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OZET

Doktora Tezi
Turist Saghgi Glivenliginin Analizi:
Turkiye Termal Tesisler Uygulamasi
Ugur CALISKAN

Dokuz Eyliil Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitusu
Turizm igletmeciligi Anabilim Dali

Turizm igletmeciligi Programi

Taim sektérlerde oldugu gibi turizm igletmeleri de, misteri memnuniyetini
saglamaya yonelik calismalar yapmaktadir. Seyahat etmek hak ve 6zgurligtinden
yararlanan turistin parasi, zamani, deneyimi ve beklentileri vardir. Bu nedenle,
genellikle dinlenmek, eglenmek, yeni yerler gormek, heyecan, farklilik ve mutluluk
arayislari ile saglikli ve neseli bir tatil yapmak icin seyahate gikan turist i¢in, sadece
ihtiyacglarinin degil beklentilerinin de karsilanmasi énemlidir. Musterilerin ve 6zellikle
saglk turizmi musterilerinin yasam standardinin yikselmesi, yeni trtinlerin sektérin
timune yayillmasi gibi sebeplerden dolayr musterilerin beklentileri zaman icerinde
yukselmis olup ginimizin rekabetci ortaminda musterinin degerlendirmelerini
bilmek bir isletmenin hedeflenen miusterinin igsletmeye ¢ekilmesi ve memnun

edilmesi igin uyarlamalar yapmasina olanak saglamaktadir.

Standart turizm Urindne karsi belli bir doygunluga ulasan dinya turizm
pazarinda yeni turizm Urlnlerine ve cesgitlerine olan talep hizla artmaktadir. Bu
turizm cesitlerinin belki de en 6nemlilerinden birisi saglik turizmidir. Saglik turizmi
Ozel bir turizm cesididir. Yas ortalamasinin artmasi, yasam tarzinin degismesi,
turizm alternatiflerinin artmasi ve Ulkelerin saglik sistemelerinin 6zellikleri saghk

turizminin gelismesinin temel nedenleri arasindadir.



Onemli bir jeotermal eneriji potansiyele sahip olan Tirkiye termal kaynaklarini
turizm amach olarak yeterince kullanamamaktadir. Son yillarda turizm cesitliliginin
saglanmasi c¢alismalari neticesinde diger turizm cgesitleri ile birlikte termal turizm
yatinmlari da artmaktadir. Mevcut ve yapilmasi planlanan tesislerden istenilen
verimin alinmasi ve saglik turizminin Glkemizde gelistiriimesi i¢in gereksinim duyulan
bilgilerin olusturulmasi bu doktora c¢alismasinin 6nemli amaglarindan birini
olusturmaktadir. Calisma kapsaminda 5 yildizli termal tesislerde galisan personele
anket uygulanmistir. Calisma alani olarak 5 yildizli termal otellerin secilmesindeki
amag, bu tesislerin termal turizm ve saglhk turizmi kavrami icerisinde hizmet
vermeye calisan tesisler arasinda fiziksel standartlar iyi olan tesisler olmalaridir.
Calisma kapsaminda uygulanan anket formu tesislerdeki turist gtivenligi,isyerindeki
is ahlaki ve calisma kosullarini, igsletmelerin kalite yonetimlerini, ¢alisanlarin ise
devam etme egilimlerini arastiran ve besli likert 6lcedine gére hazirlanan 55 soru ile
demografik dzelliklerin incelendigi 6 sorudan olugsmaktadir. Elde edilen veriler SPSS
17.0 (Statistical Programme for Social Sciences) programi ile analiz edilmistir.
Veriler, tanimlayici ve c¢ikarimsal istatistik bazinda ele alinmis ve demografik
sorularin frekans dagilimlari ele alinmistir. Calismadaki bitin testler ve hipotezler
0,05 anlamhlik dizeyinde sinanmistir. Oncelikle verilerin glivenirliligi (Cronbach
Alpha) test edilmistir. Degiskenlerin gecerliligini belilemek igin faktér analizi
(Principal Component Analysis) uygulamis ve veri azaltimina gidilmistir. Daha sonra
bagdimsiz degiskenlerin bagimli degisken Uzerindeki etkilerini incelemek amaci ile
regresyon testi yapilmistir. Calismada, temel olarak,

- Turkiye'de ki termal tesislerin turistler icin genel olarak guvenli oldugu ancak
yinede termal ve fizik tedavi Unitelerinde calisan personelin nitelikleri ve
uzmanliklarinin uygun olmamasi gibi sikintilarin giderilmesi gerektigi,

- isletmenin kendine belirledigi hedefler ve olusturmak istedigi calisma
ortamina uygun kisilerin sec¢ilmesinin is géren veriminin ve hizmet kalitesinin
artmasina dogrudan etkisi olacagi ve bu durumun Kkaliteyi, tesis guvenligini
dolayisiyla musteri memnuniyetini arttiracagi,

sonuglari gcikmis ve sonug kisminda oneriler gelistiriimeye c¢alisiimistir.

Anahtar Kelimeler: Saglk turizmi, jeotermal kaynaklar, termal turizm, termal

tesisler, guvenlik, kalite, misteri memnuniyeti, tikenmislik sendromu



ABSTRACT

Doctoral Thesis
Analysis of Security of Tourist Health:
A Study of Thermal Resorts in Turkey
Ugur CALISKAN

Dokuz Eylul University
Institute of Social Sciences
Department of Tourism Administration

Tourism Administariton Program

As in the other sectors, tourism enterprises try to ensure customer
satisfaction. The tourist using the right and freedom to travel has money, time,
experiences and expectations. On this account, the tourists want to have rest, fun,
excitement, differences than the daily life and happiness and for him/her, it is not
enough to satisfy his/her needs only. Due to reasons such as rise of customers’
particularly health tourism customers’ living standards, spread of new products to
entire sector, customer expectations have been raised over time. In the today’s
competitive environment, to know the customers assessments is allow to the

enterprises to make adaptations to attract and to satisfy the customers.

As the standard tourism product has reached saturation in world tourism
market, the demand for new tourism types and products is rapidly increasing.
Perhaps, health tourism is one of the most important of these new tourism types.
The increasing average age, changes in lifestyle, varied tourism alternatives and
health system characteristics of the countries are among the reasons for the

development of health tourism.

Nevertheless, turkey has substantial amount of geothermal energy, the
thermal resources can’t be used sufficiently for tourism. Recently, the investments
for thermal tourism are increased as a result of attempts for diversification of tpurism

types in Turkey. Creation of the information required for development of helth
Vv



tourism in Turkey and to manage the existing and planned facilities rationally is one
of the main goals of this doctoral thesis. In the study a questionnaire form is applied
to the staff working for 5 star thermal resorts in Turkey. The study field is choosen
as 5 star thermal resorts because they are supposed to have the best physical and
service standards among the thermal tourism facilities. The questionnaire form
contains 55 questions which examine tourist security in resorts, ethics and working
conditions in enterprises, quality management of resorts, treds of employees to
continue for the company and 6 demographic questions. The first 55 questions are
designated by the Likert scale with 5 ranks.

The data obtained are analiyzed with SPSS 17.0 (Statistical Programme for
Social Sciences) by descriptive and inferential statistics way and demographic
guestions were taken on the basis of the frequency distrubitions. All tests and
hypothesis in the study have been examined at the 0,05 significance level. First,
data reliability (Cranbach Alpha) was tested and to determine the validity of the
variable factor analysis (Principal Component Analysis) was tested out and as a
result, data reduction was done. As a final test, regression analysis was made to

examine the effects of the independent variables on dependent variables.

In the study, mainly it is pointed out that;

- Thermal resorts in Turkey are secure for the tourists, bur the
gualifications and expertice necessities of the staff of thermal
tourism resorts, particulalar in thermal and physical therapy units
have to be developed.

- To hire appropriate quality and quantity of the staff for the
enterprises goals and ethics code at works will increase personal
efficiency and sevice quality and consequently quality, resort

security and finally customer satisfaction.

At the result part of the study, the proposals and suggestions to develop
thermal tourism were discussed.

Key Words: Health tourism, geothermal resources, thermal tourism, termal resorts,
security, quality, customer satisfaction, bornout syndrome
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SUNUS

Turizm yasam Kkalitesine temel olusturan degerleri kapsamakta ve tatiller,
fiziksel ve ruhsal saghgdi diuzeltmeye, tamamlamaya, daha iyilestirmeye katkida

bulunmalidir.

Standart turizm Urdndne karsi belli bir doygunluga ulasan dinya turizm
pazarinda yeni turizm Urdnlerine ve ¢esitlerine olan talep hizla artmaktadir. Turizm
gelisimini 1980li yillardan itibaren planh bir sekilde yuritmeye calisan ve belli bir
mesafe kateden Ulkemiz ise bu tur talep degisimlerine sahip oldugu potansiyel
olarak cevap verebilecek ve pazardaki konumunu daha da glglendirecek olanaklara
sahiptir. Ulkemizde, son yillarda turizm politikalarinda sikga vurgulanan turizm
cesitliliginin saglanmasi ve turizmin tim yurt ve tUm yila yayilmasi ¢alismalarina en

onemli unsurlardan biriside termal turizmdir.

ik cagda insanlar, yerlesim yerlerini hep pinar baslarina, deniz ve gél
kenarlarina kurmaktaydilar. Sifali sularin bulundugu yerlerde yapilan tapinaklar bu
sularin tanrisal gugleri oldugu inancindan kaynaklanmis ve insan medeniyetinin
baslarinda, saglik turizmi kutsal tapinak banyolari ve sicak su kaynaklarindan

faydalanmak seklinde olmustur.

Yapilan arkeolojik ¢calismalara goére, termal sular yaklasik 10 bin yildan fazla
suredir birgok topluluk tarafindan kaplica amagli tedavi icin kullanilmistir. Eskicag
insaninin sagliga verdigi 6nem ve termal sulara yukledigi tanrisal gucler dolayisiyla
yaptiklar seyahatler dikkate alinirsa termal turizm en eski turizm ¢esgitlerinden

birisidir.

Ancak, Ortagagda Hiristiyanlar kaplica tedavisini bir putperestlik olarak
algilamig, mevcut kuruluslar yikmiglar ve ortagag boyunca bu konuda ¢ok az bir
gelisme olmustur. 17—-18. yizyildan itibaren mineral sularin sifali olduklarina dair

inanisin gelismesi sayesinde termal sulardan hastaliklarin tedavisinde yararlanma
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seklinde geligsimi ile birlikte termal kaynaklar yeniden ©nem kazanmiglardir.
Anadolu’da kaplicalarin saglik ve dinlence amaciyla kullaniimasinin tarihin en eski
doénemlerine kadar uzandidi bilinmektedir. Anadolu’da yasayip devlet kuran ilk ¢ag
topluluklarindan Hititler, Frikler, Helenlerin gifali su kaynaklarindan yararlandiklari
bilinmekte olup Orta Asya’dan Turklerin Anadolu’ya gelmesiyle sifali sulardan biyik

Olcllerde yararlaniimaya baslaniimistir.

Aktif faylarla sinirli grabenler ve yaygin geng¢ volkanizmaya bagli olarak
gelisen dogal buharlarin, hidrotermal alterasyonlarin ve sicakhdr 25-103 °C
arasinda degisen 600’Un Uzerinde sicak su kaynaginin varligi, dlkemizin énemli bir

jeotermal enerji potansiyeline sahip oldugunu géstermektedir.

Tuarkiye jeotermal potansiyeli bakimindan, Avrupa’da ilk, diinyada ise yedinci
jeotermal enerjiden elde edilen elektrik Uretimi icerisinde 14, jeotermal enerjinin
dogrudan kullaniminda ise 7. sirada yer almaktadir. Ancak bdylesine édnemli bir
potansiyele sahip olan Turkiye termal kaynaklarini turizm amagli olarak yeterince
kullanamamaktadir. Turkiye'deki ekonomik getirinin hizla saglanabilmesi amaciyla
turizm gelisiminin ilk olarak kitle turizmine ydnelik olmasi ve deniz kiyilarinda
yogunlagsmasi diger olanaklarin géz ardi edilmesine ve yeterince gelisememesine
neden olmustur. Son yillarda ise, diger turizm cesitleri ile birlikte termal turizmde

gelistiriimeye calisiimakta olup bu dogrultuda galismalar hizlandiriimigtir.

Bu dogrultuda Termal Turizm Merkezleri Bakanlar Kurulu karari ile ilan
edilmistir. Ayrica, Kiltir ve Turizm Bakanligrnca hazirlanan 2023 Turkiye Turizm
Stratejisi ve 2013 Eylem Plani Yiksek Planlama Konseyince onaylanarak devletin
resmi bir belgesi halini almistir. Bu belgelerde termal turizmin gelistiriimesi gerekliligi
vurgulanarak termal potansiyel iceren alanlar bdlgelendirilerek “Termal Turizm
Bdlgeleri’nin olusturulmasi 6ngoérulmustir. “Termal Turizm Master Plani” ise Tirkiye
Turizm Stratejisi'nde ortaya konulan hedeflere dogrultusunda her bir bélge icin kisa,
orta ve uzun vadede ulasilmasi istenilen hedefleri belirleyen bir ¢calisma olmustur.
Bunun yani sira, termal turizm bdlgelerinde, yatirrm yapilabilmesi igin, fiziksel

planlama calismalari strdurilmektedir.

Bununla birlikte bu tar ¢alisma ve termal turizmin geligtiriimesi icin ortaya

konan tesviklerle birlikte termal turizm konusuna iliskin, sektori yonlendirecek kamu
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sektorunde ve yatinmlari gerceklestirecek 6zel sektorde bilgi birikiminin yogun
olmamasi ve bu bilgi birikiminin tabana yayllmamasi gibi nedenlerden dolayi

eksiklikler giderilmemektedir.

Bunun vyani sira, tim diger butin faaliyetlerde oldugu gibi turizm
faaliyetlerinde de en dnemli unsur guvenlik unsurudur. Saglik turizmi diger guvenlik
unsurlarini icermesinin yani sira, 6zel énem gerektiren nitelikleri ve nicelikleri

dolayisiyla 6nem arz etmektedir.

Seyahat etmek hak ve o6zgurliginden yararlanan turistin parasi, zamani,
deneyimi ve beklentileri vardir. Bu nedenle, genellikle dinlenmek, eglenmek, yeni
yerler gérmek, heyecan, farkhlik ve mutluluk arayislar ile saglkli ve neseli bir tatil
yapmak icin seyahate ¢ikan turist icin, sadece ihtiyacglarinin degil beklentilerinin de
karsilanmasi 6nemlidir. Seyahatini saglkli ve guvenilir ortamlarda gergeklestirmek
ve de herhangi bir sorunla karsilasmadan, mutlu izlenimlerle Ulkesine dénmek
beklentilerinin ayrilmaz parcasidir. Bunun igin, turizm hareketlerinin saghgi riske
atmayan kosullarda yapilmasi, servisin kalitesi ve turistin tatmini 6nem tasimakta ve
rekabete dayali turizm piyasasinda glvenlik niteligin ve kalitenin énemli bir parcasi
ve de vitrini halini almistir. Musterilerin ve 0Ozellikle saglik turizmi musterilerinin
yasam standardinin yikselmesi, yeni Urlnlerin sektoriin timine yayillmasi gibi
sebeplerden dolayr mdasterilerin  beklentileri zaman icerinde yUkselmis olup
gunimuzin rekabetci ortaminda, kalite, isletmelerin basarili olabilmelerinde énemili

bir role sahiptir.

Bu cercevede, misteri memnuniyeti, isletmeler, endistri sektorli ve ulusal
ekonomiler acgisindan temel bir performans o6lcimi haline gelmistir. Tdm
sektorlerdeki isletmeler, musteri memnuniyetini saglamaya ydnelik calismalar
yapmaktadir. Hizmet edilen musteri kesiminin degerlendirmelerini bilmek bir
isletmenin hedeflenen musterinin isletmeye ¢ekilmesi ve memnun edilmesi igin (trin
ve hizmet, reklam stratejisi, dagitim kanallar, fiyatlama politikasi gibi alanlarda)
uyarlamalar yapmasina olanak saglamaktadir. Turizm sektérinde hizmet kalitesi
urin farklilastirmada ve rekabet avantaji saglamada anahtar faktor olarak
gorulmektedir. Ayrica, hizmet kalitesi ve memnuniyetin artigi turist sayisinin, turizme

yonelik destegin, karliligin ve siyasi destegin artigi ile sonuglanacaktir.
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Turizm sektdriinde niceliksel 6zelliklerin batind insan faktord ile anlam
kazanmakta ve vyapilan b0tin yatinmlar nitelikli personel ile isler hale
gelebilmektedir. Saglik turizmi, diger turizm tirlerinde saglanan konaklama, yeme —
icme, edlenme unsurlarini saglamasinin yani sira, saglk ile ilgili faaliyetleri de
icerdiginden personelin niteligi cok daha fazla 6nem kazanmaktadir. Dolayisiyla,
sektorun gerektirdigi niteliklerin  belilenmesi ve personelin  bu dogrultuda
yetistiriimesi gerekmektedir. Bunun vyani sira, sektdrde c¢alisan personelin
beklentilerini ve gereksinimlerini kargilayacak dizenlemelerin getiriimesi, hizmet
sunucusu olan personelin daha verimli ¢galismasini ve sektérin basarili olmasini

saglayacaktir.

Mevcut ve yapilmasi planlanan tesislerden istenilen verimin alinmasi ve
saglik turizminin Ulkemizde gelistiriimesi icin gereksinim duyulan bilgilerin bir
kisminin olusturuimasi bu doktora ¢alismasinin 6énemli amaglarindan birini
olusturmaktadir. Bu dogrultuda, 5 yildizli termal otellerin secilmesindeki amag, bu
tesislerin termal turizm ve saglk turizmi kavrami igerisinde hizmet vermeye calisan
tesisler arasinda fiziksel standartlari iyi olan tesisler olmalaridir. Bu tesisler
Uzerinden minimum gereksinimlerin sektérin timine ve tim ekonomik yelpazeye

uyarlanmasi gerekmektedir.

Tarkiye’de termal tesislerde konaklayan turistlerin saghginin guvenligini
analiz etmek amaciyla hazirlanmis olan bu calisma sekiz bélimden olusmaktadir.
Birinci boélim, tez calismasina giris niteliginde olup c¢alismanin gelisimi ile ilgili

bilgiler verilmis ve saglik turizmi kapsamindaki belli bagl terimler agiklanmistir.

ikinci béltim, saglik turizm icin temel dogal faktérlerden birisi olan jeotermal
kaynaklarin tarih icindeki kullanimlari ile giinimuz Turkiye’sinde mevcut jeotermal
arzi ve bu potansiyelin degerlendiriimesi ile GUlkemiz mevzuatinda termal kaynaklarin
yasal durumu ortaya konulmaya calisiimistir. Uclincli béliimde, saglik turizmi
aciklanmaya calisiimig, gunimuzdeki énemi ve gelisim nedenleri vurgulanmistir.
Ayrica, saglik turizminin alt dallari hakkinda bilgilerde bu bolimde yer almaktadir.
Ulkemiz agisindan saglik turizminin énemi ve llkemizde bu turizm cesidinin geri

kalma nedenlerinin agiklanmasi ile bu bolim tamamlanmistir.
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Doérdincu bolim, galismamizin inceleme sahasini olusturan termal tesisler
hakkinda olup kaplica merkezinin planlanmasinda dikkat edilmesi gereken unsurlar
tanimlanmaya c¢alisildiktan sonra Ulkemizdeki termal tesisler ile kullaniima
diuzeylerine iligkin bilgiler verilmistir. Beginci bolimde, turizmde guvenlik unsuru
Uzerinde durulmus ve turizmde glvenlik unsurlarn detayll olarak incelenmeye
cahsiimistir. Altinci bélim de ise, turizmde temel sartlardan birisi olan kalite, hizmet
kalitesi ve mulsteri memnuniyeti kavramlari agiklanarak turizmde mausteri

memnuniyetini saglamanin kosullari ve énemi vurgulanmistir.

Yedinci bélimde ise, turizm sektoriinde hizmet sunan isletmeler agisindan
Onem arz eden, etik iklim kavrami incelenmistir. Bu bdlimde, etik iklim konusunun
ve calisanlarin 6rgatin temel kriterlerine bagl kalmasinin ve 6rgut kaltGrinin
gelismesinde personelin énemi vurgulanmigtir. Bu bdlimde ayrica, igletmelerde
personel verimliligini etkileyen ve sosyal hayatta oldugu kadar makro ekonomik
Olcltler acisindan da énemli kayiplara yol agan tikenmislik kavrami irdelenerek, bu
sendromun sebepleri, belirtileri aciklanarak personelin bu tur sendromlara

yakalanmamasi / girmemesi i¢in yapilmasi gerekenler belirtiimistir.

Sekizinci ve son boélimde ise, Turkiye'de faaliyet gosteren 5 yildizli termal
tesislere yonelik olarak yapilan anket calismasinin sonuclari degerlendirilimis ve elde
edilen verilerin genel bir degerlendirmesi yapilarak galisma sonucunda ortaya gikan

sonuglar vurgulanmistir.
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BIRINCi BOLUM

1.1. GALISMANIN ONEMi, AMACI VE KAPSAMI

Tarkiye, jeotermal dogal kaynaklari agisindan dunya turizm pazarinda s6z
sahibi olabilecek bir konumdadir. Tarihin eski c¢aglarindan itibaren Anadolu’da
bulunan termal kaynaklar saglik amaglh olarak kullaniimaktadir. Bunun yani sira,
yetismis insan glcl, son teknolojik imkanlarin saglik sektdriinde kullaniimasi gibi
nedenlerden Turkiye saglik turizminde termal kaynaklar haricinde de pazar payini

arttirabilecek bir potansiyele sahiptir.

“‘Deniz — Kum — Gines” Ugclisinden yararlanan kitle turizminde belli bir
noktaya ulasiimasindan ve dinya pazarinda diger turizm cesitlerine ve Urlnlerine
yonelik talebin artmaya baslamasindan sonra, Tirkiye, kiyllarda olusan baskiyi
azaltabilmek, turizm sezonunun uzatiimasi ve tim yila yayilmasi ve llke genelinde
yapilabilmesi ilkesi dogrultusunda turizm UGrin cesitliligini arttirmak yoéninde

calismalar yapmaktadir.

Bu cercevede, Tirkiye Turizm Stratejisi 2023 ve Eylem Plani 2013
hazirlanmis ve bu belgelerde termal ve saglk turizminin gelistiriimesi amaciyla bir
takim politikalar belirlenmigtir. Bu politikalar kapsaminda, kamu eliyle yapilmasi
gereken altyapi calismalari ile 0zel sektorin yapmasi gereken yatinmiar
belirlenmistir. Bu ¢alismalar sonrasinda da yavas da olsa termal turizm yatirnmiari

gorulmeye baglanmistir.

Termal turizmin geligtiriimesine yOnelik calismalar sirasinda kamu ve ozel
sektordeki bilgi eksikligi dikkat cekmektedir. Kamu ve 6zel sektor, yatinmlarin kime
hitap edecegini, nasil bir pazara girdiklerini tam olarak bilememektedir. Calismalar
ve yatirimlar, genellikle bilimsel ¢calismalar 1s1ginda degil 6znel gdzlem ve yorumlara

dayanmaktadir.



Saglik turizmi alaninda termal tesislerde turist sagligi guvenliginin analiz
edilmesi amaciyla gergeklestirilen bu ¢calisma ile termal tesislerimizde konaklayan
misafirlerin sagligini etkileyen unsurlarin belilenmesi ve guvenlik konusunda
termal tesislerin durumunun belirlenmesi amaglanmaktadir. Bu ¢alismanin ikincil
amaci ise, gelistiriimesi planlanan termal turizm konusunda yasanan ampirik
calisma eksikliginin giderilmesine katkida bulunmaktir. Bunun yani sira, makro
ve mikro dizeyde termal turizm ve saglik turizmi konularinda plan yapicilarin
yararlanabilecekleri verilerin derlenmesi ve ortaya koymasi ac¢isindan termal
turizm yatirmlarinin her yénuyle saglikli gelisimine katkida bulunmak ise nihai
hedeftir.

Calismanin ilk kisimlari literattir taramasina ayrilmis olup termal turizm ve
saghk turizmi acgisindan 6énem arz eden kavramlar agiklanmig, Ulkemizde
mevzuat agisindan termal kaynaklarin ve termal ve saglik turizminin bulundugu
konum acgiklanmaya c¢alisiimis, eksiklikler ve yanlisliklar vurgulanmistir. Bunun
yani sira, termal turizm ve saglik turizmi alaninda istihdam edilecek personele
yonelik verimliligin arttirlmasi ve personelin bireysel yasam kalitesinin arttiriimasi
ve personelin toplum yasamina katkilarinin Ust seviyelere cikarilabilmesi
acisindan etk iklim ve tikenmislik konulari incelenmistir. Son boélim ise,
Tuarkiye’'de faaliyet gosteren 5 yildizli termal otellerde ¢alisanlara uygulanan anket
calismasinin analizi ile tesislerimizde guvenlik olgusunun igeriden goérinimin
Olcliimesine calisiimistir. Arastirmada, bes yildizh tesislerin secilmesinin sebebi
bu tesislerin diger tesislere nazaran uluslararasi standartlarda hizmet vermeleri

beklentisidir.

Hasta glvenliginin termal tesisler agisindan incelenmesi Uzerine yapilan
bu calisma bu alanda yapilan ilk calisma olmasi nedeniyle, konuya iligkin veri
eksikliginin giderilmesine ve gelecekte bu konu Uzerinde ¢alisma yapmak isteyen

arastirmacilara kaynak olusturabilmesi ve fikir verebilmesi agisindan énemlidir.



1.2. GALISMANIN YONTEMI

Calisma, Turkiye’de ve dinyada termal turizm ve turist sagl ve guvenligi
konularinda yayinlanmis kitap, makale, tez gibi kaynaklarin arastiriimasi ile yapilan
kaynak taramasi asamasi ile baslamistir. Bu cercevede, klasik kitlphaneler ile
sanal kutiphaneler taranmig, Kultur ve Turizm Bakanligi ¢aliganlarinin hazirladigi
raporlara ulagilmig, Yiksek Ogretim Kurumu Tez arama Baluminde konu ile ilgili
tezler taranarak incelenmistir. Ayrica, ulusal ve uluslararasi dergiler taranarak konu

hakkinda ilgili kaynaklar elde edilmistir.

Tarkiye’de termal tesislerde hasta glvenligini analiz etmeyi amaglayan bu
calisma sekiz bolimden olugsmaktadir. Birinci bolim, tez galismasina giris niteliginde
olup caligmanin geligimi ile ilgili bilgiler verilmis ve saglik turizmi kapsamindaki belli
basli terimler aciklanmistir. Ikinci bélimde, saghk turizm igin temel dogal
faktdrlerden birisi olan jeotermal kaynaklarin tarih igindeki ve gunimuizdeki
kullanimlarn ile Turkiye’sinde mevcut jeotermal arzi ve bu potansiyelin
degerlendirilmesi ile Ulkemiz mevzuatinda termal kaynaklarin yasal durumu ortaya
konulmaya calisilimistir. Uglincli béliimde, saglik turizmi agiklanmaya caligiimis,
gunimuizdeki 6nemi ve gelisim nedenleri vurgulanmistir. Ayrica, saglk turizminin alt
dallari hakkinda bilgilerde bu bélimde yer almaktadir. Ulkemiz acisindan saglik
turizminin énemi ve Glkemizde bu turizm c¢esidinin geri kalma nedenleri agiklanmasi

ile bu bélim tamamlanmistir.

Doérdinci bolim, calismamizin inceleme sahasini olusturan termal tesisler
hakkinda olup kaplica merkezinin planlanmasinda dikkat edilmesi gereken unsurlar
tanimlanmaya calisildiktan sonra Ulkemizdeki termal tesisler ile kullaniima
dizeylerine iliskin bilgiler verilmigtir. Besinci boélumde, turizmde glvenlik unsuru
incelenmis ve turizmde guvenlik unsurlari detayli olarak incelenmeye calisiimistir.
Altinci bolum ise, turizmde temel sartlardan birisi olan kalite, hizmet kalitesi ve
musteri memnuniyeti kavramlari agiklanarak turizmde musteri memnuniyetini
saglamanin kosullari ve ©6nemi vurgulanmistir. Yedinci bdlimde ise, turizm
sektoriinde hizmeti sunan igletmeler acisindan énem arz eden, etik iklim kavrami
incelenmistir. Bu bdlimde, etik iklim konusunun ve calisanlarin 6rgitiin temel
kriterlerine bagl kalmasinin ve o6rgut kultirinin gelismesinde personelin 6nemi

vurgulanmistir. Bu bélumde ayrica, igletmelerde personel verimliligini etkileyen ve
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sosyal hayatta oldugu kadar makro ekonomik dlgutler agisindan da édnemli kayiplara
yol agan tiukenmislik kavrami irdelenerek, bu sendromun sebepleri, belirtileri
aciklanarak personelin bu tir sendromlara yakalanmamasi/girmemesi igin yapilmasi

gerekenler belirtilmistir.

Sekizinci ve son boélimde ise, Turkiye'de faaliyet gosteren 5 yildizli termal
tesislere yonelik olarak yapilan anket calismasinin sonuglari degerlendirilmis ve elde
edilen verilerin genel bir dederlendirmesi yapilarak ¢alisma sonucunda ortaya ¢ikan
sonugclar vurgulanmigtir. Bu bélimde ¢alismanin édnemi ve yontemi ifade edildikten
sonra elde edilen verilerin analizi yapiimigtir. Degerlendirmede, ankete katilanlarin
demografik dzelliklerinin incelenmesi ve demografik 6zelliklere ortaya farkhlik olusup
olusmadidinin belirlenmesi ve olusan farkliliklarin ortaya konulmasi amaciyla
yapilan tek degiskenli analiz birinci asamay! olusturmaktadir. ikinci asama ise, elde
edilen bulgularin ¢ok degdiskenli olarak incelenmesi ve aralarindaki iliskinin tespit
edilmesidir. Elde edilen veriler SPSS 17.0 (Statistical Programme for Social
Sciences) programi ile analiz edilmistir. Veriler, tanimlayici ve ¢ikarimsal istatistik
bazinda incelenmis ve bu nedenle demografik sorularin frekans dagilimlari ele
alinmistir. Daha sonra bagimsiz degiskenlerin bagimh degisken Uzerindeki etkilerini

incelemek amaci ile regresyon testi yapiimistir.

Literatlr taramasindan sonra, arastirmanin gergeklestirimesine gecilmis ve
taslak anket formu hazirlanmistir. Taslak anket, Kilttr ve Turizm Bakanligi personeli
ile 6zel sektdrde calisan 30 kisi Uzerinde uygulanarak anlasiimayan, karisiklhiga yol
acan, zor anlasilan ya da yanlis oldugu ifade edilen sorular elenerek anket soru

formu hazirlanmistir.

Anket formu, termal oteller ile yapilan goérismeler sonucunda edinilen
personel sayisi bilgilerine dayanilarak ¢ogaltiimis ve Turkiye’de yer alan 5 yildizli
otellere cevaplandiriimak tizere gonderilmistir. Otel personelince doldurulan anketler
toplanmis ve anket formlari SPSS 17.0 istatistik programi ile degerlendirilmistir. Bu
amagla, oncelikle anket soru formundaki bitlin sorular kodlama formuna aktarilarak
verilerin girisi yapilmis ve tezin danismani Dog. Dr. Ozkan TUTUNCU ile birlikte

analizi gerceklestirilmigtir.



Calisma, yapilan literatlr taramasi ve alan aragtirmasi sonucu elde edilen

bulgularin 1s1§inda ortaya c¢ikan sonuglarin yazilmasi ile neticelendirilmis ve

c¢alismanin bulgularn ve literatlir taramasi sonucu edinilen bilgiler 1siginda termal

turizm konusunda Ulkemizin bulundugu konumun gelistiriimesine ve ulke halkinin

termal kaynaklardan daha etkin ve verimli sekilde yararlanmalarinin saglanmasina

ve dinya saglik ve termal turizm pazarindan alinan payin arttirimasina yénelik bazi

Onerilerde bulunulmustur.

1.3. SAGLIK TURiZMi KAPSAMINDAKI BAZI TEMEL KAVRAMLAR

» Akigkan: Kaynaklardan elde edilen su, gaz ve buhandir (Jeotermal

Kaynaklar ve Dogal Mineralli Sular Kanunu, Jeotermal Kaynaklar ve Dogal

Mineralli Sular Kanunu Uygulama Yoénetmeligi).

O

Desarj: Jeotermal akigkanin kullanimindan sonra reenjekte
edilemeyen kisminin veya tamaminin c¢evre Kkirliligine neden
olmayacak sekilde bagka alici ortamlara gonderilmesidir (Jeotermal
Kaynaklar ve Dogal Mineralli Sular Kanunu, Jeotermal Kaynaklar ve

Dogal Mineralli Sular Kanunu Uygulama Ydénetmeligi).

Dogal mineralli su: Yerkabugunun farkli derinliklerinde, uygun
jeolojik sartlarda dogal olarak olusan bir veya daha fazla kaynaktan
yeryuzine kendiliginden c¢ikan ya da cikartilan, mineral igerigi ve
diger bilesenleri ile tanimlanan; tedavi, sifa amaclariyla da kullanilan
icmece suyu, sifall su ve benzeri adlarla anilan soguk ve sicak dogal
sulardir. (Jeotermal Kaynaklar ve Dogal Mineralli Sular Kanunu,
Jeotermal Kaynaklar ve Dogal Mineralli Sular Kanunu Uygulama

Yonetmeligi).

Mineralli Sular: Dogal veya sondaj-galeri yoluyla yerylzine
clkarilan, litresinde en az 1 gram c¢b6zinmUs mineral igeren,
bakteriyolojik ve kimyasal kirlenmeye ugramamis olan, fizyolojik ve
tedavi edici etkinligi bilimsel olarak kanitlanmis sulardir (Kaphcalar

Yonetmeligi).



Yukarida belirtilen tanima uymayip demir, arsen, iyot, kukurt, flor,
brom gibi bazi tesirli mineral eriyikleri ile radon, kuikiurtli hidrojen gibi ender
bulunan gazlari esik degerlerden fazla iceren sularda mineralli su olarak
kabul edilirler. Bu sularin da sicakhdi 20 °C’nin iizerinde ise sicak maden
suyu kabul edilirler (Ulker, 1994:24).

o Enjeksiyon: Akiskanlarin, yapay yontemlerle jeolojik formasyonlara
gonderilmesidir (Jeotermal Kaynaklar ve Dogal Mineralli Sular
Kanunu, Jeotermal Kaynaklar ve Dogal Mineralli Sular Kanunu

Uygulama Yonetmeligi).

o Reenjeksiyon: Uretilen jeotermal akigkanlarin yapay ydntemlerle
kullanildiktan sonra tamaminin veya kalan kisminin Gretildikleri
jeolojik formasyonlara geri génderilmesi/basiimasidir (Jeotermal

Kaynaklar ve Dogal Mineralli Sular Kanunu).

o Jeotermal kaynaklar: Yer alti katmanlarinin yapisal ve litolojik
Ozelliklerine bagh olarak olusan sicak sular, gazlar ve buhar
olusumlari igin kullanilan terim (Ulker, 1994:24) olup jeolojik yapiya
bagli olarak yerkabugu isisinin etkisiyle sicakligi surekli olarak
bolgesel atmosferik yilik ortalama sicakligin (zerinde olan,
cevresindeki sulara gore daha fazla miktarda erimis madde ve gaz
icerebilen, dogal olarak ¢ikan veya ¢ikarilan su, buhar ve gazlar ile
yeraltina insan dizenlemeleri vasitasiyla gonderilerek yerkabugu
veya kizgin kuru kayalarin isisi ile isitilarak su, buhar ve gazlarin
elde edildigi yerler jeotermal kaynaklardir (Jeotermal Kaynaklar ve
Dogal Mineralli Sular Kanunu, Yenilenebilir Enerji Kaynaklarinin Elektrik
Enerjisi Uretimi Amacli Kullanimina iliskin Kanun, Jeotermal Kaynaklar

ve Dogal Mineralli Sular Kanunu Uygulama Ydénetmeligi).

= Jeotermal alan: Yapilan bilimsel ve teknik calismalarla
sinirlar1  belirlenen ve Uzerinde jeotermal kaynak veya
jeotermal kaynakla birlikte dodal mineralli sularin bulundugu

alandir (Jeotermal Kaynaklar ve Dogal Mineralli Sular



Kanunu, Jeotermal Kaynaklar ve Dogal Mineralli Sular

Kanunu Uygulama Yonetmeligi).

Jeotermal rezervuar: Sicaklik ve jeokimyasal acidan dogal bir
denge iginde bulunup bir butlnlik ifade eden, degisik sekillerde
disaridan beslenen yari acik veya kapali sicak su ve/veya buhar
Uretim ortamidir (Jeotermal Kaynaklar ve Dogal Mineralli Sular
Kanunu, Jeotermal Kaynaklar ve Dogal Mineralli Sular Kanunu

Uygulama Yonetmeligi).

Jeotermal sistem: Jeotermal alan olusumunu saglayan; beslenme
alani, akiskan, 1s1 kaynagi ve bosalim alaninin timind kapsayan,
jeotermal kaynak ve/veya dogal mineralli sularin c¢iktigi ve/veya
uretildigi, kendine 6zgl jeolojik yapisi, hidrojeolojik ve kimyasal
Ozellikleri olan sistemdir (Jeotermal Kaynaklar ve Dogal Mineralli
Sular Kanunu, Jeotermal Kaynaklar ve Dogal Mineralli Sular Kanunu

Uygulama Yo6netmeligi).

Kaptaj: Akiskanin dogal olarak ve/veya bilimsel yontemler ve uygun
araclar kullanilarak rezervuardan yeryluziine ulagsmasindan itibaren
kirlenmesinin  6nlenerek ve korunarak daha saglikli sekilde
degerlendirilebilmesi igin kullanim o6ncesi 6zel teknikle yapilan
toplama havuzlarinda, galeri ve/veya kuyularda biriktirilmesi islemidir
(Jeotermal Kaynaklar ve Dogal Mineralli Sular Kanunu, Jeotermal
Kaynaklar ve Dogal Mineralli Sular Kanunu Uygulama Yoénetmeligi,

Kaplicalar Yonetmeligi).

Kaynak: Dogal yolla, sondaj veya kuyularla jeotermal akigkan veya
dogal mineralli su, gaz veya bunlarin birlikte elde edildigi yerlerdir
(Jeotermal Kaynaklar ve Dogal Mineralli Sular Kanunu Uygulama

Yonetmeligi).

Kaynak Koruma Alanlarn: Kaynak ve bunlarin bagh oldugu
jeotermal sistemin; bozulmasina, kirlenmesine ve surdurulebilir

Ozelliginin yitiriimesine neden olacak dis etkenlerden korumak
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amaclyla sahanin jeolojik, hidrojeolojik yapisi, iklim kosullari, zemin
cinsi ve tipleri, drenaj sahasi siniri, kaynak ve kuyu cevresindeki
yerlesim birimleri, endustri tesisleri, ¢evrenin topografik yapisi gibi
unsurlara bagli olarak belirlenmis olan ve icerisinde yapilan
faaliyetlerin kontrol ve denetime tabi oldugu ve termal kaynak, kuyu
ve sondaj kuyusu cevresinde jeolojik, hidrojeolojik verilere gore
belirlenen ve gerektiginde yapilasma ve arazi kullanim faaliyetleri
kisitlanabilir alanlardir (Jeotermal Kaynaklar ve Dogal Mineralli Sular
Kanunu, Jeotermal Kaynaklar ve Dogal Mineralli Sular Kanunu

Uygulama Yonetmeligi, Kaplicalar Yénetmeligi).

o Sondaj: Jeotermal akigkanlari aramak, Uretmek, kullanim sonrasi
reenjekte etmek, rezervuari gdézlemlemek veya test etmek igin
bilimsel yéntemler ve uygun araclar kullanilarak, gereken derinlik ve
capta yeryuziinden kaynaga dogdru jeolojik takip ile delik kazma ve
agma islemi ile jeotermal rezervuar olusturmak igin akiskan enjekte
etmek icin kuyu acma islemidir (Jeotermal Kaynaklar ve Dogal

Mineralli Sular Kanunu).

» Banyo: Belli bir 1sidaki mineral sifali suya bir siire batirmayla yapilan bir
tekniktir. Banyo, ozon, oksijen ve iyonize buharin bilesimiyle, dogal bir
sekilde kandaki oksijen miktarini artirarak metabolizmayi hizlandirmakta ve
organizmayi canlandirip temizlemektedir (Kiltir ve Turizm Bakanhgi, d).
Banyo yapmakta sorun yasayan hastalarin vicutlarinin sikintili bélgesi tibbi
sular icerisinde tutularak tedavi edilebilir. Mineral sularda yapilan banyolar ile
suda bulunan bilesenler hastanin viicuduna girerek, tim vicut veya viicudun
bir bélgesi icin faydali olmaktadir. Asagida bazi banyo tirleri belirtimektedir

(Kaltar ve Turizm Bakanhgi, d);

e Termal Banyolar; Sualti fiskiyesinin es zamanh uygulanmasi ile yapilan
termal su banyosudur.
e Kontrast (Zit) Termal Banyolar, Sicakhdin (Soguk/Sicak) en u¢ noktalara

degistiriimesi yoluyla bir damar jimnastigi yapilmaktadir. Bu kan damarlarinin



IsI ile genisletiimesi ve soguk ile buzulmesi seklinde en ug¢ noktalarda kan ve
sivilarin alikonulmasini ortadan kaldirir.
e Ayak Banyolari; Ayaklarin ve bacaklarin bir kisminin banyoya tabi

tutulmasidir.

o Basing Fiskiyesi: Mineral sifali suyun elle ve azaltip/cogaltilan

basingla ve surekli uygulanmasidir (Kaltar ve Turizm Bakanhgi, d).

o Jet Dus: Belli bir mesafeden 6zel bir fiskiye ile vucudun belli
bdlgelerine yuksek basingli 1sitiimig deniz suyu uygulamasina verilen
isimdir. Bu yontemle, vicudun refleks noktalar harekete gegcirilerek,
kaslarin gevsemesi saglanmakta ve kan dolasimi hizlandiriimaktadir

(Kultdr ve Turizm Bakanhgi, d).

o Kneipp Terapi: Sebastian Kneipp tarafindan bulunan teknige gore
yapilan tedavi ydntemi olup tibbi telkinler, diyet ve egzersizlerle
birlestiriimis sicak, soguk ve Ilik banyolardan olusmaktadir (Kultir ve

Turizm Bakanligi, d).

o Sualti Fiskiyesi: Havuzlarda ylksek basingh fiskiye ile jimnastik
yapilimasidir. Bu faaliyet hareketleri kolaylastirir ve derin bir masaj
yaparak kas sistemini guclendirir ve eklemlerin hareketliligini gelistirir

(Kaltar ve Turizm Bakanhgi, d).

o Tazyikli duglar: Degisen basing ve sicakliktaki su altinda alinan bir
dus vicudu rahatlatan ve bagisiklik sistemini canlandiran bir etkide

bulunmaktadir.

o Termal Dis Havuz: Yuzme ve hidrosinesi terapiye imkan veren
mineral sifali sulari iceren dis havuzlar olup mineral suyun vicudu
rahatlatacak igeriginin avantajini sunmaktadir (Kaltir ve Turizm
Bakanhgi, d).

» Camurlar (Peloid): Dogal jeolojik ve/veya biyolojik olaylar sonucu olusan yer

altt ve deniz kaynakli organik ve/veya inorganik maddelerdir (Peloidlerin
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Uretimi ve Satigi Hakkinda Teblig). Kiiltir ve Turizm Bakanligrna gore,
camurlar, uygulamasi haricen olan ve tedavi edici amaglarla kullanilan

karbonlu organik maddelerin karisimidir (Kultar ve Turizm Bakanhgi, d).

Baska bir tanimla, peloidler, maden sulari, deniz ve gol sularina bagli olarak
olusan ve organik ve/veya cansiz nitelikler tasiyan olusumlar olup ortamin fiziksel ve
kimyasal sartlarina gdre sicak ya da soguk radyoaktif dzellikler kazanmaktadirlar
(Ulker, 1994:45). Dogal olusumlar disinda, bazen de kikurtli, killi ve ince kumlu
bilesime sahip volkanik unsurlara ve ldslere belirli kosullar altinda parafin

karistirilarak “Fango — Parafango” vb. gamurlar elde edilir (Ulker, 1994:45).

Peloidoterapi; dogal jeolojik ve/veya biyolojik olaylar sonucu olusan organik
ve/veya inorganik maddeler olan peloidlerin bir balneoterapi ydntemi olarak
kullaniimasi (Kaplicalar Yénetmeligi, Peloidlerin Uretimi ve Satisi Hakkinda Teblig)
olup halk arasinda sifali gamurlarin tedavi amacl kullaniimasi olarak bilinmektedir
(Kaltir ve Turizm Bakanhgi, 2008a). Peloidoterapi denizlerde bulunan ¢amurlarin
vicuda tamamen ya da kismen ¢amur, kil gibi maddelerin uygulanmasidir (Kozak,
1996:15; Celik, 2001:8). Camur terapisi bagisiklik sistemini canlandirmasinin yani
sira cilt sorunlari, artrit ve diger romatizmal durumlara da uygundur (Kiltir ve

Turizm Bakanligi, d).

Bu camurlarin ihtiva ettikleri organik ve inorganik bilesenler insan
organizmasini etkilemektedir. Kir uygulanacak kisinin vicudunun ilgili bélimine 45
— 50 °C sicakligindaki gamur siirliliir. Camur viicutta 20 — 30 dakika birakilir. Camur
alindiktan sonra 37 — 38 °C sicakliktaki su ile banyo edilir ve bir saat siireyle
dinlenme alaninda yatilarak terlemenin bitmesi beklenir (Celik, 2001:8). Camur
banyolari suya gére daha derin ve guclu bir Isinma olusturmakta ve camurda kukurt,
volkanik kdl gibi minerallere rastlanmaktadir. Romatizma ve cilt hastaliklar

tedavisine iyi gelmektedir (Kaltir ve Turizm Bakanligi, d).
o llaveli Gamurlar :Viicudun gesitli bélimlerine uygulamak icin

kullanilan ¢gamur ve parafin karigimidir (Kaltir ve Turizm Bakanhgi,
d).
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» inhalasyon Uygulamalari: Termomineral su zerrecikleri ile yapilan soluma
uygulamasi (Kdltir ve Turizm Bakanhgi, 2008a) ve mineral sifali sulardan
gelen gaz ve buharlarin nefes yoluyla viicuda alinmasidir. Toplu veya tekli

sekilde tatbik edilmektedir (Kultlr ve Turizm Bakanlhigi, d).

o Aerosol (Hava Kabarciklan): Cok kiglk buhar tanecikleri treten
Ozel tibbi uygulama araglari yoluyla yapilan mineral tibbi &zellikli

sularin nefesle alinmasidir (Kaltr ve Turizm Bakanhgi, d).

o Emanoterapi: Radon gibi radyoaktif maddelerin hava yolu ile
inhalasyonudur (Celik, 2001:8).

o Hidropinic Kiirler: Siresi ve ritmi doktorlar tarafindan tedavi
etkileriyle degerlendirilerek belirli bir programa gbére uygulanan
mineral sifall sularin agiz yoluyla alinmasidir (Kdltir ve Turizm
Bakanhgi, d).

o Krenoterapi: Radyoaktif maddelerin hava yolu ile inhalasyonudur
(Celik, 2001:8)

o Plskirtme: Buhari ve termal suyu teneffis etme seklinde
uygulanmakta olup bu uygulama o6nemli nefes alma vyerleri olan
girtlak ve genizde etkisini gostermektedir (Kultlr ve Turizm Bakanligi,
d).

> ligletme izni: Tesis izni alindiktan sonra, Saglk Bakanligrnca Kaplicalar
Ydénetmeliginde istenilen hususlari tam olarak yerine getirmek suretiyle tesis
izni verilmesine esas olan projelere gére butlin tesisleri insa ederek
tamamladiktan sonra kurulacak saglik amacli tesislere verilen izindir

(Kaplicalar Yénetmeligi).

> Bloke alan: Isletme ruhsati veriimis bir jeotermal kaynaktan yapilan retim
faaliyetlerinin etkilenmemesi icin igsletme ruhsati sahibi digindaki talep
sahiplerine kapatiimig ve isletmeye acilmayacak alanlardir (Jeotermal

Kaynaklar ve Dogal Mineralli Sular Kanunu).
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» Tesis izni: Dogal tedavi unsuru igin diizenlenen tibbi rapora ve kaplica
yonetmeligi hikimlerine gdre hazirlanan projelerin Saglik Bakanliginca

onaylanmasini takiben verilen izindir.

» Kaplica Tedavisi: Dogal tedavi unsurlarinin yoredeki iklim olanaklar ve
gerekli gorulen diger tedaviler ile birlikte kur tarzinda uygulandigi bir tedavi
sistemi (Kaplicalar Yoénetmeligi) olup toprak, yer alti ve deniz kaynakh
mineralli sular, gazlar, peloidler (camurlar) gibi dogdal tedavi unsurlarinin
yoredeki iklim olanaklari ve gerekli gorulen diger tedaviler ile birlikte kur
tarzinda uygulanmasidir (Kaltir ve Turizm Bakanligi, 2008a). Bu tedavinin

uygulandigi ortamlara kaplica denir (Kaplicalar Yoénetmeligi).

o Basing Tedavisi: Ozel bir hava kamarasi sistemi yoluyla lenfatik
drenaj yapilmasi olup bu sistemde édemi ¢bzecek ve sivi muhafaza
edecek sekilde ug noktalara dizenli baski uygulanmaktadir (Kultur ve

Turizm Bakanhgi, d).

o Destek Uygulamalar: Saglik egitimi, diyet uygulamalari, gunlik
yasam aktivitelerinin dizenlenmesi, davranis degisikligi egitimleri ve
psikolojik destek yéontemidir (Kaplicalar Yonetmeligi, Kilttir ve Turizm
Bakanligi, 2008a).

o Dinamik Havuz ve Yeniden Egitim: Kas aletleriyle havuzda yogun
egzersizler seklinde yapilan jimnastik hareketleri olup eklemler igin

rehabilitasyon uygulamasidir (Kulttr ve Turizm Bakanhgi, d).

o Dogal Tedavi Unsuru: Kaplica tedavisinde kullanilan toprak, yeralti
ve deniz kaynakl mineralli sular, gazlar, peloidler (camurlar) ve

iklimsel unsurlardir (Kaplicalar Yénetmeligi).
o Fizik tedavi Unitesi: Termal kire destek ve tamamlayici nitelikte

organize edilmis ve igerisinde cesitli tibbi analizlerin yapilabildigi
bdélimdur (Kozak, 1996: 13).
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Fizik Tedavi ve Rehabilitasyon: Elektroterapi, egzersiz tedavileri,
ergoterapi, masaj ve diger yontemlerdir (Kaplicalar Ydnetmeligi,

Kaltar ve Turizm Bakanhgi, 2008a).

Hidroklimatoloji: Ekolojinin fonksiyonel mekan birimlerini kapsayan
dogal ¢evrenin atmosferik, hidrosferik, litosferik kosullarini yapisal ve

fonksiyonel yonden inceleyen bilim dalidir (Ozer, 1988;1).

ilyonlama: Galvanik akimlar yoluyla zengin biyolojik Uriinlerin niifuz

ettiriimesidir (Kaltur ve Turizm Bakanligi, d).

Medikal Tedavi: Kaplica tedavisi sirasinda hastaya lokal veya
sistemik olarak uygulanan ila¢ tedavi ydntemidir (Kaphcalar

Yonetmeligi, Kultir ve Turizm Bakanlhgi, 2008a).

Kaplica Sulan: Kaplica tedavisinde kullanilan termal, mineralli ve

termomineralli sulardir (Kaplicalar Yénetmeligi).

Termal Su: Sicakligi 20 °Cnin (izerinde olan (Kaplicalar Yénetmeligi),
yer kabugunun cesitli derinliklerinde dogal olarak birikmis 1s1 ile
isitilan, diger sulara nazaran igerisinde daha fazla erimis mineral,
tuzlar, gazlar ve nadir elementler bulunan, yararli radyoaktivite
sinirinda olabilen, sifa niteligi Saglik Bakanhgr'nca tibbi arastirmalarla
belirlenmis olan, yerylzinde ogal olarak cikan ve cesitli tekniklerle

yer altindan c¢ikarilan sicak mineralize sulardir (Kozak, 1996:17).

Termal Turizm isletmesi: Miisterilerine konaklama, yeme-icme,
eglence gibi klasik konaklama isletmelerinin sundugu hizmetlere ek
olarak, asli kurulus amaci olan termal kur diye adlandirilan ve pek
cok balneoterapi uygulamalari ile destek ve tamamlayici tedavileri
iceren hizmetleri sunan tesislerdir (Kozak, Akoglan, Kozak,1994:52).
Kaplica igme, deniz sulari, gamur vb. maddeler veya solunum yolu ile
veya elektrikli ve diger mekanik gereglerle, masaj ve beden egitimi
seklinde veya iklimden yararlanilarak insan saghgdini korumak amaci

ile doktor denetiminde yapilan kir uygulama turlerinden birinin veya
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birkacinin birlikte yapildigi mekan ve alanlarda yer alan tesisler

“Termal tesisi” olarak tanimlanmaktadir (Ulker, 1994:44).

o Termal Turizm: Termomineral su banyosu, icme, inhalasyon, gamur
banyosu gibi cesitli tirdeki ydéntemlerin yaninda iklim kurd, fizik
tedavi, rehabilitasyon, egzersiz, psikoterapi, diyet gibi destek
tedavilerinin birlestirilmesi ile yapilan kur (tedavi) uygulamalarinin
yani sira termal sularin eglence ve rekreasyon amach kullanimi ile
meydana gelen turizm taradur (Kultir ve Turizm Bakanhgi, 2008a).
Baska bir deyigle, termal turizm, mineralize termal sular ile
camurlarin, kaynagin yoresindeki ¢cevre ve iklim faktorleri bilesiminde
insan sagligina olumlu katki saglamak tzere, uzman hekim denetim
ve programinda, fizik tedavi, rehabilitasyon, egzersiz, psikoterapi,
diyet gibi destek tedavilerle koordineli kir uygulamalari i¢in yapilacak
turizm hareketidir (TC. Turizm Bakanligi, 1993:13).

» Kiir: Tedavi etkeninin belli dozda, seri halde, diizenli araliklarla, belli
surelerle tekrarlanarak verilmesi ile uygulanan tedavi yontemidir (Kaplicalar
Yonetmeligi, Kaltir ve Turizm Bakanhgi, a). Baska bir deyisle, kir, tedavi
amaci gudulerek, kaplica, iklim vb. tedavi edici ortam ve dogal kaynaklarin
olanaklarindan belli kurallara uyularak yapilan tedavi unsurunu, dinlenme ve
eglenme eylemlerini kapsayan bir uygulama (Kozak, 1996:15) olup kisaca
termal kaynaklar, deniz suyu ve iklim olanaklarindan belirli kurallara uyularak

yararlanma anlamindadir (Ulker, 1994:44).

o Ozel Kiir: Saglikli kalinmak amaci ile yapilan kaplica, deniz ve iklim
kurleri ile bu hizmetleri karsilamak ve kar amaci gutmek kaydi ile
yapilan hizmetlerdir. Bu anlayis icinde surddrulen ve yapilan tim
hizmetler “Saglik Turizmi” olarak kabul edilir. Bu hareketlerin
kaplicalara yonelik olanlari “Kaplica Turizmi” olarak adlandiriimistir
(Ulker, 1994:44).

o Sosyal kiir: Kar amaci gutmeden, halkin ve galisanlarin isgicinu ve
saghgini korumak amaci ile yapilan kaplica, deniz ve iklim kurleri ve
kir hizmetleridir (Ulker, 1994:44).
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o Termal kuir: Genellikle sicak maden sulari veya sicak deniz sulari ile
yapilan tedavi — terapi amagh kir uygulamalarini kapsamaktadir
(Ulker, 1994:45).

o lIgme Kiirleri: Mineralli sular ile kaplicalarda ya da yasanilan yerde

yapilan icme kurleridir (KUlttr ve Turizm Bakanligi, 2008a).

» Masaj: Dilimizdeki masaj s6zcigu Arapca dokunma anlamina gelen “mass”
ve Yunanca yogurma anlamina gelen "massein” s6zclklerinden turetilmistir.
Masaj; deri, derialti dokusu, kaslar, i¢ organlar, metabolizma, dolasim ve lenf
sistemlerinin mekanik ve sinirsel (refleks) yolla tedavi amagl uyariimasi;
cesitli darbeler ve ovmalarla bdlgesel kan dolasimini artirma, damarlari
genisleterek dokuya daha fazla kan gelmesini saglama (Kultlir ve Turizm
Bakanhgi, c; Este Spa) ve rahatlama (http://www.sporakademisi.net)

yontemidir.

Masaj, viicut dokularini harekete gecirmenin bilimsel bir yéntemi ve birebir
olarak uygulanan fizyolojik ve psikolojik etki yaratan, saglik, spor, estetik ve glzellik,
turizm gibi alanlari kapsayan basli basina bir bilim dalidir (http://spamerkezleri.com).
Masajlar, viicudun tiimine ya da bir bdlimine uygulanmaktadir. Derinin esnekligini
artirmaktadir, kan dolasimi hizlandirarak vicudun rahatlamasini saglamaktadir.
Masajla, yumusak dokulari mekanik olarak uyararak sistematik hareketlerle
organizmada fizyolojik ve psikolojik etki yaratilir. Vicut ylzeyinde el, elektrik, su vb.

araciligi ile tedavi, bakim ve rahatlama saglanir (Este Spa).

o Afiizyon Dusu Masaji: Ustten tiim viicuda fiskiyeyle belirli basingta
ihk deniz suyu verilerek yapilan rahatlatici, dinlendirici ve canlandirici

bir masajdir (Kulttr ve Turizm Bakanhgi, d).

o Aromaterapi: Sifali ot ve gicek yaglariyla yapilan bu masaj hem cildi
beslemekte hem de kokunun sifa 6zelligi kullaniimaktadir. Klasik bir
masaj teknigi ile tim bedene surulen yaglar dnceden secilebilir.
Zihinsel ve fiziksel yorgunlukta biberiye 6zi, sinGzit ve nezlede
okaliptis yagi ust solunum yollari igin iyi gelmektedir (Kultir ve

Turizm Bakanhgi, d).
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Buzilmeye Karsi Masaj Tedavisi: Gergin kaslari rahatlatmak ve sirt
agrilarini azaltmak icin vucuda elle uygulanan masajdir (Kaltir ve

Turizm Bakanhgi, d).

Fiskiye Dusu veya Kneipp: Yiksek basingli fiskiye ile hareket
sistemine uygulanan masaj ve ton artisiyla sirkilasyonun

saglanmasidir (Kaltr ve Turizm Bakanhgi, d).

Klinik El Masaji: Derialti hiicre dokusunda rahatlama saglayan ve
agr gidermede kullanilan tedavi seklidir. Ellerle vicut Uzerinde
ovusturma ve basing uygulayarak yapilr (Kalttr ve Turizm Bakanligi,
d).

Lenfatik Drenaj: Lenfatik dokularda tutulan sivilarin sirkilasyonunu

canlandiran masaj teknigidir (Kultur ve Turizm Bakanligi, d).

Rahatlama Masaji: Vicuda uygulanan yumusak el masaji olup
kaslarin rahatlamasi ve kan damarlarinin genislemesi icin yapilan

tedavidir (Kalttr ve Turizm Bakanhgi, d).

Refleksoloji: Ayaklarda bedenin tim bdlgelerine, organlarina ve
sistemlerine karsilik gelen refleks noktalari oldugu ve bu noktalarin
beden anatomisinin aynasi oldugu prensibine dayanan bir sanattir.
Ozel el ve parmak teknikleriyle refleks noktalarina uygulanan baski,
stresin azalmasini saglayarak ve bedende fizyolojik degisikliklere yol
acarak vicut fonksiyonlarinin normale déonmesi ile insana rahatlama

hissi veren bir yontemdir (Kultir ve Turizm Bakanligi, d).

Su alti masaji: Vicudun timine ya da bir kismina su kopukleri ile
yapilan masaj olup kaslarin gevsemesini saglamakta ve hucrelere

kanin akisini arttirmaktadir.

Tas Masaji (Stone Terapi): Sicak volkanik taglarin vicudun belirli
bdlgelerine yerlestirilerek ovulmasi seklinde uygulanan bir yontemdir.

Sicak ve kaygan bir his uyandiran volkanik taslar vicutta biriken
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stresi de gekme Ozelligine sahiptir. Bu terapi stres ve sirt agrilarina iyi
gelmektedir (Kultur ve Turizm Bakanlig, d).

o Vaporario: Tum vucuda fiskiyeyle belirli basingta ilik deniz suyu
verilerek yapilan rahatlatici, dinlendirici ve canlandirici bir masajdir

(Kultdr ve Turizm Bakanhgi, d).

o Vichy Dusu: Mineral sifali suyun altinda ve kuru olarak yapilan

masajin birlegtiriimesidir (Kultur ve Turizm Bakanlig, d).

o Vicudun/Cildin Soyulmasi: Geng, taze ve temiz bir cilt etkisi
saglayacak sekilde ciltteki 6li hucrelerin ortadan kaldiriimasidir

(Kultdr ve Turizm Bakanhgi, d).

o Viicut Peeling: Cildi 6l0 hicrelerden arindiran, hafif masaj
hareketleri ile uygulanan bir bakim yontemidir (Kultir ve Turizm
Bakanlgi, d).

o Yosun Maskesi: Deniz yosunu viicuda mineraller, oligo elementler
ve vitaminler kazandirmaktadir. Toksinlerin disari atilmasini
saglamakta, cildi yenilemekte, selllitin azalmasina yardimci

olmaktadir (Kultir ve Turizm Bakanligi, d).

» SPA: SPA kelimesi “su ile gelen saglhk”, “sudan gelen saglik” anlamina

T non

gelen Latince' "Salus Per Aqua". "Sonus Per Aqua" "Salut Per Aqua"
"Sanitas Per Aquas" s6zcuklerinin kisaltmalarindan olusmaktadir (Este Spa).
Spa merkezlerinde uygulanan baslica bakim ve terapiler; balneoterapi,
hidroterapi, aflizyon terapi, jet terapi, kromatherm terapi, yosun terapi, camur

banyosu terapileri, sut banyolari, aromatik banyolardir.

o Ayurveda: Hayat bilimi olarak tanimlanan ve Hinduizm’den gelen
deyim alternatif tibbin temelini olusturmaktadir. Ayurveda anlayisina
gore saglikli bir bedene sahip olmak igin, fiziksel, zihinsel, sosyal
yonden aktif olmak gerekmektedir. Bu felsefeye gore beden, duyular,

zihin ve ruh bir bitin olarak tedavi edilmelidir. Glinimizde
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uygulanan SPA yontemleri ve terapiler ayurveda felsefesinden

esinlenmistir (Kultur ve Turizm Bakanligi, d).

o Giizellik Ciftligi; Temel amaci tedbir alma, vicut bakimi, gizellik i¢in
yapilan tedaviler olan modern kurulustur. Burada normal su kullanilir;
ancak bu su da bazi 6énemli yaglar, yosunlar ve mineral tuzlar
birlestirilerek isitilir. Spada da ayni yontem kullaniimaktadir (Kalttr ve

Turizm Bakanhgi, d).

» Terapi: Sozluk anlami “fiziksel veya zihinsel bir hastaligi yenecek etkenleri
ve bu etkenlerin kullanilma yodntemlerini bularak hastanin sikintilarini
giderme, iyi etme isi, sagaltim” olan terapi iyilestirme sireci, tedavi slreci

olarak tanimlanabilir.

o Aromaterapi: Estetik ve glzellik amaciyla kullanilan, temeli bitkisel
tedaviye (Fitoterapi) dayanan ruh, beden, zihin bakimi ve buttnlik

etkisi saglayan dogal bir ydntemdir (KUltir ve Turizm Bakanhgi, c.

o Balneoklimaterapi: Balneoterapi ve klimaterapi yontemlerinin bir

arada kullanildigi yéntemdir (Kaplicalar Yoénetmelidi).

o GCicek Terapisi: Hastaliklarin cogunun zihinsel ve duygusal oldugu
inanisi ile bitkilerin pozitif glclnin vicuda nifus etmesi sonucu
kazanilan pozitif ve duygusal guclin hastaliklara kargi direng

kazandirdigi bir terapi sistemidir (Kaltlr ve Turizm Bakanhgi, d).

o Fizyoterapi: Saglikh kisilerde 6zel egzersiz ve egitim programlari ile
fiziksel uyumu arttirarak hastalik ve sakatliklarin énlenmesi amaciyla
uygulanan butin yontemlerdir (Saglik Ansiklopedisi:73). Fizyoterapi,
balneoterapinin 6nemli bir unsurudur. Fizyoterapi kisiye 06zel
fizyoterapi odasinda uygulanabilece@i gibi, grup egzersizi olarak
termal havuzda da uygulanabilir. Egzersizler profesyonel
rehabilitasyon uzmanlarinin denetim ve gozetiminde yapilir. Amaci,
hastanin hareket yetenegini dogal haline déndurmek, ya da en

azindan olabildigince artirmaktir (Kultar ve Turizm Bakanhgi, d).
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o Floating Havuzu: Flotation sisteminde 35.4 °‘C sicakliktaki suya
katilan Epsom tuzu, suyun yogunlugunun artmasi, vicudun suya
gore bagil olarak hafiflemesi ve yercekiminin sifira inmesi sonucu
olusan ugma  hissi, zihnin bosalmasina yardimci olarak
metabolizmanin kendini yenilemesini ve bazi rahatsizliklarin ortadan
kalkmasini saglayan bir sistemdir. Bu sistemde oda sicakligi vicut
sicakhgi ile ayni oldugu icin sicak ya da soguk hissi uyandirmaz.
Flotation terapisi renk terapisi ya da flotationa uygun bir muzik ile

desteklenebilir (Kultur ve Turizm Bakanligi, d).

Pasif bir deneyim olan bu terapi sisteminde ortamin sikunetinden
yararlanarak gunlik problemlere odaklanilarak zihinsel hazirlik yapilabilir,
meditasyon veya nefes egzersizleri yapilabilir, akademik, teknik, sigarayi
birakma veya zayiflama programi bulunan ses kayitlari dinlenebilir (Kultir ve

Turizm Bakanhgi, d).

Gunlik saglik problemleri (bas, sirt, eklem ve kas agrilan vb)
acgisindan da yan etkisi olmadidi icin olduk¢a gelisme gbésteren bir terapi
sistemidir. Flotation terapisi Uzerinde yapilan ilk arastirmalara gére beynin
Urettigi toksin ve atiklar ile streste azalma sagladigi ve béylece bunlara bagh
hastaliklarda da riskin azaldigi bilinmektedir. Bir flotation terapisi sonrasi
hissedilen mutluluk ve yenilenme hissi disinda temiz bir zihin, hafiza ve
konsantrasyon yeteneginde gelisme, duyma hissinde keskinlesme gibi gozle
gorulemeyen olumlu etkileri de vardir. Bu olumlu etkiler yaklasik ¢ hafta
surer. Ayrica floating havuzunda hissedilen rahatlama hissinin tekrar
hatirlanmasi da kuglk bir flotation terapi etkisi yaratacaktir (Kilttr ve Turizm
Bakanligi, d).

o Havuzlarda Liquid Sound Uygulamalar: Liquid Sound Merkezleri
sicakligin 32-35 °C arasinda oldugu su altinda muizik ya da tercih
edilen diger sesleri (kus, doga, dalga vb. sesleri) dinleme deneyimi
sunar. Bu sesler ile farkli renkte stereo-optik i1siklar ve/veya havuzu
orten kubbeye yansitilan goruntuler birlestirilerek dinlenme ve
meditasyon deneyimi arttirilabili. Bu sistem Ozellikle termal

havuzlarda kullaniimak Uzere gelistirilmigtir. Bu sistem 1s1k, muzik ve
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beraberinde ylizmekten hoslananlar igin iyi bir ydntemdir. insanin dig
dinyayi su altinda disarida oldugundan daha farkl algilamasini ve su
dalgalarini yalnizca kulaklari ile degil cilt ve kemikleri ile de

hissetmesini saglayan bir yontemdir (Kaltlr ve Turizm Bakanhgi, d).

Floating havuzu ya da Liquid Sound havuz terapileri sonrasinda spa
kdru sauna, buhar odasi, hamam ya da masaj uygulamasi ile tamamlanabilir

(Kultdr ve Turizm Bakanhgi, d).

o Hidroterapi; Termomineral sular ile yapilan yikama, dug gibi
uygulamalardir. Diger bir deyigle hidroterapi, tatl sularda yapilan kir
tiridir (Kozak, 1996:13; Ulker, 1994:44; Saglk Ansiklopedisi:73).
Ayrica, her birey igin 6zel olarak dizenlenen ve ideal olarak amaca
uygun insa edilmis havuzlarda gercgeklestirilen, sinir-kas-iskelet
sistemiyle ilgili fonksiyonlari gelistirme-iyilestirme amacli bir havuz
tedavi programi olarak da tanimlanmaktadir (Kdltir ve Turizm
Bakanligi, 2008a).

Hidroterapi, genellikle soguk sular ile yapilir, yani 20 °C sicakligindaki
su kullanilir. Su sicak olmadigi zaman, yani 36 — 38 °Clik sicaklik degerleri
arasinda olmadigi slirece insan vicudu Uzerinde isisal bir etki meydana
getirir. Bu etki, cevresel damarlarin 6nce genislemesi sonra daralmasi
seklinde olur. Bu hareketin sonucunda, metabolizma hizlanir. Bu
uygulamanin ters etki yaptigi rahatsizliklar; kalp hastaliklari ve

hipertansiyondur (Saglik Ansiklopedisi:73).

o Klimaterapi (iklim Tedavisi): Acik hava banyolar, arazi kiirleri,
helioterapi ve diger klimaterapi yontemleri (Kaplicalar Yonetmeligi)
olup hava sicakhdi, nemi, rlUzgar siddeti ve hizi, gines Isinimi ve
benzeri iklimsel faktorlerin sistematik, dozlanmis, kir tarzinda
uygulanmasidir (Kaplicalar Yonetmeligi, Kulttir ve Turizm Bakanhg,
a).
iklim tedavisi, saglikli iklimde buluma ve iklim kurinin (Ulker,

1994:44) yani iklim kosullarinin, saglikh kisilerde koruyucu hekimlik ve hasta

kisilerde tedavi amaciyla degerlendiriimesidir (Ozer, 1991:35). Dolayislyla,
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klimaterapi iklim de@erlerinden faydalanarak yapilan kir uygulamalaridir ve
termal turizm talebinin énemli bir oranini teskil eden kuristlerin istedikleri
tatmin diizeyini yakalamalari agisindan son derece 6nemli olan tamamlayici
bir unsurdur. iklim kirlerinin olumlu etki yaptigi rahatsizliklar, kan dolagimi ve
kalp rahatsizliklari, solunum yolu hastaliklari, beslenme bozukluklari ve sinir
sistemi yorgunluklaridir (Celik, 2001:7).

o Mekanoterapi: Fizik tedavi Uniteleri icinde, jimnastik salonu, aletli
jimnastik araclari, aletli vicut gelistirme merkezi gibi birimleri

blnyesinde bulunduran bélime verilen isimdir (Cevirgen, 1996:22).

o Ozon Terapisi: Yorgunluga sebep olan serbest faktorlerin ortadan
kaldirimasina yarayan kanin oksijenle karistirimasi teknigidir (Kultur

ve Turizm Bakanhgi, d).

o Talassoterapi; Koruyucu ve tedavi edici ve/veya kir amacl olarak
tibbi gézetim ve denetim altinda, deniz suyu iklimi ve unsurlarinin kir
tarzinda uygulandigi bir tedavi sistemidir (Kultir ve Turizm Bakanlhgi,

a, Kaplicalar Yonetmeligi).

Thalasa Yunancada deniz anlamina gelir. Terapide iyilestirme ve tibbi
kontrol anlami tagimakta olup ¢ vazgecilmez faktér icermektedir (Klltir ve

Turizm Bakanligi, d);

1. Denizin belirli derinlijinden elde edilen ve insanin vicut sicakligi kadar
Isitilan tuzlu deniz suyu.

2. Yosun, camur ve termal plankton gibi denizden elde edilen unsurlarin
toplanmasi.

3. Deniz iklimi ve deniz havasi.

Talassoterapi, deniz suyu ve diger deniz degerleri kullanilarak (Kozak,

1996:16; Celik 2001:6) bagka bir deyisle, sicak veya normal deniz suyundan ve

deniz ikliminden vyararlanilarak (Ulker, 1994:44) yapilan kir uygulamalaridir.

Deniz kiyisinda bir stire kalmayi ve bu sirada deniz ve iklim gibi yan unsurlardan

yararlanmayi icermektedir (Kozak, 1996:16). Deniz suyunun 1 litrede 1 gram
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eriyik bulundurma sartini sadece iginde tuzla bile yerine getirdigi géz onine

alinirsa, dogal bir maden suyu oldugu kolaylikla séylenebilir ve deniz suyunun

sicakligi 20 °Cyi asarsa kaplica suyu 6zelligi kazanir (Celik, 2001:14).

Donmus Algir (Yosun); Donmus-kurutulmus yosunlarin lapa
veya sargl seklinde uygulanmasiyla yapilan tedavidir. Farkh
yosun turleri sicak hamur haline getirilir, vicuda uygulanir ve
etki gostermesi igin kisa bir sire orada tutulur. Yosun
talassoterapinin sikga kullanilan pargasidir ve minerallerin
yuksek yogunlugu cilt gelisimini kolaylastirir ve metabolizmayi
canlandirir. Bazi yosunlar anti-romatizmal etkiye sahipken
bazi tir yosunlarda anti-bakteriyeldir (Kdltir ve Turizm
Bakanhgi, d).

Yosun Terapisi; Vitaminlerin, oligo elementlerin, amino
asitlerin katkisi ile Histamin’in serbestlestiriimesi olup agrilara
ve iltihaplanmaya karsi yatistirici etkisi bulunmaktadir (Kultir

ve Turizm Bakanligi, d).
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IKINCi BOLUM

JEOTERMAL KAYNAKLAR TARIHi

Turizm dogasi gere@i, yasam kalitesine temel olusturan degerleri
kapsamaktadir. Kagis, estetik duygular doyurma, bireysel gelisim ve kendini fark
etme gibi temel ihtiyaglari karsiladi§i strece tatiller bireylerin ruhsal yasamlari
Uzerinde ¢ok olumlu etkilere sahip olabilir. Bu bakis agisindan, tatiller, temel insan
ihtiyaglarinin tatmini zamanidir, fiziksel ve ruhsal saghgr dizeltmeye, tamamlamaya,
daha iyilestirmeye katkida bulunmali ve degisim, dinlenme ihtiyacglarini
karsilamahdir (Velimirovic, 1998:23). Turistleri cezbeden fiziksel ¢evrenin en énemli

unsurlarindan biriside mineralize su kaynaklaridir.

Yerkabugunun degisik derinliklerinde olusmus sicakliklari strekli olarak
bdlgesel atmosferik ortalama sicakligin tzerinde olan ve ¢evresindeki normal yeralti
ve yerUstl sularina gére daha fazla erimis mineral, gesitli tuzlar ve gazlar icerebilen
sicak su ve buhar olarak tanimlanabilecek (Gonulalan, Aydin, Akpek, 2007:37) olan
sifali sular eski gaglarin en énemli seyahat unsurlarindan birisini olusturmaktadir. ilk
cagda insanlar, yerlesim yerlerini hep pinar baslarina, deniz ve goél kenarlarina
kurmaktaydilar. Sifali sularin bulundugu vyerlerde yapilan tapinaklar bu sularin
tannsal glgleri oldugu inancindan kaynaklanmis (Ozmen, 1995:14) ve insan
medeniyetinin baslarinda, saglik turizmi kutsal tapinak banyolari ve sicak su

kaynaklarindan faydalanmak seklinde olmustur.

Romalilar ve Yunanhlarin sagliklarina verdikleri 6zen, ortacag hacilarinin
ruhsal aydinlanma arayiglari veya 18. ve 19. yuzyil Avrupa elitlerinin sahilleri ve
termal kaynaklari tibbi amacla kullanmalari dikkate alinirsa, termal turizm en eski

turizm cesitlerinden birisidir (Smith ve Kelly, 2006:1).
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2.1. TARIHTE VE GUNUMUZDE TERMAL TURIizM

Termal sularin 6zellikleri hakkinda yapilan ¢alismalar tarihin eski devirlerine
kadar gitmektedir. Termal sularin 6zellikleri hakkinda ilk bilimsel gérisleri, Misirlilar,
Etriskler ve Yunanllar ortaya koymus (Arasil, 1991:45; Ozer, 1992:37) ve hidroloji
ile klimatoloji hakkinda ilk yapit hekimlerin babasi sayilan Hipokrat tarafindan
milattan 450 yil 6nce yazilmistir. Kaplica tedavisinde ilk bilimsel gérisli Yunan
bilgini Heredot kazandirmis ve “De Natura Hominis” adli dokuz bélumluk eserinde
bu tedavinin ana ilkelerini anlatmistir (Cekirge, 1991:40; Ozmen, 1995:14; Gorir,
2005:7).

Yapilan arkeolojik c¢alismalara gore, termal sularin yaklasik 10 bin yildan
fazla slredir bircok topluluk tarafindan kaplica amaclh tedavi igin kullanildigi
anlasiimaktadir (Turkiye Jeotermal Dernegdi). Yazilh tarih belgeleri ve Tevrat'tan
edinilen bilgilere gére antik ¢aglar ve milattan dnceki ddnemlerde Mezopotamyalilar,
Cinliler (Zahra, 2007:21), Misirlilar, (Arasil, 1991:45; Ozer, 1992:37; Gorur, 2005:7;
Zahra, 2007:21), Iranlilar, Yunanlilar, italyanlar, Cermenler, Keltler (Gériir, 2005:7)
ve Madagaskar halkinin (Arasil, 1991:45; Ozer, 1992:37) termal sulardan banyo ve
tedavi amacgh yararlandigi anlasiimaktadir. Milattan 6énce 4000li yillarda Stmerler
termal su kaynaklari ¢gevresinde bilinen ilk saglik komplekslerini insa etmis ve termal
sularin iyilestirici 6zelligini butlincil saglk sistemi olarak kullanan Yunanlilar
olmustur (Zahra, 2007:21). Ancak, Yunanlilardan ginimize ulasabilen yapitlar
sadece sicak su kaynaginin ¢iktigr yerdeki tapinak ile adak yeri kalintilaridir
(Cekirge, 1991:40, Gorar, 2005:7).

Avrupa’da termal sulardan yararlanilmasi igin tesis yapimi, sicak su
banyolarinin “Tharmae” diye adlandirildigi Roma déneminde olmustur. Romalilar
doéneminde spalar (nalnearia) ve banyolar (thermae) yorgunlugu gidermek, zarar
goérmus eklemleri ve kaslari onarmak, iyilestirmek icin kullaniimakta ve her yerde
bulunmaktaydilar. insanlar terleme yerlerinde — sudatoira- terlemeyi, sicak, ilik veya
soguk suda dinlenmeyi, ya da sutunlar arasinda yurimeyi severlerdi (Velimirovic,
1998:22). Ancak, Romalilarin termal sulari sosyal amagh kullanmadiklari, savasgi
askerlerin savas donusu vyaralarinin iyilestiriimesi (Aslan, 1992:33; Unutmaz,
1994:26) gibi tibbi amagclarinin yani sira saray ailesinin ve aristokrasinin imtiyazi ve

en saygin elitlerin dnemli bir bulusma yeri olarak kullandiklari anlagiimaktadir. Oyle
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ki, Roma sosyetesinde banyolara yapilan seyahat en sevilen rekreasyon faaliyetiydi.
Temizligin yani sira, bu banyolar eglence ve saglik amaciyla da kullaniliyorlardi
(Unutmaz, 1994:26). Bazi merkezler, tiyatro salonlarini, bekleme salonlarini, sanat
galerilerini, konferans odalarini ve hatta spor stadyumlarini (Zahra, 2007:24), yizme
havuzlarini, jimnastik salonlarini, toplanti merkezlerini, dinlenme odalarini, kosu
bantlarini, top oyunlari igin gereken alanlarn (Unutmaz, 1994:26) icerecek duruma
gelmiglerdi ve ayrica halk banyolarinda yiyecek ve igecedin bulunmasi buralarin
cekiciligini attirmaktaydi. Bu banyolara 6rnek olarak, Romalilardan Anadolu’da
ginumuze kalan ilk kir kompleksi olan Bergama’'da ki Akslepion Kutsal Alani
verilebilir. Bu alan igerisinde, acik ve kapali kiir alanlarinin yani sira, tapinak, tiyatro,

kUtliphane, toplanti odalari ve yer alti galerileri bulunmaktadir (Cekirge, 1991:40).

Roma halk banyolarinin sayisi 4. ylizyllda 856 adetti ve bu banyolardan ayni
anda 60 bin kisi yararlanabiliyordu (Unutmaz, 1994:26). Bizansllarda, kaplica
mimarligi, Roma hamamlarinin gelistirimesi sonucu ortaya cikmigtir ve Roma
Hamami olarak taninan 6zgin banyo yapilar sicak sularin bulundugu yérelerde,
kaplicaya donusturilerek kullanilmistir (Cekirge, 1991:41). Glinimulze kadar ulasan
Bizans kaplicalarina érnek olarak Yalova — Kursunlu Hamami gdsterilebilir (Cekirge,
1991:41).

Ancak, Ortacagda Hiristiyanlar kaplica tedavisini bir putperestlik olarak
algilamis, mevcut kuruluslar yikmiglardir (Arasil, 1991:45). Bitin ortagag boyunca
bu konuda ¢ok az bir gelisme olmus ve 15. yizyil sonu ve 16. yizyil baslarinda
Avrupa’yl kasip kavuran frengi salgini sirasinda birgok halk banyosu kapatilmistir
(Unutmaz, 1994:27). Romalilardan sonra, uzun stire degerlendiriiemeyen banyolar
17. — 18. yuzyildan itibaren mineral sularin sifali olduklarina dair inanisin gelismesi
sayesinde (Christie, 1992:253) sifali sulardan hastaliklarin tedavisinde yararlanma
seklinde gelisimi ile birlikte termal kaynaklar yeniden 06nem kazanmaya
baslamislardir (Kozak, 1996:45).

17. ylGzyillin ortalarinda kaplicalarin musterilerine rekreasyon faaliyetleri
sunmaya baslamasi, tedavi olmak icin gelen hasta insanlarin yaninda, saglkli
insanlarinda sagliklarini korumak, gelistirmek, eglenmek ve dinlenmek amaglariyla
kaplicalara gitmelerine neden olmustur (Cevirgen, 1996:25). Onsekizinci ve

ondokuzuncu yuzyilda moda haline gelen, luks rivyera olgusu Akdeniz ve Adriyatik
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sahilleri boyunca olusturularak, Kuzey ve Dogu Avrupa’nin kraliyet aileleri ile vakti
bol zenginlerini agirlamaktaydi (Aslan, 1992:35). Kaplicalar yalnizca bir sifa kaynag
olarak kullaniimamig, ayni zamanda o yillarin Avrupa yuksek sosyetesinin ugrak yeri
olmustur. Kaplicalarda bu yillarda, tedavi maksatl gelislerin yani sira dans, kumar
gibi etkinliklerin bolca yapildigi (Christie, 1992:253; Kozak, 1996:45) ve agirlikli
olarak sekse yonelik eglenceler icin olmak Uzere, turizm ve saglik goruntusu adi
altinda igletiimekteydi (Aslan, 1992:36).

Avrupa’da yasanan Reform ve Rdnesans hareketlerinin ardindan, birgok
kaplica tatil yoreleri 19. ylzyilda kurularak turizme hizmet vermeye baslamis ve 19.
yluzyillda Avrupa’da kaplica mimarliginda buyidk gelismeler goridlmastir. Form
anlayigi ve simetrinin egemen oldugu bu vylzyilin kaplicalarinda, cesitli
uygulamalarin yapilabildigi mekanlarin yani sira, otel, yeme-igme birimlerine de yer
verilmistir (Cekirge, 1991:42). Bu ddénemde, buglnkid modern termal merkezlerin
temelini olusturan kaplicalar gelir seviyesi yiiksek toplum fertleri arasinda popdler
olmaya basladi. ingiltere’nin Bath bélgesindeki kaplicalar saglik ve sosyal amagli en

cok tercih edilen merkezlerdi (Bastem, 1997:13).

Daha sonraki zamanlarda, tibbin gelismesi ve mineral sularin sifali
Ozelliklerine olan inancin kaybolmasi neticesinde, kaplicalar musterilerine c¢ekici
gelmez oldular (Christie, 1992:254) ancak ikinci diinya savasl sonrasinda termal
kaynaklar devrimsel nitelikteki bilimsel ve teknolojik gelismeleri izleyerek ylksek bir
kalite standardina ulasarak 6énemlerini ve itibarlarini yeniden kazandilar ve
cevrelerinde modern tesisler insa edilerek yeniden canllik kazanmislardir.
Gunumuzde kaplica tedavisi Avrupa’da, Orta Dogu’'da, Japonya’da ve bazi Asya
Ulkelerinde popdlaritesini korumaktadir. Kaplica turizminin 6zellikle Avrupa’da
gelismis bir sektdér durumunda oldugu ve Avrupa ulkelerinin kaplica turizminde
liderlik ettigi gérilmektedir. italya ve Almanya kaplica turizminin gelismisligi
bakimindan ilk sirada yer almaktadir. Bu Ulkeleri Fransa, isvicre, Avusturya ve
ingiltere izlemektedir (Unutmaz, 1994:28). Eski Sovyetler Birligi icerisinde ve dogu
blogu Ulkeleri igerisinde devlet destekli bir saglik sektoru olarak belirli bir gelisme
gosterebilmis (Uyanik 2006:44) olup gunumuz kosullarinda o ulkelerde arz
kapasitelerini ve standartlarini yukseltmeye calismaktadirlar. Diger Avrupa Ulkeleri

gelisme gosterirken ingiltere’de Il. Diinya savasi sonrasinda ulusal saglik hizmeti
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disina c¢ikarilmis olmasi, termal kaynaklarin kullaniminin gerilemesine sebep
olmustur (Uyanik 2006:44).

Bunun vyani sira, Macaristan, Cek Cumhuriyeti, Slovakya, ispanya,
Romanya, Yunanistan, Japonya termal turizmde énem kazanmis ulkelerdir. israil ve
Japonya’da kaplica tedavisinin gelenekselligi, bilimsel yaklagsimlarla ele alinarak
incelenmis, yapilan arastirmalarla dnemli bir bilimsel bilgi saglanmigtir (Uyanik
2006:44). Romanya, termal sular ile uyguladigi yéntemler ile gercek bir termal
turizmi yaratabilen Ulkelerin basinda gelmektedir. Ulkedeki tedavi merkezlerinde
hastalara en iyi sekilde, egitimli tip gdrevlileri hizmet sunmaktadir (Aslan, 1992:39).
Amerika’da termalizm yeni yeni benimsenmekte olup, yeni tesislerin yapimina
baslanmistir. Rusya’da da termal merkezler bulunmaktadir ancak tesisler yeterli
dizeyde degildir. Yeterli dizeyde olmamakla birlikte, Cin, Cezayir ve Tunus’ta
termal tesisler bulunmaktadir (Ozbek, 1991:17).

Almanya, diger Avrupa ulkeleri igerisinde klasik termalizm uygulamasi
yoninden ¢ok eski yillardan beri dnemini koruyan bir Glkedir. Almanya’da bulunan
300’'den fazla kaplica tesisi kronik hastaliklarin tedavisi yaninda, énleyici faaliyetler
ve rehabilitasyon olanaklari da sunan 6nemli bir saglik sektdri haline gelmis
(Uyanik 2006:44) olup dogrudan ve dolayli yaratilan ekonomik faaliyet yilda 30

Milyar $ civarindadir (Tirkiye Jeotermal Dernegi).

Almanya’daki Kir ve Tedavi Merkezlerinin sayisi 241’dir. Bu tesislerdeki
geceleme sayisi 65 milyon, toplam ziyaretci sayisi ise 12 milyon (Turkiye Jeotermal
Dernegi) olup yatak kapasitesi 750 bin civarindadir. Bu tesislerde 280 bin personel
calismaktadir (Cevirgen, 1996:26). Almanya’da tedavi Ucretlerinin buyuk bir kismi
kamu ve 0zel sigortalarca karsilandigindan, tUm yil boyunca olusan talep sayesinde
kirlerin yil boyunca devami ve kaynak temini kolaylagsmaktadir (Aslan, 1992:36).
Almanya’nin Bad Fuissing Termal Turizm Sehri Avrupa’nin en buytklerindendir ve
bu termal sehirlere gelen konaklayan insanlarin en az %70’i kaplica maksath olarak,
tedavi amacli olarak gelmektedir. Bu tesisler yaz-kis doludur. Tedavi ve konaklama
giderleri Turkiye ile kiyaslanamayacak kadar yuksektir. 4 yildizli bir otelin indirimli

sadece konaklama bedeli 100 Euro’nun Uzerindedir (Turkiye Jeotermal Dernegi).
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Ayrica, kur merkezlerinde yulrutilen tedavi yontemlerinin 6nemi akut
hastanelerdeki toplam yatak sayisi ile kir merkezlerindeki toplam yatak sayilarinin
karsilastiriimasiyla gérular. Tim Almanya’da kaplica ve kir merkezlerindeki yatak
sayis| akut hastanelerdeki yatak sayisiyla yaklasik olarak aynidir. Yillik kir tedavisi
gérenlerin sayisi zaman zaman 9 milyona kadar ulasmaktadir (Karagulle, 2000:37,
Dogan, 2000:19).

Fransa’da termal sularla tedaviye ilgi onaltinct ylzyilin sonlarinda
baslamistir. 1824 yilinda ¢ikartilan bir yasa ile maden sularinin dagitimi ve herkesin
yararlanmasi sekli benimsenmistir. 1919 tarihli yasa ile Fransa topraklar igcindeki
termal ve klimatik merkezlerin kuruluslari istenilen sekilde gelismesi saglanabilmis
ve surekli kontrol altina alinmigtir. Termal merkezlerdeki teknoloji, ekipman ve tibbi
uygulama agisindan da Fransa, Avrupa’daki diger Ulkelere goére oldukga ileri bir
durumdadir. 1964 yilinda Fransa’da modern anlamda ilk kaplica merkezi olan
Quiberon acilmistir (Guiney, 2002:6). Fransa’da 104 adet olan termal tesiste 70 bin
kisi istihdam edilmekte ve 650 bin kisi yararlanmaktadir (Cevirgen, 1996:26).

Japonya ise sicak termomineral su kaynaklari ydoninden diinyanin en zengin
Ulkesidir. Bu Ulkede toplam termal kaynak sayisi 24000 civarindadir. 1995 yilinda
Japonya’daki kaplicalarda konaklanan gln sayisi nifuslarindan fazladir (Karagiille,
2000:39). Japonya’da 1500 adet kaplicada 100 milyon kisi termal turizm
yapmaktadir. Beppu'da 1000 litre/saniye jeotermal su termal turizm amagli
kullaniimaktadir. 126 Milyon nufuslu Japonya’nin sadece Beppu sehrine 12-13

Milyon kisi termal turizm amacli olarak gelmektedir (Turkiye Jeotermal Dernegi).

ABD ve Kanada'da ise kaplica gelenegi ¢ok eskilere uzanmamaktadir
(Karagulle, 2000:39). Amerika'da yaklasik 10.000 yildir kullanilan, Kizilderili
kultirinden gelen termal turizm amacl 210 adet kaplica vardir. Bu kaplicalardan
yilda 4,5 Milyon kisi yararlanmaktadir (Turkiye Jeotermal Dernegi). Amerikan yerlileri
tim Amerika kitasi boyunca, termal kaynaklarin sifali  6zelliklerinden
faydalanmiglardir. BuyUk olasilikla, onlarin uyguladigi metotlarin buyuk g¢ogunlugu
Avrupa’da bilinen ve uygulanan metotlardan ¢ok farkli ve daha gesitliydi ancak, ilk
yerlesimciler ilgilerini yenidinyanin asil sahipleriyle iliski kurmak yerine yerlestikleri
topraklarin guvenligini saglamaya verdiklerinden bu uygulamalari 6grenememislerdir

(Zahra, 2007:31). Yeni yerlesim yerlerinin olugsmasi ve yeni yasam tarzinin kitaya
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tasinmasindan sonra, Amerika’da kaplicalarin gelismesi 1722 yilinda olmustur.
Pensilvanya’daki Yellow Springs ve Bath Springs bu dénemde kesfedilmigtir.
1830lardan sonra bu kaynaklar, sosyal etkinlikleri ile Unlerini pekistirmislerdir
(Unutmaz, 1994:27).

Guncel anlamiyla, termal sulardan saghgin korunmasi ve gelistiriimesi
amaglariyla kaplicalarin kullanilmasi Kuzey Amerika’da yeni bir kavram olup,
aslinda 50 yil 6ncesine kadar uzanmaktadir (Cevirgen, 1996:26). Amerika’'daki cogu
kaplica dinlenme merkezleri fiziksel uyumun sirdurdlmesi ve saglk sorunlarinin
artmasina mani olmak icin ziyaretgilere perhiz, uygun beslenme, dogal otlar ve
vitaminlerle ilgili programlari énermektedirler. Buginkl kaplica anlayisi, Kuzey
Amerika stiliyle stresli zihinleri rahatlatmak, yorgun ve deforme vucutlan cesitli
yontemlerle normallestirmek icin ortam yaratma anlayisi tagsimakta ve Kanada’daki
cogu calisir durumdaki kaplica, kamp, ata binme, balik avlama, kayak gibi faaliyetler
sunmaktadirlar (Cevirgen, 1996:28).

2.2. ANADOLU’DA TERMAL TURIZM

Anadolu’da kaplicalarin saglik ve dinlence amaciyla kullaniimasinin tarihin
en eski dénemlerine kadar uzandidi bilinmektedir. Cok eski devirlerden bu yana Unli
bilginler Homeros, Galinus, Vilruv, Strabon, Procopius, Plin, Heredot, Hipokrat,
Evliya Celebi, Katip Celebi, Ch. Texier, Tchchatchef, Hamilton gibi yerli ve yabanci
gezginler Anadolu’da termal sular kaplicalar ve kaynaklarda boélgesel gézlemler
yapmislar ve bunlar hakkinda ilging bilgiler vermiglerdir (Kozak, 1996:23).
Anadolu'da yasayan ve devlet kuran ilk cag topluluklarindan Hititler, Frikler,
Helenlerin sifali su kaynaklarindan yararlandiklari bilinmektedir (Kozak, 1996:50).
Sonraki yillarda, Orta Asya’dan Turklerin Anadolu’ya gelmesiyle sifali sulardan

blyuk odlgulerde yararlaniimaya baslaniimistir.

Anadolu'da ve Tirklerde konaklama hizmetleri Avrupa’dan daha &nce
baslamistir. Anadolu’da Turkler yolcularin her tirli gereksinimlerini karsilayacak
kervansaraylar kurmuslardir. Bu yapilar, ¢ok saglam, mimarlik agisindan ¢ok degerli
olduklari gibi o dénem igin konforlu konaklama tesisleridirler (Ozmen, 1995:16).

Tarklerin Orta Asya’dan Anadolu’ya tasidiklari geleneksel kultur degerleri icerisinde
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onemli bir yer tutan “yikanma” ve “temizlik” islevi ve Turklerin Maslimanligi kabul
etmelerinin ardindan islam dininin de temizlige énem veren degerleri Anadolu’daki
termal su kaynaklari ile bir araya gelince ortaya “Tirk Hamami” sentezi ¢ikmigtir
(Kozak, 1996:52).

Selguklu ve Osmanl dénemlerindeki kaplica mimari yapitlari, ktltGrimuzan
Onemli bir gostergesidir. Tiarkler Anadolu’'ya girdikleri zaman Bizans saray
mensuplarinin faydalandiklari Yalova ve Bursa kaplicalarindan baska harap
edilmemis kaplica bulamamislar ve Anadolu’daki kaplicalari onaran ve koruyanlar
Anadolu Selguklulari olmustur (Unutmaz, 1994:49). Selguklu Turkleri 11. ylzyilda
Anadolu’ya geldiklerinde, kendilerine 6zgl olan kurnada yikanma aligkanlklarini da
getirmislerdir. Yeni bir mekan kullanimi ve formunu simgeleyen, Selguklu
Kaplicalari, konaklama tesisleri ile birlikte, “llicahangah” adli kompleksler olarak ve
sehirlerarasi yollar Gzerinde dizenlenmistir. Gunumize kadar ulasabilen bu tir

yapilara drnek olarak Konya-Illgin Kaplicalari’ni verebiliriz (Cekirge, 1991:41).

Osmanli  Tarkleri kaplica geleneg@ini devam ettirmigler, Anadolu ve
Avrupa’daki kaplicalari onarip, yenilerini ilave etmiglerdir. Ylzlerce kisinin yikanip,
yararlanabilecegi c¢ok iyi kaplicalar yapmiglar ve bdylece termalizm hareketlerini
baslatmiglardir (Cevirgen, 1996:32). Osmanlilar, Selguklulardan aldiklari, mimari
mirasi, dinyaya Ornek olan bir dizeye ulastirarak, Unli Tirk Hamamini
olusturmuslardir. Osmanh kaplicalari Turk Hamaminin mekansal &zelliklerini
tasimaktadir ve camekan, sogukluk ve sicakliktan olusurlar. Ginimuzde kullanilan
bu tir yapilara érnek; Bursa — Yeni kaplicadir. Avrupa’da da Osmanlilar tarafindan
insa edilen kaplicalar bulunmaktadir. Ornegin, Budapeste’de 8 adet Osmanli

Kaplicasi oldugunu Evliya Celebi’den 6grenmekteyiz (Cekirge, 1991:42).

Osmanlilar devrinde kaplicalar en gorkemli glinlerini yasamiglardir. Sadece
halk degil padisahlar bile onlarin kudretini anlamig, kendi hastaliklari icin kaplicalar
insa ettirmislerdir. Kanuni Sultan Suleyman’in Bursa’da yaptirdigi Yeni Kaplica buna
iyi bir o6rnektir (Unutmaz, 1994:49). Osmanlilarin kaplica uygulamalari alanina
getirdikleri yenilikler ve ilerlemeler, imparatorlugun gerileme déneminde ortadan
kalkmistir (Arasil, 1991:46). imparatorlugun son vyillarinda ise Avrupa’da yasanan
gelismelere paralel olarak belli gelismeler olmustur. 19. yiizyilin sonlarinda istanbul

Tibbiye Cemiyeti tarafindan dizenlenen bir rapor Gzerine Abdulhamit déneminde
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Yalova’da hamam ve konut gibi yapilamalarin meydana getirildigi belirtiimektedir
(Kozak, 1996:55).

Anadolu'da kaplica turizminde c¢agdas asama, Atatirk tarafindan
gerceklestiriimistir.  Atatirk 1929 yiinda Marmara Bodlgesindeki incelemeleri
sirasinda, Yalova Kaplicalari hakkinda genis bilgi istemistir. Aldigi bilgilerden Yalova
Kaplicalarinin termal tedavi konusundaki 6nemini 6grenen Atatirk, buranin ¢agdas
bir termal tesis haline getiriimesi talimatini vermigstir. Atatlrk’ln bu istedi Uzerine
Yalova Kaplicalari, kisa zamanda yerini dogal guzellikler i¢cerisinde modern termal
tesislere birakmistir (Kozak, 1996:55).

Atatirk, bu konuya 6nem vererek 1933te Universite Reformu esliginde
Turkiye'de ilk tip fakiiltesi olan istanbul Universitesi Tip Fakiiltesi'nde ilk Balneoloji
KirsUsu kurulmasi ve Yalova Kaplicalarinin érnek kurulus olmasi emrini vermistir
(Arasil, 1991:46; Kozak, 1996:56). Atatlirk, 1936 yilinda dogal su ve iklimin yani sira
zengin kulturel imkanlara da sahip olan Yalova Kaplicalarini modern bir “Kur
Merkezi” haline getirmeyi planlayarak, Yalova Kaplicalarinda maden suyunun
kullanimi ve tedavi ile ilgili tesislerin kurulmasini saglamis ve yine ayni yil istanbul
Universitesi Tip Fakiiltesine bagh “Hidro-Klimatoloji” kirstsini kurmustur
(Unutmaz, 1994:50). Atatlrk’Un vasiyeti Uzerine kurucu yodneticiligine Atatirk’in
doktoru Dr. Nihat Resat Belger getirimisti. Fransada i¢c Hastaliklari,
Gastroenteroloji ve Hidroklimatoloji alaninda uzmanlasmis olan Dr. Belger 1930 -
1938 yillan arasinda Plombieres Kaplicalari Hekimligi gérevinde bulunmus ve bu

konuda tecrlibeli bir doktordu.

Kiarsi 1975 yilina kadar ki bu tarihnte "Tibbi Ekoloji ve Hidroklimatoloiji
Klrsusu" adini almistir, genigsleyen akademik kadrolariyla ¢alismalarint sirdirmus
ve Ulkemiz termal ve mineralli sularinin fiziko-kimyasal 6zellikleri, kaplicalarinin
tedavi endikasyonlari ve olanaklari Uzerine énemli bir bilgi birikiminin olusmasini
saglamistir (istanbul Universitesi, 2009). 1982 yilinda YOK Yasasi ile Kiirsii "Tibbi
Ekoloji ve Hidroklimatoloji Anabilim Dal" adini almistir. Ginimuze degin kaplica
tedavisi, iklim tedavisi, balneoterapi, termal ve mineralli sularin fiziko-kimyasal
dzellikleri ve tedavi edici etkinlikleri (izerine galigmalarini strdirmustir (istanbul
Universitesi, 2009). Halen 4 6gretim tyesi (4 profesor doktor), 1 uzman doktor, 3

asistan (tipta uzmanlk &grencisi), 1 meteoroloji yiuksek muhendisi doktor, 1
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hemsgire, 2 laboratuar teknikeri, 2 sekreter, 1 saglik idarecisi, 3 doktora, 1 yuksek
lisans Ogrencisi (doktor- fizyoterapist) ve 2 personel ile Anabilim Dali ¢caligmalarini

yiriitmektedir (istanbul Universitesi, 2009).

Turklerde Kaplica Konusundaki yazili ilk calisma, blyik Tirk bilgini ibni
Sina’ya ait olan “El Kanun” adl kitaptir. Ayrica, 1721 yihinda Bursali Doktor Ali Mirsi
Efendi, “Bida Tul Miptedi” adli kitabinda sifali sulari anlatmistir (Unutmaz, 1994:48).
Cumhuriyet sonrasi ise, Turkiye’'de termal turizme konu olan arz kaynaklariyla ilgili
ilk ciddi calisma, Prof. Dr. Orhan Yenal'in baskanhginda istanbul Universitesi Tip
Fakiltesi Tibbi Ekoloji ve Hidroklimatoloji Kirslstu 6gretim elemanlar tarafindan
gerceklestirilmistir. S6z edilen ¢alisma, kirsua tarafindan 1976 yilinda Turkiye Maden

Sulari ismiyle bes cilt halinde yayinlanmistir (istanbul Universitesi, 2009).

Yukarida kisaca o6zetlenmeye calisilan bilgilere ek olarak, dinyada ve
Tarkiye’'de jeotermal kaynaklardan faydalanma tarihleri kronolojik olarak asagidaki

sekilde dzetlenebilir (Turkiye Jeotermal Dernegi);

e M.0. 10.000 Jeotermal akiskandan Akdeniz Bolgesi'nde ¢anak, comlek,
cam, tekstil, krem imalatinda yararlaniyorlardi.

e M.O. 1.500 Romalilar ve Cinliler dogal jeotermal kaynaklari banyo, isinma ve
pisirme amagl olarak kullaniyorlardi.

e 630 Japon imparatorlugu'nda kaplica gelenegi yayginlasti.

e 1200 Jeotermal enerji ile mekan ve su isitmasi yapilabilecegi Avrupalilar
tarafindan kesfedildi.

e 1322 Fransa'da kdyluler dogal sicak su ile evlerini isitmaya basladi.

e 1800 yine Fransa'da yerlesim birimlerinin jeotermal enerji ile 1sitiimasi
yayginlasti.

e 1800 ABD'de kaplicacilik hizla yayginlasmaya bagladi.

e 1818 F. Larderel ilk defa jeotermal buhar kullanarak Borik Asit elde etti.

e 1833 P. Savi tarafindan italya'daki Larderello Bélgesi'nin altindaki jeotermal
rezervuarin yayilimi arastirildi.

e 1841 italya (Larderello)'da yeni teknikler kullanilarak jeotermal kuyularinin
aclimasina baslandi.

e 1860 ABD (California)'da The Geysers tesisleri acild1.
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1870 ABD'de kaplica ve benzeri yerlere buyuk talep dogdu.

1891 ABD (Boise Idaho)'da ilk jeotermal bdlge 1sitma sistemi uygulamasi
gerceklesti.

1900 California (Calistoga)'da otuzdan fazla kaplica merkezi agildi.

1904 italya'da Larderello jeotermal buhardan ilk elektrik tiretimi saglandi.
1920 California (The Geysers)'de ilk jeotermal kuyular acildi.

1929 Oregon (Klamath Falls)'da evler jeotermal enerii ile 1sitildl.

1930 izlanda'da biiyiik 6lgekli merkezi 1sitma projesi calismalari basladi.
1930 izlanda, ABD, Japonya ve Rusya'da jeotermal akiskanin kullanimi
yayginlagt.

1943 italya (Larderello) jeotermal sahasindan elektrik tretimi 132 MWe
kapasiteye eristi.

1945 St pastdrizasyonunda ilk kez jeotermal akiskandan yararlanildi.
1945 ABD'de buzlanmaya karg! yer isitmasinda, hacim isitmasinda ve sera
iIsitmaciliginda jeotermal 1si kullanildi.

1958 Yeni Zelanda'da Flash Metodu ile jeotermal elektrik Gretimine baslandi.
1960 California (The Geysers) jeotermal alaninda ticari elektrik Gretimi igin ilk
kez kuru buhar kullanildi.

1963 Tiirkiye'de ilk jeotermal sondaj kuyusu izmir (Balgova)'de acildi.
1966 Japonya'da ilk jeotermal elektrik santrali kuruldu.

1968 Tirkiye'de elektrik Gretimi amacli ilk jeotermal kuyu Denizli
(Kizildere)'de acilarak, Denizli (Kizildere) jeotermal alani kesfedildi.

1969 ikincil cevrim jeotermal teknolojiler ABD (California)'de basari ile
uygulandi.

1969 Fransa'da blylk jeotermal i1sitma projeleri basladi.

1970 Cin'de ilk kez elektrik tretiminde jeotermal akiskandan yararlanildi.
1975 ABD (California)'de The Geysers jeotermal alanindaki kaynaklardan
500 Mwe'lik elektrik Gretimi kapasitesine ulasildi.

1978 ABD (Nevada)'de ilk jeotermal gida kurutma tesisi kuruldu.

1978 Meksika (New Mexico)'da kizgin kuru kayada jeotermal rezervuar
olusturulup test edilmeye baslandi.

1979 Endonezya'da ilk jeotermal elektrik Uretimi gerceklestirildi.

1980 Bati Amerika'da bazi jeotermal elektrik santralleri kuruldu.

1981 Hawaii (Puna)'de kurulan jeotermal tesisler faaliyete gecti.
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e 1982 Turkiye'de Aydin (Germencik) jeotermal alani kesfedildi.

e 1983 Tirkiye'de kuyu ici esanjorlii ilk jeotermal 1sitma sistemi izmir
(Balgova)'de kuruldu.

e 1984 Turkiye'nin ilk ve Avrupa'nin italya'dan sonra ikinci jeotermal enerji
santrali (20.4 MWe kapasiteli) Denizli (Kizildere)'de hizmete acild!.

e 1984 ABD (Oregon)'de mantar yetigtiriciliginde jeotermalden yararlanildi.

e 1985Jeotermal elektrik santrallerinde yaklasik 2.000 MW'lik elektrik Gretim
kapasitesine ulasildi.

e 1987 ABD (Nevada)'de jeotermal akigkan altin Gretiminde kullanildi.

e 1987 Turkiye'nin ilk jeotermal merkezi i1sitma sistemi Balikesir (Gonen)'de
isletmeye acildi.

e 1990 ABD'de jeotermal elektrik Gretimi kurulu kapasitesi 3.000 MWe'e
yukseldi.

e 1992 Dunya'da 21 ulkede jeotermal elektrik Uretimi yaklasik 6.000 MWe'e
ulast.

e 1996 Tirkiye'de 15.000 konut ana kapasiteli izmir (Balgova) jeotermal
merkezi Isitma sistemi devreye girdi.

e 2000 Tum Dinya'da jeotermalden yaklasik 8000 MWe jeotermal elektrik ve
17.000 MWH1 civarinda jeotermal dogrudan kullanim gergeklestirildi.

e 2001 Turkiye'nin jeotermal kurulu 1sitma gicli 493 MWHt'e ulasti. Turkiye
bdylece jeotermal elektrik disi uygulamalarda Dinya'nin 5. blylk Ulkesi

durumuna geldi.
2.2.1. Tirkiye’de Jeotermal Arz

Jeotermal sistemlerin gelistigi Ulkeler, bilinen bazi tektonik ve/veya aktif
volkanik kusaklar Uzerinde bulunmaktadir. Ulkemizde de genc tektonizma ve
volkanizma yaygin olarak gelismistir. Buna bagli olarak gelisen sistemler oldukcga
zengin jeotermal enerji potansiyeli yaratmistir. Turkiye'de yakin bir gegmiste énemli
ve genis Olcula volkanik olaylar meydana geldigi gibi, yerkabugu hareketleri nedeni
ile derin kirllmalar ve catlamalar da olmustur. Neojen ve kuatener (Doérdincl
zaman) volkanizmalar sirasinda en ¢ok andezitik lavlar ve tifler, daha sonra da
bazalt ve bagka dis puskurik maddeler meydana ¢ikmistir (Eko Dialog, 2009). Aktif
faylarla sinirl grabenler ve yaygin geng volkanizmaya bagh olarak gelisen dogal

buharlarin, hidrotermal alterasyonlarin ve sicakhgi 25-103 °C arasinda degisen
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600’Un Uzerinde sicak su kaynaginin varlidi, tlkemizin énemli bir jeotermal enerji

potansiyeline sahip oldugunu gdstermektedir (Gonudlalan, Aydin, Akpek, 2007:38).

Tarkiye jeotermal potansiyeli bakimindan, Avrupa’da ilk, diinyada ise yedinci
(Maden Tektik Arama Genel Muduarliga, 2005:4), jeotermal enerjiden elde edilen
elektrik Uretimi icerisinde 14, jeotermal enerjinin dogrudan kullaniminda ise 7. sirada
kendine yer bulmaktadir (Génulalan, Aydin, Akpek, 2007:38). Ulkemizin jeotermal
enerji potansiyeli 31.500 megavat termal (MWt) olup bu miktarin 550 megavat

enerjilik (MWe) bolimu elektrik Gretimi igin uygundur.

Ayrica Turkiye’deki, jeotermal sahalarin %55’i gibi dnemli bir bolumu konut
Isitmaciligina uygun sicaklikta jeotermal akiskan icermektedir. 50 °C alt sinirina
go6re konut i1sitmaciligina uygun 92 adet saha bulunmaktadir (Maden Tektik Arama
Genel Miidiirliig, 2005:4). Denizli — Kizildere sahasi (242 °C), Aydin — Germencik —
Omerbeyli Sahasi (232 °C), Manisa — Alasehir — Kurudere Sahasi (184°C), Manisa —
Salihli — Gébekli Sahasi (182 °C), Canakkale — Tuzla Sahasi (174 °C), Aydin —
Salavatli Sahasi ( 171 °C), Kiitahya — Simav Sahasi (162 °C), izmir — Seferihisar
Sahasi (153 °C), Manisa — Salihli — Caferbey Sahasi (150 °C), Aydin — Yiimazkdy
Sahasi (142 °C), izmir — Balgova (136 °C), ve izmir Dikili Sahasi (130 °C) igerdigi
akiskan sicakligina goére elektrik Uretimine uygundur (Maden Tektik Arama Genel

Mudurliga, 2005:4). Ek 5'de il il jeotermal kaynaklarimiz gosterilmektedir.

Turkiye jeolojik agidan Alpin Orojenik Kusagi olarak adlandirilan geng bir dag
zinciri ve ayni zamanda 6nemli bir jeotermal enerji kusadi Gzerinde yer almaktadir.
Dolayisiyla, pek cok enerji kaynagina sahiptir (Ozbek, 1991:17, T.C. Kiiltir ve
Turizm Bakanhgi, Termal Turizm Master Plani Calisma Raporu). Avrupa’ya
kaplicalari tanitanlarin Tarkler olmasina ve mevcut kaynaklarimizin gokluguna
ragmen bugln termal turizm olayinda Avrupa’nin ¢ok gerisinde bulunmaktayiz.
Jeotermal Potansiyeli acisindan dinyada 7., Avrupa’da ise 1. sirada yer alan
ulkemiz, yuksek mineralizasyon icerigi sayesinde etkin tedavi edici 6zelliklere sahip
termal su potansiyelinin, zengin kultirel, dogal degerleri ve iklimsel 6zellikleri ile
birlesmesi sonucunda benzersiz bir saglik turizmi ortami sunmaktadir (T.C. Kaltir ve
Turizm Bakanhgi, Termal Turizm Master Plani Calisma Raporu). Kaynak zenginligi
yaninda termal sularimiz su 6zellikleri ile Avrupa’daki termal sulardan Ustln nitelikler

tasimaktadirlar (Cevirgen, 1996:34, Ayyildiz, 1999:3);
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- Dogal gikigli ve bol su verimlidir

- Eriyik maden degeri yuksek, kikurt, radon ve tuz bakimindan zengindir

- Kaynaklarin ¢ogu deniz kiyisinda, orta ve yiksekteki daghk ve ormanlik
alanlarda yer aldigindan kaynak kullanimi  bakimindan cesitlilik

saglamaktadir.

2.2.2. Turkiye’de Jeotermal Kaynaklarin Saglik Turizminde
Degerlendirilme Durumu

Asagidaki tablolarda Ulkemize gelen turistlerin gelis amaclari ve yillara gére
degisimi goOsterilmektedir. Yurt icinden termal turizm ve kaplica tedavisine

katilanlarin sayisi hakkinda ise kesin bilgiler bulunmamaktadir;
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Tablo 2.1: Ulkemize Gelen Ziyaretgilerin Gelis Nedeni, 2001-2007

Yabancilar
Gelis Nedeni 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007
Gezi, Eglence 5.231.273| 6.401.016| 6.815.797| 8.216.757| 9.904.716| 8.529.890(10.890.338
Kultar 917.368| 1.016.739| 1.004.079( 1.116.206| 1.310.082| 1.008.513| 1.154.624
Sportif iligkiler 127.657 128.893 156.162 213.971 249.765 179.419 303.089
Yakinlari ziyaret 794.651 980.005 839.086| 1.044.575| 1.480.442( 1.929.800| 2.068.642
Saglik 96.860 82.693 103.404 133.721 164.598 153.895 154.603
Dini 30.962 60.171 58.456 61.053 106.710 101.564 137.787
Aligveris 829.207 759.589 968.486| 1.041.585| 1.085.802| 1.135.273| 1.093.357
Toplanti, konferans, kurs, seminer 239.777 235.156 297.903 324.152 410.326 443.500 657.342
Gorev 500.328 571.573 730.272 814.150 862.997( 1.030.319 569.892
Ticari iligkiler, Fuar 503.300 376.813 442.431 633.994 610.106 747.599 865.014
Transit 308.428 252.722 246.377 168.330 404.940 321.607 38.133
Egitim - 197.834 72.060 125.060 88.356 94,399 135.304
Diger 427.704 115.944 399.684 588.267 624.989 755.038| 1.171.799
Beraberinde giden 1.269.016| 1.742.834( 1.567.221| 2.721.176| 3.218.792| 2.845.134| 3.777.157
Saghk/Toplam 0,90% 0,60% 0,80% 0,80% 0,80% 0,80% 0,70%
TOPLAM 11.276.531(12.921.982(13.701.419(17.202.996 | 20.522.621(19.275.948 | 23.017.081

Not: "Cikis Yapan Ziyaretciler Anket" calismasina gére tahmin edilmistir.

Kaynak: TUIK
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Tablo 2.1: Ulkemize Gelen Ziyaretgilerin Gelis Nedeni, 2001-2007 (devami)

Yurtdisinda Yagayan Vatandaslar

Gelis Nedeni 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007

Gezi, Eglence 430.751| 422.929| 450.820| 511.997| 526.072| 568.492| 602.109
Kaltur 7.768 13.902 13.003 13.140 22.383 19.271 21.814
Sportif iligkiler 6.259 1.936 5.555 4.662 10.722 23.167 30.626
Yakinlari ziyaret 1.101.205|1.108.701 | 1.262.644 | 1.425.332 | 1.801.045|1.906.801 | 2.250.873
Saglk 39.631 29.644 36.567 38.273 55.741 39.834 43.951
Dini 3.135 6.346 6.093 4.724 5.598 23.939 6.182
Alisverig 29.133 20.732 28.992 27.365 25.286 31.484 32.829
Toplanti, konferans, kurs, seminer 11.449 15.585 14.774 12.271 20.648 27.457 34.599
Gorev 37.650 37.542 37.792 38.121 54.777 60.035 48.612
Ticari iligkiler, Fuar 76.453 62.064 81.734| 106.170| 110.505| 153.697| 172.086
Transit 260 1.402 272 0 0 736 -
Egitim 0 48.858 6.961 19.215 11.601 11.850 14.127
Diger 148.719 53.696| 104.186| 106.675| 132.128| 204.953| 127.561
Beraberinde giden 281.175| 469.198| 551.239| 751.700| 825.375| 801.005| 812.538
Saghk/Toplam 1,80% 1,30% 1,40% 1,30% 1,50% 1,00% 1,00%
Saglik amach gelen vatandaslarimizin yakinlari

ziyaret amaci disindaki amaglarla gelen vatandaslar

icindeki orani 3,70% 2,50% 2,70% 2,30% 3,10% 2,00% 2,30%
TOPLAM 2.173.588|2.292.535|2.600.632 | 3.059.645 | 3.601.881 | 3.872.721 | 4.197.907

Not: "Cikis Yapan Ziyaretciler Anket" calismasina gére tahmin edilmistir.

Kaynak: TUIK
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Sekil 2.1: Tarkiye'ye Saglik Amacli Gelen Ziyaretcilerin Yillara Gore Degisim Grafigi
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Tarkiye'ye saglik amaciyla gelen turistlerin sayisinda 2000li yillarin bagina
oranla artig saglanmis olmasina ragmen toplam turistler arasindaki orani yillara gore
%1 civarinda ama hep altinda seyretmektedir. Bu durum, Tarkiye’'nin termal turizm
konusunda, en azindan turizm pazarlarinda taninma hususunda c¢ok gerilerde
oldugunu ve sahip oldugu potansiyeli kullanamadigini gdstermektedir. Ayni kigik
yluzdelik oranlar yurt disinda yasayan vatandaslarimizin ziyaret amaclarinda da
gérmekteyiz. Ulkeye gelen vatandaslanimizin g¢odu akraba ziyareti amaciyla

gelmektedirler.

Tatil amaciyla geldigi kabul edilebilecek diger vatandaslarimizin da sadece
% 2,0 — 3,7 arasinda degdisen oranlardaki kuguk bir grubunun saghk amacl olarak
geldigi gorilmektedir ki bu sonuglardan, Avrupa’da yasayan vatandaslarimizin
yasadiklari Ulkelerde bulunan tesislerin kalitesi ve standartlarini Ulkemizde

bulamadiklar ve termal tesisleri bu ylizden tercih etmedikleri sonucu ¢ikarilabilir.

Bunun yani sira, gelismis Ulkelerde saglik giderlerinin fazla olmasi nedeniyle
hastalarin tedavi hizmetlerini azaltmaya yonelik olarak, saglik hizmetlerinin daha
diisiik maliyetli ilkelerden temin edilmesi egilimi artmaktadir. isveg, Norveg ve
Danimarka’dan sonra Almanya ve Hollanda’daki bazi 6zel sigorta sirketlerinin de
termal tedavileri igcin Turkiye'ye génderme ve hastalarin masraflarini karsilama
karari almalari ve bu tir organizasyonlardaki artis beklentisi ile Glkemizin termal

turizmi agisindan énemli bir pazar payi olusturacaktir.

Bu nedenlerle diinyada giderek buylyen saglk ve termal turizm pastasinda
Tarkiye’'nin rekabet gucinin ve payinin arttinlmasi amaciyla Tlrkiye Turizm
Stratejisi 2006 — 2023 Eylem Plani ana kararlari kapsaminda, Troya, Frigya ve
Afrodisya Kiltir ve Turizm Koruma ve Gelisim Bolgelerinde ana tema olarak termal
turizm belirlenmis ve bu bolgelerin her birinin bdlgesel destinasyon olarak
geligtiriimesi hedeflenmistir. Bu bdlgelerde termal tesisler basta olmak lUzere kiyi
bdlgelerinde thalasso (deniz kirt) turizmi, golf, doda turizmi, su sporlari vb. alternatif
turizm tarlerinin butinlesmesi ve yakin cevredeki diger kulturel ve dogal degerlerle
de iligkilendiriimesi amaclanarak Termal Turizm Master Plani hazirlanmis ve bu
calisma dogrultusunda tlkemiz zengin sifali termal kaynaklarinin, kiltirel ve dogal
guzellikleriyle yogunlastigi benzer iklimsel 6zelliklere ve ortak ulasim imkéanlarina

sahip destinasyon niteliginde termal kentler olusturabilecek Aydin, Denizli, izmir ve
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Manisa illerini kapsayan Giney Ege (Afrodisya), Balikesir, Canakkale, Yalova illerini
kapsayan Guney Marmara (Troya), Afyonkarahisar, Ankara, Eskisehir, Kitahya,
Usak illerini kapsayan Frigya ve Aksaray, Kirsehir, Nevsehir, Nigde ve Yozgat illerini
kapsayan Orta Anadolu olmak Uzere dort bolgede Bolgesel Termal Turizm Master
Planlari hazirlanmigtir (T.C. Kultar ve Turizm Bakanligi, Termal Turizm Master Plani

Calisma Raporu).

illerin  belilenmesinde cografi olarak bir bitiinliik olusturan termal
kaynaklarin bulunmasinin yaninda, termal turizm ile butlnlesebilecek ulusal ve
uluslararasi 6neme sahip kiltir ve doda degerlerini igcermesi, ortak ulasim
imkanlarinin olmasi ve uygun iklim kogullari ile birlikte destinasyon olugturulabilecek
yakinlikta olma kriterleri dikkate alinmis olup master plan ile kisa vadede (2007 —
2012) 50.000, orta vadede (2012 — 2017) 100.000 ve uzun dénemde ise (2017 —
2023) 500.000 termal yatak kapasitesinin isletmeye aciimasi hedeflenmistir(T.C.

Kaltdr ve Turizm Bakanhgi, Termal Turizm Master Plani Calisma Raporu).

Master plan kapsaminda

- Termal Turizm kurulunun olusturulmasi

- Hedef destinasyon (Ulkelerinin genel saglik ve sigorta sistemlerinin
arastirlmasi ve gerek ikili anlasmalar gerekse 0Ozel sigorta sirketleri ile
munferit anlasmalarin yapilmasi

- Destinasyon tanitim bélgesi olarak belirlenen Avrupa, Iskandinav Ulkeleri,
Karadeniz Ulkeleri, Orta Asya Tiirk Cumhuriyetleri ve Ortadogu Ulkelerinde
termal odakli yurt ici ve yurtdisi tanitim fuar, calistay vb. faaliyetlerin
yapilmasi

- Yerel yonetimlerin denetiminde bulunan konaklama tesislerinin etkin
isletiimesi amaciyla bu tir tesislerin isletmelerinin uzun sureli tahsis, satis vb.
yontemler ile 0Ozel sektdre devredilmesi yonunde vyerel yonetimleri
yonlendirici calismalar yapilmasi

- Jeotermal konusundaki tim faaliyetleri yonlendirecek butlincul bir yasanin
yurarlige girmesi

- Termal turizme 6zel tesviklerin getirilmesi

hedeflenmektedir.
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Asagida verilen tablolarda, 2634 sayili Turizmi Tesvik Kanunu’nun “Kiiltiir ve

turizm koruma ve gelisim bélgeleri ve turizm merkezlerinin tespitinde; llkenin dogal,

tarihi, arkeolojik ve sosyo-kdltiirel turizm dedgerleri, kis, av ve su sporiari ve sadglik

turizmi ile mevcut diger turizm potansiyeli dikkate alinir” hUkmUnU iceren 4. maddesi

uyarinca Bakanlar Kurulu karariyla ilan edilmis olan termal turizmi merkezleri ve
kaltur ve turizm koruma ve gelisim boélgelerinin illere gére dagilimi ve bu turizm

merkezlerinin ozellikleri veriimektedir.
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Tablo 2.2. 2634 sayili Turizm Tegvik Kanunu uyarinca ilan edilmis Termal Turizm Merkezleri

Turizm Merkezi ilan

Turizm Merkezi

: Degisiklik Resmi ALAN Plan Yatak
Resmi Gazete
TERMAL TM/KTKGB Gazete (ha) Kapasitesi
Tarihi Sayisi | Tarihi Sayisi

1 | Afyonkarahisar-Heybeli Termal Turizm Merkezi 17.02.1995 22205 [16.12.2006 |26378 15.000 20.000
2 |Ayenkaranisar-ihsaniye Gaziigol Termal TUrizm | o6.01.2005 | 25692 |16.12.2006 | 26378 5.200 10.000
3 | Afyonkarahisar-Omer Gecek Termal Turizm Merkezi | 06.01.2005 |25692 |30.06.2007 |26568 2.660 35.000
4 |Aivenkarahisar-Sandikl Hudai Termal Turizm 06.01.2005 |25692 |16.12.2006 |26378 8.500 10.000
5 | Agri-Diyadin Termal Turizm Merkezi 17.10.1993 |21731 280
6 | Amasya-Terzikdy Termal Turizm Merkezi 11.01.1998 |23227 6 800
7 | Ankara-Seyhamami Termal Turizm Merkezi 06.01.2005 | 25692 980 3.500
8 | Ankara-Haymana Termal Turizm Merkezi 16.12.2006 |26378 6.800 10.000
9 | Aydin Tralleis Termal Turizm Merkezi 3.000 7.500

Aydin Buharkent Termal Turizm Merkezi
10 | (Aydin Buharkent-Denizli Saraykdy Termal TM 16.12.2006 |26378 |13.03.2008 |26815 10.000 15.000

Ayrildl.)
11 | Balikesir- Bigadi¢ Hisarkdy Termal Turizm Merkezi |16.12.2006 |26378 6.800 10.000
12 | Balikesir Génen Eksidere Termal Turizm Merkezi 16.12.2006 |26378 5.200 10.000
13 | Balikesir Sindirgi Hisaralan Termal Turizm Merkezi |16.12.2006 |26378 15.500 10.000
14 | Balikesir Manyas Kizik Termal Turizm Merkezi 16.12.2006 |26378 7.000 10.000
15 | Balikesir-Edremit Gire Termal Turizm Merkezi 17.10.1993 |21731 99 10.000
16 | Balikesir-Génen Termal Turizm Merkezi 17.10.1993 |21731 73
17 | Balikesir Susurluk Kepekler Termal Turizm Merkezi |16.12.2006 |26378 5.100 12.000
18 Bur_sa Mustafakemal Pasa Tumbduldek Termal 16.12.2006 | 26378 11.800 15.000

Turizm Merkezi
19 | Bolu-Karacasu Termal Turizm Merkezi 17.10.1993 |21731 30
20 | Canakkale-Ezine Kestanbol Termal Turizm Merkezi |20.05.1991 |20876 |16.12.2006 |26378 4.500 15.000
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21 | Canakkale-Aycacik Tuzla Termal Turizm Merkezi 16.12.2006 |26378 9.200 7.500
22 | Canakkale Can Etili Tepekdy Turizm Merkezi 16.12.2006 |26378 5.900 10.000
23 | Canakkale Yenice Hidirlar Termal Turizm Merkezi 16.12.2006 | 26378 7.200 15.000
Denizli Termal KTKGB (Denizli Saraykdy-Denizli
24 | Buldan Tripolis ve Denizli Akkdy Golemezli TM 16.12.2006 |26378 |13.03.2008 |26815 31.000 32.500
Birlegtirildi.)
o5 I\D/I((—:;r;ll(zel|ZiQardak Beylerli-Burdur Akgdl Termal Turizm 12,500 2500
26 | Diyarbakir-Cermik Termal Turizm Merkezi 17.10.1993 |21731 73 2.000
27 | Elazi§-Tunceli Golan Termal Turizm Merkezi 30.06.2007 | 26568 8.600 2.500
28 | Eskisehir Kizilinler Termal Turizm Merkezi 08.12.2006 |26370 |[13.03.2008 |26815 11.000 15.000
29 | =sksehir Mialgazi Sakarilica Termal Turizm 17.10.1993 |21731 |16.12.2006 |26378 6.900 5.000
30 | Erzurum-lhcaTermal Turizm Merkezi 06.01.2005 |25692 4.000 4.000
31 | Erzurum-Pasinler Termal Turizm Merkezi 17.10.1993 |21731 19 700
32 !zmir Dikili Termal KTKGB 16.12.2006 |26378 |30.06.2007 |26568 45.500 50.000
33 Izmir Bergama Allianoi-Manisa Soma Mentese 16.12.2006 | 26378 12124 30.000
Termal KTKGB - -
34 | izmir-Balcova Termal Turizm Merkezi (lzmir Inciraltt | 17 o5 1995 | 22205 {30.06.2007 | 26568 64 1.100
TM Tevsii Igerisinde)
35 |izmir-Seferihisar Doganbey Termal Turizm Merkezi |[07.12.1985 |18951 |16.12.2006 |26378 5.446 25.000
36 | Kirsehir Terme Karakurt Termal Turizm Merkezi 30.06.2007 |26568 20.000 15.000
37 | Kocaeli Golcuk Yazlik Termal Turizm Merkezi 30.06.2007 | 26568 928 2.500
38 | Konya ligin Termal Turizm Merkezi 16.12.2006 |26378 10.500 10.000
39 | Kitahya-Emet Termal Turizm Merkezi 17.10.1993 |21731 25 900
40 | Kitahya-Gediz llicasu Turizm Merkezi 06.01.2005 |25692 |16.12.2006 |26378 2.700 10.000
41 | Kutahya-Gediz Muratdagi Termal Turizm Merkezi 06.01.2005 |25692 1.800 3.500
42 | Kutahya-llica Harlek Termal Turizm Merkezi 11.01.1998 |23227 |16.12.2006 |26378 2.700 10.000
43 mtig?-&mav Eynal-Citgol Naga Termal Turizm | 19 54 1989 | 20144 |16.12.2006 | 26378 10.000 15.000
44 | Kitahya Tavsanlh Goébel Termal Turizm Merkezi 16.12.2006 |26378 6.300 15.000
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45 | Kitahya Hisarcik Esire Termal Turizm Merkezi 16.12.2006 |26378 3.000 10.000
46 | Manisa Demirci Hisar Termal Turizm Merkezi 16.12.2006 |26378 2.175 5.000
47 | Manisa Kula Emir Termal Turizm Merkezi 16.12.2006 |26378 2.216 10.000
48 | Manisa Turgutlu Urganh Termal Turizm Merkezi 16.12.2006 | 26378 22.000 15.000
49 | Manisa Salihli Kursunlu Termal Turizm Merkezi 13.03.2008 | 26815 3.600 5.000
50 | Nevsehir Kozakl Termal Turizm Merkezi 30.06.2007 |26568 8.000 20.000
51 | Nigde-Ciftehan Termal Turizm Merkezi 17.10.1993 |21731 32 2.000
52 | Nigde Aksaray Narligél lhsu Termal TM 06.01.2005 |25692 |30.06.2007 |26568 15.000 20.000
53 | Osmaniye-Haruniye Termal Turizm Merkezi 17.10.1993 |21731 27
Rize-Camlihemsin Ayder KTKGB (Rize-
54 | Camlihemsgin- Ayder Kaplicasi Turizm Merkezi isim |17.02.1995 |22205 |08.12.2006 |26370 46 2.000
degisikligi)
55 | Samsun Havza Mevcut Kaplica Turizm Merkezi 11.01.1998 |23227 20 1.500
56 | Samsun_Havza 25 Mayis Termal Turizm Merkezi 19.04.1989 |20144 313 1.760
57 | Sivas-Kangal Balikligermik Termal Turizm Merkezi |20.09.1991 |20997 24 360
58 | Sivas-Sicak Cermik Termal Turizm Merkezi Tevsii [ 09.04.1987 |19426 |30.06.2007 |26568 64 1.600
59 | Usak Banaz Hamambogazi Termal Turizm Merkezi |06.01.2005 |25692 |30.06.2007 |26568 3.000 7.500
60 | Usak Orencik Termal Turizm Merkezi 30.06.2007 |26568 2.000 3.500
61 | Sakarya Akyazi Kuzuluk Termal Turizm Merkezi 16.12.2006 |26378 8.000 10.000
62 | Yalova-Termal Turizm Merkezi 06.09.1982 17804 |16.12.2006 |26378 4.800 15.000
63 | Yalova Armutlu Termal Turizm Merkezi 16.12.2006 |26378 5.300 10.000
64 | Yozgat Sorgun Termal Turizm Merkezi 30.06.2007 | 26568 6.500 12.000
65 Yozgat Yerkdy -Guven _Klrsehir (;ig_ekdagl Bulamaclh 30.06.2007 | 26568 23584 15.000
- Mahmutlu Termal Turizm Merkezi
66 | Y0zgat-Bogazlyan Bahariye (Cavlak) Termal 06.01.2005 | 25692 |30.06.2007 |26568 7.487 15.000
Turizm Merkezi
67 I\\(/Ic;zrgk;:;iSarlkaya Gelisme Alani Termal Turizm 30.06.2007 | 26568 5 500 10.000
68 | Yozgat-Sarikaya Termal Turizm Merkezi 13.09.1989 |20281 11 1.600
TOPLAM 445.705 687.320
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Tablo 2.3. Termal Turizm Bdlgelerinde illere gére Termal Turizm Merkezlerinin Sayisi, Yatak Kapasiteleri, Termal Su Sicakliklar ve Debisi

. . . . Toplam

) . Jeotermal 13:?;2: Alan Turlzrglg/lnerkem Turlzn;IMlerkem TIOZ’ﬁJ;?']m Minimum— Debi

BOLGE lller Saha , Biyukliigi S Maksimum (It/sn)
Adeti Merkezi (Ha) vatak plan yatak Yatak | g cakiik(°C) | (kaynak+so

Sayisi Kapasitesi kapasitesi Kapasitesi ndaj)
Balikesir 16 5 39.600 57.000 35.000 92.000 30 - 107 701
Canakkale 11 4 27.500 67.500 35.000 102.500 33-94 300
Glney |Yalova 2 2 10.100 30.000 30.000 40 - 62 55
Marmara | Toplam 29 11 77.200 154.500 70.000 224.500 30 - 107 1.056
Aydin 7 2 12.000 22.500 30.000 52.500 25 -232 3000
Denizli 7 3 29.000 32.500 15.000 47.500 29 - 203 1815
izmir 9 3 62.500 105.000 60.000 165.000 27 - 153 1836
Gilney |Manisa 7 3 26.300 30.000 15.000 45.000 29 - 213 677
Ege Toplam 30 11 129.800 190.000 120.000 310.000 25 -232 7.328
Afyonk. 4 4 32.662 70.000 70.000 36 - 98 1940
Ankara 7 2 8.484 13.000 35.000 48.000 30 - 86 644
Eskisehir 13 2 17.900 25.000 20.000 45.000 30 - 56 174
Katahya 11 5 27.600 60.000 20.000 80.000 25-162 977
Usak 5 1 260 5.000 22.500 27.500 30-71 260
Frigya Toplam 40 14 86.906 173.000 97.500 270.500 25 -162 3995
Aksaray 4 1 5.550 15.000 5.000 20.000 24 - 65 222
Kirsehir 7 3 67.350 40.000 5.000 45.000 32-73 514
Nevsehir 1 1 20.200 25.000 25.000 35 -96 363
Nigde 3 1 14.300 20.000 5.000 25.000 26 - 65 117
Orta Yozgat 7 5 59.450 57.000 5.000 62.000 24 -77 868
Anadolu | Toplam 22 11 166.850 157.000 20.000 177.000 35 -96 2084
Genel Toplam 121 47 460.756 674.500 307.500 982.000 25 - 288 14.463

Diger ller 12 75.500 442.500 518.000
Ulke Geneli 59 750.000 750.000| 1.500.000

Kaynak: T.C. Kultlr ve Turizm Bakanhgi, Termal Turizm Master Plani Calisma Raporu
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Tablolardan goérGimektedir ki, batin turizm merkezleri ve kadltir ve turizm
koruma ve gelisim bdlgeleri icin fiziksel planlar tamamlanmamis olmalarina ragmen,
halihazirda onaylanan imar planlarinca belirlenen yatak kapasiteleri toplami 687,320 dir
ki bu sayl Termal Turizm Master Plani ile uzun dénem igin belirlenen 500.000 yatak
kapasitesinin Uzerindedir. Bu durum, ya Master plan ile belirlenen hedeflerin ve
kararlarin ya da turizm merkezlerine yonelik onaylanmig olan fiziksel planlarin gdézden
gegiriimesi ve Master plan ve fiziksel planlar icin getirilen Ust 6lgek kararlarin daha

bilimsel temelde olmasi gerektigini gdstermektedir.

2.3. ULKEMiZDE TERMAL SULARLA iLGILI MEVZUAT

Tlrkgede “seyyah” sbdzciugu turist, “seyahat” sb6zcligu turizm kelimelerinin
karsihgidir. “Turist” s6zcugu ise turizmle ilgisi olan anlamina gelmektedir. Turizmin
halen mevzuatimiz agisindan gegerli olan tanimi 22.05.1953 tarihinde yurarlige giren
6086 sayilh Turizm Endustrisini Tesvik Kanunu'nun 36. maddesi geredi Bakanlar
Kurulu’'nun 05.08.1955 glin ve 5643 sayili karari ile 17.09.1955 tarih ve 9016 sayih
Resmi Gazete’de yayinlanarak yirirlige giren Turizm Isbirligi Nizamnamesinin 3.
maddesinde belirlenmigtir. Anilan hikimle, turizm; yerlesmek niyeti olmaksizin, hava
degisimi yapmak, sayfiyeye gitmek, spor, ziyaret, tetkik ve arastirma yapmak, tedavi
edilmek, eglenip, dinlenmek gibi maksatlarla, kiltir veya sanat hareketleri sebebiyle
toplu veya bireysel olarak yapilan seyahatler olarak tanimlanmakta olup yine ayni
maddeye gore turist yukaridaki tanimda yazili maksatlarla, toplu ya da mdinferit bir

halde seyahat eden yerli veya yabanci kimselerdir.

Tarkiye’de termal turizmi ilgilendiren konulardaki ilk hukuki dizenlemeye ise,
1322 sayili Maadin Nizamnamesi'nde (Madenler Tizugu) rastlanmakta olup Osmanh
imparatorlugunda 1858 tarihli Arazi Kanunu yirirlige girinceye kadar madenlerle ilgili
herhangi bir dlizenleme mevcut degildi. 1858 tarihli, Arazi Kanunuyla da sadece
madenlerin  mulkiyeti dizenlenmigtir. Zonguldak komur havzasinda elde edilen
tecrubeler ve dunyadaki gelismeler sonucunda, 1861 vyilinda, Fransiz Maden
Kanunundan esinlenerek Maadin Nizamnamesi yururlige konulmus ve zaman

icerisinde Maadin Nizamnamesi birkag defa degisiklige ugramistir.

10.01.1278 (17 Temmuz 1861) tarihli Maadin Nizamnamesi'nde yapilan

dizenlemelerle toprak sahipleri kendi arazilerinde herhangi bir izne bagl olmaksizin
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maden arayabilecek, isletmesi ve her turli hakki devlete ait olan miri topraklarda
bulunan madenler ise hazineye ait olacakti. Maden isletme imtiyazi fertlere oldugu gibi
sirketlere de verilebilecekti. Yabanci fert ve sirketlere imtiyaz veriimeyecek, fakat
yabancilar Osmanli vatandasgi tarafindan kurulan sirketlere ortak olarak girebileceklerdi.
imtiyaz sahiplerinin isletecekleri madenden saglayacaklari cevher iizerinden devlete
verecekleri vergi, madenin zenginlik derecesine goére taraflar arasinda tespit edilecekti.
imtiyaz belirli bir miiddet igin verilecek ve bunun sonucunda da biitiin tesisleriyle
isletme, devlete intikal edecekti. 1861 tarihli ilk Maden Nizamnamesi, etkili denetim
olmadigi icin basari saglayamamistir. Ginimuzde ise, dogal kaynaklarin devletin
hikim ve tasarrufu altinda oldugu ve aranmasi ve isletiimesi hakkinin devlete ait
oldugu 1982 tarihli Turkiye Cumhuriyeti Anayasasinin tabii servetlerin ve kaynaklarin

aranmasi ve igletiimesi hakkindaki 168. maddesinde agik¢a ifade edilmektedir

1869 tarihli Maadin Nizamnamesi, 1810 tarihli Fransiz Maden Kanunu esas
alinarak getirilmistir. Bu k&nun ile maden isletmeciligi karli bir hale getirilmig, isletme
sahiplerinin madenin rezervi ve c¢ikariima guglugine gore %1’le %5 arasi bir payi
devlete vermeleri kararlastinimistir. Sonra, sirasiyla, 1886 ve 1906 yillarinda Maadin

Nizamnamesi ¢ikarilarak madencilik sektériine yon verilmeye ¢alisiimistir.

23 Mart 1922 tarihinde Madenlerin Aranmasi ve isletiimesi Hakkinda Kanun
yururlige girmistir. 1926 yilinda cikarilan 927 sayili Sicak ve Soguk Maden Sulari
istismart ile Kaplicalar Tesisati Hakkindaki Kanun jeotermal sularinin vergi ve kazang
hisselerini il 6zel idarelerine birakmistir. Bu kanun ile il 6zel idareleri bu sulari dogrudan
dogruya isletebilecekleri gibi, isletmeye talip olanlara igsletme ruhsatnamesi vermek
suretiyle ihale edebilme hakkina sahip oldular. Ozel idarelerce isletiimek istenilmeyen
veya ihale edilemeyen sularin vergi ve kazan¢ hisselerinin vilayetce belediye ve
koylere devredilebilecegi ancak bu sularin miulkiyetini gercek ve tizel Kkisilere
devredemeyecekleri ve satamayacaklari hilkkme baglanmistir. icmeye ve yikanmaya
mahsus butin sicak veya soguk sifali maden sularinin igletimesi ve denetlenmesi
hususunda 1593 sayili Umumi Hifzissihha Kanunu hikumleri gecerli olup her tarla
tesis ve donanimin yapilmasindan énce Saglik Bakanligrndan izin alinmasi gereklidir.
23.06.1942 tarih ve 4268 sayili yasanin 2. maddesi ise “Maden sularinin gelir ve
giderlerinin, igletilmelerinin veya isteklilere ihalesinin veya belediyelere ve koylere

birakilmasinin il 6zel idarelerine birakildigi, ancak bu sulardan bilesimi degerli olan
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veya yer olarak dnemli bulunanlarin gerektiginde devletce isletilecegi veya ayricalik
yoluyla isteklilere ihale edilebilecegi, bu konuda 927 sayili yasa hukimlerinin gegerli

olaca@!” konularini kapsamaktadir (Ozbek, 1991:25)

11 Mart 1954 tarihinde 6309 sayii Maden Kanunu yurarlige girene kadar
Maadin Nizamnamesi ve Madenlerin Aranmasi ve isletiimesi Hakkinda Kanun
madenciligimizi dizenlemigstir. 11.03.1954 tarihinde yarurlige giren 6309 sayili Maden
Yasasinin 1. maddesine gore; sicak ve soguk madensulari bu yasa kapsamina
alinarak maden sayillmistir. Bu yasanin 158. maddesi, igmeye ve yilkanmaya iliskin
sicak ve soguk maden sulari ve kaplicalara ait hukimleri sakh tutmak kaydiyla
26.03.1922 tarihli Maadin Nizamnamesini ve 26 Mart 1322 Tarihli Maadin
Nizamnamesinin 50nci Maddesinin Tadiline Dair Kanun (11886 Sayili Maadin

Nizamnamesinin 50. Maddesini Degistiren) gibi diger yasalari yurarlukten kaldirmistir.

6309 sayili Kanun, devlet ve 6zel sektdér arasinda esitlik saglamaya c¢alismis;
fakat madencilik sektorinin ihtiyaglarini karsilayamamistir. 1985 yilinda ise, hala
yururlikte olan 3213 sayili Maden Kanunu yurirlige girmis ve sicak ve soguk mineralli
sular maden kapsamindan c¢ikarilmistir. Ayni yil igerisinde bircok maddeleri
degistiriimis, yine de, kanunun 46nci maddesi, 1994 yilinda Anayasa Mahkemesi
tarafindan iptal edilmistir. Sonug olarak, sicak sularla ilgili olarak 6977 sayili ve 4268
saylili yasalarin ilgili maddeleri yurirlikte kalmis ve mineralli sicak ve soguk sular ile

kaplicalara ait uygulamalar bu kanun esaslarina gore yurutilmeye devam edilmistir.

26.5.2004 tarih ve 5177 sayili Maden Kanununda ve Bazi Kanunlarda Degisiklik
Yapilmasina iliskin Kanun ile jeotermal kaynaklar “Maden” tanimi diginda tutulmus ve
jeotermal kaynak ve mineralli su sahalarinda kaynak koruma alanlarinin
belirlenmesinin zorunlu oldugu ifade edilerek bu alanlara iliskin dngdrilen tedbirlerin
uygunlugu ve denetlenmesinin Maden Tetkik ve Arama Genel Mudurligu yetki ve

sorumlulugunda oldugu hikme baglanmistir.

Ana amaci jeotermal ve dogal mineralli su kaynaklarinin etkin bir sekilde
aranmasi, arastiriimasi, gelistiriimesi, uretilmesi, korunmasi, bu kaynaklar Gzerinde hak
sahibi olunmasi ve haklarin devredilmesi, ¢evre ile uyumlu olarak ekonomik sekilde

degerlendiriimesi ve terk edilmesi ile ilgili usul ve esaslari dizenlemek olan 13.06.2007
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tarih ve 5686 sayili Jeotermal Kaynaklar ve Dogal Mineralli Sular Kanunu'’na gore
jeotermal kaynaklar ve dogal mineralli sular, devletin hikim ve tasarrufu altinda
olmalarinin ve bulunduklari arzin mulkiyetinde olmamasinin yani sira kaynaga iligskin
faaliyetlerin yapilabilmesi i¢in ruhsat alinmasi zorunludur. Arazi kullanimi ve yapilasma
ile ilgili kaynak koruma alanlari etudinde 0Ongorilen kisittama ve kosullar, imar
planlarinin  hazirlanmasi ve onaylanmasinda esas alinmasinin zorunlulugu

vurgulanmaktadir.

5346 sayili Yenilenebilir Enerji Kaynaklarinin Elektrik Enerjisi Uretimi Amagli
Kullanimina iliskin Kanun ile jeotermal kaynaklar yenilenebilir dogal enerji kaynagi olarak
tanimlanmig ve elektrik enerji Uretilmesi amaciyla kullaniimasi hususlarinda dizenlemeler

getirmistir.

5686 sayili ve 13.06.2007 tarihli Jeotermal Kaynaklar ve Dogal Mineralli Sular
Kanunu ilan edilen kdltir ve turizm koruma ve gelisim bdlgeleri ile turizm
merkezlerinde; her tlrll faaliyet icin 6nceden Kiiltir ve Turizm Bakanhginin gorisinin
alinacagi ve bu alanlarda eneriji Gretimi ve 1sitma uygulamalarina uygun olan akiskanlar
hari¢ diger akiskanlarin bulundugu alanlarda termal turizm amach kullanima dncelik
taninacagi hikme baglanmistir. Enerji ve isitmaya uygun jeotermal akiskanin
bulundugu sahalarda, enerji ve 1sitma amacl kullanimin veya talebin olmadigi veya
kullanim potansiyelinin bulunmadigi durumlarda bu akiskanin saglik ve termal turizm
amagch kullanimina izin verilecegi Jeotermal Kaynaklar ve Dogal Mineralli Sular Kanunu

Uygulama Yonetmelidi ile ifade edilmistir.

Ayrica verilecek termal turizm amagli isletme faaliyet izinlerinde, imar planlari ile
belirlenen yatirim alanlar ve igletmelerin kapasitelerinin gerektirdigi kaynak miktari
saglandiktan sonra diger kullanimlara yonelik talepler karsilanacagi, termal turizme
yonelik kullanim alanlarinda imar plani olmadan faaliyet izni verilemeyecegi ve turizm
belgeli tesislerin jeotermal su kullanim bedelinin kullanilan jeotermal su miktarina gore

belirlenecegi belirtiimektedir.

Jeotermal Kaynaklar konusunda guncel hususlarin yurirlige konulmasi
amaciyla hazirlanan Jeotermal Kaynaklar ve Dogal Mineralli Sular Kanunu ile

10/6/1926 tarihli ve 927 sayili Sicak ve Soguk Maden Sularinin istismari ile Kaplicalar
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Tesisati Hakkinda Kanun, 26 Mart 1322 tarihli Milga Maadin Nizamnamesinin,
26/3/1931 tarihli ve 1794 sayili 26 Mart 1322 tarihli Maadin Nizamnamesinin 50nci
Maddesinin Tadiline Dair Kanunun ve 17/6/1942 tarihli ve 4268 sayih Mdulga
Madenlerin Aranma ve isletiimesi Hakkinda Kanunun icmeye ve yikanmaya mahsus
sifali sicak ve soduk maden sulariyla kaplicalar hakkindaki hukimleri yGrurllkten

kaldiriimistir.

Kaplhcalar ile ilgili ilk onemli tuzuk ise “Fizyoterapi ve Bunlara Benzer
Miiesseseler Hakkindaki Nizamname (Tiiziik)”dir. S6z konusu, tizl(gin 1. maddesinde
fizik tedavi miesseselerinde bulunmasi gerekli olan mekanlar ve aracglara dair
hakimler yer almaktadir. Tedaviye baslanirken, tedavi esnasinda ve bitiminde
gerektiginde hastalarin tansiyon, kan, idrar tahlillerinin yapilabilecegi aletlerin
bulundugu bir laboratuarin bulunmasini zorunlu kilmaktadir. 1l. Bélim ise kaplica ve
icmelerde yer alacak mekanlar, araglar ile doktor bulundurma zorunlulugunu
kapsamaktadir. 1957 tarihli tizik zamanimiz agisindan ¢ok yetersiz kalmis olmasina

ragmen bu konuda dizenlenen ilk yasal uygulama olmasi agisindan énemlidir.

Toprak, yeralti, deniz ve iklim kaynakli dogal tedavi unsurlarinin tedavi edici
faktor olarak kullanildigi kaplicalar, icmece ve iklim kir merkezleri ile ilgili hususlar ve
buralarda kurulacak saglik amagli her tirld tesisin nitelik ve niceliklerinin belirlenmesi,
kurulmasi, isletme izinlerinin verilmesi, denetlenmesi ve saglik kosullarina uygun
bicimde kontrol altina alinmasi i¢in gerekli esaslarin belirlenmesi amaciyla “Kaplicalar
Yonetmeligi” hazirlanmistir. Yonetmelikte, kaplica tesislerinde asgari olarak; tibbi
ekoloji ve hidroklimatoloji uzmani veya fizik tedavi ve rehabilitasyon uzmani veya tibbi
degerlendirme kurulunun goérecegi lizum (zerine tibbi endikasyona gore kaplica
tedavisi konusunda deneyimli diger uzmanlik dallarindan hekim veya sertifika almis
hekimler ve fizyoterapist, hemsire, saghk memuru veya saglik teknikerinden her hangi
birisinin bulunmasi zorunlu kihnmisgtir. Ancak, kaplicalarda gérev yapabilecek hekimler
arasinda fizik tedavi ve rehabilitasyon uzmanlarinin calistirlmasi hususu Glkemizde

yeterli sayida hidroklimatoloji uzmani bulunmamasindan kaynaklanmaktadir.

Kaplicalar yonetmeligine gore tesiste isletmecinin devamli olarak isinin baginda
bulunmasi esas olup isletmecinin devamli surette bulunmasina imkan olmayan hallerde

yetkili mudur tarafindan yurGtilebilecedi ancak mididrin bulunmasinin igletmecinin
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sorumlulugunu gidermeyecedi belirtiimektedir. Kaplica tedavisinde en &nemli
unsurlardan olan ¢amurlarin saglik amach kullaniimak Uzere nitelik ve niceliklerinin,
kullanim seklinin tespit edilmesi ile Gretim tesislerinin nitelikleri, Gretim izni verilmesi ve
denetlenmesi ile ilgili usul ve esaslar belirlemek amaciyla Peloidlerin Uretimi ve Satigi
Hakkinda Teblig 21 Nisan 2005 tarihli ve 25793 sayili Resmi Gazete ‘de yayimlanarak

yarurlige konulmustur.

Yukarida deginilen dogrudan jeotermal kaynaklarla ilgili mevzuat haricinde de
termal turizm ve jeotermal kaynaklarla dolayl olarak iligkili olan mevzuat asagida

aciklanmaktadir;

Herkesin hayatini bedenen, ruhen ve sosyal bakimdan tam iyilik hali icinde
surdurmesini saglamak icin fert ve toplum saghdini korumak ve bu amagla Ulkeyi
kapsayan plan ve programlar yapmak, uygulamak ve uygulatmak, her tirli tedbiri
almak, gerekli teskilati kurmak ve kurdurmak, bu gorevlerin yerine getirilmesi icin
gerekili tesisleri kurmak ve igletmek, meslek personelini yetistirmek, saglik hizmetleriyle
ilgili olarak milletlerarasi ve yurt igindeki kurum ve kuruluslarla isbirliginde bulunmak,
sicak ve soguk hamamlar ile igmeceler ve burada kurulacak tesisler ile ilgili saghk
dizenlemeleri yapmak ve denetlemek, insan sagligini tehlikeye distrecek unsurlarla
micadele etmek gibi gérevlerin Saglik Bakanliginin gdrevleri arasinda oldugu, 1983
tarinli Saghk Bakanhdinin Teskilat ve Gorevleri Hakkinda Kanun Hikminde
Kararname ile ifade edilmekte olup insan Haklari Evrensel Beyannamesinde bir hak
olarak taninan saglik hizmetlerinden faydalanmanin sosyal adalete uygun bir sekilde
ifasini  saglamak amaciyla saglk ve tibbi hizmetlerin bir program dahilinde
sosyallestiriimesi ise Saglik Hizmetlerinin Sosyallestiriimesi Hakkinda Kanun ile hiikiim
altina alinmigtir. Yine ayni kanunla, sagligin, yalniz hastalik ve maluliyetin yoklugu
olmadi§i bedenen, ruhen ve sosyal bakimdan tam bir iyilik hali olarak oldugu ifade
edilmistir. Saglik hizmetleri ise insan sagligina zarar veren cesitli faktoérlerin yok
edilmesi ve toplumun bu faktorlerin tesirinden korunmasi, hastalarin tedavi edilmesi,
bedeni ve ruhi kabiliyet ve melekeleri azalmis olanlarin ise alistirimasi (Rehabilitasyon)
icin yapilan tibbi faaliyetler olarak tarif edilmistir.1987 tarihli Saglik Hizmetleri Temel
Kanunu’na goére ise koruyucu saglik hizmetlerine dncelik verilmesi suretiyle kamu ve
Ozel butin saghk kurum ve kuruluglarinin kurulmasi devletin temel amaclarindan

birisidir.
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Ancak bahsi gegen bu iki kanunun da uygulamada basaril oldugunu sdylemek
imkansizdir. Hem diger saglik hizmetlerinin sunumunda yaganan sikintilar, hem de
termal turizm ve kaplica tesislerinin saglik amach kullandirimasinda sosyal guvenlik
acisindan yaganan sikinti ve eksiklikler “saglik hizmetlerinden faydalanmanin sosyal

adalete uygun bir sekilde” gerceklestirilemedigini géstermektedir.

Cevre kanunu, her tirli faaliyet sonucunda c¢evrenin kirlenmesini dnlenmek;
kirrenmenin meydana geldigi hallerde kirlenmeyi durdurmak, kirlenmenin etkilerini
gidermek veya azaltmak icin gerekli tedbirleri almak konularinda faaliyet sorumlularinin
yukimld oldugunu belitmektedir. Yeralti ve yeristi su kaynaklar potansiyelinin
korunmasi ve en iyi bir bicimde kullaniminin saglanmasi igin, su kirlenmesinin
onlenmesini surdurulebilir kalkinma hedefleriyle uyumlu bir sekilde gerceklestirmek
Uzere gerekli olan hukuki ve teknik esaslari belirleyen Su Kirliligi Kontroli Yonetmeligi
uyarinca da yer altindan cikarilarak enerji Uretme ve isitma gibi cesitli amaglarla
kullanilan jeotermal kaynak sularinin debisi 50 It/sn ve Uzerinde ise reenjeksiyon ile
bertaraf edilmesi zorunlu olup reenjeksiyon ile bertaraf etmeyenlere isletme ruhsati

veriimemektedir.

Termal ve hidromineral tesislerde tedavi edici amaclar igin kaynaginda
kullanilan mineralli ve tibbi Urin niteligi tasiyan sulara Dogal Mineralli Sular Hakkinda
Yonetmelik hikimleri uygulanmaz ve Cevre Kanunu uyarinca da jeotermal kaynak
maden arama faaliyetleri, Cevresel Etki Degderlendirmesi kapsami disindadir. Bununla
birlikte, 500 yatak ya da 50 oda ve Uzeri kapasiteye sahip termal turizm tesisleri icgin
gerceklestiriimesi planlanan projelerin g¢evreye olabilecek olumlu ya da olumsuz
etkilerinin belirlenmesinde, olumsuz yondeki etkilerin dnlenmesi ya da c¢evreye zarar
vermeyecek Olcude en aza indiriimesi i¢in alinacak onlemleri iceren etki
deg@erlendirmesi raporunun hazirlanmasi zorunludur. Maden sulari ve kaplicalar saglk
yoninden ise, Saglik Bakanlhiginin denetimine tabidir. Bakanlik tesisatinin yeterliligine
ve muracaat eden hastalarin sayisina gére saglikh iklim yoresinde yer alan igme ve
kaplicalarda fenni hususlardan da sorumlu olmak lzere Bakanlikga ihtisasi onayl bir

hekimin istihdami yatirnmci ve igsletmeciden talep edilebilir.

24.04.1930 tarih ve 1593 sayii Umumi Hifzissihha Kanununun 200 - 210

maddelerine gore; Turkiye Cumhuriyeti topraklari dahilinde bulunan her tirli maden
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sulari ile kaplicalari igletmek igin izin alinmasi ve bu sularin gifa 6zelliklerinin Saglik
Bakanligi (Sihhat ve igtimai Muavenet Vekaleti — Saglik ve Sosyal Yardim Bakanlig)
tarafindan onaylanmasi gerekmektedir. Bakanlikga sifa Ozellikleri veya kaplica
donaniminin  teknige uygunlugu onaylanmamis kaplicalarin tedavi amagli
kullaniimasina izin veriimez. Kaplica isletme izni verilebilmesi igin, Saglik Bakanlhgi
tarafindan Umumi Hifzissihha Kanunu’nun 200 — 210. maddeleri geregince verilen
kaplica isletme izni uygulamalarinda istenilen bilgi ve belgeler asagida belirtimektedir
(Evci, Oguz, Ozdemir 2001:40);

e Valilige muracaat belgesi
e Su analiz raporu
o Kimyasal
o Bakteriyolojik
o Toplam organik toksik maddeler ve kimyasal kirleticiler
o Radyoaktivite
e Suyun sifali 6zelliklerini belirten rapor (Tibbi Endikasyon raporu)
e Kullanilacak termal suyun tapusu veya kira kontratosu
e Hidrojeolojik rapor
e Kaplicaya ait kurulus ve yapilarin projeleri
o Kaynagin yarigapi en az 500 m.lik bir daire dahilindeki etraf ve civarinin
1/200 olcekli topografik haritasi
o Koruma bolgesini goOsterecek bicimde kaynak ve toplama yeri
plankoteleri (1/5000 6lcekli)
Kaptaj ve Depo Projesi (1/20 6lgekli)

O

o Tesislere ait projeler (1/50 6lcekli drenaj, béime ve duvar kaplamalar)

O

Fosseptik yapi projesi veya Su Kiriliginin Kontroli Yoénetmeligi
hikUmlerine gore alinmasi gereken izinler
o Fizik Tedavi bolimu projesi (1/50 6lcekli)
e icme ve kullanma suyunun ne sekilde temin edildiginin belgelendirilmesi
e Fizik tedavi uzmani ile yapilan noter anlasmasi

e Saglik Midurligi’nce olusturulan kaplica inceleme kurulu raporu

Ayrica kaynak cevresinin vaziyet planinin ve madensuyu analiz raporunun

SSYB’na verilmesi ve madensulari ve kaplicalar ile ilgili denetimin s6z konusu
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Bakanlikga yapilmasi, kaynak koruma alanlarinin belirlenmesi, kaplicada doktorun
gorevlendirilmesi, yérenin kaplica ve icme yeri olarak duyurulmasi ve belediyelerce kir
vergisinin alinmasi hususlari da hikme baglanmistir. Bu kapsamda, kaplica sularinin
degerlendiriimesinden sorumlu kuruluglar ve goérevleri asagida kisaca 6zetlenmektedir
(Ulker, 1994:125);

Saghk Bakanhgi; kaplica, icme, deniz ve iklim kir merkezlerindeki saglik
tesisleri ile ilgili belgelendirme ve denetiminin gerceklestiriimesi, Bayindirlik ve iskan
Bakanhgi ile isbirligi yaparak tedavi ve kiir tesisleri icin “Yapi Ihtiyag Programinin”
tespiti, Universitelerin Tip Fakulteleri ile isbirligi yaparak deniz termal ve kaplica tedavi
merkezlerinde arastirma enstitulerinin agilmasi, 6zel 6grenim gérmus kur doktorlari ile
yardimci saglik personelinin yetistiriimesi, kaplica, igme ve deniz suyu analizlerinin
yapilmasi, bu sularin olumlu ve olumsuz etki yaptigi hastaliklarin belilenmesi ve
yayinlanmasi, saglik tesislerine iligkin vasiflar ydnetmeliginin hazirlaniimasi gérevlerini

yerine getirmekle sorumludur.

Enerji ve Tabii Kaynaklar Bakanhgi ise M.T. A. Genel Mudurliga aracihgi ile
kaplica ve igme kaynaklarinin jeolojik — hidrojeolojik etitlerinin yapilmasi, kaynak
koruma ve emniyet alanlarinin belirlenmesi, kaplica ve igme sondajlarinin yapiimasi,
kaynak akim élgiimlerinin gerceklestiriimesi, maden sulari kaynak koruma ve emniyet
alanlari ile sicak ve soguk sularin korunmasina iliskin ydnetmelik hazirlanmasi

konularinda sorumlu ve yetkilidir.

Oncelikli kaplica, icme ve deniz termal merkezlerinin imar planlarinin
hazirlanmasi “Kaplica $ehri” veya daha kuigik olcekli termal yerlesmelerinde
geligtirilecek tedavi veya kir merkezleri ile “Deniz Termal Su Sehri” merkezinin
projelerinin hazirlanmasi, iller Bankasi Genel Mudirligi araciigr ile Koy Tizel
Kisilikleri Belediyeler ve il Ozel idareleri ile isbirligi yaparak énemli ve dncelikli kaplica
merkezlerinin gelistirimesi gibi hususlar ise Bayindirlik ve iskan Bakanligr'nin gorevleri

arasindadir.

Calisma ve Sosyal Guvenlik Bakanligi, Emekli Sandigi Genel Mudurligu ile
isbirligi halinde sendikalar ile sigorta kurumlarinin Uyesi olan (¢alisan ve emekli) isci ve

memurlarin tedavi ihtiyaglarini kargilayacak hazirliklari ve gerekli tesisleri yapmakla
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sorumlu olup Yiksek Ogretim Kurumu Bagkanligi ise Universitelerin tip fakiiltelerinde
termal ve kaplica icin hekim ve yardimci personeli yetistiren ana bilim dallarini

kademeli olarak agmakla gorevlendirilmigtir.

Kaltar ve Turizm Bakanliginin gorevleri; birinci derecede onemli ve oncelikli
kaplica, icme ve deniz termal merkezlerinin imar planlarinin hazirlanmasi ve
hazirlattirlmasi, bu merkezlerde, i¢c—dis kaplica turizmine déniik konaklama tesislerinin
gerceklestiriimesi icin belge verilimesi, altyapi tesisleri ve kir bicimlerinin ¢evre islahi
icin yardim ve tegviklerde bulunulmasi ve yurt i¢ci ve digi tanitim faaliyetlerinde

bulunulmasi gibi unsurlari kapsamaktadir.

Kaltar ve Turizm Bakanligi Teskilat ve Gorevleri Hakkinda Kanun ile ulke
ekonomisine katkisinin en Ust dizeye cikarilmasi ve turizm sektdrinde her turll
yatirm, iletisim ve gelisim potansiyelinin yonlendiriimesi amaciyla Ulkenin turizme
tahsis edilebilecek kaynaklarin arastirimasi, kullanilabilecek dogal kaynaklarin
korunmasi, turizmin gelisimi icin kamu kurum ve kuruluslari ile 6zel kuruluslarla igbirligi
yapilmasi, turizm talep ve turlerinde meydana gelen degisme ve gelismelerle uyumlu
turizm politikalarinin olusturulmasi gibi temel gorevler tanimlanmis olup bu gercevede
turizm sektérinde bulunan cesitli unsurlara yonelik yasal zeminin olusturulabilmesi
calismalari yapilmis ve yapilmaktadir. Bu kapsamda, hazirlanan 1993 tarihli Turizm
Yatirim ve isletmelerinin Niteliklerine iligkin Yénetmelik kapsaminda saglik ve termal
turizm tesisleri; mineralize termal sular, icme suyu, camur gibi maddeler veya solunum
yolu ile mekanik ve elektrikli araclarla masaj ve beden egitimi gibi yontemlerle insan
sagligini koruma ve tedavi amaci tasiyan uygulamalardan birinin veya birkaginin,
hekim gozetiminde yapildidi tesisler olarak tanimlanmakta ve bir asli konaklama tesisi
ile iligkili olarak yapilabilecedi, isletilebilecegi ve birlikte belgelendirilebilecegdi

belirtiimektedir.

2000 tarihli Turizm Tesisleri Yonetmeligi ve 2005 tarihli Turizm Tesislerinin
Belgelendiriimesi ve Niteliklerine ili§kin Yonetmelik ile termal tesisler; toprak, yer alt,
deniz ve iklim kaynakli dogal tedavi unsurlarinin tedavi edici faktor olarak kullanildigi
kaplicalar, icmece ve iklim kir merkezleri ile buralarda kurulan tedavi ve rekreasyon
amacl Uniteleri ve asli konaklama tesisleri ile birlikte isletilip belgelendirilen ve

binyesinde yer aldiklari konaklama tesislerinin tir ve sinifi da belirtilerek isimlendirilen
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tesisler olarak tanimlanmiglardir. Yonetmelikte bu tesisler, giris tesisleri ve satis Unitesi,
birinci sinif lokanta veya ikinci sinif lokanta ile kafeterya, cesitli spor aktivitelerine imkan
verecek dizenlemeler ve acik alanlarda 6zenli gevre dizenlemesi niteliklerini tagiyan

termal kur tesisleri olarak detaylandiriimigtir.

1993 tarihli Turizm Yatinm ve isletmelerinin Niteliklerine iligkin Yénetmelik ile
saglik ve termal turizmi tesislerinin belgelendiriimesinde tedavi Unitelerinin konaklama
tesislerinden ayri binalarda kapali gegitlerle baglantili olarak diizenlenmesi zorunlulugu
getirilmis olup saglik ve tedavi Unitelerinin projelerinin Saghk Bakanliginca belirlenen
yapl ihtiya¢c programina uygun olarak hazirlanmasi ve ilgili kismin Saglik Bakanliginca
da onaylanmasinin gerekli oldugu belirtilmistir. 2000 tarihli Turizm Tesisleri Yonetmeligi
ve 2005 tarihli Turizm Tesislerinin Belgelendirimesi ve Niteliklerine Iliskin Yénetmelik
ile ise bu tesislerdeki tedavi edici unsurlarin tibbi yonden dederlendiriimeleri ile dogal
Ozelliklerinin ve cevrelerinin korunmalarina iligkin esaslar, tedavi sirasindaki tibbi ve
teknik kosullar, tibbi personelin nitelik ve nicelikleri gibi konularin Sagdlik Bakanliginca
belirlenecegi ve turizm yatirrmi ve igletmesi belgesi taleplerinde bu Bakanliktan

alinacak izin yazisi ile Turizm Bakanhgina basvurulacagi belirtiimektedir.

1993 tarihli yénetmelikte bir bitin olarak degerlendirilien termal ve saglik
tesisleri 2000 ve 2005 tarihli yonetmeliklerde ayristiriimis ve saglikli yasam tesisleri;
kiltar ve turizm koruma ve gelisim bolgeleri ile turizm merkezlerin sinirlari igerisinde,
asli konaklama tesisi bunyesinde bulunan, dogal cevre igerisinde dizenlenen; tedavi,
birlikte disinme, hareket etme yoluyla ortak motivasyon ve sinerji yaratmaya veya
saglk tedavisi sonrasi rehabilitasyona veya terapiye yonelik hizmetlerin verildigi,
musterilere saglikh yasam hizmeti sunmayi hedefleyen, acik alanlarda dogal spor
aktiviteleriyle desteklenen, gida ve beslenme, dogal bitki banyolari, aromaterapi,
guzellik ve estetik, heyecan ve eglence, cgesitli yas gruplari i¢cin saglik ve bakim
hizmetleri gibi konu veya konularda uzmanlasarak isletilen ve hizmetin gerektirdigi
Unitelerde uzman personel calistirilan tesisler olarak tanimlanmistir. Bu tesisler ilave
olarak tesis bunyesinde bulunmamasi halinde ikinci sinif lokanta, cesitli spor
aktivitelerine imkan verecek dizenlemeler, acik alanlarda c¢evre duzenlemesi gibi
nitelikleri tagimaktadirlar. Bu tesisler turizm igletmesi belgesi taleplerinde; binyesinde
ilgili mevzuatla tanimlanmis saglk unitesi bulunmasi durumunda Saglk Bakanhgdindan

alinacak uygunluk yazisi ile termo mineral su, mineralli su, deniz kaynakh su, camur,
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gaz gibi dogal unsurlarin tedavi amach kullanilmamasi durumunda ise bu maddelerin
icme ve ylkanma ve benzeri amaglh kullanimlarinin sakincal olmadigina iligkin ilgili

idare yazisi ile Kiltlr ve Turizm Bakanlidrna basvurmaktadirlar.

Bunun yani sira, termal tesislerin diger konaklama tesislerine gére farkliliklarini
belirleyecek ve ortaya koyacak bir tanimlama ve belgelendirme sistemi bulunmamakta
olup termal tesisler de diger konaklama tesisleriyle birlikte degerlendiriimektedir. 2000
tarihli Turizm Tesislerinin Belgelendiriimesine ve Niteliklerine Iliskin Yénetmelik'te yer
alan

Personel ve mahalleri: Turizm tesislerinde egitimli personel ile hizmet

verilmesine 6zen gosterilir. Yetkili kurum ve kuruluglardan alinmig sertifikalari

haiz personel de egitimli personel kapsaminda degerlendirilir. Tesislerde saglik,
glzellik ve bakim, masaj, su sporlari, okguluk, aticilik, binicilik gibi Uniteler
bulunmasi durumunda bu birimlerde sertifikali personel ¢alistirilir.
hikmu ile termal tesislerde calistirilacak personel ayrica agiklanmamigtir. Tanimda
gecgen “saglik, guzellik ve bakim, masaj” ifadeleri termal tesislere atifta bulunuldugu
seklinde yorumlanabilir ancak Saglik Bakanhgi ve Kiltir ve Turizm Bakanligrnin ortak
calismasi sonucunda hangi meslek grubunun ve ne tir niteliklere sahip personelin

calistirilmasi gerektigine yénelik kriterlerin belirtiimesi gerekmektedir.

Tarkiye’'deki termal sularin  yatirim vyapilarak 6zel sektér tarafindan
kullaniimasini tesvik etmek, kaplicalarin ve termal sularin kullanimlarinin ¢agdas
dizeye ulasmasini saglamak, mevcutlar iyilestirmek, termal sularin en iyi sekilde
degerlendirilmelerini, kamu tarafindan igletilen tesis ve termal turizmin yurdumuzda
kisa slUrede gelismesini saglamak, yasal agidan acik olmayan durumlarn dizeltmek
amaci ile 27.10.1988 tarih ve 3487 sayil “12.3.1982 Tarih ve 2634 Sayili Turizmi
Tesvik Kanunu’'na Bir Ek Madde Eklenmesi Hakkinda Kanun” ile Turizm Tesvik

Kanunu’'na ek bir madde eklenerek islerlik kazandiriimaya calisiimistir.

Turizmi Tesvik Kanunu (Ek Madde 1)

Ek Madde 1. Kiiltiir ve turizm koruma ve gelisim bolgeleri ve turizm merkezleri
icerisinde yer alan yikanmaya mahsus gifali sicak ve soguk maden sulari,
verilmis ve kullaniilmakta olan haklar ile tapuda miiseccel haklar sakl tutulmak

lizere, bu Kanun hikiumlerine gére turizm yatinmcilarina verilir. 10 Haziran
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1926 tarih ye 927 sayili Kanun ile 17.6.1942 tarih ve 4268 sayill Kanunun
24.5.1957 tarihli ve 6977 sayili Kanunla degisik 2nci maddesindel belirtilen
kurumlarin yetkileri, ilan edilen kdltir ve turizm koruma ve geligsim bélgeleri ve

turizm merkezleri icerisinde kalmak sartiyla Bakanliga aittir.

Yikanmaya mahsus sifall su hakki almis gercek ve tiizel kisilerin yararlandiklari
kaynak suyu fazlasinin tespiti ile yararlanmadiklari kaynak suyu fazlasinin
isletilme sekil ve sartlari, sahalarda yeniden bulunan kaynaklarin igletiimesine
ve diger hak sahipleriyle olan diizenlemelere iliskin usul, sekil ve yeterlilikle ilgili
hususlar; Saglhk ve Sosyal Yardim, Enerji ve Tabii Kaynaklar Bakanliklarinin

gériisii alinmak suretiyle Bakanlikgca hazirlanacak yonetmelikte gésterilir

Bu hikim ile termal sularin yatinrm yapmak isteyen 6zel sektér tarafindan

kullaniimasini tesvik etmek, kaplicalari ¢cagdas dizeye c¢ikarmak, iyilestirmek, kamu

tarafindan kullanilan sularin 6zel sektorle birlikte degerlendiriimesini ve dodru olarak

kullaniimasini saglamak amaciyla arazi tahsisinin yapilmasi saglanmistir. Termal

turizm konusunda yatirrm yapacak olan yatinmcilar;

Turizm tesisi yapmak amaciyla kamu arazisinin tahsisini alabilirler
2003 tarih ve 25040 sayili Yabancilarin Calisma izinleri Hakkinda Kanun ile
Turizmi  Tesvik Kanunu’'nda degisiklik yapilarak turizm igletme belgeli
isletmelerde, Kultir ve Turizm ve Bakanh@i ve Igisleri Bakanliginin gérisi
alinarak Calisma ve Sosyal Glvenlik Bakanliginca verilen izinle yabanci uzman
personel ve sanatkarlar galistirilabilmesine imkan verilmesi ile yabanci personel
calistirabilirler.
Turizm yatinm ve/veya isleme belgesine sahiplerse; elektrik, havagazi ve su
Ucretlerini en dusuk tarifeden 6derler ve
Hazine Mustesarhigr'nin belirledigi

o Katma Deger vergisi istisnasi

o Gumrik vergisi ve Toplu Konut Fonu istisnasi

o Krediler

o Enerji Destegi

o Sigorta primi isveren paylarinin édenmesi vb.

1 10 Haziran 1926 tarih ye 927 sayili Kanun ile 17.06.1942 tarih ve 4268 sayili Kanunun 24.5.1957 tarihli
ve 6977 sayili Kanunla degisik 2nci maddesinde “termal sular arama, ¢ikarma, kullanma, kiralama ve
tahsis yetkisinin il Ozel idarelerine verildigi ve Ozel Iidarelerin bu yetkilerini belediyelere, kdy tiizel
kisiliklerine devredebilecekleri hikmi yer almaktadir.
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tesviklerden faydalanabilir. Bunun yani sira, Uzerinde turistik tesis yapilmasina imar
yasalari ile getirilen engel bir durumu bulunmayan bir arazide, 2634 sayili Turizmi
Tesvik Kanunu uyarinca hazirlanan “Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve
Niteliklerine lligkin Ydénetmelik” ile “Turizm Tesislerinin Belgelendirimesine ve
Niteliklerine iligkin Yénetmeligin Uygulanmasina Dair 2006/1 No’lu Teblig” hiikiimlerine
uygun olarak projelendirilen ve Kiltir ve Turizm Bakanhdrndan Yatirm ve/veya
isletme Belgesi alan turistik tesis yatirmlari da tesviklerden yararlanabilirler. Ayrica,
Kamu Arazisinin Turizm Yatirimcilarina Tahsisi hakkinda Yénetmelik hiktUmleri
cercevesinde, “Kultir ve Turizm Koruma ve Gelisim Bélgesi” ile “Turizm Merkezi”
sinirlarin igerisinde kalan ve imar plani “turizm” kullanimina ayrilmis kamu arazileri,

tesis turline gére en ¢ok 49 veya 75 yil sureli olarak tahsis edilebilmektedir.
Tarihsel gecgmisi ve gunimuz durumu kisaca Ozetlenmeye calisilan termal

kaynaklar ve termal turizm konusunda ¢ikariimis kanun, ydnetmelik, tizik ve tebligler

kronolojik sira icerisinde asagiya gosterilmektedir;
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KANUN

Kabul Resmi Gazete

Tarihi Sayi Tarihi Sayisi | Kanun Adi

13.03.1329 |1329 13.03.1321 |1414 idare — i Umumiye — i Vilayet Kanunu Muvakkati

(13.03.1913)

10.06.1926 |927 30.06.1926 |408 Sicak ve Soguk Maden Sularinin istismari- Kullaniimasi- ile Kaplicalar Tesisatl
Hakkinda Kanun
(lecmeye ve yikanmaya mahsus sifali sicak ve soguk maden sulariyla kaplicalar
hakkindaki hiikiimleri 2007 tarih ve 26551 sayili Jeotermal Kaynaklar ve Dogal
Mineralli Sular Kanunu ile ydrtirliikten kaldirilmistir)

26.03.1922 Madenlerin Aranmasi ve isletilmesi Hakkinda Kanun

24.04.1930 |1593 06.05.1930 |1489 Umumi Hifzissihha Yasasinin Madeni Sular ve Kaplicalarla ilgili olan 200 — 210.
Maddeleri

26.03.1931 |1794 26 Mart 1322 Tarihli Maadin Nizamnamesinin 50nci Maddesinin Tadiline Dair Kanun
(Bu kanun ile 11886 Sayili Maadin Nizamnamesinin 50. Maddesini Degistirilmisgtir.)
(02.06.2007 tarih ve 5686 sayili Jeotermal Kaynaklar ve Dogdal Mineralli Sular Kanunu
ile bu kanunun icmeye ve yikanmaya mahsus sifali sicak ve soguk maden sulariyla
kaplicalar hakkindaki hiikiimleri ydrdirliikten kaldiriimigtir.)

19.04.1937 |3153 28.04.1937 3591 Radiyoloji, Radiyom ve Elektrikle Tedavi ve Diger Fizyoterapi Miesseseleri Hakkinda
Kanun

17.06.1942 |4268 23.06.1942 Madenlerin Aranma ve Isletiimesi Hakkindaki Kanun
(02.06.2007 tarih ve 5686 sayili Jeotermal Kaynaklar ve Dogal Mineralli Sular Kanunu
ile bu kanunun igcmeye ve yikanmaya mahsus sifali sicak ve soguk maden sulariyla
kaplicalar hakkindaki hiikiimleri yiirtirliikten kaldiriimistir.)

13.05.1953 |6068 22.05.1953 Turizm Endustrisini Tesvik Kanunu

03.03.1954 |6309 11.03.1954 Maden Kanunu

6977 24.05.1957 4268 Sayili Kanunun 2. Maddesinin Degistiriimesi Hakkinda
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16.12.1960 |167 23.12.1960 |10688 | Yeralti Sulari Hakkinda Kanun
05.01.1961 (224 12.01.1961 |10705 |Saglk Hizmetlerinin Sosyallestiriimesi Hakkinda Kanun
12.03.1982 (2634 16.03.1982 | 17635 | Turizm Tesvik Kanunu
09.08.1983 |2872 11.08.1983 |18132 |Cevre Kanunu
13.12.1983 |181 14.12.1983 | 18251 |Saglik Bakanliginin Teskilat ve Gorevleri Hakkinda Kanun Hukmunde Kararname
04.06.1985 |3213 15.06.1985 | 18785 |Maden Kanunu
07.05.1987 |3359 15.05.1987 | 19461 |Saglk Hizmetleri Temel Kanunu
16.05.1987 |3360 il Ozel idaresi Kanunu
(Bu kanun ile 1329 Sayil Il Ozel idaresi Kanunu dedistirilmigtir.)
(Termal kaynaklarin vergi ve kazang haklarini il 6zel idarelerine veren kanun bu
kanundur)
27.10.1988 (3487 12.3.1982 Tarih ve 2634 Sayili Turizmi Tegvik Kanunu'’na Bir EK Madde Eklenmesi
Hakkinda Kanun
22.01.2001 (4721 08.12.2001 | 24607 | Medeni Kanun (641, 679, 681, 685, 752, 912. maddeler)
641, 679, 681 maddeler: Miras paylasimi, mirascgilarin sorumluluklari ile
685, 752. maddeler: Miilkiyet konusuyla (bir seyin sahibinin onun driiniine de sahibi
olmasi)
912 maddeler: Borglarla
ilgilidirler.
27.02.2003 [4817 06.03.2003 | 25040 |Yabancilarin Calisma izinleri Hakkinda Kanun
16.04.2003 |4848 29.04.2003 | 25093 | Kltar ve Turizm Bakanligi Teskilat ve Goérevleri Hakkinda Kanun
22.05.2003 |4857 10.06.2003 25134 |is Kanunu
10.5.2005 5346 18.05.2005 (25819 | Yenilenebilir Enerji Kaynaklarinin Elektrik Enerjisi Uretimi Amach Kullanimina iliskin Kanun
13.04.2006 |5487 Sosyal Guvenlik Kurumu Kanunu
5502 20.05.2006 |26173 |Sosyal Glvenlik Kurumu Kanunu
03.06.2007 |5686 13.06.2007 | 26551 |Jeotermal Kaynaklar ve Dogal Mineralli Sular Kanunu
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YONETMELIK

Kabul Resmi Gazete
Tarihi Sayi Tarihi Sayisi | Yonetmelik Adi
15.02.1965 | 6/4355 26.03.1965|11961 | Turizm Muesseselerine Ait Vasiflar Yonetmeligi
2955 19.11.1983|18226 |Fizyoterapi ve Bunlara Benzer Kuruluslar Hakkinda Yénetmelik
1988 Maden Sulari Yonetmeligi
09.11.1991 (91/2432 21.11.1991 (21058 | Turizm Yatirm ve isletmelerinin Niteliklerine iliskin Yénetmelik
06.09.1993 |93/4811 14.10.1993 21728 | Turizm Yatirm ve isletmeleri Nitelikleri Yénetmelikleri
Turizm Alan ve Merkezlerinde Yer Alan Termal Sularin Kullanma Hakki ve Isletiime
31.12.1993|21805 |Usul ve Esaslari Hakkinda Ydnetmelik
21/5/2000 |200/760 |6/7/2000 |24101 |Turizm Tesisleri Yonetmeligi
24.07.2001 | 24472 |Kaplicalar Yonetmeligi
09.12.2003 (25311 |is Saghg ve Guvenligi Yonetmeligi
(Danistay 10. Dairesinin 15.06.2006/3007 Sayili Karari lle iptal edilmistir.)
16.12.2003 | 25318 | Cevresel Etki Degerlendirmesi Yonetmeligi
16.12.2003 23.12.2003 (25325 | Giivenlik ve Saglik isaretleri Yonetmeligi
01.12.2004 | 25657 | Dogal Mineralli Sular Hakkinda Yénetmelik
31.12.2004 | 25687 | Su Kirliligi Kontrolli Yénetmeligi
10.05.2005 | 2005/8948 | 21.06.2005 | 25852 | Turizm Tesislerinin Belgelendiriimesi ve Niteliklerine iligkin Yénetmelik
11.12.2007 | 26727 |Jeotermal Kaynaklar ve Dogal Mineralli Sular Kanunu Uygulama Ydnetmeligi
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NiZAMNAME - TUZUK

Kabul Resmi Gazete -
Tarihi Say! Tarihi Sayisi Tuzik Adi
10.01.1278 Maadin Nizamnamesi
(17.07.1861)
1869 Maadin Nizamnamesi
25.08.1303 [1302 Maadin Nizamnamesi
(28.05.1886)
26.03.1322 1322 Maadin Nizamnamesi
(08.04.1906)
(3.3.1954 tarih ve 8655 sayili Resmi Gazete'de yayimlanan Maden Kanunu ile iptal
edilmigtir)
05.08.1955 |5643 17.9.1955 |9016 Turizm Igbirligi Nizamnamesi
15.08.1957 |9326 12.10.1957 {9730 Fizyoterapi ve Bunlara Benzer Mlesseseler Hakkinda Nizamname
20.07.1961 |5/1465 8.8.1961 |10875 |Yeralti Sulari TUzugu
TEBLIG
Kabul Resmi Gazete
Tarihi Sayi Tarihi Sayisi | Teblig Adi
21.4.2005 25793 | Peloidlerin Uretimi ve Satisi Hakkinda Teblig
25.05.2007/Mukerrer | 26532 |Sosyal Glvenlik Kurumu Saglik Uygulama Tebligi
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UCUNCU BOLUM

SAGLIK TURIzMi

Seyahat, yeni bir kavram degildir. 2000 yiI 6nce Roma Cumhuriyeti
zamaninda yaz ve Kkis icin ayri olmak Uzere seyahat rehberlerinin (itineraria)
satildigi bilinmektedir (Velimirovic, 1998:21). Kagma duslncesi, estetik yaraticihgi
hissedebilme, kendini anlama ve kisisel gelisim gibi temel ihtiyaclarn karsiladigi
takdirde, turizm tatilcilerin duygusal yasamlari Gzerinde ¢ok olumlu etkiye sahip
olmaktadir. Turizm egitim anlaminda da ¢ok énemlidir. En genis anlamiyla, farkli irk,
kaltdr, dil ve dinsel inanistaki insanlarla tanismanin verdigi faydasi vardir turizmin.
Ayrica, istihdam kaynagi olarak turizm is alani sinirli olan bdlgelerde énem
kazanmaktadir. Clnkl turizm hizmetlerinin saglanmasi istihdam olusturmaktadir.
Saglik turizmi bitin bir yila yayildigi igin, strekli bir istihdam saglamaktadir. Ancak
yaz sezonundaki istihdam, 6llU sezonun iki katindan daha fazla olmaktadir. Kaplica
turizmi, dogrudan (kaplica tesisinde calisanlar, saglik personeli, otel gérevlileri vb),
dolayli (tesisin faaliyetine iliskin degisik hizmetler ve ticaret) ve iliskili (kaplica
faaliyetine kismen bagli olan hizmetler ve ticaret) istihdam yaratmaktadir (Unutmaz,
1994:45).

Denilebilir ki, tatil, fiziksel ve zihinsel butinligu yenileme, degisim, huzur ve
rahatlama isteg@ini yerine getirmeli ve kiiltirel, rekreasyon ve spor faaliyetlerinin
gelismesini desteklemelidir. Bu ¢ercevede, gunumuzde turizm turleri amaca, talebe
ve insanlarin zevk ve hobilerine gore ¢ok cesitli ve degisken alanlardaki yeniliklerle
giderek zenginlesmekte olup turizm ¢esitlerini dort ayr kritere gére siniflandirabiliriz
(Kozak, 1996:42);

- Katilan kisi sayisina gore turizm cesitleri; bireysel, kitle ve grup turizmi bu

gruptadir.
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- Katilanlarin yaglarina goére turizm cgesitleri; genglik, orta yas ve Uglnci yas
turizmi bu gruptadir.

- Katilanlarin sosyo-ekonomik durumlarina goére turizm gesitleri: sosyal turizm
ve luks turizm ayrimi yapilabilir.

- Katilanlarin amagclarina goére turizm gesitleri: Bu siniflandirmaya turizme
katilan kisilerin amaglarina goére dedisiklik gdsteren turizm cesitleri
girmektedir. Bu siniflandirmaya giren turizm tirleri arasinda deniz, kongre,

saglk, yat, magara, dag, ciftlik, av, karavan, din, saglik turizmi girmektedir.

Turizm kavrami insanlarin ikamet ettikleri yagam alanlarindan uzakta en az
bir gece konaklamalari sonucu olusan olaylar ve iligkilerin toplamidir (Burkard ve
Medlik 1981:43). Turizm agagidaki 6zellikleri kapsayan genis bir kavramdir.

1. Turizm her seyden énce insanlarin belirli bir sire icin degisik amaclarla
seyahati ve konaklamay! kapsar.

2. Turizm insanlarin kendi konaklama yerleri diginda, strekli yerlesim amaci
gutmemek Uzere yaptiklari seyahat ve gegici konaklamayi igerir.

3. Turizm para kazanma amaci glitmemek Uzere yapilan seyahat ve gegici
konaklamalari icerir.

4. Turizm, liberal bir atmosfer icinde yapilan hareketler buttintdur.

5. Turizm, insanlarin is, merak, din, saglik, spor, dinlenme, kultlr, aile ziyareti,
kongre ve seminerlere katilmak gibi nedenlerle yaptiklari seyahatleri ve
konaklamalari kapsar.

6. Turizm, insanlarin toplu ya da kisisel sekilde yaptiklari seyahatleri kapsar.

7. Turizm, bir yandan seyahatin teskil ettigi dinamik elemani, diger yandan
gidilen yerde 24 saati veya bir gecelemeyi asan konaklamalarin meydana
getirdigi statik elemani kapsar.

8. Turizm, ayni zamanda sosyal bir olaydir.

9. Turizm, sadece seyahat veya konaklamadan ibaret bir faaliyet degildir, ayni

zamanda endustridir.

insanlari seyahate yonelten faktorlerin en énemlilerinden biri de sagliktir. Bu
faktor, bazen kaybolan saghgi tekrar kazanmak, bazen de sagligi uzun sureler
korumak amacini tagimaktadir. Sonugta hastaliklari dnceden dnleme, daha saglikl
olma ve hatta guzelli§gini koruma kaygisi igindeki insanlar, buyuk bir kitle hareketi

yaratmaktadir (Aslan, 1992:30). Su tedavileri metabolizmay hizlandirirken rahatsiz
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bdlgelerin canlanmasini saglamakta ve tuzlu sular pek ¢ok deri rahatsizligina iyi
gelmektedir. Bunun yani sira, gunimuz insani igin is ve sosyal yasamindaki basari

saglik ve iyi gérunmeyle birlikte yurayen bir kavramdir.

Bu kapsamda, saglik ve turizm pek c¢ok ortak nokta paylasmaktadirlar.
Suyun rahatlatici ve tedavi edici 6zellikleri antik ¢caglardan beri biline gelmistir.
Dogal maden sularinin ve sicak kaynaklarin kullaniimasi Roma déneminden beri
surmektedir ve 17. ylzyil Avrupa elitlerinin bu sulardan faydalanma arzulari modern
termal tesis kavraminin olusmasini saglamistir. Ayrica, saghgi gelistirme,
hastaliktan kurtulug gibi nedenlerle iklimsel kosullari degdistirmekte seyahat
motivasyonlarindan birisi olagelmistir (Hall, 1992; 151, Mathieson ve Wall, 1982:25,
Wright, 1988:201). Saglik turizmi IOUTO (1973) tarafindan “Glkenin kaynaklarinin
Ozellikle su kaynaklari ve ikliminin kullaniimasi yolu ile saglik faaliyetlerinin

yapilmasi” olarak tanimlamistir (Hall, 1992:151).

Diinya Saglik Orgutiine (UNWHO) gére saglik insanin yalnizca hasta ve
sakat olmayisi degil, insanin bedenen, ruhen ve sosyal yonden tam bir iyilik halidir
(Koyunoglu, 2003:17). Turizm saglidi, turizm hareketlerinin bélgeye etkilerini bittn
olarak ele alan bir kavramdir. Turist saghgi ise, turistik yasamla ilgili her tirli saglhk
problemlerini tedavi etmek amacli énlemlerdir (Tengilimoglu, Sevin, Ak. 2001:6).
Saglikli turizm kavrami turizmin daha verimli ve etkili olmasini saglayacak fiziksel ve
ekonomik planlama, insan gucu, halkla iligkiler, cevre, pazarlama vs. gibi faktorleri
ve insan saghgi kosullarini iceren bir kavram, saglik turizmi ise dogrudan dogruya
saghga yonelik 6zel ilgi alanli bir kavram (Sengir, 1994:101) olup kaplica turizmi,
saghk kurG tesis ve wellness turizmi gibi konulari kapsayan ticari bir olaydir.
Gunumuzde insanlar, sagliklarinda dizenli bir gelisme saglamayi amaclarken, ayni

zamanda tatil ihtiyacini kargilamak istemektedirler (Cevirgen, 1996:14).

insanlar, tekdiize ve sagliksiz yasam ortamlarindan kurtulmak, yasadiklari
fiziksel ve ruhsal sorunlari gidermek, dinlenmek gibi amaclarla, dogal turizm
kaynaklarindan yararlanmak Gzere insan saghgi tzerinde olumlu etki yapan termal
sularin  bulundugu vyerlere gitmektedirler (Avcikurt ve Koéroglu, 2006:8). Bu
amaglarla belli bir zaman dilimi icerisinde yer degistiren insanlar, gittikleri yerlerde,

konaklama, beslenme, kur ve tedavi uygulamasi, dinlenme ve eglenme
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gereksinimini karsilayacak alt-Ust yapi ve tesislere ihtiyac duymaktadirlar (Akbaba
ve Tasgit, 2008:32).

Dolayisiyla, sadlik turizmi 6zel bir turizm c¢esididir. Burada hedef kitle, saghgi
bozulmus olanlar ile saghgini korumaya duyarl Kigilerdir. Saglik turizmine katilan
turistler, sadece sagdliklarini kaybetmis kimseler degil, sagliklarini korumak ve
gelistirmek arzusunda olan ve kur uygulamalarindan arta kalan zamanlarinda tatil
ihtiyaglarini karsilamak ve rekreatif faaliyetlerden de faydalanmak ihtiyaglari duyan
kisilerdir ve dolayisiyla bu turizm ¢esidinde insan sagliginin korunmasi ve tedauvisi,
aclk hava spor ve dinlence eylemlerinin yapilmasiyla birlikte dogal cevrenin

bozulmadan kullaniimasi amaclanmaktadir (Cevirgen, 1996:23).

Saglik turizmi Uzerinde pek ¢ok tanim yapilmakta olup bunlarin bir kagi

asagida 6zetlenmektedir;

Saglik Turizmi; kisaca tedavi amaci ile yapilan seyahatlerdir. Baska bir
ifadeyle, saglk turizmi, fizik tedavi ve rehabilitasyon gereksinimi olanlarla birlikte
uluslararasi hasta potansiyelini kullanarak saglk kuruluslarinin biylimesine olanak

saglayan turizm tirtdir (Kultir ve Turizm Bakanlhgi, b).

Saglk turizmi, “sizi ya da ailenizin bir Gyesini daha saglikli yapabilmek igin
yapilan seyahatlerdir’ (Ross 2001, de la Barre, de la Barre ve Taggart 2005:9)
seklinde tanimlanabilirken, bir bagka tanima goére, saglk turizmi, saghg: koruma ve
iyilestirme amaciyla belirli bir stre igin yer degistiren insanlarin dogal kaynaklara
dayal turistik bir tesise giderek kir uygulamasi, konaklama, beslenme, dinlenme ve
eglence gereksinimlerini karsilamasi olayidir (Kahraman, 1991:10; Unutmaz,
1994:17; Kozak,1996:16, Cevirgen, 1996:14, Chen, Prebensen ve Huan,
2008:106).

Klr ve tedavi amaci ile belirli bir zaman icgin yer degistiren insanlarin,
gittikleri yerlerde konaklama, beslenme, kur ve tedavi uygulamasi, dinlenme ve
edlenme gereksinimlerini  karsilayan faaliyetlerin  butini saghk turizmini
olusturmaktadir (Tung ve Sag, 1998:22). Yani, saglik turizmi, insanlarin 6zellikle
saghk problemlerini gidermek istegiyle, su, iklim, deniz, magara, camur vb.

degerlerden faydalanmak amaciyla yer degistirmeleri ve gittikleri yorede
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konaklama, beslenme, dinlenme, eglenme ve kir amagh seyahat etmeleri sonucu
olusan turizm hareketidir (Ulker 1988:87, Tung ve Sag, 1998:22).

Saghk turizmi turistik tesis veya bir destinasyonun turistleri cezp edebilmek
icin diger turistik hizmetlerinin yani sira saglik bakim hizmetlerini sunmalaridir. Bu
bakim hizmetleri uzman doktorlar ve hemsirelerce otelde yapilan tibbi bakimi, 6zel
diyetleri, akupunkturu, bitkisel tedavi gibi yontemleri kapsayabilir (Goodrich ve
Goodrich 1991:107). Demek ki, saglik turizmi “diger turistik faaliyetlerin yani sira,
saghga yonelik hizmet veren tesislerde dnceden planlanmis promosyon g¢alismalari

ile musteri cekmek icin yapilan faaliyetlerdir (Weilar ve Hall, 1992:151).

Saglhk turizmi saglik bakimi ve saghgin dizeltiimesi icin tesislere ve turizm
bdlgelerine seyahat etmektir. Dolayisiyla, saglik turizmi turistin saghgina etkisi olan
pek c¢ok farkh faaliyeti kapsamaktadir. Saghk turizmi G¢ sekilde olmaktadir
(UNWTO, 1997:123);

- Tibbi bakim: Ozel bir tedavi veya hastanin yasadigi bdlgede uygun
olmayan Kkaliteli tedaviye ulasabilmek icin seyahat etmektir. Buna 6rek
olarak, belli hastaliklara kargi dinyaca Unli olan veya farkli bir tedavi
metodu uygulayan hastaneye veya hekimlere gidilmesi gosterilebilir.

- Saglik ve iyi olma durumu (Wellness): Spa veya kilo kontrol klinigi gibi bir
turistik bdlge veya tesise diyet uygulamasi, zayiflama, spor yapma gibi
koruyucu saglik uygulamalari igin seyahat edilmesidir. Pek ¢ok otel ve tesis
insanlarin yasam tarzlarinin bu uygulamalari icerecek sekilde degistigini
gOsterecek sekilde spa ve bu tir saglik uygulama tesislerini icermektedir.

- lyilesme ve saghgin yeniden elde edilmesi: Ozel bakim sunan veya bir
hastaligin dizeltiimesi i¢in faydali olan bir bdlgeye veya tesise seyahat

edilmesidir.

Kaspara gore saglik turizmi, saglik hizmetlerini kullanarak fiziksel akli ve
sosyal iyi olma durumunu dizeltme, saglama ve devam ettirme cabasi icinde olan
insanlarin yer degistirmeleri olayinin ve bundan kaynaklanan iligkilerin toplamidir
(Mueller ve Kaufmann 2001:3). Blyuk ve Gumug’e gore ise, saglk turizmi, temel
nedeni ne olursa olsun, saglik intiyaglarinin giderilmesi amaci ile yapilan tim turistik
faaliyetlerdir (Buyuk ve GUmusg, 2008:433). Ancak, bu tanima gore, bir tatil

yoresinde, saglikh yasam faaliyetlerinin yapilmasi, ya da rahatsizlik yada kaza
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gegiren bir turiste yapilan mudahalelerde saglik turizmi kapsamina alinabilecektir.
Yani, saghk turizmi 6zel bir turizm c¢esidi olmaktan ¢ikarak, bir alt Grln halini
almaktadir. Misafirlere, planli ve bir program c¢ercevesinde saghga yonelik
hizmetlerin sunulmasini ve seyahatin ana amacinin saghk olmasi durumunu g6z

ardi eden bir tanimlama olmaktadir.

Saglhk turizmi daha yakin ve daha kisisel deneyimleri sunan bir turizm
cesididir. Dolayisiyla, insan faktéri kaliteli deneyimlerin sunulmasi agisindan ¢ok
6nemli bir noktadadir. Mdasteri hizmetlerindeki mikemmellik isletmeye,
destinasyona ulusal ve uluslararasi boyutta blytk bir rekabet avantaji saglayacaktir
(Victoria Tourism Organisation, 2004:28). Gunumuzde, bir destinasyonun saghkl
olusunu ve saglik bakimi konusundaki faydalarini tanitmak giderek
populerlesmektedir ¢Unkl turizm pazarlamacilari, Grlnlerini ve destinasyonlarini

farklilastirmak zorundadirlar (de la Barre, de la Barre ve Taggart, 2005:6).

Tdm bu tanimlar 1g1ginda denilebilir ki, saglk turizminde;

- Ana hedef kitle, saghdi bozulmus, ya da sagligini korumaya duyarli
kisilerdir,

- Beklentilerin saglikla ilgili olmasi ve dolayisiyla blyik olmasindan dolayi
yuksek standartlar gerektirmesi nedeniyle, uzmanlik isteyen bir turizm
dalidir.

- Sadece konaklama ve saglik hizmetlerinin degil, eglence ve dinlence
faaliyetlerini iceren bir turizm cesididir.

- Dogal faktorlerin temel arz unsurunu olusturmasina ragmen, yetismis ve
kaliteli insan gucu, énemli bir etkendir. Dolayisiyla, teknik personelin (doktor,
hemsire, fizyoterapistler vs.) yani sira konaklama hizmetlerini sunan

personelin de uzman olmasi gerekmektedir.

3.1. SAGLIK TURIZMININ GELISMESININ ANA NEDENLERI

19. yluzylin sonlarinda, ortaya c¢ikan sehirli orta sinif, endustrilesme
sonucunda olusan fazla kalabalik ve kirlilige karsi denizin, dag havasinin saglga
faydali etkilerinden yararlanmaya baslamistir (de la Barre, de la Barre ve Taggart
2005:4). Bu surecte gesitli demografik, ekonomik ve yasam tarzi faktorleri saglk

turizminin kavramsal acidan ve pazar pay olarak turizm sektorl igindeki dneminin
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artmasina neden olmustur. Bu sebepleri asagidaki sekilde dzetleyebiliriz (Borman,
2004,60, de la Barre, de la Barre ve Taggart 2005:6-8);

3.1.1. Yas Ortalamasinin Artmasi:

Dunyada ikinci diinya savasi sonrasi yasanan dogum patlamasi yavaslamis
durumdadir ve ikinci diinya savas! yillari sonrasinda yasanan hizli nifus artisi
dénemi kigiler (50lerinin ortasinda olan kigiler)den olusan yaklasik olarak 78 milyon
insan saglik turizminin ana hedef kitlesini olusturmaktadir. Bu gruptaki insanlarin
seyahat ederken saglik ihtiyacglarini karsilama istekleri bu turizm pazarinin
bayimesindeki itici gu¢ konumundadir. O ddénemde doganlar artik en yuksek
harcanabilir gelir sahibidirler ve seyahat etme egilimi géstermektedirler. Bu grup
fiyat konusundan daha ¢ok pazarlamanin diger unsurlari (mekan, guvenirlilik, kalite

vb.) hakkinda duyarlidirlar.

3.1.2. Yagsam Tarzinin Degigsmesi:

Hedef pazarin demografik 6zelliklerinin ve yasam tarzlarinin degismesi;
estetik ameliyat, spa, fitness merkezleri, bagimlilik tedavi merkezleri vb. hizmet ve
tesislerine olan talebin artmasi anlamina gelecektir. Tim diinyada saglikh olma ve
alternatif tedavi yontemlerinin saghgdi kuvvetlendirdigi ve iyilestirdigi yoninde
bilgilerin artmasi bu dogrultuda buylk bir istek uyandirmaktadir ve sifali sicak su
kaynagi olan termal tesisler ve kaplicalar da artik sadece ileri yastakiler ya da
hastalar icin degil saglik, estetik arayisinda olan ve zinde kalmay! bir yasam bigimi
haline getirmis, ruh ve beden glizelligine 6nem veren insanlara da hizmet vermeye

baslamistir (Koyunoglu, 2003:43).

3.1.3. Turizm Alternatifleri:

Bugunin tiketicileri gesitli bolgelere seyahat etmiglerdir ve yeni ve farkli bir
tatil deneyimi istemektedirler. Genellikle, egitime yonelik ve deneysel yenilikler
istemektedir ve sagllik ve wellness turizm pek ¢ok agidan bu istekleri

karsilamaktadir.

3.1.4. Saglk Sisteminin Ozellikleri:

Pek cok ulkede, tibbi bakim alabilmek i¢in uzun bekleme siralarinin olmasi,

yuksek maliyetler, saglik sigortasinin olmayigi gibi sebepler yurtdisinda, saghk
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hizmetinin arastirimasi sonucunu dogurmustur. Ayrica, belli bir tGlkede ¢ok pahall
olan bir ameliyat, diger Glkelerde daha ucuz olabilmekte ve bu da saglik turizminin

gelismesinde etkin olmaktadir.

Bunun yani sira bazi ulkeler vatandaslarinin saglik icin yurt disina gitmeleri
konusunda tesvik saglamaktadir. Ornegin Finlandiya hiikiimeti savas gazilerini spa
tatil bolgeleri gibi saglik tesislerinde hastaliklarini iyilestirmek i¢in hikimet yardimi
alabilecekleri bir program iginde yer almalari i¢in desteklemekte (Rosen, 2006:40)
ve deniz asirl yagsayan gaziler seyahat ve tedavi masraflarinin hepsini kapsayan bir
destek ile yilda 10 gin igin Finlandiya’daki saglik tesislerine seyahat
edebilmektedirler (Chen, Prebensen ve Huan, 2008:105).

3.2. SAGLIK TURIZMINIiN BOLUMLERI

Saglik turizminin ele alinmasinda saglik turizmi kapsamina giren faaliyetler
ve bicimleri nedeniyle bir karmasadan séz edilebilir. Bu amagcla, saglik turizmini
siniflandirarak, ele alinan saglik turizmi bigiminin ¢evresini ¢gizmek, bu karmasikhgi
Onlemede yararli olabilir. Saglk turizmi Medikal/tip Saglik turizmi, Termal turizm ve
spa-wellness 6zellikli saghk turizmi olmak Gzere (Blyik ve Glimus, 2008:433) ya da
Termalizm, Klimatizm, Uvalizm seklinde (Tengilimoglu, Sevin, Ak, 2001:7) lce
ayrilmaktadir genelde. Buylk ve Gimdis, ise tedavi sekillerine ve faydalanilan

unsurlarin ¢esidine dayanarak daha kapsamli bir siniflandirma yapmiglardir.

Sekil 3.1: Saglik turizmi siniflandirmasi

/ Sag“k Turizmi

Medikal/Tip Saglik Turizmi Dogal Yollarla tedavi

e

Termalizm Klimatizm Uvalizm

Klimaterapi ‘// ﬁéeoterm“ﬂpi

Speleoterapi
Peloidoterapi
SPA- Wellness

Talassoterapi
Kaynak: Buylik ve Gumus, 2008:433)
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Saglik turizm pazarinin her biri daha ézellikli bir pazar bélimimu tanimlayan

bes bileseni sdyle siralanabilir (Hall, 1992:151);

- Gunes ve eglence faaliyetleri

- Saglik ana motivasyon unsuru olmadan saglik faaliyetleri igcinde yer almak
(Dag tirmanisgi, bisiklet turlari gibi macera ve spor faaliyetleri)

- Seyahatin temel motivasyon unsuru sagliktir (6rnegin termal kaynaklara
veya farkli iklimsel 6zellikleri olan boélgelere seyahat etmek)

- Masaj, sauna veya spa tesisleri gibi saglik tesislerine gitmek

- Tibbi tedavi

Ayni sekilde, saglk turizmi iki alt dala bolunebilir; bir tarafta saglk tesisinde
tedaviyi iceren klasik saglik turizmi yer almaktadir. Bu kavram igerisinde asagida
belirtilen konular dnemlidir (Hans ve Rupp, 2005:13);

- Topraktan ve termal sulardan elde edilen dogal sifa kaynaklari
- Geleneksel tedavi tesisleri

- Geleneksel saglik tesisi 6zellikleri

Klasik saglik turizminde tesiste konaklamanin temel amaci, hastaliklardan
korunmak, hastaliklardan kurtulmak, iyilesmek veya yasanan bir ameliyat ya da
kaza sonrasinda ortaya ¢ikan arizalarin giderilmesidir. Dolayisiyla, konaklamalarin

sureleri genellikle bellidir ve doktor raporu dogrultusunda gerceklesir.

Diger tarafta, saglk turizminin modern sekli yer almaktadir ve “Wellness”
diye adlandinimaktadir. Wellness turizmi rahatlama ve memnuniyeti birlestiren
saghk odakh bir tatil seklidir. Konusu, saglk turizmi merkezinde fiziksel ve akli
sagligin iyilestiriimesidir. Bu tur bir merkez, klasik bir saglik tesisi, spa veya 6zel bir
otel olabilir. Bu tur turizm ¢esidinin sundugu 6nemli hizmetler; saglik ve beslenme,
guzellik ve zindelik, anti—stres ve rahatlama ile fithess ve antrenmandir (Hans ve
Rupp, 2005:15).

Mueller ve Kaufmann ise saglik turizmini talep agisindan ele almiglar ve

asagida gosterilen bolimlemenin talep yoninden dogru oldugunu belirtmiglerdir;
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Sekil 3.2: Talep ydninden saglik turizminin sinirlari

Turizm
Diger . . . L. GUnUbirlik
Turizm Is turizmi Saglhk Turizmi Sevahatler
Saglik Hasta
Hastalik dnleme turizmi Spa/iyilesme Turizmi

Ozel wel -
Hastaliklardan ellness turizmi

Bireysel Wellness
Saglik Hizmetleri

Kaynak: Mueller ve Kaufmann, 2001:4

\ 4

Tibbi
Hizmetler

Saglik turistlerinin pek ¢odu iyi olma durumunu guglendirecek pek cok
faaliyet cesidini (yoga, meditasyon, saglikli beslenme) evlerinde de uygulamakta
olup Batili turistlerin son egilimleri Dogu felsefesi ve tedavilerinde (6rnegin, Cin
tibbi, Budist meditasyon, Thai masaji, Hint Ayurvedasi) rahatlama arayisidir (Smith
ve Kelly, 2006:2). Saglikh yasam seklini devamh olarak uygulamayan insanlar
tatillerinde bunu denemektedirler. Kisa bir seyahatte bile bu tir faaliyetleri
uygulamanin uzun sureli etkileri oldugu belirtiimektedir (Smith ve Kelly, 2006:2).
Saglhk turizminin icerdigi faaliyetler ve motivasyon unsurlari asagidaki tabloda
gosteriimektedir;

74



Tablo 3.1: Saglik turizminin boyutlari

Turist Motivasyonu Ozellikli Yerlegimler/Faaliyetler Kaynak

Tibbi/Kozmetik Ornegin, hastaneler, klinikler Connell

Maddi/Fiziksel Ornegin, spa merkezleri, masaj, Lea, Lehto, Brown, Chen ve
yoga Morrison; Puczko ve Bachvarov

Kagis ve Rahatlama | Ornegin, sahil, spa, daglar Pechlaner ve Fischer; Puczko

ve Bachvarov

Zevk Alma/Deneme | Ornegin, festival alanlari Lea, Pernecky ve Johnston

Varolugsal ve Ornegin, kisisel gelisim ve felsefi Smith ve Kelly, Steiner ve

Psikolojik dislnceye odaklanan merkezler Reisinger

Ruhsal Ornegin, ruhsal arinma Devereux ve Carnegie;
yolculuklari, yoga benzeri Pernecky ve Johnston; Lehto,
uygulamalar Brown, Chen and Morrison

Toplum yoénelimli Ornegin, génulli igler, yardim Devereux ve Carnegie; Smith
yarayasleri ve Kelly

Kaynak: Smith ve Kelly, 2006:3

3.2.1. Wellness (iyi Olma) Kavrami

Saglik turizmi hakkinda konusurken U¢ grubun belilenmesi gereklidir;
hastalik, wellness (iyi olma durumu) ve spa. ilki hasta olan insanlarin problemlerin
giderilmesi ile ilgiliyken saglikli insanlarin sagliklarini korumak ve daha iyi konuma
getirmek wellness ve spa turizminin konularidir (Baeva, 2005:3). 2000li yillarda
nufusunun %17si 65 yasin Uzerinde olan Avrupa’nin bu oranin 2025 yilinda %25e
yukselecegi tahmin edilmekte olup 6zellikle alim glici ¢ok ylksek olan 3. kusak
olarak tanimlanan 50 yas ve Ustl insanlar, sadlikta 6nleyici tedavi ve zinde kalma
arzusu ile surekli artan yiksek kaliteli “wellness” olanaklarina yoénelik talep
olusturmaktadir (Turofed Dergi; 2008:56)

“lyi olma” kavrami ilk kez Amerikali Doktor Halbert Dunn’'un 1959 yilinda
insani vicut, ruh ve akli batinG ve cevreye bagimli olarak tanimladi§i yazisinda
ifade edilmistir (Mueller ve Kaufmann 2001:2). “lyi olma” durumunun neyi kapsadigi
konusundaki gorusler ¢ok cesitlidir. Dolayisiyla, iyi olma durumu, c¢esitli sekillerde
tanimlanabilir. Bazilari igin var olmanin gergek dogasi ile yuzlesildigi felsefi bir bakis
acisidir, digerleri icin kisisel gelisim ve bedensel, akli ve ruhsal olarak kendiyle
barigsik olma durumudur (Smith ve Kelly 2006:1). Bunun yani sira, iyi olma
durumunun sadece fiziksel saghgi kapsamadigi yéninde bir goéras birligi vardir.
Hatta bUyUk oranda fiziksel olan faaliyetler zerinde yodunlasildigi zamanlarda bile,

olaylarin psikolojik boyutlari da belirtiimektedir (Smith ve Kelly 2006:1).
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Wellness kelimesi akil, vicut, ruh ve iligkilerde iyi ve zinde olmayi ifade
etmektedir. Bu kapsamda insanin kendisini ruhsal, bedensel, zihinsel olarak iyi ve
zinde hissetmesini saglayan her tlrli masaj, cilt bakimi, gamur ve yosun banyolari,
klvet bakimlari, talassoterapi gibi doga ve dogal Urtinlerle saghkli yasam ydntemleri
ile yapilan viacut bakimlari Wellness kapsamina girmektedir (Kaltir ve Turizm

Bakanhgi, c).

Ayrica, iyi olma durumunun, fiziksel sagliktan ¢ok, mutlulukla iligkili oldugu,
insanlarin saglkli olmalarinin mutlu olmalarina yeterli olmadidi, saglik ve mutluluk
kavramlarinin birbirinden farkli oldugu, iyi olma durumunun bu iki kavrami kapsadigi
(Smith ve Kelly, 2006:1) belirtiimektedir. Bu kapsamda, iyi olma durumu “ fiziksel,
akli ve ruhsal saghgin toplumsal ve dogal ¢evre ile daha uyumlu sekilde yasamasini
saglayacak sekilde iyi olmak” olarak tanimlanmaktadirlar (Myers, Sweeney ve
Witmer, 2005).

Adams iyi olma durumu igin dért ana prensip oldugunu belirtmektedir (Smith
ve Kelly, 2006:2);

- lyi olma hali cok boyutludur.

- lyi olma hali lizerindeki arastirma ve uygulamalar hasta olma nedenlerini
tanimlamaktan daha ¢ok iyi olma sebeplerini belirlemelidir.

- lyi olma durumu denge ile ilgilidir ve

- lyi olma durumu, géreceli, dznel ve algisaldir.

Son prensip, iyi olma halinin fiziksel durumdan ziyade psikolojik durumla
daha cok ilgili oldugunu belirtmesi agisindan ilgingtir. Puczko ve Bachvarov benzer
sekilde iyi olma durumu icin sosyal, fiziksel, duygusal, akli, ¢evresel, ruhsal ve
mesleki olmak Uzere yedi boyut belirtmektedirler (Smith ve Kelly, 2006:2).
Dolayisiyla, iyi olma durumunun sadece yasam suresinin uzatilmasi degil, yasam
tarzinin bu dogrultuda degistirimesi ve insanin yasamina kalitenin eklenmesi ile

iligkili oldugu soylenebilir.
Wellness turizmi saglik turizminin bir dali olarak kabul edilmektedir. Turizm,
iyi olma durumunun anlatilan boyutlarinin pek ¢cogununa katkida bulunabilmektedir.

Turistler, bir seyahate katilabilmek icin fiziksel agidan yeterince saglikh olmalidirlar.
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Talep acgisindan, Wellness turistleri kendi sagliklari Gzerinde etkin bir rol oynamak
isteyen kigilerdir. Siklikla, klasik ilaglardan daha cok alternatif yontemleri tercih
etmekte ve denemekten ¢ekinmemektedirler. Pek ¢ok Wellness turisti “toplum”
duygusu yasamak istemektedir. Dolayisiyla, temel amaclari kisisel gelisim olmasina
ragmen, Wellness turistinin ¢ogu, diger insanlarla birlikte bir ¢esit psikolojik,
duygusal ve ruhsal birliktelik hissetmek istemektedirler (Smith ve Kelly, 2006:3).

3.2.2. Termal Turizm

Saglk turizminin énemli alt dallarindan biri olan termal turizm, insanlarin
bozulan sagliklarini tedavi etmek, saglikli olanlarin sagliklarini korumak ve bu yolla
yasam surelerini uzatmak istemeleri sonucu, termal sularin dnemini kavramalari ve
termal merkezlerde kurulu igletmelere gitmeye baslamalari ile ortaya cikmistir
(Tutar, 1991:222).

Mineralize termal sular ile ¢amurlari kaynagin yoéresindeki ¢cevre ve iklim
faktorleri bilesiminde, insan sagligina olumlu katki saglamak tzere, uzman doktor
denetim ve programinda, fizik tedavi, rehabilitasyon, egzersiz, diyet gibi destek
tedavilerle koordineli kiir uygulamalarina termalizm denmektedir. Bu amacla yapilan
turizm hareketi de termal turizm olarak adlandiriimaktadir (Tung ve Sag, 1998:22).
Termalizm, saglik turizmi kapsaminda ele alinmalidir ¢inki saglik turizminin
yelpazesinde yer alan de@erlerden sadece termal su ve iklim degerlerinden belli
kurallara bagh kalarak faydalanmayi amaclayan insanlarin en az 21 glin slreyle yer
degistirmesi ve bu gecici durumdan kaynaklanan ihtiyaclarin karsilanmasiyla ilgili

faaliyetler sonucu meydana gelen turizm hareketidir (Celik, 2001:4).

Termal suyun kaplicada kullanilabilmesi i¢in o suyun yeraltindan ¢ikan dogal
termal su olmasi, sicakliginin 20 °C lzerinde bulunmasi, litresinde ise en az 1 gram
mineral bulunmasi gerekmektedir. FITEC (Uluslararasi Kaplicalar Birligi)
balneoterapi uygulamalari icin 21 gunlik bir streyi uygun gérmustir. Almanya’da
21 gunlik bu sure igerisinde gun asiri bir banyo yapilmasina musaade edilmektedir,
bos olan diger glinlerde ise tedaviyi destekleyici uygulamalar yapiimaktadir (Celik,
2001:6).

Eski bir gelenek olarak dogal termal kaynagdin uzerine, uygun bir uzakliga

termal su ve diger faktoérlerden yararlanmak Uzere yapilmig, tesise ve kaynak
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ortamina “Kaplica” denilmektedir (Ozbek, 2005:8). Kaplica, Tiirkge bir sdzciik olup,
kapali ilica (tesis yapilmis ilica) kelimelerinden tiremigtir. llica ise, sicak su kaynagi
ya da yoOresi demektir. Termal ise, Latince, Romalilardan kalan bir sézcuk olup
ihcanin es anlamhsidir. Roma’da kaplica tesislerine “terme” denilirdi. Cermik ise,
bazi yorelerde halk agzinda kaplica anlaminda kullanilan bir sézcuk olup banyo

anlamina gelmektedir (Karagulle, 2009a:9).

Turizmin temel tanimi ve diger turizm cesitlerinin tanimlanmasinda oldugu
gibi ortak noktalara vurgu yapilmakla birlikte, tek bir termal turizm tanimi oldugunu
sdylemek imkansizdir. Asagida, termal turizme iliskin yapilan tanimlarin bazilari

verilmektedir;

Kaplica turizmi, insanlarin bir yandan tatil yaparak dinlenmelerine imkan
verirken diger yandan da sagliklarini koruyan ve iyilestiren bir turizm cesididir
(Unutmaz, 1994:34). Mineralize termal sularin ve bunlara ait gamurlarin, kaynagin
yoresindeki, saglik Uzerinde olumlu etki yaratan c¢evre ve iklimsel faktérlerin ve
biyolojik ortamin insan sagligina olan etkisinin, uzman hekimin programi ve
denetimi ile termal su banyosu, icme ve inhalasyon (soluma), camur banyosu gibi
cesitli yontemlerle, iklim kird, fizik tedavi, rehabilitasyon, mekanoterapi, egzersiz,
psikoterapi, diyet gibi destek tedavilerle birlestirimesi ile yapilan kir
uygulamalarinin olusturdugu turizm hareketidir (Unutmaz, 1994:33, Cevirgen,
1996:24).

Yine, termal turizm mineralize termal sular ile ¢amurlarin, kaynagin
yoresinde cevre ve iklim faktorleri ile beraber, insan sagligina olumlu katki
saglamak U(zere, uzman hekimlerin denetim ve programinda, fizik tedavi,
rehabilitasyon, egzersiz gibi destek tedavilerle beraber kir uygulamalari i¢in yapilan
turizm hareketi (Bastem, 1997:14) ya da jeotermal kaynaklarin saghgdi koruyucu,
dinlendirici, tedavi edici 6zelliklerini bir termal turizm tesisi bunyesinde doktor ve
saglik personelinin denetiminde, gerekli tibbi arag ve gerecleri, kir parkinin diger
batin hizmet birimleriyle birlikte tesise gelen mdusgterilerin hizmetine sunmaya

yonelik faaliyetlerin butlind (Kozak, 1996:44) olarak tanimlanabilir.

Termal turizm, insanlarin daimi ikametgahlarindan gecici olarak ayrilarak,

saghklarinin yeniden tesisi, saghkli yasam icin saglkli tatil gibi amaclarla termal
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turizm hizmeti arz eden igletmelere giderek, oradaki kaplica, deniz ve iklim
degerleriyle birlikte sunulan konaklama, yiyecek — icecek, fizige ve zihne yonelik
rekreatif faaliyetler gibi turizm hizmetlerinden faydalanmalari sonucunda ortaya
ctkan bir turizm cesididir (Celik, 2001:4). Kahraman’a gore termal turizm, “saghgi
koruma ve iyilestirme amaciyla belirli bir sire igin yer degistiren insanlarin dogal
kaynaklara dayali turistik bir tesise giderek, kir uygulamasi konaklama, beslenme,
dinlenme, eglenme ve spor aktivitelerini karsilamak Uzere gerceklestirdikleri turistik

faaliyetlerin batlina olarak tarif edilmektedir. (Kahraman, 1978:5)

Baska bir tanima gére, saglik amacl kullanilan kaplicalar, ihcalar, igmeler,
¢camur banyolari ve magaralarin hepsine birden termal merkezi, bu merkezlere
saglik amach seyahat etme iglemine ise termal turizm denmektedir (Sezgin ve Avcl,
1991:11). Tutar, dogal sekilde belirli bir sicakhiga sahip olarak yerylziine ¢ikan ve
yararli mineralleri kapsayan maden sularinin veya sifali ¢gamur ve buharlarin
bulundugu yorelerde, yoreye 6zgu iklim kosullari icerisinde gerceklesen turizm tiri
olarak tanimlamaktadir (Tutar, 1991:223).

Termal turizm, termal su ile sadece her gliin 2-3 defa banyo yapmak degildir.
Amag; termal suyun tibben belirlenmis endikasyon (sifa) 6zelligi ile uzman doktor
denetiminde etkin ve uygun tedavinin yani sira; dinlenme, rekreasyon, eglence,
spor gibi 6zellikle insan sagligini korumak, zinde kalmak amaciyla saglkl bir yasam
ortami sunmaktadir. Termal su kullanacak termal tesisler ne bir hastane, ne bir
klinik ne de bir hamamdir. Termal turizmi olusturan ana unsurlar; doga guzelligi,
glines, temiz hava, uygun iklim ile birlikte termal suyun 6zelliklerinin dogru kullanimi
sayesinde insan sagligi ve turizm olgularini birlestirmektir (Ayyildiz 1999:2). Kaplica
tedavisi ya da tip dilinde kullanilan terimle balneoterapi, termalizm ve klimatizmi
butinlestiren, maden suyu ile kaynagin bulundugu ydreye 6zgu iklim kosullarinin ve
bunlari tamamlayan ve bunlari tamamlayan biyoloji ortamin kur seklinde
uygulanmasiyla énemli tevdi etkinlikleri bulunan bir terapi sistemidir. Bu kapsam
icerisinde camur tedavisi “Peloidoterapi”, iklim tedavisi “Klimaterapi”, madgara
tedavisi “Speleoterapi” gibi uygulamalar, ¢evre unsurlarinin doga ile birlestirilerek

modern tibbin hizmetine sunuldugu tedavi yontemleridir (Arasil, 1991:45).

Bu tanimlardan, termal turizmin;

- En az bir gece konaklamay! icerdigi
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- Saglik turizmi kapsaminda ele alinmasi gerektigi,

- Belli kurallara ve sekillere uyularak ve doktor kontrolinde yapilmasi
gerektigi,

- Dogal kaynaklarin icinde, Uzerinde veya yakin gevresinde yapilmasini
zorunlu oldugu,

- Banyo, soluma (inhalasyon), igme veya ¢amur banyosu gibi uygulamalara,
fizik tedavi, egzersiz, diyet gibi destek tedavilerin eklenmesinin gerekli
olduguna,

- Tedavi etmeye ya da korumaya yodnelik hizmetlerden arda kalan bos
vakitlerin degerlendiriimesine yodnelik eglence — dinlence faaliyetlerinin
dikkatli sekilde planlanmasi ve gesitlendiriimesi gerektigi,

- Musgterilerin sadece yagl ve hasta insanlar olmaktan uzaklastidi, bir hayat
tarzi halini alan saglikh yasam uygulayicilarinin talep ve standartlari
yukselttigi,

anlasiimaktadir.

3.2.2.1. Jeotermal Kaynaklar

Genelde jeotermal enerji olarak adlandiracagimiz sicak su kaynaklari ve
dogal buhar kaynaklarinin sicakliklarina goére c¢esitli kullanimlari vardir. Kapsamli
olarak “jeotermal kaynaklar, sicakhgi yillik ortalama ytzey sicakhiginin tstiinde olan
dogal olarak yeraltinda olusmus ve gevresindeki yer alti ve yeristi sularina oranla
daha fazla erimis madde ve gazlar icerebilen su, buhar ve gazlardir’ sekline tarif
edilebilir (Simsek, 1991:5).

Ayrica, jeotermal enerji, yerkabugunun derinliklerindeki 1sinin olusturdugu,
sicakligi surekli olarak bolgesel atmosferik yillik ortalama sicakligin tzerinde olan,
cevresindeki sulara gore daha fazla erimis madde ve gaz icerebilen, dogal olarak
clkan veya teknik yontemlerle yerylUzine cikarilan su, buhar ve gazlardan
dogrudan, dolayli ve entegre kullanim ile dretilen her tarli enerji olarak
tanimlanmaktadir (Maden Tektik Arama Genel Midurligu, 2005:3). Yerin c¢ok
derinlerinde nétron ve proton halinde bulunan pargaciklar, rastladiklari madenleri
degistirir, onlarin birgogunu radyoaktif yapar, yerylizinde bulunmayan ve uzun sure
duramayan cisimleri meydana getirirler. Yerustinde, olagan olarak, rastlanmayan
bu cisimleri ancak kaplica ve maden sulan kaynak yerlerinde bulmak mimktn olur.

Boyle kaplica sulari, yerin Ustine g¢iktiktan bir sire sonra bu 6zelliklerini kaybederek
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normal eriyikler haline gegerler. iste bu nedenle kaplica ve maden sulari, ancak

dipten yerin Ustune giktiklar yerde kullanilirsa faydalh olurlar (Eko Dialog).

Her jeotermal sistem birbirinden farkli jeolojik yapiya sahiptir. Bu nedenle
jeotermal sular da birbirinden farklidir (Ozbek, 2005:9). Bununla birlikte, maden
sulari, tiptaki kullanim alanlarini belirlemek Uzere, cesitli &6zelliklere gore
siniflandirilir (Ozer 1991:36; Ulker, 1994:133; Eko Diyalog);

1. Oluslarina gore Siniflandirma:

Vadoz veya Jeotermal Sular: Atmosfer kodkenli sularin bir kismi
atmosferdeki ve yerin Ustindeki sularin ¢ok derinlere sizma imkanlar bularak
sicakligi artmis ve sonra tirli nedenlerle yeniden disar ¢ikmis sulardir ki bunlara
da vadoz sular (gines goérmis sular) denir. Yeryluzindeki yagmur kar gibi
atmosferik sularin topraktan sizmasi ve ¢atlaklardan derinlere inmesi sonucu isinir
ve minerallerle yuklenirler, gegirimsiz bir tabakaya geldiklerinde, uygun bir gatlak —

fay yoluyla tekrar yerytzine c¢ikarlar. Bu tir sulara “Vadoz Sular” denir.

Juvenil ve Magmatik Sular: Sicakliklari ve cikardiklari su miktar
mevsimlere gore degismeyen butin bu sularin kimisinin ¢ok derinlerden geldigi ve
ilk defa atmosferdeki su dolasimina katildigi ileri strilmuastir ki bunlara juvenil
sular (henlz glines gérmemis sular) denilmistir. Yer kirenin c¢ok derinlerinde,
yuksek basing¢ altinda juvenil hidrojen ile atmosferik oksijenin birlesimiyle olusan
sular, gollenerek catlaklardan yerytzine ¢ikarlarken, yerylzinun Ust tabakalarinda
cesitli yonli kimyasal reaksiyonlara ugrarlar. Juvenil sular, cogu kez volkanlarin
disan attiklari erimis lavlarin terkiplerinde bulunur. Bu tlr sular ¢cok derinlerden gelir
ylUksek derecede sicak olur ve iglerinde erimis halde ¢ok sayida madeni maddeler

bulunur.

Karigik Sular: Yerin derinliklerinden satha c¢ikan sularla, yergekiminin
etkisinde yerin derinliklerine sizmakta olan sularin, degisik seviyeler ve jeolojik
yapllar icerisinde karsilasmalari ve karismalari sonucunda olusurlar. 9/10 oraninda
vadoz, 1/10 oraninda juvenil sulardan meydana gelen sulardir. Bu sulara 6rnek;

Tarkiye’'deki Génen, Almanya’daki Kaprisbad kaplica sulari verilebilir.
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Yerin derinliklerine inildikge, ortalama bir degerle, her 30 m. de 1°C sicaklik
arttigindan bu sularinda ¢ok derinlere sizmalari ile sicakliklari artmigtir. Bdyle
volkanik bolgelere ve yerkabugunda kiriklarin bulundugu yerlere tekabul etmek
Uzere bu sular kaplica sulari olarak yeniden yize ¢ikmisglardir. Bunlar arasinda ¢ok
sicaklari vardir. Ancak ¢ok sicakta olsalar kaplica sularin hangisinin juvenil ve
hangisinin vadoz kokunden geldidi kesinlikle bilinmemektedir. Dunyanin cesitli
bdlgelerinde yapilan arastirma ve gdzlemlere gore, sicak juvenil sularin daha ¢ok
volkanik bdlgelerde ve aktif deprem kusaklari Uzerinde, sicak vadoz sularin ise
catlakl ve kivrimh jeolojik yorelerde g¢ikis yaptiklari tespit edilmistir (Ulker,
1994:157).

2. Sicaklik Derecelerine Gore Siniflandirma: Termal Sular

a. Sicakhgi 20 °C lizerindeki sular
i. Hipotermal Sular (20 °C — 34 °C)
ii. Isotermal Sular (34 °C — 38 °C)
iii. Hipertermal Sular (38 °C (izerindeki sular)
b. Soguk Sular; 20 °Cnin altindaki sular

Bu tanimlamaya ilaveten termal sular sicaklik degerlerine goére, soguk sular
(20 °C’den asag), ilik sular (20 °C — 37 °C arasi), sicak sular (37 °C — 42 °C arasi)
ve cok sicak sular (42 °C’den yiiksek) seklinde de siniflandirimaktadir (Ulker,
1994:153). Ulkemizde hipotermal sularla banyo kiirleri yapan halkimiz bu

uygulamaya “ilica” hipertermal sularla icme kdurleri icin de “icmece” demektedir.

3. Mineral Yogunluguna ve Tonsiteye Gore Siniflandirma;

a. Hipertonik sular
b. Isotonik sular
c. Hipotonik sular

4. Tasidiklari Mineralin veya Gazin Tiriine Gore Siniflandirma:

a. Alkalik (=Bikarbonatl)
b. Aci (=Sdlfath)

c. Tuzlu

d. Kuakartli
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e. Karbondioksitli
f. Radyoaktif

g. Demirli

h. lyotlu

i. Arsenikli

j- Oligometalik (=Basit Akrometal veya soguk akratopegen) ve
k. Karigsik Sular

5. Maden sulari ve c¢amurlarinin radyoaktiflik o6zelliklerine gore

siniflandirma

a. Zayif radyoaktif sular/camurlar 2.000 — 10.000 picocuri/litre
b. Orta radyoaktif sular/gamurlar 10.000 — 30.000 picocuriflitre

c. Kuvvetli radyo aktif sular/gamurlar 30.000 ve daha gok picocurilitre
Jeotermal kaynaklardan uretilen akiskan, sicaklik degerlerine gore oldukga

genis bir yelpazede kullanim olana@i sunmakta olup asagidaki tabloda akigkanin

sicakligina goére faydalanilan kullanim alanlari gésterilmektedir.
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Tablo 3.2. Jeotermal kaynaklarin kullanim alanlari

SICAKLIK KULLANIM ALANLARI

180 Yuksek konsantrasyonlu sollsyonlarin buharlastiriimasi
170 Diatomitlerin kurutulmasi, agir su ve hidrojensilfit elde edilmesi
160 Kereste, balik ve benzeri yiyeceklerin kurutulmasi

150 Bayer’'s metodu ile aliminyum eldesi

140 Konservecilik, ¢iftlik Grinlerinin ¢abuk kurutulmasi

130 Seker endustrisi, tuz endUstrisi

120 Distilasyonla temiz su elde edilmesi

110 Cimento kurutmacihgi

100 Organik maddeleri kurutma, yin yikama ve kurutma

90 Balik kurutma

80 Yer ve sera isitmaciligi

70 Sogutma (Alt sicaklik limiti)

60 Sera ahir ve kimes isitmaciligi

50 Mantar yetistirme, balneolojik kullanimlar

40 Toprak 1sitma

30 YUlzme havuzlari, fermantasyolar, damitma ve sogutma
20 Balik ciftlikleri

Kaynak: Maden Tektik Arama Genel Mudurligu, 2005:3

Ozellikle, giiniimiizde 180°C’nin lzerinde olanlar elektrik tretiminde; 180 °C
ile daha asadida 40 °C’ye kadar olan boliimde yer alan sicak su kaynaklari
Isitmacilikta, gesitli endistrilerde ve balneolojide, 40 °C’nin altinda ise, daha cok

Balneolojik kullanimda yararlaniimaktadir (Simsek, 1991:5)

Kisaca 6zetlemek gerekirse, jeotermal enerii ile (Mertoglu, 1991:33)
- Elektrik enerjisi Uretilir
- Isitma yapilir (sehir, sera, ev, otel ve benzeri)
- Sogutma yapilir
- Termal turizmde kullanihir

- Kimyasal maddeler aretilir

Jeotermal kaynaklar olan sicak ve soguk maden sulari ve camurlarin
kimyasal bilesenlerine gore olumlu etki yaptiklari baslica hastalik tlrleri su sekilde
dzetlenebilir (Ulker, 1994:155);

Sodyum — Klorurli (Tuzlu) Sular
- Romatizmal hastaliklar
- Deri hastaliklari

- Astim, bronsit,
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- Kalp — kan dolagimi hastaliklari
- Fiziksel ve psikolojik yorgunluklar
- Kaslari glglendirme
Hidrokarbonatli ve Karbonatli Sular
- Beslenme bozuklugu hastaliklari
- Bobrek ve idrar yollari hastaliklari
- Romatizmal hastaliklar
Sulfath Sular
- Beslenme bozuklugu hastaliklari
- Mide, bagirsak, safra kesesi ve karaciger rahatsizliklari
- Bobrek ve idrar yollari hastaliklari
- Romatizmal hastaliklar
Demirli Sular
- Kanda mevcut demir oranini dizenleme ve zayifligini giderme
- Romatizmal hastaliklar
Arsenli Sular
- Bulnyesel zayifligi giderme
- Organizma gugclendirme

iyotlu Sular

Solunum yolu hastaliklari
Kalp — kan dolasimi hastaliklari

Goz hastaliklari

Kuakartlh Sular;

Romatizmal hastaliklar
Deri hastaliklar

Kadin hastaliklan

GOz hastaliklar

Solunum yolu hastaliklari

Radonlu Sular (Genglik Sulari)

Fiziksel ve psikolojik yorgunluklarin giderilmesi

Romatizmal hastaliklar
Hormonal dengesizliklerin gideriimesi
Kadin hastaliklari

Kalp — kan dolasimi hastaliklar

Camurlu Sular ve Camurlar:



- Kadin hastaliklari
- Romatizmal hastaliklar
- Deri hastaliklari

- Sinir ve kas yorgunluklari

Termal turizmini olusturan uygulamalari icerik yoninden kaplica, deniz, iklim
ve magara kirleri olmak Uzere dért ana baslik altinda toplanabilir. Bu kirlerin her

biri ayri bir turizm ¢esidini olusturmaktadir (Unutmaz, 1994:19);

3.2.2.2. Kaplica Tedavisi

Kaplica tedavisi, sicak maden suyu kaynaginin bulundugu yéreye 6zgu iklim
kosullarinin ve bunlan tamamlayan biyolojik ortamin etki unsurlarinin “kir”
biciminde uygulandidi bir tedavi sistemidir (Ozer, 1991:35). Kiir yabanci kdkenli bir
kelimedir, genel anlamiyla insanin kendisine bakim yapmasi, fizyolojik ve psikolojik
olarak sagligini korumaya yénelik bir caba icinde olmasidir (Celik, 2001:5). ismet
Ulker kirli saglikh yasam felsefesine uygun yasayabilme, eglence ve tedavi olma
gibi amaclarla kaplica, deniz ve iklim degerlerinden belirli kurallara uyularak
yararlanma seklinde tanimlamistir (Ulker, 1988:86). Dolayisiyla, kiir, tedavi
amaciyla kaplica, deniz, iklim ve magara de@erlerinden belirli kurallara uyularak
yararlanma anlamini tasiyan bir terimdir. Gerek banyo yolu ile gerekse icme yolu ile
yapilan kir uygulamalarinda, maden sularinda bulunan dogal radyoaktiflik 6zelligi

bu sularin en énemli vasiflarindan birini olusturur.

Dogal radyoaktiflik, bir elementin kendiliginden buyutk enerjili pargaciklar
halinde ya da isinlar vererek parcalanmasidir. Radyoaktifligin temeli olan ve birgok
radyoaktif elementi veren en oOnemli filizler, Uranininite, Thoranite, Carnatite,
Monagzite, Autunite, Pilparite, Thorite ya da Orangite olarak bilinmektedir (Ulker,
1994:148).

Kaplicanin tedavi edici etkisi; birincisi, su iginde bulunan erimis mineral ve
gazlarin deri yoluyla emilmesi sonucu vucut metabolizmasinda degisiklige neden
olmalari ile olusan biyokimyasal etki, ikincisi ise, suyun sicaklidl ve c¢evre
faktorlerinin etkisi ile kan dolasiminin ve metabolizmanin hizlanmasi, sinir
sisteminin ve hormonal sistemlerin uyariimasi olarak belirtilebilecek olan termal etki

sayesinde gerceklesmektedir (Bisgin, 2000:44). Kaplica tedavisi, termal ve mineralli
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(sifah) sularin, basta banyolar seklinde, dogal olarak yeryizine ¢iktiklari yerler olan
kaplicalarda, degigik hastaliklarin tedavisinde sezgisel kullaniimasiyla geligsen ve
geleneksellegerek gunimuze kadar ulasan bir tedavi yontemidir. Kaplica kuru
glinimuizde, “acik” “kapali” veya “kompakt” kirler seklinde yapiimaktadir. “Kapali
Klar’” de hasta kaplica kligine yatirilarak tedaviye alinir. Bu yéntemde, hastane
kosullari altinda iyi izlenmesi gereken veya agir seyirli olgular tedavi edilirler. “Acik
Klr’ veya “Serbest Kir'de ise hasta otel veya pansiyon kosullarinda konaklar. Bu
tur kur, hafif seyirli, komplikasyonsuz ve eslik eden bagka bir hastaligin bulunmadigi
durumlarda uygulanir. Son yillarda yayginlasan kompakt kirde ise, ayni hastaligi
olanlardan 7 — 18 Kkisilik kiir grubu olusturulur. Bu gruptaki hastalar hep birlikte
kaplica kurtne alinir (Karagulle, 2002:16).

Kir uygulamasini géren kisiye “Kurist” (Unutmaz, 1994:18) denmektedir ve
kuristler, cogunlukla saglik problemleri nedeniyle termal tesislere gelir ve
konaklarlar. Rekreasyon talepleri, genellikle rahatsizliklari nedeniyle pasiftir, fiziki
rekreasyon faaliyetlerine —jimnastik, yurlyls gibi- sadece tedavi amach katilirlar.
Termal turistler ise kaplica ve iklim degerlerinden rekreatif amacl faydalanmanin ve
hos vakit gegirmenin yaninda sagliklarina da hizmet etmeyi distinen kimselerdir.
Aktif rekreasyon faaliyetlerine katilma egilimleri ylksektir ve fiziki rekreasyona zihni
rekreasyondan daha fazla ilgi gosterirler. Bu grubun termal tatil talebinin esnekligi
yuksektir ve termal tesislere gelme konusunda ikna edilmeleri gerekmektedir. Bu
gruptaki kimseler hizmetlerin kalitesi ve c¢esitliligi konusunda daha duyarli
olabilmektedir (Celik, 2001:9).

3.2.2.2.1. Kaplica Kiirleri (Balneoterapi):

Termal kaynaklarin, gaz ve ¢amur kaynaklarinin incelenmesi ve iklim ve
cevre imkanlar ile birlestirilerek saglik amaciyla kullanimi olarak tanimlanabilir.
Balneoloji; dogal enerji kaynaklarindan sicak maden suyunun, gazin ve ¢camurun,
kaynagin ciktigi yoreye ozgun iklim kosullan ve biyolojik ortam etkileriyle
bltinlestigi, organizma Uzerinde fizyolojik ve iyilestirici etkisi kanitlanmig bir tedavi
sistemi (Kozak, 1996:13), yani kisaca “banyo bilimi” (Karagulle, 2002:2) olarak
tanimlanirken balneoterapi, kaplica sular ile uygulanan kir uygulamalari olarak
ifade edilmektedir (Ulker, 1994:144, Celik, 2001:6). Kaplicalarda en sik uygulanan
tedavi sekli banyolar olup tath sularla yapilan kir uygulamalarina “hidroterapi” adi

verilmektedir ((")zbek, 1991:16). Burada mineral sular, dolasimi arttirarak, deriye
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etki yaparlar ve bazi mineraller de deriye nufus ederek kan dolasimina

ulasmaktadir.

Balneoterapi, termal ve/veya mineralli sularin, peloidlerin ve gazlarin,
yontem ve dozlar belirlenmig, banyo, paket, icme ve inhalasyon uygulamalari
seklinde, duzenli araliklarla seri halde tekrarlanarak kullaniimasiyla, belirli bir zaman
araliginda ve kir tarzinda gercgeklestirilen bir uyari — uyum tedavisidir (Karagalle,
2002:2). Yasal dizenlemelerde balneoterapi, termomineral sular, peloidler ve gazlar
gibi dogal tedavi unsurlarinin banyo, igme ve inhalasyon (soluma) yontemleri ile kir
tarzinda tedavi amagh kullaniimasi (Kualtir ve Turizm Bakanhgi, a, Kaplicalar
Yonetmelidi) ve banyo kirleri, igme kurleri, inhalasyon kurleri, peloidoterapi ve diger
balneoterapi yontemleridir (Kaplicalar Yénetmeligi) olarak tarif edilmektedir. Kaplica
kirG c¢ercevesinde balneoterapide kullanilan dogal iyilestirici faktorler, yer alti
kaynakli dogal sifali sular, ¢camurlar ve iklimsel faktdrlerdir. Bunlar balneolojik
kaynaklar veya balneoterapétikler diye de tanimlanmakta olup balneolojik kaynaklar
arasinda “gsifali sular” yani termal ve mineralli sular en yaygin kullanilanlardir.
Bunlarin yaninda, dogal peloidler (camurlar) ve gazlar da kaplica tedavisinde

kullanilan diger balneoterapatik unsurlardir (Karagulle, 2002:2).

3.2.2.2.1.1. Banyolar:

Termal tesislerde yer alan balneoterapi bolimi, tibbi degerlendirme
kurulunun onerileri dogrultusunda olusturulur. Bu bdlimde uygulanacak olan
balneoterapi yontemlerine uygun olarak gerekli birimler yer alir. Bu birimler tibbi
degerlendirme kurulunun verdigi endikasyonlara gore projelendirilip kurulabilir. Tibbi
degerlendirme kurulunun belirleyecegi esaslar dogrultusunda kurulabilecek banyo
uygulama birimleri asagida gosterilmektedir (Kaplicalar Yénetmeligi);

a) Termal tedavi havuz/havuzlari,

b) Sira banyolar (kivetler),

¢) Lokal banyo aygitlari (ekstremite, oturma banyolari vb. ),
d) Tedavi duslari,

e) Egzersiz havuzu,

Fizik tedavi velveya rehabilitasyon biriminde soyunma-giyinme dolaplari,

duslar, tuvalet ve dinlenme mekanlar bulunur ve kaplica tesisinde bulunan fizik
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tedavi ve/veya rehabilitasyon birimleri asagidaki 6zellikleri tasimalidir (Kaplicalar
Yonetmeligi);
1. Egzersiz birimi; en az 50 metrekarelik bir alan, toplu egzersizler ve aletli
egzersizler igin dizenlenir.
2. Masaj birimi; tek oda veya kabinlerin zemin alani en az 5 metrekare
olmalidir.
3. Fizik tedavi birimi; tek oda veya kabinlerin zemin alani en az 5 metrekare
olmalidir.
4. Hidroterapi birimi (rehabilitasyon havuzu birimi); en az 2. 5 x 2. 5 metrekare
alan ve en derin yeri 150 santimetre derinlik boyutlarinda havuzlardan

olusmalidir.

Havuzlarda kullanilan su her hastadan sonra degigtirilir, usuline uygun
havuz temizliliginin yapilmasinin ardindan bir sonraki hastanin kullanimina sunulur.
Rehabilitasyon havuzlarinda karbondioksitli ve kukurtli sular kullanilimaz. Kaplica
tesisinde bulunan balneoterapi birimleri asagidaki 6zellikleri tasimalidir (Kaplicalar

Yonetmeligi);

o Tedavi havuzu birimi: Havuz, soyunma-giyinme dolaplari, dus ve dinlenme
mekanlarindan olusur. Havuzun boyutlari kullanici kapasitesine gére belirlenir.
Havuz zemin alani kisi basina en az ¢ metrekare olacak sekilde dizenlenir.
Havuzun derinligi en fazla net 150 santimetre olmalidir. Havuz igine inen dolgu
basamakli merdiven bulunur, ayrica merdiven kenarina ve havuz i¢ duvarina
tutunma kollari yapilir. Gerekirse havuz icine hasta indirmeye yarayan sabit
veya hareketli bir sistem kurulur. Havuzlarda su tasirma ve tahliyesini saglayan
sistemlerin bulunmasi zorunludur. Havuz c¢evresinde devamli su degisimini
saglayan su tasirma oluklari yer alir. Havuz suyu kullanici basina saatte 1500
mililitre yenilenecek bicimde havuza verilir. Havuza girmeden dus ve ayak
dezenfeksiyon kanalindan gecilmesi saglanir. Havuzun doldurulmasinda, havuz
icinde hareketsiz su bolgelerinin olusmasini 6nleyecek sekilde bir doldurma ve

tasirma sistemi kullanilir.

J Sira banyolan birimi: Banyo odasinin alani en az net 5 metrekare
olmahdir. Banyo odasinda, su buhar ile karbondioksitli veya kukartli su

kullaniliyor ise ortama salinacak gazlarin banyo odasindan tahliyesi icin yeterli
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havalandirma dizenegdi bulunmalidir. Banyo odasinda sadece tedavi amacina
uygun banyo kiveti ve donanimi yer alir, tuvalet bulunmaz. Tedavide,
karbondioksitli veya kikartld su kullanihyor ise bu tir sularin tedavide kullanimi
icin 6zel olarak tasarlanmis kuvetler kullanilir. Kivetlerde kullanilan su her
hastadan sonra degistirilir, usuline uygun kivet temizliginin yapilmasinin

ardindan bir sonraki hastanin kullanimina sunulur.

Kaplica tesisinde asagidaki destek birimleri de ihtiyaca gdre kurulur
(Kaplicalar Yonetmeligi);
a) Laboratuar
b) Diyet mutfag,
c) Bireysel ve grup terapi imkani veren psikolojik destek birimi,
d) Saglik egitimi birimi,

e) Digerleri.

Banyolar soguk (hipotermal; 34 °C’nin altinda, deniz banyolari da bunun
icine girer), 1lik (izotermal, 34- 35 °C sicaklikta), sicak (termal, 36 — 38 °C ve 38 —
40 °C sicaklikta) ve asir sicak (hipertermal; 40 — 42 °C sicaklikla) olarak
siniflandirilirlar. Banyolar genellikle 2 ila 4 hafta sureyle, ya her glin (haftada bir giin
banyosuz gecer) ya da gin asin bir kez yapilir. Banyo yapma sikhgi kaplica
hekimince kiriin sonunda yeniden ayarlanabilir (Karagulle, 2002:6). Cesitli sularla

banyo yéntemleri ve etkileri asagidaki gibi 6zetlenebilir
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Tablo 3.3. Ozel Balneolojik sularla yapilan banyo kiirlerinin genel 6zellikleri

OZG' Banyo Banyo Banyo Say|s|
Balneolojik Sicakligi | Sdresi n Kullanildigi Hastaliklar
Su C°C) | (Dakika) | Hafta | Kir
36— 38 Rehabilitasyon tedavileri, Romatizmal
Tuzlalar hastaliklar, Periferik sinir hastaliklari,
(%1, 5 -5 NaCl) 38-40 120-30 |3-5 |15-20 |5 iravmatik — postoperatif, ortopedik
40 - 42 - -
durumlar, jinekolojik hastaliklar
Romatizmal hastaliklar, Periferik sinir
Kiikiirtlii 33_35 hastaliklari, Posttravmatik —

(1-50mg/LS? |36-38

15-20 |3-5 |15-20 | postoperatif, ortopedik durumlar,
jinekolojik hastaliklar, Dermatolojik
hastaliklar

Radonlu

Romatizmal hastaliklar, Periferik sinir
hastaliklari, Posttravmatik —

_ 35-36 _ _ _,_ | postoperatif, ortopedik durumlar,
(B%/f) 3000 36-38 |°2720 [3-6 |15-2- | ekolojik hastalikiar, Dermatolojik
q hastaliklar, Kardiyovaskiler sistem
hastaliklari
Karbondioksitli Kardiyovaskuler sistem hastaliklari,
(0,5—1g/L CO,) 33-35 115-20 |3-5 |10-15 rehabilitasyon tedavileri

Kaynak: Karagulle, 2002:7

Kaplicalarda banyo uygulamalari farkli bicimlerde yapilabilir. Bu uygulamalar

asagida 6zetlenmistir (Unutmaz, 1994:38);

Termal Banyo (Kaplica Banyosu): Banyo suyu sicakigi 36-38 °C
dolayindadir. Banyoda kalis suresi 20 dakikadir.

Termal Havuz (Havuz Banyosu): Havuz kiirlerinde su sicakhgi 28-36 °C
arasindadir. Banyo suresi 30 dakikadir. Havuza giriste dus alinmasi ve
dezenfeksiyon zorunludur.

Agir Hasta Banyo Havuzu (Rehabilitasyon Havuzu): Havuz iginde bir koltuk
yardimiyla banyo alinir. Uygulamanin slresi ve suyun sicakliyi hastanin
durumuna gére doktorlar tarafindan ayarlanir.

Kol ve Ayak Banyosu: Banyo suresi genellikle 20 dakikadir. Banyo
kaplarinda sicak kaplica suyu ile soguk, tatli su ya da sicak ve soguk tath su
kullanilir. Sicak su genellikle 38—40 °C, soguk su ise 16-18 °C dolayinda
tutulur.

Oturma Banyosu: Uygulama odasinda oturma kiveti vardir. Banyo suresi ve

bicimi 6zel olarak belirlenir.
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Gaz banyolari kaplicalardaki uygulamalardan bir digeridir. Bu banyolar
karbondioksitli sicak kaplica suyu kullanilarak sivi olarak yapilabildigi gibi, 6zel
hazirlanmis c¢adirli banyo kiveti igine yalnizca gaz verilerek, kuru gaz banyosu
seklinde de uygulanabilir. Banyo suresi 20 dakikadir (Unutmaz, 1994:39) Gaz
banyosu birimleri ise; gaz banyosu kabinleri ve radon gazi inhalasyon
ortamlarindan olusmakta ve tibbi degerlendirme kurulunun 6nerileri dogrultusunda
insan saghgini koruyacak gerekli onlemler alinarak, uygun teknoloji kullanilarak

kurulur ve denetlenir (Kaplicalar Yonetmeligi).

3.2.2.2.1.2. igmeler:

Balneoterapide termo-mineral sularla yapilan banyolardan sonra en ¢ok
kullanilan yéntem “dogal mineralli sularin belirli bir sirede, gin boyu boélinmus
dozlarda ve belirli miktarlarda icilmesi ile yapilan icme kurleri"dir (Karaguille,
2002:8). Dogal sifal su, belirli sicakhklarda, belirli miktarlarda (100 — 1500 mg/gun)
gunin belirli zamanlarinda (genellikle yemekten 6nce) ac¢ karnina igilir. Sifali su
agizdan alindiginda sindirim organlarini dogrudan etkiler, daha sonra karacigerden
kana karisir ve sonugta bobreklerden atilir. Bu yolla su dogal bir denge igerisinde

vicudun tiim bdlgelerine gesitli mineraller tasir.

icme kiiriinde giinliik icilecek su miktari genel olarak bazi aktif mineral
icerenler disinda (6rnegin demirli sular) vicut agirliginin her kilogrami basina
yaklasik 10 ml. kadar, dilretik etkili olanlarda 20 ml. kadardir. Bir miktar su gunlik
olacak yarim saatten az olmayan araliklarla alinir. icmenin yemeklerle olan iliskisi,
kiristin gastro-intestinal fonksiyonlari degerlendirilerek doktor tarafindan belirlenir.
icme kiiriinde kullanilan suyun sicakhidi genellikle 25 °Cdir. Daha diisiik sicakliktaki
sular isitilarak verilirler. Kir suresi 10 gun ile U¢ hafta arasinda degismektedir
(Unutmaz, 1994:39; Karaguille, 2002:9).

icme ki birimleri; en az bir tane icme kiir mekani (suyun hijyenik sekilde
kullanima verildigi cesme veya cesmelerle ilgili donanim ve bardak gibi sarf
malzemeleri), uygun dinlenme mekanlaridir. igme kirl( igin ayrilan mekanlarin
blylkligu, kiirden yararlanan hastalarin sayisina gére belirlenir. icmede; her hasta
icin ayn tek kullanimlik, tercihen kagit bardaklar kullanilir, kullanillan suya

dezenfeksiyon amagh bir katki maddesi eklenemez, kullanilacak su, icme yerine
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hijyenik kosullara dikkat edilerek dogrudan kaynaktan ve bekletiimeden ulagtirilir

(Kaplicalar Yonetmeligi).

3.2.2.2.1.3. Soluma (inhalasyon)

Kaplica turizm merkezlerinde uygulanan diger bir yontem ise, sifali sularin
aerosol haline getirilerek, solunum vyoluyla alindigi “inhalasyon” yéntemidir.
inhalasyon mineralli su aerosollerinin solunmasi yoluyla yapilan Balneolojik tedavi
bigimidir. Bu uygulama 300 — 350 °Clik sicakliklarda, giinde iki veya (¢ kez, 10 — 20
dakika sireyle, agiz ve/veya burundan solunum yoluyla yapilmaktadir (Unutmaz,
1994:39).

inhalasyon kiir birimleri sunlardir (Kaplicalar Yénetmeligi);
a) Bireysel inhalatorler,
b) inhalasyon oda veya odalari,

c¢) Toplu inhalasyon mekanlari (inhalatoryum),

Bireysel inhalatérlerin bulundugu inhalasyon salonu ile oda inhalasyonu icin
bir veya birka¢ kisinin tedaviye alinabilecegi, inhalasyonda kullanilacak mineralli
suyu endikasyonuna uygun capta partikillere bollip ortama salmak icin gerekli
teknik gereclerle donatiimis odalar bulunur. Batin bu sistemlerde mineralli suyun
bakteriyolojik kirlenmesini 6nleyici tedbirler alinir. Cihazlarin her bir hastanin
kullanimindan sonrasi dezenfeksiyonu igin gerekli dizenleme yapilir (Kaplicalar

Yonetmeligi).

3.2.2.2.1.4. Camurlar (peloid)

Kaplicalarda “Peloid” adi verilen ¢amurlarla yapilan banyolar diger bir
uygulamadir. Camur tedavileri, vicudun belli kisimlarinin ¢gamurla kaplanmasi
sayesinde camur igerisinde bulunan minerallerin ve bilesenlerin vicuda alinmasi
uygulamasidir. Camur banyolari, su ile yapilan banyolara benzer. Ancak daha
yiksek sicakliklar (400 °Cnin Ustii) rahatga kullanilabilir. Lokal uygulamalarda 500
°Cye kadar sicakliklar s6z konusu olabilir. Giinde bir kez, toplam olarak bir kiirde

15-20 uygulama yapilmaktadir (Unutmaz, 1994:39).
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Peloidler, saglik amacli olarak, paket, bulamag¢ (macun), banyo, tek

kullanimlik hazir paket balgigl,

krem, pudra, ylz maskeleri, plaster, yaki,

antiperspiran ve emudlsiyon halinde ve banyolar seklinde (tam, yarim veya

eskstremite banyolar) ya da daha ¢ok paketler seklinde uygulaniriar. Tablo 3.4’de

en sik kullanilan peloid uygulama teknikleri ve uygulama alanlari gésterilmistir;

Tablo 3.4: Peloid uygulamalari

Uygulama Bigimi Uygulama | Uygulama | Uygulama Sayisi | Kullanildi§i Hastaliklar
Sicaklig Siresi =
; Hafta | K
o) (Dakika) | &@ | KUr
Tam Banyo 39-42 15-20 2-3|8-10
Romatizmal hastaliklar,
Yanm B?nyo 38-42 10-25 2-3 |10-12 Posttravmatik, postoperatif,
Ekstremiteveya |59 44 15— 30 3-4 |12-16 |oOrtopedik lezyonlar, Jinekolojik
Oturma Banyosu hastaliklar, Bazi sindirim
Tam Paket 38-45 15-25 2-3 [8-10 (gastrit, kolesistit vb.) ve
Yarim Paket 40-50 |15-30 |3-4 |12—16 |Urogenital (prostatit, salfenjit
vb.) kronik hastaliklar
Lokal Paket 40 - 52 15-30 3-6 [12-16
internal Tampon Jinekolojik ve Urolojik
(Vajinal, Rektal) |42 752 |15-30  [3-6 112-24 1\ cikar
Kaynak: Karagtille, 2002:8

Kaplica tedavisinde, baslica karakteristikleri acisindan asagidaki peloidler

kullanilir (Kaplicalar Yonetmeligi; Karagulle, 2002:3-4);

a)

b)

d)

Turbalar: Yuksek su baglama kapasitesi olan, asit pH'de peloidlerdir. Cesitli
dogal boya maddeleri, humik asitler ve ciltten emilebilen estrogen benzeri
molekdller iceren gamurlardir.

Bataklar: Organik maddeler bakimindan c¢ok farklilik goésterirler, durgun
sularda ¢oken, ufak tanecikli ¢cokeltilerdir. Butiminéz ve mineralli bataklar
olarak iki tipi vardir. Mineralli bataklar, termomineral sularin kaynaklandigi
ortamlarda olusurlar. Bitiiminoz olanlar daha fazla organik madde icerirler
Deniz ve Delta Balgiklari: Bunlar deniz ve akarsu deltalarinda ¢oken,
inorganik sedimentlerdir. Deniz balgiklari ise, deniz diplerinde gelgit ile
baglantili ¢coken ve deniz suyuna benzer igerikte ¢ézinmuag mineral iceren
cokeltilerdir.

Topraklar: Su topluluklarinin diginda, kati halde bulunan kayaglarin veya
organik maddelerin ufalanma, pargalanma ve ayrigmasi ile olusan toz

sedimentlerdir. Fango, Ton, Volkanik TUf baslica sifali topraklar arasinda
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sayllabilir. Tedavide, termomineral suyla karistirilarak paket seklinde belli

vicut bélgelerine uygulanirlar

Peloidoterapi birimleri su sekilde tarif edilmektedir(Kaplicalar Yonetmeligi);
a) Peloid hazirlama birimi,
b) Peloid banyo kuvetleri,

c) Peloid paket uygulamalari igin odalar,

Peloidler tedavide kullaniimadan dnce peloid hazirlama biriminde icindeki
yabanci maddelerden arindirma, sterilizasyon, homojenizasyon islemlerinden
gecirilir. Peloid hazirlama birimi peloidoterapinin uygulandigi mekandan ayri, ancak
badlantili bir mekanda kurulur. Peloidoterapi uygulamasinin yapildidi odalarda

uygulamadan ¢ikan hastalarin yikanmasi igin dus bulunur (Kaplicalar Yénetmeligi).

Peloidler, turba harig, tedavide bir kez kullanilir. Bir kez kullanilan turba, ayri
bir yerde bes yillik olgunlagsma siresini tamamlamak zere usuline uygun sekilde
depolanir. Depolanan turba olgunlasma slresini tamamladiktan sonra yeniden
kullanilabilir. Diger gamurlar kullanildiktan sonra gevre kirliligi yaratmayacak sekilde

usulline ve teknigine uygun sekilde isletmeci tarafindan bertaraf edilir.

3.2.2.2.2. Kaplica Tedavisinin Etkili Oldugu
Hastaliklar

Dogal cevre ile sosyokiltirel ¢evre olanaklarinin dinlenme, rekreasyon,
eglence ve spor gibi 6zellikle insan saghgini korumak, zinde kalmak veya
hastaliklar tedavi ve rehabilite etmek amaciyla bu dalda uzmanlasmis tip, teknik,
isletme gibi cesitli disiplinlerin entegre olarak yaptiklari ¢galisma ve hizmetler saglik
turizmini olusturmaktadir. Mineralize termal sular ile yapilan kir uygulamalarina
“palneoterapi” (Ozbek, 1991:16) denmektedir. Balneoterapinin hastalar tizerinde
olumlu psikolojik etkisinin fiziksel etkisinden daha c¢ok oldugu ve bu sayede tibbi
destek saglanmasi ve kisilerin moralini yUksek tutacak unsurlarin tesislerde
bulundurulmasi sartiyla bazi hastaliklarin tedavisinde uygulanabilir oldugu
anlasiimistir (Celik, 2001:6).

Herkesin hastalik durumlarinda tedaviyi guclendirmek, saglikli durumlarda

ise bagisiklik sistemini guclendirmek icin yilda bir kez kaplica kurd almasini
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Onerilmektedir ¢iinkd kaplica tedavisi pek ¢ok hastaligin iyilestiriimesinde etkin bir
yontemdir. Kaplicalarin tedavi maksatli olarak o©nerildigi hastaliklar asagida

O0zetlenmektedir (Arasil, 1991:46-47, Turkiye Jeotermal Dernegi);

e Solunum sistemi hastaliklari: Astim bronsiyal, kronik bronsit, alerjik Ust
solunum yollari hastaliklari, pnémokonyoz ve obstriktif anfizem, muskuler
distrofi, tabes dorsalis, poliomyelitis, hemipleji sekelleri, nérovjatatif distoni
ve psikozlarda yararlidir

e Cilt hastaliklari: Egzama, akne, sedef hastaligi.

o Kas iskelet sistemi hastaliklari: Eklem hastaliklari, kireclenmeler,
yumusak doku romatizmalari, bazi romatizmal hastaliklar, yaralanmalar
sonrasi olusan hasarlarin tedavisi.

o Hucre, doku organ, kan diizeyindeki patalojik reaksiyonlari diizenler,
o Genel durum iyilesir

o Hareket kapasitesi artar

o Kas Spazmi ve agri giderilir

o Periferik dolasim hizlanir

o Kalici anatomik degisimler énlenir.

e Kalp dolasim sistemi hastaliklar: Kalp yetmezligi, dolasim bozuklugu,
hipertansiyon, arter hastaliklari.

e Mide bagirsak hastaliklari: Gastrit, Ulser, dispepsi, bilier dikinezi,
konstipasyon gibi mide hastaliklari, seker hastalii (diyabet), sismanlk
(obezite), gut, karaciger yetmezlIigi tedavisi.

e Bobrek ve idrar yollan hastaliklari: Kronik sistit, kronik bobrek taslari,
fonksiyonel yetmezlik.

e Kadin dogum hastaliklari: Genital organin kronik hastaliklari, kisirlik,
ameliyat sonrasi hastaliklar, agrili ve zor adet gorme, genital akinti.

e Norolojik hastaliklar: Omurga hastalklar, travmatk lezyonlar, inme

rehabilitasyonlari

Bununla birlikte, kaplica tedavisi her durumda ve her kosulda fayda
saglamamakta ve hatta zararli olabilmektedir. Uzman bir doktorun yonlendirmesi
s6z konusu degilse, asagidaki durumlarda kaplica tedavisi ve kirinin uygulanmasi
sakincahdir (Karagtlle, 2008:21-22);
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- Atesle seyreden hastaliklarda ve herhangi bir organinin enfeksiyon
hastaliklarinda (6rnegin, sarilik, plérezi, nefrit vb), ¢linkii enfeksiyon daha
agirlasabilir, vicut sicakligi cok yukselebilir.

- Hastaliklarin akut (alevlenme) dénemleri, ¢clinkl bu durumda altta yatan
hastalik stireclerini kaplica tedavisi daha da fazla siddetlendirir.

- Organ yetersizlikleri (6rnegin, kalp, bobrek, karaciger gibi organlarin
yetersizliklerinde) sonugta kaplica tedavisi vicuttaki organlarda yanit
olusturan yani, onlar Uzerinde bir uyarn sevk eden yontem oldugu icin
olumsuz etkisi olmaktadir.

- Aktif tdmor ve kanser

- Aktif Glser olgular

- Kanama ile seyreden durumlar

Kaplica tedavisinden sonraki genel etkiler; hem uzun yillara dayali gézlem ve
deneyimlerin hem de klinik calismalarin ortaya koydugu gibi 6-12 ay
surebilmektedir. Kaplica tedavilerinin gerekli faydayi saglayabilmesi agisindan her
hasta icin ayr bir recete (glinde ka¢ banyo yapilacagi, ka¢ gin tedavi alacagi,
icmece kurelerinde suyun kag¢ 6gun, ne kadar igilecegi gibi) diizenlenmelidir. Uzman
hekim tarafindan diger ek tedavi yéntemleri (masaj, fizik tedavi, egzersiz, diyet)
uygulanmalidir. Bu nedenle uzman hekim ve yardimci saglik personelinin tesislerde

bulunmasi gerekmektedir (Karacallik, 2009).

3.2.2.2.3. Sicak ortamin olumsuz etkileri

Bunun yani sira, ister ziyaretci olsun, ister g¢alisan olsun termal ortamda
tekrar tekrar bulunma sonucu olusan hava kosullarina alisma slreci
“aklimatizasyon” olarak adlandirilir. Ozellikle ilk kez sicak bir ortamda bulunanlar,
sicak ortamda calismaya yeni baslayanlar, izin ya da hastalik nedeni ile isten ayri
kalip geri donenler, surekli olarak calisanlara gore sicaktan daha fazla etkilenirler.
Isi zorlanmasi, g¢alisma haftasinin basinda, sonuna daha fazladir. Bunun nedeni,
viicut sicakhgini 37 °C dolayinda tutmaya calisan mekanizmalarin tam olarak
devreye girememesidir (Yildiz, 2000:21). Sicaga alisma, c¢alisanlarin sicak
ortamlarda galisma kabiliyetlerini arttirmakta, sicak ile ilgili hastaliklarin oraninin

dusurmektedir.
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Tablo 3.5. Sicak Ortama Uyumun Fizyolojik Sonuglari

Degisken Sicak Ortama Uyum Saglandiginda Saptanan Degisiklik
Kalp Hizi Once artar sonra azalir

Deri Kan Akimi Azalir

Kas Kan Akimi Artar

Kan Hacmi Bazen artar

Kan Basinci Uygun bir sekilde devam eder

Terleme Artar, daha erken baslar, tuz icerigi daha azdir

Terin Buharlagmasi Artar

Terle Tuz Kaybi Azalir

Biling DUzeyi Bas dénmesi, bulanti, huzursuzluk ve bayillmaya direng artar

Ten ve Rektal Sicaklik Her ikiside daha az yukselir

Kaynak: Yildiz, 2000:23

Calisma alani olsun ya da olmasin sicak ortamda ortaya c¢ikabilecek saglik
sorunlari benzerdir. Sicaga bagli saglik sorunlari bakimindan sicak hava dalgalari
onemlidir. Sicak hava dalgalari birbirini takip eden G¢ gin boyunca sicakligin 32,2
°C ve lizerinde olmasidir. Sicak ortamin saglik etkileri sistemik rahatsizliklar (sicak
carpmasi, sicak bayilmasi, sicak 6demi, sicak krampi, sicak bitkinligi) ya da cilt
hastaliklan (isilik vb.) seklinde siniflandinlabilir. Bazi hastaliklari siddetlendirmesi,
Ureme sagligina etkisi sicak ortamin diger saglik etkileridir (Yildiz, 2000:25).
Asagida sicakligin belli basli yan etkileri agiklanmaktadir;

Sicak Krampi: Siddetli terleme slresince kaybedilen tuzun yerine
konulmadan c¢ok fazla miktarda su alindigi zaman meydana gelen tuz eksikligi
nedeni ile olusmaktadir. Daha ¢ok sicakta calismaya alismamis ve yemeklerinde az
tuz kullanan kisilerde gorulir. Yiyeceklerle yeterli miktarda tuz alinmasi kramp

olusmasini 6nleyebilir.

Akut sicak yorgunlugu (bitkinligi) ve tropikal nevrasteni: Sicagin
sistemik etkileri icinde en yaygin gorulenidir. Isi yorgunlugu terleme ile kaybedilen

su ve tuzun yetersiz ve dengesiz karsilanmasi sonucu olusur.

Sicak garpmasi: Vicudun sicakhgi ayarlama yetenegdinin kaybedilmesi ile
terlemenin durdugu, vicut acil olarak sogutulmazsa surekli beyin hasari veya
olumle sonugclanabilen bir durumdur. Terleme azalir, hatta hi¢ terleme olmaz. Ancak

hizli gelistigi durumlarda baglangigta hastanin vicudu terle kapli olabilir. Bas
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dénmesi, gérme bozuklugu, agr olabilir. Dolasim bozuklugu ve akciger ddemi

gelisir.

Sicak Bayilmasi: Kan basincinin dismesi ile olusur. Daha ¢ok sicak
ortalama aligskin olmayan kisilerde goérilir. Hasta yatinlir ve ayaklari bas

seviyesinden yukari kaldirilirsa iyilesme hizh olur.

Glines carpmasi: Sicak c¢arpmasina benzer. Bas ve boyun glnesin
ultraviyole 1sinlarindan etkilenmistir. Noérolojik belirtiler 6n plandadir. Hasta bas
agrisi ve idrar sikismasini takiben yere diser. Ense sertligi, nabiz, hipertermi ve

koma goralir.

Sicak 6demi: Sicak ortama uyum saglamamis bireylerde, tipik olarak uyum
asamasindaki kadinlarda, calismaya basladiktan sonra bir hafta icinde, el ve

ayaklarda gortlar. Serin ortamda birka¢ saat dinlenme ile hafifler.

Batin bu bilgilerin 1siginda basarili kaplica tedavisi icin asagidaki faktérlerin

onemi bir daha vurgulanmahdir;

- Kaplicaya girmeden dnce doktorla gortisilmeli ve onun &nerilerine uyulmalidir.

- Tok karnina kaplicaya giriimemelidir. Agir yemeklerden kaciniimalidir.

- Kaplica suyunun sifa verici radyoaktif ve kimyasal 6zelliklerinin bozulmamasi
icin sabun, sampuan, krem, vb. kullaniimamalidir.

- Sudaki sifa verici 6zelliklerin vicut tarafindan kabul edilebilmesi igin, kaplica
suyunda hareketsiz kalmak ¢ok énemlidir.

- 41-42 dereceden yukari sicak suya giriimemeli, kaplica suyuna girildikten
sonra terleme basladiktan itibaren 5 dakika sonra ¢ikilmalidir. Konfor sartlari
uygun ortamda 30 dk. ile 1 saat arasinda terleme bitene kadar yatarak
istirahat edilmelidir.

- Gulnde iki kereden fazla kaplicaya giriimemelidir.

- Turkiye sartlarinda (sosyo ekonomik sebepler dolayisiyla) kaplica suyu ile kur
tedavisinin en az 7 veya 10 gin oldugu unutulmamalidir. Gelismis Ulkelerde
bu slre ortalama 4 haftadir. Bir kag ginden olusan kaplica uygulamalari
onemli rahatsizliklarda fazla faydasi olmayacadi ancak dinlenme ve stres

atma yénunde dnemli faydalar saglayacagi bilinmektedir.
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- Tedavi slresinde vicut asla tstttilmemelidir.

- Terleme muddeti sonunda gamasgir degistirilerek hafif bir gezinti yapiimaldir.

- Kaplica tedavisi her kigide ayni etkiyi gostermez. Bazilarinda bir iki banyo
sonra halsizlik, sinirlilik, yorgunluk, bas agrisi, uykusuzluk olabilir. Merak
edilecek bir sey yoktur. Birka¢ banyodan sonra geger.

- Giin igerisinde 2 den fazla kaplica tedavisine giren 41-42 °C (izerindeki
sularda uzun sure kalan hastalarda termal kriz olusabilir. Termal kriz halsizlik,
bulanti, bas donmesi ve ates rahatsizliklarinin gérulmesiyle anlasilir. Termal
kriz olustugu zaman istirahat edilmelidir.

- Tedavinin ilk 3 gun igerisinde sifali kaplica sularinin etkisiyle nadir olarak
romatizma, siyatik, sinir agrilarinin arttigi goértlirse de bu gegici durumdur
tedavi ilerledikge hafifler ve kaybolur.

- Banyodaki havalandirma calistiriimali igeride temiz hava bulundurulmalidir.
Banyo kapisi kesinlikle kapali tutulup termal buhar odalara birakilmamahdir.

Odadaki buhar ve gazlar uyku dizensizliklerine sebep olur.

3.2.2.3. Thalassoterapi ve SPA

Deniz suyu ve deniz iklimi ile yapilan kir “talassoterapi” (Ozbek, 1991:16)
olarak adlandirimakta ve her tirli su ve c¢amur uygulamasi SPA kapsamina
girmektedir. Deniz Kurleri (Thalassoterapi), deniz kenarinda belli bir sire kalmak ve
bu sirada bdlgeye has iklimsel faktorler, deniz, kum, glines banyosundan

yararlanmaktir.

Deniz suyu ve deniz iklimlerinin tedavi amaciyla kullanilmalari ¢ok eskilere
dayanmaktadir. Platon, Misirli papazlar tarafindan tedavi edildikten sonra, denizin
insanin tim agrilarini  giderdigini belirtmistir. Spa, ingilizce’de kaplicanin tam
karsiligi olan sozcuktir, kékeni Walon (Belgika) dilindeki Espa’dan gelmektedir. Bu
kelimede “cesme” anlamina gelmektedir. Romalilarin Termelerinde SPA s6zcugu
duvarlara kazinmis ve kullaniimistir (Karagtille, 2009a:11). Bunun “Salus Per Aqua”
(su ile saglik) anlaminda Latince sdylemin bas harfleri de oldugu iddia edilmektedir

(Karagtille, 2009a:11, Kulttr ve Turizm Bakanhgi, c).

Kelime anlamindan daha genis bir kapsama sahip olan SPA gunumuzde
yalnizca su ve camur terapilerini degil sicak su havuzu, gesitli masaj terapileri,

aromaterapileri, guzellik ve bakim gibi saglik kir hizmetleri veren tesislere verilen
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bir isim olup su ile iyilesme, suyun kullanimindan gelen saglik, suyun sicak, soguk
ve farkl bigimlerdeki akitma, damlama, duglama, puskirtme gibi uygulamalari ile
kazanilan dinlenme ve ferahlama duygularinin edinildigi butunleyici terapi

anlaminda kullaniimaktadir (Kaltir ve Turizm Bakanhgi, c).

Kaplicalar Yonetmeligi'nde temel talassoterapi birimleri, banyo uygulamalari
icin gerekli kosullara ek olarak dogal solaryum mekanlari ile deniz suyunun isitilarak
kullaniimasi s6z konusu ise suyun niteliginin bozulmadan isitiimasi igin kullanilacak
donanimin vyerlestirildigi mekanlar seklinde tanimlanirken spa tesisleri, ylzme
havuzlari, temel yag ve otlarin eklendigi bireysel banyolar, masaj, dogal terapiler ve
rahatlama programlari ve aromaterapi ile batinlesecek sekilde mineral ve jeotermal

su uygulamalarini genigletmislerdir (Victoria Tourism Organisation 2004:8).

SPA — Wellness sektériindeki musterilerin yogun ilgisi ve hizli gelisim, bu
sektorde yeni arayislari da beraberinde getirmistir. Klasik Fin saunalarinda
uygulanan renk ve isik terapileri, vicudun fiziksel ve ruhsal sagligi i¢cin buhar
odalarinda uygulanan ve toksin atmaya yardimci olan aromaterapi seanslari, masaj
sonrasi Isitilmis koltuklarda vicudu dinlendirme gibi glzellik ve rahatlama amacgh
yapilan uygulamalar SPA merkezlerindeki en ¢ok tercih edilen yéntemlerdir (Kilttr
ve Turizm Bakanli§i, c). Guzellik merkezleri, dogal rehabilitasyon alanlari, saglikh
yasam merkezleri, beslenme ve diyet merkezleri, egzersiz uygulamalari gibi
uygulamalar Wellness ve SPA'nin uygulama alanlandir. (Kaltir ve Turizm
Bakanli§1,2008c)

Balneoterapi ve spa turizmi Avrupali turistler icin epey bir stiredir 6nemli bir
motivasyon unsurudur. Bir tesiste spa kurmak igin ille de termal su gerekli degildir.
Kaplica ve kir turizminde ise termal su sarttir. Termal kaynaklardan faydalanma
seklindeki geleneksel sadlik spa turizmi kavrami 1980lerde masaj merkezlerini,
saghk kullplerini ve merkezlerini, diyet tedavilerini ve fizyoterapileri, glzellik
merkezlerini, buhar banyolarini, hidroterapileri, saglik egitimi ve rahatlama

tekniklerini kapsayacak sekilde degismistir (Hall, 1992:153).

ikinci Diinya Savasina kadar “spa” merkezleri, su ile rahatlama yollarinin
arandidi yerlerdi. Cekici dogal alanlara yerlestirilen spalar, toplumun refah seviyesi
yuksek kesimi icin seyahatlerini harcayabilecekleri ilk alternatifi olusturmaktaydi.

Blyuk olglide spalar pazarlarini spa merkezlerinin fiziksel ve ruhsal gencglesmeyi
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sagladig1 fikrinin yayllmasi sayesinde kazanmiglardi (Bell ve Vazquezz-llla
1996:557).

ikinci Diinya Savasindan sonra, spa sektdrii, deniz kiyisina yapilan
seyahatlerin popdulerliginin artmasi ile biylk oranda yatirim yapilan deniz otelleri ile
rekabet, ila¢g endlstrisinde yasanan gelisme gibi faktorlerin etkisi ve spa
tedavilerinin pek ¢ok hastalik agisindan bilimdisi ve bir ilaci kullanmaya oranla daha
pahali olarak kabul edilmeleri gibi nedenlerden pek ¢ok llkede belirgin bir disus

yasamistir (Bell ve Vazquezz-llla 1996:558).

En siddetli diisis ABD, Kanada, Ispanya, ingiltere gibi spa tesislerinin
etkinligine olan inancin daha zayif oldugu uUlkelerde oldu. Fransa, Almanya gibi spa
tedavilerinin degerine tarihten gelen kuvvetli bir inanisin oldugu ve tibbi uzmanhgin
Spa yoOnetimiyle bagdastirildigi bazi Ulkelerde, spa enduistrisi buyik sikintilar
yasamadi ¢unkil (6zel ya da kamu) saglik sigortalari spalarda tedavinin bir kismini

karsilamaktaydi (Bell ve Vazquezz-llla 1996:558).

1960lar ve 1970lerde, Kuzey Amerika’da, hizmet saglanmasi igin sicak
sulara dayanmayan 6zel spa turleri (fitness, new age —yenigad—, guzellik) gelistirildi
ve spa otelleri, fitness igin gelen, tedavi géren, gezgin veya bir toplantiya katilan
ayrimi olmaksizin musterinin spa hizmetinden faydalanilabilecekleri bir konaklama
tesisi halini aldilar. Bu yeni tanim, Kuzey Amerika’da uygulanmis olup Avrupa’da
hala spalar sicak mineral su veya deniz suyunun uygunlugu ile iligkilendiriimektedir
(Bell ve Vazquezz-lla 1996:558). Avrupa ve Kuzey Amerika’daki érnekler saglik
turizm pazarinin birbirine bagli iki bolime ayrilmakta oldugunu goéstermektedir;
saglk durumunun butincll iyilestirimesine odaklanan sadlik tesisleri ve hastaliktan
sikintilari olan kisilere tibbi hizmetler sunan spa merkezleri. Bununla birlikte, bu iki
bolum, blylk oranda ortusmektedir ve popdulariteleri basarili tanitima dayandigi
kadar tibbi ve sosyal egilimlere baghdir (Hall, 1992:153).

3.2.2.3.1. SPA Tesislerinin Siniflandiriimasi

Uluslararasi SPA Birligi'nce SPA’lar yedi kategoriye ayriimistir (Kaltir ve
Turizm Bakanhgi, c; Bayer, 1997:85; Verschuren 2006:5-6)
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Kuliip Spa: Temel amaci sadlik olan ve gunlik kullanim temelinde uzman
spa hizmeti sunan tesisler olup fitness gibi saglik hizmetlerini sunan
kulUplerdir.

Kruvaziyer Spa: Bir kruvaziyer gemide wellness hizmetleri yaninda Spa
menlUslU de bulunan kullpler olup profesyonel tedaviler, kisisel idman
calismalari ve salon hizmetleri alakart seklinde sunulmaktadir.

Glinliik Spa: En yaygin Spa tird olup profesyonelce yonetilen ginlik Spa
hizmetleri sunulmaktadir. Bu tir tesisler Amerika Birlesik Devletleri ve
Kanada’da yaygindir.

Destinasyon Spa: Fiziksel saglik ve egitim amacli profesyonelce ydnetilen
hizmet programlari ile yerinde konaklama yapilmasi yoluyla yasam seklinin
gelisimi ve saghgin artinimasina yoénelik hizmetler sunulmaktadir. Ayrica,
0zel menuler sunulmaktadir.

Medispa (Tibbi Spa): Amaci oncelikle genis kapsamli saglik ve wellness
bakimlarini, geleneksel Spa hizmetleri ve tamamlayici tedavilerin
bltunlestirildigi bir ortamda saglamak olup tibbi Spa profesyonelleri
tarafindan verilen uygulamalari da kapsar. Musterilerin toptan tibbi bakim ve
tedavisi istemeleri dolayisiyla bu spalarin blylk gelisme gdstermesi
beklenmektedir.

Mineral Kaplica Spa: Kaynagindan alinarak kullanilan dogal mineral,
termal veya deniz suyu ile yapilan wellness - spa hizmetlerini ve hidroterapi
uygulamalarini kapsamaktadir.

Resort Otel Spa: Bir tatil yeri veya otel icinde yerlesik sekilde profesyonelce
yonetilen spa hizmetlerinin, saglik ve iyilestirme Unitelerinde spa mutfagi
menu seceneklerinin gunlik veya daha uzun sireli sunulmasi olup wellness

ve fitness hizmetlerinin de sunulmasini kapsar.

Gunumuz saglik ve guzellik merkezlerinin ana hedefi, musterilerin geldikleri

zamana oranla daha iyi hissetmelerini saglamaktir. Eglence, uygulama, saglikli ve

dengeli bir diyet, stresle bas etme egitimleri gibi uygulamalar, kendini yenileme

sansl sunmaktadir. Ayrica, deniz ile termal su tedavisi birleserek aile butunligu

saglanmaktadir. Boylece gencler ve yaslilar birlikte deniz ve termal tedaviden

faydalanmaktadirlar. Turkiye, termal su ile denizin bulustugu nadir Ulkelerdendir.

Ulkemizde termal turizm ile denizin entegre kullanilabilecegi yerler olarak; Cesme,

Kusadasi, Seferihisar, Bodrum, Koycegiz, Edremit, Kestanbol, Dikili, Gure, Aliaga
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vd. Ornek verilebilir (Turkiye Jeotermal Dernegi). Yasllarin en buyuk beklentisi,
birinci derecede saglik hizmetlerine ulasabilmektir. Yaslilar, seyahate baslamadan
Once saglik tedbirlerinin 6nceden alinmasini ve sigorta ettirilmelerini talep
etmektedirler (Sengir, 1994:124).

Bu cercevede, spa pazarindaki yeni egilimler asagida Ozetlemeye
cahsiimistir (Canadian Tourism Commission, 2004:3-5; Tourism Victoria
Organisation 2004:22; de la Barre, de la Barre ve Taggart 2005:19-21, Verschuren
2006:8-9);

1. Saglik tesisleri, glnimuz insaninin gérunumune ve sagligina verdigi dnemin

artmasi ile birlikte glinllik yasamin pargasi olmaya baslamiglardir.

Kigiye 6zel, anlamli ve hog deneyimler talep edilmektedir.

Spalar ve Wellness wuygulamalari mdasterilerin  saglik beklentilerini
saglamasina yardim edeceklerdir. Mugteriler spa tesislerini saglkh ve iyi
gorunmek icin gerekli gdérmektedirler. Bu spalarin lUks oldugu ydnundeki
onceki disuncelerin degistigini gdstermektedir.

4. Spa merkezleri saglik iyilestirme, koruma ve saglikl yasam konusunda daha
fazla egitim merkezi konumuna geleceklerdir.

Spa merkezlerinde internet lzerinden rezervasyonlar artacaktir

Spa tesisleri Urin yelpazesini genisleteceklerdir. Tibbi spa Urininin
gelecekte blylimesi beklenmektedir. Entegre Wellness merkezi kavrami
giderek popller olmaktadir. Bu cercevede, geleneksel spa merkezleri,
programlarina geleneksel olmayan tibbi tedavileri tibbi klinikler ise termal
hizmetleri ekleyeceklerdir.

7. Saglikh besinler sunan, 6zel méniler hazirlayan spa yemeklerine yonelik
talep daha da artacaktir.

8. lyi hizmet ve iyi bakim artik yeterli degildir. Musteriler stresten uzak bir
gevrenin ve iyi tasarlanmis bir monunin de eklenmesini istemektedirler.
musteriler termal tesislerde rezervasyonda esneklik istemektedirler. Daha
kisa ama daha sik ziyaretleri tercih etmektedirler.

9. Tibbi spalar saglik ve Wellness igin regete uygulayacaklardir. ikinci diinya
savagl sonrasl yagsanan buyik dogum orani dénemi gocuklari tibbi spalari
Onleyici saglk hizmetleri, diyetler ve saglik egitimi gibi konularda gergek

tibbi amaglar icin kullanacaklardir.
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10. Saghk turizmi masgterileri daha genis bir kdlttrel egilimin pargasi olarak,
saglik hizmeti aldiklan tesiste, yerel kulture 6zgu UrUnler ve deneyimler
gbrmek istemektedirler. Sunulan hizmetlerin musterilere uyarlanmasi
giderek spa ziyaretgileri agisindan 6zel ve birebir hizmet uygulandigi hissini
vermesinden dolayl 6nemli hale gelmektedir.

11. Spalar musterilerinin evcil hayvanlarini getirmelerini kabul etmeye ve
programlarinda, hayvan barinaklarina ve egitimine yer vermeye
baslayacaklardir.

12. Spalar erkek miusterilere yonelik erkek cilt bakim programlari, agik hava
faaliyetleri gibi faaliyetler yapacaklar ve erkek musterilerin sayisi artacaktir.

13. Spalarda aileler igin 6zel programlar uygulanacaktir. Ailelerin gocuklar igin
spa veya cocuklara 6zel spa programlari uygulayan spa merkezlerine

cocuklari ile birlikte gideceklerdir.

3.2.2.4. Klimaterapi

Klimatizm, iklim kosullarinin, saglkli kisilerde koruyucu hekimlik ve hasta
kisilerde tedavi amaciyla degerlendiriimesidir. Klimaterapi ise saghkh iklim
ortaminda bulunmayi ifade etmektedir ve saglikli iklimlerde bulunma, dinlenme,
eglenme (Ozbek, 1991:16) ve iklimsel faktdrlerin belirli hastaliklarin tedavisinde
sistematik kullanimiyla gergeklestirilen tedavi yontemi olarak tanimlanabilir.
Balneolojik kaynaklarla birlikte iklimsel faktorlerin de tedavi amach kullaniimasi

Balneoklimaterapi diye adlandiriimaktadir. (Karagulle, 2002:2).

Klimatik kaynaklar; kiyi ve kaplica bdlgelerinin disinda daglar, magaralar,
yaylalar vb. yerlerdir. Saglikh iklim tanimina uygun ve insan sagldina yarari
bakimindan en c¢ekici yerler arasinda deniz seviyesinden 800 m. yukseklikten
baslayarak 2000 m. ye kadar uzanan yukseklik kusagi yer alir. Bu yukseklik kusagi
orta yukseklikteki daglik yorelerle yogun orman ortllerinin yayilis gosterdigi alanlar
kapsar. Bu yukseltiler ayni zamanda rekreasyon alanlari olmaktadir. Deniz
seviyesinden yuUkseklerde yasayanlarda hemoglobin artisi gézlenmektedir. Bunun
sonucu olarak, kan basinci, kan dolasimi hizlanmaktadir. Havadaki nem oraninin
dusuk, basing, yogunluk ve oksijen de@erlerinin az, bu nedenle glines iginlarinin
daha etkili oldugu orman ve daglik alanlarda i1sima ve ultraviyole iginlarinin etkisi
artmakta ve sonug¢ olarak, insan bedeninin hareketliik ve gug¢ performansi
yukselmektedir (Tun¢ ve Sag, 1998:23).
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3.2.2.4.1. Klimaterapik Kiirler

Klimaterapi butlinsel bir kir programi c¢ercevesinde kullaniimaktadir.
Kaplica, kirindn faydali olmadigi durumlarda klimaterapi uygulanmaz. Tedavi
amacli kullanilan klimaterapik kurler asagida kisaca Ozetlenmektedir (Karagulle,
2002:13);

Acik hava kurleri: Hasta acik havada bulunarak dinlendirilir, havalandirilir.

Ozellikle hastanin sirekli yataga bagl oldugu durumlarda kullanilir.

Helioterapi ve Talassoterapi: Helioterapide ciplak ya da hafif giyinmis hasta
dogrudan glines is1ginda belirli sirelerde maruz birakilir. Tirkgede glines banyosu
adiyla da anilir. Talassoterapi ise, bu uygulamanin deniz banyolari ile kombide

edilerek uygulanmasidir.

Hava Banyosu: Kisi gunes 1siginin dogrudan etkisinden korunmus olarak goélgede

tutulur. Ozellikle cilt ve kan dolagsimi etkilenir.

Klimatik Arazi Kiirleri: Klimaterapi egzersiz ve hareket tedavisi ile kombine
edilmektedir. Burada, acik havada yurlylsten, yogun acik hava egzersizlerine

kadar ¢ok cesitli bicimlerde hareket tedavisi s6z konusudur.

Klimaterapide, yerel klimatik 6zelliklerinin yararh ve olumlu etkileri
degerlendirilir. Bu anlamda iklimsel faktorleri ve etki tarzlarini belli bash alti grupta

toplamak mimkuin olup asagidaki tabloda gosterilmektedir.

Tablo 3.6. Klimatolojik faktorlerin etki 6zellikleri

Etki Tarzi Klimatik Faktorler

Termik Hava sicakligi, buhar basinci, hava hareketleri ve kizilétesi isini (IR)
Nemsel Havanin nemi, bagil (%) veya mutlak buhar basinci

Mekanik Ruzgar (yon ve hizi), hava basinci

Kimyasal Oksijen, ozon, aerosollar, terpenler (antropojen, karakterli maddeler)
Isinsal Gorunur 1sik ve ultraviyole (mor 6tesi isini, UV)

Elektriksel Iyonlar, elektrik ve manyetik alanlar, elekto-manyetik impulslar

Kaynak: Karagulle, 2002:4
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Saglhk acisindan faydal iklimsel 6zelliklerin yani sira, klimaterapi agidan
kabul edilemez iklim unsurlari da tanimlanmigtir. Bir kaplica kir merkezinde bdylesi

olumsuz klimatik faktérlerin varligi istenmez. Bu faktorler asagida gosterilmistir;

Tablo 3.7. istenmeyen klimatik 6zellikler

Stimulatif (Uyarici) Klimatik faktorler

- Asin Serinletici etki (Belirgin Ruzgar hizi ve giddeti)

- Toplam radyasyonun ve UV radyasyonunun siddetli olmasi

- DusUk persiyel oksijen basinci

- Hava sicakligi ve nemde yillik ve ginlik oynamalarin fazla olmasi
Olumsuz Klimatik faktorler

- Bunaltici Sicak

- Toplam radyasyonun ve UV radyasyonunun siddetinin ¢cok az olmasi

- Hava kirliligi

- Puslu hava ve sis

- Sis ve hava kirliliginin birlikte olmasi

Kaynak: Karagulle, 2002:4-5

Ayrica, klimaterapi uygulamasi, bazi alerjik hastaliklar, belli tir romatizmal
hastaliklar, belli bash sinir sistemi bozukluklarinda ters etkiye sahiptir (Karagdille,
2002:13). Dolayisiyla, klimaterapi uygulamalari da, doktor kontrolliinde, belli bir

rapor ve program gercevesinde uygulanmalidir.

3.2.2.5. Magara Kiirleri (Speleoterapi)

Speleoterapi, magaralar igindeki sicak su kaynaklarinin ve magara
havasinin tedavi edici 6zelliklerinden yararlanilarak yapilan bir tedavi sekli son
ylllarda 6nem kazanmaya baslamistir. Magaralarin tedavi edici en Onemli
Ozelliklerinden biri, radyoaktivite 0zelligi tasimalandir. Magara iginde, hava
akimlarinin olmamasi, madgaralardaki nem oraninin ¢ok yuksek olmasi etkin
olmaktadir. Tedavi edici magaralari; hacim sicakhigi yiiksek (37 — 43 °C) ve hacim
sicakligi disik (10 °C civar) olarak ayirabiliriz. Tedavi 6zelligi tasiyan tim
magaralardaki nem orani % 100’ yakindir. Sicakhgi yuksek magaralardan

romatizmal hastaliklarin tedavisinde yararlaniimaktadir.

Magara tedavisine Ornek olarak Almanya’nin Schwarzwald bdlgesinde

bulunan Neubulach’da sigaradan kaynakh siddetli 6ksuruk, astim ve diger solunum
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rahatsizligi gceken kigiler dagin 60 metre altindaki Orta ¢ag’dan kalma “Hela-Gllck-
Stollen” adi verilen kursun madeninde 3 hafta boyunca giinde 2 saat sureyle sirekli
sabit kalan 8.6 °C'lik sicaklik ortaminda dogal nemli olan, tozdan uzak temiz
magdara havasini soluyarak akcigerlerini temizlemektedirler. Ulkemizde ise
Alanya’da ki Damlatas Magaras’nda astimh hastalar tedavi edilmektedirler
(Cevirgen, 1996:22).

3.2.3. Medikal Turizm

Medikal turizm, tedavi amaci ile vyapilan seyahatler gseklinde
tanimlanmaktadir (Kultir ve Turizm Bakanhgi, 2007). Tibbi yollarla saglik amacina
uygun olarak, bulundugu/ikamet ettigi yerin disina giderek, buradaki tip
merkezlerinden ve hizmetlerinden yararlanma (Blyluk ve Gumis, 2007:435)
faaliyetleri tip turizmi olarak tanimlandirilabilir. Connell, tibbi (medikal) turizmi
insanlarin tatillerini yaparken tibbi, dig veya cerrahi bakim alabilmek i¢in deniz asiri
destinasyonlara (Hindistan, Malezya, Tayland vb.) seyahat etmeleri olarak
tanimlamaktadir (Connell, 2006:2). Tibbi turizm, bagka bir deyisle cerrahi ya da 6zel
bakim gereken hastalarin turizm sektéri icinde yer alan faaliyetleri
gerceklestirmeleri ile birlikte 6zel tibbi bakim almalari olarak tarif edilebilir (Kazemi
2007:15).

Medikal turizm, kozmetik operasyonlardan kalp ameliyati gibi yasamsal
muidahalelere kadar genis bir hizmet dizisini icermektedir. Medikal turizmin
gelisiminde kiresellesmenin, teknolojik gelismelerin, seyahatin kolaylagsmasinin ve
gelismis ile gelismekte olan Ulkelerin saglik sistemleri arasindaki farkliliklarin payi
blyuktir (Medtourism Review, 2009). Medikal turizm, saglik boyutunun yani sira
diger Ulkelerde hastanelerin, kliniklerin, tani ve tedavi merkezlerinin kurulmasini,
saglik personeli arz edilmesini ve saglik personelinin kisa veya uzun donemli
hareketliligini de iceren ¢ok boyutlu bir olgudur (Carrera, 2006:1453). Medikal turizm
hizmet odakll nitelik tasimakta ve hastalarin ve hasta ailelerinin rahathgini
saglamak icin tibbi secenekleri sunmayi hedeflemektedir. Hastalar hastanelerde
tedavi icin kaldiklari gibi bu sure icinde yemek yiyecekleri, aligveris yapabilecekleri,

bos zamanlarini gecirebilecekleri altyapiya da ihtiyac duymaktadir.

Yakin bir stre 6ncesine kadar cgesitli Ulkelerden (genellikle dusuk gelirli

ulkelerden) tedavi amaciyla Amerika Birlesik Devletleri ve Avrupa ulkelerine (yuksek
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gelirli Ulkelere) ileri medikal teknoloji ve deneyim sebebiyle gidilmesi s6z
konusuyken ginimiizde bu egilim tersine bir yapi gdstermektedir. Onceden
gelismekte olan Ulkelerden doktorlar gelismis Ulkelere egitim almak icin giderken,
gunumuzde hastalar hem medikal hizmet almak igin seyahat etmekte hem de
tasarruf etmektedir. Kaliteli hizmet ve egitimli doktorlar gelismekte olan Ulkelerde de
mevcuttur. Bir agik kalp ameliyati ingiltere’de 70.000, Amerika Birlesik
Devletleri’nde 150.000 Amerikan Dolarina mal olurken bu fiyat Hindistan’da en iyi
standarttaki hastanelerde 3. 000 — 10. 000 Amerikan dolari arasinda degismektedir.
Dis, g6z ya da plastik cerrahi ameliyatlari bati Glkelerindekinin yaklasik olarak dortte

bir maliyetine yapilabilmektedir (Kazemi, 2007:42).

Onceleri insanlar, blyiik oranda yurtdigina, sigortanin karsilamadi§ plastik
cerrahi ameliyatlarini olmaya giderlerken, bugin, ortopedik islemlerden kalp
ameliyatlarina ve hatta organ nakillerine kadar genis yelpazede islem igin yurtdisina
gitmektedir. Ornegin Bangkok'ta her yil 190 farkl llkeden 430 bin saglik turistine
tedavi hizmeti verilmektedir (Blylik ve Gumuis, 2008:435). Yilda yaklasik olarak
250.000 hasta Singapur’'u, 500.000 kisi ise Hindistan’i tedavi amacl ziyaret etmekte
olup hesaplara gore Hindistan’in medikal turizm ile 2012’de 2.2 milyar dolar gelir
elde edecegi belirtiimektedir (Turofed Dergi, 2008:56)

Bu uygulama sadece bireyler tarafindan degil artik sigorta sirketleri
tarafindan da saglik masraflari yurtdisinda daha ucuza geldigi igin tercih
edilmektedir (Kazemi, 2007:56). Medikal turizmde son dénemde yasanan bu
gelisme Ortadogu ve Avrupa ekonomileri ile Japonya ve ABD’de sadlik sistemlerinin
bliylk nufusun ylksek beklentilerini karsilamaya yetmemesi nedeniyle
yasanmaktadir. Gelismis Ulkelerdeki egitim ve refah seviyesinin yiksek olmasina
paralel olarak saglik hizmetleri sunumu da ylksek maliyetli olmaktadir. Gelismis
ulkelerde yaslanan nufusun saglik ihtiyaclari ve saglik giderlerinin pay! her gecen
gun artmaktadir. Sosyal glvenlik maliyetlerinin artan giderleri sosyal guvenlik
kurumlarini zorlamaktadir. Bu sikintilari asmak icin, gelismis ulkelerde bulunan
sosyal guvenlik kurumlari ve 6zel sigorta kurumlarinin kaliteli tibbi hizmet sunan ve
yakinda yer alan Ulkelerle paket anlagsmalar yaparak saglik hizmetlerini diuguk

maliyetli almaya c¢alistiklari gorilmektedir (Kultlr ve Turizm Bakanhgi, b).
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Dolayisiyla, insanlarin tedavi olabilmek igin yurtdisina ¢ikmalarinin temel

nedenleri agagidaki gibi 6zetlenebilir (Kazemi 2007:58);

Kendi Ulkesinde tedavinin ¢ok pahali olmasi (gelismis Glkelerde)

Uzun bekleme siralarinin bulunmasi

Saglik masraflarinin sigorta kapsaminda kalmamasi ya da ¢ok az kisminin
sigorta tarafindan karsilanmasi

Gizlilik

Kendi Ulkesinde tesislerin ve imkanlarin yetersizligi (az gelismis ve
gelismekte olan ulkeler)

Saglik bakimi ile tatili birlikte yapmak

Bu itici glglerin yani sira medikal turizminin gelismesi éninde pek c¢ok

engelde bulunmaktadir (Altes, 2005:169-170);

Yabanci Saglik Hizmeti Sadlayicilari tarafindan yapilan kisitlamalar:
Uluslararasi saglik hizmeti tedarikcilerine uygulanan yetkilendirme ve
lisanslama gereklilikleri gelisimi kisitlamaktadir. Ayrica, hastalarin Glkeye girig
ve saglik hizmetinden faydalanmasi konusundaki uygulamalarda bu konuda
etkin bir kisitlayicidir.

Saglik ve ilgili diger sektbrlerde yabanci yatirim lizerindeki kisitlamalar: Yurtigi
hizmet saglayicilarin korunmasina yonelik politikalar, yabanci yatirnmcilara
uygulanan vergiler, yetkilendirme sirecinin zorlugu, istihdam sikintisi gibi
sorunlardir.

Mevzuat, Altyap! ve Kapasite ile ilgili Kisitlamalar: Sigortanin yurtdisi tedavi
masraflarini kapsamamasi, Ulkeler arasi 6demeler konusunda yasanan
sikintilardan kaynaklanmaktadir.

Finansal ve Insan Kaynaklari ile ilgili Kisitlamalar: Sagdlk hizmetlerindeki
kalitenin dusukligu, fiziki imkanlar ile insan kaynaklarinin yetersizligi
uluslararasi saglik hizmetlerinin gelismesini sinirlandirmaktadir.

Pazar Rekabeti: Gelismekte olan pek c¢ok ulke, tibbi egitim, saglik turizmi ve
alternatif ilag ve tedavi konularinda farkhlasma ve bdylece adini duyurma
cabasi icerisindedir.

Yasal Diizenlemeler; Bu pazarin gelisimi agisindan ilk 6nce Agik, kolayca
uygulanabilir, él¢ulebilir bir yasal dizenlemenin olusturulmasi gerekmektedir.
Tedavi Kalitesi: tibbi tedavinin, kalite guvencesinin ve tesislerin yeterliliginin

saglanmasi gerekmektedir.
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e s Giicii: Calisma izni almanin zorlugu, ¢alisan secimi zerindeki kontroliin

zorlugu ve eksikligi sektérin gelismesi dnindeki engellerdendir.

Termal Saglk turizmi igin Tarkiye'ye gelen turistlere ait bilgiler ile ilgili
istatistikler, 2001 yilindan itibaren tutulmakta ancak yurt i¢i termal saglik turizmine
katilan kisilere ait bilgiler ise bugln bile bulunmamaktadir (Nacir, 2007:13). Son
yillarda, Ulkemizin de gelismis Ulkelerdeki nitelikli saglik hizmetleriyle rekabet
edebilecek dizeyde saglik hizmetleri sunmasindan dolayi Glkemize dinyanin dort
bir yanindan tedavi amaciyla turistler gelmektedir. Ozellikle 1990'li yillar sonrasinda
ulkemizde kamu saglik hizmetlerine ilaveten 6zel sektorin de saglik hizmetlerine
yapilan yatinmlar sonucunda, Avrupa standartlariyla yarisabilecek diizeyde 6zellikle
blylk illerde 6zel saglik kuruluslari artmaya baslamistir. Yapim ve isletme
bakimindan ylksek maliyetleri olan s6z konusu saglik tesislerinin yurtdisi pazarlara
acilmasi bu maliyetlerin azaltiimasi agisindan giderek zorunlu bir durum almaktadir.
Ayrica, ulkemizin cografi konumu ve saglik sektorindeki yetismis ve egitimli insan
glct saglik turizminde Tarkiye'nin énemli avantajlar arasindadir (Kiltar ve Turizm
Bakanligi, b). Tedavi amaciyla yurt disina seyahat etme, saglik hizmeti ticaretinin
bir alt unsurudur. Turk Saglik Turizmi Gelistirme Dernegdi (TSTGD) verilerine gére
Dinya saglik turizm cirosu 100 milyar dolar olup, Glkemiz 500 milyon dolarlik bir
ciroya sahiptir. Ulkemizde bu alanda 300 bin kisilik bir istihdam mevcuttur
(TURSAB, 1991:48). TSTGD’ye gore bes yil iginde Tirkiye'nin saglik turizminde
alacagr payin 10 Milyar Dolara ulasabilmesi ve 1 milyon Kisilik bir istihdam

yaratmasi s6z konusudur.

Tarkiye’de saglik turizmi icin gelen ortalama yilda 200 bin turistin blyutk
cogunlugunu kaplica ve termal tesisleri ziyaret edenler olusturmaktadir. Medikal
alanda ise sa¢ ektirme ve estetik operasyonlar, g6z tedavileri, tip bebek
uygulamalari, fiziksel rehabilitasyon ve hemodiyaliz ilk 5 sirayi olusturmakta (ibis,
2008:7; Gumuls ve Buylk, 2008:435) ve Turkiye'de medikal turizm icin iki farkh
kategoride musteri profili bulunmaktadir (Cevirme, 2008:9);

- Ozellikle Orta-Dogu ve Afrika Ulkelerinden, gelismis Ulkelere tedavi amagl
giden hastalar (zengin hastalar, yliksek maliyet)

- AB lulkelerinden, gerek randevu alma sorunu, gerekse yuksek maliyet
nedeniyle, gelismekte olan Ulkelere giden hastalar (dusuk/orta olgekli

maliyet)
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Asagidaki tabloda belli operasyonlarin Ulkemiz ve diger dnemli bodlge ve

Ulkelere gore fiyat mukayesesi gérilmektedir;

Tablo 3.8: Tibbi operasyonlar agisindan tlkemiz ile Avrupa Ulkeleri ve ABD
arasinda fiyat farklilig

Uygulama Ulke Maliyet
. ABD 15. 000 $
Tap bebek uygulamalar Tirkiye > 500
Sac ekimi ABD 8.000-12.000 %
¢ Tirkiye 3.000 $
Go6z hastaliklarinda lasik Avrupa Ulkeleri 4000 — 8. 000 Euro
uygulamalari Tarkiye 400 — 500 Euro
. Avrupa Ulkeleri | 30. 000 $
Acik kalp ameliyatiar Tirkiye 8.000 — 10. 000 $
ABD - Avrupa 1.200 $
Botoks Tarkiye 400 $
. , Avrupa 15.000 $
Dis protezleri Tirkiye 1.500 $

Yuksek hizmet kalitesi, yetismis insan-doktor-saglik ¢alisani, otelcilik hizmet
kalitesi, yabanci dil bilen personel, teknoloji altyapisi, fiyat avantaji, turizm
olanaklari, AB Mizakere surecinin slirmesi, misliman Ulke olmasi, yurt disinda
sigortall olarak yasayan 6 milyon nifusunun bulunmasi, paket program cesitliliginin
yeterince olmasi (deniz kaplica- kayak-doga-tarih-kiltir) ve iyilesme ddéneminde
hasta ve ailesi icin paket tatil olanaklari gibi hususlar Turkiye'nin avantajlaridir
(Cevirme, 2008:9). Dinya G6z Hastanesi verilerine gore, llkemize g6z tedavisi icin
yurtdisindan gelen turist ortalama 4 bin Euro gelir birakirken, tatil turizmi igin gelen
turist 600-700 Euro birakmaktadir (Aydin, 2008).

Medikal turizmde;

- Etik degerler icerisinde saglik hizmeti,

- Fizik ve ekonomik acidan kolay ulasilabilir saglhk hizmeti,

- Saglk hizmeti gereksinimi olanlar ile saglk hizmeti sunuculari arasinda kiiltirel
iletisim,

- Fiziki standartlar (sagliga uygunluk, ulasim ve altyapi hizmetleri, gevresel
etkenler),

- Yeterli tibbi teknoloji,

- Uluslararasi tibbi teknolojiler,

- Uluslararasi ortak tedavi protokolleri,
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- Yeterli bilgi teknolojileri,

- Ulasim ve transfer standartlari,

- Personel standardi,

- Saglk sigortasindan yararlanma

gibi belli standartlarin yakalanmasi turistlere glven asilanmasi ve gelisim

saglanabilmesi igin gereklidir (Kaltur ve Turizm Bakanligi, f).

Batun bu acgiklamalardan, medikal (tibbi) turizmin Glkemiz i¢in yeni olanaklar
yarattigi ve bugin énemli basarilar elde ettigimiz kitle turizminin yaninda turizm
drininin cgesitlendiriimesine katki saglayabilecegi asikardir. Tilrkiye’de gerek
dinya, gerekse Avrupa saglik turizmi pastasindan giderek buylyen pay alma
konusunda énemli potansiyele sahiptir. Hatta tip turizmi Turkiye icin yeni bir acilim
saglayabilir. Ug “S”e bir yenisi olarak eklenebilir ve bu slogan 4S (Sea, Sun, Sea ve

Surgery) seklinde kullanilabilir.

Avantajlarimizi firsata dénusturmek ve zayif noktalarimizi giderebilmek igin

yapmamiz gerekenler asagida 6zetlenmektedir; (Blylk ve Gumus, 2008:437);

- Dogal guzelligi olusturan termal su kaynaklari ve civarinin korunmasi énem arz
etmektedir. Termal igme sularinin tedavi edici 6zelliklerinin korunabilmesi icin
tasinmalarinda ve depolanmalarinda belli standartlarin olusturulmasi ve
gelistiriimesi gerekmektedir.

- Saghk ve tip turizmi yapan kurum ve Kkuruluglarin belirlenmesi ve
sertifikalandiriimasi gerekmektedir.

- Organizasyon ve danisma sirketleri kurulmali ve yardimci firmalar bu
yapillanma icinde vyer almaldir. Danismanlik hizmetlerinde kalite artigi
saglanmalidir. Saglik hizmeti veren tesislerde de kalitenin arttiriimasi gereklidir.

- Saglik ve tip turizmi organizasyonlari yurt disinda iyi tanitiimalidir. Ozellikle tip
turizmini tanitim programlari ve kampanyalar dizenlenmelidir.

- Basta resmi ve 0zel sektor saglik kuruluglar ve turizm sirketlerinin, Avrupa
Ulkelerindeki sosyal guvenlik sirketleri ile daha yakin igbirligi yapmalari
gerekmektedir. Sigorta sirketleri ile koordinasyon saglanmalidir

- Yurt disindan hasta kabul edecek hastanelerin standardizasyonlari olmalidir.

- Uluslararasi tanitim ve pazarlama atagr yapimal, O6zellikle medyada vyer

alinmali ve bu calismalar devlet tarafindan desteklenmelidir.
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- Yurt disindan Turkiye'ye hasta getirecek olan sigorta sirketleri ile koordinasyon
saglanmalidir.

- Sertifikasini alan hastanelerin hizmet i¢i egitimleri ve denetimleri, sartlara
uygun olarak yapilimalidir.

- Avrupa’da bulunan Turklere saglik hizmeti danismanligi verecek olan sirketler
kurulmahdir.

- Ortadogu-Afrika-islam (lkelerinden hasta transfer edecek olan danigsmanlik

sirketlerinin organizasyonu yapilimalidir.

3.3. ULKEMIZDE SAGLIK TURIZMININ ONEMi VE SORUNLARI

Turizm ¢esitlendiriimesinde 6nemli bir ayak olan saglik termal turizmin
Ulkemiz agisindan 6nemli yanlari asagida siralanmaktadir (Kozak, 1996:80-82;
Bastem, 1997:17-18; Tun¢ ve Sag, 1998:23; Ayyildiz 1999:3-4);

e Termal turizm, diger turizm gesitleri ile cok kolay entegrasyona gidebilen bir
alandr.

e Termal turizm, turizm mevsiminin tim bir yila yayilmasini saglar. Bu nedenle
yaz aylarinda deniz-kum-gines turizmine hizmet eden otellerde istihdam
edilecek personel kis aylarinda termal tesislere kaydirilabilir.

e Termal turizm geri kalmis yorelerin kalkinmasinda 6énemli rol oynayacak
potansiyele sahiptir.

e Termal turizm, atil durumdaki tasra sermayesini harekete gecirebilir.

e Termal turizm ile yeni is alanlar acilir. Emek yogun niteligi ile bu alanda
blylk istihdam alanlari yaratilabilir.

e Bodlge ekonomisinin ¢esitlenmesi ve canlanmasina katkida bulunur.

e Ulkemizin sundugu turizm Urlninin g¢esitlenmesini saglar ve bitin yil
yapimasi dolayisiyla, turizmde yasanan mevsimsellik olgusunun
azalmasina katkida bulunarak turizm sektérine ayri bir ¢ekicilik
kazandirmaktadir.

e Termal turizm, dig turizmin hizmete sunulan turizm arz kaynaklarini
cesitlendirir. Boylelikle dig turizme donik calisan sektorun riski azalir.

e Termal turizm en basta kendi insanimizin saghg icin 6nemlidir. Dinlenen,

agrilardan arinan insanin daha verimli oldugu kanitlanmigtir.
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e Ulke insaninin saglik seviyesinin yikseltimesi ile ekonomik verimlilik
arttinlabilir.

Bu 6neme binaen, lGlkemizde, 1980 yilindan sonra 3360 ve 3487 sayili
yasalarin uygulamaya sokulmasi ve kalkinma planlarinda termal turizmin
gelistiriimesi gerektiginin vurgulanmasi ile dogal kaynak zenginliklerimiz ve termal
turizm o6nem kazanmaya baglamistir. Ulkemizde planli ekonomi déneminin
baslamasi sonucu turizm, hazirlanan bes yillik planlarda yer almaya baglamig ve ilk
olarak altinci bes yillik kalkinma planinda (1990 — 1994) termal turizm ve ilgili
konulara da yer verilmis ve “termal turizmi daha cazip hale getirecek tesvik
politikalari gelistirilecektir” karari ile konunun 6nemi vurgulanmistir (Gencay
1994:49). Bu c¢ergevede, 1963 yiliyla baslayan Planli Kalkinma dénemi

incelendiginde, temel olarak asagidaki hususlar géze carpmaktadir;

1963 — 1983 dénemlerini kapsayan Birinci, ikinci, Ugiincii ve Dérdiincii
Kalkinma Planlarinda turizm faaliyetlerinin Turkiye'nin her tarafina dagiimasinin alt ve
Ust yapi bakimindan bazi verimsiz yatinmlara sebep olacadi saptanmis; bu nedenle
yatinmlarin 6ncelik boélgelerinde yogunlastirimasi ilkesi benimsenmistir. Bu dogrultuda

secilen bolgeler, Ege, Antalya ve istanbul dolayisiyla Marmara bélgeleri olmustur.

Yapilan konaklama tesisleri kitle turizmine yonelik olarak devlet girisimiyle ve
yatirimlar kredi yoluyla, mali ve hukuki tedbirlerle desteklenerek, hazirlanan fiziki imar
planlarina uygun olarak gelistiriimeye calisiimistir. Dérdinct kalkinma plani (1979 —
1983) ile vyapimasi hedeflenen calismalarin istenilen yonde ve zamaninda

sonugclanabilmesi icin “Organize Turizm Bélgeleri’nin gelistiriimesi kararlastiriimistir.

Tesisler konusunda, sadece konaklama tesislerine odaklaniimamis, altyapi
eksikliklerinin giderilmesi gerekliligi de butlin kalkinma planlarinda vurgulanmistir. Nitelikli
ve eqitimli personel sikintisi gunimuzde oldugu gibi o donemin de énemli sorunlarindan
birisi konumunda idi ve ilk dort kalkinma planinda personelin egitimi konusuna 6ncelik
verilmesi yoninde vurgu yapilmistir. ikinci kalkinma planinda “Turizm Egitimi ve
Ogretimi Milll Merkezi’nin kurulmasi karara baglanarak turizm egitimi ve dgretimi
calismalarinin batincul bir sekilde strdirilmesi hedeflenmistir. Bununla birlikte,
yetistirilen personelin niteliklerine uygun seklide istihdam edilmesinin gerekliligi

vurgulanmistir. Dérduncu Kalkinma Plani ile turizm personelinin egitimi ve istihdami
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konusunda kurumlar arasi esgudimin Turizm ve Tanitma Bakanligrnca

yapilmasina karar verilmigtir.

Sonraki planlarda gerekliligi vurgulanmamakla birlikte sehir ve kasabalarda
turizm ile ilgili kurum ve kuruluslarin katildigi bir “Turizmi Gelistirme Kurulu”
kurulmasinin tesvik edilmesi birinci kalkinma plani ile kararlastiriimistir. Bu karar,
turizm geligsimine yerel halkin katiimini saglamay! amaclamasindan dolayi olumlu
bir yaklagsimdir. Eger bu karar hedefine ulasmis olsaydi, bugiun yasadigimiz,
cevresel, sosyal ve fiziksel altyapi sorunlarinin yasanmamasi ve daha bir

surdurdlebilir turizmi gelisimi yasamamiz ¢ok olasi bir durum olurdu.

Kitle turizmine verilen 6nem devam etmekle birlikte, bireysel turizmin
geligtiriimesi ve yine ayni sekilde kis, av ve su sporlari, festival, saglk ve genglik
turizmi gibi Grin cesitliliginin arttirimasina yoénelik kararlar 5. Kalkinma Plani ile
turizm politikalarina girmigtir. Daha sonraki kalkinma planlariyla dagd turizmi,
edlence turizmi, eko turizm, golf, karavan, kongre, kruvaziye, termal, 3. yas turizmi,

yat, yayla gibi turizm gesitlerinin gelistiriimesi gerekliligi vurgulanmigtir.

Termal turizmin gelistiriimesi hususu kalkinma planlarina 6. Kalkinma Plani
(1990 — 1994) ile girmistir. Bu tlr turizm ¢esitlerinin gelistiriimesi ve turizm Grind
cesitliliginin - saglanmasi gerekliligi turizmin  mevsimlik ve cografi dagilimini
iyilestirmek ve dis pazarda degisen tiketici tercihleri sonucu ve yeterince ele
alinmamis yorelerde turizm gelistirilerek ekonomik ve sosyal kalkinma sadlanmasi
amaciyla dikkate alinmaya baslamistir. Hatta Sekizinci Kalkinma Plani ile tegviklerin
yeni tesislerin yapimindan c¢ok éncelikle toplam kalitenin iyilestiriimesine verilmesi
kararlastirilmistir. Dokuzuncu kalkinma planiyla, Turkiye’'nin fiyat, hizmet kalitesi ve
jeotermal kaynaklar agisindan rekabet Ustunliglu g6z alinarak, saglik hizmetleri

turizmin desteklenmesi ¢alismalarinin hizlandirilmasi kararlastiriimistir.

ik dért kalkinma planinda oldugu gibi, egitimli personel eksikligi 5. Kalkinma
Plani donemi ve sonrasinda da énemli bir sorun olmustur ve kalkinma planlarinda
bu konuya onem verilmesi istenilmigtir. Hatta sekizinci ve dokuzuncu kalkinma
planlari ile turizm egitiminde hentz mesleki belgelendirme sistemine gecilememis olmasi

hizmet kalitesini etkiledigi ifade edilerek turizm egitimi ve kalitesinde standardizasyonu,
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verimlilik ve is kalitesinin gelismesini ve istihdam igin gerekli beceri duzeylerinin

belirlenmesini saglayacak belgelendirme sisteminin getiriimesi karari verilmistir.

Tarkiye, planh gelisme doéneminin basladigi zamandan ve 6zellikle
1980kKlerin ortasindan gunimize kadar turizmi bir ekonomik sektor olarak kabul
ederek gelistiriimesi yoninde ugras vermistir. Bugln belli bir noktaya gelinmis olup
Ulkemizin sahip oldugu potansiyeller, iyi bir planlama ve sadece ekonomik
beklentiler 1siginda degil bélgesel beklenti ve yasam tarzi dikkate alinarak, arz
degerleri dncelikli bir dederlendirme ve planlama sonucu turizm pastasindan aldigi
dilimi ve halkin edindigi sosyo-ekonomik faydalar daha st seviyeye c¢ikarilarak ilke

kalkinmasina faydasi en Ust seviyeye cikarilabilir.

40 termal kaynagin mevcut su potansiyeline gére ve termal kurlerde bir
glinde kisi bagina 350 litre termal su tluketilecegi varsayimi ile yapilan
hesaplamada, 4000 bin termal yatak/glin gibi bir potansiyelin var oldugu
belirlenmigtir. Yapilan bu hesaplamada, yalnizca 40 kaplcanin potansiyeli
vurgulanmaktadir. Tlrkiye’deki mevcut termal kaynaklar ile Uretim yapilan sondaj
kuyularinin toplam debilerine gére yapilan hesaplamalarda ¢ok buylk rakamlar
cikmaktadir (Kozak, 1996:79).

YUksek bir potansiyele ve Avrupa’ya goére iki buguk kat fazla kiir mevsimine
sahip olmasina karsin, tlkemizin termalizmde alt yapi ve igsletme yoniinden buyuk
sorunlari vardir. Turkiye, Avrupa Ulkelerindeki tesis ve uygulama mukayese edildigi
takdirde, ¢ok gerilerde kalmis bir (lke olarak gérilmektedir. iste bu olumsuz
durumu, yaratan nedenler ve sorunlar birka¢ ana baslik altinda 6zetlenmektedir
(Ozbek, 1991:23-24; Kozak, 1996:82-83; Nacir, 2007:13-14);

< Hem kamu gorevlilerinde, hem yatirimcilarda, hem de bu tesislerden
yararlanacak Turk vatandaslarinda termal turizm hakkindaki bilgi yetersizligi
mevcuttur. Termal turizmin gelismesindeki i¢ dnemli sacayagini olusturan
bu unsurlardaki bilgi eksikligi Turkiye’de termal turizmin gelisememe
nedenlerinden birisi olmustur. Turkiye’de termal turizme yén veren kurumlar
olan Kultir ve Turizm Bakanhdl ile Saglk Bakanhdi termal turizm
konusunda yeterli bilgiyle donanimh degildir. Ayrica kurum ve kuruluglar

konuya yeterince ilgi gostermemektedir.
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Ayrica, kurum ve kuruluglar arasinda bilgi iletisimi ve bir koordinasyon
yoktur. Yapici bir isbirligi gerceklesmemekte ve her kurum ferdi olarak
hareket etmektedir. Bu nedenle de uygulama, yonetmelik, koordinasyon gibi
dnemli hususlarda kopukluklar meydana gelmektedir. Ozel sektdr ve kamu
yoneticileri, godrevlileri termal turizmin alt ve Ustyapisi, amaci, igletme,
pazarlama, tanitma ve termal su Uretimi ve de@erlendirmesi, tibbi ve teknik
uygulama ve tedbirler konusunda yeterince bilgi ve deneyim sahibi degildir.
Bu yoneticiler, mevcut yasa ve uygulamalarla saglanan kolayliklar ve gelisen
mevzuatla fazla ilgilenmediklerinden yeterince bilgi sahibi olamamaktadirlar.
Ayrica, Turkiye'de termal turizm konusunda 6zel bir egitim yapilmamakta ve
termal turizmin pazar, teknoloji, personel ve yatinm ozellikleri hakkinda bilgi
ve deneyim konusunda yeterli nitelikte ve sayida kisi bulunmamaktadir ve

tanitim konusunda blyUk sikintilar yasanmaktadir.

Tarkiye’de halihazirda geleneksel “Turk Hamami” kurallarina goére
cogunlugu belediyeler ve 6zel idareler tarafindan igletilen kaplicalarin saglik
kurallarina uymayan goértntlist ve uygulamalari, konfor yetmezligi gibi
nedenler sonucunda termal turizmi Tlrkiye’'de gelisememistir. Yerel ydnetim
tarafindan saglanan ucuz ama niteliksiz hizmet nedeniyle 6zel sektér bu
fiyatlarla yarisamamakta ve sonucta kisa sureli kiralama sonucu uzun vadeli
yatirmlar yapilamamaktadir. Konforlu yeni oteller yapiimaktadir ancak
potansiyelin ¢ok altindadir. Hizmet kalitesindeki yetersizlik ve eksikliklerin de
giderilmesi gerekmektedir. Musterilere, cagdas termal kir uygulamalarinin
doktor kontroll altinda verilmesi saglanmali, bunun yani sira bos vakitlerini

doldurabilecekleri alanlar olusturulmalidir

Bunun yani sira, Turkiye’de sosyal glivence sistemlerinin bu tir termal
sulardan tedavi amacgh yeterince yararlanacak dizenlemeleri igermemesi,
donanimli doktor sayisinin azhdi nedeniyle bu tlr alanlara hastalarin
yonlendirilememesi gibi sebepler de gelisimin énundeki engellerdir. Sosyal
guvenlik uygulamalarinin da gunlik banyo Ucreti diginda termal tedavi
masraflarini ve konaklamayi karsilamamasi sonucunda nitelikli tesisler ve
doktor kontrolu altinda tedavi uygulamasi gerceklestirilememekte veya cok

az olabilmektedir. Gelismis Ulkelerde kir merkezlerindeki tedavi Ucretlerinin
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bayuk bir kismi sigorta tarafindan 6denmektedir. Bu uygulamada yil
boyunca kur merkezlerine hasta sevki ve 6deme yapildidindan tesislerin
blylk miktardaki gelii bu kanaldan olmakta ve doluluk orani
yukselmektedir. Tarkiye’de bu uygulamanin gelismesi hem tedavi olacaklar

bakimindan, hem de tesisler bakimindan etkin olacaktir.

Halkimiz termal sularimizin dzelliklerini ve etkinliklerini, tedavi sekillerini,
kaplicalardan  yararlanma yollarini, yasalarin  tanidigi  imkanlari
bilmediginden, tesislerden yeterince yararlanamamakta veyahut doktorsuz,
saghgda aykirn kaplicalarda kendi kendine bilingsiz bir sekilde tedavi olmaya
calismaktadir. Halk saghgi ve tedavide etkinligin arttinlabilmesi igin hastane
doktoru — kur doktoru entegrasyonu yoktur. Bu nedenle hastanelerde hasta
birikimi had safhadadir. Diger yandan termal merkezler bostur. Tedavi
kapasitesi bakimindan hastane ile entegrasyon saglandigindan ve
yukaridaki sartlarin bir élglide gerceklesmesi ile tedavi imkani ve tesislerin

gelismesi blytk miktarda artacaktir.

Tlrkiye’de termal sularin yasalara gore kesin sahibi ve dogrudan sorumlusu
olan bir kurum ve kurulus yoktur. Yetki ve sorumluluklar farkli kurum ve
kuruluslarda toplanmistir. Yetkililerin kisa slrede ve sik sik degismesi
sunucunda goéris, fikir ve yatinmlarda devamlilik arz etmemekte ve bu
durum olumsuz bir faktér olarak ortaya c¢ikmaktadir. Bunun yani sira,
bilimsel bir calisma ile ve kapsamli sekilde hazirlanmis bir Sektérel Master
plan ve sektorel bir tesvik plani bulunmamaktadir. Bu nedenle plansiz olarak

gelisen alanlarda kaynaklar ve gevresel kaynaklar olumsuz etkilenmektedir.

Tarkiye’de termal turizmini tesvik edecek, onu yonlendirecek yasal
dlzenlemeler yakin zamana kadar yeterli olmaktan uzak bir durumda olmus
ve Turkiye’de turizmin cgesitlendiriimesine doénik olarak uygulamaya konulan
tesvik politikalarinda yakin zamana kadar termal turizme neredeyse hig¢ yer
verilmemistir. Ayrica Kaplica/Termal igletme Yoénetmeligi gibi  bir
yonetmeligin c¢ikarilmamis olmasi veya en azindan Turizm Tesislerinin
Belgelendirimesine ve Niteliklerine iliskin Yénetmelik kapsaminda bu tir

tesislere ait detayli hukimlerin olmayigi hala buyuk eksikliktir.
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% Turkiye’deki potansiyeli degerlendirebilmek, uygulama ve tesisleri gagdas

dizeye cikarabilmek icin tedbirlerin alinmasi, konu ile ilgili koordinasyon,

iletisim ve egitimin saglanmasi gerekmektedir. Oncelikle (izerinde durulmasi
gereken hususlar sunlardir (Ozbek, 1991:28-29);

O

Turistik termal konaklama ve kir merkezlerinde (kaplicalarda) proje,
yatirm ve igletmelerdeki asgari esas ve sartlarin saglanabilmesi,
termal turizmin Turkiye’de hak ettigi yeri alabilmesi igin Saglik
Bakanhgi ile Kultur ve Turizm Bakanhgrnca igbirligi yapilarak gerekli
hususlarin tespiti gereklidir.

Proje, yatinm, isletme ve tevdi vb. konularda islerlik kazandiracak ve
ilgiyi arttiracak yeni uygulamalar getirilmelidir.

Kaplicalarda tedavi olmak isteyen, sosyal glvenlik sistemine kayith
emekli ve galisanlarla ilgili tedavi yénetmelikleri, Saglik Bakanhgrnca
yeniden ele alinip glncel sartlara uygun hale getirilmelidir.

Kir merkezlerinde g¢alisacak yeterli miktardaki uzman doktor, terapist
gibi uzmanlarin yetigtiriimesi icin Saglik Bakanhgi gerekli dnlemleri
almahdir.

Kamu yoneticileri ve isletmecilerin konu ile ilgili egitim ve bilgi

iletisiminin saglanmasi gerekmektedir.
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DORDUNCU BOLUM

TERMAL TESISLER

GunUmuzde gelismis ve gelismekte olan llkelerin sanayilesme ve kentlesme
sonucu karsi karsiya kaldiklari gevre sorunlari ve hava kirlenmesi, insan saghgini
bozan ve is guicl verimini azaltan bir yagsam ortami olusturmustur (Bastem, 1997:13).
Bu ortamlardan uzaklasmak, saglkli kalmak ve dinlenmek amaci ile kaplicalara
giden insanlar kaplica kurlerini suya dayall bir dinlence “rekreasyon” olayi seklinde
surdirmekte ve kaplica sularindan yodun bir sekilde yararlanmaya calismaktadir
(Bastem, 1997:16).

Zeilere go6re termal turizme yonelik talep, suyun tedavi edici 6zelligi,
yatirimlarin niteligi, dogal kaynaklarin durumu, ek turizm yatirimlari ve yérenin
demografik 6zellikleri gibi faktdrlere baglidir (Zeiler, 1989:35). Meslier ise, termal
tesiste sunulan balneoterapi uygulamalarinin cesitliligi ile muisteri talebi arasinda
dogru bir orantinin oldugunu belirtmistir (Meslier, 1990:14). Yapilan arastirmalar
termal turizme yonelik talebin en fazla kadinlardan geldigini (Cekirge, 1980:51;
Jamot, 1987:19; Kozak, 1997:70) ve musterilerin hem eglence — dinlenme hem de
tedavi amaciyla tesislere geldigini ifade etmektedir (Kozak, 1997:69). Termal turizm
icin blylk bir potansiyel talepte “Uglincii Yas Turizmi’dir. 50 ve daha (st yas
gruplarindaki kisilerin olusturdugu bu turizm sekline katilanlarin harcama glclu ve
bos zamanlari fazladir. Yine ayni sekilde, tatile ¢cikmada mevsime daha az
bagimhdirlar ve sagliklarint koruyup, gelistirecekleri yerleri tercih etmektedirler
(Cevirgen, 1996:54). GunUumuz yasam kosullarinda ortaya c¢ikan zorluklarla
mucadele agisindan, termal kar merkezleri sahip olduklari 6zellikler nedeniyle artan
bir sekilde saglik merkezi rolinli de Ustlenmektedirler. Bu 0zellikler sunlardir
(Cevirgen, 1996:33);
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- Bozulmamis dogal ¢evre (Dinlendiren ve huzur dolu bir atmosfer)

- BOtdnlik (Kaynaklarin yeniden doldurulmasi, ¢evrenin korunmasi igin
getirilen siki dizenlemeler)

- Faaliyetler (Kur merkezi, klinik sanatoryum, bakim igin gerekli aletler)

- Trafigi kontrol eden odlguler (Trafige kapali kur alani)

- Tibbi bakim (Uzman doktorlar)

- Kure uygun konaklama

- Kontrolll diyet

Bu 6zellikler, modern saglik merkezlerinin tedaviyi rahatlatici uygulamalarla
birlestirmesi, modern ekipman ve rehabilitasyon tesislerinin yani sira yeterli sayida
uzman doktor ve kozmetik uzmani, fizyoterapist ve uzman yardimci personeli
bulundurmasi ve mausterilerin isteklerini karsilayacak sekilde, kilttrel ve eglence
faaliyetleri organize etmis olmasi gerekliligini vurgulamaktadir. Sonug olarak; termal
turizmde kullanilan tesislerin yapimi ve isletiimesi, pazarlanmasi, tanitiimasi,
yapilan diger uygulamalar yoninden ayri bir 6zellik arz etmektedir. Bu nedenle,
glincel tip bilimi, teknige ve yeni teknolojiye gére farkli bir yapi kazanmistir (Ozbek,
1991:16).

Kaplicalar ve benzeri saglik turizmi tesisleri, kaplica, Ilica, kaynarca veya
icme gibi isimlerle adlandirilan sicak ve soguk madensel sularin yakinlarinda veya
sagliga c¢ok uygun iklim kosullarinin bulundugu yerlerde kurulan konaklama
tesisleridir (Ozmen, 1995:7). ismet Ulker termal turizm tesisini “kaplica, icme, deniz
sulari, gamur vb. maddeler ya da solunum yolu ile veya elekitrikli ve diger mekanik
gereclerle, masaj ve beden egitimi seklinde veya iklimden yararlanilarak insan
saghgini korumak amaci ile doktor denetiminde yapilan kir uygulama tirlerinden
birinin veya birkacinin birlikte yapildigi tesislerdir’ seklinde tanimlamaktadir (Ulker,
1986:207).

Termal turizm yatirimlarinda ilk kurulus giderleri, diger konaklama tesislerine
gore daha fazladir. Fakat tedaviye yonelik sunulan her hizmet tesisin ekstra kazang
elde etmesini saglar. Tesiste konaklayarak, kir merkezinden yararlananlardan
baska, dogrudan kir merkezi ve rekreatif amagclarla gelen gunubirlikgiler de tesis
icin 6nemli oranda gelir kaynagi olmaktadir. Kaplica turizmi, turistlerin tesisteki

tedavi harcamalarindan, tesis personelinin harcamalarindan ve o6zellikle yeni
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eklenen eglence — spor — kiltir hizmetleri karsiliginda yapilan harcamalardan
olusan 6nemli bir gelir yaratmaktadir. Bu nedenle, ilk kurulus giderleri yiksek
olmasina ragmen, termal tesisler maliyeti kisa surede geri 6deyen verimli
yatinmlardir (Cevirgen, 1996:55). Ayni zamanda, ¢alisan personelin olusturdugu
dogrudan ve personelin ihtiyaclarini karsilayan ticaret dolayisiyla olusan dolayli

istihdam ile Glke ekonomisine katki saglamaktadir (Unutmaz, 1994:45).

Termal tesislerde hasta insanlar ile saglikh insanlar bir arada konaklayarak
yasamaktadirlar. Bu nedenle termal tesisler, ¢ok farkli yapidaki turist ve kuristlerin
tum ihtiyaglarina cevap verebilecek tarzda ¢ok amacli projelendirmeleri nedeniyle
klasik turizm tesislerinden, érnegin; deniz ve kis turizm tesislerinden farkl bir yapi,
isletme ve personel istihdamini gerektirmektedir. Bu yonu ile de termal kuir

merkezleri kompleks bir sistemi olusturmaktadir (Ozbek, 1991:16).

Termal tesiste, tedavi ve bakim hizmetlerinden iyi bicimde yararlanabilmesi
icin, modern termal turizm igletmelerinde hizmet standartlari belirlenirken
glinimuizde termalizm alaninda ¢ok ileri seviyelere ulasmis Avrupa Ulkelerindeki
termal tesis standartlari g6z énine alinmaktadir. Belirtilen standartlar sunlardir (TC.
Turizm Bakanligi, 1993:29; Cevirgen, 1996:45; Bisgin, 2000:40);

- Balneoterapinin suyun niteliklerine uygun olmasi

- Klimaterapi imkaninin bulunmasi

- Gulnes terapi imkaninin saglanabilmesi

- Aclk hava terapi imkanlarinin saglanmasi

- Aktif ve pasif hareket terapi cesitleri ve degisik sekilde terapatik jimnastik ve
saglik kazandirici spor imkaninin bulunmasi

- Hidroterapi imkaninin saglanmasi

- Termoterapi imkanlarinin bulunmasi

- Isin terapi imkanlarinin bulunmasi

- inhalasyon — terapi imkaninin saglanmasi

- Parafin ve gamur banyosu imkaninin bulunmasi

- Aletli, aletsiz masaj imkanlarinin olmasi

- Diyet terapi imkani

- Diagnostik imkanlari (Hastalik teghisi igin gerekli imkanlar)

- Rontgen ve laboratuar imkanlari
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- Tedavi programina uygun uzman hekim, terapist ve hastabakici bulunmasi

- Otel cevresinde kir parki yapllma imkani yoksa agaclandirma ve
ciceklendirme ile bir park yapiimasi

- Acik hava, spor imkanlarinin bulunmasi (tenis, mini golf, agik ylizme havuzu
vb.)

- Kapali termal ve normal su havuzlarinin olmasi

- Kir merkezinin otelin g¢atisi altinda yapilma imkaninin olmamasi halinde,
otel ile kir merkezi arasinda isitiimig bir yer alti tineli gibi kapali bir baglanti
biriminin mevcut olmasi

- Otel odalarindaki banyolarda termal su baglantisinin olmamasi

- Yildiz kategorisine gore otel konforunun saglanmasi

Saglikh bir ¢evre, bir kaplica kiir merkezi icin buyuk énem tagimaktadir. O
nedenle, kir merkezi karakterinin ve mimari tasarimlarinin tim genel ¢evre dizeni
ile uyumlu olmasina 6zen gdsterilmesi gerekir. Dogal ¢evre ile uyumluluk ilkesi g6z
onudnde bulundurularak 6zellikle yesil alanlar koruma ve arttirmayla yapilacak bir
cevre dluzeni (rekreasyon calismalari) kir merkezinin tim ihtiyacglarini kargilamayi
ve dogal ¢evrenin sundugu olanaklardan Ust diizeyde yararlanmayi hedeflemelidir
(Karagulle ve Dogan, 2002:62). Bu nedenle, termal yerlesmelerde yatirmlara

baslamadan énce, planlama calismalarinin gergeklestiriimesi gerekmektedir.

4.1. KAPLICA MERKEZi PLANLAMASI

Cagdas kaplica  kir merkezlerinin  planlanmasinda,  kdristlerin
gereksinimlerini kargilayacak duzenlemeler yapilmasina ve yerlesme alaninin bazi
bolgeleri kapsamasina 6zen gosteriimelidir (Karagllle ve Dogan, 2002:61).
Karagiille ve Dogan bu bélgeleri bes ayri bélime ayirirken t¢ bélgeye (Ozbek,
1991:16; Ozmen, 1995:8; Bayer, 1997:86; Yavuz, 1999:29; Ayyildiz, 1999:1) ve alt
bdlgeye (Cekirge, 1991:43-44; Unutmaz, 1994:42; Gengay; 1994:30) ayirarak tarif
edenler de bulunmaktadir. Genel olarak, kag bolgeye ayrilirsa ayrilsin, kiir merkezi
ve bos vakit eglencelerinin dizenlenebilecedi rekreasyon alanlar fikir birligine
varilan bélgeler olup Uglinciil bélge olarak Konaklama Tesisi (Ozbek, 1991:16;
Ozmen, 1995:8; Bayer, 1997:86; Ayyildiz, 1999:1) ya da Termal Tedavi Merkezi
(Yavuz, 1999:29) tanimlari kullaniimaktadir. Bu U¢ bdlgeye Kaynak Bolgesi ve
Kultir — Sanat Bolgesi (Karagulle ve Dogan, 2002:61) veya Aligveris Bdlgeleri
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eklenerek bes bolimli bir tanilama elde edilmekte olup altih tanimlamada ise Kur

Spor Bolgesi ayrimi getirilmektedir.

Bununla birlikte, Kiltir ve Sanat Bolgesinin, Kir Spor Boélgesinin ve Alisveris
Bdlgelerinin  termal tesis misafirlerinin  bos vakitlerin eglenceli bir sekilde
gecirmelerini ve tesise ek gelir birakmalarini saglanmak amaciyla dizenlendigi
dusunilirse Rekreasyon bdlgeleri igerisinde degerlendirilebilir. Termal Tedavi
Merkezi ise, “Kir Merkezi” kapsaminda yer almaktadir. Bu c¢ergcevede, ¢agdas
kaplica merkezinin planlanmasi asamasinda dikkate alinmasi gereken hususlar su

sekilde siralanabilir;

- Kaynak Bolgesi
- Konaklama Tesisi
- Kir Merkezi

- Rekreasyon alanlari

Asagida bu bolgelerin tarifleri yapilmaktadir;

4.1.1. Kaynak Bolgesi

Dogal tedavi etkenlerinin yer aldigi (Cekirge, 1991:43; Unutmaz, 1994:42)
ve 1. Koruma Bodlgesi ile sinirlandirimis olan bélgedir (Karagtlle ve Dogan,
2002:61). Termal sularin dogal halleri bozulmadan kullanima sunulabilmesi igin
kaynak veya kuyu civarinda koruma alanlarinin ayriimasi ve bu alanlarda belirli
uygulanabilir koruma 6nlemlerinin yasal yaptirimlarla islerlikte tutulmasi zorunludur.
Kaplica alanindaki her tirlG asiri yosun Gremesi, mantar Gremesi, ortam kokusunun
degismesi kaplica suyunun tat ve bulaniklik derecesindeki degismeler 6zel problem
olarak ele alinmah ve ayrintili bicimde degerlendiriimelidir. Kaplica personeli
kaplicadaki her tarli hizmet bigimi, uygulama, sularin aritimi, su kalitesinin énemi
ve surdurdlmesi igin yapilmasi gerekenler, sanitasyon uygulamalarinin tim
ayrintilarina yonelik olarak egitilmelidir. Sistem etkinligini azaltacak bireysel hatalar
Uzerinde durulmalidir (Guler vd. 2001:33). Koruma alanlari saptanirken asagidaki
Ozellikler dikkate alinir (Karagulle ve Dogan, 2002:59);

- Kaynak yoresindeki jeolojik yapinin litolojik karakteri
- Hidrojeolojik kogullar ve drenaj sahasinin sinirlari

- Yorenin klimatik kosullari
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Kaynak veya kuyu cevresindeki yerlesim birimlerinin niteligi ve nufus
yogdunlugu
Cevrenin genel topografik yapisi

Koruma alanlari G¢ bdlge halinde belirlenmektedir. Digtaki bdlgede alinacak

Onlemlerin icteki bélgede de uygulanmasi gerekmektedir. Bolgelere gbre alinacak

Onlemler asagida belirtimektedir (Karagulle ve Dogan, 2002:59-61);

Il. Derece Koruma Alaninda alinacak onlemler: Birinci Boélge, kaynak

¢ikisindan 10-50 m. uzakhgda kadar olan alandir.

a)
b)
c)

d)

e)

f)

Her turlu kirlenme olasilig kesinlikle dnlenmelidir

Bu alanda ¢6p ve moloz yigini bulunmamalidir.

Bu alanda suyun depolanmasi ve alinmasi (kaptaj) diginda higbir yapiya izin

verilmemelidir.

Her ne amagla olursa olsun kaynak sularina zarar verebilecek kimyasal

veya diger maddeler bu bdlgede bulunmamali ve kullanilmamalidir.

Yagmur ve yuzey sularinin birikintiler yapmasi engellenmelidir.

Sicak su kaynaklarinin kaptaji yapilmali ve kaynak cikislari koruma altina

alinmalidir. Kaynak kaptaji yapiminda;

o Kaptaj, sicak suyun her tarli kirlenmesine engel olacak sekilde ve
disaridan igeriye hicbir sey sizmayacak ve tam kaynagin ¢ikis noktasina
gelecek sekilde insa edilmelidir.

o b. Her kaynak ¢ikis noktasinda ayri bir kaptaj yapilmasi zorunludur.
Birbirinden ayri (10-15 m. uzaklikta) kaynaklardan ¢ikan sular her ne
surette olursa olsun ayni kaptajda toplanmamalidir.

o Kaptaj yapilan kaynaktan disari alinacak olan sicak sular kapali

kanallarla alan digina cikarilarak kullanima alinmahdir.

Il. Derece Koruma Alaninda alinacak énlemler: ikinci Bolge kaynak

¢ikisindan 50-250 metre arasinda olan alandir.

a) Kaynaklar civarinda mevcut olabilecek kirli ve atik sular izole edilerek birinci

bdlge icinden gegcmeyecek sekilde bolge digina aktariimalidir.

b) Bu alan igerisinde kirlenmeye sebep olabilecek glibre ve ¢dp biriktiriimesine

c)

izin verilmemelidir.
Alanda yeni mezarlik kurulmamali ve benzeri turde kirletici unsurlara izin

verilmemelidir.

126



d) Dinamit kullanilarak gerceklestirilecek her tlrli hafriyat ¢alismasina izin
verilmemelidir.

e) Sivi veya yakit depolanmasina izin verilmelidir.

f) Bu koruma alanlarinda drenaj, birinci bdlgeye dogru olmamak kosulu ile yol

yapimina izin verilebilir.

lll. Derece Koruma alaninda alinacak onlemler: Uciincii bolge sinirlari
kaynagdin bulundugu bdlgenin jeolojik yapisina gére belirlenir. Yer alti suyunun
besledigi alanin siniri, genellikle bu bdlgenin sinirlarinin belirleyicisidir.

a) Kirlenmeye neden olabilecek atiklarin emniyetle koruma alani digina sevk
edemeyecek higbir kurulusa izin verilimeyecektir.
b) Distaki bolgeler icin uygulanacak onlemler igteki koruma bolgeleri icin de

gecerlidir.

4.1.2. Konaklama Bolgesi

Termal tesise tedavi ve/veya tatil amacli gelen misafirlerin yeme, icme,
eglence ve diger tum sosyal ihtiyaclarina cevap verebilen cesitli tar ve
standartlardaki konaklama Unitelerini icermektedir (Cekirge, 1991:43; Ozbek,
1991:16; Unutmaz, 1994:42; Ozmen 1995:8; Karaglille ve Dogan, 2002:61).

Konaklama tesisleri bir otel olabilecegi gibi, hem otel hem de apart
otellerden olusabilir, ya da tatil kdyl benzeri bir tesis olabilir. Ancak konaklama
tesisinin termal tesis olarak anlam kazanabilmesi icin, nitelikleri ve projesi uygun
gorilerek Kiltir ve Turizm Bakanligrnca belgelendiriimis ve projesinnin Saglik
Bakanligrnca onaylanmis olmasi ve isitilmis kapal bir gecitle kir merkezine

dogrudan baglanmasi gereklidir (Bayer, 1997:89).

4.1.3. Kiir Merkezi

Kaplica kir merkezi ile rekreatif amacgh termal havuzun yer aldigi ve
mineralize termal sularin tedavi edici 6zelliklerinden doktor ve diger tibbi ekip
nezaretinde yararlanildigi, gesitli teknik ve tibbi uygulamalarin, tedavilerin (Kir)
yapildigi bélgedir. Bu bdlgede, merkezi tedavi Unitesi bulunur ve kur tedavisiyle ilgili
birimleri icerir (Cekirge, 1991:43; Ozbek, 1991:16; Unutmaz, 1994:42; Bayer,
1997:86; Ayyildiz, 1999:1; Yavuz, 1999:29; Karagulle ve Dogan, 2002:61). Kur
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merkezi kapsaminda aralarinda uygun gegislerin bulunmasi gerekli olan (Yavuz,

1999:29) asagida yer alan birimler yer almalidir;

a) Balneoterapi Birimleri (Ozmen, 1995:8; Ayyildiz, 1999:1).

o

o

o

Mineralize termal sular ile yapilan kur uygulamalari.
Genel ylzme havuzu

Tedavi havuzu

Ozel tedavi banyolari

Genel banyo havuzlar

Camur kavetleri

Masaj duslarn (normal, jet, yatay basingli duslar)
Masaj birimleri (genel, kismi, sualtl masaiji)
Buhar banyosu

Gaz banyosu

icme kiirii

inhalasyon

Deri alti enjeksiyonu

Elektro-palvane banyo

Tark hamami

Sauna

b) Fizik Tedavi Birimleri: Tesisin buylkligu oraninda genisletilebilen bu

birimlerde asgaride elektro fizik tedavi ve 1sin tedavi uygulamalar yapilir
(Gzmen, 1995:8; Ayyildiz, 1999:2).

c) Diger cesitli uygulamalar: Cilt bakimi, ameliyat sonrasi bakim ve tedavi,

diyet uygulamalari, klimaterapi, giines tedavisi gibi uygulamalardir (Ozmen
1995:8).

Termal tedavi ve saglik turizm merkezinde bu Ug¢ tedavi ve rahatlatici

uygulamalar biriminde bulunmasi gereken teknik cihazlar ise asagida
belirtiimektedir (Kahraman, 1978:8);
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a) Hidroterapi (su tedavisi) Unitelerinde
o Tesis kapasitesine yeterli sayl ve buyUklikte kapali havuz veya
havuzlar
o Tuzlu su banyosu cihazi
o Bitki banyosu cihazi
o Su altt masaj makineleri
o Su alti Traksiyon cihazlar
o Dus katater (Tazyikli dus) cihazlari
o Jinekolojik tedavi cihazlar
b) Elektroterapi Unitelerinde
o Servikal (Boyun) traksiyon cihazlari
o Lomber (bel) traksiyon cihazlari
o Kisa dalga cihazlari
o Ultrason cihazlari
o Diadinamik cihazlari
o Galvanofaradi cihazlari
o Radarlar
o Nemektrodin cihazlari
o Enfraryj
o Ultraviyole
o Solaryum
o Cesitli ziya banyolari
c) Mekanoterapi Unitelerinde
o Jimnastik salonu
o Aletli jimnastik araglan
o Bisikletler
o Sabit kirek makineleri
o Cesitli mekanoterapi aletleri
d) Masaj Unitelerinde
o Cesitli titrestiriciler
o Parafin tanki (mevzii)
o Parafin tanki (genel)
o Masaj makineleri
e) Sauna ve Buhar Banyolari

f) Camur Karma Makineleri
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4.1.3.1. Kiir Merkezinde Hijyen

Kaplica kir merkezlerinde, kuristlerin temas edebilecedi her tlrlli ortamin
sthhi kalitesinin belirlenmis standartlara uygunlugu titizlikle denetlenmelidir. Kaplica
merkezlerinde sihhi sorunlarin en yodun oldugu birimler tedavi birimleridir. Bunlarin
basinda toplu tedavilerin yapildigi havuzlar gelmektedir (Karagulle ve Dogan,
2002:55). Suyun fiziksel 6zelliklerinin yani hidrostatik basincinin ve termik etkisinin
tedavide 6n plana ¢iktigi havuz uygulamalarinda suyun hijyenik kalitesini istenen
dizeyde tutabilmek icin once flokllasyon, sonra filtrasyon, en son olarak da
dezenfeksiyon sarttir (Demirtag, 1995:8; Dogan, 2000:22). Cunku havuz suyundan
bulasan enfeksiyonlarin ¢ogu temasla hastalik yapabilecek, Pseudomonas ve
Staphylococcus cinsi bakterilerin neden oldugu enfeksiyonlardir (Demirtag 1995:8).
Kaplicalarda kirlilige yol agan nedenler ge ayrilarak incelenmektedir (Gller vd.
2001:32-33);

4.1.3.1.1. insanin Yol Agtig: Kirlilik

Vicut salgilari, idrar, ter ve yag, deri, bogaz ve fekal kaynakl bakteriler,
vicut yaglari, kozmetikler; ter, idrar, kir, yiyecek, tiukirik ve agik enfeksiyonlardan
kaynaklanan amonyakli ve nitrojenli maddelerdir. Kaplica sularinin sicak,
turbdlansli, havalandirma orani ylksek sular olmasi nedeniyle mikroorganizmalarin

uremesini kolaylastirici 6zelligi bulunmaktadir.

4.1.3.1.2. Cevresel Etmenler

Kaplica suyunun fiziksel ve kimyasal bilesimi, su yosunlari ve mantarlar,
kimyasal reaksiyonlara bagli olarak olusan gazlar, hava ve su kalitesi ve Kkirliligi,
nem, gunes 1sIgl ve buharlasma gibi etmenler kaplicalarin sanitasyon duzeyini

etkileyen etmenler arasindadir.

4.1.3.1.3. Tasarim, yapim ve igletmeye bagh etmenler

Kaplicadan yararlanma ylku, yararlananlarin dongusu, dilusyon, hidrolik
Ozellikleri, kullanilan yapr malzemeleri, kimyasal kosullandiricilarin  tipi,

dezenfektanlar, kullanilan kimyasallarin dozu, flokulanlar, sizme etkinligi, numune
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alma sikhgr ve izleme etkinligi, degerlendirme ve mudahale sistemi kaplicalarin

sanitasyon duzeyini etkileyen diger etmenler arasindadir.

Sifall sularla kaplica tedavisinin, kivetlerde yapilmasi uygundur. Genellikle
kaplicalarda, banyo yapan kisi sayisi (yararlanma yiki) yUksektir. Ylksek is1 ve
banyo yapanlarin vicutlarindan karisan maddeler nedeniyle etkin dezenfektan
seviyesinin, pH ve mikrobiyolojik kalitenin siUrdirilmesi ¢ok zordur. Bir havuzu
kullanan tek bir kiginin havuz suyuna biraktigi mikrop sayisinin 20 ile 130 milyon
arasinda oldugu calismalarla saptanmistir. Bu amagla havuza giren sayisinin
denetlenmesi, su dongl zamaninin 20 dakikanin altinda tutulmasi gerekir. Kullanici
yuki azsa en az haftada bir, kullanici yiki yliksekse her gin bir kez bosaltilarak

temizlenmelidir. Suyun uygun bicimde stzulmesi gerekir (Guler vd. 2001:35).

Her banyo alinmasindan sonra kuvet temizligi gerektigi bicimde yapilarak,
ikinci kurist igin kivet hijyenik agidan uygun hale getirilmelidir. Her ne kadar tedavi
kUvetlerinde suyun kimyasal i¢erigini orijinal halde korunmasi éngérulmekteyse de,
bir tedavi merkezinde hijyen kavramini birinci planda tutabilmek icin havuz suyunun
cesitli midahalelerle biokontaminasyondan korunmasi savunulmaktadir. Ancak,
kaplicalarda dezenfeksiyon saglanmasi igin 6ncelikle, her kaplica i¢in gecerli tek bir
dezenfeksiyon yontemi olmadidi bilinmelidir. Hatta bazi kaplicalar i¢cin dezenfektan
kullanmak, kaplica suyunun tedavi amagcli kullanilmasini saglayan kimyasal ve
fiziksel bilesimini etkileyecegdi igin hicbir dezenfektan kullaniimamasi gereklidir.
Bununla birlikte dezenfeksiyon dogrudan veya dolayli olarak hastalik yapici
etmenlerin yok edilmesi amaciyla énemli ve dikkat edilmesi gereken bir konudur
(Guler vd. 2001:33).

Bazi Ulkelerde (6rneg@in Fransa’da) kaplica havuz sularina dezenfeksiyon
amaciyla hicbir ajan eklenmemekte, sadece suyun tazelenmesi ve kuristin havuzu
kullanim oncesi ve sonrasi kisisel temizliginin titizlikle denetlenmesi
benimsenmektedir. Kaplica sularinin yiizme havuzu suyuna goére ylksek enfeksiyon
riski tasimasi nedeniyle dezenfektan etkinligini azaltabilecek asili pargacik
miktarinin mdmkin oldugunca en disuk duzeye indirilmesi gerekmektedir. Bu
nedenle kaplica sularinin kullanima sizilerek verilmesi gerekmektedir (Guler vd.

2001:34). Ancak bu iki uygulamanin da havuz suyunun kalitesini istenen diuzeyde
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tutmadigir da saptanmistir (Demirtag, 1995:8). Asagidaki tabloda, tedavide
kullanilabilecek nitelikteki sularin mikrobiyolojik 6zellikleri gosterilmektedir;

Tablo 4.1: Maden Sularinin Mikrobiyolojik Ozellikleri

Ozellik Sinir

Sulfit redikte eden spor yapan anaerop

, Bulunmamali/50 ml
bakteriler ve sporlari

Koliform bakteri ve E.coli Bulunmamali/250 mi

Fekal streptokoklar Bulunmamali/250 mi
Pseudomonas aeruginosa Bulunmamali/250 mi

Toplam mezofilik aerobik bakteri En cok 20/ml (22 °C, 72 saat)
Kaynaktan alinan numunede aerobik bakteri En ¢ok 5/ml (37 °C, 24 saat)

Siselenmis numunede En ¢ok 100/ml (22 °C, 72 saat)

En ¢ok 20/ml (37 °C, 24 saat)

Parazit, protozoa, krustacea, yosun Bulunmamali

Kaynak: Uyanik; 2006:41

Havuz sulari konusunda her Ulkenin g¢esitli standartlari vardir. Tlrkiye'de
havuz sularinin mikrobiyolojik parametreleri ilk kez 1930da c¢ikarilan Hifzissihha
Kanununda yer almigtir. Dénemi igin ileri bir yasal dizenleme olmasina karsin
gunimuz icin yetersizdir (Karagille ve Dogan, 2002:55). Hifzissihha Kanununda

belirtilen havuz hijyeni ile ilgili kurallar Tablo 4.2’de g&sterilmistir.

Tablo 4.2: Havuz Sularinin Ozellikleri

Fiziki Ozellikler:

a) Havuzlarda kullanilacak sular daima berrak olacak, 15 cm c¢apinda siyah
maddeden yapiimis bir disk havuzun en derin noktasina kondugunda
disaridan gorilecektir.

b) Havuz sularn tortusuz olacaktir.

c) Su sicakhgi 27 °C’yi gegcmeyecektir.

d) Suda protozoer, crustacealar ve algler bulunmayacaktir.

Kimyasal ve Bakteriyolojik Ozellikler:
a) Havuz suyunun pH’si 7.0-8.2 arasinda olacaktir.
b) Bakteriyolojik analizlerde 50 cm*de 1'den, 100 cm¥de 2. 2’den fazla koliform
bakteri bulunmayacaktir.
¢) Havuz suyunun analiz siklig:
i. Havuz suyunun en az haftada bir defa olmak Uzere bakteriyolojik
analizi yapilacaktir.
ii.  Bunun igin havuzun en kalaballk oldugu zamanlarda her iki ucundan
usuline uygun numuneler alinip en yakin laboratuara gonderilecektir.

Kaynak: Koéroglu, 1984:76
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Havuz sular konusunda kullanilan standartlarin iginde Avrupa Birligi
ulkelerinde de kabul géren ve Alman Saglk Bakanhgi tarafindan hazirlanarak
1984°’de yayimlanan ve Tablo 4.3’te gésterilen, 19643 sayili DIN (Deutsches Institut
fur Normung) standardi, ylzme ve Kkaplica havuzlar ile ilgili tim teknik,

mikrobiyolojik ve kimyasal kriterleri kapsamaktadir (Demirtas 1995:8).

Tablo 4.3: Yuzme ve Kaplica Havuzlarinda Mikrobiyolojik Parametreler

(22 °C) max. 100
(37 °C) max. 100

1 ml. de koloni sayisi

Koliform bakteriler (37 °C) 0/100 mi
Escherichia coli (37 °C) 0/100 ml
Pseudomonas aeruginosa (37 °C) 0/100 ml

Kaynak: Uyanik, 2006:36

Kaplicalarda hijyenin ve temizligin saglanmasi ve tedavi edici 6zelliginin
korunmasi igin dikkat edilmesi gereken kurallar asagida 6zetlenmektedir (Guler vd.
2001:37);

- Saglik uygulamasina 6ncelik veren tim kaplicalarin saglikla ilgili her tirlG
uygulamalari bu alanda yetismis saglik personelinin denetiminde olmalidir.
Egitim gérmemis personelin bu uygulamalari yapmalari engellenmelidir.

- Kaplica havuzlarinin ve 6zellikle yulzilebilir buydklikteki havuzlarin
bosaltma ve drenaj glivenligi saglanmalidir. Her tirli emici boru sisteminin
agzinda guvenlik 1zgaralari bulunmalidir. lzgara aralari ayak, kol vb.
giremeyecek darlikta olmalidir. Kullanicilarin vicutlarinin bir béliminin s6z
konusu emici deliklere dogru emilmesi engellenmelidir.

- Kaplica bolgesindeki denetg¢i saglik kuruluslarinda bulunan denetgi personel
kaplica denetimi, hijyen ve sanitasyon standartlari konusunda egitilmelidir.

- Kaplica sularina giriimeden dnce tuketicilerin dus almalari saglanmahdir.

- Acik ortamdaki havuzlar genellikle cevreden toz, toprak, kum, yaprak vb. ile
kirlenebilmektedir. Ancak, kaplica havuzlarinda temel Kkirlilik nedeni
kullanicilarin vucutlaridir. Bu nedenle kullanicilarin 6n yikanma konusunda

uyarilimalari gereklidir.
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4.1.4. Rekreasyon (Kur Parki alanlari/Dinlenme Bolgeleri/Kiir Spor
Bolgeleri)

Kidr merkezine gelen kdristler burada tedavi igin en cok bir iki saatini
harcamaktadirlar. Ancak tedaviden sonra geriye bos zamanlari kalmaktadir.
Rekreasyon faaliyetleri klimaterapi olanagi saglamak Uzere yurtyus vyollar,
kuristlere muzik ve gosteri sanatlarini izleme olanagini saglayacak konser salonlart,
kiguk el igleri ve dukkanlarin da bulundugu alisveris merkezi, oyun salonlari,
kitiphane, sinema, TV salonlari gibi aktiviteleri igeren Unitelerdir. Kir sporu
bdlgelerinde ise rahatsizlik vermeyen ve yapanlari fiziksel olarak ¢ok zorlamayacak
cesitli spor alanlarini kapsamaktadir (Cekirge, 1991:43, Ozbek, 1991:16; Unutmaz,
1994:42; Ozmen 1995:9: Bayer, 1997:91; Ayyildiz, 1999:2; Yavuz, 1999:29;
Karagille ve Dogan, 2002:61). Termal turizmde rekreatif faaliyetlerin 6nem

kazanmasinin nedenleri sunlardir (Cevirgen, 1996:35);

Termal turizmin bir 6zelligi olarak kur surelerinin 15 — 21 gun gibi uzun bir
sureyi kapsamasi, turistlerin tedavi disindaki bos zamanlarinda rekreatif

faaliyetlerden faydalanmak istemelerine neden olmaktadir.

Rekreatif faaliyetler, termal tesiste uygulanan tedavileri tamamlayan ve
kisileri fiziki ve ruhsal agidan motive eden etkinliklerdir.

isletmeler rekreatif faaliyetlerle hizmet cesitliligi olusturarak doluluk

oranlarini arttirabilirler.

Rekreatif faaliyetler isletme icin ek gelir saglayan Uniteler olmaktadir.
Ozellikle rekreatif faaliyetlerden yararlanan giinibirlikgiler tesise bliylk gelir

saglamaktadirlar.

Yukarida bolumleri aciklanmaya calisilan termal turizm igletmeleri diger

turizm isletmelerinden asagidaki farkliliklar tagsimaktadirlar;

- Oncelikle bu tesislerin termal kaynak Uzerinde ya da yakinina kurulmus
olmasi (Ozmen, 1995:11; Cevirgen 1996:40; Emir vd. 2008:362) ve diger
konaklama tesislerinin sundugu, yeme, icme, eglence hizmetlerine ek olarak
cok cesitli kurlerin sunuldugu bir kir merkezinin olmasi en dnemli 6zelligini
olusturur (Cevirgen, 1996:40).

- Termal turizm igletmelerinde klinik hizmeti verilmektedir (Emir vd. 2008:362).
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Termal turizm igletmeleri yil boyu agik kalabilen isletmelerdir (Emir vd.
2008:362).
Termal turizm igletmelerinde tim yil boyunca kir uygulamalari strdigiinden
suya dayali bir eglence ve dinlence merkezi niteligi tasir (Ozmen 1995:10).
Bu tesislerdeki musteri tipleri diger tesislerden farkhidir. Hem sifa bulmak
amaciyla gelen kuristler, hem de tatil ve rekreasyon amaciyla gelen saglikh
turistlere ayni anda hizmet veriimektedir (Ozmen, 1995:10; Cevirgen
1996:40; Emir vd. 2008:362).
Termal turizm igletmelerinde konaklama suresi diger turizm igletmelerine
oranla daha uzun olmaktadir (Emir vd. 2008:362).
Bu tesislerde konaklama suresinin 2 — 3 hafta arasinda degismesi ve
karistlerin ginan iki — U¢ saatini kiir uygulamalarina ayirmalari onlar igin bos
zaman yaratacaktir. Bu durumda, tedavilerin olumlu sonug¢ vermesi igin,
sunulan saglk hizmetleriyle baglantili olarak hazirlanan rekreatif faaliyetler
son derece 6nem kazanmaktadir. Bu nedenle gerekli rekreasyon Uniteleri
bulunmalhdir (Cevirgen, 1996:41).
Termal turizm isletmeleri hem tip biliminin termal ile ilgili gelismelerini sunan,
hem de turizmin gerektirdigi konaklama, tatil zamanlarini degerlendirme ve
dinlence — eglence hizmetlerini veren isletmelerdir (Ozmen 1995:11).
Termal turizm igletmeleri yalnizca hastaliklarin tedavisinde degil ayni
zamanda saghgdin korunmasinda etken olan fizyolojik rahatsizliklari gideren,
fizik ve psikoterapatik tedavi yontemleri gelistirilerek uygulamaya koyan ve
psikolojik olarak rahatlama saglayan isletmelerdir (Ozmen 1995:11).
Termal turizm isletmeleri, doluluk orani en ylksek olan turizm
isletmelerinden biridir (Ozmen 1995:11).
Termal tesisler, diyet moénuller hazirlayabilecek uzman bir mutfaga sahip
olmah (Cevirgen 1996:41; Emir vd. 2008:362) ve yiyecek — igecek
departmani ile kir merkezi arasinda ¢ok iyi bir koordinasyon kurulmalidir
(Cevirgen 1996:41).
Termal tesislerde uzman personel istihdam edilmelidir, ¢linki

e CUnku buraya gelen kuristlerin ¢ogu saglikli insanlar degillerdir.

Bundan dolayi, deneyimli uzman doktor, fizyoterapist, diyetisyen,
hemsgire gibi saglik personeli galismalidir (Ozmen 1995:11).
e Kuristlerin bir bolimid beden saghdr yoninden rahatsizligi olan

insanlardir.  Bunlarin  bircok bedensel sorunlari ve benzeri
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rahatsizliklari bulunmaktadir. ilgiye ve yardima daha fazla ihtiyaci olan
insanlardir (Cevirgen 1996:41). Mausterilerinin  bu farkh o6zelligi
personelin deneyimli olmasinin 6nemini arttirmaktadir (Gencay,
1994:41).

¢ Balneolojik tedavi yontemlerinin bilimsel ve etkin uygulanabilmesi,
gelismis tibbi donanimlar yaninda kaplica tibbi uzmani bir hekim
istihdami temel gerekliliktir. Kaplica tesisi niteligini surdtrdlmesi igin,
yerel kur etkenleri ve bunlarin kullanimi konusunda bilgi ve deneyim
sahibi bir kaplica hekimi tarafindan hastalara hastaliklarinin durumuna
uygun objektif ve bilimsel bir tibbi yaklasim ve gdzetimin surekli
sunulmasi gerekmektedir. Yine ¢agdas balneoterapi uygulamalarinda
doktor disindaki diger saglik personelinin, o kaplicanin
endikasyonlarinda egditimli ve deneyimli olmasi gerekmektedir
(Karagulle ve Dogan, 2002:53).

e Termal turist, termal merkezde kaldi§i slre igerisinde yararlandigi
hizmetlerin her asamasinda, bakimini, tedavisini yapan ve hizmetini
goren kisilerle yakin iligski ve etkilesim igindedir. Termal kirin etkili ve
basarili olabilmesi icin kiristin termal merkez personeline glivenmesi
gerekmektedir. Onlarin ihtiya¢c duydugu hizmeti ancak uzman personel
verebilir (Gengay 1994:40; Cevirgen 1996:41; Bayer, 1997:94).

e Sunulan hizmetlerin kalitesini sadece fiziksel ekipmanlar ve termal
suyun Ozelligi tek basina belirlemez. En énemli unsur yine insandir
(Gencay 1994:40; Cevirgen 1996:41).

Ayrica, kaplica ya da turistik kurulug hizmete agilmadan 30 gin 6nce goérev
alacak tim personel bir hekim tam bir fizik muayeneden gecgirmeli ve personelin
yapacaklari gorev icin uygun olduklari konusunda raporlar dizenlenmelidir. Gene
tim personel tetanos gibi, bolgede endemik ve salgin yapabilecek olan, asirilari da

bulunan hastaliklara karsi bagisiklanmalidir (Tekbas vd. 2001).

Termal tesislerde, personelin egitimi ve deneyimi 6n plana ¢ikmakta olup
personelin buyuk bolimini uzman kadrolardan olusturmak zorundadirlar. Ancak,
Universitelerimizde bu alanda uzman hekim yetistiren Yuksek Lisans/Doktora
programi bulunmadidi igin birgok termal tesiste fizyoterapistler bashekimlik

yapmaktadirlar (Bayer, 1997:143). Termal turizm igletmelerinde otel personeli
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disinda uzman doktor, fizyoterapist, psikiyatrist, hemsire, diyetisyen, masér vb.

saglik personeli de istihdam edilmektedir. Hizmet birimlerine gore Turkiye igin
gecerli olabilecek personel sayisi asagida belirtilmistir (Ulker, 1998:24; Aslan,
1992);

3 — 4 banyo birimine 1 personel

1 masaj birimine 1 masor

2 camur banyosuna birimine 1 personel

8 kisilik solunum kur birimine 2 personel

1 sualti dug birimine 1 personel

1 basingli dus birimine 1 personel

Elektrik tedavi boluminde yer alan her birime 1 personel

Acik veya kapall termal havuzlarinda ilk yardim bilgisi olan 1 personel

Agir hasta kir havuzunda 1 personel

8 kisilik kol ve ayak banyosu biriminde 2 personel

Her rehabilitasyon havuzu igin 1 personel

2 oturma banyosu birimi igin 1 personel

200 Kisi icin 1 beden egitimcisi
Her 100 kisi igin 1 doktor

bulundurulmasi saglanmalidir.

kaplica hekimligi

Termal tesislerin ihtiya¢c duydugu kalifiye personel egitimine énem verilmeli,

geligtiriimeli, Turkiye’de az bulunan rémotologlarin sayisi

arttinlmah ve termal turizm pazarlanmasinda, yurtdisindaki sigortalarla iliskiye

gecilmeli ve iligkiler strekli olarak canh tutulmali (Bastem, 1997:90) ve asagidaki

hususlar géz dnlinde tutulmalidir;

- Bu igletmelerde personelin surekliligi son derece 6nemli oldugundan
(Cevirgen 1996:41; Emir vd. 2008:362) isletmeler gerekli dnlemleri
almahdirlar.

Termal turizm isletmelerinde saglik problemleri, hijyen ve temizlik kurallarina
cok fazla dikkat etmek gerekir (Cevirgen 1996:41; Emir vd. 2008:362).
Cunku kuristler saglk sorunlari bulunan insanlar olduklarindan, ¢cok g¢abuk
mikrop kapabilirler ve vicut direncleri azdir (Cevirgen 1996:41).

Hem tedavi amaciyla gelenler hem de saglikli insanlarin bir arada

bulunmasi, musteriler arasinda veya personel ile musteri arasinda
yakinlasma, c¢atisma gibi iligkileri ortaya ¢ikarabilir. Bu durumda her
musteriyi memnun edebilmek zorlasir. Bu ancak ¢ok iyi bir organizasyonla

mumkundur (Cevirgen 1996:41).
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- Termal turizm

isletmelerinin,

turizmdeki

gelismelerin

yaninda,

tip

teknolojisindeki gelismelere paralel olarak kaplica tedavi tekniklerindeki

yenilikleri ve degisimleri de yakindan takip etmeleri gerekmektedir (Cevirgen

1996:41).

Termal turizm

isletmeleri

kendine has bu oOzellikleri

nedeniyle diger

konaklama isletmelerine goére daha farkh bir organizasyon yapisina sahiptirler. Bu

organizasyon iginde klasik bir konaklama isletmesindeki departmanlara ek olarak,

kir merkezi Gnitesi, bu Uniteyi tamamlayan rekreasyon ve animasyon birimleri, diyet

monduleri,

hazirlayan bir mutfak gibi

birimleri

de olusturmak gerekmektedir

(Cevirgen, 1996:41). Termal tesislerde bulunmasi gereken Uniteler asagidaki

gibidir;

Tablo 4.4. Termal tesislerde bulunmasi gereken birimler

Hizmet Uniteleri

Tedavi Uniteleri

Restoran

Kahvalti Salonu Tahlil laboratuari Basinch dus
Oyun — TV salonu Roéntgen ve Kardiyografi | Sauna

Kafe — Bar Ambulans El — ayak

Havuz Acik/Kapall termal banyosu

Spor Tesisleri havuz Camur karu
Diskotek Ozel banyo — kiivet Parafin tedavi
Otopark Kir havuzu inhalasyon birimi
Telefon Kur parki Jimnastik salonu
Kalorifer Sistemi — Jeotermal Turk hamami

Enerji Fizik tedavi birimleri

Odalarda TV, Telefon, Mduizik Ozel masaj birimleri

Yayini

Doktor Denetimi

Su alti masaj!

Kaynak: Bisgin, 2000:22-23

Sekil 4.1de 250 yatakli ve 4 yildizhi bir termal turizm isletmesinin organizasyon

semasi gorulmektedir. Bu semada, kimin hangi personelden ve hangi birimlerden

sorumlu ve yetkili oldugu gortulmektedir
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Sekil 4.1: 250 yatakli ve 4 yildizli bir termal turizm igletmesinin organizasyon semasi

| GENEL MUDUR |

| SEKRETER { [ MUHASEBE MUDURU |——
| KREDI SEFi i
ON KASA
KUR MERKEZI — SORUMLUSU
MUDURU GENEL MUDUR
YARDIMCISI MALiYET
DOKTOR | | | SORUMLUSU
- [ 6N BURO MUDURU | KAT HIZMETLERI — YIYECEK ICECEK |— BORDRO MEMURU
' HEMSIRE | MUDURU MUDURU | —
: : [ RESEPSIYON SEFI_] [ | KASIYERLER
—L_FIZYOTERAPIST | KAT - [ BANKET SEFI__| | —
—  HIDROTERAPIST _| [ RESEPSIYONIST | SORUMLULULAR PERSONEL
| MUTFAK SEFi | MUDURU
ABORATUAR [ SANTRALSEFi | [ KATVALELERI |
GOREVLISI __ _ | ASCIBASI ! [ EGITIMUZMANI |
UNIFORMALI || [ TEMIZLIKCILER |
— [ _ORTOPEDIST ] HIZMETLER | ASCILAR | TEKNIK SERVIS
ACIK ALAN SEFI —
. . [ REZERVASYON H- SORUMLULARI [~ | [ DIYET YEMEKLERI
JIMNASTIK UZMAN!I ' SORUMLUSU BAKIM ONARIM H
SATIS VE [ CAMASIRHANE SEFi | SORUMLUSU
ST UZVAN I PAZARLAMA [ — | MAITRE DE HOTEL ||
MUDURLI | TERZI | | SITMA —
—] MASOR | HALKLA ILISKILER _ [ SEF GARSON | AYDINLATMA - ||
SORUMLUSU | SATIN ALMA SEFi HAVALANDIRMA
S EXREASYON | KAPTAN | SORUMLUSU
UNITELERI SEFI —_SATIS SORUMLUSU | AMBAR
SORUMLUSU — BARMEN | SIHAT TESISAT
i PAZARLAMA | SORUMLUSU I
?g%ﬁﬁ_ﬁ%ﬁ SORUMLUSU [ TESELLUM MEMURU |- | KOMILER |
SPOR UNITELERI

SORUMLUSU
Kaynak: Gengay 1994:62;
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4.2. TURKIYE’'DE TERMAL TESISLER

Termal turizmde, Ulkemiz sahip oldugu dogal kaynaklarla kiyaslanacak
olursa, ¢ok dusuk dizeyde i¢c ve dis saglk turizminden fayda saglayabilmektedir.
Genellikle, kaynak c¢evresinde nitelikli tesislerin yoklugu ve tesislerde doktor
eksikligi dolayisiyla, istenilen diizeye ulasilamamigtir. i¢ turizmde ise, sigorta
sisteminin kaplica tedavisini kapsamamasi veya ¢ok kiglk bir kismini — sadece
gunde bir banyo Ucreti- karsilamasi nedeniyle, toplumun geneline yayllamamis
olmasi ve genel olarak geleneksel kaplica uygulamalarin herhangi bir tibbi tavsiye,
izleme veya 6nlem olmadan yapilmasina neden olmaktadir. Asagidaki tabloda,
2007 il verileri itibariyle, termal kaynaklar agisindan dnem arz eden belli bagl

illerimizde belgeli tesis ve yatak sayilari gdsteriimektedir;

Tablo 4.5:Turizm Yatinm ve isletme Belgeli Termal Tesislerin illere gére dagilimi
(2007)

isletme Tesis | Oda | Yatak | Yatirnm | Tesis | Oda | Yatak
Belgeliler Sayisi | Sayisi | Sayisi | Belgeliler | Sayisi | Sayisi | Sayisi
Afyonkarahisar 3 921| 2008 |Aksaray 1 156 344
Amasya 1 21 42| Antalya 1 80 160
Ankara 5 309 654 | Balikesir 2 529| 1.614
Aydin 1 55 116 | izmir 2|  460| 1.727
Balikesir 4 292 630 | Kirsehir 1 200 418
Bolu 1 77 164 | Nevsehir 2 472| 1.410
Bursa 7 713| 1437|Rize 1 140 346
Denizli 5| 1.040| 2172|Yozgat 1 306 726
izmir 4 795| 1792| TOPLAM 11| 2.343| 6.745
Kirsehir 1 41 79
Katahya 1 73 154
Nevsehir 1 137 304
Yozgat 1 25 54
TOPLAM 35| 4.499| 9.606

isletme belgeli 35 tesiste bulunan 9.606 adet mevcut yatak kapasitesi
Yatirnm Belgeli 11 tesisle birlikte 16.351’e ¢ikacaktir. Ancak, bu sayi tlkemizin sahip
oldugu jeotermal potansiyel ile kiyaslandiginda ¢ok yetersiz kalmaktadir ve termal

turizmin gelisgtirilmesi calismalarinin devam etmesi gerektigini gostermektedir.

Tablodan, Atatiurk zamaninda ve onun gayretleriyle termal turizm
uygulamalarinin modern sekilde yapildidi il olan Bursa’nin tesislesme konusunda

oncu konumda oldugu gorulmekte bunun yani sira, termal kaynaklar konusunda
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oldukga zengin konumda olan antik ¢gaglardan beri tedavi 6zelligi bilinen Pamukkale
ve civarinin turizm olgusuyla yillardir tanisik olmasi nedeniyle Denizli ilinde ve
Ozellikle son yillarda yapilan tesislerle birlikte Afyonkarahisar ilinde yatak

kapasitesinin nazaran fazla oldugu gorulmektedir.

Bunun yani sira, termal kaynaga haiz diger illerimizde ise belli standartlara
sahip konaklama tesislerinin azligi géze ¢arpmakta olup bu illerde daha niteliksiz
tesislerle hizmet veriimeye caligildigi, 6zellikle belediyeler ve il 6zel idareleri eliyle

bu hizmetin verildigi sylenebilir.
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Tablo 4.6: Turizm isletme Belgeli Termal Tesislerde Konaklayan Kisilerin Yillara Gére Degisimi

YABANCI YERLI TOPLAM
Toplam Toplam
icindeki | Degisim icindeki | Degisim Toplam i
YILLAR | Termal Toplam o) 0 Termal Toplam o Termal Toplam Icindeki o
rani %o Orani % o %o
% % Orani %
1999| 20.072| 4.822.187| 0,42 133.615| 7.854.686| 1,70 153.687| 12.676.873 1,21
2000 877| 6.804.076| 0,01| -95,63 16.661| 8.855.902| 0,19]| -87,53 17.538| 15.659.978 0,11| -88,59
2001| 3.565| 8.778.165| 0,04 306,50 13.407| 7.749.622| 0,17]| -19,53 16.972| 16.527.787 0,10, -3,23
2002| 2.141| 9.871.594| 0,02] -39,94 27.803| 7.916.706| 0,35| 107,38 29.944| 17.788. 300 0,17| 76,43
2003| 1.477| 8.991.456| 0,02] -31,01 26.298| 8.429.868| 0,31| -5,41 27.775| 17.421. 324 0,16| -7,24
2004| 2.213| 10.981.763| 0,02| 49,83 24.181| 9.724.913| 0,25| -8,05 26.394| 20.706.676 0,13| -4,97
2005| 1.456| 12.952.616| 0,01| -34,21 21.513| 10.458.386| 0,21 -11,03 22.969| 23.411.002 0,10| -12,98
2006| 2.333| 11.896.571| 0,02| 60,23 28.914| 11.570.101| 0,25| 34,40 31.247| 23.466.672 0,13| 36,04
2007 297| 14.794.270| 0,002| -87,27 10.121| 12.038.581| 0,08| -65, 00 10.418| 26.832.851 0,04| -66, 66
1999 — 2007 Degisim % -98, 52 1999 — 2007 Degisim % -92, 43 1999 — 2007 Degisim % -93, 22
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Tablo 4.7. Belediye Belgeli Termal Tesislerde Konaklayan Kigilerin Yillara Gore Degisimi

YABANCI YERLI TOPLAM
Toplam | pegisim Toplam | e gisim Toplam | e gisim
Termal Toplam Igindeki % Termal Toplam Igindeki % Termal Toplam Icindeki %

YILLAR Orani % Orani % Orani %

1998| 12.516| 2.304.724 0,54 337.003| 11.153.495 3,02 349.519| 13.458. 219 2,60
*1999| 14.901| 1.403.516 1,06| 19,06 756. 662 9. 807. 250 7,72 -12,07 771.563| 11.210.766 6,88| 120, 75
2000| 12.271] 1.662.005 0,74| -17,65 248. 373 9. 515. 085 2,61 -2, 98 260.644| 11.177.090 2,33| -66, 22
2001| 29.005| 2.144.606 1,35] 136, 37 218.366| 8.655.588 2,52 -9,03 247.371] 10.800.194 2,29 -5,09
2002 | 129.704| 3.249.837 3,99| 347,18 197. 649 8. 456. 432 2,34 -2, 30 327.353| 11.706. 269 2,80| 32,33
2003| 45.333| 2.356.304 1,92| -65, 05 170. 460 7.610. 259 2,24| -10,01 215. 793 9. 966. 563 2,17| -34,08
2004 | 49.812| 3.095.238 1,61 9, 88 203. 653 7.674. 201 2,65 0, 84 253.465| 10. 769. 439 2,35| 17,46
2005| 31.577| 3.257.825 0,97| -36,61 202. 943 7.900. 265 2,57 2,95 234.520| 11.158. 090 2,10 -7,47
2006| 13.118] 2.260.485 0,58| -58, 46 236.048| 8.029.047 2,94 1,63 249.166| 10.289.532 2,42 6, 25
2007| 15.668| 4.802.653 0,33| 19,44 413.984| 12.139. 858 3,41 51,20 429.652| 16.942.511 2,54 72,44
1998- 2007 Degisim % 25, 18 1998- 2007 Degisim % 22, 84 1998- 2007 Degisim % 22,93

* 1999 verileri konusunda Kiiltiir ve Turizm Bakanhgi Resmi internet sitesi verileri ile yayimlanan Yillik Istatistik Kitabi verilerinde farklilik oldugundan
internet verisi dogru kabul edilmistir.
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Tablo 4.8: isletme Belgeli Termal Tesislerde Geceleme Sayilarinin Yillara Gére Degisimi

YABANCI YERLI TOPLAM
Toplam e Toplam s Toplam .
YILLAR | termal Toplam igindeki Deglslm Termal Toplam igindeki Deglslm Termal Toplam igindeki Degglslm
Orani % & Orani % & Orani % &
1998| 210.682| 30.432.626 0, 69 536.965| 15.513. 646 3,46 747.647| 45.946. 272 1, 63
1999 72.317| 20.434.881 0,35| -65,67 319.457| 16.782. 840 1,90 8,18| |391.774| 37.217.721 1,05| -47,60
2000 2.040| 28.510. 906 0,01| -97,18 24.673| 16.475. 699 0,15] -1,83 26.713| 44.986. 605 0,06| -93,18
2001 9. 650| 36.368.500 0,03]| 373,04 36.253| 14.178. 389 0,26] -13,94 45.903| 50. 546. 889 0,09 71,84
2002 5.720| 43.312. 498 0,01 -40,73 55.083| 15.202. 445 0, 36 7,22 60. 803 | 58.514.943 0,10| 32,46
2003 3.631| 40.866. 002 0,01| -36,52 59.546| 16.233.902 0, 37 6, 78 63.177| 57.099. 904 0,11 3,90
2004 5.971| 49.727.905 0,01| 64,45 43.609| 18. 356. 597 0,24| 13,08 49.580| 68.084. 502 0,07| -21,52
2005 2.722| 56.108. 453 0,005| -54,41 39.693| 18.818.631 0,21 2,52 42.415| 74.927.084 0,06| -14,45
2006 5.310| 46. 640. 460 0,01 95,08 51.375| 21.502.638 0,24| 14,26 56. 685| 68. 143. 098 0,08| 33,64
2007 436 | 56.539. 898 0,001| -91,79 13.615| 22.248.159 0, 06 3,47 14.051| 78. 788. 057 0,02| -75,21
1998 — 2007 Degisim % -99, 79 1998 — 2007 Degisim % -97, 46 1998 — 2007 Degisim % 98, 12
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Tablo 4.9: Belediye Belgeli Termal Tesislerde Geceleme Sayilarinin Yillara Gére Degisimi

YABANCI YERLI TOPLAM
Toplam
Toplam o Toplam . 0 . s
VILLAR Termal Toplam igir?deki Degg/lslm Termal Toplam ig;ir?deki Deglslm Termal Toplam Igindeki | Degigim
o 0 o % Orani %
Orani % Orani % %
1998 25.145| 7.184.772 0, 35 970.220| 18.421. 704 5, 27 995. 365 | 25. 606. 476 3, 89
* 1999 14.901| 1.403.516 1,06| -40,74| | 756.662| 9.807.250 7,72| -22,01| | 771.563| 11. 210. 766 6,88| -22,48
2000 17.522| 5.993. 602 0,29| 17,59 |907.654| 15.487. 749 586| 19,96| |925.176| 21.481. 351 4,31| 19,91
2001 43.839| 7.239.131 0,61| 150,19 |628.248| 13.202. 431 4,76| -30,78| | 672.087| 20.441. 562 3,29| -27,36
2002| 139.548| 9.901.035 1,41\ 218, 32| | 540.087| 13.028. 808 4,15| -14,03| | 679.635| 22. 929. 843 2,96 1,12
2003 45.657| 10. 252. 308 0,45| -67,28| [477.274| 12.581. 007 3,79| -11,63| |522.931| 22.833. 315 2,29| -23,06
2004| 58.174| 12.343.869 0,47| 27,42| |532.146| 12.873.531 4,13 11,50]| |590.320| 25. 217. 400 2,34| 12,89
2005| 37.049]| 15.032.937 0,25| -36,31| |592.240| 13.047.158 4,54 11,29]| |629.289| 28. 080. 095 2,24 6, 60
2006 15.779| 10. 254. 891 0,15| -57,41| |610.575| 12. 654. 788 4,82 3,10]| |626.354| 22.909. 679 2,73 -0,47
2007| 20.218]| 17.651.942 0,11| 28,13| |835.098| 19.527. 311 4,28| 36,77| |855.316| 37.179. 253 2,30| 36,55
1998- 2007 Degisim % -19, 59 1998- 2007 Degisim % -13, 93 1998- 2007 Degisim % -14, 07

* 2009 verileri konusunda Kiiltiir ve Turizm Bakanhgi Resmi internet sitesi verileri ile yayimlanan Yillik Istatistik Kitabi verilerinde farklilik oldugundan
internet verisi dogru kabul edilmistir.
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Tablo 4.10: Turizm igletme Belgeli Termal Tesislerde Ortalama Kalig Siiresi Ve Doluluk Oranin Yillara Gére Degisimi

ORTALAMA KALIS SURESI DOLULUK ORANI %
YILLAR YABANCI YERLI TOPLAM YABANCI YERLI TOPLAM
TERMAL | TOPLAM | TERMAL | TOPLAM | TERMAL | TOPLAM | TERMAL | TOPLAM | TERMAL | TOPLAM | TERMAL | TOPLAM
2000 2.3 4,2 1,5 1,9 1,5 2.9] 2,11| 23,34| 25,54] 13,49 27.65| 36,82
2001 2,7 41 2.7 1,8 2.7 3,1| 12,47| 32,82 46,85 12,80 59,32| 45,62
2002 2,7 4, 4 2.0 1,9 2.0 3,3] 5050 3604 52,95 12,65 58,45 48,69
2003 2,5 4,5 2.3 1,9 2.3 3,3] 3,54| 33,56| 58,06 13,33 61,60 46,89
2004 2,7 4.5 1,8 1,9 1,9 3,3] 5,81 36,57 42,40] 13,50] 48,21] 50,07
2005 1,9 4.3 1,8 1,8 1,8 3,2] 2,65 39,22| 38,70| 13,16 41,35 52,38
2006 2,3 3,9 1,8 1,9 1,8 2.9]  5,18| 32,35 50,09| 14,91| 55 27| 47,26
2007 1,5 3,8 1,3 1,8 1,3 2.9]  1,51| 36,68 47,22| 14.43| 48,73 51, 12
2000-20007 | 35 51| .9 31| -12,21| -3,25| -14,65| 0,95 -2848| 57,18 84,92| 7,00| 76 26| 38,83
Degisim %
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Tablo 4.11: Belediye Belgeli Termal Tesislerde Ortalama Kalis Suresi Ve Doluluk Oranin Yillara Gére Degisimi

ORTALAMA KALIS SURESI DOLULUK ORANI %
YILLAR YABANCI YERL TOPLAM YABANCI YERLI TOPLAM

TERMAL | TOPLAM | TERMAL | TOPLAM | TERMAL | TOPLAM | TERMAL | TOPLAM | TERMAL | TOPLAM | TERMAL | TOPLAM

2000 1,2 2.5 3,9 1,6 3,7 1,7] 0,70] 2,20| 42,49 26,16] 43,19 28,36

2001 15 3, 4 2.9 15 2.7 1,9] 2,02] 9,42 28,93 17,18] 30,94 26,59

2002 1,1 3,0 2.7 15 2.1 2,0  7,21| 11,44] 27,91| 15,05 35,12| 26,49

2003 1,0 4, 4 2.8 1,7 2,4 23] 2.49] 12,34| 26,00| 15 14| 28,49 27,48

2004 1,2 4,0 2.6 1,7 2.3 2,3  3,16| 15,32 28,89 15 97| 32,05 31,29

2005 1,2 46 2.9 1,7 2,7 25| 1,83| 18,65| 29,26] 16,19 31,09 34,84

2006 1,2 45 2.6 1.6 2.5 22| 0,97| 14,21| 37,54| 17,53 38,51| 31,74

2007 1,3 3,7 2.0 1.6 2.0 22| 1,00| 13,93| 41,38| 15,41 42,38 29,34

2000-2007 1 14 56| 46 19| -47,66| -1,34| -46,39| 30,93| 42,28 533,82 -2,61| -41,11| -1,88| 3,44
Degisim %
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Turizm igletme belgeli termal tesislerde konaklayan yabanci turistlerin
sayisinin sirekli olarak gok disiik rakamlarda seyrettigi ve Turizm igletme belgeli
diger tesislerde konaklayan yabanci turistler icerisindeki oraninin %1’e bile
ulagamadigi (en yuksek oran 1999 yilinda elde edilen %0°42’dir) ve 1999 — 2007
yillari arasinda ise ¢ok sert sekilde (% 98,52) azaldigi goériimektedir.

Yerli turistler agisindan da ayni durumun s6z konusu oldugunu ve 1999 yili
hari¢ payin surekli olarak %1’in altinda seyrettigi ve 1999 — 2007 yillar arasinda
isletme belgeli termal turizm tesislerinde konaklayan yerli turist sayisinin %90dan

fazla oranda azaldigi gorulmektedir.

Belediye belgeli termal tesislerde konaklayan yabanci turistlerin sayisi ise
1998 — 2004 vyillar arasinda 2000 yilindaki disus disinda artarak 2004 yilinda
48.812 kisiye ulagsmistir. Bununla birlikte 2002 yilinda ulagilan 139.548 rakami gegici
olmus ve devam ettirilememistir. 2004 yilindan sonra ise disis yasanmaktadir.
Bunun yani sira, toplam yabanci turist sayisi icindeki oranlari 2002 yilindaki %3,99
hari¢ genelde %1-2 civarinda seyretmigtir. 1998 — 2007 yillari genelinde ise belediye
belgeli termal tesislerde konaklayan yabanci turist sayisinda %25,18lik bir artis

gerceklesmigtir.

Belediye belgeli tesislerde konaklayan yerli turistler ise, genel olarak %2 — 3
civarinda gezmekte, bazi inis ¢ikiglarla birlikte yakin diizeyde seyretmektedir. 1998
— 2007 yillan arasinda %22,93I0k bir artis saglanmistir. Bunun yani sira, 1999
yilinda ulasilan 771.563 kisi ve +6,88lik oran anilan periyodun en blylk basarisi
olmustur. Ayni cergevede, eger araligi 1999 — 2007 yillari olarak ele alirsak yerli

turist sayisinda %44,31 oraninda bir azalma oldugu gézlenmektedir.

Geceleme sayilarini inceledigimizde ise, konaklayan Kisi sayisinda yasanan
degisimlerle paralellik gosterdigi gortulmektedir. Konaklayan yabanci turist sayisinda
yasanan dususler geceleme sayisinida etkilemistir. Bunun yani sira, Tulrkiye'de
termal tesislerde konaklayan yabanci turistlerin kir suresi olarak kabul edilen g
haftalik sire ile konaklamadigi, daha kisa surelerle konakladiklari geceleme
ortalamasindan sodylenebilir. Tablo 4.10’dan geceleme suresinin 1,5 — 2.7 gun
arasinda degistigi gorulmektedir. 1998 — 2007 yillari arasinda ise geceleme

sayisinin yabanci turistler igin %99,79 azaldigi gérulmektedir. Yerli turistlerin isletme
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belgeli termal tesislerde geceleme sayilarinin yillara gore degisimi incelendiginde
ayni durumun gegerli oldugu ve 1998 — 2007 yillari arasinda gecelemelerin %98,12
oraninda azaldigi gértlmastir. Ortalama geceleme sayisinin 1.8 — 1.9 oldugu
gérilmektedir. Bu durum, tedavi olunmasini imkansiz kilacak bir stre olup yerli
turistlerinde kisa sureli tatii amacli olarak bu tesisleri kullandidini ortaya

koymaktadir.

Belediye belgeli termal tesislerde yabanci turistlerce geceklestirilen
geceleme sayisi 1998 — 2007 yillari arasinda %19,59 oraninda azalmistir. Belediye
belgeli tesislerde yabanci turistlerce yapilan toplam geceleme icerisindeki oran ise
surekli olarak % 0 — 1 arasinda seyretmigtir. Geceleme siresi ise 1.0 — 15
arasindadir. Yerli turistlerin belediye belgeli termal tesislerde gergeklestirdikleri
gecelemeler 1genel olarak % 2 — 4 arasinda olmakta ve 1998 — 2007 arasinda

%13,93 azalmistir. Bununla birlikte, son yillarda kliclkte olsa artis gdzlenmektedir.

Bu sayilar termal tesislerin ziyaretgilerinin, tedavi amaciyla belli bir program
cercevesinde hareket etmediklerini, eski usullerle kaplica kullaniminin devam ettigini
isaret etmektedir. Dolayisiyla zaman, para ve insan glcl agisindan blyuk kayiplar
olusmaktadir. Turkiye’de sosyal glivence sisteminin kaplica merkezlerinde tedavi
unsurunu kapsayacak hale getiriimesi, bu dogrultuda standartlarin ve
dizenlemelerin belirlenmesi, doluluk oranlari disik seyreden termal tesislere
sureklilik gosteren bir talep olusmasini saglayacaktir. Dolayisiyla, rekabetin
artmasinin beraberinde kalitenin de ylkselmesi sayesinde uluslararasi piyasada

rekabet glcl elde edilmesini saglayacaktir.

Bu durum, sektér olarak termal turizm sektériinde olusacak ve sektorin
dogrudan ve dolayl olarak olusturacagi ekonomik faydanin yani sira, bu sekilde
tedavi imkani bulan insanlarin saglikh sekilde is hayatina katilmalarinin ve klasik

saglik uygulamalarinda yasanacak azalmanin ekonomiye katkisi buyuk olacaktir.
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BESINCi BOLUM

GUVENLIK VE TURIZM

Turizm endustrisi, turistlerin ikamet ettikleri yerlerden ayrilarak tekrar ayni
yere donlinceye kadar gecgen siuregte gereksinim duyduklar, seyahat
organizasyonu, konaklama, yeme—igcme, eg@lence, alisveris ve diger ihtiyaclarini
karsilayan faaliyetler ve tim bunlar destekleyen mali sistemlerdir. Dinya turizm
gelirlerinin ve dinyadaki turist sayisinin rakamsal boyutlari ve turizmin yarattigi hizla
artan istihdam olanaklari olugturmasi sektorin Onemini ve bUyUkluguni

gOstermektedir (Koyunoglu, 2003:15).

Seyahat etmek hak ve o6zgurliginden yararlanan turistin parasi, zamani,
deneyimi ve beklentileri vardir. Bu nedenle, genellikle dinlenmek, eglenmek, yeni
yerler gérmek; heyecan, farkllik ve mutluluk arayislar ile saglkl ve neseli bir tatil
yapmak amaciyla seyahate c¢ikan turist icin, sadece ihtiyaclarinin degil
beklentilerinin de karsilanmasi dnemlidir. Seyahatini saglikli ve glvenilir ortamlarda
gerceklestirmek ve de herhangi bir sorunla karsilasmadan, mutlu izlenimlerle
Ulkesine dénmek beklentilerinin ayrilmaz pargasidir. Bunun igin turizm sektériinde,
turizm hareketlerinin sagligi riske atmayan kosullarda yapilmasi, servisin kalitesi ve
turistin tatmini dnem tasimakta ve rekabete dayali turizm piyasasinda guvenlik

niteligin ve kalitenin énemli bir parcasi ve de vitrinidir (Koyunoglu, 2003:3).

5.1. GUVENLIK
Dogasi gereg@i 6zgurlugu ve miulkiyeti seven insanlar, baskiya ve zorlamaya
karsi kendilerinin  korunmasini istemektedirler. Abraham Maslow, ihtiyaclar

hiyerargisinde guvenligi ikinci sirada ele almis ve insan ihtiyaglan ile ilgili 1943
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yilinda yazdig! bir makalesinde, insanlarin, devletten ve toplumdan, sahsiyetlerinin
ve malvarliklarinin korunmasini istediklerini belirtmigtir. Ona goére guvenlik ihtiyaci,
birinci siradaki yeme-igme gibi temel fizyolojik ihtiyaclarin hemen ardindan
gelmektedir (Secilmis, 2005:5).

GUnUmuzde, 6zellikle buylk kentlerde sucluluk oranlari giderek artmaktadir.
BlyUk sehirlerde hizli nifus artigi, asayisin saglanmasini giglestirmektedir. Kentler
kalabaliklastikca sosyal kontrol azalmakta ve guvenlik sorunu artmaktadir. BayUk
kentlerdeki glvenlik sorununun ¢6zimunde sadece polisiye tedbirler yeterli
olmamakta (Secilmis, 2005:31) ve yerel halkin da etkin ve bilingli olarak katildigi

faaliyetlerin ve yeni glvenlik tedbirlerinin alinmasi gerekmektedir.

Turizm hareketinin olusmasi igin gerekli icsel ve digsal uyaricilarinin basinda
guvenlik gelmektedir, Glvensiz ve belirsiz bir ortamda turizmden bahsetmek
oldukga gugtir. Turizm talebine etki eden faktdrlerin basinda guivenlik ve emniyet
hususlari biyidk édneme sahiptir. Turizmde alisiimamis, yabanci bir ortama giris s6z
konusudur, dolayisiyla turizm hareketinin gelismesinde givenlik etmeninin 6n plana
cikmasi dogaldir (Secilmis, 2005:1). Turist gidecegi llkede kendi yasadigi evinin
huzurunu ve emniyetini aramaktadir (Yanasik 2001:154). Cinki hic kimse
tatildeyken, guvenligi konusunda endiselenmek istemez, dolayisiyla, saglik ve
guvenlik konular turistlerin nereye gidecekleri konusunda karar verme asamalarinda

en temel kriterlerdir.

Guvenlik kelimesi “Tehlike bulunmamasi hali, emin ve rahat olma
durumudur’ seklinde tanimlanmaktadir. Genel olarak guvenlik kavrami, sukdn,
saglk, huzur ve asayis ile birlikte kamu dizeninin saglanmasi ve korunmasi ile
bireylerin irz, can ve malinin korunmasi anlaminda algilanmaktadir (Koyunoglu,
2003:5).

Guvenlik konusu ilk kez Stockholm'de vyapilan Uluslararasi Guvenli
Toplumlar Kongresinde tartigilarak  “Glvenli Toplumlar icin  Manifesto”
yayinlanmistir. Bu manifestonun ana temasini “Glvenlik herkese ait evrensel bir
kaygi ve sorumluluktur’ olusturmustur (Koyunoglu, 2003:9). Ayrica, Manila

Deklarasyonu (1980), Acapulco Belgesi (1982), Turizm Haklari ve Turist Kilavuzu
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(1985) ve Lahey Turizm Deklarasyonu (1989) gibi belgeler asagidaki hususlara
vurgu yapmaktadir (Wilks ve Handzsuh, 2006:236 - 237);

- Guvenlik, turizmde dahil olmak Uzere tum faaliyetlerde temel gereksinimdir.

- Gavenli bir turizm, turizmin kultirel ve sosyal amaglarina hizmet ederek,
insanlarin birbirlerini anlamalarina, uluslararasi guvenin olusmasina yardim
eder.

- Turizm givenlidi, turizm planlamasi ve tanitiminda 6n planda tutulmahdir.

- Turistlerin seyahatleri boyunca, saldirilara veya kazalara karsi savunmasiz
olmalari dolayisiyla, hem turist gonderen hem de turist ¢ceken Ulkeler
acisindan bu tur tehlikelerin belirlenmesi ve gideriimesi blUylk 6nem
tasimaktadir.

- Turist ceken daha az gelismis Ulkelere turizm guvenligi konusunda yardim

edilmesi gereklidir.

1999 yilinda Sili Santiago’da kabul edilen Kiiresel Turizm Etik ilkeleri (Global
Code of Ethics for Tourism) turizmin kisisel gelisime katkida bulunan bir unsur
olmasinin yani sira, insanlar arasi anlayigi ve tanisikligi arttirmasi nedeniyle aradaki
anlasmazliklarin giderilmesine katkisi olabilecedi, dolayisiyla turizm gelisiminin
desteklenmesi, bununla birlikte bu gelisimin planl olmasi gerektigi ve turizmin bélge
ve Ulke ekonomisine sagladi§i faydanin en Ust seviyeye c¢ikarilmasina calisirken
cevreye, kiltire ve toplumsal yasama olumsuz etkilerinin en dislik seviyeye
indirilmesi gerektigi ifade edilmektedir. Ayrica guvenlik, saglik ve yiyecek — icecek
saghgi konularinda dizenlemelerin sektérdeki tim unsurlar tarafindan dikkatlice ele
alinmasi gerektigi ve hukimetlerin, vatandaslarini herhangi bir tehlike ya da kriz
hakkinda uyarmalari gerektigi vurgulanmaktadir (Wilks ve Handzsuh, 2006:237-
238). Dolayisiyla, turizm guvenligi ulusal turizm gelisim planlarinin ana konularindan
biri olmaldir ve WTO turizm guvenligi konusunda vyapilacak calismalarin ve
hazirlanacak planlarin asagida ifade edilen ana alanlar kapsamasini énermektedir
(Wilks ve Handzsuh, 2006:239-240);

- Seyahat sekline, etkilenen turizm turleri ve bolgelerine goére olasi turistik
risklerin belirlenmesi
- Turistlere karsi yapilan suglarin tespit edilmesi ve dnlenmesi

- Turistlerin ve yerli halkin yasadigi uyusturucu trafiginden korunmasi,
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- Kriz yonetim merkezlerinin olusturulmasi

- Turizm tesislerinde ve bolgelerinde, yangin, hirsizlik, hijyen ve saglk
standartlarinin belirlenmesi ve uygulanmasi

- Konaklama tesislerinin, lokantalarin, ulasim hizmeti saglayan taksi ve diger
aracglarin ve soforlerinin, tur rehberlerini konusunda guvenlik ve emniyet
konularina uygunluk konusunda belgelenmesi

- Turist glvenligi konusunda, yurticine gelen ve yurtdigina giden turistlere
yeterli ve uygun ilgi ve belgenin saglanmasi

- Turistlere karsi islenen suclarin ya da turistlerin karsilastigi saglk ve
guvenlik sikintilarinin  aragtirimasi ve izlenerek giderilmesi ydnunde

onlemlerin alinmasi

Turistler icin guvenlik son derece Onemlidir. Pearce Kkigisel guvenlik
konusunun bireylerin seyahat kararlarini vermelerinde énemli bir husus oldugunu
belirtmigtir (Pearce, 1988:37). Destinasyonun civarinda veya yakin bdlgelerdeki
savas ihtimali, dogal afetler ya da diger nedenlerden kaynaklanan saglik sorunlari
gibi unsurlar tatil mekanlarinin tercihinde énemli rol oynamaktadir. Yasanilan cografi
ortam ve/veya sosyo — kilturel cevre, farkli istek ve beklentiler olusturmus olsa ve
bu durum farkli yaklagim tarzlari ve turizm cesitliligi gerektirse bile, insan olmanin
temel sarti olarak, hangi, llke, sosyal sinif, etnik kdken, dini inanistan olursa olsun

tim insanlarin temel istegi ve beklentisi glivenliktir.

Turistlerin su¢ korkularinin, suca iliskin bireysel tecribeleri, arkadaslariyla
yaptiklar sucla iliskin konusmalar, medya (televizyon, gazeteler ve radyo) ve
internette sucun yogun bir sekilde gdsteriimesi ve destinasyondaki polisin etkinligini
algilama dizeyleri kadar gercek reel suc¢ oranlarinin algilanis sekli gibi birgok

sebepten kaynaklanabilecegi belirtiimektedir (George, 2002:582)

Turizm faaliyetleri de ayni guvenlik anlayisina sahip bir sekilde organize
edilmelidir. Surdartlen her tarli turizm faaliyetinin bir risk faktéri bulunmakta ve
insan hayatina verilen deger, diger bir anlamda emniyet faktori turizmin
yapilanmasinda dnemli rol oynamaktadir. Emniyet faktorlerinin yetersizligi nedeniyle
turizme yonelik talep azalacagi gibi gelecek seneler iginde olumsuz bir propaganda
araci olarak kullanilabilecektir (Yanasik 2001:155). Cunku sug ve glvenlik hususlari,

turistin davranigi, destinasyon secimini ve deneyim memnuniyetini dogrudan etkiler
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(Richter ve Waugh 1986:233, Edgell 1990:78, Goodrich 1991:40). Guvenlik tehdidi
olustugu zaman turistler, yaptiklari rezervasyonlari iptal edebilir, erteleyebilir ya da

daha guvenli alternatif destinasyonlara gidebilirler.

Bunun yani sira, bdlge, otel ve tur tanitim brosurlerinde verilen hizmetlerle
ilgili olarak dogru ve acik bilgilere yer verilmesi, 24 saat tam ve eksiksiz saglk
hizmetinin verilmesi, ingilizce bilen doktorlarin bulunmasi, tiketici haklarinin
korunmasi, aldatiimadan aligveris yapabilmesi, turizm Uriininde ¢esitlilik bulunmasi
gibi isteklerin yani sira dogal guzellik, deniz — gunes, iyi yemek, temizlik, iyi fiyat —
hizmet iligkisi gibi unsurlar tatile gidilecek bdlgeyi belirleyici faktdrlerdir (Kaltlr ve
Turizm Bakanli§i, Tanitma Genel Midirliigi, Ulkelere Gore Turist Aliskanliklari ve
Turistlerin Beklentileri Calisma Raporu). Dikkat edilirse, bu unsurlarda, dogrudan

veya dolayli olarak guivenlik unsuru ile iligkilidir.

Gulvenlik ve suc¢ korkusu konusunda turist algilayisinin turist davranigi
Uzerindeki etkisi olduk¢a o6nemlidir (Mirrless-Black, Mathew ve Percy, 1996:22).
Ziyaretcilerin kigisel guven algilayiglarinin bilinmesi kendilerini nasil guvende
hissettiklerini anlamak icin zorunludur (Greenberg ve Ruback, 1992:62). George, bir
turistin  bir destinasyonda, tehlikede veya tehdit edilmis gibi hissederse,
destinasyona karsl olumsuz bir izlenime sahip olacagini ifade etmistir (George,
2002:24). Ryan’a gore sug, destinasyonun kirilgan guvenlik imajina énemli darbe
vurarak turizmi etkileyebilir (Ryan, 1993:19). Bu durum destinasyondaki turizm
endustrisine zarar verebilir ve turistik faaliyetin azalmasina asagidaki yollarla yol
acabilir (Batra, 2008:92);

- Turistler bolgenin yliksek su¢ orani Gninden dolayr bdlgeyi ziyaret
etmemeye karar verebilirler

- EQger turistler kendilerini bir alanda guvende hissetmezlerse, konaklama
tesislerinin disindaki faaliyetlere katilmayacaklardir.

- Kendilerini tehlikede veya tehdit edilmis hisseden turistler destinasyona bir

daha gelmeyecekleri gibi baskalarina da 6nermeyeceklerdir.

Turistler icin konaklayacagi turistik tesisin guvenligi ve hizmetin kalitesi yalniz
basina bir sey ifade etmez. Turistler, ziyaret ettikleri Ulkenin dogal ve tarihi
guzelliklerini, kultirinu, mimarisini, yasam bicimini gormek istemektedirler ve
turistlerin rahat ve guven icinde gezebilmesi icin bdlgenin guvenli olmasi

gerekmektedir. Turistler gittigi bolgenin egdlence yerlerinde, aligveris mekanlarinda,
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gezdigi tarihi alanlarda, kisacasi bulundugu tim alanlarda kendini glivende ve rahat
hissetmek isterler (Segilmis, 2005:15). Turistler kendi yasadiklari yerden ayrilip yeni
ve yabanci yerlere gitmenin verdigi psikolojik bir belirsizlik yasadiklari igin gittikleri
bdlgede karsilastiklari ¢ok kiigUk bir olay nedeniyle kolayca karamsarliga dusebilirler
(Koyunoglu, 2023:23).

Guvenlik olgusunun psikolojik boyutu daha ¢ok kisinin kendi i¢ dinyasindaki
durumuyla gavenligi algilamasidir. Kisinin gegmis yasantilari, aliskanliklari, deger
yargilari, Kisiligi, karakteri vb. birtakim 0&zellikleri glvenlik algilamasini etkiler
(Secilmig, 2005:4). Dolayisiyla denilebilir ki; insanlarin herhangi bir konuda psikolojik
glvensizlik duymalarinin en &énemli nedeni gegmis tecriibeleridir. Insanlar
yasadiklari herhangi bir olaydan sonra guvenlerini yitirmiglerse ayni olayla daha
sonra karsilastiklarinda, sartlar dedismis olsa dahi kendilerini giivende hissetmezler.
Kendini givende hissetmeyen insan slrekli bir gerginlik ve belirsizlik icerisinde
olacagindan yaptigi hicbir seyden tam anlamiyla tatmin olamayacaktir (Secilmis,
2005:5).

Saglk glvenligi, givenli bir turizm icin énemli sorunlardan birisidir. Turistler
gidecekleri bélgede, bulasici bir hastaliga yakalanma, rahatsizlanma ya da cesitli
nedenlerden dolayl saghdini kaybetme endisesi tasirlar. Turizmin zamansal ve
mekansal agidan yogunlasmasi, dogal yapiyl tahrip eden, uyumsuz ve carpik
yapilasma, toprak, su, deniz ve sahil kirliligi, saghg! olumsuz etkileyen etmenlerin
basinda gelmektedir (Secilmis, 2005:25). Onceleri turist sagligi kapsaminda,
genellikle turist gonderen ulke vatandaslarinin gittikleri Glkelerden geri getirme
olasihigl olan bulasici hastaliklarin yayllmasi ve hasta ddnen kisilerin o Ulkenin
saglk sistemine getirecegi ekonomik etkiler konu edilmisken, ilerleyen dénemlerde
bir tarafta ayni sorunlar varligini korumus, diger tarafta da turist alan bdlgelere
tasinan hastaliklar ve bunlarin o Ulkelerin insanina ve saglik sistemine getirecegi
etkiler 6nemli sorunlar olarak ortaya cikmistir (Koyunoglu, 2003:3). Clnkl temel
olarak, turizm basta, insan olmak Uzere pek ¢ok materyalin bir yerden bagka bir yere
tasinmasidir. Bunlarin bulasici olmasi veya etkin tasima kurallarina uyulmamasi
tasiyicilarin, hastalarin ve bulagici malzemenin bir yerden baska bir yere bulagmasi
hastaliklarin yayilmasi anlamina gelir. Turizm araciliiyla bulasan baglica hastaliklar
dort grupta toplanabilir (Akdur, 2001:16);
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- Oral - Fekal yolla bulasan hastaliklar (Tifo, Paratifo, Kolera,
Dizanteri, Hepatit A ve Parazitik hastaliklar)

- Cinsel temas yoluyla bulasan hastaliklar (AIDS, hepatit B, Sifiliz,
Gonore, Clamidya, Trichomonas)

- Vektdrlerle bulasan hastaliklar (Sitma)

- Solunum yoluyla bulasan hastaliklar (TBC, Lejyonella)

Fekal — oral yol ile bulagsan hastaliklardan korunmada kanalizasyon
hizmetlerinin, olasi atiklarin ortadan kaldiriimasinin énemi unutulmamalidir. Bécek,
sinek, fare gibi vektorlerle savasta son derece énemli (Avcikurt, Caliskan, 2008:441)
olmasinin yani sira, virlslerin neden oldugu ve gunumuzde tedavi olanagi
bulunmayan hastaliklardan korunma, ancak toplumun egitiimesi ile mimkdndur.
Cinsel yolla bulasan hastaliklara ait danigsmanlik hizmetlerinin nerelerden
alinabilecedi, cinsel yolla bulasan hastaligi olan kisinin partnerinin de muayene olup
tedavi edilmesi gerektigi egitimi tim halka veriimelidir (Avcikurt, Caligskan,
2008:441).

GunUmuzde turist sagligi konusu, gerek turist génderen ve gerekse turist

]

ceken Ulkeler igin giderek 6nem kazanmaktadir. “Turist saghg1” ya da zaman zaman
“Turizm sagligr” olarak ifade edilen, turizmde saglik konusu, gelisen turizmin ¢ok
onemli bir pargasi haline gelmistir. Turizmde saglik 6zellikle turist ceken Ulkelerin
turizmi icin Ustlnlik ve firsat yaratma avantaji saglamaktadir. Saglikli ve guivenli
ulke imaji, rekabetin oncelikli 6gelerinden birisidir (Koyunoglu, 2003:3). Turizm
sagligi kavrami yalnizca turistin sagligi ile ilgili olmayip, c¢evre saghgi, gida
guvenirligi ve sektdrde calisanlarin saglik kosullarini kapsayan bir kavram ve tim
insanlarin saglikli yasam icin gereksindigi gida guvenirligi, sosyal ve fiziksel ¢cevre
guvenligi gibi konularin turizm gelisimi hem konuklari hem de yerel halki etkileyen ve
olumsuz etkileri de olabilen olaylar butintnun kontrol altina alinmasi galismalaridir
(TGrsab Turizm Dergisi, 1991:48). Bu cercevede, turizm sigortasi bir anlamda Ullke
turizminin gelismislik dizeyinin de bir gostergesi olarak algilanmaya baslanmistir.
Bu nedenle turizm sigortasi turizmin bir pargasi olarak uluslararasi turizm pazarinda
talebi etkileyebilecek 6nemli bir unsurdur. Turizm sigortasi uygulayan ulkelerin,
uluslararasi turizm pazarinda guvenli Ulke imaji, moral, tatmin ve psikolojik Ustunluk
avantajlarina sahip oldugu gérilmektedir. Ozellikle turistler igin uygulanan bireysel

saglhk sigortasi ve icinde saglik sigortasi da bulunan genel tatil sigortasi sunan
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paket poligeler, pazar paylarinin artmasinda etkili olmaktadir. Terdr, salgin
hastaliklar ve gesitli kazalar gibi risklere karsi givenceler saglanmasi, yurtdigi turizm
pazarinda mevcut c¢ekincelerin giderilmesini ve risklerin olmadigini gostermesi

yoniinden etkili olmaktadir (Unsever, 1995:48).

Dolayisiyla dinyadaki gelismelere en hizh bicimde ayak uydurma
durumunda olan turizm sektériinde turistlerin mevcut risklere karsi sigorta
glvencesine sahip olmalari turizm Glkeleri igin kaginilmaz olmustur. Glinimuzde
dinyada ve Turkiye’de turistlerin ve turizm igletmelerinin olasi risklere karsi
muhtemel zararlarinin kargilanmasi icin risk tlrlerine gére dizenlenmis bir “turizm

sigortas!” sistemi mevcuttur.

Tarkiye’de turizm givenligi konusunda 6nemli diger bir konu ise otellerin
bazen yanlis insanlar tarafindan milk ediniimesi ve ydnetiimesi ile aldatiima,
kandirilma ve soyulmaya neden olabilecek kacgak acentacilik durumlarinin givenlik
imajini olumsuz etkilemesidir. 28.09.1972 tarih ve 1618 sayili Seyahat Acentalari ve
Seyahat Acentalar Birligi Kanunu’'nda dngdrilen kosullara uyulmasinin saglanmasi
ve seyahat acentaciligi isletmenligi icin belirli nitelikler getirilmesinin yani sira bu
olumsuz durumlari énleyici cezai hiikiimlere yer verilmesi turizm glvenligi agisindan
onemlidir (Koyunoglu, 2003:10). Belli seyahat sekilleri, belirli turizm cesitleri ve
turizm bélgelerinin icerdigi risklerin belirlenmesi gereklidir. Yasadisi bir uygulamaya
maruz kalan bir turistin her tarli yardimi almasi, zararlarinin giderilmesi saglanmali
ve bu tlr konular garanti altina alinmaldir (Wilks ve Handzsuh, 2006:236). Diinya
Turizm Orgti turizm guvenligi dnlemlerini siralamistir. Bu énlemlere gére Ulkelere
cesitli gorev ve sorumluluklar yiklenmistir. Bu cergevede her Ulke (Unliidnen,
2000:93-94);

- Belli tdr yolculuklarin, belli turizm alt sektorlerinin ve belli turizm yorelerinin
turiste yonelik potansiyel tehlikelerini tespit etmek

- Turistik tesislerde ve vyerlerde guvenlik standartlari benimsemek ve
uygulatmak ve turistik isletmelerin 6zellikle yangina karsi korunma, gida
guvenligi, saglik ve temizlik ihtiyaclar ve gevre guvenligi konularina riayet
etmelerini glivence altina almak.

- Turistik tesislerin igletiimesine yodnelik yasa digi mudahaleler karsisinda

turistik tesislerin alabilece@i 6nlemlere iliskin rehber ilkeler koymak

157



- Turistlere yonelik suglar tespit etmek ve dnlemek Uzere turistik tesislerde ve
yerlerde yeterli glvenlik giict bulundurarak korumayi teminat altina almak

- Yurtdisina giden ve Uulkeye gelen turistlere, turizm guvenligi konusunda
gerekli bilgileri iceren acgiklayici belgeler hazirlamak

- Turistleri yasa digi uyusturucu ticaretine karsi ve turistik seyahat araglarini
uyusturucu kagakgiligi yapmaya karsi korumak

- Turistik tesislerin ve turizm amacli tesislerin personelinin turizm guvenligi
konusunda yeterli egitimi almasini saglamak

- Seyahat sigortasinin gelismesini ve turistlerin bu tir sigorta segeneklerinden
yararlanmasini tesvik etmek

- Turistlerin saglk sorunlarinin bildirimi sistemi dahil, turist saghgdina iligkin
ulusal politika ve servisler gelistirmek

Uzere gerekli dnlemleri almak zorundadir.

Turizm sektdrt guvenlik konularina oldugu kadar ekonomik krizlere, politik
istikrarsizliga, karsi olduk¢a hassas bir sektérdir. Turizm krizi cok cesitli sekillerde
olusabilir. Sel, kasirga yangin veya volkanik patlama gibi dogdal felaketler,
destinasyon altyapisindan daha ¢ok imajina zarar verebilir. Toplumsal huzursuzluk,
kazalar, su¢ ve hastaliklar en gugclli destinasyonlarin bile cekiciligine zarar verir.
Déviz kurlarindaki ani degisimler bile bir turizm krizi olusturabilir. Dolayisiyla, acil
midahale birimlerinin etkinligi, basaril kriz yénetim birliginin varligi ve etkin koruma
yontemleri turist glvenligini ve turizm sektoérinin devamliligini saglamada dnemli

unsurlardir (Steinmueller, 2005:21).

Ne tir bir kriz olursa olsun, krizle bas etme teknikleri ok benzerdir. lyi
iletisim Gzerine kurulmus durustlik ve seffaflik basarili bir kriz yonetiminin temelidir,

ama diger turizm uzmanlik alanlari da kullaniimalidir, 6zellikle;

iletisim teknikleri

Tanitim

- Emniyet ve guvenlik
- Pazar arastirmasi

faydalaniimasi gereken alanlardir (WTO, 2007).

Bunun yani sira, UNWTO guvenlik konusunda; diger kamu kurumlariyla
birlikte calisiimasini, ulusal turist emniyet ve guvenlik noktasi olugturulmasini, tasra

personelinin ve halkinin glvenlik konusunda egitiimesini, turizm polisinin ve acil
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yardim arama merkezlerinin olusturulmasini 6nermektedir (UNWTO, 2007). Ayrica,
Tarkiye icgin, turist glvenliginin saglanmasindaki bosluklar ve zayif noktalar
belirlenmeli ve gerekli degisiklikler yapilarak, gincel duruma uygun dizenlemeler
getirilmelidir. Dolayisiyla gerekli butin hususlari iceren ve gerekli dlgimlerin
yapillmasina olanak saglayan bir turist glvenligi mevzuatinin yurirlige konulmasi
gerekmektedir. Ayni sekilde,

- Sektorler ve kurumlar arasi igbirliginin gerceklestiriimesi, kurumlar arasi
hizmetlerde ortak amaglara yénelme, zaman, insan, para ve bilgi birikiminde
karsilikli katki ve destegin saglanmasi

- Turistik yorelerde ve O6zellikle turizmin yogun oldugu aylarda saglk
personelinin 24 saat hizmet vermesine yonelik dnlemlerin alinmasi

- Turist Saghgi Sigortasi konusunda ¢ok daha kalici ve seyahat eden herkesin
az bir ddeme karsiliginda yararlanabilecegi bir ¢ézim getirilmesi ve turistlerin
saglik riskleri karsisinda guvence altina alinmasi, bireylerin ya da acentalarin
isteklerine birakilmadan, uluslararasi anlasmalarla ¢ozilmesi

- Tuketicinin korunmasina yonelik dnlemlerin alinmasi ve sistemin gelistiriimesi

gereklidir (Koyunoglu, 2003:251-269).

Turistlerin gittikleri tlkelerde gecici bir stire kalmalari ve yabanci bir ortamda
bulunmalari nedeniyle, kendilerine karsi islenen suclara kargi yasal yollar etkili
bicimde kullanamamalari, turistlere karsi tehditlerin artmasina neden olabilmektedir
(Rizaoglu, 2003:269). Turistler, kendilerine karsi islenen suclarda burokratik ve
yasal iglemlerin yavas islemesinden dolayr c¢ogu zaman sikayet hakkini
kullanamamaktadir. Cunkl sinirli olan tatil suresinde bir sonu¢ alinamayacagini
distinmekte ve tatilde dinlenmek ve/veya eglenmek yerine bu tir birokratik ve yasal
islemlerle ugrasmak istememektedirler. Turkiye’de yasal islemlerin hizli bir sekilde
yapilmasi turistlerin goéziinde guvenli bir Ulke imaji olusturacaktir (Secilmis,
2005:14). Ayrica, turistlere enformasyon burolarinda guvenlige iliskin daha ¢ok bilgi
verilmelidir. Bu durum, turistlerin belli gtivenlik konularindan haberdar olmalarini ve

goreceli bir konfor ve glivenlik algilayisi kazanmalarini saglayacaktir.

Bir isletmenin/érgitin ya da turistik bir destinasyonun herhangi bir
asamasindaki/birimindeki basari/basarisizlik diger bolumleri de etkileyecektir. Bir
otel ya da destinasyonda turistlere kargi islenen bir su¢ otelin/destinasyonun imaji

Uzerinde ¢ok olumsuz etkisi olacagi icin blyuk ekonomik kayiplara yol acabilir.
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Dolayisiyla, otel/destinasyon icinde ve ¢evresinde givenli bir ortamin saglanmasi
hayati 6nem tasimaktadir. Bir bolge icin, turistlerin saghgini tehlikeye atabilecek
tehlikelerin minimize edilmesi ve bu tir tehlikelere kargi dnlemlerin alinmasi,
turistlerin gelecekte de bu alani tercih etmelerini ve tanidiklarina tavsiye etmelerini
saglayacaktir (Chiang, 2000:51).

Turistler icin 6zel 6neme sahip guvenlik olgusunu, otelde guvenlik, sokakta
guvenlik, yol givenligi, havaalanlarinda ve sinir kapilarinda guivenlik, gida glvenligi

ve turistik mekanlarin glvenligi seklinde ayirmak mamkiandur (Koyunoglu, 2003:5).

5.1.1. Havaalanlarinda ve sinir kapilarinda glivenlik

Havaalanlarinda ve sinir kapilarindaki her turli olumsuzluklar turist igin huzur
bozucu olmakta ve turistin kendini iyi hissetmemesine ortam hazirlamaktadir.
Valizlerin kaybolmasi, hirsizlik, asiri yogunluk nedeni ile giseler énundeki fazla
yigilmalar gibi olumsuzluklar 6nlem alinmasi gereken sorunlardir (Koyunoglu,
2003:5).

5.1.2. Yol glivenligi

Yol glvenligi, trafik dizeninin ve yol emniyetinin saglanmasi, kazalarin
Oonlenmesi ve yogdun trafik akisinin disipline edilmesidir. Kaza oranlari ile kazalarda
meydana gelen 6lim ve yaralanma oranlarinin yiksek olmasi Turkiye igin konunun

onemini arttirmaktadir. Asagidaki tabloda yillara gore trafik kazalari gosteriimektedir;
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Tablo 5.1: Turkiye'de yasanan trafik kazasi sayilarinin ve 6lu — yarali sayilarinin
yillara gore degisimi

YILI KAZA | DEGISIM OLU DEGISIM | YARALI | DEGISIM
SAYISI % SAYISI % SAYISI %
1998 440.149 4.935 114.552
1999 438.338 -0, 4 4.596 -6,9| 109.899 -4
2000 466.385 6,4 3.941 -14,3| 115.877 5
2001 409.407 -12,2 2.954 -25,0| 94.497 23
2002 407.103 0,6 2.900 -1,8| 94.225 0
2003 422.272 3,7 2.811 -3,1| 95.607 1
2004 494.819 17,2 3.081 9,6| 109.889 13
2005 570.025 15, 2 3.195 3,7| 123.977 11
2006 664.540 16, 6 3.365 53| 135.224 8
2007 749.456 12,8 3.459 2,8| 149.140 9
1998 - 2007 70, 3 -29,9 30, 2

* Sayilar Emniyet Genel Mudurligu http://www.trafik.gov.tr adresinden alinmistir.

Tablodan goérinmektedir ki; belli yillar arasinda kiglk azalmalarla birlikte,
maalesef trafik kazalarinin sayisinda artis yasanmistir. Bununla birlikte, 6lG sayisi
azalirken yarali sayisinin artmasi hafif kazalarin oranin arttigina isaret etmektedir.
Bu sonuclar, trafikteki ara¢ sayisinin da artmasiyla baglantili olmakla birlikte
surlculerin trafikte tedbirsiz oldugunu ve idari olarak alinan tedbir ve getirilen
cezalarin iyi uygulanamadigini ve iyi islev gdrmedigini vurgulamaktadir. Bu
kapsamda, yeni tedbirlerin getiriimesi ve c¢ok siki sekilde uygulanmasi, trafik
guvenligi konusunda toplumsal dizeyde egitim verilmesi gerekliligi ortaya

¢cikmaktadir.

5.1.3. Otelde giivenlik

Otel gorevlileri ve polis glicleri glivenlik ve emniyetin saglanmasi igin birlikte
calismalidirlar. Polis otel igletmecilerine guvenlik dnlemlerinin alinmasi konusunda
yardim etmeli ve 6nerilerde bulunmalidir (Chiang, 2000:46). Turistlerin glvenliginin
saglanmasi icin turizm bélgelerindeki polisler egditiimeli ya da bu konularda egitimli
polisler gorevlendiriimeli ve yerel halk ile turistler arasindaki olasi anlagmazliklarin
belirlenmesi ve giderilmesi yoninde galismalar yapilmahdir. Dolayisiyla, yerel halk
arasinda hognutsuzluk yaratmamak igin bolgede gelisecek/geligsen turizmin sekli ve
Olceginin cevre ve sosyo-kulturel dederlerle uyumlu olmasina 6zen gosterilmelidir
(Cahgkan, 2003;77).
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Merkezden alinan guvenlik dnlemleri yerel halk ve yonetim tarafindan kabul
edilmedikce veya uygulanamadikg¢a etkinligi olmayacaktir. Dolayisiyla, her bir bdlge
icin farkhlagabilecek guvenlik Onlemleri igin yerel halk ve yonetimin katilimi
saglanmalidir. Bu durum ayni zamanda, turizm gelisiminin bdlgenin gerceklerine

uygun bir sekilde olusmasinin gerekliligini vurgulamaktadir.

Temizlik sikhgi ve standartlar tesisten tesise degisse bile mekanin strekli
temiz tutulmasi gerekmektedir, ortam yapilan ise uygun fiziksel kosullari
saglamalidir. Ayrica, tuvalet ve temizlik Gniteleri hem ¢alisanlar hem de musteriler
icin yeterli dizeyde olmalidir. Temizlik birimleri (ve ¢aliganlarin buralari kullanmak
konusunda egitiimeleri) gida ile ugrasan isletmeler icin &zellikle 6nemlidir.
isletmelerin pek cogu kullandiklar besin maddesinin kimyasal yapisini ve bakteri
yapisini bilmemektedir. Bu konuda uzman bir personel calistirilarak musterilerin
hijyen glvenligi kontrol altina alinmali ve personelin hijyen kurallarina tam olarak

uymasi saglanmahdir (Aksoy, 1996:32).

Diinya Turizm Orgiiti konaklama tesisinde temel giivenlik konularinin turistin
kendi sorumlulugunda oldugunu, konaklama tesisinin ise genel glivenlik konularinda
sorumlu oldugunu vurgulamaktadir (Chiang, 2000:45). Bir otelin baslica iki alanda
sorumlulugu vardir. Bunlardan birincisi, konuklarin kisisel istek ve ihtiyaclarini
karsilamak, digeri ise genel glvenlik ve emniyeti saglamaktir. Otelde meydana
gelen hirsizlik, terér, saldiri, yangin vb. olaylara karsi 6nlem alinmasi gerekmektedir
(Koyunoglu, 2003:6).

Otel guvenliginde 6nemli konu odalarin glvenligidir. Konuk odadayken
guvenli bir ortamda olmali ayrica, konuk disaridayken oda guvenligi saglanmalidir
(Secilmis, 2005:30). Yapilan ¢alismalarda yerli turistler arasinda araglardan yapilan
hirsizlik daha fazla iken denizasin turistler igin konaklama tesisinden yapilan
hirsizliklarin daha fazla oldugu ortaya konmustur (Barker, Page ve Meyer
2002:779). Bu kapsamda, otelin guvenliginin saglanmasi ve konuklarin risklere karsi
korunmasi icin otel madurleri ve otel igletmesinin diger yetkilileri givenlik ve koruma
plani gelistirmeli ve sorumluluklari belirlemeli, denetimler yapmali ve gerektiginde

planlari gincellemelidirler.
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Otellerde yasanan en o6nemli glvenlik problemleri, kiclik hirsizliklar ve
yangin gibi konuk saghgini tehdit eden olaylardir. Dolayisiyla, otel personeli olasi
yanginlara kargi ne yapillmasi gerekliligi konusunda egitiimelidir. Guvenlik

konusunda insan faktori en dnemli unsur olarak ifade edilmektedir.

Guvenlik konusu dogasinda yasak getirme, kurallar koyma gibi 6zellikleri
barindirnir. Bu nitelikleri ile otelciligin ve glvenlik hizmetlerinin ¢atistigini sdylemek
pekte yanls olmaz. Bu kosullarda musterilerin ve galisanlarin konforunu bozmadan
glUvenligini saglamak oldukga zor bir ugras gibi géziikmektedir. Otellerdeki glvenlik
hizmetlerini zorlastiran bir etkende, otellerin halka agik yerler olmasidir. Giyim ve
davraniglar bes yildizli bir konaklama tesise uyum sagladigi surece herkes rahatlikla
girebilir. Dolayisi ile otellerdeki glvenlik personelinin jandarma mantigi ile guvenlik
hizmeti vermesi s6z konusu olamayacagi icin daha elit bir yontem bulma
zorunlulugu vardir ve otel icerisinde guvenlik tedbirlerinin yegane stratejisi dnleyici
ve caydirici olmaktadir. (Adakale 2002).

Guvenlik personeli ya da personelin guvenlik konusundaki bilgileri yetersiz
ise en iyi ekipmana ve en kapsamli prosedire sahip olmak yeterli olmayacaktir. Tim
personel konuklara yardim edecek sekilde guvenlik &nlemleri konusunda
egitilmelidir. Iyi bir glivenlik sistemi, givenlik ekipmanini ve siirecini iyi

uygulayabilecek egitimli bir personelle islerlik kazanabilir ancak (Chiang, 2000:45).

Yukarida bahsedilen bitlin glvenlik dnlemleri, turizmde saglik ve gtivenligin
saglanmasinda, c¢alisanlarin egitiminin ¢ok énemli oldugunu gdstermektedir. Turizm
sektoriinde calisanlarin  egitim  eksikliginden, tedbirsiz ve c¢ok dikkatsiz
hareketlerinden kaynaklanan saglik ve guvenlik sorunlarina sik¢a rastlanmaktadir.
Bu nedenle turizm sektorinde cgalisanlara asagidaki konularda egitim verilmelidir
(Secilmis, 2005:73);

- Hijyen egitimi

- Yangin ve diger acil durumlarda yapilmasi gerekenler hakkinda
egitim

- Basta mutfak personeli olmak tzere, tim personele, viicut, sag, el ve
tirnak temizliginin dnemi hakkinda egitim

- Acil mUdahaleler igin ilk yardim konusunda egitim

- Yabanci dil egitimi
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- Turistlerin geldigi tlkelerin kulturleri hakkinda bilgilendirme

- Mutfak ve servis personeline, yiyeceklerin saklanmasi, pisiriimesi,
depolanmasi ve son kullanma tarihlerine 6zen gdsterilmesi
konularinda egitim

- Davranis egitimi

Konaklama tesislerinde, sadlik ve guvenlik risk yénetimi g¢alisanlarin aktif
katihmini gereksinmektedir. Her seviyedeki galisanlarin saglhk ve guvenlik yonetim
sisteminin her konusuna aktif sekilde katilmalari konusunda bilgilendirilmesi ve
tesvik edilmeleri gereklidir. Bu durum, saglik ve guvenlik konularina olumlu etki
yapacaktir ¢inkidi bu konular herkesin konusudur. En iyi katihm sekli ise olasi ve
mevcut problemlerin belirlenmesine ve ¢6zim arayislarina c¢alisanlarin  dahil
edilmesidir. Ayrica, personele yaptiklari is suresince, kendilerinin ve diger insanlarin
sagliklarini korumanin temel sorumluluklarindan biri oldugu ifade edilmelidir. Bunun
icin, calisanlarin yaptiklar isin icerdigi tehlikeleri ve riskleri konusunda
bilgilendiriimeleri ve hatta egitiimeleri gereklidir (Health and Safety Executive
1994:3). Bu kapsamda, saglik ve guvenlik konusunda etkin bir ydnetim;

- BUtln galisanlarin sagliklarinin ve verimliliklerinin en st seviyeye ¢ikmasina
- Yapilan is dolayisiyla insanlarin vyaralanmasinin ya da &lmesinin
engellenmesine
- Isletmenin (niniin misteriler/rakipler/tedarikgiler veya diger ortaklarin ve
toplumun géziinde artmasina
- Personelin dedisim oraninin diismesine ve karlilik oranlarinin artmasina
yardim edecektir (Health and Safety Executive 1994:2). Givenlik denetlemeleri
ancak sonugclari personelle etkin bir sekilde paylasildigi slrece islevsel olur.
Dolayisiyla, eylem plani hazirlaninca, c¢alisanlar neler yapmalarn gerektigi
konusunda bilgilendirilmelidir. Bilgilendirme,

- El kitapgiklari

- Seminerler

- ikaz panolari

- Caligsan temsilcileriyle gérismeler
yoluyla yapilabilir. iletisimin ¢ift tarafli olmasi gerekliligi unutulmalidir. Eylem plani
eder yonetim geri bildirim alabilirse izlenebilir ve gerekli olduju durumlarda
yenilenebilir. Saglik ve guvenlik konularinda personel, isle ilgili konularda verilen

egitimler ile entegre bir sekilde egitiimelidir. Tatbikat ve acil durum uygulamalari
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dizenli bir sekilde denenmelidir. ilk yardim sertifikasi gibi belirli nitelikler, stirekli
yenilenmeli ve guvenlik kontrolu ig gorenlerin galisacaklar fiziksel ve c¢evresel
ortami da g6z 6nlnde bulundurmaldir. Yeterli dizeyde egitiimis ¢alisanlar acil bir
durumda yogdun stres altinda kalmazlar, dolayisiyla butin ¢alisanlar kendi gorev ve

sorumluluklar hakkinda egitiimeli ve alistirma yaptiriimalidir.

Avrupa Birligi saglik ve guvenlik mevzuati konularina buayudk bir ilgi
gostermektedir. 1993 yilinda Is Saghigi ve Givenligi yasasini yénetmelikleriyle
birlikte yayinlamis ve calisanlara saglik veya glvenlik riski/tehdidi veya kazalarini
raporlama sorumlulugunu vermesinin yani sira isverenlere de galisan temsilcileriyle
daha yakin bir igbirligi icerisinde calismasi gerekliligini belitmekte ve her tir tesis
icin yapim, bakim gibi aracglan icerecek sekilde minimum is malzemeleri
listelenmesine, kullanma kilavuzlarinin, kisisel korunma malzemelerinin
saglanmasina yonelik duzenlemeler getirilmistir. Asagida, Avrupa Birligince 1974
yiinda cikarilan is yasasina goére belirlenen igveren ve c¢alisanin temel

sorumluluklar belirtiimektedir;

Tablo 5.2: 1974 AB Is yasasi uyarinca yénetim ve calisanlarin sorumluluklari

Sorumluluklar

e isletmenin, sistemlerin ve tesislerin giivenli bir sekilde saglanmasi ve
muhafazasi

e is malzemelerinin kullanilimasinda saglik ve giivenlik riski
bulunmamasinin saglanmasi

e Calisma alanlarinin, giris ve cikislarin givenliginin saglanmasi

Yonetim e Calisan gulvenligi ile ilgili dizenlemeleri kapsayacak sekilde gtvenli

bir calisma ortaminin saglanmasi

Batin personelin  saglik ve guvenlik konularinda vyeterince

bilgilendirilmeleri, egitiimeleri ve yénlendirilmelerinin saglanmasi

Saglik ve guvenlik ilkelerinin giincellenmesi ve ¢alisanlara bildiriimesi

Saglik ve guvenlik temsilcileriyle gorus alisverisinde bulunulmasi

Kendileri ve vyaptiklar is dolayisiyla etkilenebilecek olan diger

insanlarin saglik ve glvenliklerine dikkat edilmesi

e Kosullarin saglanmasina yonelik isverenler ile isbirligi igerisinde
calisiimasi

e Saglik, givenlik konularinda tesislerin, malzemelerin korunmasi

e Saglk ve glvenlik risklerinin ve/veya kazalarinin rapor edilmesi

Calisanlar

5.1.4. Gida giivenligi

Gida gulvenligi gidanin insan saghgini olumsuz etkilemeyecek Ozellikte

olmasini saglamak amaciyla, gidalarin, Uretim, tasinma, depolama, saklanma,
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hazirlanma ve arz slrecinde her tarli saglik kosullarina ve standartlara
uygunlugunun saglanmasidir. Gida guvenligi, turist sagligi olgusunun en 6nemli
konularindan birisidir. Dunya saghk orgutu verileri, gidilen bdlgeye bagh olmak
kaydiyla, seyahate cikanlarin % 20 ile % 50sinin besin kaynakli bir hastalikla
karsilastigini gdéstermektedir (Koyunoglu, 2003:7).

Turizm igin diger bir 6nemli algilayis ve yonetim konusu biyolojik guvenliktir.
Bu konu, kus gribi, SARS gibi uluslararasi boyutta yasanan salginlar sonrasi daha
onem arz etmektedir. Ekonomik glvenlik, 6zellikle, Asya krizinin ve gunumuzde
yasanan ekonomik krizin turizm Uzerinde gorulen etkileri sonrasinda turizm
endustrisinin ilgili oldugu diger bir 6nemli konu olmustur. Asya krizi, ekonomik krizin,
insanlarin islerini kaybetmeleri, belli bash bazi temel gidalarin fiyatlarinin anormal
yukselmesi dolayisiyla, sosyal ve politik bir krize dénisebilecedini gbsterdiginden,
glvenlik konularinin birbiriyle iligkili oldugunu géstermigtir (Hall, Timothy ve Duval
2003:12).

5.1.5. Sokakta givenlik

Sokakta glvenlik kavrami, konaklama tesisi disindaki, sokak, alis veris
merkezleri, eglence yerleri, gezi alanlari vb. tim mekanlarda yasanan, llke
vatandaslar kadar turistleri de hedef alan terér amacglh bombalama ya da saldiri,
kapkaccilik, cana ve mala kast, hirsizlik, gurulta kirliligi, orman yanginlari, diger her
turli endise verici, panik yaratici olaylarin énlenmesi olarak algilanmaktadir
(Koyunoglu, 2003:6).

Sokaklarin givenliginin saglanmasi, 6ncelikle devletin glvenlik hizmetlerini
arttirmasiyla mimkuindur. Ozellikle turistlerin yogun oldugu yerlerde polis sayisi
arttinlmahdir. Teknolojinin tim imkanlarindan yararlanilarak guvenligi tehdit eden
kisileri caydiracak tedbirler alinmahdir. Kapkag, gasp, soygun vb. olaylarin sik
yasandigi yerlere polis kameralari konmalidir. Polis ile yerli halk arasinda igbirligi

saglanmalidir (Secilmis, 2005:32).
Sokaklarin guvenligi saglandiginda turist daha fazla gezme ve alis veris

yapma imkani bulacaktir. Turistler given igcinde gezdiklerinde tatmin olma duzeyleri

artacaktir. Higbir glvenlik sorunuyla karsilasmayan turist, sonraki tatillerinde de
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bdlgeyi tercih edebilecektir. Bunun yaninda turist harcamalar artacak, ulke

ekonomisine daha fazla katki saglanacaktir (Secilmis, 2005:32).

5.1.6. Turistik mekanlarin glivenligi

Turistik mekanlarin guvenligi (turizm arzinin guavenligi), turistlerin gezip
gormek istedikleri tarihi, dogal ve turistik mekanlarin sagligi tehdit etmeyecek
durumda bulunmasi ve guvenli ortamlar olmasi anlamina gelmektedir (Koyunoglu,
2003:7).

Turistik Urin ve hizmetlerin geligtiriimesi, guvenlik sadlanmadigi takdirde
hicbir anlam ifade etmez. Turistlerin ziyaret ettikleri eski kalintilar ve magaralar,
kayma, go¢cme gibi tehlikeler igerdiginden, guvenlik acgisindan dikkat edilmesi
gereken yerlerdir. Ozellikle, genglerin merak duydugu, tirmanma, yamag parast,
rafting, sorf, jumping, slrat motoru gibi macera ve tehlike igceren sporlar ile safari ve
vahsi doga turlarini da turizmde glvenligi saglanmasi gereken boélge kapsami iginde
incelemek mumkinddr. Genel olarak can guvenliginin saglanmasinda asagidaki

Onlemler riskleri azaltacaktir (Secilmis, 2005:34-35);

- Turizm cesitlerindeki, 6zellikle tehlikeli sportif aktivitelerdeki olasi risklere
kargi turistlere bilgi verici ve uyarici brosurler dagitiimalidir

- Can guvenligi icin bir risk olusturan sportif aktivitelerde gerekli yasal
dizenlemeler yapilmali ve bu faaliyetlere katihma belirli sartlar ve
sinirlamalar getirilmelidir.

- isletmeler riski taglyan aktivitelerinde, olusabilecek kazalara karsi saglik ekibi
istihdam etmelidirler.

- Son yillarda yayginlasan, turistlerin riskli turizm etkinliklerine katilirken riski
bilerek aktiviteye katildigini onaylayan bir belgeyi imzalamasi sorumluluk
paylasimi acisindan yayginlastiriimalidir.

- Turizm Amach Sportif Faaliyetler Yonetmeligi ile turizm amach sportif
faaliyetlere katilanlara yonetmelikle zorunlu kaza sigortasi getirilmistir. Ancak
yonetmelikle sinirlari dar sekilde tanimlanan sportif faaliyetlerin daha

kapsamli hale getiriimesi gerekmektedir.

Ayrica, engelli turistler icin glvenlik unsurunun saglanmasi kadar gittikleri

yerlerde cevrenin fiziksel erisilebilirligi, toplu tagima araglari, yollar, kaldirimlar ve

167



ulagilabilecek en yakin hastane, destek gruplarinin varligi hakkindaki bilgilerde
onem tasimaktadir. Engellilerin hizmetlere erigimini kolaylastiracak fiziksel
olanaklarin yaratiimasi, tesisler ve destinasyonlar bakimindan ek maliyet gerektirdigi
icin yerel yonetimler ve/veya isletmelerce tercih edilmemektedir. Ancak, artik sadece
fiziksel olanaklar olarak tanimlanamayacak kadar genig bir kavram olan erisilebilirlik,
hem engellilere yoénelik ayrimcihdin ortadan kaldinimasi, hem de engellilerin
toplumsal hayata uyumlarinin saglanmasi igin temel gereksinimdir (Unsal, Babacan
ve Atesodlu:828). Ayrica, bunu sadlayan isletmeler, yasli ve hasta musterileri iginde
olanak yaratmis olmanin yani sira, pazar bdlimlemesi konusunda daha avantajli
olmanin yani sira, degisen diinya kosullarinda, sosyal sorumluluk bilinciyle hareket

ettikleri icin halkla iligkiler ve reklam konusunda da avantaj saglamaktadirlar.

Turizm literatlrinde, turizm ve sug¢ arasindaki iliski Uzerine c¢alismalar
yapilmaktadir. Bu c¢alismalardan turizm alanlarinin yliksek sayida sucgun islendigi
alanlar (Fujii ve Mak 1980:34, Prideaux 1996:129) ve turistlerin kolaylikla su¢ hedefi
ve su¢ kurbani olduklari (Chesney — Lind ve Lind 1986:175) sonuglari ¢ikmigtir.
CunkU her ne kadar, cevresel, kilttrel, dinsel, dilsel farklliklar ve zorluklar korkuya
neden olmakla (Lynch 1960:3) birlikte turistler yabanci kisilerle iliskiye girmeye daha
meyilli olurlar ve bu durum Fuijii ve Mak’a goére, tecaviiz oranlarinda ve muhtemelen
siddet saldirilari ve hirsizliklar icinde artisa neden olacaktir (Fujii ve Mak, 1979:46).
Bunun yani sira, bir bdlge veya olay icerisinde ¢ok sayida turistin bulunmasi sug
isleme olasiligini arttiran bir ortam olusturabilir. Béylesi turist yojunlugu yasayan ya
da bdyle olaylara ev sahipligi yapan bdlgelerde gulvenlik en dikkat edilen unsur
olmaktadir (Thompson, 1999:113). Guvenlik ve saglik konularinda yasanan
problemler belli bir bélgedeki tatilcilerin sayisinin bazi zamanlarda ¢ok fazla olmasi
dolayisiyla artmaktadir. O bdlgede konaklayan belli sayida sakinin ihtiyaclarini
karsilamak Uzere yapilan dizenlemeler genellikle bdlge hatta ayni Ulke vatandasi
olmayan insanlarin kisa strede o bdlgeye gelmeleri sonucu olusan kalabalik igin

yeterli olmamaktadir.

Turistler gittikleri Glkeye yabanci olduklari igin, tehlikeli alanlari ve durumlari
bilemediklerinden suglular icin kolay hedef olabilmekte ve suglara maruz
kalabilmektedirler. Hirsizlar ve diger suglular icin kolay bir hedef haline gelirler.
Cunku turistler kolayca taninirlar ve yapilan saldiridan kolayca kurtulamazlar.

(Mcintosh, Goeldner, 1986:170). Guvenlik penceresinden bakildiginda, turistler,
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onlari suca karsi savunmasiz yapan birgcok 6zellige sahiptirler. Dolayisiyla, su¢
magduru olma olasiligi bdlge sakinlerine nazaran turistler i¢cin daha yiksektir. Yerel,
ulusal veya uluslararasi bir olaya katillan gegici topluluklar olasi sug¢ hedefi
olmaktadirlar. Etnik kOken, konaklama tercihi, turistlerin cinsiyeti ve yasi onlarin
suga ugrama olasiliklarini etkilemektedir (Barker, Page ve Meyer 2002:765). Risk
unsurlarinin pek ¢odu; olayin gergeklestigi zaman ve yerden énce ve olayin oldugu
anda yapilan veya ihmal edilen faaliyetlerle ve bu faaliyetleri gergeklestiren insan
faktort ile iligkilidir. Turistik bdlge ve igletmeler giderek artan rekabet sartlarinda
basaril olabilmek igin turistik Grin ve hizmetlerde farklilastirma yoluna
gitmektedirler. Bu sekilde farkhlastinlan Urin ve hizmetlerde vyeterli alt yapi
olusturulmazsa, turistler farkl boyutlardaki risklerle karsi karsiya kalabilmektedir. Bu
riskler kiicik yaralanmalardan 6limle sonuglanan kazalara kadar gidebilmektedir
(Secilmis, 2005:33). Asagidaki sekilde, turistlerin saghdini tehdit eden olaylar
gOsterilmekte olup kisinin kendinden kaynaklanan ama genelde kiiclk kazalar gok
olmakla birlikte, turistlere yénelik saldiri ya da suglar sayi olarak az ama etkisinin

daha blyuk oldugu gérilmektedir. .

Sekil 5.1: Turist Saghgi — Giivenligi iliskisi: Olayin Siddeti ve Sayisi

Yitksek Olim
Kisisel Saldin (6rnek; tecaviz)
Rahatsizlanma ve ilag tedavisi
gilgz:enti Cinayet/Hirsizlik/Araba suclarn/Kuguk
Kuguk rahatsizliklar (Mesela; ishal)
Dikkatsizlik sonucu kuglk yaralanmalar
Kiigiik kazalar (Ornegin; kaymalar, diismeler)
Disuk
Dusuk Yiiksek
s Olayin Sayisi wrse

Kaynak: Page, Bentley ve Walker, 2005:154

Ryan; birincisi, yanlis zamanda yanlis yerde olan ve kolay hedef olmasi
nedeniyle baslarina gelen olaylar, ikincisi, bazilari sarhos bazilari uyusturucu

maddelerin etkisinde olan ¢ok sayida turistle birlikte su¢ mahalli olusmasi,
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uclncusu, turistlerin seyahat suresince riskleri almaya daha niyetli olmalari ve rutin
yasamlarinda istedikleri kadar guvenlik oénlemleri istememeleri, dordincisd,
turistlerin glnlik hayatlarindan farkli ve degisik hareketler icin talepli olmalari, dyle
algilanmalari ve besincisi, turistlerin ve turizm kaynaklarinin sug faaliyeti igin kolay
hedefler gibi algilanmasi olmak Uzere 5 farkh turist — sug tipolojisi oldugunu ifade
etmistir (Ryan, 1993:182). Buna ek olarak; turistlere kargi islenen suclarin baslica
nedenleri su sekilde siralanabilir (Unliiénen, 1998:62)
- Blylk miktarda para tasidiklari disincesiyle kolay para hedefi olarak
algilanmalari
- Riskli davraniglar (gece kulibl ve barlara gidip ge¢ saatlere kadar kalma
aliskanh@i, uzaklara ve uygun olmayan glvensiz yerlere seyahat, alkol ve
ilag tuketimi)
- Gidilen yerin dilini ve kulturel 6zelliklerinin bilinmemesi

- Mahalli kaynaklarin ve/veya mahalli gruplarin desteginin eksikligi.

Bu kapsamda, turizm guvenligi ve emniyeti igin yapilacak planlama
calismalari 4 kaynak alanda olusan riskleri dikkate almalidir (UNWTO, 1997);
e Turizm sektérinin disindaki insan ve kurumsal c¢evre: Bu tir sorunlar,
ziyaretgiler asagidaki suglarin kurbani oldugu zaman ortaya gikar;
o Genel suglar (Hirsizlik, yankesicilik, saldiri, tecaviiz, dolandiricilik)
o Fark gbézetmeyen ve hedefli siddet (mesela tecaviiz) ve taciz
o Organize su¢ ( Harag, beyaz — kadin ticareti, baski uygulama vs.)
o Terérizm (devlet kurumlarina ve devletin énem verdigi kurumlara
saldirilar), ugak kagirma ve rehin alma
o Savaglar, sosyal anlasmazliklar, politik ve dinsel huzursuzluklar
o Kamusal ve kurumsal korumanin ve hizmetlerin olmayigi
e Turizm sektori ve ilgili ticari sektorler: Turizm ve ilgili sektérlerin (ulasim,
perakende satis vs.) yetersiz isleyisi asagidaki durumlarin sonucu olarak
turistlerin, fiziksel guvenlik ve saghgi ile ekonomik gulvenliginin zarar
gormesine neden olabilir;
o Turizm tesislerinin herhangi birinde olusabilecek eksiklik (yangin
techizatindaki ariza, depreme karsi tedbir alinmamasi vs.)
o Hijyen ve gevrenin surdurulebilirligi konusunda yaganan eksiklikler
o Turizm tesislerinde sug karsisinda korumanin olmayigi

o Dolandiriciliga maruz kalma
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o Soézlesmeye uyulmamasi
e Kisisel riskler: Seyahat edenler ev sahipleri kadar kendi glvenlikleri ve
emniyetleri agisindan da tehlike yaratabilirler. Ornegin;
o Spor faaliyetlerinde, sirlcllikte, yiyecek ve icecek tiketiminde
asirlya kagmak
o Misafirlerin yerel kultur veya yasalara aykiri davranislari
o Yasak faaliyetlerde bulunmak (mesela; uyusturucu tasimak, satin
almak, kullanmak)
o Tehlikeli bolgelerin ziyaret edilmesi
o Dikkatsizlik yiztinden kisisel belgelerin, paranin kaybedilmesi
o Fiziksel veya cevresel riskler (dogal, iklimsel olaylar, salgin hastalik riski):
Fiziksel ve gevresel riskler eder ziyaretgiler;
o Bélgenin ikliminin &zellikleri ve etkileri, flora ve faunasi hakkinda
bilgisiz ise
o Tibbi olarak hazirlikli degillerse (asillanmamiglarsa ve korunma
yontemlerini bilmiyorlarsa)
o Yemek ve hijyen konularinda gerekli 6nlemleri almiyorlarsa
o Fiziksel ¢gevreden kaynaklanan acil durum karsisinda kalirlarsa (dogal

felaketler, salginlar vs.) sorun yaratabilir.

Bu risklerin incelenmesi ve bunlara yénelik tedbirlerin alinmasi saglanmalidir.
Ortaya cikan yeni risklerin ve tehlikelerin bertaraf edilmesi yoninde adimlar atilmasi
gerekmektedir. Clnku uluslararasi turizm talebinin artmasi ve ekonomi diinyasinda
yer edinmesi ile turizm sektoéri isletmeleri ve calisanlari uluslararasi guivenlik
standartlarini karsilayacak kaliteli Grinler sunmak konusunda c¢ozimler Uretmek
zorundadirlar. Turizm endustrisinin ve uluslar Gstl turizm 6rgltlerinin uluslararasi
baris ve glivenlik konularinda ¢ok fazla etkisi olmamakla birlikte bu tir baris ve
guvenlik konular turizm sektért icin ¢ok Onemlidir. Demokratik uygulamalar,
ekonomik gelisim, sosyal guivenlik ve refah, sug orani, gevre ve kiltir kalitesi vs. gibi
yurtigi turizmin gelisimine olanak saglayan unsurlar, uluslararasi turistler icin Ulke
hakkinda fikir vererek seyahat etme istedi uyandirabilir. Gavenligi saglamak sadece
uluslararasi ve askeri politika ile ilgili degildir, hUkimetlerin yurt icinde, siyasi, sosyal
ve ekonomik durumun istikrarini korumak igin yuruttikleri givenlik politikalari turizm

sektoru agisindan ¢gok dnem tagimaktadir (Demir, Uzun ve Miderrisoglu, 2008:744).
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Yalnizca turizm sektorl igin degil, ulusal ve uluslararasi glvenlik agisindan
gunumuzun en buyudk tehdit unsurlarindan birisi teror faaliyetleri olmustur. Asagida

terdrizm detayl olarak incelenmektedir;

5.2. TERORIzZM

Uluslararasi terérizm, yurt ici ve yurt digi anlagsmazliklar, ortaya ¢ikan yeni
hastaliklar ve salginlar, tahmin edilemeyen felaketler, iklim degisikligi gibi faktorlerin
hepsi turizm sektorl icin tehlike olusturmaktadir. Turizmde guvenlik riski bilinmeyen,
alisiimadik, tahmin edilemeyen sekillerde ortaya c¢ikmakta olup dinyada turist

guvenligini etkileyen en énemli sorun terérdir.

Teror ve terdrizm konularinda farklh yaklasimlar sergilenmekte oldugundan

dolayi kavramlarin incelenmesinde fayda vardir;

Koékini Latince "terrere" sézcliglnden alan terér deyimi "korkudan sarsinti
gecirme" veya "korkudan dehsete dismeye sebep olma" anlamlarina gelmekte
olup, ilk defa Dictionnarire de I'Academie Francgaise'nin 1789 yilinda yayinlanan
ekinde rastlanmaktadir. Nitekim 1789 Fransiz ihtilali sonrasinin  dénemi
tarincilerince "terér rejimi-rejime de la terreur" olarak anildidi bilinmektedir (Emniyet
Genel Mudarlaga).

So6zlik anlami “bir grup veya zimrenin gi¢ kazanmak icin sistemli bir
sekilde vahsi yollara bagvurarak yarattigi buyik korku durumu” (Bahar, 2000:94)
olan teroriin Turkcedeki karsiligi "yildirma, korkutma" olan terér kelimesi Fransizca
Petit Robert sozliglinde "bir toplumda bir grubun halkin direnisini kirmak igin
meydana getirdigi ortak korku" anlaminda yer alirken, Siyasi Terimler ve Orgitler
sozlugunde "kamu otoritesini veya toplum yapisini yikmak igin girigilen korku ve
yilginlik sacan siddet hareketleri" olarak belirtiimektedir (Emniyet Genel
Mudurlaga). Ayrica, 3713 sayili Terorle Micadele Kanununun 1. maddesinde

"Teror” asagidaki sekliyle tanimlanmistir;

“Teror; cebir ve siddet kullanarak; baski, korkutma, yildirma, sindirme veya
tehdit yontemlerinden biriyle, Anayasada belirtilen Cumhuriyetin niteliklerini,
siyasi, hukuki, sosyal, laik, ekonomik duzeni degistirmek, devletin Glkesi ve

milletiyle bélinmez butunligind bozmak, Turk Devletinin ve Cumbhuriyetin
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varligini tehlikeye dusurmek, devlet otoritesini zaafa ugratmak veya yikmak
veya ele gegirmek, temel hak ve hurriyetleri yok etmek, devletin i¢c ve dig
guvenligini, kamu dizenini veya genel sagligi bozmak amaciyla bir érgite
mensup kisi veya Kkisiler tarafindan girigilecek her tarli su¢ teskil eden

eylemlerdir.”

Terérl, insanlar yildirmak, yoluyla onlan belirli disince ve davraniglari
benimsetmek icin zor kullanma ya da tehdit etme eylemi olarak tarif etmek
mamkindir (Segilmis, 2005:19). Diger bir tanima gore ise, terdrizm; “gizli ya da yari
gizli, birey, grup ya da devlet aktorleri tarafindan, kisisel, suga yonelik veya politik
sebepler ile korku, endise kaynagi olan tekrarlanmis siddet eylemleri olup suikastlar
hari¢ olmak Uzere, bu eylemlerin, dogrudan hedefleri, birincil magdurlar degildir.
Terodristler, kitleyi, yani toplumun temelini etkilemeyi amacglamaktadir (Schmid,
1988:39).

Bu tanimlarda, terér faaliyetlerinin;
- Kamu otoritesini zayiflatmak,
- Toplumsal diizeni bozmak,
- Siyasi emellere siddet yoluyla dikkat gekmek ve ulasmaya galismak
- Yasadisi olarak silahli 6rgitlenme yoluyla faaliyet gostermek
- Halka baski uygulamak
- Halki yildirmak ve korku salarak etkisi altina almak gibi yontemlerle etkinligini
arttirmak
- Hedef gbézetmeyen ve genellikle masum insanlari magdur eden
ve
- Sansasyonel durum olusturma amaci guden
olaylar oldugu ve terér oOrgutlerinin bu unsurlari hedefledigi ve kullandigi ortaya
cilkmaktadir.

Uluslararasi terorizm ve uluslararasi turizmin pek ¢ok ortak noktasi vardir
(Abdoulwahap, 1990:95; Enders ve Sandler, 1991:53). Her ikisi de sinirlari agmakta,
pek ¢ok milletten insani hedeflemekte, ulagim ve haberlesme teknolojisinden
faydalanmaktadirlar. Turistin “kolay” (korunmasiz) hedef olarak secgilmesi tesadufi
olmayip, uluslararasi ziyaretcilerin haber de@eri terdristler icin kacirlmayacak kadar

onemlidir. (Amerika Birlesik Devletleri vatandaslari ABD’nin siyasi gerginlik yasadigi
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Ulkelerin teréristlerinin  hedefi olmuslardir ¢cogu zaman). Turistler, terdristlerin
mesajlarinin iletiimesinde etkin bir aragtirlar ¢lnk( bir turist teréristlerce kagirldigi
ya da oldurdldigu zaman, durum aninda medyada yer almakta ve kuresel boyutta
ses getirmektedir (S6nmez ve Burnett 1997:50). Maoist felsefeci Abumazel
Guzman, turizme karg! yapilan terérist eylemleri sdyle yorumlamaktadir (Pehlivan,
1994:61)

- Turizm kapitalizmin simgesidir

- Turistlerin genelde varlikli Ulkelerden geldikleri kabul edilir

- Devlet destekli turizm, hikimetlerin simgesidir, baska bir anlatimla turizme

karsi yapilan saldirilar hiikiimete karsi yapilmis demektir.

Bununla birlikte, glinimuzde hizla degismekte olmasina ragmen, bazi
Ulkelerde ve anlayislarda, turistler, tatil yapma imkani bulan gruplar, emekgi halklar
soémuren onlarin imkanlarini kullanarak hayatlarini strdidren Ust grup olarak

goérilebilecekleri igin turistler siyasi temelli terdrist saldirilarin hedefi olabilmektedir.

Turistlere karsi yapilan terérist saldirlar yukarida bahsedilen siyasi
nedenlerden olabilecedi gibi turistlerin uluslararasi niteligi olmasi nedeniyle dinya
medyasi tarafindan ¢ok cabuk ilgi cekmesi ve saldirinin bir anda pek ¢ok Ulkenin
glindemine gelmesi ile bu sayede istenilen etkinin medya araciligiyla alinmasi gibi

nedenlerle de olabilmektedir.

Terér eylemleri sadece turistlerin seyahat 6zgurliklerini kisitlamakla
kalmamakla, tlke genelinin ekonomik ve sosyal acidan énemli kayiplar vermesine
yol agmakta ve Ulkede yapilacak pek c¢ok ekonomik yatirrmi da tehlikeye
sokmaktadir. Teror eylemleri turizm Uzerinde uzun vade de olumsuz etkilere neden
olmasinin yaninda kolaylikla duzeltilemeyecek kota bir imaj olusmasina yol
acmaktadir. Turizmden buyuk gelirler saglayan Ulkelerde, teror olaylarinin genel
ekonomik etkileri de ¢ok agir bicimde ortaya cikmaktadir. Thapa’'ya gore
Afganistan’da son birka¢ on yildir olusan siyasi istikrarsizlik ve uluslararasi teror
olaylari, Nepal'a gelen turist sayisinda 6nemli dususlerin olmasina yol agmistir
(Thapa, 2001:2). Emniyet ve guvenlik seyahat kararinin verilmesinde énemli konular
oldugundan Nepal ve Glney Asya'ya yoOnelik olarak algilanan risk uluslararasi

turizm gelisimini engellemigtir.
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Ayni sekilde, PKK terérandn Glkemiz turizm sektdriine olumsuz yansimalari
olmusgtur. Terorun turizm sektorine verdigi zararlardan biri, yabanci sermayenin
yatinm yapmamasidir. Nitekim DPT 2001 Temel Ekonomik Gdstergelerine gore
Tarkiye’de 1991 — 1997 déneminde yabanci sermaye yatirimlari i¢in verilen izinlerin
yillik ortalamasi 150 milyon dolari asarken sonraki yillarda bu sayi 52 milyon dolara
dusmastir (Secilmig, 2005:22).

Tdm dinyada, bitin hikimetler 11 Eylal ve sonrasinda yasanan olaylarin
etkileri ve bu olaylarin turizm Gzerindeki dogrudan ve dolayli etkileri ile
ugragsmaktadir ve terdrist saldirilari dnlemek icin yeni politikalar uygulamaktadir
(Chen ve Noriega, 2003:85). Pek ¢ok turizm bdlgesi givenlik énlemlerini degistirmek
ve yukseltmeye yonelik yaptigi degisimlerle es zamanlh olarak, insanlari seyahat
etmeleri konusunda ikna etmeye yonelik kampanyalar diuzenlemektedir (Hall, 2002).
Guvenlik 6nlemelerini uygulamak, terérist saldirnlar, ugak kagirmalar, risk ve
guvenlik algilayisi karsisinda daha da zorlu bir hal almistir (Hall, 2002). Amerika
Bilesik Devletleri hikimetinin terérizm ile ilgili politikalarinin halka duyurulmasi
sadece terord onlemek ile ilgili degil, ayni zamanda, insanlara 6zellikle Amerika
Birlesik Devletleri sinirlar icerisinde seyahat etmenin glvenli oldugunu gdstermek
icindir (Chen ve Noriega, 2003:85).

Turizmin 6ncelikli ve temel talebi politik istikrardir, dogal guzellikler ve
kultarel cekicilikler degildir. Turizm terérizmin yani sira ugak kazasi, saglk
problemleri gibi olaylardan da etkilendiginden, tim acil durumlar kapsayacak
sekilde bir kriz yonetim plani olusturulmalidir. Medyada abartili haber ¢ikmasini
Onlemek icin basina ilk elden ve dogru bilgi verilmesine 6zen gdsteriimelidir (Bahar,
2000:97).

Ayrica, ulusal ve uluslararasi terérizm olaylar ile hukUmetler Ustu ve
hiklimetler arasi isbirligi saglanarak etkin bir sekilde micadele edilebilir. Ancak,
olaylarin temelinde yatan siyasi huzursuzluklarin giderilmesi ve dinya uUzerinde
yasanan siyasi, sosyal ve ekonomik egitsizlik ve adaletsizligin minimize edilmesi
yonunde adimlar atilmasi, dinler, etnik kdkenler ve ulkeler arasindaki onyargilarin,

anlagsmazliklarin ¢6zimu yonunde yapici ve yaratict adimlar atiimahdir.
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ALTINCI BOLUM

KALITE

Gunumuizin rekabetgi ortaminda, kalite, isletmelerin basarili olabilmelerinde
onemli bir role sahiptir. Yasam standardinin yukselmesi, yeni Grtnlerin sektdrin
timune yayillmasi gibi sebeplerden dolayr musterilerin beklentileri zaman icerinde
yukselmis ve musteriler yasadiklari tecrtibenin diger insanlarin yasadiklarindan farkl
oldugunu hissetmek istemektedirler. (Swarbrooke ve Horner 1999:236). Bu
cercevede, kalite, misteri memnuniyetinde etkin olan pek c¢ok olasi hizmet

boyutlarindan sadece bir tanesidir (Taylor ve Baker, 1994:163).

Kalite, kaynaklarin verimli kullanimini saglayan, rin ve hizmetlere kullanim
uygunlugu kazandiran, musteri gereksinimlerine uygun Uretim anlayisini egemen
kilan ve bdylece isletmelerin toplumsal sorumluluklarini da yerine getirmelerine
olanak taniyan bir performans boyutudur (icdz, 2005:22). Hizmet kalitesi Zeithhaml,
Parasuraman ve Berry tarafindan musterilerin beklentileri ve algilayislar arasindaki
farklihk olarak ifade edilmistir. Feigenbaum musterilerin, satin aldiklari tGrin ya da
hizmetin  gereksinimlerini  karsilayip  karsilamadigina huikmederek kaliteyi
belirlediklerini belirtmekte ve kaliteyi, “kullanimdaki Griin veya hizmetin musterinin
beklentilerini karsilamasindaki pazarlama, imalat ve yonetim 0ozelliklerinin

toplamidir’ seklinde tanimlamaktadir (Williams ve Buswell, 2003:42).

Kalite, kisaca hem i¢ mausterilerin hem de paydaslarin ihtiyaglarini
karsilayarak kurumun amag ve hedeflerine ulagsmasini saglamanin bir araci olarak
tanimlanabilir (Tutincu, Kugukusta, 2007:5). Kalite gelistirme hareketlerinin
kurucularindan olan Juran kaliteyi, magteri gereksinimlerini karsilama ve hatadan
arindirma seklinde iki boyutlu bir kavram olarak tanimlamaktadir (Akbaba, Tasgit,

2008:33). Gronroos ise, kaliteyi, musterinin algiladigi sey olarak ifade etmekte ve
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teknik veya ciktl kalitesi ile fonksiyonel veya sure¢ kalitesi olmak Uzere iki boyutta
incelemektedir (Akbaba ve Tasgit, 2008:33).

Peters ise kaliteyi “masterinin - mukemmellik algilayisi” seklinde
tanimlamaktadir. Bu bakis agisiyla, Peters mikemmel kalite &6zelliklerini sdyle
siralamaktadir; Durlst, Kullanigh, Estetik, Algilanabilir, Oznel ve Beklentilerin

Uzerinde olmak (Williams ve Buswell, 2003:44).

Tarkiye Cumhuriyeti yasalarina gore ise, 23.02.1995 tarihinde Bakanlar
Kurulunca kabul edilen ve 08.03.1995 tarih ve 22221 sayilli Resmi Gazete'de
yayimlanarak yururlige giren 4077 sayili Tuketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun’a
gbre saglayici tarafindan bildirilen reklam ve ilanlarda veya standardinda veya
teknik kuralinda tespit edilen nitelik veya niteligi etkileyen niceligine aykiri olan ya da
yararlanma amaci bakimindan degerini veya tuketicinin ondan bekledigi faydalari
azaltan veya ortadan kaldiran maddi, hukuki veya ekonomik eksiklikler iceren
hizmetler, ayipli hizmet olarak kabul edilir. Bunun yani sira, 14.6.2003 tarih ve
25137 sayili Resmi Gazete’'de yayimlanan Ayipl Malin Neden Oldugu Zararlardan
Sorumluluk Hakkinda Yénetmelik kapsaminda ayipli servisin tanimi yapilmamistir.
Dolayisiyla, buradan, mal tanimini hizmet i¢cinde kullanilabilir ancak yine de tanimda

hizmete yonelik eksiklik oldugu ve hizmetin taniminin da yapilmasi gereklidir.

WTO turizmde kaliteyi; turizm faaliyetinin gergeklestigi beseri ve dogal ¢evre
ile uyumlu sekilde, uygun bir fiyatta, karsilikli olarak anlasilan kosullar ve guvenlik,
emniyet, hijyen, ulasilabilirlik gibi temel kalite belirleyicisi konularinda musterinin her
turll Grin ve hizmet ihtiyaci, gereksinimi ve beklentilerini karsilayan bir slrecin

sonucu olarak tanimlamaktadir (Wilks ve Handzsuh 2006:245).

Juran kalite icin kuresel bir tanim yapmistir; “kullanima uygunluk”. Juran’in
taniminda musteri merkezde yer almakta ve kullanima uygunluk musterilerin mal ve
hizmetin onlar i¢in ne kadar yarali olduklarina dair yargilarini icermektedir (Williams

ve Buswell, 2003:40). Bu tanim hem mal hem de hizmet icin kullanilabilir.
Juran “kullanima uygunluk” teorisini iki farkli kavrama ayirmaktadir. Birincisi

son kullanicilar, igletmenin digsindan olabilecedi gibi icerisinden de olabilir. Bu

prensip imalat ve hizmet teorisyenleri icin bir standart olmustur. Bu kavram Uretimin
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her sureci icin surekli bir geligme arayan mugteri temelli yapiya temel saglamaktadir.
ic musterilere verilen hizmetin kalitesi dis misterilere saglanan hizmetin kalitesi
Uzerinde blyuk etkileri olacagindan bu yaklagim turizm sektéri icin de gecerlidir.
Bununla birlikte, Juran’in teorisi kiltlrel dedisim gereksindigi igin turizm sektori

agisindan uygulanmasi zordur (Williams ve Buswell, 2003:40).

ikincisi, kalite, birbiriyle iligkili (i¢ siirecle yonetilir; Kalite planlamasi, kalite
kontroli ve kalite gelistirilmesi. Bu Juran Uglemesi seklinde bilinmektedir. Ugleme,
ara sira gortlen sorunlarla, kroniklesen sorunlari birlestirmektedir. Sorunlar ortaya
cikinca, slregte geri donllerek sorunun ¢6ziml aranmaktadir. Kronik sorunlar
sistemin planlamasi slrecinde olusan devamlilik gésteren hatalar olup personelin
kontroli digindadir ve yoneticilerin sorumlulugundadir (Williams ve Buswell,
2003:41).

Tablo 6.1: Juran Triloji Diyagrami: Kalite yonetiminin ¢ genel sureci

Kalite Planlamasi Kalite Kontrolii Kalite Gelistirilmesi
Musterilerin kim Mevcut Urln Altyapiyi olustur
oldugunu belirle performansini degerlendir | Gelisim projelerini belirle
Musterilerin - Proje takimlari olustur
o . Mevcut performansi Griin

ihtiyaclarini belirle Takimlara,

hedefleri ile kiyasla
Musterilerin Fark Uzerinde calis
ihtiyaclarini kargilayan
artinan ozelliklerini
gelistir

Uriin ézelliklerini
Ureten surecleri
gelistir

e Sorunlari belirlemeleri
e Sorunlari ¢gdzmeleri
e Kazanclar elde tutmak
igin kontrol sistemi
olusturabilmeleri
igin kaynak, egitim ve
motivasyon sagla

Kaynak: Williams ve Buswell, 2003:41

Kalite arastirmalari iki farkh okul seklinde gelismistir. Groénroos ve
Gummesson’un temel arastirmacilari oldugu iskandinav Okulu ve Zeithaml,
Parasuraman ve Berry'nin onderlik ettigi Kuzey Amerikan Okulu. Her iki okulun
arastirmacilari da pazarlama ge¢misinden gelmigler ve aralarindaki temel fark
pazarlama taniminda yatmaktadir. Amerikan Pazarlama Birligi (American Marketing
Association) pazarlamayi 4 p olarak tanimlamis; insanlar (people), Yer (place),
Konum (position) ve Tanitim (promotion) ve neyin pazarlama olmadidini belirtmigstir.
iskandinav arastirmacilar ise, hizmetin pazarlanmasi konusuna mdsteri iliskilerinin

olusturulmasini gerektiren butincul bir bakis agisi ile yaklasmislar, kigisellestiriimis
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hizmetin hizmet sunumunun énemli bir bileseni oldugunu belirtmis ve musterilerle
iligkinin gerekli oldugunu ve bu iligkinin sunulan hizmetin kalitesine yansiyacagini
belirtmiglerdir (Williams ve Buswell, 2003:48).

Amerikan ekolu hizmet endustrisinin yonetim gerekliliklerinden olmaya

baglayan Uretilebilecek sayisal verilere ihtiyag duyarken ve hizmette

standardizasyon ararken, iskandinav Okulu hizmet standardizasyonunu reddederek

kisiye 6zel hizmetin gerekliligini vurgulamaktadir (Williams ve Buswell, 2003:48).

Asagida iskandinav okulunun temsilcilerinden Grénroos’un hizmet yénetim ilkeleri

gOsterilmektedir.

Tablo 6.2: Hizmet Yonetiminin Alti ilkesi

ilke Tema Aciklama
1. Kar Muasterilerin hizmet kalitesi Dis etkinlik ve i¢sel etkinlik (maliyet
esitligi ve is | algilayisi kari belirler kontroll, sermaye ve insan
mantigi kaynaklarinin verimliligi) kararlar
dikkatli sekilde entegre edilmelidir.
2. Karar Karar verme makamlari isletme | Belli basl 6neli stratejik kararlar
verme — musteri iligkisinin oldugu her merkezden alinmalidir.
otoritesi noktaya olabildigince yakin
olacak sekilde desentralize
—yerinden- olmaldir.
3. Orgutsel | Orglit, 6n tarafta yapilan Genellikle, gereksiz bolimlerin
odak islemlere destek olunmasi igin ortadan kaldirildigi1 daha yatay bir
kaynaklarin hareketliligini orgutlenme gereksinir
saglayacak sekilde
yapilandiriimali ve
islevsellestiriimelidir
4. Yoénetim | Yonetim kadrosu calisanlari Belli bir takim kontrol kurallari gerekli
kontroli cesaretlendirmege ve oldugu kadar olabildigince az yasal
desteklemege odaklanmalidir. kontrol surecinin olmasi gereklidir
5. Odul Musterinin kalite algilayisinin Hizmet kalitesinin ilgili tim boyutlari
sistemi Uretimi 6dul sistemine odul sistemi icinde kullanilamasa bile
odaklanmak zorundadir tim boyutlar g6z 6ninde tutulmalidir.
6. Olclim Hizmet kalitesi ile musteri Musteri memnuniyeti temel 6lglim
odagi memnuniyeti basari 6lgimlerinin | olsa da verimlilik ve i¢ etkinliginin
odagi olmalidir. Olculebilmesi icin i¢csel 6lcim kriterleri
de kullanilabilir.

Kaynak: Williams ve Buswell, 2003:49
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6.1. HIZMET KALITESI

Servis kalitesi servisin heterojen olmasi, uretim ve tiketimin ayriimazligi ve
soyutluk (el ile tutulamamasi) &zellikleri nedeniyle imalat endistrisinden daha
karmasik bir konudur. Bu 6zellikler nedeniyle imalat sanayinde oldugu gibi Grindn
standartlastirimasi hizmet sektéri icin imkansizdir (Swarbrooke ve Horner
1999:236). Ayrica hizmet kalitesi ile ilgili yapilmis olan tanimlarinin ¢odunun;
masterilerin hizmeti almadan o6nceki beklentilerinin, s6z konusu hizmeti aldiktan
sonra, hizmetin performansina yonelik olusacak algilarinin yénu ile karsilastirmasi
konusuna odaklandigi gériimektedir (Gronroos, 1984:13; Parasuraman, Zeithaml ve
Berry 1985:46; Parasuraman, Zeithaml ve Berry 1988:27; Parasuraman, Zeithaml
ve Berry 1994:59)

Grénroos’a goére, hizmet, farkli derecede olmakla birlikte, az veya ¢ok
dokunulmaz bir yapisi olan, musterilerle hizmet personelinin ve/veya sistemlerinin
arasindaki etkilesim aninda olusan ve musteri sorunlarina ¢ézim olarak saglanan
bir faaliyet veya faaliyetler dizisidir (Akbaba, Tasgit, 2008:32). Baska bir tanimla
hizmet, Uretimi fiziksel bir Grtine bagl olan veya olmayan, asil olarak gayri madde ve
sonucta bir seyin milkiyetinin gegmedigi faaliyettir (Oztlirk ve Seyhan, 2005:172).
Hizmet kalitesi hizmet sucusunun Grindndn dlgimia seklinde kavramsallastiriimis
iken memnuniyet musterinin verdigi tepki ile ilgilidir. Tesisin kosullari ve hizmeti
konularindaki kalitenin yUksekliginin daha yiksek bir ziyaretci memnuniyeti
dogurmasi olasidir. Bununla birlikte, hizmet saglayicinin kontroliinde olmayan
unsurlar hizmet kalitesi ve memnuniyet arasindaki iliskinin daha disuk olmasina yol
acabilir (Baker ve Crompton, 2000:790).

Hizmetler soyut nitelikte oldugu icin, hizmet kalitesi de soyut bir yapiya sahip
olacaktir. Dolayisiyla, dayanikllik, hata sayisi gibi dlgutlere gore olgulebilen Grin
kalitesinin aksine, hizmet kalitesi dlglilmesi zor bir yapidir (Crosby, 1979:22). Bu
nedenle, hizmet kalitesi ile ilgili yazinda hizmet kalitesi yerine ¢ogunlukla algilanan
hizmet kalitesi terimi kullaniimaktadir. Hizmet Kkalitesi, bir isletmenin musgteri
beklentilerini karsilayabilme ya da ge¢cme yetenegidir ve hizmet kalitesinde 6nemli

olan, musgteri tarafindan algilanan kalitedir.
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Algilanan hizmet kalitesi, musterinin hizmeti almadan onceki beklentileri ile
yararlandigi gercek hizmet deneyimini kiyaslamanin bir sonucu olup, musterilerin
algillayiglarinin ~ gergcek  servis  performansi ile  beklentileri  arasindaki
degerlendirmeleri oldugu ifade edilmektedir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry
1988:33; Mackay ve Crompton, 1990:51; Parasuraman, Berry ve Zeithaml,
1991:439; Asubonteng, McCleary ve Swan, 1996:64; Oh ve Parks, 1997:39).
Olumlu degerlendirme hizmet performansinin musterilerin beklentisinden daha iyi
oldugu zamanlarda, olumsuz de@erlendirme bu  durumun tersinde
gerceklesmektedir. Yansiz bir degerlendirme, performansin beklentileri karsiladigi
zaman olugmaktadir (Cadotte, Woodruff ve Jenkins, 1987:308). Memnuniyet,
markaya yonelik pozitif davraniglari glglendirmekte ve ayni markayi tekrar satin
alma olasihgini arttirmaktadir. Memnuniyetsizlik ise, markaya yonelik olumsuz
davraniglari guglendirmekte ve ayni markayi satin alma olasiligini zayiflatmaktadir
(Bolton ve Drew 1991a:381, Pizam ve Milman, 1993:197), dolayisiyla hizmet kalitesi
daha fazla musteri ¢ekebilmek igin temel bir unsurdur (Backman ve Veldkamp,
1995:30).

Wyckoff hizmet kalitesini, musterinin gereksinimlerini karsilamayi amaclayan
mikemmellik derecesi ve mukemmelligin ise bir kar stratejisi oldugunu ve
mikemmellige her gin ve her musteride ulasiimasi gerektigini belirtmektedir
(Williams ve Buswell, 2003:47). Ayrica, hizmet kalitesi elde ettikleri hizmete karsi
masterilerin  olumlu  bir distnce iginde olmalarini saglamak amaciyla

memnuniyetlerini arttirma bigimidir (Ostrowski, O’Brian ve Gordon, 1993:17).

Christian Gronroos bir hizmetin toplam kalitesinin ¢ bilesenden olustugunu
aciklamistir. Bu bilesenler; teknik kalite, islevsel kalite ve firma imaji olmaktadir.
- Teknik kalite musterinin hizmetten ne elde ettigidir.
- islevsel kalite ise musteriye nasil hizmet edildigi anlamina gelmektedir.

- Firma imaji ise musteri géziinde firmanin etki derecesidir.

Teknik kalitenin oOlgtlmesi iglevsel kaliteye gore daha kolay olmaktadir.
Teknik kalite; kaliteyi glivence sistemine bagh olarak, prosedurlerin, is ve gorev
tanimlarinin, talimatlarin ve bunun sonucunda yontem ve tekniklerin uygulanmasidir.
Ornegin bir yiyecek igecek igletmesinin yeni bir konvansiyonel firin almasi, buna

bagli olarak prosedur ve talimatlar olusturup onu duzenli bir kullanima agmasi,
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teknik kalitenin artirimasina ydéneliktir. Oysa islevsel kalitenin, yani musteriye nasil
hizmet  edildiginin  objektif  olarak  Olgllmesi, standartlagtirimasi  ve
sistematiklestiriimesi daha zor olmaktadir. Ornegin, garsonlarin  mdisteriyle
etkilesimini  kontrol etmek zordur. Ayrica iglevsel kalitenin  musterinin
Onyargilarindan, algilamalarindan daha c¢ok etkilendigi saptanmistir. Arastirmalar
gOstermektedir ki, islevsel kalitenin yuksek olmasi, 6rnedin musteri ile iliskide
bulunan garsonlarin performansi, teknik kalitedeki ufak tefek aksakliklarini hos
goérilmesini saglamakta ve teknik kalitedeki performans dusukliginid telafi
edebilmektedir. Bir hizmetin teknik kalitesi uygun dizeyde, ancak islevsel kalitesi
yetersiz dizeyde gergeklesirse, teknik performansin musteriyi tatmin etme
dizeyinden bagimsiz olarak islevsel kalitenin basarisizligi, genellikle tatminsizlige

neden olmaktadir.

Hizmet kalitesi “slirec kalitesi” ve “giktl” kalitesi olarak ele almakta ve slireg
kalitesi musteri tarafindan hizmetin elde edilisi esnasinda degerlendirilen kalite
olmaktadir. Cikti kalitesi ise hizmet yerine getirildikten sonra musteri tarafindan
degerlendirilip algilanan kalite olmaktadir. Ornegin bir barmenin bir kokteyl hazirlar
iken misteri ile yaptigi sohbet sire¢ kalitesini, kokteyl hazirlandiktan sonra
masterinin onu icip aldigi tat ise cikti kalitesini gdstermektedir (Parasuraman,
Zeithaml ve Berry 1985:47).

Hizmet kalitesi hizmet Orgutinin bilesenleri (elemanlar) ve musteri
arasindaki etkilesimden dogmakta ve Ug farkli kalite boyutunu icermektedir; fiziksel
kalite, firma kalitesi ve etkilesim kalitesi. Fiziksel kalite hizmetin fiziksel yonlerini
kapsamaktadir. Fiziksel kaliteye binalar, donanim, tesisler érnek verilebilir. Firma
kalitesi sirketin imajini ya da profilini yansitmaktadir. Etkilesim kalitesi ise misteriyle
iliskide bulunan personel ile musterilerin, ayni zamanda musgterilerin de diger
musterilerle iliskilerinden tiiremektedir. Ornegin bir otel ya da yiyecek igecek
isletmesinde diger masalardaki musterilerin gurtltili konusmalari ya da rahatsiz
edici davraniglari, hizmet kalitesinin daha dusuk algilanmasina neden olabilecektir

(Parasuraman, Zeithaml ve Berry 1985:46).

Yukarida kisaca bahsedilen hizmet kalitesi Uzerine ¢alisan arastirmacilarin

genel hususlar Uzerindeki gorugleri asagidaki tabloda birlikte verilmektedir;
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Tablo 6.3. Kalite Yonetim ilkelerinin ve uygulamalarinin karsilastirmasi

Shewart Deming Juran Feigenbaum Crosby Peters
Tanim Gereksinimlere | Benzerligin tahmin | Amaca uygunluk |isletmenin her Gereksinimlere Musterinin
uygunluk edilebilen derecesi boliminde toplam kalite | uygunluk mikemmellik
ve dusuk kontrolu algilayisi
maliyetteki
guvenirlilik
Ust yonetim - Problemlerin Sorunlarin Kalite yonetimi ile birlikte | Kaliteden Kalite igin i
sorumlulugu %94’Ginden %80'ninden liderlik sorumludur istekli olmalidir
sorumludur fazlasindan
sorumliu
Performans Cesitli nitelikler | Birgok o6lgek Mukemmelligi Surekli yikselen Sifir Hata, Her seyi Ol¢
standardi kullanmigtir asllayan hedefler performans
kampanyalardan gostergeleri
kacginin olusturmustur
Kalite Musteriler Kullanicilar Kullanicilara Musteriler mal veya Belli bir Musteriler
degerlendirmesi faydalari hizmetlerin standartlar serisini
gereksinimlerini karsilamasi
karsilayip
karsilamadigina karar
verir
Genel Uygunsuzlugun | Cesitliligi azalt: insan isletmenin tim Onleme Kalite “devrimi’ni
Yaklagim giderilmesi surekli gelisme kaynaklarini birimlerinde kalite yukselten
yonetiimesine sisteminin uygulanmasi toplam musteri
vurgu sorumlulugu
Geligsme Musterilerin Surekli: Hedefleri | Proje temelli Toplam musteri Bir program degil | Gdlge bir kalite
temelleri degisen g6zden gecirmek |yaklasim _ memnuniyetinin bir streg organizasyonunun
ihtiyaglarinin amagilari saglanmasi icin surekli olusturulmasi,
karsilanmasi belirlemek gelisim ornegin kalite

cemberleri
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Tablo 6.3. Kalite Yonetim ilkelerinin ve uygulamalarinin kargilastirmasi (Devami)

Takim - Kararlara Takim/Kalite Bireysel ve takim Kalite iyilestirme | Capraz iglevsel takimlar
calismasi ¢alisanlarin ¢emberi calismasi vurgusu, kalite |takimlar: Kalite
katiimasi yaklasimi ¢emberleri Konseyleri

Kalite maliyeti

Uygun bir kosul
yoktur, surekli
gelisim gereklidir

Kalite “Ucretsiz”
degildir

Kalite slire¢ boyunca,
maliyet konusunda
etkindir

Kalite “lcretsizdir”

Duslk kalitenin maliyeti
vardir ve dlgiimelidir

Hizmet Sektorii | Dikkate Dikkate alinmig Dikkate alinmig | Dikkate alinmig Dikkate Dikkate alinmig
alinmamis alinmamis

Hizmet Somut ve soyut | Hizmet 6zelliklerini | Hizmeti ve Hizmetin somut - Musterilerin

Kavrami Ozellikler olarak | belirten yedi konu | hizmet Ozellikleri ile soyut beklentilerinin ve
incelemistir ile ifade edilmistir | 6zelliklerini Ozelliklerini ayirmistir. algilayislarinin kalite

tanimlamistir

Musteri ile galisanlar
arasindaki iliskilerin

onemini vurgulamistir.

degerlendirmesinde
temel
oldugunu vurgulamistir.

Kaynak: Williams ve Buswell, 2003:45-46
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Hizmet kalitesinin oOlcimayle ilgili arastirmalarda beklenti—performans,
onem-—performans, beklenti—-uyum/uyumsuzluk yargisi gibi modeller kullaniimaktadir
(Kozak, 2001:395). Kullanilan diger bir dlgekte performansa dayali bir dlgektir.
Cronin ve Taylor hizmet kalitesi ve mugteri memnuniyetinin degderlendiriimesinde
sadece performansa dayali dlgimin, beklenen ve algilanan hizmet kalitesi
arasindaki farkhhk o6lgimunden daha etkili oldugunu ve sorularin yarisini
azalttigindan dolayi daha pratik oldugunu belirtmislerdir (Cronin ve Taylor, 1992:59).
Son zamanlarda, yapilan arastirmalarda, hizmet kalitesi dlgiminde performansa
dayal Olcimin siklikla kullanildigi gérilmektedir (Kozak, 2001:395; Karatepe ve
Avcl 2002:27; Duman ve Oztirk, 2005:15). Hizmet Kkalitesinin 6lglilmesi ve
gelistiriimesi konusundaki zorluklar séyle siralanabilir (Akbaba ve Tasgit, 2008:33);

Hizmetlerin elle tutulur, gézle gordlir olmayisi

- Hizmetlerin, 6zellikle emek-yodunlugu fazla olanlarin, heterojen yapiya sahip
olmalari (hizmet kalitesinin, kisiden kisiye, misteriden musteriye, glinden
glne degisiklik gdstermesi)

- Hizmet kalitesini gelistirmek icin zamana ihtiya¢ olmasi

- Sunum belirsizlikleri

- Hizmetlerin bir fiziksel unsur olmayip genel olarak uretildigi yerde tiketilen
bir is veya eylem, bir performans, sosyal olay veya ¢aba olmalari

- Uretim ve tiiketimin es zamanli olmasindan dolayi, misterinin tiiketiminden
once tespitinin zor olmasi

- Karsilanamayacak beklentilerin olusturulmasi

- Musteri gereksinim, istek ve beklentilerinin hizmet standartlarina

donustirilememesi

Gunumuzde hizmet saglayicilara glgli ve zayif olduklari noktalar
belirleyebilmeleri igin, kullanilan hizmet kalitesinin dlgimuinde en temel dlgeklerden
birisi Parasuraman, Berry ve Zeithaml tarafindan gelistirilen Servqual Olcegidir.
Orijinal Servqual 0lgegdi, 22 parcadan olusan sorularla, fiziksel varliklar, gtvenirlilik,
heveslilik, gliven ve empatiden olusan 5 kalite boyutunda, musterilerin hizmetle ilgili
beklentileriyle hizmetten sonraki algilamalari (performans) arasindaki farki élgen bir
Olgektir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988:23). Ancak, yapilan arastirmalarda,
SERVQUAL'in hem soru yapisi ve sayisi, hem kalite boyutlari hem de beklenti
performans 0Olgegi degistiriimistir. Yapilan arastirmalar 1s1ginda, musterilerin hizmet

kalitesini degerlendirmesinde benzer kriterleri kullandiklari ve hizmet kalitesini
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belirleyen on boyutun oldugu belirlenmistir. Bu boyutlar sdyle siralanabilir
(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985:44);

e Guvenilirlik; Performansta tutarlilik, firmanin hizmeti dogru yapmasi, ayrica
firmanin s6zind tutmasi anlamina gelmektedir. Dogru faturalama, kayitlari
dogru tutmak, hizmeti 6nceden belirtlen zamanda yerine getirmek gibi
konular kapsamaktadir.

e isteklilik; is gérenlerin hizmeti saglama konusunda hazir ve istekli olusunu
ve hizmetin zamaninda olmasini igermektedir. Ornegin bir dekontu hemen
postaya vermek, hizli hizmet vermek, musteriye hemen cevap vermek bu
kapsamda degerlendirilebilir.

e Yetkinlik; Hizmeti yerine getirmek icin gerekli olan beceri ve bilgiye sahip
olma anlamina gelmektedir. Ornegin misteriyle iligkili olan personelin bilgi ve
becerisi, faaliyete destek saglayan personelin bilgi ve becerisi, 6rgutin
arastirma yetenegdi bu kapsamda ele alinmaktadir.

o Ulasilabilirlik; Yaklagilabilirligi ve kolay iligski kurulmasini ifade etmektedir.
Ornegin, hizmeti elde etmek igin beklenmemesini, is saatlerinin uygun
olmasini, hizmet tesislerinin uygun yerlerde olmasini icermektedir.

e Nezaket; iliskide bulunulan gérevlinin kibarligini, saygisini, dostlugunu
icermektedir. Resepsiyonistlerin ya da telefon operatérlerinin nezaketi,
personelin temiz ve duzenli goérinisl, muisteriye ilgi goOsteriimesi bu
kapsamda ele alinabilir.

e jletisim; Musterilerin anlayabilecekleri bir dili kullanarak onlari bilgilendirmek
ve dinlemek anlamina gelmektedir. Firmanin dilini farkli musteriler igin
farklilastirabilmesi anlamini da tasimaktadir. Ornegin, daha egitimli bir
musteri icin daha ileri dUzeyde bir dil kullanirken, daha egitimsiz bir Kisi igin
basit bir dil kullanmak, musteriye hizmetin kendisini, hizmetin maliyetini
aciklamak, musteriye bir problemin halledilecegi konusunda glvence vermek
bu kapsamda ele alinabilir.

e tibar (Kredibilite); inanirhg:, diristligi ifade etmektedir. itibara katkida
bulunan faktérler; firma ismi, firma itibari, musteriyle etkilesimde kullanilan
satis teknikleri olarak belirlenmektedir.

e Givenlik; Tehlikeye, riske ya da supheye maruz kalmama anlamina
gelmektedir. Fiziksel guvenligi, finansal glvenligi ve mahremiyet konularini

icermektedir.
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e Misteriyi anlamak, bilmek; Musterinin ihtiyaglarini anlamak icin caba
gOstermeyi kapsamaktadir. Muasterinin  spesifik ihtiyaglarini  dgrenmeyi,
masteriye bireysel ilgi gostermeyi ve dizenli olarak mdisgterileri tanimayi
icermektedir.

e Fiziksel varliklar; Hizmetin fiziksel kanitlarini icermektedir. Ornegin, hizmet
sunumunda kullanilan bina, arag-gereg, techizat ve personelin fiziksel
gbrinimu, hizmeti fiziksel olarak temsil eden diger faktérler bu kapsamda

ele alinmaktadir.

6.2. MUSTERI MEMNUNIYETI

Musteri memnuniyeti pazarlama igin édnemli bir kavram ve igletmeler icin
onemli bir amactir. Musterilerin algilayislarini daha iyi bilerek, isletmeler misterilerin
intiyaclarini kargilayacak faaliyetlerin neler oldugunu belirleyebilirler. Guglu ve zayif
olduklari noktalari, rakiplerine gére ne durumda olduklarini, ilerleme ve gelisim igin
izleyecekleri yolu belirleyebilirler. Hizmet sektorl icin, insanlarin sunulan Grini niye
aldiklarini veya almadiklarini anlamak énemlidir, ¢inkl isletmeler yeni musterileri
cezp etmek zorundadirlar. Bu amacla yapilan arastirmalar, her bir grup icin farkli
pazarlama yontemleri bulunmasi gereken musteri tiplerinin belirlenmesi imkanini
tanir. Ayrica, bu tir gruplarda karsilasilan kisitlari ve sikintilari bilmeden bu
gruplarin talep yaratmasi saglanamaz (Hudson ve Gilbert, 2000:143).Urini
kullanmayan potansiyel mdasteriler, UGrind kullanmis olan ve yeniden
heyecanlandiriimasi gerekenler, Grinden haberi olan ancak kullanmasi igin ikna

edilmesi gerekenler ve hizmetten haberi olmayanlar olabilir.

Musteri memnuniyeti kavrami, isletmeler, endustri sektori ve ulusal
ekonomiler acgisindan temel bir performans o6lcimi haline gelmistir. Tdm
sektorlerdeki isletmeler, musteri memnuniyetini saglamaya ydnelik calismalar
yapmaktadir. Hizmet edilen musteri kesiminin degerlendirmelerini  bilmek bir
isletmenin hedeflenen musterinin isletmeye cekilmesi ve memnun edilmesi icin
(verilen Urin ve hizmet, reklam stratejisi, dagitim kanallari, fiyatlama politikasi gibi

alanlarda) uyarlamalar yapmasina olanak saglar.

Hedeflenen misteri grubunun beklentilerinin  karsilanmasi  musteri

memnuniyetinin arttinlmasini (Moutinho 2000:42) dolayisiyla musteri baghhginin
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artmasini ve yeniden gelmelerini saglar (Decrop 2001:344). Bu tur faaliyetler misteri
memnuniyetsizliginin azalmasini ve dugunce ve tavirlarin isletmeye yonelik olumlu

olmasini saglar (Dolnicar, 2004:12).

Musteri baglihgi hizmet sektériinde pazarlama ve yonetim teorilerinde énemli
bir yer tutmaktadir. MUsteri baglihgi, misterinin tercihinin degismesine engel teskil
edecegi icin rekabet gucl saglamaktadir. Musteri ile hizmeti sunan personel
arasindaki iligkinin kacinilmaz oldugu sektorlerde musteri bagliigi potansiyelinin
yuksek oldugu pek ¢ok arastirmaci tarafindan dile getirilmektedir (Ewing, 2000:13).
Bununla birlikte 6zellikle soyut deneyimlerin yasandigi hizmet sektéri gibi
sektorlerde mdasteri baghhgdi, ulasiimasi kolay bir sey degildir. Dolayisiyla,
masgterilerine hatirlamaya degecek deneyimler ve her zaman hatirlayacaklari bir
olumlu deger yargisi olusturacak servisi nasil saglayacaklarini belilemek hizmet
sektoriiniin temel sorunu olmaktadir (Pires ve Stanton, 2000:23). Hizmet sektori
icin, masteri memnuniyetinin temel unsurlari asagidaki gibi 6zetlenebilir (Bhave,
2002);

- Urlin/hizmet kalitesi

- Uriin paketlemesi/hizmet sunumu

- Verilen sozlerin tutulmasi

- Fiyat

- Sikayetleri gozme sorumlulugu ve becerisi

- lletisim ve Griine/hizmete ulasilabilirlik

Baker ve Crompton, yiksek hizmet kalitesinin musterilerin daha sadik
olmalarini, geri dénmelerini sagladigini ve isletme hakkinda olumlu konusmalar
yapmalari olasiliklarini arttirdigini belirtmiglerdir (Baker ve Crompton, 2000:789).
Hizmet kalitesinin ylUksek oldugunu kabul edenler bu deneyimi yasamak icin daha
fazla 6demeyi kabul ederler. Misteri memnuniyeti asagidaki unsurlar dolayisiyla
onemlidir (Tlkeltark, Pergin, Goksu, 2008:97);

- Devamliik arz eden kar; Musteri baghhdinin avantaji uzun doénemlidir.
Musteri ne kadar uzun sire bagli kalirsa, isletmenin kari o kadar artacaktir.

- Pazarlama masraflarinin azalmasi; isletmeler yeni misteriler kazanmak
icin reklam harcamalari yapmak zorundadirlar ancak bagl musteriler i¢in bu

harcamalar minimum dizeydedir.
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- Musteri basina gelirin artmasi; Musterilerin harcamalari surekli olarak
artma egilimdedir. CUnkU musgteri bir isletmeye ne kadar asina olursa onun
urtn yelpazesini daha iyi bilecektir.

- Igletme maliyetlerinin azalmasi; Bagli bir misteri icin bilgilerinin
kaydedilmesi icin vakit harcanmayacak, varolan bilgi kullanilacaktir. Bagh
masgterilerin  igletmeye olan asinaliklar, igletmenin Urln/hizmetlerine
ulasmalari igin personelin yardimina daha az bagimli olmalarini
saglayacaktir.

- Geri donuslerin artmasi; Memnun olmus musteriler isletmeyi arkadaslarina
da Onereceklerdir. Bu tur geri donusler, 6nemli bir yeni musteri kaynagidir.
Ayrica, Tatmin olmus bir misteri daha fazla fikir ve dneri sunarlar.

- Fiyata baghhgin azalmasi; Bagli mugsteriler marka/igletme igin daha fazla
6demeye hazirdirlar, daha disuk fiyat icin tercihlerini degistirme olasiliklari
azalrr.

- Rekabet avantaji saglamasi; Musteri baglhihgi saglandigi zaman, isletme
drtiniin masterilerin ihtiyaglarini karsilamasindan dolayi fiyat farklilastirmasi

saglayabilir.

Yapilan ¢alismalar memnuniyeti saglanmig bir misterinin gelecekte yeniden
masteri olacagini ve musteri memnuniyetinin gelecek karlarin belirleyicisi oldugunu
gOstermektedir (Mittal ve Lassar, 1998:348). CUnkU mudsgterilerin aldigi mal ve
hizmetlerle ilgili memnuniyet ya da memnuniyetsizligi, tekrar ziyaret etme niyetini
eklemektedir. Tekrar satin alma ile musteri memnuniyeti arasinda gucli bir iligki
vardir (Augustyn ve Ho, 1998:72). Baska bir deyisle, hizmet kalitesi algilamalari ve
memnuniyet seviyeleri ylksek oldugunda satin alma seviyesinin daha ylksek

oldugu goérilmektedir (Taylor ve Baker, 1994:176).

Bunun yani sira, sunulan hizmetten memnun olmayan musterilerin %90’inin
bir daha o isletmeye gitmedikleri, olumsuzluklarini yaklasik 9—10 kisiye aktardiklari
oldugu arastirmalar sonucu ortaya c¢iktigindan (Akbaba ve Tasgit, 2008:34), bu tir
agizdan agza olumsuz tanitima engel olmak ve yeni musteri yapabilmek icin ekstra

maliyetten kaginmak icin musteri memnuniyetinin dnemi personele anlatiimalidir.

Cesitli deneysel calismalarla muisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesi

arasinda yuksek baginti oldugunun belirlenmesine ragmen “musteri memnuniyeti”
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ve “algilanan hizmet kalitesi” arasinda fark oldugu ifade edilmektedir (Dabholkar,
1993:13, Oh ve Parks 1997:39). Musteri tatmini ile ilgili olarak yapilan ¢alismalarin
cesitlilik gbstermesinin temelinde yatan en 6nemli nedenlerden birisi, bu alanda
kullanilan temel kavramlarin tanimlarinda bazi farkhliklarin olmasidir. Yapilan
calismalarda bu farkhliklar arastirmacilar tarafindan da kabul edilmistir. Hizmet
kalitesi kavrami genel bir degerlendirme olarak kabul edilir iken, tatmin kavraminin
onu icine alan daha genis bir yapiya sahip oldugu belirtiimektedir (Oliver, 1981:57;
Bitner, 1990:54; Bolton ve Drew, 1991a:376).

Hizmet kalitesi, musteri beklentilerini kargilamak i¢in Ustin ya da mikemmel
hizmetin verilmesi olarak tanimlanabilir. Bu ¢er¢cevede, memnuniyet 6zel bir hareket
olarak tanimlanirken (Bolton ve Drew 1991a:380, Parasuraman, Zeithaml ve Berry,
1988:13), algilanan hizmet kalitesi, hizmetin  degerlendiriimesi  olarak
tanimlanmaktadir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry 1988:14). Algilanan hizmet
kalitesi, hizmetin Ustinlugu ile ilgili genel bir yargi ve tavir (Parasuraman, Zeithaml
ve Berry, 1988:14), memnuniyet ise, musterinin aldigi hizmetten tatmin olmasi
olarak tanimlamaktadir. Duman’a gére tatminkarlik ya da tatmin olmama seviyeleri
de dahil olmak Uzere, bir mal veya hizmetin bir 6zelliinden veya butin olarak
kendisinden, tiketimle ilgili keyif verici tatminkarlik yargisi olarak (Duman, 2003:48)
tanimlanabilirken Spreng, Mackenzie ve Olshavsky toplam memnuniyeti
memnuniyet kavrami ile uyumlu olacak sekilde “bir trlin veya hizmete yo6nelik
duygusal tepki biciminde olusan etkin bir durum” olarak tanimlamiglardir (Baker ve
Crompton, 2000:791). Klaus, memnuniyeti “musterinin algilayisi ve urtnin nesnel
Ozellikleri arasindaki birtakim iliskilere dayanan tiketim deneyiminin 6znel
degerlendirmesi” seklinde tanimlamakta (Klaus, 1985:24), ve memnuniyetin (g

seviyesi oldugu ifade edilmektedir (Williams ve Buswell, 2003:60);

Memnuniyetsizlik: Hizmetin beklentilerden kot oldugu zamanlarda gerceklesir
Basit memnuniyet: Hizmet beklentileri karsiladigi zaman olusur.

Olumlu memnuniyet: Hizmet beklentilerin tstlne ¢iktigi zamanlar olusur.

Farkli tanimlari olmasina ragmen, memnuniyet konusunda ortak olan nokta,
tiketimden sonraki degerlendirme oldugudur (Kozak, 2001:397) ve genel olarak
sOylenebilir ki, musteri memnuniyeti algilayislarin beklentileri kargiladigi ya da astigi

zamanlarda olusur.
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Hizmet sunan igletmeler, magsteri tatminini artirma c¢abalarinda iki blylk
engelle karsilagmaktadirlar. Bunlardan ilki musterilerin Grinu degerlendirirken hangi
faktdrlere 6nem verdiginin kesin olarak bilinememesi, ikincisi ise bu faktorleri
Olcebilecek guvenilir ve gecerli ydntemlere net olarak sahip olunamamasidir. Hizmet
kalitesinin Ol¢iimiyle ilgili arastirmalarda beklenti—performans, énem—performans,
beklenti—uyum/uyumsuzluk yargisi gibi modeller kullaniimaktadir (Kozak, 2001:396).
Kullanilan diger bir dlgekte performansa dayal bir dlgektir. Cronin ve Taylor, hizmet
kalitesi ve musteri memnuniyetinin degerlendiriimesinde sadece performansa dayali
Olcimiln, beklenen ve algilanan hizmet kalitesi arasindaki farkhlk élgiminden daha
etkili oldugunu ve sorularin yarisini azalttigindan dolayr daha pratik oldugunu
belirtmiglerdir (Cronin ve Taylor, 1992:61).

GunUmuzde hizmet saglayicilara glgli ve zayif olduklari noktalar
belirleyebilmeleri i¢in, kullanilan hizmet kalitesinin dlciminde en temel 6l¢eklerden
birisi Parasuraman, Berry ve Zeithaml tarafindan gelistirilen Servqual Olgegidir.
Orijinal Servqual o6lgegdi, 22 parcadan olusan sorularla, fiziksel varliklar, guvenirlilik,
heveslilik, gliven ve empatiden olusan 5 kalite boyutunda, musterilerin hizmetle ilgili
beklentileriyle hizmetten sonraki algilamalari (performans) arasindaki farki élgen bir
Olcektir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry 1988:24). Ancak, yapilan arastirmalarda,
SERVQUAL'in hem soru yapisi ve sayisi, hem kalite boyutlari hem de beklenti

performans o6lgegi degistirilmistir.

Hizmetlerin temel Ozellikleri olan soyutluk, heterojenlik, hizmet Gretim ve
tiketiminin ayni anda gerceklesmesi faktorleri; hizmet tretimini, satisini, misterilerin
kalite algisini ve misteri tatmini énemli 6lclide etkilemektedir. Ayrica, musteri
memnuniyeti zamanla birlikte degisebilir. Ornegin, ilk baslarda musteri hizmetin belli
konularnyla iliskin olarak memnuniyetsiz olabilir. Zaman gectikge, ayni konular
hakkinda memnun olabilir ya da memnuniyetsizligi artabilir. Misterinin memnuniyet
durumundaki bu degisiklikler, hizmetin bilesenleri hakkindaki yeni deneyimlerin
yasanmasl ya da mevcut deneyimlerinin yeniden degerlendiriimesi sonucunda
olabilir. Musteri memnuniyetindeki degisimler ve bu degisimlere yonelik agiklamalar;
Olcim zamaninin onemli oldugunu ve misteri memnuniyetinin  dlgumu  ve
yorumlamasinin ugrastirici oldugunu vurgulamaktadir. Bu kapsamda, musteriyi

memnun etmek igin yapilmasi gerekenler sdyle siralanabilir (Knutson, 1988:27);
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- Misteriyi tanimak; hangi kaltirden, milletten, dinden olursa olsun insanlar
kendilerine isimleriyle hitap edilmesinden hoslanirlar. Ama batin ¢alisanlarin
batin musterilerin isimlerini 6grenmeleri mimkun degildir, ama icten bir
gulimseme ve “merhaba” bize yardimci olacaktir.

- Misteride ayrilirken olumlu bir izlenim yaratmak: musterinin kafasinda,
isletme hakkinda olumsuz bir izlenim olusmussa bunu silmek zor
olacagindan, bu ilk izlenimin olumlu olmasi igin gerekli tedbirler alinmaldir.
Teknik imkanlar ve insan kaynaklari birlikte distnalmelidir bu agidan.

- Misterilerin Beklentilerini Yerine Getirmek: Musteriler kendilerine sorun
cikarmayacak bir mekan isterler. isletmenin yapmasi gereken, miisterilerinin
gereksinimlerini kargilamak, herhangi bir sorun ¢gikmasini dnlemek ve onlarin
isletmeden mutlu ayrilmalarini saglamaktir.

- Misterinin zaman kaybetmesinin 6nlenmesi: mugterilerinizin sundugunuz
hizmeti alabilmesi icin gegen slreyi en aza indirebilmek dnemlidir. Musteriler,
kendileri igin yapilan, uygun, elverisli ve kolay olan her seyden memnun
olacaklardir.

- Misterinin Aklindan silmek istemeyecegi bir izlenim yaratmak: insanlar,
animsayabildikleri glzel anilari ileride yeniden canlandirmak igin
gudulenirler. Bu musteri bagliliginin temel kavramidir. Ayrica bu durum, satin

alinamayan, en iyi reklam taridar.

Hizmetlerin dogasi geregi soyut olusu, musterilerin satin alma oOncesi,
alacaklari hizmetin kalitesini degerlendirmesini zorlastirmaktadir. Birgok durumda
ise, hizmet satin alinmasi ve kullanimi sonrasinda da musterilerin hizmet kalitesini
degerlendirmeleri gli¢ olabilmektedir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry 1985:23).
Cunkl musterilerin aldiklari hizmet karsisinda memnun olmalarinin cevabi basit bir
“‘evet/hayir” olmamaktadir. Memnuniyet “yeterli"den “arzu edilen” ya da “keyif
almak”a uzanan bir yelpazede azalabilir ya da artabilir. Parasuraman ve arkadaslari
“arzu edilen” ile “yeterli” arasinin musterinin “hosgoéru alani” oldugu belirtmektedir
(Parasuraman, Zeithaml ve Berry 1985:22). “Yeterli’nin altindaki seviyeler ise
hizmetin kabul edilemeyecek olan seviyesine isaret etmektedir (Williams ve Buswell,
2003:62).

Hizmeti Urinden ayiran ozelliklerden birisi musterilerin servis surecinin

parcasi olmasidir. Musterilerin bu sitrece katilimi aktif veya pasif sekilde olabilir
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ancak, varliklari sunulan seyi etkilemektedir. Gréonroos, hizmet sektérinde Uretim ve
tiketim sdrecinin arasindaki iligkinin bir sonucu olarak musterilerin hizmetin
olusturulmasina faal olarak katildiklarini (Gronroos, 1978:565) ifade ederken hizmeti
sunan personelin hizmete ybénelik duygusal tutum Gzerinde dogrudan etkisi
olabilecegi (Johnson ve Zinkham 1991:7, Crosby ve Cowles 1986:41) ve fiziksel
cevrenin hizmet deneyimi ile birlikte memnuniyet Gzerinde etkisi olabilecegi (Bitner,

1992:63), yapilan ¢alismalarla ortaya konulmustur.

Bhave’e goére miisteri beklentileri iki tiirlidiir (Bhave, 2002); Belirtilen ve ima
Edilen: Belirtilen musteri beklentileri s6zlesmede yazilan ve her iki taraf tarafindan
kabul edilen gerekliliklerdir. ima Edilen beklenti, misterinin yapilmasini bekledigi
gerekliklerdir. Beklentiler musterinin hizmete iligkin istek ya da arzularini ifade
etmektedir. Beklenen hizmetle algilanan hizmet arasindaki iliskiler sdyle olabilir

(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985:27):

e Beklenen hizmetin algilanan hizmetten fazla olmasi durumunda, algilanan
kalite tatmin edici olmaktan uzak olacak ve kabul edilemez bir kalite dizeyi
olusacaktir.

e Beklenen hizmetin algilanan hizmete esit olmasi durumunda, algilanan kalite
tatmin edici olacaktir.

e Beklenen hizmetin algilanan hizmetten kiglk olmasi durumunda ideal kalite

dizeyi olusacaktir.

Asagidaki sekilde, musteri memnuniyetinde etken olan faktorler gosterilmektedir.

193



Sekil 6.1. Musteri memnuniyetini etkileyen unsurlar

| Beklentiler |

— Gegmis deneyimler

— Agizdan agza yapilan
bilgilendirme

— Musgterinin gereksinimleri
ve istekleri

— Algilanan risk

— Fiyat

tarafindan sekillendirilir.

Kaynak: Williams ve Buswell, 2003:67

| Algilayiglar |

Yasanan denevimin biitiini tarafindan sekillendirilir.

isletme tarafindan yapilabilecek olan
konular;

— Oneriler veya Uriinler
demeti

— Hizmet sunumu

— Kabul edilebilir
canlandirma seviyesi
— Maliyet

isletme tarafindan yénlendirilebilecek
konular;

— Isletme tarafindan
karsilanan musteri
gereksinimleri

— Deneyimin éneminin
musteriye vurgulanmasi,
— Musterinin algilayisini
kapsayan risk miktari

isletmenin miidahale edemeyecegi
konular;

— Tecrlibe 6ncesi olaylar
(6rnegin ulasim)

— Musterinin icinde
bulundugu ruh hali

— Arkadas grubu durumu
(tartisan bir grup ya da
eglenen bir grup olmasi
durumu farkhlastirir)
—Hizmet sonrasinda yasanan
durumlar (6rnegin eve
donuste bir restoranda
yenilen yemek)

Pearce’a gore insanlar bir faaliyete katilmak igin birden ¢ok gudiye sahiptir

(Pearce, 1993:1). Motivasyon teorisi Murray tarafindan ihtiyaglar serisi seklinde

194



temel faaliyet seklinde tanimlanmig (Chen, Prebensen, Huan, 2008,105) ve Maslow
tarafindan yiyecek ihtiyaci, guvenlik, onur ve kendini gerceklegtirme gibi temel insan
ihtiyaglarini iceren bir ihtiyaclar hiyerarsisi seklinde ortaya konulmustur (Chen,
Prebensen, Huan, 2008, 105). Motivasyon bir kisinin kararlarinin degisik sekillerde
etkileyen cesitli ihtiyacglar serisi olup Geen ve arkadaslari motivasyonu, hareketi
yoénlendiren, faaliyete geciren ve gergeklestiren igsel sure¢ seklinde tanimlamaktadir
(Geen, Beatty ve Arkin, 1984:8). Harmer'a gdre motivasyon bir kisiyi bir seylere
ulasmak igin bir seyler yapmasini saglayan icsel iticilerdir (Chen, Prebensen ve
Huan, 2008:108). Dérnyei, motivasyonu insanlarin bir seyi yapmaya karar verdiren,
faaliyeti ne kadar sure yapacaklarini belileyen ve ne kadar yogunlukta takip

edeceklerini belirleyen unsurlardir gseklinde tanimlamaktadir (Dérnyei, 2001:13).

Oliver, bireylerin bir arind ve/veya hizmeti almalarinda temel iki neden
oldugunu belirtmektedir; birincisi kisilerin bir eksikligi gidermeyi istemeleridir, mesela
acligi gidermek igin bir seyler yemek gibi (Oliver, 1997:11). Bu gergevede, turistler
bir restorani midelerinin dolu oldugunu veya tatmin olduklarini hissetmek igin ziyaret
ederler. ikincisi, kisinin hayatina bir seyler eklemek istemesidir. Bu durumda,
“eksiklik” egzotik bir yeri 6grenmek ve kultirini denemek amacli olarak kesfetmek
gibi bir Grln ya da deneyime sahip olmak gibi bir sonu¢ dogurabilir. Pizam, Neuman
ve Reichel, turist motivasyonunu, bu kapsamda bir kisiyi turistik faaliyet icerisinde
yer almasi konusunda etkileyen ihtiyaglar serisi olarak betimlemektedirler (Chen,
Prebensen ve Huan, 2008:108).

Asagida, kalite, memnuniyet ve davranis amaci arasindaki iliski sekille
aciklanmaktadir. Memnuniyet, hareketin amaciyla dogrudan baglantiidir ve
hareketin amacini doyuracak seklide saglanan memnuniyet misterilerde isletmeye
ve Urlne karsi bir baghlik olusturacak ve daha fazla 6demeye karsi daha az duyarli
olmalarini saglayacaktir. Kalitenin sosyal 6zelliklere ve niteliklere hitap etmesi, belirli
begeni niteliklerinin karsilanmasi, kullanisli olmasi, bilgiye dayanmasi gibi 6zellikleri

hareketin amaci ve memnuniyet Gzerinde dogrudan etkileri olacaktir.
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Sekil 6.2: Kalite, Memnuniyet ve Davranig Amaci arasindaki iligki

Memnuniyet
(Deneyimin
Kalitesi)

Sosyal Ozellikler \ Herizitlin ¥ Badlilik

Belirli Begeni Ozellikleri '\ \ A
Bilgi Kaynaklari D— que?eye arzulu
Konfor Ozellikleri —

Kaynak: Baker ve Crompton, 2000:791

Bu baglamda, genelde turizm, 6zelde ise sadlik turizmi insanlarin saglikla
iligkili tim hizmetlerden faydalanmak icin seyahat etmeleriyle birlikte hizli bir
blylime gdstermis ve bir endustri olmustur (Garcia — Altaes, 2005:262). Tatiller
saghgin iyilestiriimesi, is ortaminda uzaklasma ve daha temiz (veya sicak) cevresi
olan bir alana gitme fikrinin sonucudur ve saghgin iyilestiriimesi fikri pasif
davraniglardan daha c¢ok aktif bir anlayigla turizm olayinin merkezi olmaktadir.
(Connel, 2006:9). Spa ve klimatik faktorler uzunca bir zamandir bu tir taleplerin

karsilanmasi igin bir yol durumundadir (Sayli vd, 2007:625).

Turistlerin saglik motivasyonu bireysel degerler ile yasam tarzlar arasinda
yer alabilir (Chen, Prebensen ve Huan, 2008:107) ki turizm sektéru de, insanlarin
yasam kalitelerini arttiran ve yenileyen Grlnler sunarak saglikla iligkili talepleri
karsilamaya calismaktadir. Turizm sektori kaplica, masaj, vlcut tedavisi, saglikli
yiyecekler, fitness tesisleri ve klinik tedaviler gibi unsurlar iceren Urlnler
gelistirmekte ve musterilerine sunmaktadirlar. Saglk turizmine katiimanin “Saghk
bilinci, Rahatlama, Cekicilik, Merak ve Yasam kalitesi” gibi motivasyon unsurlari ile
onemli iligkisi vardir ve vicudu rahatlatmak faaliyetlerinin 6tesinde diger faaliyetlere
katlmak saglik turizmi musterileri icin gereklidir. Konaklanilan otelde cesitli
faaliyetlere katilim saglik turisti agisindan temel bir motivasyon unsurudur (Chen,
Prebensen ve Huan, 2008:107).
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Saglhk turizmine katiimak musterinin zihninde ¢ok c¢ekici bir deneyim
olmaktadir. Saglik turistleri sinirh tatil zamanlarini en etkin sekilde kullanmanin
yollarini ararken saglkli bir yasam tarzini saglamayi hedeflemektedir. Bu
cercevede, en blyuk motivasyon olarak rahatlama, rekreasyon ve dogdayi kesif
faaliyetleri musterilerin hepsini yapmak istedikleri en populer aktiviteler olarak
gérilebilir. Dolayisiyla, sadece sadlik hizmetleri sunmak artik turistler icin cazip bir
teklif olamamaktadir. Saglik hizmetlerinden artan zamanlarda hosca vakit

gecirmelerini saglayacak faaliyetlerin tasarlanmasi ve dizenlenmesi gerekmektedir.

6.2.1. Turizm Sektériinde Miusteri Memnuniyeti

Turizm sektériinde ve gevresinde olusan gelismeler, hizmet kalitesinin ve
kalite yonetiminin dnemini arttirmaktadir (Williams ve Buswell, 2003:40). Kaliteli mal
ve hizmet Ureterek UrUnlerini rakiplerinin drunlerinden farklilastirmak, turizm
isletmeleri acisindan zorunluluk haline gelmistir. (Oral; Kurgun ve Tatinclu
1996:156). Turizm isletmelerinin aranlerini rakiplerinin artnlerinden
farklilastirabilmelerinin baslica yollarindan biri de, hizmet kalitelerini rakiplerine gore
iyilestirme yoluna gitmektir (Tarcan, 2001:5). Turizm sektériinde hizmet kalitesi Grin
farklilastirmada ve rekabet avantaji saglamada anahtar faktér olarak gértilmektedir.
Ayrica, hizmet kalitesi ve memnuniyetin artigi turist sayisinin, turizme yénelik
destegin, karliigin ve siyasi destegin artigi ile sonuglanacaktir. Turizm alaninda
hizmet kalitesi ve memnuniyet tanimlar farklilastiriimistir. Hizmet kalitesi tedarikgi

tarafindan kontrol edilen hizmetin niteligini ifade etmektedir.

Otellerin karsilastiklari sorunlari ¢ézebilmeleri icin vizyonlarini yenilemeleri
gerekmektedir. Yeni musterileri cezp etmenin mevcut musterileri elde tutmaktan
daha masrafli oldugu bilindigine gore, isletmeler servis kalitelerini ve dolayisiyla
musteri memnuniyetinin arttirmalidirlar (Karatepe ve Avci, 2002:28). Turizm
isletmecilerinin  hizmet kalitelerini Olcmeleri ve yukseltmeye c¢alismalari ile
memnuniyet duzeyini arttirmaya c¢alismalarinin temel nedeni bu tir iyilestirmelerin
daha fazla musteri ve karlilk saglayacak olmasidir (Baker ve Crompton, 2000:788).
Turist memnuniyeti gerceklegirse, uzun vadede turistlerin destinasyon sadakati
artacaktir ve agizdan olumlu iletisim yoluyla daha c¢ok turist gelmesi saglanacaktir.
Turist memnuniyeti ile destinasyonun uzun donem ekonomik basarisi arasinda

genellikle pozitif bir iliski vardir (Akama ve Kieti, 2003:74) ¢lUnkl memnuniyetin
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sonucu olarak bolgeye gelen, turist sayisinin ve gelirin artmasi ekonomik amagclara

ulasilmasina yardim eder.

Hizmet kalitesinin algilanisi turistin hizmet saglayicinin performansini
degerlendirmesine baghdir. Bilakis, memnuniyet hizmetin saglanmasindan sonra
olusan duygusal durumu ifade etmektedir. Memnuniyet, mekanin niteligi, ortamin
sicakhgr gibi hizmet sunucunun kontrol edebilecedi durumlar kadar hizmet
sunucunun kontrol edemeyecegi turistin tasidigi sosyo-psikolojik durum (ruh hali,

mizag, ihtiyaglar) ve olaylar tarafindan da etkilenir (Baker ve Crompton, 2000:786).

Turizm sektdriinde yasanan en biylk sorunlardan birisi, sektdriin kontroll
disinda olusan unsurlarin hizmet kalitesini ve misteri memnuniyetini dogrudan
etkilemesidir. Bu dissal faktorler;

- Yaz gunu deniz kenarinda beklenmedik yagiglarin olmasi veya kigin daghk
bdlgelerde kar yagmamasi gibi sikintilar ¢ikarabilen hava kosullari

- Ucuslari veya deniz yolculugunu etkileyebilen grevier

- Destinasyon bdlgesindeki zayif altyapi tesisleri

- Kota hijyen ve temizlik kosullari

- Turistlerin gergek Ustl beklentileri

- Havayollarina uygulanan vergiler ya da vize igslemleri gibi birokratik islemler

gibi cok cesitli unsurlar kapsamaktadir (Swarbrooke ve Horner 1999:245).

Turiste sunulan hizmetlerin  kalitesi, turistin bir destinasyona gidip
gitmemesinde o6nemli rol oynamaktadir. Turistlerin  memnun olarak bir
destinasyondan ayrilmasini, hem konaklama, yeme, icme, edlence, alisveris gibi
verilen hizmetlerdeki kalite, hem de yerel halkin tutum ve davranislar, fiyatlar,
gidilen bodlgenin dogal gorinumi gibi pek cok etken etkilemektedir. Destinasyonla
ilgili turist memnuniyetini etkileyen unsurlarin bu kadar genis kapsamli olmasindan
dolayl, destinasyon pazarlamasinda basariya ulasmak icin turistlerin
destinasyondan her acidan memnun ayrilmalarini saglamak énemlidir (Duman ve
Oztiirk, 2005:10)

Turizm sektéri icin karar verme slrecine iliskin modeller lGretmek imalat

sektorline nazaran daha zordur c¢unkl hizmet sektérinde karar verme sureci

bireyden bireye bile ¢gok buyuk farkhhklar gosterebilmekte ve gruplar arasi farkhhk
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artmaktadir. Pazarlamacilar agisindan belli bir turistik destinasyon ya da turizm
¢esidinin sec¢ilmesinde ne tur bir stirecin igledigini bilmek dnemlidir. Schmoll;
- Karar; tlketicinin amaci, seyahat olasiliklar, iletisim kanallari, bagimsiz
degiskenler tarafindan belirlenmektedir.
- Bu gruplari ve her birinin bilesenlerini belirlemek olasidir.
- Son karar, pek ¢ok basarili agamayi kapsayan bir sirecin sonucudur.

Onermelerine dayanan bir model gelistirmistir (Hudson ve Gilbert, 2000:138).

Armistead turistin de@erlendirmesinde etkili olan faktorleri su sekilde
belirtmektedir (Williams ve Buswell, 2003:65);

Faaliyetin Amaci: Turizm ve diger bos vakit faaliyetlerin bazilari igin diger
gunlik faaliyetlere nazaran ikincil sirada gorilse bile, bazilar igin dnemli hatta daha

hayati olabilir.

Tatilde musteri konumunun 6nemi: Eger birisi 2 haftalik tatili yil boyunca
beklediyse bu tatil onun igin ¢ok 6nemli olacaktir. Gummesson, musterilerin
“hizmet’ten daha c¢ok “6neri’leri satin aldigini belirtmektedir (Williams ve Buswell,
2003:197). Onlara daha saglkli bir yasam sekli sunan jimnastik salonunda ya da

acik havada fitness calismalari gibi 6neriler onlara degerli gelmektedir.

Kabul edilen risk: Géremediginiz, dokunamadiginiz bir tGrini alirken her
zaman bir risk mevcuttur. Uluslararasi otel ve restoran zincirlerinin artmasi

musterilerin bu risklerini azaltmalarini saglamaktadir.

Egder musteriler, faaliyetin “ylUksek risk” tasidigini disinudyorlarsa, tolerans
bdlgeleri cok dar olacaktir, ayni faaliyete asina olan bir baskasi igin risk orani disuk
olacagindan hosgoru alani daha blyuk olacaktir. Ayrica, musteri tarafindan hizmet
alim sdreci boyunca surekli ve tuketimden sonra yeniden degerlendirme

yapilmaktadir.

Fiyat: Bu faktdér magterilerin harcanabilir gelirlerinin uygunluguna bagl olarak

masgterinin Griind satin alabilmesini ve degerlendirmesini dogrudan etkileyecektir.
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Bu dort unsurun etkisinin olumlu olmasinin sonucunda, seyahat isteginin
olusarak bilgi arastirmasi ve seyahat seklinin ve nereye seyahat edileceginin

secilmesinden sonra karar agsamasina gelinerek bu slire¢ tamamlanir.
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Sekil 6.3. Seyahat karari sureci

I.SEYAHAT DURTULERI

| Reklam ve Tanitim

Il. . SEYAHAT HAREKETININ KIiSISEL VE SOSYAL BELIRLEYICILERI

Sosyo — ekonomik

Kigilik 6zellikleri

Sosyal etki ve

Tutum ve degerler

[Seyahat Yazini durumI istekler I I
Diger seyahatcilerin 6nerileri/raporlari : Jv' Jv' : Jv' :
MOTIVASYONLAR ARZULAR/IHTIYACLAR BEKLENTILER
| | |
Seyahat profesyonellerinin énerileri l l
ve tavsiyeler SEYAHAT ISTEGI|  [BILG] SEYAHAT KARAR
ARASTIRMASI SECENEKLERININ

IIl. HARICI DEGISKENLER

DEGERLENDIRILMESI

7y

[ Seyahat acentasina gliven

[ Destinasyonun/Servisin imaji

[ Onceki seyahat tecriibeleri

Oznel/nesnel risklerin
degerlendiriimesi

[ Zaman, maliyet vs. kisitlamalar

Maliyet/Deger
iliskisi

| A

Onerilen cekicilikler,
hosluklar

Seyahat bilgisinin
Niteligi/Niceligi

Seyahat firsatlarinin
cesitliligi

Onerilen Seyahat
duzenlemesinin sekli

IV. HIZMET KANALININ OZELLIKLERI ve NITELIKLERI

Kaynak: Hudson ve Gilbert, 2000: 139
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Yapilan calismalar, otel igletmelerinde, musterilerin en c¢ok, guvenlik
konusuna 6nem verdigini, konaklayacaklari ortamin rahat ve konforlu olmasini
istedikleri, calisanlarin misafirlere kendilerini 6zel hissettirmelerini beklediklerini,
bunun yani sira, caliganlarin temiz ve duzgun goérinimli olmalarina 6nem
verdiklerini ortaya koymaktadir (Akbaba ve Tasgit, 2008:34). Demek ki, misterinin
gbziinde ortamin iyi olmasi, ultra liks bir mekan olusturulmasi bile ancak iyi ve
kaliteli hizmet ve dolayisiyla kaliteli personelle deder ve anlam kazanmaktadir.
CUnkU basarinin asil anahtari insandir ve muisteriler kalitenin insan boyutunu daha

fazla degerlendirmektedirler.

Muasteri memnuniyeti etkin insan kaynaklar ydnetimine dayanmaktadir.
Dolayisiyla, turizm ve pazarlama unsurlarinin bilinmesi ve anlasilmasi, turizm
sektoriinde daha nitelikli hizmetin saglanmasi icin, taleplerin karsilanmasi ise basari
icin gerekli olup bu hususlar ancak iyi yetismis profesyoneller sayesinde saglanabilir
ve arttinlabilir (Burkart, Meldik, 1981:77). Denilebilir ki, musteri memnuniyeti,
calisanlar;

- yaptiklari isi etkin bir sekilde yapabilecek teknik beceriye sahipse

- iglerinden memnunlarsa ve musterilerine hizmet etmekten mutlularsa

- iste devamliliklari varsa

- sikayetlerle hemen, anlayisla ve etkin bir sekilde ilgilenirlerse
gerceklesir (Swarbrooke ve Horner 1999:241). Asagidaki sekilde, hizmet kalitesinde
personelin oynadid kilit rol gésterilmektedir. Isletme vizyonunu ve misteri profilini
belirleyerek, hangi hizmetin sunulacagini ve hizmetin sunulacagi mekani
belirledikten sonra, pazarlama calismalari, hizmet sunumu, kalitenin arttirimasi ve
ortaya ¢ikan sorunlarin giderilmesi, isletmenin ve personelin kendini gelistirmesi ve
sonu¢ olarak kaliteli hizmet sunumu calisanlar vasitasiyla olmaktadir. Musteri
memnuniyetini G¢ asamali (servis dncesi, servis sliresince ve servis sonrasinda)
olarak inceleyen Walker, musterinin ilk iki asamadaki memnuniyetsizliginin iyi bir
servis sunumu ile tglncl asamada degistirilebilecedini vurgulamaktadir (Williams
ve Buswell, 2003:199). Boylesi yaklasimlarin olumlanabilmesi igin calisanlarin
inisiyatif alip sorunlari ¢gézebilecek yaklagimi gostermeleri 6nemli rol tagimaktadir.
Gunku yetkilendirme personele servis sirasinda diger buatin konularin Uzerinde
musterilere 6ncelik verme hakkinin taninmasidir Daha pratik kelimelerle,
yetkilendirme; insan kaynaklarinin, becerilerinin, kontrol edilen robotlar olmasindan

¢ok lider olmalarini saglamaktir (Williams ve Buswell, 2003:196).
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Sekil 6.4. Kalite ve insan kaynagi iligkisi

Vizyon
Kiiltiir

Hizmet Olayi

Hizmet tasarimi Felsefe Servis sunumu

\ /

Temel kaynak
Calisanlar

ARACILIGI ILE

ic pazarlama Yetkilendirme isgdrenlerin gelismesi

Bilgi beceri,
Orglitii 6grenme

Sorunlari
Anlama/Cézme

Orglitsel
Degerler/Mesajlar

~.

Hizmet Kalitesi

Kaynak. Williams ve Buswell, 2003:192

isletmelerin uygun calisanlarin secilmesi ve is gdrenlerin devamli olarak
egitiimeleri icin zaman ve mali kaynak ayirmalari gerekmektedir. Bu slreg is
gorenlerin hizmet mikemmelligini daha iyi anlamalarini saglayacaktir (Karatepe ve
Avci, 2002:29). Personelin niteliginin artmasi konusunda, sivil toplum kuruluslarinin,
meslek birliklerinin ve devletin yapmasi gerekenler bulunmaktadir. Bunlari soyle
siralayabiliriz (Williams ve Buswell, 2003:199);
- Calisanlanin teknik niteliklerinin sektoriin gereksinimini kargilayabilecek
duzeyde olmasini temin etmek
- Kariyer konusunda hizmet sektérindeki olumsuz yargilarin yikilmasini

saglayarak, hizmet sektdriinin kariyer sektorlerinden olmasini saglamak
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- lyi yénetim sistemlerinin cesaretlendirimesi ve édillendirimesini saglamak
- Cahsan personelin egitilmelerini ve teknik becerilerinin arttirimasini
saglamak

- Egitim konusunda sektérel isbirligini saglamak

Ayni zamanda, igverenler igyerlerinde is saghgi ve glvenliginin saglanmasi
icin gerekli her tarlG dnlemi almak, arag ve geregleri eksiksiz bulundurmak, isciler de
davranis ve kusurlarindan dolayi, kendilerinin ve diger kigilerin saglhk ve givenliginin
olumsuz etkilenmemesi icin azami dikkati gdstermek ve kendilerine verilen egitim ve
talimatlar dogrultusunda yaparak her tirli &énleme uymakla yukamltdirler.
isverenlerin isyerinde alinan is sagligi ve givenligi 6nlemlerine uyulup uyulmadigini
denetlemek, iscileri kargl karsiya bulunduklari mesleki riskler, alinmasi gerekli
tedbirler, yasal hak ve sorumluluklari konusunda bilgilendirmek ve gerekli is saghgi
ve glvenligi egitimini vermek zorunda oldugu is Kanunu’nda belirtimektedir. Bunun
yani sira, Danigtay 10. Dairesinin 15.06.06 tarihli 2006/3007 sayili karari ile iptal
edilmis ancak tezin hazirlandigi dénem itibariyle temyiz sireci devam etmekte olan
is Saghgi ve Givenligi Yénetmeligine goére isveren, isyerinde yapilan risk
degerlendirmesi sonuglarina goére; calisma yontemleri, is organizasyonu ve toplu
korunma o6nlemleriyle isyerindeki risklerin giderilemedigi veya yeterince
azaltlamadigi durumlarda, gtvenlik ve saglik isaretlerini bulundurmak ve uygun

sekilde kullanmak zorundadir.

Turizmde kalitenin saglanmasinda temel faktorlerden birisi olan personel
konusunda yasanan sikintilar, isletmenin, destinasyonun ve hatta tlkenin turizminin
ve turizm UrGnin kalitesi konusunda cok olumsuz etkilere sahip olmakta ve
ekonomik yansimalari ¢ok kotl olmaktadir. Turizm sektériinde personel konusunda

yasanan sikintilar temel olarak sunlardir (Kibedi, 1980:107);

- Mevsimsellik, 6zellikle kirsal bolgelerde buyuk mali sorunlara yol agmaktadir.
Ayrica, isverenler agisindan nitelikli personeli c¢alistiramama sorunlari
olusturmaktadir.

- Ulusal Standart ve kontrollerde bir bogluk bulunmaktadir (isletmelerin
belgelendiriimesi/derecelendiriimesi, is tanimlari, egitim programlari, calisma

kosullari vs.)
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- Kariyer planlamasi ve Kkariyer gelisiminin zayifligi, nitelikli personelin
sektérden uzaklasmasina neden olmaktadir.

- Igverenler bireysel olarak egitim programlarinin veriimesi konusunda
yetersizlerdir

- KUgUk igsletmecilerde personel yénetimi konusunda uzmanlagsma yoktur.
isletmelerin g¢alisanlarinin niteliklerinin artmasini saglamasi ve sektoriin tim
asamalarinda kalitenin arttirnlmasi sektorun kalitesinin artmasini saglayarak ulusal

ekonomideki payinin artmasina katkida bulunacaktir.

Sekil 6.5.Turizm Kalitesinin iyilesmesinin kosulu

Endustrinin ¢ekici gicl
> Belgelendirme
» Calisanlarin yetkilendirilmesi
» Bilgilendirme, mulk sahiplerinin egitiimesi
» Yatirim destegi

PLELEL

IERRRR

Turistlerin itici gtcu
» Tur operatdrlerinin alim giicl sayesinde
yonlendirmeleri
» Bagimsiz tiketici érgutleri
» Yasal mevzuat/kurallar
> Basin yayin ve interet araciligiyla deneyimlerin
genis Olcide paylasiimasi/duyurulmasi

Kaynak: Williams ve Buswell, 2003:197

Turizm sektoérinde nitelikli personel sikintisindan kaynaklanan sorunlarin
giderilmesi icin sorunlari belirlenmesi ve ¢ozulmesi isleminin yargilayici olmamasi
dnemli bir husustur. ilgi personel egitimine ya da egitimin 6zel bir bélimine ya da
genelinin gdzden gegirilip eksikliklerin giderilmesine verilmelidir. Bunun yani sira,
mevcut igletmeler ve mevcut personel icin, isletmede yasanan sikintilarin

¢6zUminde, sadece teknik olarak sorunun giderilmesine yonelik 6nlemlerin alinmasi
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degil, personelin bu konuda bilgilendiriimesi ve katiliminin saglanmasi, sonuglarin

gorulebilmesi icin ise personelin surekli olarak egitiimesi gereklidir.
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YEDINCIi BOLUM

ETIK iIKLIM ve TUKENMIiSLIK SENDROMU

Kaltar, Latince bir kelimedir ve sézcik anlami; “el degmemis doganin, insan
akli ve yapiciligiyla islenmesi ve yaral hale gelmesi’dir (TUtlincl, 2009:35). Turk Dil
Kurumu (2009) soézliginde kultir “Tarihsel, toplumsal gelisme slreci iginde
yaratilan bitiin maddi ve manevi degerler ile bunlari yaratmada, sonraki nesillere
iletmede kullanilan, insanin dogal ve toplumsal ¢evresine egemenliginin dlguisunu
gOsteren araglarin  bGtind” olarak tanimlanmaktadir. Genis kapsamli olarak
bakildiginda kultir, bir toplumun tim yasam bigimidir. Toplumun duygu, dislince ve
hareketlerinden olusan kaliplar, kiltirii olusturur. Orgltsel kiltir belli bir grup
tarafindan kendisinin gerek cevreye uyumu gerekse i¢ butinlesmesi sirasinda,
ogrendigi, gecerliligi kanitlanacak diizeyde olumlu sonug¢ vermis olan ve bu nedenle
yeni uyelere sistemleri algilamanin, distinmenin ve hissetmenin dogru yolu olarak

Ogretilen, bir takim olusumlardir (TUtlincu, 2009:36).

Etik sb6zcigl, Yunanca “karakter’ anlamina gelen “ethos” s6zcliglinden
turetilmistir. Kelime anlami, istenen bir yasamin arastiriimasi; butin etkinlik ve
amagclarin yerli yerine konulmasi; neyin yapilacagi ya da yapilamayacaginin; neyin
istenecegdi ya da istenemeyeceginin; neye sahip olunacagi ya da olunamayacaginin
bilinmesidir (Pehlivan, 2001:23).

iklim kelimesini ilk defa 1930’larda Kurt Lewin psikolojik calismasinda
kullanmigtir. Bu calismasinda Oncelikle liderlik ve iklim cesitleri arasinda iligkiyi
vurgulamistir. Daha sonra 1960’larda 6rgutsel iklim terimi tam olarak ortaya ¢ikmig
ve kullaniimaya baglanmistir. 1968’de Lewin ve Stringer'in “motivasyon ve orgutsel
iklim” konusunda birlikte yaptiklari ¢calismalarla iklimin kendisinin énceki davranis

egilimlerini elde etmekten daha gugclu oldugunu kanitlamiglardir. Bunun sonucunda
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da iklimin grup Gyelerinin 6rnek bir davranigla degisebileceginin farkina varmiglardir.
Bu da liderlik davraniglariyla olabilmektedir. Son olarak da degisik liderlik gesitlerinin

ortaya ¢ikmasina sebep olmustur (Tatlnct, 2009:39).

7.1. ETIK IKLIiM

Orgltsel iklim; orgut politikalar, prosedirleri ve uygulamalarindan olusan
nesnel bir dizi olarak algilanan iglerle ilgili tutum ve davraniglar arasindaki iligkilere
aracli olan psikolojik bir stre¢ olmasinin yani sira érgat Gyelerinin tecribelerini ve
davraniglarini etkileyen ve o&rgitlin o6zelliklerini ortaya koyan, degisik degerler
agisindan tanimlanabilen, &rgutlin i¢sel cevre kalitesinin ifadesidir (TUtlincu,
2009:39).

isletmelerde etik davranis bicimleri, ahlaki sorunlarla etkin bir sekilde bas
etme becerisi ile iligkilidir. Orgitlerde, ahlaki sorunlarin nasil tanimlandigi,
anlasildigi ve ¢oézumlendigi konusu sosyal bilimler acgisindan yillardir arastirma
konusu olagelmekte ve arastirmalar, “érgutsel etik kurallar’nin etkinligi, 6rgut
politikalarinin etkisi ve is ahlakinin 6gretiimesinin etkisi gibi konulara odaklanir
(Cleek ve Leonard, 1998:622) cunku gugli etik iklime sahip isletmelerin bu
sorunlarla bas etmede daha basarili oldugu, baska bir ifade ile glcli etik iklimi olan
isletmelerin daha az ahlaki sorun yasadigi ifade edilebilir (Jones ve Ryan,
1997:667).

isletmelerde ahlaki karar verme siirecini anlama ve tahmin etme gabalari;
karar verme davranis modellerinin gelistiriimesini saglamistir. Geligtirilen bu
modeller, ahlaki davranig 6ngdru araglari ve sonuglari konusunda cok farklilagsalar

bile, belli benzerlikleri de tagimaktadirlar.

Birincisi, modeller, Kohlberg ve arkadaslarinin gelistirdigi, kavramsal gelisim
yaklasimi (Kohlberg ve Turiel, 1973:74), diger bireyleri dnemseme yaklagsimi,
(Trevino, 1986:603; Trevino ve Youngblood, 1990:381), durumsallik yaklagimi
(Jones, 1991:373) ve etik is iklimi gibi baglamsallik yaklagimi (Victor ve Cullen,
1988:105) gibi farkh ahlaki karar verme ©Ongoérl araglarini birlestirmekte ve
arastirmacilar boyle yaparak, orgutlerde ahlaki karar vermenin pek c¢ok faktor

tarafindan etkilendigini anlamisg ve bu faktorlerin bazilarinin digerlerine nazaran
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mudahale edilmeye, etkilenmeye daha musait oldugunu fark etmislerdir (Kelloway
vd. 1999:5). Ikincisi, herhangi bir etkenin davranig (izerindeki etkisinin ara
degiskenler tarafindan ydnlendiriimesi dolayisiyla, arastirmacilar artan bir sekilde

dolayli etkenlere odaklanmaktadir.

Etik iklimin kokleri etik karar vermeye ve ahlaki yaklasima dayanmaktadir. Bu
yaklagimin 6zinde, bireylerin kendileri ve diger insanlar i¢in ahlaki olarak onay
alacaklari ve bireylerin bu kararlari alirken alinmis bu grup kararlarina uyacaklari
fikri vardir (Jones ve Ryan, 1997:664). Orgitiin “sosyo-ahlaki” ortaminin etik karar
verme slrecinde énemli bir faktér oldugunu belirten ilk kisi Kohlberg'dir. Kohlberg,
Ozellikle, isletmelerin etik karar alma normlarina sahip oldugunu ve bu normlarin
isletmeler arasinda degisebilecegini belirtmektedir (Kohlberg, 1984:25). Dolayisiyla,
isletmeler agisindan, etik davranis “usulleri” olusturarak etik karar alma sirecinin

tim asamalarini etkilemek olasidir.

Kuramsal ve deneysel ilk ¢calisma ise 1980’li yillarin sonunda Victor ve Cullen
tarafindan yapilmis olup bu calismalar sonucunda, Victor ve Cullen sosyal
normlarin, érgltsel davraniglar ve kaliplarin, isletmeye 6zel faktorler gibi etkenlerin
organizasyonun etik karar alma surecini ve etkinligini etkiledigini ve gelistirdigini
belirtmektedir (Neubaum, Mitchell, Schminke; 2004:341).

Victor ve Cullen etk iklimi, 6rgut kararlarinin alinisini etkileyen yaygin
karakter olarak tanimlamakta ve 6rgutin tipik is ve uygulamalari hakkinda isletme
mensuplarinin algilayislarina dayanan etik iklimin hangi davranisin dogru olduguna
(Victor ve Cullen, 1988:107) ve igletmenin (U(yelerinden hangi davranislari
bekledigine dair 6rglt icersinde genel bir goéris olusmasini sagladigini ifade

etmektedir.

7.1.1. Etik iklim Boyutlari

Victor ve Cullen etik iklimi, analiz bolgesi ve etik kriteri seklinde iki boyutta
dokuz hucreli bir tablo ile agiklamakta ve etik kriter boyutunun ahlak felsefesindeki
farkliliklara cevap verdigini belirtmekte (Victor ve Cullen, 1988:103) ve bireylerin
kendi isteklerine (ben merkezli kriterler), digerlerinin iyiligine (yani, yardimseverlik

kriteri) ya da daha soyut ilkelere dayanacak sekilde etik bir degerlendirme
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yapabileceklerini belirtmislerdir. Victor ve Cullen’in gelistirdigi Etik iklim Boyutlari

asagidaki tabloda verilmektedir;

Tablo 7.1. Etik iklim Boyutlari

ANALIZ BOLGESI

ETIK KRITER Bireysel Calisma Grubu Toplum
Egoizm Kendisinin isletmenin kari Etkinlik
menfaatleri
Yardimseverlik Arkadaslik Takimin yarari Sosyal Sorumluluk
Prensip (ilkelilik) | Kisisel Ahlaklilik Isletmenin Kural ve | Yasalar ve Profesyonel
uygulamalari Usuller

Kaynak: Victor ve Cullen, 1988:104

Modelde, etik iklim iki boyutlu teorik bigimde gdsteriimektedir. Birinci boyut,
Orgutsel karar vermede etik olcltleri (egoistlik, yardimseverlik, ilkelilik), ikinci boyut,
etik kararlarda referans olarak kullanilan (bireysel, ¢alisma grubu ve toplum) analiz
dizeylerini gostermektedir. Bu iki boyut tablo haline getirildiginde dokuz teorik etik
iklim tlrG ortaya ¢ikmaktadir (Victor ve Cullen, 1988:104).

Etik Kriter boyutunda incelenen egoist iklimin hakim oldugu
organizasyonlarda orgltsel baghligin gelismesini beklemek olasi degildir.
Organizasyon c¢ikarci davraniglari ve tutumlar (yalan soéyleme, ¢alma vb.)
onaylarsa, galisanlarin organizasyon ve organizasyondaki diger bireyler icin ¢ok
daha az kaygilanmasi muhtemeldir (Victor, Cullen, Parboteeah, 2003:132). Bu tir
bir iklimin aksine, yardimsever iklimlerde, 6rglt Gyelerinin organizasyon iginde ve
disinda birbirlerinin iyiligini istemeleri ve birbirleriyle ilgilenmeleri beklenir. Gruplarin
tipik karakteristikleri (yardimlasma, dayanisma, karsilikli bireysel sempati, gorevler
hakkinda pozitif distinme vb...) organizasyon uyeleri arasinda olumlu bir atmosfer
kurulmasini mumkdn kilmaktadir. Bu etki, calisanlarin, organizasyona yluksek
baglihk gdstermelerini, tehditlere karsi organizasyonu korumalarini saglamakta ve
toplum icerisinde organizasyon hakkinda dogru/glvenilir bilginin yayilmasi ve

isletmenin itibarinin artmasi ile sonuglanmaktadir.

ilkelilik etik 6lgutil, Victor ve Cullen tarafindan sosyal bir birimde belli degerler
cercevesinde olugsan beklentilerin i¢cinde yer alan kurallarin, yasalarin, standartlarin
aciklanmasi ve uygulanmasi olarak tanimlanmistir. Genel olarak, etik bir ikilemle

karsilasildiginda organizasyon veya grubun degerleri, karar vericinin kurallar ve etik
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kodlara bagh kalarak karar verecegini ongérmekte (Victor, Cullen, Parboteeah,
2003:137) ve ayrica bu ahlaki sebeplerin farkli kriterlerinin, 6rgit icinden ya da
disindan farkli gruplara (bireylere, ¢alisma gruplari ya da tim olarak topluma)
uygulandiginda farkli sekiller alabilecedini ve analiz bdlgesi tanimlamalarinin etik
iklimin tarif etmede 6nemli bir boyut oldugunu belitmektedirler (Victor ve Cullen,
1988:121).

Neubaum, Mitchell ve Schminke, Victor ve Cullen’in ¢alismasindan
faydalanarak deneysel arastirmalardan sonra bir firmanin etik iklimini, teorik olarak
temellendirerek 6zen gosterme, kanun, kurallar, yarar ve bagdimsizlik olarak fiilen
bes boyut baglaminda tanimlanmiglardir. Neubaum, Mitchell ve Schminke’nin
tanimladigi; 6zen goésterme boyutu, c¢alisanlara, firmaya ve dinyaya Kkarsi
sergilenen 6zenle, kanun boyutu, érgut disindan belirlenen davranis kurallaryla,
kurallar boyutu, firma tarafindan kabul edilen davranis bicimleriyle, yarar boyutu,
bireylerin kisisel ¢ikarlari ve isletme tarafindan harekete gecirilen davraniglarla ve
bagimsizlik boyutu ise kabul edilebilir davranis icindeki bireyin kisisel kurallariyla
ilgilidir (Neubaum, Mitchell, Schminke; 2004:337). S6z konusu etik iklim boyutlari

asagidaki tabloda gosterilmektedir;

Tablo 7.2: Etik Boyutlar

ETIK OLGUTLER ANALIZ DUZEYI
Bireysel [ Yerel Evrensel
Egoistlik Yarar
Yardimseverlik Ozen Gosterme
lkelilik Bagimsizlk Kurallar Kanun

Kaynak: Neubaum, Mitchell, Schminke; 2004:337

isletmeler bir bitiin olarak “Orgltsel Etik Kurallar’ belirleyerek, calisanlarinin
genel olarak belli bir ¢ercevede hareket etmesinin saglamaya calismaktadirlar,
bununla birlikte, bir bireyin ahlaki algilayislari karar verme slrecinde temel rol
oynamaktadir (Ferrell ve Gresham, 1985:88; Hunt ve Vitell, 1986:9). Kisinin gelisim
sureci “Ahlak” kavraminin bireyde olusmasini ve bireyler arasinda az veya ¢ok
sekilde belirli ve belirgin farklarin olusmasina neden olmaktadir. Bu sireg¢ suresince
ve sonucunda olugsan degerler, ahlaki anlayiglar, ahlakli davranma ve
davranmamam durumlari ve ahlak anlayigsinin saglamligi, érgutsel etik etkilemekte
ve yine ayni sekilde 6rgut icerisinde belli suregler sonrasinda olusan drgutsel etik

iklim bireyin ahlaki anlayislarin etkilemekte ve belirlemektedir. Bu gercevede, bir
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orgutte ahlaki karar vermede etkin unsurlar asagidaki sekilde 6zetlenebilir (Kelloway
vd. 1999:3-4);

1. Bireysel Karakterler: Etik davranisin olasi habercileri iginde belirleyici kisisel
ahlaki sebepler ya da kisisel ahlaki degerlerdir.

2. Bireysel Degerler ve inaniglar: Etik davranisi anlamaya yénelik bir diger
bireysel yaklagim bireylerin sahip oldugu degerlere odaklanmaktir. Bireyler,
hangi davraniglarin uygun olduguna iligkin inaniglari vardir ve bazi
hareketlerinin sonuglarina ve/veya karar verme usullerine gére bakis agisi
geligtirilebilir. Bu amacla, isletmeler, her bir bireyin ortak degerlerinin
derlemesi seklinde olan ve 6rgut Gyelerince de paylasilan degerleri kapsayan
bir “Orgltsel Etik Kurallar” olusturarak bu tiir deger ve inanislardan
yararlanmakta ve isletme acisindan genel kabul géren bir davranis, algilayis
ve kararlar butlini gelistirmeye ¢alismaktadirlar.

3. Ahlaki Felsefe (Bireysel Etik ideolojiler): Bir bireyin ahlaki felsefesinin
genellikle, etik kararlar almada anahtar rol oynadigi kabul edilir (Ferrell ve
Gresham, 1985:87; Hunt ve Vitell, 1986:11). Bu tur felsefeler, bireylerin karar
verirken kullandiklari kurallardan olugsmaktadir. Bu anlamda, deontolojik ve

teleolojik felsefeler karar aliminda farklilik olusmasina neden olmaktadir. *

Asagidaki sekilde etik karar alma slrecinde etkili olan unsurlarin birbirleriyle

etkilesimleri gérilmektedir.

* Teleolojik (Tabii hadiselerde nihai sebepler arayan) felsefeler, davranigin ahlaki degerliligi ile iliskilidir. Yani, ahlaki
deger davranisin sonuglari, diger insanlara ya da isletmeye olan etkisi ile belirlenebilir. Teleolojik felsefelerin aksine,
deontolojik (ahlak bilimsel) felsefeler, uygun bir davranis icin gerekli olmasi gereken ahlaki sinirlar ya da
yukimluliklere odaklanmaktadir. Yani, deontolojik felsefeler yapilanlarin kisa vadedeki sonuclar ile ilgilenmeden
davraniglarin “iyili§i"’ne odaklanmaktadir.
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Sekil 7.1. Etik karar alma surecinde etkin olan dngdru araglarinin etkilesimleri

ONGORU ARAGLARI
»  Bireysel Degerler
— Bireysel
Etik ideolojiler
—> Bireysel
Ahlaki Gelisim
A
v
;\ Durumsal
7 Ahlaki G
—> ¢
> Orglitsel
)> Etik iklim
—>

Kaynak: Kelloway vd. 1999:8

Ahlaki Bir
Konunun
Hatirlanmasi

\ 4

ETIK KARAR ALMA

Ahlaki Ahlaki Ahlaki
Degerlendirme[— " Amag » Davranis
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Her bir dngdri araci ve etik karar Alma sureci unsurlari birbirleriyle etkilesim
halinde olup karar verme sireci butiininin bir sonucu olarak gergeklesecektir.
Ongérii araglarindan Bireysel Degerler, Etik ideolojiler, Ahlaki Gelisim ve Ahlaki Giig
unsurlari bireyin gegmisinden karakterinden kaynaklana unsurlar olup 6rgitsel etik
iklim ise, bireyin bir mensubu oldugu/olacagd! toplulugun yine belli bir streg
sonrasinda gelistirdigi ahlaki degerler ve davranislar butiinidir. Bireysel unsu7rlar
ve Orgltsel ahlak unsurlari birbirleri ile ayri ayri ve bir bitln olarak ve surekli olarak

etkilesim halindedir.

Ahlaki davranis;
- Ahlaki bir kavramin animsanmasi,
- Ahlaki degerlendirmenin yapilmasi
- Ahlaki bir amacin belirlenmesi
ve
- Ahlaki davranigin gergeklestiriimesi

sureciyle olusmaktadir.

Batin bu unsurlar, bireyin karar alma sirecinde etkin olmaktadir. Birey karar
alirken, olay1 hayati boyunca edindigi ahlaki degerlerin etkinligine ve kendi karakteri
Uzerinde yaptigi etkiye gére degerlendirerek bireysel, 6rgitsel ve genel toplumsal
ahlak kurallari ¢ergevesinde olusacak veya birey tarafindan algilanacak ahlaki bir

gaye dogrultusunda karar verecegi dngorulmektedir.

Ahlaki konunun hatirlanmasi ve ahlaki degerler hususlari, bireysel bakis
acisinin aksine, 6rgitin tim seviyelerinde geceklesen ahlaki karar verme slreci
sorunun “ahlaki agirhg1” tarafindan etkilenmektedir (Jones; 1991:377). Jones’a gore
ahlaki karar verme surecini belirleyen unsurlarin ozellikleri ile degil durumun
Ozellikleri ile ilgili olup, konunun ahlaki agirligi; sonuclarin blyukligu, toplumsal fikir
birligi, etkilenme olasihdi, olayin zamansal yakinligi (yakin zamanda gerceklesmesi,
insanlarin olay! hatirlama sikhgi), fiziksel yakinlik ve etkinin yogunlugu unsurlari
tarafindan belirlenmektedir. Ayrica Jones’a goére sonuglarin buyukligu, fayda ve
zararlarin toplami olarak tanimlamakta ve bu tanim etkilenen insanlarin sayisi
fayda/zararin ¢esidi ve etkisi hususlarini kapsamaktadir (Jones, 1991:378).
Dolayisiyla, Jones’a gére 1000 kisinin etkilendigi bir olay 10 kisinin etkilendigi bir

olaya gore daha fazla sonugsal blyuklik icermektedir. Ya da, bir veya birden ¢ok
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kisinin 6limiyle sonuglanan bir olay, yaralanmalarla sonuglanan olaylara gbére daha

fazla sonugsal biyUklik icermektedir.

7.2. TUKENMISLIK

1970 ve 1980l yillarda isgdrenlesin tlkenmesi, onlarda psikolojik
olumsuzluklar ve hayal kirikliklari yaratmis ve sonug¢ olarak isten sogumalarina
neden olmustur. Ancak ilerleyen zamanla birlikte, kronik yorgunluk, bitkinlik ve isten
uzaklasma gibi daha somut ve fiziksel olarak goézlenebilir etkiler ortaya ¢ikmigtir
(Colakoglu, Atay, ve Bahar 2008:25).

Tlkenmislik kavrami ilk olarak 6érgitsel stres Gzerine uzun yillar ¢calismis olan
klinik psikolog (Colakoglu, Atay ve Bahar 2008:24) Herbert Freudenberger
tarafindan 1974 yilinda “Journal of Social Issues” da yayinlanan bir makale ile
(Perlman ve Hartman, 1982:291) gonulli saglik calisanlari arasinda gorulen
yorgunluk, hayal kirikhdr ve is birakmayla karakterize edilen (Kagmaz, 2005:29) bir
durumu tanimlamak igin ortaya atilmis ve uzun dénemde karsilanmamis beklentiler
ve giderilmemis is stresiyle birlikte zihinsel ve fiziksel enerjinin bitmesi (Aslan vd.
2005:6) ve asiri calisma sonucu iglerinin gereklerini yerine getiremez duruma
gelmeleri anlamini tasiyan duygusal tikenme (Colakoglu, Atay ve Bahar 2008:24)

olarak tanimlanmistir.

Tiakenmiglik, kisaca kisinin kendisine blylk hedefler koyup daha sonra
istediklerini elde edemeyip hayal kirikigina ugrayarak, yoruldugunu ve enerjisinin
tikendigini hissetmesi, bedensel ve duygusal olarak isinin gereklerini yerine
getiremeyecek hale gelmesi (Orug, 2007:11) sonucu olarak kisinin yapmasi
beklenen ile yaptigi arasindaki dengesizligin gostergesi (Erol, Sarigicek, Gulseren,
2007:242) seklinde aciklanabilir. 1970lerde ruh saghgi literatirine giren tikenmiglik
sendromu uzamis stres ya da engellenmeye bagh olarak ortaya cikan fiziksel ya da
duygusal tukenme seklinde tanimlanabilecek olan tukenmigligin yapilan birgok

tanimi vardir. Bunlarin bazilari agagida sunulmustur,;
Freudenberger, tukenmigligi, psikolojik arzularin gerceklesmemesi, hayal

kirikligi, gu¢ ve enerji yoklugu ve yorgunluktan kaynaklanan bitkinlik hali olarak

tanimlamaktadir (Freudenberger, 1974:159). Freudenbergere goére tukenmiglik;
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asin  taleplerden dolaylr calisanlarinin  enerjisinin  bitmesi, bagkalarinin
problemlerinden bunalmasi ve devamli is baskisina maruz kalmasi sonucunda
olusmakta (Kahill, 1988:285) ve enerji ve gu¢ kaynaklarinda asir isteklerde
bulunulmasi sonucunda yasanan basarisizlik, aginma ve bitkinlik duygularinin
toplamidir (Vizh, 2005:10).

Maslach ve Pines tukenmisligi, fiziksel bitkinlik, yorgunluk ve caresizlik
duygular kadar diger insanlara, hayata ve ise karsi olumsuz tavirlar sergilenmesine
sebep olan fiziksel ve psikolojik dagiima olarak tanimlamaktadir (Maslach ve Pines,
1980:308). Yine ayni sekilde, tikenmislik, isi geregi yogun duygusal taleplere maruz
kalan ve surekli diger insanlarla ylz ylze calismak durumunda olan kisilerde
gorulen fiziksel bitkinlik, uzun sureli yorgunluk, caresizlik ve umutsuzluk
duygularinin, yapilan ise, hayata ve diger insanlara karsi olumsuz tutumlarla
yansimasi ile olusan bir sendrom olarak tanimlamaktadir (Maslach, Schaufeli,
Leiter, 2001:405).

Shirom tikenmisligi, olumsuz duygusal distinceleri iceren sirekli bir bitkinlik
hali olarak tanimlamaktadir (Shirom, 1989:26). lacovides ve ark tikenmisligin ise
bagli asir yorgunluktan ¢ok sinirsel 6zelliklerin eslik ettigi gercek bir klinik sendrom
oldugunu ileri sirmuslerdir (lacovides vd. 1997:421). Baséren’e gore tikenmiglik,
bireylerin islerinden anlamli beklentilerinin kargsilanmamasi, bireysel yeterliligin az
olmasindan veya klglk odul ve blylk ceza beklentisinden kaynaklanan bir
durumdur. (Basoéren, 2005:12).

Santinello’ya goére tikenmislik; kisiler arasi iliskilerde mesafeyi, duyarsiziigi
ve ilgisizligi iceren psikolojik bir sorundur (Orug, 2007:11). Edelwich ve Brodsky,
tukenmisligi; is kosullarina bagh olarak enerjinin ve amacin giderek yitiriimesi, Pines,
Aranson ve Kafry ise duygusal yuki agir islerde uzun sure calisma sonucunda
fiziksel, ruhsal ve zihinsel tikenme olarak tanimlamaktadir (Orug, 2007:11). Bir
baska tanimda, tikenmiglik sendromu bir kisinin blylk ve zor hedeflere ulasmaya
calismak ve bu hedeflere ulasamayinca da kendisini mutsuz hissetmesinden
kaynaklanan basarisiz, yorgun ve zihinsel ve fiziksel olarak tikenmis hissetmesi

durumu olarak tanimlanmaktadir (Girbuz, Tutar, Bagpinar, 2007:66)

Diinya Saglhk Orgitii yayinladigi Dinya Saglik Raporu'nda tiikenmigligi;

fazla galisma ile ortaya gikan asirn duygusal yorgunluk ve bunun sonucunda is ve
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sorumluluklarini yerine getirememe durumu olarak tanimlamistir (UNWHO, 1998:49)
Storlie ise tukenmisligi; mesleki bir otizm olarak tanimlamaktadir (Gokgakan ve
Ozer, 1999:1). Demir, tikenme sendromunun, insani fiziksel yénden tiketen
caresizlik ve umitsizlik duygulari ile birlikte olumsuz bir benlik kavraminin gelisimine
ve cevresindeki insanlara kargi da olumsuz tutumlar gelistirmesine yol acan bir
durum oldugunu belirtmektedir (Demir, 1995:7).

Cherniss tukenmigligi, asiri bagliik sonucu olusan bir rahatsizlik olarak
gbrmis ve asirl stres ya da doyumsuzluga goésterilen tepkiyle birlikte isten geri
cekilme olarak ifade etmigtir (Ok, 2002:18). Schwap, tikenmigligi “bireylerin ve
organizasyonlarin her ikisini de ilgilendiren, var olan gl¢ ve kaynaklarin asiri
kullaniimasi ve enerji azalmasiyla birlikte agiga vurulan, is gorenlerin, verimliliklerini
ve etkinliklerini etkileyen unsurlardan birisi olarak tanimlamistir (Colakoglu, Atay ve
Bahar 2008:26).

Ozdemir ve arkadaslarina gore tiukenmislik; fiziksel tikenme, kronik
yorgunluk, caresizlik ve Umitsizlik duygular ile olumsuz bir benlik kavraminin
gelismesi, yasam ve diger insanlara yonelik olumsuz tutumlarla belirginlesen fiziksel,
duygusal ve zihinsel bir tikenme sendromudur (Ozdemir vd.; 1999:98). Pines
tikenmigligi, fiziksel, duygusal ve zihinsel acidan bitkinlik durumu olarak
tanimlanmaktadir. Pines’e gore is c¢evresinde stres boyutunun yiksek, destek ve
6dll boyutunun disik oldugu durumlarda, yasanilan basarisizlik, tikenmisligin en

onemli nedenini olusturmaktadir (Orug, 2007:19-20).

Cotton tikenmisligin stresle etkin sekilde basa cikmadaki basarisizligin
sonucu olusan durum oldugunu vurgulamaktadir (Kagmaz, 2005:29). Pearlman ve
Hartman’a goére tikenmislik: “Kronik duygusal stres sonucu olusan ve Ug¢ bilesenden
olusan bir durumdur. Bu bilesenler; duygusal ve-veya fiziksel tikenme, dislk is
uretimi ve baskalarina karsi duyarsizlasmay! iceren davranis boyutundaki
reaksiyonlardir (Silig, 2003:15).

Tuakenmigligin pek ¢ok tanimi olmasina ragmen, Gzerinde en ¢ok fikir birligine
varilan ve en ayrintih tikenmiglik sendromu tanimini Maslach ve arkadaslari
yapmistir. Maslach ve arkadagslar tikenmigligi; "diger insanlarla yuz yuze

calisanlarda siklikla ortaya cikan duygusal tikenme, duyarsizlasma ve Kisisel
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basarida azalma sedromu” seklinde tanimlamiglardir (Maslach ve Pines, 1980:3).
Maslach ve Jackson, tukenmisligi kronik fiziksel yorgunluk, caresizlik ve Umitsizlik
duygulari, olumsuz bir benlik kavraminin gelismesi, genel olarak yasama, meslege
ve dider insanlara ydénelik olumsuz tutumlar ile belirginlesen fiziksel, duygusal ve
zihinsel bir tlikenme sendromu olarak tanimlamistir (Maslach ve Jackson,
1986:838).

Maslach, sendromun aniden ortaya ¢ikmadigini, uzun sure ve stresli calisma
sonucunda 6zellikle insana hizmet veren mesleklerin Uyeleri tarafindan yasandigini
ve hem ruhsal, hem de bedensel agidan tikenmenin s6z konusu oldugunu
vurgulamistir (Erol, Sarigicek, Gllseren, 2007:242). Bu tanima gore, tukenmislik
sendromunun ¢ boyutu vardir; diger insanlarla yogun bir sekilde iliskide olan
insanlarin hissettigi duygusal tlkenme, Kkisiliksiziesme ve Kkisisel yeteneklerin

azalmasi.

7.2.1. Tikenmislik Sendromunun Olugsum Sireci

Yukarida bahsedilen tanimlarin ortak noktasi tikenmislik sendromunun hem
fiziksel hem de psikolojik oldugudur. Tanimlardan tiikenmigligin pek ¢cok sebebinin
oldugu 6ziinde meslege iliskin bir yanilsamayla yiizlesme stirecinin yattigi (Kagmaz,
2005:29) anlasiimaktadir. Bununla beraber, tikenmiglik insan ruhunun ¢okusinu
ifade etmekte olup surekli Gmitsizlik ve olumsuzlugun oldugu bir enerji tikenisi ve
kisinin beklentilerinin karsilanmamasi ile iligkilidir. Ozellikle, kisinin gercekgi
beklentileri karsilanamazsa yorgunluk, uykusuzluk (insomnia), dikkatsizlik gibi
psikolojik kaynakli bedensel rahatsizliklar ile 6zel hayatindaki alkol ve sigara
baglhhdinin artmasi gibi sorunlarin yani sira is arkadaslarina kargi yabancilasma,
iliskileri kesme, olumsuz davraniglarda bulunma gibi belirtiler olusur (Gurbulz, Tutar,
Baspinar, 2007:67).

Tukenme sendromu, depresyon, sinir bozukluklari, is doyumsuzlugu gibi
durumlarda ortaya cikabilen bulgularla karisabilecek bir 6zellik tasimaktadir. Bir
goruse gore tukenmiglik, bir stres denklemi ve ilerleyici bir stres surecidir (Cam,
1993:21). Jones tukenmisligin olusumunda, bireysel psikolojik stresten ¢ok, hizmet
verenlerle alanlar arasindaki iliskiden dogan stresin etkili oldugunu vurgulayarak,
tikenmisligin bireyin bireysel ve fiziksel yorgunlugunun o6tesinde, is ve meslegine

iliskin biligssel sureclerdeki degisimi kapsayacak bir kavram olarak degerlendirmesi
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gerektigini belirtmistir (Cam, 1993:20). Tukenmiglik; 6zellikle birey iyi bir performans
gosterdigi halde bu gabasinin karsiiginda uygun bir 6diul alamadigr veya takdir
edilmedigi ve bunu da kabul edemedidi zamanlarda goérilmektedir. (TUmkaya,
1996:28). Suran ve Sheridan’a gore tlikenmislik yasanma ihtimali bulunan
catismalarin doyumsuz kalmasiyla ortaya c¢ikmaktadir (Orug, 2007:17). Cherniss
tikenmigligin kdkinde stresin oldugunu vurgulayarak; stresin, taleplerin basa ¢gikma

kaynaklarini asmasi sonucunda ortaya ¢iktigini belirtmektedir (Orug, 2007:19).

Tlkenme kisinin bir evreden digerine gegtigi kesikli bir stire¢ dedil, strekli bir
olgudur (Ergin, 1992:143). Tukenmiglik kronik yorgunluk sendromuyla iligkilendirilse
de bireyin enerji kaynaklarinin stres yapici érgutsel kosullar karsisinda yok olmasina
neden olan tukenmiglik, belli bir dinlenme sonrasi ortadan kalkan bir yorgunluk hali
olmayip tikenmigligi stresten ayiran en énemli 6zellik, tikenmigligin calisan ile
karsisindaki kisi arasinda olan sosyal iliski kaynakh bir stres olmasidir (Stinter vd.,
2006:10).

Literatirde kullanilan tanimlar ¢ok cesitli olmakla birlikte, tikenmislik
konusunda;
- is ve hayata dair beklentilerin karsilanmamasi
- asiri baski ve is ylku altinda olunmasi
- asin fiziksel yorgunluk yasanmasi
- ve sonucunda ruhsal olarak bitkinlik yasanmasi
nedenlerinden olustugu ve

- sorumluluk ve beklentilerin yerine getirilememesi,

Umitsiz bir ruh hali icersinde olunmasi,

is verimliliginin ve etkinliginin kaybolmasi

ve yapllan ise, musterilere ve is arkadaslarina karsi duyarsizlasma

gibi sonuglar dogurdugu hususlarinda uzlasiimaktadir.

Masuko ve arkadaslari tikenmiglik sendromu ve depresyon arasindaki iliskiyi
arastirdiklar ¢alismalarinda tukenmiglik sendromunun depresyonla yakindan iligkili
bir durum oldugunu, ancak ayni zamanda kendine 6zgu Ozelliklen oldugunu ve
tukenmiglik sendromunun depresyonun bir alt tipi olmadidini belirtmislerdir
(Gulseren, Karaduman, Kultir, 2000:29).
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Bunun yani sira, Perlman ve Hartman’a gére tikenmenin Ug¢ boyutu, stresin
U¢ temel semptom kategorisini yansitmaktadir (Sanl, 2006:33). Bunlar:
1. Fiziksel semptomlar tizerinde odaklasan fizyolojik boyut (fiziksel tikenme),
2. Tutum ve duygular Uzerinde odaklasan duygusal-bilissel boyut (duygusal
tikenme),
3. Semptomatik davraniglar (zerinde odaklasan davranigsal boyuttur

(duyarsizlagma ve dusuk is verimi).

Yaklagim, bireysel ozelliklerin ve sosyal gevrenin, tikenmenin etkisi ve
algilanmasinda o6nemli oldugunu gostermektedir. Tlkenmiglik sendromunun
gelismesinde stresin bir bicimde anahtar rol oynadidi ileri sGrtlmektedir. Stresi etkin
ve etkin olmayan basa ¢ikma yollar etkilemektedir. Stresle ilgili pek ¢ok tanimlama
yapilmig oncelikle fizik ve muihendislik bilimlerinde yer verilen daha sonra tip,
biyoloji, psikoloji ve ydnetim bilimlerine giren bu kavramla arastiricilar insani
zorlayan bir fiziksel veya psikolojik uyarici karsisinda kisinin gelistirdigi uyum
saglamaya donuk tepkileri vurgulamakta ve ¢ basamaktan olusan tepki Uretme
surecini tanimlamaktadir. (Torun, 1997:23);

1.Alarm (Alarm stage),
2.Direnis (Resistance stage),

3.Tukenme (Exhaustion stage)

Stres karsisinda insan ya onunla yasamayl Ogrenecek, ya da bas
edemeyerek stresin hazirladi§i baska bir olumsuz durumla yiz ylze gelebilecektir.
Stres ve motivasyonun tikenmiglikte 6nemini vurgulayan arastirmalar, is stresi
yuksek olmasina ragmen motivasyonu disuk olan calisanlarin tikenmislik
yasamadiklarini belirtmektedir. Stresle karsilasan birey, stresle basa ¢ikmak icin ilk
olarak stres kaynagini ortadan kaldirmayi seg¢mektedir. E§er basarili olmazsa
stresle basa c¢ikma tekniklerine basvurarak rahatlama yoluna gidebilir. Eger yine
basarili olmazsa, bu kez duygusal yukunu azaltmak igin, isle olan psikolojik iliskisini
kesmektedir. Stresle basa cikma teknikleri olumsuz durumun iyilesmesinde etkili
olmussa, bireyde olumlu davranis degisikligi ortaya cikar. Bu teknikler etkili
olmamissa, olumsuz tutum degisiklikleri goérilmektedir (Orug, 2007:19). Bazi
tanimlarda tikenmislik is deneyimlerinin tekrari ile sonuglanan durum olarak ele
alinmis ve U¢ asamada acgiklanmistir. Bireyin;

1. Isle ilgili beklentinin disiik ve ceza beklentisinin yiiksek olmasi,

2. Varolan durumu kontrol etme ili ilgili beklentisinin yliksek olmasi,
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3.

Beklentileri kontrol etmek igin gerekli davraniglari gostermede, 6z yeterlik

beklentisinin distk olmasi.

Bdyle diglk seviyelerde beklentisi olan bireyler siklikla korku ve sinirlilik gibi

olumsuz duygular yasamaktadirlar ve tukenmiglik, genellikle (Gurbluz, Tutar,
Baspinar, 2007:67-68),

Hizli degisikliklerin oldugu c¢evrede insanlarin degisikliklere adapte olmasi
icin zorlandiklari

Dusuk motivasyonlu kisilerle birlikte ¢galismaya zorlandiklart,

insanlarin ig yerinde yasadiklari olaylara katlanamadiklari,

Agir bir sorumluluk altinda oldugunu hisseden insanlarin asiri is yiku oldugu
(Schaufeli ve Van, 1993:637)

Kisilerin kendilerine uygun islerde calismamasi sonucu ise karsi

motivasyonlarinin azaldigi

zamanlarda olusur.

Bircok arastirmaci tukenmigligi farkh evrelere ayirmiglardir. Bu farkhligin

nedeni bireylerin durum ve kosullara hosgért dizeylerinin farkli olmasidir ve ayrica

bu evrelendirme tilkenmeyi anlamayi kolaylastiran bir bakis agisi saglamaktadir.

Tlakenmislik sendromu gelisiminin her evresinde farkl degiskenler rol almaktadir

(Gulseren, Karaduman, Kulttr, 2000:29). Ancak aslinda tikenme Kisinin bir evreden

digerine gectigi kesikli bir stire¢ dedgil, surekli bir olgudur (Ergin, 1992:143, Kagmaz,

2005:30). Asama asama yasanan bir surec¢ olarak belirtilen tikenmislik genel olarak
dort bélimde incelenmektedirler (Ergin, 1992:144; Girgin, 1995:56; Sever, 1997:47;
Kacmaz, 2005:30);

1)

2)

Sevk ve Cosku Donemi (Enthusiasm): Bu evrede yuksek bir umutluluk,
enerjide artma ve gergekci olmayan boyutlara varan mesleki beklentiler
sergilenmektedir Kisi icin mesledi her seyin onlundedir ve uykusuzluga,
gergin ¢alisma ortamlarina, kendine ve yasamin diger yonlerine zamanini ve
enerjisini ayiramayisina karsi ustin bir uyum saglama c¢abasindadir.
Bunlarla bas edememe sonucunda vyavas yavas durgunlasma
baglamaktadir. Bu donem calismaya baslandiktan yaklasik bir yil sonra
ortaya gikmaktadir.

Durgunluk Dénemi (Stagnation): Bu evrede istek ve umutta bir azalma

vardir. Baslangictaki motivasyon azalir. Beklentilerin gerceklesmemesi
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nedeniyle hayal kirkhgr yasanir. Meslegini uygularken karsilastigi
gugliklerden, daha 6nce umursamadigi ya da yadsidigi bazi noktalardan
giderek rahatsiz olmaya baslamistir. Sorgulanmaya baslanan “isten bagka
bir sey yapmiyor olmak” tir ve isinin digindaki ilgiler daha énemli hale gelir.
isten alinan doyum kisisel gereksinimler kadar énemli gérilmemektedir.

3) Engellenme Doénemi (Frustration): Birey bu doneme girdiginde insanlari,
sistemi, olumsuz ¢alisma kosullarini degistirmenin ne kadar zor oldugunu
anlar ve meslegini surdlrip strdiremeyecegine dair ciddi endiseleri vardir.
Yogun bir engellenmislik duygusu yasamaktadir ve kisi kendi degeri ve
anlamiyla ilgili sorular sormaya, isi strdirtp sirdirmemeyi sorgulamaya, isin
sinirflarinin - amaglarini  gergeklestirmede tehdit unsurlari  oldugunu
distinmeye baglar. Duygusal, davranigsal ve fiziksel sorunlar ortaya
¢cilkmaya basladigi bu noktada 3 yoldan biri segilmektedir. Bunlar; adaptif
savunma ve basa c¢ikma stratejilerini harekete gecirme, maladaptif
savunmalar ve basa cikma stratejileri ile tikenmisligi ilerletme, durumdan
kendini cekme veya kacinmadir.

4) Umursamazhk Doénemi (Apathy): Bu dénemde birey ylksek dizeyde
umutsuzluk, ilgisizlik ve doyumsuzluk yasamaya baslayarak meslegi ile ilgili
inanclarini yitirir. Is istir diisiincesiyle isi icin cok az zaman harcar. llgisizligin
en yogun yasandigi dénemdir. Boéyle bir durumda is yasami Kisi i¢in bir
doyum ve kendini gergeklestirme alani olmaktan c¢ok uzak, kisiye ancak
sikinti ve mutsuzluk veren bir alan olacaktir. ise ge¢ gelme, duyarsiz
davranma, rutinlerin disinda bir is yapmama ve sirekli isinden yakinma
vardir. Bu devrede derin bir umutsuzluk gézlenmektedir. Meslegini ekonomik

ve sosyal guvence igin surdirme s6z konusudur.

Gunumuzde, tikenmisligin en c¢ok kullanilan ve kabul géren tanimi
Maslach’in Ug¢ boyutlu tikenmiglik tanimidir. Maslach’a gére tukenmislik, kisisel
nedenlerden ¢ok olumsuz ¢evre kosullarindan olugsmakta ve tUkenmisligin, duygusal
tukenme, duyarsizlasma ve basari duygusunun azalmasi olmak Uzere U¢ boyutu
bulunmaktadir. Bu U¢ boyuta iliskin tUkenmisligi 6lcebilmek icin 22 maddeden olusan
“Maslach Tiikenmiglik Olgegi” gelistiriimistir. Tlikenmisligin ¢ boyutuyla ilgili bilgiler

asagida verilmistir.
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7.2.1.1. Duygusal Tukenme (Emotional Exhaustion):

Duygusal tikenme, yasam enerjisinin azalmasi ve duygusal kaynaklarin
tikenmesi duygusudur ve kisinin yaptigi is nedeniyle asiri ylklenilmis ve tiketilmis
olmasi olarak tanimlanir. Maslach’a goére tikenmigligin en 6nemli bileseni olan
duygusal tikenme; genel bir duygu, ilgi ve glven kaybi yaninda yorgunluk,
kullaniimighk, sinirlilik, hayal kirikligi ve yipratiimislik duygularini igerir (Gaines,
Jermier, 1983:555).

Tukenmigligin bu boyutu daha cok insanlarla yogun ve yuz yuze iligkinin
kacinilmaz oldugu meslek calismalarinda gortimektedir (Ozdemir vd., 1999:99).
Duygusal tikenme, tlkenmiglik durumunun baslangici, merkezi ve en o6nemli
bilesenidir. Duygusal yénden yogun bir calisma temposu iginde bulunan birey,
kendini zorlamakta ve diger insanlarin duygusal talepleri altinda ezilmektedir.
Duygusal tikenme bu duruma bir tepki olarak ortaya c¢ikmaktadir (Basoren,
2005:38, Orug, 2007:13).

Calisanlarda orgltsel ve kisisel yondeki beklentilerin, duygusal tikenmislikle
dogrudan iliskili oldugu bilinmektedir. Arastirmalar yogun iligkilerin uzun stire devam
ettirilmesini gerektiren islerde c¢alisanlarda gbézlenen duygusal tlikenmigligin, rutin
islerde calisanlarda gdzlenen duygusal tlikenmiglikten daha fazla oldugu
belirtiimektedir (Cordes, Dougherty ve Bulum, 1997:688). Duygusal tikenmiglik
yasayan calisanlar duygusal anlamda kendilerini islerine verememektedirler. Bireyin
isi nedeniyle fazla yiklenmesi ve bu ylksek uyariimanin uzun strmesi duygusal
tikenmisligi dogurmaktadir (Wright ve Bonett, 1997:494).

7.2.1.2. Duyarsizlagsma (Depersonalisation):

Tukenmisligin ikinci bileseni olan duyarsizlasma; ¢evresini, isini kontrol
edemedigini dustnen c¢alisanin, olumsuz bir olayla karsilastiginda kendini ¢aresiz
hissetmesi ve bu durumla basa ¢ikmak icin makine gibi davranmaya baslamasi,
duyarsizlasmasi seklinde gézlenmekte ( (Cordes, Dougherty ve Bulum, 1997:671)
ve kisinin bakim ve hizmet verdiklerine kargi, duygudan yoksun bi¢imde tutum ve
davraniglar sergilemesini icermektedir. Duyarsizlasma digerlerine ilgi gostermeme,
uzaklasma, aldiris etmeme ve dismanca tavirlarindan dolayi bireyin kendisini ve

hizmet verdiklerini olumsuz bigimde algilamasidir (Erol, Sarigicek, Gulseren,
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2007:242) ¢unki calisan, misterinin/hizmet verilenin hayatinda gereginden fazla yer
tuttugunu dusuinmektedir. (Wright ve Bonett 1997:494).

Bu dusunce kendini kati, soguk ve ilgisiz davranig olarak kendini belli eder.
Duygusal tikenme yasayan Kisi, kendisini diger insanlarin sorunlarini ¢ézmede
gligsiiz hisseder ve duyarsizlasmay! bir kagis yolu olarak kullanir. insanlarla olan
iliskilerini isin yapilabilmesi i¢in gerekli olan en az dizeye indirir (Sanli, 2006:45).
Maslach’a goére tikenmigligin ¢ bileseninden duyarsizlasma alt boyutu en problemli
boyut olarak goérilmektedir. Duyarsizlasma, Maslach tarafindan hizmet verilen
kisilere karsi uzaklasmis, kati hatta insancil olmayan bir yanit olarak tanimlanmistir.
Uzaklagmanin artmasiyla, digerlerinin gereksinmelerine aldirig etmeyen bir tutum ve

duygularina aldirmama durumu meydana gelmektedir (Baséren, 2005:42).

7.2.1.3. Kigisel Basarida Dusuis (Diminished Personal
Accomplishment):

Kisisel basari; sorunun Ustesinden basari ile gelme ve kendini yeterli bulma
olarak tanimlanmakta olup kisisel basarida azalma ise, is sorumluluklarini yerine
getirme ve hizmet verilenlerle g¢alismada artik etkili olunmadigi duygusudur (Erol,
Sarigicek, Gllseren, 2007:242). Tukenmisligin Gglncu bileseni olan kisisel basari
noksanlgi ise c¢alisanlar takdir edilmediklerini disindulklerinde ortaya ¢ikmakta ve
kisinin kendini, olumsuz ve alayci olarak degerlendirmesi durumudur (Ergin,
1992:144).

Diger insanlar (is arkadaslari ya da musteriler) hakkinda gelistirilen olumsuz
dustinceler sonucunda birey, kendisi hakkinda da olumsuz distinceler gelistirir. Kisi,
kendini caresiz ve olaylari kontrol edilemez hissettiginde yeteneklerini sorgulamaya
baslamakta ve bu durum kisisel basari noksanligina neden olmaktadir. Calisan
isinde basarisiz oldugu dusuncesiyle tatminsizlik duymakta ve is disindaki
faaliyetlere yonelmektedir (Wright ve Bonett 1997:495).

Kisisel basari noksanligi grup calismasi yapan bireylerde daha fazla
g6zlenmektedir (Cordes, Dougherty ve Bulum, 1997:698). DUsUk kisisel basari hissi
bireyin, ayni zamanda is basarisindaki eksiklikten aci ¢ekmesi, asir yorulmus
olmasi, etkisizlik ve hayal kiriklidi duygulari ve anlamsiz 6fke duygularindan aci
cekmesi durumu olan mesleki depresyona da sebep olabilirken (Cam, 1991:62)

sucluluk, sevilmeme hissi ve basarisizlik duygulari, kendine saygiyi azaltarak Kigiyi
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depresyona sokabilmektedir (Sanh, 2006:44). Ne yaparsa yapsin, ne denli
cabalarsa gabalasin durumda bir degigiklik yaratamadigi algisi kiside bir yilginhk
yaratmaktadir. Kisi, isinde ilerlemedigini hatta geriledigini dusundr, harcadigi
cabanin bir ise yaramadigina inanir ve potansiyel gucunun yetersizligini gorup

yilginliga duser.

7.2.1.4. Maslach Tiikenmislik Olgegi (MTO)

Maslach Tukenmislik Olgegi, ise bagl tikenme ve duyarsizlasmayi 6lgmede
yaygin olarak kullanilmaktadir. Bu dlgek, insanin ¢alisma yasamindaki kisisel basari,
duygusal tikenme ve duyarsizlasma dizeyini dederlendirmek amaciyla gelistirilen
bu ara¢ Maslach Tikenmiglik Olgegi (Maslach Burnout Inventory-MBI) olarak
literatlire gecmistir (Ergin, 1992:152; Cansever, 1993:77, Cam, 1993:44, Demir,
1995:129; Aslan, vd. 1996a:279; Aslan, vd. 1996b:41; Atasoy 1997:101; Dolu,
1997:98, Aslan, vd. 1998:5; Orug, 2007:13)

Maslach Tukenmislik Olgegi 22 sorudan olusmaktadir. Duygusal Tilkkenme
alt dlcegi 8 maddeden, duyarsizlasma 0Ol¢edi 6 maddeden, kisisel basari 6lcegi ise 8
maddeden olusmaktadir (Cam, 1992:156; Ergin, 1992:153; Izgara, 2000:87).

Duygusal tikenme 1, 2, 3, 6, 8, 13, 14, 16 maddelerini, duyarsizlagsma 5, 10,
11, 15, 22, 20 maddelerini, disiuk kisisel basan 4, 7, 9, 12, 17, 18, 19, 21
maddelerini icermektedir. Duygusal tikenme 0&lgedi 0 — 36 puan arasinda,
duyarsizlasma 36 puan Ustliinde ve disuk kisisel basari 0 — 16 puan arasinda
puanlanmaktadir. Duygusal tikenme ve duyarsizlasma puaninin yuksek, kigisel
basari puaninin disik olmasi tiikenmeyi géstermektedir (Orug, 2007:14).

Maslach Tikenmislik Olgegi, Ergin tarafindan Tiirkgeye cevriimis ve 6lgcegin
235 Kkisilik (doktor, hemsire, 6gretmen, avukat, polis v.b.) bir grupla yapilan 6n
uygulamasindan sonra, gruptan elde edilen verilerin analizi sonucunda dlgekte bazi
degisiklikler yapilmistir. Olgegin 6zgiin formunda hicbir zaman, yilda birkac kere,
ayda bir, ayda birka¢ kere, haftada bir, haftada birka¢ kere, her gin seklinde 7
basamakli olan cevap segeneklerinin, higbir zaman, ¢ok nadir, bazen, cogu zaman,
her zaman seklinde besli dereceleme olarak diizenlenmesine karar verilmistir. Ozel
egitim ogretmenleriyle yapilan bu calismada olgedin bes secenekli sekili
kullanilmigtir (Ergin, 1992:157)
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7.2.1.5. Maslach Tiikenmiglik Olgegi’nin Giivenirligi ve Gegerligi

Olgegin lilkemize uyarlama calismalari Ergin tarafindan yapilmistir. Maslach
Tikenmiglik Olgegi'nin glivenirligi iki yontemle incelenmistir. Bunlardan birincisi,
Olcegdin i¢ tutarhiliginin toplam 552 doktor ve hemsireden olusan gruptan elde edilen
verilerle hesaplanmasidir. Cronbach Alfa katsayilar Duygusal Tukenme igin 0.83,
Duyarsizlagsma igin 0.71 ve Kisisel basari igin 0.72dir. Olgegin glvenirligi test-tekrar
test yontemiyle de incelenmigtir. Bunun igin ilk uygulamadan 2-4 hafta sonra 99
kisiye ulagilmistir. Olgegin alt boyutlarina iligkin test-tekrar test giivenirlik katsayilari
ise sirasiyla 0.83, 0.72 ve 0.67dir. Maslach Tikenmislik Olgeginin glvenirlik ve
gecerlik galismalari Sucuoglu ve Kuloglu tarafindan da ilkokul é6gretmenleri ile 6zel
egitim o6gretmenleri ile yapilmig; glvenirlik ¢alismasi igin Cronbach Alfa ve iki yari
teknigi ile i¢c tutarhk katsayilari hesaplanmig, Duygusal Tukenme icin 0.82,
Duyarsizlasma icin 0.60 ve Kisisel Basari i¢in 0.73 bulunmustur. Benzer sekilde iki
yari teknidi ile hesaplanan guvenirlik katsayilari da sirasiyla 0.77, 0.42 ve 0.75

olarak hesaplanmistir (Orug, 2007:57).

Cam da zamandas gecerlik yontemini kullanarak Maslach Tikenmislik
Olgeginin gecerligini incelemistir (Cam, 1992:79). Sonugta hemsirelerin kendilerini
degerlendirmeleri ile arkadaslarinin onlari dederlendirmeleri arasindaki farkin T testi
ile incelenmesi sonucunda iki degerlendirme arasinda istatistiksel olarak anlamli fark
bulunmamistir. Bu c¢alismalarin sonuclarina dayanilarak Maslach Tuikenmiglik
Olgeginin arastirmalarda kullanmak icin yeterli diizeyde giivenirlik ve gecerliliginin
oldugu ve tikenmigligi Olcmede kullanilabilecegi kanisina varilmistir (Orug,
2007:56).

7.2.2. Tikenmiglik Sendromunun Belirtileri

Tukenmislik yasayan insanlar, kendilerini ise duygusal olarak adapte edemez
ve baglihlk duygularini kaybederler (Wright ve Bonett, 1997:493). Ozel ve is
yasamlarinda insanlarla etkilesime gecme istek ve becerileri azalir. TUkenmisligin en
olumsuz tarafi, kendilerine karsl olumsuz disince ve tavir icinde olma egiliminin
artmasidir. Calisanlar, basarisiz olma duygusundan dolayr memnuniyetsizlik duyar
ve verimsiz olurlar. Tukenmigligin belirtileri arastirildiginda, ¢ok gesitli belirtilerle

ortaya ¢iktig1 gorulmektedir.
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Aile ve arkadaslarla iliski kurmaktan uzaklasmak, aile ve evlilikte sorunlarin
artmasi, alinganlik, alkol, sigara ve uyusturucu madde kullanimina meyil ya da artis,
bos vermislik, dengesizlesme, ise gitmeye isteksizlik, ise gecikme, isten
memnuniyetsizlik, kendine saygi ve glvenin azalmasi, kendini soyutlama, sinirlilik,
umutsuzluk (Cordes, Dougherty ve Bulum, 1997:643), kolayca aglamak,
konsantrasyon kaybi, unutkanlik ve zihinsel gelgitler (Gurblz, Tutar, Baspinar,

2007:68) tukenmisligin en dnemli kisisel belirtileri arasindadir.

Ayrica, diger calisanlara karsi stiphecilik ve onlardan soyutlanma, duygusal
dalgalanma sonucunda olusan davranis ve tutum degisiklikleri, gdrevlere karsi
ilgisizlik ve farksizlik, is yetilerinin zayiflamasi, isletmenin amaclarina kargi ilgisizlik,
isletmenin kural ve usullerine uymamak, yaptigi is konusunda anlasmazlik,
(Golombiewski ve digerleri 1998:61), degisikliklere karsi direng gostermek, hizmet
ettigi insanlari umursamamak ve onlara karsi kirici davranmak ve motivasyon

eksikligi isletme agisindan édnemli olan tikenmislik belirtileri arasinda sayilabilir.

Tukenmiglik sendromu fiziksel, davranigsal ve psikolojik-duygusal belirtiler
gOstermektedir. Tukenmigligin belirtileri Gg¢ bashk altinda sdyle siralanabilir (Cam,
1991:51; Cam, 1995:23; Girgin, 1995:38; Baysal, 1995:43; Sabuncuoglu, 1996:22;
Tdmkaya, 1996:67; Dursun, 2000;68; Izgar, 2000:82; Sihg, 2003:39; Isikhan,
2004:35; Aslan vd. 2005:7)

7.2.2.1. Fiziksel Belirtileri:

Gugsulzlik, hafiza problemleri, hastaliklara daha hassas olma, hizli kalp
atmasi, kas kramplari, kilo kaybi, koroner kalp rahatsizligi, kronik yorgunluk ve
bitkinlik hissi, sik bas agrilari, sindirim sistemi hastaliklari, solunum gugcligu, uyku
bozukluklar, uyusukluk, yipranma, yuksek kolesterol gibi degisik sorun ve

yakinmalari icerir.

7.2.2.2. Davranigsal (zihinsel) Belirtiler:

Genel olarak yasama, kendine ve isine karsi negatif tutumlarin olugmasi,
alinganlik ve icerlemiglik, alkol ve ilag kullaniminin artmasi, arkadaslarla is
konusunda tartismaktan kag¢inma, konsantrasyon guglugu, basarisizlik hissi, 6z-
saygisi ve 6z-guvende azalma, bazi seyleri erteleme ya da sirincemede birakma,

bircok konuyu siphe ve endise ile karsilama, cabuk Ofkelenme, c¢alismaya
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yonelmede direnis, caresizlik, gorev ve kurallarla ilgili kansiklik, gorevlilere fazla
glvenme veya onlardan kacinma, hevesin kirilmasi, ice kapanma ve sikinti, is
duyumsuzlugu, is hakkinda tatminsizlik, ise ge¢ gelmenin siklasmasi, ise gitmek
istememe hatta nefret etme, kolay aglama, kuruma yodnelik ilginin kaybi, rol
catismasi, sugluluk, takdir edilmedigini distiinme, teslimiyet, unutkanlk, yakin ¢gevre

ile sorunlar yasama, alayci ve suglayici olma gibi tutumlar igcermektedir.

7.2.2.3. Psikolojik-Duygusal Belirtileri:

Aile sorunlari, uyku dizensizligi, depresyon, psikolojik hastaliklar, hayal
kirikligi, umutsuzluk, yabancilagsma, i¢ sikintisi, 6zglvende azalma, alinganlik,

ilgisizlik, endise.

Beklentiler, cinsiyet, ¢calisma deneyimi, gelir dizeyi, ise asir bagllk, Kisilik,
kurumda calisma stlresi, medeni durum, cocuk sayisi, mesleki doyum, o&zel
yasamdaki stresler, yas (Cam (1995:55) tikenmislige neden olan bireysel sebepler,
adalet yoklugu, aidiyet- birlik duygusu- grup olma, c¢alisilan kurumun tipi ve
Ozellikleri, cok fazla sorumluluk ve ¢ok az destek, degerler, denetim yetersizligi,
egitim durumu, egitimin is icin yeterli veya yetersiz olusu, ekonomik ve toplumsal
nedenler, haftalik ¢calisma stresi, hizmet verilen insanlarla iligkiler, is arkadaslariyla
yasanan catismalar, is gerilimi, is yUkd, isin niteligi, isin ylksek performans
gerektirmesi, kontrol eksikligi, kurum o6zellikleri ve ortami, érgitsel isleyis hatalari,
musteri gereksinimlerinin finansal-burokratik—idari nedenlerle karsilanamamasi, 6dul
ve ceza sistemi 6nemli kararlara katilamama, rol belirsizligi ve catismasi yetersiz
arac ve personel, yoneticilerle iligkiler, yonetimle ilgili islerde gecirilen zaman miktari
yas tukenmislige neden olan orgltsel sebepler olarak sayilabilir (Cam, 1991:49,
Sirgevil, 2005:149, Orug, 2007:21).

Kendine guvenmeyen, isteksiz, sabirsiz karakter ozellikleri tukenmigslik
hissinin olusmasini hizlandirmaktadir. Tukenmiglik sendromu 30 — 45 yas arasindaki
calisanlarda orta yas krizi ile birlikte daha cok gorlulmekte olup bu yaslarda
tukenmiglik duygusu ile birlikte kariyer yapma, iste ylkselme ve sosyal statu
kazanma arzusu bastiriimakta ya da vazgecilmektedir (Gurblz, Tutar, Baspinar,
2007:67).
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Calisanin kapasitesinin altinda ya da rutin bir tempoda ¢alismasi verimliligini
azaltmaktadir. Gunumuz kosullarinda diger igyerlerinde oldugu gibi, yeteneklerimiz
dahilinde bir ise sahip olamama, kurulus ve calisanin de@erlerinin drtismemesi
sonucu tikenmiglik yasanmasi olasihdi hi¢c de az degdildir. Tukenmislik, is
tatminsizligi ile ayni olmamakla birlikte, is tatmini ile duygusal tikenme ve
duyarsizlasma ile ters yonlU; kisisel basari ile dogrusal ve orta dizeyde iligki
gOstermektedir. Yiksek dizeyde is tatmini olan bir insan, ¢alismaya ve isine karsi
olumlu tutumlar gelistirirken, buna zit bigcimde, isinden tatmin olmayan bir kiside
calismaya ve isine karsi olumsuz tutumlar gelistirecektir (Ozdemir, vd. 1999:99). is
tatmininde etkili olan faktorler;

1.Cevresel Faktorler:

a. s diizeyi,

b. s icerigi,

c. Yapici denetim,

d. d- Ucret ve yilkselme olanaklari,

e. Sosyal etkilesim ve ¢alisma grubu,

2.Kisisel ve Demografik Degiskenler:

a. Yas (yas ilerledikge Kisilerin islerinden daha fazla tatmin aldiklari

belirlenmistir.),

b. Cinsiyet (Kadinlarin erkeklerden daha az is tatmini duyduklari, bu
farkhihdin 30 vyasin altindakiler arasinda daha fazla oldugu
belirtilmistir),

Egitim duzeyi,
Kaltar,

Zeka duzeyi,

- ® o o

Meslek (profesyonellerin ve yoneticilerin en ylksek dizeyde is
tatminine sahip olduklari, kalifiye olmayan ve agir islerde c¢alisanlarin
en fazla is tatminsizligine sahip olduklari gérilmustir).

seklinde dzetlenebilir (Ozdemir, vd. 1999:99).

Otel isletmelerinde, galisma ortamlari, tikenmisligin gelismesine neden
olabilmektedir. Musteri ile yuz ylze iligkinin yogun olmasi, ilerleme imkanlarinin
sinirli olmasi, o6dullendirme ve geri bildirimin yeterli olmamasi, asirn is yuku,
Ozerkligin olmamasi, vardiyali ¢calisma dizeni, uzun ¢alisma saatleri gibi nedenler

otel igletmelerinde ¢alisma kosullarini gugclestirmektedir. Bu kosullarda calisanlar,
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duygusal olarak kendilerini yipranmis hissetmekte ve daha fazla zarar gérmemek
icin kendi iclerine ¢ekilmektedirler. Bu ice ¢ekilme ve cevreden uzaklasma durumu
kisa bir suire sonra bireyin is ¢evresine karsi duyarlihdini kaybetmesine neden olur.
Sonraki asamada ise hizmet sundugu mdisterilerini, ¢alisma arkadaslarini birer
nesneymis gibi gorir ve is yerindeki kisisel basarisinin da azaldigini disinmeye
baslar (Colakoglu, Atay ve Bahar 2008:24).

Literatirde, tikenmigligin nedenlerini, ortaya ¢ikma slrecini agiklamak amaci
ile degisik modeller ileri strtlmustir. Bu modellerden, Cherniss Tukenmislik Modeli,
Pines Tukenmislik Modeli, Edelwich ve Brodsky Tikenmislik Modeli, Pearlman ve
Hartman Tiikenmiglik Modeli ve Maslach’in Ug Boyutlu Tiikenmiglik Modeli en ¢ok
incelenen modeller olarak gdérilmektedir. Tablo 7.3’'de bu modeller kiyaslamali

olarak incelenmektedir.
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Tablo 7.3: Tukenmiglik Modellerinin Karsilastiriimasi

Modele Goére Tukenmisligi Ortaya

Modelin Adi Cikaran Nedenler Olasi Sonuglar
Rol belirsizligi, Asir ig yuku ve
potansiyel stres kaynaklari (s6zgelimi, o
Cherniss gunlik galisma hayatinda her gun Hayal kirkiigy, isle

Modeli (1980)

karsilasilan sorunlar ve is hayatinin
gercekleri ile romantik—mistik diglnce
arasindaki ugurum

iliskinin psikolojik olarak
kesilmesi

Edelwich ve
Brodsky Modeli
(1980)

Cok fazla kisiye hizmet verme (musteri
yogdunlugu), ¢ok az Gcret, ¢gok uzun
calisma saatleri, hizmet verilen
kimselerin iyilikbilmezligi, yiksek
ideallerle ulasilabilen nokta arasindaki
ugurum, birokratik ya da politik
zorlamalar

idealizmin, eneriji ve
azmin yitiriimesi, isinden
soguma, duygusuzlasma

Pearlman ve
Hartman
Modeli (1982)

Bu model, bireylerin gevresel ve
kisisel degiskenlerini de ele alan
biligsel/algisal bir modeldir. Bu
oldukga genistir ve neredeyse
tukenmiglik arastirmalarinda ele
alinan tum degiskenleri
kapsamaktadir.

Duygusal ve/veya fiziksel
tikenme, duslk is
Uretimi ve baskalarina
karsl duyarsizlasma

Bireyleri sirekli tiketen ortamlar,

Kronik yorgunluk, enerji
azalmasi, zafiyet, fiziksel
bitkinlik, caresizlik,

Pines Modeli isgorenleri duygusal baski altinda umutsuzluk, aldanmis
(1988) tutan is ortamlari, is ortamindaki olma duygusu ve hayal
basarisizliklar kirikhg@i, insanlara, ise,
yasama ve kendine karsi
olumsuz tutumlar
Fiziksel yorgunluk ve
bitkinlik hissi, is ve
Maslach’in Ug hizmet verilenlerden
Boyutlu Duygusal tikenme, Duyarsizlasma ve | soguma, uzaklagsma
Tlkenmislik basari duygusunun azalmasi seklinde psikolojik

Modeli (1993)

yorgunluk, kendi
kendinden stphelenmeyi
iceren ruhsal yorgunluk

Kaynak: Colakoglu, Atay ve Bahar 2008:25

7.2.3. Tiikkenmiglik Sendromunun Sonuglari

Hamann ve Gordon’a gore tikenmiglik soguk alginligi gibidir, herkes soguk

alginligi gegirebilir, soguk alginhginin suresi ve siddeti énemlidir (Orug, 2007:22).

Ayni sekilde herkes orta ya da siddetli dizeyde tukenmiglik yasayabilir. Sonugta,

tukenmiglik herkesin yasayabilecedi bir olgudur ancak nedenlerinin, suresinin ve

belirtilerinin kisiden kisiye degisebilecedi sdylenebilir.
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Tdkenmiglige maruz kalan c¢alisanlarda fiziksel, psikolojik, davranigsal
sorunlar yasanmaktadir. Tukenmislik bireyleri mesleki, kisisel ve o6rgitsel agidan
gereksinimleri olan canliliktan alikoyan bir durumdur. Sadece tikenmigligi yasayan
bireyi degil bireyin hizmet verdidi kisileri, calistigi kurumu, aile ve arkadas ¢evresini
ve de i¢inde yasadigl toplumu etkilemektedir. Tlkenmiglik sendromu, erken
dénemde taninmasi ve tedavisi gereken bir durum olmasi acgisindan 6nemlidir
(Felton, 1998:25) Ruh saghgi ¢alisanlarinda tikenmislik sendromu ve depresyon
hemen hemen esit siklikla bulunmaktadir. CUnkl tlikenmiglik sendromu uzun
donemde depresyon ve psikosomatik bozukluklar gibi ¢esitli ruhsal sorunlara yol
acabilmektedir. Etkilenen kisilerin is verimi disebilmekte, isten ayriimaya ve hatta
erken emeklilige yol acabilmektedir (Kesel 1993:131). Tukenmiglik arttikga ice
kapanma, sabirsizlik, hosgoéristizlik egiliminde artis, is ortamindan uzaklasabilmek
icin molalari uzatma girisimlerine de rastlanmaktadir. isle ilgili gerginligin iste verimi
ve Uretimi disudrme, is doyumunu azaltma, ise gecikme, OzUr uydurarak hi¢
gelmeme ya da isi tamamen birakma, sonugta da deneyimli personelin elde
tutulamamasi gibi kurumsal sonuglari da vardir (Torun, 1995:159; Alparslan vd,
1997:28; Gimis, 2006:118). Ozellikle hizmet sektdriinde gérev yapanlar igin, is
kaynakli talepler ve bireyler arasindaki olumsuz etkilesimler is- kurum- meslek
bagliligini yok etmektedir (Cam, 1991:74).

Tlukenmiglik, insanlarin sorunlari sureklilik gésterdigi zaman, ise karsi duygu
ve davranislarinin olumsuz olmasina yol acan psikolojik bir durumdur. Ttukenmislik,
is yerinde insanlarla yogun sekilde iligki icerisinde olan ve yodun bir stresle bas
etmeye calisan Kkisilerin fiziksel ve psikolojik sagliklarini etkilemekte (Aslan vd.

2005:11) ve verilen hizmetin niteliginde ve niceliginde bozulmaya yol agmaktadir.

Ergin, cinsiyetin duygusal tikenme acisindan 6nemli oldugunu kadinlarda
erkeklerden daha fazla duygusal tikenme hissettigini belirtmistir (Ergin, 1992:165).
Medeni duruma gore, bekarlarda duygusal tikenmeyi evlilerden daha fazla
g6zlemistir. Calismalarda yasla birlikte is doyumunda artma ve tikenmislikte azalma
oldugu ve yas ve deneyimdeki artis ile tukenmisligin azaldigi (Erol, Sarigigek,
Gulseren, 2007:246) ve 20-29 yas grubunun 40 yas ve Uzeri grubuna gore daha
fazla tikenmiglik yasadigi saptanmistir (Orug, 2007:60). Deneyimin duyarsizlagsma
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konusunda tukenmiglik sendromundan koruyucu bir roli oldugu bulundugu
belirtiimektedir (Gulseren, Karaduman, Kultur, 2000:36).

Uzun caligma saatleri ve ndbet sayisindaki fazlahgin tukenmiglik icin risk
olusturdugu bir¢cok calismada vurgulanmis olup ¢alisma saatlerinin uzunlugu ve bu
suredeki is yogunlugunun tikenmeyi arttiran bir unsur oldugu belirlenmis ve 8 saatin
Uzerinde caligan asistan hekimlerde tikenmiglik duzeyinin yiksek oldugu tespit
edilmistir (Erol, Sarigigek, Gllseren, 2007:246).

Tukenmiglik, birebir iletisimin kaginiimaz oldugu islerde 6nemli bir saglk
sorunudur. Yapilan cesitli arastirmalarda saglik personelinin yaninda, hapishane
personeli, 6gretmenler, ydneticiler, avukatlar, ¢ocuk bakicilari, misavirler, sosyal
hizmet uzmanlari gibi bire bir iligkileri yogun sekilde yasayan meslek grubu
calisanlarinda ciddi tukenmislik riski altinda olduklari c¢alismalarla goésterilmistir
(Ergin, 1992:163; Demir, 1995:129; Aslan vd. 1996a:281, Aslan vd. 1996b:43;
Atasoy 1997:105; Dolu, 1997:99).

Bu meslek gruplarinda tiikenmigligin sik gérilmesinin sebepleri olarak;

1. Hayati tehdit eden hastaliklarla ugrasmak,

n

Hem kendisinin, hem de aile ve ¢evresinin kendisinden beklentilerinin yliksek
olmasi,

Yogun calisma, is yukl ve asiri sorumluluk,

Yetersiz sayida ve nitelikte yardimcilarla ¢alismak,

Gecim sorunlari,

o 0k~ w

Bu sorunlarla basa ¢ikmaya calisirken kendisine ve 6zel hayatina zaman

ayiramamak saylimaktadir (Aslan vd. 1996b:43).

Arastirmalar, tikenmisligin etkisinin en c¢ok, kisinin is performansindaki
dususlerde goruldiguna gostermektedir. Bu dusus, isin niceliginde olmasa bile
niteliginde ve Kkalitesinde kendini gosterir. Kisiler musterilerin daha az zaman
ayirirlar, diyalog suresini kisaltirlar. Kararlarini verirken dikkatli olmazlar, sonuglarini
onemsemezler. Tukenmislik ayrica depresyon, huzursuzluk, kaygi, yorgunluk,
uykusuzluk ve bas agrisi gibi cgesitli saglik problemleri ile iligkili bulunmusgtur
(Colakoglu, Atay ve Bahar 2008:25). Tukenmis kisiler, okuduklari kadariyla

yetinirler, yenilikgi degil, muhafazakar ve statiikocudurlar (Ormen, 1993:177).

233



Takenmiglik kisinin evinde de kendisini gosterir ve kisinin 6zel hayatina zarar
verir. Duygusal agidan yorgun kisi, evde de gergin, rahatsiz ve fiziksel olarak yorgun
olacaktir. Is hakkinda sdylenme ve sikayetler zamaninin ¢codunu alacaktir. Artan
kavga ve rahatsizliklar, aile krizlerine, ciddi evlilik sorunlarina yol acacaktir
(Colakoglu, Atay ve Bahar 2008:26).

insanlarla ugrasan mesleklerde siklikla gériilen tiikkenmislik sendromunun
tanimlanabilmesi, degerlendirilebilmesi, giderilebilmesi ile zaman, isglcli ve

ekonomik kayiplar en aza indirilecektir (Ozdemir vd. 1999:99).

7.2.4. Tilkkenmisglik Sendromunun Olusumu ile Miicadele edilmesi

Tlkenmisligin 6nlenmesi ve tikenmisglikle bas etme yollarinin belirlenmesi ve
uygulanmasi ¢ok o6nemlidir (Orug, 2007:27). Tukenmisligin dnlenebilmesi igin,
insanlar yapacaklar is konusunda ve karsilasacaklari durum hakkinda dnceden
bilgilendirilmeli ve ¢ikan sorunlar konusunda olabildigince destek gorebilecekleri bir
ortam igcinde olduklarini bilmeleri saglanmalidir. Clnkl calisanlarin akranlarindan ve
amirlerinden aldigi olumlu geribildiim ve sosyal destek tikenmislik dizeyini
azaltmaktadir (Aslan vd. 2005:10).

Fiziksel ve zihinsel yorgunlugun gideriimesine yoénelik gezi/glnubirlik
faaliyet programlari (Westman ve Eden, 1997:525), calisanlarin isin stresinden
uzaklasabilecekleri, is ortamini stres ortami yerine nefes alabilecekleri ortamlar
olarak gérmelerini saglayici sistemler ve is aktiviteleri dizenlenmelidir (Gurbiz,
Tutar, Baspinar, 2007:68). Diger yandan duygularin paylasiminin ve gereginde

profesyonel yardim saglayabilecek destek hizmetleri gelistiriimelidir.

is yerinde yasananlara ve Kkarsilasilan durumlara karsi hareket tarzi
gelistiriimesine olanak tanimasi acisindan etik bir o6rgut iklimi ve tukenmislik
arasindaki negatif iliski bulunmaktadir. Orgiit ve lyelerinin etik degerlerinin farkli
olmasi uyumsuzluklar yaratacaktir. Uyumsuzluk, isin yarutulme sekli ve calisanin
beklentilerinin ters dismesidir. Bunun sonucu c¢alisma esnasinda yasanan sorunlar
tukenmiglige davetiye cikartmaktadir. Yasanan uyumsuzluk, diger galisanlarin etik
anlayislarindaki farklilik dolayisiyla da olabilir. Hepimiz, ahlak anlayigi ve degerleri

bize benzeyen calisanlari is yasantimiza dahil etmek, onlarin tecribe ve
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bilgilerinden yararlanmak isteriz. Ancak yeteneklerimiz ve bilgimiz dahilinde bir is
bulmak kadar, calisma arkadaslarmizi da kendi secme imkanimiz
bulunmamaktadir. lyi niyetiyle olumsuzluklara ragmen calisan bircok birey, bir siire
sonra yasadiklari sonucunda duyarsizlagsmakta ve iglerine ilgileri neredeyse
sifiranmaktadir. Bir baska deyisle duygusal anlamda tikenmekte, kendi kabuguna
cekilip insanlarla iletisimini minimuma getirmektedir. Bunun sonrasi, kisisel basari
dizeyinde yasanacak olan disus seklindedir (Tutincli ve Savran, 2008:209).
Asagidaki sekilde, etik iklim ve tikenmiglik sendromu arasindaki iligki

belirtiimektedir;

Sekil 7.2: Etik iklim ve tiikkenmislik sendromu arasindaki iliski

Yardimsever él_gr_ne, Analiz,

fikeli Yaklasim ETIK IKLIM (i$ AHLAKI) Yénetimin

Egoist \ Genel Sartlar

_ KALITE YONETIM SISTEMLERI
Duygusal Tiikenme / Hizmet Planlanmasi

E—
. . ve Satin Alma
TUKENMISLIK SENDROMU
Duyarsizlagma Hizmetin Saglanmasi

ve izlenmesi
Kisisel Basari ] Kaynak Y&netimi

Kaynak: Tutlincu ve Savran, 2008:193

Ozellikle isin yogunlasti§i dénemlerde yardimci personel ve ek donanim
saglamak, calisanlara islerine iliskin karar verme imkanini tanimak suretiyle islerini
sahiplenmelerini saglamak ve kisisel basar hislerini arttirmak, genellikle
olumsuzluklar iletmek seklinde degil basarilari takdir etmek seklinde geri bildirimler
yapmak, Kkisisel gelisim ve dinlenme surelerini arttirmak, iletisim Kkalitesini
yukseltmek, galisanlari hizmet igi ve disi egitimlerle yeni gorevlere hazirlayip rutinin
onune gecerek onlari motive etmek, etik davranislari édullendirip isyerinde olumlu
yonde bir etik iklim olusturmak, takim ruhunu bozan davranislar engelleyip aidiyet
duygusunu gelistirmek, ise iligkin etik belirsizlikleri ortadan kaldirarak c¢alisanin
kazanacag! is doyumu ile onu stresin olumsuz etkilerinden korumak, goérev

tanimlarinin yapilarak rol belirsizligine bagl stresin online gec¢mek, is ve oOrgut
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kaynakli daha az stres yasanmasi icin yOnetsel anlamda Onerebilecek

dizenlemelerdir (Tutincl ve Savran, 2008:209).

Bu bilgiler 1s1ginda, tikenmislikle basa ¢ikmada alinabilecek dnlemler soyle
siralanabilir (Terry, 1997:150; lacovides, 2003:217; Izgar, 2001:194; Aras,
2006:148; Dilsiz 2006;135; Gullice, 2006:102);

7.2.4.1. Tukenmislikle Basa GCikmada Alinabilecek Orgiitsel
Onlemler

» Calisanlarin gereksinimleri dogrultusunda, tikenen gi¢ kaynaklarini
yenilemeleri icin mesleki ve teknolojik gelismelerle ilgili hizmet ici egitim
faaliyetleri dizenlenmeli,

» Kurum yoneticileri aldiklari ve uyguladiklar kararlarda, ¢alisanlarin ihtiyag ve

beklentileri g6z ardi etmemeli,

Calisanlarin yikselme olanaklari ve 6dil kaynaklari arttiriimal,

Calisanlarin bireysel ihtiyaclari karsilanmali,

Personel segimine dikkat edilmeli,

Yo6netim gelistirme programlari uygulanmali,

Isi, ses ve isik dlzeyleri, ¢alisanlar i¢in en uygun seviyeye getirilmeli,

Duzenli ekip toplantilari yapiimali,

Calisanlar makul hedeflere yénlendiriimeli,

Performans degerlendirme sistemleri uygulanmali,

Calisanlarin gérev tanimlari agik ve net yapilimali,

Calisanlara sosyal destek verilmeli,

Calisanlara mesleki yardim hizmetleri sunulmali,

Strese karsi egitim verilmeli,

Calisma ortami zaman zaman degistirilmeli,

Hosgorula, adaletli, esnek, dinleyen ve deger veren yoneticiler yetistiriimeli,

vV VV V V V V V V V V V V VY

Ucretler iyilestirilmeli.

7.2.4.2. Tukenmiglikle Basa Gikmada Alinabilecek Bireysel
Onlemler

» Ulasilabilir gergekgi hedefleri belirlenmeli
> insanlarla olumlu iligkiler gelistirmeli,

» Kendini iyi tanimall,
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YV V V V V V V V V V V V V V V V V

Kendi kendini denetlemeli,

Yaptigi isin zorluklarini ve risklerini bilmeli,
Kendini gerceklestirebilmeli,
Tukenmigligin farkinda olmall,

Stres etkenlerini tanimamali,

Degisimi sevip, rutinleri degistirebilmeli,
Zaman zaman ise ara vermeli,

Tatil yapmall,

Gerektiginde yardim ve destek almali,
Mizah yonlerini gelistirmeli,

is disinda hobiler edinmeli,

Hayir demeyi 6grenebilmeli,

Dinlenme aralarini etkili kullanmal,

is arkadaslariyla iligkileri ilerletmeli,
Aileyle vakit gecirmeli,

Dua ve ibadet etmeli,

Saghgina dikkat etmeli
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SEKIzINCi BOLUM

TERMAL OTELLERDE YAPILAN BiR ALAN ARASTIRMASI

8.1. GALISMANIN AMACI ve ONEMI

Tarkiye, jeotermal dodal kaynaklar acisindan dinya turizm pazarinda s6z
sahibi olabilecek bir konumdadir. Tarihin eski c¢aglarindan itibaren Anadolu’da
bulunan termal kaynaklar saglik amacglh olarak kullaniimaktadir. Bunun yani sira,
yetismis insan glcl, son teknolojik imkanlarin saglik sektériinde kullaniimasi gibi
nedenlerden Turkiye saglik turizminde termal kaynaklar haricinde de Pazar payini

arttirabilecek bir potansiyele sahiptir.

“‘Deniz — Kum — Gines” Ugclisinden yararlanan kitle turizminde belli bir
noktaya ulasiimasindan ve dinya pazarinda diger turizm cesitlerine ve Urinlerine
yonelik talebin artmaya baslamasindan sonra, Turkiye, kiyillarda olusan baskiyi
azaltabilmek, turizm sezonunun uzatiimasi ve tim yila yayilmasi ve llke genelinde
yapilabilmesi ilkesi dogrultusunda turizm Grin cesitliligini arttirmak ydninde

calismalar yapmaktadir.

Tarkiye’de bulunan 5 yildizli termal tesislerde gercgeklestiriien bu ¢alisma
turizm cesitliliinde Turkiye'ye blyuk avantaj saglama potansiyeline sahip termal
kaynaklarimiz agisindan turist saghigi guvenliginin tesis icinden nasil algilandiginin
Olcllmesi ve tesislerimizdeki varsa eksikliklerin belilenmesi ve yapilmasi

gerekenlerin ortaya konulabilmesi igin gerceklestiriimigtir.

Turizm sektorinde yakalanan gelisme ivmesinin ve ekonomik getirilerin tim

yiIl boyunca ve tim yurt sathinda elde edebilmesi amaciyla turizm trandnde cesitlilik
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olusturulmasina ydnelik c¢alismalar sdrduriimektedir. Geligtiriimesi hedeflenen
artnlerin en 6nemlilerinden biriside termal turizmdir. Saglik turizmi alaninda termal
tesislerde turist saghg: guvenliginin analiz edilmesi amaciyla gergeklestirilen bu
calisma ile termal tesislerimizde konaklayan misafirlerin saghgini etkileyen
unsurlarin  belirlenmesi ve guvenlik konusunda termal tesislerin durumunun
belilenmesi amacglanmaktadir. Bu c¢alismanin ikincil amaci ise, geligtiriimesi
planlanan termal turizm konusunda yasanan ampirik calisma eksikliginin
giderilmesine katkida bulunmaktir. Bunun yani sira, makro ve mikro dizeyde termal
turizm ve saglik turizmi konularinda plan yapicilarin yararlanabilecekleri verilerin
derlenmesi ve ortaya koymasi acgisindan termal turizm yatirimlarinin her yoniyle

saglkli gelisimine katkida bulunmak ise nihai hedeftir.

Dolayisiyla, bu ¢alisma, termal turizm konusunda, misafirlerin givenligi ve
sektoriin  hem musteriler hem de calisanlar acgisindan kalitesini arastirmasi
nedeniyle kullanilabilecek verilerin elde edilmesi ve bu g¢alismanin sonuglarinin

IsIginda diger calismalara 6rnek teskil edebilecek olmasi nedeniyle 6nemlidir.

8.2. CALISMANIN YONTEMI

Arastirmanin ilk asamasi olarak taslak anket formu hazirlanmistir. Taslak
Anket, konuya iligkin olarak Kultir ve Turizm Bakanhgi personeli ile 6zel sektérde
calisan 30 kisi Uzerinde uygulanarak anlasilmayan, karisikhda yol acan, zor
anlasilan ya da yanhls oldugu ifade edilen sorular elenerek anket soru formu

hazirlanmistir.

Anket formu, termal oteller ile yapilan goérismeler sonucunda edinilen
personel sayisi bilgilerine dayanilarak ¢ogaltiimis ve Turkiye’de yer alan 5 yildizli
termal otellere cevaplandiriimak Gzere goénderilmistir. Otel personelince doldurulan
349 adet anket toplanmis ve anket formlari SPSS 17.0 istatistik programi ile
degerlendirilmistir. Bu amagla, oncelikle anket soru formundaki buatin sorular
kodlama formuna aktarilarak verilerin girisi yapilmis ve tezin danigsmani Dog. Dr.
Ozkan TUTUNCU ile birlikte analizi gergeklestiriimistir. Orneklem hacmi belirlenirken

%95’lik bir gliven aralig1 esas alinmistir.
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Anket formunun hazirlanmasi asamasinda Turist Givenligine iligkin sorular
Texas Universitesi anket formundan adapte edilerek kullaniimistir. is Ahlaki ve Etik
iklim Sorulan Victor ve Cullen’den ve Kalite Sistemi'ne iliskin sorular ise, Ozkan

Tatined’ ndn (Tatdncl, 2008) calismasindan uyarlanarak kullanilmigtir.

Hazirlanan anket formu alti bélimden olusmaktadir. ilk bdlimde termal
tesislerdeki Turist Guvenligi konusuna yénelik 19 cimle verilmistir. ikinci balim,
isletmedeki etik iklimi ve ¢alisma kosullarini irdeleyen 12 cimleden olugsmaktadir. Bu
iki bélimde ¢ bdlimde verilen cimlelere katilimcilarin gértslerini bes ayri segenek
cercevesinde (Kesinlikle katiliyorum, Katiliyorum, Ne katiliyorum ne katilmiyorum,
katiimiyorum, Kesinlikle katiimiyorum) belirtmeleri istenmigtir. Uglincii béliimde,
katihmcilardan igletmelerin kalite sistemlerine yonelik 17 cimle verilmistir. Dérdunci
bolimde isletmelerin guvenlik, kalite ve is ahlaki ve hizmet kalitelerini degerlendiren
4 clmleye cevap vermeleri istenilmisti. Uglincli ve dordunclt bélimlerde
katihmcilarin gérislerini “Cok iyidir, lyidir, Ne iyi, ne kotudir, Kétidir, Cok kétidir”
seklinde bes ayri secenek cercevesinde belirtmeleri istenilmistir. isten ayrilma
egilimine ydnelik ¢ cimlede besinci bélimde veriimis ve Kesinlikle katiliyorum,
Katiliyorum, Ne katiliyorum ne katilmiyorum, katiimiyorum, Kesinlikle katiimiyorum
secenekleri ile katihmcilarin gérusleri derlenmistir. Altinci bélimde ise, katihmcilarin
yasinin, cinsiyetinin, egitim durumlarinin, isletmede kag¢ yildir calistiklarinin ve

calistiklari birimin arastirildigr demografik sorular sorulmustur.

Davranis ve tutum élgimlerinde daha glvenilir sonuglara ulasabilmek icin
besli Likert o6lcegi kullanilarak alinan yanitlar degerlendiriimisti. Bu amagla,
seceneklere olumlu yanitlardan baslayarak olumsuz vyanitlara dogru 1'den
baslayarak 5'e kadar puan verilmistir. Ne katiiyorum, ne katilmiyorum yanitinin
puanlamasi 3 olarak belirlenmigtir. (Kesinlikle katiliyorum 1, Katiliyorum 2, Ne
katiliyorum ne katimiyorum 3, Katilmiyorum 4, Kesinlikle katiimiyorum 5 ve Cok
iyidir 1, lyidir 2, Ne iyi, ne koétidur 3, Kotudir 4, Cok kétidir 5). Bununla birlikte,
diger sorulardaki puanlama sistematigine uyumlu olabilmesi ve degiskenlerin
birbirleriyle olusabilecek iligkinin yonu konusunda karisikliga yol ag¢mamasi
agisindan isten ayrilma egilimi sorularina verilen cevaplarda, olumsuz dogrultudaki
cevaplar en yuksek puanlamayi alirken olumlu yondeki cevaplar en dusik puani
almiglardir. (Kesinlikle katilyorum 5, Katihyorum 4, Ne katiiyorum, nede

katilmiyorum 3, Katilmiyorum 2 ve Tamamen Katilmiyorum 1)
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Elde edilen veriler SPSS 17.0 (Statistical Programme for Social Sciences)
programi ile analiz edilmistir. Veriler, tanimlayici ve ¢ikarimsal istatistik bazinda ele
alinmis ve bu nedenle demografik sorularin frekans dagilimlari ele alinmigtir.
Oncelikle verilerin guvenirliligi (Cronbach Alpha) test edilmistir. Degiskenlerin
gecerliligini belirlemek igin faktdr analizi (Principal Component Analysis) uygulamis
ve veri azaltimina gidilmis doért degisken kapsam disinda birakilmistir. Daha sonra
bagdimsiz degiskenlerin bagimli degisken Uzerindeki etkilerini incelemek amaci ile
regresyon testi yapilmistir. Ayrica, ¢alismadaki butln testler ve hipotezler 0,05

anlamlilik duzeyinde sinanmigtir.

8.3. GALISMADA ELDE EDILEN BULGULAR

Calisanlarin demografik dagilimlarina iliskin tanimlayici istatistik verileri

asagidaki tabloda verilmektedir;

Tablo 8.1: Orneklem Profilinin Sayisal ve Yiizdesel Dagilimi

n=439 Say1 Yiuzde %
S Kadin 137 31,2%
CINSIYET Erkek 302 68,8%
YAS 25 yas ?m _ 99 22,5%
25 yas Uzeri 340 77,5%
Yuksekodgretim 156 35,5%
1 yildan az 61 13,9%
- ; 1-5yilarasi 191 43,5%

ALISMA SURESI '
CALIS 6 - 10 yil arasi 107 24,4%
10 yildan fazla 80 18,2%
On Biro 39 8,9%
Servis Personeli 89 20,3%
o Geri Hizmetler Personeli 137 31,2%
CALISILAN BIRIM Givenlik 37 8,4%
Mali Birimler 44 10,0%
Saglik Personeli 84 19,1%
Yonetim 9 2,1%
: ; ; +  Uygulaniyor 250 56,9 %
ISLETMEDE KALITE SISTEMI Uygulanmiyor 189 431 %

Ankete katilan 439 kisinin 302’si yani %68,8’i erkek, geri kalan 137 Kisi ise
kadindir. Ankete katilanlarin % 22,5lik kismini olusturan 99 kisi 25 yas ve alti grupta
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yer alirken, 290 kisi 25 — 47 yas araliginda ve 50 Kisi ise 47 yas ve Uzerindedir.
Dolayisiyla isgiict agisindan énemli olan grubun goérusleri ile birlikte sosyal, kultirel
ve ekonomik beklentileri farkli yas gruplarinin istekleri de anket sonuglarina

yansimigtir.

Egitim durumuna bakildiginda turizm sektérinin emek yogun ve niteliksiz
personeli istihdam etmesi &zelligini gdsteren %13,4l0k ilkdgretim ve %51lik
ortadgretim grubunu olusturan 283 kisinin yani sira, saglik turizmi isletmelerinin
Ozelligi itibariyle yuksek 6gretim almig kigilerinin oraninin da azimsanmayacak kadar
yuksek (156 kisi ve %35,5) oldugu goérilmektedir. Calisma sirelerine bakildiginda
ise, anket sonuclarinin igletmeye ve/veya sektore yeni girmis kisiler ile birlikte
tecrlbeli personelin gorigslerini de kapsadigi goérilmektedir. 5 yildan az siredir
calisan kisileri sayisi 252 ve orani %57,5dir. 610 yil arasi ¢alisanlar %24 iken 10
yilldan fazla ¢alisanlarin sayisi 80e ve orani %18’e dismektedir. Bu durum sektdrin,
geng nufus igin sdreklilik arz eden ve kariyer mesledi olarak gorilen bir sektor
konumunda olunmadigina, kisa sureli is olarak bakildigina isaret etmekte ve isgicl
devir oraninin dusurilmesi ve turizm sektérinin kariyer meslegi haline getiriimesi
gerektigini gostermektedir. Calisilan birimlere g6z atildiginda ankete katilan
personelin igletmenin tim bdlimlerine dagdildigi gorilmektedir. Bu birimler, 6n biro
personeli, servis personeli, ¢camasirhane, mutfak calisanlari, teknikerler, kat
hizmetleri, depo gérevlileri gibi misteri ile birebir iletisimde olmayan geri hizmetler
personeli, glvenlik personeli, muhasebe, satin alma, maliyet kontrol birimi (cost
control) gibi isletmenin finansal isleriyle ilgilenen mali birimler personeli, fizik tedavi
rehabilitasyon calisanlari, laboratuar ¢alisanlari, kiir merkezi ve termal hizmetlerde
calisan personel gibi uzman personelden olusan saglik personeli gibi birimleri
kapsamasinin yani sira halkla iligkiler, insan kaynaklari gibi idari galisanlardan
olusan yonetim birimini de kapsamaktadir. Termal turizm tesisleri konaklama
hizmetlerini sunmalarinin yani sira saglik hizmeti sunmalarindan dolayl saglk
personelini de igermekte ve turist sagligi acisindan etkin olan bu Kigilerin gorugleride

anket sonugclarina yansimaktadir.

Calismada elde edilen verileri belli gruplar igerisinde degerlendirebilmek igin
faktor analizi uygulanmistir. Faktor analizi degisken gruplarini/kiimelerini saptamak
icin kullanilan bir analiz yontemi olup birbiriyle iligkili olan degiskenlerin iligki

dizeylerinin belirlenmesi ve bu dogrultuda belli gruplarin/kimelerin olusturulmasi
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amacilyla yapiimaktadir. Bu ¢ercevede, faktdr analizi, birbiriyle iligkili degiskenleri bir
araya topladigi igin degiskenlerin sayilarinin azaltilmasini saglamaktadir
(Wilderdom, 2009).

Verilere uygulanan Principal Component analizinde Varimax segenegi
kullanilmis  ve 06zdegerleri  (Eigenvalue>1) birin Uzerinde olan veriler
degerlendirmeye alinmis ve yikleme oranlari 0.30’dan az olan degiskenler, konunun
daha belirgin ortaya konmasi amaciyla degerlendirme disinda tutulmuslardir.
Calismada yapilan faktér analizinde veri azaltimina gidilmis ve doért ifade kapsam

disina alinmistir.

Faktdr analizi sonucunda yedi faktér agiga ¢ikmaktadir. Bu faktoérler;
- igletme icinde alttan Ustte ve Ustten alta dogru bilgi paylasiminin

arastirildig1 Kurumsal Bilgi Paylasimi,

- tehlikeli durumlarda yapilmasi gerekenleri, bu durumlarda izlenen isletme
prosedurunu, guvenlik konusunda gelismenin saglanip saglanmadiginin,
guvenlik konusunda personelin egitimli olup olunmadiginin ve gerekirse

inisiyatif alinip alinmadiginin arastirildi§i Turist Glvenligi,

- calisanlarin yonetim uygulamalarini nasil gérdiglnin, personelin
fikirlerinin dikkate alinip alinmadiginin ve olusan sorunlarin ¢ézimine
yonelik ne tlr bir yaklagimin sergilendiginin arastirildigi Yonetim,

- calisanlarin kendilerini énemli, glvende, is arkadaslari arasinda rahat

hissedip hissetmediklerinin ve 6rgutsel kurallarin éneminin arastirildigi

Orglt iklimi,
- tesisin karhhiginin ve c¢ikarlarinin calisanlar gézinde o6nemli olup

olmadiginin arastirildigi isletme Degeri,

- tesiste musterilere sunulan Urlnlerin ve hizmetin kalitesinin arastirildigi
Kalite
ve
- isten ayrilma ve yeni iste ¢alisma egiliminin arastirildigi ise Devam Etme
Egilimi
faktorlerinden olusmaktadir. Bu faktorlerin analiz sonuglar Tablo 8.2, Tablo 8.5,

Tablo 8.6 ve Tablo 8.7de gosterilmektedir.
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Tablo 8.2: Tesisteki Turist Guvenligi Maddelerinin Faktor Analizi Sonuglari

) L pd ‘»
X =D L < —
2 % : 28 3 & <
x 2 I3 3 9 T o
O aZz = > |<£ g |
= NW SX - <
s 09 < o L
w w g

BIiRINCi FAKTOR

Kurumsal Bilgi Paylagimi 6,66 39,177 1,8164 23,777 0,78 0,01

Birimimizde hatalardan ders ¢ikarilir. 0,362

Birim amirim fikirlerimi dikkate alir. 0,654

Vardiya degisimlerinde givenlik

acisindan bilgi paylasiriz. 0,525

Tesisimizde sik¢a bilgilendirme

toplantilari yapariz. 0,768

Birim ydneticilerime rahat

ulasabilirim. 0,667

ikinci FAKTOR

Turist Glvenligi 1,154 6,786 1,778 17,143 0,74 0,01

Tesis guvenligini tehdit edici bir olayi

rahatcga rapor edebilirim 0,538

Tesis guvenligi ile ilgili

basvuracagimiz yerler belirlidir. 0,539

Performansimla ilgili yerinde

geribildirimleri alirim. 0,431

Turist olsaydim burada kendimi

glvende hissederdim. 0,585

Tesisimiz turist givenliginde gegen

yila gére daha iyidir. 0,524

Turist glivenliginde ekstra

sorumluluk almaktan kaginmayiz. 0,592

Birimimizde turist glivenligi

onceliklidir. 0,659

UCUNCU FAKTOR

Yonetim 1,015 5,791 1,957 28,411 0,887 0,01

TUm Ust yoneticilerimiz fikirlerimi

dikkate alir. 0,575

Yonetim bizi glivenli bir kurum

olmaya dogru yonlendirir. 0,604

Guvenlik hakkindaki 6nerilerimi

yoneticiler dikkate alir. 0,659

Yo6netim herhangi bir ¢ikar igin

guvenligi tehlikeye atmaz. 0,693

Birimimizde sistemden kaynaklanan

hatalar kisiye mal edilmez. 0,494

Kaiser — Meyer — Olkin drneklem 6lgiim: 0,928; p<0,05; Toplam varyansin agiklanma orani
0,51933; Cronbach Alpha degeri 0,883tr.

Faktor gecerlilik analizi sonucunda, guvenilirlik testi uygulanmig ve iki

degisken analiz disina alinarak veri azaltimina gidilmistir. Tesisteki turist glvenligi

icin Barlett testi sonucu Sphericity degeri 2684,275 ve p<0,01 duzeyi ile Kaiser—
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Meyer—Olkin drneklem o6lgimi 0,928 olarak gerceklesmistir ki, bu deger kabul
edilebilir sinirlar igerisinde ve mikemmele yakin bir dederdedir. KMO degerleri
faktor analizinin uygun olup olmadigi hakkinda bilgi vermektedir. KMO alt degerinin
0,50 olmasi gerektigi ve 0,50nin altindaki KMO degerlerinde veri kimesi
olusamayacagini yani faktdér analizi uygulanamayacagi ifade edilmekte ve KMO
degerinin 1’e yaklastik¢ca faktor analizinin uygunlugunun artacag! belirtiimektedir
(Field, 2000:48; Semerci, 2004:52; Yurdugul, 2009:2).

Bu veriler 1s1ginda 17 degiskenin Ug faktor altinda, toplam farki (varyansi)
%51,933 oraninda tanimlayarak olustugu ve bu oranin drneklem blyukligine gore

kabul edilebilir sinirlar icinde oldugu saptanmistir (Hair vd. 1998, 112).

Tesisteki turist glivenligine ait verilerin genel Cronbach Alpha’si 0.883 olarak
bulunmustur ilk faktoriin tanimladigi fark yiizdesi 39,177 diizeyindedir ve bes
degisken ile ifade edilmektedir. Bu faktérin altinda bulunan degiskenler; hatalardan
ders c¢ikariimasi, fikirlerin dikkate alinmasi, bilgi paylasimi, bilgilendirme toplantilari,
yoneticilere ulasabilme Uzerine olup degiskenler incelendiginde faktorin “Kurumsal

Bilgi Paylasimi” ile ilgili oldugu anlasiimaktadir.

ikinci faktériin tanimladigi fark yiizdesi 6,786'dir ve yedi degisken ile ifade
edilmektedir. Bu faktérin altinda bulunan guvenlik olaylarinin rapor edilmesi,
basvuru noktalari, geribildirim, isletmede glivende hissedilmesi, glivenlik konusunda
gelisim saglanmasi, sorumluluk alinmasi ve turist glvenligine 6ncelik verilmesi

degiskenleri Turist Glvenligi ile ilgilidir.

Uclincii faktériin tanimladigi fark yiizdesi 5,791'dir ve bes degisken ile ifade
edilmektedir. Bu faktériin altinda bulunan degiskenler; yoneticilerin calisanlarin
fikirlerini dikkate almalari, glvenli kurum, guvenlik hakkinda personelin fikirlerinin
sorulmasi, yonetimin guvenligi en énemli konumda tutmasi, hatalarin kisilere mal
edilmemesi Gzerinedir. Degiskenler incelendiginde faktorin "Yoénetim” ile ilgili oldugu

anlasiimaktadir.

Birinci faktoriin ortalamasi 1,8164; ikinci faktériin ortalamasi 1,778; tglncu
faktorin ortalamasi 1,957 olarak gerceklesmistir. Begli likert dlgegi olarak hazirlanan
anket formunda, “Tamamen katiiyorum” sikkina bir, “Tamamen katiimiyorum”

sikkina bes puan verilmis olup, ortalamalarin bire yakinhdi konuya bakis agisinin
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olumlu oldugunu, bese yakinhdi ise olumsuz bakis agisini vurgulamaktadir. Bu
cercevede, calisanlar en olumlu ortalamayr Turist Gdvenligine vermiglerdir.
Sonrasinda en olumlu cevaplar sirayla Kurumsal Bilgi Paylasimi ve Y&netime
verilmistir. Bu kapsamda, sonugclar ¢aliganlarin genel olarak Turkiye’'de ki bes yildizli
termal tesislerin misafirler agisindan guvenli bir yer oldugunu ve isletmelerinin bilgi
paylasimi ve ydnetim konularinda olumlu bir igyeri oldugunu disundigunu

gOstermektedir.

Tablo 8.5: is Ahlaki Maddelerinin Faktér Analizi Sonuglari

2 L ZICT)
5 23 25 £ =
> )% < N < W £
x T J2 I Q o o
'e) az s > |<£ L -
C N§ 2§ =« 2 %
< ©°F g ©

BIRINCI FAKTOR

Orgiit iklimi 4,413 44,132 1,957 28,411 0,887 ,001

24. Tesisimizde, c¢alisanlara deger

verilir. 0,85

25. Tesisimizde, calisanlarin refahi

disinadlir. 0,89

26. Tum faaliyetlerde, herkes igin en iyi

sonucu getirmesi disunuldr. 0,82

27. Tesisimizde, tim calisanlarin iyiligi

disinadlar. 0,88

28. Tesisimizde kural ve prosedurlere

uyulmasi buyuk énem tasir. 0,68

29. Tesisimizde kural, prosedir ve

politikalarin dnemi vurgulanir. 0,48

ikinci FAKTOR

isletme Degeri 2,002 20,022 1,987 57,727 0,74 0,01

20. Tesisimizde, tesis ¢ikarlarinin énemi

vurgulanir. 0,83

21. Suirekli olarak, tesisinin cikarlari ile

ilgilenmemiz beklenir. 0,86

22. Faaliyetlerimizin, tesisinin cikarlarina

hizmet etmesi beklenir. 0,85

30. Kural ve prosedurleri uygulamayan

kisilere, iyi gbzle bakilmaz. 0,43

Kaiser — Meyer — Olkin 6rneklem o&lgimi: 0,843; p<0,05; Toplam farkin (varyansin)
aciklanma orani 0,64153; Cronbach Alpha degeri 0,848tir.

Faktor gecerlilik analizi sonucunda, is ahlaki maddelerine guvenilirlik testi
uygulanmis ve iki degisken analiz digina alinarak veri azaltimina gidilmistir. is ahlaki
icin Barlett testi sonucu Sphericity degeri 2300,810 ve p<0,01 duzeyi ile Kaiser—
Meyer—Olkin 6érneklem olcimu 0,843 olarak gergeklesmistir ki, bu deger kabul
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edilebilir sinirlar icerisindedir. Bu veriler 1sidinda 10 degiskenin iki faktér altinda,
toplam farki (varyansi) % 64,153 oraninda tanimlayarak olustugu saptanmistir. Bu

oran makul sinirlar icindedir.

is ahlakina ait verilerin genel Cronbach Alpha’si 0.848 olarak bulunmustur ilk
faktoran tanimladigi fark ylzdesi 44,132 dizeyindedir ve alti degisken ile ifade
edilmektedir. Bu faktérin altinda bulunan degiskenler; ¢alisanlara deger verilmesi,
calisanlarin refahi, herkes igin en iyi sonu¢ alinmasi, herkesin iyiligi, kural ve
prosedirlere uyum, kural ve prosedirlerin dnemi UGzerine olup degiskenler

incelendiginde faktorin “Orgut iklimi” ile ilgili oldugu anlasilmaktadir.

ikinci faktoriin tanimladigi fark ylizdesi 20,022 diizeyindedir ve isletme
yarari, personelin isletme yararina davranmasi, faaliyetlerin isletme yararina olmasi
ve prosediirlere uymayanlarin hos karsilanmamasi gibi “isletme Degeri” ile ilgili

faktort aciklayan degiskenlerden olusmaktadir.

Birinci faktoriin ortalamasi 1,957; ikinci faktoriin ortalamasi 1,987 olarak
gerceklesmigstir. Ankete katilanlarin isyerlerindeki calisma ortami ve isletme yarari
hususlarina olumlu baktiklari gériilmektedir. iki faktériin ortalamasi da birbirine cok
yakin ve yaklasik olarak Katiliyorum sikkini isaret etmektedir. Dolayisiyla, isletmeler
acgisindan bir o6rgat iklimi olusturulmasi ve isletmenin c¢ikarlarinin 6n planda
tutulmasi, acgisindan iyi bir konumda bulunuldugunu ancak hala yapiimasi
gerekenler oldugunu goéstermektedir. Dolayisiyla, c¢alisanlarin isletmeye
bagliliklarinin arttirilmasina yénelik faaliyetlere gereksinim vardir ve bu ¢alismalar

personelin verimine etki edecektir.
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Tablo 8.6: Kalite Sistemi Maddelerinin Faktér Analizi Sonuglari

2 L pd (%)
x =D L < —
S B2 28 % s
e )8 >I a2 - D E o
O aZz S > |<£ g 4
E NU Zx kK <
w L - o

Kalite 9,987 58,75 1,929 10,986 0,954 0,01

32. Tesisimizde is sureglerinin

planlanmasi, 0,753

33. Kayitlarin ve dokiimanlarin

kontrol edilmesi, 0,739

34. Sireclerin kayit altina alinmasi, 0,712

35. Yonetimin turist odaklilik

seviyesi, 0,736

36. Yetki ve sorumluluklarimizin

belirlilik seviyesi, 0,792

37. Politika ve hedeflerin belirliligi, 0,764

38. Calisma ortamimiz, 0,692

39. Calisan sayimiz, 0,667

40. Calisanlarin yetkinligi, biling

seviyeleri ve egitimleri, 0,772

41. Sunulan hizmetlerin gézden

gegcirilmesi, kayitlarinin tutulmasi, 0,79

42. Hizmetlerin uygunlugunun

kontrold, 0,83

43. Tesiste sunulan tim

hizmetlerinin planlanmasi, 0,811

44, Tesisi ici iletisim, 0,786

45, Hastalarin memnuniyetlerinin

Olclimesi, 0,733

46. Surec¢ performanslarinin 6lgima, 0,799

47. Surekli iyilestirme faaliyetleri

(egitim vb), 0,825

48. Dulzeltici ve 6nleyici faaliyetler, 0,804

Kaiser — Meyer — Olkin 6rneklem o&lgimu: 0,962; p<0,05; Toplam farkin (varyansin)

aciklanma orani 0,5875; Cronbach Alpha degeri 0,955tir

Kalite sistemi icin Barlett testi sonucu Sphericity degeri 5333,552 ve p<0,01

dizeyi ile Kaiser—Meyer—Olkin érneklem 6lgimi 0,962 olarak gerceklesmistir ki, bu

deger mukemmel araliginda yer alan bir deger olarak goze carpmaktadir. Kalite

sistemine ait verilerin genel Cronbach Alpha’si 0.955 olarak bulunmustur Kalite

sistemi maddesinin altinda yer alan bitin badimsiz degiskenler tek bir faktor

altinda, toplam varyansi % 58,750 oraninda tanimlayarak olusmustur. Bu varyansi

aciklama orani kabul edilebilir sinirlar igerisindedir. Kalite Faktoru 17 degisken ile

ifade edilmekte olup bu faktérin altinda bulunan degiskenler; is sureglerinin

planlanmasi, kayitlarin ve dokUmanlarin kontrol edilmesi, sureglerin kayit altina
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alinmasi, yonetimin musteri odakli olmasi, yetki ve sorumluluklarin belli olmasi,
politika ve hedeflerin belli olmasi, c¢alisma ortami, c¢alisan sayisi, calisanlarin
yetkinligi, hizmetlerin kontrol edilmesi, kayitlarinin tutulmasi, hizmetlerin uygunlugu
hizmetlerin planlanmasi, isletme igi iletisim, musteri memnuniyetlerinin dlgiimesi,
sure¢ performanslarinin élgiima, surekli iyilestirme faaliyetleri ve dizeltici ve dnleyici

faaliyetler Uzerinedir.

Faktérin ortalamasi 1,929 olarak gergeklesmistir ki bu deger ankete katilan
calisanlarin; Turkiye’de bulunan bes yildizli termal tesislerin kaliteli oldugunu ancak
kalitenin iyilestirimesi i¢cin daha yapilmasi gerekenler oldugunu distnduklerini

gOstermektedir.

Tablo 8.7: ise devam etme egilimi maddelerinin Faktor Analizi Sonuglari

2 L z (%)
_¥ E ) <
2 HZ 28 G <
r 0> 35 0 T
| w o = - w o o
v N W Z X <
< 0 <
w L ™
ise Devam Etme 2,522 84,054 1,892 42,054 0,893 0,01
53. Siklikla bu isten ayriimayi
distniyorum. 0,94
54. Ciddi olarak isimi birakmayi
disltniyorum. 0,938
55. Daha iyi bir is bulur bulmaz bu
isten ayrilacagim. 0,871

Kaiser — Meyer — Olkin 6rneklem 6lcimu: 0,719; p<0,05; Toplam varyansin agiklanma orani
0,84054; Cronbach Alpha degeri 0,893tur.

ise devam etme egilimi icin Barlett testi sonucu Sphericity degeri 941,329 ve
p<0,01 dizeyi ile Kaiser-Meyer-Olkin o6rneklem o6lcimiu 0,719 olarak
gerceklesmistir ki, bu deger kabul edilebilir sinirlar arasindadir. ise devam etme
egilimine ait verilerin genel Cronbach Alpha’si 0.893 olarak bulunmustur. ise devam
etme egilimi faktorinin altinda yer alan bagimsiz degiskenler toplam varyansi
%84,054 oraninda tanimlayarak olusmustur. Bu varyansi agiklama orani kabul
edilebilir sinirlar igerisindedir. ise devam etme faktérii U¢ degisken ile ifade
edilmekte olup bu faktérin altinda bulunan degiskenler; siklikla isten ayriimayi
dusunme, isi birakmay! disinme, daha iyi bir is bulunca isten ayriima Uzerinedir.

Besli likert dlgedi olarak hazirlanan anket formunda, “Tamamen katiyorum” sikkina
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bes, “Tamamen katilmiyorum” sikkina bir puan verilmis olup, ortalamalarin bire

yakinligi ise devam etme konusunda bakis agisinin olumlu oldugunu, bese yakinhgi

ise konuya dair olumsuz bakis agisini vurgulamaktadir. Faktérin ortalamasi 1,892

olarak gerceklesmistir ki bu durum ankete katilan calisanlarin; genel olarak tam

anlamiyla memnuniyet ve tatmin duymamakla birlikte iglerinden ve igyerlerinden

genel olarak memnun olduklarin géstermektedir.

Faktor analizinden sonra verilerin ayrimsama (discriminant) gecerliligini

ortaya koymak igin Korelasyon Analizi yapilmis olup korelasyon analizinde Pearson

korelasyon %90’in Uzerinde ¢ikmadigi i¢in verilerin ayrnmsama gecerliligi ortaya

cikmistir. Asagida korelasyon analizi sonuclari gésteriimektedir;

Tablo 8.8: Korelasyon tablosu

s E > £ ® - E
D= | BT = 5°€ & 2 @
528|585 2 | PE 58| 5 | &¢
SO>1 £.3 :0 0= | A N o W
Y o [C) > o
Kurumsal | Pearson Korelasyon 1
Bilgi Sig. (2-tailed)
Paylasimi | N 439
. Pearson Korelasyon 0,657 1
Gt | Sig. (2-tailed) 0,000
9 N 439| 439
Pearson Korelasyon 0,672| 0,623 1
Yonetim Sig. (2-tailed) 0,000| 0,000
N 439 439 439
Oraiit Pearson Korelasyon 0,633| 0,600| 0,647 1
ikligmi Sig. (2-tailed) 0,000| 0,000| 0,000
N 439 439 439 439
isletme Pearson Korelasyon 0,286| 0,293| 0,264| 0,360 1
D§e“eri Sig. (2-tailed) 0,000| 0,000| 0,000| 0,000
9 N 439| 439| 439| 439| 439
Pearson Korelasyon 0,667| 0,564| 0,612| 0,741| 0,267 1
Kalite Sig. (2-tailed) 0,000 0,000| 0,000| 0,000| 0,000
N 439 439 439 439 439 439
ise Devam Pearson Korelasyon 0,355| 0,401| 0,358| 0,474| 0,217| 0,463 1
E§tme Sig. (2-tailed) 0,000 0,000| 0,000| 0,000| 0,000| 0,000
N 439 439 439 439 439 439 439

Yukaridaki tablo faktorlerin korelasyon matrisini gostermektedir. Pearson

Korelasyon Matrisinde faktorler arasindaki iligki incelendiginde, p < 0,05 oldugundan
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faktorler arasinda anlamli iligki oldugu goérilmektedir. Tablodan anlagildigi Uzere

batan faktorler arasindaki iligkiler pozitif yonltdur.

Tablodaki sonuclara gére en gigli iliski “Kalite ve Orgiit iklimi” (0.741)
arasindaki anlamli pozitif yonlu iligkidir. Ayrica “Yonetim ile Kurumsal Bilgi
Paylasimi” (0.672) ile “Kalite ve Kurumsal Bilgi Paylasimi” (0.667) arasinda da
anlamh ylUksek derecede pozitif yonli bad bulunmaktadir. Anlamli en disik
derecede iligki ise ise Devam Etme ve isletme Degeri (0.217) arasinda bulunmakta
olup Yénetim ile isletme Degeri (0,264) ve isletme Degeri ile Kalite (0,267) arasinda

da anlaml fakat disik derecede iligki bulunmaktadir.

Korelasyon analizinin sonucunda herhangi bir dediskende olusacak olumlu
yondeki degisimin diger dediskenlerde de ylksek ya da disik dizeyde olumlu bir
etki yaratacagi; ayni sekilde herhangi bir olumsuz degisimin ise yine diger

degiskenlerde de olumsuzluga yol agacagi ortaya ¢cikmaktadir.

Calismada demografik 6zelliklere gére bagimsiz degiskenlere bakis agisinda
farklihk olup olmadiginin anlasiimasi icin hipotezler olusturularak T-Testi ve
OneWay Anova Testleri uygulanmustir. iki sikh olan Cinsiyet, Yas, Egitim Seviyesi
ve Kalite Yonetim Sistemi sorulari icin T-Testi ve Calisilan Yil Sayisi ve Caligilan

Birim gibi ikiden ¢ok secenekli sorular igin ise OneWay Anova testi uygulanmistir.

Kalite yonetim sisteminin bulunup bulunmamasina gore;

H1 : Kurumsal bilgi paylasimina iligskin gorisler kalite yonetim sistemi olup olmamasina

gore farkllik gdstermektedir.

H2 : Turist glvenligine iligkin goérisler kalite yonetim sistemi olup olmamasina goére

farklihk gostermektedir.

H3 : YoOnetim anlayisina iliskin gorusler kalite yonetim sistemi olup olmamasina gore

farklihk gostermektedir.

H4 : Orgit iklimine iliskin gorisler kalite ydnetim sistemi olup olmamasina gére farklilik

gostermektedir.

H5 : isletme degerine iligkin gérisler kalite yonetim sistemi olup olmamasina gére

farklihk gostermektedir.

H6 : Kaliteye iliskin gorUsler kalite yonetim sistemi olup olmamasina goére farkhhk

gOstermektedir.

H7 : ise devam etme egilimine iligkin gorisler kalite yonetim sistemi olup olmamasina
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gore farklilik gostermektedir.

Cinsiyete gore;

H8 : Kurumsal bilgi paylagimina iliskin gorusler cinsiyete gore farklilik gostermektedir.

H9 : Turist guvenligine iligkin gorugler cinsiyete gore farkhlik géstermektedir.

H10 : Yonetim anlayigina iligkin gorusler cinsiyete gore farklilik gostermektedir.

H11 : Orgit iklimine iliskin gérusler cinsiyete gére farklilik gostermektedir.

H12 : isletme degerine iliskin goriisler cinsiyete gore farklilik géstermektedir.

H13 : Kaliteye iligkin gorugler cinsiyete gore farkhhk gostermektedir.

H14 : Ise devam etme egilimine iligkin gorisler cinsiyete gore farklilik gdstermektedir.

Yasa goOre bakis agisinda degisiklik olup olmadiginin incelenmesine yénelik

olarak ise;

H15 : Kurumsal bilgi paylasimina iliskin gorusler yas grubuna goére farkhhk
gOstermektedir.

H16 : Turist guvenligine iliskin gérusler yas grubuna gore farkhlik géstermektedir.

H17 : Yonetim anlayigina iligkin gérusler yas grubuna goére farkhlik géstermektedir.

H18 : Orgit iklimine iligkin gériisler yas grubuna gére farklilik géstermektedir.

H19 : isletme degerine iligkin gorigler yag grubuna gére farklilik géstermektedir.

H20 : Kaliteye iligkin gorusler yas grubuna gore farklilik gostermektedir.

H21 : ise devam etme egilimine iligkin gérisler yas grubuna gére farklilik
gostermektedir.
Egitim seviyesine gore:

H22 : Kurumsal bilgi paylasimina iliskin gorusler egitim seviyesine goére farklilik
gOstermektedir.

H23 : Turist glvenligine iliskin gortsler egitim seviyesine goére farklilik gdstermektedir.

H24 : Yoénetim anlayisina iliskin  gorusler egitim  seviyesine goére farkhhk
gostermektedir.

H25 : Orgiit iklimine iligkin gériisler egitim seviyesine gére farklilik géstermektedir.

H26 : isletme degerine iliskin goriisler egitim seviyesine gére farklilik géstermektedir.

H27 : Kaliteye iligkin gorugsler egitim seviyesine gore farklilik géstermektedir.

H28 : ise devam etme egilimine iligkin gérisler egitim seviyesine goére farklihk

gOstermektedir.
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Calisma yilina gore;

H29 : Kurumsal bilgi paylagimina iliskin gorlsler ¢calisma yilina gore farkhhk
gOstermektedir.

H30 : Turist guvenligine iligkin gorugler calisma yilina gore farklilik gostermektedir.

H31 : Yonetim anlayigina iligkin gérusler calisma yilina gore farklilik gostermektedir.

H32 : Orgut iklimine iliskin gérusler galisma yilina gére farklilik géstermektedir.

H33 : Isletme degerine iliskin gorisler calisma yilina gére farklilik géstermektedir.

H34 : Kaliteye iligkin gorugler calisma yilina goére farklilik gostermektedir.

H35 : ise devam etme egilimine iliskin gorisler calisma yilina gore farklilik
gOstermektedir.

ve galisilan birime goére

H36 : Kurumsal bilgi paylasimina iligkin goérlisler calisilan birime gére farkhhk
gOstermektedir.

H37 : Turist guvenligine iliskin gérugler calisilan birime gore farklilik gdstermektedir.

H38 : Yonetim anlayisina iligkin gorusler calisilan birime gore farklilik géstermektedir.

H39 : Orgut iklimine iliskin gérusler galigilan birime gore farkllik gdstermektedir.

H40 : isletme degerine iliskin gériisler calisilan birime gore farklilik gdstermektedir.

H41 : Kaliteye iligkin gortsler calisilan birime goére farklilik gostermektedir.

H42 : ise devam etme egilimine iliskin gérisler calisilan birime gére farklilik
gOstermektedir.

hipotezleri arastiriimis olup analiz sonuglar asagida sunulmaktadir;
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Tablo 8.9: Kalite ydnetim sisteminin varligina verilen cevaplarda farkhlik gosterilen faktorler

Levene'nin
Varyanslarin Ortalamalarin Esitligi icin t-Testi
Esitligi Testi
. % 95lik
. Serbestlik Gt Grup Standart Guven Aralig
F Sig. t Derecesi Tarafli t | Ortalamalari| Hata Alt Ost
Degeri | Arasi Fark Farki S
Sinir Sinir
Kurumsal Bilgi Esit Varyanslar Varsayimi 9,229 0,003| -2,28 437| 0,023 -0,14215| 0,06241 | -0,2648| -0,0195
Paylasimi Farkli Varyanslar Varsayimi -2,33 431,91| 0,020 -0,14215| 0,06095| -0,262| -0,0224
Orgit Iklimi Esit Varyanslar Varsayimi 2,94210,087| -2,1 437| 0,036 -0,14943| 0,0711| -0,2892| -0,0097
Farkli Varyanslar Varsayimi -2,13| 424,62| 0,033 -0,14943 | 0,07003| -0,2871| -0,0118
Kalite Esit Varyanslar Varsayimi 9,266 | 0,002| -4,55 437| 0,000 -0,27395 | 0,06023 | -0,3923| -0,1556
Farkli Varyanslar Varsayimi -4,68| 434,64 0,000 -0,27395| 0,05855| -0,389| -0,1589
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Kurumsal Bilgi Paylasimi, Yonetim ve Kalite faktorleri icin Levene testine
goére Sig<0.05 oldugundan (sirasiyla Sig= 0,003; Sig=0,000 ve Sig=0,002) gruplar
arasinda varyans farki vardir. O halde, farkli varyanslar varsayimi altinda

ortalamalarin esitligi testinde cift tarafli t degeri;

- Kurumsal Bilgi Paylagimi faktérd icin Sig= 0.020<0.05 oldugundan
gruplar arasinda énemli farkhlk vardir. Yani kalite yonetim varligina gore
kurumsal bilgi paylasiminda istatistiksel olarak farklilik vardir.

- Yonetim faktérld igin (Sig)=0.259>0.05 oldugundan gruplar arasinda
onemli farkhlik yoktur. Yani kalite yonetim sisteminin varligina goére
ybnetimde istatistiksel olarak farkllik olusmamaktadir.

- Kalite faktori igin (Sig)=0.000<0.05 oldugundan gruplar arasinda dnemli
farklihk vardir. Yani kalite yonetim varligina gore kalitede istatistiksel

olarak farklilik vardir.

Turist Giivenligi, Orgiit iklimi, isletme Degeri ve ise Devam Etme Egilimi igin
Levene testine goére Sig>0.05 oldugundan (sirasiyla Sig=0,573; Sig=0,087,
Sig=0,273 ve Sig=0,468) gruplar arasinda varyans farki yoktur. O halde, esit

varyanslar varsayimi altinda ortalamalarin esitligi testinde c¢ift tarafli t degeri;

- Turist Guvenligi faktéri icin (Sig)=0.095>0.05 oldugundan gruplar
arasinda 6nemli farklilik yoktur. Yani kalite yonetim sisteminin varligina
gore turist glvenliginde istatistiksel olarak farklilik olusmamaktadir.

- Orgit Iklimi faktéru icin (Sig)=0.036<0.05 oldugundan gruplar arasinda
onemli farkhhk vardir. Yani kalite ydonetim varligina gére orgit ikliminde
istatistiksel olarak farklilik vardir.

- isletme Degeri faktdri icin (Sig)=0,434>0.05 oldugundan gruplar
arasinda 6nemli farklilik yoktur. Yani kalite yonetim sisteminin varligina
gore isletme degerinde istatistiksel olarak farklilik olusmamaktadir.

- ise Devam Etme faktdri icin (Sig)=0,385>0.05 oldugundan gruplar
arasinda 6nemli farklilik yoktur. Yani kalite yonetim sisteminin varligina
gore ise devam etme egiliminde istatistiksel olarak farklilik

olusmamaktadir.
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Ayrica, asagidaki tablodan kalite ydnetim sistemi bulunan isletme
calisanlarinin Kurumsal bilgi paylasimi, érgut iklimi ve kalite faktorlerine daha olumiu
baktiklari gérilmekte olup bu sonug kalite sistemi olan igletmelerde calisanlarin
fikirlerinin daha c¢ok dikkate alindigini, yoneticilere daha kolay ulasabildiklerini,
bilgilendirildiklerini, ¢alisanlarin isletme icin degerli oldugunu, kurallara uyumun
onemli oldugunu, isyerinde herkesin yetki ve sorumluluklarinin belli oldugunu,
calisma ortaminin ve is arkadaslarinin nitelikli oldugunu, sunduklarin hizmetin
kalitesinin surekli iyilestigini distinduiklerini gdstermektedir. Bu kapsamda, H1, H4
ve H6 kabul edilirken H2, H3, H5 ve H7 reddedilmektedir.

Tablo 8.10. Kalite Yonetim Sisteminin varligina gore verilen cevaplarda farklilik
gOsteren faktorlerin cevaplarinin ortalamalari

. Faktor| \rumsal Bilgi Paylagimi | Orgiit iklimi | Kalite
rup

Kalite Yonetim Sistemi Bulunuyor 1,7552 1,8947 1,8201
Kalite Yonetim Sistemi Bulunmuyor 1,8974 2,0441 2,0941

Cinsiyete gore farkhlik olusup olugsmadiginin sinanmasi igin T-testi
uygulanmis olup Levene testine gore bitln faktorlerin Sig>0.05 oldugundan gruplar
arasinda 6nemli varyans farklihdi yoktur. Ayni sekilde, esit varyanslar varsayimi
altinda ortalamalarin esitligi testinde cift tarafli t degeri; buttn faktorler icin 0,05ten
daha buylk olustugu i¢in gruplar arasinda énemli bir farklihk olusmamistir. Yani
cinsiyete gore yedi faktérin higbirinde istatistiksel olarak farkhlik olusmamaktadir.
Dolayisiyla cinsiyete goére farklilik olusup olusmadigi yéniinde incelenen hipotezlerin

hepsi reddedilmigtir.
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Tablo 8.11: Yasa gore verilen cevaplarda farklilik gdsterilen faktorler

Vléer\;,zzggl:n Ortalamalarin Esitligi igin
Esitligi Testi t-Testi
; ift Standart % 95lik
F Sig. t SDegrbeeng's':‘ Ta?aﬂl o | Hata Giiven Aralig
Degeri Farki | Alt Sinir Ust Sinir
ISE DEVAM Esit Varyanslar Varsayimi 9,078 0,003 -2,36 437 0,019 -0,30857 | 0,13076| -0,56557 -0,05156
ETME EGILIMI Farkli Varyanslar Varsayimi -2,659| 195,043 0,008 -0,30857 | 0,11604| -0,53741 -0,07972
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ise Devam etme Egilimi faktdrli igin Levene testine gére Sig<0.05
oldugundan gruplar arasinda varyans farki vardir. O halde, farkh varyanslar
varsayimi altinda ortalamalarin esitligi testinde ¢ift tarafli t degeri Sig= 0.008 <0.05
oldugundan gruplar arasinda onemli farkhlik vardir. Yani yasa ise devam etme

egiliminde istatistiksel olarak farklilik vardir.

Kurumsal Bilgi Paylagimi, Turist Giivenligi, Yonetim, Orgiit iklimi, isletme
Degeri, Kalite faktorleri icin Levene testine gore Sig>0.05 oldugundan (sirasiyla
Sig=0,614; 0,628, 0,378; 0,852; 0,107; 0,792)gruplar arasinda varyans farki yoktur.
O halde, esit varyanslar varsayimi altinda ortalamalarin esitligi testinde cift tarafli t
degeri; sirasiyla 0,892; 0,613; 0,664; 0,078; 0,926; 0,145 oldugundan gruplar
arasinda onemli farkhlik yoktur. Yani, yasa goére Kurumsal Bilgi Paylasimi, Turist
Givenligi, Yonetim, Orgit iklimi, Isletme Degeri, Kalite faktorlerinde istatistiksel
olarak farklilik olusmamaktadir.Bu kapsamda, H15, H16, H17, H18, H19, H20 ret
edilirken H21 kabul edilmektedir.

Tablo 8.12: Yas unsuruna gore verilen cevaplarda farkllik gésteren faktérlerin
cevaplarinin ortalamalari

Faktor|ISE DEVAM
Grup ETME EGILIMi
25 YAS VE ALTI 1,653
25 YAS VE USTU 1,962

Tabloya bakildiginda yas arttikga ise devam etme egdiliminin azaldigi
gorulmektedir. Bu durum insanlarin yillarla birlikte, isten sagladiklari ruhsal tatminin

artik bitmis olmasi ve isin bir rutine binmesinden kaynaklanmaktadir.

Ayrica geng insanlarin ise devam etme egilimi en yluksek grup oldugu
gorulmektedir. Bununla birlikte, anket sonuglarinin ylzdesel dagihimlarina
bakildiginda, 10 yil ve Uzeri bir suredir galisanlarin sayisi %18 duzeyinde yer
almakta olup insanlarin bu sektdrde ilk calistiklari vyillarda ayrilmayr ¢ok
dusunmemelerine ragmen kariyer meslegi olarak goéremediklerini ve sonrasinda
isletmeden ve hatta denilebilir ki cogu durumda sektorden ayrildiklari sonucu

cikmaktadir.
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ise devam etme faktérii icin yas gruplarinda en olumsuz yaklasimin
ortalamasi “Katiliyorum” sikkina yakin olup igletmede ve sektorde yillar gectikce,
isten duyulan tatminin azalmasi, is hayatindan beklenen gelismenin ve doyumun
saglanamamasi gibi nedenler dolayisiyla isten ayilma egilimlerinin arttigi
anlasiimaktadir. ise devam etme egilimi konusunda calisma siiresine gére verilen
cevaplarda herhangi bir farkliik olmamasi da g6z 6ninde bulundurulursa geng
insanlarin islerine daha olumlu bakmalarinin isletmeler agisindan degerlendiriimesi
gereken bir unsur oldugu ortaya ¢ikmaktadir. Ayrica, 25—-47 yas arasi grubun en
verimli isglct grubu oldugu dasitnulirse, yas artisiyla birlikte ise devam etmede
yasanan olumsuz yaklasimin ve isglcu devir oraninin azaltiimasi igin tedbirlerin

alinmasi gerekmektedir.
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Tablo 8.13: Egitim seviyesine goére verilen cevaplarda farklilik gosterilen faktorler

Levene'nin .
Varyanslarin Ortalamafgg;g.ﬂhg igin
Esitligi Testi
. Cift Standart "% 95lik i}
F Sig. t S[)eg:)eisglsl:( Tarafli t o rta(I;arrl;palan Hata Given Araligi
Degeri Farki | Alt Sinir Ust Sinir
gxsﬁysslm BILGI | Esit Varyanslar Varsayimi 4,533 0,034 3,247 437 0,001 0,20841| 0,06418| 0,08226 0,33455
: Farkli Varyanslar Varsayim 3,172|  298,47| 0,002 0,20841| 0,0657| 0,07912 0,33769
-CI-BL[J'J\Q/'I?I;IFLIGI Esit Varyanslar Varsayimi 5,382 0,021 2,036 437 0,042 0,1233| 0,06055| 0,00429 0,24231
] Farkli Varyanslar Varsayim 1,975| 292,365 0,049 0.1233| 0,06242| 0,00046 0,24614
YONETIM Esit Varyanslar Varsayimi 7,248 0,007 2,269 437 0,024 0,18333| 0,0808| 0,02454 0,34213
R Farkh Varyansiar Varsayim 2,265| 317,727| 0,024 0,18333| 0,08096| 0,02405 0,34262
ORGUT [KLIMI Esit Varyanslar Varsayimi 18,693| 0,000 2,406 437 0,017 0,1767| 0,07345| 0,03235 0,32106
Farkli Varyanslar Varsayim 2251| 263388 0,025 0,1767| 0,0785| 0,02214 0,33127
ISLETME DEGERI | Esit Varyanslar Varsayimi 9,789 0,002 1,528 437 0,127 0,10617| 0,0695| -0,03042 0,24277
Farkli Varyanslar Varsayim 1453| 276,187| 0,147 0,10617| 0,07306| -0,03765 0,25
KALITE Esit Varyanslar Varsayim 11,209 0,001 3,808 437] 0,000 0,23889| 0,06274| 0,11558 0,36219
. Farkli Varyanslar Varsayimi 3,678| 288,68 0,000 0,23889| 0,06495| 0,11104 036673
e EVAM ETME | Esit Varyanslar Varsayimi 2,709]  0,00] 1,461 437| 0145 0,16752| 0,11462| -0,05776 0,3928
Farkli Varyanslar Varsayimi 1,502| 346,049 0,134 0,16752| 0,11151| -0,05181 0,38685
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Test sonugclarina goére Sig<0,05 oldugu icin batln faktorlerin en az bir egitim
seviyesi grubunda farkhlik gosterdigi ortaya cikmaktadir. Bu sonuglar arastirilan
hipotezlerden H22, H23, H24, H25, H26, H27 ve H28’in kabul edilmesi gerektigini

gOstermektedir.

Tablo 8.14: Egitim seviyesine goére verilen cevaplarda farklihk goésteren faktorlerin

cevaplarinin ortalamalari

ise
Faktor| urumsal | ot R Orgiit | igletme .| Devam
Bilgi avenlidi Yonetim iKlimi Dederi Kalite
- o Paylasimi Guavenligi imi egeri Evt.rr)e_
Egitim Seviyesi Egilimi
Ortadgretim ve alti 1,8905 1,838 2,05| 2,0218| 2,0244| 2,023| 1,9517
YUksekdgretim 1,6821 1,7147 1,8667| 1,8451| 1,9183|1,7841| 1,7842

Verilen cevaplarin ortalamalarindan yuksekogretim seviyesindeki personelin
faktorlere daha olumlu yaklastigi gorulmektedir. Bu grubun ydnetime daha yakin
daha

alabilmelerinden ve igletme icerisinde alinan kararlara daha dogrudan katilabilmeleri

calismasi ve goruslerini rahat ifade edip, daha kolay geribildirim
ve kendi fikirlerini isletme icinde yapilan ¢alismalara daha ¢ok yansitabilme olanagi
bulmalarindan kaynaklanmaktadir. Daha distk egitim seviyesindeki ¢calisanlar, hem
daha az dinlendiklerini ve dikkate alindiklarini distinmekte, hemde her tirll
sikintiya kendilerinin katlandigini distinmektedirler. Bu durum onlarin isletmeye,
Ozellikle daha (st seviyede calisan is arkadaslarina ve dolayisiyla ise devam etme
egilimine bakis acilarini olumsuz ydénde etkilemektedir. ise baglilik dustikee,
isletmenin degerini énemsemedik¢e, kendini oraya ait hissetmedikge, &rgut
icerisindeki iklimden, calisma kosullarindan hosnutsuzluk arttikca zaten az olan
gelirlerini yikseltebilmek adina firsat oldugunda bagska bir bir yerde calismak Uzere

is degistirme istekleri de artmaktadir.

Tablo 8.15: Calisma yilina goére verilen cevaplarda farklihk gosterilen faktorler

Karelerin| df | Ortalamalarin F Sig.
Toplami Kareleri
Gruplar arasinda 4,935 3 1,645| 3,424| 0,017
isletme Gruplar icinde 208,474| 434 0,48
Degeri Toplam 213,408 | 437

Test sonuglarina gére Sig>0,05 oldugdu icin isletme Degeri harig diger biitiin
faktorler agisindan (Kurumsal Bilgi Paylagimi Sig=0,374; Turist Guvenligi Sig=0,339;
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Yénetim Sig=0,727; Orgit iklimi Sig=0,296, Kalite Sig=0,282 ve ise Devam Etme
Egilimi Sig=0,861) gruplar arasinda dnemli bir farklihk bulunmadigi gériimektedir.
isletme Degeri faktériiniin Sig degeri 0,017<0,05 oldugundan isletme degeri faktorii
calisma yilina gére en az bir grupta farkhlik géstermekte olup diger bitin faktérler
¢alisma yilindan bagimsiz olarak ayni dizeyde ve ayni dogrultuda anlasiimis ve
cevaplandirilmistir. Bu kapsamda, H33 kabul edilirken, H29, H30, H31, H32, H34,
H35 reddedilmektedir.

Tablo 8.16: Calisma yilina goére verilen cevaplarda farklilik gésteren faktérlerin
cevaplarinin ortalamalari

Bagimsiz Degigsken |Grup Ortalama
Bir yildan az 2,2090
1 -5yl arasi 1,9987

Isletme Degeri 6 — 15 yil arasi 1,8551

16 yildan fazla 1,9641

isletme degeri faktdriine en olumsuz yaklasimi bir yildan az siredir calisan
personel gostermektedir ki bu durum, bu kisa sure igerisinde insanlarin kendilerini
isletmenin tam anlamiyla bir pargcasi olarak gérememeleri ve isletmeye faydali
olacak seylerin kendileri icinde dogrudan faydali olacagina emin olamamalarindan
kaynaklanmaktadir. En olumlu cevaplari ise isletmede 6-15 yildir calisanlarin
verdigi goérilmektedir. Calisanlarin ¢alisma surelerinin artmasi ile birlikte isletmeye
baghhklarinin arttigi  ve igletmenin yararinin kendi vyararlarin oldugunu
dustinmelerinden kaynakli olarak igletme yararini daha fazla disundikleri ortaya
cikmaktadir. Bu durum, is glici devir oraninin az olmasi ile ¢alisanlarin surekliliginin
saglanmasinin énemine ve personel devir hizinin distk oldugu ve insanlarin uzun
yillar bir isletmede calistiklari, kendilerini o isletmenin pargasi olarak goérdikleri
zaman, isletme icin daha faydali isler yapmaya daha cok istekli olacaklari ve daha

verimli calisacaklarina isaret etmektedir.
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Tablo 8.17: Calisilan birime gbre verilen cevaplarda farklilik gésterilen faktérler

Karelerin df Ortalamalarin F Sig.
Toplami Kareleri

Kurumsal | Gruplar arasinda 15,084 6 2,514 6,377 0,000
Bilgi Gruplar iginde 170,317 432 0,394
Paylasimi | Toplam 185,402 438
Turist Gruplar ?r'asmda 11,613 6 1,936 5,536 0,000
Givenligi Gruplar Iginde 151,041 432 0,35

Toplam 162,654 438

Gruplar arasinda 20,280 6 3,38 5,408 0,000
Yénetim Gruplar iginde 269,982 432 0,625

Toplam 290,262 438
Orgit Gruplar _arasmda 16,735 6 2,789 5,392 0,000
iklimi Gruplar Iginde 223,471 432 0,517

Toplam 240,206 438
isletme Gruplar f':wr.asmda 11,080 6 1,847 3,943 0,001
Degeri Gruplar Iginde 202,328 432 0,468

Toplam 213,409 438

Gruplar arasinda 8,369 6 1,395 3,537 0,002
Kalite Gruplar iginde 170,353 432 0,394

Toplam 178,722 438

Test sonuglarina goére Sig<0,05 oldugu icin Kurumsal Bilgi Paylasimi, Turist

Givenligi, Yénetim, Orgit iklimi, isletme Degeri ve Kalite (sirasiyla Sig= 0,000;
0,000; 0,000; 0,000; 0,001 ve 0,002) faktorleri ¢calisilan birime gére en az bir grupta
farklihk godstermektedir. Bu ylzden, H36, H37, H38, H39, H40 VE H41l kabul

edilmektedir. ise devam etme egilimi faktériinin Sig=0,550>0,05 oldugu icin gruplar

arasinda onemli farkliik bulunmadigi gorilmekte olup calisilan birimden bagimsiz

olarak batin katihmcilar bu faktére ayni sekilde yaklasmislardir. Bu kapsamda, H42
reddedilmektedir.
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Tablo 8.18: Calisilan birime gbre verilen cevaplarda farklilik gésteren faktorlerin
cevaplarinin ortalamalari

Ortalamalar
. Faktor KUI;LillngqisaI G-'ur\lljgrfltigi Ydnetim ﬁ(ﬁ#} Igleefmg Kalite

Calisilan Birim Paylagimi ger

On Biro 1,5744| 1,6023| 1,7949| 1,7778| 1,9295| 1,7063
Servis personeli 1,8315| 1,7978| 1,9303| 1,985| 2,0509| 2,0198
Geri Hizmetler personeli 1,6657| 1,6326| 1,7854| 1,7275| 1,8540| 1,8365
Glvenlik 1,8486| 1,9838| 2,2059| 2,2387| 1,9324| 2,0747
Mali Birimler 2,1091| 1,8545| 2,0682| 2,1288| 1,8958| 1,9497
Saglik Personeli 2,0381| 2,0298| 2,3048| 2,1726| 2,1399| 2,1001
Yonetim 1,3778| 1,3889| 1,7111| 2,037 2,7778] 1,549
Genel 1,8164| 1,7942| 1,9849| 1,959| 1,9867| 1,9381

Tablodan; caligilan birimden badimsiz olarak personelin genel olarak
faktdrlere olumlu yaklastigi ve genellikle “Tamamen Katiliyorum — Katiliyorum”
siklarinin arasinda tercihler yaptiklarini goérmekteyiz. Her bir faktére gore

incelenirse;

Kurumsal bilgi paylasimina en olumlu yaklasimin yénetimde calisanlar ile 6n
blro personeli, en olumsuz tavrin ise mali birimler ve saglik personeli tarafindan
sergilendigi gorilmektedir. Bu durum, yénetim seviyesindekilerin bilgiye daha kolay
ulasmalari ve kolay geri donlis almalarindan kaynaklanmakta olup, 6n biro
calisanlarinin ise isletme ile ilgili bu tir bilgi dontsu, bilgi edinilmesi ¢alismalariyla,
musteriler ile yapilan anket calismalari nedeniyle tanisik olmalari ve bilgiye
ulasabilme imkanlari nedeniyle ortaya ¢ikmaktadir. ilging olan taraf, rutin konaklama
isletmelerinin verdikleri hizmetlerden bagimsiz olan mali personel ile saglik
personelinin bilgi akisina en olumsuz tavri sergilemeleridir. Iki grupta 2 —
katihyorum- sikkina yakin ortalama ile cevap vermislerdir ki bu ortalama yaklasimin
cok olumsuz olmamakla birlikte diger birimlere nazaran isletme icerisindeki diger
birimlerle ilgili bilgi akisinin ve paylasiminin kendileri agisindan ¢ok iyi olmadigini

dusunmektedirler.

Turist guvenligi faktoéri batin birimlerin genel olarak en olumlu yaklastiklar
konu konumunda olup (turist glvenligi faktérinin genel ortalamasi 1,7942dir)
calisanlar diger hususlar bir tarafa Turkiye’de ki termal tesislerin en olumlu yaninin

turistlerin givenligini saglama basarilar oldugunu dusunduklerini gostermektedir.
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Turist glvenligi konusuna en olumlu yaklasimi yine yonetim gosterirken en olumsuz
yaklasim Givenlik ve Saglik birimlerinden gelmistir. Yénetim biriminin isletmenin
glvenli bir igletme oldugunu distnmeleri ¢ok dogaldir ¢lnkl onlarin amaci ve
varlig1 isletmeyi guvenilir ve guvenli bir isletme haline getirmek ve burumda
kalmasini saglamaktir. Ancak, asil ilging nokta, termal isletmelerde misafirlerin
glvenligini saglamakla sorumlu temel birimler olan glvenlik ve saglik personelinin
bu konuda en olumsuz tavri sergilemeleridir. Guvenlik personelinin dislncesi,
igsletme guvenlik unsurlarinin gézden gegirilmesi ve musterileri rahatsiz etmeden
daha siki Onlemlerin alinmasi belki de tum personelin bu konuda egitiimesi
gerektigini vurgularken, saglik personeli termal ve fizik tedavi Gnitelerinde ¢alisan
personelin nitelikleri ve uzmanlklarinin uygun olmamasi gibi sikintilarin giderilmesi
gerektigini ortaya koymaktadir. Isletmeler tek basina bir c¢ézim yolu
bulamayacaklarina gore, egitim kurumlarinin bu konuda ¢6zim yollarini aramasi ve
nitelikli orta seviyede ve uzman dizeyinde saglik personelinin yetistiriimesi bu

sektoriin gelisimi agisindan temel teskil etmektedir.

Personelin fikirlerinin sorulmasi ve bu fikirlerin dikkate alinmasi, hatalarin
kisilere mal edilmemesi gibi alt bilesenleri olan yoénetim faktérine en olumlu
yaklasimi yonetim seviyesinde calisanlar, 6n blro personeli ve geri hizmetler
personeli gosterirken en olumsuz yaklasimi givenlik, mali birimler ve saglk
personeli sergilemektedir. Bu durum, musteri ile bire bir iliskide olan 6n biro
personeli ile islerin daha dizgin islemesini sadlayan geri hizmetler birimlerinin
yonetim uygulamalarindan memnun oldugu, ydnetimin onlarin fikirlerini
onemsedigini distindlgunu gosterirken goreceli olarak daha egitimli grupta yer alan
mali isler ve saglik personelinin yénetimin fikirleri dikkate aldigina diger personele
gbre daha az inanmasl yonetimin egitimli personelin sorunlarin ¢ézimunde daha

fazla rol almasini saglamasi gerektigini gostermektedir.

Orglt iklimi ve isletme degeri faktdrlerine en olumlu yaklasimi geri hizmetler
personeli gosterirken en olumsuz yaklasimi servis personeli, saglik personeli ve
yonetim gostermektedir. Bu iki faktorin ¢aligsanlarin refahi, herkes igin en iyi sonug
alinmasi, kural ve prosedurlere uyum, calisanlarin isletme yararina davranmasi,
faaliyetlerin isletme yararina olmasi gibi unsurlari tanimladigi dusunulirse

musgteriyle en yakin iliskide olan servis personelinin ile magterinin sagligi konusunda
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en guvenmesi gereken personel olan saglik personelinin bu konuda olumsuz
dustinmesi isletmenin ve is arkadaglarinin, herkesin menfaatine hareket etmedigini
diglindugunu dolayisiyla onlar i¢in 6zel bir anlam ifade etmedigini, dolayisiyla her
konuda igletme yararina hareket edildiginin dusunudlmedigini gostermektedir. Bu
konuya en olumsuz ortalamalarin yonetim tarafindan verilmesi personelin kural ve
prosedirlere uymadigini, ¢alisanlarin igsletmeyi dnemsemedigi, herkesin birbiri igin
en iyisini istemedigi ve bunun igin ugrasmadigini disunduklerini gostermektedir ki
bunu saglamanin ydénetimin baslica gdérevlerinden biri oldugu kabul edilirse,
personel sec¢iminin ve ydnetimin uygulamalarinin ne kadar énemli oldugu ortaya

cikmaktadir.

Kalite faktériine en olumlu yaklasimi yénetim sergilerken servis personeli,
guvenlik ve saglik personeli ydnetime gbre daha olumsuz bir yaklagsim gdéstermistir.
Bu durum, musteriye hizmetin sunulmasi anlaminda 6énemli olan servis ve saglik
personelinin isletmede sunulan hizmet konusunda iyilestiriimesi gereken hususlar
oldugunu dislindiguni gdstermektedir. Gilvenlik konusunda gbérece olumsuz
tavirlari da dikkate alinirsa glvenlik personeli givenlik unsurunun tam olarak
saglanmadigini didstndiklerinden verilen hizmetin ¢ok iyi kalitede olmadigini

dustinmektedirler.

Genel ortalamalara baktigimizda en olumsuz yaklasimlarin yonetim, o6rgut
iklimi, isletme degeri ve kalite faktorlerine gosterilmis olmasi da, yénetimin personel
seciminde ve hizmet Kkalitesinin iyilestirimesine yonelik yapmasi gerekenler
oldugunu ve yonetim seviyesinde istihdam edilen personelinde bu konuda egitimleri
gerektigini gostermektedir. Personel seciminde, isletmenin kendine belirledigi
hedefler ve olusturmak istedigi calisma ortamina uygun kisilerin secilmesi, personel
devir hizinin dasuk olmasi ve yonetim seviyesindeki insanlarin katiimciligin gerekli
oldugunu kavrayan kisiler olmasi isletme icindeki calisma ortamini ve calisanlarin
isletmeye bagliliklarini arttirarak, is goren veriminin ve hizmet kalitesinin artmasina

dogrudan etkisi olacaktir.
Calismada bagimsiz degiskenlerin bagimh degiskenler tGzerindeki dnemlerini

belirlemek amaciyla, regresyon analizi yapilmistir. Calismada, bagiml degiskenler

olarak;
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Genel olarak tesisteki guvenlik algilayigi
Genel olarak tesisteki kalite yonetimi,
Genel olarak is ahlaki (etik) anlayigi

Genel olarak hizmet kalitesi

kullaniimigtir. Bu ifadeler bagimh degisken olarak yer alirken faktér analizinde elde

edilen bulgular sonucunda,

ve

Kurumsal Bilgi Paylagimi,
Turist Guvenligi,
Yonetim,

Orgit iklimi,

isletme Etigi,

Kalite Sistemi

ise devam etme egilimi

faktorleri bagimsiz degiskenler olarak kullaniimistir. Arastirma sorulari olusturulmus

ve hipotezler ele alinarak gecerliligi arastiriimis ve bagimh degisenlere etki eden

bagdimsiz degiskenlerin dnemini belirlemek igin regresyon analizi yapilmistir. Tim

regresyon analizlerin modelinin belirlenmesinde “Stepwise” metodu kullaniimistir.

Regresyon analizinde kullanilan formil asagida gdsteriimektedir;

Y= C + B X1+ BoXo+ BaXat ByXy
Y= Bagimli degisken
C= Sabit katsay!
Bi= Bagimsiz degiskenin katsayisi
Xi= Bagimsiz degisken

Geligtirilen arastirma sorulari ve bunlara bagl olarak incelenen hipotezler ile

dort bagimh degiskene etki eden faktorlerin belirlenmesi amaciyla yapilan regresyon

analizleri asagida sunulmaktadir;

Arastirma Sorusu 1: Genel olarak glivenlige etki eden faktorler nelerdir?
H1: Tesisteki turist guvenligi, glvenlik algilayisini etkilemektedir.

H2: Is ahlaki, giivenlik algilayisini etkilemektedir.

H3: Kalite sistemi, guvenlik algilayisini etkilemektedir.

H4: ise devam etme egilimi, glivenlik algilayisini etkilemektedir.
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Gulvenlik anlayigini etkileyen degigkenlerin dnemleri Stepwise regresyon
analizi ile incelenmistir. Guavenlik anlayisini etkileyen faktorleri belirlemek igin
modele baslangigta yedi degisken alinmis olup Stepwise regresyon analizi
sonucunda 0,05 anlamlilik diizeyinde modele “Kalite” ve “ise Devam Etme Egilimi”

olmak Uzere iki de@isken girmistir (Tablo 8.17)

Tablo 8.19: Guvenlik anlayisina etki eden faktorlerin regresyon analizi sonuglari

DEGISKENLER | Beta |t Sig.

Sabit 180| 1,495| ,136
Kalite ,745|11,226| ,000
ise Devam Etme 086| 2,339| ,020

Not: R square: 0,313; Adjusted R Square: 0,309; F=99,103; Sig F< 0,05

Stepwise regresyon modeline giren degiskenlerin disindaki diger degiskenler
bagimh degiskeni agiklamada istatiksel acidan anlamli bulunmadigindan (P<0,05)
modelin diginda kalmistir. Regresyon analizinin sonuglarina gére given anlayisini
en iyi agiklayan degiskenin kalite daha sonra ise devam etme egilimi oldugu ortaya
cikmistir. Modeldeki bagimsiz degiskenler olan kalite ve ise devam etme egiliminin
bagimh degdisken olan givenlik anlayisini agiklama guci 0,309 (Adjusted R
Square= 0,309) olarak bulunmus olup regresyon modelinin agiklayicihginin

istatiksel agidan 6nemli oldugu (F=99,103; p<0,05) ortaya konulmustur.

Regresyon analizinde R Square ve Adjusted R Square degerleri bagimsiz
degiskenlerin bagimli degiskeni ne kadar agikladiklarini géstermektedir. Regresyon
analizi sonucunda ortaya cikan bagimsiz degisken sayisi tek olunca R Square
degerine, birden ¢ok oldugu durumlarda ise Adjusted R Square degerine gére karar
verilmesi gerekmektedir (Hair vd. 1998; 142). Degerler 1’e yaklastikca aciklama
orani yikselirken, 0’a dogru geriledikge aciklama orani ve dediskenler arasindaki

iliski azalmakta ve 0’da herhangi bir iliski kalmamaktadir.

Guvenlige etki eden faktorlerin regresyon analizi sonuglarindan tesisteki
genel guvenlik ile kalite ve ise devam etme egilimi arasinda gok yogun olmamakla
birlikte bir iliski oldugu ortaya ¢ikmaktadir. Regresyon Formul(;

Glvenlik= 0,180 + (0,745*Kalite) + (0,086*ise Devam Etme Egilimi)
olarak olusmaktadir ki bu sonuglardan, kalitenin ylUkselmesiyle ve ise devam etme

egiliminin artmasiyla tesis guvenliginin artacagi sonucu c¢ikmaktadir. Bu regresyon
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analizi sonucunda guvenlik algilayisi ile tesisteki turist guvenligi ve ig ahlaki
arasinda iligki cikmamasi, kalite sistemi ve ise devam etme egilimi arasinda iligkinin

ctkmasi nedeniyle H1 ve H2 ret edilirken H3 ve H4 kabul edilmektedir.

Asagida kalite yonetimine yonelik arastirma sorusu ve incelenen hipotezler

sunulmaktadir;

Arastirma Sorusu 2: Genel olarak kalite yonetimine etki eden faktdrler nelerdir?
H5: Tesisteki turist guvenlidi, kalite yonetimini etkilemektedir.

H6: is ahlaki, kalite ydnetimini etkilemektedir.

H7: Kalite sistemi, kalite yonetimini etkilemektedir.

H8: ise devam etme egilimi, kalite ydnetimini etkilemektedir.

Kalite yonetimini etkileyen degiskenlerin 6nemleri Stepwise regresyon analizi
ile incelenmistir. Kalite yonetimini etkileyen faktorleri belirlemek icin modele
baslangicta yedi degisken alinmis olup Stepwise regresyon analizi sonucunda 0,05

anlamllik diizeyinde modele giren “Kalite”, “ise Devam Etme Egilimi” ve “isletme

Degeri” degiskenlerine ait degerler Tablo 8.18’de gosterilmektedir;

Tablo 8.20: Kalite yénetimine etki eden faktorlerin regresyon analizi sonuglari

DEGISKENLER Beta | t | Sig.
Sabit 0.113| 1,201[0,230
Kalite 0,849| 19,153 (0,000
ise devam etme egilimi 0,117| 4.,816(0,000
Isletme degeri -0,113| -3,070( 0,002

Not: R square: 0,576; Adjusted R Square: 0,573; F= 196,959; Sig F< 0,05

Stepwise regresyon modeline giren degiskenlerin digindaki diger degiskenler
bagimh degiskeni aciklamada istatiksel acidan anlamli bulunmadigindan (P<0,05)
modelin diginda kalmistir. Modeldeki bagimsiz degiskenler olan kalite ve ise devam
etme egiliminin bagimli degigsken olan guvenlik anlayisini agiklama gucu 0,573
(Adjusted R Square= 0,573) olarak bulunmus olup regresyon modelinin
aciklayicihiginin istatiksel agidan 6nemli oldugu (F=196,959; p<0,05) ortaya
konulmustur. Regresyon analizinin sonuglarina gore guven anlayisini en iyi

aciklayan degiskenin kalite daha sonra ise devam etme egilimi oldugu ortaya
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cikmigtir. isletme degeri ile kalite ydnetiminin birbiri Uzerinde olumsuz etkisi
bulundugu (isletme Degeri Beta=-0,113) tablodan goriilmekte olup regresyon

formalU asagidaki gibi olusmaktadir;

0,113 +( 0,849*Kalite) + (0,117*ise Devam Etme Egilimi)
Kalite Yonetimi = ,
— (0,113 * Igletme Degeri)

Model sonuglarindan kalite faktérl ve ise devam etme egdiliminde olusacak
olumlu ya da olumsuz degisimlerin kalite yénetimine ydnelik tavirlarinda ayni yonde
degistirecegi, bununla birlikte, isletme degerine bakis acisinda olusacak degisimlerin
kalite yonetimine bakis acisinda ters dogrultuda bir dedisime yol acacagi ortaya
cikmaktadir. Yani, isletme degerine bakis acgisinda olumlu ydénde bir dedisim
olusunca, kalite ydnetimine bakis agisinda olumsuz yonde bir dedisim olusurken;
isletme degerine bakis olumsuz bir degisime ugrarsa kalite ydnetimine bakis agisi
olumlu bir degisim gdsterecektir. Bu durum, insanlarin isletmelerin degerini olumlu
bir kavram olarak algilamadiklari, igletmeleri sadece onlardan faydalaniimasi

gereken bir unsur olarak goérdukleri sonucunu ortaya koymaktadir.

Bu sonuglardan H6, H7 ve H8 kabul edilirken tesisteki turist gluvenligi ile

kalite yonetimi arasinda bir iliski cikmadigindan H5 hipotezi reddedilmektedir.

Asagida is ahlakina yonelik arastirma sorusu ve incelenen hipotezler

sunulmaktadir;

Arastirma Sorusu 3: Genel olarak is ahlaki anlayisina etki eden faktérler nelerdir?
H9: Tesisteki turist glvenligi, is ahlakini etkilemektedir.

H10: is ahlaki ile etik algilayisi, is ahlakini etkilemektedir.

H11: Kalite sistemi, is ahlakini etkilemektedir.

H12: ise devam etme egilimi, is ahlakini etkilemektedir.
Stepwise regresyon analizi ile is ahlakini etkileyen degiskenleri belirlemek

icin modele baslangicta yedi degisken alinmis olup analiz sonucunda modele Kalite,

Yénetim ve ise Devam Etme Egilimi degiskenleri girmistir. Bu kapsamda, H10
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reddedilirken H9, H11 ve H12 kabul edilmektedir. Modele iliskin degerler Tablo
8.19'da gosterilmektedir.

Tablo 8.21: is ahlakina etki eden faktérlerin regresyon analizi sonuglari

DEGISKENLER Beta t Sig.

Sabit -287| -0,891 0,373
Kalite 1,320 6,409 0,000
Yénetim _499| -325| 0,001
ise Devam Etme Egilimi 268 2,77| 0,006

Not: R square: 0,144; Adjusted R Square: 0,138; F= 24,296; Sig F <0,05

Stepwise regresyon modeline giren degiskenlerin digindaki diger degiskenler
bagimh degiskeni agiklamada istatiksel agidan anlamli bulunmadigindan (P<0,05)
modelin diginda kalmistir. Modeldeki bagimsiz degiskenler olan kalite, yénetim ve
ise devam etme egiliminin bagimli degdisken olan guvenlik anlayisini agiklama gtcu
0,138 (Adjusted R Square= 0,138) olarak bulunmus olup bu deger modelin bagimli
degiskeni agiklama dizeyinin disuk oldugunu gostermektedir Regresyon modelinin
aciklayicihiginin istatiksel acidan dnemli olmakla birlikte dizeyinin disik oldugu
(F=24,296 p<0,05) ortaya cikmistir. Regresyon analizinin sonuglarina goére is
ahlakini en iyi agiklayan degiskenin kalite daha sonra ise devam etme egilimi oldugu
ortaya cikmistir. Yénetim ile is ahlakinin birbiri izerinde olumsuz etkisi bulundugu
(Beta= -0,499) tablodan goérilmekte olup regresyon formili asagidaki gibi
olugsmaktadir;

, — 0,287 + (1,320 * Kalite) + (0,268 + ise Devam Etme
Is Ahlaki =
Egilimi) — (0,499 * Yonetim)

Kalite ve ise devam etme egilimine verilen cevaplarin degeri ylikseldikce
(olumlu yaklasimdan olumsuz yaklasima dogru degisim gosterdikge) etik anlayisa
yonelik cevaplarin da olumsuzlasacagl ya da tersi durumda, kalite ve ise devam
etme egilimine bakis agisi daha olumlulagtikca, etik anlayisin da olumlu yénde
degisim gosterecegdi, bununla birlikte, yonetime karsi olumsuz tavrin etik anlayista
olumlu yaklasimi arttirirken yonetime karsi tavir olumlulagtik¢ca etik degere bakig
agisinin olumsuza ydnelece@i ortaya cikmaktadir. Bu sonug, yonetimin is ahlaki

olusturulmasinda olumsuz etkilerinin oldugunun dusunaldigini gdstermesi
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agisindan énemlidir. Bu durum, yénetimin, ¢alisanlar ile daha yakin bir iligki kurmasi,
onlari dinlemesi ve fikirlerini dikkate almasi ve kendisini calisanlara daha iyi

anlatmasi gerektigini géstermektedir.

Calisanlarin yénetimi kendilerinden olmayan bir dis unsur ve is ahlakinin
gelismesinin onundeki bir engel olarak gérmeleri isletmenin gelismesi ve rekabet
glct acisindan yonetimin yapmak isyetecekleri faaliyetlerde tan bir basariya
ulagmalarina engel olacak, calisanlar yonetime ve dolayisiyla yapmak istediklerine

stipheyle bakacaklardir.

Asagida hizmet kalitesine ydnelik arastirma sorusu ve incelenen hipotezler

sunulmaktadir;

Arastirma Sorusu 4: Genel olarak hizmet kalitesine etki eden faktorler
nelerdir?
H13: Tesisteki turist glivenligi, hizmet kalitesini etkilemektedir.
H14: is ahlaki, hizmet kalitesini etkilemektedir.
H15: Kalite sistemi, hizmet kalitesini etkilemektedir.

H16: ise devam etme egilimi, hizmet kalitesini etkilemektedir.

Hizmet kalitesini etkileyen degiskenleri belirlemek Stepwise regresyon
modeline baslangigta yedi degisken alinmis olup analiz sonucunda 0,05 anlamlilik
diizeyinde modele Kalite ve ise Devam Etme Egilimi degiskenleri girmis ve model

sonugclari asagidaki tabloda gosterilmektedir;

Tablo 8.22: Hizmet Kalitesine etki eden faktérlerin regresyon analizi sonuglari

DEGISKENLER Beta| t | Sig.

Sabit 169| 2.019] 044
Kalite 642 13,952| 000
Ise Devam Etme Egilimi | 119| 4,322 ,000

Not: R square: 0,440; Adjusted R Square: 0,438; F= 171,075; Sig F < 0,05

Stepwise regresyon modeline giren degdiskenlerin digindaki diger degiskenler
bagimli dediskeni agiklamada istatiksel agidan anlamli bulunmadigindan (P<0,05)

modelin diginda kalmistir. Modeldeki bagimsiz degiskenler olan kalite ve ise devam
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etme egiliminin bagimli degisken olan guvenlik anlayigini aciklama gicu 0,438
(Adjusted R Square=0,438) olarak bulunmus olup regresyon modelinin
aciklayicihiginin istatiksel agidan énemli oldugu (F=196,959; p<0,05) ortaya
konulmustur. Regresyon analizinin sonuclarina gére hizmet kalitesini en iyi
aciklayan degiskenin kalite daha sonra ise devam etme egilimi oldugu ve iki
degiskenin de hizmet kalitesi ile pozitif yonlG bir iliskisi oldugu ortaya c¢ikmistir.

Regresyon formild asagidaki gibi olusmaktadir;

Hizmet Kalitesi = 0,169 + (,642*Kalite) + (0,110*ise Devam Etme Egilimi)

Kalite ve ise devam etme faktérinin artmasi (daha olumsuz goéris
sergilenmesi) sonucunda hizmet kalitesinin olumsuz etkilenecegi ortaya ¢cikmaktadir.
Bu durum, tesisteki kalitenin atmasinin ve personel devir hizinin azalmasinin hizmet
kalitesini arttiracagina isaret etmektedir. Bu kapsamda, H13 ve H14 reddedilirken
H15 ve H16 kabul edilmektedir.
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SONUG

Bu doktora calismasinin énemli amaglarindan biri mevcut olan ve yapilmasi
planlanan tesislerden istenilen verimin alinmasi ve saglik turizminin Ulkemizde
geligtirilmesi icin gereksinim duyulan bilgilerin olusturulmasidir. Bu dogrultuda,
literatlir taramasindan sonra, Turkiye’de faaliyet gosteren 5 yildizli termal tesislerde
calisan personele anket uygulanmistir. Calisma alani olarak 5 yildizli termal otellerin
secilmesindeki amag, bu tesislerin termal turizm ve saglik turizmi kavrami igerisinde
hizmet vermeye calisan tesisler arasinda fiziksel standartlar iyi olan tesisler

olmalaridir.

Anket formu tesislerdeki turist glvenligi,isyerindeki is ahlaki ve c¢alisma
kosullarini, isletmelerin kalite ydnetimlerini, ¢calisanlarin ise devam etme egilimlerini
arastiran ve begli likert dlgcedine gbre hazirlanan 55 soru ile demografik 6zelliklerin

incelendigi 6 sorudan olusmaktadir.

Elde edilen veriler SPSS 17.0 (Statistical Programme for Social Sciences)
programi ile analiz edilmigtir. Veriler, tanimlayici ve ¢ikarimsal istatistik bazinda ele
alinmis ve bu nedenle demografik sorularin frekans dagilimlari ele alinmistir.
Calismadaki butin testler ve hipotezler 0,05 anlamlilik dizeyinde sinanmistir.
Oncelikle verilerin glivenirliligi (Cronbach Alpha) test edilmistir. Degiskenlerin
gecerliligini belirlemek igin faktdr analizi (Principal Component Analysis) uygulamis
ve veri azaltimina gidilmistir. Daha sonra bagdimsiz degiskenlerin bagimli degisken
Uzerindeki etkilerini incelemek amaci ile regresyon testi yapilmistir. Elde edilen

bulgular 1s1ginda sunlar belirtilebilir;

> lIsletmenin herhangi biriminde olusacak herhangi bir aksaklik isletmenin timini
etkileyecek olup misteri memnuniyeti icin i¢ musteri memnuniyetinin
saglanmasi ve her bir birimin sorunsuz c¢alismasinin temin edilmesi

gerekmektedir.

» Kalite sistemi olan isletmelerde calisanlarin fikirlerinin daha ¢ok dikkate

alindigini, yoneticilere daha kolay ulasabildiklerini, bilgilendirildiklerini,
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calisanlarin isletme igin degerli oldugunu, kurallara uyumun énemli oldugunu,
igsyerinde herkesin yetki ve sorumluluklarinin belli oldugunu, ¢alisma ortaminin
ve is arkadaslarinin nitelikli oldugunu, sunduklarin hizmetin kalitesinin strekli

iyilestigini dugtnduklerini

» Cinsiyet olaylar algilayis farki olusturmamakta ve kadin ve erkekler olaylari ve

sorunlari ayni sekilde algilamaktadir.

» Personel devir hizinin distk oldugu ve insanlarin uzun yillar bir isletmede
calistiklari, kendilerini o isletmenin pargasi olarak gérdikleri zaman, isletme igin
daha faydali isler yapmaya daha c¢ok istekli olacaklari ve daha verimli
calisacaklari sonucu ortaya ¢ikmaktadir. Bununla birlikte, yas arttik¢a, isten
saglanan ruhsal tatminin artik bitmis olmasi ve isin bir rutine binmesinden dolayi
ise devam etme egiliminin azaldigi gortlmekte olup bu sorunun giderilmesi igin

calismalar yapilmasi gerekmektedir.

» Calisanlarin Turkiye'de ki termal tesislerin en olumlu yaninin turistlerin
guvenligini saglama basarilari oldugunu dastndiklerini ve guvenlik unsuru
saglanamadan hizmet kalitesinden bahsedilemeyecegi sonucu ortaya ¢ikmistir.
Bunun yani sira, termal Uniteler ve fizik tedavi birimlerinde de hasta glvenliginin
en Ust seviyede saglanabilmesi icin bu alanlarda uzman kigilerin calismasi
gerekli. Bu konuda, isletmeler tek basina bir ¢ézim yolu bulamayacaklarina
gore, egitim kurumlarinin bu konuda ¢6zim yollarini aramasi ve nitelikli orta
seviyede ve uzman dizeyinde sadlik personelinin yetistiriimesi bu sektdrin

gelisimi agisindan temel teskil etmektedir.

Calismada ortaya cikan sonugclar ve literatlir taramasi sonucunda, termal
turizmin gelistiriimesi ve Uulkemiz dogal kaynaklarindan ulkemiz halkinin en iyi
sekilde faydalanmasinin saglanmasi ve medikal turizmin llke ekonomisine yaptigi

katkinin maksimize edebilmesi i¢in yapilabilecekler asagidaki dnerilmektedir;

% Hem kamu gorevlilerinde, hem yatirrmcilarda, Termal turizm hakkindaki bilgi

yetersizligini giderici egitim faaliyetleri gergeklestiriimelidir.
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Tarkiye'deki potansiyeli degerlendirebilmek, uygulama ve tesisleri cagdas
dizeye cikarabilmek icin tedbirlerin alinmasi, konu ile ilgili koordinasyon,

iletisim ve egitimin saglanmasi gerekmektedir.

Kurumlar arasi yetki karmasasi gideriimeli ve c¢alismalarin duzgln
yapilabilmesi i¢in koordinasyon saglanmalidir. Yetki karmasasi ve yetkilerin
surekli ve sik sik el dedistirmesi nedeniyle yasanan sikintilarin agilmasi igin
yapicl ve c¢alisacak bir yapi olusturularak jeotermal kaynaklardan bilimsel
temellere dayali ve halkimizin ihtiyaglarini géz éniinde tutan bir programla

kullanim sistematigi gelistiriimelidir.

Sosyal glvence sisteminin termal kaynaklarla tedavi hususunu konaklamayi
da icerecek sekilde kapsamasi saglanmali ve Onleyici tedavi imkani olarak

vatandaglarimizin hizmetine sunulmasin saglanmalidir.

Termal kaynaklarin kullaniimasi alaninda donanimli doktor ve teknik
personelin azligi sikinti yaratmakta olup genellikle fizyoterapistler istihdam
edilmektedir. Bu sorunun giderilmesi i¢in kisa vadede kurslar agiimasi, orta
ve uzun vadede ise, tip faklltelerinde termal uygulamalara ydnelik

bolimlerin olusturulmasi gerekmektedir.

Kariyer konusunda hizmet sektériindeki olumsuz yargilarin yikiimasi

saglanarak, hizmet sektérinin kariyer sektorlerinden olmasini saglanmalidir.

Egitim konusunda sektorel isbirligini saglanmal ve uluslararasi pazarin
gerektirdigi niteliklere haiz personel yetistiriimesi icin gerekli kurslar aciimali

ve hizmet kalitesindeki yetersizlik ve eksiklikler giderilmeli,

Calisan personelin egitiimelerini ve teknik becerilerinin arttinimasini
saglanmali ve iyi yonetim sistemlerinin cesaretlendiriimesi ve édullendiriimesi
saglanarak isletmelerin uygun calisanlarin secgilmesi ve is gorenlerin devaml

olarak egitilmeleri icin zaman ve mali kaynak ayirmalari saglanmalidir.
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Sektdrde calisanlarin yil boyu sigortalanmasina yonelik yasal dizenlemeler
yapilmali ve is garantisi saglanmalidir. Bu durum turizm sektérinin kisa
sureli caligilacak bir sektdr olmaktan ¢ikarak kariyer sektér olmasina katkida

bulunacaktir.

Termal tesislere sosyal glvence ile saglanacak hastalar yil boyuna yayilarak
bu tesislerin yil boyu agik olmalari ve istihdam yapmalari saglanmalidir. Bu
tesislere yonlendirilecek hastalar, doktor tavsiyesi ve raporu ile gelebilmeli ve
yine doktor gozetiminde tedavi olmalari saglanmalidir. Bu durum, jeotermal

kaynaklarimizin da bosa harcanmasini 6nleyecektir.

Kaltir ve Turizm Bakanliginca hazirlanan Termal Turizm Master Plani
calisma raporunun guncel gelismeler ve daha bilimsel bir yaklasimla
gelistirilerek Turkiye Turizm Stratejisi gibi bir onayli belge haline getirilmesi

ve gerektiginde guincellenmesi gerekmektedir.

Ayrica, Termal Tesisler yonetmeligi hazirlanmali ya da en azindan Turizm
Tesislerinin  Belgelendirimesine ve Niteliklerine iliskin  Yénetmelik
kapsaminda termal tesislere 6zel hikimler gelistirilmelidir. Yururllkteki
yonetmelik hikidmleri uyarinca termal tesisler Saglik ve Spor Tesisleri olarak
tarif edilmekte olup termal tesisler icin Saglik Bakanhgi ile ortak bir ¢calisma
yapillarak ayri fiziksel tanimlamalar ve hatta vyildizlama sistemi

geligtiriimelidir.

Ayrica, Saglik Bakanhgi ve Kdultlir ve Turizm Bakanligrnin ortak g¢alismasi
sonucunda hangi meslek grubunun ve ne tlur niteliklere sahip personelin

calistirlmasi gerektigine yonelik kriterlerin belirtiimesi gerekmektedir.

Musterilere, ¢cagdas termal kir uygulamalarinin doktor kontroll altinda
verilmesi saglanmali, bunun yani sira bos vakitlerini doldurabilecekleri

alanlar olusturulmalidir

Saglik ve tip turizmi organizasyonlar yurt diginda iyi tanitimahdir. Ozellikle

tip turizmini tanitim programlar ve kampanyalar dizenlenmelidir.
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% Saghk ve Tip turizmi yapan kurum ve Kkuruluglarin belirlenmesi ve
sertifikalandiriimasi gerekmektedir. Sertifikasini alan hastanelerin hizmet ici

egditimleri ve denetimleri, sartlara uygun olarak yapiimalidir.

* Resmi ve 06zel sektdr saglk kuruluslari ve turizm sirketlerinin, Avrupa

<,

Ulkelerindeki sosyal glvenlik sirketleri ile daha yakin igbirligi yapmalari ve
yurt ici ve yurtdisi sigorta sirketleri ile koordinasyon saglanmalidir. Ozellikle

yurtdisinda yasanan Turklere saglik hizmeti danismanhgi veriimelidir.

Turizm yasam kalitesine temel olusturan degerleri kapsamakta ve tatiller,
fiziksel ve ruhsal saghgdi diuzeltmeye, tamamlamaya, daha iyilestirmeye katkida
bulunmalidir. Kagis, estetik duygulari doyurma, bireysel gelisim ve kendini fark etme
gibi temel ihtiyaclar karsiladi§i strece tatiller bireylerin ruhsal yasamlari zerinde
¢ok olumlu etkilere sahip olabilir. Bu bakis acgisindan, tatiller, temel insan
ihtiyaglarinin tatmini zamanidir, fiziksel ve ruhsal saghgi dizeltmeye, tamamlamaya,
daha iyilestirmeye katkida bulunmali ve degisim, dinlenme ihtiyaglarini

karsilamahdir.

Standart turizm Urdndne karsi belli bir doygunluga ulasan dinya turizm
pazarinda yeni turizm Urdnlerine ve cesitlerine olan talep hizla artmaktadir. Bu
turizm cesitlerinin belki de en 6énemlilerinden birisi saglk turizmidir. Saglik turizmi
Ozel bir turizm cesididir. Yas ortalamasinin artmasi, yasam tarzinin degismesi,
turizm alternatiflerinin artmasi ve ulkelerin saglik sistemlerinin 6zellikleri ve farklilik

gOstermeleri saglik turizminin gelismesinin temel nedenleri arasindadir.

Saglk turizmi turistik tesis veya bir destinasyonun turistleri cezp edebilmek
icin diger turistik hizmetlerinin yani sira saglik bakim hizmetlerini sunmalaridir. Bu
bakim hizmetleri uzman doktorlar ve hemsirelerce otelde yapilan tibbi bakimi, 6zel
diyetleri, akupunkturu, bitkisel tedavi gibi yontemleri kapsamaktadir. Burada hedef
kitle, sagligi bozulmus olanlar ile saghgini korumaya duyarl kisilerdir. Saglik
turizmine katilan turistler, sadece sagliklarini kaybetmis kimseler degil, sagliklarini
korumak ve gelistirmek arzusunda olan ve kir uygulamalarindan arta kalan
zamanlarinda tatil ihtiyaglarini karsilamak ve rekreatif faaliyetlerden de faydalanmak

ihtiyaglar duyan kisilerdir.
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Dogal faktorlerin iyilestirici ve sagliklastirici etkilerinden faydalanmak
seklinde uygulanan Klasik sadlik turizminin yani sira, gelismis Ulkelerde tedavinin
cok pahali olmasi, uzun bekleme siralarinin bulunmasi, saglik masraflarinin sigorta
kapsaminda kalmamasi ya da ¢ok az kisminin sigorta tarafindan karsilanmasi, az
gelismig Ulkelerde ise kendi Ulkesinde tesislerin ve imkanlarin yetersizligi ve saglik
bakimini ile tatili birlikte yapmak gibi temel nedenlerden saglik hizmetlerinin daha
distk maliyetli Ulkelerden temin edilmesi egilimi artmakta olup bu durum tip

turizminin buyumesini saglamaktadir.

Onceleri insanlar, biylk oranda yurtdigina, sigortanin kargilamadigi plastik
cerrahi ameliyatlarini olmaya giderlerken, bugin, ortopedik islemlerden Kkalp
ameliyatlarina ve hatta organ nakillerine kadar genis yelpazede islem igin yurtdisina

gitmektedir

Son vyillarda, ulkemizin de gelismis Ulkelerdeki nitelikli saglik hizmetleriyle
rekabet edebilecek dizeyde saglik hizmetleri sunmasindan dolayi Ulkemize
diinyanin dért bir yanindan tedavi amaciyla turistler gelmektedir. Ozellikle 1990'li
yillar sonrasinda Ulkemizde kamu saglik hizmetlerine ilaveten 6zel sektérin de
saglik hizmetlerine vyapilan vyatinmlar sonucunda, Avrupa standartlariyla
yarigabilecek dizeyde o6zellikle buyulk illerde 6zel saglik kuruluslari artmaya
baslamistir. Medikal (tibbi) turizmin Glkemiz icin yeni olanaklar yarattigi ve bugln
onemli basarilar elde ettigimiz kitle turizminin yaninda turizm Grdndnidn
cesitlendiriimesine katki saglayabilecegi asikardir. Turkiye’de gerek dinya, gerekse
Avrupa saglik turizmi pastasindan giderek biylyen pay alma konusunda onemli
potansiyele sahiptir. Hatta tip turizmi Turkiye icin yeni bir acilim saglayabilir. Ug “S”e
bir yenisi olarak eklenebilir ve bu slogan 4S (Sea, Sun, Sea ve Surgery) seklinde

kullanilabilir.

Turkiye turizm sektorinun ulusal ekonomi agisindan tasidigi dnemi birgok
Avrupa Ulkesinden daha 6nce kavrayarak sektore iliskin yasal duzenlemeleri yapan
ilk Avrupa ulkeleri arasinda yer almistir. Ayrica, diger Akdeniz ulkelerine kiyasla
Tarkiye'de turizmin daha geg¢ gelismesi sonucu, bu Ulkelerde yapilan yanhglar ve
dogrular Turkiye'ye iyi bir 6rnek olusturmustur. Turizm gelisimini 1980li yillardan

itibaren planlh bir sekilde yuritilmeye gahlsilan ve belli bir mesafe kateden Ulkemiz
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ise bu tur talep degisimlerine sahip oldugu potansiyel olarak cevap verebilecek ve
pazardaki konumunu daha da giiglendirecek olanaklara sahiptir. Ulkemizde, son
yillarda turizm politikalarinda sikga vurgulanan turizm cesitliliginin saglanmasi ve
turizmin tim yurt ve tim yila yayilmasi galismalarina en énemli unsurlardan birisi de
termal turizmdir. Termal turizm, diger turizm cesitleri ile ¢ok kolay entegrasyona
gidebilen bir turizm c¢egidi olmasi, turizm mevsiminin tGm bir yila yayllmasini
saglamasi, geri kalmis ydrelerin kalkinmasina katki saglamasi ve bu boélgelerde
emek yogun niteligi istihdam alanlari olusturmasi, tlke insaninin saglik seviyesinin
yukseltiimesi ile ekonomik verimliligi arttirmasi gibi nedenlerden Ulkemi acisindan

onem arz etmektedir.

Avrupa’'ya kaplicalan  tanitanlarin  Tarkler olmasina ve mevcut
kaynaklarimizin ¢okluguna ragmen bugun termal turizm olayinda Avrupa’nin ¢ok
gerisinde bulunmaktayiz. Tlrkiye jeotermal potansiyeli bakimindan, Avrupa’da ilk,
dinyada ise yedinci jeotermal enerjiden elde edilen elektrik Gretimi icerisinde 14,
jeotermal enerjinin dogrudan kullaniminda ise 7. sirada yer almaktadir. Ancak
bdylesine dnemli bir potansiyele sahip olan Turkiye termal kaynaklarini turizm

amacli olarak yeterince kullanamamaktadir.

Tarkiye'ye saglik amaciyla gelen turistlerin sayisinda 2000Ii yillarin basina
oranla artis saglanmis olmasina ragmen toplam turistler arasindaki orani yillara gére
%1 civarinda ama hep altinda seyretmektedir. Avrupa’da yasayan vatandaslarimizin
yasadiklari Ulkelerde bulunan tesislerin kalitesi ve standartlarini Ulkemizde
bulamadiklari ve termal tesisleri bu ylzden tercih etmedikleri gérilmektedir. Bu
durum, Tuarkiye’'nin termal turizm konusunda, en azindan turizm pazarlarinda
taninma hususunda c¢ok gerilerde oldugunu ve sahip oldudu potansiyel

kullanamadigini vurgulamaktadir.

Tarkiye’'deki ekonomik getirinin  hizla saglanabilmesi amaciyla turizm
gelisiminin ilk olarak kitle turizmine yonelik olmasi ve deniz kiyilarinda yogunlagsmasi
diger olanaklarin géz ardi edilmesine ve yeterince gelisememesine neden olmustur.
Son yillarda ise, diger turizm cesitleri ile birlikte termal turizmde gelistirimeye

calisiimaktadir. Ancak sektori yonlendirecek kamu sektdrinde ve yatinmlari
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gerceklestirecek 6zel sektorde bilgi birikiminin yogun olmamasi ve bu bilgi birikiminin

tabana yayllmamasi gibi nedenlerden dolayi eksiklikler gideriimemektedir.

Turistik bélgelerin dinya c¢apinda rekabet avantaji kazanmalari sunulan
hizmetin ve tesislerin uyumlu karigimi, kalitesi ve fiyati, yetenekli ve deneyimli bir
yénetim yapi, turistik bolgenin ana turist alanlarina gére cografi konumu ve bu
turistik bolgelerin cografi konumun avantajlarini kullanabilme ya da cografi yerin kot
etkisini giderebilme yetenegi, finansal yatirmin kaynagi ve yapisinin kuvvetli olmasi

gibi temel kosullari gerektirmektedir.

Bunun yani sira, hizmet kalitesi, musterinin hizmeti almadan &nceki
beklentileri ile yararlandi§i gergek hizmet deneyimini kiyaslamanin bir sonucu olup,
masterilerin algilayislarinin gergek servis performansi ile beklentileri arasindaki
degerlendirmeleridir. Olumlu degerlendirme hizmet performansinin  musterilerin
beklentisinden daha iyi oldugu zamanlarda, olumsuz degerlendirme bu durumun
tersinde gerceklesmektedir. Memnuniyet, isletmeye/destinasyona yodnelik pozitif
davraniglari glglendirmekte tekrar gelme olasiligini arttirmaktadir. Memnuniyetsizlik
ise, isletmeye/destinasyona olumsuz davraniglari guclendirmekte ve tekrar gelme
olasihigini zayiflatmaktadir. Dolayisiyla hizmet kalitesi daha fazla musteri cekebilmek

icin temel bir unsurdur.

Turiste sunulan hizmetlerin  kalitesi, turistin bir destinasyona gidip
gitmemesinde o6nemli rol oynamaktadir. Turistlerin  memnun olarak bir
destinasyondan ayrilmasini, hem konaklama, yeme, icme, eglence, aligveris gibi
verilen hizmetlerdeki kalite, hem de yerel halkin tutum ve davranislar, fiyatlar,
gidilen bodlgenin dogal gorinumi gibi pek cok etken etkilemektedir. Destinasyonla
ilgili turist memnuniyetini etkileyen unsurlarin bu kadar genis kapsamli olmasindan
dolayl, destinasyon pazarlamasinda basariya ulasmak icin turistlerin

destinasyondan her agidan memnun ayrilmalarini saglamak énemlidir.

Yapilan caligmalar, otel igletmelerinde, musterilerin en c¢ok, guvenlik
konusuna 6nem verdigini, konaklayacaklari ortamin rahat ve konforlu olmasini
istedikleri, calisanlarin misafirlere kendilerini 6zel hissettirmelerini beklediklerini,

bunun yani sira, calisanlarin temiz ve dizgln gorinimli olmalarina 6nem
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verdiklerini ortaya koymaktadir. Kisisel glvenlik konusu bireylerin seyahat kararinin
verilmesinde dnemli bir husustur. Yasanilan cografi ortam ve/veya sosyo — kilttrel
cevre, farkli istek ve beklentiler olusturmus olsa ve bu durum farkh yaklasim tarzlari
ve turizm cesitliligi gerektirse bile, insan olmanin temel sarti olarak, hangi, Ulke,
sosyal sinif, etnik kdken, dini inanigtan olursa olsun tim insanlarin temel istegi ve

beklentisi guvenliktir.

Ayrica, gorilmektedir ki, muasteri memnuniyeti etkin insan kaynaklari
ydnetimine dayanmaktadir. Dolayisiyla, turizm ve pazarlama unsurlarinin bilinmesi
ve anlasilimasi, turizm sektériinde daha nitelikli hizmetin saglanmasi igin, taleplerin
karsilanmasi ise basari icin gerekli olup bu hususlar ancak iyi yetismis c¢alisanlar
sayesinde saglanabilir ve arttinlabilir. bu nedenle istihdam edilen personelin asgari
nitelikleri kargilayabiliyor diizeyde olmasi ve is hayati boyunca da gtincel kosullara
ayak uydurmasini saglayacak egitimlerinde isletme ve kamu tarafindan saglanmasi

gerekmektedir.

Bu calismada, katilimcilarin, egitim seviyeleri temelinde bazi sorular
anlamadiklari veya farkli anladiklari gértlmis olup yapilacak bu tir ¢alismalarda,
anket formlarinin ayni sorulari icermekle birlikte, farkli dizeyde dil kullanimi ve
anlatim cesitleriyle dizenlenmesinin anket ¢alismasinin herkes tarafindan daha iyi
anlasilmasini ve daha kolay yapimasini ve daha net sonuglarin kismasi
saglanabilir. Ayrica, bu calisma Turkiye’deki 5 yildizh termal tesislerde calisan
personele uygulanmis olup, Kultir ve Turizm Bakanligi ve/veya Belediye Belgeli
diger termal tesislerin personelinin dahil edilmesi ile farkh standartlar sunan tesisler
arasindaki farkliklarin ortaya konmasi adina faydali olacaktir. Ayrica, bu tir
calismalar termal tesisler ile birlikte diger tir konaklama tesislerinin personeline
uygulanirsa, termal tesislerin farkliliklarinin ve gereksindigi temel nitelikler ve

niceliklerin ortaya konmasi saglanabilir.

Tuarkiye’deki termal turizm ve termal tesisler diizeyinin incelenmesi agisindan
uluslararasi karsilagtirmali  6rneklerin  ¢aligiimasi uygun ve termal turizmin
geligtiriimesi, diger Ulkelerde yapiimis hatalarin yapilmamasi adina uluslararasi

iligkilerin kurulmasi i¢in baslangic adimi teskil edebilecektir.
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EK — 2 Turkiye Jeotermal Enerji Kaynaklari — 2
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EK — 3 Turkiye Jeotermal Enerji Kaynaklari — 2Turkiye Jeotermal Kaynaklar Dagilimi ve Uygulama Haritasi— 1
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EK — 4 Turkiye Jeotermal Kaynaklar Dagilimi ve Uygulama Haritasi— 2
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EK — 5 illere gore jeotermal kaynaklar listesi

iL

JEOTERMAL ALAN

Afyon

Gazligdl

Heybeli - Cay

Omer - Gecek - Kizik - Uyuz

Sandikli

Agdri

Diyadin

Tutak - Cermik

Aksaray

Gulzelyurt - Sahinkalesi

lisu

Tuzlusu

Ziga - Yaprakhisar

Amasya

Gozlek

Hamamoézi (Arkut)

Terzikdy

Ankara

Ayas - Feruz - Yenicekdy

Ayas - Karakaya

Ayas Icmeleri

Beypazari - Dutlu

Cubuk - Meliksah

Haymana

Kizilcahamam

Mdurted

Polatli - Karacaahmet

Polatli - Karahamzali - Sabanca

Polatli - Kirttaciri

Polatl - Malikdy

Polath - Ozhamami

Polatli - Sarioba

Seyhamami

Ardahan

Deliklitas ve Kayabeyi Cermikleri

Aydin

Buharkent - Ortakgi

Davutlar

Germencik - Omerbeyli-Bozkdy-Camur

GUmus ve Soke - Sazlikdy

lhicabasi - imamkoy

Kusadasi

Nazillli - Gedik

Sultanhisar - Salavatl - Malgacemir - Glvendik
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Balikesir

Ayvalik - llica

Balya - llica

Emendre

Gonen

Gure

Havran - Derman

Hisaralan

Hisarkdy

ivrindi - Bozoren

ivrindi - llicakdyi

Kepekler

Kepsut - Eseler

Kizik

Pamukcu

Pelitkdy

Savastepe - Kirazkdy Dag llicasi

Susurluk - Gékgedere - Omerkoy

Yildiz

Batman

Kozluk - Tashdere (Holi)

Bilecik

Ségit - Calti

Bingol

Hacilar (Haciyan)

Harur

Hozavit

lhpinar

Kaynarpinar

Kos

Yayladere - Haskdy

Bitlis

Germap - Simek

Guroymak (Cukur)

Nemrut

Bolu

Akkaya - Cepni

Aktas

Derekoéy

Goynuk - Catak

Karasu

Kesenozi

Mudurnu

Salur

Sariot

Bursa

Dumbuldek

Gemlik - Terme

inegél - Karacakaya

inegél - Oylat

Kaynarca - Cekirge

Orhaneli - Agachisar

Orhaneli - llicaksu

Orhaneli - Sadag

Orhangazi - Keramet
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Canakkale

Ayvacik - Kigukgetmi

Bayramig - Kulculer

Biga - Kirkgegit

Byarami¢ - Yukari Palamut

Can

Can - Etili - Tepekody - Bardakgilar

Hidirlar - Uyuz

Kestanbol - Akgakegili

Lapseki - Kocabaslar

Tapoaklar (Kum)

Tuzla

Cankiri

Atkaracalar - Cavundur

Karakogas

Késehamam

Corum

Hamamlicay

Omecitdzi - Figani

Denizli

Babacik ve Demirtas

Bdlmekaya

Buldan - Efe

Cardak - Beylerli - llicapinar

Golemezli

Karahayit

Kizildere

Pamukkale

Tekkehamam - Uyuz ve inalti Uyuz

Yenice (Cizmeli) ve Kamara

Diyarbakir

Cermik

Dulzce

Derdin

Efteni

Elazig

Golan - Karakogan

Erzincan

lhicabasi - Imamkoy

Kdslinker

Erzurum

Cat- Holenk

Dulu - Akdag

Horasan - Cermik (Gokgekoy)

Ihcabasi - Imamkoy

Kopriikoy

Olur

Pasinler

Pasinler - Asboga

Tekman - Gokoglan

Tekman - Hamzan

Tekman - Meman

Uzunahmet
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Eskisehir

Alpu - Uyuzhamami

Asagi llica

Hamam Karahisar

Hasirca

indnd Ihicasi

inénii Pinarbag!

Kizilinler

Mihalig¢ik - Yarikgi

Sakari llica

Sivrihisar - Gimuskonak

Gaziantep

Kartalkdy

Hakkari

Yiksekova - Saritas - Golebakan

Hatay

Baslamis

Kirikhan -Koyuncu Hiyuk

Reyhanli (Hamamat)

Tahtakopri ve Suluca

icel

Gulneyyolu

izmir

Aliaga

Aliaga - Resadiye

Balgova

Bayindir

Bergama - Pasakdy

Bergama - Sucahli

Bergama Guzellik Ilicasi

Bergama- Mahmudiye

Cesme - Sifne

Dikili - Karadere - Coban - Kaynarca - Bademli - Kocaoba

Dikili - Madra - Bahcelikdy - Parastalli

Seferihisar

Urla - Gulbahge

Kahramanmaras

Suleymanli

Karabuk

Akkaya

Karaman

Acigol

Kars

Kotek

Susuz

Kastamonu

Ihcabasi - Imamkoy

Kayseri

Bayramhacili

Ciftgoz - Selale - Tekgoz

Erciyes - Bogazkopri

Karakimse (Himmetdede)

Kuscu (Eskimentes)

Kirsehir

Akpinar

Bulamacli

Karakurt

Mahmutlu

Mucur

Savclli

Terme

Kocaeli

Yenikdy (Bahgecik) - Yazlkdy
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Konya

Beysehir - Yesildag

Beysehir - Koskkdy

Cihanbeyli (Ihcapinar Eskimushilsu)

Demirkent (ismil)

Eregli - Kukartla

Huyulk - Cavuskdy

ligin

ligin - Cavuscugdl

Seydisehir

Kitahya

Dereli

Emet

Gediz - Abide

Gobel

Hisarcik (Sefakdy, Hamamkdy ve Yukari Yoncaagag)

llica (Harlek)

Muratdagi

Simav - Eynal - Citgdl - Nasa

Saphane

Yenicekdy

Yoncali

Malatya

Hekimhan - Hasangelebi - Hamampinari

Manisa

Alasehir - Horzum Sazdere

Alasehir - Sarikiz

Demirci - Eskihisar

Kdpribasi - Saraycik

Kula - Emir - Sehitli

Salihli - Kursunlu

Sarigdl

Soma - Mentese

Turgutlu - Urganli

Mardin

Germav (llisu)

Mugla

Bodrum - Karaada

Datca - Golbasi ve llica

Fethiye - Gebeler

Kdcegiz - Sultaniye (Kapnig) velibey Cavus - Gelgirme

Ortaca - Curukardi

Yatagan - Bozhuyik

Mus

Derik (Abdurrahman Pasa)

Kaynarca

Varto

Nevsehir

Avanos - Sevincili ve Goélbaglar

Kozakl

Merkez - Acigél Karacadren

Nigde

Ciftehan

Derdalan

Narkoy

Ordu

Fatsa - Sarmasik

Kumru - Yalnizdam

Osmaniye

Haruniye
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Ayder

Rize lkizdere - llicakdy
Geyve - Ahibaba ve llicakdy
Sakarya Kuzuluk
Tarakli
Samsun Hav_za
Ladik - Hamamayagi
Siirt Billoris
Akcaagll
Balikli - Cermik
Cetinkaya - Kalkim
. Glndogan
Sivas Ortakdy
Sicakgernik
Sogukgermik
Sarkigla - Alaman
Sanlurfa Yardimci - Karaali
Sirnak Guclikonak - Hista
Erbaa - Gékbel Cermigi
Korulu Kaynagi
Tokat Resadiye
Sariyazi - Ayvaz llicasi
Sulusaray
Tunceli Mazgirt
Aksaz
Emirfaki - Akbulak
Hamambogazi
Usak Haskoy
Kizilcadren - llica
Orencik
Bagskale - Camlik
Caldiran - Ayranklar
Caldiran - Buglu
van Ercis - Zilan
Gurpinar - Seyhan
Ozalp - Caybag!
Armutlu
Yalova
Termal
Akmagdeni - Karadikmen
Bogazliyan - Cavlak
Bogazliyan - Uzunlu
Yozgat Glnden
Saraykent - Karamagara
Sarikaya
Sorgun
Yerkdy - Glven
Kozlu
Zonguldak Merkez - Kokaksu
Kaynak: MTA

327



EK — 6 Saglik Bakanliginca isletme izni Verilen Kaplicalarin Listesi (26.01.2009)

Ruhsat No/tarihi isletmenin Ad\/Tiirii Bulundugu il
25.11.2002/1 ikbal Termal Otel/Kaplica Kiir Oteli A.Karahisar
25.11.2002/2 Orucgoglu Termal Oteli/Kaplica Kir Oteli A.Karahisar
25.11.2002/3 Hudai Kaplicasi/Kaplica Kir Oteli A.Karahisar
05.12.2006/92 Korel Thermal Resort Clinic&SPA A.Karahisar
08.03.2007/100 Heybeli Termal Tesisleri A.Karahisar
13.03.2007/103 Yaylabagi Bagsaran Termal Tesisi A.Karahisar
30.03.2007/105 Basak Termal A.Karahisar
06.04.2007/108 Omer Termal Tesisi A.Karahisar
18.05.2007/110 Gazhgdl Yintag Termal Tesisleri A.Karahisar
29.05.2007/113 Gazhgdl Ablak Termal Tesisi A.Karahisar
19.04.2005/50 Gozlek Termal Tesisleri Amasya
12.12.2005/65 Hamamozu Kaplica Tesisi Amasya
13.08.2003/7 Kaplica Kirr Merkezi/Ayas Kaplica ve igmeler Ankara
22.12.2004/32 Asya Termal Tatil Kéyu Ankara
09.02.2005/36 Sifa Hayat suyu Kaplica Oteli Ankara
09.02.2005/37 Ab-1 Hayat Termal Otel Ankara
24.02.2005/39 Haymana Belediyesi Merkez Kaplicasi Ankara
21.03.2005/43 Beyter Dutlu Tahtari Termal Tesisleri Ankara
12.04.2005/45 Patalya Termal Resort Otel Ankara
13.04.2005/46 K.hamam Termal Otel ve Bliylk Kaplica Ankara
17.02.2006/71 Haymana Resort Otel Ankara
31.05.2006/75 Haymana Termal Otel Ankara
17.11.2006/90 Doktorun Yasam Otel Ankara
18.06.2007/114 Akasya Termal Tatil Koyl Ankara
17.07.2007/116 Saragoglu Termal Otel Ankara
19.02.2004/11 Kaplica Kir Oteli/Alangilli Termal Aydin
09.09.2004/24 Radon Termal Tesisi/Kaplica Kiir Merkezi Aydin
21.09.2004/25 Natur-Med Termal Tesisi Aydin
31.01.2003/4 Gonen Kaplica Kiir Oteli Balikesir
25.02.2004/12 Kaplica Kir Merkezi/Entur Kaplicasi Balikesir
04.10.2004/26 Serpin Manyas Termal Tesisi Balikesir
21.11.2004/30 Korfez Tatil Beldesi Balikesir
30.12.2004/35 Adramis Termal Hotel Balikesir
09.05.2005/52 Pamukgu Asya Termal Oteline Balikesir
17.11.2006/89 Hiiseyin imrek Termal Tesisleri Balikesir
08.01.2008/126 Simal Termal Dag llicasi Kaplicalari Balikesir
10.11.2008/139 Saruhan Termal Otel Balikesir
24.09.2008/135 Bato Termal Otel Batman
15.07.2004/18 Kaplica Kur Oteli/Bin-Kap Kaplicasi Bingdl
19.09.2005/ 59 Bolsantur Termal Oteli Bolu
04.10.2007/120 Bolu Fizik Tedavi ve Rehabilitasyon Hastanesi Bolu
03.03.2005/41 Yeni Kaplica-Kaynarca-Karamustafa Kaplicalari | Bursa
14.06.2005/55 Oylat Kaplicalari Bursa
13.06.2006/76 Kervansaray Termal Otel Bursa
03.08.2006/80 Celik Palas Termal Oteli Bursa
29.08.2006/82 Oz Yesilyayla Termal Oteli Bursa
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29.08.2006/83 Boyuglizel Termal Otel Bursa
06.09.2006/84 Yildiz Termal Otel Bursa
17.10.2006/88 Gonluferaf Termal Hotel Bursa
12.02.2007/99 Formback Bursa
12.03.2007/101 Servinaz Otel ve Banyolari Bursa
12.03.2007/102 Hisnuglzel Hotel ve Banyolari Bursa
22.03.2007/104 Mutlu Termal Oteli Bursa
30.03.2007/106 Huzur Termal Otelinin Bursa
03.01.2008/124 Oz Hayat Termal Oteli Bursa
11.01.2008/127 Adapalas Termal Otel Bursa
20.03.20087130 Polisevi Tesisler Kaplicasi Bursa
19.06.2008/132 Demirci Termal Otel Bursa
15.09.2008/134 Ekirge Termal Otel Bursa
13.10.2008/136 Tarihi Sultan Cekirge Hamam Kaplicasi Bursa
16.12.2008/140 Green Termal Otel Bursa
21.02.2005/38 Kirkigegit Termal Tesisleri Canakkale
30.06.2006/77 Klguktepe Koy Karailica Termal Tesisi Canakkale
11.07.2006/78 Bardakgilar Dag Kaplica Tesisi Canakkale
11.07.2006/79 Kestanbolu Kaplica tesisi Canakkale
07.12.2006/93 Kursunlu Termal Otel Cankiri
25.06.2003./5 Colessea Kaplica Kiir Oteli Denizli
25.06.2003./6 Herakles Kaplica Kiir Oteli Denizli
09.07.2004/16 Kaplica Kir Oteli/lUmut Kaplicasi Denizli
29.12.2004/34 Pam Termal Otel Denizli
12.04.2005/44 Hierapolis Termal Otel Denizli
04.04.2007/107 Richmond Termal Otel Denizli
10.09.2997/119 in-Alti Kaplica Tesisi Denizli
20.10.2008/137 Likus Liver Termal KAPLICASI Denizli
05.09.2005/58 Sakariilica Belediyesi Termal Turizm Merkezi Eskisehir
17.11.2004/29 Kumlu Hamamat Termal Tesisi/Kir Merkezi Hatay
22.07.2004/20 Kaplica Kir Merkezi/Tuzla Kaplicasi istanbul
27.08.2003/8 Balgova Termal Kaplica Kiir Oteli izmir
31.10.2005/62 Princess Hotel izmir
01.11.2005/63 Sheraton Cesme Hotel Resort izmir
30.11.2006/91 lica Hotel izmir
01.02.2007/95 Dikili Zeytindali Kaplicasi izmir
18.05.2007/111 Cesme Altinyunus Otel izmir
25.07.2007/115 Cesme Piril Hotel izmir
22.12.2004/33 Vali Saim COTUR K.Maras
02.02.2007/97 Ozel idare Kaplicasi K.Maras
06.06.2005/54 Bayramhaci Kaplicasi Kayseri
30.01.2006/70 Fizitirk Thermal Resort Kayseri Kaplica Kir Mrk. | Kayseri
15.04.2005/47 Grand Hotel Terme Kaplicasi Kirsehir
15.04.2005/48 Terme Kiir Hotel Kaplicasi Kirsehir
08.06.2004/15 Kaplica Kiir Merkezi/ismil Termal Konya
12.07.2004/17 Kaplica Kur Merkezi/llgin Kaplicasi Konya
16.08.2004/21 Kaplica Kir Merkezi/Késk Kaplicasi Konya
08.12.2005/64 Grand ipek Palas Termal Oteli Konya
28.04.2004/13 Kaplica Kur Oteli/ Tutav Termal Kitahya
03.05.2006/73 Gural Harlek Termal Hotel Kitahya
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14.09.2006/85 Yesil Kaplicasi Termal Tesisi Kitahya
14.09.2006/86 Eynal Kaplicasi Kitahya
12.02.2007/98 Mercan Termal Otel Kitahya
13.12.2007/123 Citgol Belediyesi Termal Tesisleri Kutahya
12.10.2004/27 Kursunlu Kaplicasi Manisa
11.01.2008/128 Soma Mentese Kaplicasi Manisa
29.04.2008 / 131 Kula emir Kaplicasi Manisa
09.09.2008/ 133 Sart Camur Kaplicasi Manisa
06.11.2008/138 Demirci Hisar Kaplicasi Manisa
12.05.2004/14 Kaplica Kir Oteli (ThermeMaris) Mugla
02.11.2004/28 Yapi-Sel Kaplica Kiir Oteli Nevsehir
14.12.2004/31 Termalya Kaplica Tesisi Nevsehir
03.03.2005/40 Glines Kaplica Tesisi Nevsehir
18.05.2005/53 Vural Kaplica Tesisi Nevsehir
23.08.2005/57 Haciveli Kaplica Tesisi Nevsehir
16.01.2006/67 Roza Resort Kaplica Tesisi Nevsehir
16.01.2006/68 Altinsu Kaplica Tesisi Nevsehir
18.09.2006/87 Ciftciler Kaplica Tesisi Nevsehir
11.01.2007 /94 Glndiz Kaplica Tesisi Nevsehir
01.02.2007/96 Sezerler Kaplica Tesisi Nevsehir
02.02.2007/97 Erdem Kaplica Tesisi Nevsehir
02.05.2007109 Konak Kaplica Tesisi Nevsehir
25.05.2007/112 Horasan Kaplica Tesisi Nevsehir
19.07.2007/ 117 Erciyes 38 Kaplica Tesisi Nevsehir
22.08.2007/118 Grand Termal Otel Kaplica Tesisi Nevsehir
23.10.2007/122 Dogan Termal Kaplica Tesisi Nevsehir
08.01.2008/125 Erdogan sezer Kaplica tesisi Nevsehir
04.03.2008/129 Diva Ibis Kaplicasi Nevsehir
27.11.2007/121 Haruniye Termal Kaplicasi Osmaniye
19.04.2005/49 Ayder Kaplica Tesisleri Rize
19.08.2004/23 Kaplica Kir Oteli/Kuzuluk Kaplicasi Sakarya
03.01.2006/66 Pasalar Kil Hamami Kaplicasi Sakarya
15.08.2005/56 Ancere Termal Hotel Samsun
11.04.2006/72 Ladik Hamamayagi Kaplica Tesisi Samsun
26.09.2003/9 Kaplica Kir Merkezi /Kangal Balikli Kaplicasi Sivas
20.09.2005/60 Tek Otelinin Sivas
12.10.2005/61 Cumhuriyet Uni.. Fizik Ted.ve Reh.Merk. Sivas
08.05.2006/74 Soguk Cermik Kaplicasi Sivas
28.4.2005/51 Karaali Kaplica Tesisi Sanliurfa
04.03.2005/42 Resadiye Kaplica Termal Tesisleri ve Kir Mrk. Tokat
24.12.2003/10 Kaplica Kur Oteli/Yalova Termal Yalova
17.08.2004/22 Kaplica Kur Oteli/Erdilli Termal Yalova
17.01.2006/69 ihlas Armutlu Tatil K&y Yalova

Kaynak: TC Saglk Bakanhgi, 2009
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EK — 7 Anket Ornegi

Sayin Katilimci,

Bu galisma Dokuz Eyliil Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii Turizm igletmeciligi
Anabilim Dali ile Kalite ve Mukemmellik Merkezi tarafindan turist guvenligi ile ilgili
dustncelerinize ulasmak amaciyla dizenlenmistir. Anketi tamamlamak sadece 8-9
dakikanizi alacaktir. Calismanin tum verileri gizli tutulacak ve bilimsel amaglarla
kullanilacaktir. Katihminiz i¢in tesekkir ederiz.

Liatfen, asadida yer alan ifadeleri, gergeklestigini dlisindiginiz | :
dizeye gore “X” ile isaretleyiniz.

Kesinlikle
Katiliyorum
Katiliyorum

Ne Katiliyorum,
Ne Katilmiyorum
Katiimiyorum

Kesinlikle
Katiimiyorum

Tesisimizde Turist Guvenligi

1- Birimimizde yapilan hatalardan ders c¢ikaririz.

2- Birimimizde hatalardan ders gikarilr.

3- Birim amirim fikirlerimi dikkate alir.

4- Tum Ust yoneticilerimiz fikirlerimi dikkate alir.

5- Y6netim bizi guvenli bir kurum olmaya dogru yénlendirir.

6- Guvenlik hakkindaki énerilerimi yéneticiler dikkate alir.

7- Yonetim herhangi bir gikar igin givenligi tehlikeye atmaz.

8- Tesis guvenligini tehdit edici bir olayi rahatca rapor edebilirim

9- Tesis guvenlidi ile ilgili bagvuracagimiz yerler belirlidir.

10- Performansimla ilgili yerinde geribildirimleri alirim.

11- Turist olsaydim burada kendimi glivende hissederdim.

12- Vardiya degisimlerinde guvenlik agisindan bilgi paylasiriz.

13- Tesisimizde sikga bilgilendirme toplantilari yapariz.

14- Birim yoneticilerime rahat ulagabilirim.

15- Tesisimiz turist guvenliginde gecen yila gére daha iyidir.

16- Birimimizde sistemden kaynaklanan hatalar kisiye mal edilmez.

17- Turist glvenliginde ekstra sorumluluk almaktan kaginmayiz.

18- Calisanlar tesis kurallarina ve yonergelerini dikkate almaz.

19- Birimimizde turist glivenligi dnceliklidir.

is Ahlakimiz (Etik)

20. Tesisimizde, tesis ¢ikarlarinin 6nemi vurgulanir.

21. Surekli olarak, tesisinin cikarlari ile ilgilenmemiz beklenir.

22. Faaliyetlerimizin, tesisinin ¢ikarlarina hizmet etmesi beklenir.

23. Tesisimiz ¢ikarlarina zarar verse de, vicdani degerler gozetilir.

24. Tesisimizde, calisanlara deger verilir.

25. Tesisimizde, ¢alisanlarin refahi distnulir.

26. Tim faaliyetlerde, herkes icin en iyi sonucu getirmesi dusinulur.

27. Tesisimizde, tim ¢alisanlarin iyiligi disunulur.

28. Tesisimizde kural ve prosedirlere uyulmasi buyuk énem tasir.

29. Tesisimizde kural, prosedir ve politikalarin énemi vurgulanir.

30. Kural ve prosedirleri uygulamayan kisilere, iyi gozle bakilmaz.

31. Tesisimiz politikalarina siki bir sekilde uymamiz beklenmez.

Latfen Diger Sayfaya Geginiz.
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Kalite Sistemimiz

Gok lyidir
lyidir
Ne lyi,
Ne Kotiidur
Kotiidiir
Cok Kotudiir

32. Tesisimizde is sureglerinin planlanmasi,

33. Kayitlarin ve dokiimanlarin kontrol edilmesi,

34. Sireclerin kayit altina alinmasi,

35. Yonetimin turist odaklilik seviyesi,

36. Yetki ve sorumluluklarimizin belirlilik seviyesi,

37. Politika ve hedeflerin belirliligi,

38. Calisma ortamimiz,

39. Calisan sayimiz,

40. Calisanlarin yetkinligi, biling seviyeleri ve egitimleri,

41. Sunulan hizmetlerin gézden geciriimesi, kayitlarinin tutulmasi,

42. Hizmetlerin uygunlugunun kontrold,

43. Tesiste sunulan tim hizmetlerinin planlanmasi,

44. Tesisi ici iletisim,

45. Hastalarin memnuniyetlerinin él¢ilmesi,

46. Sureg¢ performanslarinin él¢ima,

47. Surekli iyilestirme faaliyetleri (egitim vb),

48. Dlzeltici ve dnleyici faaliyetler,

Genel Yaklagimimiz
49. Genel olarak tesisimizdeki guvenlik,
50. Genel olarak tesisimizdeki kalite ydonetimimiz,
51. Genel olarak ig ahlaki (etik) anlayisimiz,
52. Genel olarak hizmet kalitemiz,

isten Ayrilma Egilimi (5 Kesinlikle Katiliyorum, 1 ise Kesinlikle Katilmiyorum,
anlamindadir)

53. Siklikla bu isten ayrilmayi distniyorum. 0) ) ® @ ®
54. Ciddi olarak isimi birakmay disintyorum. 0) ) ® @ ®
55. Daha iyi bir is bulur bulmaz bu isten ayrilacagim. 0) ) ® @ ®

Demografik Degerlendirmeler
1. Yasiniz asagidakilerden hangisidir?
a) 15-25 b) 26-36 c) 37-47 d) 48-58 e) 59 ve uzeri
2. Cinsiyetiniz asagidakilerden hangisidir?
a) Kadin b) Erkek
3. Egitim durumunuz asagidakilerden hangisidir?

a) ilkogretim b) Orta6gretim c) Yiksekogretim
4. Kag yildir galigsiyorsunuz?
a) I’"denaz b)1-5 c) 6-10 d) 11-15 e) 16 ve Uzeri

5. Galistiginiz birimi lGtfen yan tarafayaziniz ...
6. isletmenizde (ISO 2001, ISO 9000 vb.) kalite yénetim sistemleri uygulaniyor mu?
a) Evet b) Hayir

YORUMLARINIZ:

ILGINiZE TESEKKUR EDERIiz
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