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ILKELERi VE MAKALE YAZIM KURALLARI

Makale bashig1 kisa ve agik olmalj, kii¢tik harflerle 18 punto biiytikliigiinde yazilmal ve
ortalanmalidir.

Yazarlarin isimleri 10 punto biyiikligiinde egik ve saga dayali olarak yazilmaldir.
Yazarlarin adresleri *** vs. biciminde dipnot olarak ve kisaltma yapilmadan
belirtilmelidir. Yazar adi veya adlari, kapak sayfasinda yer almalidir. Kapak sayfasinda
ayrica, yazarin akademik unvani ve ¢alistigi kurumun adi, adresi, is ve cep telefonu,
faks numarasi ve e-posta adresi de bulunmaldir.

Yazar isimlerinden sonra iki satir bosluk birakilarak satir basi yapilmadan 10 punto
biiyiikliigiinde “Oz” kelimesi ve devamina 200 kelimeyi asmayacak sekilde makalenin
ana noktalarini belirten 6zeti yapilmalidir. Ozetten sonra bir satir bosluk yapilarak
yine satir basi yapilmadan “Anahtar Kelimeler” ve devamina virgiille ayrilmis en fazla
6 tane anahtar kelime yazilmalidir. Anahtar kelimelerden sonra bir bosluk birakilarak
ortalanmis sekilde makalenin Ingilizce baghgi yazilmalidir ve bir satir bosluk
birakildiktan sonra Tiirk¢e 6zet ve anahtar kelimelere benzer sekilde “Abstract” ve
“Keywords” kisimlari yazilmalidir. ingilizce yazilmis makalelerde benzer islemlerin
tersi yapilir.

MS Word programinda, Times New Roman 11 punto, 14 nk satir aralifiyla
yazilmalidir. Yazilar ortalama 10.000 kelimeyi gegmemelidir. Makaleler PC uyumlu
Microsoft veya “doc” uzantili belge olusturmaya elverisli herhangi bir kelime islem
programinda yazilmalidir. Eski harfli metinler i¢in 6zel bir yazi karakteri kullanilmis
ise belgeyle birlikte s6z konusu karakterler de génderilmelidir.

Metin icinde vurgulanmasi gereken kisimlar ve alintilar italik harflerle ve tirnak
icinde verilmeli; bes satirdan az alintilar satir arasinda, bes satirdan uzun alintilar ise
satirin iki yanindan 1 cm igeride, blok halinde, 14 nk satir araligiyla ve 11 punto ile
yazilmalidir. imla ve noktalama acisindan makalenin ya da konunun zorunlu kildig
6zel durumlar diginda Tiirk Dil Kurumu’nun imla Kilavuzu esas alinmahdir.

Biitlin boliimler ve alt boliimler numaralanmalidir.

Fotograf, plan, harita ve ¢izimler: Metin icinde kullanilan fotograf, plan, harita vb.
materyallerin “jpg/.tiff” uzantili kayitlar1 génderilecek dokiimanlara eklenmelidir. Bu
tiir belgelerin baski teknigine uygun ¢oziiniirliikte (en az 300 piksel) ve sayfa alanini
asmayacak biytikliikte olmasina dikkat etmeli, ayrica birden fazla olmasi1 halinde
numaralandirilmali ve baslk eklenmelidir. (Resim 1; Harita 1;Tablo, Figiir 1, vb.)
Metin i¢in parantezle atifta bulunulan resim, harita veya diger ekler makalenin sonuna
eklenmelidir.

Kaynaklar metin icinde yazar soyadi ve tarih belirtilerek verilmeli ve makalenin
sonunda alfabetik olarak ve ayni yazar iginse kronolojik olarak yazilmahdir. Metin
icinde kaynak ciimlenin basinda veya icinde verilecekse yazarin soy ismi Inalcik
(1982) seklinde, ciimlenin sonunda verilecekse (inalcik, 1982: 25) seklinde



10.

11.

12.

13.

belirtilmelidir. Eger kaynaklarda yazar sayisi iki ise (Semiz ve Akdag, 2011: 15)
seklinde, yazar sayisi ikiden fazlaysa ilk yazarin soyadina gore (Semiz ve digerleri,
2011: 20) seklinde belirtilmelidir. Ayni1 yazara ait ve ayni yil icinde Yayimlanmis
kaynaklar, Semiz (1995a), Semiz (1995b) seklinde belirtilmeli, kaynaklarin agik
kiinyesi makalenin sonuna eklenmelidir.

Kitaplar icin klasik dipnot érnegi kullanilacaksa:
Kemal H. Karpat, Ortadogu’da Osmanli Miras1 ve Ulusguluk, (Cev. Recep Boztemur),
imge Kitabevi, Ankara, 2001, 5.100-105,110.

Makaleler icin dipnot 6rnegi:
Suat Ilhan, “Tiirk Cagdaslasmasi”, Atatiirk Arastirma Merkezi Dergisi, VII/19, Kasim
1990, s.7.

Tezler icin dipnot 6rnegi:

Atilla Sandikli, Atatiirk Donemi Tiirk Dis Politikas1 Isiginda Avrupa Birligi'ne Giris
Siireci, (istanbul Universitesi, Atatiirk ilkeleri ve Inkildp Tarih Enstitiisi,
Yayimlanmamis Doktora Tezi), Istanbul, 2007, 5.134,137. seklinde olmaldir.

Dergiye Yayimlanmak {izere gonderilen yazilarin, daha 6nce baska bir Yayim
organinda Yayimlanmamis olmasi ya da ayni Yayim i¢in degerlendirme asamasinda
bulunmamasi gerekmektedir. Daha 6nce akademik alanda ulusal ya da uluslar arasi
nitelikli bilimsel toplanti, kongre, konferans ya da sempozyumda sunulmus olan
bildiriler, baska bir dergi ya da Yayimda Yayimlanmamis olmasi ve makale formatina
ve icerigine doniistiiriilmesi kosulu ile kabul edilebilir ve hakem siirecine alinir.

Dergiye gonderilen yazilar, 6nce yayim kurulunca dergi ilkelerine uygunluk agisindan
incelenir. Uygun bulunanlar, o alandaki ¢alismalariyla taninmis iki hakeme génderilir.
Hakemlerin isimleri gizli tutulur ve raporlar bes yil siireyle saklanir. Hakem
raporlarindan birisi olumlu, digeri olumsuz oldugu takdirde, yaz1 ii¢iincii hakeme
gonderilir. Olumsuz goriis bildiren hakeme durum hakkinda bilgi verilir. Yazarlar,
hakemlerin gorilis ve onerileri dogrultusunda diizeltmeleri yaparlar. Editér ve Yayim
Kurulu gerektigi durumlarda yazilarin yazim sekli iizerinde degisiklik yapabilir.
Yayima kabul edilmeyen yazilar iade edilmez; ancak yazarin istemesi halinde bir
niishasi elektronik ortamda kendisine verilir.

Makalede hakem-hakemler diizeltme istemislerse, istenen diizeltmelere titizlikle ve
ivedilikle tamamlanmali ve yazinin son seklini diizeltmis haliyle dergi mail adresine 15
glin icinde gondermeleri gerekir. Diizeltmeler konusuna yeterince uyulmadigl
anlasilirsa bu durum yazara bildirilir. Belirtilen siirede diizeltilmis olarak geri
gonderilmeyen yazilar Yayimlanacaklar listesine alinmaz.

Yayim Kurulu tarafindan yayimlanmasi uygun bulunan makalenin telif hakki Selguk
Universitesi Sosyal Bilimler Meslek Yiiksekokulu’na aittir; bagka bir yerde
yayimlatilamaz. Yazarlara telif licreti 6denmez. Yazar makalesinin yayimlanmasina
izin verdigine dair “Makale Yayin Sozlesmesi’ni imzalayarak posta ile géndermek
zorundadir.

Yazarlarimiz makalelerini dergimizin web sayfasi olan sbmyod.selcuk.edu.tr
adresinden tyelik alip sisteme giris yaparak gonderebilirler.
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lermal Otel Yoneticilerinin Pazarlama
Uygulamalarina Yonelik Diisiinceleri:
Kirsehir Uzerine Bir Uygulama

Thoughts for Marketing Application of Thermal Hotel
Manager: An Application on Kirsehir

Burcu Giilsevil BELBER”
Aysegiil TURAN

(074

Aragtirma, termal otellerin gelistirilmesinde nitelikli ydneticilerin biiyiik gérevler
tistlendigi goz oniine alinarak, yoneticilerin “termal otellerdeki hizmet kalitesini
arttirmaya”, “personel niteliklerini”, “saglk imkdanlarint” ve “tiiketicilerde yeniden
satin alma ve tavsiye etme davramiglarini” gelistirmeye yénelik diisiinceleri ile bu
diisiincelerin demografik ozelliklerine ve hizmet yillarina gore degisiklik gosterip
gostermedigini tespit etmek iizere yapumistir. Termal otellerde c¢esitli diizeyde
calisan yoneticilerin, anketlere verdikleri cevaplara frekans ve MANOVA analizleri
uygulanmugtir. Yoneticilerin demografik ozelliklerine ve hizmet yillarina gére;
“termal tesislerin hizmet kalitesini arttirmaya”, “personel niteliklerini”, “termal
tesislerin saghk imkdanlarimi” ve “tiiketicilerin yeniden satin alma ve tavsiye etme
davramgini geligtirmeye” yénelik diigtincelerinde farklilik oldugu tespit edilmistir.
Termal otel isletmelerindeki sorunlari 6nem derecesine gorve siralamalari istenen
yoneticilerin; “kurumsal reklamlarmn yetersizligini” “en onemli” sorun olarak
gordiikleri; termal otellerin tutundurulmasina yonelik kullanilmas: gereken araglar
icerisinde ise “en fazla énem verilen” aracin “basin, TV ve internet kullanimi”
oldugunu ifade ettikleri tespit edilmistir. Termal otellerin gelistirilmesi igin
uygulanacak stratejilerde, soz konusu arastirma sonuglarinin yol gosterici ipuclari
verecegi diisiiniilmektedir.

ANAHTAR KELIMELER
Termal otel, pazarlama, satin alma davranisi, yonetici
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ABSTRACT
Considering the major tasks undertaken by qualified managers in the development of
thermal hotels, the research was conducted to determine the manager’s thoughts to
“increase the service quality in the thermal hotels”, “improve to staff
qualifications”, “the health facility”, and “again in consumer buying behavior and
recommend” whether to show the change depend on demographic characteristics
and their years of service. Frequency and MANOVA analyzes was performed with the
manager’s that various level of working in the thermal hotels answer to the survey. It
was detected the differences, depend on demographic characteristics and their years
of service, “increase the service quality in the thermal hotels”, “improve to staff
qualifications”, “the health facility”, and “again in consumer buying behavior and
recommend”. It was detected that thermal hotel managers that demand to sort of
thermal hotel problems by severity considered the most important issue to “lack of
institutional advertisements”, the highest importance given tools are press, TV and
internet in tools should be used for promotion of thermal hotels. It is believed the
research results provide guidance tips about strategies to the development of thermal
hotels.

KEYWORDS
Thermal hotel, marketing, purchasing behavior, manager.
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GIRIS

Turizm faaliyetlerinin 1980’lerden sonra hiz kazandig1 Tiirkiye’de, pek ¢cok
alternatif turizm olanagr mevcuttur. Termal turizm uygulamalari da bunlardan
biridir. Geleneksel Tiirk hayatimin (hamam ve kaplica kiiltiiriiniin yaygmlhigy),
termal turizm faaliyetlerinin yaygin olarak uygulanmasinda katkilarinin oldugunu
sOylemek miimkiindiir. Termal tesis ve kaplicalar bu kadar yaygin olmasina karsin,
uluslararas1 tanitimlarin yetersizligi nedeniyle genelde yerli turistlere hizmet
verilebilmektedir. Ayrica jeotermal kaynak bakimindan zengin olunmasina ragmen,
bu alanlardaki profesyonel yatirmlarin ¢ok fazla olmadigi gozlemlenmektedir.
Termal otel isletmeciliginde; tesisin fiziksel olanaklari, teknolojik donanimi, ¢aligan
ve yoneticilerin egitim diizeyleri, rakiplerin durumu ve miisteri beklentileri, hizmet
iiretim kararlarmi etkilemektedir. Termal otel isletmeciliginde, tedavi amaciyla
uzun siireli konaklamalarm sz konusu olabilecegi diisiiniildiigiinde, turistik
tilketicilerin tesisten olumlu deneyimlerle ayrilmasini saglayacak aktivitelerin de
planlandig1 bir isletmecilik anlayisinin basariyr 6nemli 6l¢iide etkileyecegi agiktir.
Bu tiir faaliyetleri organize etmek ve uygulamak igin nitelikli ve bilingli
yoneticilere/calisanlara ihtiyag duyulmaktadir. Bu sebeple bu c¢aligmada, cesitli
kademelerdeki termal turizm ydneticilerinin, hali hazirdaki pazarlama uygulamalar
ve bu uygulamalara yonelik diisiinceleri tespit edilerek, gelistirilmesi gereken

faaliyet ve uygulamalarla ilgili 6nerilerde bulunulmaya ¢aligilmistir.

1. TERMAL OTEL iSLETMECILiGi

Otel isletmelerini, seyahat eden kisilerin yeme-igme, konaklama, eglenme,
vb. gereksinimlerini gidermeye yonelik yapilandirilan, ¢alisanlari, mimari yapisi,
faaliyetleri ve konuklar: ile olan iletisimleri belli standartlara bagh isletmeler
olarak tanimlamak miimkiindiir (Kozak ve dig., 2008: 2). Jeotermal kaynaklar
veya insan saghigi i¢in faydali iklim kosullarinin bulundugu yerlerde kurulan
konaklama isletmeleri ise termal konaklama isletmeleri olarak tanimlanmaktadir
(Akat, 2000: 83). Diger bir tanima gore, sifali sulardan yararlanmak ve tedavi
olmak amaciyla seyahat eden misafirlerin agirlandigr isletmelere, termal
konaklama isletmeleri denilmektedir (Akgdz, 2003: 3). Tiim isletmelerde oldugu
gibi, termal otel isletmelerinde de isletme hedeflerine ulasabilmek i¢in yonetim
fonksiyonlarinin etkili ve verimli bir bigimde yerine getirilmesi gerekmektedir.
Yonetim fonksiyonlar1 ise planlama, oOrgiitleme, yoneltme, koordinasyon ve
denetimden olugmaktadir (Fayol, 2005: 6).

Otel isletmeleri, bir hayli uzmanlik gerektiren karmagik bir 6rgiit yapisina
sahiptir. Bir otel yoneticisinin, miisterilerle, personellerle, otel miilkiiniin bakimiyla
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ve otel finansmamiyla ilgili olmak {izere pek c¢ok sorumlulugu bulunmaktadir
(Mavis, 1994: 70). Dolayistyla otel isletmeleri yonetimi, isletmede var olan insan
kaynaklarinin, fiziksel, mali ve diger kaynaklarm, yonetici adi verilen kisi veya
grup tarafindan etkin bir sekilde kullanilmas ile ilgili faaliyetlerin olusturdugu bir
stire¢ seklinde tanimlanabilmektedir (Oral, 2005: 275).

Turizm isletmelerini ilgilendiren yasal diizenlemeler, mali uygulamalar
ve tiiketici davraniglarindaki degismeler, isletmenin gelecegi igin bazi tehdit
veya firsatlar olusturabilecegi icin yoneticinin igletme stratejisini siirekli olarak
gelistirmesi ve degistirmesi gerekmektedir. Bir otelin basarisi, yoneticinin
astlarini, yoOnetim tarafindan belirlenen amaclara ulasacak sekilde motive
etmesine baglidir (Akat, 2000: 154). Bu da yoneticinin, hem bilingli ve egitimli
hem de igini sevmesiyle yakindan iligkilidir.

2. TERMAL OTEL iISLETMELERINDE ORGANIZASYON YAPISI

Otel organizasyonu, isletmeyi amacina ulastiracak faaliyetlerin tespit
edilmesi, isletme icerisinde isbolimii yapilmasi, bolimler arasi iliski ve
yetkilerin belirlenerek sematik olarak ifade edilmesidir (Mavis, 1994: 108).

Termal otel isletmelerinde de diger otel isletmelerinde var olan 6n biiro, kat
hizmetleri, yiyecek-igecek, teknik servis, giivenlik, muhasebe, insan kaynaklar ve
pazarlama (isletmelerin tamaminda bulunmamaktadir) departmanlari mevcuttur. Bu
departmanlara ek olarak termal otel isletmelerinde, Saglik Bakanliginca belirlenen
tedavi edici unsurlarin ozelliklerine gore cesitli birimler bulundurulmalidir
(www.resmigazete.gov.tr).

Miisterilerle otel arasindaki iliskiyi kuran 6n biiro hizmetleri, otel igletmeleri
icin biiyiik 6nem tasimaktadir. On biiro boliimiiniin baslica gérevleri; misafirlerin
gelis ve ayriliglarinda yardimei olmak, raporlar hazirlamak, rezervasyon iglemlerini
yapmak, misafir kayit ve oda satis islemlerini yapmak, misafirlerin hesaplarmin
tutulmasimt  saglamak, misafirlerle ilgili kambiyo islemlerini yapmak, misafir
sikayetleriyle ilgilenmek seklinde siralanabilir (Pirnar, 2011: 92).

Kat hizmetleri departmam otel igletmelerinin konaklama islevi kapsaminda yer
alir. Odalarin bakimu, temizligi gorevini istlenen bu boliim depo ve mutfak digindaki
tim otel islerinden sorumludur (Kozak ve dig., 2008: 19). Miisterilerin kendilerini
evlerinde hissedecegi yeterlilikte verilen kat hizmetleri otelin basarisi igin en gerekli
Ogelerden biridir.

Bir konaklama isletmesinde yiyecek ve igecek hizmetlerinden elde edilen
gelirler, oransal olarak odalardan sonra ikinci sirada gelmektedir. Yiyecek ve icecek
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boliimii, misafirlere sunulacak yiyecek ve icecek maddelerinin temin edilmesini,
depolanmasini ve konuklara servis edilmesini saglayan boliimdiir (Mavis, 1994: 120).
Iyi bir organizasyon, egitimli ve tecriibeli ¢ahisan ve yoneticiler hedefe ulasmanin
gerekleridir (Sener, 2010: 202).

Teknik servis boliimiiniin temel amaci, tesisi ayakta tutmak, her birimin ¢aligir
durumda olmasini temin etmek, miisterilere en yiiksek diizeyde hizmetin verilebilmesi
icin birimlere desteklemek ve biitiin bu teknik hizmetlerin ekonomik bir bigimde
uygulanmasimi saglamaktir. Teknik servisin s6z konusu faaliyetleri, bakim, onarim,
egitim ve tasarrufa yonelik hizmetler seklinde 6zetlenebilir (Mavis, 1994: 127).

Giivenlik bolimil ¢aliganlar genellikle, giivenlik hizmetleri egitimi almig ya
da belli bir siire polis veya askeri personel olarak c¢alismis kimselerden
olusmaktadir. Giivenlik personelinin insan iligkileri glicli olmalidir. Giivenlik
personeli otel igerisinde yasanan biitiin hadiseleri arastirmak ve konuyla alakali
rapor hazirlayarak, otel idaresine bildirmektir (Sener, 2010: 246-247).

Muhasebe boliimiiniin gorevi, otel yonetimine mali islerin durumuyla ilgili
raporlar hazirlayarak, yoneticilerin isletmenin gidisatindan haberdar olmalarini
saglamaktir. Otellerde muhasebe boliimii, genellikle i¢ kontrole yonelik faaliyet
gostermektedir. Bu kontroliin ii¢ amaci vardir: miisterilere yapilan indirimlerin ve
alinan paralarmm misteri hesaplarma uygun sekilde kaydini saglamak, otel
personelinin  hile ve ihmalkarligii Onlemek, gereksiz harcamalart en aza
indirmektir (Mavis, 1994: 130).

Insan kaynaklar1 birimi, isletme igin gerekli olan insan kaynaginn
saglanmasini ve kaynaklardan etkin ve verimli bir sekilde yararlanilmasini amaglar.
Otellerde insan kaynaklar1 departmani, oteldeki personelin isgiicli planlamasim,
personelin motivasyonunu ve egitimini, orgiit kiiltlirii ve takim c¢aligmasina uyum
saglanmast islevlerini yiirtitiir (Kozak ve dig., 2008: 247).

Termal otel isletmelerinde pazarlama departmani; mevcut ve potansiyel
miisterilerin  turizmle ve saghgm gelistirmeyle ilgili beklentilerinin
arastirilmasini, bunlarin saglanabilmesi igin iiriin/hizmetlerin gelistirilmesini,
fiyatlandirilmasini, tutundurulmasimi ve dagitimmi saglayacak c¢aligmalart
planlayip, yiiriitiir (Kozak ve dig., 2008: 38).

Termal otellerde, ¢esitli rahatsizliklari tedavi edici ve insan viicudunu
rahatlatict birimler ve uygulamalar da bulunmaktadir. S6z konusu birim ve
uygulamalar arasinda; kneipp refleks havuzu (Sebastian Kneipp’in 6nerdigi teknige
gore uygulanan tibbi telkinlerin, diyet ve egzersizlerin uygulandigr sicak, soguk ve
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ik banyolar), cesitli inhalasyon (solunum yoluyla tedavi) tedavilerinin yapildig
saunalar, camur banyosu, tuz odasi, mineralize termal su havuzlari vb. gibi
siralanabilir (www.keyf-wellness.com).

3. TERMAL OTEL iSLETMELERINDE PAZARLAMA

Termal turizmi; termomineral sularla banyo, icme ve soluma seklindeki
kullamimlarin yan sira, fizik tedavi, spor ve beslenme programlarini da igine alan bir
turizm faaliyeti olarak tanimlamak miimkiindiir (Akat, 2000: 23-24). Termal turizmin
en avantajli yonlerinden biri, faaliyetlerinin sezonluk olmayist ve en revagta olan
turizm tiirlerinden biri olan deniz-kum-giines tgliisiine yonelik turizme, alternatif
olusturmasidir. Buna ek olarak, igletmelerde her mevsimde doluluk saglamasi, is
alanlar1 olusturmasi, diger turizm cesitleriyle organize olarak istikrarli bir turizm
gelisiminin olugmasini da saglar (Www.saglikturizmi.gov.tr).

Termal otel isletmeleri, sagligin gelistirilmesi amaciyla termomineral
sularm  kullanildigt ve turistlerin konaklama ihtiyaglarinin  karsilandigt
isletmelerdir. Tiirkiye’deki jeotermal kaynaklarin zenginligi ve termal turizme
olan ilginin gin gectikce arttigi disiiniilecek olursa, bu alana yapilacak
yatirimlarin hem yore hem de iilke ekonomisi agisindan fayda saglayacagi agiktir.
Bu baglamda, termal otellerdeki pazarlama siirecinin incelenmesi uygun olacaktir.

3.1. Termal Otel Isletmeleri Pazarindaki Firsatlarin Analizi

Her isletme, yeni pazar firsatlari arastirip bulmaya ihtiya¢ duyar. Mevcut
iiriin ve hizmetlerle, mevcut pazarlar her zaman yeterli olmayabilir. Pazarin
degisken dis gevresi isletmenin, bir yandan yeni firsatlarla, bir yandan da yeni
riskler/tehditlerle karsilagmasina sebep olabilir. Dolayisiyla isletme, s6z konusu
firsatlardan en iyi sekilde yaralanmak ve tehditleri elimine ederek yasamini
stirdiirmek ¢abasindadir (Tekeli, 2001: 80). Bir isletmenin kendisi i¢in en uygun
pazar segebilmesi i¢in, i¢inde faaliyet gosterdigi veya gosterecegi pazari ¢ok iyi
anlamasi ve degerlendirmesi gerekmektedir (Kiliglar ve Tayfun, 2001: 59). Bir
isletmenin topyek{n, zayifliginin, giicliniin, firsatlarinin ve karsilastig tehditlerin
degerlendirilmesine  SWOT (Strength / giigliilik, Weaknesses / zayiflik,
Opportunities / firsatlar, Threats / tehditler) analizi denilmektedir (Amstrong ve
Kotler, 2000: 76). Bir termal otel isletmesi SWOT analiziyle, giiclii ve zayif
yonlerini ortaya koyarak, piyasalardaki firsat ve tehditlerin farkina varip, i¢inde
bulundugu kosullara gore bir yol ¢izer. Tiirkiye’deki termal otel isletmelerindeki
zaylf yonlerinden birinin; egitimli ve alaninda uzman yonetici/galisanlarin
sayisinin azligi oldugu diisiiniilmektedir. Kalifiye elemanlarla ¢alisan isletmelerin,
miisterilerini memnun etme ve kendine baglama ihtimalleri yiiksek olacaktir.
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Tiirk insaninin alternatif tedavilere olan yatkinlig1 ve gecmisten gelen bir kaplica
kiiltiiriine sahip olmas1 da, termal otel isletmelerinin yer aldig1 sektoriin, giiclii
yanlarina verilebilecek 6rneklerdendir.

Tiirkiye, iklim kosullar1 ve cazip fiyatlariyla her yil pek ¢ok yabanci
turisti agirlamaktadir. Ancak tiim diinyada yasli niifusun artmasiyla, talebin bir
kism1 termal turizme yonelmektedir. Termal otel miisterileri, genelde iiglincii
kusak gruptan olustugu i¢in daha fazla harcama giicline sahiptirler.
Yatirimeilari bu durumu degerlendirmeleri, bir firsat olarak goriilebilir. Ayrica
Tirkiye’nin jeotermal kaynaklar agisindan zenginligi, termal tesis olusturma
maliyetinin diger tilkelere kiyasla daha diigiik olmasini saglamaktadir. Kiiltiir ve
Turizm Bakanligi’nin, yatirimcilara turizm amagl kamu arazilerini tahsis
etmesi de bir diger firsattir. 2634 sayili Turizmi Tesvik Kanunu uyarinca,
Istanbul harici alanlarda {i¢ yildiz ve {izerindeki otellerin yatiriminda, gelir ve
kurumlar vergisinde iskonto, toplam yatirirma %10-%25 oraninda yardim ve
cesitli tegvikler saglanilmaktadir (www.ktbyatirimisletmeler.gov.tr).

Tiirkiye termal turizm pazarinda biiyiik bir potansiyele sahip olmasina
ragmen, sadece 190 adet ruhsatli termal otel isletmesi bulunmaktadir
(www.ktbyatirimisletmeler.gov.tr). Termal turizmde yaklasik 1 milyar dolarlik
pazara sahip Tiirkiye, 2023 Master Planinda bu sayiy1 3 milyar dolara ¢ikarmayi
hedeflemektedir. Bu hedefe ulasabilmek i¢in yeni tesis ve alt yap1 galismalarina
hiz verilmelidir. Yakin gelecekte termal turizmi tehdit eden bir durum
gozlenmemekle birlikte, isletmelerin ileride kongre merkezleri konusunda
yapilacak olan bir yasal diizenlemeye hazirlikli olmalar1 gerekmektedir. Otel
isletmelerinde yapilan kongrelerin, amacimi astifi yoniinde yogun elestiriler
mevcuttur. Bu nedenle kongrelerin, yalnizca kongre merkezlerinde yapilmasina
iligkin bir kanun c¢ikarilmasi durumunda otellerin, kongre salonlarma yeni
kullanim alanlar1 belirlemeleri gerekebilecektir. Ileriki yillarda termal turizm
tesviklerinin 6zellikle yabanci hasta sayisi fazla olan isletmelere uygulanmasi gibi
bir durumun s6z konusu olmasi halinde, termal isletmelerin bu tehdit karsisinda
da 6nlem almalar1 ve strateji belirlemeleri yerinde bir karar olacaktir.

3.2. Termal Otel isletmeleri Pazarinda Hedef Pazarin Secimi

Termal otel isletmeleri, farkli 6zelliklere sahip tiim turistlerin ihtiyaglarim
karsilayamayacaklarindan, pazarin belirli bolim veya kisimlarim se¢ip, onlara
yonelmeyi tercih etmelidir. Bu amacla tiim pazar1 iyi bir sekilde inceleyip,
rekabet tistiinliigiine sahip olabilecekleri pazar boliimlerini segerek, bu pazarlari
hedef pazar olarak se¢gmelidirler.
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Isletmeler, hedef pazar se¢imi icin; pazar boliimlendirme, hedef pazari
belirleme ve konumlandirma gibi birbiriyle baglantili calismalar yapabilirler.
Bir pazar; cografi, demografik, psikografik ve davranigsal ozelliklerine gore
boliimlere ayrilabilmektedir (Rizaoglu, 2004: 146). Boliimlendirmeden sonra;
farklilastirilmamis, yogunlastirilmis veya farklilagtirilmis pazar stratejilerinden
biri segilerek, isletmeye uygun olabilecek bir veya birkac hedef pazar belirlenir
(Kotler ve dig., 2003: 256). Farklilagtirnlmamis pazarlama stratejisinde termal
otel isletmesi, tiim pazari tek bir birim olarak ele almakta, pazar farkliliklarini
gormezden gelmektedir. Yogunlastirilmis pazarlama stratejisinde ise, pazar
boliimlerinden sadece biri hedef pazar olarak segilmekte ve pazarlama karmasi
faaliyetleri tek bir pazara yonlendirilmektedir. Isletme tiim satis ve kar
beklentisini bir boliime bagladigi icin normalden fazla riskle karsi karsiya
kalmaktadir. Farklilagtirilmig pazarlama stratejisinde de iki veya daha fazla
pazar bolimi, hedef olarak se¢ilmektedir. Birkag farkli hedef pazara hizmet
eden bir isletme, tek bir pazara hitap eden isletmeye oranla daha yiiksek bir
pazar pay1 elde etme sansina sahip olmaktadir (Uygur, 2007: 212).

Termal otel miisterileri, demografik ve sosyo-kiiltiirel acidan oldukea farkli
niteliklere sahip turistlerden olusmaktadir. Farkli oOzelliklere sahip turistik
tilketicileri tatmin edebilmek icin tiiketicilerin beklentilerinin g6z Oniinde
bulundurulmasi gerekmektedir. Turistik tiiketicilerin, termal otellere gitme sebepleri
genellikle; dinlenme, stres atma, tedavi olma seklinde siralanabilir. Dolayisiyla,
hedef pazar olusturan kisiler genel olarak yogun tempoda ¢aliganlardan, psikolojik
acidan rahatlamaya ihtiyact olan kisilerden ve yaglhilardan olusmaktadir. Bu
sebeple, yaslilarin yasam standartlarina uygun sartlar1 yerine getirirken, ayni
zamanda herhangi bir hastaligin tedavisi ya da sadece dinlenip rahatlamak icin
gelmis diger miisterilere de saglik calisam1 ve ekipmanlariyla hizmet
verebilmelidir. Ayrica, kongre turizmine uygun alt yapinin ve alternatif
hizmetlerin bulunmast da hedef pazarin biraz daha genislemesine ve
farklilastirilmis pazar stratejisinin uygulanmasina imkan saglayabilecektir. Bu
baglamda termal otel isletmeleri icin en uygun pazarlama stratejisinin
farklilastirilmis pazarlama stratejisi oldugu soylenebilir.

3.3. Termal Otel isletmelerinde Pazarlama Karmasi Unsurlar

Termal otel isletmelerinde pazarlama karmasi olusturulurken, ilk once
talebe uygun turistik iriinlerin saptanmasi, fiyatlandirilmasi, dagitilmasi ve
tutundurma politikalarimin belirlenmesi gerekmektedir. Tiiketici gereksinimleri
dogru olarak belirlenebilmigse, dogru veriler iizerine insa edilen planlarm
basariyla faaliyete gecirilmesi ihtimali de ylksek olacaktir.
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3.3.1. Termal Otellerde Turistik Uriin

Turistin seyahati siiresince faydalandigi yeme, igme, konaklama, ulastirma,
eglence gibi pek cok hizmetin birlesimi turistik {iriinii olusturmaktadir. Turistik {iriin
aym zamanda; turistik igletmelerin {iretmis oldugu mal ve hizmetlerin yanminda,
destinasyona ait dogal giizelliklerin, tarihi degerlerin ve diger miisteri ¢ekiciliklerinin
de bir toplamidir. Toplam turistik iirlin degisik {irtinlerin uyumlu bir sekilde
birlikteligini igeren bir biitlindiir (Rizaoglu, 2004: 172). Termal turizmi olusturan
turistik Girliniiniin 6nemli bir kismini, s6z konusu iilke, bolge veya tesisteki termal
ozellik ve olanaklar olusturmaktadir. Termomineral sularin sicakligi, icerigi ve
miktar1 bolgelere gore farklilik gostermektedir. Bunun sonucunda farkhi &zellikte
sular, farkli tedavilerde kullamlmaktadir. Ornegin, Kirsehir termal bolgesindeki sular,
flilortirlii, iyodiirlii, kalsiyumlu, sodyumlu, bikarbonatl ve kloriirlii termal su simifinda
olup, daha ¢ok kas ve iskelet sistemi hastaliklari, romatizma, yaygm kas agrilar,
ameliyat sonrasi hareket kisithliklari, serebralpalsi gibi kas-iskelet sistemini
ilgilendiren hastaliklarin rehabilitasyonunda faydali olmaktadir.

3.3.2. Termal Otellerde Fiyatlandirma

Fiyat satin alma isteginde olan tiiketicilerle satmak isteginde olan isletmeler
arasinda istege baglh degisim islemlerinin kosullarini yansitan bir pazarlama
degiskenidir. Turistik igletmelerde fiyatlandirmanin amaglari, kar, satis ve mevcut
durumu koruma amagh fiyatlandirma olarak {i¢ grupta toplanabilmektedir
(Rizaoglu, 2004, 195). Uygulamada, fiyatlama acisindan en sik karsilagilan
fiyatlama yontemi; gesitli faktorlere (zamana, saglanan hizmetin durumuna, cografi
duruma, dagitim kanallarina, 6deme sekline, pazarin durumuna ve iriine) gore
olusturulan fiyat farklilastirmasidir (Erol, 2003, 117-119). Diger turistik isletmeler
gibi termal turizm isletmesinin de fiyatlandirma kararlarim verirken etkilendikleri
pek ¢ok faktor bulunmaktadir. Bu faktorler, pazarlama amaglari, pazarlama karmasi
elemanlari, maliyetler, fiyatlandirma amaglari, pazar ve talebin yapisi, rekabet ve
cevresel faktorler (ekonomi, devlet) seklinde siralanabilir (Yiikselen, 2003: 240).

Turistik tiiketiciler fiyata karsi duyarhdirlar. Fiyat esnekligi, bir iirliniin
fiyatindaki bir degismenin o irliniin isteminde yarattigi degisme ile ilgili bir
kavramdir. Dolayisiyla turizm endiistrisinde genellikle, fiyatlar diistiikk¢e bireylerin
turizm aktivitelerine katilma isteklerinde artis olmaktadir (Rizaoglu, 2004: 208).

3.3.3. Termal Otellerde Tutundurma Faaliyetleri

Tutundurma, tiiketicilerin satin alma kararmi etkilemek igin onlar1
bilgilendirmeyi ve ikna etmeyi amaglayan eylemlerdir. Turistik tiriinlerin fiyata



66 Burcu Giilsevil BELBER, Aysegiil TURAN

karsi talep esnekligi yiiksek oldugu igin, isletmelerin tutundurma ¢abalarmna agirlik
vermeleri 6nem arz etmektedir. Termal otel isletmelerinde de tutundurma cabalari;
halkla iligkiler, reklam, satig gelistirme, kisisel satis ve dogrudan pazarlama
faaliyetlerinden olugmaktadir. Turistik iirliniin tamtiminda brosiirler, gazete, dergi,
televizyon ve internet reklamlar1 ile sosyal medyadaki yorumlar, genis kitlelere
ulagilabilmek agisindan 6nemli rol oynamaktadir (Hacioglu, 2000: 138).

Satisin gergeklestirilmesi amaciyla, hizmetlerin tanitim, satig yapacak kisilerin
potansiyel alicilarla yiiz yiize goriismeleri ve satis1 gerceklestirme cabalari, kisisel
satis olarak tammlanmaktadir. Ornegin; iiriin tanitimlari, satis sunumlari ile telefonla
satis, kigisel satis uygulamalari arasinda siralanabilir. Yoneltilen kesim goz oniinde
bulundurularak satis gelistirme ti¢ gruba ayrilmaktadir (Aygiin ve dig., 2008: 121):

1. Tiiketicilere yonelik satis gelistirme calismalari: Ornek iiriin dagitimi, kupon
verme, termal otellerde belirli donemlerde uygulanan uygun fiyatli SPA+masaj
paketleri vb. uygulamalar.

2. Aracilara yonelik satig gelistirme araglari: Seyahat acentelerine ve tur
operatorlerine uygulanan iskontolar, hediyeler, satis yarigmalari, satig
noktasi teshirleri, vb. gibi.

3. Satig elemanlarina yonelik satig gelistirme araglari: Servis elemanlarina,
belirlenen yiyecek ve igecek kalemlerinden, giinliik belirli bir miktarin
iizerinde satis yaptiklari takdirde pirim verilmesi gibi.

Otellerde bir departman reklaminin, bagka bir departmanda yapilmasini
ifade eden “boliimler arasi satis (Criss-Crow)” da satig gelistirme faaliyetleri
arasinda degerlendirilebilir. Otel girislerindeki asansorlerde, otelin restoran, bar,
ylizme havuzu reklamlarinin yapilmasi ve resepsiyonistin o giine 6zel SPA
boliimiindeki indirimi haber vermesi criss-crow uygulamalarma ornektir
(Aygiin ve dig., 2008: 127).

Termal otel isletmelerinde halkla iliskiler biriminin gorevi ise; basin
araciligryla tanitim ve bilgilendirme g¢aligmalarini diizenlemek ve isletmenin,
hedef kitlesiyle arasinda olumlu bir iliski kurmaya ¢aligmaktadir. Ornegin, bir
fizik tedavi uzman hekiminin, termal sularin romatizmal hastaliklardaki
etkinligi hakkinda yerel televizyon kanalinda bir programda yer almasi ya da bir
ulusal gazeteye roportaj vermesi, o bolgedeki termal isletmelere yonelik gliveni
ve talebi arttiric1 olumlu bir etki yaratabilecektir.

Bir diger tutundurma yontemi olan dogrudan pazarlamada; mevcut ve
potansiyel miisterilerle irtibat kurmak {izere posta, telefon ve diger kisisel
olmayan iletisim araglarmin kullanilmasi s6z konusudur. Brosiir, mektup,
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katalog gibi malzemelerin dogrudan postalanmasi, {icretsiz 800’lii telefon
hatlari, televizyon ve radyoda tepkilerin aninda alinabilecegi programlar, hava
alanlarinda rezervasyon yaptirmaya yarayan telefonlarin bulunmas: ile global
pazarlama aract olan internet, dogrudan pazarlama faaliyetlerinde
kullanilabilecek araglardan birkacidir (Kozak ve dig, 2008: 313).Glinlimiizde
internet sayesinde konaklama isletmeleri, global pazarlara agilma, atil kapasiteyi
pazarlama, diisiik maliyet, turistlerle birebir iletisim siirdiirme, etkin sunum
imkanlar1 gibi avantajlar elde edebilmektedir (Coban, 2002: 75). Ancak tiim bu
uygulamalarim yaninda Tiirkiye’de, diinyaca bilinen baz1 kaplica ve termal tesislerin
web sitesinin olmadigi, fiyat hakkinda bilgi almanin ¢ok zor oldugu, telefonda
goristilen kisilerin tiiketici lehine davranmadigi ve ¢ogunun yabanci dil bilmedigi
gozlemlenmektedir. Bu tiir kimselerin bu faaliyetleri siirdiirmesinin olumsuz
sonuglar dogurdugu goriilmektedir (Y1ildirim ve Altunkaya, 2006: 5).

3.3.4. Termal Otellerde Dagitim Faaliyetleri

Turizm pazarlamasinda dagitim, hizmetin iiretiminden, tiiketicinin bu
hizmetleri kullanimini saglamak tizere liretim yerine getirilmesine kadar yapilan tim
faaliyetleri icine almaktadir. Tur operatorleri, seyahat acenteleri, kongre
organizatorleri, hava yolu firmalar, biiyiik sirketlerin seyahat yoneticileri,
rezervasyon sirketleri, otel temsilcileri, turizm enformasyon biirolari, elektronik
rezervasyon sistemleri, tesvik seyahati planlamacilari, oto kiralama firmalari
dagitim kanali iiyeleri arasinda siralanabilir (ic6z, 1996: 26-27). Bazi1 termal
otel igletmelerinin, dagitim kanali {iyelerinin gorevini de {istlendigi
goriilmektedir. Ancak tur operatorleri veya diger aract konumundaki isletmeler,
rakiplerin durumlarimi bilmeleri, tiiketicilerle iiretici isletmeler arasinda koprii
gorevi gormeleri ve sdz konusu alanda uzmanlagmis olmalari bakimindan,
dagitim kanali faaliyetlerini daha etkin yiriitebilmektedirler.

34. Termal Otel isletmeleri Pazarinda Pazarlama Cabalarimn Yonetimi

Pazarlama ¢abalarmin yonetiminde asil amag isletmeye, sectigi hedef
pazarda rekabet iistiinliigli kazandiracak etkili pazarlama programlarmi gelistirmek
ve uygulanmasim saglamaktir. Pazarlama yoOneticileri, isletme kaynaklartyla
rakiplerin durumunu birlikte incelemeli, rekabet stratejileri gelistirmeli ve bunlar
degisen sartlara uygun hale getirmelidir. Termal otelin pazarlama stratejileri, hem
tiketici gereksinimlerine cevap vermeyi hem de rakiplerle miicadele etmeyi
saglamalidir (Tekeli, 2001: 81). Bunun i¢in isletmelerin, ilk olarak tiiketicilerin
beklentilerini ve bu beklentilerin nasil yerine getirilebilecegini anlamak {izere pazar
aragtirmast yapmast gerekmektedir. Daha sonra hedef pazarn segerek rakiplerden
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daha {stlin bir hizmet sunulmasi, fiyatlandirilmasi, dagitim politikalarmin
belirlenmesi ve tutundurma faaliyetlerinin yonetimi gelmektedir. Son olarak
sonuclarin degerlendirilmesi ve gerekli diizeltmelerin yapilmasiyla, siire¢ amacina
ulagmaktadir. Otel isletmelerinin, termal turizm pazarinda varliklarmi devam
ettirebilmeleri ve kar saglamalari, bu stratejileri dogru ve etkili bir sekilde
uygulayabilmeleriyle miimkiin olabilmektedir.

4. KIRSEHIR’IN JEOTERMAL YAPISI VE TERMAL
OTELLERIN DURUMU

Kirsehir, jeotermal kaynak agismdan Snemli bir potansiyele sahiptir. il genelinde
yer alan; Terme, Bulamagli, Mahmutlu, Karakurt, Savcili, Mucur, Akpmar termal
alanlarinda ¢ok degisik sicaklik araliklarinda (32-73,2 °C) toplam 513,95 It/sn debide
termal kaynak bulunmaktadir. Kirsehir platosu tektonik kokenli oldugu icin jeotermal
enerji potansiyeli oldukga yiiksektir. Terme jeotermal alaminda 12 kuyu bulunmaktadr.
Bu kuyulardan bes tanesi {i¢ otel igletmesine, iki tanesi Fizik Tedavi Rehabilitasyon
Merkezi ve jeotermal 1sitma sistemine, bir tanesi de seraciliga hizmet etmektedir. S6z
konusu kuyular, “fliioriirl{i, iyodiirlii, kalsiyumlu, sodyumlu, bikarbonath ve klortirlii
termal su” smifina girmektedir. Terme sahasindaki kuyulardan kaplicalarda, sera ve
konut 1sitmaciliginda da yararlamlmaktadir. Bulamagh sahasinda, iki adet kaynak ile iki
adet kuyu bulunmaktadir. Sahadaki kaynaklardan ve kuyulardan, mevcut olan termal
tesislerde kaplica olarak faydalanilmaktadir. Kirgehir Mahmutlu jeotermal sahast,
Kirsehir ilinin sicaklig en yiiksek (73,2 °C) olan 6nemli jeotermal alanlarindan birisidir.
Sahada 3 adet kaynak, 4 adet kuyu bulunmaktadir. Karakurt jeotermal alaninda ise 3
kaynak ve 4 kuyu ve isletmesi 6zel bir sirkete verilmis olan toplam 6 adet termal tesis
ve hamam bulunmaktadir. Ayrica, 6zel idare ve belediye ortakliginda yapilan jeotermal
isitma merkezi ve sebze/meyve kurutma tesisi bulunmaktadir. Kaynaklarin suyu,
“fliiorilir iceren, kalsiyumlu, sodyumlu-bikarbonatli, siilfath termal sular” smifina
girmektedir (Kogak ve dig., 2006, 11, 13, 18, 21). Kirsehir Jeotermal Isitma Merkezi,
Tiirkiye’deki 6nemli 1sitma uygulamalarindan biridir ve 56-57 °C sicakhiginda jeotermal
su kullanilarak 1900 konut esdegerinde jeotermal isitma yapilmaktadir (Kirsehir
Jeotermal Enerji Paneli, 2013).

5. TERMAL OTEL YONETICILERININ PAZARLAMA
UYGULAMALARINA YONELIK DUSUNCELERI:
KIRSEHIR UZERINE BiR UYGULAMA

5.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Tiirkiye’de termal tesis ve kaplicalar yaygim olmakla beraber, ulusal ve
uluslararasi tanitimlarin yetersizligi nedeniyle hak ettigi etkinlik seviyesine ulasamadigi,
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ayrica jeotermal kaynak zenginligine ragmen, bu alanlardaki yatinmlarin yetersiz
oldugu gozlemlenmektedir. Termal otel isletmeciliginde, 6zellikle tedavi amagh uzun
stireli konaklamalar g6z Oniinde bulundurularak ve termal turizmin dort mevsim
uygulanabilen bir turizm tiirii oldugu diisiiniilerek, turistik tiiketicilerin tedavi esnasinda
aileleriyle ve yakmlariyla beraber hosca vakit gegirmesini de saglayacak uygulamalara
yer verilmesi, sehirdeki dogal ve kiiltiirel mekanlara gezi programlarinin diizenlenmesi
ve cocuklara yonelik aktivitelerin planlanmasinin, miigteri memnuniyetinde etkili
olacagi diisiiniilmektedir. S6z konusu faaliyetleri organize etmek ve uygulamak i¢in
bilingli yonetici ve ¢aliganlara ihtiyag bulunmaktadir. Bu ¢alismada, Kirsehir’de faaliyet
gosteren termal otellerin gesitli diizeylerinde yonetici olarak ¢alisan 110 kisiyle anket
yapilmis ve soz konusu yoneticilerin, tesisin pazarlama uygulamalarinda ne tiir
caligmalar yaptiklart ve pazarlama uygulamalart konusundaki diisiinceleri tespit
edilmeye ¢alisilmustir. Edinilen bilgiler ¢ergevesinde, cesitli nerilerde bulunulmustur.

Konuyla ilgili yapilan literatiir taramasinda, Ikkos (2002)’'un “Healty
Tourism: a New Challenge In Tourism” isimli ¢alismasi, Alvarez (2012)’in “The
Value of Water: The Origins and Expansion of Thermal Tourism in Spain” adli
makalesi, Lund (2000)’un “Geothermal Spas in The Czech Republic and Slovakia”
adli makalesi, Kirkbir (2007)’in “Tiirkiye’de Termal Turizm Pazarlamasinda
Miisteri Sadakatine Yénelik Yapisal Bir Model Onerisi” adli doktora tezi, Eleren ve
Kilig (2007)’m “Turizm Sektoriinde Servqual Analizi ile Hizmet Kalitesinin
Olgiilmesi ve Bir Termal Otelde Uygulama” isimli ¢alismalari, Hayata (2008)’nin
“Turizm Pazarlamasinda Tiiketici Satin Alma Siireci ve Karsilasilan Sorunlar” adli
makalesi, Bagana (2009)’mn “Termal Turizm isletmelerinde Reklamcilik ve Halkla
lliskiler Uygulamalar” adli yiiksek lisans tezi, Eleren (2009)’in “Miisteri
Beklentilerine Dayali Bir Hizmet Kalitesi Olgiim Modeli: Termal Otel
Isletmeciliginde ~ Bir ~ Uygulama” isimli  cahsmasi, Celik  (2009)’in
“Afyonkarahisar’da Uluslararast Termal Turizm Destinasyonu Olusturma
Potansiyelinin Analizi” adli doktora tezi, Emir ve Celik (2010)’in “Bes Yildizh
Termal Otel Isletmesi Yoneticilerinin Miisteri Degeri Algilarinin Belirlenmesi:
Afyonkarahisar’da Bir Uygulama” isimli makaleleri, Ersun ve Arslan (2011)’1n
“Turizmde Destinasyon Seg¢imini Etkileyen Temel Unsurlar ve Pazarlama
Stratejileri” adli makalesi, Markovic (2012)’in, “Service Quality Measurement in
Croatian Wellness Tourism” adli makalesi, Kilig ve Kilig (2013)’1in “Jeotermal
Enerji ve Tiirkiye” adli makalesi, Akkilig, Kog, flban, Ding ve Cetintas (2014)’n
“Hizmetin Onemi ile Davranissal Niyetler Arasindaki Iliskide Otel Niteliklerinin
Aract Etkisinin Tespiti” isimli ¢alismalari, Dinler (2014)’in “Hizmet Sektoriinde
Halkla Iligkiler Faaliyetlerinin Tiiketici Algisina Etkisi: Termal Turizm
Sektoriinde Bir Arastirma” adli yiiksek lisans tezi, Cetintas (2014)’ 1 “Termal
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Turizm Isletmelerinde Hedonik ve Faydaci Tiiketim Egiliminin Davranigsal
Niyetler Uzerine Etkisinin Belirlenmesi” adl yiiksek lisans tezi, Asik (2014)’m
“Termal Otel Miisterilerinin Memnuniyet Diizeylerini Belirlemeye Yonelik
Aragtirma” adli makalesi incelenmistir.

Literatiir incelemeleri sonucunda, termal otel ydneticilerinin pazarlama
uygulamalarinin  tespitine ve bu uygulamalarla ilgili diisiincelerinin
belirlenmesine yonelik yeterli sayida calismaya rastlanmamis ve termal otel
isletmeciliginin Tiirkiye’de ve 6zellikle de ¢aligmanin gerceklestirildigi Kirgehir
ilinde etkili faaliyet alanlarindan biri haline gelmesini saglamak amaciyla,
termal otel yoneticilerinin goriis ve Onerilerinden yola ¢ikilarak bu ¢alismanin
yapilmasinin fayda saglayacag diistinilmiistiir.

5.2. Arastirmamn Evreni ve Orneklemi

Arastirmanin evreni, Kirsehir’de faaliyet gosteren termal otellerin ¢esitli
diizeylerinde yonetici olarak caligsanlar olup, 6rneklemi ise 1 Kasim 2014 - 31
Ocak 2015 tarihleri arasinda, ulasilabilen ve anketi doldurmayi kabul
edenlerden olusmaktadir.

5.3. Arastirmanin Simirhhiklar

Bu caligmada, Kirsehir merkezindeki belediye ve turizm isletmesi belgelerine
sahip 6 otel igletmesinin gesitli diizeylerde gorev yapan tiim yoneticilerine (122 kisi)
ulagilmak istenmis ancak, zaman ve maliyet kisitlari ile tiim yoneticilerin anketi
cevaplandirma konusunda hevesli olmamasi sebebiyle {i¢c aylik bir zaman dilimi
icerisinde ulasilabilen 110 yoneticiyle sinirh kalnmustir.

5.4. Arastirmanin Yontemi

Bu c¢aligmada veri toplama teknigi olarak anket yoOnteminden
faydalanilmigtir. Arastirmalar sonucunda Kirsehir merkezi ve ilgelerindeki tesisler
incelenmis, dort tanesi haricindeki tesislerde, termal tesis isletme belgesi olmadigi
tespit edilmis, ancak termal tesis hizmetlerinin bir kismimi veriyor olmalarindan
dolay1 toplam 6 tesiste anket uygulanmustir. Bu tesislerde ¢esitli diizeylerde
yonetici olarak gorev yapan 122 kisi icinden, ulasilabilen ve anketi cevaplamay1
kabul eden 110 (%90,16) kisiyle anket yapiligtir.

Termal otel yoneticilerine yonelik anket formunda, demografik ve hizmet
yillarma yonelik (yas, egitim durumu, sektordeki hizmet yih, tesisteki hizmet yilr)
degiskenler yaninda, aragtirma igerigine uygun Likert 6lgekli 36 soruya (6 baslik
altinda) yer verilmistir. Verilerin analizi SPSS 22 programinda degerlendirilmis
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olup, anketin giivenilirligi (Cronbach’s Alfa) 0,975 olarak bulunmustur. Anket
sorulart MANOVA ve frekans analizleriyle degerlendirilmistir.

Sekil 1: Termal Otel Yoneticilerinin, Pazarlama Uygulamalarina Yonelik
Diisiincelerine Etki Eden Faktorler Modeli

YONETICILERIN TERMAL OTELYONETICILERININ
i PAZARLAMA UYGULAMALARINA
. DEMQGRAF-IK YONELIK DUSUNCELERI
OZELLIKLERI VE . . .. .
. e Hizmet kalitesini arttirma yodntemlerine
HIZMET YILLARI yonelik diigiinceleri
e Personel niteliklerini iyilestirme
e Yas yontemlerine yonelik diisiinceleri
e Egitim durumu e Termal tesislerin  saglik  imkanlarin
e Sektdrdeki hizmet yil gelistirme yontemlerine yonelik diigiinceleri
. -y e Tiiketicilerin yeniden satin alma ve tavsiye
o Tesisteki hizmet yili .. S A
etme davranigt gostermeleri icin gelistirilen
yontemlere yonelik diisiinceleri

Arastirmanin Sekil 1°de gosterilen modeline gore hipotezleri sunlardir:

H1: Yoneticilerin demografik 6zelliklerine ve hizmet yillarina gore, termal
tesislerin hizmet kalitesini arttirma yoOntemlerine yonelik diisiincelerinde
farklilik bulunmaktadir.

H2: Yoneticilerin demografik 6zelliklerine ve hizmet yillarina gore, personel
niteliklerini iyilestirme yontemlerine yonelik diigiincelerinde farklilik bulunmaktadir.

H3: Yoneticilerin demografik 6zelliklerine ve hizmet yillarina gore, termal
tesislerin saglik imkénlarin1 gelistirme yontemlerine yonelik diisiincelerinde
farklilik bulunmaktadir.

H4: Yoneticilerin demografik &zelliklerine ve hizmet yillarina gore,
tilkketicilerin yeniden satin alma ve tavsiye etme davranisi gostermeleri igin
gelistirilen yontemlere yonelik diisiincelerinde farklilik bulunmaktadir.

5.5. Arastirmanin Bulgulari

110 katilimcinin  bulundugu ankette, katilimcilarin %61,8’1 erkek,
%46,4’0 36-45 yag grubunda, %35,5’1 lise 6grenimi seviyesinde, %39,1°1 4-5
yildan beri ayni sektdrde calisan, %40,9 ise 4-5 yildan beri aymi tesiste
calisanlardan olugsmaktadir (Tablo 1).
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Tablo 1: Katihmeilarin Demografik Ozellikleri

‘ Yas H Frekans H Yiizde H Sektordeki Hizmet Yili H Frekans H Yiizde ‘
18-25 11 10,0 1 yildan az 8 7,3
| 2635 | 44 | 400 | 131 | 38 | 345 |
| 3645 | 51 | 46,4 | 451 | 43 301 |
| 4655 | 4 | 36 | 6-9 yil | 11 | 100 |
‘ Cinsiyet H Frekans H Yiizde H 10 il ve tizeri H 10 H 91 ‘
| Bayan | 42 | 38,2 | Tesisteki Hizmet Yih || Frekans || Yiizde |
| Erkek | 68 | 618 || 1yildan az | 15 | 136 |
EgitimDurumu || Frekans || Yiizde 1-3 yil 34 30,9
| llkogretim | 35 | 318 | 451 | 45 | 409 |
| Lise | 30 | 355 | 691l | 12 | 100 |
| Universite | 36 | 32,7 || 10 yal ve iizeri | 4 36 |
‘ Toplam H 110 H 100 H Toplam H 110 H 100 ‘

5.5.1. Termal Otel Yoneticilerinin Pazarlama Uygulamalarina Ydénelik
Diisiinceleri ve Giivenilirlik Analizi Sonuclar

Termal otellerde hizmet kalitesini arttrmak iizere yapilmasi gereken
uygulamalara yonelik yoneticilerin diisiincelerinin tespit edildigi A grubu sorular;
“nitelikli personel caligtirilmalidir, modern mobilya ve dekorasyon tarzlari
kullanilmahidir, hizmetin hatasiz olmasina 6nem verilmelidir, hata yapildiginda aninda
diizeltilmesi i¢in ¢aba gosterilmelidir, tiiketiciye verilen taahhiit yerine getirilmelidir,
cocuklara yonelik aktivitelere yer verilmelidir, engelliler icin kolaylastirici
uygulamalara 6nem verilmelidir, termal otelin tiim alanlarinda temizlige Gnem
verilmelidir, otelde tutulan hesap ve kayitlarin dogru ve giivenilir olmasina 6nem
verilmelidir, miisterilerin her agidan (can, mal ve kaza ihtimaline kars1) giivende
olasina 6nem verilmelidir, miisterilerin otelde iyi vakit gecirmesi i¢in imkanlar
sunulmalidir, otelden faydalanan konuklarm saghklar1 g6z Oniinde
bulundurularak, 1sitma/sogutma, havalandirma ve aydinlatma sistemlerine 6zen
gosterilmelidir, miisterilerin otele kolay ulasimlar (transfer) ile ilgili imkanlara
onem verilmelidir” olmak {izere 13 sorudan olugmaktadir. Giivenilirlik analizine
gore, A grubu sorularin giivenilirlik orani 0,828’dir.
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Personel niteliklerini iyilestirmeyi saglamak igin yapilmasi gereken
faaliyetlere iligkin, yoneticilerin diislincelerini tespit etmeye yonelik B grubu
sorulari; “personelin giyim, temizlik ve diksiyonuna Onem verilmelidir,
profesyonel egitim almig personellerle hizmet sunulmalidir, saglik hizmetleri ve
kiir uygulamalar1 agisindan donanimli personeller istihdam edilmelidir,
personelin belirli donemlerde kisiler arasi iliskiler konusunda egitim almasi
saglanmalidir” geklinde siralanan 4 sorudan olugmaktadir. Grup maddelerinin
giivenilirlik orani, 0,806°dur.

Termal otellerdeki saglik imkanlarin1 gelistirmek igin yapilmasi gereken
faaliyetlere iliskin, yoneticilerin diislincelerinin tespit edilmesine yonelik C
grubu sorular; “termal otellerde, tedavi ve egitim amach saglik personeli
bulundurulmalidir, saglik uygulamalar ile ilgili teknolojik ara¢ ve gereglerin
bulundurulmasma o6nem verilmelidir, boélge suyu niteligine uygun kiir
programlar1 uygulanmalidir” olmak iizere 3 maddeden olusmaktadir ve
giivenilirlik orani, 0,828"dir.

Tiiketicilerin yeniden satin alma ve tavsiye etme davranisi gostermeleri
icin gelistirilmesigereken faaliyetlere iligkin, yoneticilerin diisiincelerinin
siralandigt D grubu sorular1 ise; “konaklama sonrasi memnuniyet anketi
uygulanmalidir, konaklamanin bitiminden sonraki giinlerde bilgi amacl
mesajlar gonderilmelidir, hatirlatici hediyeler verilmelidir” olmak {izere 3
maddeden olusmaktadir ve giivenilirlik orani 0,770’tir.

Yoneticilerin, termal otellerin sorunlarina yonelik goriislerinin
arastirlldign E grubu sorulari; “nitelikli personel eksikligi bulunmaktadir,
nitelikli yonetici eksikligi bulunmaktadir, lobicilik faaliyetleri yetersizdir,
kurumsal reklamlar yetersizdir, diplomasi yetersizdir” olmak iizere 5 sorudan
olusmaktadir. Sorularin giivenilirlik derecesi 0,710’dur.

Termal otellerin tutundurulmasina yoénelik kullanilmas1 gereken
araclarin 6nem derecelerinin arastirildigi F grubu sorular, “kisisel satis,
dogrudan pazarlama, seyahat acentelerinin kullanilmasi, basin-TV-internet
kullanimi, fuar-sergi-festivallere katilma, termal turizmle ilgili toplanti ve
kongrelere katilma, 6zel giin ve haftalarda termal turizm tesislerinin
kullanilmasi, 0©zel etkinlikler diizenlenmesi” olmak tiizere 8 maddeden
olusmaktadir. Grup maddelerinin giivenilirlik derecesi 0,729’dur.
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Tablo 2: Soru Gruplarimin Giivenilirlik Analizi Sonug¢lari

" Giivenilirlik

Gruplar Oram
A Grubu-Termal otellerde hizmet kalitesini arttirmak tizere
yapilmasi gereken uygulamalara yonelik yoneticilerin ,828
diistinceleri
B grubu- Personel niteliklerini iyilestirmeyi saglamak igin
yapilmasi gereken faaliyetlere iliskin, yoneticilerin ,806
diisiinceleri
C grubu-Termal otellerdeki saglik imkanlarini gelistirmek
icin yapilmasi gereken faaliyetlere iliskin, yoneticilerin ,828
diisiinceleri
D grubu-Tiiketicilerin yeniden satin alma ve tavsiye etme
davranig1 gostermeleri i¢in gelistirilmesi gereken 770
faaliyetlere iligkin, yoneticilerin diiglinceleri
E grubu-Yoneticilerin, termal otellerin sorunlarina yonelik 710
goriisleri '
F grubu-Yoneticilerin, termal otellerin tutundurulmasina
yonelik kullanilmasi gereken araglarin 6nem derecesine 729
yonelik goriisleri
Cronbach alfa 911

1-En Onemsiz, 2-Onemsiz, 3-Ne Onemli Ne Onemsiz, 4-Onemli, 5-En Onemli

6.5.2. Yoneticilerin Demografik Ozelliklerine ve Hizmet Yillarina
Gore, Pazarlama Uygulamalarina Yonelik Diisiincelerindeki
Farkhhiklar

Termal otel yoneticilerinin demografik dzelliklerine ve hizmet yillarma gore,
pazarlama uygulamalarina yonelik diistincelerindeki farkhiliklart belirlemek amaciyla
MANOVA analizi yapilmistir ve s6z konusu degiskenlerde farkliliklar oldugu tespit
edilmistir. Bu farkhliklar, yasa gore (Hotelling'sTrace: ,965 F: 5,342  p: ,000), egitime
gore (Hotelling'sTrace: ,554 F:4,662 p: ,000), sektordeki hizmet yilina gore
(Hotelling'sTrace: ,802 F: 3,292 p: ,000) ve tesisteki hizmet yilma gore
(Hotelling'sTrace: ,590 F: 3,707 p: ,000) tespit edilmisti. Buna gore; “H1:
Yoneticilerin demografik 6zelliklerine ve hizmet yillarma gore, termal otellerin hizmet
kalitesini arttirma yontemlerine yonelik diigiincelerinde farklilik bulunmaktadir.”, “H2:
Yoneticilerin demografik 6zelliklerine ve hizmet yillarma gore, personel niteliklerini
iyilestirme yOntemlerine yonelik diiglincelerinde farkhlik bulunmaktadir.”, “H3:
Yoneticilerin demografik &zelliklerine ve hizmet yillarina gore, termal otellerin saglik
imkanlarim gelistirme yontemlerine yonelik diistincelerinde farklihk bulunmaktadir.”,
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H4: Yoneticilerin demografik 6zelliklerine ve hizmet yillarma gore, tiiketicilerin
yeniden satin alma ve tavsiye etme davranisi gostermeleri igin gelistirilen yontemlere
yonelik diistincelerinde farklilik bulunmaktadir.” hipotezleri kabul edilmistir.

6.5.2.1. Yoneticilerin Yaslarina Gore, Pazarlama Uygulamalarina
Yonelik Diisiincelerindeki Farkhliklar

Yoneticilerin yaslarina gore, termal oteldeki pazarlama uygulamalarina
yonelik diistincelerinde, B ve C grubundaki sorularda anlamh farklilik oldugu
gozlenmistir. B ve C grubu sorularin ortalamalarinda 46-55 yas grubundaki
katilimcilarm ortalamalarinin ytiksek oldugu goriilmektedir.

Tablo 3:Yoneticilerin Yaslarina Gore, Pazarlama Uygulamalarina
Yonelik Diisiincelerindeki Farkhihiklar

Ortalamalar E
18-25 26-35 36-45 46-55 P

Degiskenler

A Grubu-termal otellerin
hizmet kalitesini
arttirmak igin yapilmasi
gerekenler

4,1678 | 4,2028 4,1071 4,7692 1,805 ,151

B grubu- isletmelerde
personel davranislarini
olumlu y6nde 3,5000 | 4,2386 | 3,7549 5,0000 5,371 ,002
gelistirmek i¢in
yapilmasi gerekenler

C grubu- Isletmelerde
saglik imkanlari
gelistirmek i¢in
yapilmasi gerekenler

4,6364 | 4,2500 4,0654 5,0000 3,938 ,010

D grubu Tiiketicilerin
yeniden satin alma ve
tavsiye etme davranisi 3,9091 4,0909 4,1569 5,0000 1,163 327
gelistirmeleri i¢in

yapilmasi gerekenler

Hotelling'sTrace Degeri: ,965 F: 5,342 p:,000

6.5.2.2. Yoneticilerin Egitim Durumlarina Gore Pazarlama
Uygulamalarina Yoénelik Diisiincelerindeki Farkhliklar

Yoneticilerin egitim durumlarma gore, termal oteldeki pazarlama
uygulamalarina yonelik diislincelerinde anlamli bir farklilik goriilmektedir.
Tablo 5 incelendiginde, A,B,C ve D grubu sorular ile egitim degiskeni arasinda
anlamli bir farklililk bulunmamaktadir. Lise mezunu ydneticilerin, hizmet
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kalitesini, personel niteliklerini ve saglikla ilgili imkanlar1 arttirmaya karsi
duyarli olduklar1 sdylenebilir.

Tablo 4: Yoneticilerin Egitim Durumlarina Gore Pazarlama
Uygulamalarina Y onelik Diisiincelerindeki Farkhiliklar

Ortalamalar

Degiskenler F p
TIkégretim Lise Universite

A Grubu-termal
otellerin hizmet
kalitesini arttirmak 4,000 4,454 4,045 8,425 ,000
i¢in yapilmasi
gerekenler

B grubu- isletmelerde
personel
davraniglarini olumlu
yonde gelistirmek
icin yapilmast

3,614 4,224 4,035 4,449 ,014

gerekenler
C grubu- Isletmelerde
saghk imkanlanint | g 967 | 4444 | 4352 | 7622 | 001

gelistirmek igin
yapilmasi gerekenler

D grubu Tiiketicilerin
yeniden satin alma ve
tavsiye etme
davranisi
gelistirmeleri i¢in
yapilmasi gerekenler

4,114 4,385 3,889 2,243 111

Hotelling'sTrace: ,554 F:4,662 p:,000

6.5.2.3. Yoneticilerin Sektordeki Hizmet Yillarina Gore, Pazarlama
Uygulamalarina Yonelik Diisiincelerindeki Farkhiliklar

Yoneticilerin sektdrdeki hizmet yillarina gore, pazarlama uygulamalarina
yonelik diisiincelerinde, tiim soru gruplarinda farklilik oldugu tespit edilmis,10
yil ve tlizeri calisanlarin ortalamalarmin da en yiiksek diizeyde oldugu
goriillmiistiir.
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Tablo 5: Yoneticilerin Sektordeki Hizmet Yillarina Gore, Pazarlama
Uygulamalarina Yonelik Diisiincelerindeki Farkhiliklar

Ortalamalar
. 10 y1l
Degiskenler 1 yildan 13yl | 4-5y1l | 6-9 yil Vg F P
az lizeri

A Grubu-termal
otellerin hizmet
kalitesini arttirmak igin
yapilmasi gerekenler

4,308 4,198 | 4,013 | 4,140 | 4,723 | 3,737 | ,007

B grubu- Isletmelerde
personel davraniglarini
olumlu yonde 3,469 4,164 | 3,680 3,909 | 4,925 | 5,580 | ,007
gelistirmek igin
yapilmasi gerekenler

C grubu- Isletmelerde
saglik imkanlarini
gelistirmek igin
yapilmasi gerekenler

4,500 4,368 | 3,946 | 3,970 | 5000 | 6,797 | ,000

D grubu Tiiketicilerin
yeniden satin alma ve
tavsiye etme davranist 3,500 4,105 4,116 4,000 5,000 | 2,766 | ,031
gelistirmeleri i¢in
yapilmasi gerekenler

Hotelling'sTrace Degeri: ,802 F: 3,292 p: ,000

6.5.2.4. Yoneticilerin Termal Oteldeki Hizmet Yillarina Gore
Pazarlama  Uygulamalarmma  Yonelik  Diisiincelerindeki
Farkhiliklar

Yoneticilerin oteldeki hizmet yillarina gore pazarlama uygulamalarina
yonelik disiincelerinde B, C ve D grubu sorularinda anlaml farkliliklar
goriilmektedir. Her ii¢ grupta da 10 y1l ve daha uzun siiredir tesiste ¢alisanlarin
ortalamalarinin yiiksek oldugu goriilmektedir.
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Tablo 6: Yoneticilerin Termal Oteldeki Calisma Siirelerine Gore,
Pazarlama Uygulamalarina Yonelik Diisiincelerindeki Farkhiliklar

Ortalamalar

Degiskenler 1 yildan i i i 10 F
az 1-3y1l | 45yl | 69yl yilfiizeri

A Grubu-termal
otellerin hizmet

kalitesini arttirmak 4,205 4,213 4,053 4,295 4,769 1,883 | ,119

i¢in neler
yapilmalidir

B grubu-
Isletmelerde personel
davraniglarini olumlu

yonde gelistirmek 3,533 4,265 3,822 3,875 5,000 3,596 | ,009

icin ne gibi
faaliyetler
yapilmalidir

C grubu-
Isletmelerde saglik

imkanlarini 4,467 4,324 4,022 4,194 5,000 2,856 | ,027

gelistirmek i¢in neler
yapilmalidir

D grubu
Tiiketicilerin yeniden
satin alma ve tavsiye

etme davranisi 3,667 4,147 4,067 4,667 5,000 2,471 | ,049

geligtirmeleri i¢in ne
gibi faaliyetlerde
bulunulmalidir

Hotelling'sTrace Degeri: ,590 F: 3,707 p:,000

6.5.3. Yoneticilerin Termal Otel isletmelerinin Sorunlarina Yénelik
Onem Derecesi Siralamalari

Termal otel isletmeleri sorunlarinin 6nem derecesinin belirlendigi E
grubu sorularda yoneticilerin, “kurumsal reklamlarin yetersizligini” “en
onemli” (%50) sorun olarak, “nitelikli yonetici eksikligini” “onemli”
(%50,9)bir sorun olarak gordiikleri, “nitelikli personel eksikligini” ise sorun
olarak goriip gérmemekte “kararsiz” (15,5) olduklari tespit edilmistir.
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Tablo 7: Termal Otel Isletmeleri Sorunlarinin Onem Derecesi Siralamasi

En Onemli Onemli Kararsiz
Termal Otel
Isletmelerinin Sorunlar
N % N % N %
Nitelikli personel eksikligi 54 49 39 355 17 155
bulunmaktadir.
Nitelikli yonetici eksikligi 46 418 56 50,9 8 73
bulunmaktadir.
Lobicilik fgal[yetlerl 53 482 a1 373 16 145
yetersizdir.
Kurumsal reklamlar
yetersizdir. 55 50 40 36,4 15 13,6
Diplomasi yetersizdir. 42 38,2 52 47,3 16 14,5

Katilimcilara, “Onemli degil” ve “hi¢ onemli degil” segenekleri de
sunulmus olmasina ragmen, bu segenekleri hig isaretlemedikleri i¢in Tablo 7°de

EE TP

“en 6nemli”, “Onemli” ve “kararsiz” se¢eneklerine yer verilmistir.

6.5.4. Termal Otellerin Tutundurulmasima Yonelik Kullanmilmasi
Gereken Araclarin Onem Derecesi

Termal otellerin tutundurulmasina yonelik kullanilmast gereken
araglara, yoneticilerin verdikleri 6nem derecesini belirlemeye yonelik F grubu
sorularda; “basin, TV ve internet kullanimi”ni, uygulanmasi gereken en onemli
(%39,1) faaliyet olarak, “fuar, sergi ve festivallere katilma’y1 onemli (%62,7)
bir faaliyet olarak gordiikleri, “6zel giin ve haftalarda termal otel tesislerinin
kullanilmas1” konusunda ise kararsiz (%20) olduklar tespit edilmistir.
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Tablo 8: Yoneticilerin “Termal Otellerin Tutundurulmasina Yonelik
Kullanilmas1 Gereken Araglar”in Onem Derecesi

Termal otellerin ||  Enonemli || Onemli I Karasiz
tutundurulmasina
yonelik kullanilmasi o o o
gereken araclarin N % N % N L
onem derecesi
Kisisel satis 41 37,3 48 43,6 21 19,1
Dogrudan pazarlama 35 31,8 57 51,8 18 16,4
Seyahat acentelerinin 42 38,2 50 45,5 18 16,4
kullanilmasi
Basm, TV, internet 43 39,1 50 455 18 16,4
kullanim
Fuar, sergi ve 27 24,5 69 62,7 14 12,7
festivallere katilma
Termal turizmle ilgili
toplant1 ve kongrelere 42 38,2 50 45,5 18 16,4
katilma
Ozel giin ve haftalarda
termal turizm 42 38,2 46 41,8 22 20
tesislerinin
Ozel etkinlikler 38 34,5 58 52,7 14 12,7
diizenlenmesi
SONUC VE ONERILER

Tiim hizmet sektorlerinde oldugu gibi termal otel igletmelerinde de iyi bir
yoneticilik, hem miisteri hem de galisan memnuniyetini saglamayi, bu sayede de
kar elde etmeyi gerektirir. Cetin rekabet sartlar1 sebebiyle, turizm pazarlamasi
alaninda nitelikli yoneticilere duyulan ihtiyag, giin gegtikce artmaktadir. Egitimli ve
tecriibeli yoneticilerin goriis, 6neri ve uygulamalari, termal otel igletmeciliginin
gelisimine katki saglayacaktir. Bu calismada yoneticilerin, “termal otellerdeki
hizmet kalitesini arttirmaya”, “personel niteliklerinin”, “saglik imkanlarimin™ ve
“tiiketicilerde yeniden satin alma ve tavsiye etme davraniglarimin™ gelistirilmesine
yonelik diisiinceleri arastirlmistir. Ayrica yoneticilerin, demografik 6zelliklerine ve
hizmet yillarina gore bu konulardaki diisiincelerinde farklilik olup olmadig: tespit
edilmistir. S6z konusu aragtirmalar i¢in “MANOVA ve frekans” analizlerinden

faydalanilmustir.
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Elde edilen sonuglara gore yoneticilerin, %61,8’inin erkek, %35,5’inin
lise mezunu ve %46,4’liniin 36-45 yas arasinda oldugu tespit edilmistir.
Yoneticilerin 73,6’sinin 1-5 yildir sektorde, %40,9’unun ise 4-5 yildan beri
bulunduklar1 tesiste caligtiklar1 goriilmiistiir. Bu verilerden yola ¢ikarak
(yoneticilerin biiylikge bir gogunlugunun iiniversite mezunu olmadiklar1 ve orta
yas grubunda olduklari g6z oOniinde bulundurularak), sektér ya da tesis
degistirme taraftar1 olmadiklari, deneyimlerini c¢alismakta olduklar1 termal
otelin faydasina kullanabilmeleri i¢in “sahip olduklar1 deneyime ek olarak”
Kiiltlir ve Turizm Bakanlig: ile yerel idareler tarafindan sektordeki degisimleri
takip etmelerini saglayacak organizasyonlara katilmalarinin saglanmasinin
bagarilarini arttiracagi diistintilmektedir.

Yoneticilerin demografik 6zelliklerine ve hizmet yillarma (yas, egitim durumu,
sektordeki hizmet yili, tesisteki hizmet yil1) gore, pazarlama uygulamalarma yonelik
diisiincelerindeki farklihiklart belirlemek amaciyla MANOVA analizi yapilmugtir.
Yoneticilerin demografik 6zelliklerine ve hizmet yillarna gore, “termal tesislerin
hizmet kalitesini arttrma yontemlerine yonelik disilincelerinde”, “personel
niteliklerini iyilestirme yontemlerine yonelik diisiincelerinde”, “termal tesislerin
saglik imkanlarint gelistirme yontemlerine yonelik diistincelerinde”, “tiiketicilerin
yeniden satin alma ve tavsiye etme davramsi gostermeleri igin gelistirilen yontemlere
yonelik diisiincelerinde” farklilik oldugu tespit edilmistir. S6z konusu farkliliklarin
yasa gore tespit edildigi Tablo 4’de de goriildiigii gibi; 45-55 yas araligindaki
yoneticilerin, personel davraniglarinin  olumlu yone ¢evrilmesi igin gayret
gosterilmesine ve isletmedeki saglik imkanlarinin gelistirilmesine 6nem verdikleri
gorlilmektedir. Yas ilerledikge, hem “personelin yonetici ve miisterilere kars
davraniglarina” hassasiyet arttigi i¢in hem de bu yaslarda saglikla ilgili problemlerin
yogun olarak yaganma ihtimalinin artmasi sebebiyle, s6z konusu sonuglarin
¢ikmasmin normal oldugu diisiiniilmektedir. Ancak bir termal otelin basarisi i¢in
bunlarla beraber, hizmet kalitesinin arttirilmasina ve tiiketicilerin tekrar tesisi tercih
etmelerini saglayacak faaliyetlere de &nem verilmesi gerekmektedir. Ozellikle bu yas
grubundaki yoneticilerin bahsi gecen konularda da bilinglendirilmesi, kar oranlarinin
artmasinda faydali olacaktir.

S6z konusu farkliliklarin yoneticilerin egitim durumlarma gore tespit edildigi
Tablo 5°de goriildiigii gibi; “tiiketicilerin yeniden satin alma ve tavsiye etme
davranisi gelistirmeleri igin yapilmasi gerekenler” konusundaki diisiincelerinde,
egitim seviyesine gore bir farklilik goriilmemistir. “Termal tesislerin hizmet
kalitesini arttirmak”, “personel davranislarinin olumlu yonde gelistirilmesi” ve
“saglik imkanlarinin gelistirilmesi” igin yapilmasi gerekenler konusundaki
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diistinceleri arasinda ise belirgin farklilik oldugu goriilmiistiir. Egitim seviyeleri
farkli olan ydneticiler arasindaki bu farkliligin; kaliteli bir hizmetin, olumlu
personel davraniglarinin ve tiiketicileri memnun edebilecek saglik hizmetlerinin
nasil olmas1 gerektigi ile ilgili goriis ayriliklarindan kaynaklandig:
diisiiniilmektedir. Dolayistyla, bahsi gecen konularda termal tesislerde yapilan
uygulamalarin, farkli egitim seviyelerindeki yoneticiler tarafindan “yeterli ya da
yetersiz” bulunmasinda farkliliklar oldugu tespit edilmistir. Bu baglamda,
ozellikle alayli olarak tabir edilen, sektorde cesitli kademelerde calisarak
yonetici pozisyonuna gelmis ve herhangi bir turizm egitimi almamis
yoneticilere yonelik, bu konularla ilgili bilinglenmeyi saglayan seminerlerin
verilmesinin faydali olacag: diisiiniilmektedir.

Yoneticilerin sektordeki hizmet yillarina gore, pazarlama uygulamalarina
yonelik tiim soru gruplarma dair disiincelerinde farklilik oldugu tespit
edilmistir. Sektorde, 10 y1l ve daha fazla siiredir ¢alisan yoneticilerin, pazarlama
uygulamalarinin gerekliligi hususuna, daha az siiredir sektoérde yoneticilik
yapanlardan daha fazla oOnem verdikleri goriilmektedir. Dolayisiyla
yoneticilerin, sektordeki deneyimleri arttikca, cetin rekabet sartlarinin olumsuz
etkilerine gogiis gerebilmek icin “pazarlama faaliyetlerinin” gerekliligini daha
net hissettikleri soylenebilir. Bu baglamda, termal otel isletmelerine, rekabette
one gecebilmek icin Ozellikle sektér deneyimi fazla olan yoneticileri tercih
etmeleri Onerilebilir.

Yoneticilerin  termal oteldeki hizmet yillarina goére, pazarlama
uygulamalariyla ilgili B, C ve D grubu sorulara yonelik diisiincelerinde anlamli
farkliliklar goriilmektedir. Her {i¢ grup soruda da “10 yil ve daha uzun siiredir
tesiste calisan” yoneticilerin ortalamalariin yiiksek oldugu goriilmektedir.
Caligmakta olduklar1 otelde, 10 y1l veya daha uzun zamandir faaliyet gosteren
yoneticilerin, ¢alistiklar: tesisin hizmet kalitesini yeterli bulduklar1 ve arttirmak
icin herhangi bir ¢abaya gerek gormedikleri ancak;“personel davranislarinin
olumlu yonde gelistirilmesi”, “saglik imkanlarinin gelistirilmesi” ve
“tliketicilerin yeniden satin alma ve tavsiye etme davranis1 gostermelerini”
saglamak iizere gayret goOsterilmesi gerektigini disiindiikleri sdylenebilir.
Ozellikle personel davranislarmin  olumlu yonde gelistirilebilmesi icin
personelin  isletmeye baghiligini  ve motivasyonunu arttiracak sosyal
organizasyonlarin yapilmasinin; saglik imkanlarinin gelistirmesi i¢in bdlge suyu
niteligine uygun kiir programlarinin uygulanmasinin; miisterilerin tekrar satin
alma ve tavsiye etme davranis1 gdstermelerinin saglanabilmesi i¢in termal otele
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gelen miisterilere  hatirlatict  hediyeler  verilmesinin  etkili  olacag:
diistiniilmektedir.

Termal otel isletmelerindeki sorunlart 6nem derecesine gore siralamalari
istenen yoneticilerin; “kurumsal reklamlarin yetersizligini” “en énemli” (%50)
sorun olarak, “nitelikli yonetici eksikligini” de “dnemli” (%50,9)bir sorun
olarak gordiikleri belirlenmistir. “Nitelikli personel eksikligi” ni ise bir sorun
olarak goriip gormemekte “kararsiz” (15,5) olduklar1 tespit edilmistir. Bu
sonuglar goz oniinde bulundurularak, kurumsal imaj1 giiclendiren reklamlara
agirlik verilmesinin ve yonetici se¢imlerinde igin kapsamina uygun nitelikli

yoneticilerin sec¢ilmesinin faydali olacagi disiiniilmektedir.

Yoneticilerin, termal otellerin tutundurulmasima yonelik kullanilmast gereken
araglara verdikleri 6nem derecesi incelendiginde; tutundurma konusunda kullanilmasi
gereken en onemli aracin “basin, TV ve internet kullanimi” (%39,1) oldugunu, “fuar,
sergi ve festivallere katilma” nin énemli (%62,7) bir arag oldugunu diisiindiikleri,
“0zel giin ve haftalarda termal otel tesislerinin kullanilmasi” n1 ise 6nemli goriip
gormemekte kararsiz (%20) olduklar tespit edilmistir. Tesis yoneticileriyle yapilan
yiiz yiize goriismeler sonucunda, birgok termal otel igletmesinde pazarlama biriminin
olmadig1 goriilmiistiir. Dolayisiyla bu kapsamda agirlik verilmesi gereken tutundurma
araclarmin  dogru olarak segilmesiyle ilgili yapilan hatalarin azaltilabilmesi
bakimindan dncelikle, pazarlama konusunda uzman kisilerin faaliyet gosterecegi bir
pazarlama departmaninin olusturulmasinin uygun olacagi diisiiniilmektedir. Bu
sayede hem basin, TV ve interneti isletmeye fayda saglayacak sekilde kullanmak hem
de fuar, sergi ve festivallere etkin bir sekilde katilmak miimkiin olabilecektir. Ayrica
bir 6nceki soru grubunda ulagilan sonuglar arasinda yer alan “kurumsal reklamlarin
yetersizligi” konusuna da ¢6ziim getirilebilecektir.

Yerel idarelerle Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 yetkililerinin termal turizmi
ve termal otelleri gelistirmek adina uygulayacaklari stratejilerde, soz konusu
arastirma sonuglarmin yol gosterici ipuglar1 verecegi diisiiniilmektedir. Isletme
yoneticileri, hem c¢alisanlariyla hem de miisterileriyle stirekli iletisim halinde
olup, onlarin goriis ve Onerilerini dikkate almalidir. Isletmecilik bir ydnetim
sanat1, ortaya ¢ikan yiiksek hizmet kalitesi ise yOneticinin sanat eseri olarak
goriilebilir. Turkiye’de bu anlamda pek ¢ok sanat eseri olmakla beraber, bu
nitelikteki tesislerin sayilarinin artmasi, hem tesislerin yer aldig1 destinasyonlar
acisindan hem de tilke kalkinmasi agisindan katki saglayacaktir.
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