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OZET

Saglik turizmi y1ldiz1 parlayan bir turizm ¢esididir ve hem saglik hem de turizm
faaliyetlerini icermektedir. Saglik turizmi, lilkeler i¢in gelir kaynagi ve imaj saglarken,
kisiler icinse baska iilkelere giderek kaliteli ve diisiik maliyetli hizmet aldiklar1 bir
turizm tlirtini ifade etmektedir. Saglik turizmi, yalnizca tip merkezlerinde tibbi amagla
yapilmamaktadir, ayn1 zamanda termal saglik isletmelerinde, yasli bakim ve
rehabilitasyon merkezlerinde kronik hastalik takibini de icermektedir. Sifali su
kaynaklari, kiir merkezleri, sicak su, kaplica, camur banyolar1 gibi sifali bolgeler de
saglik turizmi kapsamina dahil edilmektedir. Sifali su kaynaklar1 agisindan saglik
turizmi kavrami degerlendirildiginde, termal turizm kavrami ortaya cikmaktadir.
Termal turizm hizmeti veren baslica isletme tiiriiniin ise termal oteller oldugunu ifade
etmek miimkiindiir. Termal otellerin hizmet kalitesi miisterilerin izlenimlerine etki
etmektedir. Seyahat platformlar1 {izerinden miisterilerin deneyimlerini halka ag¢ik bir
sekilde yorumlamasi, termal otel isletmeleri ve bu otellere gitmek isteyen miisterileri
etkileyebilmektedir. Bu platformlardan birisi olan Tripadvisor, s6z konusu
hizmetlerden yararlanmak i¢in kisilere gerek miisteri yorumlari ile yardimci olmakta
gerekse de seyahat planlar1 yapmak i¢in zaman tasarrufu saglamaktadir.

Bu dogrultuda ortaya konan ¢alismada, Tiirkiye’deki termal otellerden hizmet
alan miisterilerin yorumlarinin, Tripadvisor seyahat platformu iizerinden incelenmesi
amaclanmistir. Ancak otel sayisina bagli olarak, zamansal agidan tiim termal otelleri
incelemek miimkiin olmadigindan, Izmir’deki termal oteller ¢alismanin kapsamina
alinmustir. Calismaya 2019, 2020 ve 2021 yillar1 dahil edilmistir. Oncelikle igerik
analizi ile gerekli veriler elde edilmis, ardindan otelde kalinan donem ile seyahat tiirii
— amaci agisindan, Tripadvisor tarafindan miisteri yorumlari i¢in belirlenmis kriterler
dikkate alinarak fark analizleri ger¢eklestirilmistir. Ayrica miisterilerin verdigi genel
puan ve diger kriterler arasinda istatistiki olarak anlamli bir iligkinin varlig1 analiz
edilmis, genel puanlar ve diger kriterler arasinda pozitif yonlii ve yliksek derecede
anlamli iligkilerin oldugu anlagilmistir. Ortaya ¢ikan sonuglara bagli olarak konunun

ilgililerine 6nerilerde bulunulmustur.

Anahtar Kelimeler: Saglik turizmi, Termal turizm, Miisteri yorumlari



SUMMARY

Health tourism is a shining type of tourism and includes both health and tourism
activities. While health tourism provides a source of income and image for countries,
it refers to a type of tourism where people go to other countries and get quality and
low-cost services. Health tourism is not only carried out for medical purposes in
medical centers, but also includes chronic disease follow-up in thermal health
enterprises, elderly care and rehabilitation centers. Healing areas such as healing water
sources, cure centers, hot water, spa, mud baths are also included in the scope of health
tourism. When the concept of health tourism is evaluated in terms of healing water
resources, the concept of thermal tourism emerges. It is possible to state that the main
business type providing thermal tourism sevices is thermal hotels. The service quality
of thermal hotels affects the impressions of the customers. The public interpretation of
customers' experiences through travel platforms can affect thermal hotel businesses
and customers who want to go to these hotels. Tripadvisor, one of these platforms,
helps people with customer reviews and saves time in making travel plans in order to
benefit from these services.

In this study, it is aimed to examine the comments of customers who receive
service from thermal hotels in Turkey through the Tripadvisor travel platform.
However, depending on the number of hotels, it is not possible to examine all thermal
hotels in terms of time, so thermal hotels in Izmir were included in the study. The years
2019, 2020 and 2021 were included in the study. First of all, necessary data were
obtained through content analysis, then difference analyzes were carried out in terms
of the period of stay at the hotel and the type of travel - purpose, taking into account
the criteria set for customer comments by Tripadvisor. In addition, the existence of a
statistically significant relationship between the general score given by the customers
and other criteria was analyzed, and it was understood that there were positive and
highly significant relationships between the general scores and other criteria.
Depending on the results, suggestions were made to those who are interested in the

subject.

Keywords: Health tourism, Thermal tourism, Customer reviews
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GIRIS

Saglik turizmi, tip merkezlerinde tibbi amagla yapilan uygulamalar da dahil
olmak tizere termal saglik isletmeleri ile yasli bakim ve rehabilitasyon merkezlerinde
kronik hastalik takibini de i¢ine alan bir kapsama sahiptir. Saglik turizmi kapsaminda;
medikal turizm, wellness turizmi, ileri yas ve engelli turizmi ve son olarak termal
turizm yer almaktadir. Termal sular bir¢ok rahatsizligin tedavisinde kullanilmaktadir.
Tiirkiye jeotermal su kaynaklar1 a¢isindan zengin bir tilkedir. Tiirkiye’de ¢ok sayida
termal hizmet veren isletme bulunmaktadir. S6z konusu isletmelerden faydalanmak
icin seyahat planlamalar1 yapan bireylerin ¢ogu bu planlar1 cevrimigi seyahat
platformlar1 lizerinden gergeklestirmektedirler. Bu seyahat platformlarindan birinin
Tripadvisor oldugunu séylemek miimkiindiir. Tripadvisor, miisteri yorumlari ile gerek
kullanicilara gerekse de isletmelere hizmet kalitesini degerlendirme agisindan bilgi
veren ve arastirmada miisteri yorumlarinin incelendigi c¢evrimigi seyahat
platformudur.

Aragtirma {i¢ boliimden olugmaktadir. Birinci boélimde saglik turizmi
kavramina deginilmis, saglik turizmini olusturan standartlar hakkinda bilgi verilmis ve
saglik turizmin tiirleri agciklanmigtir. Ardindan, saglik turizmi kapsaminda yer alan
termal turizm ayrintili olarak agiklanmis, bu alanda Tiirkiye’de yapilmis ¢alismalarina
deginilmistir. Son olarak, saglik turizminin faydalar1 lizerinde durulmus, Tiirkiye’de
ve dlinyada saglik turizminin gelisimine deginilmistir.

Ikinci béliimde ise saglik hizmetleri pazarlamasi kavramindan, saglik turizmi
pazarlamas1 ve karmasi elemanlart ile saglik turizmi sektoriinde pazarlama
stratejilerinden bahsedilmistir. Ayrica bu bdoliimde seyahat kavrami ve tarihsel
gelisimi, miisterilerin seyahat tercih ve taleplerini belirleyen etmenler agiklanmaistir.

Aragtirmanin  {liglincii  boliimiinde ise 2019-2020-2021 yillarina  ait
Tripadvisor’da yer alan miisteri yorumlar1 incelenmistir. Icerik analizinin kapsamina
Izmir’deki termal oteller dahil edilmis, Tripadvisor’da bulunan kategoriler (genel
puan, yer, temizlik, hizmet, deger, odalar ve uyku kalitesi) agisindan icerik analizi
yapilmistir. Daha sonra otelde kalinan donem ile seyahat tiirli — amaci agisindan
Tripadvisor’daki kategoriler fark analizlerine tabi tutulmustur. Miisterilerin puan

verdigi kategorilerin aralarindaki iligski incelenmistir.



Sonug boliimiinde ise aragtirma kapsaminda elde edilen bulgular yorumlanmis
ve bu alanda ¢aligma gerceklestirecek olan akademisyen, arastirmaci ve ilgili kisilere

onerilerde bulunulmustur.



BIiRINCi BOLUM
SAGLIK TURIZMi

1.1.Saghk Turizmi

Saglik turizmi, insan sagligr i¢in her tiirli tedavi ve iyilestirmeyi iceren
uygulamalarin seyahat ve konaklama hizmetleri ile beraber sunulmasina iligskin hizmet
turizminin bir ¢esididir (Celik, 2009, s.4). Diinyada ¢ok fazla insan seyahat etmek
suretiyle iyilik hallerini artirmak i¢in bir yerden bir yere gitmis, boylece saglik turizmi
kavrami ortaya ¢ikmigtir. Saglik turizmi kisinin beden ve zihnini dinlemek ya da

artirmak i¢in tasarlanmus tatil merkezli bir kavramdir (Stolk, 2009, s.21).

Diinya Turizm Orgiitii’niin saglik turizmi tanim; “Kaplica veya diger saghk
merkezlerine seyahat eden kisinin fiziksel iyilik halini gelistirmek amaciyla

gerceklestirilen ziyarettir” seklindedir (“Exploring Health Tourism”, 2018).

Saglik turizmi, yurt disinda tedavi olmayr amaglayan insanlarin hareketliligi
olarak da tanimlanmaktadir (Tengilimoglu ve Yalcin Balgik, 2009, s.66). Saglik
turizmi  kapsaminda; seyahat planlamalari ve s6z konusu seyahatlerin
gerceklestirilmesi (Glinos and Baeten, 2006, s.7), sagliklarint korumak ve saglik
durumlarin1 daha iyiye getirmek i¢in gelen kisilere konaklama hizmetinin verilmesi,
saglik hizmeti ve diger tamamlayici hizmetlerin sunulmasi, hastanin saglik hizmeti
aldiktan sonra iilkesine geri donmesi ve gerekli oldugu durumlarda iyilesme siirecinin

kontrol edilmesi konular1 yer almaktadir (Turner, 2008, s.553).

Insanlarin seyahat ederek ikametlerinin disinda, tedavi olarak konaklamasi 6zel
bir turizm tiirii olan saglik turizmini olusturmustur. Saglik turizminde hedef kitleyi
sagligi bozulmus olan insanlar ile saghigim1 korumayr amaclayan insanlar

olusturmaktadir (Avderen, 2011, s. 40).

Saglik turizmi, mevcut sagligin korunmasina yonelik 6nleyici, tedavi edici veya
rehabilite edici hizmetleri almak amagli seyahat eden bireylere verilen, saglk
bakimimin yaninda ulasim, konaklama ve bos zaman1 degerlendirme se¢eneklerinin

birlikte verildigi kavramlarin biitiiniidiir (Tas, 2010, s. 5 - 6).



Yukaridaki bilgilerden yola ¢ikarak genel haliyle saglik turizminin tanimini,
kisilerin bir yerden bagka bir yere sagliklarini korumak veya tedavi olmak i¢in mekan

degisimi olarak yapmak miimkiindiir.
Tablo 1°de diinyada saglik turizmi kapsaminda verilen hizmetleri goriilmektedir.

Tablo 1. Saglik Turizmi Hizmet Tiirleri

Saghk Giizellik Turizmi Tedavi Rehabilitasyon
« SPA »  Elektif Cerrahi * Diyaliz
*  Dogal Turizm »  Plastik Cerrahi +  Ilave Programlar
*  Ekoturizm *  Eklem Replasmani *  Yash Bakim
« Kitle Turizmi » Kardiotorasik Servisler e Programlar
*  Bitkisel Tedaviler »  Diagnostik Servisler *  Bagimlilik Tedavileri
*  Tamamlayici Tedavi +  Kanser Tedavisi

+  Infertilite Tedavisi

Kaynak: (Avderen,2011, s.42)

Tablo 1 incelendiginde, saglik turizmi kapsaminda verilen hizmetler {i¢ ana
baslik altinda toplanmaktadir. Bunlar; saglik giizellik turizmi, tedavi ve rehabilitasyon
olarak siralanmaktadir. Saglik giizellik turizmi; spa, dogal turizm, ekoturizm, kitle
turizmi, bitkisel tedaviler ve tamamlayic1 tedavilerden olugmaktadir. Tedavi
kapsamindaki hizmetler; elektif cerrahi, plastik cerrahi, eklem replasmant,
kardiotorasik servisler, diagnostik servisler, kanser tedavisi, infertilite tedavisi
seklindedir. Son olarak rehabilitasyon kapsamindaki hizmetler ise diyaliz, ilave

programlar, yasli bakimi programlar1 ve bagimlilik tedavileri olarak siralanmaktadir.

Saglik turizmi i¢in gelen bireylere saglik turisti denilmekte olup, almak
istedikleri hizmet amagclarina gore temelde bese ayrilmaktadirlar (Yirik, Ekici ve

Baltaci, 2015, s. 4-5):

e Ilk olarak “sadece turist” grubu bulunmaktadir. “Turist” kavraminin
tanimindaki gibi, yasadiklari yerler disinda bir yerden baska yerlere seyahat
eden ziyaretcilere denilmektedir.

e lkinci grup “medikal tedavi alan tatildeki turist” tir. Bu gruptaki kisiler
turizm faaliyetini gerceklestirdikleri sirada acil ihtiya¢ duyulan saglik
hizmetlerinden faydalanan turistlerdir. Bu turistlere saglik tesislerinde “acil

hasta” da denilmektedir.



e Uciincii grupta ise “hem tedavi hem de tatil amach turist” bulunmaktadir.
Birinci grupla benzerlik gosterirken, ayn1 zamanda bu gruptaki turistlerin
hedefleri arasinda saglik hizmetlerinden faydalanmakta yer almaktadir. Bir
baska deyisle, bu gruptakilerin amaci hem tatil hem de saglik hizmeti
almaktir.

e Dordiincii grup “Hasta turist” adiyla nitelendirilen topluluktur ve dncelikleri
saglik hizmetlerinden yararlanarak, sagliklarina kavusmaktir. “Hasta turist”
saglik sorunlarmi ¢oziimlerken ya da c¢oziimledikten sonra tatil ve
ziyaretlerini yapmaktadir.

e Son olarak “siradan hasta” adiyla olusturulan grubun amacinda tatil gibi
ziyaretler yoktur ve bu grubun yalnizca tek bir amaci vardir, o da sagliktir.
Saglik problemlerine ¢o6ziim bulmak, sagliklarina kavusmak igin

gelmektedirler.

1.1.1. Saghk Turizmin Standartlar

Saglik turizmini, diger turizm cesitlerinden ayiran kendine has nitelikleri
mevcuttur. Ana temasi insan saghigl ve hayatidir. Bu sebeple verilen biitiin saglik
hizmetlerinde yiiksek derecede hassasiyet gosterilmesi gerekmektedir. Saglik turizmi,
ortaya cikabilecek sorunlara ve durumlara karsi toleransin diisiik oldugu ve bazi
durumlarda ise risk yiiksek olabilmektedir. Bu yiizden saglik turizmi kapsaminda;
sagligin1 korumak, gelistirmek veya hastaligini tedavi ettirmek isteyen kisileri kabul
eden kurum ve kuruluglarin bu hizmetleri saglayacak is giicline ve teknik donanimi

bilinyelerinde bulundurmasi gereklidir (Eris ve Barut, 2020, s.52).

Insanlar verilen saglik hizmetlerinin kalitesi konusunda her gecen giin daha ¢ok
bilinglenerek bilgi sahibi olmakta ve medikal tedavi hizmeti veren merkezleri tercih

ederken pek ¢ok faktor merkez se¢imlerini etkilemektedir (Altin vd., 2012, s.158).

Saglik turizmi standartlari1 T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 asagidaki gibi
belirtmektedir (Altin vd., 2012, s.158):

e Saglik hizmeti verilirken etik degerlere 6nem verilir olmasi
e Fiziki ve ekonomik yonden saglik hizmetine kolay ulasilabilir olmasi
e Saglik hizmetine ihtiya¢ duyanlar ile saglik hizmeti saglayicilari arasinda

kiiltiirel iletisim olmal



Fiziki standartlar (saghiga uygunluk, ulasim ve altyapt hizmetleri,
cevresel etkenler) diizenlenmeli

Yeterli 6l¢iide tibbi teknolojiye sahip olunmasi

Uluslararasi tibbi teknolojiler

Yeterli diizeyde bilgi teknolojileri

Belirli ulagim ve transfer standartlar1 olusturulmali

Konuya hakim ve yeterli sayida personel standardina sahip olmali
Uluslararas1 ortak tedavi protokolleri olusturulmali ve bunlara uygun
hareket edilmeli

Hastalarin sahip olduklar1 saglik sigortasindan yararlanmaya yonelik

planlamalar yapilmasi

Saglik turizminin sahip olmasi gereken &zellikler ise Ozalp’e (2005, s. 98;

Hastiirk, 2011, s. 29-30) gore soyledir:

Saglik turizmi teknik donanimin ve nitelikli ig giiciiniin olmasi1 gereken
turizm tiiriidiir.

Saglik turizminde hizmet veren merkezlerinin uluslararasi
standartlarda hizmet vermesi dnemlidir.

Hizmet veren saglik merkezlerinde, ortak yabanci lisana hakim ¢aligan
personelin bulunmasi elzemdir.

Saglik turizmi taraflar i¢in katma deger saglayan bir turizm tiirtidiir.
Saglik turizminde s6z konusu hedef pazara yonelik devlet katkili,
cesitli dillerde tanmitim ve pazarlama ¢aligmalarinin planlanip
uygulanmasi gerekmektedir. Bu tanitimlardaki amag ise hastalarin yurt
disinda hizmet almasina desteleyecek ve katki saglayacak sigorta ve

saglik merkezlerinin se¢ilmesidir.

Sonug olarak; saglik turizminde hizmet saglayan merkezlerin nitelikli ve

kaliteli ¢alismalara imza atmasi ve saglik turistlerinin beklentilerinin karsilanmast,

miigteri sadakati ve memnuniyeti kazanimi agisindan olduk¢a Onemlidir (Cam ve

Cilginoglu, 2021, s. 200).



1.1.2. Saghk Turizminin Tiirleri

Bu kisimda saglik turizminin tiirleri tizerinde durulacaktir. Saglik turizmi

tiirlerini dort baslik altinda toplamak miimkiindiir. Bunlar (Tengilimoglu,2021, s. 2):

1. Medikal turizm

2. Wellness turizm

3. lleri yas ve engelli turizm
4

Termal turizm

1.1.2.1.Medikal Turizm

Medikal turizm kisilerin tedavi ve rehabilitasyon amaci ile saglik merkezlerinin
verdigi hizmetlerden faydalanmak i¢in yasamlarini idame ettikleri iilkeden bir bagka

iilkeye yaptiklar1 yolculuklar olarak tanimlanmaktadir (Aydin, 2014, s.132).

Saglik hizmetleri ticretlerinin gelismis iilkelerde yiiksek olmasi ve tedavinin
yapilmasi i¢in verilen randevularin ileri tarihlere verilmesine bagli olarak uzun
bekleme stireleri gibi nedenler ile tedavi olmak isteyen bireyler (hastalar), uzak
mesafedeki bircok tilkeye yiiksek standartlarda sunulan medikal uygulamalardan Gtiirti
yolculuk yapmaktadirlar. Buradaki oncelik tedavi olmaktir, ancak bununla beraber
kisiler; seyahat programlari, gezilecek goriilecek yerler, yeme- igme, konaklama gibi
turizme ait diger sektorlerin hizmetlerinden de yararlanmaktadirlar (Tengilimoglu,
2013, s.59; Ozgﬁl, 2014, s.16-17). Bu turizm tiirtine “tibbi turizm” de denilmektedir
(Ozgiil, 2014, s. 17).

Medikal turizmin kapsaminda degerlendirilen ve siklikla hizmet verilen

uzmanlik alanlarini agagidaki gibi siralamak miimkiindiir (Rahman, 2016, s. 10-11):

e Beyin cerrahisi

e Doku- organ nakli (organ nakli, kok hiicre tedavisi)

e Tibbi goriintiileme, tan1 ve check up

e Dis tedavileri (kozmetik, rekonstriiktif)

e Estetik ve plastik cerrahi (gogiis, yiiz, yag aldirma, lazerle cilt soyma)
e Diyaliz

e Genetik tan1 ve klinik uygulamalar

e Genel cerrahi



e (G06z ameliyatlart

e Kemik iligi nakli

e Kardiyoloji, kalp cerrahisi

e Madde bagimliliklarinin tedavisi

e Ortopedik cerrahi (kalga / diz protezi)

e Kanser tedavisi (radyoterapi, cyberknife)
e Obezite cerrahisi

e Otenazi (intihar turizmi)

e Fizyoterapi ve rehabilitasyon

e Ureme sistemi (dogum, cinsiyet degistirme, IVF)

1.1.2.2. Wellness Turizm

Wellness’in kelime anlami; akil, viicut, ruh ve iliskilerde iyi ve zinde olma
halidir. Camur ve yosun banyolari, cilt bakimi, talassoterapi (deniz kiirii), kiivet
bakimlar1 v.b., dogal iirlinler ve saglikli yasam yontemleri ile yapilan viicut bakimlari
wellness kapsaminda degerlendirilmektedir. SPA terimi “Salus Per Aquam” “Suyla
gelen saglik” veya “Sudan gelen saglik-iyilik” manasinda olmakla beraber, Latinceden

gelmektedir (Giilen ve Demirci, 2012, 5.77-78).

Wellness kisinin yalnizca beden hali olarak iyi hissetme veya sadece bedensel
yonden iyilik durumu yaninda, kisinin zihin ve ruh saghgini diizeltmesine ve

gelistirmesine de yardimci olmaktadir (Toktas, 2015, s.158).

Wellness turizmi ise 6zel tesislerde kisilerin bedenlerine uygulanan, ruh ve zihin
sagliklarini canlandiric1 ve rahatlatict uygulamalar1 igermektedir. Wellness turizminde
hizmet alan kisilere de “wellness turisti” denilmektedir. Wellness turistlerinin genel

olarak ozellikleri sdyle siralanmaktadir (Ergiiven, 2013, 5.63):

e Tibbi olmayan uygulamalar1 tercih etmektedirler.

e Saglig gelistirici hizmetleri pasif olarak kullanmaktadirlar.

e Konaklama iicretlerini kendileri 6demektedirler.

e Ruhen, bedenen ve zihnen daha saglikli yasamay1 amaglamaktadirlar.
e Tatil ve konaklama siireleri kisa turistlerdir ve konaklamak {izere

otelleri tercih etmektedirler.



1.1.2.3. ileri Yas ve Engelli Turizm

[leri yas turizmi, yasl niifus sayisinin artig gdstermesi ile gelismis iilkelerde yaslh
bakimi hizmetleri i¢in talep edilen iicretlerin yliksek olmasi nedeniyle, daha ucuz iicret
karsiliginda gelismekte olan iilkelerde verilen yasl bakim hizmetlerini icermektedir.
Engelli bakim turizmi ise bedensel veya zihinsel engele sahip kisilerin ihtiyaglarini
kendilerinin  karsilayabilmesi, topluma kazandirilmast ve sosyallesmesini

saglayabilmek i¢in yapilan hizmetleri igermektedir (Eris ve Barut, 2020, s. 59).

Bas ve Kili¢’a gore de (2014, s.71) engeli turizmi; engelli kisilerin, ikametleri
disinda para kazanma amaci olmadan saglik, spor, kiiltiir gibi amaclar i¢in yapilan en
az 1 gin olmak iizere ge¢ici konaklamalarindan olusan faaliyetler olarak

tanimlamaktadir.

Son yillarda saglik turizminin giderek gelismesi ve yildizinin parlamasindaki en
onemli sebeplerden birisinin, diinya genelinde yasl niifusun giderek artmasi oldugunu
séylemek miimkiindiir. Birlesmis Milletler ve Diinya Yaslanma Orgiitii verilerine gore
giintimiizde 600 milyona yaklasan yasl niifus sayisinin 2050 yilinda 2 milyar1 bulacagi
tahmin edilmektedir (T.C. Saglik Bakanligi Saglik Hizmetleri Genel Miidiirliigii
(Saglik Turizmi Daire Baskanligi), 2012, s.131). Yash turizmi iizerine yapilan
caligmalar literatiirde “ileri yas turizmi veya {glincii yas turizmi” olarak da

adlandirildig: goriilmektedir (Kiliglar, Aysen ve Kiigiikergin, 2017, s.80).
1.1.2.4. Termal Turizm

Termalizm, sicak su kaynaklarmin degisiklik yapilmadan cesitli kiirlerle
insanlar1 tedavi etmek amactyla kullanilmasidir. Termalizm yalnizca hastalarca degil,
saglikli bireylerce de rahatlamak, zinde olmak, giizellesmek amaclariyla
kullanilmaktadir. Bu niyetlerle bireylerin stirekli ikamet ettikleri bolgelerin disina
yaptiklar1  seyahatler ve buralarda yapilan konaklamalar, termal turizmi

olusturmaktadir (Tiirksoy ve Tiirksoy, 2010, 5.702).

Saglik turizminin alt basliklarindan en 6nemlisi, termal ve kaplica turizmidir.
Termal turizm, mineraller igeren termal sular ve c¢amurlarin, uzman doktor
denetiminde, egzersiz, diyet, fizik tedavi ve rehabilitasyon ve son olarak psikoterapi
branslar ile birlikte, bireylerin sagligina olumlu yonde katki yapmak icin yapilan

turizm ¢esidi olarak tanimlanmaktadir (Yalgin, 2006, s.23).



Termal Turizm ¢ercevesinde kaplicalarda verilen bazi hizmetleri agagidaki

sekilde siralamak miimkiindiir (Aydin, 2014, s.143-144-145):

Kiir: Tedavinin belirli bir siire icerisinde diizenli araliklarla belirli
dozda uygulanmasi seklinde gerceklestirilen tedavi yonetimidir.
Kaplhica Tedavisi: Bulundugu yo6renin sahip oldugu iklim sebebiyle
toprak, yer alti ve deniz kaynakli mineralli sular, gazlar, peliodler
(¢amurlar) ve iklimsel unsurlar gibi dogal tedavi unsurlarinin, diger
ihtiya¢ duyulan tedavi yontemleriyle birlikte uygulanan, kiir
tarzindaki tedavi sistemidir.

Balneoterapi: Termomineral sular, camurlar ve gazlar gibi dogal
tedavi unsurlarinin; banyo, igme ve soluma gibi yontemler ile kiir
tarzinda kullanildig: tedavi yontemidir.

Inhalasyon Uygulamalari: Soluma yoluyla, termomineral sulardan
faydalanilan tedavi yontemidir.

I¢me Kiirleri: Yasamlan yerde veya kaplicalarda bulunan mineralli
sularla yapilan igme kiirleridir.

Peloidterapi: Dogal ya da cesitli etkenlerle olusan camurlarin
balneoterapi yontemiyle uygulanan terapi tiiriidiir. insanlar arasinda
telaffuz  edilen adi ile tedavilerde sifali g¢amurlardan
yararlanilmasidir.

Klimaterapi: iklimsel faktérlerin (hava sicaklig1, nem, riizgar siddeti
ve hizi, glines 1s1nim1 gibi) sistematik ve belli dozlarda alan kiir
tarzindaki uygulamalarina verilen addir.

Talassoterapi: Deniz suyu iklimi ve unsurlarinin, tibbi gézetim ve
denetim altinda, koruyucu ve tedavi etmek amacli uygulandig:
kiirlerden olusan tedavidir.

Fizik Tedavi ve Rehabilitasyon: Kaplica tedavisinde uygulanan;
elektroterapi, masaj, egzersiz tedavileri ve diger yontemlerden olusan
sistemdir.

Medikal Tedavi: Kaplica tedavisi esnasinda hastaya uygulanan lokal

veya sistemik ila¢ tedavi yontemidir.
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e Destek Uygulamalar: Saglik egitimi, psikolojik destek, giinliik
yasam aktivitelerinin diizenlenmesi, diyet uygulamalar1 ve davranig
degisikligi egitimlerinden olusan sistemdir.

Termal sular eski zamanlardan beri hasta insanlarin tedavilerinde
kullanilmaktadir. Termal sularin bir¢ok hastaliga iyi geldigi ve tedaviye olumlu etki
etigi bilinmektedir. Bu sebeple termal turizm de saghk turizmi c¢atis1 altinda yer

almaktadir (Bozok, Kéroglu ve Oguzhan, 2008, s. 106).

Termal kaynak sularinin igerdikleri elementlere gore hangi rahatsizliklarin
tedavisine iyi gelecegi asagidaki tabloda gosterilmektedir (Ozkaya ve Bucak, 2013, s.
9):

Tablo 2. Farkli Termal Kaynak Sularinin Tedavi Edici Ozellikleri

Termal Kaynagin Ozelligi Tedavi Edici Ozelligi

Sodyum Kloriirlii Sular Romatizma, deri hastaliklari, astim, bronsit,
kalp, kan dolasimi hastaliklari, biinye

yorgunluklari, sinirsel yorgunluklar

Hidrokarbonatli ve Karbonatli Sular Beslenme bozuklugu, bobrek ve idrar yollari,

romatizmal hastaliklar

Siilfatl: Sular Gut hastaligi, safra kesesi tembelliginde, kadin
hastaliklar1

Demirli Sular Kandaki demir oranin zay1flig1

Arsenli Sular Biinyesel zayifliklar

Iyotlu Sular Solunum yolu rahatsizliklari, kalp, kan dolagim

ve g0z rahatsizliklar

Kiikiirtli Sular Romatizma, deri, kadin, gbz ve solunum yolu
rahatsizliklari
Radonlu Sular Romatizmal hastaliklar, hormonal

dengesizlikler, kadin hastaliklari, kalp ve kan

dolasimi rahatsizliklart

Kaynak: Ozkaya ve Bucak, 2013, s. 9
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Tablo 2’de goriilebilecegi gibi bir¢ok rahatsizligin tedavisinde termal sular
kullanilmaktadir. Sodyum klortirlii sular; romatizma, deri hastaliklari, astim, bronsit,
kalp, kan dolagim1 hastaliklari, biinye yorgunluklarinda ve sinirsel yorgunluklara iyi
gelmektedir. Hidrokarbonatli ve karbonatli sular; beslenme bozuklugu, bobrek ve idrar
yollar1 ve romatizmal hastaliklarin1 tedavi edici 6zellige sahiptir. Siilfatl sular; gut
hastaligi, safra kesesi tembelliginde, kadin hastaliklarinda kullanilmaktadir. Arsenli
sular, biinyesel zayifliklara; iyotlu sular ise solunum yolu rahatsizliklarina, kalp, kan
dolasimi ve goz rahatsizliklarina, kiikiirtli sular; romatizma, deri, kadin, goz ve
solunum yolu rahatsizliklarina ve son olarak radonlu sular; romatizmal hastaliklar,
hormonal dengesizlikler, kadin hastaliklari, kalp ve kan dolasimi rahatsizliklarina iyi

gelmektedirler.

1.1.2.4.1. Termal Turizm Tarihi

Termal sularin kullaniminin ¢ok eskilere dayandigini ve ¢ogu medeniyetin bu
sulardan fayda gordiiglinii sdylemek miimkiindiir. Termal turizm, 18-20 derecenin
izerindeki daha sicak ve mineral bakimdan zengin jeotermal sularin; tedavi, eglence,

dinlenme ve arinma amagh kullanimidir (Cihangir, 2016, s. 15).

Insanlarin sifali su kaynaklarindan yararlanmaya baslamas: yaklasik bes bin y1l
oncesine dayanmaktadir. Aztekler ve Kizilderililer sicak su kaynaklarimin kutsal
olduguna ve iyilestirici etkisinin bulunduguna inannuslardir (Ozbek ve Ozbek, 2008

s. 102).

Yapilan arkelojik ¢aligmalara gore, termal sular bronz ¢agindan beri 5000 yildir
Misirlilar, Persler, Makedonlar, Romalilar, Tiirkler ve Vikingler tarafindan
kullanilmigtir. Termal sulari; dinlenme, zindelesme, temizlenme ve tedavi olmak i¢in
yasamlarinin bir pargasi yapmislardir. Anadolu’da ge¢mis yiizyillara kadar uzanan
kaplica turizmi Selguklularda, Osmanlilarda benzer amagclar ile kullanilmigtir (Saglik
Turizmi Daire Bagkanligi, 2017). Anadolu Selguklulari, Anadolu topraklarindaki
Romalilar ve Bizans donemlerine ait yikilmis kaplicalar1 yenilemistir. Bdylece
insanlar termal sular1 tekrar kullanmiglar ve sifa bulmuslardir. Anadolu Selguklular
doneminde yapilan eserler (su tahliye sistemlerini iceren hamamlar, kurnalar,

cesmeler) sayesinde Tiirk hamami diinyaca {in kazanmstir (Ozgen, 2011, s.14).
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Bugiin kullanilan sekliyle termal su kullanim faaliyetlerin tesislesmesi ise 14.
ylizy1l Avrupa’sinda Ronesans’a paralel olarak gerceklesmistir (Aydin ve Aydin,
2015, s. 2).

16. ylizyilda Avrupa kitasinin elit kesimine ait bireylerin, Roma hamamlarini
kesfi ile Avrupa’da saglik turizmi baglamigtir. Bu hamamlar ¢evresinde Bath, St.
Moritzand Villed’Eaux, Baden Baden gibi kurulan kaplica merkezleri ile saglik
turizmi faaliyetleri ortaya ¢ikmis ve zamanla artarak devam etmistir. Kraliyetin verdigi
destek ile Ingiltere’deki Bath kaplicalar1 iiniine {in katmistir. Bunlar sonucunda 18.
Yiizyila ait dénemde Ingiltere’de kaplica kasabalar ve sanatoryumlarin sayis1 artis
gostermistir. Mineralli kaynak sularinin bircok hastalia sifa olacagi diisiincesi

yerlesmistir (Aydin ve Yilmaz, 2010, s. 13).

Termal sular yalnizca turizme hizmet etmemis, tip bilimi igerisinde de kendine
onemli bir yer bulmus, hastaliklarin tedavisinde de kullanilmis ve kullanilmaya devam

etmektedir (Uslu, 2020 s.112).

1.1.2.4.2. Termal Turizm Tesis Tiirleri ve Standartlari

Termal turizm tesis tiirleri icerdikleri farkli termomineral su tiirlerine gore

asagidaki gibidir (Aydin, 2014, s.152):

e Termal Oteller

e Kiir Merkezleri

e Termal Otel + Kiir Merkezi

e Gaz/Solunum Kiirleri

e Talassoterapi Merkezleri (Deniz Kiirti)
e Camur Banyolar

e Kaplicalar / Banyolar

e i¢meceler / Maden Suyu

e Iklim/Klimaterapi Kiirleri

e Fizik Tedavi Hastaneleri

Termal turizm ile ilgili farkli tesislerin bulundugu goriilmektedir. Bu tesislerde
farkli uygulamalarin yer aldigi, farkli hastaliklarin tedavisinde ve terapi amactyla

kullanildig: bilinmektedir. Uluslararasi beklentilerin karsilanmasi i¢in termal tesislerin
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sahip olmasi gereken birtakim standartlar bulunmaktadir. Termal tesislerin sahip

olmas1 gereken standartlar sunlardir (Saglik Turizmi Daire Bagkanligi, 2022):

Uygun ve yeterli fiziki altyap1

Iyi korunmus diizenli gevresel etkenler

Termal suyun fiziksel ve kimyasal oOzelliklerinin ilan edilerek
belirtilmesi

Ulasim ve transfer standartlarinin olugturulmasi

Kadrolu uzman doktor, hemsire, fizyoterapist gibi c¢alisanlarin
yeterliliklerinin bulunmast

Egitimli yardime1 saglik personelinin bulunmast

Modern tibbi teknoloji

Saglik hizmetlerinde etik olunmal1 ve veri gizliligine 6nem verilmeli
Ekonomik ve fiziki agidan saglik hizmetlerinin sunulmasi

Tesiste gamur banyolarinin uygulanabiliyor olmasi

Iklim terapi, diyet terapi, inhalasyon terapi ve hidro terapi gibi farkli
tedavi hizmetlerinin bulunmasi

Termal turizmin icerdigi farkl1 masaj olanaklarina sahip olunmasi
Hastalik teshis imkanlarina sahip olunmasi

Tesiste farkli fiziksel aktivite ve spor imkanlarinin sunulmasi
Rontgen ve laboratuvar imkanlarina sahip olunmasi

Kaliteli hizmet standartlarinin belirtmis olmast

Uluslararasi standartlarda tedavi protokoliiniin olmast

Farkl1 acik hava spor tiirlerinin yapilabiliyor olmasi

Otelin termal su havuzlarinin olmasi

Otellerin sahip oldugu yildizlara uygun konfor sunabiliyor olmasi
Yurtdis1 saglik sigortalarinin, iilkelerin beklentilerini karsilayacak

sekilde diizenlenmesi

1.1.2.4.3. Tiirkiye’de Termal Turizm

Ulkemiz 6nemli bir jeotermal kusak iizerinde yer almakta olup, kaynak

zenginligi ve potansiyeli acgisindan diinyada ilk yedi iilkesi arasindadir. Tirkiye
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sicakliklar1 20° C - 110° C arasinda, debileri ise 2 — 500 It / sn arasinda degisebilen,
1500’ den fazla kaynaga sahiptir (Aydin, 2014,s. 152).

Termal turizm gelirleri agisindan basta Almanya yer alirken Avrupa bolgesi,
Avusturalya ve Asya on plandadir. Termal turizm potansiyeli yoniinde iilkemiz,
Avrupa’da birinci sirada yer alirken, diinyada ilk yedi arasinda kendine yer

bulmaktadir (Tengilimoglu, 2021, s.5).

Tiirkiye Turizmi 2023 Stratejisi kapsaminda, turizmin c¢esitlendirilmesi hedefleri
dogrultusunda, termal turizmin saglik turizmi ayagi ile desteklenerek, gelistirilmesi ve
s6z konusu alandaki ¢aligmalara 6nem verilmekte, termal otellere ait yatirimlarin
arttirtlmas1 amaglanmaktadir. Tiirkiye’deki termal turizmin yilin her doneminde
turistler i¢in tercih edilebilir hale gelmesi i¢in jeotermal kaynaklarin oldugu illere ciddi
yatirimlar yapilmaktadir. Ulkemizin saglik turizminin termal turizm ile destekli olarak,
arzulanan turist sayismna erismesi icin bolgesel cazibe merkezleri kurulmasi
hedeflenmektedir. Bu dogrultuda, 2023 Turizm Stratejisi’nin yayinlandig: tarihten
(2007) giiniimiize kadar jeotermal kaynaklarin bulundugu bélgelerde, yatirim belgeli
veya igletme belgeli otel sayisi gecen on iki yili askin siire zarfinda ii¢ kat artig
gostermis ve 2018 yili itibariyle toplam 87 termal otel termal turizm alaninda hizmet

vermeye baslamistir (Celik ve Yalgin, 2018, s. 376).

TURKIYE JEOTERMAL KAYNAKLAR DAGILIMI VE UYGULAMA HARITASI

K A R A D E N i Z
/~SINOP GORCISTAN

=
b :
ione d ¥ >4,
OV
. P
sl ., .
: 80 \&(( - ARMN.ARDANAN. \ o
\\ ° : .0 7 B, |
[ ] o — (4 H g
0% g0 M GOMOSHANE J »
(] 3 GORUM TOKAT e
g e B I wan/ o 9@ © o
- o o ° ° (] AGRI
: b4 0~ :.. o ° .}RI\ARUM \. K
ESKISEHIR KIRIKE YOZGAT ERZINCAN ye
i “ o ® 0oy © —ofp \
* < » e
(]
7z

g ©°0 ANKARA BN
‘l.’&:h ...’. g :.' N-: / L]
o ;‘ o~ "{&. ‘e Qmm! ‘.

PRI L T An— \ @ﬂ#.
[ ]

i @ Saky €3 o e b

,‘,./ {/

oo
H
g
2

W offARBAKIR BATUAN  @iSIRT

W 00 R &
e W

uuuuu

fj.
.,E e

....
o R
-~ / IRAK

= NEea

;
AGIKLAMALAR ‘

@ Sicakiigi 70-100°C olan kaynaklar

©  sicaiiig 50-69°C olan kaynakdar

Sekil 1. Tirkiye Jeotermal Kaynaklar Haritas1

Kaynak: Maden Teknik Arama Miidiirliigii (MTA), Erigim Tarihi: 21.02.2022.
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Sekil 1’de Tiirkiye’de sicakliklarina gore jeotermal kaynaklarin illere gore

dagilimi goriilmektedir. Tiirkiye; Ege, Marmara ve I¢ Anadolu Bélgelerinde daha

yogun olmakla beraber, yedi bolgenin ¢ogunda termal kaynaklara ve bu kaynaklardan

faydalanmak amaciyla kurulmus tesislere sahiptir. S6z konusu kaynaklarin ve

tesislerin, bolgelere ve illere gore dagilimi su sekildedir (Zengin ve Eker, 2016, s.170):

Giiney Marmara Termal Turizm illeri: Balikesir, Bursa, Canakkale, Yalova
Kuzey Anadolu Termal Turizm illeri: Amasya, Sivas, Tokat, Erzincan
Dogu Marmara Termal Turizm Illeri: Bilecik, Kocaeli

¢ Anadolu Termal Turizm illeri: Afyonkarahisar, Ankara, Usak, Eskisehir,
Kiitahya

Giiney Ege Termal Turizm illeri: Aydin, Denizli, Manisa, [zmir

Bat1 Karadeniz Termal Turizm Illeri: Bolu, Diizce, Sakarya

Orta Anadolu Termal Turizm lleri: Aksaray, Kirsehir, Yozgat, Nevsehir

Genel olarak bu kaplicalarin ortak ozellikleri su sekilde siralanmaktadir

(Barrick, 2010°dan aktaran Tokmak, 2015, s. 63):

Jeotermal kaynak ve kaplicalar bulunduklar1 konum itibariyle, genellikle
turizm merkezlerine veya deniz kiyisina yakindirlar ve énemli bir termal
turizm merkezi haline gelebilme firsatina sahiptirler.

Tiirkiye’de bulunan jeotermal kaynaklarin debileri yiiksektir.

Termal kaynaklar mineral ve sicakliklar1 agisindan termal tedavi ve

uygulamalara elverislidir.

Kaplica veya termal tesislerde bulunan sifali sularin birgok hastalig1 iyilestirmek

amaci ile kullanildig1 bilinmektedir. Termal sularin iyilestirme amaglh kullanildig:

hastaliklar su sekilde siralanmaktadir (Tengilimoglu ve Karakog, 2013, s. 83):

Deri ve cilt hastaliklari

Kan ve dolasim bozukluklar1

Kadin hastaliklar1

Karaciger ve safra kesesi hastaliklar
Kalp ve damar hastaliklar

Solunum yolu rahatsizliklari

Mide ve bagirsak hastaliklar
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e Norolojik rahatsizliklar

e Bobrek ve idrar yolu hastaliklar

e 0z hastaliklar

e Kemik ve kire¢glenme hastaliklari

e Hastalik ve ameliyat sonrasi rahatsizliklar

e Metabolizma bozukluklari

e (Cocuk hastaliklari

e Romatizma ve romatizmaya bagli hastaliklar

e Felg hastaliklar

1.1.2.4.4. Termal Turizm Uzerine Tiirkiye’de Yapilmis Calismalarin

Literatiir Taramasi

Termal turizm iizerine Tiirkiye’de yapilmis pek ¢ok arastirma ve calisma
bulunsa da son bes yil i¢cinde yapilmis 6nemli arastirma ve ¢aligmalara bakmak, yakin

tarihi anlamak acisindan faydali olacaktir.

Tuna (2019), “Bolu ilinin Termal Turizm Agcisindan Potansiyelinin
Degerlendirilmesi” baslikli ¢alismasinda, Bolu ilindeki termal turizm potansiyelinin
durumunu incelemistir. Arastirma sonucunda, Bolu ilinin ¢ok sayida termal kaynaga
sahip oldugu, fakat bu kaynaklarin yeterince degerlendirilemedigi ve tesis sayisinin
yetersiz oldugu, bu sebeple termal turistlerin Bolu’yu bilmedigi (ya da yeterince

bilmedigi) anlasilmistir.

Kingir, Agras, Martin ve Seyhanlioglu, (2019), “Termal Turizm
Isletmelerinden Hizmet Alan Miisterilerin Memnuniyeti Uzerine Bir Arastirma”
gerceklestirmislerdir. Armutlu ve Kuzuluk kaplicalarini ziyaret eden 406 miisteri ile
yapilan anket calismasinda; miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesi
degerlendirilmistir. Aragtirmanin sonucunda, igletme tesislerine ait resepsiyon/kayit
kabul hizmetleri, daire hizmetleri, yiyecek igecek hizmetleri ve kaplica kiir merkezi
hizmetlerine iliskin beklenen hizmet kalitesinin algilanan hizmet kalitesinden daha
yiiksek oldugu, miisterilerin hizmet kalitesine iliskin beklentilerinin karsilanmadig:

gorilmiustir.

Dereli ve Temizkan (2019), “Bolu’nun Termal Turizm Potansiyeli ve Termal
Turist Profili” adli ¢alismalarinda, Bolu’nun termal turizm potansiyelini ortaya

cikartmay1 ve Bolu’daki termal turizm tesislerinden hizmet alan termal turistlerin
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memnuniyet diizeylerini belirlemeyi amaglamislardir. Caligma, Bolu’ya termal turizm
hizmeti almak icin gelen 450 miisteriye anket uygulanarak yapilmis ve sonucunda,
Bolu’da termal turizm potansiyelinin fazla oldugu, ancak turistlere verilen hizmetin

gelistirilmesi gerektigi tespit edilmistir.

Kement, Cavusoglu, Biikey ve Basar (2019), “Otel Miisterilerinin Algiladig:
Hizmet Kalitesinin SERVQUAL Analizi ile Degerlendirilmesi: Termal Turizm
Isletmeleri Ornegi” baslikli ¢alismay1 ortaya koymuslardir. Bingdl’de yer alan termal
otel isletmelerini ziyaret eden 321 ziyaret¢i ile anket calismasi gerceklestirilmis,
ziyaretcilerin satin alma Oncesi beklentileri ve satin alma sonrasi algilarini tespit
edilmistir. Calisma sonucunda termal otel isletmelerinin, miisterilerin hizmet

beklentilerini karsilayamadigi ortaya ¢ikmustir.

Karademir, Sandal ve Bilinir (2019) tarafindan ortaya konan “Ddngele Kaplicasi
(Kahramanmarag)’nin Termal Turizm Potansiyeli ve Sosyo-Ekonomik Katkilar” adli
calismada, Kahramanmarasg ilinde yer alan Dongele Kaplicasinin turizm potansiyelini
belirlemek, yore halki i¢in 6nemini agiklamak ve turizm i¢in mevcut potansiyelinin en
iyi sekilde nasil degerlendirilmesi gerektigini ortaya koymak amaclanmistir. Bu amag
dogrultusunda yore halkina ve tesislere gelen ziyaretgilere anket uygulanmis ve elde

edilen sonuclara gore yorede turizmin gelistirilmesi konusunda oneriler sunulmustur.

Akgiil, (2020), “Génen Termal Turizm Merkezindeki Otel Isletmelerinde
Personel Giiglendirme ve Yaraticihk Iligskisine Yonelik Bir Uygulama” adh
calismasinda, Balikesir ili Gonen ilgesindeki termal otel isletmelerinde ¢alisan 151
personelle anket calismasi yapmis, personel giiglendirme ve oOrgiitsel yaraticilik
arasindaki iliskiyi ve demografik degiskenlere gore farklilik durumlarini tespit etmeyi
amaglamistir. Calisma sonucunda, personel giiclendirme ve alt boyutlarindan anlam,
ozerklik ve etki boyutlarinin orgiitsel yaraticilik tizerinde pozitif yonlii ve anlamli bir

etkiye sahip oldugu tespit edilmistir.

Kotan (2020), “Alternatif Turizm Uriinii Olarak Termal Turizm: Erzurum ili
Ornegi” adli galismada, termal turizm faaliyetlerinin Erzurum ili icin yil boyu
yapilmasi icin degerlendirmelerde bulunmustur. Calisma; Aziziye, Pasinler ve
Delicermik kaplicalarin1 ziyaret eden 410 kisiye anket uygulanarak yapilmais,

sonucunda Erzurum’un termal turizm agisindan Tiirkiye’de ¢ok bilinen bir destinasyon
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olmadigi anlasilmis ve Erzurum'un termal turizm potansiyelini ortaya ¢ikarmaya

yonelik oneriler sunulmustur.

Siner ve Torun (2020) tarafindan ortaya konan “Saglik turizminde termal
turizm ve Spa-Wellness turizminin yeri ve énemi” baglikli ¢calisma, SPA-Wellness
turizminin saglik turizmindeki yeri ve Onemini belirlemek amaciyla yapilmistir.
Veriler amagsal oOrneklem yontemi ile belirlenmistir. Yapilan goriismelerde
katilimcilarin termal turizm ve SPA-wellness turizmi ayrimi hakkinda bilgilerinin
olmadigi, bugiine kadar bu turizm tiirlerinin ihmal edildigi ve ayrica katilimcilarin,
tanitimlar ile bu turizm tiirlerinin potansiyel olarak gelismeye acik oldugunu

diisiindiikleri tespit edilmis ve gelismesi yoniinde 6nerilerde bulunulmustur.

Ozdemir ve Sevim (2021), “Termal Turizm Deneyiminin Miisteri Sadakatine
Etkisinde Yasam Kalitesi ve Miisteri Memnuniyetinin Aract Rolii: Afyonkarahisar
Ornegi” bashkli ¢alismayr gerceklestirmislerdir. Calismanin amaci, termal turizm
deneyimi konusunda literatiire katki saglayarak, termal turizm deneyiminin miisteri
sadakatine etkisini incelemek seklinde ortaya konmustur. Afyonkarahisar ilindeki
termal tesislerden turizm hizmeti almis bireylerden elde edilen veriler, AMOS paket
programi kullanilarak analiz edilmistir. Sonug olarak; belirlenen araci degiskenlerin
de bu iliskide kismi araci roliintin oldugu kabul edilerek, termal turizm deneyiminin

miisteri sadakatine olumlu etkisinin oldugu belirlenmistir.

Akkus ve Korkmaz (2022) “Termal Turizm Deneyiminin Memnuniyet ve
Davranmigsal Niyet Uzerindeki Etkisi: Resadiye Ornegi” baslhikli ¢alismalarinda, Tokat
ilinin Resadiye ilgesindeki bir termal otele gelen 222 turistten, anket yardimiyla
uygulanmig, elde edilen verileri kullanmiglardir. Veriler, Schmitt’in Stratejik
Deneyimsel Modiiller (SEM) araciligtyla degerlendirilmis ve deneyimsel modiillerin
memnuniyet ve davranigsal niyet lizerindeki etkisi arastirilmistir. Regresyon analizleri
sonucunda; duyusal ve iliskisel deneyimlerin, ziyaret¢ilerin memnuniyetini anlamli ve
pozitif yonde etkiledigi, memnuniyetin de davranigsal niyet iizerinde anlaml1 ve pozitif

etkisinin oldugu ortaya konmustur.
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1.1.3. Saghk Turizminin Faydalar:

Saglik turizminin faydalarint soyut ve somut olmak iizere iki ayr1 baglikta

incelemek miimkiindiir (Altin, Bektas, Antep ve Irban, 2012, s.159-160):

Soyut faydalar:

Somut faydalar:

Saglik turizmi yapan {ilkeler, kendi iilkelerinin kiiresel saglik
bakim sunucusu gorevini gorerek, tilkelerinin uluslararasi
kabuliinii ve taninirhigin1 saglamaktadir.

Saglik turizmi, sosyal ve kiiltiirel deneyimlerin paylagilmasina
aracilik etmektedir.

Saglik turizmi, {ilkelerin birbirleri ile olan uluslararasi
iligkilerinin gelismesine katki saglamaktadir.

Saglik turizmi, kiiresel pazarlamaya ve tibbi ticarete olanak
tanimaktadir.

Saglik turizmi; tlkelere, diinya capinda saglik hizmeti
sundugunu gosterme imkani sunmaktadir.

Saglik turizmi, rekabet avantaji sunmaktadir.

Saglik turizmi, hastane destek hizmetleri arasinda daha iyi
koordinasyon saglamaktadir.

Saglik turizmi, kamu ve 0zel sektdr ortakligini miimkiin
kilmaktadir.

Saglik turizmi, hasta memnuniyetini saglamaktadir.

Saglik turizmi hizmetlerinden faydalanan turistler, 6dedikleri
hizmet bedelleri sayesinde iilkelerin ekonomik refahina katkida
bulunmaktadirlar.

Gelismekte olan {ilkeler icin medikal turizm, bir avantajdir.
Ciinki gelismis iilkelere gore tedavi hizmetleri, daha ucuza ve
cok sayida saglik verilmektedir.

Saglik turizmi yapan kurumlarda (iilkeler arasindaki iletisim

acisindan) bilgi paylasimi daha ¢ok olmaktadir. Bu durum
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kurumlarm, iilke i¢inde veya disinda stratejik ortakliklar
yapmasina firsatlar sunmaktadir.

e Saglik turizmi, iilkelerin teknolojik gelismelerden daha hizli
haberdar olmasini saglamaktadir.

e Saglik turizmi ile yabanci hastalara sunulan firsatlar, yerli
hastalara da daha kaliteli hizmet sunmaya olanak tanimaktadir.

e Saglk turizmi faaliyetlerinin tiim yil boyunca siirmesi, bu

alandaki istthdami arttirmaktadir.
1.2. Tiirkiye’de ve Diinyada Saghk Turizminin Gelisimi

Diinyada ve Tiirkiye’de gilin gectikge gelismeye devam eden saglik turizmi,
diger sektorleri de etkilemesi nedeniyle giderek daha onemli bir sektor haline
gelmistir. Ozellikle iilkeler bu sektdrden daha fazla gelir elde etmek istemektedirler.
Bu kapsamda saglik turizminin gelismesi i¢in tiim paydaglar elbirligi ile gayret
gostermektedir. Sektdr bazinda yapilan yatinmlar ve tesvikler, konuya gosterilen

Onemin Ust diizeyde oldugunu isaret etmektedir (Edinsel ve Adigiizel, 2014, s. 175).

Tiirkiye’de planl saglik turizmi tanitimina 2006 yilinda baslanmigtir. Sonraki
yillarda, kullanilan reklam gorselleri ve sayisal aktif tanitim verileri incelendiginde,
saglik turizmi tanitiminin artarak devam ettigi anlagilmaktadir. Ozellikle sosyal medya
tizerinden post ile yapilan tanitimlarin odaginin, termal turizme ve wellness turizmine

yonelik oldugu goriilmektedir (T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2022).

Tiirkiye’de, gelisen modern teknoloji ile birlikte devlet destekli yeni yatirimlar
yapilmas1; Istanbul, Ankara ve Izmir’de ulusal saglik hizmetlerinin kalitesinin
artmasina vesile olmustur. Bu durumun dogal bir sonucu olarak Tiirkiye; Avrupa, Orta
Dogu ve Rusya’nin medikal turizm agisindan 6nemli bir pazari haline gelmistir. Diger
taraftan bulundugu konum sebebiyle 6zellikle Avrupa’nin Arnavutluk gibi diisiik
gelirli iilkeleri ile Giircistan, Azerbaycan, Tiirkmenistan, Ozbekistan ve Kazakistan
gibi eski Sovyet Blogu iilkelerinin ilgisini ¢ekmektedir (Zengingdniil, Emeg, lyilikgi
ve Bingol, 2012, s.15).

Saglik turizmi agisindan Tirkiye’ye hasta gonderen iilkeleri bes grupta

incelemek miimkiindiir (Aydin, Aypek, Sahbaz ve Arslan 2011, s. 30):

1. Cesitli nedenlerden dolayi biinyesinde ¢ok fazla Tiirk niifusu barindiran

tilkeler (Almanya, Hollanda, Fransa gibi.)
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2. Altyapt ve hekim yetersizligi nedeniyle hizmet sikintis1 ¢eken
gelismekte olan iilkeler (Balkan Ulkeleri, Orta Asya’daki Tiirk
Cumhuriyetleri gibi.)

3. Saglik hizmetlerinin pahali oldugu ve sigortalarin kapsamadigi
hizmetleri talep eden hastalarin bulundugu iilkeler (Amerika, Ingiltere,
Almanya gibi.)

4. Arz-talep dengesindeki yetersizlik nedeniyle uzun bekleme sirasi olan
iilkeler (Ingiltere, Hollanda ve Kanada gibi.)

5. 1kili anlasmalar gercevesinde Tiirkiye’ye belirli sayida iicretsiz hasta

gonderen tilkeler (Afganistan, Yemen Sudan gibi.)
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Sekil 2. Diinya ‘da Saglik Turizminde Oncii Olan iilkeler

Kaynak: Medical Tourism Market Forecasts | 2019-2025 Global Statistics Report — Industry.
Erisim tarihi:22.02.2022

Sekil 2’e gore diinya geneline bakildiginda, saglik turizmi agisindan 6ne ¢ikan
iilkelerin baginda Hindistan, Tayland, Singapur, Belcika, Brezilya, Meksika, Giiney
Afrika, Arjantin ve Kosta Rika gelmektedir. Saglik turizmi alt bagliklar1 altinda ele
alindiginda ise medikal turizmde; Panama, Brezilya, Malezya, Kosta Rika ve
Hindistan, termal turizmde; Hindistan, Tiirkiye ve Malezya, son olarak spa wellness
turizminde ise Macaristan, Cek Cumhuriyeti, Avusturya, Bali, Maldivler basta gelen
iilkeler arasindadir (innoCentric, 2011, s. 88).
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l Medical tourism market size, by country, 2016 - 2027 (USD Billion)
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Sekil 3. Medikal turizmde iilkelerin 2016-2027 biiylime oranlar1

Kaynak: Grand View Research,2020. Erisim tarihi:22.02.2022

Sekil 3°te yer alan “Grand View Research” sonuglarina gore 2016'dan 2027'ye kadar,
medikal turizm pazarinin iilkeler bazinda tahmini kazang biiyiikliikleri siras1 asagidaki
gibidir:
Ulke ad1 (Gelir, Milyon ABD Dolari, 2016- 2027)

e Tayland

e Hindistan

o Kosta Rika

e Meksika

e Malezya

e Singapur

e Brezilya

e Kolombiya

o Tirkiye

e Tayvan

e Giliney Kore

e Cek Cumhuriyeti

o Ispanya
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Ayrica yapilan aragtirmada kiiresel medikal turizm pazarinin biiytikligi
2019'da 44,8 milyar ABD dolar1 degerinde iken 2020'den 2027'ye kadar %21, 1'lik bir
bilesik y1llik biiyiime oran1 beklenmektedir. Bu hizl1 biiylimenin nedeni daha iyi saglik
hizmetleri, en son teknolojiler, yenilik¢i ilaglar olarak gdsterilmektedir. Bununla
beraber; modern cihazlar, daha iyi konukseverlik ve kisisellestirilmis bakim gibi
durumlar ise pazarn itici gii¢leridir. Pazarin hizli bir oranda biiyiimesi beklenirken,
pazar biiyiimesini engelleyen faktorler arasinda yetersiz sigorta yardimlar1 ve yerel
pazarda saglik sigortasi olmamasi yer almaktadir. Ayrica cinsiyet degistirme
operasyonlari, dogurganlik tedavisi, dis rekonstriiksiyonu ve kozmetik cerrahi gibi
sigorta kapsaminda olmayan islemlere yonelik talebin artmasi, piyasay1

yonlendirmektedir (Grand View Research, 2020).
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IKiINCi BOLUM
SAGLIK TURIZMi PAZARLAMASI VE SEYAHAT
PLATFORMLARI

2.1. Saghk Hizmetleri Pazarlamasi

Saglik turizmi pazarlamasi kavramina deginmeden Once, saglik hizmetleri
pazarlamas1 kavramini agiklamakta yarar bulunmaktadir. Saglik hizmetleri
pazarlamasi, hizmeti talep eden kisilerin nelere ihtiya¢ duydugunu belirlemek, bu
ihtiyaclari karsilamak adina hizmetlere sekil vermek, yeni hizmetler olusturabilmek ve
bu hizmetlerin hastalar tarafindan talep edilebilmesini saglamak seklinde ifade edilen

bir siireci kapsamaktadir (Odabasi, 1994, s. 30).

Saglik sektorii pazarlama agisindan diger {iretim ve hizmet alanlarina gore daha
zorlu stiregler icermektedir. Bu durumun baslica sebeplerinden biri saghk
hizmetlerinden yararlanmak isteyen kisilerin sayisinin az oldugu diislincesidir. Ayrica
daha once saglik hizmeti alanlar olumsuzluk yasadilar ise tekrar saglik hizmeti almak
istediklerinde endise yasayabilmektedirler. Bu nedenle saglik hizmetleri pazarlanmasi
zor bir hizmet alanidir. Bu gercekler 1s181nda saglik hizmetleri pazarlamasi i¢in hizmeti
talep eden kisilerin (miisterilerin) dikkati yasanan olumsuzluklara ya da hastaliklara
degil, hizmet verilen saglik hizmetlerinin hastalara sunacagi yararlara ¢ekilmelidir

(Yilmaz, 2015, s. 67).

Pazarlama boliimiiniin nasil c¢alismast gerektigi ile ilgili cevap bulunmasi
gereken sorular bulunmaktadir. Asagidaki sekilde s6z konusu sorulari siralamak

mimkiindiir (Winston, 1989, s. 6):

e Biz hangi is kolu ile ilgileniyoruz ve isletmemizin varliginin amaci
nedir?

e Miisterilerimiz kimdir?

e Miisterilerimizin ihtiyaglar1 nelerdir?

e Isletme hangi pazarlara yonelmelidir?

e Isletmenin giiclii taraflar1 nelerdir?

e Isletmenin sahip oldugu zayif yonleri nelerdir?

e Rakiplerimiz kimlerdir?
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Toplumun hangi kesimlerine hizmet vermek istiyoruz?
Bu kesimlerle iletisim kurmak i¢in pazarlama stratejimiz nelerdir?
Fiyatlandirma, tutundurma, erisim ve sunulan hizmet cesitleri ile ilgili

hangi stratejileri gelistirmeliyiz?

Saglik hizmeti veren kurumlar agisindan bu sorular dikkate alinarak yapilmasi

gerekenler ise su sekildedir (Karaman, 2003, s.124-125):

Dis ¢evre analizi iyi yapmalidir.

SWOT (firsat/tehdit ve giiclii/zayif yonler) analizi yapmalidir.

Hasta cevresi iyi taninmalidir.

Misyon belirlenmelidir.

Pazar1 boliimlendirerek hedef pazari olusturmalidir.

Konu ile ilgili pazarlama stratejileri gelistirmelidir.

Secilen pazarlama stratejilerine uygun strateji  kaynaklariat
belirlenmelidir.

Pazara uygun bir konumlandirma ya da yeniden konumlandirma stratejisi
olusturulmalidir.

Hastalarla ve diger ilgili taraflarla iligkiler siirdiiriilmeli ve
gelistirilmelidir.

Hastane teknolojisi ve hizmetlerini tanitma ve halka benimsetme
faaliyetleri yiiriitilmelidir.

Hasta memnuniyetine yonelik arastirma yapilmalidir.

Yatan hastalara otel hizmeti verilmelidir.

Bireye 6zel saglik paketleri sunulmalidir.

Koruyucu tedavi seminerleri yoluyla halk bilinglendirilmelidir.

Rekabet {stiinliigii bulunmayan hizmetler yerine yeni hizmetler
gelistirilmelidir.

Tibbi sempozyum ve konferanslar dilizenleme, imaj yaratma

calismalarinda bulunulmalidir.

Saglik hizmetleri pazarlamasi iiriin pazarlamasin1 olusturan kavramlarla

benzerlik gosterse de saglik hizmetlerinin kendine 6zgili 6zellikleri; elle tutulmazlik

(soyut olma), ayrilmazlik (liretim ve tiikketimin es zamanli olmasi), tiirdes olmama

(hizmet kalitesinin degiskenligi), dayaniksizlik, acil karakter tagima, baska mal ve
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hizmetlerle ikame edilememe, diizensiz talep, tiiketicinin yetersiz bilgiye sahip olmasi
ve uzmanin giicii gibi sebeplerden dolayi {iriin pazarlamasindan farklidir. Ayrica gerek
devlet gerekse bagli bulunulan meslek kurumlarinin koymus oldugu tibbi etik kurallar,

pazarlamaya sinirliliklar getirmektedir (Tengilimoglu, 2000, s.190).

Saglik hizmetleri pazarlamasinda hizmetlerdeki talebi karsilamak i¢in pazarlama
unsurlarina (irlin, fiyat, tutundurma, dagitim) ek olarak fiziksel ortam, siire¢ ve
katilimcilar eklenmektedir. Boylece pazarlama elemanlarinin sayist yedi olmaktadir.
Bunlar; saglik hizmetlerini degerlendirmek, 6lgmek ve ortaya ¢ikan sonuglara gore
iyilestirme ¢aligmalar1 yapmak i¢in ilave edilmistir. Saglik turizmi yapan kurum ve
kuruluslar hizmet verdikleri pazarlar1 iyi tanimali, o kosullara uygun amag ve hedefler

belirleyerek kendilerine ait pazarlama karmasi gelistirmelidirler (Arslan, 2020, s. 216).
2.1.1. Saghk Turizmi Pazarlamasi ve Karmasi

Saglik turizmi pazarlamasi; ulusal ve uluslararasi diizeyde c¢alisan kurum
kuruluslarin, kisilerin sagliklarina dair istek ve ihtiyag¢larini karsilayan hizmetlerin ve
bu hizmetlere ait irlinlerin olusturulmasi, {cretlendirilmesi, dagitimi ve
tutundurulmasi faaliyetlerini igeren planlamalar yapilmasi ve uygulanmasi siiregleridir

(Arslan, 2020, s. 216).

Saglik turizmi pazarlamasina katki saglayacak bazi faktorler vardir. Bunlar i¢
kaynakl1 ve dis kaynakli faktérler olarak adlandirilmaktadir. I¢ kaynakli faktorleri bir
iilkede bulunan saglik sisteminde yasanan problemler sebebiyle farkli {ilkelere tedavi
almak amaci ile gitmeye yonelten faktorler olarak nitelendirmek miimkiindiir. D1g
kaynakli faktorler ise yasanilan iilkeler diginda saglik hizmeti almak i¢in gidilmesi
diisiiniilen tlkelere ait ilgi ¢ekici faktorlerdir. Bu faktorler saglik turizminde rekabet
unsuru olarak goriilmektedir. Bunun sebebi ise saglik turizmi yapan kurumlarin yeni
pazarlar olusturmak ve kendi iilkelerini cazibe merkezi haline getirmek istemesidir

(Aksoy ve Yilmaz, 2019, s. 33).

Saglik turizmi pazarlama karmasinda, saglik hizmetlerinin nasil verilmesi
gerektigi  konusunda On goriilen pazarlama karmasi elemanlart asagidaki

basliklar altinda toplanmaktadir (Arslan, 2020, s. 216):

1. Hizmet
2. Fiyat
3. Dagitim
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4. Tutundurma

5. Fiziksel Ortam
6. Katilmecilar
7

Siireg

Bundan sonraki bagliklarda saglik hizmetleri pazarlamasi1 kapsaminda, saglik
turizminin pazarlamasi karmasini olusturan ve yukarida siralanan yedi pazarlama

karmasi elemani lizerinde durulacaktir.

2.1.1.1. Hizmet (Uriin)

Amerikan Pazarlama Dernegi’nin (AMA) hizmet tanimi, “hizmetler, soyut (elle
tutulamayan, gozle goriilemeyen anlaminda) mallardwr, en azindan genis olgiide
oyleydiler. Eger tamamen soyut iseler, iireticiden kullaniciya direkt olarak degisimleri
vapilwr, tasinamazlar, depolanamazlar ve hemen hemen derhal bozulabilir
niteliktedirler. Hizmet seklindeki mallarin tamimlanmasit ¢ogunlukla zordur ¢iinkii
meydana getirilmeleri, satin alimmalart ve tiiketilmeleri es zamanhdw. Onlar
birbirlerinden ayrilmaz nitelikteki soyut unsurlardan olusmaktadwr; ¢cogu kez onemli
bir bigimde tiiketici katilimini kapsarlar ve miilkiyet (sahipligin) devredilmesi

anlaminda satilmazlar ve miilkiyet haklar: yoktur” seklindedir (Mucuk, 2012, s. 305).

Kotler’e (1982, s. 291) gore hizmet {i¢ boyuttan olugsmaktadir. Bunlar; ¢ekirdek
hizmet, somut hizmet ve genisletilmis hizmettir. Bunlardan birincisi olan ¢ekirdek
hizmet, hizmetin hangi ihtiyaca yanit verdigi ile ilgilidir. ikincisi somut hizmet; verilen
hizmetin niteligini, 6zelliklerini, tarzin1 ve markasini i¢ermektedir. Genisletilmis
hizmet; kullanilan hizmette tliketicinin elde ettigi toplam fayda ve toplam maliyeti

kapsamaktadir (Kotler,1982, s. 291).

Saglik hizmeti; ¢ekirdek hizmet, genisletilmis hizmet olmak {izere iki gruptan
olusmaktadir. Miisterinin (hastanin) almis oldugu hizmetin misteriye sagladigi
fayday1, cekirdek hizmet icermektedir. Saglik faaliyetleri biiyiikk oranda cekirdek
hizmetlerin i¢inde yer almaktadir. Bu hizmetler tiiketicilerin ihtiyaglarinin goz oniinde
bulundurdugu ihtiyaglar1 cevaplamak i¢in verilen tiim soyut faaliyetleri kapsamaktadir
(Berkowitz, 1996, 5.201). Ornegin; ¢ocuk sahibi olmak isteyen bir ¢ift ele alindiginda,
saglik kurulusundan bekledikleri ¢ekirdek fayda, ¢ocuk sahibi olabilmektir. Bu amaca

yonelik laboratuvarlarda yapilan testler, yapilmasi gereken cerrahi islemlerin hepsi
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somut hizmetler igerisinde degerlendirilmektedir. Cocuk sahibi olmak isteyen bu ¢ift
saglik kurulusuna araclartyla vardiklarinda araglarini koymak i¢in miisait bir yer varsa,
en az siirede ilgili doktorla iletisim kurabiliyorsa, bu durum hizmetin genisletilmis

hizmet yonii olmaktadir (Karafakioglu, 1998, s. 118).

Saglik hizmetlerinde hizmetlerin belirli bir standartti, belirli bir fiziksel boyutu
olmadigi i¢in ortaya koyulan hizmeti Olgmek giictir. Bu nedenle
hastanelerin verdikleri hizmeti belirli bir standartta tanimlamasi oldukg¢a zordur.
Burada fiziksel boyuttan kasit ilag, tibbi araglar v.b.” dir, ancak bu iiriinler belirli bir
ol¢iisli olmayan (kisinin ihtiyacina gore degisen) soyut 6zellikleri de igeren iiriinlerdir.
Ayrica bunlar check-up, teshis, tedavi rehabilitasyon hizmetlerini de i¢ine alan genis

bir yelpazeden olugsmaktadir (Tengilimoglu, 2000, s. 191).

Hastanelerin verdigi hizmet ne kadar ¢ok giivenilir ise bu hizmet alicilara
yansimaktadir ve sonucunda hizmet alim talepleri artmaktadir. Ornegin; Amerika
Birlesik Devletleri gibi gelismis bir iilkede bulunan hastane kompleksleri kendi
biinyelerinde bulundurduklari; eczane, transfer hizmetleri, sosyal tesisleri, otelcilik
hizmetleri, siiper market, bankamatikler, tedavi ile ilgili ayakta veya yatarak alinan
hizmet yerleri ve ihtiyag¢ dahilin de bulunmasi gereken her ne varsa, hepsini tek bir ¢at
altinda toplayarak hizmet sunmaktadirlar. Boylece hastalar islerini tek bir merkezden
zaman kaybetmeden halledebilmektedirler. Biitiin hizmeti tek bir ¢at1 altinda, giivenilir
bir kurumdan alan hastalarin tercihleri, sz konusu saglik kuruluslar1 yoniinde

olmaktadir (Kurumehmet, 2018, s. 26).
2.1.1.2. Fiyat

Fiyat hem hizmeti satin alan kisiler hem de hizmete veren isletmeler i¢in 6nemli
bir degiskendir. Fiyat hizmet satin alan kisilerin elde ettikleri hizmetin karsiliginda
odedikleri ticret, saglik kurumlari i¢in ise gelir ve kurumun varliginin devamliligin
saglamada 6nemli bir kavramdir. Saglik hizmetlerinin karmasik bir yapiya sahip
olmasi, ¢esitlilik icermesi sebebiyle hizmetin maliyetini ve fiyatin1 belirlemek

acisindan zorluk yaganmaktadir (Tengilimoglu, 2000, s. 193).

Saglik hizmetlerinde fiyatlandirmay: etkileyen faktorler vardir. Fiyatlandirmay1
belirlerken; saglik kurulusunun hizmet verdigi ¢evre, anlasmali sigorta kurumlar1 ve

hizmeti satin alacak kisilerin 6deme giigleri dikkate alinmalidir. Saglik kuruluslari
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fiyatlandirmay1; maliyete, talebe, rekabete ve devletin almis oldugu kararlara gore

belirlemektedirler (Erin, 2006, s. 50).

Hizmetlerin pazarlamasi yapilirken fiyatinin belirlenmesi ve beceri ve yaraticilik
isteyen onemli bir faaliyettir. Hizmet maliyetlerinin degisken olmasi, talepte goriilen
dalgalanmalar, hizmetlerin dayaniksiz, soyut olmas1 gibi 6zellikler, fiyatlarin belirli
bir standarda gore hesaplanabilmesine olanak vermemektedir. Birgok hizmetin fiyati
ornegin, doktor muayene licretleri veya avukatlik hizmetlerinin fiyatlari, hizmetlerin
pazarlandig siirecte belirlenmekte, buna gore degisim gosterebilmektedir (Karahan,

2000, s. 92).

Ulkemizde 90'ln yillarin basindan itibaren kar amacli 6zel saglik hizmetleri

verilmeye baslanmistir. Bu amagla agilmis saglik hizmeti veren kurumlar sunlardir:

e Ozel genel hastaneler

e Ozel dal hastaneleri (kulak-burun-bogaz, goz, disve dis
hastaliklari, onkoloji vb.)

o Ozel laboratuvarlar

o Ozel tip merkezleri

Teknolojinin siirekli yenilenmesi, uzmanlik alanlarinda c¢ok fazla cesitlilik
olmasi saglik hizmetlerinin dinamik yapida oldugunu gostermektedir. Bu sebeple
fiyatlandirma yaparken dikkate alinmasi gerekenler ( Naring Salman ve Uydaci, 2012,

s.47):

e Devlet diizenlemelerine tabi olan uygulamalar
e Dernek ve odalarin diizenlemelerine tabi olan uygulamalar
e Devlet, dernek ve odalarin disinda kurumlarin kendi

belirledikleri fiyatlar tizerinden fiyatlandirmalar

Burada fiyat devlet ya da dernek ve odalar tarafindan diizenlendiginde,
toplumsal ve politik beklentiler, haksiz rekabete engel olma gibi amaglar, ekonomik
hedeflerin 6niine gegmektedir. Ulkemizdeki kamu saglik hizmetleri bu grupta yer
almaktadir. Ozel ve butik hastanelere bakildiginda, hem diinyada hem de iilkemizde
devletin belirledigi fiyat uygulamalarini kullanmadiklart goriilmektedir. Pazar
kosullarinin diizenlemelerine tabi olan uygulamalarda ise fiyatlar; o zamanin

ekonomik sartlarma, fiyat kalite iliskisine, miisteri algilarina, talep yogunluguna,
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rekabete ve ihtiyaclarin aciliyet derecesine gore belirlenmektedir (Naring Salman ve

Uydact, 2012, 5.47).

Saglik hizmetlerinde fiyatlandirma yapilmasimi farkli bir agidan agiklamak
gerekirse; ilk olarak hizmetin {icreti, hastalarin sahip olduklar1 6zel saglik sigortast ya
da devlet tarafindan karsilanmaktadir. Ikincisi; hekimler bir hasta i¢in verilmesi
gereken saglik hizmetlerini belirleyen kisi olduklari i¢in hizmetin hastaya getirdigi
maliyeti birinci derecede bir degisken olarak gérmemektedirler. Uciincii ve son olarak;
belirli bir hizmeti kullanmanin ya da kullanmamanin olusturacagi maliyeti veya
hizmeti bagka bir kurum vasitasiyla elde etmek, fiyat olarak 6denecek paranin Stesinde

degerlendirmeleri icermektedir (Karaca, 2015, s. 82).

Saglik kurumlar1 fiyatlandirmalarin1 yaparken, kurumsal amaglarinin yan
sira fiyatlarin miisteri tarafindan karsilanabilir olmasina da dikkat etmelidirler. Ayrica
miisteri portfoyl ve miisterinin talep ve ihtiyaglarina gore esnek olabilecek bir model
olusturulmas1 goz Oniinde bulundurulmalidir. Miisteri segmentasyonu olusturmak
onemlidir. Misteriden gelen istege gore esnetilebilen fiyatlar, verilen saglik
hizmetlerinde, miisteri isteklerinin ne kadarma cevap verebildiklerini ortaya

koymaktadir (Booms and Bitner,1981, s.46-51).

Alsharif, Labonté ve Lu (2010, s.315)'a gore kisilerin saglik turizm faaliyetlerine
katilmalarinda en 6nemli sebeplerinden biri maliyettir. Verilen saglik hizmetlerine
iliskin maliyetlerin, kisiler tarafindan 6denebilir olmasi, hizmeti talep eden bireylerin

saglik turizmine katilmalarinda motive edici olmaktadir.

Tablo 3. Tiirkiye, Hindistan, Malezya, Tayland ve Singapur’daki Baz1 Tibbi
Miidahalelerin Maliyetlerinin Karsilastirmasi ($)

Islemler Hindistan | Malezya Tayland Singapur Tiirkiye
Kalp Bypass 5200 11430 15121 18500 16500
Anjiyoplasti 3300 5430 3788 13000 -

Kalp Kapakgig1 5500 10580 21212 13000 17500
Degistirme
Diz Protezi 6200 7000 12297 13500 11000
Spinal Fusion 6500 6000 9091 10000 13500
Dis Implant 1000 345 3636 - 790
Yiiz Gerdirme 4000 3440 3697 7500 5400

Kaynak: Akbolat, ve Giil¢in Deniz, (2017, s.135)
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Tablo 3, Tiirkiye, Hindistan, Malezya, Tayland ve Singapur’daki bazi tibbi
miidahalelerin dolar ($) bazinda fiyatlarii géstermektedir. Akbolat, Giilgin ve Deniz
(2017, s.135)’in yaptiklari calismadan elde edilen Tablo 3’te, Hindistan’daki fiyatlarin
diger {ilkelere gore daha diisiik oldugu goriilmektedir. Saglanan bu fiyat avantaji

nedeniyle Hindistan medikal turizm-turistleri tarafindan daha ¢ok tercih edilmektedir.

2.1.1.3. Dagitim

Dagitim; saglik hizmetlerinin ne zaman, nerede ve hangi yollarla nasil pazara
sunuldugu gibi sorulara cevap vermeye calismaktadir (Erkaya, 2007, s.14). Dagitimin
genel amaci mal veya hizmeti miisteriye dogru yer ve zamanda miisteri memnuniyetini

saglayarak sunmaktir (Yiiksel ve Yiiksel Mermod, 2004, s.166).

Saglik hizmetleri pazarlamasinda dagitim denilince akla gelen, hizmetlerin
bulunabilirligi ve ulasilabilirlii  olmaktadir. Saglhik kurumunun fiziki
yeterliligi, hizmete ulasilana kadar gecen bekleme siiresi, verilecek hizmetin yeri ve
zamani gibi kriterler ulagilabilirlik kavrami i¢inde degerlendirilmektedir (Erin, 2006,
s. 47). Ulasilabilirlik iki ydnden gerceklesmektedir. Ilki, saghk kurulusunun
bulundugu cografik pazar icinde hastalarin saglik hizmetine ne kadar kolay
ulasilabiliyor olmas1 ile ilgilidir. Ikinci olarak ulasilabilirlik, hastanin saglik
kurulusuna kabuliindeki prosediir islemleri (hasta sevk sisteminin gecerli mi degil mi
ya da olup olmadig1 vb.) ve diger saglik kurumlarina yonlendirmeyi kapsamaktadir.
Bulunabilirlik ise hastalarin saglik kurulusuna gittikleri zaman ihtiya¢ duydugu
hizmeti almada; uzman hekim, laboratuar ve hizmet c¢esitliliginden yararlanabilmesi

ile alakalidir (Tengilimoglu, 2000, s. 194).

Saglik isletmelerinde dagitim fiziksel mal iireten isletmelerde oldugu gibi iki

sekildedir (bkz. Sekil 4) (Tengilimoglu, 2000, 5.196):

1. Dogrudan (dolaysiz) dagitim

2. Dolayli dagitim (igerisinde aracilar yer almaktadir)
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=

Dolaysiz

Dagitim

Dolayli Dagitim

Sekil 4. Dolayli- Dolaysiz Dagitim

Kaynak: Tengilimoglu, 2000, s.196

Ormnegin; hasta bir semt poliklinigi veya saglik ocagina dogrudan, kendisi
bagvurmugsa, bu saglik kurumu acisindan dogrudan dagitimdir. Hastayr isyeri
hekiminin yonlendirmesi veya sahip oldugu sigorta araciligi ile hastaneye gitmesi,
hastaligin tedavisinde ileri bir uzmanlik ve 6zel bakim gerekmesi, buna bagli olarak
rehabilitasyon merkezlerine hastanin sevk edilmesi dolayli dagitimdir (Tengilimoglu,

2000, s.196).

2.1.1.4. Tutundurma

Tutundurma; saglik turizmi pazarlama karmasinda igletmelerin sahip olduklari
iiriin ve hizmet hakkinda pazara sunduklar1 bilgi ve egitim becerilerine isaret eden
kavramdir (Naring Salman ve Uydaci, 2012, s.48). Bir¢ok kisi etik yonden saglik
alaninda tutundurma faaliyetlerini uygun bulmasa da tutundurmanin amaci hizmet alan
kisiyi bilgilendirmek, teshis ve tedavi siiresi dahilinde katilimci olmasini saglamak

ve sunulan hizmeti kolaylastirmaktir (Erkaya, 2007, s.14).
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Tutundurmada iletisim stratejisi, verilen saglik hizmetinin miisteriye
ulagsmasinda 6nemli bir etkendir. Saglik hizmeti veren yoOnetim, miisterilerinin
ihtiyaclarmi incelemeli ve yeterince bilgi sahibi olmali, hizmetin verildigi yerde
tutundurma faaliyetleri i¢in belirlenen biitceyi de géz Oniinde tutarak dogru iletisim
kanalina karar vermelidir. Tutundurma sayesinde kurum ve kuruluslar, kurumsal
marka degerlerini artirmada kendilerini farklilagtirma firsati saglayabilmektedirler

(Kurumehmet, 2018, s. 30).

Saglik turizmi veren hizmet isletmeleri; miisterilerine etkilemek, rekabet
avantaji elde etmek, satig gelirlerini arttirmak ve yaptiklar1 hizmetleri tanitmak
amaciyla tutundurma araglarini kullanmaktadirlar. Hizmet tutundurma araglari, {iriin
pazarlamasinda oldugu gibi reklam, kisisel satis, satig tutundurma ve halkla iligkiler
gibi elemanlardan olugsmaktadir (Yiikselen, 2003, s. 379). Tutundurma faaliyeti igin
reklam ve halkla iligkiler daha ¢ok kullanilmaktadir. Ancak toplumda daha ileri
seviyede imaj yaratabilmek i¢in hizmetler ve ¢aligmalar hususunda bakildiginda halkla
iliskiler daha 6n planda olmaktadir (Oztiirk, 2007, s. 31) Halkla iliskiler faaliyetleri,
hizmeti daha somut hale getirerek, miisterilerin verilen hizmet karsisinda daha kolay
secim yapabilmesinde ve miisterilerin bilgilendirilmesinde kolaylik saglamaktadir.
Ayrica tutundurma faaliyetleri isletmenin hizmet verdigi pazarda {irlinliniin

konumlandirilmasinda da 6nemli bir rol oynamaktadir (Yiikselen, 2003, s. 379).

Tutundurma faaliyetlerinin bir diger araci olan reklam, sagliga yonelik ilgi ve
merakin artmasi ile beraber; bu sektorde hizmet veren saglik kurum ve
kuruluslarinin pazar paylarinin ve karlilik oranlarinin belirlenmesinde 6nemli bir
faktor olarak ortaya ¢ikmaktadir. Bunun nedenlerinden birincisi, s6z konusu sektorde
hizmet veren saglik kurumlari arasindaki rekabetin artmasidir. ikincisi, hizmet verilen
hedef kitlenin egitim diizeyindeki artis, diger bir ifadeyle misterilerin saglikla ilgili
konularda bilgi birikimlerinin artmas1 ve daha bilingli olmasidir. Ugiinciisii, sunulan
hizmetin kalitesindeki farka 6nem veren hedef kitledeki belirleyici artistir (Andaleeb,

1994, s. 48).

Tutundurma  faaliyetleri  gerceklestirirken g6z  Oniinde bulundurulmasi
gerekenleri dort onemli baslik altinda toplayabilmek miimkiindiir. Bunlar; dis
sartlar, kurumun amaci, pazarlama boliimi, tutundurma stratejisidir. Dis sartlar;
tutundurma faaliyetlerinin yoneldigi hedef Kkitleyi etkileyen faktorleri ve yasal

kosullar1 icermektedir. Hedef kitleyi etkileyen faktorler arasinda hedef kitlenin
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kiiltiirel ve sosyal g¢evresi, psikolojik Ozellikleri ve satin alma karar siireci yer
almaktadir. Ayrica yasalardaki kisitlamalar, tutundurma faaliyetleri agisindan
tizerinde durulmasi gereken 6nemli bir konudur. Bu kisitlamalara; regeteli ilaglar,
doktorlar ve saglik kurumunun sundugu hizmetler i¢in reklam yapilmasi gibi 6rnekler

vermek miimkiindiir (Dedeoglu, 2016, s. 22).

Kurumun amaglari ve diisiinceleri ile tutundurma faaliyetleri i¢in ayrilmig biitce
de tutundurma ¢alismalarma etkide bulunmaktadir. Pazarlama boliimiiniin yapisi,
felsefesi ve elemanlar1 da tutundurma faaliyetlerinin i¢erigini ve uygulama bi¢imini

etkilemektedir (Odabasi, 1994, s. 80).

Tutundurma stratejisi kisilerin satin alma davranist 1s18inda, kisileri {iriine
cekmek icin uygulanacak her tiirlii tutundurma etkinligi uygulamasini igermektedir

(Karalar, 2006, s.35).

2.1.1.5. Fiziksel Ortam

Hastalarin; saglik isletmeleri hakkindaki ilk diistincelerini ve ilk yargilarini,
saglik isletmelerinin fiziksel ortami olusturmaktadir. Bir hasta ya da potansiyel miisteri
hizmet alacag1 doktordan dnce saglik kurulusunun fiziksel ortami ile karsilagmakta ve
ilgili kurulusu buna gore degerlendirmektedir. Soyut nitelikteki saglik hizmeti alan
miisteri/hasta, fiziksel ortam gibi somut nitelikler lizerinden aldig1 hizmeti
degerlendirirken, isletme hakkinda da kalite ve tatmin algis1 olusturmaktadir

(Tengilimoglu, Isik ve Akbolat, 2012, s. 274).

Misterilerin nasil bir hizmet alacagi hakkinda bilgi veren fiziksel kanitlar
bulunmaktadir. Bunlar; renk, tasarim, logo, cingil, basili malzemeler, maskotlar ve
hizmet saglayiciy1 hatirlatan diger ¢aligmalardir. Tiim bunlar igletmelerin imajlarinin
olusturmasina yardimci olmaktadir. Ayrica s6z konusu fiziksel kanitlar; ofislerin,
otellerin, restoranlarin ve perakende magazalarinin tasarlanmasi ve dekorasyonu ile
miisteriler lizerinde bir algi olusturmaktadirlar. Diger taraftan belli bir standartta
belirlenmis kiyafetler ve giyim kurallarinin olmasi, miisteriler agisindan bunlarin
akilda kalmasina ve diger kuruluslardan ayirt edici bir imaj olusmasina etki

edebilmektedir (Islamoglu, Candan, Efendioglu ve Aydin, 2006, s. 224).
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2.1.1.6. Katilimcilar

Pazarlama faaliyetinde hizmetin olusturulmasina katki saglayan personel,
tiiketiciler ve hizmetin olusumundan tiiketimine kadar dahil olan tiim kisiler

katilimcilar1 olusturmaktadir (Tengilimoglu, 2000, s.197).

Misteriler, riskli olarak degerlendirdikleri hizmet isletmesinin yetenekleri ve
kalitesi hakkinda katilimcilari inceleyerek birtakim ipuglari aramakta, sunulan hizmeti
satin almadan Once isletmenin fiziksel ortaminda, isletme personeli ve diger
miisterilerle bir araya gelmektedirler. Isletme personeli ve diger miisterilerin fiziksel
goriintisleri  ve  davraniglari, sunulan  hizmetin  kapsami ve  kalitesi

acisindan miisterilerin algilamalari tizerinde etki olusturmaktadir (Erdem, 2007, s. 45).

Misteriler, isletme personeli ve diger miisterilerden etkilenerek sunulan
hizmetle ilgili birtakim beklentilere girmektedirler. Bu beklentilerden yola ¢ikarak
miigteriler satin alma kararlarin1 vermektedirler. Miisterilerin verilen hizmetlerden
tatmin edilme derecesi ise hizmet sunan personelinin yeteneklerine kalmaktadir

(Erdem, 2007, s. 45).

2.1.1.7. Siirec

Saglik hizmetlerinden faydalanmak icin harcanan toplam zaman, hizmetin
sagladig1 faydayr ve tatmini etkileyebilmektedir. Her gecen giin artan rekabet
ortaminda, saglik sektorii i¢in zaman unsurunun Oonemi, kisilerin satin alma
davraniglarini etkilemesinde biiyiik olabilmektedir. Zamaninda, yeterli ve hizli sekilde
sunulan saglik hizmeti, memnuniyet diizeyini etkileyecektir. Saglik hizmetinin
verildigi zaman diliminde, hizmeti almak i¢in beklenen siire, hizmet esnasinda gegen
sire ve islemlerin uygulanmasi ic¢in ihtiyag¢ duyulan toplam zaman

degerlendirilmektedir (Odabas1,1994, s. 64).

Miisterinin saglik kurumlarinda aldigi hizmeti degerlendirmesindeki olusan
fikirler, hizmeti deneyimlerken yasadigi siiregten etkilenmektedir. Bu siirec ii¢
kisimdan olusmaktadir. Bunlar: katilim, yogun hizmet alimi1 ve ayrilmadir. Birinci
asamada; miisteri ya da hastanin saglik hizmeti almak i¢in randevu olusturmasina
kadar dahil oldugu siirectir. Ikinci asamada damisan (hasta) muayene edilmekte,
danisana (hastaya) teshis konulmakta ve danisanin (hastanin) tedavi siireci

baslamaktadir. Bu siiregcte danisan (hasta), cerrahi servisinde yogun hizmet alimi ile
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de karsilasabilmektedir. Son asamada danisanin (hastanin) tedavisinin bitmesi

stirecinden olusmaktadir (Kurumehmet, 2018, s.37).

Saglik hizmetlerinde siire¢ yonetimi yapilirken, miisteriye odaklanmak
gerekmektedir. (Naring Salman ve Uydaci, 2012, 5.49). Siire¢ yonetimi, ayn1 zamanda,
hizmetleri maldan ayiran stoklanamama ve heterojen olma Ozelliklerinden
kaynaklanan sorunlarin ¢dziimiinii ele almaktadir. Iyi planlanmis etkili bir sekilde
isleyen hizmet sistemi, iyi bir pazar yonetimi saglamakta bu da beraberinde miisteri
tatmini getirmektedir. Bunlar hizmet sektoriinde siire¢ yonetiminin énemli oldugunu
gostermektedir. Ornegin; bir konaklama isletmesinde eglence, yeme i¢me, istirahat
gibi hizmetler arasinda uyumlu bir isleyisin olmasi halinde miisteri memnuniyeti
artacak, aksi durumda s6z konusu hizmetlerden birinin aksamasi diger tiim hizmetler
tam olsa dahi memnuniyetsizlikleri beraberinde getirebilecektir (Karahan, 2000, s.

105). Bu durumun saglik hizmetleri i¢in de gegerli oldugunu sdylemek miimkiindiir.

2.1.2. Saghk Turizmi Sektoriinde Pazarlama Stratejileri

Saglik turizmi sektoriinde pazarlamanin basarili olmasi, hizmeti veren saglik
kuruluslari ile hizmeti alan miisterinin iliskisine bagli olmaktadir. Bu sebeple miisteri
faktorii onemlidir. Hizmet isletmeleri miisterilerini iyi tanimalidirlar. Belirlenen
miisteri tiplerine gdre hizmetler verilmelidir. Isletmelerin amagladiklar1 satis
performanslarin1 yakalayabilmek i¢in hazirlamis olduklar1 materyalleri etkili bir
sekilde sunmasi gerekmektedir. Dogru miisteri se¢imi i¢in s6z konusu se¢imlerin net
bir sekilde analizinin yapilmasi ve miisteriye iletilmek istenen mesajlarin dogru
iletilmesi, gerekli egitimleri almig ve yetistirilmis personelle miimkiin

olmaktadir (Ozbey, 2003, 5.75).

Teknolojinin gelismesi ve bilgiye cabuk ulagilmasi, miisterilerin bilgi
diizeylerinin artmasina bununla birlikte aldiklar1 hizmetten beklentilerinin ytiksek
olmasina neden olmaktadir. Beklentilerin karsilanmasi teknolojik gelismelerin takip
edilmesi ve nitelikli personel bulundurulmasi ile miimkiin olmaktadir. Bu da rakiplere
gore rekabet avantaji saglamaktadir. Bu bilgiler 15181nda saglik sektoriindeki giincel
gelismelerin takip edilmesi ve kalifiye personele sahip olunmasi, isletmelerin
sektordeki rakiplerine oranla daha fazla miisteriye sahip olmasi anlamia

gelecektir (Aydin, 2021, s. 97).
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Saglik turizmi sektdriinde yapilacak her yatirimin planlanmadan yapilmasi, hem

isletmede hem de lilke ekonomisinde maddi ve manevi kayiplara sebep olacagindan,

saglik turizmi sektoriinde yapilmasi diisiiniilen her faaliyetin, pazarlama kavrami

cevresinde ele alinmasi ve tizerinde ¢alisilmast gerekmektedir (Giircii, 2018, s. 115).

Saglik hizmetleri pazarlanirken dikkat edilmesi gerekenler asagidaki gibidir

(Gtirct, 2018, s.115);

e Kurum cgevresel faktorleri iyi tanimali

e Kurum pazarda var olan rekabet kosullarina hakim olmali

e Hizmetin dagitimi i¢in aracilarla iligkiler gelistirilmeli

e Hangi hizmetlerin verilecegi ve sunulacagina karar verilmeli

e Miisterinin satin alma siirecinde karar verme siirecini etkileyen
unsurlar iyi anlagilmal

e Saglik turizmi pazarini, miisteri agisindan boliimlere ayirmali ve her
boliim i¢in hizmet verilmeli

e Hizmetlerin {icretlerini belirlemeli ve pay sahipleri ile anlagsmalar
yapilmali (6zel sigortalar, SGK, kurumsal miisteriler)

e Mevcut miisteriler ve miisteri adaylar1 ile iletisim artirilmali, uzun

soluklu iligkiler gelistirilmeli

Beklentinin yiiksek oldugu giiniimiiz kosullarinda saglik hizmetlerinde verilen

hizmetlerdeki cesitliligin fazla olmasi, pazarda ayakta durabilmek adma farkl

sekillerde sunumlar olusturulmasini giindeme getirmektedir. Bunu olusturmak igin ise

dikkat edilmesi gerekenleri asagidaki sekilde siralamak miimkiindiir (Ugpunar, 2013,

s. 65):

“Memnun bir hasta yeterince iyi midir?” sorusuna cevap arayan hizmette
miilkemmellik arayigini  benimseyen bir pazarlama yaklagimi
olusturulmalidir.

“Miisterimiz hakkimizda gergekten ne diiglinliyor?” sorusunun cevabi
aranmalidir.

Mikemmel hizmet sayesinde karlilik yaratilacagi ydnetimce
benimsenmelidir.

Marka yaratma yolunda, miisterilerin zihninde isletme hakkinda tutumlar

ve diisilinceler olusturulmalidir.
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Markalagma yolunda basarili olan saglik kuruluslarinin diger rakiplerine gore

elde ettikleri avantajlar (Aydin, 2021, s. 94):

e isletme, sadik ve karli miisterilere sahip olmaktadir.

e Hizmetin sunuldugu g¢evrede algilanan markanin kalitesi yliksek ise
miisterinin aldig1 hizmete karsin istenen bedel fazla olsa bile, miisteri
¢cekinmeden 6deme yapmaktadir.

e Kurumsal bir imaja sahip olmaktadir.

e Dagitict ve distribiitor isletmeler tarafindan daha ¢abuk kabul
gormektedir.

e Marka bilinirliliginin yiiksek olmasi ve miisteri sadakati sebebiyle,
pazarlama maliyetlerinde diisiis elde edilmekte ve zaman zaman olusan

fiyat rekabetine karsi belli 6l¢iilerde manevra yapilabilmektedir.

2.2. Seyahat Kavram ve Tarihsel Gelisimi

Saglik turizmi ile iliskilendirilebilecek, saglik turizmine destek olabilecek veya
onu tamamlayabilecek kavramlardan birisinin “seyahat” kavrami oldugunu ifade
etmek miimkiindiir. Diinya turizm 6rgiitiiniin tanimina gore seyahat “yolcularin, her
tirli amag¢ ve siireyle farkli cografi konumlar arasinda hareket etmeleri” olarak
tanimlanmistir (UN (United Nations) ve UNWTO (United Nations World Tourism
Organization), 2010, s. 9).

Insanlik varolusundan beri siirekli yer degistirmekte yeni yerler kesfetmektedir.
Gelisen sanayi birlikte ulasim, insanlarin hayat kalitesinde iyilesmeler meydana
getirerek, gelir ve refah diizeylerinin artmasina sebep olmustur. Bunun sonucu olarak
seyahat; sadece dini, ticari ve askeri amacla yapilmamis farkli amaglarla da yapilmigtir

(Erol, 2003, s.1).

Tarih Oncesi seyahatler yasam miicadelesi merkezinde olup, biiyiik gocler ve
avlanma gibi nedenlerle yapilmstir. {1k ¢agla birlikte kesif, olimpiyat oyunlari, saglik
ve zevk edinme gibi hedefleri gerceklestirilmek i¢in baglamig, bununla beraber ulagim
araglariin yetersiz ve niteliksiz olusu seyahat kavramini zorlu birer eylem olma digina
cikaramamigtir. Orta cagda kesifler artmis diinya turlar1 yapan seyyahlar ortaya
cikmistir. Dinin etkisi ile seyahatler, hac ibadetleri i¢in yapilmistir. Yenicag ile sosyo-

kiiltiirel bakis acist degismis, Ronesans’inda etkisi ile Avrupa’dan baglayarak
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seyahatler artmis, artan bu seyahatlerin amaci turizm odakli olmustur. Sanayi devrimi
ile bircok icat yapilmis ve ulasim sektorii gelismis, toplu tasima araglarinin
kullanilmaya baslanmasiyla kitle turizminin ilk Ornekleri goriilmeye baslanmistir.
Ayni donemde yasanan savaglar turizm hareketlerini durumu noktasina getirse de
savas donemi ile birlikte gelisen motorlu aracglar, havayolu tasimaciliginin gelismesini

saglamigtir (Sar1 Calli, 2015, s. 24).

Kiiresellesme ile diinyada, teknolojide, ulasimda, iletisimde bir¢ok degisim
meydana gelmistir. Bu degisimler birgok sektdrii olumlu ya da olumsuz etkilemistir.
Turizm sektorii de bu sektorlerden biridir. Kiiresellesme ile birlikte iletigim
teknolojisindeki geligsmeler, ulasim sektoriindeki konforun artigina, daha kisa siirede
bir yerden bir yere ulasilmasina, toplu yolcu sayilarindaki kapasitenin artmasina kadar
pek cok degisiklige yol agmis, turizm sektoriinii uluslararasi boyuta tagimistir. Boylece
turizm, bir yandan iilkeler adina gelir kaynag1 olurken, diger yandan iilkeler arasi
ticaretin gelismesine, insanlarin hayat standartlarinin yiikselmesine ve diinya
goriiglerinde degisimlere sebep olmus, buna paralel olarak seyahatlerin artmasi gibi

gelismeleri beraberinde getirmistir (Ceken, Dalgin ve Karadag, 2009, s. 22).

2.3. Seyahat Tercih ve Taleplerini Belirleyen Etmenler

Kisilerin farkli beklenti, istek ve ihtiyaglarinin olmasi, yetismis olduklari
cevrenin farkli olmasi, egitim durumu, iilkelerin i¢ ve dis siyaset ve politik tutumlari,
seyahat edilecek bolgelerin konumu, gilivenligi, temizligi ve turizm merkezi olmasi
gibi daha bircok unsur kisilerin seyahat tercih ve taleplerini etkilemektedir (Emen,

2019, 5. 68).

Gegmiste ve glinlimiizde kisileri seyahatlere yonlendiren veya séz konusu
seyahatlerden vazge¢cmelerine sebep olan etkenler oldugu goriilmektedir. Bu etkenler
tek bir faktor olabilecegi gibi birden fazla faktor de olabilmektedir. Talebi etkileyen
faktorlerin fazlaligi, etkilerinin tespitinde zorluklar meydana getirmektedir. Genel
olarak seyahat tercih ve taleplerini belirleyen etmenleri, bes baslik olarak toplamak
miimkiindiir. Bunlar; psikolojik, ekonomik, siyasi ve hukuki, toplumsal ve son olarak

diger etmenlerdir (Aydin, 2020, s. 8).
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2.3.1. Psikolojik Etmenler

Kisilerin seyahat tercih ve taleplerinin olugsmasinda ¢ok sayida psikolojik etmen
bulunmaktadir. Bunlar; kisilerin sahip olduklari kisilik yapisi, motivasyonu, zevkleri,
kiiltiirel uzaklik, moda, zevk, aliskanliklar ve snobizm gibi etmenlerdir (Kozak, 2012,

5. 83-84).

Kisilik yapis1 ve motivasyon: Farkli kisilik 6zelliklerine sahip olan kisilerin
seyahat etmelerinde farklt motivasyonlar psikolojilerini etkilemektedir. Kisileri
seyahatlere tesvik eden motivasyonlar arasinda eglence, merak, spor, dinlenme, doga

ile i¢ ice bulunma gibi unsurlar yer almaktadir (Demir, 2015, s. 18).

Motivasyonlar psikolojik veya sosyolojik olabilmektedir. Bunlar; kisilerin
seyahat taleplerinin olusmasinda énemli bir role sahiptir. ice doniik insanlar ekonomik
yonden daha az gelire sahiptirler. Bu sebeple turizm faaliyetlerine ¢ok
katilamamaktadir. Genelde organize turlar1 veya belirli bir sayida olusan topluluklarla
seyahatleri tercih etmektedirler. Disa doniik insanlarin gelir seviyeleri iyi olmakta ve
tek kisilik turlar1 daha ¢ok tercih etmektedirler (Kozak, Kozak ve Akoglan, 2011, s.
69).

Kiiltiirel uzakhk: Benzeyen Kkiiltiirlere sahip insanlar, seyahatlerinde rahat
hissetmek, kendini o kiiltiire yabanc1 hissetmemek i¢in kendi kiiltiirlerine yakin yerlere
seyahat etmek istemektedirler. Kiiltiirel farkliliklar arttikca, kisilerin seyahat planlama

fikirlerinde azalma oldugu goriilmektedir (Emen, 2019, s.72).

Moda zevk ve aliskanhiklar: Kisilerin hayat tarzlarina sekil veren ve belirleyici
olan moda, zevk ve aligkanliklar; seyahat tercihlerine ve taleplerine de etki etmektedir.
S6z konusu faktorler, ekonomik unsurlardan etkilenmektedir. Yiikselen fiyatlara
ragmen seyahat taleplerinde goriilen yiikselisin nedeni psikolojik etmenlerdir. Diger
taraftan kisilerin aligkanliklari, seyahat taleplerini pozitif yonde etkilemektedir. Her
yil diizenli tatile ¢ikan kisiler yiikselen fiyatlara ragmen ya da gelirlerinde azalma

meydana gelse de seyahat etmeye devam etmektedirler (Usta, 2001, s. 103).

Snobizm: Kisinin kendini baskalarinin yerine koyarak hayal etmesi, kendi
davraniglarindan uzak, bagkalarinin davrandigi bigimde davranislar sergilemesi ya da
baskalarinin hayatlarina 6zenerek yasamak istemesi durumudur (Kozak, 2012, s. 83-

84).
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20 yy. sonlart ve 21 yy. baglarinda ulasim ve iletisim aginda goriilen hizli
gelisim, kisilerin seyahat tercihlerini daha sik yapmalarina neden olmus bunun
sonucunda kisilerin seyahatlerinde psikolojik bir doyum olustugu tekrar seyahat icin
aynit ya da farkli bolgeleri segtikleri gozlemlenmis, bunun sonucunda psikolojik
etmenlere gore pazarlama stratejileri gelistirilmistir. Psikolojik olarak doyuma ulagan
miisterilerin, ayn1 bolgelere tekrar seyahat etme olasiliklar1 yiiksek oranda artmaktadir

(Saglik, 2021, s. 8).

2.3.2. Ekonomik Etmenler

Kisilerin seyahat talep ve tercihlerini belirleyen en 6nemli etmenlerden birisi de
ekonomik faktorlerdir. Ekonomik faktorleri olusturan unsurlarin basinda; fiyat diizeyi,
kisilerin gelir diizeyleri ve ekonomik uzaklik gelmektedir. Fiyat diizeyi, bir mal veya
hizmetin talep edilmesini saglayan, s6z konusu malin veya hizmetin fiyatidir. Bu
nedenle turizmde talep, turistik mallar ve hizmet fiyatlar ile iligkilidir. Ayrica diger
mal ve hizmetlerin iicretleri de talebi etkilemektedir. Ornek olarak; seyahat plani yapan
turistler alacaklar1 hizmetlerin fiyatlarina dikkat etmekte, tatil planlarin1 buna gore
yapmakta ve biitgelerini belirlemektedirler. Diger mal ve hizmetlerin fiyatlarinin fahis
veya diisiik fiyata sahip olmasi, seyahat planlarinda degisikliklere neden
olabilmektedir. Ornegin; havayolu sirketleri ugak biletlerinde indirim yaptiginda,
indirim yapilan bolgelere olan seyahat taleplerinde artig goriilmektedir (Kozak vd.,

2011, s. 63).

Gelir diizeyi diger bir ekonomik etkendir. Kisilerin gelir seviyesindeki artis,
seyahat etme sikliklarinda da bir artis1 beraberinde getirmektedir. Kisilerin ekonomik
durumlarinda pozitif bir artig, harcama oranlarinda da artisa neden olmaktadir (Usta,
2001, s. 98) Ornegin; yiiksek gelir diizeyine sahip bir tiiketici seyahat tercihini pahali
iilkeler agisindan yaparak, daha liiks seyahatler ve konaklamalar yapabilmektedir.
Ancak diistiik gelir diizeyine sahip tiiketici, daha yakin bolgelerde, daha uygun seyahat
ve konaklama kosullarinda planlamalar yapmakta, bununla beraber seyahat ve
konaklama siiresini kisa tutmaya ve daha uygun fiyathh ulagim tercihlerine

yonelmektedir (Yaylali ve Dilek, 2017, s.82-83).

Bir diger ekonomik etmen ise ekonomik uzaklik ya da diger adiyla ulagimdir.

Kisilerin tatil amagl seyahat planlamalarinda gitmek istedikleri yerlerin uzakligi ile o
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yerlere yonelik seyahat talepleri arasinda zit yonlii bir iliski s6z konusu olabilmektedir.
Uzaklik arttik¢a, bolgeyi tanima iste§i azalmaktadir. Seyahatte gegen siirenin
uzunlugu gbéz Oniine alindiginda yorgunluk durumu olusmaktadir. Ayrica uzaklik
artik¢a bilet fiyatlar1 da artacak, bu durum seyahatleri olumsuz etkileyebilecektir.
Ornegin, tatil i¢in cok ekonomik goriilen Uzak Dogu Asya ve Latin Amerika iilkeleri

uzaklik faktoriinden Gtiirii yeterli oranda talep gormemektedirler (Emen, 2019, s. 70).

2.3.3. Siyasi ve Hukuki Etmenler

Kisilerin seyahat tercih ve taleplerini belirlemede siyasi ve hukuki etmenler de
onemlidir. Ulkelerde var olan politik istikrarsizliklar, savas veya terdr faaliyetleri,
seyahat taleplerini 6nemli Olgiide etkilemektedir. Bununla beraber kisilerin seyahat
tercih ve taleplerini etkileyen diger sebepler ise seyahat edilmek istenen iilkenin politik
durumu, mevcut iilkenin politik durumu, giimriikk sinirlamalari, ortaya ¢ikabilecek
politik ve yasal engeller, vize durumu, sigorta ve vergiler gibi unsurlardir. Ortaya
cikabilecek bu tip istenmeyen durumlar, kisilerin seyahat tercih ve taleplerini olumsuz

yonde etkileyebilmektedir (Kozak, 2012, s.84).

2.3.4. Toplumsal Etmenler

Toplumsal etmenlerin de kisilerin seyahat tercih ve taleplerini belirlemede etkisi
bulunmaktadir. Kisinin yasam big¢imi, sahip oldugu kiiltiir ve ¢evre, hayata bakis agisi,
diinya goriisii, meslegi, egitim diizeyi, moda, aile yapisi, bos zaman, sahip oldugu
aliskanliklar, zevkler gibi unsurlar seyahat tercih ve taleplerini belirleyici toplumsal

etmenlerdendir (Aydin, 2020, s.11).

Bununla beraber turizm faaliyetlerine katilacak kisinin seyahat kararini etkileyen

sosyal unsurlar ise asagidaki gibidir (Olali ve Timur, 1988, 5.208):

e Dil giicliikleri

e Ailevi ozellikler
e Schirlesme

e Sosyal mevzuat
e Konaklama sekli

e Politik diizensizlik
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e Sosyal hareket yetenegi

e Ekonomik faaliyet alaninin 6zellikleri

2.3.5. Diger Etmenler

Kisilerin seyahat tercihlerini etkileyen; psikolojik, ekonomik, siyasi ve hukuki
ile toplumsal etmenler disinda kalan etmenler, diger etmenler olarak
nitelendirilebilmektedir. Bu etmenler genelde seyahat farkindaligi, reklam-tanitim,

gibi alt unsurlar olarak goriilmektedir (Kozak, 2012, s. 84).

Kisilerin seyahat tercihlerini yapmalarinda infodeminin (bilgi kirliligi yayilimi
((WHO, 2020)) etkisinin oldugu goriilmektedir. Internette, sosyal medyada var
olan baz1 bilgiler, kisilerin hem sehir i¢i seyahatlerde hem de sehirlerarast ya da
uluslararasi  seyahatlerde tercihte bulunurken, kafa karigikliklarina sebep

olabilmektedir (Saglik, 2021, s. 15).

Tiim diinyay1 etkisi altina alan kiiresel bir salgina doniisen Covid-19 (2019
yilinin aralik aymda Cin’in Wuhan kentinde ortaya ¢ikan viriis) hastalig1 da kisilerin
seyahat tercih ve taleplerindeki dnemli bir etmen olarak ortaya ¢ikmistir (Gossling,

2020, 5.3-8).

2.4. Bashca Seyahat Platformlar

Internet; hizl1 ve kolay erisim, ucuz ve giivenli iletisim ile uygun bir ticaret
ortami saglamakta, seyahat sektoriinde bircok degisimin yasanmasina sebep
olmaktadir. Internet {izerinden yapilan seyahatlerin satilari biiyiik oranda artmakta, bu
sayede diinya tek bir pazar haline gelmektedir. Iletisim teknolojisi, seyahat hizmeti
veren isletmelere iiriinlerini tek bir merkezden diinyanin her yerine satabilme imkan1

sunmaktadir (Ay, 2009, s.127).

Internet {izerinden islem yapilabilen seyahat platformlar: ile seyahat hizmeti
sunan isletmeler, diinyanin her yerine satis yapabilme imkani bulabilmektedirler.
Boylece seyahat hizmeti veren isletmeler ve acenteler, seyahat platformlari sayesinde
hizmetlerini web siteleri lizerinden gerceklestirebilmektedirler. Seyahat platformlar
sahip olduklar1 dinamik web siteleri ile kendilerine veya is birligi icerisinde olduklar1

isletmelere ait tirlinleri, miisterilerin hizmetine sunmaktadirlar. Bu ¢ergevede, miisteri,
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modern teknolojilerle {riiniinii sunana daha c¢ok ilgi gostermektedir. Seyahat
platformlarinda, miisterinin iiriine iliskin merakin1 giderebilecek fiyat, miktar ve
nitelik gibi ¢esitli tirlin 6zellikleri gosterilmektedir. Bu platformlar; miisteri tirlinii satin
almaya karar verdiginde ©6deme yapmasmi saglayacak bir tahsilat sistemi
bulundurmaktadir. Baska bir ifadeyle, elinde kredi kart1 olan bir miisterinin internet
lizerinden irlinii se¢mesi, degerlendirmesi ve karar vermesi sonrasinda, iirliniin
rezervasyonunu yapmasi ve satin almasi isleminin, hi¢bir dis miidahale olmaksizin
elektronik ortamda tamamlanmasi islevini saglayan dinamik web siteleridir (Ay, 2009,

s.128-129).

Internetin yogun kullamldig: iilkeleri hedef alan ve birgok dilde hizmet sunan
seyahat platformlarinin, daha ¢ok gelismis tilkelerde faaliyet gosterdigini sdylemek
miimkiindiir. Yerel pazarlara hitap eden seyahat platformlarinin yani sira, kiiresel

Olcekte hizmet veren seyahat platformlar: da mevcuttur (Ay, 2009, s.129).

Glinlimiizde kisilerin seyahatlerini planlamadaki siire¢, bu sektdrde hizmet
saglayan mobil uygulamalarla birlikte daha kolay hale gelmektedir. Cep telefonlari
gibi akilli cihazlarda bulunan uygulamalar sayesinde, kisilerin biiylik bir boliimii
geleneksel yontemler yerine seyahat planlarint yaparken akilli teknolojileri
kullanmaktadirlar (Giizel ve Basaran, 2019, s.17). Kisiler mobil uygulamalardan
seyahat platformlarina giris yaparak seyahat Oncesi, seyahatleri ile ilgili bilgileri
aragtirmakta, edindigi bilgileri kullanarak seyahat siiresini, sonrasinda devam eden
tiim deneyim siirecini daha kolay olusturmaktadirlar (Minkiewicz, Evans ve Bridson

2009, s. 1-10).

Misteriler yasadiklari seyahat deneyimlerini, diger potansiyel miisteriler i¢in yol
gosterici ve bilgi kaynagi olmasi agisindan seyahat web sitelerinde ve ¢evrimigi
seyahat platformlarinda, yorum yazarak paylasmaktadirlar. Internet teknolojilerinde
yasanan hizli gelismeler ile birlikte, bilgi kaynaklarma ¢ok daha kolay ve hizli bir
sekilde ulasabilen kisilerin (Markog ve Dogan, 2014, s. 56) sanal ortamlarda paylasilan
bilgi ve yorumlari inceleme egilimi de her gegen giin artmaktadir (Sahin ve Sad, 2016,

5. 1083).

Seyahat platformlarinda kullanicilarin = olusturdugu igerikler, seyahat
faaliyetlerine katilacak kisiler i¢in 6nemli bir bilgi kaynag1 haline gelmistir (Ayeh, Au

ve Law, 2013, s. 437). Turizm sektoriinde miisterilerine tatil Oncesi, esnasi ve
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sonrasinda birgok avantaj saglayan bu uygulamalar, dinamik bir sekilde
gelismektedirler. Seyahat platformlarindan kullanim oranlarina goére en popiiler
olanlarini; Booking.com, Tripadvisor ve Skyscanner seklinde siralamak miimkiindiir

(Giizel ve Basaran, 2019, s. 18).

2.4.1. Booking.com

Booking.com, 1996 yilinda Amsterdam'da kurulmus, bugiin diinyanin lider
dijital seyahat platformlarindan biridir. Booking.com misyonunu “herkesin diinyay1
kesfetmesini kolaylastirmak™ olarak tanimlamaktadir. Booking.com, kullanicilarina
43 dilde hizmet vermekte olup 6,2 milyondan fazla ev, daire ve diger konaklama
yerleri dahil olmak {izere toplamda 28 milyondan fazla konaklama imkanini
kullanicilarinin hizmetine sunmaktadir. Ucretsiz bir sekilde seyahat planlamalarmin
yapilabilecegi, ucak biletlerinin alinabilecegi, araba kiralama hizmetlerinin sunuldugu,
gidilecek yerlerin turistik noktalarinin yer aldig1 ve havaalani taksileri gibi (bkz. Sekil
5) hizmetlerin bulundugu, 7/24 miisteri desteginin bulundugu bir platformdur

(Booking.com, 2022).

Booking.com; tiiketiciler, otelciler ve akademisyenler i¢in oldukga genis bir veri
taban1 sunmaktadir. Kullanici sayisina bakildiginda Booking.com, diinya c¢apinda
konaklama ile ilgili en ¢ok kullanilan seyahat platformu olarak tanimlanabilmektedir

(Gtlizel ve Basaran, 2019, s.19).

Booking.com WY € @ | Tesisinizi kaycledin

(A Konaklama ) > Ugakbiletleri (=3 Arabakiralama &8 Turistik noktalar T Havaalan taksileri

Siradaki konaklamanizi bulun

Oteller, evler ve ¢ok daha fazlasindaki firsatlan arayin...

@ htiyacimiz olan uyanilara ulagin. Seyahat etmeden 8nce COVID-19'%a ilgili gincel kisitlamalan kontrol edin. Daha f

En az %15 tasarruf edin x 2022'ye Merhaba Firsatlari X
<A1 Hayalini kurdugunuz seyahati Tatil Firsatiyla planlayin Yeni yil seyahatlerinize konaklamalarda %15 indirimle baglayin
\
‘ Firsatlan kegfet ‘ Firsatlan bul

Sekil 5. Booking.com Giris sayfasi

Kaynak: https://www.booking.com (Erisim tarihi:15.03.2022)
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2.4.2. Tripadvisor

Bir diger popiiler seyahat platformu olan Tripadvisor, 2022 ocak ay1 verilerine
gore yaklasik 8 milyon isletmenin bulundugu, 1 milyardan fazla yorum ve goriisle
kullanicilara, konaklama firsatlari sunan restoranlarda masa ayirtmak ve yakinlardaki
yerleri kesfetmek i¢in kullanilan iicretsiz bir seyahat platformudur. Tripadvisor, 43

iilkede ve 22 dilde hizmet sunmaktadir (Tripadvisor, 2022).

Tripadvisor, igeriklere gore karsilastirmali satis yapan, ¢evrimici bir seyahat
platformudur. Tripadvisor; kullanicilarin alacaklart hizmeti incelemelerine, hizmet
aldiktan sonra yasanilan deneyimin derecelendirilmesine, yorum yazilmasimna ve
fotograf paylasilmasina imkan vermektedir (Korkmaz, 2021, s.16). Diger taraftan
offline map uygulamasiyla kullanicilarina haritay1 bir kez indirdikten sonra
kullanabilme olanagi saglamaktadir (Camas, 2014, s.7). Ayrica hizmeti sunan isletme
temsilcilerine veya destinasyon yoneticilerine yapilan yorumlara cevap verme firsati
sunmaktadir. Boylece isletmeler, destinasyonlar i¢in yazilan yorumlar sayesinde
olumsuz pazarlama faaliyetlerinin Oniine geg¢ilmesi i¢in c¢alismalar yapma imkani
yakalamaktadirlar. Ayrica miisteri sikayetlerini degerlendirerek, yenilerinin olugma
ihtimaline kars1 caligmalarini bu dogrultuda planlayarak,

gerceklestirebilmektedirler (Boyraz, 2016, s. 168).

Turistler genellikle seyahatlerinden oOnce gidecekleri destinasyon ve
konaklayacaklar1 oteller hakkinda bilgi edinmek i¢in seyahat platformlarina erisim
saglayarak, c¢evrim i¢ci miisteri yorum ve puanlamalarim1i g6z Oniinde
bulundurmaktadirlar. Ozellikle tiim gezginlerin dértte iigii otel tercihi yapmadan énce
Tripadvisor’de bulunan miisteri yorum ve puanlamalarini incelemektedir (Fernandes

ve Fernandes, 2017, s. 826).

Sonu¢ olarak; Tripadvisor’da yer alan biiyilkk oranlardaki kullanici
geribildirimleri, hem hizmet saglayan isletme sahipleri hem de miisteriler agisindan

onem arz etmektedir (Giizel ve Basaran, 2019, s. 20).

2.4.3. Skyscanner

Skyscanner, 2003 yilinda faaliyetlerine 6ncelikle ugus hizmetleri ile baslamis,
ilerleyen yillarda sistemine arag kiralama, otel rezervasyonu hizmeti gibi hizmetleri de

eklemistir. Kiiresel ¢apta, 30 dilde hizmet veren ve 70 adet para birimi se¢enegi olan,
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2019 yihi itibari ile aylik 100 milyon kullanictya ulasan {icretsiz bir seyahat
platformudur (Skyscanner, 2022).

Uygun fiyatli ugak bileti bulunabilecek (Camas, 2014, s. 6) bu seyahat platformu
tarafindan 2011 yilinda bir anket yapilmistir. Elde edilen sonuca gore, Facebook’a tiye
olan kullanicilarin %52’sinin arkadaslarinin tatil fotograflarini gordiikten sonra s6z
konusu destinasyona yolculuk yapmak i¢in Skyscanner iizerinden seyahatlerini

planladiklar1 anlagilmistir (Brumen, 2011, s. 25).
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UCUNCU BOLUM
TRIPADVISOR UZERINDEN TERMAL OTEL
MUSTERILERININ YORUMLARININ INCELENMESI

3.1. Metodoloji

Bu kisimda; oncelikle arastirmanin amaci ve dnemine deginilmistir. Ardindan
sirastyla; aragtirmanin yontemi, evren ve orneklem, veri toplama araci ve analizi,
arastirmanin sinirliliklar: ve son olarak arastirmanin modeli ve hipotezleri bagliklarina

yer verilmistir. Arastirmada %90 giiven diizeyi ile calisilmistir.
3.1.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu calismada; Tripadvisor seyahat platformunda yer alan Tirkiye’deki termal

otellere ait miisteri yorumlarinin incelenmesi amaglanmastir.

Termal turizmin saglik turizminde 6nemli bir yere sahip oldugunu sdylemek
miimkiindiir. Dolayisiyla termal otel miisterilerinin, termal otellere ait yorumlarinin
incelenmesi; termal otellere miisterilerine sunduklar1 hizmetleri iyilestirmeleri icin
firsat sunmaktadir. Miisterilerin nelerden memnun olup olmadiklarinin veya neleri
isteyip istemediklerinin anlasilmasi, miisterilere ¢ok daha tatmin edici bir hizmet
deneyimi yasatmay1 miimkiin hale getirebilecektir. Bu durum ayni zamanda bu tez

calismasinin 6nemini ortaya koymaktadir.
3.1.2. Arastirmanin Yontemi

Tiirkiye genelinde pek cok bolgede ya da sehirde termal otellerin oldugunu
gormek miimkiindiir. Bu otellere iliskin miisteri yorumlarina internet iizerinden;
platformlar, bloglar, sosyal medya vs. ulasilabilmektedir. Bu c¢alismada; popiiler
seyahat platformlarindan biri olarak ifade edilebilecek Tripadvisor seyahat platformu
iizerinden; hem igerik analizi hem de istatistik analiz yontemleriyle, arastirmaya dahil
edilen termal oteller incelenmistir. Tiirkiye’deki termal otellerden hizmet alan
miisterilerin; Tripadvisor seyahat platformunu etkin bir sekilde kullandig1 ve tamamen

kendi deneyimlerini ifade eden tarafsiz yorumlar yazdig: varsayilmaistir.

49



3.1.3. Evren ve Orneklem

Tiirkiye’deki termal otelleri belirlemek amaciyla; saglik turizmi yetki belgesi
almig, Tiirkiye Cumhuriyeti Saghk Bakanligi Halk Sagligi Genel Midiirligline ait
internet sayfasinda yer alan, “Izinli Kaplica Tesisleri” listesinden yararlanilmugtir

(T.C. Saglik Bakanlig1 Halk Sagligi Genel Miidiirligii, 2022).

Listede toplam 246 isletme yer almaktadir. Zaman smirlamasi goz Oniine
alindiginda, listede bulunan tiim kaplica tesislerini incelemek miimkiin
goriinmemektedir. Bu nedenle asagida maddeler halinde siralanan islemler

gerceklestirilmistir.

1. Listede; iller bazinda 10 (on) ve {lizeri kaplica tesisine sahip iller
belirlenmistir.

2. Daha sonra iller arasinda kura ¢ekilmistir. Kurada Izmir ili ¢ikmistar.

3. Kura sonucu ¢ikan Izmir ilindeki tiim kaplica tesisleri arastirmanin
kapsamina dahil edilmistir.

4. Arastirma kapsamindaki Izmir’de yer alan her tesis Tripadvisor
tizerinden tek tek kontrol edilmistir.

5. Son olarak; hakkinda yorum bulunan tesisler incelemeye alinmistir.
3.1.4. Veri Toplama Araci ve Analizi

Calismada, Tripadvisor seyahat platformunda yer alan Izmir ilinde bulunan
termal otellerin 2019-2020-2021 yillarin1 kapsayan miisteri yorumlari, 15 Mart 2022 -
14 Nisan 2022 tarihleri arasinda icerik analizi yardimiyla incelenmistir. Miisteri
yorumlarmin incelenmesinde kodlama cetveli olarak Tripadvisor tarafindan
olusturulan degerlendirme kategorileri dikkate alinmigtir. Bu kategoriler; genel puan,
otelin yeri, temizlik, hizmet, deger, odalar ve uyku kalitesi seklinde siralanmaktadir.

Ayrica elde edilen veriler istatistiki analizlere tabi tutulmustur.
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3.1.5. Arastirmanin Simirhihiklar:

e Arastirma Izmir ilindeki saghk turizmi yetki belgesi almis termal
oteller ile sinirlandirilmistir.

e Arastirma 2019-2020-2021 yillarina ait tim degerlendirme
kategorileri doldurulmus yorumlardan olugsmaktadir.

e Arastirma verileri sadece Tripadvisor iizerinden toplanmustir.
3.1.6. Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Arastirmanin kategorileri géz Oniine alinarak olusturulan model Sekil 6’da
goriilmektedir. Modelde; miisterilerin degerlendirme kategorileri olarak (genel puan,
otelin yeri, temizlik, hizmet, deger, odalar, uyku kalitesi), otelde kalinan dénemler

(2019-2020-2021) ve seyahat tiirleri-amaclari (tatil veya is) yer almaktadir.

Misterilerin degerlendi
® erll:'::gozglzrrien e Otelde kaliman
(genel puan, otelin yeri, temizlik, — (2013(_)38%1302 .

hizmet, deger, odalar, uyku kalitesi)

Seyahat tiirleri-amaglari
(Tatil veya is)

Sekil 6. Arastirmanin Modeli

Sekil 6’daki aragtirma modeline gore arastirmada test edilecek hipotezleri su

sekilde ifade etmek miimkiindiir:

e H;: Misterilerin verdigi genel puan agisindan otelde kalinan donemler
arasinda istatistiki olarak anlamli bir fark bulunmaktadir.

e H,: Miisterilerin otelin yerine verdigi puan agisindan otelde kalinan
donemler arasinda istatistiki olarak anlamli bir fark bulunmaktadir.

e Hj: Misterilerin temizlige verdigi puan agisindan otelde kalinan donemler

arasinda istatistiki olarak anlamli bir fark bulunmaktadir.
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e Hj: Miisterilerin hizmete verdigi puan agisindan otelde kalinan donemler
arasinda istatistiki olarak anlamli bir fark bulunmaktadir.

e Hs: Miisterilerin degere verdigi puan agisindan otelde kalinan dénemler
arasinda istatistiki olarak anlamli bir fark bulunmaktadir.

e Hg: Misterilerin odalara verdigi puan agisindan otelde kalinan donemler
arasinda istatistiki olarak anlamli bir fark bulunmaktadir.

e Hji: Miisterilerin uyku kalitesine verdigi puan agisindan otelde kalinan
donemler arasinda istatistiki olarak anlamli bir fark bulunmaktadir.

e Hg: Miisterilerin verdigi genel puan agisindan seyahat tiirleri - amaclari
arasinda istatistiki olarak anlamli bir fark bulunmaktadir.

e Ho: Miisterilerin otelin yerine verdigi puan acisindan seyahat tiirleri -
amaclar1 arasinda istatistiki olarak anlamli bir fark bulunmaktadir.

e Hijo: Misterilerin temizlige verdigi puan acisindan seyahat tiirleri -
amaclar1 arasinda istatistiki olarak anlamli bir fark bulunmaktadir.

e Hii: Miisterilerin hizmete verdigi puan agisindan seyahat tiirleri - amaglari
arasinda istatistiki olarak anlamli bir fark bulunmaktadir.

e Hio: Miisterilerin degere verdigi puan agisindan seyahat tiirleri - amaclari
arasinda istatistiki olarak anlamli bir fark bulunmaktadir.

e Hi3: Misterilerin odalara verdigi puan agisindan seyahat tiirleri - amaclari
arasinda istatistiki olarak anlamli bir fark bulunmaktadir.

e Hi4: Miisterilerin uyku kalitesine verdigi puan acisindan seyahat tiirleri -
amagclar1 arasinda istatistiki olarak anlamli bir fark bulunmaktadir.

e His: Miisterilerin puan verdigi kategorilerin aralarinda anlamli bir iligki

vardir.

3.2. Bulgular

Bu kisimda sirasiyla; aragtirmada kullanilan kategorilerin giivenilirlik analizi,
6l¢cek puanlarinin normallik testi, frekans analizleri, kategoriler bazinda fark analizleri

ve son olarak kategoriler arasindaki iliskilerin incelenmesine yer verilmistir.
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3.2.1. Arastirmada Kullanmilan Kategorilerin Giivenilirlik Analizi

Cronbach alfa katsayis1 kategoriler arasindaki tutarliligi Sl¢timlemek igin
genellikle likert tipi Ol¢eklerde kullanilmaktadir. Arastirmada yer alan kategorilerin
giivenirligini test eden bir yontemdir. Cronbach alfa degerleri asagidaki gibi

yorumlanmaktadir (Uzunsakal ve Yildiz, 2018, s.19):

e 0.00 <a<0.40 ise giivenilir degildir

e 0.40<0a<0.60 ise diisiik giivenilirliktedir
o 0.60 < a < 0.80 ise oldukga giivenilirdir

o 0.80 < a < 1.00 ise yiiksek giivenilirliktedir.

Calismada kullanilan kategoriler; “genel puan, otelin yeri, temizlik, hizmet,
deger, odalar ve uyku kalitesi” seklinde siralanmaktadir. Cronbach's Alpha degeri
0,965 bulunmustur. Bu sonuca gore arastirmada kullanilan kategorilerin yiiksek

giivenilirlige sahip oldugunu sdylemek miimkiindiir.

Tablo 4. Arastirmadaki Kategorilerin Gtivenilirlik Analizi

Kategori Kategori
Diizeltilmis Kategori
Silindigi Silindigi Kat . Silindisi
. ategori ilindigi
Kategoriler Takdirde Takdirde L8 s
.. .. -Ol¢ek Taktirde Alpha
Ol¢egin Ol¢egin
Korelasyonu Katsayisi
Ortalamasi Varyansi
Genel Puan 27,0238 26,987 926 956
Otelin Yeri 26,8214 30,510 , 7195 ,966
Temizlik 26,9048 28,834 903 958
Hizmet 26,9524 27,371 922 956
Deger 27,0952 27,051 ,866 961
Odalar 27,0357 27,601 939 955
Uyku Kalitesi 27,0238 28,264 812 ,965

Tablo 4 gore “otelin yeri” kategorisi glivenilirlikte cok az bir farkla azalma
gosterse de, bu farkin goz ardi edilebilecegi ongoriilmiistiir ve 6l¢ekten ¢ikarilmasina

gerek duyulmamuistir.
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3.2.2. Kategori Puanlarinin Normallik Testi

Tablo 5°te goriildiigii lizere, kategori puanlarimin normallik testi i¢in
Kolmogorov-Smirnov ve Shapiro-Wilk testlerinden yararlanilmistir. Sonug olarak
kategori puanlarinin dagilimlarinin normal olmadigi anlagilmigtir. Buna gore fark

analizlerinde parametrik olmayan testler olan, Mann-Whitney U ve Kruskal Wallis

kullanilmistir (p<0,10).

Tablo 5. Kategori Puanlarinin Normallik Analiz Tablosu

Kolmogorov-Smirnov?

Shapiro-Wilk

Istatistik Serbestlik p Istatistik Serbestlik p
Derecesi Derecesi

Genel Puan ,404 84 ,000 ,593 84 ,000
Otelin Yeri ,444 84 ,000 ,500 84 ,000
Temizlik ,415 84 ,000 ,555 84 ,000
Hizmet ,445 84 ,000 ,544 84 ,000
Deger ,371 84 ,000 ,621 84 ,000
Odalar ,374 84 ,000 ,632 84 ,000
Uyku Kalitesi ,396 84 ,000 ,604 84 ,000

a. Lilliefors Significance Correction

3.2.3. Frekans Analizleri

Tripadvisor’da yer alan tiim kategorilerin (genel puan, yer, temizlik, hizmet,
deger, odalar, uyku kalitesi) en az birinde yorum alan, miisteri yorumlar1 dikkate
alimmigtir. Tablo 6’de goriildigl iizere 2019 yilinda 245 yorum, 2020 yilinda 80

yorum, 2021 yilinda 104 yorum olmak iizere toplamda 429 adet miisteri yorumuna

ulagilmistir.
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Tablo 6. Termal Otel Bazinda Tripadvisor’da Yer Alan Miisteri Yorumlari

(2019-2020-2021)

Otel Adx 2019 2020 2021 Toplam
Merada Termal Tatil Koyii 1 3 2 6
Boyalik Beach Hotel & Spa 11 3 11 25
Kerasus Resort Otel - - - -
Zeytindali Thermal Hotel - - - -
Dikili Camur Ilicasi Tripadvisor’da yer almamaktadir.
Kaya izmir Thermal & Convention Otel 17 1 19 37
Balgova Termal Tesisi 3 3 6
Radisson Blu Resort & Spa, Cesme 59 10 22 91
Fatma Hanim Kaplicas1 Tripadvisor’da yer almamaktadir.
Grand Hotel Ontur 5 5 2 12
Sheraton Cesme Hotel Resort & Spa 57 21 - 78
Ilica Hotel Spa & Thermal Resort 18 16 18 52
Piril Hotel Thermal & Beauty Spa 16 3 3 22
Sifne Termal Otel - - - -
Nebiler Koy Kaplicasi Tripadvisor’da yer almamaktadir.
Vardar Termal Tesisleri Tripadvisor’da yer almamaktadir.
Wyndham Grand Izmir Ozdilek 35 9 13 57
Altin Yunus Resort and Thermal Hotel 23 6 14 43
TOPLAM 245 80 104 429

Kaynak: Yazar tarafindan olusturulmustur.

Tablo 6 incelendiginde turizm sektoriinii etkileyen Covid-19 pandemisinin
2020 ve 2021 yillarinda termal turizm alanina da tesir ettigi goriilmektedir. 2020 ve
2021 yillarinda, konaklama sayilarinin diismesine bagli olarak, miisteri yorum

sayilarinin 2019 yilina kiyasla ciddi bir sekilde geriledigi anlasilmaktadir.
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Tablo 7. Tripadvisor’da Tiim Kategoriler Bazinda Yapilmis Yorum Sayilar

(2019-2020-2021)

Otel Adr

2019

Merada Termal Tatil Kdyii

Boyalik Beach Hotel & Spa

Kerasus Resort Otel

Zeytindali Thermal Hotel

Dikili Camur Ilicast

Tripadvisor’da yer almamakt:

adir.

Kaya izmir Thermal & Convention Otel

3

Balgova Termal Tesisi

1

Radisson Blu Resort & Spa, Cesme

26

5

1

Fatma Hanim Kaplicasi

Tripadvisor’da yer almamakt:

adir.

Grand Hotel Ontur

Sheraton Cesme Hotel Resort & Spa

Ilica Hotel Spa & Thermal Resort

Pir1l Hotel Thermal & Beauty Spa

Sifne Termal Otel

Nebiler Koy Kaplicasi

Tripadvisor’da yer almamakt:

adir.

Vardar Termal Tesisleri

Tripadvisor’da yer almamakt:

adir.

Wyndham Grand Izmir Ozdilek

30

5

11

46

Altin Yunus Resort and Thermal Hotel

TOPLAM

57

10

17

84

Kaynak: Yazar tarafindan olusturulmustur.

Tablo 7’de ise igerik analizine tabi tutulan tiim kategorileri doldurmus miisteri

yorumlar1 yer almaktadir. Toplamda 84 miisterinin tiim kategorileri doldurarak, yorum

yaptig1 goriilmektedir.

Tablo 8. Otelde Kalinan Dénem

Frekans Yiizde | Gegerli Yiizde | Kiimiilatif Yiizde
2019 57 67,9 67,9 67,9
2020 10 11,9 11,9 79,8
2021 17 20,2 20,2 100,0
Toplam 84 100,0 100,0

Miisterilerin otelde kaldiklar1 donemlere ait frekans dagilimlar1 Tablo 8’de yer

almaktadir. 2019-2020-2021 yillarinin genel toplaminin 84 oldugu, bunlarin 57’sinin
(%67,9) 2019 yilina,10 (%11,9) tanesinin 2020 yilina ve 17 (%20,2) tanesinin 2021

yilina ait oldugu gortilmektedir.

56



Tablo 9. Seyahat Tiirli — Amaci

Frekans Yiizde Gecerli Yiizde |Kiimiilatif Yiizde
Tatil 66 78,6 78,6 78,6
is 18 21,4 21,4 100,0
Toplam 84 100,0 100,0

Misterilerin seyahat tiirii- amacina ait frekans analizi ise Tablo 9’da
goriilmektedir. Tablo 9 miisterilerin hangi amagla seyahat ettiklerini gostermektedir.
Tatil amagh (66 kisi, %78,6) seyahat edenlerin, is amagh (18 kisi, %21,4) seyahat
edenlere oranlara daha fazla oldugu anlasilmaktadir.

3.2.4. Kategoriler Bazinda Fark Analizleri

Calismanin bu kisminda; miisteri yorumlarinin incelenen kategoriler agisindan
otelde kalinan donem ve seyahat tiirli — amacina gore farklilik gosterip gostermedigi

test edilmistir.

Tablo 10. Miisteri Yorumlarinin Genel Puan Agisindan Otelde Kalinan Déneme Gore

Kargilagtirilmasi
Otelde Kalinan Dénem n Sira Ortalamasi x2 p
2019 57 42,03
Genel Puan 2020 10 51,35 2,639 ,267
2021 17 38,88

Tablo 10°da yer alan Kruskal Wallis testi sonuglarina gore miisteri yorumlarinin genel
puan agisindan anlamlilik diizeyi (p) istenilen %10°dan biiytiktiir. Diger bir ifadeyle,
miisterilerin verdigi genel puan agisindan otelde kalinan donemler arasinda istatistiki

olarak anlamli bir fark bulunmamaktadir. Bu durumda Hj hipotezi reddedilmektedir.

Tablo 11. Miisteri Yorumlarinin Otelin Yeri A¢isindan Otelde Kalinan Déneme Gore

Kargilagtirilmasi
Otelde Kalinan Dénem n Sira Ortalamasi x2 p
2019 57 42,75
Otelin Yeri 2020 10 47,25 1,436 | ,488
2021 17 38,85

Tablo 11°deki Kruskal Wallis testi sonuglarina gore miisteri yorumlarinin otelin yeri

acisindan anlamlilik diizeyi (p) istenilen %10’dan biiyliktiir. Diger bir ifadeyle,
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miisterilerin yere verdigi puan agisindan otelde kalinan dénemler arasinda istatistiki

olarak anlamli bir fark bulunmamaktadir. Bu durumda H; hipotezi reddedilmektedir.

Tablo 12. Miisteri Yorumlarinin Temizlik A¢isindan Otelde Kalinan Doneme Gore

Kargilastirilmasi
Otelde Kalinan Dénem n Sira Ortalamasi x2 p
2019 57 43,12
Temizlik 2020 10 46,30 1,334 | ,513
2021 17 38,18

Tablo 12’de goriilebilecegi gibi Kruskal Wallis testi sonuglarina gore miisteri
yorumlarinin temizlik agisindan anlamlilik diizeyi (p) istenilen %10’dan biiyiiktiir.
Diger bir ifadeyle, miisterilerin temizlige verdigi puan ac¢isindan otelde kalinan
donemler arasinda istatistiki olarak anlamli bir fark bulunmamaktadir. Bu durumda H3

hipotezi reddedilmektedir.

Tablo 13. Miisteri Yorumlarinin Hizmet Agisindan Otelde Kalinan Doneme Gore

Kargilagtirilmasi
Otelde Kalinan Dénem n Sira Ortalamasi x2 p
2019 57 42,90
Hizmet 2020 10 48,90 2,611 | ,271
2021 17 37,38

Tablo 13’teki Kruskal Wallis testi sonuglarina gére miisteri yorumlarinin hizmet
acisindan anlamlilik diizeyi (p) istenilen %10’dan biiyliktiir. Diger bir ifadeyle,
miisterilerin hizmete verdigi puan acisindan otelde kalinan dénemler arasinda
istatistiki olarak anlamli bir fark bulunmamaktadir. Bu durumda H4 hipotezi

reddedilmektedir.

Tablo 14. Miisteri Yorumlarinin Deger A¢isindan Otelde Kalinan Doneme Gore

Kargilagtirilmasi
Otelde Kalinan Dénem n Sira Ortalamasi x2 p
2019 57 41,88
Deger 2020 10 49,70 1,466 | ,480
2021 17 40,35

Tablo 14’te goriilen Kruskal Wallis testi sonuglarina gére miisteri yorumlarinin deger

acisindan anlamlilik diizeyi (p) istenilen %10’dan biiytlktiir. Diger bir ifadeyle,
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miisterilerin degere verdigi puan agisindan otelde kalinan donemler arasinda istatistiki

olarak anlamli bir fark bulunmamaktadir. Bu durumda Hs hipotezi reddedilmektedir.

Tablo 15. Miisteri Yorumlarinin Odalar A¢isindan Otelde Kalinan Déneme Gore

Kargilastirilmasi
Otelde Kalinan Dénem n Sira Ortalamasi x2 p
2019 57 41,05
Odalar 2020 10 49,70 1,527 | ,466
2021 17 43,12

Tablo 15°te yer alan Kruskal Wallis testi sonuglarina gore miisteri yorumlarinin odalar
acisindan anlamlilik diizeyi (p) istenilen %10’dan biiytliktiir. Diger bir ifadeyle,
miisterilerin odalara verdigi puan agisindan otelde kalinan donemler arasinda istatistiki

olarak anlamli bir fark bulunmamaktadir. Bu durumda Hs hipotezi reddedilmektedir.

Tablo 16. Miisteri Yorumlarinin Uyku Kalitesi A¢isindan Otelde Kalinan Déneme Gore

Kargilastirilmasi
Otelde Kalinan Dénem n Sira Ortalamasi x2 p
2019 57 41,79
Uyku Kalitesi 2020 10 50,45 1,896 | ,387
2021 17 40,21

Tablo 16’daki Kruskal Wallis testi sonuglarina gére misteri yorumlarimin uyku kalitesi
acisindan anlamlilik diizeyi (p) istenilen %10’dan biiyliktiir. Diger bir ifadeyle,
miisterilerin uyku kalitesine verdigi puan acisindan otelde kalinan donemler arasinda

istatistiki olarak anlamli bir fark bulunmamaktadir. Bu durumda H; hipotezi
reddedilmektedir.

Tablo 17. Miisteri Yorumlarinin Genel Puan Ag¢isindan Seyahat Tiirli -Amacina Gore

Kargilagtirilmasi
Seyahat Tiirii - Amaci n Sira Ortalamasi U p
Tatil 66 42,99
Genel P - > 1
enel Puan is T 20,69 561,500 | ,660

Tablo 17°de goriillen Mann-Whitney U testi sonuglarina gore miisteri yorumlarinin

genel puan acisindan anlamlilik diizeyi (p) istenilen %10’dan biiyiiktiir. Diger bir
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ifadeyle, miisterilerin verdigi genel puan agisindan seyahat tiirleri - amaclar1 arasinda
istatistiki olarak anlamli bir fark bulunmamaktadir. Bu durumda Hsg hipotezi

reddedilmektedir.

Tablo 18. Miisteri Yorumlarinin Otelin Yeri A¢isindan Seyahat Tiirii -Amacina Gore

Kargilagtirilmasi
Seyahat Tiirii - Amaci n Sira Ortalamasi U p
Otelin Tatil 66 42,99
i i 1 5 5 2

Tablo 18’de goriillen Mann-Whitney U testi sonuglarina gore miisteri yorumlarinin
otelin yeri agisindan anlamlilik diizeyi (p) istenilen %10’dan biiyliktiir. Diger bir
ifadeyle, miisterilerin yere verdigi puan agisindan seyahat tiirleri - amaglar1 arasinda
istatistiki olarak anlamli bir fark bulunmamaktadir. Bu durumda Hy hipotezi

reddedilmektedir.

Tablo 19. Miisteri Yorumlarinin Temizlik A¢isindan Seyahat Tiirii -Amacina Gore

Kargilagtirilmasi
Seyahat Tiirii - Amaci n Sira Ortalamasi U p
Tatil 66 43,77
Temizlik - > 10,000 | ,241
emizli is T 37.83 510,0 s

Tablo 19’da ortaya konan Mann-Whitney U testi sonuglarmma gore miisteri
yorumlarinin temizlik agisindan anlamlilik diizeyi (p) istenilen %10’dan biiyiiktiir.
Diger bir ifadeyle, miisterilerin temizlige verdigi puan acisindan seyahat tiirleri -
amaclari arasinda istatistiki olarak anlamli bir fark bulunmamaktadir. Bu durumda Hio

hipotezi reddedilmektedir.

Tablo 20. Miisteri Yorumlarinin Hizmet Agisindan Seyahat Tiirli -Amacina Gore

Kargilagtirilmasi
Seyahat Tiirii - Amaci n Sira Ortalamasi U p
Tatil 66 42,95
Hizmet - : 564,500 | ,666
tme is 18 40,86 ’ :
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Tablo 20°deki Mann-Whitney U testi sonuglarina gére miisteri yorumlarinin hizmet
acisindan anlamlilik diizeyi (p) istenilen %10’dan biiyliktiir. Diger bir ifadeyle,
miigterilerin hizmete verdigi puan agisindan seyahat tiirleri - amagclar1 arasinda
istatistiki olarak anlamli bir fark bulunmamaktadir. Bu durumda Hi: hipotezi

reddedilmektedir.

Tablo 21. Miisteri Yorumlarinin Deger A¢isindan Seyahat Tiirii -Amacina Gore

Kargilagtirilmasi
Seyahat Tiirii - Amaci n Sira Ortalamasi U p
Tatil 66 43,06
Deg . >
eger is T 20.44 557,000 ,632

Tablo 21°de goriildiigli lizere Mann-Whitney U testi sonuglarina gore miisteri
yorumlariin deger acisindan anlamlilik diizeyi (p) istenilen %10’dan biiyiiktiir. Diger
bir ifadeyle, miisterilerin degere verdigi puan acisindan seyahat tiirleri - amaglari
arasinda istatistiki olarak anlamli bir fark bulunmamaktadir. Bu durumda Hi hipotezi

reddedilmektedir.

Tablo 22. Miisteri Yorumlarinin Odalar A¢isindan Seyahat Tiirli -Amacia Gore

Kargilagtirilmasi
Seyahat Tiirii - Amaci n Sira Ortalamasi U p
Tatil 66 43,60
Odal - . 21 4
alar is T 38.47 521,500 ,348

Tablo 22°de yer alan Mann-Whitney U testi sonuglarina gore miisteri
yorumlarinin odalar agisindan anlamlilik diizeyi (p) istenilen %10’dan biiytiktiir. Diger
bir ifadeyle, miisterilerin odalara verdigi puan agisindan seyahat tiirleri - amaglari
arasinda istatistiki olarak anlamli bir fark bulunmamaktadir. Bu durumda His hipotezi

reddedilmektedir.

Tablo 23. Miisteri Yorumlarinin Uyku Kalitesi A¢isindan Seyahat Tiirli -Amacina Gore

Kargilagtirilmasi
Seyahat Tiirii - Amaci n Sira Ortalamasi U p
Tatil 66 43,13
ku Kalitesi - :
Uyku Kalitesi is T 20.19 552,500 | ,579
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Tablo 23’te goriilen Mann-Whitney U testi sonuclarina goére miisteri

yorumlarinin uyku kalitesi agisindan anlamlilik diizeyi (p) istenilen %10’dan

biiytliktiir. Diger bir ifadeyle, miisterilerin uyku kalitesine verdigi puan agisindan

seyahat tiirleri - amaclar1 arasinda istatistiki olarak anlamli bir fark bulunmamaktadir.

Bu durumda Hji4 hipotezi reddedilmektedir.

3.2.5. Kategoriler Arasindaki Iliskilerin incelenmesi

Bu kisimda, miisterilerin puan verdigi kategorilerin aralarinda anlamli bir iliski

olup olmadigini test etmeye yonelik korelasyon analizine yer verilmistir.

Tablo 24. Miisterilerin puan verdigi kategorilerin aralarinda iligkinin analizi

Genel |Otelin
Puan Yeri | Temizlik | Hizmet | Deger | Odalar |Uyku Kalitesi
Genel 1,000
Puan
84
Otelin ,566" 1,000
Yeri ,000
84 84
Temizli J157 1,672 | 1,000
k 000 | ,000
84 84 84
Hizmet ,806" | 7277 | 757 | 1,000
Spearman's
rho ,000 ,000 ,000
84 84 84 84
Deger ,825™ 1,549 | 723" | 759" | 1,000
,000 ,000 ,000 ,000
84 84 84 84 84
Odalar ;763" | ,762° | 739" | 748" | ,708™ 1,000
,000 ,000 ,000 ,000 ,000
84 84 84 84 84 84
Uyku ,698™ 1,563 | ,658™ | ,645™ | ;798" | 8017 1,000
Kalitesi 000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
84 84 84 84 84 84 84

**_ Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Ortaya ¢ikan sonuglar Tablo 24’te yer almaktadir. Kategori puanlart normal

dagilim gostermediginden, Spearman's rho korelasyon analizinden yararlanilmistir.

Tablo 24 genel olarak incelendiginde miisterilerin puan verdigi kategorilerin
kendi aralarinda pozitif ve anlamli iligkiler oldugu goriilmektedir. En yiiksek
korelasyon katsayisinin (r=0,825) ile “Deger” ile “Genel Puan” arasindadir. En diisiik
korelasyon katsayisinin (r=0,549) ise “Deger” ile “Otelin Yeri” arasinda oldugu ortaya

cikmaktadir.

Genel olarak tiim kategoriler arasinda pozitif ve anlamli iliskiler oldugu
anlagilmaktadir. Bu durumda, miisterilerin puan verdigi kategorilerin aralarinda

anlamli bir iliski olup olmadigini test etmeye yonelik His hipotezi kabul edilmektedir.
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SONUCLAR VE ONERILER

Termal turizm saglik turizminin bir tiriidiir ve Tiirkiye bu sektorde diinyanin
onde gelen iilkelerinden birisidir (Yardan, Dikmetas, Us ve Yabana, 2014, s.38).
Zamanin bilgi ve teknoloji c¢agi olmasi kisilerin bu hizmetleri almasin
kolaylastirmakta, g¢evrimigi seyahat platformlari da bu amacgla kisilere hizmet
etmektedirler. En popiiler seyahat platformlarindan birinin Tripadvisor oldugunu
sOylemek miimkiindiir. Tripadavisor, kisilerin bu konuda hizmet aldiklar1 ve hizmet

hakkinda yorum yaptiklar1 ¢evrimici bir seyahat platformudur.

Bu noktadan hareketle kurgulanan ¢alismada, Tripadvisor seyahat platformunda
yer alan termal otellere ait miisteri yorumlarinin incelenmesi amaglanmistir. Ancak
tiim termal otellerin incelenmesi zaman ve maliyet agisindan miimkiin olmadigindan,
aragtirmanin kapsamia Izmir ilindeki termal oteller dahil edilmistir. 2019-2020 ve
2021 yillarmma ait miisteri yorumlar1 Triapadvisor iizerinden igerik analizi ile

incelenmis ve elde edilen veriler istatistiki analizlere tabi tutulmustur.

2020 ve 2021 yillarinda, konaklama sayilarinin diigmesine bagli olarak, miisteri
yorum sayilarinin da 2019 yilina kiyasla ciddi bir sekilde geriledigi ortaya ¢ikmuistir.
Bu durumu Covid-19 pandemisinin etkisi olarak yorumlamak miimkiindiir (bkz. Tablo

6)

Arastirmada ortaya atilan hipotezlerin test edilmesiyle ortaya ¢ikan sonuglari ise

su sekilde 6zetlemek miimkiindiir:

e Miisterilerin verdigi genel puan agisindan otelde kalinan donemler arasinda

istatistiki olarak anlamli bir fark bulunmamaktadir.

e Misterilerin otelin yerine verdigi puan agisindan otelde kalinan donemler

arasinda istatistiki olarak anlamli bir fark bulunmamaktadir.

e Misterilerin temizlige verdigi puan acisindan otelde kalinan donemler

arasinda istatistiki olarak anlamli bir fark bulunmamaktadir.

e Misterilerin hizmete verdigi puan agisindan otelde kalinan donemler

arasinda istatistiki olarak anlamli bir fark bulunmamaktadir.
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Miisterilerin degere verdigi puan acisindan otelde kaliman donemler

arasinda istatistiki olarak anlamli bir fark bulunmamaktadir.

Miisterilerin odalara verdigi puan agisindan otelde kalinan donemler

arasinda istatistiki olarak anlamli bir fark bulunmamaktadir.

Misterilerin uyku kalitesine verdigi puan acisindan otelde kalinan

donemler arasinda istatistiki olarak anlamli bir fark bulunmamaktadir.

Miisterilerin verdigi genel puan agisindan seyahat tiirleri - amaglari

arasinda istatistiki olarak anlamli bir fark bulunmamaktadir.

Miisterilerin otelin yerine verdigi puan agisindan seyahat tiirleri - amaclari

arasinda istatistiki olarak anlamli bir fark bulunmamaktadir.

Miisterilerin temizlige verdigi puan agisindan seyahat tiirleri - amaclar
arasinda istatistiki olarak anlamli bir fark bulunmamaktadir.
Miisterilerin hizmete verdigi puan agisindan seyahat tiirleri - amaglari

arasinda istatistiki olarak anlamli bir fark bulunmamaktadir.

Miisterilerin degere verdigi puan agisindan seyahat tilirleri - amaglari

arasinda istatistiki olarak anlamli bir fark bulunmamaktadir.

Miisterilerin odalara verdigi puan agisindan seyahat tiirleri - amaclar

arasinda istatistiki olarak anlamli bir fark bulunmamaktadir.

Misterilerin uyku kalitesine verdigi puan agisindan seyahat tiirleri -

amaclar1 arasinda istatistiki olarak anlamli bir fark bulunmamaktadir.

Miisterilerin puan verdigi kategorilerin aralarinda genel olarak anlamli ve
pozitif yonlii iligkiler oldugu ortaya ¢ikmistir. Bu durumda, miisterilerin
puan verdigi kategorilerin aralarinda anlamli bir iliski olup olmadigini test

etmeye yonelik His hipotezi kabul edilmistir.

Calismada Tripadvisor’da yer alan kategoriler agisindan otelde kalinan donemler

ile seyahat tiirleri — amaglar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farkliliklar ortaya

cikmamistir. Ancak kategorilerin kendi aralarindaki anlamli ve pozitif iligkilere

dayanarak; herhangi bir kategoride yasanan olumsuz bir durumun, diger kategorileri

de etkiledigini, dolayisiyla termal oteller agisindan sunulan hizmetin bir biitiin teskil

etmesi gerektigini ifade etmek miimkiindiir.
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Arastirmada elde edilen sonuglari, Tiirkiye’de yakin zamanda termal oteller
iizerine yapilan 6nemli ¢alismalarla kiyaslamak yararli olacaktir. Dereli ve Temizkan
(2019), Bolu’da termal turizm potansiyelinin fazla oldugunu, ancak turistlere verilen
hizmetin gelistirilmesi gerektigini ifade etmislerdir. Kement, Cavusoglu, Biikey ve
Basar (2019) ise Bing6l’de yer alan termal otel isletmelerinin, miisterilerin hizmet
beklentilerini karsilayamadigini ortaya ¢ikarmislardir. Benzer sekilde Kingir, Agras,
Martin ve Seyhanlioglu (2019) Armutlu ve Kuzuluk kaplicalarinin, miisterilerin
hizmet kalitesine iliskin beklentilerini kargilamadigini tespit etmiglerdir. Aragtirmada
elde edilen sonu¢ da literatiirii destekler niteliktedir. “Hizmet” kategorisinin iliski
icerisinde oldugu ve en yiiksek korelasyon katsayisina (r=0,806) (bkz. Tablo 24) sahip
olan oldugu kategori “Genel Puan” kategorisidir. Bu durumda hizmette yasanabilecek
bir olumsuzluk, hizmetin iligkili bulundugu kategoriler arasinda en ¢ok genel puan

kategorisine etki edecektir.

Ayrica miisterilerin termal turizme iliskin iyi bir deneyim yasamalariin
onemine dikkat ¢ekmekte fayda bulunmaktadir. Ozdemir ve Sevim (2021) termal
turizm deneyiminin miisteri sadakatine olumlu etkisinin oldugunu, Akkus ve Korkmaz
(2022) ise duyusal ve iligkisel deneyimlerin, ziyaret¢ilerin memnuniyetini anlamli ve
pozitif yonde etkiledigini, memnuniyetin de davranissal niyet {izerinde anlamli ve
pozitif etkisinin oldugunu ortaya koymuslardir. Buradan yola ¢ikarak, yasanan olumlu
deneyimlerin termal otellerin puanlarina etki edecegini ve dolayisiyla da otellerin

puanlarin yiikselecegini sdylemek miimkiindiir.

Ek olarak arastirmada elde edilen bulgular ve sonuglar dogrultusunda, termal
oteller lizerine ¢alisma yapmayi diislinen arastirmacilara, akademisyenlere ve ilgililere

bazi Onerilerde bulunmak mimkiindir.

Arastirma Izmir ilinde gerceklestirilmistir. Farkli il ya da bolgelerde
arastirmanin tekrarlanmasi Onerilebilir. Bu durumda il bazinda farkliliklarin olup
olmadig1 kiyaslanabilir. Hatta diinya genelindeki termal oteller de dahil edilerek daha

kapsamli sonuglara ulagmak ve elde edilen sonuglar1 karsilastirmak miimkiin olabilir.

Aragtirmada kullanilan  kategoriler, Tripadvisor tarafindan belirlenmis
kategorilerdir. Tripadvisor’da yer alan kategoriler agisindan otelde kalinan dénemler

ile seyahat tiirleri — amaglar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farkliliklar ortaya
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cikmadigr dikkate alindiginda, litaratiire de dayanarak, ortaya konabilecek baska

kategoriler bazinda farkliliklarin olup olmadig: tespit edilebilir.

2019-2020 ve 2021 yillarinda miisteri yorumlar1 dikkate alinmasina ragmen, tiim
kategorileri dolduran miisteri sayist (84 kisi) kisith kalmistir. Daha biiyilk zaman
dilimi ve daha fazla O6rneklem sayisi ile arastirmanin tekrar edilmesi Onerilebilir.
Boylelikle daha genis bir zaman dilimindeki miisteri yorumlarini incelemek daha
kapsamli bir sonuca ulagtirmada yarar teskil edebilir. Ayrica baska bir alternatif olarak,
zaman aralig1 uzun tutulmadan, miisterilerin yorum yapmaya tesvik edilmesi, yorum

sayisinin artmasina sebep olabilir.

Son olarak, Tripadvisor disinda baska bir seyahat platformunda miisteri
yorumlari incelenebilir. Boylelikle seyahat platformlar1 agisindan miisteri yorumlari
acisindan ortaya ¢ikabilecek benzer ya da farkli sonuglara ulasilabilir ve bu sonuglar

kiyaslanabilir.
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