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Ozet

Bu caligmada; termal turizmin Tiirkiye ve diinyadaki durumuna, Tiirkiye nin
jeotermal potansiyeli ve termal turizmdeki kullanim oranlarina, termal sularin 6zellikleri
ve saglik agisindan faydalarina, Turizm Bakanligi’nin konuyla ilgili faaliyetlerine,
termal turizm isletmelerinde pazarlama karmasi unsurlarina, Kirsehir’deki termal
tesislerin durumuna deginilmis ve Kirsehir’de termal turizm hizmeti veren isletmelerde
konaklayan turistik tiiketicilerin tatmin diizeylerine etki eden faktorlerin belirlenmesi
iizerine bir aragtirmaya yer verilmistir. Arastirma, termal tesislerde konaklayan turistik
tiiketicilere anket uygulanarak yapilmistir. Arastirmanin amacina yonelik faktér analizi
ve MANOVA analizi yapilarak, katilimcilarin tatmin diizeylerine etki eden faktorler
ortaya konulmus ve demografik ozelliklere gore farklilik gosterip gostermedigi tespit
edilmistir. Elde edilen sonuglara gore termal tesislerde konaklayan turistik tiiketicilerin
tatmin diizeylerinde, “siire¢ yonetimi”, “tesis ¢alisanlarinin niteligi”, “tesisin nitelikleri”
ve “yeniden satin alma ve Onerme davranislar’” faktorlerinin etkisi oldugu ve bu
faktorlerin tiiketicilerin demografik ozelliklerine gore farklilik gdsterdigi ortaya
cikmugtir.

Anahtar Kelimeler: Termal turizm, pazarlama, jeotermal, tatmin.
Abstract

In this study, it was mentioned the situation of thermal tourism in Turkey and in
the world, Turkey’s geothermal potential and utilization of the thermal tourism, the
characteristics of the thermal waters and benefits in terms of health, activities related to
the subject of the tourism ministry, elements of the marketing mix in the thermal plant,
the status of the thermal plant in Kirsehir, a research about determining the level of
satisfaction of the consumer who staying in thermal plants. Research was conducted by
applying the survey methods to the tourist consumer accommodate in thermal plants. It
has been demonstrated the factors affecting the level of satisfaction of participants by
the agency of factor analysis and MANOVA analysis were made for the purpose of
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research and were determined whether if they show changes according to demographic
characteristics. According to results, it has appeared as the impact of factors “process
management”, qualifications of the facility employees”, “qualifications of the facility”,
“repurchase and recommend behaviors” on satisfaction of the consumer and these
factors vary according to their demographic characteristics.
Key words: Thermal tourism, marketing, geothermal, satisfaction.

1. Giris

Turizm faaliyetlerinin 1980’lerden sonra hiz kazandigi Tiirkiye’de, pek c¢ok
alternatif turizm olanagi mevcuttur. Termal turizm uygulamalart da bunlar arasinda en
yaygin olanlarindandir. Geleneksel Tiirk hayatinin da bu faaliyetlerin yaygin olarak
uygulanmasinda katkilarinin oldugunu séylemek miimkiindiir. Termal tesis ve kaplicalar
bu kadar yaygin olmasina karsin, uluslararasi tanitimlarin yetersizligi nedeniyle genelde
yerli turistlere hizmet vermektedir. Ayrica jeotermal kaynak bakimindan zengin
olunmasma ragmen bu alanlardaki profesyonel yatirnmlarin ¢ok fazla olmadig
gozlemlenmektedir. Termal tesis isletmecilifinde, tedavi amaciyla uzun siireli
konaklamalarin olabilecegi g6z Oniinde bulundurularak, tesise gelmis olan turistik
tiketicileri tatmin eden faaliyetlerin uygulanmasimin faydali olacagi ongoriilmektedir.
Bunun i¢in dncelikle, tliketicilerin tatmin diizeylerine etki eden faktdrlerin dogru olarak
tespit edilmesinin, bu tespitten sonra da etkili faktdrleri igeren uygulamalarin tesis
icerisinde planlanmasinin hem tesis basaris1 hem de termal turizmin basarist agisindan
onemli oldugu diisiiniilmektedir. Bu sebeple bu ¢aligmada, termal tesislerin ve sektdriin
genel yapist ortaya konulmaya, bu sektorde yer alan turistik tiiketicilerin tatminini
etkileyen faktorleri tespit etmeye ve bu faktorlerin, tiikketicilerin demografik 6zelliklerine
gore farklilik gosterip gostermedigi belirlenmeye ¢alisilmustir.

2. Termal Turizmin Tanimi, Tiirkiye ve Diinyadaki Durumu

Termal turizm, termomineral su ve camurlarin, hastaliklarin tedavisinde veya
saghgin gelistirilmesinde kullanildigi, termal tesisler aracilifiyla yiiriitiilen turizm
faaliyetleridir. Bir su numunesinin termomineral olarak nitelendirilebilmesi icin, 20
C"’nin iizerinde sicakliga sahip olmasi ve litresinde en az 1 gram ¢6ziinmiis mineral
icermesi gereklidir. Bu sulardan soluma, igme ve banyo seklinde yararlanilabilmektedir
(Tiirkiye’de Termal Turizm, 2014).

Saglik Bakanlig1 uygulamalarinda da termal turizmden s6z edildigi goriilmektedir.
Ancak bu uygulamalar termal tesislerdeki uygulamalardan farklidir. Saglik Bakanligi’na
baglt Fizik Tedavi ve Rehabilitasyon Merkezlerinde, uzman hekim, fizyoterapist ve
hemsirelerden olusan ekipler, termal sularla fizik tedavi ve tibbi tedavi uygulamalari
yapmaktadirlar. Bu baglamda, Saglik Bakanlig1 biinyesindeki termal turizm faaliyetleri,
daha ¢ok tibbi tedavileri kapsamaktadir. Saglik Bakanligi ve termal tesislerdeki
uygulamalarin ortak paydasinin, sagligin gelistirilmesi oldugu sdylemek miimkiindiir.

Tiirkiye, Alpin-Orojenik Kusagi olarak adlandirilan bir jeotermal kusak {izerinde
bulunmaktadir ve 1500’lin iizerinde jeotermal kaynaktan elde edilen bu sular, sicakliklari,
debileri ve kimyasal ozellikleri bakimindan istiin nitelikler tagimaktadir. Bu baglamda
Tiirkiye, jeotermal alan zenginligi agisindan diinyada yedinci, kaplica uygulamalari
konusunda ise Avrupa’da iiglincii siradadir (Erdogan, 2005, s. 83). Tiirkiye’nin hemen her
ilinde bir termal tesise rastlamak miimkiindiir.

Alvarez (2012, s. 15), saglik ve zindelik turizmi olarak da adlandirilan termal
turizmi, kaplica, termal tesis ve SPA isletmeleri olmak iizere {ic temele
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dayandirmaktadir. Bu alandaki faaliyetler, Avrupa’da son 10 yilda hiz kazanmistir ve
Almanya, 265 termal tesisi ile bu sektore liderlik etmektedir. Toplam yatak sayis1 750
bin kisidir. Stuttgart’daki Das Leuse termal tesislerinin, yaz doneminde giinliik 8000,
yillik ortalamada ise giinde 3000 ziyaretcisi bulunmaktadir. Avrupali hastalar yurt
disinda tedavi gorme egilimindedirler. Bunun sonucunda c¢ok fazla sayida spa ve
talasoterapi merkezleri ortaya ¢ikmistir (Ikkos, 2002, s. 2).Bu merkezler, sagligi ve tatili
bir arada sunmaktadirlar. Son yillarda Avusturya, 550 termal otel, 80 wellness ve 750
SPA merkezi ile termal turizmde Avrupa pazarinin %10’unu elde eder hale gelmistir.
Ayrica Fransa (104), Ispanya (128), Italya (200), Macaristan ve Cek Cumhuriyeti de
termal turizm pazarinda yer alan Onemli {ilkelerdendir. Macaristan’da 120, Cek
Cumbhuriyeti’nde ise 60 spa tesisi bulunmaktadir (Lund, 2000, s. 35;
www ktbyatirimisletmeler.gov.tr [2012 verileri]).

3. Tiirkiye’nin Jeotermal Potansiyeli ve Termal Turizmde Kullanim Oram

Jeotermal enerji, yer kabugunun alt katmanlarinda biriken 1sinin akiskanlarca
taginip bosluklara dolmasi ile olusan yiiksek 1sida su, buhar ve kizgin kayalardan
saglanan enerjidir. Tiirkiye 6nemli bir jeotermal potansiyele sahip olup, elektrik disi
kullanimda diinyada doérdiincii sirada yer almaktadir. Tiirkiye’de jeotermal kaynaklar,
elektrik tiretimi, 1sitma (konut, sera, kurutma), endiistriyel kullanim (CO2, kuru buz),
kaplica ve termal turizm amacli, balik yetistirme ve bunlarin entegre uygulamalarinda
kullanilmaktadir. Enerji ve Tabii Kaynaklar Bakanlig1 2013 verilerine gore, iilkemizde
jeotermal enerji ile 2.924 donliim sera, 89.443 konut isitilmaktadir ve termal tesis
sayimiz 350 kadardir. Tiirkiye’deki jeotermal kaynaklarin dagilimlari genel olarak Sekil
1’deki gibidir.

Tiirkiye’de jeotermal sehir 1sitma sistemi, ilk olarak 1991 yilinda Gonen, daha
sonra da Simav ve Kirsehir’de kurulmustur. 2007 yilinda yiirtirliige giren 5686 sayili
Jeotermal Kaynaklar ve Dogal Mineralli Sular Kanunu, sektérdeki uygulamalara
bilimsel, teknik, ekonomik, idari ve hukuki a¢idan yeni uygulamalar getirmis,
faaliyetlerin ruhsatlandirilmasi, devlet adina takip ve denetlenmesi konusunda i1 Ozel
Idareleri yetkili kilmmistir (Yenilenebilir Enerji ve Cevre Teknolojileri, 2013).
Gilinlimiize Tiirkiye’de 190 jeotermal alan tespit edilmis, bu alanlarin % 79°u Ege’de, %
8,5’i I¢ Anadolu’da, % 7,5’i Marmara Bolgesinde, % 4,5’i Dogu Anadolu’da yer
almaktadir (Tiirkiye Jeotermal Enerji Potansiyeli, 2012).
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Sekil 1: Tiirkiye’de Jeotermal Kaynaklarin Dagilim Kaynak: www.mta.gov.tr
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4. Termal Sularin Ozellikleri ve Saghk Acisindan Faydalar

Cilt hastaliklari, Balneoterapi (kaplica banyosu), pelloid (¢camur) uygulamalari, gaz
banyosu, i¢gme kiirleri, solunum kiirleri, termal tesislerde uygulanan tedavi sekillerinden
bazilaridir. Termal tesisin bulundugu bolgeye gore tedavi sekilleri degismektedir.
Ornegin, radon elementi bulunan sularmn hiicre yenileme ve genglestirme dzelligi vardr.
Kiikiirt, magnezyum, kalsiyum ve flor iceren kaplicalar da kemik erimesi, kas
hastaliklarinin tedavisinde faydali olmaktadir (Tiirkiye’de Termal Turizm, 2014).

Termal tesislerde uygulanan kiirler, romatizma, kas norolojik hasara bagl problemler,
kadin hastaliklari, bobrek taslari, safra kesesi hastaliklari, bel ve boyun fitiklari, siyatik ve
kireglenme gibi pek ¢ok hastaligin tedavisinde kullanilmaktadir. Sodyum bikarbonat iceren
termal sularin safra kesesi rahatsizliklarinda, demir igeren sularin kansizlikta, radon gazinin
ise pankreasin insiilin saliniminin arttirilmasina etkisiyle diyabet hastaliginda faydali oldugu
belirtilmektedir. Kiikdirtlii sular veya balikli kaplicalar da, sedef, egzama, akne gibi cilt
hastaliklarinda tercih edilmektedir. Kaplicalarin, sadece fiziksel rahatsizliklarda degil,
yorgunluk, stres gibi ruhsal problemlerde de faydalari bulunmaktadir (Saglik Turizmi
Yoneticiligi Egitimi Ders Notlari, 2013).

5. Termal Turizmde Turizm Bakanhgi’mn Faaliyetleri

Yalova kaplicalariin, 1930’lu yillarda Atatlirk’iin gortigleri dogrultusunda
gelistirilmesi, lilkemizde termal turizm alanindaki ilk faaliyet olarak gosterilmektedir.
Yine aym dénemde Istanbul Universitesi biinyesinde kaplica hekimligi ihtisas alan
acilmast da bu alandaki ¢aligmalardandir. Termal turizme yonelik yatirimlar tesvik
etmek amaciyla, 1993’te termomineral sularin kullanimiyla ilgili bir yonetmelik
degisikligine gidilmig, gereksinim fazlasi termal sularin turizm yatirimlarinda
kullanilmas1 miimkiin hale gelmistir. Bu degisiklikten sonra ¢ok fazla termal isletme
acilmis, fakat termal turizm agisindan yeterli olmadiklar1 goriilmiistiir. Uluslararasi SPA
Dernegi’nin termal tesis kriterlerine gore bir termal tesisin yerine getirmesi geren
standartlardan bazilar1 sunlardir (Yiikselen Trend “Spa & Wellness”, 2012):

* Kaplica suyunun fiziksel ve kimyasal 6zellikleri uygun olmalidir.

* Tesiste, hidro-terapi, diyet-tedavi, thermo- terapi, inhalasyon-tedavisi ve agik
hava tedavi imkanlar1 olmalidir.

* Hareket tedavisi ve degisik sekilde jimnastik ve saglik kazandirici spor
imkanlar1 bulunmalidir.

* Parafin ve ¢camur banyosu bulunmaly, aletli, aletsiz masaj imkanlar1 bulunmalidir.

* Rontgen ve laboratuar gibi tan1 imkanlar1 olmalidir.

* Uzman hekim, fizyoterapist ve hastabakici bulunmalidir.

* Otel etrafinda, kiir parki olmali, agaglandirma ve ¢igeklendirme ile bir park yapilmahdir.
* Acik hava (tenis, golf vb.) spor imkanlar1 bulunmalidir.

Kiiltiir ve Turizm Bakanligi (KTB) na gore, termal turizm alanindaki igletme tiirleri;
termal otel, kiir merkezi, kaplica, talasoterapi merkezleri (deniz kiirii), ¢amur banyolari,
Fizik Tedavi Hastaneleri seklinde siralanmaktadir (Termal Turizm Bdlgeleri, 2014).

Termal turizmin desteklenmesi amaciyla Saglik Bakanligi tarafindan baglatilan
“Termal Turizm Kentleri Projesi” kapsaminda, Tiirkiye’de yeni jeotermal alanlar
bulunmustur. Bu ¢alismada yiiriitiilen faaliyetler (jeotermal kaynak potansiyelini tespit
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etmek ve belirlenen bolgelerde miilkiyet incelemesi yapmak, altyapi olanaklarini tespit
ederek, alternatif turizm tiirleriyle iliskilendirmek ve termal turizm gelisim
stratejilerinin belirlendigi inceleme raporunu hazirlamak ve sehir-bolge termal master
planint olusturmak), MTA Genel Miidiirligli, Saglik Bakanlig1 ve Tiirkiye Kalkinma
Bankasi araciligiyla hizmet alimi seklinde yapilmaktadir (Termal Turizm Bolgeleri).

Tiirkiye Termal Turizm Stratejisi 2023 ve Eylem Plam1 2007-2013 kararlari
kapsaminda, Turizm Bakanligi tarafindan hazirlanan Termal Turizm Master Plani
(2007-2023)’nin birinci etab1 gercevesinde, dort bolge olusturulmustur. Bu bolgelerdeki
deneyimlerle, turizm merkezleri ilan edilerek, bu alanlarin ¢evre diizeni planlari
yapilmakta ve iilke capindaki termal turizm potansiyeli degerlendirilmektedir (Tiirkiye
Turizm Stratejisi 2023, Eylem Plan1 2007-2013).

Termal turizm master planinda yer alan kisa vadeli hedefler; jeotermal kaynaklarin
degerlendirilmesi, bu bolgelerde yiirtitillecek c¢evre diizenlemeleri ile 250 bin yatak
kapasitesinin olusturulmasi, belirlenen sehirlerde mahalli idareler birligi ve dagitim
sitketleri kurmak icin yapilan faaliyetler seklinde Ozetlenebilir. Orta vadede, pilot
bolgelerde edinilen tecriibelerin tiim yurtta uygulanmasi ile bir milyon yatak kapasitesine
ulasilmasi; uzun vadede ise, Avrupa kitasinda termal turizmde zirve iilke olunmasi, termal
turizm i¢in gelen turist sayisinin 15 milyona ulastirilmasi ve 500 bin termal tesisin
isletmeye agilmast hedeflenmektedir (Tiirkiye'de Saglik ve Termal Turizm, 2012).

6. Termal Turizmde Pazarlama Karmasi Unsurlari

Turizm sektoriinde olsun ya da olmasm tiim igletmelerde oldugu gibi, termal turizm
isletmelerinde de hedef kitleyi olusturan tiiketicilerin, istek ve ihtiyaclarina uygun faaliyet
gosterebilmek amaciyla pazarlama faaliyetlerine 6nem verilmesi gerekir. Termal turizm
isletmelerindeki pazarlama faaliyetlerinin asamalarindan biri olan pazarlama karmasi
olusturulurken, ilk 6nce talebe uygun turistik iirlinlerin saptanmasi, saptanan turistik tiriinlerin
(hizmetlerin) fiyatlandirilmasi, tutundurulmasi ve dagitilmasi gerekmektedir. Turistik
isletmelerde, hizmet pazarlamasmim karma unsurlarindan olan “katihmcilar, fiziksel kanit ve
stire¢” de pazarlama faaliyetlerine dahil edilebilmektedir. Pazarlama siirecinde, tiiketici
gereksinimleri dogru olarak belirlenebilmisse, dogru veriler iizerine insa edilen pazarlama
karmasi planlarinin bagariyla faaliyete gecirilmesi ihtimali de yiiksek olacaktir.

6.1. Termal Turizmde Turistik Uriin

Turistik {irtin, turistik isletmelerin tiretmis oldugu mal ve hizmetlerin yaninda,
destinasyona ait dogal giizelliklerin, tarihi degerlerin ve diger miisteri ¢ekiciliklerinin de
bir toplamidir. Termal turizm {riintiniin 6nemli bir kismini, yoredeki termal imkanlar ve
termal suyun Ozellikleri olusturmaktadir. Termomineral sularin sicakligi, icerigi ve
miktar1 bolgelere gore farklilik gostermektedir ve bunun sonucunda farkli 6zellikte sular,
farkl1 tedavilerde kullanilmaktadir. Ornegin, Kirsehir termal bolgesindeki sular, kloriirlii,
fliortirlii, sodyum bikarbonatli, iyodiirlii, kalsiyumlu termal su sinifinda olup, daha ¢ok
romatizma, kas ve iskelet sistemi hastaliklari, ameliyat sonrasi hareket kisitliliklari, sekel
birakan hastaliklar ve yaygmn kas agrilari gibi kas-iskelet sistemini ilgilendiren
hastaliklarin rehabilitasyonunda faydali olmaktadir.

6.2. Termal Turizmde Fiyatlandirma

Fiyat, alictyla saticinin {izerinde goriis birligine vararak, iirin ya da hizmet i¢in
belirledikleri degerdir. Genel anlamda her tiir turistik isletme icin farklt zaman ve
sartlarda kullanilabilen, bununla birlikte termal turizm isletmeleri i¢inde gecerli olabilen
iic temel faktore dayali olarak, fiyat belirlenebilmektedir. Bunlar; maliyete yonelik
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(maliyet art1, hedef gelir), talebe yonelik (tiiketici, liriin, yer ve zaman esasina gore) ve
rekabete yonelik fiyatlandirma (cari pazar) yontemleridir. Yeni isletme ve pazarlarda;
pazara girme, pazara niifus etme ve pazarin kaymagini alma gibi stratejiler de
uygulanabilmektedir (Yiikselen, 2003, s. 240).

Turizm sektoriinde en fazla kullanilan fiyatlama yontemlerinden biri de esnek
fiyatlama yontemidir. Dolayistyla, termal turizm tesisleri i¢in de en uygun fiyatlandirma
yontemlerinden birinin esnek fiyatlandirma yontemi oldugunu sdylemek miimkiindiir.
Esnek fiyatlandirma yonteminde, piyasadaki talep kosullar1 g6z oniine alinir. Konuklara
(sirketle gelen, rezervasyonsuz gelen, acenteyle gelen vb.), zamana (yogun veya diisiik
sezona gore, Ozel glinlere gore vb.), yere (giizel bir manzaraya bakan oda ile ingaata bakan
odanin farkli fiyatlandirilmast gibi) ve hizmete gore (jakuzili bir oda ile standart odanin
farkli fiyatlandirilmast gibi) farkli fiyatlarin belirlenmesi s6z konusudur.

6.3. Termal Turizmde Tutundurma Faaliyetleri

Tutundurma, iirlin veya hizmetlerin tiiketicilere ve alicilara tanitilmasi, onlarin ikna
edilmesi ve en sonunda, iirlin ve hizmetlerin satilmasi i¢in programlanmis esgiidiimlii
etkinliklerden olusan bir iletisim siirecidir (Tekin, 2006, s. 190). Turistik iiriinlerin fiyata
kars1 talep esnekligi yiiksek oldugu icin, isletmelerin tutundurma g¢abalarina agirlik
vermeleri rekabette 6onem arz etmektedir. Termal turizm isletmelerinde de tutundurma
cabalari; reklam, kisisel satis, satig gelistirme, halkla iligskiler ve dogrudan pazarlama
faaliyetlerinden olugsmaktadir. Termal turistik iirlinlerin tanitiminda brostirler, gazete,
dergi, televizyon ve Ozellikle internet reklamlar ile sosyal medyadaki yorumlar da genis
kitlelere ulasilabilmek agisindan 6nemli rol oynayabilmektedir.

6.4. Termal Turizmde Dagitim Faaliyetleri

Turizm pazarlamasinda dagitim, hizmetin {retilmesinden, tliketicinin bu
hizmetleri kullanimin1 saglamak icin iiretim yerine getirilmesine kadar yapilan tim
faaliyetleri i¢ine alir. Tur operatdrleri, seyahat acenteleri, kongre organizatdrleri, hava
yolu firmalar1, sirketlerin seyahat yoneticileri, rezervasyon sirketleri, otel temsilcileri,
turizm enformasyon biirolar1, elektronik rezervasyon sistemleri, tesvik seyahati
planlamacilar1 vb. dagitim kanali tiyelerindendir.

Baz1 termal tesis isletmelerinin, dikey biitiinlesme ile dagitim kanali iiyelerinin
gorevini de {Ustlendigi goriilebilmektedir. Ancak tur operatorleri veya diger araci
konumundaki isletmelerin, rakiplerin durumlarin1 daha iyi bilme ihtimalleri ve soz
konusu alanda uzmanlagsmis olmalar1 bakimindan, dagitim kanali faaliyetlerini daha
etkin yiirlitecegi sdylenebilmektedir.

6.5. Katihmcilar

Hizmetin ulagtirilmasi esnasinda yer alan ve bodylece miisterilerin algilamalarini
etkileyen tiim bireyler, genisletilmis pazarlama karmasinin insan/katilimer unsurunu
olusturmaktadir. Isletmenin personeli, miisteriler ve hizmet ¢evresindeki diger miisteriler
buna Ornek olarak verilebilir. Hizmetin ulastirilmasi silirecine katilan tiim insanlar
miisteriye, hizmetin yapisina dair ipuglari vermektedir. Bu insanlarin giyim ve kisisel
goriiniimlerinin yani sira, tutum ve davraniglart da miisterinin hizmet algilayisini
etkilemektedir. Ornegin; bir otel isletmesinin miisteri profili, otel hakkinda cesitli
fikirlerin olusmasina neden olabilmektedir. Hizmeti sunan ya da miisteriyle iligkide
bulunan personel, ¢ok Onemli olabilmektedir. Aslinda danigsmanlik, egitim gibi
profesyonel iliskiye dayali hizmetlerde hizmeti sunan, hizmetin kendisidir. Hizmetin
ulastirilmast sirasinda yer alan diger miisteriler (bir restorandaki diger miisteriler, bir
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ugaktaki diger yolcular, banka subesinde kuyruktaki misteriler) de musterilerin hizmet
deneyiminde 6nemli rol oynamaktadir (Oztiirk, 2003, s. 26).

6.6. Fiziksel Kanit

Hizmet performansim veya iletisimini destekleyen somut unsurlarla, hizmetin sunuldugu
ve igletme-miisteri etkilesiminin yasandigi ortam, fiziksel kanitt olusturmaktadir (Selvi, 2009, s.
219). Hizmet sektoriinde sunulan {iriinler ¢ogunlukla soyut ozellik tasidigindan, hizmetin
pazarlanmasinda bazi somut verilerden yararlanmak gerekmektedir. Termal turizm igletmeleri
de hizmetlerini daha etkin bir sekilde pazarlayabilmek i¢in tesis igindeki fiziksel ortamin, i¢ ve
dis mekan ozelliklerini, dekorasyonunu, tesisin logosunu, bina, mobilya, kullanilan yemek
takimlari, personeli, miisterileri gibi cesitli 6zelliklerine ait fotograflarmi vb. gibi fiziksel
kanitlarmi kullanarak, hizmetlerini somutlagtirmaya ve rakiplerinden farkli kilmaya, hedef
kitlesinin ilgisini ¢ekip, giivenini kazanmaya, sonu¢ olarak satis1 saglamaya ¢aligmaktadir.
Tesise ait olumlu bir fiziksel gevre, tiiketiciler tizerinde, mutluluk, rahatlama ve heyecanlanma
gibi duygulara neden olabilmektedir. Ayrica isletmenin kurulus yeri de fiziksel ¢cevre konular
arasindadir. Biiylik sehirlere veya sehir merkezlerine, aligveris magazalarina ve ATM’lere olan
yakinlik miisteri beklentileri arasindadir.

6.7. Siirec

Stireg, girdileri ¢iktilara doniistiiren birbirleriyle ilgili ve etkilesimli faaliyetler
takimidir. Pazarlama alaninda siire¢ ise, miisteri i¢in bir deger olusturmak amaciyla bir
grup girdiyi kullanarak, bunlardan ¢ikt1 elde etmeyi amacglayan eylemler ve islemler
dizisidir. Siire¢ yoOnetimi ise, slireglerin siirekli ve diizenli olarak izlenmesi ve
geligtirilmesini garanti altina almak icin yapilan faaliyetler dizisidir (Bozkurt, 2002,
s.7). Bu faaliyetler hizmet pazarlamasinda karma elemanlari igerisine girmekle beraber,
aynt zamanda pazarlama siireci asamalarindan biri olan “pazarlama ¢abalarinin
yonetimi” konusu igerisinde de ele alinmaktadir.

Siire¢ yonetiminin en temel amaci, bir siirecin en yiiksek performansi saglamasi
icin gerekli planlama ve yOnetim faaliyetlerini gerceklestirmek; kaliteyi, performansi ve
miisteri memnuniyetini artirmak icin yapilmasi gerekenleri tespit etmektir (Evans ve
Lindsay, 2002, s. 360). Dolayisiyla isletme, siire¢ yonetimini basariyla gerceklestirdigi
taktirde, miisterilerinin memnuniyetini, yeniden satin almalarin1 ve g¢evrelerine de
tavsiye etmelerini saglama imkanina sahip olacaktir. Pazarlama igerisindeki siire¢
yonetiminde en dnemli nokta, isletme onceliklerin belirlenmesi ve faaliyetlerin siirekli
gbzden gecirilerek, istikrarli yonetimin saglanmasidir. Miisteri memnuniyetinin birincil
hedef oldugu giinliimiiz pazarlama diinyasinda miisterilerin ihtiya¢ duydugu anda uygun
fiyata kaliteli hizmet beklentilerini gergeklestirebilmek siire¢ yonetimi faaliyetlerinin
etkin bir sekilde uygulanmasiyla miimkiin olabilecektir.

7. Kirsehir’deki Termal Tesislerin Durumu

Kirsehir ili genelindeki 7 jeotermal alan; Terme, Bulamacli, Mahmutlu, Karakurt,
Saveili, Mucur, Akpmar seklinde siralanabilir. Bu alanlardan bazilarinda termal tesis
bulunmakta, bazilarindan ise sadece 1sitma, seracilik ve sebze/meyve kurutmaciliginda
faydalanilmaktadir. Terme jeotermal alaninda 12 kuyu bulunmaktadir. Bu kuyulardan
bes tanesi ii¢ otel isletmesine, iki tanesi Fizik Tedavi Rehabilitasyon Merkezi ve
jeotermal 1sitma sistemine, bir tanesi de seraciliga hizmet etmektedir. Bulamaclh
sahasindaki kaynaklardan, mevcut olan termal tesiste (20 yatak kapasitesi) kaplica
olarak faydalanilmaktadir. Karakurt jeotermal alaninda ise termal tesis (50 yatakli) ve
hamam bulunmaktadir(Kogak ve Digerleri, 2006, s. 11, s. 13, s. 21).
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8. Termal Turizm Hizmeti Veren Isletmelerde, Turistik Tiiketicilerin Tatmin
Diizeylerine Etki Eden Faktorlerin Belirlenmesi: Kirsehir Uzerine Bir Uygulama

8.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Tiirkiye’de termal tesisler yaygin olmakla beraber, tanitimlarin yetersizligi nedeniyle
hak ettigi etkinlik ve yaygmlk seviyesine ulagamadifi, ayrica jeotermal kaynak
zenginligine ragmen, bu alanlardaki profesyonel yatinmlarin yetersiz oldugu
gozlemlenmektedir. Termal tesis isletmeciliginde, ozellikle tedavi amagli uzun siireli
konaklamalarin olabilecegi géz oniinde bulundurularak ve termal turizmin dort mevsim
uygulanabilen bir turizm tiirii oldugu disiintilerek, turistik tiiketicilerin tedavi esnasinda
aileleriyle ve yakinlartyla beraber hosca vakit gegirmesini de saglayacak uygulamalara yer
verilmesinin, sehirdeki dogal ve kiiltiirel mekanlara gezi programlarinin diizenlenmesinin
ve c¢ocuklara yonelik aktivitelerin planlanmasinin, misteri tatmininde etkili olacagi
diistiniilmektedir. Bu ¢alismada, termal turizm hizmeti veren isletmelere turistik tiiketici
olarak gelen miisterilerin tatmin diizeylerine etki eden faktorlerin belirlenmesi
amaclanmustir. Bu sayede tiiketicilerin tatmin diizeylerine etki eden faktorler ve tiiketicilerin
demografik ozelliklerine gore tatmin diizeyleri arasindaki farkliliklar belirlenerek, bu
verilerin termal tesis yoneticilerine yol gdsterici olacagi diistiniilmiistiir.

Konuyla ilgili yapilan literatiir taramasinda, Lund (2000)’un “Geothermal Spas in
The Czech Republic and Slovakia” adli makalesi, Ikkos (2002)’un “Health Tourism: a New
Challenge In Tourism” isimli ¢alismasi, Kirkbir (2007)’in “Tiirkiye’de Termal Turizm
Pazarlamasinda Miisteri Sadakatine Y&nelik Yapisal Bir Model Onerisi” adli doktora tezi,
Eleren ve Kilic (2007)’in “Turizm Sektoriinde Servqual Analizi ile Hizmet Kalitesinin
Olgiilmesi ve Bir Termal Otelde Uygulama” isimli calismalari, Hayata (2008)’nimn “Turizm
Pazarlamasinda Tiiketici Satin Alma Siireci ve Karsilasilan Sorunlar” adli makalesi, Bagana
(2009)’nin “Termal Turizm Isletmelerinde Reklamcilik ve Halkla iliskiler Uygulamalarr”
adl yiiksek lisans tezi, Eleren (2009)’in “Miisteri Beklentilerine Dayal1 Bir Hizmet Kalitesi
Olgiim Modeli: Termal Otel Isletmeciliginde Bir Uygulama” isimli ¢alismasi, Celik
(2009)’in  “Afyonkarahisar’da Uluslararasi Termal Turizm Destinasyonu Olusturma
Potansiyelinin Analizi” adli doktora tezi, Ersun ve Arslan (2011)’ 1 “Turizmde Destinasyon
Secimini Etkileyen Temel Unsurlar ve Pazarlama Stratejileri” adli makalesi, Alvarez
(2012)’in “The Value of Water: The Origins and Expansion of Thermal Tourism in Spain”
adli makalesi, Markovic (2012)’in “Service Quality Measurement in Croatian Wellness
Tourism” adli makalesi, Kilig ve Kili¢ (2013)’in “Jeotermal Enerji ve Tiirkiye” adl
makalesi, Akkili¢, Kog, Ilban, Ding ve Cetintas (2014)’m “Hizmetin Onemi ile Davramssal
Niyetler Arasindaki Iliskide Otel Niteliklerinin Araci Etkisinin Tespiti” isimli ¢alismalari,
Dinler (2014)’in “Hizmet Sektoriinde Halkla Iliskiler Faaliyetlerinin Tiiketici Algisina
Etkisi: Termal Turizm Sektoriinde Bir Arastirma” adl yiiksek lisans tezi, Cetintag (2014)’1in
“Termal Turizm Isletmelerinde Hedonik ve Faydaci Tiiketim Egiliminin Davranigsal
Niyetler Uzerine Etkisinin Belirlenmesi” adli yiiksek lisans tezi, Asik (2014)’m “Termal
Otel Miisterilerinin Memnuniyet Diizeylerini Belirlemeye Yonelik Arastirma” adli makalesi
incelenmistir.

Literatiir incelemeleri sonucunda, termal turizm faaliyetlerinde tiiketici tatmine
etki eden faktorlerin belirlenmesine ve tatmini arttirmak amaciyla yapilabilecek
uygulamalara yonelik yeterli calismaya rastlanmamustir. Termal turizmin Tiirkiye’de ve
ozellikle de ¢alismanin gergeklestirildigi Kirsehir ilinde etkili turizm tiirlerinden biri
haline gelmesini saglamak amaciyla, termal tesis miisterilerinin goriis ve Onerilerinden
yola ¢ikilarak bu ¢calismanin yapilmasinin fayda saglayacagi diistiniilmuistiir.
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8.2. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Aragtirmanin evreni, Kirsehir ilindeki termal turizm miisterileri olup, 6rneklemi
ise 1 Aralik 2014 - 31 Ocak 2015 tarihleri arasinda, Kirsehir’ deki termal tesislerde
konaklayan turistik tiiketiciler i¢inden rastgele segilerek olusturulmustur.

8.3. Arastirmanin Simirhliklar

Bu calismada termal tesislerde hizmet alan tiim turistik tiiketicilere ulasilmak
istenmis, ancak zaman ve maliyet kisitlart sebebiyle iki aylik bir zaman dilimi igerisinde
ulagilabilen turistik tiiketicilerle sinirli kalinmig, Kirsehir merkezindeki profesyonel
anlamda faaliyet gosteren {i¢ tesisin yatak sayilarinin %72,3 (toplam 408 miisterinin
295’ine)’line ulasilabilmistir.

8.4. Arastirmanin Yontemi

Bu caligmada veri toplama teknigi olarak anket yonteminden faydalanilmistir.
Arastirmalar sonucunda Kirsehir merkezi ve ilgelerinde toplam yatak sayisinin 478
oldugu, ancak merkezdeki {i¢ tesis disinda diger tesislerin, termal tesis igletme belgesi
olmadig1 ve aile isletmesi olarak faaliyet gdsteren kaplica isletmeleri oldugu tespit
edilmigtir. Bu sebeple arastirma, merkezdeki profesyonel anlamda faaliyet gosteren ii¢
tesiste gerceklestirilmistir. S6z konusu toplam yatak sayist 408’dir. Buna gore anket
yapilacak kisi sayist; %5 giivenilirlik diizeyine gore ana kiitlenin 1000 kisilik olmas1
durumunda kabul edilen 244 (Kurtulus, 2006, 192) sayis1 baz alinarak belirlenmistir. Bu
saytya ulasabilmek ic¢in 500 anket formu termal tesislere birakilmig, 325 tane
toplanmustir. inceleme sonucunda 295 tanesi analize uygun goriilmiistiir.

Turistik tliketicilere yonelik anket formunda; demografik degiskenler yaninda,
turistik tiiketicilerin tatmin diizeylerine etki eden faktorlerin tespitine yonelik likert
Olcekli 29 soru ve Kirsehir’deki termal turizm imkanlarinin degerlendirilmesine dair 8
soruya yer verilmis, turistlerin daha ¢ok nerelerden yoreye geldiklerini ve kag giin
kaldiklarin1 tespit etmek amagli da 2 soru sorulmustur. Verilerin analizi SPSS 22
programinda degerlendirilmis olup, anketin giivenilirligi (Cronbach’s Alfa) 0,951 olarak
belirlenmistir. Calismada yer alan anket sorulari, Ali Eleren’in “Miisteri Beklentilerine
Dayali Bir Hizmet Kalitesi Olgiim Modeli: Termal Otel Isletmeciliginde Bir
Uygulama”, Susana Markovic’in “Service Quality Measurement In Croatian Wellness
Tourism: An Application of the Servquale” ve Mehmet Emin Akkili¢’in “Hizmetin
Onemi ile Davranigsal Niyetler Arasindaki Iliskide Otel Nitelilerinin Arac1 Etkisinin
Tespiti” isimli eserlerde faydalanilan, gecerli ve giivenilir olarak kabul goérmiis
Olceklerden yola cikilarak belirlenmistir. Anketin icerigine dair gegerlilik, hem termal
turizm sektoriinde 5 yildan fazla siiredir yonetici olarak calisan, hem de turizm ve
pazarlama alanlarinda akademisyen olarak goérev yapan kisilerden alinan goriis ve
Oneriler cercevesinde belirlenmeye calisilmigtir. 4 faktor altinda faktor analizi
uygulanmig, ayrica demografik degiskenlerle, belirlenmis faktorler arasinda anlaml
farkliliklarin tespitine yonelik MANOVA analizi ile demografik degiskenler ve bahsi
gecen 10 soru i¢in frekans analizleri yapilmistir.
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TURISTIK TUKETICILERIN TATMIN DUZEYINE ETKi EDEN
DEMOGRAFIK OZELLIKLERI FAKTORLER

* Yas =—| ° Faktor 1: Siire¢c Yonetimi

* Meslek * Faktor 2: Tesis Calisanlarimin Nitelikleri
* Egitim Diizeyi * Faktor 3: Tesisin Nitelikleri

* Gelir Diizeyi * Faktor 4:Yeniden Satin Alma ve Onerme

Sekil 2: Termal Turizmde Turistik Tiiketicilerin Tatmin Diizeylerine Etki Eden
Faktorler Modeli

Arastirmanin Sekil 2°de gosterilen modeline gore hipotezleri sunlardir:
H1:Turistik tiiketicilerin tatmin diizeylerinde, slire¢ yonetiminin etkisi vardir.
H2:Turistik tiiketicilerin tatmin diizeylerinde, termal tesis ¢alisanlarinin niteliklerinin etkisi vardir.
H3: Turistik tiiketicilerin tatmin diizeylerinde, tesisin niteliklerinin etkisi vardir.

H4:Turistik tliketicilerin tatmin diizeylerinde, turistlerin yeniden satin alma ve dnerme
davraniglarinin etkisi vardir

HS: Turistik tiiketicilerin demografik 6zelliklerine gore, “termal turizm isletmelerinden
tatmin olmalarma etki eden faktorler” farklilik gosterir.

8.5. Arastirmanin Bulgular:

295 kisiye wuygulanan ankette, katilimcilarin demografik 6zelliklerinin
belirlenmesine yonelik frekans analizi yapilmis ve degerler Tablo 1°de gosterilmistir.

Tablo 1: Katihmeilarin Demografik Ozellikleri

Cinsiyet Frekans Yiizde Yas Frekans Yiizde
Bayan 138 46,8 18-25 30 10,2
Erkek 157 53,2 26-35 69 23,3
Egitim Frekans Yiizde 36-45 79 26,8
Ilkokul 98 33,2 46-55 77 26,1
Lise 98 33,2 56 tistii 40 13,6
Universite 59 20 Meslek Frekans Yiizde
Lisans Ustii 10 3,4 Isci 39 13,2
Diger 30 10,2 Memur 49 16,6
Gelir Frekans Yiizde Emekli 70 23,8
1000-2000TL 39 13,2 Ev hanimi 49 16,6
2001-3000TL 108 36,6 Serbest Meslek 59 20
3001-4000TL 88 29,8 Diger 29 9,8
4001TL istii 60 20,4 TOPLAM 295 100

Katilimeilarin, %53,2’sinin erkek, %53,9’unun 36-55 yas grubunda, %33,2’sinin
lise, %33,2’sinin ilkokul mezunu, %23,8’inin emekli, %20’sinin serbest meslek sahibi
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ve %36,6’sinin 2001-3000TL, %29,8’inin 3001-4000TL gelir seviyesinde oldugu tespit

edilmisgtir.

8.5.1. Termal Turizmde Turistik Tiiketicilerin Tatmin Diizeylerine Etki Eden

Faktorler

Termal tesislerdeki turistik tiiketicilerin tatmin diizeylerine etki eden faktorleri
belirlemek amaciyla Likert ol¢ekli 29 degiskene uygulanan faktor analizi sonucunda,
faktor yiki diisiik olan, 1, 4, 10, 25 ve 26.sorular ¢ikarilmistir. Faktor analizi sonucu

Tablo 2’de yer almaktadir.

Tablo 2: Termal Turizmde Turistik Tiiketicilerin Tatmin Diizeylerine Etki Eden

Faktorler

FAKTORLER Cronbach's Ozdeger Varyans Faktor
Alpha (778) Yiizdesi Yiikleri

FAKTOR 1: SUREC YONETIMI ,542 11,780 49,085
Bu tesis, saglik ve kiir merkezi olarak, donanim 908
ve personel agisindan yeterlidir. ’
Bu tesis, tiiketicilerine verdigi taahhiitleri (odanin
zamaninda hazir olmasi, oda tahsisinde miisteri ,906
isteklerinin dikkate alinmasi vb.) yerine
Bu tesiste, bransinda profesyonel egitim almis 901
personel hizmet vermektedir. ’
Bu tesiste, problemler aninda ¢6ziilmektedir. ,896
Bu tesiste, yiyecek-i¢ecek olanaklar lezzet, 230
nitelik ve ¢esitlilik bakimindan yeterlidir. ’
Bu tesisin, yonlendirme isaret ve tabelalar1
yeterli sayidadir ve uygun sekilde ,841
yerlestirilmistir.
Bu tesisin, eglence (bilardo, bowling, oyun salonu,
aqua-park, fitness-centre vb.) ve spor imkéanlari ,822
yeterlidir.
Bu tesiste, modern mobilya ve dekorasyon
tarzlar kullanilmigtir. 621
Bu tesis, tutulan hesap ve kayitlar agisindan 533
giivenilirdir ’
FAKTOR 2: CALISANLARIN
NITELIKLERI ,526 4,058 16,908
Bu tesisteki, personellerin temizlik anlayislari 98
yeterli, giyimleri iyi ve diksiyonlar1 diizgilindjir. ’
Bu tesiste, personeller, miigterilere cani 913
goniilden yardim etmektedir. i
Bu tesisteki personeller, miisterilerin sorularin 897
kisa siirede cevaplamaktadir ’
Bu tesisteki personeller, miisteri tarafindan talep 880
edildiginde. onlarla birebir ilgilenmektedir. ’
Bu tesisteki personeller, kibar ve naziktir. ,857
Bu tesisteki personeller, miigterilerin 6zel 794
ihtivaclarini anlavip. giderebilmektedir ’
Bu tesisin, civarindaki aligveris imkanlari
yeterlidir. 152
FAKTOR 3: TESISIN NITELIKLERI 712 2,673 11,138
Bu tesise, ulagim kolaydir. ,855
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Bu tesiste, engellilere yonelik uygulamalar

bulunmaktadir (Ornegin: havuzda engellilere , 789
yonelik kolaylastiric1 uygulamalarin olmasi vb.
Bu tesisin, cocuklara yonelik aktivite imkéanlar 727
Bu tesiste kendimi her agidan (esyalarim ve can

.. ey . . ,610
giivenligi) giivende hissediyorum
Bu tesisin, genel temizlik (oda, havuz, ortak 603
alanlar) hizmetleri yeterlidir. ’
FAKTOR 4: YENIDEN HIZMET ALMA VE
ONERME ,575 1,223 5,094
Kirsehir’de gittigim termal tesisler hakkinda, 893
c¢evremdekilere olumlu seyler séylerim. i
Kirsehir’deki termal tesisleri, cevremde tavsiye 887
isteyen kisgilere oneririm. ’
Kirsehir’deki tesislere dniimiizdeki yillarda 348

tekrar gelmeyi diistiniiyorum.
KMO (Kaiser-Meyer - Olkin): ,805
Barlett testi: 1,235  df: 276 p: ,000

Analiz sonucunda 6z degerleri 1’den biiylik 4 faktor belirlenmistir. Faktorlerin
Cronbach’s Alfa degeri 0,778 olarak belirlenmis olup, her bir faktdre ait gilivenilirlik
katsayilari Tablo 7°de gosterilmistir. Bu faktorler toplam varyansm % 82,225’ini
aciklamaktadir. KMO (Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy) testi sonucu
0,805°dir ve 0,80>0,50 oldugu igin veri setinin faktor analizine uygun oldugu sdylenebilir
(Kalayci, 2008, s. 322) Barlett testi sonuglart (x*>=1,235, p= 0,000) faktor analizinin anlaml
oldugunu gostermektedir.

Icerdigi degiskenlerden dolay1 Siire¢ Yonetimi olarak adlandirilan 1. Faktor, diger
faktorler arasinda en yiiksek varyansa (49,085) sahiptir. Faktor 1 (Stire¢ Yonetimi); “Bu
tesis, saglik ve kiir merkezi olarak, donanim ve personel agisindan yeterlidir”, “Bu tesis,
tiiketicilerine verdigi taahhiitleri (odanin zamaninda hazir olmasi, oda tahsisinde miisteri
isteklerinin dikkate alinmasi1 vb.) yerine getirmektedir”, “Bu tesiste, bransinda
profesyonel egitim almig personel hizmet vermektedir”, “Bu tesiste, problemler aninda
coziilmektedir”, “Bu tesiste, yiyecek-igecek olanaklar1 lezzet, nitelik ve c¢esitlilik
bakimindan yeterlidir”, “Bu tesisin, yonlendirme isaret ve tabelalar1 yeterli sayidadir ve
uygun sekilde yerlestirilmistir”, “Bu tesisin, eglence (bilardo, bowling, oyun salonu,
aqua-park, fitness-centre vb.) ve spor imkanlar1 yeterlidir”, “Bu tesiste, modern mobilya
ve dekorasyon tarzlar1 kullanilmistir”, “Bu tesis, tutulan hesap ve kayitlar agisindan
giivenilirdir” seklinde 9 degiskenden olusmaktadir.

Calisanlarin Niteligi olarak adlandirilan 2. Faktor toplam varyansin %16,908’ini
aciklamaktadir. Faktor 2 (Calisanlarin Niteligi); “Bu tesisteki, personellerin temizlik
anlayiglart yeterli, giyimleri iyi ve diksiyonlar1 diizgiindiir”, “Bu tesiste, personeller,
miisterilere can1 goéniilden yardim etmektedir”, “Bu tesisteki personeller, miisterilerin

b

sorularini kisa siirede cevaplamaktadir”, “Bu tesisteki personeller, miisteri tarafindan talep
edildiginde, onlarla birebir ilgilenmektedir”, “Bu tesisteki personeller, kibar ve naziktir”,
“Bu tesisteki personeller, miisterilerin 6zel ihtiyaglarimi anlayip, giderebilmektedir”, “Bu

tesisin, civarindaki aligveris imkanlar yeterlidir” seklinde 7 degiskenden olugmaktadir.

Icerdigi degiskenler nedeniyle Tesisin Nitelikleri olarak adlandirilan 3. Faktor,
“Bu tesise, ulagim kolaydir”, “Bu tesiste, engellilere yonelik uygulamalar
bulunmaktadir (Ornegin: havuzda engellilere yonelik kolaylastirici uygulamalarin
olmas1 vb. gibi)”, “Bu tesisin, ¢ocuklara yonelik aktivite imkanlar1 zengindir”, “Bu
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tesiste kendimi her agidan (esyalarim ve can giivenligi) giivende hissediyorum”, “Bu
tesisin, genel temizlik (oda, havuz, ortak alanlar) hizmetleri yeterlidir” seklinde 5
degiskenden olugmaktadir. Bu faktor toplam varyansin %11,138’ini agiklamaktadir.

Yeniden hizmet alma ve dnerme olarak adlandirilan 4. Faktor toplam varyansin
%5,094’linli aciklamaktadir. Bu faktor, “Kirsehir’de gittigim termal tesisler hakkinda,
cevremdekilere olumlu seyler sOylerim”, “Kirsehir’deki termal tesisleri, ¢evremde
tavsiye isteyen kisilere Oneririm”, “Kirsehir’deki tesislere onlimiizdeki yillarda tekrar
gelmeyi diistinliyorum” seklinde 3 degiskenden olusmaktadir.

Buna gore (p= 0,000 — p < 0,05), H1 (Turistik tiiketicilerin tatmin diizeylerinde,
stirec yOnetiminin etkisi vardir), H2 (Turistik tiiketicilerin tatmin diizeylerinde,
calisanlarin niteliklerinin etkisi vardir), H3 (Turistik tiiketicilerin tatmin diizeylerinde,
tesisin niteliklerinin etkisi vardir), H4 (Turistik tiiketicilerin tatmin diizeylerinde,
turistlerin yeniden satin alma ve Onerme davranislarmin etkisi vardir), H5 Turistik
tilketicilerin demografik ozelliklerine gore, “termal turizm isletmelerinden tatmin
olmalarina etki eden faktorler” farklilik gosterir, hipotezleri kabul edilmistir.

) 8.5.2. Katiimcilarin Demografik Ozelliklerine Gére, Termal Turizm
Isletmelerinden Tatmin Olmalarina Etki Eden Faktorlerdeki Farkhihklar

Katilimcilarin demografik 6zelliklerine gore, “termal turizm igletmelerinden tatmin
olmalarina etki eden faktorler”le ilgili farkliliklar1 belirlemek amaciyla MANOVA analizi
yapilmistir. MANOVA analizi sonuglarina gére demografik 6zelliklerine gore katilimcilarin
termal turizm isletmelerinden tatmin olmasma etki eden faktorlerle ilgili farklilik
bulunmaktadir. Bu farkliliklar yasa gore, (Hotelling's Trace Degeri: ,808 F: 14,416 p:
,000), egitim durumlarina gore (Hotelling's Trace Degeri: ,577 F: 10,291 p: ,000),
mesleklerine gore (Hotelling's Trace Degeri: 1,341 F: 19,080 p: ,000), gelir diizeylerine
gore (Hotelling's Trace Degeri: ,408 F: 9,749 p: ,000) tespit edilmistir. Buna gore, HS
hipotezi (turistik tiiketicilerin demografik 6zelliklerine gore, termal turizm isletmelerinden
tatmin olmalarina etki eden faktorler farklilik gosterir) kabul edilmistir.

8.5.2.1 Katihmcilarin Yaslarina Goére, Termal Turizm isletmelerinden
Tatmin Olmalarina Etki Eden Faktorlerdeki Farklihiklar

Katilimcilarin yaslarina gore, termal turizm isletmelerinden tatmin olmalarina etki
eden faktorler arasinda farkliliklar goriilmektedir. Tablo 3 incelendiginde, 18-55 yas
grubundaki katilimcilarin isletmeden tatmin olmada, “siire¢ yonetimi” (faktor 1)
faktoriinden daha fazla etkilendigi goriilmektedir. 56 yas ve listi katilimcilarin ise
“tesisin niteliklerinden” (faktor 3) daha fazla etkilendigini s6ylemek miimkiindiir.
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Tablo 3: Katihmcilarin Yaslarina Gore, Termal Turizm Isletmelerinden Tatmin
Olmalarma Etki Eden Faktorlerdeki Farkliliklar1 Gosteren Varyans Analizi

Desiskenler Ortalamalar F

egiykente 1825 2635 36-45  46-55 56+ p
Fakiorl: = = g 004 4067 4017 3.846 4239 10,467 0,000
Siire¢ Y onetimi

Faktor 2:

Calisanlarin 4524 3168 3,740 3,776 3,375 19,547 0,000
Nitelikleri

Faktor 3:

Tesisin 4,000 3814 3,795 3,758 4,490 7,670 0,000
Nitelikleri

Faktor 4:

Yeniden Hizmet 4,222 3,454 3,764 3,628 3,875 4,345 0,002
Alma ve Onerme

Hotelling'sTrace Degeri: ,808 F: 14,416 p:,000

8.5.2.2. Katihmcilarin Egitim Durumlarima Gore, Termal Turizm
Isletmelerinden Tatmin Olmalarina Etki Eden Faktorlerdeki Farkhliklar

Katilimeilarin  egitim diizeylerine gore, termal turizm isletmelerinden tatmin
olmalarma etki eden faktorler arasinda farkliliklar goriilmektedir. Tablo 4
incelendiginde, faktor 3 haricinde tiim faktorlerde {iiniversite mezunlarinin
ortalamalarinin yiiksek oldugu; ilkokul mezunlarinda ise faktdr 3’{in ortalamasinin
yiiksek oldugu goriilmektedir.

Tablo 4: Katihmeilarin Egitim Durumlarina Gére, Termal Turizm Isletmelerinden
Tatmin Olmalarina Etki Eden Faktorlerdeki Farkhiliklar1 Gosteren Varyans

Analizi

Ortalamalar
Degiskenler Ilkokul Lise Universite ElSi.l.nS Diger F p

Ustii

Faktor 1:
Siirec yonetimi 4,172 3,985 4475 3744 3,922 6,326 0,000
Faktor 2: . 3942 3379 4,150 3,000 2,771 28,118 0,000
Calisanlarin Niteligi E—
Faktor3: = 4,059 3,918 4,034 3.040 3,393 8,434 0,000
Tesisin Niteligi —
Faktor 4:
Yeniden Hizmet 3.680 3,871 3,932 3,100 3,122 6,132 0,000

Alma ve Onerme

Hotelling'sTrace Degeri: ,577 F: 10,291 p: ,000

8.5.2.3. Katihmcilarin Mesleklerine Gore, Termal Turizm isletmelerinden
Tatmin Olmalarina Etki Eden Faktorlerdeki Farkhihiklar

Katilimeilarin mesleklerine gore, termal turizm isletmelerinden tatmin olmalarina etki
eden faktorler arasinda farkliliklar goriilmektedir. Tablo 5’e gore tesisten tatmin olmada
iscilerin “slire¢ yonetimi” (faktorl) ve “calisanlarin niteligi” (faktér 2), memurlarin
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“yeniden hizmet alma ve Onerme davranist” (faktor 4), serbest meslek sahiplerinin ise
“tesisin niteligi” (faktor 2) faktoriinden daha fazla etkilendigi goriilmiistiir.

Tablo 5: Katihmecilarin Mesleklerine Gére, Termal Turizm Isletmelerinden Tatmin
Olmalarma Etki Eden Faktorlerdeki Farkhliklar1 Gosteren Varyans Analizi

Ortalamalar
Degiskenler A . Ev Serbest . F P
Is¢i Memur Emekli hammi  meskek Diger

Faktor 1: 4650 3644 4078 4179 4407 3736 15437 0,000
Siirec Yonetimi

Faktor 2:

Calisanlarin 4,238 3,612 3,245 4,204 3,320 3,591 16,871 0,000
Niteligi

Faktor3: 4,123 3,710 3,480 4,008 4241 4110 9,268 0,000
Tesisin Niteligi

Faktor 4:

Yeniden Hizmet 3,453 4,313 3,205 3,680 3,921 3,954 11,807 0,000
Alma ve Onerme

Hotelling's Trace Degeri: , 1,341 F: 19,080 p: ,000

8.5.24. Katihmcillarin Gelir Diizeylerine Gore, Termal Turizm
Isletmelerinden Tatmin Olmalarina Etki Eden Faktorlerdeki Farkhihklar

Katilimeilarin  gelir diizeylerine gore, termal turizm isletmelerinden tatmin
olmalarina etki eden faktorler arasinda farkliliklar goriilmektedir. Tablo 6
incelendiginde, “2001-3000TL” gelir grubuna mensup kisilerin en fazla “siire¢
yonetiminden”, 4001TL + gelir grubuna mensup kisilerin ise “siire¢ yonetimi” (faktor
1) haricinde tiim faktdrlerden etkilendigi tespit edilmistir.

Tablo 6: Katihmcilarin Gelir Diizeylerine Gore, Termal Turizm Isletmelerinden
Tatmin Olmalarina Etki Eden Faktorlerdeki Farklihklar: Gosteren Varyans Analizi

<. Ortalamalar
Degiskenler 1000-2000  2001-3000  3001-4000 4001+ K P
Faktor 1: Siireg 3,809 4372 3,867 4291 13240 000
Y Onetimi REDEEY
Faktor 2: Calisanlarn 3.201 3.481 3,696 4,155 14220 000
Niteligi -
Faktor 3: Tesisin 3,492 4,141 3,616 4173 15240  ,000
Niteligi -
Faktor 4:
Yeniden Hizmet 3,282 3,688 3.678 4,111 7,001 ,000
Alma ve Onerme
Hotelling's Trace Degeri: ,408 F: 9,749 p: ,000

8.5.3. Katihmcilarin Kirsehir’in Termal Tesis Imkanlarma Yonelik
Degerlendirmeleri

Termal tesislerde konaklayan turistik tiliketicilerin, tesisi tercih etmelerinde
etkilendikleri bilgi kaynaklart 6nem derecesine gore siralandiginda, katilimcilarin
%60’ 1min“dost-arkadas tavsiyesi” ni ilk sirada, %59,3’linlin“internet™ ikinci sirada,

%64,4’1iniin “seyahat acentesi” ni li¢iincii sirada degerlendirdigi goriilmektedir (Tablo 7
ve Sekil 3).
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Tablo 7: Tesisi Tercih Etmede Etkilenilen Bilgi Kaynag

Siralama Dost Arkadas internet Seyahat TV Tesisin  Diger Bilgi
dereceleri Tavsiyesi Acentesi Brosiiriic  Kaynaklari
F % F % F % F % F % F %
1 177 60 8 27 18 6,1 100 33,9 106 35,9 0 0
2 118 40 175 59,3 87 29,5 108 36,6 102 34,6 18 6,1
3 0 0 112 38,0 190 64,4 87 29,5 1 3 159 53,9
4 0 0 0 0 0 0 0 0 86 29,2 118 40
Toplam 295 295 295 295 295 295
200
150 M Seriesl
100 .
50 J l M Series2
0 .
Series3
5|ralama dost internet  seyahat tesisin  diger bilgi
dereceleri arkadas acentasi brostirtii  kaynaklari M Series4
tavsiyesi

Sekil 3: Tesisi Tercih Etmede Etkilenilen Bilgi Kaynag:

Termal tesislerde konaklayan turistik tiiketicilerin, tesisi tercih etme sebeplerin
incelendigi analiz sonuglarina gore; 9%93,9’unun uygun fiyat1 ilk sirada, %93,6’sinin
kalite segenegini ikinci sirada, %64,1’inin tibbi tedavi segenegini lgiincii sirada
(tiiketicilere sorulan “daha ¢ok hangi hastaliklarda termal tesisleri tercih ediyorsunuz”
sorusuna gore, %60 oranla romatizmal hastaliklar nedeniyle geldikleri goriilmektedir)
degerlendirdigi goriilmektedir (Tablo 8 ve Sekil 4).

Tablo 8: Tesisi Tercih Etme Sebepleri

. Alternatif
Slralam:jl Uygun Kalite lebl. Bir Dinlenme Yakinhk
Derecesi fiyat tedavi
Seyahat

F % F % F % F % F % F %

1 277 939 19 6,4 1 3 106 35,9 100 339 91 30,8
2 18 6,1 276 93,6 105 356 90 30,5 105 35,6 117 39,7
3 0 0 0 0 189 64,1 0 0 0 0 87 29,5
4 0 0 0 0 0 0 99 33,6 90 305 0 0
300
250
200 M Seriesl
150 .
100 M Series2
50 I — .
0 . . . . Series3
siralama  uygun kalite tibbi  alternatif dinlenme yakinhk B Seriesd
dereceleri  fiyat tedavi bir
seyahat

Sekil 4: Tesisi Tercih Etme Sebepleri
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Termal tesislerde konaklayan turistik tiiketicilerin “o anda veya daha Once
konakladiklar1 termal tesislerden tatmin olup olmadiklar1 incelendiginde, %64,1’inin
“bazilarmdan memnun kaldim” segenegini isaretledikleri, “tesisin yetersiz oldugunu
diisiindiikleri alanlar” incelendiginde ise % 60’1nin “personelin yeterince nazik ve ¢alismaya
goniilli olmadigint” diisiindiikleri tespit edilmistir. Ayrica, katilimeilarin %47,8’inin mevcut
tesislerin iyilestirilmesi ve kalitenin arttirilmasi gerektigi diistincesini tagidiklar1 goriilmiistiir.
Termal tesis miisterilerinin destinasyona nereden geldiklerinin incelendigi frekans analizi
sonuglarma gore, %50,2 oraninda yurt disindan (daha ¢ok Almanya ve Avusturya), %16,7
oraninda Kirsehir iginden geldikleri goriilmektedir. Gelen turistlerin yoredeki kalis siireleri
incelendiginde ise; %60 1n1n 2-3 giin, %39,7’sinin de 4-7giin konakladig1 gorilmiistiir.

Tablo 9: Termal Turizm imkéanlarinin, Gelinen Yerin ve Kahs Siirelerinin

Degerlendirilmesi
Kirsehir’de Su An/Daha Once Tesisin, Yetersiz Goriilen
Kalinan Tesislerden F % Yanlan F %
Memnuniyet
Hepsinden Memnun Kaldim 88 29,8 Temizlik 100 339
Bazilarindan Memnun Kaldim 189 64,1 Personel Yeterince Nazik ve 177 60

Calismaya Goniillii Degil

Higbirinden Memnun Kalmadim 18 6,1  Tiim Yonleri ile Tatmin Edici 18 6,1

Tesis Fiyatlarindan F o Kirsehir’deki Termal F o
Memnuniyet ° Tesislere Nereden Geldiniz? ’
Fiyatlar Uygun 136 46,1  Yurtdist 148 50,2
Fiyatlar Yiiksek 58 19,6 Kirsehir i¢gi 50 16,7
Beklentinin Cok Altinda 89 30,2 Ankara 10 3,4
Saglik Harcamalarinda Fiyat

Diizeyini Diisiinmem 12 4,1 Yozgat 10 34
Kirsehir’in Termal Turizm

Imkanlarinin F % Nigde (Ortakoy) 10 3,4
Degerlendirilmesi

Termal Turizm Imkanlarim Cekici 6 ) Kinkkale 10 3.4
Bulmuyorum

Yeterli Buluyorum 53 18  Istanbul 10 3,4
Mevcut Tesisler lyilestirimeli ve .

Kalite Imals 141 47,8 Kocaeli 10 34
Terumal Turizm Yatirimlari 95 322 Giimiishane 10 3.4
Cogaltilmal

Termal"Tes.lstekl Ortalama F % Mersin 9 3.1
Kalis Siiresi

Bir Giin 1 0,3  Izmir 9 3,1
2-3 Giin 177 60  Manisa 9 3,1
4-7 Giin 117 39,7 Toplam 295 100

9. Sonuc¢

Tiirkiye’de ve diinyada yash niifusun artmasi, yogun c¢aligma temposunun ve
sehirlesmenin yarattig1 stres ve sorunlar sebebiyle termal turizme olan ilgilerinin arttig1
goriilmektedir. Ayrica giliniimiizde, tibbi tedavinin zaman zaman yetersiz kaldigi,
alternatif tip yontemleri ile desteklenmesi gereken bazi hastaliklarin bas gosterdigi
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bilinen bir gercektir. Kaplicalarda uygulanan ¢amur banyolari, baliklarla ve Radon gazi
ile yapilan tedaviler bunlardan bazilaridir. Tiirkiye’nin jeotermal kaynaklar agisindan
zenginligi, bu alandaki gili¢lii yonlerindendir. Ancak termal tesis isletmelerinin s6z
konusu bu zenginligi firsata doniistiirebilmek icin tesis ve ¢alisanlarin niteligini, turistik
tiiketicilerin goriis ve onerilerine uygun olarak arttirmalar1 ve siire¢ yonetimini basartyla
gerceklestirmeleri gerekmektedir.

Bu arastirmada, Kirsehir’e termal turizm amaciyla gelen turistik tiiketicilerin
demografik oOzelliklerinin belirlenmesi igin yapilan frekans analizi sonuglarina gore;
katilimcilarin %53,2’sinin erkek, %52,9’unun 36-55 yas grubunda, %33,2’sinin lise,
%33,2’sinin ilkokul mezunu, %36,6’sinin 2001-3000TL, %29,8’inin 3001-4000TL gelir
seviyesinde ve %23,8’inin emekli, %20’sinin serbest meslek calisanlarindan olustugu
tespit edilmistir. Dolayisiyla hedef kitlenin yogun olarak bu o6zelliklere sahip turistik
tilketicilerden olustugu, gerek iiriin gelistirme, gerek fiyatlandirma, gerekse tutundurma
faaliyetleri planlanirken, bu 6zellikteki tiiketicilerin tatmin olabilecegi diizenlemelerin
yapilmas1 gerektigi soylenebilir. Ozellikle bu kesimin goriis ve oOnerilerinin dikkate
alinmasi, diger 6zelliklere sahip turistik tiiketicilerin de bolgeye ¢ekilebilmesi i¢in gerekli
calismalarin gerceklestirilmesinin faydali olacagi diistiniilmektedir.

Bu calismada faydalanilan “faktor analizi” sonuglarma gore, turistik tiiketicilerin
termal tesisten tatmin olma diizeylerine; "siire¢ yonetimi", "calisanlarin nitelikleri", “tesisin
nitelikleri" ve "yeniden satin alma ve Onerme" davramiglarmin etki ettigi tespit edilmistir.
Yapilan MANOVA analizi sonucunda tatmin diizeyine etki eden bu faktorlerin demografik
ozelliklere gore farklilik gosterdigi sonucuna varilmistir. Katilimcilarin yaglarina gore,
termal turizm isletmelerinden tatmin olmalarina etki eden faktorler arasinda farklilik
oldugu, 18-55 yas grubundaki katilimcilarin isletmeden tatmin olmada, “siire¢ yonetimi”
(faktor 1) faktoriinden daha fazla etkilendigi, 56 yas ve lstii katilimcilarin ise “tesisin
niteliklerinden” (faktdr 3) daha fazla etkilendigi goriilmistiir. Geng yastaki insanlarin,
genellikle daha aktif ve sosyal bir yapida olduklan diisiiniildiigiinde; tesiste gorev yapan
personelle daha sik iliski kurduklarini, personelin profesyonel egitim alip almadigiyla
ilgilendiklerini, tesisin donamimiyla, vaat ettikleri faaliyetleri yerine getirip
getirmedikleriyle, problemlerin hizli ¢oziimiiyle, yiyecek ve igeceklerin lezzet ve
cesitliligiyle, isaret ve levhalarin yeterliligiyle, sosyal aktivite cesitliligiyle, modern
dekorasyonla ilgilenme ve 6nem verme ihtimallerinin daha yiiksek oldugunu séylemek
miimkiindiir. Yas ilerledikce ise, Ozellikle ulasim kolayligina, hareket zorlugu yasayan
kisilere yonelik kolaylastirict Onlemlerin alinmasina ve gilivenlik konularma agirlik
verdikleri goriilmektedir. Isletmeler basartya ulagsmak bakimindan, farkli yas gruplarmin
tesisten tatmin olmada etkilendikleri bu degiskenleri g6z 6niinde bulundurmalidirlar.

Katilimcilarin egitim durumlarina gore, termal turizm isletmelerindeki tatmin
diizeyleri arasinda da farklihk tespit edilmistir. Universite mezunu katilimcilarm,
genelde tatmin diizeyini etkileyen tiim faktorlerden (faktor 3 harig) etkilendikleri, en
fazla 6nem verdikleri hususlarin ise; bransinda profesyonel egitim almis, giyim ve
diksiyonu diizgiin, kibar ve nazik personelin yeterliligi, odanin zamaninda hazir olmasi,
oda tahsisinde miisteri isteklerinin dikkate alinmasi vb. taahhiitlerin yerine getirilmesi,
yonlendirme isaret ve tabelalarin yeterliligi, eglence ve spor imkanlarinin yeterliligi,
modern donanim, mobilya ve dekorasyon tarzlarinin kullanimi, tesiste tutulan hesap ve
kayitlarin giivenilirligi, misteri sorularina kisa siirede cevap verilmesi, miisteriyle
birebir ilgilenilmesi gibi bircok ayrinti ile ilgili oldugu tespit edilmistir. Ilkokul
mezunlarinin ise; tesise ulasimin kolayligi, engellilere ve hareket zorlugu c¢eken kisilere
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yonelik kolaylastirici uygulamalarin olmasi, ¢ocuklara yonelik aktivitelerin zenginligi,
esya ve can giivenligi, temizlik hizmetlerinin yeterliligi gibi daha genel konulara 6nem
verdigi goriilmiistiir. Bu baglamda, tesisin, hedef kitlesinin 6zelliklerine uygun diizeyde
hizmet vermesinin, basari i¢in etkili olacag: diistiniilmektedir.

Katilimeilarin mesleklerine ve gelir durumlarma gore, termal turizm isletmelerinden
tatmin olmalarina etki eden faktdrler arasinda da farkliliklar goriilmiistiir. Termal tesisten
tatmin olmada, iscilerin “siire¢ yonetimi” (faktdrl) ve “calisanlarin niteligi” (faktor 2),
memurlarin “yeniden hizmet alma ve Onerme davranigi” (faktér 4), serbest meslek
sahiplerinin ise “tesisin niteligi” (faktor 2) faktoriinden daha fazla etkilendigi gortilmiistiir.
Dolayisiyla bu meslek gruplarma hitap eden tutundurma mesajlari olustururken, s6z konusu
faktorleri vurgulayan mesajlar kullanilmast etkili olacaktir. Ayrica, “2001-3000TL” gelir
grubuna mensup kisilerin en fazla “slire¢ yonetiminden”, 4001TL + gelir grubuna mensup
kisilerin ise “siire¢ yonetimi” (faktdr 1) haricindeki tiim faktorlerden etkilendigi tespit
edilmistir. Bu sonuglara gore, gelir diizeyi arttikca, tiiketicilerin tesisten tatmin olarak
ayrilmak icin bekledikleri hizmetlerin arttigini; orta gelir seviyesine sahip tiiketicilerde de
beklenti diizeyinin ¢ok yiiksek olmadigini sdylemek miimkiindiir.

Turistik tiiketicilerin, tesisi tercih etmelerinde etkilendikleri bilgi kaynaklarinin énem
derecesine gore incelenmesiyle, katilimeilarin %60’min “dost-arkadas tavsiyesi’ni ilk
sirada, %59,3linlin “internet™ ikinci sirada, %64,4linlin “seyahat acentesi’ni ii¢lincii
sirada degerlendirdigi gortilmiistiir. Bu sonuglar géz oniinde bulunduruldugunda, tesise
gelen turistlerin tatmin edilmis bir sekilde tesisten ayrilmasmin ne kadar 6nem tasidigi
anlagilmaktadir. Tesisten tatmin olarak ayrilan tiiketicilerin, bu tatmin ve memnuniyeti
cevresiyle paylagsma ihtimali son derece yiiksektir. Bu da tesislerin potansiyel miisterilerinin
sayisini arttirmaktadir. Internet ise giiniimiiziin en yaygin iletisim araclarindan biri olarak
dikkati cekmektedir. Ozellikle reklam faaliyetlerinin bu iletisim ortanm araciligiyla
gerceklestirilmesi, hedef kitleye ulasabilme oranini arttiracaktir. Kirsehir’de faaliyet
gosteren seyahat acentelerinin de bu sonuglart goz Oniinde bulundurarak caligmalarini
planlamalar1 etki derecelerini ylikseltecektir. Kirsehir, 12 jeotermal kuyusu ve degerli
mineraller iceren sulari ile termal turizm faaliyetleri i¢in uygun sehirlerden birisidir. Termal
kaynaklarimin yani sira, Dulkadirli Inli Murat kdyiinde bulunan yer alt1 sehri, Kaman ilgesi
Cagirkan kasabasinda bulunan Kale Hoyiik ve Japon Bahgesi gibi tarihi ve kiiltiirel
degerlere, uluslararas1 6neme sahip Seyfe Golii Kus Cenneti ve Kizilirmak iizerindeki sig
kiy1 kesimlerindeki kumsallariyla Hirfanli Baraji gibi dogal degerlere de sahiptir. Bu
degerlerin tamitilmasi icin, yerel idarecilerin ve termal tesis isletmelerinin tutundurma
faaliyetlerine Onem vermeleri, seyahat acenteleri, tur operatorleri ve diger turizm
aracilartyla igbirligi halinde bulunmalar faydali olacaktir.

Termal tesislerde konaklayan turistik tiiketicilerin, tesisi tercih etme sebepleri
incelendiginde, %93,9’unun uygun fiyati ilk sirada, %93,6’sinin kalite se¢enegini ikinci
sirada, %64,1’inin tibbi tedavi secenegini iigiincii sirada (tliketicilere sorulan “daha ¢ok
hangi hastaliklarda termal tesisleri tercih ediyorsunuz” sorusuna gore, %60 oranla
romatizmal  hastaliklar  nedeniyle geldikleri  goriilmektedir) degerlendirdigi
goriilmektedir. Termal tesislerin, turistik iirtinlerini (konaklama, yeme-igme, tibbi tedavi
hizmetleri, ulasimin kolaylastirilmas1 gibi) ve fiyat diizeylerini planlarken, kaliteli
hizmeti uygun fiyatla sunmalarinin, tercih edilmelerinde son derece etkili olacagi
diisiilmektedir.
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Termal tesislerde konaklayan turistik tiiketicilerin “o anda veya daha once
konakladiklar1 termal tesislerden tatmin olup olmadiklar1 incelendiginde, %64,1’inin
“bazilarindan memnun kaldim” secenegini isaretledikleri  gOriilmistiir. Bir
destinasyonun basarist i¢in destinasyonu tercih eden tiim misafirleri memnun etmesi
onemlidir. Hem gelen turistlerin tercihlerini tekrarlamalar1 hem de c¢evrelerine
yapacaklart yorumlar sebebiyle potansiyel tiiketici sayisini etkilemeleri agisindan
memnuniyetleri son derece 6nem arz etmektedir. Ayrica anket formlarindan birinde,
engelli bir katilimcinin, termal tesislerden birinde bulunan engellilere 6zel odanin,
engellilerin ihtiyacini karsilayacak nitelikte oldugunu ve sadece bir tesiste degil tiim
tesislerde arttirilmasi gerektigini belirttigi goriilmistiir. Yetkililer tarafindan bu notun
da dikkate alinmasinin faydali olacag: diistiniilmektedir.

Misafirlerin “tesisin yetersiz oldugunu diisiindiikleri alanlar” incelendiginde ise %
60’min “personelin yeterince nazik ve calismaya goniilli olmadigini” diistindiikleri
tespit edilmistir. Bu sonug¢ termal tesislerin, gerek personel secerken egitimli ve
caligmaya istekli adaylari tercih etmelerinin, gerekse halihazirdaki ¢alisanlari hizmet igi
egitimden gegirmelerinin gerekliligini ortaya koymaktadir.

Ayrica, katilimcilarin %47,8’inin mevcut tesislerin iyilestirilmesi ve kalitenin
arttirtlmas1 gerektigi diislincesini tasidiklar1 goriilmiistiir. Tiiketicilerin tasidig1 bu
goriisiin ayrintili olarak incelenecegi (hangi yonlerden iyilestirme ve kalite artisi
beklentisinde olduklarinin) ¢alismalarin yapilmasinin faydali olacag: diisiiniilmektedir.

Termal tesis miisterilerinin destinasyona nereden geldiklerinin incelendigi analiz
sonuclarina gore ise %>50,2°sinin yurt disindan, %16,7’sinin Kirsehir iginden geldikleri
goriilmiistiir. Bu sonuctan da termal tesis miisterilerinin biiyiik¢e bir kisminin gurbetcilerden
olustugu soylenebilir. Tutundurma faaliyetleri gerceklestirilirken, hem yurt i¢i hem de yurt disina
yonelik faaliyet gosterilmesinin, yabanci turistler tarafindan da tercih edilme oranlarim arttiracag
yorumunu yapmak miimkiindiir. Gelen turistlerin %60’ min 2-3 giin, %39,7’sinin de 4-7giin
konakladig goriilmistiir. Tiirkiye’deki diger yorelerde kalis siirelerinin ortalama 2 haftadan fazla
bile olabildigi g6z 6niinde bulunduruldugunda, Kirsehir’deki ortalama kalis siirelerinin ¢ok kisa
oldugu goriilmektedir. Turistik tiiketicilerin tedavi esnasinda aileleriyle ve yakinlarryla beraber
hosca vakit gecirmesini de saglayacak uygulamalara yer verilmesi, sehirdeki dogal ve kiiltiirel
mekanlara gezi programlarimin diizenlenmesi ve ¢ocuklara yonelik eglence aktivitelerinin
planlanmasinin kalis siirelerinin uzamasinda etkili olacag diisiiniilmektedir.

S6z konusu bu sonuglar goz Oniine alindiginda; isletmelerin  kendilerini  siirekli
degerlendirmeleri, zayif yonlerini gelistirmeleri, miisteri goriis ve Onerilerini dikkate almalari
halinde, pazardaki yerlerini korumalari, gelistirmeleri ve rekabet edebilmeleri daha kolay olacaktir.
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Extensive Summary
Introduction

Turkey where tourism activities 1980s then accelerated has got many alternative
tourism opportunities. Thermal tourism application is among these one of the most
common. Although Turkey a rich country in terms of geothermal resources, thermal and
spa facilities, it can usually provide services to domestic tourists because of the lack of
international promotion. It is also observed that there is an insufficient investment
professional in these areas.

In the thermal plant management, taking into there may be long-term
accommodation for treatment; it is to predicted to be useful to touristic consumers who
have come to the facility satisfaction with the implementation of activities. For this
purpose, first, it is thought to be important that the right to be identified as the factors
affecting the level of consumer satisfaction, then, planning in facility the applications
involving influential factors. This reason, it has been try to determine introducing the
general structure of the thermal plant and industries, to identify factors affecting the
satisfaction of the tourist consumers in this sector and determined whether if they show
changes according to demographic characteristics in this study. Whereby, it is thought
that will guide the thermal plant manager both in Turkey and in Kirsehir.

Methods

The study populations are customers of thermal tourism in Kirsehir, the sample of
this research was formed, it has generated randomly selected from consumers tourist
staying in thermal plants in Kirsehir, between 1 December 2014 and January 31, 2015.
Survey methods were utilized as data collection techniques, the surveys were carried out
three professional services facility in Kirsehir. It is given to place that demographic
variables and Likert scale questions, 5 questions regarding the evaluation of thermal
tourism opportunities in Kirsehir, 2 questions for identify where tourists often came in
this region and detected that they had how many days in survey form. Reliability rate of
the survey (Cronbach’s Alfa) is 0,951. Factor analysis was implemented under the four
factors, MANOVA analysis was implemented to detect the differences between
demographic variables and determined factors, frequency analysis was implement to
demographic variable and referred to 7 questions.

Hypothesis of this study;

HI: There is the influence of process management to satisfaction level.
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H2: There is the influence of the characteristics of the thermal plant staff tourist
consumer’s satisfaction level.

H3: There is the influence of characteristics of the facility.
H4: There is the influence of characteristics of repurchase and recommend behaviors.

H5: These factors affecting satisfied with the thermal tourism business vary
according to their demographic characteristics. It is determined in this way

Findings and Comments

It was determined %53,2 of participants were male, %52,9 of participants were 36-
55 age group, %33,2 of participants were high school graduate, %33,2 of participants
were primary school graduate, %29,8 of participants were 3001-4000TL income level and
%?20 of participants were self-employment in this study. Thereby, it could be said the
target audience consists of intensive tourist that consumers have these features, it is
necessary arrangements may satisfy consumers while planning both of product
development, pricing and promotion. It will be useful especially taking into account the
recommendations of this group for making the necessary work to taking tourist
consumers into area.

According to results, it has appeared as the impact of factors “process
management”, “qualifications of the facility employees”, “qualifications of the facility”
and “repurchase and recommend behaviors” on satisfaction of the consumer and these
factors vary according to their demographic characteristics. Businesses should consider
variables consumer different age and gender groups with different level education,
profession and income the satisfaction of the plant are affected by variable. In this
context, while messages are created about thermal plant’s promotion activities, businesses
will be effective to use these messages which are at the forefront of work, “factors

affecting their dissatisfaction”.

When is classed according to severity information sources that consumers affected
about how to choose plants, it was observed that 60 percent of participants, “friend pal
advice” was evaluated in first, 59,3 percent of participants “internet” was evaluated in
second, 64,4 percent of participants, “travel agents” was evaluated in third. When these
results are considered, it is understood the tourists leave satisfied from plant was very
important. It was attention internet is one of the most common media in nowadays. It
would increase the rate to reach the target population the execution of advertising
activities via the Internet. Travel agencies operating in Kirsehir considering these results
in planning their work would increase the effectiveness. Kirsehir is one of the
appropriate cities for thermal tourism activities owing to 12 geothermal wells and water
containing valuable minerals. In addition to the thermal source, Kirsehir has historical,
cultural and natural values, also. It will be useful, the local authorities and the thermal
plant operations should give importance to promotion activities, should be in
cooperation with travel agents, tour operators and other tourism agents for the
introduction of these values.

When is examined consumers staying in thermal plants why prefer plant, it was
observed that 93,9 percent of participants, “reasonable price” was evaluated in first, 93,6
percent of participants “quality” was evaluated in second, 64,1 percent of participants,
“medical treatment” was evaluated in third. While thermal plant managers plan to price
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levels of the tourism product, it would be effective to prefer if the quality of service at an
affordable price.

When is examined the matter whether if consumers staying in thermal plants (now
and before) were satisfied, it was observed 64,1 percent of participants selected the option
of “I was pleased with some”. The destination please all guests who prefer are important
for success of the destination. It affects the number of potential consumers the tourists
repeated the preferences and recommended peripherals.

When is examined guests responses to “areas where the facility is inadequate
question”, it was observed 64,1 percent of participants selected the option of “staff were
not courteous enough were not willing to work”. These results demonstrated the necessity
both of prefer to candidates educated and willing to work in employee selection and at
present employees spend in-service training.

It was observed 47,8 percent of participants have been thinking to necessity
improvement of existing facilities and improving quality. It is believed to be useful
examined in detail this view of the consumer.

The results of the analysis where did thermal plant customers come from to
destination were examined, it was observed 50,2 percent of participants had come from
overseas and 16,7 percent of participants had come within the city. According to this
result, It is possible to say most of the customers were comprised the expatriates. It was
determined 60 percent of tourists coming to business stayed in the hotel 2-3 days and 39,7
percent of tourists stayed in the hotel 4-7 days. It seems to be too short average residence
time in Kirsehir than other regions so residence time is more than 2 weeks. It is believed
to be effective in extending the duration, giving place to practice consumers spend great
time with their families and close during treatment, facility managers were trips to natural
and cultural sites in the city and organized fun activities for children.

Considering said these results; it will be possible businesses can maintain their
place in the market, improvement and compete, if business assessment themselves
continuous, improvement weaknesses, considering customer feedback and suggestions.

Isletme Arastrmalart Dergisi 481 Journal of Business Research-Tiirk



