar: I¢in: Cesitli vakit gegirici nesnelerin varlig1 (satrang, domino vb.), oturma
gruplarinin ve masalarin diizeni, biiyilk ekran televizyon, giinliik gazeteler ve

benzerleri.



UCUNCU BOLUM

3. TERMAL TURIZMDE MUSTERI SADAKATI

30. Miisteri Sadakati

Asli Arapga bir kelime olan Sadakat sozciigiin anlami; igten baglilik, saglam, giicli
dostluk, vefa, dogruluk, yiirek dogrulugudur(DURU,2006,s:1). Sadakat kelimesi, Tiirk¢e
sozliiklerde de “samimi ve siirekli baglilik; i¢ten baglilik; saglam, giiclii dostluk™ olarak
tanimlanmaktadir (http://www .halici.com.tr/sozluk/Sozluk.aspx,10-05-2006). Sadakat bir
iligkiyi siirdiirmek icin baglilig1 ve destegi gosterir. Eger iligki iki tarafli fayda saglarsa,
baglilik daha giiglii olacaktir ( www.fatih.edu.tr/~nsolakoglu/courses/spring2005/1S
16.05.20006).

Sadakatin sozciik anlamina bakildiginda, sadakatten bahsedilebilmesi icin, bir igten
bagliligin olmas1 gerektigi anlasilmaktadir. Ayrica, sadakatte zorlama ve kisitlama yoktur,
alternatif sayis1 birden fazladir, yani birey tek bir alternatife zorunlu ise, kisitlanmis ise,
sadakatten s6z edilmesi miimkiin degildir. Miisteri i¢in de ayni sey s6z konusudur. Eger
tiiketici her hangi bir iiriine ihtiya¢ duydugunda bu ihtiyacin1 karsilayabilecegi isletme
sayist birden fazla degilse dolayisiyla her seferinde ayni isletmeden aligveris yapmak

zorunda kaliyorsa bu sadakat (miisteri sadakati) degildir.

Bu bilgilerden hareketle miisteri sadakati, bir miisterinin herhangi bir isletmeye karsi
hissettigi, edindigi icten baglilik, duygusal bir baglilik, vefali olma ve duyulan giiven gibi
bir kavramlar demeti olarak tanimlanabilir. Miisteri sadakatine literatiirde yapilmis

tanimlardan bir kismi sunlardir:

Dick ve Basu (1994), miisteri sadakatini bir bireyin, bir varliga (markaya, hizmete,

magaza veya satictya) yonelik nispi tutumu ile tekrarlayan aligverisi arasindaki iliskinin


http://www.halici.com.tr/sozluk/Sozluk.aspx,10-05-2006
http://www.fatih.edu.tr/~nsolakoglu/courses/ spring  2005/IS
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giicii olarak belirtmektedirler (MORGANOSK-CUDE, 2002, s.5). Odabasi(2000),
Miisterinin bir se¢im hakki oldugunda, ayn1 markayi satin alma ya da her zamanki siklikla
ayn1 magazayi tercih etme egilimi ve eylemine miisteri sadakati denmektedir (ODABASI,

2000, s:17).

Oliver (1997), miisteri sadakatini, durumsal etkilerin ve pazarlama ¢abalarinin terketme
(ayrilma) davranigina neden olabilen bir potansiyele sahip olmasina karsin, tercih edilen bir
iiriin veya hizmeti siirekli olarak gelecekte de yeniden satin almak yada yeniden miisterisi
olmak i¢in yogun bir sekilde tutulan s6z (veya taahhiit) olarak tanimlamaktadir

(MORGANOSKY-CUDE, 2002, s.5).

Miisteri sadakati, olumlu yaklasima veya davranigsal tepkilere dayanarak, bir
miisterinin bir marka, magaza, iretici, veya hizmet verene bagliligin1 ifade eder
( www.fatih.edu.tr/~nsolakoglu/courses/spring2005/1S,16.05.2006). Uncles ve Laurent’in
(1997) ise sadakati; yeniden satinalma olasilifi ve 6zel satinalim dahil olmak iizere
davranigsal bir 6l¢li olarak ve marka tercihi, hoslanma, vaat (taahhiit) ile satin alma niyeti
de dahil olmak fiizere tutumsal bir Olgli olarak kavramlastirdiklart belirtilmektedir

(MORGANOSKY-CUDE, 2002, s.5).

Ersoy (2002), isletmeyi, diger alicilara Oneren, siirekli olarak isletme hakkindaki
olumlu tutumunu ¢evresine yansitan taraftar miisteriyi sadik miisteri olarak

tanimlamistir(ERSOY,2002,s.7).

Knox (1998), sadik miisteriyi, bir isletmeye yada liriin ve hizmetlerine taraftar olan,
sevgi ve sempati duyan miisteri olarak tanimlamaktadir (KNOX, 1998, s.733). Miisterinin
gelecekte daha onceden bilinen veya tavsiye edilen mal/hizmeti yeniden atin alma veya
yeniden satin alma egilimine yogun bi¢imde yonelmesi veya katilmasidir.
(http://www.pazarlamadunyasi.com/DesktopDefault.aspx?tabid=84&harfler=M03102006).
Miisteri sadakati bir diger tanimlamada, tiiketici agisindan Onem tasiyan {iriin yada
hizmetlere iliskin olarak, bir ihtiyacin her ¢6ziim gerektirisinde, tiiketicinin aym tirtinden
yada diizenli olarak ayni magazadan satin alma egilimi olarak tanimlanmaktadir

(METINER, 1997, 5.5).
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31. Termal Turizmde Miisteri Sadakati ve Onemi

Miisteri diger tiim isletme tiirlerinde oldugu gibi Termal turizm isletmeleri icin de
hizmetlerin ayrilmaz bir pargasi1 ve faaliyetlerinin hareket noktasidir. Miisterinin 6nemli
oldugu her yerde miisteri sadakatinin de dnemli olmasi kaginilmaz bir sonugtur. Termal
turizmde miisteri sadakati tanimi bir {ist basliktaki tanimlardan hareketle asagidaki sekilde

yapilabilir.

Termal turizmde miisteri sadakati; turist acisindan Onem tasiyan termal kiir yada
hizmetlere iliskin olarak, her hangi bir kiir ihtiyacinin karsilanmasi gerektigi durumlarda,

turistin diizenli olarak ayni termal tesisten yararlanmasi olarak tanimlanabilir.

Termal turizm igletmeleri i¢in miisteri sadakati, ge¢miste oldugundan ¢ok daha dnemli
hale gelmistir. Ciinkii, hemen her sektorde oldugu gibi termal iiriin ve hizmetlerde de yeni
isletmelerin kurulmasiyla tiiketicilere sunulan alternatiflerin sayis1 artmig, bunun sonucu
olarak ta ¢esitli alternatifler arasindan bir se¢im imkan1 saglanmis miisteriyi siirekli olarak

elde tutmak daha zor hale gelmistir.

Sadik miigterilerin sayisinin korunmasi ve/veya arttirilabilmesi, termal turizm
isletmelerinin basarilarinin temel sebeplerinden birini olusturmaktadir. Bunun nedeni
olarak, oncelikle Odabasi’nin (2000, s.17) belirttigi gibi sadik miisteriye satis yapma
maliyetinin yeni miisteri bulup satis yapma maliyetinden ¢ok daha ucuz olmasi ve sadik
miisterilerin yapacagi reklamla yeni miisteri bulma maliyetinin azalacagi sOylenebilir.
Ayrica, isletmenin iirlinlinii tanitmasi igin, tiliketicilerin ilgisini ¢ekebilmesi, reklam ve
diger tutundurma elamanlarin yerinde ve dogru olarak kullanmasi tabii ki onemlidir.
Ancak miisteri sadakati yerine gore tutundurma elamanlarindan daha etkili olabilmektedir.
Sadik miisteriler isletmenin {iriin ve hizmetlerini siirekli olarak kullandigi i¢in o isletmeyi
diger tiiketicilerden daha iyi taniyan bir kesimdir. Tiiketicilerin isletme reklamlarindan
daha ¢ok referans gruplarindan etkilendigi gercegi bu noktada 6nemini arttirmaktadir. Bu
neden bile miisteri sadakatini yani sadik miisterileri termal turizm isletmeleri ig¢in ¢ok
onemli ve lizerinde c¢alisilmasi gereken bir konu yapmaya yetmektedir. Ayrica mevcut bir
miisteriyi elde tutma maliyetinin yeni bir miisteri kazanma maliyetinden ¢ok az oldugu

termal isletmeler iginde unutulmamasi gereken ¢cok dnemli bir konudur.
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32. Termal Turizmde Miisteri Sadakat Dereceleri

Miisteri sadakati bir merdivene benzetilebilir. Bu merdivenin basamaklarindan yukariya
dogru ¢ikildikca sadakat yiikselir. Merdivenin ilk basamaginda, isletmeye en az sadik olan,
nadir olarak isletmeye ugrayan miisteriler yer alir (bazen ugrayanlar). fkinci basamaginda
isletmeye % 10 ‘luk is hacmi saglayan arada sirada gelen miisteriler, ti¢lincii basamakta ise
pek cok defa is yapilan miisteriler yer almaktadir. Her isletmede yer almayan taraftar
basamag ise isletmeye sik gelmekle kalmayip ayni zamanda isletmeyi baska kuruluslara
tavsiye eden isletmeye karsi olan memnuniyetini her firsatta ifade eden miisterilerdir

(TASKIN, 2000, s.48). Sekill ‘de miisteri sadakat diizeyleri gosterilmistir.

Miisteri Sadakat Diizeyi

A

Taraftar
Sirekli Gelen

Ara sira gelen

Bazen gelen

Miisteri Ozellikleri
Sekil: 1
Miisteri Sadakat Merdiveni
Kaynak: TASKIN, 2000, s.48

Sadakat diizeyleri miisterilerin isletmeye gelme siklifim1 gosterir. Miisteri sadakat
diizeylerini termal turizm icin tiim sektor olarak bir biitlin olarak ele aldigimizda ulasilan
sonuglardan elde edilenler sekil2’deki gibidir. S6z konusu sekil iki yil siiren bir

aragtirmanin ardindan yazar tarafindan gelistirilmistir.
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Sadakat Diizeyi
A
Yilda
3 kez
Yilda 2 gidenler
kez
Yilda 1 gidenler 4 basamak
kez
gidenlerl 3.basamak
Diizensiz
gidenler 2.basamak
1.basamak
Miicteri azellikleri
Sekil:2

Sekilde en alt basamakta yer alan grupta yer alan termal turizm miisterileri (Diizensiz
gidenler) diizenli olarak herhangi bir termal tesise gitmedikleri gibi belirli zaman
araliklariyla da termal tesise girmezler. Bu grupta yer alan miisteriler bazen 2 veya 3 yilda
bir bazen st tiste 2 yil bir termal tesise giderler. Bazilar1 da sadece termal tedavi ile sifa
bulacaklarina inandiklar1 bir rahatsizliklar1 tekrarladigi zaman termal tesise giderler.
Termal tesis degistirmekten genelde g¢ekinmezler, bazi referans gruplarinin etkisiyle
ozellikle daha once bagka bir termal tesise gitmis yakin c¢evrelerindeki kisilerin etkisiyle
gidecekleri termal tesisi degistirebilirler. Bu grupta yer alanlar genelde yaz sezonlarinda
termal tesislerden yararlanirlar (okul ¢aginda ¢ocuk sahibi olmak veya bakmasiyla sorumlu

olduklar1 torunlardan dolay1 veya kis sezonunda calistiklar1 i¢in vb. nedenlerden) bu

Miisteri Sadakat Merdiveni

Kaynak: yazar tarafindan gelistirilmistir.

gruptakilerin konaklama stireleri genelde 3 veya 4 gecedir.
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2006 y1l1 itibariyle Tiirkiye’deki toplam termal turizm miisterilerinin biiyiik bir kisminin
yilda bir defa termal tesise gidenler grubunda yer aldiklarin1 séylemek miimkiindiir. Yilda
bir kez grubunda yer alanlar diizenli olarak her yil bir defa ve genelde ayni termal tesise
gidenlerden olusur. Bu grupta yer alanlarin her yil diizenli olarak gelme nedenleri her
hangi bir nedenle bir yil ara verdikleri taktirde eski rahatsizliklarinin tekrar ortaya
cikabilecegi ihtimalinin, ya kendi baslarina gelmelerinden ya da yakinlarindan
duymalarindan dolay1 yiiksek goriilmesinden kaynaklanmaktadir. Bu grupta yer alanlarin
biiyiik bir kismu genelde ilk olarak herhangi bir rahatsizliktan dolay1 tavsiye tizerine bir
termal tesisi tercih etmis, oradaki kiir uygulamalarindan sonra sifa bulmus ve ondan
sonrada her yil diizenli olarak o termal tesise gitmeye devam etmigler. Diger biiyiik bir
kesim ise, rahatsizliklarindan dolayi ¢esitli termal tesisler gezdikten sonra sifa bulduklarina
inandiklar1 termal tesise her yil gider olmuslar. Kiigiik bir kismi ise her hangi bir termal
tesiste devre miilk sahibi olduklar1 i¢in diizenli olarak her yil o termal tesise gitmektedir.
Bu basamaktakiler de genelde yaz aylarini beklerler ve genelde her sene ayni ayda termal
tesise gitmek isterler. Bunlarinda konaklama siiresi genelde 3 veya 4 nadiren 5 gecedir. Bu
gruptakiler ayn1 zamanda gittikleri termal tesis hakkindaki olumlu diisiincelerini hem oraya
ilk defa gelenlere hem de kendileri evlerine dondiikleri zaman yakinlarina anlatirlar. Bu
gruptakilerin ¢ok kiiciik bir kismi termal tesis bilinyesinde yer alan devre miilk sahibi
kisilerdir. Devre miilk sahibi olanlar, devre donemlerinde tesise gelirler ve genelde 7 ile 15
giin arasinda kalirlar. Bu gruptakiler genel olarak gittikleri termal tesise son derece
baghdirlar ve kolay kolay bu sadakatlerinden vazgegmezler. Bu gruptakilerin bazilari ise
yilda bir kez termal turizm faaliyeti yapmalarina ragmen bu faaliyet esnasinda ¢ok sayida
termal tesisi ziyaret etmektedirler. Bunlar genelde tatillerinin tamamini termal tesislerde

gegirirler ve konaklama siireleri ortalama 1 ay1 bulmaktadir.

Ugiincii basamakta yer alan yilda iki kez termal tesise gelenler grubunda yer alan termal
tesis miisterilerinin, termal tesise gidis zamanlar1 genelde {i¢ farkli sekilde
gerceklesmektedir. Birinci gruptakiler, subat tatili de denilen okullarin ara tatil yaptiklar
kis déneminin ortasinda ve yazin basinda veya sonunda olmak iizere termal tesise giderler
birinci gruptakiler bu basamagin yaklasik %15 “ini olustururlar. ikinci gruptakiler ise yazin
basladigi donem ile yazin son dénemlerinde termal tesise giderler ki bu gruptakiler yilda
iki kez termal tesise gidenler basamaginin yaklasik % 80 lik kismini olustururlar. Bu iki

grup icinde de diisiik oranlarda devre miilk sahibi olanlar vardir. Yaklagik % 5 lik kesimi
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olusturan ti¢lincii gruptakiler ise, gogunun devre miilk sahibi oldugu ve devre zamanlari ile
firsat bulduklar1 ve genelde devre zamanlarindan en az 3 ay arasi olan baska bir zamanda
termal tesis ziyaretlerini gerceklestirmektedirler. Yilda iki kez termal tesise gelenler
grubunda yer alan termal tesis miisterileri de bir alt gruptakiler gibi gittikleri termal tesisler
hakkindaki olumlu diislincelerini hem oraya ilk defa gelenlere hem de kendileri evlerine
dondiikleri zaman yakinlarina anlatirlar. Bu grupta yer alanlarin bir kismi her yil iki defa
gerceklestirdikleri bu termal tesis ziyaretlerinde siirekli tek bir tesisten yararlanirken, bir
kismu genelde biri devre miilk olmak iizere iki farkli tesisten yararlanmaktadir. Konaklama
stirelerine bakildiginda ise devre miilk sahipleri hari¢ olmak iizere her gidiste genelde 3-4
veya 5 gecedir. Devre miilk sahipleri ise genelde 7 ila 15 giin arasinda konaklama
gerceklestirmektedir. Bu gruptakiler de bir 6nceki grup gibi gittikleri termal tesise bagl
olmakla birlikte bunlardan bir kismi1 her yil gittikleri tesisin birini degistirip farkl tesisler

ziyaret etmektedir.

Tiirkiye’deki toplam termal turizm miisterilerinin en az kisminin yer aldig (yaklasik %
1) yilda 3 defa bir termal tesise gidenler grubunun ¢ok biiyiik bir kismi subat tatili yaz basi
ve yaz sonu olmak iizere yil da ii¢ kez bu ziyareti gergeklestirirler. Bu grubun tamamina
yakin1 maddi durumu iyi ve gezmeyi seven emeklilerden olusur. Konaklama stireleri devre
miilk sahipleri hari¢ her defasinda 3-4 veya 5 gece devre miilk sahiplerinde ise genelde 7—
15 giindiir. Bu grupta yer alanlar da ikinci ve ii¢lincli basamaktaki gruplarda yer alanlar
gibi gittikleri termal tesisler hakkindaki olumlu diislincelerini hem oraya ilk defa gelenlere

hem de kendileri evlerine dondiikleri zaman yakinlarina anlatirlar.

33. Termal Turizmde Miisteri Sadakat Tiirleri

Miisteri sadakat duygusu Oncelikli olarak yonelmis oldugu nesneye gore iki sekilde
siniflandirilabilir. Bunlardan biri marka sadakati ikincisi ise, magaza sadakatidir.
Miisterilerin ayn1 markayi tekrar kullanma davraniglarinin tutarlilii (her hangi bir nesneye
ihtiyag duydugunda aradigi markayr bulamazsa bulana kadar aramaya devam etmesi)
marka sadakati olarak tanimlanirken (www.fatih.edu.tr/~nsolakoglu/courses/spring 2005/
IS,16.05.2006). Miisterilerin magazanin sundugu farkliliklar1 olumlu sekilde algiladiklarim
ve bunun sonucu olarak tekrar tekrar ayni magazadan aligveris yapmalari da magaza

sadakati olarak tanimlanmaktadir (BAYUK, 2004, s.57).


http://www.fatih.edu.tr/~nsolakoglu/courses/spring 2005/
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Termal turizm isletmelerinde ana mamul olan termal su bazi isletmelerde benzer 6zellik
gostermesine hatta bazi isletmelerdeki termal sularin tamamiyla birbiriyle aynm 6zellikleri
tasimasina ragmen, bu termal sular isletme ile Ozdeslesmistir. Termal tedaviden
yararlananlar genelde suyun kimyasal icerigini bilmez sadece hangi isletmedeki termal
suyun kendisine daha iyi gelecegiyle ilgilenir. Onlar i¢in termal su igletmeyle 6zdestir.
Termal turizm isletmeleri gibi hizmet isletmelerinde yapilan hizmet isletmeyle 6zdeslestigi
icin marka igletmenin kendisidir. Bu nedenle marka sadakati ve magaza sadakati diger
hizmet isletmelerinde oldugu gibi bir biitiindiir. iki unsuru da kapsayan bu sadakat hizmet

sadakati olarak tanimlanabilir.

Hizmet sadakatindeki tiirleri de marka ve magaza sadakatinde oldugu gibi 5 grup altinda

toplamak miimkiindiir (www.fatih.edu.tr/~nsolakoglu/courses/spring2005/IS 16052006).

1. Kayitsizlar (sadik olmayanlar) : ABCDCADEAC

2. Boliinmiis Sadakat : ABABABABAB
3. Degismis Sadakat : AAAAABBBBB
4. Seyrek degisen (kismi sadakat) : AAABAAACAA
5. Tam sadakat : AAAAAAAAAA

Kayitsizlar (sadik olmayanlar): Bunlarin herhangi bir termal isletmeye bagliliklari
yoktur. Termal turizmde miisteri sadakat diizeyleri 1. basamakta yer alan (diizensiz

gidenler) genel olarak bu gruba sokulabilirler.

Boliinmiis Sadakat; Bu gruptakiler genelde belirledikleri bazi termal isletmeler
haricinde isletme degistirmezler. Termal turizmde miisteri sadakat diizeyleri 3. basamakta
yer alan ( yilda iki kez gidenler) ile 4. basamakta yer alanlar ( yi1lda 3 kez gidenler) genel
olarak ayrica 2. basamakta yer alan (yilda bir kez gidenler) gruptakiler i¢cinde yer alan bir

seferde birden fazla termal tesis gezenler boliinmiis sadakat grubuna sokulabilir.

Degismis Sadakat; Herhangi bir termal tesise diizenli olarak giderken herhangi
sebepten dolayi gittikleri termal tesisi degistirme ihtiyact duymus ve bu degisikligi siirekli
hale getirmis kisiler degismis sadakat davranisini gdosterenler grubundadirlar.

Sadakatlerdeki degisme nedenleri bu bolimde “Termal Turizmde Sadik Miisterilerin
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Isletmeyi Terk Etme Nedenleri” bashgi altinda verilmistir. Termal turizmde miisteri
sadakat diizeyleri 2. basamakta yer alan ( yilda bir kez gidenler) ile 3. basamakta yer
alanlardan ( yilda iki kez gidenler) ayn1 tesisi tercih edenlerdeki tesis degistirme durumlari

Ornek olarak verilebilir.

Seyrek Degisen (Kismi) Sadakat; Herhangi bir termal tesise diizenli olarak giderken
genelde gidecegi sezonda siirekli gittigi termal tesiste yer bulamamasi veya bagka bir
nedenden dolay1 gittikleri termal tesisi bir sefere mahsus olmak iizere degistirmek
durumunda kalan kisiler kismi sadakat davranigi gosterenler grubundadirlar. Termal
turizmde miisteri sadakat diizeyleri 2. basamakta yer alan ( yilda bir kez gidenler) ile 3.
basamakta yer alanlardan ( yilda iki kez gidenler) ayn1 tesisi tercih edenler baz1 zamanlarda

zorunluluk ya da istege bagli olarak kismi sadakat gosterebilmektedirler.

Tam Sadakat; Herhangi bir termal tesise diizenli olarak giden ve her ne sebeple olursa
olsun bu siirekliliklerinden vazge¢gmeyenlerin gostermis oldugu sadakat tiirtidiir. Termal
turizm miisteri sadakat diizeyleri 2. basamakta yer alanlarin ( Yilda bir kez gidenler) geneli
ve 3. basamakta yer alanlardan (Y1lda iki kez gidenler) ayni tesisi tercih edenlerinde biiyiik

bir kismi1 tam sadakat gosterirler.

Bu smiflamalar1 yaparken sadakatin gercek olup olmamasi da goz Oniinde
bulundurulmasi gereken bir konudur. Termal turizm sektdriinde miisteriler i¢in yeterli
alternatifin mevcut olup olmamasina gore sadakati “Yapay sadakat” ve “Gergek sadakat”

olmak iizere ikiye ayirabiliriz.

Diizenli olarak termal turizm faaliyetinde bulunan bir miisterinin yeterli alternatifinin
mevcut olmadig1 veya alternatiflerden haberdar olmadig1 ya da alternatiflerden her hangi
bir nedenden dolay1 yararlanamayacagi durumda o miisterinin diizenli olarak gittigi

isletmeye olan sadakatinin yapay sadakat oldugu sdylenebilir.

Yapay sadakatin nedenleri olarak alternatifi sinirlayan yasal diizenlemeler (masraflar
sigorta tarafindan 6denenlerin segme haklarinin olmamasi),Yiiksek ayrilma maliyeti (devre
miilk sahipleri icin) (JONES-SASSER,1995,5.90), Alternatiflerin gelir ve benzeri

nedenlerden dolay1 degerlendirilememesi sayilabilir.
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Gergek sadakatte ise, miisteri i¢in alternatifler ulasabilecegi konumdadirlar ve miisteri
hareket serbestisine sahiptir. Burada miisteri sartlardan dolay1 degil kendi istedigi i¢in bir
termal isletmeye sadik kalir. Diger bir ifadeyle, herhangi bir termal isletmeye diizenli
olarak giden bir miisterinin alternatif termal tesislerden haberinin olmasi ve onlardan
faydalanabilecek her tirlii imkaninin (gelir, zaman, yolculuk sartlari, yasal izin,vb.)
bulunmasi halinde o miisterinin sadakatinin gercek sadakat oldugunu sdyleyebiliriz. Bu
noktada tiilkemizde ki termal turizm isletmelerine olan sadakatin bir kisminin yapay
sadakat oldugunu sdyleyebiliriz. Ciinkii 6zellikle Tiirkiye’de termal turizm hacminin
biiyilk kismini olusturan ve termal turizm miisteri sadakat diizeyleri 2. basamakta yer
alanlar ( yilda bir kez gidenler) ile 3. basamakta yer alanlarin (yilda iki kez gidenler) bir

kismi alternatif termal tesisleri degerlendirme ihtiyaci bile hissetmemektedirler.

34. Termal Turizmde Miisteri Sadakatinin Yararlari

Termal turizmde miisteri sadakatinin yararlari, isletmelere ve miisterilere olmak {izere

iki baslik altinda acgiklanabilir.

340. Termal Turizmde Miisteri Sadakatinin isletmelere Yararlar:

Termal turizm isletmeleri i¢in miisteri sadakatinin yararlar1 diger hizmet isletmeleri ile

paralellik gostermektedir. Bu yararlari, maddeler halinde su sekilde siralayabiliriz:

e Miisteriler, iirlin veya hizmetin ya da isletmenin taraftar1 ve savunucular1 olduklari
zaman isletme biiylik bir yakinlik ve giiven iligkisini miisterileri ile basarmis
olmaktadir, bu agizdan agiza reklamin patladigi, baglilik diizeyinin sonrasindaki en
yiiksek konum olarak belirtilir (CROSS-SMITH, 1994, s.171). Sadik miisteriler cok
etkin reklam yaparlar. Cevrelerindeki herkesi etkilemeye ve o iriinii (mal yada
hizmet) kullanmaya yonlendirirler (KASIKCI, 2002, s.134). Termal turizm
isletmelerinin sadik miisterilerden en fazla yarar sagladiklari durum budur. Agizdan
agiza iletisim olarak nitelenen bu tavsiyeler sadik miisteriler tarafindan gevrelerine
iletildikce ve yayildik¢a, s6z konusu isletmenin, yeni miisteriler kazanmasinda

onemli bir rol oynamakta ve isletme, yeni miisteriler i¢in yapilacak harcamalardan
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tasarruf saglamaktadir. Ayrica refarans gruplarimin termal tesis tercihinde

reklamlardan ¢ok daha fazla etkili oldugu unutulmamasi gereken bir durumdur.

Isletme, belirli bir sadik miisteri tabanina sahip olmay:1 basardiginda, onlarin
kendisi i¢in yasam boyu degerlerini belirleyebilir ve bu da, isletmeye gelecege
yonelik faaliyet ve gelismesini daha etkin organize etme firsati saglar (GERSON,
1997, s.22). Termal turizm isletmesi bu sayede yapacagi muhtemel yatirimlarin

finansmanini saglamada kolaylik saglayabilir.

Sadik miisteriler diizenli olarak isletmenin mamul ve hizmetini kullandiklari i¢in

isletmenin pazar payini korumada ki en 6nemli etkendirler (KASIKCI, 2002,s.134).

Sadik misteri, genelde sadik oldugu termal isletmenin hatalarini, yetersizlik ve
noksanliklarini gordiigiinde ya da bir problem ile karsilagtiginda, isletmeye sorunu
bildirir. Boylece, isletmenin faaliyet sirasindaki sorun tesbit ve giderme etkinligi

artmis olur. Bu da direkt olarak miisteri memnuniyetine yansir.

Sadik misterilerin, isletmeyi fiyat rekabetinden koruyacagi da belirtilmektedir.
Buna gore, rakiplerce ayartilma ihtimallerinin zayif oldugu bir gergektir (GRIFFIN,
1995, s.13). Hatta, termal turizm sektoriindeki sadik miisterilerin genelinin

alternatif termal tesisler ile fiyat mukayesesi bile yapmadiklar1 s6ylenebilir.

Sadik miisteri sayist arttirildikca karlhilik artmaktadir, bunun nedeni, satis ve
pazarlama maliyetlerinin diismesidir (SHOEMAKER-LEWIS, 1999, s.347).
Ayrica, yeni kazanilan miisterilerin yarisina yakin boliimiiniin isletmenin siirekli
(sadik) miisterilerinin tavsiyeleri ile elde edildigi de ifade edilmistir (KILIC, 1998,
s.41). Termal turizm sektorii bu konuda en fazla yarar saglayan sektorlerden
biridir. Cilinkii, sdylenti reklamlar1 (agizdan agza reklamin) bu sektdrde ¢ok yaygin
olarak kullanilmakta ve potansiyel miisteriler isletme tercihi yaparken sadik
misterilerin sozlerine ¢ok Onem vermektedir. Ayrica, kaybedilen sadik bir
miisterinin isletmeye gergek maliyeti, sadece o miisterinin getirecegi gelirlerin
kayb1 degildir. Kaybedilen miisterinin s6z konusu termal isletme hakkindaki

olumsuz deneyim ve fikirlerini ¢evresine anlatmasi sonucu, olumsuz bir imaj ve
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potansiyel miisterilerin kaybedilmesine de neden olabilecegi gercegi miisterinin

sadakatinin kazanilmasinin ne kadar degerli oldugunu daha net ortaya koymaktadir.

341. Termal Turizmde Miisteri Sadakatinin Miisterilere Yararlar

Termal turizmde miisteri sadakatinin miisterilere yararlar literatiirde yer alan sadik
miisterilerin igletmelere yararlar1 arastirildiktan sonra, iki yil siiren bir nitel arastirmanin
ardindan devam eden aligkanlik, risklerden kaginma, giiven, karar verebilme kolayligi,
cevreye uyma egilimi, tatmin, O&grenen iliski ve Onemsenme hissi, termal turizm

isletmelerinde miisteri sadakat nedenleri olarak sayilabilir.

3410. Devam Eden Ahskanhk

Devam eden aligkanlik, alternatif bir {iriin, marka yada magaza aramaya zorlayacak
herhangi bir sebebin mevcut olmamasidir. Miisteri agisindan ayni iriinii/markay1 satin
almaya veya ayn1 magazadan aligveriste bulunmaya devam etmek, degistirmekten daha
kolaydir (METINER, 1997, s.15). Herhangi bir termal turizm isletmesine diizenli olarak
giden bir miisterinin alternatif bir termal tesise gitmesini gerektirecek herhangi bir durum
ortaya ¢ikmadig: silirece ayni termal tesise gitmeye devam etmesi kendisine daha kolay
gelir. Ayn1 termal tesise gitmek onun i¢in aligkanlik haline gelmistir ve aligkanliklar:

yapmak yeni bir gey yapmaktan her zaman daha kolaydir.

Sonu¢ olarak devam eden aliskanlik, miisterinin tercih ettigi termal tesise sadik
kalmasina neden olabilmektedir. Aliskanliklarin1 devam ettirebilmek genelde insanlara haz

verir ve bu sekilde birey i¢in fayda saglanmis olur.

3411. Risklerden Kacinma

Sadakat, kimi durumlarda tiiketicinin risk ihtimalini asgari seviyeye indirgemesine veya
tamamen ortadan kaldirmasina yardimei olabilir. Yeni bir iirlin, marka ya da magazada
tatmin olamama riskini 6nlemenin bir yolu da bilinen bir {iriin, marka ya da magazaya
sadik kalmaktir (METINER, 1997, s.15). Benzer sekilde ihtiya¢ duyduklarin da siirekli

ayn1 termal isletmeyi tercih eden miisteriler belli bir termal isletmeye sadik kalarak riskten



74

kagindiklarina inanmaktadirlar. Miisterinin sadik kalarak kagindigi bu riskler; mevcut
termal tesisini degistirmesinin getirebilecegi maliyetler, yeni bir secenegi arama maliyetleri
ve beklide en onemlisi, yeni bir termal tesisi tercih etmenin getirebilecegi tatmin olmama

risklerinden olusur.

Degistirme maliyetleri, bir saticinin liriin veya hizmetinden ayrilip, bir bagkasininkine
gecme maliyetleridir. Arama maliyetleri ise uygun bir satici, iiriin yada hizmetin

bulunabilmesi i¢in alicinin ugradigi maliyetlerdir (METHLIE-NYSVEEN, 1999, s.378).

Miisteri, siirekli olarak gittigi termal isletmenin kendisini tanimasi i¢in belirli bir siire
ayirmistir, mevcut igletmesini degistirdigi takdirde, yeni gidecegi termal tesiste taninmasi
ihtiyaglarinin bilinmesi i¢in belli bir siirenin gegmesi belli bir siire yeni termal isletmeye
gidip gelmesi gerekmektedir bu zaman kayb1 bir degistirme maliyetidir. Ayrica bu yeni
termal isletmenin tespiti i¢cin de bir siire gerekecek ve bir ilave zaman ve enerji
harcayacaktir, bu da miisteriye arama maliyeti olarak yansir. Yine, miisteri yeni tercih
ettigi termal isletme deki mamul (termal su vb) ve hizmetten tatmin olmama riski ile de

kars1 karstya kalacaktir.

Dolayisiyla miisteri yeni bir termal tesis tercih etmekle karsilasabilecegi riskten
kaginma ve risk olasiligini ortadan kaldirmak icin bildigi, tanidig1 ve stirekli olarak gittigi

termal isletmeyi tercih edecek ve isletmesine sadik kalmaya devam edecektir.

3412. Giiven

Insanlar, giiven duyduklari, tanidiklar1 bireylerle ve kurumlarla iliskilerini uzun dénemli
olarak siirdiirmek isterler. Ayrica giinliik yasamda iliskilerin her tiiriiniin giiven iizerine
kurulu oldugu, giliven varsa, sadakatin varoldugu aksi takdirde sadakatten soz

edilemeyecegi asikardir.

Giiven, bir birey veya grubu yazili ve sozlii taahhiitlerine (vaad ve sozlerine) duyulan
itimat beklentisi olarak tanimlanir. Giivenin sadakate, glivensizligin ise sadakatsizlige yol
actig1 belirtilmektedir (MORGANOSKY-CUDE, 2002, s.16). Nitekim, saticinin giivenilir
olmasi, miisteri olma giidiileri arasinda sayilabilir (ODABASI-BARIS, 2003, s.115).
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Termal turizm isletmelerinde de miisteri isletmeye, isletmenin calisanlarina, yapilan
faaliyetlere giiven duymakta ise ve verilen sozlerin yerine getirilisini, olumlu algilamakta
ise, bu s6z konusu miisterinin isletmeye olan sadakatine olumlu olarak yansimaktadir.
Ayn1 zamanda, miisteride giiven duydugu kendisi i¢in huzurlu bir ortamda rahat bir sekilde

istirahatina devam edebilecektir.

Ayrica, bir termal isletmeye duyulan giiven, miisterinin yeniden o termal isletmeyi

tercih etmesine ve bagkalarina da tavsiye etmesine olumlu olarak yansimaktadir.

3413. Karar Verebilme Kolayhg:

Tiiketiciler gilinliik yasamda, herhangi bir zamanda en basit ihtiyaclar i¢in bile ¢ok
sayida alternatif mal ve hizmetler arasindan se¢im yapmak durumunda kalabilirler. Diger
bir ifadeyle bireyler bircok ihtiyacini karsilamak i¢in ¢esitli alternatifler arasinda bir se¢im
yapmak durumundadirlar. Tiiketicinin her zaman rasyonel bir karar verecegi kabul edilse
bile, bu kadar c¢ok alternatifi degerlendirmesi, bilgi toplamasi, karsilastirma yapmasi
tiiketicinin dnemli zamanini alacaktir. Termal turizm isletmeleri arasindan tercih yapacak
potansiyel miisteriler i¢inde ayni durum s6z konusudur. Belirli termal tesisler arasindan
fiyat, iirlin 6zelligi, ozellik vb kriterlere dayali olarak degerlendirme yaparak tercih
yapmak durumunda kalabilir. Bireylerin yasantisi zaten ¢esitli karmasalar ile gegtiginden,
miisteri olarak, termal tesis segerken de ekstra bir karmasa yasamayi istememektedirler.
Ustelik, zaman bireyler igin en degerli unsurlardan biri haline gelmektedir, dolayisi ile
miisteri sadik kaldigi termal isletmenin arzu ettigi her zaman ihtiyaclarini diizenli olarak,

zaman almadan gidermesinden kaynaklanan bir zaman tasarrufu saglar.

Bireyin en biiyiik ve en kolay seceneginin ve yardimcisinin sadakat oldugu, sadakatin
miisterinin almas1 gereken kararlarin sayisini azalttig1 belirtilir (METINER, 1997, s.17).
Sonucta sadakat miisteriye karar verme kolayligi saglarken bireyde sadik kalmay: karar

verme konusunda en kolay secenek olarak diisiinebilmektedir.
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3414. Cevreye Uyma Egilimi

Bireylerin yasantisinda sosyal iliskilerin rolii biiyiik bir 6nem tagimaktadir, insan sosyal
bir varliktir, bir gruba, kesime aitlik duygusu hissetmek ve kendini onun bir pargasi olarak

gormek ister.

Uyma davranisi, miisterinin yakin ¢evresindeki insanlar tarafindan markanin yada
magazanin tatminkar olarak degerlendirilen normlarla uyumlu olmasi durumunda, bireyin
“siirliden ayrilmamak” i¢in bu iiriine, marka yada magazaya karsi sadakat gelistirebilme

egilimi demektir (METINER, 1997, s.16).

Baz1 bireyler yakin ¢evresinin normlarina uygun davranmak ve sirf “cevreye uymak”
icin onlarin tercih ettigi termal tesise kars1 sadakat egilimi gostermektedir. Ciinkii, birey
cevresine uyarak, onlarla birlikte ayn1 yonde hareket ederek dislanmama ve onay gérme
ithtiyacin1 karsilamig ve ayni zamanda onlarla birlikte termal tesise gittikleri zaman

sosyallesme ihtiyac¢larini karsilamis olurlar.

Dolayisiyla termal turizm isletmelerindeki sadik miisteriler c¢evrelerindeki bazi

kisilerinde sadik miisteri haline gelmesine katkida bulunurlar.

3415. Tatmin

Miisteri tatmini, miisterinin bir mal ya da hizmetten bekledigi faydalara, miisterinin
katlanmaktan kurtuldugu kiilfetlere, mal ya da hizmetten bekledigi performansa bagli bir
fonksiyondur (ACUNER-KESKIN, 2000, s.31 ) ve miisterinin satin alma Oncesi
beklentileri ile satin alma neticesinde elde ettikleri arasindaki yeterlik olarak ifade edilir

(KARPAT, 1998, 5.22).

Tatmin olmus bir miisterinin isletmeye tekrar gelme garantisi olmamakla birlikte,
tatmin olmamis bir miisterinin geri gelmeyecegi daha belirgindir (ALTUNTAS, 1999,
s.26) Nitekim, tatmin olmus miisterinin satin almak i¢in magazaya tekrar gelmeye daha
yakin oldugu belirtilir (OZDEMIR, 1999, s.19). Miisteri tatmini ile miisteri sadakati

iliskisinde, miisterilerin sadece tatmin edilmis olmalar1 ile tam olarak (toplam)
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tatminlerinin saglanmis olmasinin, sadakatin diizeyini farkli etkiledigi ve daha yiiksek
diizeydeki bir miisteri tatmininin uzun donemli sadakati gelistirmeye daha fazla yardim

ettigi belirlenmistir (JONES-SASSER, 1995, 5.89).

Bu agiklamalardan sonra, tatminin, miisteri sadakati ile iligkili oldugu ve sadakat igin
bir 6n gereklilik oldugu soylenebilir. Ozellikle termal turizm isletmelerindeki sadik
miisteriler i¢in tatminin son derece Onemli oldugu ve her hangi bir termal isletmeden

tatmin olmayan bir bireyin ayn1 tesisi bir daha tercih etmedigi sOylenebilir.

Miisteri 6dedigi paranin karsiliginda daha yiiksek bir deger elde ettigine inandiginda,
sadakat ile baglandigina gore, sadik miisterinin, isletmesinden aldig1 hizmetten umdugu,
bekledigi, arzu ettigi, yiiksek degeri de elde ettigi sdylenebilir. Dolayisi ile sadakat, ayn

zamanda, miisterinin zihnindeki yiliksek degerin de, miisteriye sunuldugunun gostergesidir.

3416. Ogrenen Tliski

Termal turizmde miisteriler ile iyi bir etkilesimini gerceklestirmek i¢in; hem isletme
calisanlarinin miisteriyi tanimasi belirttigi ya da belirtmedigi ihtiyaglarini, beklenti ve
sorunlarin1 6grenme, miisterinin kendisi ile ilgilenildigini, 6nemsendigini, kendisine deger
verildigini hissetmesini saglamasi hem de miisterinin bu davranislara kars1 duyarli ve

ilgiye agik olmasi lazimdir.

Termal turizm isletmelerinde miisteriler ile boyle bir iliski ortami olusturuldugunda,
hem isletme ve calisanlar1 miisterilerini daha iyi tanidiklari igin, onlarin beklenti ve
ihtiyaclarini uygun ve hizli sunumlar ile karsilayabilecek, hem de miisteriler kendilerini ve
beklentilerini zaten ¢ok i1yi bilen bir isletmenin miisterisi olduklarin1 bildikleri i¢in daha

cok baglilik duyacaklardir.

Boyle bir iligkinin olugmasi belirli bir siireci dogal olarak zamani gerektirmektedir. Bu
nedenle boyle bir iligkiyi her hangi bir termal isletmeyle saglamis olan bir miisterinin

isletmeye kars1 sadakat duygusu saglamis olmasi son derece normaldir.
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Sonug olarak sadik miisteri, Termal turizm isletmesi calisanlar1 tarafindan tanindigi
i¢cin, ne istedigi, ne aradigi, ihtiyacinin ne oldugu bilinir, dolayis1 ile miisteri, ihtiyacin
belirtmek i¢in fazladan bir zaman ve enerji harcamadan, ihtiyaglarini karsilama olanagi

saglar.

3417. Onemsenme Hissi

Insan dogasi geregi, tanmnmaktan, Onemsenmekten, kendisine deger verildigini
gormekten haz duyar. Sadik misteriler siirekli ayni isletmeyi yada saticiyr tercih
ettiklerinden, isletme ve onun c¢alisanlar1 (personeli) tarafindan taninir, ilgi gosterilir, fikir
ve Onerileri ile geri bildirimleri iizerinde hassasiyet ile durulur, dolayisi ile miisteride,
taninma, Oonemsenme ve deger gormekten kaynaklanan psikolojik bir tatmin ve dogru
yerde oldugu hissinin uyandirilmasi saglanmis olur. Isletmenin sadik miisterisi, tanindigini,
onemsendigini, deger gordiigiini, isletmede etkin oldugunu hissederek, iliskiyi siirdiirmeye

deger bulmakta, kisisel ve psikolojik tatmin elde etmektedir.

35. Termal Turizmde Sadik Miisterilerin isletmeyi Terk Etme Nedenleri

Termal turizmde sadik miisterilerin isletmeyi terk etme nedenlerini iki grup altinda ele
alabiliriz. Birincisinde sadik miisteri isletmeyi terk eder ama gidecegi isletmeden memnun
kalmazsa geri donebilir hatta memnun kalsa bile geri donebilir. Bu grup altinda
sayilabilecek unsurlar; meraka bagh degistirme, alternatif isletmelerin promosyon

uygulamalari, referans gruplarinin etkisi olarak siralanabilir.

Meraka bagli olarak yapilan terk etmede, sadik miisteri ortada hi¢bir neden yokken
baska bir termal isletmeden yararlanmak daha dogrusu bagka bir termal isletmeyi denemek
ister bunun i¢in de genelde daha 6nce hi¢ gitmedigi veya gittikten sonra o tesiste biiyiik
degisikliklerin oldugu isletmeleri tercih eder. Bu degisiklik genelde tek seferliktir ancak

yeni geldigi termal tesisten ¢ok memnun kalirsa o zaman siirekli hale gelebilir.

Alternatif igletmelerin promosyon uygulamalar ise, genelde fiyat {izerinde olur ya
fiyatta direkt olarak indirim yapilir ya da 3 gece konaklayana 1 gece iicretsiz gibi  bir

uygulama izlenir. Bdyle bir uygulama sadik miisterinin dikkatini ¢ekebilir. SCHRIVER’in



79

belirttigi gibi Indirim ve iskontolar tiiketicileri fiyata daha ¢ok duyarli hale getirmistir
(SCHRIVER, 1997, s.23). Boylece baska bir termal tesisi tercih eden miisteri tatmin olarak
iki isletme arasinda fark bulamazsa fiyatin uygun olmasi onun bu degisikligi siirekli hale

getirmesine yol agabilir.

Refarans gruplariin etkisiyle yapilan degisiklikte ise sadik miisterinin goriisiine deger
verdigi bir yakininin tavsiyesi iizerine ve genelde tavsiye eden kisiyle birlikte olarak
tavsiye edilen tesise gitmek suretiyle sadakatten vazgecilmesidir. Bu gibi durumlarda bu
degisiklik kimi zaman tek seferlik olur kimi zaman ise siireklilik arz edebilir. Genelde
tavsiye eden kisi ile birlikte gidilmisse o kisi oraya yeni gelenin ortama daha kolay uyum
saglamasina yardimci olmakta bu da yeni gelenin o tesisle ilgili algiladig: kaliteye dolayl

olarak olumlu bir etkinin olmasina sebebiyet vermektedir.

Ikinci grup ise Her hangi bir nedenden dolay1 miisterinin kiistiiriilmesidir ki bu gruba
giren miisteriler asla geri donmezler. Termal turizmde sadik miisterinin kiistiiriilme nedeni
ise genelde Cifte standart, personel yada diger miisterilerin uygunsuz davranisi veya
verilen hizmetin kalitesinin azalmasi1 durumlarin neden oldugu memnuniyetsizlik

sonucudur.

Cifte standart nedeniyle bir sadik miisterinin isletmeyi terk etmesi genelde ya Inal ve
Demirer’in belirttigi gibi bazen isletmelerin en iyi miisteri dedikleri miisterileriyle dncelikli
olarak ilgilenmeleri, diger gelir getiren miisterilerin dislandiklarin1 ve kendilerine deger
verilmedigini hissetmelerine neden olur (INAL-DEMIRER, 2001, s.29) yada herhangi bir
isletme personelinin her hangi bir sebepten dolay1 aym istekte bulunan iki miisteriden
birinin istegini geri ¢evirirken digerinkini yapmasi seklinde ortaya c¢ikar. Isletme
personelinden her hangi birinin bir miisteriye uygunsuz bir davranista bulunmasi hatta
diger miisterilerin uygunsuz davranist da miisteri memnuniyetini olumsuz etkiler ayrica

verilen hizmetin kalitesinin diismesi de miisteri memnuniyetini olumsuz etkiler.

Tiim bu istenmeyen durumlarin faturasini isletme 6der ve sadik miisterisi donmemek
lizere isletmeyi terk eder. Hatta donmemekle kalmaz Griffin ‘in belirttigi gibi Sadece sadik
miisteri kaybedilmemekte, ayn1 zamanda o miisterinin yayacagi olumlu sézlerden mahrum

kalindig1 gibi, isletme kendisi ile ilgili yayilacak olumsuz sozlerden dolayi, yeni
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misterileri ve bunlarin kendisine gelecekte kazandiracaklar1 kazanci da tehlikeye
atmaktadir. Ayrica, olumsuz sozlerin baskalarina anlatilma orani, olumlu sézlerden ¢ok
daha fazladir kétli ve olumsuz haber daha ¢abuk ve daha c¢ok yayilir. Tipik bir tatmin
olmamis miisterinin, 8-10 kisiye bu olumsuz deneyimini anlattig1 belirtilmektedir

(GRIFFIN, 1995, 5.184).

Tiim bunlar goéz oniine alindiginda, sadik miisterilerin isletmeler i¢in ne denli 6nemli

ve kaybetme riskine girilmeyecek kadar degerli olduklar1 daha net anlagilmaktadir.
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SADAKATINE YONELIK YAPISAL BIR MODEL ONERISi

40. Kuramsal Cerceve

400. Algilanan Tatmin

Miisteri mutlulugunda en 6nemli kelime “tatmindir”. Tatmin kelimesi, tiim miisterilerin
ifade edilmis ya da edilmemis biitiin isteklerinin ihtiyaclarinin ve beklentilerinin
kargilanmasi seklinde tanimlanabilmektedir. Bu durumda tatminin saglanabilmesi i¢in
tedarikgilerin bu istekleri, ihtiyaglar1 ve beklentileri agik bir bigimde anlayabilmeleri ve
karsilanabilecek olanlarin belirlenmesi i¢in miisterilerle isbirligi igerisinde g¢alismalari
gerekmektedir (OZBILGI, 2004, s.26). Giiniimiiz pazarlama anlayisinin temelini miisteri
teskil etmektedir. Dolayistyla miisteri tatmini biitiinlesmis pazarlama ¢abalarinin en 6nemli
0gesi olmustur. (KURTULDU-KARA, 2003, s.24). Zaten miisteri tatmini c¢agdas
pazarlama anlayisinin odak noktasidir. Cagdas pazarlama anlayisinda isletmenin temel
gorevinin ilk once hedef pazarlarinin istek ve gereksinmelerinin saptanip, biitlinlesik
pazarlama cabalarindan yararlanarak alicilarin-miisterilerin tatmin edilmesi gerektigi

savunulur (TEK, 1999, s.18).
Miisteri tatmini ile ilgili literatiirdeki bazi tanim ve ac¢iklamalar sunlardir;
Tatmin kavrami, miisterinin iiriin ya da hizmetin tiimiiyle ilgili bir memnuniyet

hissetmesi ve doyum saglamasina iliskin biitiinciil ve duygulara iligkin bir algilamadir

(GOK,2006,5.20).
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Howard ve Sheth (1990) ‘da tatmini satin alanin, satin aldig1 deger icin yaptigi
fedakarliklarin karsiligimi yeterli ya da yetersiz bir bigimde almis olduguna iliskin
diisiinceleri seklinde tanimlarken, Churchill ve Suprenant (1982) benzer bir ifade ile
miisterinin yapmis oldugu aligveristen bekledigi sonuglara iliskin olarak aldig: karsilik ile
harcadiklarin1 karsilagtirmasindan dogan bir sonu¢ seklinde tanimlamiglardir (TERRY,

1999, 5.18).

Miisteri tatmini miisterinin bir mal veya hizmetten bekledigi faydalara, miisterinin
katlanmaktan kurtuldugu kiilfetlere, mal veya hizmetten bekledigi performansa, sosyo
kiltiirel degerlere (sosyal sinif ve statiisline, yasam tarzina, 6n yargilarina, kiiltiiriine )

uygunluguna bagl bir fonksiyondur (ACUNER - KESKIN, 2000, s.31).

Oliver (1980) ‘de miisteri tatminini, “miisterinin satin alma 6ncesi beklentileriyle, mal
ya da hizmetin satin alma sonrasi performansini karsilastirmasi sonucu belirlenmektedir”
demekte ve bu siireci lic adimda su sekilde agiklamaktadir: Alicilar, {iriinii satin almadan
once bir beklenti seti olustururlar. Satin alma sonrasi iirlinden belli bir performans elde
edilir. Son olarak ta satin alma dncesi beklentilerle satin alma sonrasi {iriinden elde edilen
performans karsilastirilir. Eger satin alinan mal ya da hizmetten algilanan performansi
miisterinin satin alma Oncesi beklentilerini karsilarsa tatmine, karsilamazsa tatminsizlige

neden olur (GOK, 2006, s.20).

Miisteri tatmini, miibadeleyi izleyen siirecte tiiketicinin satin aldig1 iiriiniin tiiketici istek
ve ihtiyaglarina uygunlugu ve ihtiyaclar1 karsilama derecesinin bir o6l¢iisii olarak
tanimlanabilir. Miisteri tatmini tiiketicinin subjektif degerlendirmesi sonucu olusur ve
tikketim spesifiktir. Dolayisiyl,a her miisterinin belirli bir {iriin veya markaya ait miisteri
tatmin seviyesi degisebilmektedir. Ciinkii, miisteri tatmininde tiiketicinin duygusal ve
kisisel faktorleri ile katlandig1 fedakarliklar1 algilama big¢imleri farkli olabilir. Pazarlama
acisindan Onemli olan miisteri gruplart veya tek tek miisteriler bazinda miisteri tatmin
diizeyini saglamak ve yiikseltmeye calismaktir (ALTUNISIK-OZDEMIR-TORLAK,
2004,s.11).

Miisteri tatmini, isletmelerin miisterileri ile uzun donemli iliskiler gelistirmeleri yolunda

onemli bir adim ve kavram olarak goriiliir. Tatmin olan miisterilerin ayn1 isletmeyi ya da
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ayn1 mal yada hizmeti yeniden tercih etme olasiliginin oldugu diisiiniilebilir (BAYUK,

2004, 5.24).

Miisteri tatmini, miisteri sadakatini arttirmakta ve boylelikle daha iyi bir is performansi
olusturmay1 arzulayan her isletme i¢in anahtar bir rol oynamaktadir. Miisteri sadakatinin,
tatmin sonucunda gelistigi vurgulanmaktadir. Miisteri sadakatinin, miisteri tatminiyle,
miisteri tatmininin ise, miisteri memnuniyetinin sonucunda gerceklestigi de belirtilir. Bu
bakimdan sadakat dogrudan tatmine dayandirilmakta ve iliskilendirilmektedir (KILIC,
1998, 5.40).

Gergekte miisteriler, yalnizca isletme ile yasadiklari son tecriibeleri ile ilgili
diistincelerini anlatmaktadirlar. Daha Onemlisi, miisteriler isletmelerin sagladigi hizmeti
ayrintili olarak degerlendirmekte ve diger firmalarin hizmetleri ile karsilagtirmaktadirlar.
Bunu, isletmelerin onlar i¢in iyi hizmet sagladig1 ve verdikleri paranin karsiligini aldiklar
konusunda kendi zihinlerini tatmin etmek i¢in yapmaktadirlar. Miisteri tatminin, baglilik,
tekrar satin alma, tavsiye etme iizerindeki etkilerinin arastirildigi ¢ok sayida calisma
bulunmaktadir. Bunlarin hemen hemen hepsindeki mesaj benzer niteliktedir (www.kalite.

saglik.gov.tr/makaleler/ musterimemnuniyeti .htm -02.10.2006);

- Tatmin olmus miisteriler, olumlu tecriibelerini bes ya da alt1 kisiye, tatmin olmamis

miisteriler ise olumsuz tecriibelerini yaklasik on kisiye anlatmaktadirlar.

- Eger miisteri tatmini/sikayetleri ile ilgilenmenin masrafli oldugunu diisiiniiliiyorsa,
yeni miisteri kazanmanin eski miisteriyi elde tutmadan en azindan % 25 daha

yliksek maliyet gerektirdigi bilinmelidir.

Miisteri tatmininde mal ve hizmet kalitesini belirlerken asagidaki sekiz noktaya dikkat
edildigi  gozlemlenmistir  (www.danismend.com/konular/pazarlamayon /pazmusteri

odaklilik .htm+m%C3%BC%C5%9Fteri+tatmini&hl=tr&gl=tr&ct=clnk&cd=03102006).

1. Performans: Uriiniin birinci sirada yer alan o6zelliklerinin, kalitesinin, tatmin

ediciligidir. Bir televizyon i¢in performans ses ve goriintii kalitesidir.


http://www.kalite/
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2. Ozellikler: Uriiniin temel ¢alisma o6zelliklerini tamamlayan ikincil &zellikleridir.
Ugakta ikram edilen igki, televizyonun otomatik kanal bulma diigmesi gibi.

3. Giivenilirlik: Uriiniin belirli bir zaman arahiginda bozulma ya da iyi ¢alismamasi
olasiligidir.

4.Uygunluk: Uriiniin tasariminm ve ¢alismasmin 6nceden belirlenmis &zelliklere
yada kullanicilarin beklentilerine ne derecede uygun oldugudur. Bir gomlek yada
ayakkabinin belirtilen 6l¢iiye uymasi gibi.

5. Dayamkhlik: Uriiniin fiziksel olarak bozulma olmadan ya da modas: ge¢cmeden
once ne kadar kullanildigidir.

6. Hizmet Alabilme: Bir iiriinlin onariminda gosterilen siirat, nezaket, uzmanlik ve
kolayliktir.

7. Estetik: Uriiniin goriiniimii ile ilgili olarak kisisel degerlendirmenin subjektif
unsurlaridir.

8. Un: Sirketin genel imaj1 ve tiniidiir.

401. Algilanan Deger

Gegmiste, yani pazarlarin daha kapali oldugu, dagitim kanallarinin bu oranda
gelismedigi ve kontrol edilebildigi, liretim kaynaklarinin sinirli oldugu ve iiriinlerin
birbirlerine gore farklilastirilmasinin daha olay oldugu dénemlerde, firmalar yiiksek karlar
elde edebildiginden, miisterinin algiladig1 deger konusuna ¢ok da fazla 6nem verilmemisti.
Ancak, bu karliliklar, firmalarin i¢cinde bulunduklar1 pazarlarin degismesi ile hizla erimeye
baslamistir. Kiiresellesme, ekonomilerin liberallesmesi, endiistrilerin serbestlesmesi, fiziki
uzaklik ve zaman kavramlarinin degismesi ve bunlara miisteri beklentilerindeki artislar
eklenince, firmalarin elde ettikleri karliliklar da diismeye baslamistir. Bu yeni ortam,
pazarlama i¢in 6nemli olan yeni kurallarin da ortaya ¢ikmasina sebep olmustur. Karliligi
ve bilylimeyi arttiracak yeni yollar aranmaya baslanmustir. Iste miisteri tarafindan algilanan
degerin giindeme getirilmesi ve ona odaklanilmasi da bu siirecin bir pargasi durumundadir

(OZATA, 2006, s.1).
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Algilanan deger ile ilgili literatiirdeki bazi tanim ve aciklamalar sunlardir;

Deger; Kisinin herhangi bir seyi almak veya vermek konusundaki arzusuyla 6lgiilebilen
bir kavram iken (www.pazarlamadunyasi.com/ DesktopDefault.aspx?tabid =84&harfler=D
09102006). Mal veya hizmetin degeri, tliketici goziiyle belirlenen fiyatidir. Clinki tiiketici
aldigi mal veya hizmetten birtakim yararlar beklemekte ve karsiliginda birtakim
fedakarliklarda bulunmaktan g¢ekinmemektedir. Saglayacagi yararlari, bu fedakarliklara

katlanmaya deger bulursa, iiriinii veya hizmeti satin almaktadir (VARINLI, 2004, s.38).

Bir iirtin/hizmet ile ilgili olarak, tiiketicinin algiladig1 yararlar1 ve algiladigi maliyetleri
degerlendirmesinin sonucunda, tiiketicinin zihninde o tiriin/hizmet ile ilgili algilanan deger
olugsmaktadir. Siiphesiz, algilanan yararlarin, algilanan maliyetlerden daha cok olmasi,

algilanan degerin yiiksek olmasi anlamina gelmektedir (DURSUN - CERCI, 2004, ss.4-5)

Pazarlama literatiirii icinde, deger kavraminin farkli yonleriyle ele alindigini ve buna
bagli olarak da deger saglama kapsaminda farkli tanimlamalar ortaya koydugunu séylemek
miimkiindiir. Tim bu farkliliklara karsin, Ulaga (2003), kavramin dort temel 6zelligini
sOyle O0zetlemektedir: 1) Miisteri degeri 6znel bir kavramdir, 2) Saglanan faydalar ile feda
edilenler arasinda bir degis tokus olarak kavramlastirilabilir, 3) Saglanan faydalar ve feda
edilenler (ya da kaybedilenler) ¢cok yonlii olabilmektedir ve 4) Algilanan deger rekabetle
bagintilidir. Ozetle deger, bir miibadelede (degisimde) saglanan faydalar (elde edilenler)
ile feda edilen seyler (verilenler) arasindaki degis tokustur (OZATA, 2006, s.4).

Algilanan Deger, miisterilerin satin alma sonrasinda mal ve hizmetlerin kalitesine gore
fiyati ve Odenen fiyata gore kalitesi hakkinda yaptigi degerlendirmeleri igerir.

http://www.tmme.org.tr/tmme_bilimselmodel.asp,10.10.2006).

Zeithaml(1988), algilanan degeri, “tiiketicinin algiladigr yararlar1 ve algilladigi
fedakarliklar1 menfaati yoniinde degerlendirmesi” olarak tanimlamistir (VARINLI,

2004,5.38).

Miisteri tatmini olusturma, miisteri icin meydana getirilen degere bagli oldugu igin

miisterilerin katlanacagi toplam maliyet veya Odiinlere de bagl olacaktir. Kisaca miisteri


http://www.pazarlamadunyasi.com/ DesktopDefault.aspx?tabid =84&harfler=D
http://www.tmme.org.tr/tmme_bilimselmodel.asp,10.10.2006
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i¢cin deger olusturma, miisterinin bir {iriin veya hizmetten ne kazandig1 ve ne gibi édiinlerde
bulundugu arasindaki degis tokusu kapsamaktadir. Bir bagka deyisle miisteri i¢cin deger
elde edilecek yararlar1 elde etmek i¢in gereken ddiinlerin toplamidir. Bu yiizden sadece
miisteriye ne verildiginin iizerinde yogunlasmanin yaninda miisterinin ddiinlerinin neler
olacag: iizerinde de yogunlagmak gereklidir. Olusturulan deger miisteri yonlii ve onun
ihtiyaclarina yonelik degilse fazla bir anlam tasimaz. Yararlar1 ve Odiinleri yani degeri
miisteri kendisi belirler. Olusturulan deger miisteri ile sirket arasinda duygusal bagin
kurulmasina olanak saglar. Bu durum ise yeniden satin alma ve miisteri sadakati
nedenlerindendir. Boyle bir bagmn kurulabilmesi {iriin ve hizmetlerin miisterilerin
beklentilerine uyum gosteren hatta onlar1 asan nitelikler tagimasini gerektirir(ODABASI,

2000,5.51).

Payne ve Holt’un yaptiklar1 c¢alismada (1999), Miisteri tarafindan algilanan deger,
algilanan yararlar ile nelerin feda edilecegi algis1 arasindaki denge durumudur. Nelerin
feda edilecegi algisi, miisterinin bir satin alma islemi sirasinda yaptigi tiim maliyetleri
icermektedir; satin alma fiyati, devralma maliyetleri, nakliye, kurulum, tamiratlar, bakim
ve onarimlar, bozulma ya da kotii performans riski. Algilanan faydalar ise, fiziki 6zellikler,
hizmet 6zellikleri ve teknik destekle birlikte, iiriiniin fiyat1 ve algilanan kaliteyi de igceren
cok sayida unsurdan olusmaktadir. Bu noktada miisteri tarafindan algilanan degerin
arttirtlmas iki sekilde miimkiin olabilecektir; miisteriye saglanan faydalarin arttiriimasi

veya miisteri tarafindan algilanan feda edilecek seylerin azaltilmasi (OZATA, 2006, s.4).

Deger, miisterinin isletmeyi, saticiyr ya da {irlin veya hizmeti tercih etmekle elde
ettigine inandig1 ve algilladigi yarardir. Miisteri degeri, bir isletmenin {iriin ya da
hizmetlerini satin almig/kullanmig ve iiriin ya da hizmetle ilave bir degere sahip oldugunu
algilayan miisteri ile bunu saglayan isletme arasinda duygusal bir bag olusturulmasini
saglayabilmektedir. Miisteriye sunulan olaganiistii degerin, miisteri ile isletme arasinda
“duygusal bagin” kurulmasina olanak sagladigi, bu durumun ise yeniden satin almay1 ve

miisteri sadakatini ortaya ¢ikarabildigi belirtilir (ODABASI, 2001, s.57).

Unutulmamalidir ki, bir degerin temel olup olmadigimin nihai kararini veren
miisterilerdir. Miisteri odakli olmak prensibinin altinda yatan da aslinda budur. Kendi

temel yeteneklerini belirlemeye caligirken, bir firmanin kendisine siirekli olarak su ya da
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bu becerinin “miisteri tarafindan algilanan deger’e Onemli bir katkida bulunup
bulunmadigini sormasi gerekir (ALKAN, 2006, s.1). Aksi takdirde miisteriler i¢in neyin
deger olup olmadigina isletme karar vermeye calisirsa basarmmin saglanmasi ¢ok

zorlasacaktir.

401. Algilanan Kalite

Alict tarafindan aranilan belirli sartlar1 en iyi karsilayan anlaminda kullanilan “Kalite”
kisaca “kullanic1 kimsenin veya tiiketicinin istek ve gereksinimlerine uygunluk derecesi”
olarak tanimlanabilmektedir. Kalite sinirlar1 devamli genisleyen bir kavramdir. Teknoloji,
degisen kosullar, ihtiyaglar kaliteye degisik boyutlar getirmektedir
(www.igeme.org.tr/TUR/pratik/kalite.pdf+kalitehl=tr&gl=tr&ct=clnk&cd=9,16.10.2006).

Kalite sozciigii, degisik anlamlarda kullanilmaktadir. Birgok kisiye gore kalite, pahali
liiks, az bulunan, iistiin nitelikte ve benzeri kavramlarla es anlamlidir. Teknik bilgiye sahip
kisilere gore ise, kalite standartlara uygunluktur. Standartlara uygunluk kagmilmaz olarak
kullanima uygunlugu da beraberinde getirecektir. Ciinkii standartlara uygunluk, kullanim
uygunlugunun hazirlanmig bir 6n sarti1 olarak bilinmektedir (YILDIRIM,2006,s.2).
sozliikte; bir seyin iyi veya kot olma ozelligi, nitelik (www.halici.com.tr/sozluk
/Sozluk.aspx16102006) olarak tanimlanan kalitenin literatiirdeki bazi tanimlar1 sunlardir;
Kalite, bir {irtiniin kulanim uygunlugunu belirleyen 6zelliklerinin tiimiidiir. Kalite, herhangi
bir iirlin sinifinin 6zelliklerinin insan topluluklarinin istek potansiyelini karsilayabilme
derecesidir (www.igeme.org.tr/TUR/pratik/kalite.pdf +kalite&hl=tr&gl= tr&ct=clnk&cd=916
102006). Miisterilerin beklentilerini yanitlama ve onlarin mamiil ve hizmetle ilgili duydugu

doyum, memnuniyet diizeyi olarak tanimlanmaktadir (AKAL, 2006,s.2).

Kalite "bir mal veya hizmetin miisteri beklenti ve gereksinimlerini karsilayabilme
yetenegidir" diye de tarif edilebilir. Tiiketicilerin beklentilerine bagh olarak, kalite kavrami
topluma, toplumun kiiltiirel gelisimine, begeni ve aliskanliklarina gére degisen bir kavramdir.
Amag miisteri begeni ve gereksinimlerini daha iyi yakalamak ve rakiplerinden daha iyi mal /

hizmet tiretmektir (www.kimyamuhendisi.com,11.10.2006).


http://www.igeme.org.tr/TUR/pratik/kalite.pdf+kalitehl=tr&gl
http://www.halici.com.tr/sozluk /Sozluk.aspx16102006
http://www.halici.com.tr/sozluk /Sozluk.aspx16102006
http://www.igeme.org.tr/TUR/pratik/kalite.pdf +kalite&hl=tr&gl

88

Ayrica kalite, bircok otorite tarafindan, “bir iirlin veya hizmetin kisisel veya toplumsal
ihtiyaclar1 karsilayabilme yeterliligi” olarak tanimlanmaktadir. Bu tanimda Kkalite
kavraminin goreceligi ortaya cikmaktadir. Cilinkii ihtiyag ve yeterlilik kavramlarinin
degisken 6zelligi kalitenin siirekli yenilenmesini gerekli kilmaktadir. Bu nedenle kaliteyi
gelistirme hicbir zaman bitmeyecek bir faaliyettir. Ihtiyaclarin karsilanmasi hizmetten
yararlananlarin tatmin edilmesiyle dogru orantihidir. Ihtiyaglarin karsilanma yeterliligi
arttikga, hizmetten yararlananlarin da tatmin olma derecesi artacaktir. Siiphesiz ki
ihtiyaclar1 karsilama yeterliligi veya yararlananlarin tatmin olma derecesi bir seri faktori

icinde barindiracaktir (YILDIRIM, 2006, s.2).

Hizmet kalitesi, verilen hizmet seviyesinin miisteri beklentileri ile ne kadar iyi
eslestiginin Ol¢tisiidiir. Kaliteli hizmet vermek demek, miisteri beklentilerine uyumlu bir yap1
icinde karsilik vermek demektir. Hizmet kalitesi iizerine yapilmis ¢aligmalarin incelenmesi
sonucu su ii¢ noktanin varligi belirlenmistir: Birincisi hizmet kalitesinin tiiketici tarafindan
degerlendirilmesi,mal kalitesinin degerlendirilmesinden daha zordur. ikincisi hizmet kalitesinin
algilanmas, tiiketici beklentileri ile gerceklesen hizmet performansinin karsilastirilmasi sonucu
olur. Ugiinciisii kalite degerlendirilmesi sadece bir hizmetin sonuglan dikkate alinarak degil,
hizmetin iletilmesi isleminin de degerlendirilmesi ile yapilir. Arastirmacilar ve hizmet iireten
firmalarin yoneticileri, hizmet kalitesinin, beklentiler ile performansin karsilastirilmasini

icerdigi konusunda goriis birligine sahiptirler (www .kimyamuhendisi.com11102006).

Hizmet iiretiminde karsilasilan problemlerin biiyiik oranda azalmasiyla birlikte, sunulan
hizmetin tiiri 6nemli olmaksizin, tiim hizmetlerde kalite birinci plana yerlesmistir.
Ozellikle saglikla ilgili hizmetlerde kalite ¢ok daha onemlidir ¢iinkii bu hizmetlerde
kalitesizligin neden olacagi maliyet, ileride telafisi miimkiin olmayan sonuglara yol agabilir

(CINAR-YAPRAKLI, 1998,s.4)

Algilanan hizmet kalitesi, tliketicilerin isletmelerden almay1 arzu ettikleri ile aldiklari
hizmeti karsilasgtirmalari sonucu ortaya ¢ikar. Baska bir ifadeyle algilanan hizmet
kalitesine, tliketicilerin beklentileri ile algilar1 arasindaki farkliligin yonii ve derecesi

olarak bakilir ( ALTAN-EDIZ-ATAN, 2006, s.18).


http://www.kimyamuhendisi.com11102006/

89

Kalite tanimlarindan, mamiil ve hizmet kalitesi tanimlarinin anlam olarak birbirinden
farkli olmadiklari, ister mamiil ister hizmet olsun kalite unsurunun esasinin “miisteri

beklentilerinin karsilanma derecesi” oldugu sonucu ¢ikarilabilir.

Hizmet kalitesi 10 bilesenden olusmaktadir. Bu bilesenler (DURAN 2006,s.2;
ZEITHAML ve digerleri, 1990, ss.21-22):

1.  Giivenilirlik: Performansin tutarliligini igerir. Firmanin hizmeti ilk defada dogru
yapmast ve firmanin verdigi s6zl tutmasi anlamina gelir. Daha spesifik olarak sunlari
kapsamaktadir.

e Dogru faturalama (faturalamada titizlik ve dikkat),

o Kayitlarin dogru saklanmasi,

e Hizmeti 6nceden belirtilen (tasarlanan) zamanda yerine getirmek.

2. Heveslilik (Karsilik Vermek): Hizmetin saglanmasinda calisanlarin istekli olusu ile
ilgilidir. Hizmetin zamaninda olmasini igerir,

e Birislem slipini derhal postaya vermek,

e Hizli hizmet vermek (randevular1 ¢cabuk bir sekilde yapmak),

e Miisteriyi hemen cagirmak.

3. Yeterlilik: Hizmeti sunmak i¢in gerekli bilgi ve beceriye sahip olma anlamina
gelmektedir. Sunlari igerir.

e Miisteri ile iliski kuran personelin bilgi ve becerisini kullanmasi.

o Faaliyetleri destekleyen personelin bilgi ve becerisi.

e  Orgiitiin arastirma kapasitesi.

4. Ulasilabilirlik : Yaklasilabilirligi ve kolay iliski kurulabilirligi igerir.
e Telefonla hizmete ¢cabuk ulasabilmesi,
e Hizmeti alma i¢in bekleme zamaninin ¢ok olmamasi,
o Faaliyet saatlerinin uygunlugu,

e Hizmet tesislerinin uygun yerlerde olmasi.
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5. Nezaket: Miisteriyle iliskide bulunan personelin kibarligi, saygisi, hiirmeti ve
dostlugunu igerir (resepsiyon sorumlusu veya telefon operatorlerin nezaketi gibi...)
e Miisteri ile iliski kuran personelin goriiniisiiniin diizgiin, zarif ve temiz olmasi,

e Miisterinin orada bulunmasina ilgi gosterilmesi.

6. lletisim: Miisterileri anlayabilecekleri bir dilde bilgilendirmek ve onlar1 dinlemek
anlamma gelir. Firma farkli miisteriler i¢in dilini uydurabilmeli farklilagtirabilmelidir.
(Egitimli bir miisteri i¢in ileri diizeyde bir dil kullanirken, daha egitimsiz bir miisteri i¢in
basit bir dil kullanmak)

e Miisteriye hizmetin kendisini agiklamayz,

e Miisteriye hizmetin maliyetini,

e Maliyet ve hizmet arasindaki degis tokusu agiklamak,

e Miisteriye ¢ikabilecek bir problemin halledilebilecegi konusunda gilivence vermek.

7. Itibar: Inanirhhigi, diiriistliigii, miisterinin ¢ikarlarmi kalben hissetmeyi icerir. itibara
katkida bulunan faktorler.

e Sirket ismi,

o Sirketin iinii,

e Miisteri ile iliski kuran personelin kisisel 6zellikleri,

e Miisterilerle etkilesimde kullanilan satis teknikleri.

8. Giivenlik: Stiphe, risk ve tehlikeden uzak olma anlamina gelir.
o Fiziksel ve finansal giivenlik,

e Mahremiyet konulari.

9. Miisteriyi Bilmek ve Anlamak: Miisterinin ihtiyaglarin1 anlamada c¢aba sarf etmeyi
igerir.

o Miisterinin spesifik ihtiyaglarini 6grenmeyi,

e Miisteriye bireysel ilgi gdstermeyi,

e Diizenli miisterilerin farkinda olmayn1 igerir.

10. Fiziksel Varliklar : Hizmetin fiziksel yanini igerir.

o Fiziksel tesisler,
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e Personelin goriiniist,

e Hizmeti sunmak i¢in kullanilan ara¢ ve ekipman.

Hizmet kalitesi, verilen hizmet seviyesinin miisteri beklentileri ile ne kadar iyi eslestiginin
Olctistidiir. Kaliteli hizmet vermek demek, miisteri beklentilerine uyumlu bir yapr iginde

karsilik vermek demektir.

Kalite yonetiminin yerlesmesinde dort agsama vardir (CROSBY, 1979,s. 26).

= Belirsizlik: YOnetimin pozitif yOnetim araci olarak kalite hakkinda bilgisi
olmamasi.

* Biling: Yonetimin kalitenin 6nemini anlamaya baglamasi.

» Gegis: Siirekli degisikliklerin yapildig1 asamadir.

» Kesinlik: Kalite yonetimi, artik orgiitiin hayati bir pargasidir.

Hizmet isletmeleri, farkli ve istenen kalitede hizmet iiretme ve sunma stratejisiyle
rakiplerinden istiin duruma gegip, karliliklarini stirekli kilarak, rekabette {istlinliik
avantajin1 yakalamaya calismaktadir. Bu noktada onemli olan, tiiketicilerin bekledikleri
kalitedeki hizmeti onlara sunmaktadir. Tiketiciler kendilerine sunulan hizmetle
bekledikleri hizmeti her zaman karsilastirmaktadir. Eger verilen hizmet beklentilerin

tizerinde gergeklestirilmigse daha fazla tatmin olurlar ve o hizmeti almaya devam ederler.

Hizmet kalitesi, ger¢ek ve algilanan hizmet kalitesi diizeyi arasindaki farklilik olarak
ifade edilmektedir (ARORA-STONES, 1996, s.24). Hizmet Kkalitesi, basit olarak bir
hizmetin tanimlanmig gérevlerini yerine getirebilme yetenegi olarak degerlendirilmekte ve
hizmetin kalitesi sadece verdigi sonugla degil ayn1 zamanda hizmetin verildigi siirecle de
degerlendirilmektedir. Hizmet kalitesi bir hizmetin kullanicisinin ihtiyaglarini ne 6lgiide
karsiladiginin bir dlgiisiidiir ve kalitede dnemli olan miisteri tarafindan algilanan kalitedir.
Bu durumda kalite iki olgu tarafindan belirlenmektedir. Bunlar miisterinin istek ve
beklentilerinin hizmette ne oOlgiide bulundugu ve miisterinin hizmet 6zelliklerinin

kullanimina uygunlugunu ne 6lgiide algiladigidir (Tiirkiye Bankalar Birligi, 1994,s.6).

Hizmet isletmelerinde kalitenin Ol¢iimii diger isletmelere nazaran daha zordur. Bu

zorlugun ii¢ ana nedeni bulunmaktadir. Bunlar (ENNEW ve digerleri, 1993, 5.59):
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1. Hizmet performansa dayali olarak degiskenlik gosterdigi i¢in calisanlarin siirekli
olarak tutarli davranis sergilemesi zordur.

2. Bir hizmet boyutu, hizmeti Onemseyen miisteriler tarafindan begenilmezken
Oonemsemeyen misteriler tarafindan begenilebilir bunun sonucu olarak ta hizmette
kalite uyusmazIlig1 sorunu ortaya cikar.

3. Hizmet siirecine hizmeti talep edenlerin katilim orami hizmeti sunanlarin kalite

tizerindeki kontroliiniin azalmast sonucunu dogurur.

Hizmet literatiiriinde kalite kavrami, algilanan kalite olarak benimsenmistir. Algilanan
kalite, tliketicinin miikemmellik ve iistiinliik hususunda elde ettigi yargisidir. Bu objektif
kaliteden ayrilir. Ciinkii, objektif kalite, bir seyin veya olayin objektif yoniinii ve
ozelliklerini ifade eder (YILDIRIM, 2006, s.3).

Jormo Lehtinen, hizmet kalitesini “slire¢ kalitesi” ve “¢ikt1 kalitesi” olarak ele almustir.
Siirec kalitesi miisteri tarafindan hizmetin elde edilisi esnasinda degerlendirilen kalitedir.
Cikt1 kalitesi ise, hizmet yerine getirildikten sonra miisteri tarafindan degerlendirilmesidir

(GULER - ARDIC, 2006, s.3).

Lehtinen ve Lehtinen, hizmet kalitesi hakkindaki temel savlari hizmet Kkalitesinin,
hizmet Orgiitiiniin elemanlar1 ve miisteri arasindaki etkilesiminden olustugudur. Lehtinen
ve Lehtinen’in tanimladig1 Ui¢ kalite boyutu, fiziksel kalite, sirket kalitesi ve etkilesimci
kalitedir. Fiziksel kalite; hizmetin fiziksel yoniinii icerir (ekipman ve binalar). Firma
kalitesi, sirketin imajin1 ya da profilini igerir. Etkilesimci kalite ise; miisteriyle iliskide
bulunan personel ile miisterilerin ve miisterilerin de diger miisterilerle iliskilerinden olusur
(GULER-ARDIC, 2006, s.3). Teknik kalitenin goriilmesi islevsel kaliteye gore daha
kolaydir. Teknik kalite; kaliteyi giivence altina alacak sistemlerin, prosediirlerin ve
tekniklerin uygulanmasidir. Islevsel kalitenin, yani miisteriye nasil hizmet edildiginin
objektif olarak &l¢iilmesi, standartlastirilmasi ve sistematiklestirilmesi daha zordur. Islevsel
kalite, miisterinin On yargilarindan, algilamalarindan daha ¢ok etkilenir. Yapilan
arastirmalar, islevsel kalitenin yliksek olmasi teknik kalitedeki performans diistikliigiinii
telafi edebildigini gostermektedir. Bir hizmetin teknik kalitesi uygun diizeyde, ancak

islevsel kalitesi yetersiz diizeyde ise, teknik performansin miisteriyi tatmin etme
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diizeyinden bagimsiz olarak genellikle tatminsizlik hakim olmaktadir (GULER- ARDIC,
2006, s.3).

403. Algilanan Performans

Performans” en basit tanimiyla verimliligin dl¢iilmesidir. Bu 6l¢gme kurum igin yapilirsa
“kurumsal  performans”, c¢alisanlara yonelik yapilirsa  “personel  performans
degerlendirilmesi” amaci tasir (FILIZ, 2006, s.1). Termal turizmde algilanan performans
daha cok calisanlarin yaptiklari veya yapmadiklari isler neticelerinin miisteri tarafindan
algilanmasi ile ilgilidir. Islemlerin hizli bir sekilde yerine getirilmesi, odalarm ve
havuzlarin temizligi, ¢esitli birimlerdeki (havuz, sauna vb.) ¢alisanlarin konularinda bilgili
olmasi gibi konular, termal turizmde miisteri tarafindan algilanan performans kriterleri

arasina girerler.

Performans yonetimi sistemi; isletmenin ge¢mis donemlere ait performansinin gézden
gecirilmesi ve sirket hedefleri dogrultusunda gelisim ihtiyaglarinin belirlenmesi siirecine
ait yapilan islemlerin tiimiidiir. Performans yonetimi sisteminin ana hedefi bireysel
gelisimin desteklenmesi yoluyla kurumsal gelisimin saglanmasidir (SENTURK, 2006, s.1).

Burada bireysel gelisimden kasit her bir personelin kendi alanindaki gelisimidir.

Performansin belirlenmesi igin, gergeklestirilen etkinligin sonucunun degerlendirilmesi
gerekir. Degerler, 6l¢iim islevi sonucunda saptanir ve bu degerlerin her biri bir performans
gostergesidir  (AYYILDIZ, 2000, s.26). Ancak algilanan performans igin isletme
yoneticilerinin degil miisterilerin, ¢alisanlarin yaptig1 islerin sonuglar1 hakkinda o igletme
ile alakali olarak algiladiklar1 diislinceleri Onemlidir. Bu sebeple biitlin hizmet
isletmelerinde oldugu gibi termal turizm isletmelerinde de yapilmasi gereken miisterilerin
isletme  hakkindaki algiladiklar1 performansi olgmek ve gergek performans

degerlendirmesini yaparken de bu verileri kullanmak daha mantikli olacaktir.
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404. Ag1izdan Agza iletisim

Tiirkge karsiligi; dost tavsiyesi, kendiliginden reklam, “agizdan agiza reklam®.
Insanlarin birbirine, bir kisi ya da kurumun para destegi olmaksizin mamiil ya da hizmetle
ilgili bir eylemi Onermeleri. Sozlik anlamiyla reklam sayilmamakla birlikte, kimi
durumlarda en etkili reklamdir. Reklami yapilmayan kimi iiriin ve hizmetlerin satisi,
cogunlukla agizdan agiza reklama baghdir; Ornegin muhasebe hizmetleri.
(www.adkritik.com/?cat=21,16.01.2007). Cogu zaman agizdan kulaga iletisim ve kulaktan

kulaga iletisimde ayn1 anlamda kullanilmaktadir.

Agizdan agiza iletisim kavram, isletmeden bagimsiz uzmanlar, aile iiyeleri, arkadaglar
ve mevcut veya potansiyel miisteriler gibi gruplar arasinda olumlu veya olumsuz sozel
iletisim olarakta tanimlanmaktadir. Literatiir, agizdan agiza iletisimin tiiketicilerin nihai
satin alma kararinda oldukga etkili bir faktor oldugunu, bazi durumlarda diger tutundurma
yontemlerinden daha fazla etkiye sahip oldugunu belirtmektedir. Kitlesel medya iiriin
farkindalig1 tetiklemede etkili olurken, ¢ogu durumda tiiketiciler satin alma karar

verirlerken agizdan agiza iletisime glivenmektedirler (AVCILAR, 2006, s.1).

Agizdan agiza pazarlamada; miisteriler, potansiyel misterilerle konusurlar.
Insanlarin, her hafta aldiklar1 binlerce ilandan, reklamdan ve telefon cagrisindan ancak ¢ok
kiictik bir kesiminin etkisiyle harekete gecerken. Ayni insanlarin , dostlarindan ve giivenilir
danismanlarindan aldiklar1 tavsiyelerin hepsine degilse de ¢oguna uyarak davrandiklari
asikardir. Bundan dolay1 agizdan agiza pazarlama, alisilmis/geleneksel pazarlamadan en az
1000 kat daha giigliidiir (BAYRAK, 2006, s.1). Dost, giivenilir danigman ve refarans
gruplart bunlarin her birine “kan1 6nderi” denir. Bu insanlar, belirli konularda uzman kabul
edildikleri i¢in goriis, tutum ve davraniglart baskalari tarafindan 6rnek alinir. Sozlerine

kulak verilir (www.adkritik.com/?cat=21,16.01.2007).

Yapilan bir aragtirmaya gore; insanlarin % 1'1 igerik olusturur, % 10'u aktif katilimla
bunu yayar, % 89u bu yayillan icerigi goriir. Buna da % 1 kurali demisler.
Bunu agizdan agza uyarladigimizda, kisilerin %]1'1 {riiniinliz/servisiniz ile ilgili
goriislerini/tecriibelerini bildirirler, %10 bunu yaymak i¢in aktif rol oynar, %89'u da bu

yayilanlari goriir, etkilenir (AKCAN, 2006, s.1).


http://www.adkritik.com/?cat=21
http://www.adkritik.com/?cat=21
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41. Arastirmamin Metodolojisi

Bu kisimda arastirmanin amaci belirtildikten sonra kuramsal cergevesi, model ve

hipotezler ayrintili sekilde agiklanarak ortaya konmaya ¢alisilmistir.

410. Arastirmanin Amaci

Tiirkiye’deki kaplicalarda miisteri sadakatini belirleyen faktorleri degisik modeller
cercevesinde irdeleyip uygun bir model 6nerisinde bulunarak termal tesis yoneticileri igin
kullanabilecekleri verileri onlara sunmak. Bu sayede termal tesislerde sunulan hizmetin
niteliginin gelismesine hizmet etmek ve termal tesis miisterilerinin daha iyi kosullar altinda

termal tesislerden hizmet almalarina yardimci olmaktir.

411. Arastirmanin Kuramsal Cergevesi, Model ve Hipotezleri

Doods ve Monroe (1985), Dodds vd. (1991) ve Monroe ve Chapman'a (1987) gore
algilanan fiyat, algilanan degeri ve algilanan kaliteyi olumlu yonde etkilemektedir. Ayni
arastirmacilara gore algilanan kalite algilanan degerle ve algilanan deger miisteri tatminiyle
pozitif yonde iliskilidirler. Oh ve Parks'a gore (1997) performans algilanan kalite, algilanan
deger ve miisteri tatminin olumlu yonde etkilemektedirler. Yine, Oh ve Parks'a gore
miisteri tatminiyle miisteri sadakati ve agizdan agza iletisim arasinda da pozitif yonlii bir
iliski vardir. Bojanic (1996), Teas ve Agarwal (1997) ve Fornell vd. 'lerine gore (1996)

algilanan deger miisteri tatmini pozitif yonde etkilemektedir.

Hallowell (1996) miisteri tatmininin algilanan deger tarafindan pozitif yodnde
etkilendigini, algilanan degerinde algilanan fiyat ve algilanan kalite tarafindan
belirlendigini tespit etmistir. Benzer sekilde Athanassopoulos (2000), miisteri tatmininin
algilanan deger ile siki bir iligki i¢inde oldugunu ve miisteri tatmininin fiyat ile kalite
tarafindan da etkilendigini belirtmistir. Rust ve Oliver (1994), algilanan degerin algilanan
kalite tarafindan etkilendigini, algilanan degerinde miisteri tatminini dogrudan etkiledigini
tespit etmistir. Bagozzi'min (1992) modeli, satin almada satin alma 6ncesindeki hizmet
degerlendirme durumunun duygusal bir reaksiyona neden olacagini bu reaksiyonunda

davranislar1 belirleyecegini belirtmistir. Yani algilanan deger, performans ve algilanan
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kalite tarafindan etkilenirken, miisteri tatmini de algilanan deger tarafindan

belirlenmektedir.

Diger taraftan yukarida belirtilenin aksine Chang ve Wildt (1994), Cronin vd. (1997),
Gale (1994), Wakefield ve Barnes (1996) miisteri tatmininin algilanan degeri etkiledigini
belirtmisleridir. Bu gorlis miisteri sadakatinin temelinde algilanan degeri savunan goriise
ait olup, algilanan deger etkilerin merkezi durumundadir ve 6nem derecesi digerlerine gore
daha fazladir. Yukaridaki paragraflarda belirtilen goriisler ise, miisteri tatminini esas alan
ve misteri sadakatinin temeline miisteri tatminini koyan goriisleri yansitmakta olup,

miisteri tatmini en 6nemli degisken durumundadir.

Cronin vd. (2000)’nin deger temelli ve miisteri tatmini temelli calismalari
karsilastirdiklart arastirmalarinda kullandiklar1 modeller gelistirilerek asagidaki gosterilen
iki ayr1 model olusturulmustur (Sekil 3, Sekil 4). Uciincii modelde ise miisteri sadakati ve
agizdan agza iletisime dogrudan etkileri iceren kendi arastirma modelimiz bulunmaktadir
(Sekil 5). Bu model bahsedilen etkiler iki yil siiren bir nitel arastirma sonucu bahsedilen

literatlirde g6z Oniine alinarak gelistirilmistir.

Algilanan Firat

Adizdan adiza ilstizim

Alglanan kalte ~ [——®  Alglanan Deger |— 4| Misterisadakati [——

A Performana Magteri tatmini

Sekil :3
Arastirma Modeli 1
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Algilanan Fiyat

- gtanan kalte Algianan Deger Misteri sadakati _._I Agizdan agiza ilstizim

r

A Performans [———— IMlgteri tatmini

Sekil :4

Arastirma Modeli 2

Algllanan fivat

Algllanan deger

Agizdan agza ilstisim

Algllanan kalte l [Mizteri zadakati

Misteri tatmini

A. Performang

Sekil:5
Arastirma Modeli 3

Bu modeller dogrultusunda gelistirilebilecek HO karsit hipotezleri asagidaki gibidir;

H1. Termal Tesislerde algilanan fiyatin, algilanan deger {izerinde dogrudan etkisi vardir.
H2. Termal Tesislerde algilanan fiyatin, algilanan kalite iizerinde dogrudan etkisi vardir.
H3. Termal Tesislerde algilanan fiyatin, miisteri tatmini tizerinde dogrudan etkisi vardir.
H4. Termal Tesislerde algilanan fiyatin, miisteri sadakati tizerinde dogrudan etkisi vardir.
HS. Termal Tesislerde algilanan fiyatin, agizdan agza iletisim lizerinde dogrudan etkisi

vardir.
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H6. Termal Tesislerde algilanan kalitenin miisteri sadakati iizerinde dogrudan etkisi vardir.
H?7. Termal Tesislerde performansin, algilanan deger iizerinde dogrudan etkisi vardir.

H8. Termal Tesislerde algilanan degerin, miisteri sadakati tizerinde dogrudan etkisi vardir.

H9. Termal Tesislerde algilanan degerin, agizdan agza iletisim iizerinde dogrudan etkisi
vardir.

H10. Termal Tesislerde miisteri tatmininin, misteri sadakati {izerinde dogrudan etkisi
vardir.

H11. Termal Tesislerde miisteri tatmininin, agizdan agza iletisim {lizerinde dogrudan etkisi
vardir.

H12. Termal Tesislerde miisteri sadakatinin, agizdan agza iletisim tlizerinde dogrudan

etkisi vardir.

412. Arastirmanin Ornekleme Yéntemi

Arastirmanin evreni Tiirkiye’deki termal tesise gelen bireylerdir olarak diisiiniilmiis
ancak konu hizmet pazarlamasi ve miisteri sadakati ile ilgili oldugundan dolay1 bu
konularin fiziksel imkanlardan ayri olarak daha rahat Olgiilebilmesi i¢in aragtirma
yapilacak termal tesisler i¢in bazi standartlar belirlenmistir. Bu fikirden hareketle yiizme
havuzu, sauna, kondisyon salonu ve i¢inde televizyon olan odalara sahip termal tesisler
aragtirmanin esas evreni olarak alinmistir. Bu kriterleri tasiyan ve ayni1 zamanda kaplicalar
yonetmeligine gore isletme izni alan 71 adet termal tesis vardir (EK-8). Bu igletmelerin 58
adeti (% 82’si) Ege, Karadeniz ve I¢ Anadolu bolgelerinde yer almaktadir. Bu bdlgelerde
de en yogun yerler Ege bolgesinde Denizli ve Izmir, I¢ Anadolu bdlgesinde Ankara iken,
Karadeniz bolgesinde de Samsun aragtirma alani olarak belirlenmis ve anilan bolgelerde
standart hizmet veren 9 adet termal tesiste baska ifade ile kaplicalar yonetmeligine gore
isletme izni alan termal tesislerin % 12.7 ‘sinde anket uygulanmistir. Ornek kiitlenin
belirlenmesinde tesadiifii olmayan Ornekleme metotlarindan bir olan keyfi 6rnekleme
yontemi kullanilmistir Bu termal tesislere konaklamaya giden bireylere yiiz yiize goriisme
yontemiyle anket uygulanmistir. Anket yapilan ziyaretcilerin se¢iminde ise herhangi bir

kistas kullanilmamis, daha 6ncede belirtildigi gibi keyfi 6rnekleme yontemi uygulanmustir.

Arastirma kapsaminda anket uygulanan kisilerin konaklamis oldugu termal tesisler

sunlardir; Umut Kaplicast Kiir Oteli Denizli, Pam Termal Otel Denizli, Colessea Kaplica
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Kiir Oteli Denizli, Hierapolis Termal Otel Denizli, Herakles Kaplica Kiir Oteli Denizli,
Balgova Termal Kaplica Kiir Oteli Izmir, Sheraton Cesme Hotel Resort izmir, Ayas

Kaplica ve Igmeler Ankara, Ancere Termal Hotel Samsun.

Bu ¢alisma i¢in gerekli 6rnek sayisinin belirlenmesinde [n=n (1-m) / (¢/Z)*] seklinde
gelistirilen ve yaygin olarak kullanilan formiilden yararlanilarak Ornek sayisi tespit
edilmistir. Standart hata (e) 0.05 olarak, standart sapma (Z) 0.95 giiven aralig1 olarak
belirlenmis olup, m ve (1-m)’nin hesaplanmasinda en yiiksek varyans degeri olarak 0,5
kabul edilmistir. Sonug olarak 384 degeri bulunmustur. Fakat bu arastirmada hata payinin
azaltilmas1 amaciyla 6rnek kiitlenin sayis1 600 kisi olarak belirlenmistir. Yapilan 600
anketten bazilarinin hatali veya eksik oldugu anlasilmis olup. Sonucta 540 kisi arastirma
analizine dahil edilmistir. Arastirmada keyfi 6rnekleme metodu kullanildig1 i¢in bulunan

sonuclar ana kiitleye genellenemez ama kismen de olsa ana kiitle hakkinda bir bilgi sunar.

413. Arastirma Verilerinin Analizi Yontemi

Bu aragtirmada Yapisal Esitlik Modeli kullanilmistir. Yapisal Esitlik Modeli
ekonomistler, egitim arastirmacilar1 ve pazarlama arastirmacilart gibi sosyal bilim alaninda
faaliyette bulunan bilim adamlar tarafindan kullanilan ve ¢ok degiskenli istatistiksel
tekniklerin birlesiminden meydana gelen yeni ve ¢ok kuvvetli bir analiz teknigidir. Yapisal
Esitlik Modeli istatistiksel bagimliliga dayali modellerle ilgili karma hipotezlerin igindeki
degiskenlerin sebep sonug iliskisini agiklayabilen ve teorik modellerin bir biitiin olarak test
edilmesine olanak veren etkili bir model test etme ve gelistirme yontemidir. Arastirmacinin
zihnindeki, arastirma heniiz yapilmadan once var olan degiskenler arasi iliskilere ait bir
modelin, aragtirmadan elde edilen veriler aracilig1 ile sinanmasina dayanmaktadir (Yu,

2004).

Yapisal Esitlik Modeli birden fazla regresyon analizini bir arada yapan genel regresyon
analizinin bir uzantisi olup geleneksel modellerin testinde kullanilabilmektedir. Fakat farkl
olarak daha karmagik iliskilerin ortaya ¢iktigi durumlarda da (dogrulayici faktor analizi,
zaman serileri vb.) yararli olan bir metottur (www.utexas.edu/its/rc/tutorials/stat/amos/
:01.05.2005.). 1lgi alam gizli degiskenler tarafindan temsil edilen teorik yapilardir. Temel

olarak faktor analizi ve regresyon analizinin birlesimidir. Teorik yapiya gore olusturulan
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tahmini kovaryans matrisinin gézlenen verilerin kovaryans matrisine uygunlugunu irdeler
(HOX-BECHGER, 1995, s.356). Yapisal Esitlik Modeli regresyon analizine daha g¢ok
benzemekle birlikte, etkilesimleri modelleyen, dogrusal olmayan durumlarla bas edebilen,
bagimsiz degiskenler arasi korelasyona izin veren, 6l¢iim hatalarini modele dahil eden,
aralarinda korelasyon olan 6l¢iim hatalarin1 dikkate alan ve her biri birden fazla gozlenen
degiskenle ol¢iilen ¢oklu bagimsiz ve bagimh gizli degiskenler arasi iligkileri ortaya koyan
ve test eden cok giiclii bir istatistiksel tekniktir. Diger ¢cok degiskenli istatistik yontemleri
aciklayici (exploratory) 6zellik tasirken Yapisal Esitlik Modeli dogrulayici (confirmatory)
bir yap1 arz eder. Bu da hipotez testinde Yapisal Esitlik Modelinin {istiin tarafini ortaya
koyar. Ayn1 zamanda diger ¢ok degiskenli istatistik tiirleri hata 6l¢timlerini (measurement
error) tayin edemez ve bunu diizeltemezken Yapisal Esitlik Modeli hemen hemen biitlin
Olclim parametrelerini isleme dahil eder ve sonucu buna gore gergeklestirir (ANDERSON,

2004, 5.3).

Genel itibariyle bakildiginda Yapisal Esitlik Modeli baz1 genel karakteristiklere
sahiptir. Kisaca bunlar (SFSU, 2004):

Hipotezlerdeki iliskilerden kaynaklanan oOl¢iim hatalarinin etkilerini kontrol

altina alarak teorik modeldeki regresyon katsayilarinin 6l¢iimiine olanak saglar.

e Deney sonucu elde edilen verilerle teorik modelin uygunlugunun bir biitiin
olarak test edilmesi miimkiindiir.

e Ol¢iim hatalarryla ilgili farkl1 tahminleri test etme imkani saglar.

e Farkli faktor yapilar test edilebilir ve farkli gruplarla karsilagtirma yapilabilir.
Bu sekilde degisik teorik modelleri deneme ve bunlardan hangisinin elde edilen
verilere daha uygun oldugunu belirleme firsat1 verir.

e Diger metotlarin yapamadigr ayni anda cok fazla regresyon analizini bir ¢ati
altinda birlestirebilir.

e Yapisal Esitlik Modeli standart olmayan modellerin testine imkan tanir. Zaman
serileri analizinde oldugu gibi 6l¢lim hatalarinin oto korelasyonuna izin vererek
test edebilir.

¢ Gizli degiskenlerin arasindaki iligkileri belirlemeye imkan verir.

e Degiskenler arasi1 dolayli ve dolaysiz etkileri ve toplam etkiyi gosterir.
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e Her bir gizli degiskene birden fazla gézlenen degisken atayarak ve giivenirliligi
test ederek ayn1 zamanda dogrulayici faktor analizini kullanarak 6l¢iim hatasini
minimize eder

e Modeli daha iyi anlagilmasini saglayan grafiksel arayiizii vardir.

e Modeli yalnizca katsayilar araciligiyla test etmekle kalmayip, modeli bir biitiin
olarak test edecek ekipmana sahiptir.

e Sebep sonug iligkileri arasina giren arabulucu degiskenleri agiklayabilme 6zelligi

vardir.

Verilerin girilmesinde SPSS 13, Yapisal Esitlik Modeli analizinde ise AMOS 4.0

programlar1 kullanilmstir.

414. Arastirma Verilerinin Toplama Yontem ve Araci

Arastirmada veri ve bilgilere ulagsmada yiiz yiize anket yontemi kullanildi. Aragtirma
anketi 09.05.2006 ve 10.09.2006 tarihleri arasinda uygulanmistir. Anket formunun ilk
boliimiinde arastirmanin amaci ve kapsamu ile ilgili bilgilere, ikinci boliimiinde demografik
ozelliklere ve kaplicayla ilgili konulari iceren sorulara yer verilmistir. Arastirma anketinin
son kisminda ise arastirma modelini testini yapmak amaciyla gerceklestirilen 6lgeklere yer

verilmigtir.

Bu son boliimde 5°1i Likert 6lcegi: 5; Kesinlikle katiliyorum, 4; katiliyorum, 3; katilma
ve katilmama oranim esit, 2; Katilmiyorum, 1; Kesinlikle katilmiyorum, kullanilmis ve
bireylerden sorulan her bir ifadeye ne derecede katilip/katilmadiklarini belirtmeleri

istenmistir.

Olgeklerde yer alan ifadelerin Ingilizce aslindan Tiirkgeye g¢evrilmesinde isletme
boliimiinden bazi 6gretim iiyelerinin de goriisii alinmis, daha sonrada tekrar Ingilizce’ye
cevrilerek aralarindaki farkliliklar irdelenmistir. Ankette yer alan ifadelerin anlasilirliligs,
kapsami, uzunlugu, akicilig gibi 6zellikler 6rneklemdeki bireylerden rasgele belirlenen 25
kisiye yiiz ylize anket yontemiyle 0n test yapilarak tespit edilmeye ¢alisilmistir. Elde edilen

sonuglara gore anket formunda gerekli diizeltmeler yapilmigtir
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415. Arastirmanin Degiskenleri

Arastirma anketi ekler kisminda verilmistir (EK-9). Arastirma anketinde yer alan

arastirma modeli testi igin gerekli olan 6l¢ekleri igeren arastirma maddeleri:

(M1F) Algilanan fiyat (OLIVER, 1981):

-Bu termal tesisin genel olarak fiyatlar1 uygundu.

(M2K) Algilanan kalite (PARASURAMAN, 1994; HARTLINE-FERREL, 1996)

-Bu termal tesiste sunulan hizmetin kalitesi genel olarak ytiiksekti

(MT) Performans (SALEH - RYAN, 1991; KNUTSON, 1988)

-Bu termal tesisin odalar1 temizdi

-Bu termal tesisin her tiirlii giivenligi son derece 1yiydi

-Bu termal tesisin ¢alisanlar1 cana yakindi

-Bu termal tesiste islemler hizl bir sekilde yerine getiriliyor
-Bu termal tesisin ¢alisanlar1 konularinda bilgili kisilerdi

-Bu termal tesiste sessiz sakin bir ortam mevcut

(M3D) Algilanan deger (WODDRUFF, 1997)

-Bu termal tesisteki hizmet 6dedigim paraya deger nitelikteydi

(M4T) Miisteri tatmini (OH, 1999)

-Bu termal tesisten genel olarak tatmin oldum

(M5S) Miisteri sadakati (OH, 1999)

-Bu termal tesise tekrar gelecegim

(M6S) Agizdan agza iletisim (OH, 1999)

-Bu termal tesisi bagkalarina da tavsiye edecegim
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416. Arastirmanin Kisitlari

Zaman ve maliyet kisitlarindan dolay1 arastirma evreni Tiirkiye’deki biitiin kaplicalar
kapsayacak sekilde ele alinmamis, sadece tesadiifi olmayan 6rnekleme metotlarindan biri
olan keyfi drnekleme metoduyla belirlenen belirli bir 6rnekleme uygulanmistir. Dolayisiyla
bu arastirmanin sonuglar1 yalnizca kapsam i¢indeki kaplicalarda bulunan bireyleri
kapsamaktadir. Arastirmanin devami niteliginde olabilecek c¢alismalarda Ornekleme
yabanci turistlerinde alinmasi yararli olabilecek sonuglar verecektir. Ayrica sonraki
arastirmalarda sadece kaplicalardaki bireyler degil kaplica sahipleri ve calisanlarinin da

goriislerini igeren kapsam genisletmeler gerceklestirilebilir.

Arastirmada iligkili olduklar1 6ne siiriilen yapilar birden fazla degiskenle Olciilmek
yerine literatiirdeki bazi arastirmalar gibi tek ifadeyle Olgiilme yoluna gidilmistir. Bir
yapiy1 birden fazla degiskenle 6lgmek hata oranini azaltacaktir ama bu arastirmadaki amacg
ilgili yapilar1 agiklamaktan ¢ok bu yapilar arasindaki iliskileri belirlemek oldugundan bu

yola basvurulmustur.

42. Bulgular ve Yorum

Bu kisimda ankete katilan bireylerin demografik 6zellikleri ve termal tesisler ile ilgili

ozellikleri tablolar yardimiyla ayrintili bir sekilde ortaya konulmustur.

420. Cevaplayicilarin Ozellikleri

Arastirmaya katilanlarin demografik degiskenlerine bakildiginda deneklerin % 42.2’si

bay, geri kalan kisminin ise bayan oldugu goriilmektedir (Tablo1).

Tablo: 1
Arastirmaya Katilanlarin Cinsiyeti
Frekans Yiizde
Bay 228 42.22
Bayan 312 57.78
Toplam 540 100.0
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Genel itibariyle ozellikle sehir niifusunda Tiirkiye’de bayanlarin erkeklere oranla
sthhatlerine daha c¢ok dikkat ettikleri diisiincesi bu sonuclar tarafindan da desteklenmis
olmaktadir. Nicel aragtirma Oncesinde yapilan nitel arastirmada da bu diisiinceyi
destekleyecek durumlar tespit edilmis ve bayanlarin sagliklarini diisiinmenin yaninda
ozellikle agizdan agza iletisim yoluyla yayilan “alternatif tip uygulamalar1 sdylentilerinden
daha fazla etkilendikleri ve bu yontemleri deneme egilimlerinin erkeklere oranla daha fazla

oldugu goriilmiistiir.

Arastirma kapsamindaki bireylerin biiylik cogunlugu 50-59 yas araligindadir. Bunu ise
strastyla 60-69 (% 25.4), 70-79 (% 10,7), 40-49 (% 10,4) takip etmekte olup diger yas

gruplariin orani1 Tablo 2’de goriilmektedir.

Tablo: 2
Arastirmaya Katilanlarin Yaslan

Frekans Yiizde
19 ve alt1 18 33
20-29 42 7,8
30-39 45 83
40-49 56 10,4
50-59 147 27,2
60-69 137 25,4
70-79 58 10,7
80 ve iistii 37 6,9
Toplam 540 100,0

Burada 6zellikle dikkat ¢eken nokta geng¢ niifusun payimin diisiik olmasidir. Bunun
baslica iki nedeni vardir. Birincisi genglerin bu tiir yerleri genelde tedavi maksath
gormeleri iken, ikinci sebep de yine birinci sebep ile baglantili olarak geng niifusun bu tiir
yerleri genelde yashilarin mekani olarak gormelerinden dolay1 onlara fazla c¢ekici
gelmemesidir. Su an i¢in bu diisiincenin dogru 6zellikle orta ve {ist yas boliimiiniin termal
tesislerden yararlanma oranlarinin genglere gore cok yiiksek oldugu Tablo 2’de

goriilmektedir.
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Tablo: 3

Frekans Yiizde
Bekér 77 14,3
Evli 357 66,1
Dul 106 19,6
Toplam 540 100,0

Arastirmaya katilan bireylerin medeni hallerine bakildiginda evli olanlarin oraninin %
66,1 ile en yiiksek paya sahip oldugu goriilmektedir. Dul ve bekar olanlarin orani ise

evlilerden c¢ok diisiik olup sirasiyla % 19,6 ve % 14,3 olduklar tablo 3’de goriilmektedir.

Arastirmaya katilan bireylerin egitim durumlarina bakildiginda ¢cogunlugun orta okul
mezunu oldugu (% 38) goriilmektedir. Bunu ise sirasiyla lise mezunu (% 28.3), iiniversite

mezunu (% 17.8) ilkokul mezunu (% 13,7), ve lisansiisti mezunu (% 2,2) bireyler

izlemektedir.
Tablo: 4
Arastirmaya Katilanlarin Egitim Durumlan
Egitim Frekans Yiizde
ilkokul 74 13,7
Ortaokul 205 38,0
Lise 153 28,3
Universite 96 17,8
Lisansiistii 12 2,2
Toplam 540 100,0

Kaplicalarin saglik agisindan yararlar1 tibbi agidan kabul edilebilir gibi goziikse de pek
cok uzman ancak tedaviye ekstradan az bir faydasinin oldugunu diistinmektedir. Ama halk
arasinda kendi hastaligin1 kendin iyilestir veya ¢evrede bir bilene sor mantig1 hakim oldugu
icin direk doktora gitmek yerine, kulaktan dolma tedavi yontemleri uygulanmaktadir. Bu
kulaktan dolma tedavi yontemlerinden biride (her ne kadar dogruluk payi olsa da halk

arasinda kaplicalarin etkisi abartilmaktadir) kaplica tedavisidir. Kulaktan dolma tedavi
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yontemlerinin egitim seviyesi diisiik insanlar tarafindan kabul gdérme olasiligi daha

yluksektir. Tablo 4 *te bunu dogrular niteliktedir.

Tablo: 5
Arastirmaya Katilanlarin Meslekleri

Meslek Frekans Yiizde
Emekli 84 15,6
Isci 42 7,8
Memur 44 8,1
Serbest meslek 137 25,4
Ev hanim 152 28,1
Ogrenci 43 8,0
Diger 38 7,0
Toplam 540 100,0

Meslek durumuna bakildiginda ise termal turizmi tercih eden bireylerde bayanlarin
cogunlukta olmalarinin bir sonucu olarak ev hanimi olanlarin %28,1 ile basi ¢ektigi
goriilmektedir. Tkinci olarak % 25,4 ile serbest meslek sahiplerinin geldigi bunlari sirasiyla

emekli, memur, is¢i, 6grenci ve diger meslek gruplari izlemektedir (Tablo 5).

Arastirma dahilindeki bireylerin gelir durumlarina bakildiginda ¢ogunlugun (% 47.2)
601-1000 YTL gelir grubuna ait oldugu goriilmektedir. Tablo 6’dan anlasilabilecegi gibi
kaplicalara gidenlerin biiyiik kismi alt ve orta gelir grubuna dahildirler (Tablo 6).

Tablo: 6

Arastirmaya Katilanlarin Gelir Durumlari

Gelir (YTL) Frekans Yiizde
0-600 92 17,0
601-1000 255 47,2
1001-1400 122 22,6
1401-1800 44 8,1
1801 ve iistii 27 5,0
Toplam 540 100,0




107

Aragtirma kapsamindaki bireylerin biiyiik kism1 devlet sigortas1 (Bagkur, SSK, Emekli
sandig1) kapsamindadir. Ozel sigortaya sahip olanlarin orani ile sigortasiz olanlarm

oranlar1 ve toplam sayilar1 Tablo 7 ‘de ayrintili olarak goriilmektedir.

Tablo: 7

Arastirmaya Katilanlarin Saghk Sigortas1 Kurumlari

Frekans Yiizde
Kamu 433 80,2
Ozel 71 13,1
Yok 36 6,7
Toplam 540 100,0

Aragtirmaya katilan bireylerin ¢ogu saglik kurumlarindan kaplicaya gelmek i¢in yardim
almadiklarin1 belirtmislerdir. Saglik sigorta kurumlari doktor regetesi ile kaplica
masraflarinin bir kismi1 karsilamaktadirlar. Kaplicaya gelenlerin ya bundan haberleri
yoktur veya doktor recetesi alamadiklari i¢in kendi masraflarini iistlenmislerdir. Ayrintilar

Tablo 8 ‘de goriilmektedir.

Tablo: 8
Arastirmaya Katilanlarin Saghk Sigortasi

(Kaphica I¢in) Yardimi Ahp Almadiklar.

Frekans Yiizde
Evet 122 22,6
Hayir 418 77,4
Toplam 540 100,0

Arastirma dahilindeki bireylerin ikamet merkezlerine bakildiginda ¢ogunun ilcelerde
ikamet ettikleri anlagilmistir. Bunu sirasiyla ilde (% 41,7) ve kdyde (% 2.4) ikamet
edenlerin takip ettikleri Tablo 9’da goriilmektedir. Kdyden katilimin ¢ok az olmasi
imkanlarinin ¢ok fazla olmamasi ve genelde kdylerde tarim ve hayvancilikla ugrasildig
icin yilin 12 ayma yayilan islerden firsat bulunamamasi nedeni ile zorunlu olmadikca

kdyden ayrilama nedenleri gosterilebilir.
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Tablo: 9

Arastirmaya Katilanlarin ikamet Merkezleri

Ikamet Merkezi Frekans Yiizde
Koy 13 2,4
Tige 302 55,9
il 225 41,7
Toplam 540 100,0

Arastirmaya katilanlarin  geldikleri bdlgelere bakildiginda en fazla Karadeniz
bolgesinden (% 27,4) geldikleri tespit edilmistir. Bunu sirasiyla I¢ Anadolu, Marmara, Ege,
Akdeniz, Dogu Anadolu ve Giineydogu Anadolu bolgeleri izlemektedir. Ayrintilar Tablo
10°da gortilmektedir.

Tablo: 10
Arastirmaya Katilanlarin ikamet Ettikleri Bolgeler

Bolge Frekans yiizde
Akdeniz 65 12,0
Dogu Anadolu 60 11,1
Ege 69 12,8
Giiney Dogu A. 19 3,5
i¢ Anadolu 101 18,7
Karadeniz 148 27,4
Marmara 78 14,4
Toplam 540 100,0

Arastirmaya katilan bireylerin kaplicada kalis siireleri dikkate alindiginda en ¢ok 3 giin
(% 31,3) kalindig1 goriilmektedir. Bireyler kaplicalarda uzun siire kalmamaktadirlar.
Yapilan nitel arastirma sonucunda da ortaya konuldugu gibi (3. Boliimde) Tiirkiye’de
yaygin olan kalis siiresi 3-4 veya 5 giindiir bunu sebebi olarak imkanlarin kisith olmasiin
da eskisi olmakla birlikte ana neden bu siirenin gelenek haline gelmesidir. Halk arasinda

yaygin olan kaplicada ikamet siiresi genel 3-4 veya 5 giindiir.
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Tablo: 11

Arastirmaya Katilanlarin Kaphcalarda Kahls Siireleri

Giin Frekans Yiizde
3 169 31,3
4 154 28,5
5 120 22,2
6 12 2,2

7 23 4,3

8 21 39

9 8 1,5
10 ve cok 33 6,1
Toplam 540 100,0

Bu siirenin bilimsel bir dayanagi olmamasina ragmen halk arasinda agizdan agiza
iletisim yoluyla yayilmis ve ¢ok uzun zamandir gozlenebilen bir durumdur. Ancak son
donemlerde 6zellikle fizik tedavi gerektiren hastalara kaplica regetelerinin yazilmasi ile bu

siire artmaya baslamistir. Kaplicalarda kalma stireleri ile ilgili ayrintili bilgiler Tablo 11°de

goriilmektedir.

Tablo: 12

Arastirmaya Katilanlarin Kaplicalara Gelme Sebepleri

Gelme sebebi Frekans Yiizde
Tedavi 362 67,0
Refakat 95 17,6
Zinde Kalmak 66 12,2
Eglenme, Dinlenme 17 3,1
Toplam 540 100,0

Arastirmaya katilan bireylerin kaplicalara gelme sebepleri Tablo 12°de goriilmektedir.

Kaplicalara en fazla gelme sebebi tedavi (%67) iken bunu sirasiyla, refakat (%17,6), zinde

kalmak (%12,2) ve eglence, dinlenme (%3.1) takip etmektedir.
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Tablo: 13

Termal Tesise Gelmeye Neden Olan Hastaliklarin Dagilim

Hastahk Frekans Yiizde
Eklem, Romatizma 164 30,4
Mide 52 9,6
Bobrek 82 15,2
Kadin Hastahklar 16 3,0
Diger 48 8,9
Yok 178 33,0
Toplam 540 100,0

Arastirmaya katilan bireyleri termal tesise getiren hastalik tiirlerinin sikligina
bakildiginda en fazla eklem ve/veya romatizma hastaliklar1 (% 30,4) oldugu goriilmektedir.
Daha sonra sirastyla bobrek rahatsizliklart (%15,2), mide rahatsizliklar1 (% 9,6), kadin
hastaliklar1 (% 3) gelmektedir. Diger rahatsizlar % 8,9 iken hastaliga bagli olmaksizin
gelenlerin oran1 % 33 bu kisiler genelde daha once bir rahatsizlik nedeniyle kaplicaya

gelmis daha sonra bunu aligkanlik haline getirmis kisilerdir (Tablo 13).

Tablo: 14

Arastirmaya Katilanlarin Kaplhicalar: Tercih Nedenleri

Tercih sebebi Frekans Yiizde
Reklamdan Etkilenme 111 20,6
Arkadas, Komsu Tavsiyesi 325 60,2
Doktor Tavsiyesi 38 7,0
Seyahat Acentesi Tavsiyesi 39 7,2
Diger 27 5,0
Toplam 540 100,0

Arastirmaya katilan bireylerin gittikleri kaplicalar tercih etmelerini etkileyen faktorlere
bakildiginda en fazla arkadas, komsu tavsiyesi (% 60.2) iken daha sonra reklamdan
etkilenme (% 20,6) gelmektedir. Daha sonra sirasiyla Seyahat acentesi tavsiyesi (% 7,2),

doktor tavsiyesi (% 7) ve diger nedenler (% 5) gelmektedir (Tablo 14).
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Tablo: 15
Arastirmaya Katilanlarin Kaphcalara Kaciner Defa Geldigi
Gelme sayisi Frekans Yiizde
2 216 40,0
3 108 20,0
4 36 6,7
5 ve cok 180 33,3
Toplam 540 100,0

Arastirma kapsamindaki bireylerin kaplicalara kaginci defa geldiklerine bakildiginda
biiylik bir kismin 2. kez (% 40) geldikleri goriilmektedir. Bu oran bize kaplicalara talebin
son yillarda artis egilimde oldugunu gostermektedir. Diger taraftan ikinci biiyiik oranin 5
ve daha c¢ok gelenler oldugu (% 33,3) buda kaplicaya gelmede aligkanliginda oldugunu
gostermektedir. Diger gelme oranlar1 Tablo 15°de goriilmektedir. Dikkat edilirse
arastirmamizda kaplicaya ilk defa gelen hi¢ kimsenin olmadig1r géziikmektedir. Bunun
sebebi anketler degerlendirilirken ilk defa gelenler dikkate alinmamis ve degerlendirme
dis1 tutulmustur. Ciinkii algilanan deger, algilanan tatmin vb. konularda bireylerin zihninde
belli duygularin olusmasi i¢in bir karsilastirmanin avantaj saglayacagi ve daha gercekei

sonuglar elde edilebilecegi diislincesiyle boyle uygulama yapilmistir.

Tablo: 16
Arastirmaya Katilan Bireylerin
Tesislerde Bulduklar: Eksiklikler

Eksiklik Frekans Yiizde
Diger 88 16,3
Tigisizlik 64 11,9
Temizlik 37 6,9
Ulasim 53 9,8
Yok 298 55,2
Toplam 540 100,0

Arastirmaya katilan bireylerin  kaplicalarda bulduklar1 eksiklikleri kategorize
ettigimizde biiyiik bir kismmin herhangi bir eksiklikten dolayr rahatsizlik duymadiklar
veya bir eksiklik hissetmedikleri sdylenebilir, hizmetlerde goriilen ilgi azligr (% 11,9)
ulagim (% 9,8) ,temizlik eksikligi (% 6,9) ve diger eksiklikler toplami (% 16,3) (Tablo
16).
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421. Ankete Katilanlarin Cevaplariin Dagilimi

Arastirmaya katilan bireylerin kaplicalarin fiyatinin uygunlugu ile ilgili sorulara
verdikleri cevaplarin sonuglarina bakildiginda ¢ogunlugun fiyatlar1 uygun bulduklar
goriilmektedir (Tablo 17). Bunda ¢ok yliksek olmamasinin yaninda sigorta tarafindan
karsilanan kismin olmasi1 ve bazi termal tesislerin fizik tedavi i¢in sevkli gelen hastalara
ayrica konaklama indirimi uygulamalarinin da etkisinin oldugu yapilan nitel arastirma

sonunda elde edilen bilgiler arasindadir.

Tablo: 17
Termal Tesisle Alakal Algillanan Fiyat Degerleri

Katilma Durumu Frekans Yiizde
Kesinlikle katilmiyorum 12 2,2
Katilmiyorum 5 9
Katihp katilmama oranim esit 55 10,2
Katillyorum 240 444
Kesinlikle katiliyorum 228 42,2
Toplam 540 100,0

Arastirmaya katilan bireyler kaplicalarin hizmetlerinin kalitesini iyi bulmaktadirlar.
Tablo 18’de goriilebildigi gibi katilim orani1 ¢ok yiiksektir (Katiliyorum % 54,07,
Kesinlikle katiliyorum % 35,74). Katilim oranlarinin yiiksek olmasi arastirmaya katilan
cevaplayicilarin biiyiik oranda hizmet kalitesinden memnun olduklarin1 géstermektedir. Bu

goriise katilmayanlarin orani ise %3,2 gibi ¢ok diislik bir orandir (%1,7 + %1,5).

Tablo: 18
Termal Tesisle Alakah Algilanan Kalite Degerleri

Katilma Durumu Frekans | Yiizde
Kesinlikle katilmiyorum 9 1,7
Katilmiyorum 8 1,5
Katihip katilmama oranim esit 38 7,0
Katihyorum 292 54,1
Kesinlikle katillyorum 193 35,7
Toplam 540 100,0
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Tablo:19

Cevaplayicilarin Algilanan Deger lle Ilgili Degerleri
Katilma Durumu Frekans | Yiizde
Kesinlikle katilmiyorum 12 2,2
Katilmiyorum 5 9
Katilip katilmama oranmim egit 55 10,2
Katiliyorum 173 32,0
Kesinlikle katillyorum 295 54,6
Toplam 540 100,0

Arastirmaya katilan bireylerin verdigi cevaplara bakildiginda konaklamis olduklar
termal tesislerdeki algilanan deger ile ilgili verilere bakildiginda ise bireylerin ¢ogu
odedigi fiyatin aldigi hizmete degdigi fikrine tamamen katilmis iken (%54.6) katilmama

oranlarinin ¢ok diisiik oldugu Tablo 19°da ayrintili olarak goriilebilmektedir.

Tablo: 20
Arastirmaya Katilanlarin Tatmin Durumlari
Katilma Durumu Frekans | Yiizde
Kesinlikle katilmiyorum 9 1,7
Katilmiyorum 8 1,5
Katilip katilmama oranim esit 55 10,2
Katiliyorum 190 35,2
Kesinlikle katiliyorum 278 51,5
Toplam 540 100,0

Arastirma kapsamindaki bireylerin gittikleri kaplicalardan tatmin olma durumlarina
bakildiginda ¢ogunun (%51.5) kesinlikle tatmin olduklar1 goriilmektedir. Bunu ise sirasiyla
katilryorum (%35,2) ve kismen katiliyorum (%10,2) goriisleri izlemektedir. Tablo 20°de

goriildiigii gibi katilmama oranlari ¢ok diistiktiir.
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Tablo: 21.
Arastirmaya Katilanlarin Sadakat Durumlari

Katilma Durumu Frekans | Yiizde
Kesinlikle katilmiyorum 12 2,2
Katilmiyorum 5 0,9
Katilip katilmama oramim esit 90 16,7
Katiliyorum 205 38,0
Kesinlikle katihyorum 228 42,2
Toplam 540 100,0

Aragtirma kapsaminda kaplicada anket uygulanan bireylerin kaplicaya karst miisteri
sadakati durumuna bakildiginda c¢ogunun ayni kaplicaya tekrar gelecegi veya zaten
gelmeye devam ettikleri (42.2) goriilmektedir (Tablo 21). Geldikleri bu tesise tekrar
gelmeyi diisiinmeyenlerin oraninin ise ¢ok diisilk oldugu tablodaki katilmama oranlari

toplamindan hesaplanabilmektedir (%2,2 + 9%0,9 ).

Tablo: 22
Agizdan Agiza lletisime Iliskin Veriler
Katilma Durumu Frekans | Yiizde
Kesinlikle katilmiyorum 10 1,9
Katilmiyorum 7 1,3
Katilip katilmama oramim esit 72 13,3
Katiliyorum 258 47,8
Kesinlikle katihyorum 193 35,7
Toplam 540 100,0

Agizdan agiza iletisim (bir anlamda dedikodu iletigimi) ile ilgili bulgulara bakildiginda
kaplicalara gelen Dbireylerin ¢ogunlugunun bagskalarina tavsiyede bulunacagini
gormekteyiz. Tavsiyede bulunmayi diistinmeyenlerin orani ise ¢ok diisiik olup ayrintilar

Tablo 22’de goriilmektedir.
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Tablo: 23
Termal Tesislerin Temizligi fle Tlgili Veriler

Katilma Durumu Frekans | Yiizde
Kesinlikle katilmiyorum 11 2,0
Katilmiyorum 6 1,1
Katilip katilmama oramim esit 20 3,7
Katihyorum 363 67,2
Kesinlikle katihyorum 140 25,9
Toplam 540 100,0

Bundan sonraki bulgular (m7,m8,m9,m10,m11,m12) kaplicalarin performansini igeren
bulgulardir. Yapilan anketler incelendiginde ankete katilanlarin ¢ogunlugunun termal
tesisin temiz oldugu konusuna katiliyorum (%67,22) yanitim1 verirken katilmayanlarin

oranin ¢ok diisiik kaldig1 ve diger cevaplarin oran1 Tablo 23’de goriilmektedir.

Tablo: 24

Termal Tesislerim Giivenligi Ile Tlgili Degerler

Katilma Durumu Frekans | Yiizde
Kesinlikle katilmiyorum 10 1,9
Katilmiyorum 7 1,3
Katilip katilmama oramim esit 3 ,6
Katihyorum 432 80,0
Kesinlikle katihyorum 88 16,3
Toplam 540 100,0

Arastirmaya katilan bireylerin termal tesisin giivenligi ile ilgili sorulan soruya verdikleri
yanitlara bakildiginda cogunlugunun, gilivenligi olumlu gordiikleri tespit edilmistir.
Cevaplayicilarin % 96,3 ‘niin bu goriise katildig1 goriiliirken katilmama oranlarinin ¢ok

diisiik oldugu Tablo 24’de goriilmektedir.
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Tablo: 25
Termal Tesis Calisanlarinin Cana Yakinhginin

Cevaplayicilar Tarafindan Algilamisi

Katilma Durumu Frekans | Yiizde
Kesinlikle katilmiyorum 11 2,0
Katilmiyorum 6 1,1
Katilip katilmama oranim esit 55 10,2
Katihlyorum 245 454
Kesinlikle katiliyorum 223 41,3
Toplam 540 100,0

Termal tesis calisanlarin cana yakimnligr ile ilgili bulgulara bakildiginda, arastirmaya
katilan bireylerin c¢ogunlugunun, calisanlarin cana yakin olduklar1 goriisiinde oldugu
anlagilmistir. Bu sekilde diisiinmeyenlerin orani ise hayli diisiikk olup toplam katilmama
oraninin % 3,1 (kesinlikle katilmiyorum ve katilmiyorum toplami) olduklar

hesaplanmistir. Diger cevaplarin frekans ve yiizdeleri Tablo 25°de goriilmektedir.

Tablo: 26
Termal Tesislerdeki Hizmetlerin Hiz1
Katilma Durumu Frekans | Yiizde
Kesinlikle katilmiyorum 10 1,9
Katilmiyorum 7 1,3
Katilip katilmama oramim esit 20 3,7
Katiliyorum 292 54,1
Kesinlikle katihyorum 211 39,1
Toplam 540 100,0

Aragtirmaya katilan bireylerin termal tesislerdeki hizmet hiz1 hakkindaki diisiincelerine
yonelik soruya verdikleri cevaplara bakildiginda cevaplayicilarin ¢ogunun, konaklamis
olduklar1 termal tesislerdeki sunulan hizmetlerin yeterince hizli oldugu goriisiine
katildiklart tespit edilmistir. Cevaplayicilarin anilan yargiya katilmama oranlarinin ise ¢ok

diisiik oldugu Tablo 26°da goriilmektedir.
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Tablo: 27
Tesis Calisanlarimin Bilgisi

Katilma Durumu Frekans | Yiizde
Kesinlikle katilmiyorum 12 2,2
Katilmiyorum 5 9
Katilip katilmama oranim esit 20 3,7
Katiliyorum 296 54,8
Kesinlikle katillyorum 207 38,3
Toplam 540 100,0

Aragtirma kapsamindaki bireylerin verdigi cevaplara bakildiginda cevaplayicilarin
faydalandiklar1 termal tesislerdeki personelin bilgilerinin yeterli diizeyde olduklar1 goriisii
biiyiik oranda kabul goriir iken bu fikre katilmayanlarin oraniin ise ¢ok diisiik oldugu

anlagilmistir. Ayrintilar Tablo 27°de goriildiigii gibidir.

Tablo: 28
Konaklanan Tesislerin Siikiinet Ortami
Katilma Durumu Frekans | Yiizde
Kesinlikle katilmiyorum 9 1,7
Katilmiyorum 8 1,5
Katilip katilmama oramim esit 70 13,0
Katiliyorum 296 54,8
Kesinlikle katihyorum 157 29,1
Toplam 540 100,0

Son olarak aragtirmaya katilan bireylerin, konaklamis olduklari termal tesisin sessizligi,
sakinligi (stikGnet ortami) ile alakali ilgili soruya verdikleri cevaplarin dagilimina
bakildiginda, arastirmaya katilan bireylerin cogunlugunun s6z konusu tesislerin sessiz ve
sakin yerler oldugu konusunda hemfikir olduklar1 goriilmektedir. S6z konusu soruya

verilen cevaplarin ayrintili frekans ve ylizde dagilimlart Tablo 28°de goriilmektedir.
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422. Giivenirlilik ve Gecgerlilik Sonuglari

Bu kisimda yapilan istatistik analizlerinin dogrulugunu ortaya koymak amaciyla gerekli

olan gegerlilik ve giivenilirlik analizi sonuglarina yer verilmistir.

4220. Anketin Giivenirlilik Sonuclar:

Giivenirlilik bir 6l¢egin neyi 6lgmeyi amagliyorsa hep ayni sekilde 6lgmesini ifade eder.
Yani anketin hem i¢ hem digsal etkenlerden olabildigince bagimsiz sekilde tutarli sonuglar
vermesini belirtir. Ayrica giivenirlilik analizi anket sorularina verilen cevaplarin
birbirlerine yakinligini da test eder. Yaygin olarak kullanilan analizlerden birisi cronbach
alfa katsayisidir. Olgekte yer alan belli sayida sorunun homojen bir yap: gdsteren bir
biitiinii ifade edip etmedigini arastirir. Agirlikli standart degisim ortalamasidir ve bir
Olcekteki sorularin varyanslari toplaminin genel varyansa oranlanmasi ile elde edilir. 0-1
arasinda deger alir. Bu deger 0<a<0.4 ise Ol¢ek giivenilir degil, 0.4< a<0.6 ise Ol¢egin
giivenirliligi diisik, 0.6< 0<0.8 ise Ol¢ek oldukca giivenilir, 0.8<o<1 ise 6l¢ek yiiksek

derecede giivenilirdir denilir.

Tablo: 29
Anketin Soru Biitiin Istatistigi
Soru Diizeltilmis Coklu
Soru Silinirse Silinirse Soru-Toplam Korelasyon | Soru Silinirse

Ortalama Varyans Koreldsyon Katsayilari Alfa
MI1F 46,27 57,014 ,946 ,983 ,966
M2K 46,30 58,967 ,859 924 ,969
M3D 46,15 57,138 ,900 933 ,968
MA4T 46,17 57,668 ,883 ,889 ,968
MSS 46,34 56,713 ,908 ,942 ,967
Me6S 46,36 58,488 ,831 ,821 ,969
M7 46,37 59,116 ,925 ,970 ,967
M8 46,43 61,474 ,813 ,841 ,970
M9 46,28 60,205 ,685 ,812 ,972
M10 46,23 59,545 ,823 ,829 ,970
Mi1 46,24 59,220 ,839 ,846 ,969
Mi12 46,42 59,432 ,795 ,886 ,970

Not: M1F (Algilanan fiyat), M2K (Algilanan kalite), M3D (Algilanan deger), M4T (Miisteri tatmini),
MS5S (Miisteri sadakati), M6S (Agizdan agiza iletisim), M7 (Tesis temizligi), M8 (Tesis Giivenligi), M9
(Caligan samimiyeti) M10 (hiz), M11 (Calisan bilgisi), M12 (Tesisteki Siikunet ortami)
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Tablo: 30
Genel alfa degeri
Cronbach's Standardize Degerlerle Elde Madde
Alpha Edilen Cronbach's Alpha Sayisi
,972 ,972 12

Tablo 30°da gorildigi gibi Olgegin genel alfa katsayist 0.972 dir. Tablo 29°da soru
silinirse alfa degeri siitununa bakildiginda, degeri genel Alfa’dan ytiksek ¢ikan maddelerin
Olcekten cikarilmasi gerekir. Cilinkii giivenirliligi azaltmaktadir. Baska bir deyisle bir anket
sorusu ¢ikarildiginda genel alfa degerinde bir ylikselme oluyorsa ilgili soru giivenirliligi
olumsuz etkilemektedir. Tablo 29°daki soru silinirse Alfa stitunundaki biitiin Alfa degerleri
genel Alfa degerinden diisiik ¢ikmis olup, bunun manast biitiin sorularin anketin
giivenirliligine olumlu katki yaptigidir. Dolayisiyla hi¢bir soru dlgekten cikarilmasina

gerek yoktur.

4421. Anketin Gegerlilik Analizi Sonuclar:

Gegerlilik bir 6lcegin 6lgmek istedigini ne derecede Olgtiigiinii belirler. Gegerlilik
analizinin gilivenirlilik analizine benzer sekilde sayr olarak kriterleri yoktur. Gegerlilik
analizi i¢in kullanilan yontemler ise igerik gecerliligi (content validity), es zamanh
gecerlilik (concurrent), tahminsel gecgerlilik (predictive), yiizeysel gegerlilik (face), ve yap1
gecerliligidir. Yapi gegerliligi bir yapiy1 6lgmek i¢in olusturulan 6l¢ek sorularinin, ilgili
yapiy1 Ol¢iip 6lgmedigini veya ne derecede Olctliglinii belirler. Bu amagla faktor analizi
kullanilmaktadir. Faktor analizinde degiskenler arasindaki korelasyonlarin gézlenemeyen
ortak faktorler tarafindan olusturulup olusturulamayacagi arastirilir. Buradaki amaglardan
biride ¢ok sayidaki degiskeni azaltarak ortak agiklayici faktdrler tespit etmektir. Olgek
maddelerinin ayni seyi Ol¢iip 6lgmedikleri agiklanan varyansa gore yapilir. Degiskenler
aras1 korelasyonlarin yiiksek olmasi ilgili degiskenlerin ayni olguyu 6lgme ihtimallerini
artirir, dolayisiyla beraber aciklanan varyansin yiiksek ¢ikmasini saglar. Faktor analizi
sonucu dlgegin acilanan varyansi % 60’1n {lizerinde ise bu 6l¢egin yapisal gegerliliginin iyi

diizeyde oldugu sodylenebilir.
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Anket sorularin ilk altis1 her biri tek degiskenden olusup bir faktorii gostermektedir.
Ilgili literatiirde kullanilan bu faktorlere iliskin tek degiskenli sorular tamamen benzerlik
gostermektedir. Ankete de bu ibareler alinmistir. Fakat performans faktori literatiirde
birden fazla degiskenle Olg¢lilmektedir. Birden fazla degiskenle Oolgiildiigii icin tek
boyutlulugun saglanmasi amaciyla sadece bu faktore yapr gecerliligini saglamak amaciyla

faktor analizi uygulanmis olup sonuglar asagidaki gibidir.

Tablo: 31
Algilanan Performans Olgegiyle Ilgili Faktor Analizi
% Ozdeger > % %

Bilesen | Ozdeger | % Varyans | Kiimiilatif 1 Varyans | Kiimiilatif

1 4,873 81,219 81,219 4,873 81,219 81,219

2 ,527 8,781 90,000

3 ,226 3,761 93,761

4 ,172 2,873 96,634

5 ,165 2,752 99,386

6 ,037 ,614 100,000
KMO: 0.873 Bartlett test: 3971,087 p:0,000

Tablo 31°de goriilebilecegi gibi tek bir faktor olusmustur ve degiskenlerin hepsinin
faktor yiikleri bu tek faktoriin elemanlaridir. Tablo 32’de ise performans dlgeginin alt
degiskenlerinin faktor ytikleri goriilmektedir. Elde edilen bu sonuglar neticesinde algilanan

performans 6lgeginin gegerli oldugu tespit edilmistir.

Tablo: 32
Performans Olcegi Faktor Yiikleri

Bilesenler
1

m7 ,980
m§ ,894
m9 ,788
m10 ,928
mll 931
ml2 ,875
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423. Yapisal Esitlik Modeli Sonuclar:

Ileri siiriilen 3 ayr1 modelden hangisinin en iyisi olduguna uyum iyiligi testlerine
bakilarak karar verilecek ve ardindan bulunan en iyi modelde hipotezler test edilecektir.
Yapisal esitlik testinde biitiin faktorler tek degiskenle Ol¢iilecektir. Bu amagla performans
faktoriiniin altinda olan 6 degiskenin aritmetik ortalamasi alinarak yeni bir degisken
olusturulmus ve bu yeni degisken yapisal esitlik modelinde performans faktoriinii temsil
etmistir. Diger faktorler ise zaten tek degiskenle Ol¢iildiigli i¢in bir sorun teskil
etmemektedir. Modelde en yaygin olarak kullanilan uyum iyiligi testleri kullanilmis olup

kullanilan uyum iyiligi testleri agiklamalar1 literatiirde su sekildedir.

Goodness of Fit Index (GFI): GFI, varsayilan modelce hesaplanan gozlenen degiskenler
arasindaki genel kovaryans miktarin1 gosterir. Regresyon analizindeki R* gibi agiklanabilir.
Aralarindaki fark R? (determinasyon katsayis1) hata varyansiyla ilgili iken GFI, gozlenen
kovaryans yiizdesiyle ilgilidir. Ornek hacminin gok olmasi GFI degerini yiikselterek dogru
sonug¢ alinmasini 6nleyebilir. GFI degeri 0 ile 1 arasinda degisir. GFI’nin 0.90°1 agmas1 iyi
bir model gostergesi olarak alinmaktadir. Bu, gozlenen degiskenler arasinda yeterince

kovaryansin hesaplandigi anlamina gelmektedir.

Adjusted Goodness of Fit Index (AGFI): GFI testinin yiiksek o6rnek hacmindeki
eksikligini gidermek amaciyla kullanilan bir indekstir. Degeri 0—1 arasinda degisir ve
0.90’1n tlizerinde olmas1 gerekir. Negatif deger alirsa bu durum 6rnek hacminin ¢ok kiigiik
oldugunu veya modelin son derece kotii bir uyum iyiligi gosterdigini belirtir. 1’den biiyiik
bir deger ¢ikarsa bunun anlami da tam tanimlanmig bir modelin varliina isarettir. Diislik

ornek hacminde kullanmak dogru degildir.

Bentler Bonett Index veya Normed Fit Index (NFI): DELTA1 olarak da bilinir. Bentler
ve Bonett, karsilastirmaci uygunluk indeksi adin1 verdikleri bir dizi test gelistirmislerdir.
Bu indeks varsayilan modelin temel ya da sifir hipoteziyle olan uygunlugunu arastirir.
Amag varsayilan modelin kullanilmasiyla iyilesen uygunluk miktarini belirlemektir. Diger
bir deyisle sifir hipotezinin uygunlugu ile karsilastirildiginda varsayilan modeli kullanarak
elde edilen uygunluktaki artis miktarin1 gdsterir ve 0—1 arast deger alir. Bulunan degerin

0.90 iizerinde olmasi gerekir ve 1’e ne kadar yaklasirsa o kadar fazla uyum iyiligine
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sahiptir. NFI’nin dezavantaji modeldeki parametre sayisinin artmasiyla dogru orantili

olarak artmasidir bu da dogru olmayan bir modelin kabuliiyle sonuclanabilir.

Relative Fit Index (RFI): RHO1 olarak da bilinir. 0—1 aras1 degisen degerler alir (bazen
bu degerlerin disina ¢ikabilir). 0.90’dan yiiksek bir deger almasi tercih edilir.

Comparative Fit Index (CFI): Ayn1 zamanda Bentler Comparative Fit Index olarak da
bilinir. Mevcut modelin uyumu ile gizli degiskenler arasi korelasyonu ve kovaryansi yok
sayan sifir hipotez modelinin uyumunu karsilastirir. Yani model tarafindan tahmin edilen
kovaryans matrisi ile sifir hipotezli modelin kovaryans matrisini karsilagtirir. CFI, 0-1
arast degisen degerler alir. 1’e yaklastikca uyum 1iyiliginin arttigin1 gosterir veya daha
ylksek CFI’ya sahip modelin daha giiclii uyum ig¢inde oldugunu vurgular. CFI, NFI’ya
benzer ama aralarindaki fark CFI’nin 6rnek biiyiikliigiinden etkilenmesidir. CFI’nin kabul
edilebilmesi i¢in 0.90’1n iizerinde bir deger almasi gerekir (modeldeki kovaryans ve
korelasyon matrisinin % 90’1nin gézlenen veriler tarafindan tekrar olusturulabilme oranini

ifade eder).

Incremental Fit Index (IFI1): DELTA2 olarak da bilinir. Baz1 kogullarda 1’in iizerinde

deger alabilir bu durumda 1’e esitlenir. 0.90’1n {istiinde olmalidir.

Sayfa 123’ten itibaren her bir modelin ayr1 ayri olarak yapisal esitlik modelleri
sonuglar1 verilmis olup takip eden sayfada ise yine her bir modelin uyum iyiligi testleri de

karsilagtirmal1 olarak verilmistir.
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Sekil : 6 Birinci Modelin Yapisal Esitlik Modeli Sonuclari
Not: Arastirma degiskenlerinde kodlandig1 gibi M1F (Algilanan fiyat), M2K (Algilanan kalite), M3D (Algilanan deger), M4T
(Miisteri tatmini), M5S (Miisteri sadakati), M6S (Agizdan agiza iletisim) ve MT (Performans) degiskenlerini temsil etmektedir.
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Birinci modelin yapisal esitlik modeli sonuglar1 Sekil 6’da goriilmekte olup uyum

iyiligi indeksleri su sekildedir: ~ X*:678, df:10, X?/df: 67,88,

GFI: 0.830
AGFTI: 0.525
RFI: 0.767
NFI:0.889
CFI:0.890
IFT: 0.890.

Ikinci modelin yapisal esitlik modeli sonuglart Sekil 7°de gériilmekte olup

uyum iyiligi indeksleri su sekildedir: X*:889,17, df:10, X?/df: 88,91,

GFI: 0.791
AGFTI: 0.415
RFI: 0.694
NFI:0.854
CFI:0.856
IFI: 0.856.

Uciincii modelin yapisal esitlik modeli sonuglar1 Sekil 8’de gériilmekte olup

uyum iyiligi indeksleri su sekildedir: X*:36,735 df:8, X*/df: 4,592

GFI: 0.982
AGFI: 0.937
RFI: 0.984
NFI:0.994
CFI:0.995
IFI: 0.995.
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Sekil 6, Sekil 7 ve Sekil 8’de ii¢ ayr1 modelin yapisal esitlik modeli testi sonuglari
goriilmektedir (standardize olmayan degerler). Sekilleri takip eden sayfada her bir modelin
genel uyum iyiligi testleri goriilmektedir. Uyum iyiligi testlerini karsilastirdigimizda kendi
arastirma modelimiz olan {i¢iincli modelin ilk iki modele gdre daha iyi uyuma sahip oldugu
goriilmektedir. Birinci ve ikinci model ise birbirine yakin degerler almistir. Boylece yarisan
modeller sonucunda arastirma modeli 3 analize en uygun model olarak secilmistir. Aragtirma
hipotezlerini en iyi uyum saglayan modelde test edecegimizden dolayr iiglincii model
arastirmanin bundan sonraki kisminda ele alinacak ve aragtirmanin test edilmis en iyi modeli

durumunda olacaktir.

Uyum iyiligi indekslerinden ¢ok fazla sayida olmakla beraber arastirmalarda bunlardan 5
veya alt1 tanesi kullanilir. Aragtirmamizda en fazla kullanilan uyum iyiligi testlerini kullandik.
Bunlar; GFI (goodness of fit index), AGFI (adjusted goodness of fit index), RFT (relative fit
index), NFI (normed fit index), CFI (comparative fit index), IFI (incremental fit indeks). Bu
degerlerin genel kabul gdrmiis bir olabilirlik degerleri olmamakla beraber 0-1 arasinda degisen
bu uyum 1iyiligi testlerinin 0.90’dan biiylik olmasi gerekir. Bunlarin haricinde kullanilan diger
indexler X* (Ki kare) ve X*/df (Ki kare/ serbestlik derecesi)’dir. Ki karenin disiik deger
almasi istenir, Ki kare degerinin drnek hacmi biiyiikliigiinden arindirilmus hali olan X*/df’nin
ise 5’den az bir deger almasi gerekir. Arastirma modelimiz bunlarin hepsine uymakta ve

yiiksek diizeyde uyum saglamaktadir.

Sekil 9’da ti¢iincii arastirma modelinin standardize edilmis sonuglarini i¢eren yapisal esitlik

modeli sonuglar1 verilmistir.
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Sekil 9. Kabul Edilen Arastirma Modelinin Standardize Degerlerini Iceren Yapisal Esitlik Modeli Sonuclar:
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Tablo: 33
Standardize Edilmemis Regresyon Katsayilar:

Regresyon Yonii Regresyon Standart Anlamhhk

Katsayisi Hata Diizeyi
M3D <-- MI1F 0,870 0,028 0,000
M3D <-- MT 0,139 0,035 0,000
M4T  <-- MI1F 0,944 0,015 0,000
M2K <-- MI1F 0,849 0,015 0,000
M5S  <-- MA4T 0,099 0,036 0,006
M5S  <-- M3D 0,093 0,032 0,004
M5S  <-- MI1F 0,835 0,059 0,000
M5S  <-- M2K 0,004 0,036 0,905
M6S  <-- M3D 0,097 0,050 0,055
M6S  <-- MI1F 0,775 0,097 0,000
M6S  <-- MA4T 0,116 0,056 0,039
M6S  <-- MSS -0,097 0,067 0,149

Standardize edilmemis regresyon katsayilarini gdsteren Tablo 33’e bakildiginda birkag
regresyon katsayist 0.05 onemlilik diizeyinde anlamli goriilmemektedir. Algilanan kalitenin
miisteri sadakatini (M5S<--M2K) etkiledigini ileri siiren regresyon katsayisi anlaml
bulunmamistir (r=0.004, p: 0,905). Algilanan degerin agizdan agza iletisimi etkiledigini ileri
siiren (M6S<--M3D) regresyon katsayisi anlamli bulunmamustir (r: 0,097, p: 0,055). iisteri
sadakatinin agizdan agza iletisimi etkiledigini ileri siiren (M6S <--MS5S) regresyon katsayisi
anlamli bulunmamistir (r: -0,097, p: 0,149). Tablo 34’de Tablo 33’de anlamli bulunmayan
regresyon katsayilarinin ¢ikarilmasi sonucu anlamli bulunan regresyon katsayilarini igeren

standardize regresyon katsayilar1 verilmistir.

Tablo: 34
Standardize Regresyon Katsayilari

Regresyon Yonii Regresyon Katsayisi Regresyon Yonii Regresyon Katsayisi
M3D <-- MI1F 0,840 MSS  <-- M3D 0,091

M3D <-- MT 0,107 MSS  <-- MI1F 0,786

M4T  <-- MIF 0,938 M6S  <-- MI1F 0,785

M2K <-- MIF 0,926 M6S  <-- M4T 0,118

M5S  <-- MA4T 0,093
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Tablo : 35
Kovaryans Katsayilari
Katsay1 Standart Hata Anlamhilik Diizeyi
MIF <--> MT 0,452 0,031 0,000

Tablo 35’de yapisal esitlik modelindeki Kovaryans katsayilari, Tablo 36’da Varyans ve
Tablo 37°de ise Coklu korelasyon katsayilar1 goriilmektedir.

Tablo : 36
Varyans katsayilari

Standart Anlamhhik
Katsayst Hata Diizeyi
MI1F 0,706 0,043 0,000
MT 0,447 0,027 0,000
d2 0,086 0,005 0,000
d1 0,104 0,006 0,000
ds 0,085 0,005 0,000
d3 0,059 0,004 0,000
d4 0,142 0,009 0,000
Tablo : 37
Coklu Korelasyon Katsayilar
Katsay1

M2K 0,857

M4T 0,879

M3D 0,862

MSS 0,926

Meé6S 0,794
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Yapisal esitlik modeli testinde kullanulan korelasyon pearson korelasyonu olup regresyon

degerlendirmeleri asagidaki gibi olacaktir.

»  (0<r<024 ¢ok zayif iligki

= 25<r<49 zayif iliski

= 50<r<69 orta diizeyde iliski

= 70<r<89 yiiksek diizeyde iliski

= 90<r<100 ¢ok yiiksek diizeyde iligki

Elde edilen bulgular sonucunda arastirma hipotezleri asagidaki gibi neticelendirilmistir.

H1. Termal Tesislerde algilanan fiyatin algilanan deger {izerinde dogrudan etkisi vardir.

(= 0,840 p=0.000) HI KABUL EDILMISTIR.

H2. Termal Tesislerde algilanan fiyatin algilanan kalite {izerinde dogrudan etkisi vardir.

(= 0,926 p=0,000) H2 KABUL EDILMISTIR.

H3. Termal Tesislerde algilanan fiyatin miisteri tatmini tizerinde dogrudan etkisi vardir.
(=0,938 p=0,000) H3 KABUL EDILMISTIR.

H4. Termal Tesislerde algilanan fiyatin miisteri sadakati iizerinde dogrudan etkisi vardir.
(r=0,786 p=0,000) H4 KABUL EDILMISTIR.

HS. Termal Tesislerde algilanan fiyatin agizdan agza iletisim lizerinde dogrudan etkisi vardir.
(r=0,785 p=0,000) HS KABUL EDILMISTIR.

H6. Termal Tesislerde algilanan kalitenin miisteri sadakati {izerinde dogrudan etkisi vardir.
(r= 0,004 p= 0,905 ) H6 REDDEDILMISTIR.

H7. Termal Tesislerde performansin algilanan deger {izerinde dogrudan etkisi vardir.
(=0,107 p=0,000) H7 KABUL EDILMISTIR.

H8. Termal Tesislerde algilanan degerin miisteri sadakati {izerinde dogrudan etkisi vardir.
(=0,091 p=0,004) HI KABUL EDILMISTIR.

H9. Termal Tesislerde algilanan degerin agizdan agza iletisim iizerinde dogrudan etkisi
vardir. (r= 0,101 p=0,055) H9 REDDEDILMISTIR.

H10. Termal Tesislerde miisteri tatmininin miisteri sadakati iizerinde dogrudan etkisi vardir.
(r= 0,093 p=0,006) H1 KABUL EDILMISTIR.

H11. Termal Tesislerde miisteri tatmininin agizdan agza iletisim {izerinde dogrudan etkisi

vardir. (r= 0,118 p=0,039) HI KABUL EDILMISTIR.



132

H12. Termal Tesislerde miisteri sadakatinin agizdan agza iletisim iizerinde dogrudan etkisi

vardir. (= -0,104 p= 0,149 ) Hl REDDEDILMISTIR.

Hipotez sonuglarindan termal turizmde miisteri sadakat modelinde, miisteri sadakati
iizerinde etkili olan degiskenlerin, En etkiliden daha az etkiliye gore siralanisi ise su

sekildedir: Algilanan fiyat, Miisteri tatmini, Algilanan degerdir.
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5. SONUC VE ONERILER

Glinlimiizde, iletisim araglariin yaygin kullaniminin da etkisiyle zaman gectikce
tiikketiciler daha da bilgili hale gelmektedir. Bunun sonucu olarak, satin alma davraniglarinda
daha bilin¢li davranmalar ve benimsenen bir isletmenin ¢ok kolay terk edilebilmesi sonuglari
ortaya ¢ikabilmektedir. Alternatiflerin de ¢ogalmasiyla artan rekabetle birlikte rakipler
tarafindan misterilere sunulan imkanlar nedeni ile isletmeler miisteri kaybetme tehlikesi ile
kars1 karsiya kalabilmektedir. Ozellikle, rekabetin ¢ok yogun oldugu hizmet sektdriinde buna
kars1 koyabilmenin daha dogrusu bdyle bir ortamda miisteri tutarak ayakta kalabilmenin en
onemli yolu tiiketici ile karsilikli ve uzun doneme yayilan bir iliski kurarak miisteri

sadakatinin saglanmasidir.

Termal turizm isletmelerinde miisteri sadakatine doniik olarak calismalar yapilirken her
sektorde oldugu gibi her bir tiiketicinin 6zel oldugu yani tiiketicilerin her birinin bir
digerinden farkli oldugu; farkli tatmin derecelerinin, farkli algilarinin, farkli memnuniyet
kavramlarinin vs. olabilecegi unutulmamalidir. Ornek vermek gerekirse kimi tiiketici
kendisine giiler yiizlii davranilmasindan hoslanirken, kimisi ciddi davranilmasini ister kimisi
de yerine gore ciddi yerine gore giileryliz isteyebilir. Sonugta, miisteriler de birer tiiketici
oldugu icin bu hususa igletmeler dikkat etmeli ve hem mevcut hem de potansiyel
misterilerinin 6zelliklerine hitap edebilecek bir pazarlama karmasini diizenleyebilmelidirler.
Ciinkli misteri sadakati olusturulmayan bir igletmenin bulundugu sektérde rekabet arttikca o
isletme i¢cin mevcut miisterileri elde tutmak zamanla zorlasacaktir. Ayrica, kaybedilen
miisterilere karsin siirekli yeni miisteriler bulmaya c¢aligma seklinde bir felsefeyle basari
saglanmas1 zordur. Yeni bir miisteri kazanma maliyetinin mevcut bir miisteriyi elde tutma
maliyetinden ¢ok daha fazla oldugu ve bunun yaninda elde tutulamayan miisterinin isletmeye
saglayacagi olumsuz reklam unutulmamalidir. Bu nedenle, eski miisterileri elden
kacirmamaya ve siirekli isletme ile olan iliskisinin taze tutulmasina Onem verilmelidir.
Unutulmamalidir ki bir isletmenin sadik miisterilere sahip olmasi rekabet avantaji

saglayabilmenin en 6nemli aracidir.
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Tirkiye’de termal turizm, ekonomik katki agisindan ¢ok biiyiik bir kaynak potansiyeline
sahiptir. Ulkemizdeki termal kaynak sayisinin 1500 civarinda oldugu bilinmektedir. Ama
2000’li yillara kadar bu kaynaklardan yeterli derecede faydalanildigi sdylenemez.
Ulkemizdeki termal kaynaklardan sadece 600 kadar1 kullammda bunlarinda bir kisminda ya
hi¢ tesis yok ya da sadece yore halkinin kullandigi derme catma yerler mevcut. Bu
kaynaklarin tam kullanimi halinde bulundugu boélgede 60 bin yatak kapasitesi gereklidir.
Ancak sadece 15 bin yatak kapasitesi vardir. Tiirkiye'de, Balgova disinda 240 adet kaplicadan
yilda 7 milyon kisi bir¢ok hastaligin tedavisi i¢in, viicut giizelligi, rehabilitasyon ve dinlenme
amacl olarak faydalanmaktadir. Son yillarda 6zellikle hiikiimetin de termal turizm konusuna
el atmasiyla, termal turizm sektoriinde hizli gelismeler yasanmaya baglamistir. Kaynak
sayisin1 gdz Oniine aldigimizda termal tesislerin sayisinin da artmaya devam etmesiyle yogun
bir rekabet ortaminin gozlenecegi asikardir. Bu noktada da termal tesislerin rekabet iistiinliigii
saglamasinda en Onemli rekabet araci hi¢ kuskusuz sadik miisteriler dolayisiyla miisteri

sadakatine verilen 6nem olacaktir.

Tiirkiye’de termal turizm pazarlamasinda, miisteri sadakatine yonelik yapisal bir model
Onerisi amaciyla yapilan arastirmanin bulgularindan elde edilen sonuglara gore; termal turizm
misterileri tarafindan konakladiklar1 termal tesise yonelik olarak algilanan fiyat o termal

tesise karsi olusacak sadakatlerini dogrudan ve olumlu yonde etkilemektedir.

Arastirma kapsamindaki termal turizm miisterileri tarafindan konakladiklari termal tesise
yonelik olarak algilanan fiyat, o termal tesiste kars1 algiladiklar1 degeri algiladiklar1 degerde

sadakatlerini dogrudan ve olumlu yonde etkiledigi sonucu bulunmustur.

Arastirma bulgularina dayanarak termal turizm miisterileri tarafindan algilanan fiyatin
misteriler tarafindan algilanan kaliteyi, miisterilerin tatmin diizeylerini ve agizdan agza

iletisimi dogrudan ve olumlu yonde etkiledigi sonucuna varilmistir.

Yapilan arastirma sonuglarina gore, termal turizm miisterilerinin performans algilarinin
yani miisterilerin termal tesisle ilgili olarak odalarin temizligi, giivenligi, sakinligi ile tesiste
calisanlarin hizmet hizi, cana yakinligi ve is bilirligi ile alakali olarak algilarinin o termal
tesisle ilgili olarak algiladiklar1 degeri dogrudan ve olumlu yonde etkiledigi sonucuna

ulasilmustir.
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Modelde test edilen arastirma hipotezlerinden, termal turizm miisterilerinin konakladiklar
termal tesislerdeki algiladiklar1 tatmin diizeylerinin o termal tesise sadakatlerini dogrudan ve
olumlu yonde etkiledikleri sonucuna da varilmistir. Ayrica, sz konusu tatmin diizeylerinin

agizdan agza iletisimi de dogrudan ve olumlu yonde etkiledigi goriilmiistiir.

Calismada, elde edilen hipotez sonuglar ¢ergevesinde termal turizme gelen miisterilerinin
genel Ozellikleri gercevesinde algilanan fiyat, algilanan deger, algilanan kalite, tatmin, ve

performansin miisteri sadakatinin saglanmasinda belirleyici rol oynadiklari ortaya konmustur.

Nicel arastirma ve cesitli araliklar ile 2 yil siiren nitel arastirma sonunda termal turizm

miisterileri ile ilgili olarak demografik 6zellikleri hakkinda varilan sonuglar ise sunlardir;

Termal turizm miisterilerinin daha ¢ok bayanlardan olustugu, yas olarak da orta ve {ist yas
grubundan olan tiiketiciler tarafindan daha ¢ok tercih edildigi sdylenebilir. Burada 6zellikle
dikkat ¢eken nokta gen¢ niifusun paymin diisiik olmasidir. Ger¢i genelde tedavi amacgh
diistiniilen termal tesislere belli yas ve iistiindekilerin gitmesi dogaldir. Ciinkdi, hastaliklar yas
ilerledikce daha ¢ok ortaya ¢ikmaktadir. Ozellikle romatizmal hastaliklar buna 6rnek olarak
verilebilir. Ama, yinede sadece tedavi amac¢l kullannom olmadigi i¢in gen¢ niifusun
0zendirilmesi goz ardi edilmemesi gereken dnemli bir husustur. Bayan niifusun daha yaygin
olmas1 da ozellikle agizdan agza iletisimin bayanlar arasinda daha etkili olmasinin yani sira
iilkemizde ortalama yasin bayanlarda daha fazla olmasi (yaslt bayanlar esleri 6liince yalniz

olarak termal tesise gidiyorlar) seklinde agiklanabilir.

Gelir grubu agisindan bakildiginda, termal turizm miisterilerinin ¢ogunlugunun orta ve alt
gelir grubunda oldugu sdylenebilir. Bunun sebepleri olarak; fazla gelire sahip olanlarin
genelde alternatif tip olarak gordiikleri bu uygulamaya son care olarak basvurmalari,
dinlenme i¢in ise termal yerine daha ¢ok deniz turizmini tercih etmeleri, bir kisminin ise devre
miilk alma yoluna gittikleri sOylenebilir. Diger taraftan ozellikle son donemlerde devletin
fizik tedavi ile kaplica tedavisi giderlerini ddemeye baslamasi ile birlikte bazi tesisler
kendilerine sevkli gelen hastalara ¢ok uygun konaklama imkanlari sunmaktadir ama bu
tesisler say1 olarak yayginlasmamistir. Ayrica, bu imkéani sunan tesislerin etkili reklam

yaptiklar1 da sGylenemez.
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Termal turizm miisterilerinin egitim durumlarina bakildiginda ise, miisterilerin biiyiik bir
cogunlugunun egitim seviyelerinin orta ve ilkdgretim diizeyinde oldugunu soylemek
miimkiindiir. Bunun sebebi ise yiiksek oranda termal turizmi yashilarin tercih etmesidir.
Egitim seviyesinin yaglilarda geng niifusa gore diisiik olmas1 son derece normaldir. Bunun bir
sebebi de sudur ki; kaplicalarin saglik agisindan yararlari tibbi agidan kabul edilebilir gibi
goziikse de bazi uzmanlar ancak tedaviye ekstradan bir faydasinin oldugunu diisiinmektedir.
Ama halk arasinda kendi hastaligini kendin iyilestir veya ¢evrede bir bilene sor mantig1 hakim
oldugu i¢in doktora pek gidilmemekte ve kulaktan dolma tedavi yontemleri uygulanmaktadir.
Bu kulaktan dolma tedavi yontemlerinden biride (her ne kadar dogruluk payr olsa da halk
arasinda kaplicalarin etkisi abartilmaktadir) kaplica tedavisidir. Kulaktan dolma tedavi
yontemlerinin egitim seviyesi diisiik insanlar tarafindan kabul gérme olasilig1 daha yiiksektir.
Diger taraftan bayan miisterilerin daha yaygin olmasmin da buna etkisi vardir. Cilinki
bayanlarda okuma oraninin erkeklerden daha diisik oldugu ortadadir. Ayrica gelen
misterilerin medeni hallerine bakildiginda evliler arasinda termal turizmin daha yaygin
oldugu goriilmiistiir. Gengler arasinda fazla yaygin olmayan termal turizmin tilkemizdeki
evlilik yas1 ortalamasinin da yiikselmesiyle evliler tarafindan daha ¢ok tercih ediliyor olmasi

normal bir sonugtur.

Meslek gruplart agisindan bakildiginda termal turizm miisterilerinin ¢ogunlugun ev
hanimi, emekli ve serbest meslek sahibi grubunda olduklart anlagilmistir. Daha ¢ok bayanlarin
ve yaslilarin tercih etmesi, ev hanimi ve emeklilerin yogun olmalarin1 agiklamakta yeterli
olmaktadir. Az sayidaki Ogrenci oranmnin ise, tamamina yakini ailesi ile birlikte gelmis
ogrencilerden olusmaktadir. Termal turizmin gengler arasinda yayginlasmasini saglayacak
uygulamalarin gergeklestirilmesiyle meslekler arasindaki farkin da biiyiik oranda ortadan

kalkacagi tahmin edilmektedir.

Termal turizm miisterilerinin sigorta kurumlarina ve sigortadan aldiklar1 destek
durumlarina bakildiginda biiyiik bir c¢ogunlugunun devlet tarafindan sigortali oldugu
anlagilmistir. Ancak bunlarinda az bir kismi sigortadan termal tedavi konusunda destek
almaktadir. Bunun sebebi, bu destegin yeni yeni veriliyor olmasi termal turizm tiiketicilerinin
bu konuda fazla bilgili olmamalari, buna destek veren termal tesislerin fazla yayginlasmamasi
ve olanlarinda yeterince reklam yapmamasidir. Zamanla bu oranin ¢ok yiikselecegi

beklenilmektedir.
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Arastirma dahilindeki bireylerin ikamet merkezlerine bakildiginda ¢ogunun il ve ilgelerde
ikamet ettikleri kdyden gelenlerin ise oraninin ¢ok diisiik oldugu (% 2,4) goriilmiistiir. Bunda
tabil ki koy niifusunun eskiye oranla ¢cok azalmasi en 6nemli nedendir ama bunun yaninda
kdyde yasayan insanlarin ozellikle termal turizmin ¢ok yaygin oldugu yaz aylarinda c¢ok

yogun olmalar1 ve bag bahgelerini kisa siireligine de olsa terk etmeme istekleri de sayilabilir.

Kaplicada kalis siirelerine bakildiginda ise, yaklasik {i¢te birlik bir kesimin sadece 3 giin
kaldig1 5 giin ve daha az kalanlarin oraninin ise, ¢ok biiylik bir kismi olusturdugu (% 82)
anlagilmistir. Daha 6ncede bahsedildigi gibi son donemlerde 6zellikle fizik tedavi gerektiren
hastalara kaplica recetelerinin yazilmasi ile bu siireler artmaya baslamistir ancak olmasi

gereken siirede degildir. Literatiirde bu siire 21 giindiir.

Termal tesislere gelen bireylerin gelme sebeplerine bakildiginda biiyiik bir kisminin (%
67) tedavi amagh ikinci biiyiik kismin ise refakat amach geldigi (% 17,6), zinde kalmak i¢in
gelenlerle konusuldugunda ise bunlarinda ilk gelislerinde bir rahatsizliktan dolay1 geldikleri
daha sonra bu rahatsizliklarinin tekrarlamamasi i¢in gelmeye devam ettikleri anlagilmistir. Bu

sonugclar tatil, dinlenmek vb. i¢in termal tesislerin fazla tercih edilmedigini gostermektedir.

Arastirmaya katilan bireylerin gittikleri kaplicalar1 tercih etmelerini etkileyen faktorlere
bakildiginda arkadas, komsu tavsiyesinin tercihlerini etkileme konusunda diger tiim
nedenlerin toplamindan daha fazla bir etkiye (% 60,2) sahip oldugu tespit edilmistir. Bu sonug
bize ozellikle referans gruplari arasinda agizdan agza iletisimin ne kadar etkili oldugunu
gostermektedir. Ikinci olarak da reklamin etkili oldugu gériilmektedir. Reklamda kendisinden

sonraki tiim etmenlerin toplamindan daha fazla bir etkiye sahiptir (% 20,6).

Arastirmaya katilan bireylerin kaplicalarda bulduklar1 eksiklikler kategorize edildiginde
biiylik bir kisminin herhangi bir eksiklikten dolay1 rahatsizlik duymadigi goriilmiistiir. Ama
unutulmamalidir ki bu arastirma turizm bakanligindan belge almis ve belli hizmetlerde belli
bir kaliteyi saglamis termal tesisler arasindan segilen yerlerde uygulanmistir. Bu sebeple
higbir sikayeti olmayan bireylerin ¢ogunlukta olmasi son derece normaldir. A¢ikgas1 tahmin
edilen, sikayetlerin ¢ok daha az boyutta olmasi idi. Bu nedenle ilgisizlik, temizlik ve ulagim
konularinda miisterilerin sikayetlerinin ayrintili olarak arastirilip 6nleyici tedbirlerin alinmasi

gerekmektedir.
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Bu bilgilerden yola c¢ikarak nitel arastirma goézlemleri eklendiginde termal turizmde

misteri ¢esitliligi ve sayisini arttirmak i¢in yapilabilecek oneriler sunlardir;

Termal turizm miisterilerinde dikkat ¢eken ilk nokta geng niifusun payinin diisiik olmasidir.
Yapilan nitel aragtirmada gencglerin bu tiir yerleri tedavi merkezleri olarak gordiigii en
onemlisi genelde orta yas ve iistiinlin gittigi yerler sanmalar1 (suan i¢in dogru) bu ylizden
geng niifusun olmayisi nedeniyle onlara fazla ¢ekici gelmedigi sonucuna ulasilmistir. Geng
niifusun 6zendirilmesi i¢in termal turizmin yalnizca bir tedavi turizmi olmadig1 ayn1 zamanda
bir tatil yeri oldugu imajinin verilmesi gerekmektedir. Ayrica ilk olarak gengleri bu tur yerlere
0zendirmek icin ¢esitli reklam kampanyalari, grup indirimleri, donemsel genclik kamplari
hatta sadece genglere yoOnelik hizmet veren termal tesisler vb. uygulama yollarina da

basvurulmalidir.

Diger bir nokta da, iist gelir grubundakiler tarafindan termal turizmin ¢ok fazla tercih
edilmemesidir. “Ust gelir grubundaki bireylerinde genelde alternatif tip olarak gérdiikleri bu
tiir yerleri tedavi amacl olarak genelde son ¢are olarak gormeleri, tatil i¢in ise zaten bu tiir
yerleri hi¢ disiinmedikleri daha Once belirtilmisti. Bu sekilde diisiinen st gelir
grubundakilerin 6zendirilmesi i¢in de ¢esitli 6zendirici yeniliklerin yapilmasi1 gerekmektedir.
Bunun i¢in orta ve diislik gelir grubu tarafindan genelde “sosyete” olarak isimlendirilen iist
gelir grubuna yonelik olarak onlara hitap edecek termal {initeler, onlara hitap edecek hizmet
ve fiziksel olanaklarla desteklenecek bir ortam ve tabii ki bunun tanitilmasi i¢in yine o sinifa
yonelik olarak yiiriitillecek tutundurma kampanyasi yapilmahidir. Oyle ki bu kampanya
sonunda “sosyetenin termal mekani” diye bir kavramin tiiketicilerin zihnine yerlesmis olmasi

gerekir.

Alt gelir grubuna yonelik olarak yapilmasi gereken ise devletin fizik tedavi ve kaplica
tedavisinde maddi olarak destek verdigi bilincinin yayginlasmasini saglamak ve kendilerine
hedef pazar olarak bu gelir grubunu gorenlerin bazi tesisler gibi kendilerine sevkli gelen

hastalara ¢ok uygun konaklama imkanlar1 sunmaktadir.

Termal turizmin yiiksek okul mezunlari tarafindan fazla tercih edilmemesinin nedeni
olarak; kaplicalarin saglik acisindan yararlari tibbi agidan kabul edilebilir gibi goziikse de bazi

uzmanlarin ancak tedaviye arti bir faydasinin oldugunu diisiinmeleridir. Ayrica, genelde
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toplum ic¢inde yiiksek okul mezunu kisiler baz1 konularda sozleri dinlenen ve tavsiyelerine
uyulan kisilerdir. Bu sebeple yiiksek okul mezunlarinin ikna edilerek yaygin olarak termal
tesislere gelmesini saglamakla beklenenden daha fazla bir taleple karsilasilabilir. S6z konusu
bireyleri termal tesislere ¢gekmek icin ise, daha yaygin olarak kullanilmasi gereken tutundurma
faaliyeti konuyla ilgili ve akademik iinvanlara sahip kisilerin reklam faaliyetlerinde
kullanilmasidir. Ciinkii, genelde yiiksek okul mezunu kisilerin bir konu hakkinda ikna

edilebilmeleri i¢in dinledikleri kisinin o konunun uzmani olmalar1 gerekmektedir.

Ulkemizde termal turizm miisterilerinde dikkat ¢eken baska bir 6nemli nokta ise kaplicada
kalis siireleridir. Kaplicaya gelenlerin c¢ok biiylik bir bolimi (% 82) 5 giin ve altinda
kalmaktadir. Yurt disinda bu siire ¢ok daha fazladir. Kaldi ki literatiire gecen termal tedavinin
siiresi 21 giindiir. Ulkemizdeki termal turizmde ortalama kahs siiresinin arttirilmasi igin
oncelikle halk arasinda yaygin olan kaplicada kalis siiresi 3—4 giindiir ibaresinin yanlis oldugu
uzman kigiler tarafindan ortaya konarak anlatilmali, termal tiiketiciler bu noktada
bilgilendirilmeli, ve bu sekilde uygun siirelerde yapilan termal tedavinin daha kalic1 olacagi
ortaya konmalidir. Bu noktada en 6nemli sorun fiyat engelidir. Ama, tiiketicilerin sadece
fiyata odaklanmalarin1 engellemek igin, sagligin ¢ok daha 6nemli oldugu ayrica termal tesis
konaklamasi sonucu zinde kalacak bir viicudun daha direngli olabilecegi, dolayisiyla normal
sartlarda tibbi tedaviye pek ihtiyag duymayacagi vurgusu yapilarak, buradan saglanacak
tasarrufta misallerle birlikte ortaya konmalidir. Son olarak bu noktada, devletin son
zamanlarda kaplica ve fizik tedavi giderlerini karsilamasina da vurgu yapilarak fiyat

dezavantajinin etkisi azaltilmaya ¢alisilmalidir.

Meslek gruplar1 agisindan bakildiginda, termal turizmin memurlar tarafindan ¢ok fazla
tercih edilmedigi goriilmiistii. Bunun en biiylik nedeni ise, genelde yaz aylarinda tatil hakkin
kullanan memurlarin yaz tatillerini de genelde deniz turizminde kullanmalaridir. Daha once
yukarida tavsiye edilen uygulamalarin yerine getirilmesi ile tatil turizmi alternatifleri arasina
girecek termal turizmin en 6dnemli avantaji ise yilin 12 ayia yayilabilir 6zellikte olmasidir. Su
an iilkemiz genelinde pek yaygin olmamakla beraber belli yatirimlarin yapilmasi ile 12 aya
yayilacak termal turizm ile daha yaygin kullanim sonucu kisi basina diisen sabit maliyetler
diisecegi gibi, bunu fiyatlara yansitip fiyatlar1 daha cazip hale getirmek de miimkiin

olabilecektir.
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Arastirmaya katilan bireylerin gittikleri kaplicalar1 tercih etmelerini etkileyen faktorlerde
arkadas, komsu vb. referans gruplarimin ¢ok 6nemli derecede bir etkiye (% 60,2) sahip
oldugunu vurgulanmisti. Yani agizdan agza iletisim termal tesis tercih edilmesinde diger
iletisim araclarindan ¢ok daha etkilidir. Agizdan agza iletisimi baglatan bu referans
gruplarmin ise tamami daha Once termal tesise gitmis, orada konaklamis kisilerden
olusmaktadir. Termal tesisler bu sonu¢ iizerine Ozellikle odaklanmali ve miisterilerine
ayrilirken 6zellikle giinliik hayatta rahatlikla ¢ekinmeden kullanabilecekleri ve {izerlerinde
kendi sembollerinin oldugu hediye (anahtarlik, saat, havlu, cakmak, atki, terlik, 6zellikle
miigterilerinin genelini olusturan hanimlar i¢in Orgii ¢antalart vb.) kullanim esyalarini1 bir
tanede komsularina olmak iizere vermelidir. Bu sayede giinliilk hayatta kendilerinden daha
fazla bahsedilmesini saglayarak agizdan agza iletisimin daha yaygin hale gelmesine sebebiyet

verebilirler.

Termal tesislere gelen bireylerin ¢ok biiyiik bir kisminin (% 84,6) gelme sebebinin tedavi
ya da refakat oldugu ortaya konmustu. Tatil dinlenme ve benzeri amaclarlarla gelimleri
arttirmak i¢in termal turizmin yalnizca bir tedavi turizmi olmadig1 ayn1 zamanda bir tatil yeri
oldugu imajmin verilmesi gerekir. Ayrica, termal turizm yayginlasmasinda ikili turizm
uygulamasina da gegcilebilir. kili turizmden kasit termal tesisin yaninda o ydredeki baska bir
turizm ¢esidinin reklamin1 yapmak; eger o yorede baska bir turizm ¢esidi yoksa o termal tesisi
daha cekici hale getirmek i¢in yanina insanlar1 ¢ekebilecek ek hizmetler ilave etmektir. Bu iki

hususa verilebilecek drnekler su sekilde siralanabilir:

- Yorede kis turizmi yapiliyor ise kayak turizmi + termal turizm,

- Yorede deniz turizmi yayginsa deniz turizmi + termal turizm,

- Yorede tarihi yerler mevcutsa tarih turizmi + termal turizm,

- Yorede selale, gol, vb. dogal potansiyel mevcut ise doga turizmi + termal turizm,

- Yorede ¢esitli zamanlarda festivaller, kutlamalar vb. geleneksel organizasyonlar
diizenleniyorsa geleneksel turizm+ termal turizm,

- Yorede yakin zamanlarda diizenlenecek olan kongre, sportif turnuva vb.

organizasyonlar1 mevcut ise, organizasyon + termal turizm,
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Eger termal tesisin bulundugu yorede bagka bir turizm alternatifi yoksa;

- Tesis yanma herhangi bir spor faaliyetine hizmet verecek tesisler yapilarak o spor
dalindaki takimlara yonelik olarak tutundurma faaliyetine girilebilir.

- Tesis yanmna bir dalda uzmanlasmis bir hastane, giizellik merkezi vb. tesisleri
yapilarak bu yapilan tesis iilke ¢apinda iinlendikten sonra bu 6zelliginden yararlanarak

termal tesise tutundurma faaliyetleri ¢esitlendirilebilir.

S6z konusu yatirimlar yerine getirilirken bunlari finans etme noktasinda termal tesisler
iilkemizde gelismekte olan barter sisteminin yararlanabilirler. Bu sayede ¢ok fazla nakit
ciktist olmaksizin yatirnmlarimi gergeklestirebilirler. Boylece termal turizm diger turizm
cesitleriyle entegre olarak uygulanabilmesi sonucunda turizm girdisi tiim yila yayilabilecektir.
Termal turizmin en 6nemli avantaji ise, yil boyu 12 aya yayilma 6zelliginin olmasidir. Bu
sayede yaklasik 3 ay siiren kis turizmi ve 6 aylik yaz turizminin sinirlt sezonu termal turizmde
s6z konusu olmamaktadir. Bdylece termal turizmden c¢ok daha verimli ve siirekli bir
ekonomik dongii saglanabilir. Termal turizmin bu 6zelligi ile turizm gelirlerini arttirmaya
neden oldugundan iilkemiz agisindan ¢ok onemli ve degerlendirilmesi gereken Onemli bir

turizm ¢esidi oldugu ortadadir.

Calismada, diinyada termal turizmde 6nde gelen iilkelerden drnekler verilmisti. Ozetlemek
gerekirse; her yil termal tedavi amacgh olarak Almanya’ya ve Macaristan’a 10 milyon kisi,
Rusya’ya 8 milyon kisi, Fransa’ya yaklasik 700 bin kisi, Isvigre’ye 800 bin ve Ispanyaya da
400 bin kisi gitmektedir. Japonya’nin sadece Beppu sehrine 12—13 milyon kisi termal turizm
amacl olarak gitmektedir. Japonya’ da 1500 adet kaplicada 100 milyon kisi termal turizm
yapmaktadir. Amerika’da, termal turizmden faydalananlarin sayisi ise yilda 4,5 milyon

kigidir.

Kaynak zenginligi agisindan diinyada ilk 7 {ilke arasinda yer alan iilkemizin termal sulari,
hem debi ve sicakliklart hem de ¢esitli fiziksel ve kimyasal 6zellikleri ile Avrupa’daki termal
sulardan daha iistiin nitelikler tasimaktadir. Ozellikle son yillarda termal turizme gereken
onem verilmeye baslanmistir. Yakin gelecekte termal turizmden biiyiik kazanimlar
beklenmektedir. Bu yiizden termal turizmde miisteri sadakat model onerisi olan bu ¢aligmanin

sonugclari, termal tesis yoneticileri i¢in ¢ok dnemli sonuglar igermektedir.
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Arastirmadan elde edilen bu sonuglar miisteri sadakati ve miisteri sadakatini etkileyen
algilanan fiyat, algilanan kalite, algilanan deger, miisteri tatmini, performans, agizdan agza
iletisim gibi faktorlerin Oonemini vurgulamaktadir. Termal tesislerde miisteri sadakatini
saglamanin yolu sayilan faktorlerin miisterilere en uygun diizeyde sunulmasiyla
gerceklesecektir. Bu faktorler icin yapilmasi gerekenler ise, her bir miisteri grubu igin ayri
ayr1 ortaya koymay1 gerektirecek uzun bir arastirma sonunda elde edilebilir. Yapilacak yeni

bir ¢alismada bu konunun irdelenmesi mevcut arastirmanin tamamlayicist olacaktir.
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EKLER

Ek-1: Marmara Bolgesindeki Termal Tesisler

Adi i Mevkii Tedavi Edilen Hastaliklar
Akcay *** Balikesir | Akcay 42 Romatizma,nevralji, kadin hastaliklar
Armutalan ** Balikesir Balya 60 Romatizma,nefrit, nevralji, kadin hastaliklari
Asarkdy** Balikesir | Bigadi¢ 50 Romatizma, nevralji, solunum yollari
Derman™*** Balikesir Edremit 56 Romatizma, filebit, kadin hastaliklar1
Eksidere** Balikesir GoOnen 41 Romatizma, nevralji, kadin hastaliklari
Emendere** Balikesir Sindirgt 32 Gut, bobrek tagi,deri ve sedef hastaliklari
GoOnen**** Balikesir GoOnen 52 Romatizma, kirik, kadin hastaliklari, kalin
- bagirsak iltihabi, felg,sinirsel ve ruhsal
72 hastaliklar
Gilire*** Balikesir Edremit 64 Romatizma, nefrit, nevralji, cilt.sedef, bobrek
tag ve kumlart ile karaciger hastaliklari
Hisaralan*** Balikesir Sindirgt 98 Hareket sistemi agrilari, romatizma, nefrit,
kadin hastaliklar1
Hisarkoy™*** Balikesir | Bigadi¢ 50 Romatizma, deri, kadin hastaliklari
hazimsizlik,bobrek rahatsizliklari, kireglenme
Hozluca** Balikesir | Balya 80 | Romatizmal hastaliklar
Karaagac** Balikesir | Burhaniye 31 Deri hastaliklar
Kepekler** Balikesir Susurluk 54 Kadin hastaliklari, ¢cocuk felci,sinir hastaliklari
Manyas ***%* Balikesir | Manyas 51 Iskelet sistemi hastaliklar1, adele agrilari,
ekzema, cilt hastaliklari, bobrek rahatsizliklari
Omerkoy** Balikesir | Susurluk 30 Sinir hastaliklar
Pamuklu** Balikesir Bengiil 54 Mide, seker hastaliklari, romatizma, damar
sertligi
Pelitkdy * Balikesir Burhaniye 20 Karagiger ve safra kesesi rahatsizliklari ile
bagirsaklarin diizensiz ¢aligmasinda
Susurluk** Balikesir Susurluk 45 Romatizma, nevralji, nefrit, polinefrit, felgler,
felg, antikozlar, kirik ¢ikik
Yildizdag** Balikesir Susurluk 52 Romatizma, nevralji, kadin hastaliklari
Zeytinli ada** Balikesir Erdek 26 Kirik, is kazalari, iltihap, mide,
bagirsak,karaciger, safra yollar
Calt1** Bilecik Sogiit 36 Ciban, deri, romatizmal hastaliklar, mide
rahatsizliklar1
Osmaneli* Bilecik Osmaneli 20 Karaciger, safra kesesi, mesane yollari
Selguk* Bilecik Merkez 20 Mide, bagirsak, karaciger
Adliyekdyii* Bursa Gemlik 21 Karaciger safra yollar1
Armutlu Bursa Gemlik 50— | Romatizma, nefrit, nevralji, kadin hastaliklari,
70 kan deverani
Celikpalas*** Bursa Bademlibahge | 45 Sedef hastalig1, romatizma, nevrit,cilt
hastaliklari, idrar yollari, kadin hastaliklari
Diinbiilbek** Bursa Mustafa kemal | 44 Romatizma, nefrit, nevralji, idrar yollar1
Eski*** Bursa Merkez 45 Romatizma, nefrit, nevralji, polinefrit, romatoit,
artrit, siyatik, artroz, yorgunluk, astim, kadin
hastaliklari
*sade icmece ** banyolu *** otel isletmesi mevcut **** geligmis tesis***** termal komleks
Gemlik** Bursa Gemlik 36 Romatizma, nefrit, nevralji, hemipleji, dimag
yorgunlugu, sinir, kalp
Karamustafa*** Bursa Merkez 53 Romatizma, nefrit, nevralji, polinefrit, romatoit,
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artrit, gut, artrot, yorgunluk, astim, alerjik
hastaliklar, kadin hastaliklar1
Kikurtlu** Bursa Merkez 82 Romatizma, gut, nevralji, polinefrit,cilt
hastaliklari, karaciger, romatoit, artrit, artrot,
Kervansaray**** | Bursa Merkez 45 Romatizma, nefrit, nevralji, polinefrit, romatoit,
artrit, siyatik, artroz, yorgunluk, astim, kadin
hastaliklari
Oylat*** Bursa Inegol 40 Romatizma, nefrit, nevralji, polinefrit,
nemipleji, kadin hastaliklari, goz
Vakifbahge** Bursa Merkez 36— | Romatizma, gut, polinefrit, nevralji, romatoit,
37 arterit, siyatik, ekzema, astim, kadin hastaliklari
Yeni*** Bursa Merkez 83 Cilt hastaliklari, i¢ hastaliklar, sigmanlik,
solunum yolu hastaliklari, Dermatozlar, nefrit
Can*** Canakkale | Can 46 Romatizma, nefrit, nevralji, kadin
hastaliklari,karaciger safra yollari, bagirsak
bozukluklari, idrar yollar1 taglanmasi
Hidirlar** Canakkale | Yenice 73 Romatizma, kadin hastaliklari, nevralji
Kestanbol*** Canakkale | Ezine 67 Romatizma, nefrit, polinefrit, kadin hastaliklari,
gut, mafsal hastaliklari, solunum yollar
hastaliklar1
Kirgecit** Canakkale | Biga 52
Kizilca Tuzla** Canakkale | Ayvacik 55 Romatizma, kadin hastaliklari, nevralji,nefrit,
gec tutat kiriklar
Kocabaslarilicas1* | Canakkale | Kocabaslar 36
k
Kum** Canakkale | Yenice 67
Palamutoba Canakkale | Bayramic 34 Nefrit, nevralji, romatizma, kadin hastaliklari,
solunum yollar1
Tepekdy Canakkale | Tepekoy 48
Kiigiik Cetmi*** Canakkale | Ayvacik 41 Nevralji, romatizma, kadin hastaliklari, cilt
hastaliklari
Kiilctler** Canakkale | Bayramig 34 Nefrit, nevralji, romatizma, kadin hastaliklari,
solunum yollar1
Tuzla*** Istanbul Tuzla 37 Karaciger, ikterler, safra yollari, bagirsak
bozukluklari,pankreas, seker ve gut
hastaligi,romatizma,kadin hastaliklari
Yalova*** Yalova Yalova 66 Romatizma, goz, romatoit, kirik ¢ikik, damar
tikaniklig1, yiiksek tansiyon, goz
Armutluk*##** Yalova Armutlu 59 Romatizma, sindirim yollar1 hastaliklari, kalp
damar, kadin hastaliklar:
Erdilli**** Yalova Armutlu 38- | Kabizlik, romatizma, sindirim yollari, kalp —
40 damar, kadin hastaliklar:
Acisu* Sakarya Geyve 26 Mide ve bagirsak hastaliklari
Ilicakoy* Sakarya Geyve 26 Mide hastaliklari
Kilhamami** Sakarya Tarakl 40 Sinirsel rahatsizliklar, romatizma,kadin
hastaliklari
Kuzuluk**** Sakarya Akyazi 70- | Karaciger, mide, sedef, bobrek, cilt, ekzema
82
Taraklt* Sakarya Geyve 27 | Mide, safra kesesi ve pankreas hastaliklar
Avsar* Tekirdag | Barbaros 23 Mide ve bagirsak hastaliklar
Yarapsun Tekirdag | Merkez 21 Romatizma
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Adi i Mevkii C° | Tedavi Edilen Hastalhiklar
Bingiildek Afyon Merkez Romatizma, nevralji,kadin hastaliklar
kaplicasi*tesisyok 71
Gazigol** Afyon Sandikl 39— | Romatizma, deri, nevralji, nefrit, sirt agrilari,
47 iltihapl eklem agrilari, kadin hastaliklari
Gazhigol*** Afyon Ihsaniye 47 Kalp, damar hastaliklar1, nevralji, bobrek, safra
kesesi, romatizmal hastaliklar, bagirsak
spazmi,yiiksek tansiyon
Gecek*** Afyon Afyonkarahisa | 45 Kronik bogaz iltihabi, romatizma,nevralji,kadin
r hastaliklari
Gegek Afyon Gegek 54- | Romatizma, nevralji, metabolizma, kadin
56 | hastaliklari
Heybeli*** Afyon Heybeli 46— | Romatizma, nevralji, nefrit, kadin hastaliklari,
52 mide, ishal
Kaya *sade Afyon Merkez 68 | Romatizma, nevralji,kadin hastaliklart
hamam
Orugoglu**** Afyon Merkez 49 Romatizma, bel fitigi,deri hastaliklari,kadin
hastaliklar, stres
Omer*** Afyon Merkez 55 Romatizma,kadin hastaliklari,kisirlik, bobrek ve
idrar yollaritaslar taglarinda,damar hastaliklari,
cilt hastaliklari
Omerli Afyon Omerli 43— | Romatizma, nevralji, kirik, kadin hastaliklart,
54
Sandiklr**** Afyon Sandikl1 62 Siyatik romatizmasi, kadin hastaliklari,
mide,safra yolar1 hastaliklari
Uyuz Afyon Merkez 45 Romatizma, nevralji,kadin hastaliklar1
hamami*sade
hamam
Acik kaynak* Aydm Aydm 23, | Mide, bagirsak
5
Alangiilli*** Aydin Germencik 65 Romatizma, nefrit, nevralji, kadin
hastaliklar,cilt hastaliklar
Aydin** Aydin Merkez 34 Sinirlilik,dimag yorgunlugu,
Germencik*** Aydin Camkoy 67 | Romatizma, nevralji, karaciger, safra kesesi,
kadin hastaliklari
Germencik*** Aydin Germencik 12 | 67 Romatizma, cilt hastaliklar,
km
Germencik Aydm Ortaklar koyii | 41 Karaciger ve safra kesesi hastaliklari, kadin
glimiig** hastaliklari, deri hastaliklar1, mide ve bagirsak
hastaliklar
Imamkoy** Aydin Kusadasi 36 Nevralji,bagirsak hastaliklar1
Kizildere*** Aydin Kizildere 55 Karaciger, safra kesesi ve Sinir hastaliklari,
atesli hastaliklar, seker ve damla hastalig1
Kusadast*** Aydm Davutlar 23, | Viicut agrilar
26
Kiikiirtli** Aydin Soke 34 Kalp romatizmasi, romatizma
Ortakgr*** Aydm Ortake1 52 Bobrek, romatizma, nefrit, kadin hastaliklari,
karaciger safra kesesi
Babacik** Denizli Saraykoy 62 Karaciger, safra yollar1 ve bobrek hastaliklari,
romatizma
Cizmeli** Denizli Buldan yenice | 56 Romatizma, nefrit, nevralji, kadin ve kalp
hastaliklari, bagirsak, kadin hastaliklar
Golemezli Denizli Akkoy 35 Deri
Golemez** Denizli Golemez 50 Romatizma, karaciger ve safra yollar1
hastaliklari
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Inatli (tesisyok) Denizli Saraykoy 60 Romatizma, solunum yollar1 ve kadin
hastaliklari
Karahayit**** Denizli Karahayit 40 | Romatizma, kadin hastaliklari, nevralji

Karahayitdaki termal merkezde 1

06 tane termal tesis vardir.

Kavakbagi** Denizli Kavakbasi 30 Deri hastaliklar1, romatizma, nevrit
Kizildere Denizli Saraykoy 63- | Yorgunluk, romatizma
88

Pamukkale**** Denizli Pamukkale 40 Romatizma, kadin hastaliklari, nevralji, kalp ve
damar hastalikar

Saraykoy** Denizli Burhaniye 82 Romatizma, bagirsak, karaciger,safra yollar
hastaliklar

Yenice** Denizli Yenice 42 Romatizma, nevralji, kadin hastaliklari,
karaciger,sarfa yollar1 ve bagirsak hastaliklar

Bademli** Izmir Dikili 70 Romatizma, nevralji, kadin hastaliklari

Balgova***** Izmir Balgova 62 Romatizma, kadin hataliklari, nevralji,
Polinefrit

Bergama** [zmir Bergama 35 Deri ve cilt hastaliklar1, mide, karaciger,
romatizma, kadin hastaliklari

Bayindir Izmir Turgutlu Romatizma

Bastas Izmir Bayindir Romatizma

Cleopatra** Izmir Bergama 35 Mide, bobrek

Cumalp ** Izmir Kovacik koyii | 55 Romatizma, deri hastaliklari, iist solunum
yollari, kiriklar, kadin hastaliklari

Cesme™**** Izmir Cesme 62 Mafsal sigsmesi, romatizma, felg, nevralji, kadin
hastaliklari, kiigiik rahim iltihabi, adenit,
Rasitizm

Derekoy** Izmir Derekody 40 Solunum yollari, romatizma, kadin hastaliklar

Dikili ** [zmir Karadere 42 Romatizma, kadin hastaliklar1

Karakoy** [zmir Kavakdere 60 | Bogaz iltihabi, solunum yollar1 hastaliklar

Karakog [zmir Kovacik koyi Romatizma, deri hastaliklar1, mide, bagirsak,
ragitizm

Mahmudiye** Izmir Bergama 26 Cilt hastaliklar1

Malgaca* [zmir Urla 22 | Bagirsak enfeksiyonlari, karaciger, safra yollari

Nebiler** Izmir Nebiler kdy 57 | Romatizma, kadin hastaliklari, nevralji

Ozbek** [zmir Urla 34 | Romatizma

Paga** Izmir Pasakoy 43 mide, karaciger,safra yollar1 hastaliklar
romatizma, kadin hastaliklar1 Metabolizma
bozukluklari, gut, diyabet, yaslilik

Reisdere Sifne [zmir Cesme 38 Mide, bagirsak bozukluklari, romatizma, uyuz,
deri hastaliklari, gida bozuklugu, ragitizm

Sigacik* Izmir Seferihisar 20 Bagirsak hastaliklari

Sifne** [zmir Reisdere 38 Kansizlik,istahsizlik

Sifne Biiyiik [zmir Reisdere 24 Bagirsak hastaliklart

icme*

Sifne kiiciik icme* | Izmir Reisdere 25 Bagirsak hastaliklari

Dereli** Kiitahya Emet 41 Romatizma,nevralji,kadin hastaliklari

Emet** Kiitahya Emet 47 Nevralji,kadin hastaliklari

Emet Yesil Kiitahya Emet 40 Romatizma

Eynal**** Kiitahya Simav 160 | Romatizma, nefrit, nevralji, cilt,bobrek
taglarinin dokiilmesi, kadin hastaliklar

Gediz*** Kiitahya Simav 67 Romatizma,sinir sistemi ve kadin hastaliklari

Gobel** Kiitahya Tavsanl 35 Cocuk felci, kirik ¢ikik, romatizma, nevralji

Hamakoyii** Kiitahya Emet 51 Romatizma,nevralji ve kadin hastaliklar

Harlek*** Kiitahya [lica koyii 43 Romatizma, safra kesesi, karaciger

Murat Dagr*** Kiitahya Gediz 41 Idrar yollari iltihabi, karaciger,

romatizma,nevralji
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Naga** Kiitahya Simav 52 Romatizma, kirik ¢ikik, tansiyon

Samrik** Kiitahya Samrik 43 Romatizma,idrar yollari, kadin hastaliklar

Yoncalr*** Kiitahya Merkez 40 Romatizma, deri, kadin hastaliklari, gida
bozuklugu, gut, sismanhk

Yukari Kiitahya Emet 29 | Agrili hastaliklar

yoncaagag**

Alagehir*** Manisa Alagehir 25 Safra yollar1 ,bagirsak hastaliklari

Ceren** Manisa Kula 50 Mide,karaciger,safra yollari,kadin hastaliklari,
romatizma

Ece* Manisa Gordes 23 Mide,karaciger,safra yollar1 hastaliklar

Emir** Manisa Selendi 54 Romatizma, nefrit, nevralji, hareket
noksanliklari, karaciger hastaliklari

Eskihisar** Manisa Demirci 39 Romatizma, nevrit,kadin hastaliklar:

Kursunlu*** Manisa Salihli 48 Romatizma, nefrit, nevralji, kadin hastaliklari,
cilt, solunum yollar1

Kursunlu Manisa Kursunlu 91 Deri ve solunum yollari ile nevrit hastaliklari ve

acikdere** romatizma

Sart** Manisa Salihli 52 Romatizma, cilt, nevralji, kadin hastaliklari,
solunum yollar1 hastaliklar1

Saraycik** Manisa Demirci 52 Romatizma, cilt

Saraycik maden Manisa Demirci 23 Mide rahatsizliklar1

suyu*

Sari Manisa Salihli 51 Romatizma, nefrit, nevralji, cilt, kadin
hastaliklari, solunum yollar1

Siidel igmesi Manisa Salihli 20 Bagirsak ve mide rahatsizliklari

Urganli*** Manisa Turgutlu 53 Romatizma, cilt, kire¢clenme, siyatik, hemoroit,

80 sinir,bagirsak kadin hastaliklari,

Boziik** Mugla Yatagan 37 Karaciger, safra kesesi, mide, metabolizma,
sindirim hastaliklari

Cavug ** Mugla Olemez dag1 38 | Romatizma,nevralji,kadin hastaliklar

Gebeler** Mugla Fethiye 36 | Bagirsak bozukluklari, kalp,safra kesesi
romatizmasi, nefrit, nevralji, deri, polinefrit,
kadin hastaliklari

Hayirli igmesi* Mugla Yatagan 20 | Mide ve karaciger hastalilar

Karada* Mugla Bodrum 33 Romatizma, nefrit, mafsal agrilari, kiriklar,
kadin hastaliklari

Kokargirme** Mugla Olemez dag1 38 Romatizma, kadin hastaliklari

Sultaniye** Mugla Koycegiz 39 Romatizma, ruhi yorgunluk, nefrit, cilt, nevralji,
kadin hastaliklar

Sultaniye igmesi* | Mugla Koycegiz 28 Bagirsak karaciger,safra yollart hastaliklari

Velibey** Mugla Koycegiz 37 Romatizma, ruhi yorgunluk, nefrit, cilt, nevralji,
kadin hastaliklari

Aksaz** Usak Ulubey 39 Karaciger,safra yollari,romatizma,nevralji,
kadin hastaliklari

Emirfak** Usak Emirfaki 36 Romatizma, kadin hastaliklari

Hamambogazi** Usak Hamamdere 38 Bagirsak, mide, karaciger
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Adi i Mevkii C° | Tedavi Edilen Hastalhiklar
Haruniye Diizigi Adana Haruniye 32, | Nevralji, nefrit, kadin hastaliklar1, mide
5
Kokar Adana Koglu koyii 25 Kanser, mide, bobrek, sedef, ekzema, mide,
kolit, safra kesesi, karaciger, seker
Sinatdere Antalya Gazipasa bilinmiyor
25
Erzin** Hatay Erzin 22 Mide, bagirsak, safra kesesi
baglamig** Hatay Erzin 22 Karaciger, safra yollari,bagirsak hastaliklari
Reyhanli**** Hatay Reyhanli 37 Romatizma, nefrit, kadin ve cilt hastaliklari,
teneffiis yollari,karaciger,safra yollari, solunum
yollar1 hastaliklari
Kiukurtli**- Isparta Keciborlu 22 Cilt hastaliklari
Hocantr**- Icel Hocanti 33 Romatizma, sinir, nevralji
Gozne* Icel Gozne 38 | Bagirsak,cilt hastaliklart
Gilineysu** Icel Icel 37 Safra yollari, nefrit, bagirsak bozukluklari,
istahsizlik, romatizma
Saparca** Icel Keben 37 | Karaciger,romatizma, bagirsak bozukluklari
akcakocalsive Icel
kesbiikiiicmesi Icel
Elbistan* Kahraman | Cela 32 Sindirim hastaliklar
marag
Dongele** Kahraman | Dongele Romatizma ve deri hastaliklar
marag
Siileymanli*** Kahraman | Merkez 41 Romatizma,damar,solunum,sinir sistemi,mide,
maras bagirsak,deri ve kadin hastaliklari
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Adi Il mevKkii Sicaklik (C°) | Tedavi Edilen Hastaliklar

Acisu®** Ankara Kizilcahamam 43 Dolasim sistemi, tansiyon, kalp,
bronsit, romatizma

Ayagt** Ankara Ayas 51 Karaciger, safra ifrazati, bagirsak, safra
yollari, kadin hastaliklar1, hemoroit

Biiyiik** Ankara Kizilcahamam 50 Kansizlik, romatizma, siyatik
kireglenme, nevralji, felgler, sinir,
dolasim yollari

Dutlu*** Ankara Beypazari 45 Damar sertligi, hipertansiyon, bronsiyal
astim, mide, bagirsak, karaciger, safra
kesesi, kalp ve sinir sistemi
rahatsizliklari

Haymana*** Ankara Haymana 44 Idrar yollari, eklem iltihaplari,  kirik-
cikik

Kapullu** Ankara Sakarya 36 Romatizma, cilt hastaliklari

vadisi

Karakaya** Ankara Ayas 31 Romatizma, nevralji, nefrit, kadin
hastaliklari, yarim felgliler, ¢ikiklar

Kokarkdy** Ankara Haymana 27 Cilt ve nefes yollar hastaliklari,

Kiiglik** Ankara Kizilcahamam 43 Kansizlik, romatizma, siyatik
kireglenme, nevralji, felgler, sinir,
dolagim yollar1

Sey** Ankara Kizilcahamam 43 Dolasim sistemi, yiiksek tansiyon,
nevralji

Tahtalr*** Ankara Beypazari 50 Damar sertligi, hipertansiyon, bronsiyal
astim, mide, bagirsak, karaciger, safra
kesesi

Akaya** Cankiri Cerkes 20 Romatizma, iist solunum yolu
iltihaplanmalari

Cavundur** Cankiri Cavurdur 20 Karaciger, safra yollari iltihabi,

Cavudur** Cankiri Cankiri 34 Safra yollari, sarilik, pankreas, seker,
kan, migren,
Istahsizlik

Eskisehir*** Eskisehir Merkez 55 Romatizma, nevralji,kadin hastaliklar

Cardak** Eskisehir Gilinyiizi 35 Romatizma, ciltmide, bagirsak,
karaciger,dolagim sistemi hastaliklari

Sakarya** Eskisehir Ilica 48 Romatizma,mide,seker ve kadin
hastaliklari

Yariket Eskisehir Yarik¢t koyt Romatizma, kalp, damar, bobrek, idrar
yollar1, metabolizma

Uyuz ** Eskigehir Alpu 29 Uyuz,deri hastaliklari

[licakdy**ty Eskisehir ihcakoy romatizma

Bayramhacr*** Kayseri Bayramhaci 41 Romatizma, gut, dolasim sistemi,hiper
tansiyon

Dutluk* Kayseri Yesilhisar 20 Karaciger, safra yollari, sindirim
yetersizligi, mide, bagirsak

Tekgoz** Kayseri Kayseri 40 Romatizma, nefrit, nevralji, kirik ¢ikik,
mafsal tutuklugu, yarim felgler, kadin
hastaliklar1

Cocorta** Kayseri Cocorta Romatizma

Ciftgdz Kayseri Ciftgdz

Bulamagli* Kirsehir Cicekdag 43 Karaciger, safra kesesi, bagirsak, mide

Mahmutlu** Kirsehir Cigekdag 63 Karaciger, safra yollari, romatizma,
nefrit, nevralji, kadin hastaliklar

Avcr* Kirsehir Mucur Mide, hazim bozukluklari




Karakurt** Kirsehir Karalar koyii 50 Romatizma, sinir ve kadin hastaliklar1

Gediz Ilicasu** Kirsehir Gediz Karaciger, safra yollari

Terme** Kirsehir Terme 40 Romatizmal hastaliklar, nevralji, kadin
ve kalp hastaliklari, asabi yorgunluk

Igm** Kirsehir Ilgm 42 Romatizma, nefrit, kadin hastaliklari,
cilt

Kizilsinler** Kirsehir Ilicakdy 25-43 Cocuk felci, hemipleji, cilt, kadin
hastaliklari, g6z, romatizma

Ilgin* Konya Konya Dolasim sistemi, kadin hastaliklart,
solunum ve sindirim sistemi

Cavuskoyi** Konya Ilgin Romatizma

Kosk Konya Ulusan

Urgiip** Nevsehir Nevsehir 14 Deri

Bahgeli* Nevsehir Bahgeli kdyii 18 Bobrek, hazim sistemi

Corak ve Karakaya* Nevsehir Nevsehir Mide, bagirsak

Gilimiiskent** Nevsehir Gilimiiskent Metabolizma, safra kesesi, karaciger

kasabast

Kozakli** Nevsehir Nevsehir 2743 Romatizma, kadin hastaliklari, nevralji

Nevsehir* Nevsehir Agill koyii 16 Hazimsizlik, idrar yollari, igtahsizlik

Kemerhisar* Nigde Bor 16 Mide, bagirsak

Ciftehan** Nigde Nigde 25 Romatizma, nefrit, nevralji, polinefrit,
kadin hastaliklari

Alaman** Sivas Sarkigla 34 Romatizma, kadin hastaliklari, nevralji

Kangal Balikli** Sivas Kavakl koyii 37 Cilt, deri, romatizma, kadin hastaliklar1

Sicak Cermik** Sivas Direkli koyii 43 Romatizma, diyabet, kadin hastaliklar

Tepebasi Sivas Alardig

Tezelli ** Yozgat Sarikaya 47 Romatizma, kadin hastaliklari, nefrit,
nevralji, kan dolagimi

Cavlak ** Yozgat Bahariye 32-44 Romatizma, kadin hastaliklari, bronsit,

koyii kirik ¢ikik, mide, safra kesesi, karaciger

Kohen* Yozgat Sorgun 61 Solunum yollari, i¢ salg1 sistemi

Sarikaya ** Yozgat Sarikaya Romatizma, mide, kadin hastaliklar1,
kan dolagimi, bagirsak

Yerkoy ** Yozgat Yozgat 44 Romatizma, nefrit, kadin hastaliklari,
polinefrit

Hamambogazi* Aksaray Hamambogazi 25 Safra kesesi, karaciger, metabolizma

Ziga** Aksaray Yaprakhisar 29-51 Romatizma

koyii
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Adi 1li mevKii Sicaklik (C°) | Tedavi Edilen Hastaliklar

Akitbey** Amasya Hamamozii 38 Mide, bagirsak, spastik agrilar, nefrit,
nevralji, kadin hastaliklari

Terziler* Amasya Terziler 37 Mide, idrar

koyii
Hamamozii* Amasya Hamamézii 38 Nefrit, kadin hastaliklari
Otingo** Artvin Balci- Romatizmal hastaliklar
Otingo

Biiyiik ve Kiigtik** Bolu Bolu 42-44 Romatizma, nefrit, nevralji, polinefrit,
siyatik, kadin hastaliklar1

Derdin** Bolu Diizce 32 Mide, bagirsak, karaciger, safra yollart,
nevralji, kadin hastaliklari

Catak** Bolu Goyniik 32 Cocuk felci, yarim felgliler

Kocababas** Bolu Mudurnu 37 Yarim felgliler, nefrit, mafsal
tutukluklari

Sariot** Bolu Ilica koyii 63 Romatizmal hastaliklar, nevralji, kadin
hastaliklari

Babas** Bolu Mudurnu 39 Cilt, yanik, kemik erimesi

Bolu** Bolu Karacasu Romatizma, kadin hastaliklari, kalp,
tansiyon, karaciger, mide, safra yollari,
bagirsak

Bavlu Bolu Sarot 1lica

koyi

Efteni** Bolu Diizce 42 Romatizma, nefrit, nevralji, cilt, kadin
hastaliklar1

Beke* Corum Figani 34-35 Romatizma, nevralji

Hamamligay** Corum Hamamligay 42 Romatizmal hastaliklar, cilt, bobrek
tasi, kalp, tag diisiiriicii

Tekesin* Corum Kargi 17 Mide, bagirsak enfeksiyonlari

Sarmagik** Ordu Bolaman 47,5 Romatizma, cilt, nevralji

Andon** Rize Rize 10 Karaciger, safra kesesi, bagirsak, mide

25 Mayis*** Samsun Havza 56 Romatizmal hastaliklar, kadin
hastaliklar1, eklem hastaliklari,
kire¢lenme

Hamamayag*** Samsun Ladik 36 Romatizmal hastaliklar, kadin
hastaliklar1, eklem hastaliklari,
kireglenme

Hirlas*** Samsun Ladik 36 Cocuk felci, sinir hastaliklari

Sulusaray Tokat Tokat 50 Romatizma, cilt, nevralji

Resadiye Tokat Resadiye 40-41 Romatizma, felg, kire¢clenme
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Adi ili mevKkii Sicaklik (C°) | Tedavi Edilen Hastahklar
Diyalin** Agn Agri- 39-50 Romatizma, nefrit, noralji, kadin
Diyalin hastaliklari, cilt, teneffiis yollar

Sabirtagr** Bingol Yayladere 47 Kansizlik, beslenme bozukluklari, idrar,
bobrek, romatizma

Fahran (Kos)** Bingdl Kos 36-47 Hipertansiyon, romatizma, nevralji,
nefrit, kadin hastaliklar1

Haskoy** Bingol Yayladere 33 Yaralar

Cukur** Bitlis Giliroymak 38 Damar tikaniklig

Kolan** Elazig Kolan Romatizma, mide, bagirsak, dolagim ve
solunum yollar1

Erzincan** Erzincan Erzincan 40 Romatizma, deri, mide, bagirsak,
karaciger, safra kesesi

Ilicakdy** Erzurum Erzurum 36 Romatizma, cilt, beslenme bozukluklari,
nevralji, deri

Cobandere** Erzurum Kopriikdy 26 Romatizma, deri, diisiik tansiyon, siyatik
kansizlik

Pasinler** Erzurum Pasinler 40 Romatizma, nefrit, nevralji, kadin
hastaliklari

Zimrit** Hakkari Beytiissebap Romatizma, nevralji

Karauganli* Kars Kars 9 Mide hastaliklar1

Deveboynu Kars Kayabeyi

koyii

Onciil Kars Onciil koyii

Balaban* Malatya Darende 13 Kabizlik, seker, tas, safra yollari,
bobrek, kum

Ispendere* Malatya Ispendere 29 Karaciger, mide, safra yollar1, bagirsak

Bagin** Tunceli Bagin 66 Romatizma, mide, deri

Asagi Doluca** Tunceli Asagi 39 Romatizma, kadin hastaliklar1, kirik

Doluca cikik
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EK-7 : Giineydogu Anadolu Bélgesindeki Termal Tesisler

Ad1 il mevKkii Sicaklik (C°) | Tedavi Edilen Hastahklar
Adiyamana

Cermik** Diyarbakir Cermik 48 Polinefrit, nefrit, cocuk felci, kadin
hastaliklari, iltihapli romatizma

Germiab** Mardin Mardin 61,5 Romatizma, nefrit, nevralji, polinefrit,
kadin ve cilt hastaliklar1

Billuris** Siirt Billuris 33,5 Romatizma, nefrit, ¢ocuk felci, solunum

koyi yollar1
Hista** Sirnak Diigiin 67 Kadm hastaliklari, romatizmal
Yurdu koyi hastaliklar
Besteremi Sirnak Dereler Romatizmal hastaliklar
Ziimriit Dag1** Sirnak Ilicak 36 Romatizmal hastaliklar, kalp yetmezligi

*sade igmece ** banyolu *** otel igletmesi mevcut **** geligmis tesis***** termal komleks
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Ek-8: Kaphcalar Yonetmeligine Gore isletme izni Alan Kaphca Tesisleri

Ruhsat isletmenin isletmenin Sahibi isletmenin Adresi/Telefon
No/tarihi Ady/tiirii
25.11.2002/1 Ikbal Termal | Ikbal Akaryakit Tes.Din.A.S. Afyon-izmir Karayolu AFYON Tel:0 272 252 56 00
Otel/Kaplica
Kiir Oteli
25.11.2002/2 Orugoglu Orugoglu A.S. Afyon-Kiitahya Karayolu Uzeri AFYON Tel: 0 272 25150
Termal
Oteli/Kaplica
Kiir Oteli
25.11.2002/3 Hiidai Sandikli Belediye Bagkanlig1 Sandikli Tlcesi Sandikli AFYON Tel:0 272 535 73 00
Kaplicasi/Kapl

1ca Kiir Oteli

31.01.2003/4

Gonen Kaplica
Kiir Oteli

Gonen Kaplicalari Isletmesi A.S.

Gonen Ilgesi BALIKESIR Tel:0 266 762 18 40

25.06.2003./5

Colessea
Kaplica Kiir
Oteli

Is Bankas1 Genel Miidiirliigii

Karahayit Kasabas1 DENIZLI Tel: 0 258 2714156

25.06.2003./6

Herakles
Kaplica Kiir
Oteli

Altuntag Ltd.Sti.

Karahayit Kasabas1 DENIZLI Tel: 0 258 271 44 25

13.08.2003/7

Kaplica Kiir
Merkezi/Ayas
Kaplica ve
Igmeler

Ayas Icmeceleri Ve Kaplicalan
Isletmesi  Fizik  Tedavi Ve
Rehabilitasyon Merkezi A. S.

Ayas Tlgesi Igmeceler Mevkii ANKARA Tel: 0 312 718 31
01

27.08.2003/8

Balgova
Termal
Kaplica Kiir
Oteli

Balgova Termal Turizm ve Ozel
Egitim Ogretim Isletmesi ~ Ltd.Sti

Balcova Ilgesi IZMIR Tel: 0 232 259 01 02

26.09.2003/9

Kaplica Kiir
Merkezi
/Kangal Balikli
Kaplicast

Unsallar A.S

Kangal Tlcesi SIVAS Tel: 0 346 469 11 51 4 hat

24.12.2003/10

Kaplica Kiir
Oteli/Yalova
Termal

Saglik Bakanlig1

Termal [lgesi YALOVA Tel. 0226 675 74 00

19.02.2004/11

Kaplica Kiir
Oteli/Alangiill
i Termal

Yasar GUNAY

Germencik Ilgesi AYDIN Tel: 0 256 576 11 76

25.02.2004/12

Kaplica Kiir
Merkezi/Entur
Kaplicast

Entur

Edremit {lgesi BALIKESIR Tel: 0266 376 13 70

28.04.2004/13

Kaplica Kiir
Oteli/ Tutav
Termal

T.T.T.Turizm Tic.Ltd.Sti.

YoncaliTavsanli Yolu KUTAHYA Tel:0 274 249 42 12

12.05.2004/14

Kaplica Kiir
Oteli
(ThermeMaris)

H.Ertas KASIDECIOGLU

Dalaman Ilcesi MUGLA Tel: 0 252 694 83 34

08.06.2004/15

Kaplica Kiir
Merkezi/Ismil
Termal

Sayha Civi Tel.iml San.Tic.A.S.

Karatay ilgesi Ismil Kasabast KONYA Tel: 0 332 271 33
54

09.07.2004/16

Kaplica Kiir
Oteli/Umut
Kaplicast

Bagoglan Cimar Turizm Tic.Ltd.Sti.

Saraykoy Ilcesi Tirkaz Koyii Kokarhamamlar Mevkii
DENIiZLi  Tel: 0 258 426 1 101
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12.07.2004/17 | Kaplica Kiir | Ilgin Belediye Bagkanlig Ilica Mahallesi Kaplica civart Mevkii [lgim/KONYA
Merkezi/Ilgin Tel: 0 332 882 71 52
Kaplicasi
15.07.2004/18 | Kaplica Kiir | Bin-Kap Yatirim Ltd.Sti. Merkez Ilge Tlicalar Bucak Merkezi BINGOL
Oteli/Bin-Kap Tel: 0 426 252 50 03
Kaplicast
20.07.2004/19 | Kaplica Kiir | Atilim Yap1 Taah.A.S. Medrese Mahallesi Hamam ayag1 mevkii
Oteli/Edesa Haymana/ANKARA Tel:0 312 658 33 39
Kaplicast
22.07.2004/20 | Kaplica Kiir | Tuzla Igmeler A.S Hatboyu Caddesi No:1 igmeler Tuzla/iISTANBUL Tel: 0
Merkezi/Tuzla 216 39553 86 3 hat
Kaplicast
16.08.2004/21 | Kaplica Kiir | Ihtisas Turizm San.ve Tic.A.S Hiiyiik ilgesi Kosk Kasabast KONYA Tel: 0 332 350 13 63
Merkezi/Kosk
Kaplicast
17.08.2004/22 | Kaplica Kiir | Termalier Otelcilik A.S. Armutlu Ilcesi Kaplicalar Mevkii No:1 YALOVA
Oteli/Erdilli Tel: 0226 531 41 25
Termal
19.08.2004/23 | Kaplica Kiir |Kuzuluk Kaplica Insaat Turizm | Akyaz Ilgesi Kuzuluk Beldesi SAKARYA  Tel:0 264
Oteli/Kuzuluk | Saglik ve Petrol Uriinleri Tic.A.S. 421 00 20
Kaplicast
09.09.2004/24 | Radon Termal | Davutlar Dilek Kuyusu Sultan | Kusadasi ilgesi, Davutlar Beldesi Koytistii Mevkii AYDIN
Tesisi/Kaplica | Hanim Termal Kaplica Turizm ve Tel: 0 256 657 11 05
Kiir Merkezi | San.Tic.Ltd.Sti.
21.09.2004/25 Natur-Med | Niive Ozel Saghk Hizmetleri Kusadas: ilgesi, Davutlar Beldesi AYDIN

Termal Tesisi

Ticaret ve Sanayi A.S.

Tel: 0 256 657 22 80

04.10.2004/26

Serpin Manyas
Termal Tesisi

Serpin Manyas Termal Turizm A.S.

Ilicabas1 Mevkii Kizik Koyii Manyas/ BALIKESIR
Tel: 0 266 818 34 65

12.10.2004/27 Kursunlu Salihli Belediye Bagkanlig: Salihli Tlgesi Allahdiyen Koyii Banyolar Mevkii MANISA
Kaplicasi Tel:0 236 712 50 00
02.11.2004/28 Yapi-Sel Yapi-sel Insaat Turizm Sanayi ve Hamambagi Mevkii Buruncuk Mahallesi Kozakli
Kaplica Kiir | Tic.A.S. /NEVSEHIR TEL: 0 384 471 27 01-02
Oteli
17.11.2004/29 Kumlu Sorrento Tur.Tic.A.S. Kumlu Ilgesi HATAY
Hamamat
Termal
Tesisi/Kiir
Merkezi
21.11.2004/30 | Korfez Tatil | Korfez Tatil Beldesi  Turistik Edremit Ilgesi Giire Beldesi BALIKESIR
Beldesi Tesisler Isletme A.S..
14.12.2004/31 Termalya Termalya Kaplica insaat Taahhiit Kozakli ilgesi, Kaplicalar Mevkii, Yeni Fakili Yolu

Kaplica Tesisi

Gida ve Tekstil Sanayi ve Tic.A.S.

NEVSEHIR

22.12.2004/32 | Asya Termal | Asyafin Tur.Proje Taah.Emlak ve Kizilcahamam ilgesi, [smetpasa Mah. ANKARA
Tatil Kéyii | San.Tic.A.S.

22.12.2004/33 Mehmet Ilica Belediye Baskanlig1 Merkez Ilica Beldesi KAHRAMANMARAS

KACAMAZ

Kaplicast

29.12.2004/34 | Pam Termal | Beytur Turizm isletmeleri A.S. Merkez Karahayit Kasabasi Fatih Mah. 120. sokak No: 16

Otel DENIZLi
30.12.2004/35 Adramis Altung Otomotiv Ins. Tur. Ve Edremit Ilgesi Bostanc1 Kéyii BALIKESIR

Termal Hotel

Otelcilik san.Tic.A.S.
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09.02.2005/36 Sifa Hayat | Sifa Hayat suyu Turi.zm.ins.Saghk Kizilcahamam llgesi, Yenice Mahallesi ANKARA
suyu Kaplica | Gida Orman Uriinleri Ith.Iht.Sti
Oteli
09.02.2005/37 | Ab-1Hayat |Aneks Ithalat Thracat Turizm Kizilcahamam Ilgesi, Kazim Karabekir ANKARA

Termal Otel

Ins.San.ve Tic.A.S.

21.02.2005/38 Kirkigegit Biga Ozel Egitim Saglik Hizmetleri | Biga Ilesi Ilicabasi Koyii Kirkgecit mevkii CANAKKALE
Termal Turizm Gida Sanayi Ticaret A.S.
Tesisleri
24.02.2005/39 Haymana Haymana Belediye Baskanlig1 Haymana Il¢esi, Caldag Mah. Kemal Pasa Sokak
Belediyesi ANKARA
Merkez
Kaplicast
03.03.2005/40 | Giines Kaplica | Senol GUNES Kozakli Ilgesi, Kaplicalar Mevkii NEVSEHIR
Tesisi
03.03.2005/41 | Yeni Kaplica- | Yenikaplica-Karamustafa-Kaynarca Ormangazi llgesi, Kiikiirtlii Mahallesi Kaplhica Caddesi
Kaynarca- Otel ve Banyolar Turizm Isletmeleri no:6 BURSA
Karamustafa | A.S
Kaplicalari
04.03.2005/42 Resadiye Resadiye Belediye Bagkanlig. Resadiye Ilgesi TOKAT
Kaplica
Termal
Tesisleri ve
Kiir Merkezi
21.03.2005/43 | Beyter Dutlu | Atilla Sakir YONTEM Dutlu Tahtali Beypazart ANKARA
Tahtar1 Termal
Tesisleri
12.04.2005/44 Hierapolis Giimiig Magazacﬂllg. ve Otelcilik | Merkez, Karahayit Kasabasi, Pamukkale Caddesi DENIZLI
Termal Otel | Ing.Gida Teks.Tel.Orme ve Tel
Mamulleri  Elektrik ,Elektronik
Petrol Uriin. Temizlik Mad. Turizm
San.ve Tic.A.S
12.04.2005/45 | Patalya Termal | Baskent  Universitesi Patalya | Kizilcahamam ilgesi Soguk Su Milli Park igi ANKARA
Resort Otel | Turizm Otelcilik Ticaret A.S.
13.04.2005/46 K.hamam Kizilcahamam Belediyesi Yenice Mah. Soguksu Cad. 1-3 Kizilcahamam/ ANKARA
Termal Otel ve
Biiyiik Kaplica
15.04.2005/47 | Grand Hotel | Grand Hotel Terme Kaplicalar Merkez Terme Caddesi No: 32 KIRSEHIR
Terme Fener Day.Tiik. Mall.ins. Tur. Tekstil
Kaplicast San. ve Tic.Ltd. Sti
15.04.2005/48 Terme Kiir | Grand Hotel Terme Kaplicalar Merkez Terme Caddesi No: 22 KIRSEHIR
Hotel Fener Day.Tiik.Mall.Ins. Tur.Tekstil
Kaplicast San. ve Tic.Ltd. Sti.
19.04.2005/49 | Ayder Kaplica | Ayder Turizm A.S. Camlihemsin Ilcesi Ayder Yaylas1 Orta Ambarlik Mevkii
Tesisleri RIiZE
19.04.2005/50 | Gozlek Termal | Panorama Turizm Gida Amasya-Corum Karayolu 13.km. AMASYA
Tesisleri Ins.Tem.Sos.Hiz.San.Tic.A.S.
28.4.2005/51 Karaali Karaali Koy Tiizel Kisiligi Karaali Koyii / S.URFA

Kaplica Tesisi
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09.05.2005/52

Pamukcu Asya
Termal Oteline

Kursunlar Yapi Malzemeleri A.S.

Merkez Pamukgu Beldesi BALIKESIR

18.05.2005/53 | Vural Kaplica | Hiidadan INCE Kaplicalar Mevkii Kozakli NEVSEHIR
Tesisi

06.06.2005/54 | Bayramhact | Bayramhact Koyii Mutarligt Kocasinan Ilgesi Bayramhaci Kéyii KAYSERI

Kaplicast
14.06.2005/55 Oylat Oylat Mevkii Inegdl/BURSA
Kaplicalar

15.08.2005/56 | Ancere Termal | Zirve Turizm Ins.ve San.Ltd.Sti. Havza Ilgesi Atatiirk Cad.98 SAMSUN
Hotel

23.08.2005/57 Haciveli Haciveli Termal Turizm Kaplicalar Mevcii Kozakli Ticesi/NEVSEHIR

Kaplica Tesisi

Ins.San.Tic.Lid.Sti..

05.09.2005/58 Sakarulica Sakarulica Kaplicalar1 Tur.San. ve Mihalgazi Il¢cesi, Sakarulica Beldesi ESKISEHIR
Belediyesi | Tic.A.$
Termal Turizm
Merkezi
19.09.2005/ 59 Bolsantur Bolsantur A.S. Merkez Karacasu Beldesi BOLU
Termal Oteli
20.09.2005/60 | Tek Otelinin | Fizyo Med.Ltd. Sti . Sicak Cermik Mevkii SIVAS
12.10.2005/61 Cumhuriyet | Cumhuriyet Universitesi Sicak Cermik Mevkii SIVAS
Uni.. Fizik
Ted.ve
Reh.Mer.

31.10.2005/62

Princess Hotel

Ozkanlar Tur.Yat.San.Tic.A.S.

Narlidere Ilgesi Yenikdy Ilica Mah. Zeytin Sokak No. 112
iIZMIR

01.11.2005/63 Sheraton Can Turizm Yat. Ve Isletme leri Cesme Ilce, Sifre Cad. No. 35 Ilica /IZMIR
Cesme Hotel | Ltd. Sti.
Resort
08.12.2005/64 Grand Ipek | Gimpas Turizm Tic.San.ve Paz. Ilica Mah. Kaplica Civar1 Mevkii [lgi/KONYA
Palas Termal | Ith.ihr. A.S.
Oteli
12.12.2005/65 Hamamozii | Gimpas Gida San.ve Tic.A.S. Hamamézii Tlgesi, Arkutbey Mah. AMASYA

Kaplica Tesisi

03.01.2006/66 Pasalar Kil | Oryal Turizm Ing.ve Zirai Uriinleri Tarakli {lgesi, Hactyakup K&yii, Kil Hamanmi Mevkii
Hamami San. Ve A.S. SAKARYA
Kaplicast

16.01.2006/67 | Roza Resort | Ugur Gayrimenkul Otelcilik Tur.ve Kozakl Ilgesi Kaplicalar Mevkii NEVSEHIR

Kaplica Tesisi

Ins.San.Tic.A.S.

16.01.2006/68

Altinsu
Kaplica Tesisi

Altinsu Dinlenme Tesisleri Turizm
Tic.A.S.

Kaplicalar Mevkii Kazakl/NEVSEHIR

17..01.2006/69

Ihlas Armutlu
Tatil Koyii

Ihlas Holding A.S.

Tavsantepe Mevkii Armutlu/YALOVA

30.01.2006/70

Haci Veli
Kaplica Tesisi

Ozbélitkler Tarim Uriinleri Gida ve
San. ve Tic.Ltd.Sti

Kayseri- Adana karayolu iizeri KAYSERI

17.02.2006/71

Haymana
Resort Otel

Nesrin AKYAR

Haymana Ilcesi ANKARA
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EK-9: Arastirmanin Anketi

1. Cinsiyetiniz:
a. bay b. bayan

2. Yasmiz :
a. 19 ve alt1 b.20-29 c.30-39 d. 40-49 e. 50-59 f. 60-69 g.70-79 h. 80 ve iistii

3. Medeni haliniz:
a. bekar b.evli c.dul

4. Egitim durumunuz:
a. Ilk okul b. Ortaokul c. Lise d. Universite e. lisansiistii

5. Mesleginiz:
a. Emekli b. Isci c. Memur d. Serbest meslek e .Ev hammi.  f Ogrenci. g. Diger ...

6. Aylik geliriniz:
a.0-600 YTL b.601-1000 c.1001-1400 YTL d. 1401- 1800 e. 1801 ve iistii

7. Sigorta kurumunuz:
a. Kamu b. Ozel c. Yok

8. Sigorta kurumunuz varsa termal tedaviniz i¢in maddi destek oluyor mu?
Evet () Hayir ()

9. Tkamet ettiginiz yerin bagh bulundugu merkez:
a. koy b. Ilge c. Il

10. Tkamet ettiginiz bolge: .
a. Akdeniz b. Dogu Anadolu c. Ege d. G.dogu Anadolu e. I¢ Anadolu f. Karadeniz h.Marmara

11. Tesiste kalis siireniz:
.. gun

12. Tesise gelis sebebiniz:
a. Tedavi b. Refakat c. Zinde kalmak icin d. Eglenme ve dinlenme e. Is- toplant1 f.Diger...

13. Tesise gelis sebebiniz bir rahatsizlik ise 6ncelikli olarak hangi rahatsizliktan dolay1 geldiniz:
a. eklem agrilar1 ve/veya romatizma b. Mide ile ilgili rahatsizliklar c. Bobrek ile ilgili
rahatsizliklar d. kadin hastaliklar1 e. Higbir rahatsizligim yok f. diger (belirtiniz)............

14. Bu tesisi tercih etme sebebiniz (daha dnce geldiyseniz ilk gelisinizdeki tercih etmistiniz.):
a. reklamlardan etkilendim (broslir, afis, radyo vb.)

b. arkadas , komsu vb. tavsiyesi

c. doktor tavsiyesi

d.seyahat acentesi tavsiyesi

e. Diger (belirtiniz)...............
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15. Herhangi bir termal tesisten kacinci defa hizmet aliyorsunuz:

.. kez

16. Bu tesiste eksikligini hissetiginiz en dnemli hizmet nedir?

a. ilgisizlik b. Temizlik c. Ulasim zorlugu d. Yok e. diger

litfen asagidaki yargilara katilim durumunuzu belirtiniz

1-Bu Termal Tesisin Genel Olarak Fiyatlar1 Uygundu

2-Bu Termal Tesiste Sunulan Hizmetin Kalitesi Genel Olarak Yiksekti

3-Bu Termal Tesisteki Hizmet Odedigim Paraya Deger Nitelikteydi

4-Bu Termal Tesisten Genel Olarak Tatmin Oldum

5-Bu Termal Tesise Tekrar Gelecegim

6-Bu Termal Tesisi Bagkalarina Da Tavsiye Edecegim

7- Bu Termal Tesisin Odalar1 Temizdi

8- Bu Termal Tesisin Her Tiirlii Giivenligi Son Derece Iyiydi

9- Bu Termal Tesisin Calisanlar1 Cana Yakindi

10- Bu Termal Tesiste Islemler Hizli Bir Sekilde Yerine Getiriliyor

11- Bu Termal Tesisin Calisanlar1 Konularinda Bilgili Kisiler

12- Bu Termal Tesiste Sessiz Sakin Bir Ortam Mevcut

Eklemek istediginiz oneri ve sikdyetleri arka sayfaya yazabilirsiniz

Katilmiyorum

Kesinlikle
katilmama oranim

Katilmiyorum
Katilma ve

esit
Katiliyorim
Kesinlikle
Katiliyorum
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	     Termal turizmde müşteri sadakati; turist açısından önem taşıyan termal kür ya da hizmetlere ilişkin olarak, her hangi bir kür ihtiyacının karşılanması gerektiği durumlarda, turisttin düzenli olarak aynı termal tesisten yararlanması olarak tanımlanabilir.
	      Termal turizm işletmeleri için müşteri sadakati, geçmişte olduğundan çok daha önemli hale gelmiştir. Çünkü hemen her sektörde olduğu gibi termal ürün ve hizmetlerde de yeni işletmelerin kurulmasıyla tüketicilere sunulan alternatiflerin sayısı artmış bunun sonucu olarak ta çeşitli alternatif arasından bir seçim imkanı sağlamış müşteriyi sürekli olarak elde tutmak  daha zor hale gelmiştir. 
	     40. Kuramsal Çerçeve
	401.  Algılanan Değer
	     Zaman ve maliyet kısıtlarından dolayı araştırma evreni Türkiye’deki bütün kaplıcaları kapsayacak şekilde ele alınmamış, sadece tesadüfî olmayan örnekleme metotlarından biri olan keyfi örnekleme metoduyla belirlenen belirli bir örnekleme uygulanmıştır. Dolayısıyla bu araştırmanın sonuçları yalnızca kapsam içindeki kaplıcalarda bulunan bireyleri kapsamaktadır. Araştırmanın devamı niteliğinde olabilecek çalışmalarda örnekleme yabancı turistlerinde alınması yararlı olabilecek sonuçlar verecektir. Ayrıca sonraki araştırmalarda sadece kaplıcalardaki bireyler değil kaplıca sahipleri ve çalışanlarının da görüşlerini içeren kapsam genişletmeler gerçekleştirilebilir.
	     Araştırmada ilişkili oldukları öne sürülen yapılar birden fazla değişkenle ölçülmek yerine literatürdeki bazı araştırmalar gibi tek ifadeyle ölçülme yoluna gidilmiştir. Bir yapıyı birden fazla değişkenle ölçmek hata oranını azaltacaktır ama bu araştırmadaki amaç ilgili yapıları açıklamaktan çok bu yapılar arasındaki ilişkileri belirlemek olduğundan bu yola başvurulmuştur.  
	    
	     Çalışmada, elde edilen hipotez sonuçları çerçevesinde termal turizme gelen müşterilerinin genel özellikleri çerçevesinde algılanan fiyat, algılanan değer, algılanan kalite, tatmin, ve performansın müşteri sadakatinin sağlanmasında belirleyici rol oynadıkları ortaya konmuştur. 
	   Nicel araştırma ve çeşitli aralıklar ile 2 yıl süren nitel araştırma sonunda termal turizm müşterileri ile ilgili olarak demografik özellikleri hakkında varılan sonuçlar ise şunlardır;
	     Kaplıcada kalış sürelerine bakıldığında ise, yaklaşık üçte birlik bir kesimin sadece 3 gün kaldığı 5 gün ve daha az kalanların oranının ise, çok büyük bir kısmı oluşturduğu (% 82) anlaşılmıştır. Daha öncede bahsedildiği gibi son dönemlerde özellikle fizik tedavi gerektiren hastalara kaplıca reçetelerinin yazılması ile bu süreler artmaya başlamıştır ancak olması gereken sürede değildir. Literatürde bu süre 21 gündür. 
	     Bu bilgilerden yola çıkarak nitel araştırma gözlemleri eklendiğinde termal turizmde müşteri çeşitliliği ve sayısını arttırmak için yapılabilecek öneriler şunlardır;     
	    Termal turizm müşterilerinde dikkat çeken ilk nokta genç nüfusun payının düşük olmasıdır. Yapılan nitel araştırmada gençlerin bu tür yerleri tedavi merkezleri olarak gördüğü en önemlisi genelde orta yaş ve üstünün gittiği yerler sanmaları (şuan için doğru)  bu yüzden genç nüfusun olmayışı nedeniyle onlara fazla çekici gelmediği sonucuna ulaşılmıştır. Genç nüfusun özendirilmesi için termal turizmin yalnızca bir tedavi turizmi olmadığı aynı zamanda bir tatil yeri olduğu imajının verilmesi gerekmektedir. Ayrıca ilk olarak gençleri bu tur yerlere özendirmek için çeşitli reklam kampanyaları, grup indirimleri, dönemsel gençlik kampları hatta sadece gençlere yönelik hizmet veren termal tesisler vb. uygulama yollarına da başvurulmalıdır. 
	- Yörede kış turizmi yapılıyor ise kayak turizmi + termal turizm,
	- Yörede deniz turizmi yaygınsa deniz turizmi + termal turizm,
	- Yörede tarihi yerler mevcutsa tarih turizmi + termal turizm,
	- Yörede şelale, göl, vb. doğal potansiyel mevcut ise doğa turizmi + termal turizm,
	- Yörede çeşitli zamanlarda festivaller, kutlamalar vb. geleneksel organizasyonlar düzenleniyorsa geleneksel turizm+ termal turizm,
	- Yörede yakın zamanlarda düzenlenecek olan kongre, sportif turnuva vb. organizasyonları mevcut ise, organizasyon + termal turizm,
	Eğer termal tesisin bulunduğu yörede başka bir turizm alternatifi yoksa; 
	- Tesis yanına herhangi bir spor faaliyetine hizmet verecek tesisler yapılarak o spor dalındaki takımlara yönelik olarak tutundurma faaliyetine girilebilir.
	- Tesis yanına bir dalda uzmanlaşmış bir hastane, güzellik merkezi vb. tesisleri yapılarak bu yapılan tesis ülke çapında ünlendikten sonra bu özelliğinden yararlanarak termal tesise tutundurma faaliyetleri çeşitlendirilebilir.
	 “  Kimse Yayınlamazsa Ben Kendim Yayınlarım”Ss:1-12 Http://Zeynepozata.Wordpress.Com/2006/06/16/Kimseyayinlamazsa-Ben-Kendim-Yayinlarim/,

