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ONSOZ
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OZET

TERMAL TURIZMDE MUSTERI MEMNUNIYETI VE YASAM KALITESI
ALGISI: ANKARA - KIZILCAHAMAM ORNEGI

YILDIZ, Yesim
Yiiksek Lisans, Turizm Isletmeciligi Anabilim Dah
Tez Damismani: Doc¢. Dr. Kudret GUL
2020, 113 Sayfa

Turizm sektoriinde miisteri memnuniyeti saglamak rekabet agisindan oldukca
Oonemlidir. Miisteri memnuniyetinin saglanabilmesi i¢in uygun sartlarin olugturulmasi
gerekmektedir. Ayn1 zamanda miisteri memnuniyeti, bireylerin yasam kalitesini
yiikseltme hususunda da 6nemli bir rol oynamaktadir. Yasam kalitesi kavrami ise
cok boyutlu olup tek bir yaklasim ile ifade edilememektedir. Cok farkli alanlarda ¢ok
farkli amaclarla kullanilan yasam kalitesi kavrami, bu ¢alismada ise termal turizmde

miisteri memnuniyeti ve yasam kalitesi iligkisi boyutu ile ele alinmistir.

Calismanin amaci, termal turizmi tercih eden miisterilerin miisteri
memnuniyeti ve yasam kalitesi algisin1 Olgmektir. Bu amag¢ dogrultusunda
calismanin kuramsal boliimiinde miisteri memnuniyeti kavrami ve yasam kalitesi
kavramlar1 ele alinarak, bu kavramlarin termal turizm isletmeleri agisindan 6nemine
vurgu yapilmustir. ilgili arastirmalar boliimiinde ise termal turizmde miisterilerin

miisteri memnuniyeti ve yasam kalitesi algisi ele alinmastir.

Arastirma, 2019-2020 yillarn arasinda Ankara Kizilcahamam termal
bolgesinde konaklayan 400 miisteri iizerinde yapilmistir. Yapilan arastirmada veri
toplama araci olarak anket teknigi kullanilmis olup, ziyaretcilere uygulanan 400
anketten 16 tanesinde ¢esitli hatalar olmasi nedeniyle 384 adet anket analize dahil
edilmistir. Arastirma sonucunda elde edilen veriler, istatistiksel programi ile analiz

edilmistir. Caligmada, katilimcilarin demografik 6zelliklerini belirlemeye yonelik



frekans analizi, termal turizmde miisteri memnuniyeti ve yasam kalitesi algisini
belirlemeye yonelik ise varyans analizi uygulanmigtir. Bulgular ve yorumlar
boliimiinde ise termal turizmde miisterileri memnuniyeti yolu ile miisterilerin yasam
kalitesi algisini arttirmanin yollar1 iizerinde durulmustur. Sonug¢ boliimiinde ise

arastirma sonuglar1 ve paydaglara yonelik oneriler yer almaktadir.

Arastirmada demografik degiskenlere dayali cinsiyet ve medeni durum
degiskeninin miisteri memnuniyeti ve yasam kalitesi algisini etkilemedigi ortaya
cikmigtir. Yas degiskeninin ise yalnizca yasam Xkalitesi algisimi etkiledigi tespit
edilmistir. Ozellikle 56 yas ve iizeri bireyler, diger yas gruplarina kiyasla termal
turizmde alinan hizmetlerin yasam kalitelerini daha olumlu etkiledigi yoniinde bir
algiya sahiptirler. Egitim diizeyi degiskeninin de yalnizca miisteri memnuniyetini
etkiledigi ortaya c¢ikmistir. Diislik egitim diizeyine sahip katilimcilar (ortaokul ve
alt1) ile yiiksek egitim diizeyine sahip katilimcilarin (yiliksek lisans ve doktora) termal
turizmdeki miisteri memnuniyeti algisinin orta diizey egitime sahip (lise, Onlisans ve
lisans) katilimcilara kiyasla daha olumlu oldugu sonucuna ulasilmistir. Gelir diizeyi
degiskeninin ise hem miisteri memnuniyeti hem de yasam kalitesi algisini etkiledigi
sonucuna ulasilmigtir. Bulgular herhangi bir geliri olmayan, geliri asgari iicret ve
altinda olanlar ile iist diizey gelire sahip olan katilimcilarin termal turizmdeki miisteri
memnuniyeti ve yasam kalitesi algisinin orta diizey gelir gruplarina kiyasla daha
olumlu oldugunu gostermektedir. Ayrica tesise tedavi ve merak amaci ile gelenlerin
dinlenme ve yenilenme amaci ile gelenlere kiyasla miisteri memnuniyeti ve yasam
kalitesi algisi daha olumludur. Elde edilen bulgular, termal turizmde miisteri
memnuniyeti ve yasam Kkalitesi algisinin sunulan hizmetlerin kalitesine gore

farklilastigini da ortaya koymaktadir.

Anahtar Kelimeler: Yasam Kalitesi, Miisteri Memnuniyeti, Termal Turizm,

Kizilcahamam



ABSTRACT

CUSTOMER SATISFACTION AND PERCEPTION OF QUALITY OF LIFE
IN THERMAL TOURISM: A SURVEY IN ANKARA - KIZILCAHAMAM

YILDIZ, Yesim
Master Thesis, Department of Tourism Management
Advisor: Associated Prof. Dr. Kudret GUL
2020, 113 pages

Providing customer satisfaction in the tourism sector is very important in
terms of competition. In order to ensure customer satisfaction in tourism services,
appropriate conditions should be established. At the same time, customer satisfaction
plays an important role in improving the quality of life of visitors in the tourism. The
concept of quality of life is multidimensional and cannot be expressed in a single
approach. The concept of quality of life, which is used for many different purposes in
many different areas, is discussed in this study with the dimension of customer

satisfaction and quality of life in thermal tourism.

The aim of the study is to determine the perception of customer satisfaction
and quality of life of customers who prefer thermal tourism. Based on this purpose,
the concept of customer satisfaction and quality of life are discussed in the
theoretical part of the study and the importance of these concepts for thermal tourism
is emphasized. In the related research section, visitors' perceptions of customer

satisfaction and quality of life in thermal tourism are discussed.

The research was conducted on 400 customers who stayed in Ankara
Kizilcahamam thermal region between December 2019 and March 2020.
Questionnaire technique was used as a data collection tool in the study. 400
questionnaires were applied to visitors, but 16 of the questionnaires were removed
due to inadequacy. Thus, 384 questionnaires were included in the analysis. The data
were analyzed with the statistical program. In the study, frequency analysis was

applied to determine the demographic characteristics of the participants, and variance

Vi



analysis was applied to determine the perception of customer satisfaction and quality
of life in thermal tourism. Findings and discussion section focused on ways to
increase customers' perception of quality of life in thermal tourism through customer
satisfaction. In the conclusion section, there are research results and suggestions for

stakeholders.

Research results show that gender and marital status variables do not affect
perception of customer satisfaction and quality of life, whereas age variable affects
perception of quality of life. Especially individuals aged 56 and over have a
perception that services received in thermal tourism affect their quality of life more
positively compared to other age groups. It has also been revealed that the education
level variable only affects customer satisfaction. Participants with a low education
level and participants with a high level of education have a more positive perception
of customer satisfaction in thermal tourism compared to participants with a medium
level of education. It was concluded that the income level variable affects both
customer satisfaction and quality of life perception. The findings show that the
perceptions of customer satisfaction and quality of life in thermal tourism are more
positive among the participants who do not have any income, those with minimum
wage and below, and those with high income compared to the middle income groups.
The perception of customer satisfaction and quality of life of those who visit the
facilities for treatment and curiosity is more positive than those who visit the
facilities for recreation and regeneration. Research results also show that the
perception of customer satisfaction and quality of life in thermal tourism differs

according to the service quality offered.

Keywords: Customer Satisfaction, Quality of Life, Thermal Tourism,

Kizilcahamam
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1.GIRIS

Calismanin  giris  bolimiinde, arastirmanin  problemine deginilerek,
aragtirmanin amaci, Onemi, varsayimlari ve smirliliklart ortaya konulmakta ve

arastirma ile ilgili temel tanimlara yer verilmektedir.

1.1. Problem

Ulkemiz termal su kaynaklari bakimmdan oldukga zengin bir cografyada
olmasina ragmen, gerek dis turizmde ve gerekse i¢ turizmde bu kaynaklar1 yeterince
degerlendirememektedir. Bunda termal turizm tesislerinde sunulan hizmetlerin
yetersizliginin etkili oldugu, hizmet yetersizliginin miisteri memnuniyetini olumsuz
etkiledigi ve bu durumun, ziyaretgilerin yasam kalitesinde arzulanan artisi
saglamadig1 diisiiniilmektedir. Dolayisiyla aragtirma, asagidaki problemlere ¢6ziim

aramak amaciyla yapilmaktadir;

1. Termal turizmde verilen hizmetlerin yetersizligi  miisteri

memnuniyetini olumsuz yonde etkilemektedir.

2. Olusan miisteri memnuniyetsizligi, termal turizmi tercih eden

ziyaretgilerin yasam kalitesine olumsuz etki etmektedir.

1.2. Amag

Calismanin temel amaci, Ankara Kizilcahamam termal yoresi ziyaretgilerinin
miisteri memnuniyeti ve yasam kalitesi algisini belirlemek ve bu algida, demografik
degiskenlere bagli farklihlk olup olmadigin1 ortaya c¢ikarmaktir. Bu amag

dogrultusunda asagidaki sorulara yanit bulunmaya calisilacaktir:



1. Ankara Kizilcahamam termal yoresi ziyaret¢ilerinin miisteri memnuniyeti
ve yasam kalitesi algis1 nasildir?

2. Ankara Kizilcahamam termal yoresi ziyaretcilerinin miisteri memnuniyeti
ve yasam kalitesi algis1 arasinda bir iliski var midir?

3. Ankara Kizilcahamam termal yoresi ziyaretcilerinin miisteri memnuniyeti

ve yasam kalitesi algis1 demografik 6zelliklere gore farklilik gostermekte midir?

Elde edilecek sonuglarin, termal turizmde sunulan hizmetlerin yararliligi ve
miisteri memnuniyetine etkisi konusunda paydaslara yol gosterici olacagi

diistiniilmektedir.

1.3. Onem

Literatiirde turizmde miisteri memnuniyeti ile ilgili pek ¢ok ¢alisma olsa da
yasam kalitesi kavrami heniiz yeni bir kavramdir ve konu ile ilgili az sayida ¢alisma
bulunmaktadir. Zamanla farkli dallarda arastirma konusu olmaya baslayan yasam
kalitesi kavraminin onemi her gegen giin artmaktadir. Bu nedenle turizmde misteri
memnuniyeti ve yasam kalitesi algis1 iligkisinin tespit edilmesi Onemlidir.
Dolayisiyla bu ¢alisma, termal turizme yonelik ileride yapilacak ¢aligmalara ve alan

yazina onemli katki saglayabilecektir.

1.4. Varsayimlar

Bu aragtirmanmn varsayimlarindan biri, termal turizm hizmetlerinden
faydalanan miisterilerin yasam kalitesinin arttigidir. Bir digeri varsayim ise termal
tesislerde sunulan hizmetlere yonelik miisteri memnuniyeti ile yasam kalitesi algisi

arasinda pozitif yonlii bir iliski oldugudur.

1.5. Stmirhhiklar

Arastirmadaki bazi sinirhiliklar asagida ifade edilmektedir:

e Yasam kalitesi, literatiirde yeni yer edinmeye baslayan bir kavram olarak

karsimiza c¢ikmaktadir. Bu nedenle, kuramsal g¢erceve acisindan yasam Kkalitesi



kavraminin daha ¢ok saglik alaninda arastirilmis bir konu olmasi ve turizm sektorii
ile ilgili iliskilendirilmis ¢ok fazla arastirma olmamasindan dolayr mevcut
kaynaklarin yetersizligi arastirmanin en temel sinirliliklarindan biridir,

e Bu arastirma, Ankara — Kizilcahamam termal bolgesinde konaklayan 400
ziyaretci ile siirlt tutulmustur.

e Calismada, veri kaynagi olarak, arastirma raporlari, siireli yayinlar, makaleler,
kitaplar, bildiri kitaplari, dergiler, lisansiistii tezler, bildiriler, konugsma metinleri,
internet veri tabanlar1 ve sozliikler gibi yazili bilgi kaynaklari ile sinirlidir.

e Anket siirecinde yasanilan pandeminin katilimeilarin algisini nasil etkiledigi

bilinmemektedir.

1.6. Tanimlar

Miisteri Memnuniyeti: Miisteri tarafindan algilanan bir iirlin veya hizmet ile

tiikketim sonucunda olusan deneyimlerin degerlendirilmesidir (Kozak, 2006: 225).

Yasam Kalitesi: Bireyin fiziksel sagligi, psikolojik durumu, o6zgiirlikk
seviyesi, sosyal iligkileri ve yasadig1 cevre gibi ¢cok sayidaki etkenle iliski icerisinde

sekillenen, karmasik ve genis bir kavramdir (Diinya Saglik Orgiitii).

Termal Turizm: Termomineral su banyosu, i¢me, inhalasyon, ¢gamur banyosu
gibi ¢esitli tlirdeki yontemlerin yaninda iklim kiirii, fizik tedavi, rehabilitasyon,
egzersiz, psikoterapi, diyet gibi destek tedavilerinin birlestirilmesi ile yapilan kiir
(tedavi) uygulamalarinin yami sira termal sularin eglence ve rekreasyon amagh

kullanimi ile meydana gelen turizm tiirtidiir (Kiiltlir ve Turizm Bakanligi).

Termal Turizm Isletmesi: Miisterilerine konaklama, yeme-igme, eglence gibi
klasik konaklama hizmetlerinin yaninda, kiir hizmetleri ile destek ve tamamlayici

tedavi hizmetleri sunan tesislerdir (Kozak, 1992: 33).

Termal Turist (Kiirist): Termal turizm tesislerin {irettigi iriin veya

hizmetlerden yararlanan kisilerdir (Kozak, 1992: 35).



2. iILGILIi ALANYAZIN

Ilgili alan yazin ii¢ béliimden olusmaktadir. Calismanin birinci boliimiinde;
miisteri memnuniyeti kavrami, Oonemi, tarihsel gelisimi agiklanmakta ve miisteri
memnuniyetini etkileyen faktorler ele alinmaktadir. Calismanin ikinci boliimiinde;
yasam kalitesi kavrami, Onemi, tarihsel gelisimi ve yasam kalitesini etkileyen
faktorlerden bahsedilmektedir. Calismanin {icilincii bolimiinde ise termal turizm
kavrami, tarihgesi, sunulan hizmetler, diinyada ve Tiirkiye’de termal turizmin
gelisimi agiklanmaktadir. Ayrica bu boliimde termal turizm ile miisteri yasam Kalitesi
iliskisi de incelenmektedir. Son olarak ilgili arastirmalar kisminda miisteri

memnuniyeti ve yasam kalitesi ile ilgili yapilmig arastirmalara yer verilmektedir.

2.1. Kuramsal Cerceve

Bu boliimde literatiir taramasi yapilarak miisteri memnuniyeti kavram ile
yasam kalitesi kavrami arastirilacak ve yasam kalitesi ile termal turizm iligkisi

aciklanmaya caligilacaktir.

2.1.1. Miisteri Memnuniyeti Kavram ve Kapsami

Giiniimtizde teknolojik alanlarda oldukc¢a hizli bir degisim ve doniisiim siireci
yasanmaktadir. Ozellikle internet sayesinde bilgi akismin ¢ok hizli saglandig

giinlimiizde, bir isletmenin varligin siirdiirebilmesi miisteri memnuniyetine baglidir.



Bu noktadan hareketle, ¢calismada ilk olarak miisteri memnuniyeti kavramu, tarihgesi,

Oonemi ve miisteri memnuniyetini etkileyen faktorler ele alinmigtir.

2.1.1.1. Miisteri Memnuniyeti Kavrami

Alanyazin incelendiginde, tiiketici memnuniyeti kavrami {izerine ¢ok sayida
ulusal ve uluslararas1 diizeyde ¢alismanin yapildig1 anlasilmaktadir. Kogak ve Yal¢in
(2009:20) miisteri istek ve beklentilerine yerinde, zamaninda ve beklenen kalitede
miisteriye ulastiran kurum ve kuruluslarin tiikketiciyi memnun etme konusunda daha
fazla ilerleme saglayabildigini ileri siirmektedirler. Bulut (2011:390) miisteri
memnuniyetinin, miisteri beklentileri ile algilanan degerin toplamindan olustugunu
vurgulamaktadir. Giese ve Cote (2002:2) miisteri memnuniyeti ile ilgili tanimlarin;
duygusal ve kavramsal anlamda bir karsilik, bu karsiligin tecriibe, beklenti ve
tiketimle iligkili olmasi1 ve ayrica, tiikketim sonrasi beklentilerin gerceklesmesi
konularina odaklandigini ileri siirmektedirler. Bunlari da yansima, hedef ve siireg
olmak {lizere iic asamayla acgiklamaktadirlar. Tiiketici memnuniyeti ile ilgili
caligmalarin onciilerinden Richard L. Oliver’dan aktaran Duman’a gore (2003:47) ise
tiiketici memnuniyeti, kisinin tiikettigi mal veya hizmetten aldig1 haz, keyif olarak
tanimlanmaktadir. Bagka bir ifade ile miisteri memnuniyeti kavrami, tiiketicilerin

istek ve arzularini isletmelerin karsilayabilme potansiyeli olarak tanimlanabilir.

Eroglu (2005: 9) miisteri memnuniyetini, tiiketicilerin kendilerine sunulan
iriin veya hizmetten bekledikleri ile tiikketim sonucunda algiladiklar1 gergekler
arasinda olusan fark olarak tanimlamaktadir. Pizam ve Ellis (1999: 327) tiiketicilere
sunulan mal veya hizmetlerin bireylerin beklentilerini karsilamasi ile ortaya ¢ikan iyi
hissetme, mutluluk gibi duygular1 ifade eden psikolojik bir kavram olarak
degerlendirirken, Ersen (1997: 81) miisterilerin ifade ettigi veya etmedigi tiim istek
ve ihtiyaglarinin karsilanmasi olarak ele almaktadir. Bir bagka tanimda miisteri
memnuniyeti kavrami diisiiniildiigiinde bireylerin isletmelerden sadece kendi
beklentilerini karsilayacak iiriin veya hizmet almalar1 degil, bu beklentilerin de

otesine gegilmesi ifade edilmektedir (Ozgiiven, 2008: 651-682).



Berkman ve Gilson’dan aktaran Ulucan’a gore (2016: 25) ise miisteri
memnuniyeti, kisilerin hizmet alim sonrasinda elde ettigi beklenti ve isteklerini
karsilamasiyla ortaya ¢ikan memnuniyet duygusudur. Miisterilerin pek ¢ogu tiriin ve
hizmet satin almada istek ve arzulari dogrultusunda cesitli beklentiler igerisinde
olmaktadirlar. Bu beklentiler elde edildiginde ise miisterilerde tatmin duygusu
olugmaktadir. Bu tatmin duygusu sonucunda olusan ise yeniden {iriin ve hizmet satin
alimidir. Karpat (1988: 22) miisteri memnuniyetini, bireylerin satin alma 6ncesi istek
ve ihtiyaclan ile satin alma sonrasinda elde ettikleri arasindaki yeterlilik durumu
olarak tanimlamaktadir. Ayrica miisteri memnuniyeti, isletmelerin asil amaglarina
ulagsabilmesi i¢in bir koprii gorevi gormektedir (Tan, 2004). Bir baska bakis agisina
gbre de mevcut pazarda tutunmak ve ayni zamanda pazar payini biiylitmek isteyen
isletmeler i¢cin miisteriyi memnun etmek, onlarin istek ve ihtiyaglarini karsilayarak
stirekli satin alimlarmmi saglamak olduk¢a Onemlidir. Bu nedenle miisteri
memnuniyeti, isletmelerin miisteri beklentilerine gore stratejiler gelistirmesini
zorunlu kilan faaliyetler biitiinii olarak tanimlanmaktadir (Oger, 2001: 32). Bir baska
yaklagimda da tiiketici memnuniyeti, tiiketicilerin {iriin veya hizmetten elde ettikleri
deneyimler ile kendi beklentileri arasinda olusan iligski olarak ifade edilmektedir
(Kog vd., 2015: 41). Kozak (2006: 225) ise miisteri memnuniyetini, miisteri
tarafindan algilanan bir iiriin veya hizmet ile tiiketim sonucunda olusan deneyimlerin
degerlendirilmesi olarak tanimlamaktadir. Sandik¢i’ya gore de (2007: 43) miisteri
memnuniyeti, tiiketicilerin istek ve ihtiyaglarini algilama ve bu beklentilerinden

ortaya ¢ikan bir hissetme durumudur.

Yukaridaki miisteri memnuniyetine yoOnelik tanimlar degerlendirildiginde,
miisteri memnuniyetinin isletmelerin mevcut durumlarint korumak ve pazar paylarini
biiylitmek acisindan olduk¢a oOnemli oldugu anlasilmaktadir. Bu durumun
saglanabilmesi icin merkezinde miisterilerin oldugu faaliyetlerin yiiriitiilmesi
gerekmektedir. Ayni zamanda isletme i¢inde ve disinda miisterilerin iyi karsilanmasi
ve onlarm giivenlerinin kazanilmas1 da son derece &nem tasimaktadir. Isletme
gelirlerinin - miisterilerden elde edildigi unutulmayarak maksimum miisteri

memnuniyeti i¢in gerekli tim ¢aba sergilenmelidir.

Giinlimiizde tiiketicilerin satin alma siireci ve sonrasindaki diisiince ve
davraniglarini etkileyen en onemli unsurlardan biri de tiiketici memnuniyetidir. Bu

nedenle memnuniyet ya da memnuniyetsizlik pazarlama anlayisinin en O6nemli



belirleyicilerinden biri olmaya baslamistir. Miisteriler aldiklar {iriin veya hizmetten
sadece memnun kaldiklarinda yeniden ayni iiriin veya hizmeti almak istemektedirler
(Sen Demir ve Kozak, 2013: 193). Memnuniyet, tiiketici beklentilerinden olustugu
kadar gecmisteki tecriibelerden faydalanarak, cesitli reklamlar sayesinde ya da
cevreden duyulanlardan etkilenme durumunda da olusmaktadir. Tiiketicilerin satin
alim sonrasinda elde edilen algilar1 karsilandig1 takdirde memnuniyet duygusu agiga
¢ikmaktadir (Bostan, A. vd., 2006: 22).

Kotler’den aktaran Ulucan’a gore (2016: 25) miisterilerin memnun olup
olmamasi bazi etmenlere bagli olarak degismektedir. Ortaya ¢ikan bu memnuniyet
veya memnuniyetsizlik durumu tiiketicilere sunulan iiriin veya hizmetin kisinin
beklentileriyle ne derece ortiistiigiiyle ilgilidir. Isletme tarafindan miisteriye sunulan
hizmetler kiside bir haz duygusu yaratiyorsa bu durumda memnuniyet olusumundan
s0z edilirken, aksi bir hosnutsuzluk duygusu olustugunda ise memnuniyetten séz
edilememektedir. Miisteride yiiksek Olc¢lide tatmin duygusu olusturabilmek igin
sunulan hizmetlerin miisterileri beklentilerinin iizerinde olmasi1 gerekmektedir.
Uygug’a gore (1998: 25) ise tiiketici beklentilerini karsilayan araclar {irlin ve
hizmetlerdir. Kaliteli bir iiriin veya hizmet, miisterinin memnun olma derecesine etki

etmektedir.

Her isletme karliligini arttirabilmek ve gelecekteki satin alma kararlarinin
stirekliligini garanti altina almak i¢in pozitif bir bakis agis1 ile tiiketici memnuniyetini
saglamak zorundadir. Bu yeni anlayis dogrultusunda isletmeler miisteri merkezli
hizmet alanlarma yonelerek kaliteli iriinler ortaya koyma g¢abasimna girmislerdir
(Simsek, 2007:272). Tiiketici memnuniyeti saglanmasi ile miisteri sadakati de
olusmakta, bdylece hem disa doniikk yorumlar olumlu olmakta hem de gelecege
doniik miisteri sadakati saglanmaktadir. Uriin ve hizmetlerden memnun kalmayan
miisteri ise olumsuz diisiincelerini ¢evresi ile paylasarak isletme veya markanin kar
payinin diismesine neden olmaktadir. Bu nedenle, memnuniyetin yiikselmesi direkt
olarak firma karliligin1 etkileyen en Onemli unsurlardan birisidir (Kostanoglu,

2009:7).

Yukaridaki degerlendirmelerin 15181inda, turizm sektoriinde tiiketicilerin
turistik iriin veya hizmetten beklentileri ile tiikketimden sonra elde ettikleri
deneyimler karsilastirildiginda olusan olumlu  haz  duygusunun tiiketici

memnuniyetini  olusturdugu  sdylenebilir. Bu kiyaslama sonunda miisteri
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hizmetlerden haz duyuyorsa memnun olmus ve beklentileri karsilanmamis demektir.
Buna karsin hizmetlerden mutsuzluk hissediyorsa memnun olmamig demektir ki, bu

durum ¢ok boyutlu sorunlara neden olmaktadir.

2.1.1.2. Miisteri Memnuniyetinin Tarihsel Gelisimi

1950’11 yillarda disiplinler arasi bir aragtirma alami olarak ortaya c¢ikan
pazarlama kavramina yiiklenilen anlam, zaman i¢inde siirekli degisim gostererek ¢ok
farkli bakis agilar1 ortaya ¢ikmistir. Lusch (2007) pazarlama diisiincesinin pazardan
bir seyler satin almaktan dogdugunu, Once miisteriye pazarlama felsefesine ve
giiniimiizde de miisteri ile birlikte pazarlama felsefesine evrildigini vurgulamaktadir.
Zaman iginde de pazarlama yaklasimlarinin, insanlarin istek ve ihtiyaglarma uygun
mal ve hizmet tretmeye odaklandigi vurgulanmaktadir. Genel bir yaklagimla
pazarlama diisiincesinde ortaya ¢ikan pazarlama anlayislarinin kronolojik olarak
stiralanabilmesi miimkiindiir. Bu yaklasimdan hareketle, Altunisik (2009) pazarlama
anlayisinin gelisim siirecini iiretim anlayis1 evresi, liriin anlayis1 evresi, satis anlayist
evresi, pazarlama anlayisi evresi, sosyal pazarlama anlayis1 evresi ve iliskisel

pazarlama evresi olmak {izere alt1 evreye ayirmaktadir.

1850°1i yillarda endiistri devrimi ile birlikte baglayan pazarlama anlayisindaki
gelismelere bakildiginda arzin talebi yeterince karsilayamadigir goriilmektedir.
Isletmeler iirettikleri mal ve hizmetlerin tamammi kolayca satabilmektedir.
Dolayisiyla bu yillarda iiriin odakli isletmeler &n plandadir. Isletmeler iiriin ve
hizmetlerini {retip tiliketicilerin satin almasimi beklediginden miisteriye iriin ve
hizmet satmak gibi bir ¢aba igerisine girmemektedir. Ayn1 zamanda miisteri ile ilgili
hicbir degerlendirme de dikkate alinmamaktadir. Bu donemde asil problem

olabilecek konu iiretim miktarlarinin fazlalastirilmasi olmustur (Uysal ve Aksoy,

2004: 129).

1900°lii yillarin baslarinda ise rekabet artmistir. Isletmeler miisterilerinin
Oneminin farkina varmistir. Bu donemde iiretim donemi birakilmis, {iretilen
iirlin/hizmeti satma donemine gecilmistir (Uysal ve Aksoy, 2004: 130). Satis odakl
isletmeler giindeme gelmeye baslamustir. Isletmeler, insanlarin neden iiriinlerini satin

aldiklarin1 diisiinerek hareket etmektedirler. 1950’lerde isletmeler veri tabanmi
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kullanarak pazarlama yapmaktadirlar. Daha oOnceki pazarlama faaliyetlerinin
sonuclarint ve hedefledikleri miisteri potansiyelini goz oOnilinde bulundurarak
pazarlama yapilmaktadir. Uretileni satma dénemi son bulurken, miisterilerin
beklentilerini iiretme anlayis1 benimsenmistir (Uysal ve Aksoy, 2004: 130).
Miisterilerin ilgisini ¢ekecegi diisiiniilen iirlinler liretilmeye calisilmaktadir. Reklam,
sat1g, dagitim kanallar1 6n plandadir. Bu durum pazar bdliimlendirmenin baslangict

sayilmaktadir.

Ilerleyen yillarda ise teknolojik gelismelerin etkisiyle iireticiler ve tiiketiciler
arasindaki geleneksel iliskiler zayiflamistir. Ureticiler, tiiketici istek ve ihtiyaclarina
cevap vermede yetersiz kalmigtir. Bu durum isletmeler ile miisteriler arasindaki
sadakat iligkilerinin sarsilmasma yol agmustir (Ozilhan, 2004: 26). Kitle iiretimine
gecilmeden oOnceki yillarda fireticiler ile miisteriler siirekli bir iliski igerisinde
olduklarindan miisteri istek ve beklentilerinin ne oldugu anlasilabilmekte, buna bagl
olarak triin/hizmetlerde degisiklik yapilabilmekte ve boylece miisteri memnuniyeti
saglanabilmekteydi. Ancak zaman igerisinde kitlesel dagitim kanallarinin ortaya
cikmasi ile birlikte iiretici ile tiiketici birbirinden uzaklasmistir. Ureticiler bu araci
kurumlara glivenmisler ve miisteri iligkilerine ait tiim sorumluluklar1 onlara

devretmislerdir (Vavra, 1999: 19-21).

Ureticiler, miisteri memnuniyetinin isletmeleri basariya ulastiran en 6nemli
etkenlerden biri oldugunun farkina varmislardir. Pek ¢ok firma, rekabet kosullarinin
arttigt bu donemlerde miisteri kaybetmeme faaliyetleri lizerine yogunlasmaktadir.
Bunu gerceklestirmenin yolu ise miisteri merkezli hareket ederek ve miisterilere
kaliteli tirtin/hizmet sunarak miimkiin olmaktadir. Kaliteli miisteri hizmeti sunmanin
sonucunda miisteri memnuniyeti olusarak isletmeler kar etmektedir. Ayn1 zamanda
tilketiciler cevrelerine Ovgili ile bahsederek firmanin daha fazla kazanmalarini

saglayacaklardir (Ekmek¢ioglu, 2003: 18).

1960’11 yillarda siire gelen seri iiretim anlayist 1970’lerde degismis, yerini
{iriin farklilasmasina ve pazar boliimlendirmesine birakmustir. Isletmeler {iriin/hizmet
satig1 yapmakta zorlanmiglardir. Bu duruma sebep olan en 6nemli etken ise arzin
talepten fazla olmasidir. Bylece {iriin anlayis1 ortaya ¢ikmis, isletmelerin piyasada
tutunabilmek i¢in daha kaliteli Uriinler tiretmesi gerektiginin farkina varilmistir
(Altunigik, 2009: 15). Oysa Dolnicar ve Ring’e (2014: 44) goére miisteri

memnuniyetinde 6nemli olan miisteriye deger verilmesidir. Zamanla bu anlayisa
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yonelik tepkilerin artmasinin sebepleri ise teknolojideki geligsmeler, artan rekabet ve
miisterilerin bilinglenmesidir. 1980’lerde miisteri gruplar kiiclilmiistiir. Her bir
miisterinin satin alma aliskanliklari, istek ve beklentileri, yasam tarzi farklilik
gostermektedir. Var olan bu farkliliklar g6z Oniinde bulundurularak iletisim
stratejileri  gelistirilmeye baslanmistir (Acuner, 2005: 50). Tiiketici istek ve
ihtiyaglarini 6n planda tutan ve miisteri memnuniyetini 6nemseyen bir anlayis ortaya

cikmistir (Altunisik, 2009: 15).

1970 yilinda gergeklesen ekonomik kriz, bununla beraber hammadde
maliyetlerinin artmasi ve mevcut pazarda giderek artan rekabet, 1980-1990 yillarinda
misteri odakli pazarlamanin éneminin artmasinda en 6nemli etkenler olmustur. Bu
donemde firmalar miisterileri elde tutarak miisteri sadakati olusturmaya Onem
vermistir. Ayrica isletmeler pazarlama maliyetleri ve faaliyetleri ile miisteri
kazanmaya calismistir. Pazarlamanin merkezinde yer almaya baslayan miisteri
memnuniyeti, 6zellikle hizmet pazarlamasinda 6nemli 6l¢iide gelisme gostermistir

(Giilmez ve Kitapgi, 2003: 82).

1990’11 yillardan itibaren piyasalarda ¢ok ciddi bir degisim yasanmustir.
Mevcut pazar pay1 tek basina bir anlam ifade etmemektedir. Bunun neticesinde ise
isletmelerin kar paylarinda diislis gézlenmistir. Bu ¢cagda miisteriler en 6nemli etken
haline gelmis, sektorel ayrimlar ortadan kalkmaya baslamistir. Miisterileri gercek bir
deger olarak goérme anlayisi donemin temelini olusturmaktadir (Acuner, 2005: 50).
Miisteri merkezli isletmeler 6n plandadir. Tiim kanallar kullanilarak miisteriler ile
iletisime gecilmekte ve miisterilerden alinan geri bildirimler dikkate alinmaktadir.
Miisterilerden elde edilecek bilgiler belirlenerek, iiretim asamasinda bu bilgilerden
faydalanilmaktadir. Miisteri odakli pazarlamaya gecilmesi ile birlikte igletmelerin,
farkli istek ve beklentileri olan her bir miisteri ig¢in farkli pazarlama stratejileri

gelistirmesi ihtiyaci ortaya ¢ikmistir (Eke, 2004: 2).

Son yirmi yilda miisteriler de kalite anlayisina olduk¢a 6nem vermektedirler.
Hizla artan rekabet neticesinde Ozellikle hizmet sektoriinde faaliyet gosteren
isletmeler, miisterilerin kisisel ve hizmet alanindaki tercih farkliliklar1 nedeniyle zor
durumda kalmaktadir (Hanger, 2003: 39). Eski satis sistemlerini benimsemeye
devam eden isletmeler artik faaliyetlerini yitirmektedir. Hizmet sektoriindeki dnemin
artmasi, liriin/ hizmet sunmada kaliteyi arttirarak miisterilerin istek ve beklentilerini

en iyi sekilde karsilamay1 zorunlu hale getirmektedir (Ekmekgioglu, 2003: 16).
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2000’11 yillara gelindiginde iiretim ve dagitim yapmak tek basmna yeterli
olmamaya baglamistir. Urettigi iiriin ve hizmetin reklamii en iyi sekilde yapabilen,
sonrasinda ise bu iirlin ve hizmetin satisin1 yapabilen isletmeler pazardaki rekabete
tutunabilmektedir. Miisteri sadakati olusturma odakli bir anlayis mevcuttur (Behlil,
2004: 16). Tiiketicinin ne istedigi sorgulanarak miisteri merkezli bir anlayis hiikiim
stirmektedir. Degisen isteklere yonelik yeniliklerin hizli bir sekilde test edilerek
aninda uygulamanin énemli oldugu bir doneme gelinmistir. Kowalkovski vd. (2017:
82) gore bu donemdeki yenilik anlayis1 satistan Oncesi ve sonrasi olmak tiizere bir
degisim gecirmektedir. Wood’a gore ise (2004: 9) var olan miisterileri kaybetmemek
icin harcanan maliyetler, yeni kazanilacak misteriler i¢in harcanacak maliyetlerden
daha az olmaktadir. Arli vd. ise (2018: 170) gilinlimiizdeki bu yeni pazarlama
anlayisinin yerini giivene, ¢oziim odakli satisa, internet aligverisine, sosyal medyaya
vs. birakacagini diisiinmektedir. Bu degerlendirmelerin 1s18inda tarihsel siire¢ i¢inde

ortaya ¢ikan pazarlama anlayislart asagidaki gibi gosterilebilir.

Sekil 1: Pazarlama Anlayisinin Tarihsel Siireci

Uretim Satis Pazarlama Miisteri-Merkez
(1850) (1900) (1950) (2000)

Kaynak: Uysal ve Aksoy, 2004: 131

2.1.1.3. Miisteri Memnuniyetinin Onemi

Isletmeler acisindan miisteri memnuniyetini saglamak son derece dnemlidir.
Basarili olmanin en Onemli unsuru miisterilerin memnuniyet dereceleridir.
Giliniimiizde miisteriler daha bilingli hale gelmis, boylece miisteri memnuniyetine
yonelik c¢alismalar artmaya baslamistir. Rekabetin artmasi, iiriin ve hizmet

kalitesindeki gelismeler, pazarlama kavraminin olugmasi gibi faktorler nedeniyle
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miisteri memnuniyetine verilmesi gereken onem ortaya cikmistir (Kilig ve Pelit,

2004:114).

Bireylerin satin aldigi {iriin ve hizmet sonucundaki olumlu diisiinceler,
miisteri memnuniyetini olusturur. Memnun olan miisteriler iirlin ve hizmet alimina
devam ederken bir yandan da isletmeleri baskalarina tavsiye etmektedir. Hem
ekonomik kazang saglayabilmek hem de agizdan agiza reklam sayesinde daha fazla
miisteri potansiyeline ulasabilmek icin miisteri memnuniyetine daha fazla 6nem
vermek gerekmektedir. Bu dogrultuda miisteri beklentilerinin neler oldugunun
bilinmesi de 6nem arz etmektedir. Miisteri istek ve beklentilerinin dogru bir sekilde
belirlenmesiyle, tiiketicilere daha uygun iirlin ve hizmet sunulmaktadir. Bu da

miisteri memnuniyetini ve miisteri sadakatini saglamaktadir (Sandikg¢1, 2008:68).

Miisteri memnuniyeti sonucunda miisteri sadakati ortaya cikar. Isletmeye
sadik olmus miisteri memnun edilmis bir miisteridir. Memnun olmus bir miisteri ise
daha fazla iiriin satin almaktadir. Uriin ve isletmeye kars1 pozitif diisiinceler besler ve
isletme imajima katkida bulunur. Memnun edilmis miisterilerin isletmede tutulmasi
diger miisterilere gore daha kolay oldugundan isletmeler, rakipleriyle daha kolay bir
rekabet igerisinde olmaktadir (Cati ve Kogoglu, 2008:168). Isletmeler, sadik
misteriler edinerek rekabetten minimum seviyede etkilenmekte ve mevcut pazar
paylarin1 korumanin yani sira pazar paylarinin biiylimesini de saglamis olmaktadir.
Tiim bu ve benzeri nedenler, miisteri memnuniyetine verilmesi gereken 6nemi giin

yliziine ¢ikarmaktadir.

2.1.1.4. Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Faktorler

Miisteri memnuniyeti isletmeler agisindan 6nemli bir unsur olmaktadir.
Rekabet ortami yaratmasi nedeniyle {izerinde durulmasi gereken 6nemli konulardan
biridir. Turizm isletmelerinin miisterileri elde tutabilmek i¢in onlarin sec¢im
tercihlerini ve bu secim tercihlerini etkileyen faktorleri bilmeleri gerekmektedir.
Miisterilerin beklentilerinin farkinda olunmasi, bu beklentiler dogrultusundan hizmet
sunulmas1 isletmelerin sektorde tutunmalarimi ve gelisimini kolaylastirmaktadir

(Soysal, 2015: 36).
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Bazi1 c¢alismalar incelendiginde miisteri memnuniyeti hususunda bazi
faktorlerin daha ¢ok etkili oldugu goriilmektedir. Turizmde memnuniyete etki eden
bu faktorlerin basinda temizlik ve hijyen, tiriin/hizmet kalitesi, personellerin bilgi
yeterliligi ve miisterilere karsi tutumu, fiziksel ¢ekicilikler, kalite standartlari,
ulagilabilir olma durumu vb. konular gelmektedir (Pelit ve Kilig, 2004: 116).
Ekmekgioglu’na (2003) gore ise miisteri memnuniyeti, kisisel beklentilerden, gegmis
zamanlarda edinilen tecriibelerden, c¢evredeki insanlar tarafindan yapilan

yorumlardan ve reklamlardan etkilenmektedir.

Sandikg¢1 (2008) termal turizmle ilgili yapmis oldugu bir arastirmada, termal
turizmde miisteri memnuniyetini etkileyen faktorlere yonelik ilk izlenimin
isletmelerin fiziksel yapisi, odalarin donanim yeterliligi, rekreasyon alanlarina sahip
olup olmamalar1 gibi etkenlerden olustugunu belirtmistir. Sonrasinda ise yiyecek-
icecekler ile servisin kalitesi, personelin miisterilere karsi tutumu, bilgisi ve
becerisinin etkili oldugunu ifade etmektedir. Termal turizmde miisteri memnuniyetini
etkileyen en Onemli faktorlerin ise kiir merkezlerindeki fiziksel yapi, kiir
hizmetlerinin c¢esitliligi, personellerin bilgi ve beceri yeterliliginden olustugunu
vurgulamaktadir. Hokason (1995) ise termal turizmde tesis temizligi, yiyecek-
iceceklerin cesitliligi, personelin miisteri ile olan iletisimi, fiyatlarin uygunlugu,
servis hizmetinin hiz1 ve kalitesi gibi unsurlarin miisteri memnuniyetini etkileyen
faktorler oldugunu belirtmektedir. Yine ayni sekilde Kili¢ ve Eleren (2010) de oda
hizmetleri, yiyecek-igecek hizmetleri ve spa hizmetlerinin yeterliligi ve temiz olmasi,
insan kaynaklar1 ile personelin miisteriyle olan diyalogu gibi faktorlerin etkili
oldugunu ifade etmektedir. Bir bagka caligmada ise ¢alisanlarin bilgi ve becerisinin,
tesisin sundugu olanaklarin ve siire¢ yonetiminin miisteri memnuniyetini etkiledigi

ileri siiriilmektedir (Albayrak, 2017: 300).

Turizm sektoriinde iiriin ve hizmetlerden yararlanan bir miisteri, seyahat
sonunda kendi beklentileri ve aldig1 triin ve hizmetleri karsilastirarak bir
degerlendirme yapar. Bu degerlendirme kisinin memnuniyet diizeyini ortaya ¢ikarir.
Alman hizmetler beklentilere yakin dogrultuda ilerliyorsa memnuniyet de ayni
oranda artar (Pelit ve Kilig, 2004: 116). Gelisen teknoloji ile birlikte miisterilerin
beklentileri de degismekte, miisteri memnuniyetinin saglanmasi giderek
zorlagmaktadir. Bu durum da isletmelerin diizenli olarak miisteri beklentilerini takip

etmesi ve bu dogrultuda kendini siirekli olarak yenilemesi gerektiginin gostergesidir.
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Misteri  beklentilerinin  bilinmesi ve uygulanmasi memnuniyeti beraberinde

getirirken, miisteri sadakati olugsmasini da saglamaktadir (Soysal, 2015: 36).

Miisteri memnuniyetini etkileyen en onemli faktorlerden biri iiriin kalitesidir.
Uriin kalitesi, bir iiriinden beklenen yeterlilik diizeyini ifade eder. Bu nedenle bir
irlinlin tasarimi, cesitliligi, miisterilerin memnuniyeti agisindan olduk¢a Snemlidir.
Isletmeler, iiriin kalitelerini korudugu ve gelisim gosterdigi takdirde piyasadaki
rekabet ortaminda geride kalmamakta ve kar elde etmektedir. Bu dogrultuda
isletmeler tarafindan miisteri beklentilerine yonelik arastirmalar yapilmali, tiriinler
miisteri beklentilerine gore gelistirilmeli ve iyilestirmelidir (Ceylan, 2013: 26). Uriin
kalitesi ile birlikte gelen hizmet kalitesi de miisteri memnuniyetine etki eden bir
diger faktordiir. Miisterilerin bir mal veya hizmetten yararlandiktan sonraki tatmin
diizeyleri hizmet kalitesini olusturmaktadir (Akyurt, 2008: 145). Burada miisterinin
kaliteyi nasil algiladigi ve miisteriye kaliteyi hissettirebilmek onemlidir. Gliniimiizde
hizmet kalitesindeki gelismeler sayesinde isletmelerin is potansiyelinin genisleyerek
yeni miisteriler kazandig1 goriilmektedir. Faaliyetlerini kesintisiz olarak siirdiirmek
isteyen isletmeler {irlin ve hizmet kalitesini gelistirici ¢aligmalar yaparak miisteri
memnuniyetini saglamaya ¢alismalidir. Bu sayede miisteriler bekledikleri hizmeti
almis olacak ve isletmeler de sektdrdeki pazar paylarmi biiyiiteceklerdir (Ozkars,

2017: 61).

Ekonomik faktorler, miisteri memnuniyeti olusturmadaki en temel
unsurlardan biri olup, ii¢ baslik altinda incelenebilir. Bunlardan ilki kisinin sahip
oldugu gelirdir. Harcama yapabilmenin temel yapitasi olan gelir, satin alim siirecinde
etkili olmaktadir. Bireylerin gelir biiylikligii, tasarruf olanaklari, kisisel bor¢ vb.
nedenler miisterilerin beklentilerini ve memnuniyet diizeylerini de etkilemektedir.
Miisteri memnuniyetini ekonomik olarak etkileyen bir diger faktor ise milli gelirdir.
Refah diizeyini ortaya koyan milli gelir insanlarin seyahat ihtiyaglarina etki
etmektedir. Milli geliri fazla olan iilkelerdeki kisilerin daha ¢ok seyahate katildig: ve
konaklama yaptig1 gézlemlenmektedir (Bulut, 2011: 395). Ekonomik faktorlerin bir
digeri iriin ve hizmetlerin fiyatlaridir. Fiyatlarin yiiksek olmasi1 miisterilerin
ekonomik durumunu yani biit¢esini etkilemekte ve satin alimi1 zorlastirmaktadir.
Miisteriler kullanacaklar1 iiriin ve hizmetleri en diisiik olan fiyattan satin almak
istemekte, hatta piyasadaki diger firmalarin {irlin ve hizmetleriyle kiyaslama

yapmaktadirlar. Gliniimiizde kalite, memnuniyetin en 6nemli faktorii olmakla birlikte
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one ¢ikan diger bir unsur da fiyat konusu olmasindan dolay1 igletmeler adimlarin
buna gore atmali ve miisteri beklentilerine uygun sartlarda ve fiyatta {iriin ve hizmet

sunmaya 6zen gostermelidir (Sandike1, 2008: 98).

Miisteri memnuniyetini etkileyen faktorlerden bir digeri de kisisel
faktorlerdir. Kisisel faktorler; cinsiyet, yas, egitim, meslek, gelir durumu, kisilik,
yasam tarzi vb. etkenlerden olusmaktadir. Kisisel faktorlere gére mal ve hizmet
sunulmas1 miisteri memnuniyet diizeyini arttirmaktadir. Ornegin, kadinlara 6zgii
programlar yapilmasi, oda tasariminda Ozen gosterilmesi, gilivenlik ve konfor
olanaklarinin arttirllmasi vb. kadin miisteriler agisindan miisteri memnuniyetine
erkek miisterilerden daha ¢ok etki etmektedir. Yas faktorii agisindan bakilacak olursa
genclerin daha c¢ok eglenceye yonelik destinasyon ve turizm igletmelerini tercih
ettigi, ileri yas grubundaki miisterilerin ise daha sakin destinasyonlar1 sectigi
goriilmektedir. Meslek faktorii ise gelirle baglantili olarak ekonomi ve liiks siniflarini

tercih etmede etkili olmaktadir (Shengelbayeva, 2009: 113-115).

Bir iiriiniin nesnel ve algilanan performansi da misteri memnuniyetini
etkileyen faktorler arasindadir. Bir iriiniin tasariminin istenilen diizeyde olmasi
nesnel performansla ilgilidir. Uriin ya da hizmetin performans diizeyinden kaynakl
memnuniyet, kisiden kisiye degistigi i¢in algilanan performans olarak
degerlendirmek yerinde olacaktir (Ozer ve Giinaydin, 2010: 130). Algilanan
performans, tiiketicilerin daha oOnceki deneyimlerinden etkilenen bir unsurdur.
Onceki deneyimler, bir iiriin veya hizmetin baz1 &zelliklerini daha fazla &n plana
cikarabilmektedir. Bu durum da driin/hizmet performansinin daha kolay
degerlendirilmesine olanak tanir. Boylece performansin kolay bir sekilde
degerlendirilebilir olmasi1 miisteri memnuniyetinde etkili bir faktor olmaktadir.
Miisterilerin iiriin/hizmet performansini1 degerlendirmesi kolay oldugunda algilanan
performansin beklentilere yaklasildigi, zor oldugunda ise beklentilere uzaklasildigi
one siirilmektedir (Kogbek, 2005: 61-62). Tiiketiciler, bir iiriin veya hizmeti rakip
firmalarin aynm1 kategoride sunduklar1 iiriin veya hizmet ile karsilagtirma yaparak
degerlendirme yapabilmektedir. Degerlendirme sonucunda {iriine iliskin memnuniyet

veya memnuniyetsizlik algisi olugsmaktadir (Burucuoglu, 2011: 19).

Sosyo-kiiltiirel faktorler de miisteri memnuniyeti tizerinde oldukga etkilidir.
Kiiltiir, kisilerin yasam tarzlarini etkilerken, yasam tarzlar da tiikketim aligkanliklarini

etkilemektedir (Diizgiin, 2015: 54). Kiiltiirel olgularin devami niteliginde olan sosyal
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faktorler ise bireylerin birbiri ile iligkisini, sahip olduklari kiiltiirel degerleri ifade
eder. Miisterilerin beklentileri ve memnuniyetleri kiiltiirel, toplumsal &zelliklerle
sekillenmektedir. Farkli Kkiiltiirlere sahip miisteriler, isletmelerin sundugu
triin/hizmetleri  kendi  kiiltiirleri ve  sosyal iletisimleri  dogrultusunda
degerlendireceklerdir. Bu durum da sosyal ve Kkiiltirel faktorlerin misteri
memnuniyeti yaratmadaki Onemini ortaya koymaktadir (Bulut, 2011: 394).
Bireylerin sosyal yapisinin temelini aile olusturmaktadir. Aile disindaki sosyal
topluluklar da kisilerin kararlarinda etkili olmaktadir. Tiiketiciler bir iiriin veya
hizmeti almadan ©once mutlaka bazi insan topluluklarindan bilgi almaktadir.
Bireylerin toplumdaki yeri ve statiileri de satin alimlarda etkili olmakta ve
memnuniyet diizeyini etkilemektedir. Bu nedenle isletmeler, mevcut yapilar1 dikkate
alarak hareket etmeli, memnuniyeti etkileyen faktorlere dayali olarak iirlin/hizmet

tiretmeli ve pazarlama politikas1 gelistirmelidir (Diizgiin, 2015: 55).

Miisteri beklentileri ve memnuniyetleri ile psikolojik faktorler arasinda bir
iliski mevcuttur. Motivasyon, kisilik, 6grenme, tutum, algilama vb. unsurlar
psikolojik faktorleri olusturan unsurlar arasindadir. Miisterilerin tercihleri ve
memnuniyet diizeyleri algilar ile sekillenir. Bireyler algilart dogrultusunda diisiiniir,
yorumlar ve yargilarlar. Mevcut algilarin, miisteri beklentileriyle olan iligskisi miisteri
memnuniyetini ag1ga ¢ikarir. Uriin veya hizmete kars1 olusan beklentiler ise 6grenme
stirecinden sonra agiga c¢ikmaktadir. Tutum ise iirlin veya hizmetin tamaminin
degerlendirilmesidir. Miisterilerin {iriin ve hizmetlere karsi tutumlart memnuniyetin

saglanmasinda etkili olmaktadir (Bulut, 2011: 396).

Imajin ve markanm da miisteri memnuniyetine etkisi oldukga fazladir. Imaj
ve marka miisteri tercihlerini etkileyen, miisterilerde olumlu diisiinceler olusturarak
onlarin kararlarimi etkileyen ve dolaysiyla isletmelere rekabet ortaminda katki
saglayan olgulardir. Bir tiiketicinin aklinda yer edinen imaj, etkisini uzun siire devam
ettirebilmektedir (Sandikg1, 2008: 96). Imaj1 belirleyen unsurlara reklam, agizdan
ag1za pazarlama, tasarim, fiziksel etmenler vb. drnek gosterilebilir. imaj gelistirmede
reklamlarin iyi bir sekilde kurgulanmasi, basarili bir tanitim yapilmas: énemlidir. Bu
sekilde reklamlar, miisteri iizerinde olumlu etki birakarak memnuniyeti olusturur.
Ancak abartili olan ve biiyiik vaatler iceren reklamlar, miisterilerin beklentilerini de

arttirmaktadir. Dolayistyla bu durum, beklentilerin karsilanmadigi disiincesi ile
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miisterilerin  isletmeye karst memnuniyetsizliginin  olugmasina  sebebiyet

verebilmektedir (Uyar, 2019: 43).

Goriildugi lizere miisteri memnuniyeti isletmelerin kar elde edebilmesi, pazar
payim biiyiitebilmesi ve gelisebilmesi i¢in iizerinde durulmasi gereken onemli bir
konudur. Misteri memnuiyetini etkileyen tiim faktorleri dikkate alarak iirlin ve
hizmet sunan isletmeler, miisteri memnuniyeti olusturabilmekte ve piyasada

tutunmay1 basarabilmektedir.

2.1.2. Yasam Kalitesi Kavram ve Kapsami

Yasam kalitesi, yasami tiim yonleriyle degerlendirmesi sebebiyle ekonomik,
kiiltiirel, siyasal, toplumsal ve psikolojik her faaliyetin ilgi alanina girmektedir. Bu
niteligi ile olduk¢a genis kapsamli bir kavram olup, ¢ok farkli bakis acilariyla
degerlendirilebilmektedir. Yasam kalitesi aile, is hayati, saglik, egitim, giivenlik,
cevre vb. gibi konularla ilgili olabildigi gibi, kisilerin giinliikk hayatlarindaki
tatminlerini ve iyi olma, yani memnuniyet derecelerini de kapsayabilmektedir. Bu
noktadan hareketle, ilerleyen kisimlarda yasam kalitesi kavrami, tarihgesi, nemi ve

yasam kalitesini etkileyen faktorler ele alinmastir.

2.1.2.1. Yasam Kalitesi Kavrami

Yasam kalitesi kavrami, modern yasamin gelismesi ve toplumlarin
cagdaslagmasi ile birlikte giindeme gelen bir kavramdir (Marans, 2007). Giindeme
gelen bu kavram oldukca onem kazanmis ve hayatin her alaninda arastirilan bir
kavram olmaya baglamistir. Yasam kalitesi, felsefe, saglik, kentsel yasam, sosyoloji
vb. gibi bir¢ok alan ile iligkisinden dolay1 ¢ok farkli tanimlara sahiptir (Neal vd.,
2007; Sapancali, 2009). Bu niteligi ile yasam kalitesi kavrami, ekonomi, sosyo-
kiiltiirel, siyasal, psikoloji ve saglik gibi pek ¢ok alan tarafindan ele alinabilmekte ve

farkli bakis acilartyla degerlendirilebilmektedir.

Diinya Saghik Orgiitii'ne gore yasam kalitesi, “bireyin fiziksel sagligi,

psikolojik durumu, ozgiirliik seviyesi, sosyal iliskileri ve yasadigi ¢evre gibi ¢ok
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sayidaki etkenle iliski icerisinde sekillenen, karmasik ve genis bir kavramdir” (WHO
- QoL Group, 1999).

Campbell vd. (1976) yasam Xkalitesini, kisinin refah duygusu, yasamdan
hosnutlugu ya da mutsuzlugu ile iliskilendirmekte, Wish (1986) ise insanin ¢evresel
ve psikolojik bilesenleri olarak degerlendirmektedir. Von Kamp vd. (2003) ise yasam
kalitesini, ¢evrenin mekansal, fiziksel ve sosyal bilesenleriyle birlikte
degerlendirmekte ve bu niteligi ile saglik, fiziksel ¢evre, dogal kaynak kullanima,
toplumsal gelisim, kisisel gelisim ve giivenlik ile ilgili siire¢lerin yasam kalitesi
tizerinde etkili oldugu varsaymaktadirlar. Ayrica Campbell vd. (1976) yasamin
tamamindan elde edilen deneyim sonucu ortaya ¢ikan ve bunun sonucunda kisinin
yasaminda kendisini 6znel olarak iyi hissetmesi hali olarak degerlendirmektedir. Liu
vd. (1986) insanlarin, fiziksel ve psikolojik refahinin algilanan durumsal ifadesinin
yaninda, bireyin ve toplumun gelisimini etkileyen, sosyal, saglik, ekonomik ve ¢evre
kosullarin etkilesimi olarak ele almaktadir. Yasam kalitesi, mutluluk, memnun olma,
ihtiyag duyulan memnuniyet ve kendini gergeklestirme olmak iizere 4 farkh
kavramin yaninda fiziksel ve sosyal aktiviteler, maddi ve manevi tatmin olma

gereksiniminin dlgiisi ile de iliskilendirilmektedir (Perim, 2007: 10).

Son yillarda diinya genelinde yasam kalitesini belirlemeye ve arttirmaya
yonelik c¢aligmalarin hiz kazandigr goriilmektedir. Nitekim gilinlimiizde ulusal ve
uluslararasi kuruluslar, devlet daireleri, kamuoyu, medya ve sivil toplum kuruluglari,
refah diizeyi ve yasam kalitesi Olgiitlerine daha fazla ilgi gostermektedirler. Costanza
vd. (2007) bu yaklasimlarda, 6znel ve nesnel Olglitlerin tek bir yasam kalitesi
kavraminda birlestirilmeye ¢aligildigini ileri siirmektedirler. Kim vd. (2013) ise konu
ile ilgili caligmalarda, yasam kalitesi Olgiitlerinden olan maddi, duygusal, toplum,

saglik ve glivenlik gibi ¢esitli yagam kalitesi gostergelerine odaklanma artmaktadir.

Melson (1980) yasam kalitesini; gelecege doniik umut, temel ihtiyaglarin
karsilanmasi, toplumsal refah ve aile sagligi olarak tanimlarken, Amerika Federal
Cevre Koruma Ajansi ise bireylerin bulunduklar1 ¢evrenin gelistirilmesi, toplumun
refah i¢inde olmasi olarak tanimlamaktadir (http-1). Yasam kalitesi mutluluk ile ilgili
olup, kisilerin istek ve beklentilerinin karsilanma derecesini 6l¢mek, yasam kalitesini
ortaya c¢ikarmaktadir. Yasam Kkalitesi, fiziksel aktiviteleri uygulamadaki zorluk,

yetersizlik, ¢alisma hali, hastalik ve saglik durumu gibi objektif gdstergeler ile ele
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alinabilirken; iyi olma durumu, psikolojik etki ve yasam doyumu gibi siibjektif

kistaslara gore de ele alinabilmektedir (Perim, 2007: 10).

Yukarida yasam kalitesine yoOnelik yapilan degerlendirmelerden yasam
kalitesinin, bireyin sagligi, mutlulugu, hayattan hosnutlugu, pozitif psikolojisi,
Ozgurliigii, glivenligi, bireysel gelisim ve sosyallesme ihtiyacinin karsilanabilmesi,
ekonomik ag¢idan refah diizeyinin yiliksek olmasi, korunmus bir dogal c¢evrede
yasayabilmesi, hayattan iist diizey doyum ve gelecege umutla bakabilme ile ilgili

oldugu anlagilmaktadir.

2.1.2.2. Yasam Kalitesinin Tarihsel Gelisimi

Yasam kalitesi kavraminin tarihi cok eski zamanlara dayanmaktadir. ilk
filozoflardan olan Aristo’nun “Nikomakhos’a Etik” adli eserinde ve Platon’un
“Devlet” adli eserinde yasam kalitesi kavramina yer verildigi goriilmektedir
(Pagacioglu ve Boylu, 2016: 138). Aristo eserlerinde mutlulugu incelemis ve daha iyi
bir yasam i¢in ihtiya¢ duyulan konulara dikkat c¢ekmistir. Donemin filozoflar
yasamin temel amacinin en yiiksek ve en iyl duruma sahip olmak oldugunu ve en
yiiksek diizeye ulasan kisinin de en yiiksek yasam kalitesine eristigini ileri
stirmektedir. T1p alaninda ise, hastalarin iyilestirilmesi esnasinda miimkiin oldugunca
1yl davranilmasi, hatta iyilik durumunun maksimum diizeye ¢ikarilmasi gerektigi

diislincesi on planda olmaktadir (Miiezzinoglu, 2005: 25).

1946 yilinda sagligin, yalnizca hastalik olmama durumu degil fiziksel, ruhsal,
sosyal yonlerden de tam olarak iyi olma durumu seklinde Diinya Saglik Orgiitii
tarafindan tanimlanmasiyla birlikte “Yasam Kalitesi” kavrami ortaya c¢ikmaya
baslamistir. Bu tanim neticesinde sagligi pek ¢ok yoniiyle irdelemeye baslayan
arastirmacilar, saglhig1 6lgmek icin yeni yontemler gelistirmeye calismiglardir. Long,
1960 yilinda bir c¢aligmasinda yasam kalitesi terimini Kkullanan ilk aragtirmaci
olmustur (Koltarla, 2008: 10). Bunu 1964’te JR Elkinson’un “Tip ve Yasam
Kalitesi” adl1 makalesi izlemistir. Boylece ilk kez saglik alaninda ortaya ¢ikan yasam
kalitesi kavrami, 1970’lere kadar sayil1 birka¢ makalede yer alabilirken zamanla pek

cok saglik Ol¢iimii i¢in kullanilmaya baslanmistir. Bununla birlikte 1992 yilinda
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“International Society of Quality of Life* isimli bir dergi, saglik ve yasam kalitesi ile

ilgili aragtirmalar1 yayimlamaya baslamistir (Top vd., 2003: 20).

Yillar i¢inde yasam Kkalitesine iliskin yapilan bilimsel arastirmalarin stirekli
arttig1 anlasilmaktadir. Bu gelismelerin bir sonucu olarak, tip, iktisat, isletmecilik,
sehir planlamaciligi gibi farkli alanlarda calismalar yapan arastirmacilar kendi
gelistirdikleri Olgekleri kullanmaya calismiglardir. Farkli alanlarda uzmanlagan
arastirmacilara farkli seyler ifade eden bir kavram olmasi, bireysel ve toplumsal
degerlerin kisi, yer, zaman ve mekana gore farklilik gostermesi ile birlikte zaman
icerisinde kavrama yiiklenen anlamlar ve tanimlarda farklilik géstermeye baslamistir.
Akademik caligmalarda c¢ok ¢esitli tanimlara rastlamak miimkiin olsa da, yasam
kalitesi kavraminin ¢ok boyutlu olmasina onciililk eden Van Kamp ve arkadaglari,
yasam kalitesinin sadece objektif degil aym1 zamanda siibjektif gostergeler ile

degerlendirilebilecegini ileri stirmektedirler.

Sekil 2: Yasam Kalitesinin Bilesenleri

Fiziksel Saghk Fihinsel Saghk

Saitlik

Suglarla Micadele ve Govenlik ]
Cirsel Alg ve Cevre

Gavenlik Fiziksel Cevre

Konut Alans \‘ Iklim . Kirlilik
Kigisel Ekonomik Givenlik ve /

Yagam Standard

O@renerck Kigisel / Dogal Kaynaklar

Kigisel Gelisim Diogal Kaynaklar, Fayda
v Hizmetler

Rekreasyon ve bos zamanda

kigicel geligim Sosyal Altyap ve Hemetler

Toplumsal Gelisim

Toplumsal Yam Soayal Aglar ve ligkiler Politik Katilim

Kaynak: Yasam Kalitesi Bilesenleri (Von Kamp vd.,2003)
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Sekil 2°den de goriilebilecegi gibi Von Kamp ve arkadaglarina gére yasam
kalitesi kavram1 ¢ok boyutludur ve bir¢ok bilesenin iligkilendirilmesiyle olusan bir
yapidir. Bu niteligi ile yasam Xkalitesine iliskin ilgi zamanla felsefe, politika,
ekonomi, psikoloji, ¢evre, cografya, sosyoloji gibi sosyal bilimlerin birgok alanina
sigramig Ve bu alanlarin arastirma konusu olmustur. Psikoloji alanindaki ¢alismalarda
bireylerin yasam sartlarindan tatmin olup olmama durumlar incelenirken, ekonomi
alaninda bu kavram ilk kez gayri safi milli hasila hesaplamalarinda kullanilmistir
(Balkanli, 2008: 18). Tip alaninda ise sagligi degerlendirmenin yani sira zamanla
stres, psikoloji ve hayattan zevk alma gibi Ol¢iimlere de yer verilmistir. Bireylerin
hastalik sonrasi adapte olma siiregleri ve tatmin olma durumlar1 6lgtilmiistiir. Politik
acidan yerel yonetimlerin performansini belirlemede, ¢evresel olarak ise park, ses,
giirliltii ve rekreasyon alanlarin degerlendirilmesinde kullanilmaktadir (Kabadayz,
2006: 28). Turizm alaninda turistlerin ve yerel halkin yasam standartlar1 6lgmek
amaciyla kullanilirken, is hayatinda ise ¢alisanlarin tatmin diizeylerini Slgmek

amactyla kullanimi ortaya ¢ikmustir.

Giinlimiizde yasamin kalitesine verilen 6nemin artmasiyla birlikte yagsam
kalitesi olgtimleri de farklilik gostermektedir. Ancak bu 6l¢timler; mutluluk, hayattan
almman zevk, kisinin ruh hali, deneyimleri, psikolojik durumu gibi ortak durumlari
temel alirken genel olarak 6znel ve nesnel olmak iizere 2 boyuta olgiilmektedir.
Yasam kalitesi; ekonomik, barinma, kiiltiirel aktivite, mekan hissi, siirdiiriilebilir
cevre, giivenlik, saglik ve egitim (Wish, 1986a) ile kolay erisebilme, giivenli gevre,
toplum gibi temel faktorlerden olusmaktadir (Tirksever, 2001: 15). Yasam
kalitesinin ¢ok cesitli faktorlere bagli oldugunu belirten kimi aragtirmacilar, bireyler
tarafindan belirlenen bu faktorlerin 6nemine dikkat ¢ekerken, kimi arastirmacilar ise
cevreyle etkilesimden ortaya cikan hosnutluklar oldugunu ifade ederek yasam

kalitesinin 6znel ve nesnel boyutlara dikkat ¢cekmektedir.

Nesnel boyutlar; insanin yasaminda barindigi, calistigl veya cevresiyle ilgili
Ol¢timlerdir. Ayn1 zamanda istatiksel ve sayim gerektiren nesnel igeriklerdir. Yasam
kalitesini Ol¢menin en giivenilir yolu olarak goriilmektedir. Nesnel Ol¢iimler
sayesinde yasam kalitesi kolaylikla dlciilebilmektedir. Oznel boyutlar ise bireylerin
hayat standartlarindaki 6znel degerlendirmeleri igerir. Mutluluk, memnuniyet,

istekler gibi bireyin hayati ile ilgili ¢esitli yonleri ele alir (Baran, 2008: 92).
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2.1.2.3. Yasam Kalitesinin Onemi

Refahin, sagligin ve toplumsal gelismenin bir sonucu olarak ortaya ¢ikan
yasam kalitesi kavrami, giinlimiizde yasamdan veya yasamdaki herhangi bir alandan
duyulan memnuniyet diizeyini ifade etmektedir. Alan yazindaki c¢alismalar
incelendiginde bir bireyin veya toplumdaki memnuniyet diizeyi ne kadar yiiksek
olursa yasam kalitesi de o kadar artmaktadir. Diinya Saglik Orgiitii'ne gdre yasam
kalitesi, bireylerin hayattaki durumlarii algilama ve degerlendirme bi¢imidir. Bu
nedenle yasam kalitesi bireylerin beklentileri, hayat standartlar1 ve kaygilar ile iliski
igerisindedir. Bu niteligi ile yasam kalitesi kisinin sagligi, psikolojik durumu, sosyal
iligkileri, yasadigi c¢evrenin Ozellikleri, Ozgiirlik seviyesi vb. unsurlardan
etkilenmektedir (WHO). Yasam kalitesini etkileyen faktorler arasinda saglik durumu,
yeme-igme, barinma gibi fiziksel ihtiyaglarin karsilanabilmesi, hizmetlere ulagim
kolayligi, yasanilan ¢gevrenin giivenligi, huzurlu bir yasam alanina sahip olabilme, is
sahibi olabilme, maddi kosullarin yeterliligi, egitim vb. sayilabilir. Bireylerin bu

unsurlara erigsim olanaklar1, onlarin yasam kalitesini belirlemektedir (http-2).

Yasam kalitesi, sosyal, kiiltiirel, politik ve ekonomik gelismelerle de iliski
igerisindedir. Insanlarin hayattan zevk alarak mutlu olma diizeyleri yasanabilir bir
¢evre ve bunun siirdiiriilebilirligi ile de ilgilidir. Yasanabilir olan bir gevre insan
hayatinda olumlu etki birakmaktadir. Cevrenin yasanabilir olmasina 6rnek olarak

giivenlik, sosyal iligkiler, saglikli ortam verilebilir (http-3).

Yasam kalitesinin Oonemini en iyi agiklayan modellerden biri Maslow’un
ihtiyaclar hiyerarsisidir. Maslow teorisinde temel insan ihtiyaglarinin hiyerarsik
siralamasin1  yapmaktadir. Yasam kalitesi iste bu hiyerarside siralanan insan
ihtiyaglarinin, nicelik ve nitelik olarak kalitesinin énemli oldugunu vurgulayan bir
kavramdir. Bu islevi ile yasam kalitesi, birey ve toplum hayatinda miikemmellik

diizeyini hedefleyen bir kavramdir (Boylu ve Pagacioglu, 2016: 138).
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2.1.2.4. Yasam Kalitesinin Etkileyen Faktorler

Yasam Kalitesi, hayatin her alanina yayilan ve hemen her konuda
kullanilmaya baslanan genis bir kavram olmasi sebebi ile yasam kalitesini etkileyen
faktorler de kullanildigr alanlara gore farklilik gdstermektedir. Dolayisiyla yasam
kalitesini etkileyen faktorlere iliskin ¢ok farkli siniflandirilmalarin yapilabilmesi
miimkiindiir. Zira yasam kalitesi Ol¢iildiigli alan ve duruma gore degismektedir.
Yasam kalitesi kapsaminda yapilan arastirmalar incelendiginde yasam kalitesini
etkileyen faktorlerin genel olarak ekonomik, sosyolojik, psikolojik, ¢evresel ve

saglik basliklar altinda toplandig1 goriilmektedir.

2.1.2.4.1. Cinsiyet

Cinsiyet faktorii ile yasam kalitesi arasinda bir iligski bulunmaktadir. Kadin ve
erkek yasam kalitesi arasinda farkliliklar vardir. Diinya genelinde erkeklerin yasam
kalitesinin, kadinlara kiyasla daha yiiksek olduguna dair goriisler bulunmaktadir.
Bunun sebepleri arasinda kadinlarin dogasi geregi lizerlerinde olan yeme-i¢gme,
temizlik, ¢ocuk bakma gibi ev hanimlig1 sorumluluklari, bir is sahibi olmama veya
eslerin izin vermemesi sonucu bir igse sahip olamama durumlar verilebilir. Boylece
kadinlarin yasam kalitelerinin erkeklere oranla diisiik oldugu sdylenebilir (Boylu ve

Pacacioglu, 2016: 139).

2.1.2.4.2. Yas

Yas, yasam kalitesini etkileyen bir diger faktordiir. Yasam kalitesi
Olctimlerinde belli bir yag donemi (yashilik donemi, genglik donemi vb.) ele alinarak
pek cok calisma yapilmistir. Yapilan ¢alismalarda yaglilik donemi Olglimlerine daha
cok agirlik verilmektedir. Ciinkii yasam kalitesi en cok yaslilik doneminde
azalmaktadir. Yaglilik doneminde saglik sorunlarinin artmasi, emeklilik ile birlikte

gelirde diisiis yasanmasi, yakilarin vefati ile hissedilen yalnizlik duygusunun
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olugsmasi, sosyal hayatin azalmasi gibi unsurlar yasam kalitesini olumsuz olarak

etkilemektedir (Boylu ve Pagacioglu, 2016: 140).

2.1.2.4.3. Medeni Durum

Yasam kalitesini etkileyen bir diger faktor ise medeni durumdur. Buradaki en
onemli husus bireylerin bosanmis veya dul olma durumudur. Bazi toplumlarda
bosanmigs veya dul olan insanlar toplum tarafindan kabul gérmemekte ve
dislanmaktadir. Kendini diglanmis hisseden bu bireyler ayn1 zamanda maddi sikinti,
yoksulluk gibi durumlarla karsi karsiya kalmakta, sorumluluklar1 artmaktadir.
Dolayisiyla psikolojik sorunlar artmakta ve yasam kaliteleri diismektedir. Bunlarin
yani1 sira evli olma durumunun ise yalnizlig1 ortadan kaldirmasi, sosyal ve ekonomik
destek saglamasi sebepleri ile yasam kalitesini arttirdign goriilmektedir (Boylu ve
Pacacioglu, 2016: 140).

2.1.2.4.4. Sosyal Destek

Sosyal destek yasam kalitesi goOstergelerinden biridir. Bireylerin
arkadaslariyla ve cevreleriyle kurmus olduklar1 iliskiler onlar1 birbirine
baglamaktadir. Sosyal destek, bireylerin ait oldugu aile kavrami ile baslamakta
arkadaglari, komsulari, akrabalar1 vb. devam etmektedir. Bireylerin kendini bir yere
ait hissetmesi, insanlarla kurdugu iligkiler sosyal agidan bir destek saglamaktadir
(Kahya, 2020: 960). Bireylerin toplumda kendini ifade edebilmesi, toplumdaki
saygiligi, ¢ogunlugun bir pargasi olabilmesi yasam algisinda 6nemli noktalar
olmaktadir (Giilgiin, 2014: 30). Yeni arkadaslar edinmenin ve baskalar1 ile sosyal
etkinliklere katilmanin da yasam kalitesini arttirdig1 sdylenebilir. Dolayisiyla sosyal
cevre Ve toplum ile olan iliskiler yasam kalitesi tizerine etki etmektedir. Bu baglamda

yasam kalitesinin yiikseltilmesinde sosyal iliskilerin 6nemli oldugu goriilmektedir.
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2.1.2.4.5. Yasanilan Konut ve Ozellikleri

Yasanilan konut, yine yasam kalitesine etki eden bir diger faktdr olarak
belirtilmistir. Insanlarin temel ihtiyaclarindan biri barinma ihtiyacidir. Giivenli ve
konforlu bir konuta sahip olunmasi yasam kalitesini arttirmaktadir. Ayrica 1sinma,
su, elektrik gibi konutun 6zellikleri de 6nemli bir unsurdur. Bunlarin disinda yeterli
ve kullanigh esyalara sahip olunmasi da bireylerin yasami ve konforu agisindan
onemli olup yasam kalitesine olumlu olarak etki etmektedir (Boylu ve Pacgacioglu,

2016: 143).

2.1.2.4.6. Psikoloji

Yasam kalitesindeki temel gostergelerden biri de psikolojik gostergelerdir.
Psikolojik gostergeler bireylerin 6znel algilarini ve olaylari degerlendirmelerini ifade
etmektedir. Yasam Kkalitesinin psikolojik yonlerine iligkin ilk ¢alismalart yapan
Neugarten’e gore yasamdan duyulan tatmin, insanlarin istedikleri ile elde ettiklerinin
degerlendirilmesinin bir sonucudur. Hayatin c¢esitli boyutlarini veya tamamim
icermektedir. Kisi, istediklerini elde etmis, saglik problemi veya toplumsal herhangi
bir problemi yoksa yasamdan doyum tamamlanmis demektir. Ancak herhangi bir
stres ortaminin olmast cesitli saglik problemlerine de yol acarak kisinin yasam
kalitesini psikolojik yonden etkilemektedir. Buna karsin herhangi bir problem
olmamas1 halinde psikolojik olarak yasam kalitesi yiikselmektedir (Giilgiin, 2014:
31).

2.1.2.4.7. Saghk

Yasam kalitesine etki eden bir diger onemli faktdr sagliktir. Saglik giinliik
hayatin en temel kosuludur. Yasam kalitesi kavrami saglikla ortaya ¢ikmis ve diger
alanlara yayilmistir. Bireyleri fiziksel, sosyal ve psikolojik olarak etkileyen saglik,
yasam kalitesini de onemli dl¢iide etkilemektedir. Saglikla ilgili en temel gostergeler

kisinin giinliik ihtiyaglarin1 (yiirime, kosma, egilme) ve yasamini bir baskasina
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ihtiyagc duymadan yapilabilmesi, iglerini kolaylikla yerine getirebilme, devaml
olarak Dbir engelle karsilasmama olmaktadir (Giilgiin, 2014: 32). Yapilan
arastirmalarda saglikli beslenme ve diizenli yeme aliskanligi edinmenin yasam
kalitesini arttirdigr goriilmektedir (Apaydin, 2019: 38). Kisinin sagliginda ortaya
cikan cesitli rahatsizliklar ise bireylerin lizerinde olumsuz bir etki yaratarak yasam

kalitesinin diismesine neden olmaktadir.

2.1.2.4.8. Egitim

Egitim, yasam kalitesine etki eden gostergelerden biridir. Ogrenme, cevreye
uyum saglamada ve kisilerin yasam kalitelerinin gelismesinde etkili olmaktadir.
Egitim seviyesi ylikseldikce kisilerin is sahibi olma olanaklar1 artmakta, ekonomik
Ozgurliige sahip olmaktadir. Bunun yani sira sosyal statiisii yiikselmekte, sosyal
olanaklar1 artmakta ve yasam kaliteleri yiikselmektedir (Kahya, 2020: 960). Egitim
seviyesi diisiik olanlar ise ya igsiz kalmakta ya da niteliksiz islerde ¢alismaktadir. Bu
durumdaki bireylerin daha diisiik gelir elde etmesi, sosyal olanaklarinin daha az
olmasi, siirekli ekonomik ve psikolojik baski altinda kalmasi, diizensiz beslenme gibi
nedenlerle yasam kalitelerinin diistiigli goriilmektedir (Boylu ve Pagacioglu, 2016:

141).

2.1.2.4.9. Gelir

Gelir, yasam kalitesine etki eden en 6nemli faktorlerin basinda gelmektedir.
Insan, yasami geregi temel ihtiyaglarini karsilayabilmesi icin bir gelire sahip olmasi
gerekmektedir. Ayrica egitim, ulasim, sosyal olanaklardan yararlanma vb. unsurlar
icin de gelir, insan hayatinda 6nemli bir etken olmaktadir. Yapilan ¢alismalar gelirin
fiziksel, duygusal ve sosyal alanlarda etkili oldugunu gostermektedir. Bunlarin yan
sira i hayati ile sosyal hayattaki basar1 ve tatmin diizeyi lizerinde de etkili olmakta,
dolayisiyla yasam kalitesini yiikselten onemli bir gosterge olmaktadir (Boylu ve
Pagacioglu, 2016: 141). Literatiirde yasam kalitesinin ekonomik boyutuna
bakildiginda Gayri safi milli hasila (GSMH), kisi basina diisen milli gelir, ailenin
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sahip oldugu varliklar, ailede c¢alisan kisi sayis1 gibi ¢esitli degiskenlerin kullanildigi
goriilmektedir. Gelir faktorii sadece bireyin yagam kalitesi i¢in degil, ayn1 zamanda
toplum ve {ilkeler icinde son derece etkili bir faktdrdiir. Diinya veya iilke ¢apinda
meydana bir ekonomik kriz tiim toplumu etkilemekte ve olumsuz etkiler yaratarak

yasam kalitesini diisirmektedir (Giilgiin, 2014: 28).

2.1.2.4.10. is Hayat1

Yasam kalitesinde onemli bir diger faktor olan is hayati, giinlik yasamda
oldukca Onemlidir. Yasami devam ettirebilmek icin gelir elde etmek, gelir elde
edebilmek igin ise bir is sahibi olmak gerekir. Is faktorii kisiyi diinyaya baglamakta
dolayistyla bu baglant1 da yasam kalitesini etkilemektedir (Kece, 2019: 11). Calisma
saatleri ve kosullari, gelirden duyulan memnuniyet, ¢alisanlar ile sosyal iliskiler,
mevcut sorumluluklar, basari olanaklari, iletisim agmin aktifligi vb. konularda
yasanan gelismelerin bireylerin beklentileri dogrultusunda olmasi yasam kalitesini
yiikseltirken, mevcut sartlarin beklenilen diizeyde olmamasi durumunda ise
calisanlarin ise bagliligin1 azaltmaktadir. Bu durumda verimli bir ¢alisma
saglanamamakta, kisisel yetenekler gelistirilememektedir. Dolayisiyla fiziksel ve
psikolojik saglik sorunlari ortaya cikarak bireylerin yasam kalitesi olumsuz olarak
etkilenmektedir (Apaydin, 2019: 36). Yapilan calismalarda is hayatindan duyulan
tatmin diizeyinin yasam kalitesini etkiledigi goriilmektedir. Yasam kalitesinde
olumsuzluklarin yasanmamas1 adina isletmeler yasam kalitesini yiikseltici faktorleri

tespit ederek uygulamaya koymalidir.

2.1.2.4.11. Bos Zaman Aktiviteleri

Bos zaman faaliyetlerinin de kisilerin yasam kalitesi lizerinde 6nemli bir rolii
vardir. Bos zaman faaliyetleri, insanlarin zorunlu olarak gergeklestirdikleri
eylemlerden artan zamanlarini dinlenme, gezme, eglenme vb. sekilde
degerlendirdikleri aktivitelerdir. Yasamin zorunlu kildig1 is hayatinin, kalabalik ve

giiriiltiiniin, gecim derdinin, maddi ve manevi sikintilarin yorgunlugunu {izerinden
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atmak isteyen bireyler bos zamanlarimi cesitli aktiviteler ile degerlendirerek
rahatlamaktadirlar. Boylece yasam kaliteleri olumlu olarak etkilenmektedir. Bos
zaman faaliyetleri, fiziksel ve ruhsal olarak bireyleri rahatlamakta, c¢alisma
performanslarin1 arttirmakta ve becerilerini gelistirme imkani sunmaktadir (Camci
vd., 2020: 1907). Bos zaman faaliyetleri ile gelir arasinda bir iliski bulunmaktadir.
Diisiik gelirli insanlar bos zaman faaliyetlerine sinirli diizeyde katilabildigi igin
yasam kaliteleri olumsuz etkilenmektedir. Yiiksek gelirli olanlarin ise diisiik gelirli
olanlara gore katilimi fazla olmakta ve yasam Kkaliteleri yiikselmektedir (Kahya,
2020: 961).

2.1.2.4.12. Giivenlik

Gilivenlik, yasam kalitesi gostergelerinden biri olmakla birlikte Onemi
biiyliktiir. Gilinlimiizde artan niifusla birlikte siiregelen su¢ olaylar1 kisilerin
yasamlarinda tedirginlik yaratmaktadir. Meydana gelen yaralanmalar, ¢ocuk kagirma
olaylari, yollarin giivensizligi, calisilan yerlerin gilivensizligi, siiregelen siddet
olaylar1 vb. olumsuz olaylar insanlarin dis ortamda giivenli bir sekilde hareket
edememelerine neden olmaktadir. Bu durum da yasam kalitesine olumsuz olarak etki
etmektedir. Yasam Kkalitesini arttirmak i¢in giivenlik Onlemlerinin gelistirilerek

insanlara giivenli bir yagam alan1 olusturulmasi gerekmektedir (Kogak, 2009: 144).

2.1.2.4.13. Ulasim ve Altyapi

Yasam kalitesinin temel gostergelerinden olan ulagim ve altyapi, yasam
kalitesini bireysel ve toplumsal olarak etkileyen bir faktordiir. Avrupa Birligi
politikalarinda ulasim ve altyap1 faktorleri, siirdiiriilebilirlik ve sosyal biitiinlesme
acisindan degerlendirilmektedir. Bolgede altyapinin yetersiz olmasi ve bdlgenin
diizenli bir hale getirilememesi ¢esitli sorunlara yol agmaktadir. Ulasim ve altyapinin
yeterliligi, ev-is yeri arasinda seyahat eden ¢alisanlarin verimliliginde ve 6zel hayatta
pozitif etki yaratmaktadir. Yine ayni sekilde okul-ev arasinda seyahat eden bireylerin

verimliligini arttirarak gelisimine katki saglamaktadir. Ayrica bolgedeki hareketliligi
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artirma, halkin rekreasyon faaliyetlerine katilimina katki saglama, haneler arasi
ziyareti arttirarak sosyal iliskileri gelistirme agisindan da ulagim ve altyapi faktorleri
yasam kalitesi agisindan onem tasimaktadir (Tiirkoglu vd., 2008: 108). inan ve
Sonmez (2019) kentsel yasam Kkalitesi ile ilgili yapmis olduklari bir ¢alismada ulasim
ve altyapi gostergelerinin yasam kalitesi 6l¢timlerinde kullanilmasi gereken faktorler
oldugunu belirtmektedir. Burada igme ve kullanma suyu, kanalizasyon ve atik gibi
problemler ile havayolu, karayolu, denizyolu ve demiryoluna erisilebilirlik, trafikte
gecirilen siire, otobiis bekleme siirelerinin fazlalii, toplu tasima araglarinin
yeterliligi vb. ulasim ve altyapit sorunlarinin yasam kalitesini etkileyecegi
anlasilmaktadir. Ayrica niifus yogunlugu, parklara, hastaneye, toplu tasima yerlerine
uzaklik, otopark imkanlari da ulasim acisindan kisilerin yasam kalitesine etki

etmektedir.

2.1.2.4.14. Dogal Cevre

Yasam kalitesi, hem bireyin 6zelliklerinden hem de yasanilan dogal ¢cevreden
etkilenmektedir. Kaliteli, saglikli ve siirdiiriilebilir bir yasam i¢in dogal ¢evrenin
onemi bilyiiktlir. Cevrede yasanan olumsuz kosullar insanlarin stresli bir yasam
stirmesine sebebiyet vererek insan sagligmi tehdit eder ve yasam Xkalitesi bu
durumdan olumsuz olarak etkilenir. Bu baglamda ¢evre degiskenlerinden olan hava,
su ve giirtiltii kirliligi, katr atik, iklim, eglence yerleri ve aktiviteleri yasam kalitesini
belirleyen gostergeler arasinda sayilabilir (Giirge, 2018: 18). Kogak (2009), dogal
cevre faktorlerini gevre kirliligi, park ve yesil alanlarin yeterliligi, hava kalitesi,
enerji kullanimi, atiklarin kullanimi ve doniisiimii, dogal kaynaklarm kullanimi vb.
unsurlar olarak ele almaktadir. Kamp ve arkadaglar1 (2003) fiziksel ¢evre kalitesini
acik ve yesil alan varligi, ulasim ag1, dogal ve tarihi degerlerin korunmasi, konut ve
yasam c¢evresinin planli olmasi, ¢alisma alanlarinin g¢evresel etkilerinin azaltilmasi
vb. seklinde ifade etmektedir. Avrupa Birligi ise yasam kalitesinin yiikseltilmesi i¢in
dogal kaynaklarmn bilingli kullanimi, yenilenebilir kaynaklarin kullanimini arttirma,
cevre kalitesi olusturma, yesil bir ¢cevreye sahip olma gibi etmenler iizerinde durarak

refah diizeyinin arttirilmasin1  desteklemektedir (Mazicioglu, 2018: 27-29).
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Goriildiigi lizere cevre faktorleri bireylerin yasam kalitesine onemli Slglide etki

etmektedir.

2.1.3. Termal Turizm Kavrami ve Kapsam

Ik caglardan beri insanlar ticaret, macera, saglik, farkli yerleri gérme istegi
gibi ¢esitli nedenlerde seyahat etmektedirler. Bdylece bos zamanlarin
degerlendirilmeye baglanmasiyla turizm ortaya ¢ikmis ve 1950’lerden bu yana hizh
bir gelisim gostermistir. Zaman igerisinde dnemli bir sektor konumuna gelen turizm,
tilkelerin gelisimine katki saglayan gesitli faaliyetleri icermektedir. Genelde turizm
faaliyetleri klasik olarak deniz-kum-giines {igliisiine dayanan kiy1 turizmini
icermektedir. Ancak zamanla kitle turizmine yonelik tepkiler, bireylerin yeni istek ve
ihtiyaglar1, ¢esitli sosyal veya ekonomik sartlardaki degisimler yeni akimlari da
beraberinde getirmistir. Ortaya ¢ikan bu farkli talepler ise zamanla alternatif turizm

faaliyetleri ortaya ¢ikarmigtir. Bunlardan biri de termalizdir (Sandikg1, 2008: 4).

Termalizmin tarihi ¢ok eskilere dayanmakla beraber, son yillarda saglik
hizmetlerinin pahalilagsmasi, insanlarin bilinglenmesi ve Onleyici tedaviler
konusundaki farkindaliklarin artmasinin bir sonucu olarak termal turizme talep
strekli ~ artmaktadir. Sagliklarim1i  kaybeden insanlar yeniden sagliklarina
kavusabilmek icin tibbi ydntemlerin yaninda alternatif tedavi ydntemlerine de
bagvurmaktadir. Tedavi arayisi igerisinde olan bu insanlarin taleplerine cevap
verebilmek admna turizm sektoriinde alternatif bir faaliyet olarak yer bulan saglik
turizmi ortaya ¢ikmustir. Saglik turizmi tedavi amagl yapilan seyahatlerdir. Zamanla
saglik turizmi de boliimlere ayrilarak termal turizm kavrami agiga cikmistir (Giil,
2015: 82). Termal turizm, yeralt1 kaynaklarindan yer iistiine ¢ikan sifali sular, sifal
camurlar veya buharlar gibi dogal kaynaklarin kullanilmasiyla meydana gelen bir
turizm ¢esididir (Kiiltiir ve Turizm Bakanligi). Ayn1 zamanda termal turizm tedavi ve
tatil faktorlerini birlikte icerir. Ulkemiz oldukga zengin dogal kaynaklara sahip
olmast sebebiyle termal turizm gilin gectikce gelismektedir. Termal turizm,
tiikketicileri farkli yonlerden etkilemekte ve pek cok arastirma veya calismalara konu
olmaktadir. Bu noktadan hareketle, ilerleyen kisimlarda; termal turizm ile ilgili

kavramlar, termal turizmin tarihgesi, diinyada ve Tiirkiye’deki gelisimi, termal
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turizmde sunulan hizmetlerin neler oldugu, farkli yonlerden yasam kalitesi boyutuna

ne derece etki ettigi ve ilgili arastirmalara yer verilmektedir.

2.1.3.1. Termal Turizm ile Tlgili Tanim ve Kavramlar

Gecmisten giiniimiize degin pek ¢ok insan saglik amagh seyahat etmektedir.
Insanlar sagliklarma kavusabilmek igin cesitli yerlere gitmekte ve ¢dziim yollari
aramaktadir. Turizmin en eski ¢esitlerinden biri olan ve kaplica turizmi adiyla da
bilinen termal turizm, bireylerin saglik arayislarina yanit veren yollardan biridir.
Sicak kaplica/ilica suyu veya kurulusu anlamina da gelen termal, yeraltindan 20°C ve
tizerinde bir 1s1 ile yeryliziine ¢ikan, cesitli tuzlari, gazlari, mineralleri, radyoaktif

maddeleri i¢eren ve gesitli hastaliklarin tedavisi igin kullanilan yeralti kaynaklaridir

(http-4).

“Term” kelimesi Latince “thermos” kelimesinden gelmekte ve sicak anlamini
tagimaktadir. Term kelimesi eski zamanlarda halk banyolar1 anlaminda kullanilirken,
daha sonralar1 su alman yer anlaminda kullanilmistir. Dogal sicak kaynaklar i¢in
thermal (termal), bu sicak kaynaklarin sicakligini belirtmek i¢in ise thermique
(termik) kelimeleri kullanilmistir. Bu dogal kaynaklarin incelenmesi ve saglik amagh
faydalanilmasi icin diizenlenmesine de thermalizme (termalizm) denilmektedir. Bu
kapsamu ile termalizm, baz1 6zel tesislerde, personel denetimde hazirlanan kiirler ile
sifali su kaynaklarinin, bazi hastaliklarin iyilestirilmesi i¢in yiiriitiilen faaliyetlerin
tamamini ifade etmektedir (Kok, 2013: 6).

Sicak kaplica sularindan yararlanilmasi anlamma gelen kaplica turizmi veya
termal turizm, saglikli bir yasam siirdiirebilmek igin farkli yerlere seyahat etmekle
gerceklesir. Tibbi yontemlerin yaninda alternatif tedavi yontemi olarak bireylerin
sagliklarina kavusabilmelerine yonelik faaliyetleri icermektedir. Literatiirde termal
turizm hakkinda birgok arastirmaya rastlamak miimkiindiir. Cok caligilan bir alan
olmasi nedeniyle, alan yazinda kavrama iligkin ¢ok sayida tanim da ortaya ¢ikmuistir.
Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’na gore termal turizm; mineral banyosu, camur banyosu
gibi gesitli tiirler ile birlikte fizik tedavi, egzersiz, diyet gibi yardimei tedavilerin
birlestirilmesi ve termal kaynaklarin eglence amagli kullanilmasiyla olusan bir turizm

tirtidir (Kiltiir ve Turizm Bakanligi, 2019).
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Termal turizm, faydali mineralleri i¢inde barindiran sifali sularin, belli bir
sicakliga erigerek yeryliziine ¢ikmasiyla bulundugu yorenin iklim kosullarinda
gerceklesen turizm tiiriidiir (Ilban vd., 2008: 106). Sandik¢1 (2008: 9) ise termal
turizmi, saglik sorunlarinda tedavi edici oldugu ve termal isletmelere giderek bu
isletmelerin sagladig1 turizm faaliyetlerinden faydalanilmasi sonucunda olusan bir
turizm ¢esidi olarak tanimlamaktadir. Kozak vd. (2015) termal turizmi, saglik turizmi
icinde degerlendirmekte ve belli bir sicaklifa sahip olup yeryiiziine ¢ikan dogal
sulari, saglik tedavisi amaciyla kullanmanin yaninda bolgenin diger ¢ekiciliklerinden
de yararlanmak i¢in ger¢eklestiren turizm ¢esidi olarak agiklamaktadir. Kuter (2009:
82) saglik turizmi cergevesinde ele alinan termal turizmi, yeryiiziine belirli bir
sicaklikta ¢ikan ve cesitli mineralleri igeren sifali su, ¢camur, buhar gibi unsurlarin
bulunduklar1 cografyaya 6zgii iklim sartlar1 ile gerceklesmesi sonucunda aciga ¢ikan

turizm ¢esidi oldugunu vurgulamaktadir.

Termal turizm, su banyosu, ¢amur banyosu, inhalasyon gibi ¢esitli tedavilerin
disinda fizik tedavi, rehabilitasyon, diyet, psikoterapi vb. destek tedavilerini de
hizmete sunan turizm hareketi olarak da tanimlanabilir (Ci¢cek ve Avderen, 2013:
27). Voigt vd. (2010)’den aktaran Giritlioglu (2012: 18) gore ise saghigi geri
kazanmak veya sagligt korumak amaciyla gerceklestirilen ve konaklama
isletmelerinde en az 1 gece konaklama kosulu ile fiziksel veya ruhsal iyilesmeye
yardimci hizmetlerden faydalanilan turizm tiirti, termal turizmi ifade etmektedir.
Termal turizm saglikli yasam igin tedavi amaciyla baslayan ve bununla birlikte tatil
ve rekreasyon hizmetleri ile birlesen gegici seyahatlerdir (Gengay, 1994: 11). Ayrica
insanlarin  saglik sorunlarint gidermek ve dinlenmek amaglariyla dogal su
kaynaklariin bulundugu yerlere gitmesiyle olusan turizm tiiriidiir (Aslan, 1992: 10).
Bir bagka tanima gore ise termal turizm, yalnizca saglik sorunu olan bireylere degil,
saglikli bireylere de hitap etmektedir. Kimi insanlar saglik sorunlarina tedavi
olabilmesi amaciyla termal su kaynaklarini kullanirken, kimileri ise saglik sorunlar
disinda zinde kalmak, gilizellesmek, stresten armnarak rahatlamak gibi amagclar ile

termal su kaynaklarindan yararlanmaktadir (Go¢men, 2008: 23).

Termal turizmden s6z edilebilmesi i¢in saglik hizmetlerinin disinda
konaklama, yeme i¢cme, rekreasyon gibi alanlarda hizmet de verilmesi
gerekmektedir. Tanimlardan da goriildiigii lizere termal turizm, yalnizca tedavi

uygulamalarin1 icermemektedir. Saglik hizmetlerinin yaninda insanlara pek c¢ok
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hizmet de sunmaktadir. Boylece termal sularin bulundugu hizmet yerleri, tedavilerin
disinda da bireylerin sosyal hayatina katkida bulunmaktadir (http-5). Fiziksel ve
ruhsal tedaviye yardimci olmasi, birgok saglik sorununa yardimci destek vermesi,
stresten ve yorgunluktan kurtulmay1 saglamasi gibi nedenlerle ve en 6nemlisi saglikli
yasayabilmek i¢in termal turizm, sagligin turizminin énemli bir pargast olmaktadir

(Selvi, 2002: 95).

Termal turizmin var olabilmesi i¢in en Onemli unsur siiphesiz ki dogal
kaynaklardir. Ancak dogal kaynaklarin hangi saglik sorularina iyi geldigi veya ne tiir
tedavilerin yapilabileceginin bilinmesi de son derece Onemlidir. Farkli termal
kaynaklar, farkli saglik sorunlarina iyi gelmektedir. Saglikli yasam, zinde kalma,
giizellik gibi alanlara ilginin artmasi bu turizm dalinin gelismesine katki saglamis ve
zamanla farkli tedavi uygulamalar ortaya ¢ikmistir. Bu degerlendirmelerin 1s18inda
termal turizmle ilgili ¢esitli kavramlarin ve termal tedavide kullanilan uygulamalarin

aciklanmasi dogru bir yaklasim olacaktir.

Termalizm: Termal sularin saglik ve tedavi amaciyla personel denetiminde

hazirlanan kiirler kullanilarak uygulanildig: faaliyetler biitiiniidiir.

Kaphica: Mineralli sulardan faydalanmak amaciyla sifali sularin yeryiiziine
ciktig1 yerde tesisler yapilarak kullanilir hale getirilmesine denilmektedir. Havuz,

hamam, klinik veya otel gibi ¢esitli tedavi ve konaklama tesislerinden olugsmaktadir
(http-6).

Ihca: Dogal kaynaklarin bulundugu yerde hamam veya herhangi bir
konaklama tesisi bulunmayan termal sular1 ifade etmektedir (Giizel, Cift¢i ve Atay,
2013: 518). Bu termal alanlara tesis, hamam yapildiktan sonra kapali 1lica

denilmekteydi ancak zamanla bu isim kapica halini almistir (http-7).

Kiir: “Tedavi etkeninin belli dozda, seri halde, diizenli araliklarla, belli
stirelerle tekrarlanarak verilmesi ile uygulanan tedavi yontemidir” (Kiltir ve

Turizm Bakanlig1). Termal turizm uygulamalarina verilen isimdir.

Kiirist: Termal kaynaklardan tedavi amaciyla faydalanan ve bu termal
kaynaklarin ¢evresinde bulunan tesislerde konaklayan kisilere verilen isimdir
(Emekli, 2005: 150). Termal turistlerden farki ise kiiristler saglik problemleri
nedeniyle mecburen termal tesislere gelirken, termal turistler ise eglenme veya

dinlenme amacinin yaninda sagliklarina da katki saglamaktadirlar (http-8).

33



Kiir Merkezleri: Sifali su, camur, giines, iklim gibi dogal kaynaklarin
bulundugu termal tesislerde, uzman bir doktor kontroliinde gerekli ekipmanlar
yardimiyla insanlarin saglik sorunlarinin teshis ve tedavi edildigi merkezlerdir

(Sandik¢1 ve Gilirpinar, 2008: 105).

SPA: “ Salus Per Aquam “ (SPA) yani “ Sudan Gelen Saglik “ anlamina
gelmektedir. Roma doneminden giliniimiize kadar uygulanilan, su terapileri igin
kullanilan isimdir. Sicak veya soguk suyun kullanimindan farkli olarak akitma,
damlatma, piiskiirtme seklinde de uygulanilabilen ve bunun sonucunda dinlenme ve
ferahlamanin elde edildigi tedavi anlamina gelmektedir (http-9). SPA, viicut bakimi
ve tedavisi i¢in her tiirlii su ve ¢gamur uygulamalarini igermektedir. Giiniimiizde ise
SPA kavrami, su ve ¢amur uygulamalarinin yam sira sicak su havuzu, masaj ve
aroma terapileri, giizellik ve bakim gibi ¢esitli saglik amaclh kiir hizmetleri veren

tesislerin adi olmustur (Uygun, 2008: 10).

Balneoterapi (Kaphca Tedavisi): “Termomineral sular, peloidler ve gazlar
gibi dogal tedavi unsurlarmmin banyo, i¢me ve inhalasyon (soluma) yontemleri ile kiir

tarzinda tedavi amacl kullanilmasidir” (Kiiltlir ve Turizm Bakanligy).

Arasil’a (1991) gore balneoterapi, maden suyu ile birlikte dogal kaynagin
bulundugu bolgenin iklim kosullariyla kiir seklinde uygulanmasindan olusan bir
yontemdir. Genel yiizme havuzu, tedavi havuzu, 6zel tedavi banyolari, genel tedavi
havuzlari, masaj duslari, masaj birimleri(genel, kismi, su alti masaj1), ¢camur
kiivetleri, buhar banyosu, gaz banyosu, igme kiirii, deri alt1 enjeksiyonu, sauna-Tiirk
hamami gibi birimlerden olugmaktadir (Cevik, 2018: 6-7). Su sicaklig1 ve basinca
bagli olan balneoterapi, eklem hareketlerini kolaylagtirmanin yani sira dokularin
onarilmasinda da etkili olmaktadir (Cakan, 2016: 7). Bu tedavi yontemi ile yapilan

kiirler asagidaki gibidir:

Icme Kiirleri: “Mineralli sular ile kaplicalarda ya da yasamlan yerde
yvapilan i¢me kiirleridir”. Dogal mineralli sularin belirli araliklarla ve belirli miktarda
i¢ilmesiyle yapilan tedavi yontemidir. I¢me kiiriinde kullanilan suyun sicaklig:
ortalama 25°C olurken, kiir siiresi ise ortalama {li¢ haftadir (Kiiltiir ve Turizm
Bakanlig1). Doktor kontroliinde uygulanmasi gereken bu kiir tedavisi karaciger ve

safra kesesi yetmezligi, idrar yolu ve bobrek hastaliklari, kronik hastaliklar, diyabet,
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mide gibi cesitli bircok hastalig1 gidermede etkili olmaktadir. igme kiirlerinde amacg,

organizma iizerinde olumlu bir etki gelistirmektir (Cakan, 2016: 8).

Inhalasyon (Solunum) Uygulamalari: “Termomineral su zerrecikleri ile
yvapilan soluma uygulamalaridir”. Kaplica sularinin buhar haline getirildikten sonra
solunum yoluyla verilmesi islemidir. Soluma uygulamalarinda solunan mineralli su
taneciklerinin solunum sisteminde istenen bolgelere ulagmasi saglanarak direkt etkili
olmas1 amaglanmaktadir. Inhalasyon uygulamalar1 5-15 dakikalik siirelerde 28-31
°C'lik sicakliklarda yapilmaktadir. Sicaklik derecesi yavasca 28 °C'ye diistiriilmekte
ve genelde kisiye 6zel odalar kullanilmaktadir. inhalasyon uygulamalar1 sayesinde
akciger fonksiyonlar1 ve kan diizeyleri normallesmektedir (Kiiltiir ve Turizm

Bakanlig).

Peloidoterapi (Camur Kiirii): Sifali c¢amurlarin insanlarin  saglik
problemlerini tedavi etmede kullanilmasina denilmektedir. Dogal maden suyunun
cikis yaptig1 yerde camur birikmekte ve bu ¢amurlar ¢cok fazla organik maddeleri
icinde barindirmaktadir. Bu sayede pek c¢ok kemik, eklem veya kas hastaliklarina
olumlu etki etmektedir (Cevirgen, 1996: 20). Peloidler tam, yarim ve oturma
banyolara olmak iizere farkli sekillerde kullanilmaktadir. Mineral iceren bataklar,
balciklar veya dogal mineral suyla birlestirilmis olan sifali topraklar bu ¢amur
uygulamalarinda kullanilmakta ve viicudun belirli bodlgelerinde uygulanmaktadir.
Camur kiirlerinin uygulanma siireleri 30-40 dakika arasinda olurken, sicakliklar1 da
50 °C'ye ulasabilmektedir. Ayn1 zamanda 2-3 giinde bir tekrarlanmakta ve bir kiirde
ortalama 15-18 aras1 uygulama yapilmaktadir. Bu tedavi yontemleri romatizmal,
travmatik veya bazi sindirim rahatsizliklar1 gibi genellikle kemik yapisiyla ilgili
saglik sorunlarmi gidermek i¢in doktor kontroliinde uygulanmaktadir (Kiiltiir ve

Turizm Bakanlig1).

Talassoterapi (Deniz Suyu Uygulamalari): Talassoterapi, deniz ve bakim
kelimelerinden olugsmaktadir. Deniz suyu, deniz ¢gamuru, kum, yosun veya denizden
alman diger farkli bilesenlerden elde edilen kiirler ile gerceklestirilen bir tedavi
yontemidir (Cevik, 2018: 8). Deniz suyu veya deniz ¢amurunun 28-38 °C arasinda
isitilarak havuz banyosu, ¢amur banyosu, su altt masaji gibi uygulamalar ile
hastaliklar iyilestirilmektedir. Deniz iklimiyle birlikte bol giines alinarak viicudun ve
zihnin yenilenmesi saglanirken, pozitif bir enerji de depolanmaktadir. Viicuda fazla

mineral alinmasiyla birlikte toksinler disar1 atilmakta, yaglar kolay bir sekilde
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yakilmakta ve kan dolasiminin hizlanmasi saglanmaktadir. Bunlarin disinda deri ve
solunum rahatsizliklari, kalp hastaliklari, romatizmal hastaliklar ve sinir problemleri

gibi saglik sorularia da olumlu etki etmektedir (Kiiltiir ve Turizm Bakanligi).

Klimaterapi (iklim Tedavisi): Hava sicakligi, hava basinci, nem, riizgar,
oksijen vb. gibi iklimsel etkenlerin kiir tarzinda tedavi amagh kullanilmasidir (http-
10). Agik ve temiz havanm iyilestirme Ozelliginden yararlanilmaktadir (http-11).
Kaplica tedavisi kapsaminda degerlendirilen iklim tedavisi, insan saghgini
korumada 6nemli etkenlerden biri olmaktadir. Burada 6nemli olan havanin kirli
olmamasidir. Sicaklik, nem, giinesli glin sayisi, riizgar hiz1 gibi unsurlarin belirli
standartlarda oldugu bolgeler, uzmanlara gore iklim kiirii tedavisi i¢in uygun olan
yerler olmaktadir. Klimaterapi; sinir sistemi, beslenme bozukluklari, solunum yolu
problemleri, kalp ve kan dolasimi1 rahatsizliklar1 gibi saglik sorunlarinin

iyilestirilmesinde etkili olmaktadir (Sandikg1, 2008: 12).

Hidroterapi (Tath Su Uygulamalari): Hidroterapi kiir uygulamalari, tath
sularda gergeklestirilmektedir. Yikama, dus, dokme gibi ¢esitli uygulamalar ile
yapilan bu tedavi yontemi, kisiye 6zel insa edilmis havuzlarda uygulanmaktadir.
Jakuzi, dus, sualt1 basingli masaj ya da buharl dus gibi ¢esitli yontemlerle yapilan ve
havuz tedavi programlari olarak da bilinen hidroterapi uygulamalarinda sinir, kas,
iskelet sistemiyle ilgili rahatsizliklarin tedavi edilmesi amaglanmaktadir (Kiiltiir ve
Turizm Bakanligi). Diger bir ifade ile suyun kaldirma kuvvetinden veya suyun
sicakligindan yararlanilarak fizik tedavi ve rehabilitasyon programlarinin su iginde
uygulandig1 tedavi yontemidir. Su i¢i egzersizler, denge koordinasyon, yiiriime,
aerobik ¢aligmalar1 gibi ¢esitli faaliyetleri igermektedir (http-12). Suyun sicak,
soguk, buhar ya da buz seklinde kullanilmasiyla birlikte agrilar hafiflemekte ve

fiziksel olarak bir rahatlik saglanmaktadir.

Aromaterapi (Bitkisel Kiir): Bitkilerin kok, yaprak ve ¢iceginin
damitilmasiyla elde edilen yaglarin, hastaliklarin tedavisi i¢in kullanilmasini ifade
etmektedir. Eski caglardan beri sik¢a kullanilan bu tedavi ¢esidi; banyo veya masaj
gibi yontemlerle uygulanan dogal bir tedavidir (http-13). Rahatlatic1 ve dinlendirici
bir etkiye sahip olmanin yani sira kisinin lizerindeki gerginligi ve stresi almada
onemli bir rol oynamaktadir. Cildi besleyen bu aromaterapi yaglari, strese bagl kas
ve eklem agrilari, romatizmal rahatsizliklar, dolasim bozukluklar1 gibi pek ¢ok saglik

sorununa iyi gelmektedir (http-14).
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Uvalizm: Bazi yorelerin kendine 6zgii meyve ve sebzelerini kiir seklinde

kullanarak sunulan tedavi yontemidir (Giil, 2015: 89).

Speleoterapi (Magara Kiirii): Magara i¢inde bulunan dogal sicak su
kaynaklarindan ya da magara havasindan yararlanilmasiyla gerceklestirilen tedavi
yontemidir. Magarada bulunan temiz havanin 6zellikle astim hastalar1 i¢in uygun
oldugu bilinmektedir (Acur, 2018: 47). Magara kiirii tedavisi giinde 4-6 saat arasinda
yaklasik ii¢ hafta siirmekte ve doktor kontroliinde uygulanmaktadir. Ulkemizde ise
Alanya’da bulunan Damlatas Magarasi’nda astimli hastalar tedavi edilmektedir

(Cevirgen, 1996: 22).

Fizik Tedavi ve Rehabilitasyon: Bireylere uzmanlar tarafindan uygulanan
egzersiz, masaj, sicak veya soguk uygulamalar, 1simn tedavisi gibi yontemleri

kapsayan fiziksel tedavi ¢esididir (Gtil, 2015: 89).

Medikal Tedavi: Kaplica tedavisi sirasinda kisilere uygulanan ilag
tedavisidir. Lokal veya sistematik olarak uygulama yapilmaktadir (Kiiltiir ve Turizm

Bakanlig1).

Destek Uygulamalar: “Saglk egitimi, diyet uygulamalari, giinliik yasam
aktivitelerinin diizenlenmesi, davraniy degisikligi egitimleri ve psikolojik destek

yontemidir” (Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1).

2.1.3.2. Termal Turizmin Tarihcesi

Yapilan arkeolojik ¢alismalar incelendiginde termal turizmin gelisimin
milattan &nceki yillara dayandigi goriilmektedir. Insanlik tarihinde eski caglardan
itibaren sularin tanri tarafindan 1sitilarak sifa amaciyla insanlara bagislandigi
diistiniiliirdii. Bu diisiince sebebiyle sularin kutsal olduguna inanilmis ve sifa kaynagi
olarak kabul edilmistir. Sularin kutsalligina inanma diistincesiyle insanlar bu alanlar
korur, yilin belirli zamanlarinda buralarda torenler diizenlerlerdi. Termal sularin
saglik amact disinda dini amaglarla kullanildig1 da yapilan arastirmalar sonucunda
ortaya ¢cikmaktadir (Odabas1 vd., 2010: 44).

Misirhilar  ve  Romalilar milattan  6nceki  yillarda termal sulardan

faydalanmiglardir. Romalilar basta olmak tizere sularin tedavi edici etkisi ilahlara
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baglanmis ve sulara ilahlarin isimleri verilmistir. Bunun yani sira su kaynaklarinin
bulundugu yerlere ilahlar1 simgeleyen heykeller ve tapinaklar yapmislardir. Milattan
onceki donemlerde sicak su merkezlerinin gelisiminin en Onemli nedeninin
topluluklarin dini inanglar1 oldugu goriilmektedir. Termal sularin dini inanislarin
disinda askeri ve sosyal amacli kullanilmasinin Romalilar i¢in ayri1 bir 6nemi
olmustur. Romalilar bu sularin yaralar1 ¢abuk kapatti§ina ve insan1 zinde tuttuguna
inanirlardi. Termal sularin saghik agisindan olumlu etkileri olmasi nedeniyle
Romalilar askerlerinin bu sularin bulundugu yerlerde konaklamalarini saglamiglardir

(Sandikg1, 2008: 26).

Milattan sonraki dénemlere bakildiginda ise kralliklarin kuruldugu ve kral
ailelerinin termal merkezlere olan ilgisinin 6nemli derecede arttig1 goriilmektedir.
Hierapolis (Pamukkale) hamam kalintilar1 Roma donemine aittir. Ancak Romalilarin
insa ettigi termal merkezler V. ve VL. Yiizyilda savaslar ve dogal afetler nedeniyle

yikilarak kullanilamaz hale gelmistir (Giil, 2015: 90).

Roma Imparatorlugunun boliinmesi ile Dogu Romalilar adiyla bilinen
Bizanshilar ortaya cikmistir. Bizanslilar da Romalilar1 6rnek alarak hamamlar
gelistirmis ve termal turizme katki saglamiglardir. Yalova/Kursunlu termal merkezi o
donemde Bizanshlarin kurdugu en biiyiik kaplica olmustur. Kaplicanin g¢evresine
dinlenme ve eglenme merkezleri kurulmustur. Bizanslilardan sonra Anadolu
Selguklular ve Osmanli Imparatorlugu da var olan kalintilar1 restore ederek yeni
termal merkezler insa etmislerdir. Diinyada ilk defa transit gecis yerlerine
“ilicahangdh” ismiyle termal merkez kuran ve konaklama imkami sunan devlet

Selcuklular olmustur (Ozgen, 2011: 14).

Ortagag Avrupasi’nda Hristiyanligin ortaya cikmasi ile birlikte yikanmanin
giinah oldugu bir inanis dogmustur. Temizlik ve yikanmanin ortadan kalkmasi termal
merkezlerin gelisimini durdurmustur. Fransiz ihtilali ile birlikte dogal su
kaynaklarina olan ilgi geri gelmis, Almanya ve Fransa’da pek c¢ok termal merkez
orduya hizmet etmistir. 1970 ve 1980 yillarinda ise klasik tedavi yontemlerinin
disinda sagligin daha da iyilestirilmesi, viicudun zindelik kazanmasi i¢in yenilikler

yapilmistir. Boylece kaplicalar yeni boyutlar kazanmistir (Terzioglu: 2009: 8).

Japonlar, Cinliler, Iranlilar, Meksikalilar ve Hindistanlilarin da eski

zamanlarda termal sulardan faydalanildig:i bilinmektedir. Romalilar tedavi amach
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termal sulari kullanirken Japonlar viicut temizligi igin kullanmis, Cinliler ise
yikanma, pisirme ve 1sinma amaciyla termal kaynaklar1 kullanmislardir. Fransa’da

ise bu kaynaklar kdylerdeki 1sinma ihtiyacimi karsilamak amaciyla kullanilmistir

(Giil, 2015: 91).

Termal turizm, 18. yiizyildan itibaren saglik amaciyla kullanilan ve sifali
sulardan faydalanilan bir turizm tiirii olmustur. 18. yiizy1l sonlarina dogru ise gelisim
gostererek farkl tiirlerde kiirler sunulmaya baglanmstir. 19. yilizyilda kaplica kiiltiirti
giderek olugsmaya baslamis ve kendini gostermistir. Bunun ilk 6rnegi ise 1860 yilinda
Amerika’nin Kaliforniya eyaletinde ilk termal tesis olarak agilan “The Geysers”
olmustur. The Geysers agildiktan sonra 1900’li yillarda 30’dan fazla tesis agilmistir.
Bu yillarda Avrupa’da tesis sayilarinin artmaya basladigi ve bu tesislerin diinyaya

adin1 duyurdugu goriilmektedir (Cakan, 2016: 14).

2.1.3.3. Diinyada Termal Turizmin Gelisimi

Gegmisten giiniimiize pek cok lilkede kaplicalar sifa ve dinlenme amaciyla
kullanilmaktadir. Termal turizmin insan sagliginda énemli bir rolii olmasi diistincesi
ile ilkeler, giderek termal turizmi gelistirmeye baslamiglardir. Diinya geneline
bakildiginda Giiney, Orta ve Dogu Avrupa, Asya (Ortadogu, Japonya, Cin, Tiirki
Cumbhuriyetler), Gliney Amerika (Arjantin, Meksika, Kolombiya) ve Kuzey Afrika
(Fas, Tunus) gibi tilkelerin termal turizm faaliyetlerini ger¢eklestirdigi goriilmektedir
(Aylan vd., 2016: 52). Avrupa ise gelismislik diizeyinin yiiksek olmasi sebebi ile pek
cok termal tedavi merkezine ev sahipli§i yapmaktadir. Almanya, Fransa, Italya,
Japonya ve Israil gibi iilkeler termal turizmde gelisimin en yiiksek oldugu iilkeler
olmustur. Ayrica, Isvigre, Yunanistan, Rusya, Macaristan ve Cek Cumbhuriyeti gibi
ilkeler de termal turizmde basta gelen iilkelerdir. Termal turizm tiim diinyada genis
bir aga sahiptir. Avrupa ve Amerika’da termal turizmden yaklagik 25-30 milyar
dolarlik bir gelir saglanmaktadir. Diinya genelinde ise yaklagik 100 milyar dolarlik
bir gelir elde edildigi diistiniilmektedir (Tuna, 2019: 121).

Almanya termal turizmde olduk¢a gelisim gostermis, Avrupa’nin yiizde
50’lik pazar payina sahip olarak sektorde 6ncii olmay1 basarmistir. Almanya’da yatak

kapasitesi yaklasik 900.000 olan 291 adet resmi belgeli termal tesis bulunmaktadir.

39



Yilda 12 milyon turisti termal tesislerinde agirlayan Almanya, bu tesislerden
ortalama 30 Milyar $ gelir elde etmektedir. Ayrica iilkede bulunan 26 tip
fakiiltesinde termal tedavi ile ilgili egitim verilmektedir. Saglik ve termal turizmi

bilimsel olarak da desteklenmektedir (Cihangir, 2016: 16-17).

Macaristan, gee¢mis yillardan giiniimiize kadar termal kaynaklardan
faydalanan bir iilke olmustur. Her yi1l gelen turistlerin ylizde 22’si iilkede bulunan
kaplicalan ziyaret etmektedir. Macaristan yaklasik 120 kaplicaya sahiptir ve bunlarin
80’den fazlas1 Budapeste’de bulunmaktadir. Ulkede doktor raporu olmasi sartiyla
tedavi masraflarinin  tamami  veya bir kismu saglik sigortasi tarafindan
karsilanmaktadir. Yunanistan da eski ¢aglardan beri termal kaynaklar
kullanmaktadir. Daha ¢ok yaz aylarinda lilkeye gelen turistler ortalama 15 giin
konaklama yaparak termal merkezlerden faydalanmaktadir. Burada da ayni sekilde
doktor raporu alinmasi halinde saglik sigortasi, tedavi masraflarinin tamamini veya

bir kismini karsilamaktadir (http-15).

Cek Cumbhuriyeti ve Slovakya, 60 termal merkeze sahiptir ve yilda yaklagik
500.000 kisi bu merkezleri ziyaret etmektedir. Fransa’da bulunan termal merkez
sayis1 104 iken bu say1 Ispanya’da 128, Italya’da ise 360 civarindadir (Cevik, 2018:
10). Italya yilda ortalama 600.000 termal turisti agirlamaktadir. Ulkede bulunan
volkanik daglarin etkin olmasi bdlgede ¢ok sayida termal kaynagin olusumunu

saglamistir. Bu nedenle italya’da termal turizm 6nemli bir gelir kaynagidur.

Rusya, dogal sicak su kaynaklarinda gelismis diizeydedir. Ulkede
yasayanlarin ylizde 33’i hayatlar1 boyunca en az 1 defa termal merkezlere
gitmektedir (Sarikaya, 2019: 16). Rusya’da bulunan kaplicalar sayesinde iilkede
yaklasik 8 milyon termal turist agirlanmaktadir. Rusya’nin disinda Estonya, Letonya,
Litvanya gibi diger Baltik iilkelerinde de termal kaynaklar bulunmaktadir (Tuna,
2019: 122). Avrupa iilkelerinden olan Isvicre’yi ise 800 bin turist ziyaret ederken,
Ispanya’daki termal tesis sayis1 ise yaklasik 128 adettir (Zengin ve Eker, 2016: 170).

Avusturya, termal kaynaklardan biiylik gelir saglayan {ilkelerden biri
konumundadir. Devlet biitcesinin yaklasik 1/31 termal kaynaklardan elde edilmekte
ve Avrupa pazarinin ise ylizde 10’unu olusturmaktadir. Aymi sekilde Romanya da
gecmisten gelen kaplica tecriibesi ile termal turizm agisindan gelismis bir {ilkedir

(Cihangir, 2016: 16-17).
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Japonya’ya bakildiginda niifusun yaslanmakta oldugu, halkin termal turizm
gibi saglikli aktivitelerle zinde kalmak istedigi goriilmektedir. Geligsmis tilkelerin
basinda gelen Japonya’da 1500 termal kaynak bulunmakta ve termal turizm
potansiyeli 100 milyon gecelemeyi bulmaktadir. Sadece Beppu kentini yilda 13

milyondan fazla termal turist ziyaret etmektedir (Giil, 2015: 96).

Asya Bolgesi’nde saglik ve termal turizm agisindan 6ncii olan iilkelerden biri
de Tayland’dir. Tayland termal merkezlerini ziyaret eden turistlerin asil amacinin
sagliklarina kavusmak degil, rahatlama ve zinde kalmak oldugu goriilmektedir.
Kaplica hizmetleri genellikle iilkede bulunan SPA merkezlerinde verilmektedir. Bu
merkezler liilks mekanlar olabildigi gibi basit mekanlar da olabilmektedir. Tayland’da
verilen termal hizmetlerin ziyaretgiler tarafindan begeniyle karsilanmasi SPA
sektdriiniin gelisimde énemli rol oynamaktadir (Sarikaya, 2019: 17). Ulkedeki termal
otelleri yilda ortalama 2,5 milyondan fazla turist ziyaret etmektedir ve Tayland bu
sektorden yillik ortalama 85 milyon dolar gelir elde etmektedir. Tiim bunlarin
yaninda Tayland’da devam eden eski tedavi yontemlerinin ve geleneksel bitki
tedavilerinin kullanilmasinin, hizmetlerin farkli atmosfer ve goriiniime dayali
verilmesinin iilkedeki SPA sektoriinii daha da gelistirdigi diistintilmektedir (Giil,
2015: 96).

Amerika birlesik devletlerinde termal turizm Avrupa’ya gore daha yeni bir
konumdadir. Ulkede 210 termal tesis bulunmakta ve bu tesisleri yilda yaklasik 4,5
milyon termal turist ziyaret etmektedir. Amerika birlesik devletlerinin Arkansas
eyaletinde genellikle romatizma rahatsizliklari, damar sertligi ve kronik hastaliklarin
tedavisi i¢in kullanilan yaklasik 55 bin kisilik termal tesis bulunmaktadir. Turizmi
yilin her donemine yaymak amaciyla Hawai’de yeni tesislerin kuruldugu ve termal

turizmin agirlik kazandigi bilinmektedir (Zengin ve Eker, 2016: 170).
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2.1.3.4. Tiirkiye’de Termal Turizmin Gelisimi

Kaplica turizmi Tiirkiye’de uzun yillardan beri var olan bir turizm gesididir.
Tirkler Anadolu’ya girdikleri ilk anlardan itibaren termal sularla ilgilenmislerdir.
Donemin zarar gérmiis termal merkezlerini onarmaya g¢alismis ve yeni merkezler
insa etmislerdir. Selguklular 11. yiizyilda kurnada yikanma gibi gelenekler edinerek
banyo gelenegini olusturmuslardir. Béylece hamamlar yapilmis ve Tiirk Hamami
kiltirii ortaya cikmustir (Celik, 2009: 27). Anadolu’da seyahate ¢ikan Tirklerin
konaklamalar1 i¢in kervansaraylarin kurulmasiyla birlikte gelistirilen hamamlar,
Osmanlilar doneminde zamanla ayri1 bir birim olarak kullanilmaya baslamistir
(Keskin, 2008: 29). Yoncal (Kiitahya) ve Karakurt (Kirsehir) kaplicalar1 Selguklu
doneminden kalma hamamlara 6rnek gosterilebilir. Cekirge (Bursa) kaplicalar1 da
Osmanli donemine ait hamamlar1 i¢germektedir. Ancak Osmanlilardan kalan termal
merkezler gerekli ilgiyi gorememistir. Cumhuriyet donemine bakildiginda ise
Atatiirk onderliginde kaplicalarin gelismesi i¢in su ve camur tedavilerinin iyilestirici
Ozelliklerinin arastirilmasi, su analizlerinin yapilast gibi calismalar yapilmistir

(Akbulut, 2010: 37).

Yalova kaplicalar1 ge¢misten giinlimiize dek korunabilen istisna bir termal
merkez olarak kayda geg¢mektedir. Atatiirk, 1929 yilinda Marmara Bolgesi’ndeki
incelemeleri esnasinda Yalova kaplicalart hakkinda detayli bilgi istemis ve Yalova
kaplicalarinin termal tedavi agisindan 6nemli oldugunu 6grenmistir. Bunun {izerine
Atatiirk, kaplicanin ¢agdas bir termal merkezine doniistiiriilmesini istemistir. Boylece
Yalova kaplicalar1 yok olmaktan kurtulmus ve modern bir termal merkez durumuna

gelmistir (Akar, 2014: 27).

Tiirkiye’de 1938 yilinda Istanbul Tip Fakiiltesi’nin kurulmasiyla birlikte
Hidro-Klimatoloji Kiirsiisii ag¢ilmistir. Bu kiirsii sayesinde kaplica hekimliginin ilk
temelleri atilmigtir. 1982 yilinda Turizm Tesvik Kanunu yaymlanmis, termal tesisler
turizm merkezleri olarak ilan edilmistir. Boylece modern anlamda termal tesislerin
yapimina baslanmistir. Baglangicta 33 kaplica turizm merkezi olarak ilan edilmistir.
Bunlarin ilk iki tanesi Bursa’daki Kiikiirtlii Kaplicast ve Izmir’deki Doganbey

Kaplicasi olarak bilinmektedir (Cakan, 2016: 18).
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Termal sularin turizm merkezi olarak kabul edilmesinden sonra Turizm
Tesvik Kanunu’na bir madde daha eklenmistir. Bu madde ile turizm yatirimcilar
sicak ve soguk su kaynaklarini tesislerinde kullanabilme hakki kazanmistir. Boylece
termal turizm gelismeye baslamis, 1990’Ih yillarda 61 olan tesis sayis1 2009’da
yaklagik 200 civarina yiikselmistir (Akbulut, 2010: 38). Mevcut duruma bakildiginda
ise 2019 yili itibariyle Tirkiye genelinde 40 ilde yaklasik 264 kaplica, 3 ilde 8
talassoteapi (deniz suyu), 5 ilde ise 8 peloid (¢amur) tesisi bakanligin izni ile hizmet

vermektedir (http-16).

Tiirkiye’nin jeotermal kaynaklar agisindan geldigi noktaya bakildiginda
diinyada ilk 7 {ilke arasinda yer aldig1 goriilmektedir. Ayn1 zamanda Tiirkiye, kaynak
potansiyeli acisindan Avrupa’da 1. sirada olmakla birlikte kaplica uygulamalar
hususunda da 3. sirada yer almaktadir. Ulkemizde var olan jeotermal kaynaklarin
daha verimli bir sekilde kullanilabilmesi i¢in geleneksel kaplica anlayisindan farkli
bir anlayis olusturulmaya calisilmaktadir. Boylelikle uluslararas: standartlara sahip
termal merkezlerin ve turistlerin sayisi ile turizm gelirini arttirmak hedeflenmektedir.
Turizmin gelistirilerek gesitlendirilmesi saglik ve termal turizme yonelik politikalarin
basinda gelmektedir. Termal turizmin sagladigi faydalardan bazilart su sekilde

siralanabilir:

e Yilin 12 ay1 turizm yapma imkani sunmasi,

e Termal merkezlerde yiiksek doluluk oranina sahip olmasi,

e Istihdam olusturmasi,

e Sicak sularmn saglig: iyilestirmesi amacinin yani sira dinlenme, eglenme ve
zinde kalma gibi olanaklarin bulunmasi,

e Farkl alternatif turizm tiirleriyle uyum igerisinde olarak bdlgesel turizmin

gelismesine katki saglamasidir.
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Sekil 3: Tiirkiye Jeotermal Kaynak Alanlar1 ve Sicaklik Dagilimi

TURKIYE JEOTERMAL KAYNAK ALANLAR! ve SICAKLIK DAGILIMI

Kaynak: MTA  (Maden  Tetkik ve  Arama  Genel Midirligi).
https://www.mta.gov.tr/v3.0/arastirmalar/jeotermal-enerji-arastirmalari

Jeotermal enerji yenilebilir, ucuz ve ¢evre dostu olan bir yeralt1 kaynagidir.
Ulkemiz jeolojik ve cografi konumundan dolay1 jeotermal potansiyeli diinyadaki
cogu lilkeye kiyasla oldukea yiiksektir. (http-17). Sekil 3 iilkemizin jeotermal kaynak
alanlar1 ve sicaklik dagilimlarimi gostermektedir. MTA verilerine gore Tiirkiye’de
1500 civarinda sicakliklart 20°C ile 110°C arasinda degisen dogal su kaynagi
bulunmaktadir. Ulkemizde bulunan termal kaynaklarin diinyada bulunan termal
kaynaklara gore bazi avantajlar1 vardir. Kaynaklarin dogal ¢ikisa sahip olmasi,
mineral iceriginin yiiksek olmasi, kiikiirt ve tuz bakimindan zengin olmasi ve
bolgesel iklimlere bagli olarak kiir sezonlarinin uzun olmasit bu avantajlarin

bazilaridir (http-18).
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Sekil 4: Jeotermal Kaynaklar ve Uygulama Haritasi

Jeotermal Kaynaklar ve Uygulama Haritas

Kaynak: Enerji ve Tabii Kaynaklar Bakanligi, https://www.enerji.gov.tr/tr-
TR/Sayfalar/Jeotermal.

Sekil 4’deki jeotermal kaynaklar ve uygulama haritasina gore tilkemizdeki
jeotermal alanlarm % 78’i Bati Anadolu’da bulunmaktadir. i¢ Anadolu’da % 9’u,
Marmara Bolgesi’nde % 7’°si, Dogu Anadolu’da % 5’1 bulunurken % 1°lik kism1 da
diger bolgelerde yer almaktadir. Tiirkiye’deki jeotermal kaynaklarin % 90’1 diisiik ve
orta sicakliklt olmas1 sebebi ile 1sitma, termal turizm, ¢esitli endiistriyel uygulamalar
gibi dogrudan uygulamalar i¢in uygundur. Kaynaklarin % 10’luk kismi ise elektrik

enerjisi tiretimi gibi dolayli uygulamalar i¢in uygundur (http-19).
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Sekil 5: Termal Turizm Kentleri Bolgeleri Haritasi

TERMAL TURIZM KENTLER] BOLGELER] HARITASI

;/g(gé

v’}ﬁ Y
DN

O Termal Turizm Kentleri Bolgesi

0?.",(" 2
\J

Kaynak: http://www.visitturkeyforhealthcare.com/34-termal-bolgeler.html

Kiiltiir ve Turizm Bakanlig: tarafindan saglik ve termal turizmin gelistirilmesi
amaciyla Termal Turizm Kentleri Projesi baglatilmistir. Bu proje kapsaminda
jeotermal kaynak potansiyeline bakilarak yeni bolgesel alanlar tespit edilmistir (Sekil
5). Tespit edilen bolgelerde altyapr imkanlari saptanmis ve miilkiyet arastirmasi
yapilmistir. Bu aragtirmaya ek olarak alternatif turizm tiirleri ile iliskilendirilmis ve
termal amagl gelisim politikalar1 kapsaminda il termal master plan1 ve bolge termal
master plam1 hazirlanmistir. Tiirkiye Turizm Stratejisi 2023 ve Eylem Plan1 2007—
2013 kapsaminda hazirlanan Termal Turizm Master Plan1 (2007-2023)’nda tespit

edilen bolgeler ve illeri su sekildedir:

e Giiney Marmara Termal Turizm Kentleri Bolgesi (Canakkale, Balikesir,
Yalova)

e Frigya Termal Turizm Kentleri Bolgesi (Afyonkarahisar, Kiitahya, Usak,
Eskisehir, Ankara)

e Giiney Ege Termal Turizm Kentleri Bolgesi (Izmir, Manisa, Aydin, Denizli)
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e Orta Anadolu Termal Turizm Kentleri Bolgesi (Yozgat, Kirsehir, Nevsehir,
Nigde)

Yukaridaki 4 bolge oOncelikli olarak gelistirilecek bolgeler olarak

belirlenmistir. Diger bolgeler ve illeri ise su sekildedir:

e Kuzey Anadolu Termal Turizm Kentleri Bolgesi (Amasya, Sivas, Tokat,
Erzincan)
e Dogu Marmara Termal Turizm Kentleri Bolgesi (Bilecik, Kocaeli)

e Bati Karadeniz Termal Turizm Kentleri Bolgesi (Bolu, Diizce, Sakarya)

Termal kaynakl tesisler basta olmak tizere golf, doga turizmi, su sporlar1 vb.
turizm tiirleri ile diger kiltiirel ve dogal degerlerle bir biitiin halinde bolgelerin
gelistirilmesi hedeflenmektedir. Ayrica Termal Turizm Master Plan1 kapsami
disindaki illerde de kaplicalar bulunmaktadir. Buralarda yer alan kaplicalar da

gelistirilmeye ¢alisilmaktadir (http-17).

Termal sularin sicakliklart ve debisi g6z Oniine alinarak yapilan
hesaplamalara gore Tiirkiye’de termal turizm yatak kapasitesinin en fazla olmasi
gereken iller Afyon, Aydin ve Denizli’dir. Dogal sicak su kaynaklart agisindan
termal turizm kapsaminda iilkemiz toplam 700.000°i gececek sekilde yatak
kapasitesine sahiptir. Tirkiye’nin 10. Kalkinma Plan1 (2014-2018) turizm
hedeflerine bakildiginda 2018 yilina kadar saglik alaninda 1,5 milyon (600.000°1
tedavi amacl) turist sayisina ulagmak, bu turistlerden 3 milyar dolar gelir elde etmek
ve 100.000 yatak kapasitesine erisebilmek hedeflenmistir. Mevcut duruma gore
kolayca bu hedefe ulasilabilecegi goriilmektedir (http-18). Elde edilen verilere gore
ise 2018°de termal turizmden 2 milyon 250 bini yerli, 750 bini yabanci turist olmak
tizere 3 milyondan fazla insanin yararlandigi goriilmektedir. Cin, Almanya, Giiney
Kore, Japonya, Rusya ve ABD basta olmak iizere Ingiltere, Malezya, Ispanya,
Brezilya, Azerbaycan, Norveg, Liikksemburg, Cek Cumhuriyeti, KKTC, Giircistan,
Tirkmenistan ve Kuveyt iilkemizi termal turizm alaninda tercih eden {ilkelerdir

(http-20).

Tiirkiye’de gilinlimiize kadar termal odakli 5 adet Termal Kiiltiir ve Turizm

Koruma ve Gelisim Bolgesi ile 75 adet Termal Turizm Merkezi bulunmaktadir.
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Turizmi Tesvik Kanunu uyarinca ilan edilen bu bolge ve merkezler yiirtirliikte

olmaya devam etmektedir. 2018 yili mevcut termal turizm merkezleri ve kiiltiir ve

turizm koruma ve gelisim bolgeleri listesi su sekildedir (http-21):

Termal Kiiltiir ve Turizm Koruma ve Gelisim Bolgeleri

v
v

\

Denizli Termal Kiiltiir ve Turizm Koruma ve Gelisim Bolgesi

[zmir-Bergama Allianoi-Manisa Soma Mentese Termal Kiiltiir ve Turizm
Koruma ve Gelisim Bolgesi

[zmir Dikili Termal Kiiltiir ve Turizm Koruma ve Gelisim Bolgesi

Rize Camlihemsin Ayder Kiiltiir ve Turizm Koruma ve Gelisim Bolgesi

Bolu Kéroglu Dag: Kiiltiir ve Turizm Koruma ve Gelisim Bolgesi

Termal Turizm Merkezleri

A\ 4

YV V V VYV V V VYV V V VYV VYV V V V V V VYV V

Afyonkarahisar / Heybeli Termal Turizm Merkezi
Afyonkarahisar / Thsaniye Gazligél Termal Turizm Merkezi
Afyonkarahisar / Omer Gecek Termal Turizm Merkezi
Afyonkarahisar / Sandikli Hiidai Termal Turizm Merkezi
Agr1/ Diyadin Koprii Yilanli Davut Cermikleri Termal Turizm Merkezi
Amasya / Terzikdy Termal Turizm Merkezi

Ankara / Haymana Termal Turizm Merkezi

Ankara / Seyhamami Termal Turizm Merkezi

Aydmn / Buharkent Termal Turizm Merkezi

Aydin, Denizli / Buharkent-Saraykdy Termal Turizm Merkezi
Aydin / Tralleis Termal Turizm Merkezi

Balikesir / Balya Sifa Termal Turizm Merkezi

Balikesir / Bigadi¢-Hisarkdy Termal Turizm Merkezi
Balikesir / Gonen Termal Turizm Merkezi

Balikesir / Gonen-Eksidere Termal Turizm Merkezi

Balikesir / Manyas-Kizik Termal Turizm Merkezi

Balikesir / Sindirg1 Hisaralan Termal Turizm Merkezi
Balikesir / Susurluk Kepekler Termal Turizm Merkezi

Balikesir / Erdemit Guire Termal Turizm Merkezi
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Bingol / Ilicalar Termal Turizm Merkezi

Bolu / Karacasu Termal Turizm Merkezi

Bursa / Dagyenice Termal Turizm Merkezi

Bursa / Mustafakemalpasa Tiimbiildek Termal Turizm Merkezi
Canakkale / Can-Etili-Tepekoy Termal Turizm Merkezi
Canakkale / Yenice-Hidirlar Termal Turizm Merkezi
Canakkale / Ayvacik-Tuzla Termal Turizm Merkezi
Canakkale / Ezine Kestanbol Termal Turizm Merkezi
Denizli, Burdur / Cardak-Beylerli / Akgol Termal Turizm Merkezi
Denizli / Akkoy-Golemezli Termal Turizm Merkezi
Denizli / Buldan-Tripolis Termal Turizm Merkezi
Diyarbakir / Cermik Termal Turizm Merkezi

Elaz1g, Tunceli / Golan Termal Turizm Merkezi

Erzurum / Olur llikaynak Termal Turizm Merkezi
Erzurum / Ilica Termal Turizm Merkezi

Erzurum / Pasinler Termal Turizm Merkezi

Eskisehir / Kizilinler Termal Turizm Merkezi

Eskisehir / Mihalgazi Sakarulica Termal Turizm Merkezi
[zmir / Balgova Termal Turizm Merkezi

[zmir / Bayindir Termal Turizm Merkezi

Izmir / Seferihisar Doganbey Termal Turizm Merkezi
Kirsehir, Ankara / Terme Karakurt Termal Turizm Merkezi
Konya / Ilgin Termal Turizm Merkezi

Kiitahya / Emet Giinliice Dereli Termal Turizm Merkezi
Kiitahya / Hisarcik-Esire Termal Turizm Merkezi

Kiitahya / Tavsanli-Gobel Termal Turizm Merkezi
Kiitahya / Emet Termal Turizm Merkezi

Kiitahya / Gediz Ilicasu Termal Turizm Merkezi

Kiitahya / Gediz Muratdagi Termal Turizm Merkezi
Kiitahya / Ilica Harlek Termal Turizm Merkezi

Kiitahya / Simav Eynal Citg6l Nasa Termal Turizm Merkezi
Manisa / Demirci-Hisar Termal Turizm Merkezi

Manisa / Salihli Kursunlu Termal Turizm Merkezi

Manisa / Turgutlu Urganli Termal Turizm Merkezi
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Manisa / Kula-Emir Termal Turizm Merkezi

Nevsehir / Kozakli Termal Turizm Merkezi

Nigde, Aksaray / Narligél Ilisu Termal Turizm Merkezi
Nigde / Ciftehan Termal Turizm Merkezi

Osmaniye / Haruniye Termal Turizm Merkezi

Sakarya / Akyazi-Kuzuluk Termal Turizm Merkezi
Sakarya / Tarakli Termal Turizm Merkezi

Samsun / Havza Mevcut Kaplica Turizm Merkezi
Samsun / Havza 25 Mayis Termal Turizm Merkezi
Sivas / Kalkim Balikli Termal Turizm Merkezi

Sivas / Kangal Balikligermik Termal Turizm Merkezi
Sivas / Sicakgermik Termal Turizm Merkezi

Tokat / Resadiye Zinav Termal Turizm Merkezi

Usak / Banaz Hamambogazi Termal Turizm Merkezi
Usak / Orencik Termal Turizm Merkezi

Yalova / Armutlu Termal Turizm Merkezi

Yalova / Yalova Termal Turizm Merkezi

Yozgat / Sarikaya Gelisme Alani Termal Turizm Merkezi
Yozgat / Sarikaya Termal Turizm Merkezi

Yozgat / Sorgun Termal Turizm Merkezi

YV V V V V V VYV V V V VYV V V VY V V VY V V V VY

Yozgat, Kirsehir / Yerkdy Giiven Cigekdagi Bulamagli - Mahmutlu Termal
Turizm Merkezi

» Yozgat / Bogazliyan Bahariye Cavlak Termal Turizm Merkezi

2019 yilinda 5 adet kiiltiir ve turizm koruma ve gelisim bolgesi ile 30 adet
turizm merkezi Resmi Gazete’ de yayimlanan karara gore iptal edilmistir. Ayrica 10
adet kiiltiir ve turizm koruma ve gelisim bolgesi ile 31 adet turizm merkezinin
smirlart yeniden belirlenmistir. Iptal edilen ve sinirlari yeniden belirlenen turizm
merkezleri ile kiiltiir ve turizm koruma ve gelisim bolgeleri listesi su sekildedir (http-

22):
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iptal Edilen Termal Kiiltiir ve Turizm Koruma ve Gelisim Bélgeleri

Adana Karatas Yumurtalik Kiiltiir ve Turizm Koruma ve Gelisim Bolgesi
Denizli Termal Kiiltiir ve Turizm Koruma ve Gelisim Bolgesi

Izmir Bergama Allianoi Manisa Soma Mentese Termal Kiiltiir ve Turizm
Koruma ve Gelisim Bolgesi

Karakaya Baraj Golii Kiiltiir ve Turizm Koruma ve Gelisim Bolgesi

Mugla Eren Dag Kiiltiir ve Turizm Koruma ve Gelisim Bolgesi

iptal Edilen Termal Turizm Merkezleri

A\

YV V.V VYV V V VYV VYV V V ¥V V V VY V V VYV V V V VY

Antalya / Perge Kongre ve Fuar Turizm Merkezi
Afyonkarahisar / Heybeli Termal Turizm Merkezi
Afyonkarahisar / Thsaniye Gazligoél Termal Turizm Merkezi
Aydmn / Buharkent Termal Turizm Merkezi

Aydin / Kusadasi 1. Nolu Turizm Merkezi

Aydin / Tralleis Termal Turizm Merkezi

Balikesir / Balya Sifa Termal Turizm Merkezi
Balikesir / Bigadi¢ Hisarkdy Termal Turizm Merkezi
Balikesir / Manyas-Kizik Termal Turizm Merkezi
Bitlis / Sapgor Kis Sporlart Turizm Merkezi

Bitlis / Ahlat Turizm Merkezi

Burdur / Yesilova Salda G6lii Turizm Merkezi

Bursa / Dagyenice Termal Turizm Merkezi

Canakkale / Can-Etili-Tepekoy Termal Turizm Merkezi
Canakkale / Yenice Turizm Merkezi

Denizli / Cardak-Beylerli/Burdur Akgdl Termal Turizm Merkezi
Diyarbakir / Cermik Termal Turizm Merkezi

[zmir / Bayindir Termal Turizm Merkezi

Konya / Ilgin Termal Turizm Merkezi

Kiitahya / Emet Termal Turizm Merkezi

Kiitahya / Hisarcik Esire Termal Turizm Merkezi

Manisa / Turgutlu Urganli Termal Turizm Merkezi
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YV V. V V V V V V

Osmaniye / Haruniye Termal Turizm Merkezi

Sakarya / Karasu Biiyiikkmelenagzi Kiy1 Bandi Turizm Merkezi

Samsun / Havza 25 Mayis Termal Turizm Merkezi

Samsun / Havza Mevcut Kaplica Termal Turizm Merkezi

Sivas / Sicakgermik Termal Turizm Merkezi

Tokat / Resadiye Zinav Termal Turizm Merkezi

Usak / Orencik Termal Turizm Merkezi

Yozgat / Yerkdy Giiven Kirsehir Cigekdagi Bulamagli-Mahmutlu Termal

Turizm Merkezi

Simirlar1 Yeniden Belirlenen Termal Kiiltiir ve Turizm Koruma ve Gelisim

Bolgeleri

\

SR N N N SR N NN

Antalya Demre Kiiltiir ve Turizm Koruma ve Gelisim Bolgesi
Kemeragzi-Kundu Kiiltiir ve Turizm Koruma ve Gelisim Bolgesi

Oymapinar Kiiltiir ve Turizm Koruma ve Gelisim Bolgesi

Elaz1g-Tunceli Firat Havzas1 Kiiltiir ve Turizm Koruma ve Gelisim Bolgesi
Elazig Harput Kiiltiir ve Turizm Koruma ve Gelisim Bolgesi

[zmir Dikili Termal Kiiltiir ve Turizm Koruma ve Gelisim Bolgesi

Kuzey Antalya Kiiltiir ve Turizm Koruma ve Gelisim Bolgesi

Kuzey Van Golii Selguklu Kiiltiir ve Turizm Koruma ve Gelisim Bolgesi
Mugla Milas-Bodrum-Feslegen Kiiltir ve Turizm Koruma ve Gelisim
Bolgesi

Saroz Korfezi Kiiltlir ve Turizm Koruma ve Gelisim Bolgesi

Sinirlar: Yeniden Belirlenen Termal Turizm Merkezleri

YV V V VYV V V¥V

Afyonkarahisar / Sandikli Hiidai Termal Turizm Merkezi
Antalya / Alanya Baltepe Turizm Merkezi

Antalya / Alanya Mahmutlar Gokgebelen Turizm Merkezi
Antalya / Alanya Okurcalar Ortaéren Turizm Merkezi
Ankara / Haymana Termal Turizm Merkezi

Aydin / Kusadas1 Camlimani Turizm Merkezi

Aydin / Kusadasi Yat Limani Turizm Merkezi
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Balikesir / Gonen Eksidere Termal Turizm Merkezi
Balikesir / Susurluk Kepekler Termal Turizm Merkezi
Denizli / Akkoy-Golemezli Termal Turizm Merkezi
Denizli / Buldan-Tripolis Termal Turizm Merkezi
Erzurum / Ilica Termal Turizm Merkezi

Eskigehir / Kizilinler Termal Turizm Merkezi

Izmir / Ozdere Kesre Turizm Merkezi

Kirsehir / Hirfanli Baraj Golii Turizm Merkezi
Kirsehir / Terme Karakurt Termal Turizm Merkezi
Kiitahya / Gediz Ilicasu Termal Turizm Merkezi
Kiitahya / Ilica Harlek Termal Turizm Merkezi
Kiitahya / Simav Eynal Citgol Nasa Termal Turizm Merkezi
Kiitahya / Tavsanli Gobel Termal Turizm Merkezi
Mugla / Bodrum Yaligiftligi Turizm Merkezi
Nevsehir / Kozakli Termal Turizm Merkezi

Rize / Cayeli Turizm Merkezi

Sanliurfa / Virangehir Eyyiipnebi Turizm Merkezi
Trabzon / Arakli Turizm Merkezi

Usak / Banaz Hamambogazi Termal Turizm Merkezi

Yozgat / Bogazliyan Bahariye Cavlak Termal Turizm Merkezi

YV V V V V V VYV V V V VYV V V VY V V VY V V V VY

Yozgat / Sorgun Termal Turizm Merkezi

Bunlara ek olarak Mugla Marmaris ve Cevresi Turizm Merkezi ve Izmir
Alacati Turizm Merkezi smirlar1 yeniden belirlenen bolgeler arasindadir. Ayrica
Aydin Buharkent / Denizli-Saraykdy Termal Turizm Merkezi’nin adi Denizli
Saraykdy Termal Turizm Merkezi olarak degistirilirken, Izmir / Cesme’de belirlenen

2 ayr1 bolge ise kiiltlir ve turizm koruma ve gelisim bolgesi olarak ilan edilmistir.

Sonug olarak termal turizmin gelistirilmesi amaciyla olusturulmaya c¢alisan
modern tesislerin 6zendirilmesi ile insanlarin saglik ve rekreatif ihtiyaglarini
karsilayabilmek hedeflenmektedir. Ayrica bunlarin disinda Tiirk kaplica ve hamam
kiltiriiniin  iilkemize 0zgii sekilde markalastirilmast amaglanmaktadir. Tim
caligmalar tamamlandiginda 2023 yili kalkinma plan1 kapsaminda mevcut termal

turizm yatak kapasitesinin 500.000°e c¢ikarilmasi ve Tiirkiye’nin termal turizmde
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diinyanin 6nemli saglik ve termal destinasyonu haline getirilmesi hedeflenmektedir
(http-23).

2.1.3.5. Termal Turizmde Miisterilere Sunulan Hizmetler

Termal turizm, kisilerin saglik problemlerini gidermek veya var olan
sagliklarini1 koruyabilmek i¢in basvurduklar1 saglik tedavi yontemlerini icermektedir.
Termal turizmin gelisimi Oncelikli olarak dogal su kaynaklarina dayanmaktadir.
Uzman bir doktor gozetiminde inhalasyon, ¢amur, igme suyu, deniz suyu, kaplica
tedavisi gibi ¢esitli uygulamalar sayesinde insan saghigini iyilestirmek
amaglanmaktadir. Daha sonra bu uygulamalara iklim tedavisi, magara kiirii, bitkisel
kiir seklinde cesitli kiirler de ilave edilerek termal tedavi yontemleri cesitlenmistir

(Kiiltiir ve Turizm Bakanligy).

Dogal mineralli suyun kullanimi ilk olarak saglik, kiir ve dinlenme
amagclariyla kullanilmaya baglanmistir. Zamanla bu siireci ruhsal ve psikolojik tedavi,
rahatlama gibi amagclar takip etmistir. Termal alanlarda sunulan uygulamalar kisilerin
fiziksel, ruhsal ve sosyal acidan daha i1yi olmalarini saglamaktadir (Giil, 2015: 113).
Boylece termal turizm g¢alisma hayatindan bunalmis, sehirlerin yogun kalabalik ve
stresinden uzaklagarak dinlenme ve rahatlama isteginde olan kisilere de bir firsat

sunmaktadir.

Termal turizm alaninda miisterilere sunulan hizmetler ve bu hizmetlerin
igerikleri miisteriler agisindan olduk¢a Onemlidir. Termal su kaynaklarinin
bulundugu yoreye gelen turistler, yalnizca saglik hizmetinden faydalanmak
istememekte, ayn1 zamanda fiziksel ve sosyal gereksinimlerini de bu ydrelerde
karsilayabilme ihtiyaci hissetmektedirler. Bu ihtiyaglara kosut, miisteri taleplerinin
farklilasmas1 bagli olarak termal yorelerde zamanla ziyaretcilerin her tiirli
ihtiyaclarimi karsilayacak ek hizmetleri sunan isletmelerinde gelistigi goriilmektedir
(Gogmen, 2008: 56). Kisa siireli termal ziyaretlerde bulunan kisiler olabilecegi gibi
uzun siireli tedavi yontemleri uygulamak isteyen turistler de bulunmaktadir.
Ozellikle uzun siireli termal tedavi uygulama diisiincesinde olan turistler, gittikleri
bolgelerde konaklama hizmetlerinin yani sira yeme-igme, spor, eglence, kiiltiirel

aktiviteler gibi ¢esitli faaliyetlere katilma egiliminde olmaktadirlar (Ceylan, 2019:
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182). Tedavi boyunca miisterilerin bos zamanlarin1 degerlendirebilmesi ve bdylece
misteri memnuniyetini arttirarak, kisilerin yeniden termal alanlar1 ziyaret etmesini
saglamanin en 6nemli yolu, miisterilerin istek ve beklentilerine uygun tirin/hizmet
sunulmasidir. Bu bakis agisiyla, termal turizmde miisterilere sunulan hizmetler, dort

baslik altinda siniflandirilabilir (Giritlioglu, 2012: 61):

v Konaklama Hizmetleri

v' Yiyecek i¢ecek Hizmetleri

v’ Saglik ve Tedavi (Kiir) Hizmetleri

v Rekreasyon ve Animasyon (Eglence) Hizmetleri

Termal turizmde turistlere sunulan bu hizmetler asagida detayli olarak

acgiklanmaktadir.

2.1.3.5.1. Konaklama Hizmetleri

Termal turizme yonelik faaliyet yiiriiten konaklama isletmeleri, dogal
mineralli sularin ¢iktig1 termal alanlarin ¢evresinde kurulan ve sifali sulardan tedavi
amaciyla faydalanmak icin gelen kisilerin geceleme yaptiklari isletmelerdir. Siradan
turizm isletmelerinden farkli olarak biinyesinde kiir tedavileri ve diger destek
uygulamalar1 igeren hizmetler vermektedirler. Asil amaglar1 turistlerin geceleme
ihtiyaglarmi karsilamak olan bu konaklama isletmeleri, ayn1 zamanda destek birimler
olan yeme-igme, eglence hizmetlerini de biinyesinde barindirmaktadir (Cevik, 2018:
20). Istek ve ihtiyaglara gére konaklama durumunun degiskenlik gosterdigi termal
isletmelere gelen kisiler, belirli bir siire boyunca konaklama yapabilmekte veya
sadece hafta sonlarin1 degerlendirebilmektedir. Bu siire zarfinda bu isletmeler,
miisterinin  karsilanmasi, giinliik hizmetlerin sunulmasi, kalacak yerlerinin
temizlenmesi, telefon ve ¢amasir hizmetleri, ¢ikis islemlerinin yapilmasi gibi otelden
ayrilana kadar gegen siirede cesitli hizmetleri tiiketiciye sunmaktadir (Giritlioglu,
2012, 62). Tesislerde en ¢ok personelin bulundugu ve kalite standardinin yansitildigi
yer olan konaklama hizmetleri yapi, konfor, hizmet kalitesi vb. agilardan miisterilerin
beklentilerini karsilayabilecek diizeyde olmasi gerekmektedir. Bu durum termal

talebi arttirirken, gelirleri de yiikseltmekte ve isletme imajinin artmasinda da 6nemli
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rol oynamaktadir (Keskin, 2008: 32). Termal turizm hizmetleri asagidaki sekilde

boliimlendirilebilir:

Resepsiyon (On Biiro) Hizmetleri: Termal turizmde verilen hizmetlerden
ilki 6n biiro hizmetleri olmaktadir ve bu boliim konaklama igletmelerinin temelini
olusturmaktadir. Miisteriyi karsilama, oda satiglar1 yapma, miisteri kayitlarini tutma,
fatura ve mali islemleri yiiriitme, danisma hizmeti sunma, konaklama boyunca tiim
eksikleri giderme ve gerekli departmanlari yonlendirme vb. gorevler, 6n biiro
hizmetinin temel gérevleri arasinda yer almaktadir. On biiro, miisterilerin isletmeye
geldigi andan ¢ikis yapacagi ana kadar biitiin islem ve yoOnetimden sorumlu,
miisterilerin tlim ihtiyaclariin karsilanmasina yardimci olan ve isletme i¢i tiim

koordinasyonu saglayan departmandir.

Sezgin’e gore (2000) 6n biiro hizmetleri kapsaminda bulunan hizmetler

asagidaki gibidir.

v Otelde kalma talebinde bulunan misterilerin istegine uygun konaklama
imkaninin saglanmasi,

v’ Miisterilerin sikdyetleriyle ilgilenilmesi ve sorunlara en kisa zamanda ¢6ziim
bulunmasi,

v' Misteri memnuniyetinin saglanabilmesi igin diger boliimlerle igbirliginin
yapilmasi,

v' Termal otelle ilgili misteriye gerekli bilgilerin verilmesi,

v Miisterilerin ihtiyaglar1 dogrultusunda onlara kiir hizmetleri birimi veya

restorandan rezervasyon yapilmasi.

Isletmelerin gelir kaynag olan {iriin/hizmet satiglarii gergeklestiren, gerekli
yerlere yonlendirme yaparak miisterilerin herhangi bir problemine ¢6ziim
bulunmasini saglayan ve miisterin memnun bir sekilde tatillerini sonlandirmalarinda
onemli bir faktor olan 6n biiro hizmeti, hem isletme hem de miisteriler agisindan

oldukc¢a onemlidir.

Kat Hizmetleri: Kisilerin rahat ve konforlu bir sekilde geceleme yapmalarini
saglamak isletmelerin temel gorevi olmakla birlikte, odalarla ilgili her tiirlii kontrol

ve denetim de kat hizmetlerinin gorevleri arasinda yer almaktadir. Diger bir ifadeyle
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housekeeping olarak da bilinen kat hizmetlerinin temel gorevi, isletmedeki temizligi
ve diizeni saglamaktir. Odalarin temizlenmesi, ¢amasirlarin degisimi, yataklarin
hazirlanmasi, otelin ve kat koridorlarinin genel temizligi, bahce temizligi ve
diizeninin saglanmasi gibi ¢esitli gorevler kat hizmetleri tarafindan yapilmaktadir.
Bunlarin yaninda 6n biiro ile iletisim halinde olan kat hizmetleri, odalarin giinliik
raporlarini, odalarda veya otelde goriilen cesitli teknik ariza ya da aksakliklari

resepsiyona bildirmekle yiikiimliidiir.

Termal otellere gelen miisterilerin asil amaci saglik problemlerini gidermek
ya da sagliklarin1 koruyarak zinde kalmak oldugu i¢in otellerdeki hijyen ve temizlik
son derece 6nemlidir. Termal tedavi sonrasinda dinlenmek isteyen miisterilere gerek
temiz bir ¢cevre sunulmasi gerekse vakitlerini gecirecekleri temiz ve diizenli bir oda

hizmeti verilmesi miisteri memnuniyeti agisindan etkileyici bir faktor olmaktadir.

Uniformah Hizmetler: Termal otellerde bir baska hizmet ¢esidi {iniformal1
hizmetlerdir. Gelen miisterilerin karsilandig1 ve kisilere otel odasina gidene kadar
rehberlik edildigi bu birim, otelin 6nemli departmanlarindan biridir. Miisterilerin ilk
izlenimi edindikleri yer otele vardiklar1 an olmaktadir. Uniformal1 hizmetler turistleri
karsilamakta ve onlarin tutumu, davranislari, samimiyeti, ilgisi vb. faktorler turistler
tizerinde bir memnuniyet etkisi olusturmaktadir. Kisilerin ilk bakistaki izlenimlerinin
iyi olmasi, otelde gecirecekleri zaman agisindan endise duymalarinin Oniine
gegmektedir. Miisterilerin her acidan memnun edilmesini saglamak, isletme imaj1 ve
miisteri sadakati olusturma acisindan 6nemli bir rol oynamaktadir. Uniformali

hizmetlerin gorevleri su sekilde siralanabilir;

v" Otele gelen miisterilerin karsilanmasi ve on biiroya kadar eslik edilmesi,
v" Bagaj veya 0zel esyalarin taginarak miisterilerin odalarina yerlestirilmesi,

v" Otel hizmetleri hakkindaki genel bilgilerin miisteriye aktarilmast,

v Miisterilere ait olan kargo veya postalarin odalara gotiiriilmesi,

v Gerektiginde miisteri talebi dogrultusunda otel i¢i aligverislerinin

yapilmasidir.

Goriildugi gibi konaklama hizmetleri, isletme imaj1 ve miisteri memnuniyeti

acisindan oldukga 6nemlidir.
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2.1.3.5.2. Yiyecek-Icecek Hizmetleri

Termal otellerde miisteriye sunulan hizmetlerden biri de yiyecek-igecek
hizmetleri olmaktadir. Konaklama tesislerinde miisterilere servis edilen yiyecek ve
icecekleri ifade etmektedir. Bu birim, tesislerde ¢esitliligi saglayarak isletmelere ek
gelir saglamakta ve yasamin temel ihtiyaglarindan biri olmasi dolayisiyla konaklama
tesislerinde bu hizmetin bulunmas: isletme ve miisteriler acisindan Onem
tasimaktadir. Termal tesise gelen miisteriler bir yandan saglik problemleri igin tedavi
goriirken bir yandan da temel ihtiyaglarini karsilamak durumundadirlar. Bu nedenle
kisiler isletmenin yiyecek-igecek hizmetlerinden faydalanmaktadir. Yiyecek-i¢ecek
hizmetlerinin gorevi mutfakta baslamaktadir. Gerekli malzemelerin temin edilmesi,
depolanmasi, miisterilere servis edilmesi, satisinin gerceklestirilmesi vb. islemlerden
sorumlu olan yiyecek-i¢ecek hizmetleri, restoran ya da oda servisi bigiminde hizmet

vermektedir.

Yiyecek-igecek hizmetlerinde miisteriye sunulan meniilerin dikkatli bir
sekilde olusturulmasi gerekmektedir. Zira tesise gelen kisiler agirlikli olarak fiziksel
saglik sorunu yasayan yaslilardan olusmaktadir. Saglik sorunlarinin tedavisi
amaciyla termal tesise gelen miisteriler i¢in sagligi olumsuz yonde etkilemeyecek
uygun meniilerin olusturulmast uygun olacaktir. Yiyecek-igecek hizmetlerinde
vejetaryenler i¢in etsiz yemekler sunulurken, Miisliimanlar i¢in domuz eti igermeyen
yiyeceklerin sunulmasi da o6nemlidir. Bununla birlikte termal hizmetler sagligi
kapsadigindan dolay1 temizlik ve hijyen konularinda da dikkat edilmesi
gerekmektedir. (Giil, 2015: 119). Saglik sorunlari nedeniyle termal tesislere gelen
misterilerin yiyecek-icecek tiiketiminin takip edilmesi, hangi yemegin ne zaman ve
ne miktarda alinmasi gerektigi gibi konularda tesisteki saglik personeliyle
goriisiilerek ona uygun program yapilmalidir. Termal tesislerde diger turizm
isletmelerinin yemek programindan farkli olarak diyet programlari 6n planda
oldugundan yiyecek-icecek hizmetleri, 6zen ve temizlik gerektirmekte, isletme ve

miisteriler agisindan da 6nemli bir faktor olmaktadir (Sandikgi, 2008: 38).
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2.1.3.5.3. Saghk ve Tedavi (Kiir) Hizmetleri

Kisilerin termal tesisleri tercih etmelerindeki amag, saglik problemlerine
¢Ozlim iiretebilmek veya mevcut sagliklarini korumaktir. Bu nedenle kisiler termal
tesislerdeki saglik ve tedavi, diger bir ifadeyle kiir hizmetlerinden faydalanmaktadir.
Kir hizmetleri, doktor kontroliinde belirli araliklarla, belirli dozlarda tekrarlanarak
misterilere sunulan yer altindan ¢ikan termal su kaynaklari, deniz suyu, toprak,
iklim, bitkisel kiirler gibi dogal tedavi yontemlerini i¢eren ¢esitli uygulamalar1 ifade
etmektedir (Giil, 2015: 116). Termal tesislere gelen miisterilerin rahatsizliklarinin ne
oldugu arastirllmakta ve gerekli uygulamalarin miisteriye uygulanmasi saglanarak
saglik problemleri tedavi edilmeye calisilmaktadir. Termal su banyosu, ¢amur
banyosu, havuz ve buhar uygulamalari, masaj, fizik tedavi gibi hizmetler sunan
tedavi merkezlerinde bu hizmetlerin disinda kan, rontgen, idrar, EKG analizlerin
yapildig1 laboratuvar boliimleri de bulunmaktadir (Cevik, 2018: 24). Termal
tesislerde tiim bu tedavilerin disinda sunulan bir diger hizmet de giizellik ve bakim
hizmetleridir. Kisilerin viicudunda yapilan yiiz ve tiim viicut bakimi, seliilit yakma,
lazer, kilo kaybetme, botoks, bitkisel cilt tedavileri vb. cesitli operasyonlar

icermektedir (Giritlioglu, 2012: 67).

Termal tesislerde sunulan saglik ve tedavi hizmetlerinin igerik olarak farkl
misterilere farkli sekillerde uygulanmasi dolayisiyla 2 gruba ayirabiliriz (Celik,

2009: 52);

1. Genel Tedavi: Giinliik hayatta insanlarda olusan stres ve yorgunlugun
giderilmesi, fiziksel ve ruhsal rahatlama saglanabilmesi amaciyla
gevseme, dinlenme ya da eglence amaclh saglik hizmetlerini kapsayan
tedavi yontemidir. Bireylere genel bir rahatlama saglayabilecek cesitli
saglik hizmetlerin sunulmasmi ifade etmektedir. Ydriiylis alanlari,
glineslenme yerleri, oyun ve spor alanlari, masaj ve banyo uygulama
yerleri, egitim amagh ¢esitli konferans salonlar gibi ¢esitli birimler, genel

saglik ve tedavi hizmetlerinin kapsamina girmektedir.

2. Ozel Tedavi: Bu tedavi uygulamalari, kisilerin saglik problemlerinin

uzman bir doktor tarafindan belirlenmesini ve buna uygun olarak fiziksel
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veya termal uygulamalarin belirli bir program dahilinde hazirlanarak

uygulanmasini ifade etmektedir.

Termal turizm agirlikli olarak saglik ve dinlenme amagh gergeklestirilen bir
turizm cesididir. Insanlar bir yandan tedavi olurken bir yandan da stres atarak
dinlenme ve rahatlama imkani bulmaktadirlar. Termal hizmetler, kisilerin saglik
problemlerine uygun olarak doktor kontroliinde planlanmali, gerekli tiim saglik
techizatlar1 bulundurulmali, temizlik ve hijyene Onem verilmeli ve miisteri
beklentilerine uygun olarak hizmet sunumu saglanmalidir. Asil amacin saglhk
sorunlarini giderme olmasi sebebiyle miisteri memnuniyeti olusturmak agisindan

termal tesislerde verilen saglik hizmetleri olduk¢a 6nemlidir.

2.1.3.5.4. Eglence (Rekreasyon ve Animasyon) Hizmetleri

Termal turizme katilmanin temel amaci kisilerin ¢esitli kiir uygulamalar ile
tedavi olmak, fiziksel veya zihinsel yonden rahatlamaktir. Ancak miisterilerin tatil
boyunca zamanlarim1 sadece bu tedavi yontemleriyle gegirmesini beklemek dogru
olmayacaktir. Saglik tedavilerinin disinda kalan bos zamanlarini degerlendirmek
isteyen miisteriler icin termal tesislerin gesitli aktivitelere biinyesinde yer vermesi
gerekmektedir. Bu aktivitelerden biri de yiiksek moral etkeni olan rekreasyon ve

animasyon yani eglence hizmetleri olmaktadir (Kagar, 2014: 39).

Rekreasyon; yenilenme, yeniden yaratilma veya yeniden yapilanma anlamina
gelmektedir. Tiirkge karsiligt bos zamani degerlendirme olarak ifade edilen
rekreasyon, kisilerin bos zamanlarinda goniillii olarak katildiklart ve bundan haz
duyduklar1 aktiviteler olarak tanimlanabilir (Celik, 2009). Cay bahgeleri, spor
alanlari, gezi turlari, oyun salonlari, kiitiiphane, sinema ve televizyon salonlar1 vb.
aktiviteler bos zamani degerlendirici rekreasyon faaliyetleri kapsamina girmektedir
(Cevik, 2018: 25). Animasyon ise miisterilerin bos zamanlarin1 degerlendirmeleri
icin isletmeler tarafindan sunulan ve rekreasyon faaliyetleri kapsamina giren
yardimc1 hizmetlerdir. Animasyonun rekreasyondan farki, isletmeler tarafindan
miisterilere sunulmasidir. Animasyon kapsamindaki faaliyetler; havuz oyunlari, kina

gecesi, sabah sporlari, doga gezileri vb. aktiviteler olmaktadir (http-24).
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Termal tesislerde sunulan rekreasyon ve animasyon hizmetleri, miisteri
memnuniyeti olusturmak acisindan biiyilkk 6nem tagimaktadir. Tedavi amaciyla
termal tesise gelen miisteriler fiziksel tedavilerinin yami sira rekreasyon Ve
animasyon faaliyetleri sayesinde ruhsal agidan da motive olmaktadirlar. Bu sayede
bir yandan miisteri beklentileri karsilanirken bir yandan da hizli iyilesme siireci
olusturulmaktadir. Rekreatif aktivitelerin yarattigi miisteri memnuniyeti sayesinde
termal tesislerdeki saglik hizmetlerinin basaris1 da yilikselmektedir (Cevirgen, 1996:
35). Ayrica farkli aktivitelere de katilabilecekleri termal tesisleri segme egiliminde
olan miisteriler sayesinde isletme gelirleri de artmakta ve miisteri sadakati ortaya

cikmaktadir.

2.1.4. Termal Turizmin Miisteri Yasam Kalitesine Etkisi

Diinya Saglik Orgiiti'ne gore yasam Xkalitesi, “bireyin fiziksel saghgi,
psikolojik durumu, ozgiirliik seviyesi, sosyal iliskileri ve yasadigi ¢evre gibi ¢cok
sayidaki etkenle iliski icerisinde sekillenen, karmasik ve genis bir kavramdir” (WHO
- QoL Group, 1999). Yasam kalitesi, kisinin hayatinda bulunan c¢esitli faktorlerden
nasil etkilendiginin hayata yansimasi sonucu ortaya ¢ikan hayat standartlarini ifade
eder. Bireyler igin kaliteli yasam, refah i¢inde yasamayi, ulasmak istenilen maddi ve
manevi hedeflere ve mutluluga ulasilmasi vb. durumlar ifade eder. Dolayisiyla
kisilerin yasam kalitelerini etkileyen ¢esitli faktorler ortaya ¢ikmaktadir. Calisma
kosullari, egitim, barinma olanaklari, saglik, giivenlik, sosyal olanaklar, ¢evre

kosullar1 vb. yasam kalitesini etkileyen faktorlerin bazilaridir (http-25).

Kaliteli yasami saglamanin en temel yolu sagliktan gegcmektedir. Saglikli bir
birey olmak, kisinin hayat standartlarini arttirabilmesi i¢in gerekli her tiirlii ¢abay1
saglamasinda biiyiik rol oynamaktadir. Insan saghg yerinde olmadig: siirece diger
faktorlerin yagam kalitesindeki etkileri ¢ok 6nemli olmayacaktir. Zira saglikli ve ding
olundugu silirece, hayattaki tiim hedeflerin gerceklestirilebilmesi miimkiin
olabilmektedir. Saglikli olunmadiginda ise Kkisilerin tiim hayati bu durumdan
etkilenmekte ve olumsuz durumlar ortaya ¢ikmaktadir. Sagliksiz bir insan ¢alisma
hayatinda zorlanacak ve hayatini devam ettirebilmek i¢in temel ihtiyact olan

ekonomik kazanci saglayamayacaktir. Bu durum beslenme ve barinma gibi temel
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ihtiyaglarin karsilanmasinda da sorunlara neden olacaktir. Bu gibi durumlarin kisir
dongli halinde devam etmesi kiginin psikolojisini de olumsuz etkileyecektir.
Dolayisiyla sagliksiz bir hayat neticesinde yasam kalitesi olumsuz yonde
etkilenmektedir. Kisacasi, kaliteli yasamin en onemli unsuru oncelikle saglikli bir

birey olabilmek ve saglikli bir hayat stirebilmektir.

Termal sularin spa uygulamalari ile birlestirilmesi ¢esitli hastaliklarin tedavisi
ile birlikte genglestirici etkisi saglik kazanimlar1 olarak degerlendirilir. Bu niteligi ile
termal turizm, katilimcilar igin yasam Kkalitesini arttirma aracidir. Termal turizm,
saglikli yasamda etkileyici bir 6neme sahiptir. Tatil olanaklarinin yan1 sira sundugu
saglik hizmetleri neticesinde termal turizm, bireylerin saglikli bir hayat
siirebilmelerine imkéan saglamaktadir. Dolayisiyla termal turizmin yasam kalitesine
olumlu bir etkisinin oldugunu sdylemek dogru olacaktir. Asagidaki kisimda termal
turizme katilan miisteriler ve termal turizm isletmeleri agisindan termal hizmetlerin

yasam kalitesine etkisi ayr1 ayr1 ele alinmaktadir.

2.1.4.1. Termal Turizm ve Yasam Kalitesi iliskisi

Yasam kalitesinin arttirilmasi bireysel ve toplumsal olarak biliyiikk 6nem
tasimaktadir. Bu nedenle iilkeler ve kurumlar yasam kalitesini arttirict politikalar
izlemektedir. Bolgesel ve bireysel gelisimde de etkili olan yasam kalitesinin 6nemi
turizmde de karsimiza ¢ikmaktadir. Turizmin yarattigi olumlu ve olumsuz etkiler
neticesinde sadece iilkeler, bolgeler veya destinasyonlar etkilenmemektedir. Turizm
sektorii bireylerin yasamini da etkileyen bir faktordiir. Dolayisiyla turizm ile yasam
kalitesi birbiri ile iligkili kavramlardir. Turizm sektdrii destinasyona turist gelmesini
saglayarak, lilkeye doviz kazandirmakta ve ekonomik olarak katki saglamaktadir.
Ayn1 zamanda bireylere istihdam saglayarak hayatlarini siirdiirmelerinde yardimci
olmaktadir. Turizm ekonomik olarak fayda saglamanin yaninda destinasyonda
yasayan yerel halk ile turistlerin iletisim kurmalarina olanak vermektedir. Boylelikle
sosyal iliskiler gelismekte, hem bireysel hem de toplumsal olarak katki

saglamaktadir.

Turizmin etkileri konusunda pek cok arastirma yapilmis ve bu etkiler

¢coziimlenmeye calisilmistir. Neticede ekonomik, sosyal, kiiltiirel ve ¢evresel etkiler
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olarak gruplandirilmigtir. Turizmin istihdam ve ekonomik katki saglamasi olumlu
etkiler olurken, mevsimlik dalgalanma, disa egilimde artisin yasanmasi, firsat
maliyeti olugmasi, enflasyonda baski yaratma gibi nedenler de turizmin olumsuz
etkileri arasindadir (Avci, 2018: 165). Ayrica yeme-igme ve konaklama olanaklari,
ulasim, eglence alanlari, olusan cevresel kirlilik, giiriiltli, sosyal etkinlikler, niifus
artist ile gelisen su¢ oranlari gibi degiskenler de turizmin etkileri arasindadir.
Boylece bolgede gelisim ve degisim olusurken insanlarin yasam kalitesi olumlu veya

olumsuz olarak etkilenmektedir (Ozyurt, 2018: 45).

Turizmin bir alt tirti olan termal turizm ise insanlarin sagligin1 korumak,
dinlenmek, zinde hissetmek ve rahatlamak gibi nedenlerle tercih ettikleri bir turizm
cesididir. Termal turizmde amag tedavi olmak ve sifa bulabilmektir. Kiltir ve
Turizm Bakanlig1 termal turizmi “termomineral su banyosu, i¢me, inhalasyon, ¢camur
banyosu gibi ¢esitli tiirdeki yontemlerin yaminda iklim kiirii, fizik tedavi,
rehabilitasyon, egzersiz, psikoterapi, diyet gibi destek tedavilerinin birlestirilmesi ile
vapilan kiir (tedavi) uygulamalar: yani sira termal sularin eglence ve rekreasyon
amach kullamimi ile meydana gelen turizm tiiriidiir” seklinde tanimlamaktadir (http-
26). Bu tamimdan da anlasilabilecegi gibi, termal hizmetler miisterilere sagladigi

tedavi olanaklari ile bireylerin yasam kalitesinin artmasina neden olmaktadir.

Termal turizm saglik sektoriiniin devami niteligi tasimaktadir. Tip sektoriiniin
ilag ve tedavi yontemlerinin yetersiz kaldigi durumlarda, termal turizm alternatif bir
tedavi yontemidir. Dogal termal kaynaklar eklem agrilari, romatizmal hastaliklar,
mide, bagirsak, solunum yolu rahatsizliklari, beyin ve damar hastaliklari, deri
hastaliklari, spor yaralanmalari, gibi pek cok hastalia iyi gelmektedir. Ayni
zamanda egzersiz tedavisi, masaj, SPA hizmetleri, kiir hizmetleri gibi g¢esitli
uygulamalari ile bireylere tedavinin yaninda kendilerini din¢ hissetme, rahatlama,
dinlenme, stres atma vb. imkanlar sunmaktadir (Kiiltiir ve Turizm Bakanligi). Termal
turizm saglik disinda dinlenme, rahatlama amaglariyla da tercih edilmesinden dolay1
zamanla rekreasyon ve eglence gibi faaliyetleri de icermeye baslamistir. Boylece

insanlarin yasam kalitesine katkis1 her gecen giin artmakta ve ¢esitlenmektedir.

Termal turizm, gesitli etkinlikleri igermesi ve alanmin genislemesi ile her yas
tiriinden ziyaretgi kabul etmektedir. Boylelikle kendini ruhen ve bedenen
rahatlatmaya c¢alisan hemen her kesimden insanin hayatlarinda olumlu etkiler

olusturmaktadir. Gilinlimiizde ulusal ve uluslararasi bir¢cok arastirma yapilmasiyla
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birlikte termal turizmin ve kiir hizmetlerinin sagliga ve ruha yararl etkilerinin oldugu
anlagilmaktadir. Yapilan arastirmalardan edinilen bulgulara gore ziyaretgilerin
rahatsizliklarinda ve genel iyilik hallerinde diizelmeler goriilmekte, yasam kaliteleri

de olumlu olarak etkilenmektedir (http-18).

Gorildiigii lizere termal turizm ile yasam kalitesinin iliskili oldugu
yadsinamaz bir gercektir. Iyi bir hayat, ancak kaliteli bir yasamla miimkiindiir.
Termal turizm, insan hayatindaki kalite standartlarini yiikseltmede yardimeci bir
faktordiir. Turizm sektoriinde dogal kaynaklara ve termal hizmetlere verilen 6nemin
artmasi  bireylerin iyilik hallerine olumlu etki ederek yasam kalitesini
yiikseltmektedir. Yasam Kkalitesindeki bu yiikselis, bireysel gelisimi de katki

saglayarak insanlarin daha iyi bir yasam siirmelerine olanak tanimaktadr.

2.1.4.2. Miisteriler Acisindan Termal Hizmetlerin Yasam Kalitesine Etkisi

Yasam kalitesini etkileyen faktorlerin en Onemlilerinden olan saglik,
insanlarin canmni korumasi, neslini siirdiirebilmesi, hayatin1 dinamik ve aktif olarak
yasayabilmesi agisindan oldukg¢a onemlidir. Sadece saglikli bir insan hayattaki tiim
beklentilerini karsilayabilecek ve her tiirlii hedeflerine ulasabilecek giicii kendinde
bulabilir. Sanayilesmis bolgelerde zaman igerisinde niifusun ¢ogalmasi ve
beraberinde getirdigi sagliksiz ortamlardan kaynakli g¢esitli saglik problemleri agiga
¢ikmaktadir. Gelisen teknoloji ile ag¢iga ¢ikan bu saglik problemlerine pek ¢ok ¢6ziim
yollar1 tiretilmektedir. Ancak bazen tibbi tedavinin yetersiz kaldig1 durumlarda veya
farklt yollara da basvurulmak istenilen durumlarda kisiler, alternatif tedavi

yontemlerine bagvurmaktadir.

Alternatif tedavi yontemlerine en giizel 6rneklerden biri saglik adi altinda
insanlara hem tatil imkan1 hem de gesitli saglik hizmetleri sunan termal turizm
olmaktadir. Termal turizm, miisterilere bir yandan streslerini atip rahatlayabilecekleri
ve dinlenebilecekleri bir tatil imkani sunarken bir yandan da verdigi saglik hizmetleri
sayesinde kisilerin hayat standartlarini arttirmada yardimci olmaktadir. Termal
turizmde miisterilerin tedavilerine yonelik farkli dogal uygulamalar sunulmaktadir.
Genellikle yer altindan ¢ikan sifali sular balneoterapi (kaplica tedavisi) adi altinda

havuz, banyo ve solunum uygulamalari, hamam, i¢gme kiirleri vb. sekilde miisterilere
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sunulmaktadir. Bunun disinda dogal kaynaklarin etrafinda biriken ¢amurlar ile camur
banyosu, deniz bilesenleri ile (deniz suyu, deniz ¢amuru, kum, yosun vb.) gesitli
uygulamalar, hava faktorleri ile (hava sicakligi, hava basinci, nem, riizgar, oksijen
vb.) iklim tedavisi uygulanmaktadir. Bitki 6zlerinden olusan yaglar ile aromaterapi
uygulamalari, magara havasindan veya yer altindan ¢ikan sifali sularin olusturdugu
magara kiirleri, SPA tedavisi (masaj, viicut bakimi vb.), rehabilitasyon ve fizik tedavi
uygulamalar1 da termal turizmde sunulan dogal saglik hizmetlerinin kapsamina

girmektedir (http-27).

Termal turizmde miisteriye sunulan alternatif tedavi yontemleri, pek ¢ok
saglik problemine ¢0ziim olmaktadir. Bu uygulamalar dogal tedavi yoOntemleri
oldugundan insanlar {izerinde 1iyilestirici bir etki yaratmaktadir. Termal saglik
hizmetleri, romatizmal rahatsizliklar, karaciger ve akciger yetmezlikleri, idrar yolu
ve bobrek hastaliklari, kalp hastaliklari, solunum ve sindirim problemleri, sinir
sistemi bozukluklari, kronik hastaliklar, diyabet, cilt problemleri, kas ve eklem
agrilar1 gibi birgok hastaligin tedavisinde kullanilmaktadir. Beslenme bozukluklari,
kan dolasimi rahatsizliklari, astim problemi gibi hastaliklar1 da tedavi etmektedir.
Viicuda fazla mineral alinmasiyla birlikte toksinleri disar1 atarak kolay bir sekilde
yag yakilmasmi ve kilo verilmesini saglamaktadir. Insanlar termal hizmetleri
yalnizca saglik problemlerini iyilestirebilmek amaciyla kullanmazlar. Termal
tesislerdeki dogal tedavi hizmetleri, iyilestirici etkisinin yani sira rahatlatict ve
dinlendirici bir etkiye de sahiptir. Viicudun ve zihnin yenilenmesini saglayan bu
hizmetler, kisinin lizerindeki stresi ve gerginligi almada yardimci olmaktadir. Kisiler

tizerinde pozitif bir enerji depolamakta ve zinde kalmay1 saglamaktadir (http-28).

Sonug olarak tim bunlar g6z oniine alindiginda termal turizmde miisteriye
sunulan hizmetlerin kisiler tizerinde pozitif bir etkiye sahip oldugu anlasilmaktadir.
Insanlar fiziksel ve ruhsal olarak iyilestirmekte olan termal hizmetler, kisileri refaha
ve mutluluga ulastirmada yardimci bir rol istlenmektedir. Termal hizmetlerden
faydalanan kisiler kendilerini dinamik, zinde ve saglikli hissetmektedirler.
Dolayistyla termal hizmetler, bireylerin yasam kalitesinin artmasinda 6nemli bir

etkiye sahip olmaktadir.
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2.1.4.3. Hizmet Sunucular A¢gisindan (Kamu ve Paydaslar) Termal Hizmetlerin

Yasam Kalitesine Etkisi

Termal turizmde hizmet sunucularinin en Onemlisi kuskusuz termal tesis
isletmeleridir. Ancak termal hizmetlerin sunulmasi bir biitiinlik arz ettiginden,
tedarik zinciri isletmeleri, yerel yonetimler, saglik kuruluslari, kamu kurumlari,
medya ve diger paydaslar da hizmet sunumunda onemli bir rol oynamaktadir.
Paydaslardan her biri, insan hayatinda yasam kalitesinin yiikseltilmesi i¢gin 6nemli bir
yere sahiptir. Bu niteligi ile zengin dogal kaynaklara sahip olan iilkemiz agisindan
termal turizm biiyiik bir potansiyele sahiptir. Burada en belirleyici faktor ise termal

turizm isletmeleri ve sahip olduklari olanaklarin yeterliligidir (http-29).

Termal turizm isletmeleri konaklama, yiyecek-igecek, eglence, rekreasyon,
kiir hizmetleri gibi uygulamalar1 ziyaretgilerine sunan isletmelerdir. Turizm
isletmeciliginin alt dali olan termal turizm isletmeleri, Kklasik konaklama
isletmelerinden farkli olarak dogal su kaynaklarini kullanmakta ve ziyaretgilerine
alternatif bir saglik hizmeti sunmaktadir (http-8). Sunulan bu saglik hizmetleri
insanlarin yasaminda olumlu etkiler yaratmakta ve kaliteli yasam i¢in etkili bir faktor
olmaktadir. Bu hizmetlerden faydalanan bireyler kendini daha saglikli, ding,
rahatlamis, lizerindeki baski ve stresten kurtulmus hissetmekte ve yasam kaliteleri

yiikselmektedir.

Termal turizmde yasam kalitesi, miisteri memnuniyetine bagli olarak
degismektedir. Memnuniyet diizeyi yiiksek olan misterilerin yasam kalitesi
yiikselmekte, memnuniyet diizeyi diisiik olan miisterilerin ise yasam kalitesi
diismektedir. Memnuniyet olusturmanin yolu ise isletmelerde sunulan {iriin ve
hizmetlerin kalitesinden ge¢mektedir. Uriin ve hizmetlerin yaninda bu hizmetleri
miisteriye sunacak olan personellerin bilgi ve beceri yeterliligi de olduk¢a 6nemlidir.
Organizasyonun saglanarak miisterilerin beklentilerini karsilamak isletmelerin
sorumluluguna girmektedir. Dolayisiyla yasam kalitesinde isletmelerin varlig etkili

olmaktadir.

Hizmet kalitesi, miisterilerin ihtiya¢ ve beklentilerine uygun iirlin ve hizmet
sunma, sunulan hizmetlerin eksiksiz ve hatasiz olarak gergeklestirilmesi ile miisteri

memnuniyeti olusturmay ifade etmektedir. Miisterilerin beklentileri ile elde edilen
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sonuglarin karsilastirilmasiyla hizmet kalitesi ortaya c¢ikmaktadir. Burada onemli
olan isletmelerin miisteri beklentilerini ne ol¢iide karsilayabildigidir (Oztiirk ve
Kenzhebayeva, 2013: 37). Isletmelerin hedefi miisterilerin ihtiya¢ ve beklentilerini
belirlemek, bu beklentileri karsilamak ve siirekli kilmak olmalidir. Béylece miisteri
memnuniyeti olusturularak hem igletmelerin piyasadaki degeri artmakta ve ekonomik
kazang saglamakta hem de misterilerin yasam kaliteleri olumlu olarak

etkilenmektedir.

2.1.4.4. Termal Turizmde Miisteri Yasam Kalitesini Arttirmada Yasanan

Sorunlar

Saglikli olmak ve zinde kalmak igin ¢esitli iirtin veya hizmetler sunan termal
turizm, kisilerin mutlu ve huzurlu bir sekilde yasamlarini siirdiirmelerine yardimci
olmaktadir. Diger bir degisle termal turizm, kaliteli yasamaya pozitif katkilar
saglamaktadir. Ancak miisteri yasam kalitesini arttirmada etkili olan termal turizmde

bazi problemler ortaya ¢ikabilmektedir.

Termal turizmde yasanan sorunlarin en onemlisi termal tesislerin durumuyla
ilgilidir. Tiirkiye’de bulunan modern termal tesislerin disinda pek ¢ok termal tesis
istenilen diizeyde degildir. Istenilen diizeyde olunamamasinin nedeni ise termal
tesislerin ¢ogunlukla belediye veya il 6zel idaresi tarafindan isletiliyor olmasidir.
Belediyelerin islettigi kaplicalarda genel olarak turizmin gelismesine yonelik bir
yaklasim sergilenmemekte ve isinde uzman olmayan pek c¢ok personel
calistirllmaktadir. Termal turizmde karsilasilan sorunlardan bir digeri isletme
kaynakli sorunlardir. Termal tesislerde bulunan ve saglik hizmetlerinin sunulmasini
gerceklestiren uzman saglik personeli eksikligi (doktor, hemsire, masor, fizyoterapist
vb.) isletmelerden kaynakli ortaya ¢ikan sorunlardan en énemlisidir. Bunun disinda
insanlarin saglik problemlerini giderebilmek amaciyla termal isletmelerde yeterli
saglik ve teknik donanimlarin bulunmamasi gibi ¢esitli eksiklikler de karsilasilan
problemler arasindadir. Ayrica bazi termal bolgelerdeki konaklama ve yeme-igme
isletmeleri ile kiir ve tedavi merkezlerinin yetersiz olusu da ciddi bir sorundur.
Ulkemizde pek ¢ok bdlgede dogal su kaynaklar1 bulunmasina ragmen termal turizm

alaninda hizmet veren tesis sayilar1 yetersiz kalmaktadir. Termal tesislerin yeterli
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sayida ve diizeyde olmamasiyla birlikte yatak kapasiteleri de oldukca yetersiz
kalmaktadir. Termal tesislere gelen miisterilere hizmet sunulabilmesi i¢in oncelikle

yeterli tesis ve donanima sahip olmak gerekmektedir (Akbulut, 2010: 38-50).

Termal turizm alanlarindaki en 6nemli sorunlarin basinda c¢evresel sorunlar
gelmektedir. Termal turizmde mevcut kaynaklarin ve alanlarin  korunmasi
gerekmektedir. Bu da siirdiiriilebilir turizm agisindan olduk¢a 6nemlidir. Ancak bazi
termal bolgelerde cevre degistirilerek tahrip edilmis ve dogal kaynagin ¢iktig1 yerler
kurutulmustur. Dogal kaynaklarin amaci disinda igme veya sulama amaciyla
kullanilmasi, atiklar doldurularak kirletilmesi vb. c¢evresel sorunlara 6rnek olarak
verilebilir (Akbulut, 2010: 41-47). Hava, su, giiriilti kirliligi, atiklar ve biriken ¢opler
de cevre sorunlarindan bazilaridir. Termal faaliyetlerin siirekli olabilmesi i¢in ¢evre
sorunlarinin ortaya ¢ikmayacaglr bir yaklasim benimsenmelidir. Ortaya c¢ikan
problemlerin arasinda termal tesislerin alt yapi1 ve kurulusundaki yanlliklar
sayilabilmektedir. Ayrica tesislere ulasimdaki zorluklar da termal turizmde ortaya
cikan sorunlardan bazilaridir. Karayolu, demiryolu ve havayolu gibi ulasim
imkanlarinin gelistirilmesi hem miisteri memnuniyeti hem de termal turizmin

gelisimi acisindan biiylik 6nem tagimaktadir.

Termal turizmde ortaya ¢ikan sorunlardan bir digeri yonetimsel eksikliklerdir.
Termal tesis yoOnetimindeki kisilerin bilgi ve beceri eksikligi ve yeterli
deneyimlerinin olmamasi pek ¢ok aksakliga sebebiyet vermekte ve miisterilere

kaliteli hizmet sunulmasinda yetersiz kalmaktadir (Giil, 2015: 107).

Giivenlik sorunu ise kaplicalardaki baglica ©Onem verilmesi gereken
problemlerdendir. Sagliklarini iyilestirmek amaciyla termal tesislere gelen miisteriler
acisindan bolgenin ve tesisin gilivenli olmas1 gerekmektedir. Yapilan arastirmalar
insanlarin glivenli olmayan yerlere gitmedigini ortaya koymaktadir. Giivenligin
saglanmas1 termal turizmin gelistirilmesi agisindan 6nemli bir kosuldur (Meseli,

2017: 125).

Turizm bdlgelerinde basarili olabilmek ig¢in isletmelerin kaliteli hizmet
vermesi Onemli bir faktordiir. Rakiplerden farklilagmanin en temel yolu olan hizmet
kalitesi, termal isletmelerde karsilasilan problemlerden biri olmaktadir. Hizmet
kalitesinin yiikseltilmesi isletmelerin gelisimini ve tercih edilmesini saglamakla

birlikte, miisteri memnuniyeti de yaratmaktadir (ilban ve Kash, 2011: 31). Bu
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nedenle termal turizm isletmelerinde hizmet kalitesini arttirmaya yonelik

politikalarin izlemesi yararli olacaktir.

2.2. ILGILI ARASTIRMALAR

Calismada alan yazindaki ilgili aragtirmalar iki boliimde ele alinmistir. Birinci
boliimde termal turizmde miisteri memnuniyeti ile ilgili arastirmalar incelenirken,

ikinci boliimde turizmde yasam kalitesi ile ilgili arastirmalara yer verilmistir.

2.2.1. Termal Turizmde Miisteri Memnuniyeti Ile lgili Arastirmalar

Sandik¢1 (2007), Sandikli Hiidai Kaplicasi’'nda miisteri memnuniyetinin
Olgiilmesi ile ilgili 100 miisteri iizerinde ankete dayali bir aragtirma yapmuistir.
Arastirma sonuglari, orta diizey miisteri memnuniyetini isaret ederken, memnuniyeti
yaratan baglica unsurlarin ¢camur banyosu, sauna vb. kiir hizmetlerinin bulunmasi ve
ulagilabilirlik oldugunu gostermektedir. Buna karsin miisteri memnuniyetsizligine
neden olan unsurlarin ise fiyatlarin sunulan hizmetlerle uygun olmamasi, ¢evre ve
bahge diizenlemesi, oda diizenlenmesi ve temizligi, yiyecek-icecek hizmetlerinin
kalitesi, saglik personeli ve tedavi birimlerinin yetersizligi, rekreatif faaliyetlerin

yeterince bulunmamasi gibi nedenler oldugu sonucuna ulasilmistir.

Unal ve Demirel (2011) tarafindan saglik isletmelerinden yararlanan
miisterilerin beklentilerini dlgmeye yonelik Bolu ilinde bir arastirma yapilmigstir.
Calismada, bir termal tesiste konaklayan 55 miisteriye yonelik anket uygulanmistir.
Miisteri beklentilerini belirlemek amaciyla basvurulan faktor analizinde “igletme
imkanlar1”’, “isletme hijyeni ve fiyat” ve “isletmenin misafir tutumu” olmak {izere 3
boyut elde edilmistir. Arastirmada, calisanlarin miisterilere karst tutumundan
memnuniyetin oldukea yiiksek oldugu, hijyen ve fiyat diizeylerinden memnuniyetin
orta diizeyde, buna karsin isletme imkanlarindan memnuniyetin ise diisiik diizeyde

oldugu sonucuna ulasilmigtir. Ayrica miisteri memnuniyetinin, kisilerin demografik

Ozelliklerine gore de degiskenlik gosterdigi ortaya ¢ikmuistir.
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Secilmis (2012), yapmis oldugu bir arastirmada termal turizm destinasyonuna
gelen miisterilerin beklentilerinin karsilanip karsilanamamasini, tesiste sunulan
hizmetler sonucunda memnuniyet duygusunun olusup olusmamasini ve miisterilerin
tesisi tekrar ziyaret etme istegi lizerine etkisini O6l¢meyi amaglamistir. Calisma,
Eskisehir’de bulunan Sakar1 Ilica bdlgesine gelen miisteriler iizerinde yapilmustir.
Veri toplama aract olarak anketin kullanildigr aragtirmada, 193 adet anket
degerlendirmeye alinmistir. Calismada misteri memnuniyeti diizeyini 6lgmek
amaciyla tesisin genel nitelikleri, miisterilere karsi tutum, hizmet kalitesi ve
destinasyon kimligi degiskenleri kullanilmistir. Elde edilen bulgular, tesisin genel
niteliklerinin yetersiz olmasinin (¢ocuklara yonelik hizmetlerin, spor aktivitelerinin
yetersizligi ve aligveris yapma imkanlarinin yetersizligi vb.) miisteri
memnuniyetsizligi yarattigi ve tesisi yeniden tercih etmelerine engel oldugunu
gostermektedir. Ayrica miisterilere karsi tutumun ve hizmet kalitesinin miisteri
memnuniyetine etkiledigi ve tekrar satin almayi saglamak amaciyla sunulan
hizmetlerin miisterilere gore ¢esitlendirilmesinin ve kalite diizeyinin arttirilmasinin

onemli oldugu sonucuna ulasilmistir.

[lban, Bezirgan ve Colakoglu (2016), termal otellerde algilanan hizmet
kalitesi, memnuniyet ve davranigsal niyetleri incelemeye yonelik Edremit’te bir
arastirma yapmistir. Calisma Edremit ilgesinde faaliyet gosteren termal tesislerde
konaklayan 408 ziyaretgi {iizerinde uygulanmistir. Calismada, miisterilerin
memnuniyet diizeylerini etkileyen faktorler; fiziksel durum, gilivenilirlik, heveslilik,
gliven ve empati olmak iizere bes adet hizmet kalitesi boyutuyla Olclilmektedir.
Arastirmada termal tesislerin fiziksel durumunun (hizmet sunmadaki fiziksel
olanaklari, arag, gere¢ ve personelin goriiniimii vb.) eksik oldugu ancak bu durumun
miisteri memnuniyeti lizerinde herhangi bir etkisinin olmadig1 sonucuna ulagilmstir.
Ayrica isletmeler tarafindan sozii verilen hizmetlerin yaniltict olmasi, tesisin ve diger
unsurlarin oldugundan farkli bir sekilde gosterilmeye c¢alisilmasi gibi nedenlerin
misterilerin giivenini sarsarak tesisten memnun olmadan ayrilmalarina sebep oldugu
sonucuna da ulasilmistir. Bir diger sonug ise termal igletmelerde miisterilere yardim
etme ve hizmetin hizli bir sekilde verilmesi konularinda eksikliklerin olmasidir.
Dolayisiyla personel istihdami ve personel egitimi saglanarak sorunlarin ortadan
kaldirilabilecegi ve miisteri memnuniyetinin arttirtlabilecegi belirtilmektedir. Ayrica

calisanlarin bilgili ve nazik olmasi, miisterilerde giiven duygusu uyandirabilmeleri ve
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tesisin kendini miisterilerin yerine koyarak miisterilere kisisel ilgi gdstermelerinin de

miisteri memnuniyetini olumlu etkiledigi sonucuna varilmstir.

Asik (2014) tarafindan termal turizm isletmelerinde konaklayan miisterilerin,
otel hizmetleri ve destinasyona yonelik memnuniyet diizeylerini belirlemek amaciyla
Balikesir’in Bigadi¢ ilgesinde devre miilk sistemiyle calisan bir termal otelde
arastirma yapilmistir. Anket yonteminin kullanildigr arastirmada 190 miisteri ankete
katilmigtir. Arastirmada giivenlik hizmetleri harig¢, otelin sundugu hizmetler
konusunda genel olarak bir memnuniyetsizlik tespit edilmistir. Bu
memnuniyetsizligin nedenleri; termal otelde bos zamani degerlendirme faaliyetlerin
yapilmamasi, isletmenin sozlerini gergeklestirmemesi ve sorunlarin ¢oziilmemesi
olarak belirlenmistir. Bunlarin disinda destinasyon, fiyat, hijyen ve temizlik
konularinda miisteri memnuniyeti belirlenmistir. Calismada, miisteri memnuniyetini
saglama agisindan rekreatif faaliyetlere yer verilmesi, tesis niteliklerinin

gelistirilmesi ve hizmet kalitesinin arttirilmasi gerektigi onerilmektedir.

Yavuz (2018), saghk turizmindeki hizmet algisinin hasta ve miisteri
memnuniyeti iizerinde ne derece etkisinin oldugunu 6lgmek amaciyla I¢ Anadolu
Bolgesi’nde bir arastirma gergeklestirmistir. Arastirmada saglik turizmi kapsaminda
isletmelerde tedavi goren veya hizmet alan 216 miisteriye anket uygulamasi
yapilmistir. Arastirmada miisterilerin, isletmelerin sundugu danisma hizmeti, Kkat
hizmeti, kurumun fiziki yapisi, fiyatlandirma, yonetici tutumu gibi faktorlere karsi
duyarli oldugu ve bunun da miisteri memnuniyeti olusturmada etkili oldugu
sonucuna ulasilmistir. Calisan personelin egitimli ve isinde yetenekli olmast,
miisterilere kars1 ilgili olmasi da miisteri memnuniyetini artiran faktorler arasinda
siralanmaktadir. Isletmelerde sunulan hizmet kalitesi (kat hizmetleri, hemsire vb.),
hekimlerin tedavilerdeki basarisi, fiyatlardaki uygunluk da memnuniyet agisindan
onemli faktorler arasinda gosterilmektedir. Ayrica arastirmada yeme-igme hizmetleri,
temizlik hizmetleri ve kurumun fiziki 6zelliklerinin miisteri memnuniyetine etki

etmeyen faktorler arasinda oldugu bulgusu elde edilmistir.

Dagdeviren, Kara ve Ozdemir (2018), termal konaklama tesislerinde hizmet
kalitesi, miisteri memnuniyeti ve davranigsal niyetleri 6lgmek amaciyla Cankir1’daki
Cavundur termal tesislerinde bir arastirma yapmiglardir. Arastirma verileri, iki ayri
konaklama tesisinde konaklayan 272 miisteriye anket uygulayarak elde edilmistir.

Arastirmada, hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti {izerinde etkili oldugu
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sonucuna varilmistir. Orta diizeyde miisteri memnuniyeti tespit edilen ¢alismada,

hizmet gesitliligine gidilerek hizmet kalitesinin arttirilmasi gerektigi 6nerilmektedir.

Albayrak ve Ornek (2017), termal tesislerde miisteri memnuniyetini ve
misterilerin tesisi yeniden ziyaret etme isteklerini ortaya koymak, elde edilen
sonuclarla miisteri memnuniyetini 6lgmek ve tekrar ziyaret etme isteklerini
arttirabilecek ~ Oneriler  gelistirmek  amaciyla  Yalova’da  bir  arastirma
gergeklestirmistir.  Arastirma, Armutlu ilgesinde bulunan termal tesislerde
konaklayan 300 miisteriye yonelik uygulanmis ve veri toplama araci olarak anket
tekniginden yararlanilmistir. Calismada tesis odalarinin rahat olmasi, sularin kalitesi,
tedavi disinda aktivitelerin bulunmasi, tesisin olumlu imaj1 ve ulasimin kolay olmasi
miisteri memnuniyetini olusturan faktorler olarak siralanmaktadir. Farkli tedavi
yontemlerinin uygulanmamast, kisiye 6zel tedavi uygulamalarinin olmamasi, 24 saat
saglik hizmeti verilmemesi, fiyatlarin uygun olmamasi ve tesisteki arag-gereclerin
modern olmamasi durumunun ise miisteri memnuniyetini olumsuz yonde etkiledigi
sonucuna ulasilmistir. Ayrica ulasim ve konum faktorii haricindeki tiim faktorlerin
miisteri memnuniyetini etkiledigi ve miisteri memnuniyeti ile tekrar ziyaret istegi

arasinda giiclii bir iligkinin oldugu sonucuna varilmistir.

2.2.2. Turizmde Yasam Kalitesi Ile Ilgili Arastirmalar

Calismanin bu kisminda, termal turizmde yasam kalitesi ile ilgili arastirmalar
ele alinmaya calisilmis, ancak bu alanda yapilan calismalarin olduk¢a yetersiz
olmasindan dolay1 konunun turizmde yasam kalitesi baslig1 altinda ele alinmasinin

daha uygun olacag: degerlendirilmistir.

Neal, Uysal ve Sirgy (2007), turizmin turistlerin yasam kalitesi lizerindeki
etkisini belirlemeye yonelik yaptiklar1 bir arastirmada turizmin, katilimcilarin genel
yasam kalitesini olumlu yonde etkiledigi ve kalic1 tecriibeler sundugu sonucuna
ulagilmistir. Nkemngu (2015) ise turizmin yasam Kkalitesi tiizerindeki etkisini
belirlemeye yonelik yaptig1 arastirmada turizmin yarattig1 ekonomik, ¢evresel, sosyal
ve kiiltiirel olumlu etkilerin yasam kalitesini pozitif yonde etkiledigi sonucuna

ulasilmistir.
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Eser, Celik ve Yildiz (2018), Mugla ili Akyaka il¢esinde turizmin yerel halkin
yasam kalitesi lizerindeki etkisini belirlemek amaciyla yaptiklar1 arastirma, beldede
yasayan 30 kisiye yonelik yar1 yapilandirilmis goriisme teknigi ile yiirttilmistiir.
Goriisiilen kisilere oncelikli olarak demografik oOzellikleri ile beldede ne kadar
stiredir yasadiklar1 sorulmustur. Daha sonra turizmin ¢esitli etkilerine yonelik sorular
sorularak turizm vasitasiyla yasam kalitelerinin nasil etkilendigi anlasilmaya
calistlmistir. Arastirmada, yerel halkin Akyaka’daki turizm gelisimini olumlu
degerlendirdigi sonucuna ulasilmistir. Elde edilen bulgulara goére, Akyaka’da
yasayan yerel halk turizmden dogrudan ya da dolayli olarak yararlanmakta ve bu
nedenle, turizm gelirlerinden yararlanan yerel halkin turizm kaynakli memnuniyet
diizeyi artmaktadir. Calismada turizmin yerel halkin yasam kalitesini arttig1

sonucuna da ulasilmistir.

Akpmar ve Pektas (2019), Tiirkiye’nin ilk yavag sehir {iyesi olarak kabul
edilen Seferihisar’da gergeklestirdikleri ¢alismada, yavas sehir hareketinin kentsel
yasam kalitesini nasil etkiledigini arastirmislardir. Caligmada yavas sehir hareketine
karst mevcut tutumun belirlenmesi ve yerel halkin yasam Kalitesini arttirmaya
yonelik katki saglanmasi da amaglanmistir. Arastirmada Seferihisar’da yasayan yerel
halktan 381 kisiye anket uygulanmistir. Elde edilen bulgular fiziksel, ekonomik ve
sosyal gostergeler olarak 3 baglik altinda toplanmistir. Fiziksel gostergelerde ulagim,
hava, su, toprak ve deniz kirliliginin engellenmesi (alinan yeni otobiisler ve
olusturulan yeni otobiis hatlar1 ile ulasimin kolaylastirilmasi, ¢op tasityicilarinin
gevresinin kapatilmasi, temiz deniz ve plaj gostergesi olan mavi bayrak elde etme
caligmalarmin yapilmasi), kent temizligi ve kati atik geri donlisiimiiniin saglanmasi
(baz1 yerlere geri doniisiim kutularinin konulmasi), yenilenebilir enerji kaynaklarinin
kullanilmast (riizgdr ve giines enerjisi gibi kaynaklarin park ve bahgelerde
kullanilmasi) gibi ¢aligmalarin olumlu olarak karsilandigi ve kentsel yasam kalitesini
attirdig1 gozlemlenmistir. Buna karsin planl kentlesme uygulamalar (artan niifus ile
duyulan konut ihtiyacinin plansiz yapilagmaya sebebiyet vererek dogal c¢evrenin
tahrip olmasi), altyapt hizmetleri (kanalizasyon sistemlerindeki sikintilar,
tamamlanmamis yollar, esnafin kaldirimlari isgal etmesi), tarihi ve kiiltiirel alanlarin
korunmasi (plansiz kentlesme ile tarihi ve kiiltiirel yapilarin yok olmasi) hususunda
ise olumsuz goriisler bulunmaktadir. Bu da yerel halk agisindan kentsel yasam

kalitesini azaltici etkiler olarak degerlendirilmektedir. Ekonomik gostergelerde
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istihdamin artmasi, yerel {iriin ve {reticilerin tesvik edilmesi ile birlikte ekonominin
canlanmasinin ise genel olarak olumlu goriildigli sonucuna ulagilmistir. Ancak
Seferihisar’a gelen yatirimcilarin yerel halka yatirim olanagi birakmamasi, bununla
beraber bolgede fiyatlarin artmasi yerel halk acisindan olumsuz olarak
karsilanmaktadir. Sosyal gostergelerde ise saglik, giivenlik, kiiltiir ve sanat
etkinliklerinin artmasi ve gelismesi olumlu olarak karsilanirken niifus artisiyla
birlikte gelen betonlagsma, ¢evre tahribati, kalabaliklasma ile bdlgede yapilan
etkinliklerin halkin fikri alinmadan ger¢eklesmesi gibi nedenlerin yerel halkin yasam
kalitesi lizerinde olumsuz etkiler olarak karsilandigi sonucuna ulasilmistir. Benzer
bicimde Cosar (2014), yavas sehir olgusunun kentsel yasam kalitesi tizerindeki etkisi
belirlemek amaciyla izmir’in Seferihisar ilgesinde yerli halka, isletme sahiplerine ve
yerel yonetime yonelik bir aragtirma gergeklestirilmistir. Arastirmada, yavas sehir
olgusunun yerel halka ekonomik kazang saglayarak ve yeni istihdam alanlar
yaratarak yerel halkin yasam kalitesini olumlu etkiledigi tespit edilmistir. Cevre
diizenlemesi, planli yapilagsma, sessizlik gibi konular acisindan kentsel yasam
kalitesinin olumlu etkilendigi belirlenmistir. Disaridan gelen gdclerle beraber niifus
artis1, trafik sorunu ve kalabaliklasmanin ise kentsel yasam kalitesini olumsuz

etkiledigi sonucuna ulasilmistir.

Giirge (2018), Tiirkiye’deki turist rehberlerinin ¢alisma kosullarinin yasam
kalitesi tizerindeki etkisini belirlemeye yonelik bir aragtirma yapmustir. Arastirmada
turist rehberlerinin saglik ve psikolojik durumlari, bagimsizlik diizeyleri, cevre
kosullari1, sosyal iligkilerin nasil oldugu gibi konular ele alinarak yasam kalitesi
algilar1 belirlenmeye galisiimigtir. Calismada 35 turist rehberden yar1 yapilandirilmig
goriisme teknigi ile veri toplanmistir. Aragtirma evrenini Adana, Ankara, Antalya,
Aydin, Bursa, Canakkale, Gaziantep, Istanbul, Izmir, Mugla, Nevsehir, Sanlurfa ve
Trabzon’da bulunan turist rehberleri olusturmaktadir. Arastirma bulgularina gore
ticretlerin yetersizligi, giivenli ve saglikli ¢calisma kosullarinin olmamasi, psikolojik
ve saglik sorunlarin olugmasi, sosyal iligkilere zaman bulunamamasi gibi nedenler
rehberlerin yasam kalitesini azaltict nedenlerdir. Buna karsin rehberler, becerilerini
gelistirme firsati bulabildiklerini, yasam kalitelerinin orta - iyi derece oldugunu
diistindiikleri ve mesleklerini icra etmekten mutluluk duyduklart sonucuna

ulasilmustir.
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Ozyurt (2018), yasam Kkalitesiyle ilgili yapmis oldugu bir calismada
turizmdeki gelisiminin bolge halkinin yasam kalitesi lizerindeki etkilerini incelemeyi
amaclamistir. Ayn1 zamanda turizmin yasam kalitesi tizerindeki bireysel ve
toplumsal etkilerinin, turizmin gelisimine kars1 gosterilen tutuma etkisi belirlenmeye
calisilmigtir. Veriler Antalya ilinin Alanya ilgesinde yasayan yerel halka temsilen
813 katimciya anket uygulanarak elde edilmistir. Arastirma sonuglari bolgede
dogmus olan ve gelirinin tamamini turizmden elde edenlerin turizmin gelisimine
kars1 tutumlarimin olumlu oldugu, turizmin gelisimine daha g¢ok destek verdigini
gostermektedir. Turizmin olumlu etkilerinin yerel halkin yagam kalitesini arttirdigi,
olumsuz etkilerinin ise yasam kalitesini olumsuz etkiledigi sonucuna ulasilmstir.
Calismada yasam Kkalitesini en fazla ekonomik faktorlerin katki sagladigi, turizmin
toplumsal etkilerin de yasam Kkalitesini arttirdigi, dolayisiyla yasam Kkalitesinin
cevreden etkilendigi sonucuna ulasilmistir. Sosyokiiltiirel faktorlerin ise bireylerin

yasam kalitesine etki etmedigi ortaya ¢ikmuistir.

Avecr (2018), Izmir’in Cesme ilgesinde turizmin yerel halkin yasam kalitesi
tizerindeki etkilerini belirlemeye ¢alismistir. Arastirmada turizmin etkileri ekonomik,
sosyal, kiiltiirel ve g¢evresel etkiler ele alinmistir. Yasam kalitesinde ise saglik,
giivenlik, toplumsal yasam, ekonomik durum boyutlar1 incelenmektedir. Elde edilen
bulgulara gore katilimcilarin genel yasam kalitelerinden memnun olduklart en
yiiksek memnuniyet diizeyinin saglik ve giivenlik alaninda oldugu ortaya ¢ikmuistir.
Ayni zamanda kiiltiirel agidan degisik kiiltiirleri ve insanlar1 tanima olanaginin yerel
halkin yasam Kkalitesine olumlu katki sagladigi sonucuna ulagilmistir. Calismada
turizmin ekonomik katkilarinin da bireylerin yasam kalitesini arttirdigi, sosyal etkiler
boyutunda ise yore halkinin bos zaman etkinliklerine katiliminin toplumsal
memnuniyeti arttirdigt ve yasam kalitesine olumlu olarak yansidigr ileri
striilmektedir. Arastirmada turizmin g¢evresel etkilerinin ise yerel halkin yasam
kalitesi lizerine etkili olmadig1 ortaya ¢ikmistir. Ayrica ¢alismada yerel halkin yasam
kalitesini daha da arttirabilmek i¢in turizmin gelistirilmesi ve desteklenmesi gerektigi

Onerilmektedir.

Yumuk ve Altintas (2019), yerel halkin yasam kalitesi algilarin1 asir1 turizm
kapsaminda degerlendirmistir. Asir1 turizmin yerel halkin yasam kalitesi tizerindeki
etkisini belirlemeye yonelik yapilan aragtirma Mugla ilinin Bodrum il¢esindeki yerel

halka uygulanmistir. Veriler 400 katilimcidan anket uygulanarak elde edilmistir.
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Arastirma sonuglari, turizmin Bodrum’da 6nemli bir istihdam kaynagi oldugunu,
buna karsin yerel halkin konut Kiralarini yiiksek buldugu ve alt yap1 hizmetlerinin de
yetersiz kaldigin1 diisiindiiglinii gostermektedir. Calismada, artan turizm talebiyle
birlikte yasanan c¢evre Kkirliliginin, ekonomik sikintilarin, yerli-yabanci turist
catigsmalarinin ve benzeri sorunlarin tizerinde durularak bu gibi olumsuz durumlarin
yerel halkin yasam kalitesini olumsuz etkiledigi belirtilmektedir. Bu baglamda
turizmin sadece ekonomik bir kaynak olarak goriilmemesi, dogal ve Kkiiltiirel
alanlarin korunmasi gerektigi vurgulanmaktadir. Ayni zamanda yerel yonetim, 6zel
sektor, sivil toplum kuruluglari ve yerel halkin birlikte hareket ederek bolgedeki

yasam kalitesinin arttirilabilecegi 6nerilmektedir.

Colakoglu ve Yurcu (2019), yapmis olduklari bir ¢alismada saglik turizminde
calisan Kkisilerin rekreasyon faaliyetlerine katilimina goére duyarlilik algilarmin
yasamlar1 lizerindeki etkisini ortaya ¢ikarmayi amaglamiglardir. Aragtirma Antalya
merkezde bulunan 257 kamu ve 6zel hastane ¢alisani {izerinde anket veri toplama
teknigi kullanilarak uygulanmistir. Elde edilen bulgular, is giicti devir hizinin yiiksek
olmasinin ve ek ddemelere iliskin adaletsiz uygulanmalarin ¢alisanlarin yasaminda
olumsuz etkilere neden oldugunu ortaya koymaktadir. Calisanlarin %73’ yeterli bos
zamanlarinin olmadigini, bos zaman bulduklarinda ise sportif, eglence, sosyal,
ailesel, dinlenme faaliyetleri gibi cesitli etkinliklere katildiklarin1 belirtmistir.
Arastirmada saglik turizmi g¢alisanlarmin bireysel olarak iyilik hallerini arttiric
unsurlarin diizenlenmesi, yeterli bos zaman yaratilmasi gerektigi 6nerilmekte olup,
boylece galisanlarin is performansi ve saglik turisti memnuniyetinin artacagi, yasam

doyum diizeylerinin yiikselecegi vurgulanmaktadir.

Giirbiiz ve Ugar (2017), turizm destinasyonu kimligi ile yasam kalitesi
arasindaki iligkiyi 6lgmek amaciyla turizm sektoriindeki calisanlar iizerinde bir
calisma gergeklestirmislerdir. Calismada, Karabiik’iin Safranbolu ilgesindeki turizm
calisanlarinin yasam kalitesi belirlenmeye calisilmistir. Veri toplama araci olarak
anket tekniginin kullanildigi caligmada, 253 katilimcidan veri toplanmigtir. Elde
edilen bulgular, turizmden kaynakli genel ve olumlu kiiltiirel etkilerin yasam
kalitesini yiikselttigini ortaya koymaktadir. Buna karsin turistik etkinliklerin ortaya
cikardigr olumsuz ekonomik etkilerin, turizm sektoriinde calisanlarin yasam
kalitesini diiglirdiigli de vurgulanmaktadir. Arastirmada hizmet fiyatlarindaki artisin,

hayat pahaliliginin ve gelir esitsizligindeki artisin ¢alisanlar1 duygusal olarak
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yipratabilecegi de ileri slirlilmektedir. Ayrica turizmin neden oldugu ulasim, sosyal
problemler ve kiiltiirel degerlerin yok olmasina dayali yaganacak olumsuzluklarin
ekonomik agidan ¢alisanlar1 zora diisiirecegi de belirtilmektedir. Turizmin bolgede
gelismesinin yerel halkin bos zamanlarin1 degerlendirme ve eglenme imkanlarini
arttirdig1, ¢evre bilinci olusturarak ¢evre kalitesinin iyilestirilmesine katki sagladigi,
tarihi ve kiiltiirel yapilarin korunmasinin da calisanlarin ve yerel halkin yasayis

bi¢imini dogrudan etkiledigi sonucuna da ulagilmustir.

Ozer ve Ataman (2019), arastirmalarinda turizmin Mardin ilinde yasayan
yerel halkin yasam kalitesi tizerindeki etkisini belirlemek, turizme karsi algi ve
tutumlarini etkilerini 6lgmeyi amaglamiglardir. Anket teknigi kullanilarak yapilan
arastirmada, 509 katilimcidan elde edilen veriler kullanilmistir. Arastirmada, turizm
genel olarak yasam kalitesini olumlu yonde etkiledigi, yerel halkin turizmin yasam
kalitesi tlizerindeki etkisine karsi tutumlarinin olumlu oldugu saptanmistir. Turizmin
olumlu ekonomik ve cevresel etkilerinin, yerel halkin yasam kalitesi tizerindeki
olumlu etkisi elde edilen diger bulgular arasindadir. Calismada, turizmin sosyo-
kiiltiirel etkilerinin yerel halkin yasam kalitesine olumsuz etkiledigi sonucuna da
ulagilmigtir. Calismada turizmin yerel halkin yasam kalitesi tizerindeki etkisini
arttirabilmek icin halkin turizm planlamalarina katilimimin saglanmasi, istthdam
olanaklarinin arttirilmasi, halkin bolgeye yatirim yapmaya tesvik edilmesi gerektigi,
sosyo-kiiltiirel etkilerin olumsuzlugunun giderilmesi i¢in ise giiriiltli, kalabalik, su¢

oranini azaltma politikalarinin izlenmesi 6nerilmektedir.

Aylan (2019), yapmis oldugu bir ¢alismada sorumlu turizm baglaminda
destinasyon rekabet¢iligi ile yasam kalitesi arasinda iligkiyi 6lgmeyi amaglamaktadir.
Arastirma Tiirkiye’nin 12. yavas sehri olarak kabul edilen Egirdir il¢esinde
yapilmistir. Calismanin nicel kisminda 360 kisiden olusan anket veri toplama teknigi,
nitel kisminda ise 16 turizm paydasindan olusan c¢oklu arastirma yontemleri
(goriisme ve belge analizi) kullanilmistir. Arastirmada sorumlu turizmin destinasyon
rekabetciligini yliksek oranda etkiledigi, turizm yerel halkin yasam kalitesine sadece
maddi yonden katki sagladigi, ancak bu oranin da diisiik oldugu tespit edilmistir.
Bunun nedeninin bolge halkinin ana ge¢im kaynaginin elma ticareti olmasindan
kaynaklandig: ileri siiriilmektedir. Arastirmada festival ve konserlere katilim ile
kiiltirel etkilesim sorumlu turizmin yasam kalitesine sosyal boyutta etkisi olarak ele

alinmaktadir. Aragtirmanin nitel bulgularina gore ise bolge ekonomisinin turizme
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bagimli olmadig1 ortaya ¢ikmistir. Arastirma sonucunda turizmi siirdiirtilebilir hale
getirmek ve basar1 saglamak i¢in sadece turizmden elde edilen gelir, turist ve isletme
sayis1 degil, dogal, kiiltiirel, tarihi mirasin bilingli kullanim ile turizmden elde edilen

faydalarin adaletli dagilimi tizerinde durulmasi gerektigi de vurgulanmaktadir.

Meraki (2019), rekreatif doga sporunun kisilerin yagam kalitesi {izerindeki
etkisini 6lgmeye yonelik bir arastirma gergeklestirmistir. Arastirma Ankara ilinde
yasayan veya Ankara’y1 ziyarete gelen rekreatif doga sporu yapmis kisiler lizerinde
yapilmustir. Veriler, rekreatif doga sporu yapan 200 kisi ile rekreatif doga sporu
yapmayan 222 kisiden anket teknigi ile elde edilmistir. Elde edilen bulgular, rekreatif
doga sporu yapanlarin kendilerine olan giivenlerinin arttigini, daha saglikli ve giicli
olduklarini, daha verimli ¢alistiklarini ortaya koymaktadir. Ayni1 zamanda doga sporu
yapmanin, yasam kalitesi boyutundan olan bireylerin psikolojik duruma da iyi
geldigi tespit edilmistir. Sonuglar rekreatif doga sporu yapan kisilerin yasam
kalitelerinin, rekreatif doga sporu yapmayan kisilere gore daha yiiksek oldugunu

gostermektedir.

Tuna (2019), yapmis oldugu calismada yerli turistlerin tatil tercihlerini aragtirmis ve
bu tercihlerin yasam kaliteleri ile iligkisini belirlemeyi amaglamistir. Veri toplama
teknigi olarak anket yontemi kullanilmis ve 406 adet anketten yararlanmastir.
Arastirmada bireylerin tatil tercihleri plaj tatili, kiiltiir tatili ve macera tatili olmak
tizere 3 boyutta incelenmistir. Arastirmada katilimeilarin tatil tercihlerinde cinsiyete
dayali farklilik olmadigi, bekarlarin evlilere goére macera tatiline daha fazla
katildiklar1, 21-30 yas grubunun 31-40 yas grubuna kiyasla macera tatilini daha fazla
tercih ettigi ve yas degiskeninin yasam kalitesi lizerinde etkili olmadigi sonucuna
ulagilmistir. Egitim, meslek ve gelir degiskenleri de katilimcilarin tatil tercihleri ve
yasam kalitesi tizerinde herhangi bir farklilagsmaya neden olmamaktadir. Ayrica tatile
cikma siklig1 arttikca psikolojik tatminin ve motivasyonun arttigi, macera ve kiiltiir
tatilleri ile yasam kalitesi dogrudan iliskili oldugu ve tatillerin yasam kalitesi ile

iligkili oldugu sonucuna da ulagilmistir.

Alan yazindaki ilgili aragtirmalar ele alindiginda, turizmin yasam kalitesi
tizerindeki etkilerinin genel olarak bireyin iyi hissetmesine, kentsel yasam kalitesine

ve bireyin ekonomik refahi lizerinde olumlu etkiler yarattig1 anlagilmaktadir.
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3.YONTEM

Arastirmanin bu boliimiinde, arastirmanin hipotezleri, evren ve drneklemi, veri

toplama ara¢ ve teknikleri ile veri toplama siireci hakkinda bilgi verilmistir. Daha

sonrada arastirmanin veri analizine yonelik bilgilere deginilmistir.

3.1. Arastirmanmin Hipotezleri

Ilgili alan yazin dogrultusunda calismanin hipotezleri asagidaki gibi

belirlenmistir.

H1: Termal turizmde konaklayan miisterilerin miisteri

kalitesi algis1 cinsiyete gore farklilagmaktadir.

H2: Termal turizmde konaklayan miisterilerin miisteri

kalitesi algist medeni duruma gore farklilasmaktadir.

H3: Termal turizmde konaklayan miisterilerin miisteri

kalitesi algist yasa gore farklilagmaktadir.

H4: Termal turizmde konaklayan miisterilerin miisteri

kalitesi algis1 egitim diizeyine gore farklilagmaktadir.

H5: Termal turizmde konaklayan miisterilerin miisteri

kalitesi algist gelir diizeyine gore farklilagmaktadir.

H6: Termal turizmde konaklayan miisterilerin miisteri

kalitesi algis1 tesise gelis amacina gore farklilasmaktadir.

H7: Termal turizmde konaklayan miisterilerin miisteri

memnuniyeti

memnuniyeti

memnuniyeti

memnuniyeti

memnuniyeti

memnuniyeti

memnuniyeti

kalitesi algist aldiklart hizmetlerden memnuniyete gore farklilagmaktadir.

79

Ve

Ve

Ve

\%¥

ve

\%¥

ve

yasam

yasam

yasam

yasam

yasam

yasam

yasam



3.2. Evren ve Orneklem

Arastirmanin evrenini, Ankara Kizilcahamam termal destinasyonunda faaliyet
gosteren tesislerde konaklayan miisteriler olusturmaktadir. Arastirmanin 6rneklemini
ise bu tesislerde konaklayan ve anket formunu doldurmay1 kabul eden 384 katilimc1

olusturmaktadir. Katilimcilar kolayda 6rnekleme yontemi ile belirlenmistir.

3.3. Veri Toplama Araglari ve Teknikleri

Arastirmada, veri toplama araci olarak anket tekniginden yararlanilmistir.
Anket, iki kisimdan olusmaktadir. Birinci kisimda, katilimcilarin demografik
ozellikleri, yasamdan memnuniyet, tesise gelis amaci, alinan hizmetler ve bu
hizmetlerin biitiiniine verilen puanlamaya iliskin sorular yer almaktadir. Ikinci
kisimda ise katilimcilarin miisteri memnuniyeti ve yasam kalitesi algisina iligkin 30
onermeden olusan bir dlgek yer almaktadir. Olgekteki 6nermeler, alan yazindaki
konu ile ilgili (Bostan, A. vd., 2006; Sandikgi, M. 2007; Sandik¢1, M. 2008; Keskin,
Y. 2008; Se¢ilmis, C. 2012; Gul, M. 2015; Yavuz, M.C. 2018) calismalardan

yararlanilarak hazirlanmistir.

3.4. Verilerin Toplanma Siireci

Veriler Subat-Nisan 2020 aylari arasinda Ankara Kizilcahamam termal
destinasyonunda faaliyet gosteren tesislerde konaklayan miisterilerden elde
edilmistir. Anket uygulama siirecinde, hazirlanan taslak anketin kapsam gecerliligi
i¢in li¢ akademisyenden goriis alinmistir. Daha sonra anket dlgegindeki ifadelerin
tam olarak anlasilip anlagilmadigini tespit etmek i¢in arastirma kapsamina alinan
tesislerde konaklayan 50 miisteri {izerinde pilot ¢alisma yapilmistir. Pilot ¢aligma

sonucunda 6l¢egin Cronbach Alpha degeri 0,992 olarak saptanmustir.
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3.5. Verilerin Analizi

Arastirmada elde edilen verilere yonelik ilk olarak giivenilirlik ve gecerlilik
analizlerine basvurulmustur. Daha sonra katilimcilarin demografik o6zelliklerini
belirlemeye yonelik frekans analizi, termal turizmde miisteri memnuniyeti ve yasam
kalitesi algisin1 belirlemeye yénelik ise varyans analizi (Tek Orneklem T-Test ve Tek
Yonli ANOVA) uygulanmistir. Calismada varyanslarin dagilimini belirlemek i¢in
yapilan Q-Q pilot testi sonucunda ise verilerin normal dagildig1 ve varyans analizine
uygun oldugu tespit edilmistir. Degerlendirilen tim veriler %95 giliven araliginda

incelenmistir.

3.5.1. Giivenilirlik Analizi

Kalayci’ya (2006: 405) gore, bir dlgegin alfa katsayr degeri 0,40< 0<0,60
arasinda ise Olcek diisiik giivenilirlige, 6l¢ek degeri 0,60< a<0,80 arasinda ise dlgek
orta diizey giivenilirlie ve olgek degeri 0,80< a<1,00 arasinda ise o6l¢ek yliksek
derecede giivenilirlige sahiptir. Bu kriterlere goére “Termal turizmde miisteri
memnuniyeti ve yasam Kkalitesi algis1i” (TMYK) o6lgek biitiinii (X o = 0,986) ¢ok
yiiksek derecede giivenilirlige sahiptir (0.80<a<1.00). Olgek biitiiniinii olusturan alt
Olgeklerden miisteri memnuniyeti 6l¢egi (MM=0=0.964) ve yasam kalitesi 6l¢egi de
(YK=0=0,832) (Tablo 1).

Tablo 1. Olceklere Iliskin Giivenilirlik ve Gegerlilik Analizi

Olcekler Madde | Cronbach’s | KMO | Bartlett Testi
Sayisi Alpha
| 14 ,958 0,950 |X?=4715,337; df:91;
Miisteri Memnuniyeti (MM]
p<,000

Yasam Kalitesi (YK) 16 977 0,964 X?=7836,221;
df:120; p<,000
Olgegin Tiimii Igin (o) 30 ,984 0,972 | X2?=14316,227,

df:435; p<,000
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3.5.2. Gegerlilik Analizi

Arastirmada kullanilan 6lgegin yap1 gecerliligini test etmek icin ise faktor
analizi kullanilmistir. Bu amagla, 6lgegin faktor analizine uygun olup olmadigini
belirlemek i¢in, Kayser-Meyer-Olkin (KMO) degerine ve kiiresellik (Bartlett’s Test)
derecesine bakilmigtir. KMO degerinin 0,5’den biiyiik olmasi, kullanilan veri setinin
faktor analizine uygun oldugunu gostermektedir (Kalayci, 2006:327). Tablo 1’deki
veriler, arastirmada kullanilan 6l¢ek biitiiniine iliskin KMO degerinin 0.50’den
olduk¢a fazla oldugunu ve kiiresellik derecelerinin de tiim olgeklerin 6rneklem
yeterliligine sahip oldugunu gostermektedir. Bu sonug, arastirmada kullanilan
verilerden istatistiksel olarak anlamli faktorler elde edilebilecegini isaret etmektedir.
Alt 6lgeklerin de KMO degerleri 0.50°den biiyiik ve kiiresellik dereceleri, gereksinim
duyulan Orneklem yeterliligine sahiptir. Bu sonuglar termal turizmde miisteri
memnuniyeti ile termal turizmde yasam kalitesi algis1 arasinda anlamli ve pozitif

yonlil bir iligki oldugu yoniindeki 6ngdriimiizii dogrulamaktadir.

Tablo 2. Olgek Biitiiniine Iliskin Faktor Analizi Sonuclar

Oz | Varyans
Faktorler X Yiik
Deger (%)

No | I. Faktor ( 23 Madde) 20,663 | 68,878

5 | Tesiste sunulan konaklama hizmetleri | 3,8021 | ,720

oldukga tatmin edicidir

6 | Tesiste sunulan yiyecek-igecek hizmetleri | 3,8047 | ,843

oldukga tatmin edicidir

7 | Tesiste sunulan termal ve spa hizmetleri | 4,0026 | ,899

olduk¢a memnun edicidir

8 | Tesiste sunulan eglence ve animasyon | 3,9010 | ,872

olanaklar1 olduk¢a memnun edicidir

9 | Tesisteki rekreasyon olanaklar1 (parklar, | 4,0443 | ,647

spor tesisleri vs.) oldukca memnun
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edicidir

12 | Calisanlarin miisterilere yaklagimi | 3,7214 | ,590
olumludur

13 | Tesiste miisteri  sikayetlerine  kars1 | 3,5781 | ,647
duyarlilik oldukca yiiksektir

15 | Tesisteki hizmet fiyatlar1 (oda, yiyecek- | 3,2891 | ,693
icecek, kiir vs.) biitceye uygundur

16 | Imkanimm olsa gelecekte bu termal tesisi | 3,8646 | ,957
tekrar tercih ederim

17 | Burada kendimi sikic1 is hayatindan | 3,9036 | ,989
uzaklasmis hissettim

21 | Burast stresimi ve gerginligimi alarak | 3,8255 | ,885
kendimi daha iyi hissetmemi sagladi

22 | Burast bos zamanimi degerlendirme | 3,7161 | ,899
konusunda iyi bir segenekti

23 | Tesiste sunulan konaklama hizmetleri | 3,6953 | ,817
yasam kalitemi arttirdi

24 | Tesiste sunulan kiir hizmetleri yasam | 3,9349 | ,897
kalitemi arttird1

25 | Sunulan yiyecek-igecek hizmetleri yasam | 3,7474 | ,840
kalitemi arttird1

26 | Tesiste sunulan eglence ve animasyon | 3,9167 | ,925
hizmetleri kendimi 1yi hissetmemi sagladi

29 | Tesisin bulundugu yoredeki aligveris | 3,7682 | ,503
olanaklar1 kendimi iyi hissetmemi sagladi

31 | Tesiste saglik ile ilgili verilen bilgilerin | 3,9714 | ,802
yasam  kaliteme  katki  sagladigim
diistinliyorum

32 | Termal suyun tedavi edici Ozelliginin | 4,1875 | ,896

yasam kalitemi arttirdigini diislinliyorum
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33 | Bu tesiste aldigim fizik tedavinin | 3,9557 | ,947
sagligima iyi geldigini diistiniiyorum

34 | Burasinin  saghgmima iyi  geldigini | 3,8750 | ,919
diistiniiyorum

35 | Bu tatilin genel olarak yasam kalitemi | 3,8438 | ,905
arttirdigini distiniiyorum

36 | Burada evde yapamayacagim tiirden | 3,7422 | ,869
farkli etkinliklere katilmaktan hosnut
kaldim
I1. Faktor (7 Madde) 1,167 3,892

1 | Tesise ulasim rahat ve kolaydir 3,7318 | ,793

2 | Tesisin bulundugu c¢evre dogal c¢ekicilige | 3,8359 | ,932
sahiptir

3 Tesisin ~ bulundugu  yoredeki iklim | 3,9714 | 921
oldukga elverislidir

4 | Tesisin fiziki goriiniimii, konforu ve | 3,8984 | 543
dekorasyonu i¢ agicidir.

11 | Tesisin bulundugu yoredeki aligveris | 3,5260 | ,510
olanaklar1 memnun edicidir

19 | Burada yeni dostluklar ve arkadasliklar | 3,4609 | ,586
edindim

30 | Giinlik ¢evre turu hizmetlerinin varhig: | 3,9089 | 551
stres atmami sagladi
TOPLAM 72,77

analizi uygulanmis, 0,50°den daha diisiik faktor yiikiine sahip 6 Onerme Olcekten
cikartilmistir. Elde edilen 30 6nermeli 6lgege uygulanan analiz sonuglar: tablo 2°de
yer almaktadir. Olgek biitiiniinii acgiklayan o6zdegeri 1°den biiyiik iki faktor
bulunmakta ve toplam varyansin %72,77’sini aciklamaktadir. ilk faktdr 20,663 likk

Baslangigta 36 6nermeli 6lgege Direct Oblimin rotasyon yontemi ile faktor
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0zdeger ve yirmi iic madde ile toplam varyansin %68,878’ini aciklamaktadir. Bu
faktorli olusturan maddelerden dokuzu miisteri memnuniyeti ile ilgili ve on dort
madde ise yasam Kkalitesi ile ilgilidir. Ikinci faktor 1,167’lik 6zdeger ve yedi madde
ile toplam varyansin %3,892’sini agiklamaktadir. Bu faktorii olusturan maddelerin

besi miisteri memnuniyeti ile ilgili olup, iki maddesi ise yasam kalitesi ile ilgilidir.
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4. BULGULAR VE YORUMLAR

Calismanin bu boliimiinde veri analizleri dogrultusunda elde edilen bulgulara

ve bu bulgulara yonelik alan yazina dayal tartismalara yer verilmistir.

4.1. Demografik Bulgular

Katilimcilarin %48.,4°1 erkek, %51,6’s1 kadindir. %23,4’0 bekar, %76,6°s1 ise
evlidir. Katilimeilarin %4,4’1 25 yas ve alti, %13,5%1 26-35 yas arasi, %19,5’1 36-45
yas arasi, %19,5°1 46-55 yas arasi, %26,3’1 56-65 yas arast ve %16,7’si 66 yas ve
ustiidiir. %37’si ortaokul ve alti egitime sahipken, %29,2’si lise %26,6’s1
Onlisans/lisans ve %7,3’4 ise lisansisti/doktora mezunudur. Gelir ag¢isindan
bakilacak olursa katilimcilardan %14,3’tinlin geliri 2000 TL ve altinda, %19,5’inin
2001-3000TL, 9%13,3’linlin 3001-4000TL, %9,6’sinin 4001-5000TL, %7,6’sinin
5001-6000TL, %4,7’sinin 6001-7000TL arasinda, %4,9’unun 7001 TL ve tizerinde
iken,%26,0’1n1n ise herhangi bir geliri bulunmamaktadir (Tablo 3).
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Tablo 3. Demografik Veriler

Degiskenler F % Degiskenler F %
Erkek 186| 48,4 | Bekar 90 | 234
Cinsiyet | Kadin 198| 51,6 Mieden! Evli 294 | 76,6
Durum
Toplam 384/100,0 Toplam 384 1100,0
25 ve alt1 17| 44 2000TL ve Alt 55 | 14,3
26-35 52| 135 2001-3000 TL 75 | 195
36-45 75| 19,5 3001-4000 TL 51 | 13;3
46-55 75| 19,5 4001-5000 TL 37 9,6
Yas 56-65 101| 26,3| Gelir |5001-6000 TL 29 7,6
66 ve iistll 64| 16,7 6001-7000 TL 18 4.7
7001 TL ve isti 19 4,9
Gelirim Yok 100 | 26,0
Toplam 384|100,0 Toplam 384 |100,0
Ortaokul ve alt1 142| 37,0
Lise 112| 29,2
Egitim | Onlisans/Lisans | 102| 26,6
L.ustii/Doktora 28| 7,3
Toplam 384/100,0

4.2. Hipotez Testleri

Arastirmada ilk olarak katilimcilar arasinda cinsiyet ve medeni durum
farkliligina gore yasam kalitesi algisinda bir farklilik olup olmadigi tespit edilmeye

caligilmistir.
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Tablo 4. Katihmcilarin Cinsiyetine ve Medeni Durumuna Dayal Miisteri
Memnuniyeti ve Yasam Kalitesi Algisi

Demografik Degiskenler N Yiik S.S. df F p
Cinsiyet  Erkek 185 138,9135 31,48072 381 1,321 ,251
Kadin 198 136,9949 33,88282
Medeni  Bekar 89 135,7528 31,62431 381 ,139 ,709
Durum  Evli 294 138,5782 33,06389

Arasgtirma bulgularia gore katilimcilar arasindaki cinsiyet degiskenine gore
6lcek biitiinline dayal1 termal turizmde miisteri memnuniyeti ve yasam kalitesi algisi
farklilig1 istatiksel olarak anlamli degildir (F=1,321 ve p= 0,251>0,05). Medeni
durum degiskenine gore de Olgek biitiiniine dayali termal turizmde miisteri
memnuniyeti ve yagam kalitesi algis1 farklilig1 da istatiksel olarak anlamli degildir
(F=0,139 ve p= 0,709>0,05). Elde edilen bu bulgular dogrultusunda “termal
turizmde konaklayan miisterilerin miisteri memnuniyeti ve yasam kalitesi algisi
cinsiyete gore farklilasmaktadir” seklindeki H1 hipotezi ile “termal turizmde

konaklayan miisterilerin miisteri memnuniyeti ve yasam kalitesi algisi medeni

duruma gore farklilasmaktadir” seklindeki H2 hipotezi reddedilmistir.
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Tablo 5. Katihmecilarin Yasina Bagh Miisteri Memnuniyeti ve Yasam Kalitesi

Algisi
Demografik Degisken N Yiik S.S. af  F p

Yag 25 ve altt 17 134,2941 37,20008 5 2,025 ,074
(Olgek 26-35 51 135,7255 29,28145
Biitiinii) 36-45 75 134,9467 31,26214
46-55 75 130,5467 36,02675
56-65 101 143,4653 29,70575
66 ve Ustil 64 144,0156 34,85821

Yag 25 ve altt 17 51,6471 13,82453 5 2,009 ,077
(Miisteri ~ 26-35 52 52,3077 10,90159
Memnuniyeti 36-45 75 51,5867 11,67012
Alt Olgegi)  46-55 75 50,4000 13,49474
56-65 101 55,0000 10,81665
66 ve Ustii 64 55,2969 12,81453

Yas 25 ve alt1 17 60,0588 17,00908 5 2,241 ,050
(Yasam 26-35 52 61,0000 13,75272
Kalitesi Alt 36-45 75 59,6267 15,71432
Olcegi) 46-55 75 57,6133 17,28684
56-65 101 64,2376 14,49907

66 ve listil 64 64,4375 16,51154

Katilimcilar arasindaki yas diizeyi degiskenine gore dlgek biitiiniine dayali
termal turizmde miisteri memnuniyeti ve yasam kalitesi algis1 farklilig1 istatiksel
olarak anlamli degildir (F=2,025 ve p= 0,074>0,05). Miisteri memnuniyeti alt
Olgegine yonelik yas diizeyine dayali katilimeilarin algi farkliligi da istatistiksel
olarak anlamli degildir (F=2,009 ve p= 0,077>0,05).

Yasam Kkalitesi alt Olcegine yonelik yas diizeyine dayali katilimcilar
arasindaki algi farklilig1 ise istatistiksel olarak anlamlidir (F=2,241 ve p= 0,05<0,05).
Ortalamalar 25 yas ve alt1 i¢in 60,0588; 26-35 yas arasi i¢in 61,000; 36-45 yas arasi
i¢in 59,6267; 46-55 yas arasi1 i¢in 57,6133; 56-65 yas arasi i¢in 64,2376 ve 66 yas ve

tizeri igin 64,4375°dir. Bu sonuca bakildiginda 56 yas ve tlizeri bireylerin termal
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turizmde yasam kalitesi algisinin diger yas gruplarina gore daha olumlu oldugu

anlasilmaktadir.

Elde edilen bu bulgular sonucunda; “termal turizmde konaklayan
miisterilerin  miisteri memnuniyeti ve yasam kalitesi algist  yasa gore
farklilagsmaktadir” seklindeki H3 hipotezi ile “termal turizmde konaklayan
miisterilerin miisteri memnuniyeti yasa gore farklilasmaktadir” seklindeki H3a
hipotezi reddedilirken, “termal turizmde konaklayan miisterilerin yasam kalitesi

algisi yasa gore farklilasmaktadir” seklindeki H3p hipotezi ise kabul edilmistir.

Tablo 6. Katihmcilarin Egitim Diizeyine Dayah Miisteri Memnuniyeti ve Yasam

Kalitesi Algis1
Demografik Degisken N  VYik S.S. daf F p
Egitim, Ortaokul ve alt1 142 142,9930 30,12915 3 2,496 ,060
(Olgek Lise 112 133,2054 34,78820

Biitiinii) Onlisans/Lisans 101 134,6436 32,70553
Lisansiisti/Doktora 28 142,8929 34,23918

Egitim Ortaokul ve alt1 142 54,7746 10,86369 3 2,759 ,042
(Miisteri  Lise 112 51,0179 13,08805

Memnuniyeti Onlisans/Lisans 102 51,8922 12,17521

Alt Olgegi)  Lisansiisti/Doktora 28 55,5714 12,69129

Egitim Ortaokul ve alt1 142 63,6901 15,00600 3 2,138 ,095
(Yasam Lise 112 59,1875 16,70816
Kalitesi Alt  Onlisans/Lisans 102 60,2059 15,61754
Olcegi) Lisansiisti/Doktora 28 63,7143 15,69821

Arastirma bulgularia gore katilimcilar arasindaki egitim diizeyi degiskenine
gore Olgek biitiiniine dayali termal turizmde miisteri memnuniyeti ve yasam kalitesi
algis1 farklilig istatiksel olarak anlamli degildir (F=2,496 ve p= 0,060>0,05). Yasam
kalitesi alt Olcegine yonelik egitim diizeyine dayali katilimcilarin alg1 farkliligi da

istatistiksel olarak anlamli degildir (F=2,138 ve p= 0,095>0,05).

Miisteri memnuniyeti alt Olgegine yoOnelik egitim diizeyine dayali

katihmcilarin algi farklilign ise istatistiksel olarak anlamhdir (F=2,759 ve p=
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0,042<0,05). Ortalamalar ortaokul ve alt1 mezunlar igin 54,7746; lise mezunlari i¢in
51,0179; onlisans/lisans mezunlari i¢in 51,8922 ve lisansiistii/doktora mezunlari i¢in
55,5714’dir. Bu sonug, ortaokul ve alti mezunlar ile lisansiisti ve doktora
mezunlarinin termal turizmde miisteri memnuniyeti algisinin lise mezunlarina

kiyasla daha olumlu oldugunu géstermektedir.

Bu bulgular dogrultusunda, “termal turizmde konaklayan miisterilerin
miisteri memnuniyeti egitim diizeyine gore farklilasmaktadir” seklindeki H4a
hipotezi kabul edilirken, “termal turizmde konaklayan miisterilerin miisteri
memnuniyeti ve yasam kalitesi algisi egitim diizeyine gore farklilasmaktadir”
seklindeki H4 hipotezi ile “termal turizmde konaklayan miisterilerin yasam kalitesi
algist  egitim  diizeyine gore farklilagmaktadr”  seklindeki H4p  hipotezi
reddedilmistir.

Tablo 7. Katihmceilarin Gelir Diizeyine Dayal Miisteri Memnuniyeti ve Yasam
Kalitesi Algis1

Demografik Degisken N Yiik S.S. daf F p
Gelir 2000 TL vealts 55 144,5091 31,34153 7 2,033 ,050
(Olgek  2001-3000TL 74 132,8649 33,01487
Biitiinii)  3001-4000TL 51 1354510 32,34397

4001-5000TL 37 128,3514 35,46925
5001-6000TL 29 134,1724 36,58851
6001-7000TL 18 128,5556 39,86923
7001 TL wve 19 143,6842 29,98157

usti

Gelirim Yok 100 144,5200 28,95851
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Devam (Tablo 7)

Gelir 2000 TL vealn 55 54,8545 11,63713 7 1,958 ,060
(Miisteri ~ 2001-3000TL 75 51,0133 1191126
Memnuniyeti 3001-4000TL 51 52,1569 12,48579
Alt Olgegi)  4001-5000TL 37 49,6216 13,41092
5001-6000TL 29 51,8966 13,95745
6001-7000TL 18 49,3889 14,26695
7001 TL wve 19 55,7368 10,83637
ustu
Gelirim Yok 100 55,4900 10,58252
Gelir 2000 TL vealn 55 64,8727 15,02720 7 1,778 ,090
(Yasam 2001-3000TL 75 59,2667 16,11390
Kalitesi Alt  3001-4000TL 51 59,9412 15,28975
Olgegi) 4001-5000TL 37 57,0270 16,54873
5001-6000TL 29 60,0000 17,17556
6001-7000TL 18 57,6667 19,19252
7001 TL ve 19 63,9474 14,62674

usti

Gelirim Yok 100 64,2500 14,64073

Mevcut katilimcilar arasindaki gelir diizeyi degiskenine gore 6lcek biitiiniline
dayali termal turizmde miisteri memnuniyeti ve yasam kalitesi algis1 farklilig
istatiksel olarak anlamlidir (F=2,033 ve p= 0,05<0,05). Ortalamalar 2000 TL ve alt1
icin 144,5091; 2001-3000 TL arast i¢in 132,8649; 3001-4000 TL aras1 135,4510;
4001-5000 TL arasi i¢gin 128,3514; 5001-6000 TL arasi i¢in 134,1724; 6001-7000 TL
arast i¢in 128,5556; 7001 TL ve tlizeri i¢in 143,6842 ve geliri olmayanlar igin
144,5200°d1r. Bu sonuca gore 2000 TL ve alt1 geliri sahip olanlar ile 7001 TL ve
tizeri gelire sahip olanlar ve herhangi bir geliri olmayanlarin termal turizmde miisteri
memnuniyeti ve yasam kalitesi algisinin diger gelir gruplarina gére daha olumlu
oldugu anlasilmaktadir. Diger bir deyisle, orta gelir gruplarmin termal turizmdeki
miisteri memnuniyeti ve bu tesislerdeki sunulan hizmetlerin yagam kalitelerine etkisi

ile ilgili algilar, diisiik ve yiiksek gelir gruplarina kiyasla daha diisiiktiir.
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Miisteri memnuniyeti alt dlgegine yonelik gelir diizeyine dayali katilimcilarin
alg1 farkliligr ise istatistiksel olarak anlamli degildir (F=1,958 ve p= 0,060>0,05).
Yagsam kalitesi alt 6lgegine yonelik gelir diizeyine dayali katilimcilarin algi farklilig

da istatistiksel olarak anlamli degildir (F=1,778 ve p= 0,090>0,05).

Elde edilen bulgulara gore; “termal turizmde konaklayan miisterilerin miisteri
memnuniyeti ve yasam kalitesi algis1 gelir diizeyine gore farklilasmaktadir”
seklindeki H5 hipotezi kabul edilirken, “termal turizmde konaklayan miisterilerin
miisteri memnuniyeti gelir diizeyine gore farklilasmaktadir” seklindeki H54 hipotezi
ile “termal turizmde konaklayan miisterilerin yasam kalitesi algisi gelir diizeyine

gore farklilasmaktadr” seklindeki H5p hipotezi ise reddedilmistir.

Tablo 8. Katihmcilarin Tesise Gelis Amacina Dayali Miisteri Memnuniyeti ve

Yasam Kalitesi Algisi
Tesise Gelis Amact N Yiik S.S. df F p
) Evet | 223 | 141,6099 | 31,03667 1 6,889 | ,009
Tedavi
Hayir | 160 | 132,7813 | 34,36388
) Evet | 205 |137,1366 | 32,19321 1 254 | 615
Dinlenme
Hayir | 178 | 138,8258 | 33,37593
i Evet | 162 | 135,3086 | 33,78803 1 1,795 | 181
Yenilenme
Hayrr | 221 | 139,8371 | 31,84823
Evet 71 | 130,1831 | 35,02624 1 4,927 | ,027
Merak
Hayrr | 312 | 139,6827 | 31,96509

Katilimcilar arasindaki tesise gelis amaci “tedavi degiskenine” gore olcek
biitiinline dayali miisteri memnuniyeti ve yasam kalitesi algis1 farklilig1 istatiksel
olarak anlamhidir (F=6,889 ve p= 0,009<0,05). Ortalamalar tedavi amaciyla gelenler
icin 141,6099 ve tedavi amaciyla gelmeyenler igin 132,7813’tiir. Bu sonug, tedavi
amaciyla termal tesise gelen ziyaretcilerin miisteri memnuniyeti ve yasam kalitesi
algisinin, tedavi amaciyla gelmeyenlere gore daha pozitif oldugunu ortaya

koymaktadir.
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Katilimeilar arasindaki tesise gelis amact “dinlenme degiskenine” gore dlgek
biitiiniine dayali miisteri memnuniyeti ve yasam kalitesi algis1 farklilig1 ise istatiksel

olarak anlamli degildir (F=0,254 ve p= 0,615>0,05).

Katilimcilar arasindaki tesise gelis amaci “yenilenme degiskenine” gore olgek
biitiinline dayali miisteri memnuniyeti ve yasam kalitesi algis1 farklilig1 da istatiksel

olarak anlamli degildir (F=1,795 ve p= 0,181>0,05).

Katilimcilar arasindaki tesise gelis amaci “merak degiskenine” gore Olgek
biitlinline dayali miisteri memnuniyeti ve yasam kalitesi algis1 farklilig1 istatiksel
olarak anlamlidir (F=4,927 ve p= 0,027<0,05). Ortalamalar merak amaciyla termal
tesise gelenler icin 130,1831 ve merak amaciyla termal tesise gelmeyenler igin
139,6827’dir. Bu sonuca gore merak amaci ile termal tesise gelen ziyaretgilerin
miisteri memnuniyeti ve yasam kalitesi algisinin, merak amaci ile gelmeyenlere
kiyasla daha negatif oldugu anlasilmaktadir. Diger bir deyisle tesise daha bilingli

gelenlerin miisteri memnuniyeti ve yasam kalitesi algist daha olumludur.

Bu bulgular dogrultusunda, termal turizmde konaklayan miisterilerin misteri
memnuniyeti ve yasam kalitesi, tesise gelis nedeni tedavi ve merak amagli olmasi

kosulu ile H6 hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 9. Katihmcilarin Aldiklar: Hizmetlere Verdikleri Puana Dayal Miisteri
Memnuniyeti ve Yasam Kalitesi Algis1

Hizmetlerin Biitiintine Yiik S.S. df F p
Verilen Puan N
1 19 68,3158 15,09618 4 463,629 ,000
2 45 87,3111 15,84703
3 64 117,5313 18,65133
4 115 149,7913 10,76014
5 140 163,2071 11,67947

Aragtirmada katilimcilar arasindaki hizmetlerin biitiiniine verilen puan
degiskenine gore olgek biitiiniine dayali miisteri memnuniyeti ve yagsam kalitesi algis1
farklilig1 istatiksel olarak anlamhidir (F=463,629 ve p= 0,000<0,05). Hizmet

biitlinline verilen puan ortalamalar1 1 puan i¢in 68,3158; 2 puan i¢in 87,3111; 3 puan
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icin 117,5313; 4 puan icin 149,7913 ve 5 puan i¢in 163,2071°dir. Katilimcilarin
konakladiklar tesislerde sunulan hizmetlere verdikleri puanin ortalamasi ise 5 tam
deger tlizerinden 3,8151°dir. Bu sonuglar, termal tesislerden hizmet alan ziyaretgilerin
tesislere verdikleri puan ile miisteri memnuniyeti ve yasam kalitesi algis1 arasinda

pozitif yonlii dogrudan bir iliski oldugunu ortaya koymaktadir.

Elde edilen bu bulguya gore; “termal turizmde konaklayan miisterilerin
miisteri memnuniyeti ve yasam kalitesi algisi aldiklart hizmetlerden memnuniyete

gore farklilasmaktadir” seklindeki H7 hipotezi kabul edilmistir.

4.3. Hipotez Test Sonuclari

Calismada yapilan analizler dogrultusunda elde edilen hipotez testleri

sonuclar1 agagidaki tablo 10’da goriilmektedir.

Tablo 10. Hipotez Testleri Sonug¢lar:

No Hipotez Sonug

H1 | Termal turizmde konaklayan miisterilerin miisteri Reddedilmistir
memnuniyeti ve yasam kalitesi algis1 cinsiyete gore

farklilagsmaktadir.

H2 | Termal turizmde konaklayan miisterilerin miisteri Reddedilmistir
memnuniyeti ve yasam kalitesi algis1 medeni duruma gore

farklilagsmaktadir.

H3 | Termal turizmde konaklayan miisterilerin miisteri Reddedilmistir
memnuniyeti ve yasam kalitesi algis1 yasa gore

farklilasmaktadir.

H3a | Termal turizmde konaklayan miisterilerin miisteri Reddedilmistir

memnuniyeti yasa gore farklilagmaktadir.

H3p | Termal turizmde konaklayan miisterilerin yasam kalitesi [Kabul Edilmistir

algis1 yasa gore farklilagsmaktadir.

H4 | Termal turizmde konaklayan miisterilerin miisteri Reddedilmistir

memnuniyeti ve yasam kalitesi algis1 egitim diizeyine gore
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farklilagmaktadir.

H4, | Termal turizmde konaklayan miisterilerin  miisteri [Kabul Edilmistir
memnuniyeti egitim diizeyine gore farklilagsmaktadir.

H4p | Termal turizmde konaklayan miisterilerin yasam kalitesi Reddedilmistir
algis1 egitim diizeyine gore farklilagmaktadir.

H5 | Termal turizmde konaklayan miisterilerin  miisteri [Kabul Edilmistir
memnuniyeti ve yasam kalitesi algis1 gelir diizeyine gore
farklilagmaktadir.

H5a | Termal turizmde konaklayan miisterilerin miisteri Reddedilmistir
memnuniyeti gelir diizeyine gore farklilagmaktadir.

H5p | Termal turizmde konaklayan miisterilerin yasam kalitesi Reddedilmistir
algis1 gelir diizeyine gore farklilagmaktadir.

H6 | Termal turizmde konaklayan miisterilerin miisteri Kosullu
memnuniyeti ve yasam Kalitesi, tesise gelis amaci “tedavi Kabul Edilmistir
ve merak” olma kosulu ile farklilasmaktadir.

H7 | Termal turizmde konaklayan miisterilerin miisteri [Kabul Edilmistir

memnuniyeti ve yasam kalitesi algis1  aldiklar

hizmetlerden memnuniyete gore farklilagmaktadir.

Elde edilen bulgular dogrultusunda yasa iliskin H3p hipotezi, egitim diizeyine

iliskin H4, hipotezi ile gelir diizeyine iliskin H5 hipotezi, tesise gelis amaci “tedavi

ve merak” olma kosuluna iliskin H6 hipotezi ve alinan hizmetlere verilen puanlara

iliskin H7 hipotezi kabul edilirken; cinsiyete iliskin H1 hipotezi, medeni duruma

iliskin H2 hipotezi, yasa iliskin H3 hipotezi, yasa iliskin H3a hipotezi, egitim

diizeyine iliskin H4 ve H4y, hipotezi, gelir diizeyine iliskin H5a hipotezi ve gelir

diizeyine iliskin H5p hipotezi ise reddedilmistir.
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5. SONUC VE ONERILER

Bu bolimde arastirma bulgularindan hareketle arastirmada elde edilen
sonuclarin 6zetine yer verilmistir. Mevcut sonuclardan yola ¢ikilarak gelistirilen

onerilerden de bahsedilmektedir.

5.1. SONUC

Yasam kalitesi kavrami, saglikta iyilik halinin Slgiilebilmesi i¢in gelistirilen
¢ok boyutlu bir kavramdir. Sosyal, kiiltiirel, ¢cevresel, ekonomik faktorler gibi ¢esitli
etkilerle 1iliski igerisinde olmasindan dolayr belirli bir tanim ile ifade
edilememektedir.  Saglikli ve iyi bir yasam i¢in oldukg¢a Onemli olan yasam
kalitesine; ekonomi, egitim, saglik, psikoloji, konut, giivenlik, ¢cevre vb. pek ¢ok
faktor etki etmekte, bu gibi faktdrlerden birinin eksik olmasi durumunda yasam
kalitesi olumsuz yonde etkilenmektedir. Giiniimiizde yasamdan duyulan memnuniyet

diizeyi olarak da ifade edilen yasam kalitesinin dnemi giin gectik¢e artmaktadir.

Turizm sektoriinde miisteri memnuniyeti, bireylerin aldiklari hizmet ya da
irtini kendi beklentileri dogrultusunda karsilastirarak degerlendirmesidir. Bu
degerlendirme sonucunda belirli bir memnuniyet diizeyi ortaya ¢ikmaktadir. Alinan
hizmetler beklentileri karsiladiginda memnuniyet diizeyi artarken, beklentileri
karsilamadigi durumda ise memnuniyet diizeyi azalmaktadir. Literatiirdeki
calismalar incelendiginde memnuniyet diizeyi ile yasam kalitesinin dogru orantili
oldugu anlasilmaktadir. Ayrica ilgili alan yazin incelendiginde turizmde miisteri
memnuniyeti ile ilgili bircok arastirma bulunsa da turizmde yasam kalitesi ile ilgili
sinirl sayida calisma bulunmaktadir. Bu durum da mevcut ¢alismanin en 6nemli

sinirliligi olmaktadir.
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Ankara — Kizilcahamam bdolgesindeki termal turizm tesislerinde konaklayan
ziyaretcilerin memnuniyet diizeyine bagli olarak yasam kalitesi algilarin1 6lgmek
amaciyla yiriitiilen arastirmada, demografik degiskenlere bagli olarak miisteri
memnuniyeti ve yasam kalitesi algi incelenmektedir. Arastirmada ilk olarak
giivenilirlik ve gegerlilik analizleri yapilmistir. Uygulanan faktor analizi sonucunda
ise Ol¢ek biitiiniinii agiklayan 6zdegeri 1’den biiyiik iki faktor elde edilmis ve bu

faktorler toplam varyansin %72,77’sini agikladigi ortaya ¢ikmastir.

Arastirmaya katilan miisterilerin =~ %48,4’i  erkek, %51,6’s1 kadindir.
Katilimcilarin biiyiik bir kisminin (%43) 56 yas ve {izeri oldugu tespit edilmistir. Bu
bulgu, ilerleyen yaslarda termal turizm faaliyetlerine katilimin arttigini ortaya
koymaktadir. Buna karsin 25 yas ve alt1 bireylerin ise katiliminin ¢ok fazla olmadigi
ortaya c¢ikmistir (%4,4°1). Ziyaretcilerin agirlikli bir kisminin herhangi bir geliri
bulunmazken (%26), biiyiik ¢ogunlugunun geliri 2001-3000TL arasindadir (%19,5).
Geliri 5001TL iizerinde olanlar ise %12,3"diir.

Aragtirmada katilimcilar arasindaki cinsiyet ve medeni durum degiskenine
gore Olcek biitlinline dayali termal turizmde miisteri memnuniyeti ve yasam kalitesi
algis1 farkliliginin istatiksel olarak anlamli olmadig1 ortaya ¢ikmistir (F=1,321 ve p=
0,251>0,05 ile F=0,139 ve p= 0,709>0,05). Dolayisiyla termal turizmde konaklayan
miisterilerin, miisteri memnuniyeti ve yasam kalitesi algisinin cinsiyet ve medeni

durum degiskenine gore farklilagsmadigi sonucuna ulasilmistir.

Arastirma sonuglar1 katilimcilar arasindaki yas degiskenine dayali termal
turizmde miisteri memnuniyeti ve yasam kalitesi algisi ile miisteri memnuniyeti alt
Ol¢egine dayalr alg1 farkliliginin istatiksel olarak anlamli olmadigin1 géstermektedir
(F=2,025 ve p= 0,074>0,05 ile F=2,009 ve p= 0,077>0,05). Ancak yasam kalitesi
algis1 ise istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (F=2,241 ve p= 0,05<0,05).
Bulgular termal turizmde yasam kalitesi algisinin yasa gore farklilastigini ortaya
koymaktadir. Ozellikle 56 yas ve iizeri bireyler, diger yas gruplarina kiyasla termal
turizmde alinan hizmetlerin yasam kalitelerini daha olumlu etkiledigi yoniinde giiglii

bir algiya sahiptirler.

Calismada egitim diizeyi degiskenine dayali termal turizmde miisteri

memnuniyeti ve yasam kalitesi algisi, hem Olgek biitlini hem de miisteri
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memnuniyeti ve yasam Kkalitesi algisi alt Olgekleri olmak tizere ii¢ boyutlu
incelenmistir. Bulgular egitim diizeyi degiskenine dayali katilimcilar arasindaki algi
farkliligimin hem 6lgek biitiinii hem de yasam kalitesi algist alt dlgegi agisindan
istatiksel olarak anlamli olmadigini ortaya koymaktadir (F=2,496 ve p= 0,060>0,05
ile F=2,138 ve p= 0,095>0,05). Ancak katilimcilar arasinda egitim diizeyine dayali
misteri memnuniyeti alt Olgcegine yonelik algi farklili§i ise istatistiksel olarak
anlamhidir (F=2,759 ve p= 0,042<0,05). Arastirmada diisiik egitim diizeyine sahip
katilimcilar (ortaokul ve alt1) ile yliksek egitim diizeyine sahip katilimcilarin termal
turizmdeki miisteri memnuniyeti algisinin orta diizey egitime sahip (lise, dnlisans ve
lisans) katilimcilara kiyasla daha olumlu oldugu sonucuna ulasilmistir. Bu durumun
ilerleyen donemlerde yapilacak calismalarda dikkate alinmasinda biiylik yarar

bulunmaktadir.

Calismada gelir diizeyi degiskenine dayali termal turizmde miisteri
memnuniyeti ve yasam kalitesi algist da dlgek biitlinii ve miisteri memnuniyeti ile
yasam kalitesi algisi alt 6lgekleri agisindan ayri1 ayri ele alinmistir. Aragtirmada gelir
diizeyi degiskenine dayali katilimcilar arasindaki miisteri memnuniyeti ve yasam
kalitesi algi farkliliginin istatiksel olarak anlamli oldugu sonucuna ulasilmigtir
(F=2,033 ve p= 0,05<0,05). Bu sonuca gore termal turizmde konaklayan miisterilerin
miisteri memnuniyeti ve yasam kalitesi algis1 gelir diizeyine gore farklilagmaktadir.
Bulgular herhangi bir geliri olmayan, geliri asgari ticret ve altinda olanlar ile {ist
diizey gelire sahip olan katilimcilarin termal turizmdeki miisteri memnuniyeti ve
yasam Kkalitesi algisinin orta diizey gelir gruplarina kiyasla daha olumlu oldugunu
gostermektedir. Daha 6nce deginildigi gibi, egitim diizeyi diisiik olanlar ile egitim
diizeyi yiiksek olanlarin memnuniyeti orta diizey egitimlilere gore daha olumludur.
Gelir ve egitim diizeyi degiskenlerine dayali bu sonuglar birlestirildiginde termal
turizmde yiiksek egitim ve yiiksek gelir diizeyine sahip olanlar ile diisiik egitim ve
diisiik gelir diizeyine sahip olanlarin memnuniyet diizeyinin daha yiiksek oldugu
anlasilmaktadir. Buna karsin termal turizmde orta diizey egitim ve gelire sahip
misterilerin tatmin edilmesinin ise daha giic oldugu ileri siiriilebilir. Katilimcilarin
miisteri memnuniyeti alt 6l¢cegi ve yasam kalitesi alt Olcegine yonelik algilar ise
gelir diizeyine gore farklilasmamaktadir (F=1,958 ve p= 0,060>0,05 ile F=1,778 ve
p= 0,090>0,05).
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Arastirmada miisterilerin tesise gelis amacina yonelik olarak miisteri
memnuniyeti ve yasam kalitesi algis1 tedavi, dinlenme, yenilenme ve merak olmak
tizere 4 farkli degisken ile Ol¢iilmiistiir. Calismada katilimcilar arasinda tedavi
degiskenine dayali miisteri memnuniyeti ve yasam Kkalitesi algis1 istatiksel olarak
anlamli bulunmustur (F=6,889 ve p= 0,009<0,05). Bu sonug, tedavi amaciyla termal
tesise gelen ziyaretgilerin miisteri memnuniyeti ve yasam kalitesi algisinin, tedavi
amaciyla gelmeyenlere gore daha pozitif oldugunu ortaya koymaktadir. Merak
degiskenine gore de Olgek biitiinline dayali alg1 farklilig1 istatiksel olarak anlamli
bulunmustur (F=4,927 ve p= 0,027<0,05). Bu sonuca gére merak amaci ile termal
tesise gelen ziyaret¢ilerin miisteri memnuniyeti ve yasam kalitesi algisinin, merak
amaci ile gelmeyenlere gore daha negatif oldugu anlasilmaktadir. Dinlenme ve
yenilenme degiskenine gore dlgek biitiiniine dayali alg: farklilig: ise istatiksel olarak
anlamli bulunmamistir (F=0,254 ve p= 0,615>0,05 ile F=1,795 ve p= 0,181>0,05).
Arastirma sonuglar1 termal turizmde konaklayan miisterilerin miisteri memnuniyeti
ve yasam kalitesi algisinin tesise gelis amacit “tedavi ve merak” olmasi durumunda

farklilastigini géstermektedir.

Arastirmada Olglilen bir baska degisken ise termal tesiste konaklayan
miisterilerin tesisten aldiklar1 hizmetlerin tamamina verdikleri puanlardir. Elde edilen
veriler sonucunda puan degiskenine gore 6lgek biitiiniine dayali miisteri memnuniyeti
ve yasam kalitesi algist farklilig: istatiksel olarak anlamli bulunmustur (F=463,629
ve p= 0,000<0,05). Bu sonug, termal turizmde miisteri memnuniyeti ve yasam
kalitesi algisinin alinan hizmetlerden memnuniyete goére farklilastigini ortaya
koymaktadir. Ayrica arastirmada termal tesislerden hizmet alan ziyaretgilerin genel
olarak aldiklar1 hizmetlerden 5 tam puan {izerinden 3,8151 ile memnun olduklari

sonucu da ortaya ¢ikmustir.

Sonu¢ olarak; termal turizmde ziyaret¢gilerin demografik degiskenlere gore
misteri memnuniyeti ve yasam Kkalitesi algilar1 dikkate alindiginda cinsiyet ve
medeni durum degiskeninin miisteri memnuniyeti ve yasam kalitesi algisini
etkilemedigi, yas degiskeninin yalnizca yasam kalitesi algisini etkiledigi ve egitim
diizeyi degiskeninin de yalnizca miisteri memnuniyetini etkiledigi ortaya ¢ikmustir.
Gelir diizeyi degiskeninin ise hem miisteri memnuniyeti hem de yasam kalitesi

algisini etkiledigi sonucuna ulasilmistir.
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Arastirmada ziyaretcilerin ¢ogunlukla tedavi amaciyla termal tesisleri tercih
ettigi sonucuna ulagilmisgtir. Bir ¢alismada, saglik sorunlarinin artmasinin bireylerin
yasam Kalitesini olumsuz etkiledigi, bu durumda da bireylerin kendilerini iyi
hissetmek i¢in arayislara girdigi belirtilmektedir (Tirkoglu vd., 2008: 111).
Arastirmada elde edilen bu bulgu, termal turizmde tedavi amagli ziyaretlerin

bireylerin bu arayislari i¢in iyi bir segenek olabilecegini gostermektedir.

Son olarak Ankara — Kizilcahamam termal bolgesini ziyaret eden miisterilerin
bliyiik bir kisminin aldiklar1 hizmetlerden memnun olduklar1 sonucuna ulasilmistir.
Bu sonuca gore Kizilcahamam bolgesi, termal kaplicalarda verdikleri hizmetler ile
ziyaretgilerin begenisini toplamaktadir. Termal tesisler, bireylerin saglik tedavilerine
destek olurken ayni zamanda miisteri memnuiyetini olusturarak yasam kalitelerine de

olumlu etki etmektedir.

5.2. ONERILER

Calismanin bu kisminda; Ankara — Kizilcahamam termal bolgesinin mevcut
durumu da g6z Oniine alinarak, termal tesislere, termal turizm sektoriine ve ilgili

kamu kurumlarina yonelik olarak bazi oneriler sunulmustur.

e Arastirmada termal tesisleri ziyaret edenlerin cogunlugunun tedavi amaciyla
ziyaret ettigi gorlilmektedir. Ancak bunun disinda kalan kesimin ise ilk
amacinin tedavi olmadig1 anlagilmaktadir. Bireyler dinlenme, yenilenme ve
merak gibi amaglarla da termal tesisleri ziyaret etmektedir. Bu nedenle termal
tesislerde agirlikli olarak saglik tedavi hizmetlerine yer verilmesi Onem
tasimaktadir. Ancak saglik hizmetlerini kullanan ziyaretgiler, artan
zamanlarm farkli etkinlikler ile degerlendirmek istemektedir. Bu nedenle
rekreasyon hizmetlerine, animasyon faaliyetlerine, Kkiiltiirel etkinliklere,
alisveris olanaklarina, ¢evre turlarina vb. hizmetlere de dnem verilmesi akilci
olacaktir. Dolayistyla termal tesislerin bos zaman etkinliklerine 6nem vermesi

ve miisteri memnuniyeti olusturmasi gerekmektedir.
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e Calismada tesislerde sunulan konaklama, yeme-igme ve kiir hizmetlerinden
memnun olan miisterilerin yaninda memnun olmayan miisterilerin de
bulundugu ortaya ¢cikmistir. Konaklama sirasinda yasanan aksakliklar veya
eksikler, temizlik, yeme-igme hizmetlerinin yetersiz olmasi veya gesitliligin
olmamasi, kiir hizmetlerindeki eksiklikler ~vb. sebepler miisteri
memnuniyetini  olumsuz etkiyebilmektedir. Bu nedenle termal tesis
isletmecilerine sunulan hizmetlere yonelik stratejiler gelistirmeleri ve mevcut
hizmetlerde yenilik¢i olmalart 6nerilebilir. Hizmet kalitesinin yiikseltilmesi

yoniinde stratejilerin olusturulmasi da termal tesislerin yararina olacaktir.

e Termal tesislerde sunulan hizmetlerin miisterilerin yasam kalitesine etkisi
konusunda personelin bilinglendirilmesi 6nemlidir. Bu amaca yonelik
personel istihdami, miigteri memnuniyetini arttirarak ziyaretcilerin yasam

kalitesini de arttirabilecektir.

e Saglik ve teknik donanimlarin eksikligi de termal tesislerde karsilasilan bir
baska sorundur. Termal tesis isletmecilerine ziyaret¢i memnuniyetini ve
yasam kalitesini arttirilabilmeleri i¢in bu sorunlarin giderilmesini de 6ncelikle

ele almalar1 Onerilmektedir.

e (Caligmada termal turizmde orta diizey gelir gruplar ile orta diizey egitimli
gruplarin sunulan hizmetlerden memnuniyeti yasam kalitesi algist oldukc¢a
diisiik ¢ikmistir. Termal turizm isletmecilerine bu durumun nedenlerini tespit
etmeleri ve bu gruplart memnuniyetini arttiracak Onlemler almalari

Onerilmektedir.

Ileride termal turizmde miisteri memnuniyeti ve yasam Xkalitesi algisina
yonelik yapilacak benzer c¢alismalarda, Ozellikle ziyaretgiler arasindaki gelir ve
egitim diizeyi farkliligimin dikkate alimmasi alan yazina daha fazla katki

saglayabilecektir.
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