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MUSTERI MEMNUNIYETI OLCULMESI VE
SANDIKLI HUDAI KAPLICASI’NDA BiR ALAN
ARASTIRMASI

Dr. Mustafa SANDIKCI®

OZET

Miisteri memnuniyetinin  Ol¢lilmesini  hedefleyen  bu
arastirmada, Sandikli Hiidai Kaplicasinda miisterilerin konaklama,
tedavi, kiir imkanlari, rekreatif unsurlar, genel alanlar i¢in gorisleri
besli Likert yontemi kullanilan anket gergeklestirilerek Olc¢lilmeye
calisilmigtir. Ayrica aragtirmada, miisterilerin tesisten beklentilerinin
neler oldugu da tespit edilmeye ¢alisiimistir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri memnuniyeti, termal tesis

ABSTRACT

In this study which aims to measure customer satisfaction,
satisfaction degree of customers at the Sandikli Hudai Spa Resort in
terms of accommodation, treatment, cure and recreation facilities and
general areas was measured by employing questionnaires with five-
point Likert Scale. In addition, the expectations of customers from this
resort were tried to find out in this study.

Key Words: costumer satisfaction, thermal resorts
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GIRIS

Insanlarin tedavi niteligi tasiyan sicak, 1lik ve soguk su
kaynaklarindan yararlanmaya baslayisimin tarihi oldukga eskidir'.
Sifali su kaynaklarindan saglik nedenleriyle ve dini diisiincelerle
yararlanildigi ve ilk insanlarin sifali sulara biiylik 6nem verdikleri
tarihin ilk donemlerinden kalma ¢esitli eserlerden 6grenilmektedir.

Termal tesisler, turistlerin ilgilendikleri saglik hizmetlerini
sunan, maden suyu, giines, hava gibi dogal nitelikteki kaynaklara
sahip yerlesim alanlarinda ¢esitli tinitelerin yer aldigi merkezlerdir.
Termal tesisler, termal turizmin énemli pargalaridir®.

Termal Turizm, insanlarin bozulan sagliklarinin yeniden tesisi
veya “saglikli yasam ic¢in saglikl tatil” gibi amagclarla termal turizm
hizmetlerinin sunuldugu isletmelere giderek kaplica, deniz ve iklim
degerleriyle birlikte konaklama, yiyecek — icecek, fiziksel ve zihinsel
rekreasyon hizmetlerinden faydalanmalar1 sonucu ortaya ¢ikan bir
turizm ¢esididir.

Bugiin , miisteriler is diinyas: i¢in en kit bulunan kaynaktir.
Artan rekabet ve azalan iirlin/hizmet farkliklar1 dikkatin misteriye
yogunlagsmasina ve miisteri merkezlilik, miisteri memnuniyeti
kavramlarinin is diilnyasinin yeni kavramlar: olmasina yol agmustir.

Afyonkarahisar’in popiiler termal bir kent olusu, civarinda
pek cok termal tesis ve kaplicayr barindirmasi, bolgeye olan talebi
giinden giline artirmaktadir. Ayrica Afyonkarahisar’in “Kalkinmada
Oncelikli Yore (KOY)” kapsamina alinmas1 da bdlgeye yapilacak olan
termal yatirimlarini sayica ve kalite olarak artiracagi beklenmektedir.

Hiidai  Kaplicast  Sandikli  ilgesinin  glineybatisinda
Afyonkarahisar-Antalya karayolundan 12 km. icerde yer alir.
Kaplica’nin olumlu etki yaptig1 en 6nemli hastaliklar arasinda, eklem
kireclenmeleri, romotoid artrit, yumusak doku romatizmalari, sinir
sistemi rahatsizliklari, kadin hastaliklari, metabolizma bozukluklari,

! Niizhet KAHRAMAN, “Termal Turizm Olay1 ve Yalova Kaplicalar1”, Anatolia
Dergisi, Mayis-Haziran, 1991,s.10.
2 CHALER Johnson, The Dictionary of Hospitality, Travel and Torism, Delmar
Puphishes Inc. New york. 1990, s.7.
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siyatik, felg, kaza ve ameliyat sonrasi sekeller, eklem hareketlerinde
sinirlamalar, ruhsal yorgunluklar, spor yaralanmalar1 sayilabilir.

Kaplica civarindan elde edilen kumlu kil, ¢amur kiirii
uygulamalarinda kullanilmaktadir  ve niteligi yiiksektir. Sularin
sicakligl, 62-68 °C arasinda degismektedir. Toplam 159.000 m* lik
alana sahip kaplica Sandikli Belediye’si tarafindan isletilmektedir.

Bu calismanin sonunda, tesiste konaklayan miisterilerin
memnuniyet dereceleri Olgiilerek degerlendirmeler yapilacak ve
miisteri beklentileri belirlenerek tesis yOneticilerine Onerilerde
bulunulacaktir.

I. MUSTERI KAVRAMI

Belirli bir isletmenin belirli bir marka malini, ticaret veya
kisisel amagclar1 i¢in satin alan kisi veya kurulustur. Mevcut miisteri
isletmenin siirekli satig yaptig1 ve isletmenin malin1 veya hizmetini
her zaman satin alan miisteridir’.

Genellikle Miisteri deyince son kullanic1 veya nihai tiiketici
anlagilmaktadir. Miisteri, “iiriin ya da hizmet alan kimse veya kurum
ve kuruluslardir” denebilir.*

II. MUSTERI IHTiYAC VE BEKLENTILERI

Isletmede verilen hizmetin amacu, misteri ihtiyag ve
beklentilerini karsilamaktir. Bu iki terim birbirleri ile ilgili olmakla
birlikte ayn1 anlamda degildirler. Ote yandan ihtiya¢ ve beklentilerin
karsilanmas1 memnuniyet diizeyinin belirlenmesinde énemlidir.’

A) IHTIYAC

Gerekli olan, istenilen ya da faydali olan bir 6zelligin
bulunmasidir. Miisteri  ihtiyaci olan iiriin ya da hizmet 06zelligi

isletme i¢in olmazsa olmaz bir sarttir. Hayes miisteri ihtiyag¢larini,
iiriin ya da hizmetin 6nemli boyutlar ifade eden 06zellikleri olarak

> Tahir SAGANAK, Isgorenler ve Miisteri Memnuniyetinin Olgiilmesi, Bitirme
Tezi, Sakarya Universitesi. 2002, s.36.

* Miisteri Memnuniyeti Uzmanhk Grubu, Miisteri Memnuniyeti Yonetimi, Kalder
Yayinlar,No:31, 2000. s.11.

° Haluk TOKUCOGLU, “Hastane Hizmetlerinde Miisteri Memnuniyeti”, TSE iSO
9001-2000 Standardina Gegis Egitim Notlart. s.5.
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tamimlar ve bu boyutlarin bir arastirmada belirgin 6rnekler ya da
performansa iligkin ifadeler olarak ele alinmasini 6nerir.

B. BEKLENTI

Gelecekteki durumu sezinleme ve Onceden fark edebilme,
Ozellikle de  bilinen bir ihtiyacin karsilanmasindan sonra elde
edilebilecek faydalarin tiiretilebilmesidir . Beklenti subjektiftir,
degisebilir, slipheli, bulanik, ve hatta ifade edilmesi ¢cogu zaman gii¢
olabilir.

III. MUSTERI MEMNUNIYETI VE OLCULMESI

Her yil firmalar ortalama % 10 ile % 30 arasinda degisen
oranlarda miisteri kaybina ugramaktadirlar. Ancak firmalarin bir
kismi1 miigterilerini  ni¢in , ne zaman kaybettiklerini, hangi
miisteriyi, ne kadar gelir ve satis kaybettiklerini bilmemektedir.
Baz1 kuruluslarin ellerindeki mevcut miisteriyi muhafaza etmek
yerine yeni misteriler kazanma ugrasina igerisine girmektedirler.
Isletmeler, kova ©rneginde oldugu gibi, deligi kapatmak yerine,
kovaya yeni ilaveler yapma cabasina girebilmektedirler.

Memnun miisteri, isletmenin piyasaya sundugu bir mal veya
hizmeti satin almaya hazir miisteridir. Yeni misteriler, isletmenin
yuriittiigii pazarlama ve reklam faaliyetlerinden daha c¢ok, isletmenin
mevcut eski miisterilerinin tavsiyelerinden etkilenme egilimi tasir.
Memnun olmayan miisteriler ise, baska miisterileri olumsuz yonde
etkileyerek isletmenin yaptigt en gii¢li yatirimlarimin bosa
gitmesine neden olur. Memnun miisteriler iletmenin calisanlar1 igin
moral kaynagidir.

Miisteri kayiplar1 genellikle memnuniyetsizlikten, miisteri
istek ve ihtiyaglarin1 tam anlayamamaktan kaynaklanmaktadir.
Bunu anlamanin en iyi yolu ise, arastirmak ve miisteriler ile
gorismektir. Bu sebeple farkli arastirma yontemleri kullanmak ve
goriismeler yapmak gerekmektedir.

 G.Terry VAVRA, Miisteri Tatmini Olgiimlerini Gelistirmenin Yollar;, Kalder
Yayinlari, No:18, Istanbul. 1999, s.112.
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A) MUSTERI MEMNUNIYETI KAVRAMI

Miisteri memnuniyeti, literatiirde isletmenin kendine 6zgl
basariya ulasma faktorii olarak tanimlanir’. Uzun vadede pazar
basarisinin temelidir. Bu ylizden pazarlama politikasinin ana hedefi
olarak gegerlidir. Miisteri memnuniyeti subjektif beklentilerle, satin
alman irlinlerdeki ya da sunulan hizmete baglhihigim1 etkiyen
karsilanma derecesidir®

Miisteri memnuniyeti, lirlin ya da hizmet tiilketimi buyunca,
miisteri ihtiyag, istek ve beklentilerinin bir sonraki {iriin veya hizmet
talebini ve {irliin ya da hizmete baglhligin1 etkileyen karsilanma
derecesidir.

Bir bagka tanima gore ise Miisteri memnuniyeti; tatminkarlik
ve tatmin olmama seviyeleri de dahil olmak iizere, bir mal veya
hizmetin bir Ozelliginden veya biitiin olarak kendisinden,
tikketimle ilgili keyif verici tatminkarhk yargisidir’.

Miisteri memnuniyeti bir davramig degil, algilama ve
beklentilerden ortaya ¢ikan bir hissetme olayidir. Eger, isletme
performansi miisteri istek ve beklentilerine esit veya daha yiiksek
1se miisterinin memnun olmasi beklenir.

B) MUSTERI MEMNUNIYETI YARATAN ETKENLER
1. Pazar Ihtiyaclarinin Anlasilmasi

Giliniimiizde teknolojik gelismelerin biiyiilk hiz kazanmasi,
Ozellikle internetteki gelisim pazarlama modellerini, miisteri
iliskilerini, tiiketim aligkanliklar1 da dahil olmak {izere pek c¢ok
seyi degistirmistir. Bu hizli degisime ayak uydurmak, isletmelerin
varhigini siirdiirebilmeleri agisindan en gerekli olanidir.

Isletmeler igin pazar ihtiyaclarmin anlasiimasinda miisteri
istek, ihtiya¢ ve beklentilerinin tespit edilmesi ¢ok Onemlidir. Bu

" Emilie DICT, E., ve Wilson SCHNEIDER , Die Kundenzufriedenheit im Zeitalter
des Beziehunsmanagement, St.Gallen. 1991. s. 81

¥ Michael LINGENFINDER ve Wilson SCHNEIDER, Die Kundenzufriedenheit-
Bedeudung, Messknzepte und Emprische Befunde, Miinchen.1991. 109

 RL. OLIVER , Satistaction; A behavioral Perpective on the Consumer,
Boston.1997, s.13.
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sebeple, isletmeler miisterilerle siirekli iletisim igerisinde
bulunmali, neye ihtiya¢ duyduklar1 ve ne beklediklerini igletme ortami
sunmalidirlar.  Pazar  ihtiyaclarinin  anlasilmasinda;  miisteri
ziyaretleri sirasinda yapilan goriismeler, Pazar arastirmalari, odak
gruplari, misteri bagvurulari, anketler, kiyaslama  ¢alismalari,
literatiir, yerel ve Kkiiltiirel etkenler dikkate alinmali ve bu
kaynaklardan yararlanilmalidir.

2) Miisterilerin Genel Beklentileri

Miisteri memnuniyeti, beklentilerle dogrudan iliskili
oldugundan, beklentilerin bilinmesi, memnuniyetin saglanmasi
agisindan  O6nemlidir. Misteri beklentileri ile bu beklentilerin
isletmelerin ~ yOnetimince dogru algilanmamasi1 bazi sorunlari
ortaya c¢ikarmaktadir. Dolayisiyla bu sorunlar, hizmet kalitesini ve
misteri memnuniyetini olumsuz etkilemektedir.

Beklentiler, bir iiriiniin ya da hizmetin 6zelliklerine iligkin
ya da gelecekteki bir zamanda tercih edilmesi konusundaki
inanglardir'®. Yi (1989) ise beklentilerin, iiriin ya da hizmetin genel
performansina iligkin olarak onceki deneyim, kurulusun iddialari,
iiriin bilgisi ya da kulaktan kulaga sozlerle onceden olusturulan
inanclar olduklarini belirtir'".

3) Miisteri Beklentilerinin Karsilanmasi

Isletmeler, iirettikleri {iriin ve hizmetlerle miisterilerin
beklentilerini tam karsilamaya calisirken, bunun ne kadar
basarildigini da 6lgmelidirler. Miisterilerin yasadiklari, yani {iriin ve
hizmetleri tiiketmekten duyduklart hazzin ve algilamalarin 6l¢iim
sonuglarmin isletme i¢i performans gostergelerini ne kadar teyit
ettigi izlenmelidir.

Isletmeler, iirettikleri  iiriin ve hizmetlerle miisterilerin
beklentilerini tam  karsilamaya ¢alisirken, bunun ne kadar
basarildigini da dlgmelidirler.

' Jeff OLSON ve P. DOVER ” Disconformation of Consumer Expactation
Through Product Trial:” Journal of Aplied Pyskoloji. 1979. s.89.

H Young YI, , “A Critical Review 1f Consumer Satisfaction”, Zeithaml, Valerie
Review of Marketing, Chikago, 1989, 28.
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Beklentiler, bir {irlinlin ya da hizmetin 6zelliklerine iliskin
ya da gelecekteki bir zamanda tercih edilmesi konusundaki
inanclardir'®.

C) MUSTERI MEMNUNIYETINI ETKILEYEN SUREC

Miisteri memnuniyetinin degerlendirilmesinde arastirmalar
kadar, firmalarin miisterilerle iliskili tiim siiregleri ve boliimleri de
degerlendirme kapsamina almasi 6nemlidir.

Firmalarin, bu temel siire¢lerin ve bu siireglerle birlikte
diger destek siireclerinin birbiri ile ahenkli ve es zamanl
calistiklar1 ve miisterilerin ihtiyaglari1 karsilayabildikleri 06l¢iide
daha c¢ok miisteri memnuniyeti sagladiklari izlenmektedir. Temel
ve destek siireclerinden biri veya birkacinin eksik veya digerleri
ile uyumlu ¢alismamasi miisteri memnuniyetini olumsuz yonde
etkileyecektir.

Uriin ve hizmetin kalite seviyesini nihai olarak, miisteri
belirlemekle birlikte, tiriin ve hizmetin siireci sirasinda {iretilen
kalite seviyesini de, temel ve destek silireglerde rol alan
calisanlar gergeklestirmektedir.

Miisteri memnuniyetini etkileyen temel siire¢lerin; Pazar
arastirma faaliyetleri, tasarim siireci, liretim, tanitim,satis ve satis
sonrast hizmetler olduklar1 sdylenebilir. Bu siireclerin sonucunda
miisteri memnuniyeti olusmasi halinde miisteri sadakati doguyor.
Sadik miisteriler ;"

* Firma ile olan iliskisinde daha uzun kalmaktadirlar.
* Daha az maliyete neden olmaktadirlar

*  Yiiksek marjlar saglamaktadirlar.

e Uriin hatlarinda satin almalar yapmaktadirlar.

e Daha ¢ok satin almaktadirlar.

* Fiyata daha az duyarlilik gostermektedirler.

. Rekabete yogun bi¢imde dikkat etmemektedirler.

12 Jeff OLSON ve P. DOVER , a.g.e., s.89.
" Hayrani ALTINTAS , Miisteri Tatmininden Miisteri Degerine, Alfa ~ Basimevi,
Bursa. 1990, 56.
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ARASTIRMANIN METODU
Arastirmanin Amaci ve Kapsami

Sandikli Hiidai Kaplicasi, uzun yillardan beri hem yore
halkinin, hem de ¢evre yerlesim yerlerindeki insanlarin kaplica
thtiyacimi ve isteklerini karsilamaktadir. Ancak termal turizmin
gelismesine paralel gelisme gosterememekte ve rekabet giiciinii
kaybetmektedir. Bu verilerden hareketle, bunun nedenlerini ortaya
koyabilmek acisindan iki hafta arayla tesisin biitlin birimlerinde
konaklayan toplam 100 miisteri {iizerinde besli Likert ydntemi
kullanilarak anket diizenlenmistir. Anket yiiz yiize goriisiilerek
gergeklesmistir. Bu yiizden katilimcilarin tamamindan veri elde
edilmistir. Bu arastirmada Orneklem sayisinin belirlenmesinde
Altunisik’in (2002) “30°dan biiyiik 500°den kiiciik 6rnek biiyiikliikleri
bir ¢ok arastirma i¢in yeterlidir” degerlemesi etkili olmustur."*

Arastirma Yontemi
a) Veri Toplama Yontemi

Arastirmada verilerin toplanmasi, besli Likert metodu
kullanilan bir anket ile gerceklestirilmistir.

Sandikli Hiidai Kaplicasinin iiriin (hizmet)-fiyat uygunsuzlugu,
konaklama birimlerinin nitelik olarak yetersizligi, rekreatif unsurlara
yer verilmemesi, fiziksel engellilere yonelik diizenlemelerin
bulunmamasi, belirgin Orgiit yapisimin  olmayisi, pazarlama
stratejilerinin  olmayis1  gibi  dezavantajlara  sahipken, ¢amur
banyosunun bulunmasi, ulasilabilirlik gibi avantajlara sahip oldugu
gbzlenmistir.

b) Toplanan Verilerin Analizi

Anket yontemiyle elde edilen veriler, SPSS programi ile
degerlendirilerek, gilivenirligi test edilmis, frekans analiz yOntemi
uygulanarak frekans dagilimlar ortaya konulmustur.

' Remzi ALTUNISIK vd., Sosyal Bilimlerde Arastirma Yontemleri, Sakarya
Kitabevi, Sakarya, 2002, 60.

46 Afyon Kocatepe Universitesi, LIB.F. Dergisi (C.IX ,S.11, 2007)



¢) Bulgular

Sandikli  Hiidai  Kaplicasinin ~ anket = metodu
degerlendirilmesi sonucunda asagidaki bulgulara ulasilmistir:

Tablo 1’e bakildiginda gerek Termal Otel gerekse apart

daireler i¢in gercgeklestirilen rezervasyon islerinden miisterilerin genel
bir memnuniyeti s6z konusudur. Sadece % 11°lik bir kismin memnun

ile

olmadig1 goriilmektedir.

Tablo 1. Rezervasyon Islemleri

Frekans | Yiizde | Gegerli Kiimiilatif
Yiizde Yiizde
Gegerli | Hic Memnun Degilim 6 6,0 6,5 6,5
Memnun Degilim 4 4,0 4,3 10,8
Kararsizim 4 4,0 43 15,1
Memnunun 69 69,0 74,2 89,2
Cok Memnunun 10 10,0 10,8 100,0
Toplam 93 93,0 100,0
Cevapsiz | Sistem 7 7,0
Toplam 100 | 100,0

Karsilama ve kabul-ayrilis islemlerinin miisteriler tarafindan
genelde memnuniyetle karsilandig1 Tablo 2°de goriilmektedir.

Tablo 2. Kabul-Ayrihs Islemleri

Frekans Yiizde Gegerli | Kiimiilatif
Yiizde Yiizde
Gegerli | Hi¢ Memnun Degilim 5 5,0 5,2 52
Memnun Degilim 19 19,0 19,6 24,7
Kararsizim 12 12,0 12,4 37,1
Memnunum 53 53,0 54,6 91,8
Cok Memnunum 7 7,0 7,2 99,0
33 1 1,0 1,0 100,0
Toplam 97 97,0 100,0
Cevapsiz | Sistem 3 3,0
Toplam 100 100,0
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Asagidaki tabloda tesiste uygulanan fiyatlarin genelde sunulan
hizmetlerle uygun olmadig1 ve beklenenden yiiksek oldugu goriisiiniin
hakim oldugu goriilmekte ve tesis yoneticilerinin sunduklari iiriin ve
hizmetlerin fiyatlarin1 tekrar gozden geg¢irmesi gerektigini ortaya
koymaktadir.

Tablo 3. Fiyatlarla Sunulan Hizmet ve Uriinlerin Uygunlugu

Frekan Yiizde Gegerli | Kiimiilatif
S Yiizde Yiizde
Gegerli | Hig Memnun Degilim 16 16,0 17,2 17,2
Memnun Degilim 29 29,0 31,2 48,4
Kararsizim 15 15,0 16,1 64,5
Memnunum 33 33,0 35,5 100,0
Toplam 93 93,0 100,0
Cevapsiz | Sistem 7 7,0
Toplam 100 100,0

Cevre ve bahge diizenlemesinin ve alis veris merkezlerinin
misterilerin %53 tinde memnuniyetsizlik yaratmasi, tesis yoneticilerin

bu konuya dikkatini ¢cekmelerini gerektirmektedir.

Tablo 4. Cevre-Bahce Diizenlemesi

Frekans Yizde | Gegerli | Kiimiilatif
Yiizde Yiizde
Gegerli | Hic Memnun Degilim 23 23,0 23,7 23,7
Memnun Degilim 29 29,0 29,9 53,6
Kararsizim 8 8,0 8,2 61,9
Memnunum 34 34,0 35,1 96,9
Cok Memnunum 3 3,0 3,1 100,0
Toplam 97 97,0 100,0
Cevapsiz | Sistem 3 3,0
Toplam 100 100,0

Tablo 5’de de goriilecegi {lizere, apart dairelerin ve otel
odalarinin konaklayan miisteriler tarafindan ¢ok fazla rahatsiz edici
unsurlara rastlanmamis ancak, mefrusatin daha kisa siire araliklariyla
degistirilmesi gerektigi goriilmektedir.

48
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Tablo 5. Odalarin Dekorasyonu ve Mobilyalar

Frekans | Yiizde | Gegerli | Kiimiilati
Yiizde f Yiizde
Gegerli | Hic Memnun Degilim 25 25,0 25,0 25,0
Memnun Degilim 18 18,0 18,0 43,0
Kararsizim 15 15,0 15,0 58,0
Memnunum 35 35,0 35,0 93,0
Cok Memnunum 7 7,0 7,0 100,0

Toplam 100 100,0 100,0

Restaurantlardaki  miisteri memnuniyeti incelendiginde,

tesislerde konaklayan insanlarin yarisina yakin bir kismimin kararsiz
oldugu, bu miisterilerin restaurant hizmetlerinden yararlanmadigini
veya fikir beyan edecek kadar bilgi sahibi olmadiklarini

gostermektedir.

Tablo 6. Restaurantlarin Menii Zenginligi ve Kalitesi

Frekans Yiizde | Gegerli | Kiimiilatif
Yiizde Yiizde
Gegerli | Memnun Degilim 13 13,0 15,7 15,7
Kararsizim 30 30,0 36,1 51,8
Memnunum 36 36,0 434 95.2
Cok Memnunum 4 4,0 4.8 100.0
Toplam 83 83,0 100,0
Cevapsiz | Sistem 17 17,0
Toplam 100 100,0
Termal Otele gelen miisterilerin gelis amaglarmin  en
onemlisinin ~ saglik  beklentilerine cevap aramak  oldugu

diisiiniildiiginde Tablo 7’de katilimcilarin sadece % 4.7’lik kisminin
memnun oldugunu belirtmis olmasi isletme agisindan Oncelikle
tizerinde durulmasi gereken bir konudur. Tesiste yeterli saglik
personelinin bulunmayis1 ve teshis-tedavi birimlerinin bulunmayisi,
bu konudaki memnuniyetsizligi artirmistir.
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Tablo 7. Saghk Personeli
Frekans | Yiizde | Gegerli Kiimiilatif
Yiizde Yiizde
Gegerli | Hic Memnun Degilim 15 15,0 17,6 17,6
Memnun Degilim 29 29,0 34,1 51,8
Kararsizim 37 37,0 435 95,3
Memnunum 4 4,0 4.7 100,0
Toplam 85 85,0 100,0
Cevapsiz | Sistem 15 15,0
Toplam 100 | 100,0

Tablo 8 bize, katilimcilarin sadece kiigiik bir kisminin (%28.6)

kir hizmetinden gordiikleri faydadan memnun olduklarini
gostermektedir.
Tablo 8. Kiir Merkezinden Goriilen Fayda
Frekans | Yiizde | Gegerli | Kiimiilatif
Yiizde Yiizde
Gegerli | Hi¢c Memnun Degilim 4 4,0 52 52
Memnun Degilim 18 18,0 23,4 28,6
Kararsizim 33 33,0 429 71,4
Memnunum 15 15,0 19,5 90,9
Cok Memnunum 7 7,0 9,1 100,0
Toplam 77 77,0 100,0
Cevapsiz | Sistem 23 23,0
Toplam 100 | 100,0

Katilimcilarin yarisina yakin bir kisminin tesis i¢in ¢ok énemli

sayilabilecek c¢amur banyolar1 ve saunalardan goriilen faydadan
memnun olduklar1 ve kararsizlarin da 6nemli bir oranla fazla olduklar:

goriilmektedir.
Tablo 9. Camur Banyolari1 ve Saunalardan Goriilen Fayda
Frekans Yiizde | Gegerli | Kiimiilatif
Yiizde Yiizde
Gegerli | Memnun Degilim 12 12,0 15,4 15,4
Kararsizim 31 31,0 39,7 55,1
Memnunum 30 30,0 38,5 93,6
Cok Memnunum 5 5,0 6,4 100,0
Toplam 78 78,0 100,0
Cevapsiz | Sistem 22 22,0
Toplam 100 100,0
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Memnuniyetin genel olarak degerlendirildiginde, toplamda
%54.2°1ik kesimin memnun oldugu, buna karsin % 25’inin memnun
olmadig1 goriilmektedir.

Tablo 10. Genel Olarak Memnuniyet Dereceniz

Frekans | Yiizde | Gegerli | Kiimiilatif
Yiizde Yiizde
Gegerli | Hic Memnun Degilim 2 2,0 2,1 2,1
Memnun Degilim 22 22,0 22,9 25,0
Kararsizim 20 20,0 20,8 45,8
Memnunum 46 46,0 479 93,8
Cok Memnunum 6 6,0 6,3 100,0
Toplam 96 96,0 100,0
Cevapsiz | Sistem 4 4,0
Toplam 100 100,0

SONUC VE ONERILER

Sandikli Hiidai Kaplicasi’nin i¢inde bulundugu konumda,
miisteri memnuniyetinin artirilmasi hususunda hassasiyetle durulmasi
gereken kritik ve oncelikli faktorler soyle siralanabilir:

Kiir havuzu ile rekreatif havuz bulunmamasi nedeni ile tesiste
rekreatif amacgli konaklayan kisilerin tesise tedavi amaci ile gelen
hastalar1 rahatsiz ederek kiir uygulamalarinin aslina uygun sekilde
gerceklestirilmesini engellemektedir. Farkli amaglarla isletmeye gelen
miisterilerin beklentilerini karsilayabilen bir tesis imajina sahip olmak
acisindan kiir unsurlart ile rekreatif unsurlarin “faaliyetlerin
gruplandirilmas1”  ilkesine  uygun olarak ayr1  birimlerde
olusturulmalidir.

Bilimsellige 6nem verilmesi, termal turizm isletmelerinde 6n
plana ¢ikarilan kiir merkezi hizmetlerinin giivenilirliginin ytiksek
olmasi agisindan 6nemlidir. Tesiste konunun uzmani doktorlarin ve
yardimct saglik ekibinin istihdami, saglik bakanligi standartlarina
uygun kiir sartlarinin saglanmasi gerekmektedir.
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Personele egitim verilmesi, tibbi personelin konu ile ilgili
gelismelerden haberdar edilmesi, diger birimlerde gorev yapan
personelin ise miisteri ile siirekli yliz yilize olmalarindan dolay1 en
azindan enformasyon verebilecek diizeyde egitilmesi dnemlidir.

Fiziksel engellilere yonelik diizenlemeler bulunmasi, hizmet
alanlarinda tesisin oncelikli hedef kitlesi olan fiziksel rahatsizlig1 olan
insanlar i¢in diizenlemelerin yapilmasi, tstlendigi misyonu yerine
getirmesi agisindan tesisin imajini yiikselten bir yaklasim olacaktir.

Teknolojiye uygun farkli rezervasyon imkanlar1 bulunmasi,
gelisen teknolojiyi otel i¢i organizasyonun islerligini artirmak ve
miisteriler agisindan online rezervasyon islemlerine gecilmesi tesisin
global pazarda rekabet giiclinii artiracak,ayrica benzerlerinden farkli
algilanmasini saglayacaktir.

Hijyene azami derecede dikkat edilmesi, hedef kitlenin bu
tesisler hakkinda en cok sikayet ettikleri konulardan birisi olmasi
nedeni ile miisteri tutum ve algilarinin degistirilmesi yolu ile imaj
farklilastirilmasi saglanacaktir.

Sahip olunan kaynagin niteliginin 6n plana cikarilmasi, bir
termal tesisin temel sart1 olan termal suyun “Genglik Suyu” 6zelligi
gosterdiginin ve insanlarda hormonel fonksiyonlar1 diizenlediginin,
ayrica diinya tzerindeki iki kaynaktan biri oldugunun 6n plana
cikarilmas: ile termal iirliniin farkli algilanmasinin yani sira tesis
imajimin farklilagtirilmasi da gergeklestirilmis olacaktir.

Daha modern bir yapilagsma, bir tesisten ¢ok bir kompleks
yapisina sahip olma, tesisi miisteri beklentilerinin karsilanmasi
yoniinden benzerlerinden farkli kilacaktir. Miisteriler sayfiyedeki bir
tesiste yasayabilecekleri her seyi bu tesislerde de yasayabilecekler ve
termal tesislerle ilgili en ¢ok sikayet edilen konularin basinda gelen
can sikintist ve bos zamanlar1 degerlendirememe problemine ¢oziim
getirilecektir.
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