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OZET

TERMAL TURIZMDE MARKALASMA :
FRIGYA TERMAL TURIZM BOLGESI UZERINE

NITEL BiR ARASTIRMA
Ismail ARITURK

Diinyada ve iilkemizde olduk¢a Onemli bir deger haline gelen saglik turizminin
tiirlerinden olan termal turizm; sagladigi ekonomik deger, istihdama katkist ve yilin her

ay1 yapilabilir olmasi gibi avantajlariyla 6ne ¢ikmaktadir.

Bu c¢alismada Tiirkiye Termal Turizm Master Plani igerisinde yer alan, Frigya Termal
Turizm Bolgesinin markalasmasinda konaklama isletmelerinin roliinii belirlemek {izere
nitel bir analiz yapilmigtir. Diinyada en ¢ok iiye ve yorum sayisina sahip Tripadvisor.com
internet sitesinde yer alan, 2019-2021 yillarinda destinasyonda konaklama
gerceklestirmis yerli ve yabanci turistlere ait 4.626 tekil yorum ve bu yorumlarin i¢erdigi
16.350 baglam, MAXQDA nitel analiz programinda analiz edilerek tema ve alt kod

olusturularak incelenmistir.

Yapilan arastirmada, yerli ve yabanci turistlerin konaklama isletmeleri hakkinda;
personel, yeme-icme, temizlik, otel fiziki sartlari, oda, spa-havuz, konum, fiyat ve
aktivite-eglence basliklarinda olumlu ve olumsuz yorum yaptiklari, ayni zamanda
beklentilerini dile getirdikleri goriilmiistlir. Yorumlardan hareketle, yerli ve yabanci
turistlerin olumlu ve olumsuz deneyimlerinin destinasyon imajimni etkiledigi, konaklama
isletmelerinin destinasyon markalasmasinda olumlu ve olumsuz etkilerinin olabilecegi

sonucuna ulagilmistir.

Anahtar Sozciikler : Termal turizm, destinasyon markalagmasi, Frigya
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ABSTRACT

BRANDING IN THERMAL TOURISM: A QUALITATIVE STUDY ON
PHRYGIA THERMAL TOURISM REGION

Ismail ARITURK

Thermal tourism, as a type of health tourism, which has become a quite important value
in our country and in the world, comes into prominence with its advantages such as
provided economical value, contribution to employment and availability in every month

of the year.

In this study, a qualitative analysis is performed about the role of mansion businesses on
branding of Phrygia Thermal Development Region, which is in the Turkey Thermal
Tourism Master Plan. 4.626 individual comments of foreign and local tourists, who
stayed in destinations on Tripadvisor.com website, having the highest number of
members and comments, between 2019 and 2021 and 16.350 context that these
comments include are investigated in MAXQDA qualitative analysis programme and by

development of themes and sub-codes.

In the research, it is seen that local and foreign tourists had positive and negative
comments on staff, food and drinks, hygiene, hotel physical conditions, room, spa-pool,
location, price and activity-entertainment about mansion businesses and they stated their
expectations at the same time. It is concluded from the comments that positive and
negative accommodation experiences of foreign and local tourists affect destination
brand image and may have positive and negative effects on destination branding of

mansion businesses.

Keywords: thermal tourism, destination branding, Phrygia
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GIRIS
Turizm endistrisi diinyada her gegen gilin artan Onemi, yaratmis oldugu dev
ekonomik pazar payiyla bircok lilkenin 6nemli bir gelir kaynagini olusturmaktadir.
Ulkeler, her yil milyonlarca insamn dahil oldugu bir endiistri haline gelen, yarattig:
istthdam olanaklar1 sayesinde bir¢ok sektorden daha fazla insanin ge¢imini sagladigi
turizm sektoriinden gereken payir almak icin zorlu rekabet kosullarinda miicadele

etmektedir.

Turizmin bir tliri olan saglik turizmi, her y1l milyonlarca insanin tedavi olmak,
sagligini korumak, giizellesmek, zinde kalmak, cerrahi operasyonlar ge¢irmek seklindeki

amagclarina hizmet eden bir faaliyettir.

Termal turizm ise, saglik turizminin termal sicak su kaynaklarina dayali spa ve
wellness uygulamalarini iceren alt dalidir. Ulkemiz, cografi konumundan kaynakl1 yapist
nedeniyle olduk¢a zengin termal su kaynaklarina sahiptir. Bu kaynaklar iizerinde termal
oteller, kaplicalar, kiir merkezleri ve i¢cmeler bulunmaktadir. Bu kaynaklardan
faydalanmak iizere, yilin her doneminde hem yurt icinden hem de yurtdisindan birgok
insan gerek sifa bulmak gerekse sagliklarin1 korumak amaciyla faydalanmaktadir. Bu
hareketliligin insanlarin ikametlerinden farkli bir yerde bulunan termal su kaynaklarina

ulagmasina termal turizm denilmektedir.

Termal turizm, turistlerin hem tatil yaptiklar1 hem saglik sorunlarma care
aradiklar1 hem de rekreasyon amacl yaptiklar1 tiim faaliyetlerden olusmaktadir. Bu
turizm tiirlinii tercih eden yerli ve yabanci turistlerin barinma, tedavi ve yeme-igme
ihtiyaclarini karsilayan oteller kurulmustur. Ekonomik getirisi giinden giine artan turizm
endiistrisi, iilke ekonomilerinin 6nemli gelir kaynagi olmustur. Turizmde 6n planda
olmak isteyen iilkeler, saglik turizminin 6nemli bir dali olan termal turizm ile birlikte;
destinasyon ¢ekim ogelerini bu turizm tiiriine entegre etmek iizere dnemli ¢aligmalar

yapmaktadirlar.

Saglik turizminin alt dali olan termal turizm bir yandan saglik problemlerine
¢Ozlim arayan bir yandan da rekreasyon ve rahatlama duygusunu yasatan bir olgudur.
Ulkemizdeki son dénem termal turizm yatirimlari; rehabilitasyon, tedavi ve rekreatif

etkinlikleri bir arada sunacak sekilde siirdiiriilmektedir. Diinya niifusunun yaslaniyor



olmasi, turizm sektoriinii, bilinyesinde saglikli yasam {initeleri bulunan yatirimlar
yapmasina sevk etmektedir. Ulkemizin bulundugu konum sayesinde, dogal kaynaklardan

elde edilen termal sular termal turizm faaliyetinin olusmasini saglamaktadir.

Gerek Kiiltiir ve Turizm Bakanligi tarafindan verilen turizm isletme belgeli
otellerce gerekse belediyeler tarafindan verilen isletme belgesiyle faaliyet gosteren
isletmelerce, yerli ve yabanci turistlere termal turizm olanaklar1 sunulmaktadir. Bu haliyle
ozellikle Kiiltiir ve Turizm Bakanlhigi isletme belgeli tesislerde sunulan konaklama
hizmetlerinin kalitesi biiyiilk 6nem arz etmektedir. Bu calismada Frigya Termal Turizm
Bolgesinde bulunan konaklama isletmelerinin destinasyon markalasmasina etkisinin
arastirtlmas1 amaciyla yerli ve yabanci turistlerin ¢evrimi¢i agizdan agiza yorumlari

incelenmistir.

Calismanin birinci boliimiinde marka, destinasyon, destinasyon markalagmasi
kavramlari agiklanmustir. Ikinci boliimde ise turizm tanimi yapilarak, turizm tiirlerinden
saglik turizmi ile ilgili bilgiler verilmistir. Daha sonra saglik turizminin unsurlarindan
olan termal turizminin tanimi ve ¢esitlerine yer verilmistir. Termal Turizm ve Tiirkiye
Termal Turizm Master Planinin ayrintili olarak ele alindig1 béliimden sonra destinasyon
markalagmas1 ve termal turizm ile ilgili yapilan calismalar dzetlenmistir. Uciincii
bdliimde ise aragtirmanin bulgular1 ve bulgulardan elde edilen bilgiler sunularak sonug ve

Oneriler aktarilmistir.



BIiRINCI BOLUM

MARKA VE DESTINASYON MARKALASMASI

1. MARKA KAVRAMI

Marka teriminin etimolojisine bakildiginda; Almanca "marc" (borderline,
borderline), Fransizca "marque" ve Anglo-Sakson’da "brand" sozciiklerinden tliremis
oldugu goriiliir. Tarihsel siire¢ incelendiginde, marka kelimesinin ilk kullaniminin
herhangi bir {iriin i¢in kullanilan, {iriiniin nerede iiretildigi veya sahibinin kim olduguna

dair bir {irlin tanimlama aract oldugu anlagilmaktadir (Cigek, 2006: 456).

Amerikan Pazarlama Dernegi, ticari markayi; "saticinin iiriin ve hizmetlerini
tanimlamay1 ve bunlar1 rakiplerinden ayirmayi1 amaglayan bir ad, terim, sembol, sekil

veya bunlarin birlesimi" olarak tanimlamistir (Keller, 2008: 2).

Keller (2003:25), markay1, “tiiketiciler tarafindan algilanan, kalic1 halde bulunan,
tiikketici ihtiyaclarin1 karsilamada memnuniyet saglayan, statli olarak kabul edilen ve
beynin duygusal yonlerine hitap eden bir yaratimdir” olarak tanimlamistir. Aaker (2007:
2)’a gore marka; “bir ya da bir grup satici tarafindan, mal veya sunduklar1 hizmetleri
tanimlamak ve onlari rakiplerinden ayirt edebilmek amaciyla kullandiklari isimler ya da

sembollerdir”.

Modern pazarlama unsurlarinda 6nemi giderek artan, pazarlamacilarin genel
olarak odaklandig1 bir¢ok farkli marka tanimi vardir. Yapilan tanimlamalardan yola
cikarak markanmn bir iiriin veya hizmetin ticari olarak taninmasiyla birlikte diger
markalardan ayiran bir isim veya tamimlama isareti seklinde bir anlami ortaya

¢ikmaktadir.

Philip Kotler marka kavramini tanimlarken markanin sanildigindan daha derin
bir yonii oldugunu vurgular. Kotler'e gore, markanin i¢cermis oldugu alti anlami vardir.

Bunlar (Kotler, 2000: 404-405);
1. Nitelik: Marka, iiriiniin niteligini temsil eder.

2. Faydalar: Niteliklere ait uzantilardir.



3. Degerler: Markalarin {ireticiler i¢in savundugu degerlerdir.

4. Kiiltiir: Marka bir kiiltiirii temsil edebilir.

5. Bireysellik: Markalar bireyselligi yansitabilir.

6. Kullanicilar: Markalar, {iriinii kullananlarin fikirlerini baskalarina verebilir.

Markanin iki farkli faydasi vardir. Birincisi tiiketiciler agisindan, ikinci ise iiriin
sahibi iireticiler agisindandir. Isletme tarafindan incelendiginde marka; tutundurma
caligmalarina destek olmasi, igletmeye ait imajin yerlesmesini ger¢eklestirmesi, satiglarin
ve rekabet giiciiniin arttirilmasi (Ar, 2007: 10), imaj olusturmasi, bir iiriin ile alakal1 bagka
triinlerin ~ satisinda  kolaylik  saglamasi, tiiketicilere ait dirlin = baghliginin
kuvvetlendirilmesi agilarindan olduk¢a 6nemli bir husustur. Tiiketiciler yoniinden ise
marka, tiiketicinin ve irlin ile ilgili bilgi sahibi olmasmma imkan vermesi ve irini
tanitmasi, baska {irtinler ile karistirilmasinin 6niine gecilmesi (Ar, 2007: 11), giivenilirlik
ve Uriine ait kalite konularinda mesaj aktarmasi (Bozkurt, 2004: 109) gibi 6zelliklere
sahiptir. Ayn1 zamanda, her an birden fazla pazarlama mesaj ile karsilasan tiiketicilerin

irlinii hatirlamasina ve tanimasina yardimci olmaktadir (Aaker, 2009: 30).

1.1. Marka Unsurlan

Marka kavrami ¢esitli unsurlarin bir araya gelmesiyle olusur. Bu unsurlari, marka
kimligi, marka konumlandirma, marka degeri, marka farkindaligi, marka imaji, marka
denkligi ve marka sadakati seklinde siralamak miimkiindiir. Arastirmanin bu kisminda

markay1 olusturan unsurlar agiklanarak, islevleri ve dnemleri tizerinde durulmustur.

1.1.1. Marka Kimligi

Marka kimligi; bir isletmenin, {irliniin ya da sunulan hizmetin 6z yapisini,
konumlandirmasini, marka adini, sloganini, logosunu, verdigi mesaj1 ve tecriibe gibi

kontrol edilebilen unsurlarini igerir (Perry ve Wisnom, 2004: 15).

Markalarin da insanlar gibi kimlikleri vardir. Marka kimligi, islev, duygu veya
kisisel fayday1 iceren deger onermeleri yaratarak bir marka ile miisterileri arasinda bir

iliski kurulmasina yardime1 olur (Aaker, 2016: 84).



Marka kimligi, bir markanin fikirlerini, inanglarin1 veya niteliklerini temsil eden
ve miisterilere verilen sozleri igeren bir kavramdir. Bu kavram, bu 6zelliklerle islevsel,
duygusal veya daha fazla kendi kendini tanimlayan faydalar iceren deger onermeleri
gelistirerek markalarin miisterileriyle iligkiler kurmasina ve biiyiitmesine yardimei olur

(Aaker, 1997: 350-351).

Marka kimligi, genel marka yapist ve yonetimi igerisinde temel bir kavram
seklinde algilanmalidir. Kavram olarak marka kimligi, bir markaya ait tiim yonleri
icererek, markaya ait 6zelliklerin igerdigi biitiine deger verir. Marka kimligi, rekabet
ortaminda marka biiylimesinin siirdiiriilmesi ve karli bliylimenin saglanmasi i¢in dnemli

bir 6zellik seklinde degerlendirilmelidir (Celik, 2007: 11).

Marka kimligi, markanin gelisimi ve devamlilig1 i¢in temel kavramdir. Biitiin
markalarin, 6zelliklerini bir mesaj olarak iletecegi bir kimlige ihtiyaci vardir. Zira kimlik
veya tutum, markanin diger markalardan ayrilmasina ve farklilastirilmasini saglar. Bu
durum, tiiketici tercihini ve marka bilinirligini arttirmaya yardimei olur. Tiiketiciler bir
markayi satin aldiklarinda, ihtiyaglarini karsilamaya yarayan iirtinle birlikte ayn1 zamanda
marka kimligini, marka kisiligini ve diger fayda saglayan unsurlarmi da satin alir

(Cakarer, 2013: 20).

Marka kimligi, marka ile tiiketici arasinda bir bag olusturur. Bu konsept, markaya
daha biitiinsel bir bakis agis1 gerektirmektedir. Marka kimliginin gergekten ulagsmaya
calistigi, markanin sahip oldugu cagrisimlardir. Bu ¢agrisimlar markanin anlamim
belirler, markanin igerigini, inanglarini veya kalitesini ifade ederek sirketin miisterilerine
verdigi marka vaadini kapsar. Tiim giiclii markalarin ortak niteligi zengin bir kimlik

sahibi olmalaridir (Ozmen, 2013: 334).

Marka kimligi, bir markanin tiim yonlerini kapsayan ve sadece marka ile degil,
biitiinii ile ilgili bir kavramdir (Uztug, 2005: 43). Marka kimligi, yiiksek rekabet
ortaminda marka gelisimini slirdiirmek ve karli biiylimeyi saglamak ic¢in 6nemli bir
kavramdir. Cai (2002: 722)’ye gore marka kimligi, bir marka ile baglantili olarak

olusturulmus veya halihazirda var olan bir iiriinlin temel bilesenlerini temsil eder.



Marka kimligi olusturma bir siire¢ gerektirir. Bu siirecin enerjisi kimligin
merkezinde yer alir. Markanin miisteriye saglayacagi yararlari, miisteri ile olan bag1 ve
fayda saglayacagi unsurlar1 agik¢a tanimlamasi zorunludur. Marka kimligi, her iiriin i¢in
bir elbise eklenmesidir. Insan niteliklerinin dnemli iceriklerle evcillestirildigi olusumdur.
Insani nitelik vermek, markanin insani karakterde olmasi, tiiketicilere hitap etmesi ve
duygularini paylasmasi demektir. Marka kimligi kavrami, marka fikrinin 6ncelikli ve en
onemli hedef noktasidir (Pira, Kocabas ve Yenigeri, 2005: 74). Marka kimligi, tiiketicilere
markanin gelecekteki deneyimine iligkin 6ngoriiler saglar (Kusakg¢ioglu, 2003: 108).

Ticari markalar, belirli ayirt edici 6zelliklerin bir kombinasyonu ile olusturulur ve
gelistirilir. Bu ayirt edici 6zellik, markanin kimligiyle yakindan baglantilidir. Marka
kimligi onu diger markalardan ayirir ve bu kimlik markaya deger katar. Marka kimliginin
tiikketicilere olan ilgisini ve tercihini gosteren bir sonucu olarak bir marka olusur. Marka
kimliginin olusturulmasinda hem somut hem de soyut o6zellikler kullanilmaktadir.
Markanin kisiligi, markanin adi ve slogan1 soyut 6zelliklerindendir. Semboller, logolar,
ambalajlar, renkler ve tasarimlar ise somut 6zelliklerdir. Marka degerini olusturan somut
ve soyut Ozelliklerinin; satis ve pazar payir ilizerinde olumlu bir etkisinin olmasi,
miisterileri cezbedip baglilik saglamasi basar kriteridir. Basarili markalar, sirketler igin

degerli varliklardir (Gemci, Giilsen ve Kabasakal, 2009: 111).

1.1.2. Marka imajx

Imaj, “kisilerin veya topluluklarin, belli nesnelerle ilgili, inang, tutum ve
izlenimleri” olarak tanimlanabilmektedir (Barich ve Kotler, 1991: 83). Insan zihninde
cesitli soyut alanlarda meydana gelen ¢agrisimlar, kimi zaman deneyim sonucunda, kimi
zaman ise reklam ve iletisim araclar sayesinde imaj olusumunu saglarlar (Tosun, 2010:

88).

Imaj, bir sira halinde gerceklesen bilgi edinme siireci sonucunda, zihinde gelisen
ve siiren, nesnel ve 6znel bilgi ile diisiincelerin toplami seklindedir. Ayn1 zamanda kisinin
tutumlarinin ve davranislarinin iizerinde belirleyici 6zelligi bulunur (Sahbaz ve Kiliglar,

2009: 34).

Pazarlama alaninda 6ne ¢ikan iki 6nemli kavram olan; marka kimligi ve marka

imaj1 arasindaki en 6nemli fark; marka imajinin {iriin, marka, politik kisilik, kurum veya
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tilkenin kisi tarafindan algilanmasiyken; marka kimligi ise, isletmelerin kisilere anlatmak

istedigidir (Uslu, Erdem ve Temelli, 2006: 15-16).

Marka imajimin olusturmanin amaci her ne kadar iiretilen iirliniin tiiketiciler
nezdinde olumlu algilanmasinin istenmesi olsa da, son donemlerde markayla ilgili satin
alma ve sonrasi davranislarin etkilenmesiyle 6nem kazanan miisteri tatmini ve sadakatini

saglamay1 hedefleyen bir kavram oldugu sdylenebilir (Aktuglu, 2009: 36).

1.1.3. Marka Konumlandirma

Marka konumlandirma en temel anlamiyla, “hedef kitlenin zihninde markanin
farklilastirilmasidir”. Bu noktada rakiplerin yerlerini analiz edip, markayr en uygun
imajla hedef kitlenin zihnindeki bosluga yerlestirebilmektir. Konumlandirmanin temel
amaci hedef kitleye markanin neden alinmasiin mesajinin acik bir sekilde verilmesidir

(Cakarer, 2013: 37).

Marka kimligi olusturma siirecine katilan marka konumlandirma, markanin temel
dayanagi haline gelir. Konumlandirma, sunulan bir hizmetin veya bir pazarlama
tirlintiniin tiiketicilerle kuracag1 sozlii ve gorsel iletisimin sikligin1 belirlemek, yaratici
bakis agisini referans alarak gelecegin marka kimligini olusturmak igin taktiksel oneriler
de sunar. Ayn1 zamanda hedef kitleye {iriin, hizmet veya isle ilgili hizmet/iiriin hakkinda
net bir mesaj iletirler (Perry ve Wisnom, 2004: 15). Marka konumu; hedef tiiketici, fayda

yaratma, iletisim, kimlik ve deger vaadi bilesenlerinden olusur (Aaker, 1996: 176).

Konumlandirma stratejilerinin asil amaci; tirlintin temel 6zelliklerini tiiketiciye
sunmak ve bu 6zelliklere dayali olarak rakip iiriinlerin konumunu belirleyerek, markaya
en uygun konumu se¢mektir (Kilig, 2007, 68—69). Marka konumlandirma, iiriinle
baslayan ancak hedef olarak iirtinden ¢ok tiiketici zihnindeki yer edinme yollan ile

alakalidir (Gokaliler, 2017: 328-329).

1.1.4. Marka Degeri

Markalasma siirecinde tiim pazarlama ve iletisim faaliyetleri, bir markay1 diger
markalardan ayirt etme ve tercih ilkesine dayanmaktadir. Marka degeri, bir iiriin veya

hizmetin; isletmeye ya da miisterilerine sagladig1 degeri arttiran veya azaltan; bir marka



adi, sembolii ile iliskili bir dizi varlik ve yiikiimliiliikk olarak tanimlanabilir (Duboff ve

Spaeth, 2002: 132).
Wood (2000: 664)’a gore marka degeri ii¢ farkli sekilde siralanabilir. Bunlar:
-Bilango igerisinde ayr1 bir deger ya da satis sirasindaki markanin toplam
degeridir.
-Tiiketicilerin markaya olan sadakatinin kuvvetidir.
-Tiiketicilerin bir markaya olan inanc1 ve bagliligidir.

Aaker (2009: 34)’a gore ise marka degeri, bir iiriiniin ya da hizmetin, bir girkete
veya miisterilerine sagladig1 degeri arttiran veya azaltan, markayla iligkili olan tiim varlik
ve yiikiimliiliiklerin adi, sembolii veya toplamidir. Kullanim deneyiminin dahil edilmesi,
marka adina ve markanin 6zelliklerinin farkindahiiyla ilgili satin alma kararlarimi

etkilemektedir (Cicek ve Pala, 2017: 33).

Deger kavraminin 6nemli olmasinin bir baska nedeni de marka se¢me sansini ve
marka bagliligini arttirmak ve markayi rakiplerin tehditlerinden korumaktir (Yaras, 2005:

351).

Markanin devri, finansal degerlemesi veya ticari anlamda bir isleme konulmasi
halinde parasal bir karsiligmin bulunmas gerekir (Ozdemir ve Oncii, 2016: 207). Marka
degeri, tiiketicinin zihninde var olan ve bir alicinin gelecekteki satin alma davranigini
agizdan agiza iletisim yoluyla etkilemeye devam eden ve marka sahibine deger katan bir

pazarlama varligidir (Randall, 2005: 40).

1.1.5. Marka Farkindahg:

Insanlar bildikleri ve tamdiklar1 markalara ait iiriinleri, giivenilir ve yeterli
kalitede oldugu diisiincesiyle satin alma egilimi gosterirler. Bilinen bir marka bilinmeyen
bir markaya nazaran daha ¢ok tercih edilir (Aaker, 1991: 19). Tiiketici belleginde olumlu
sekilde yer edinmis markalarin satin alma siirecinde daha avantajli oldugu ve daha ¢ok

tercih edildigi yapilan birgok arastirma ile ispat edilmistir (Celik, 2007: 11).

Marka farkindaligi, “kisilerin markalar hakkindaki aktif ya da pasif bilgi
toplulugu” seklinde ifade edilebilmektedir (Temeloglu, 2006: 15). Farkindalik kavrami



insan alg1 ve tutumlarini etkileyebilecek giigte; marka se¢imi ve sadakatini yonlendirici

etki gosterebilmektedir (Kim, 2008: 95).

Marka farkindalhigi, iki kavramin birlesmesiyle olusur. Bunlar: tanmima ve
hatirlama kavramlaridir. Tanima kavrami; “markaya ait fiziksel ve igerik 6zelliklerinin
incelenerek, rakip markalardan ayirt edilmesi, ayn1 zamanda gorsel ve isitsel duyularla
insan zihninde yer edinmesidir”. Hatirlama kavrami ise; “markanin islevsel yoniiniin
ortaya c¢ikmasiyla meydana gelen ve iirline olan ihtiya¢ sirasinda ortaya cikan bir
durumdur” (Tosun ve Kalyoncu, 2014: 88). Potansiyel bir alicinin hafizasinin etkisi,
markanin tiiketicinin zihnindeki varliginin giicii, logo, sembol ve amblem gibi marka
kimliginin unsurlarmin tiiketiciler iizerindeki etkisi olarak da tanimlanabilir (Bolat,

Gokerik ve Goktas, 2017: 424).

1.1.6. Marka Denkligi

Marka denkligi kavrami markali bir {irliniin markasiz bir {rlin ile

karsilastirildiginda tireticiye sagladig1 degeri ifade etmektedir (Solomon, 2003: 41).

Marka degeri ve marka denkligi kavramlar1 literatiirde bazen birbirinin yerine
kullanilmaktadir. Ancak marka degeri, marka denkliginin sonucuyken, marka denkligi
ise; markanin isimlerinin, sembollerinin ve ¢agrisimlarinin tiiketici zihnindeki 6nemi,
markanin algilanan kalitesi, markanin hatirlanmasi, markaya iliskin sahip olduklar1 imaj,
marka sadakati, itibar, markanin giicii ve yapisi olarak tanimlanabilir (Erdil ve Uzun,
2010: 167). Marka denkliginin; marka bilgisi, marka farkindalig1 ve marka imajindan

olusan unsurlar1 bulunmaktadir (Keller, 1993: 8).

1.1.7. Marka Sadakati

Marka sadakati, “potansiyel davranis degisikligine neden olan durumsal etkiler ve
pazarlama faaliyetleri ne olursa olsun, ayn1 markay1 tekrar satin almak suretiyle gelecekte
iirlinli tekrar satin alma veya tiiketicinin tekrar etme vaadi” dir (Oliver, 1999: 34). Bu
kavramin pazarlama alaninda bu kadar ilgi gérmesinin en 6nemli nedeni uzun vadeli
miisteri iliskileri kurmaktir. Iliskisel pazarlamanin ve dolayistyla miisteriyi elde tutmanin

en temel amac1 budur (Kirac1 ve Kocabay, 2017: 13). Marka sadakati arttik¢a miisterilerin



rakiplerine kars1 kirilganlig1 azalir. Marka sadakati, gelecekteki satiglara yol actigi icin,

marka degerinin gelecekteki artisiyla dogrudan baglantilidir (Aaker, 2009: 58).

2. DESTINASYON KAVRAMI

“Destinasyon” kelime anlami olarak, Tiirk Dil Kurumu kaynagina gore; asil
kokeni Fransizca “destination” olan, Tiirk¢e’de “varilacak yer” anlamini tasiyan bir

kavramdir (www.sozluk.gov.tr, 2022). Destinasyon, bir bolgenin iklimini, altyap1 ve

istyapilarini, hizmetlerini, dogal ve kiiltiirel niteliklerini i¢erisinde bulunduran, bu haliyle
turizm ekonomisi i¢in karma ve kendine has 6zellikleri olan bir terimdir (Kim, 1998:
340). “Farkl1 turistik deger ve 6zelliklere sahip olan ve turistlerin seyahat ederken ihtiyag
duyduklari turizm tirtinlerinin bir kismini veya tamamini saglayabilen cografi konum”

olarak tanimlanmaktadir (Tiirkay, 2014: 3).

Turist destinasyon kavramiyla ilgili literatiirde farkli tanimlamalar vardir.
Bunlardan bazilari: “Turistlere turizm amacgl ¢esitli turizm {irlinleri saglayan cografi
bolge” (Shaw, 2000: 109); “Destinasyonu tanimlayan ve ayiran isim, sembol, logo,
kelime markasi veya onunla benzersiz bir sekilde iligskilendirilmis unutulmaz bir seyahat
deneyimi vaadini tagiyan, destinasyon deneyiminin keyif verici anilarinin hatirlanmasini
saglamlastirmaya ve giiclendirmeye hizmet eden bir unsur”( Ritchie ve Ritchie, 1998: 18)

seklindedir.

2.1. Destinasyon Ozellikleri

Destinasyon, hedef olarak temsil edilir. Turistler gezilerini bir sehre, bir denize,
bir dag kdyiine, bir kongre merkezine gerceklestirebilirler. Bu cografi alana "turistik

destinasyon" denir (Oner, 1997: 60).

Bir turizm destinasyonunu diger bolgelerden farkli kilan baz1 6zellikleri vardir.
Bolgesel farkliliklar1 tanimlamak i¢in genisletilmis bu 6zelliklere iliskin kisa bilgiler

asagida verilmistir (Bahar ve Kozak, 2005: 78).
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Tablo 1. Bir Turizm Destinasyonunu Diger Bolgelerden Farkh Kilan Ozellikler Tablosu

Cekicilik Bir amaca hizmet etmek icin yaratilmis ve gecmis uygarliklardan miras kalan
insan yapimi dogal eserler ve 6zel olaylar toplulugudur.

Ulasilabilirlik Tim araclarin, giizergahlarin, istasyonlarn ve toplu tasima hizmetlerinin
biitiiniinden olusan bir ulagim sistemidir.

Olanaklar Konaklama, yeme-igme, aligveris, spa vb. hizmetleridir.

Tur ve  Gezi | Acenteler ve turizm sirketlerince diizenlenen; tur veya gezi faaliyetleridir.
Paketleri

Faaliyetler Turistlerin destinasyon ziyaretlerinde katilabilecekleri tiim faaliyetlerdir.
Yardimci Turistlerin destinasyon ziyaretlerinde ihtiya¢c hissedecekleri banka, internet,
Hizmetler postahane, saglik kuruluglar1 vb. hizmetlerinin genel ifadesidir.

Kaynak: (Bahar ve Kozak, 2005: 78)

2.2. Destinasyon Cekim Unsurlari

Destinasyonlar, bir turistin, turistik seyahat niyetini cezbedecek ¢esitli cazibe
unsurlarini igeren i¢ ve dis ¢ekicilikleri olan bdlgelerdir. Turistik destinasyonlarin dogal
cevresine ait 6zellikler (iklim, deniz kiy1si, jeolojik alanlar, topografi yapisi), insan yapisi
eserler (mimari yapilar, parklar, spor alanlari, aligveris bolgeleri), sosyo-kiiltiirel
varliklar, olaylar (tarihi, sanatsal, eglence, gastronomi) turistlerin bolgeye gelmesini

saglar (Pekyaman, 2008: 12).

Destinasyon ¢ekim unsurlari, destinasyonu tercih eden ziyaret¢i tipi ve elde edilen
gelir agisindan 6nemli bir konudur (Pender ve Sharpley, 2005: 206). Bir destinasyonun
cekici bir unsuru olan turizm kaynaklari, destinasyona rekabet avantaji kazandirarak,
ziyaret¢inin destinasyona iliskin algi ve izleniminin sekillenmesinde de aktif rol

oynayabilir (Crouch, 2007: 1).

Yerel ekonomik kalkinma ve turizm arasindaki iliskinin bir parcasi olarak, bir
destinasyonda basarili turizm gelisimi i¢in ziyaretcileri kendisine ¢eken, genel bir turistik

tirtin olarak yerel dokunun gelistirilmesinin 6nemi biiytiktiir (Rogerson, 2002: 95).
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2.2.1. Dogal Faktorler

Turizm talebi i¢in dogal faktorler hem gorsel hem de ekonomik agidan 6nemlidir.
Bolgeyi ziyaret etmek isteyen turistler bolgenin topografyasi, kiy1 seridi, plajlari, daglar
ve ormanlar1 gibi g¢esitli faktorleri goz Onilinde bulundurmaktadirlar. Turistlerin
destinasyonlar1 tercih etmelerinde dogal faktorler oldukca etkilidir (Cigek, 2016: 8).
Tabiat varliklari, ekolojik cevreler, farkli cografi noktalar ve dogal mimari yapilar1 bu
faktdrlerden bazilaridir. Ozellikle kent yasaminin yarattig1 monoton ve yapay yasamdan
bunalan insanlarin dogal yasama olan ihtiyaci giderek daha fazla artmaktadir. Boylece

destinasyonun dogal dzellikleri ve giizelligi ana cazibe merkezi olur (Unver, 2015: 62).

2.2.2. Sosyo-Kiiltiirel Faktorler

“Sosyo-kiiltiirel unsurlar, seyahat edilecek c¢ekicilik ozelligi olan yerlerin
belirlenmesinde dogal unsurlar kadar énemlidir. Sosyo-kiiltiirel unsurlari olusturan
degerler arasinda gelenek ve gorenekler (dogum, evienme, diigiin, 6liim vb.), kiiltiirel
varliklar (miizeler, anitlar, ibadet yerleri, tarihi kentler vb.), siyasal yapi, egitim durumu
ve kentlesme diizeyi gelmektedir. Bu unsurlar dogal unsurlari destekleyen bir igerik
tasimalarina karsilik tek baslarina da bir ¢ekicilik ozelligi gosterebilmektedir” (Kozak,
2012: 54).

2.2.3. Kiiltiir ve Tarihi Miras

Kiiltiir, en genis anlamiyla toplumun yasam bi¢imidir. Bir toplumun kiiltiirii, o
toplumun bireylerinin paylastig1 yasam tarzlari, duygu, diisiince ve eylemlerden olusur.
Farkl1 iilkeler ve sehirler farkli kiiltiirlere sahiptir. Kentin mimari yapisindan yemeklerine
kadar pek cok faktér o yerin kiiltiiriniin gostergesidir. Pek ¢ok insan baska kiiltiirleri

deneyimlemek i¢in seyahat eder (Karabiyik, 2008: 51).

Tarihi olaylarin yasandigi, tarihi olaylar agisindan 6nemli konumlara sahip, tarihi
degerini koruyan ve bu zamanlar1 yansitan destinasyonlar, turizm agisindan diinyaca iinlii
onemli destinasyonlardir (Ozdemir, 2008: 33). Diinyaca iinlii tarihi yapilara sahip
destinasyonlar, biinyelerinde barindirdiklar alanlarla 6zdes bir marka haline gelmislerdir.
Ornegin, Misir Piramitleri ve Cin Seddi gibi destinasyonlarin ¢ogu, bulunduklari

tilkelerin ve tarihi yapitlarin isimleri altinda markalanmistir (Demirdégen, 2009: 63).
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2.2.4. Gastronomik Unsurlar

Yerel yemek kiiltiirti, seyahat etmek i¢in en degerli cazibe unsurlarindan biridir.
Yemek kiiltiiri, seyahat i¢in birincil veya ikincil bir neden olabilmektedir. Ayni zamanda
yeme-i¢gme, turistlerin tatilleri boyunca en az ¢abayla yaptiklar1 en keyifli aktivitelerden
biridir. Bir destinasyonda gastronomi ile ilgili faaliyetlerin markalasmaya etkisi vardir

(Ozdemir, 2007: 24).

2.2.5. Cografi konum

Destinasyonlarin markalasmasida cografi konum da ¢ok dnemlidir. Ornegin,
diger sehirlere olan uzaklig1 ve yakinligi, buna bagh olarak degisen ulasim maliyeti ve
ulasimin kolaylig1, kenti ziyaret eden yerli ve yabanci turist sayisini etkilemektedir. Bu
elbette kentin bilinirlik diizeyini, ekonomik ve sosyal gelisimini ve markalasmasini
etkiler. Ulasim, mesafe ve yakinlik, turistlerin destinasyonlarinin merkezine seyahat

etmeye karar verme nedenlerinden biridir (Oner, 1997: 63).

2.2.6. Erisilebilirlik ve Ulasim imkanlar

Turizm iirtin kompozisyonunun 6nemli bir unsuru olan erisilebilirlik, turistik
alanlara ve turizm isletmelerine kolay erigim i¢in altyap: olanaklarinin bulunmasini ifade

etmektedir (Uygur, 2007: 239).

Genis anlamda erisilebilirlik, merkezlerin turistik tesislere ve cazibe
merkezlerinin kendileri i¢in bir pazar olusturacak biiyiikliikteki sehirlere olan yakin
mesafesidir. Ulasilabilirlik, basit ve ekonomik ulasim imkanlarini da igerir (Akat, 2000:

167).

Turizm faaliyetlerine dayali olarak ulagim ve ulasim hizmetleri onemlidir. Turizm
endiistrisini gelistirirken ulagimin her yonii dikkate alinmalidir. Ulasim ve ulasim
hizmetleri, turistin ikamet ettigi yerden ayrilmasiyla baslar. Hedefe varildiktan ikamete
doniise kadar olan siireci kapsamaktadir (Zengin, 2006: 35). Seyahat edenler acisindan
destinasyonun kolayca erisilebilir olmasi ve konaklama yerinin yakin olmasi1 arzu edilir.
Ornegin, turistler bir iilkeyi ziyaret ettiginde, hareket etmesi kolay araclara ve tesislere

ihtiya¢ duyarlar. Seyahat ederken yolun giivenilirligi, manzaranin ¢ekiciligi ve 6zel
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gezilerin mevcudiyeti tatilin cazibesini arttirabilir. Ulagim fiyatinin hem turist biit¢esine

hem de uygun ulasim araclartyla yapilmasi olduk¢a dnemlidir (Pekyaman, 2008: 22).

2.2.7. Turizm Isletmeleri

Turizm isletmeleri seyahat edenlerin ihtiyact olan mal ve hizmet iireten
(konaklama, ulasim, gastronomi, eglence vb.) ve/veya pazarlayan ekonomik ve ticari
kuruluglardir (Hazar, 2007: 59). Turizm isletmeleri olarak tanimlanan; ulagim,
konaklama, yeme-i¢me, seyahat acenteleri, tur operatorleri ve diger turizm igletmeleri
olmaksizin bir turizm faaliyetinden s6z edilemez (Uygur, 2007: 239). Turistlerin
tatildeyken keyif alacaklar1 hizmetlere kolay erisime sahip olmasi, destinasyonun
markalasma ¢abalarinda ¢ok 6nemlidir. Burada turistlere hizmet veren firmalar1 dogrudan

ve dolayl iiriin tedarikgileri olarak gruplandirmak miimkiindiir (Misirli, 2002: 26).

2.2.8. Etkinlikler, Fuarlar ve Spor faaliyetleri

Etkinlik turizmi, son yillarda turizm talebinin gii¢lii bir itici giicii olarak ortaya
cikmig; turizm, seyahat, eglence ve konaklama sektorlerine Onemli katkilarda
bulunmustur. Ayrica toplumlarin ve destinasyonlarin ¢esitli ekonomik, sosyal ve ¢evresel

hedeflere ulasmasinda énemli bir rol tistlenmistir (Karagdz, 2005: 1).

Etkinlikler, niifus artis hizinin artmasi, asir1 kentlesme ve sanayilesme, zorlu
yasam kosullar1 gibi olumsuz faktorler nedeniyle turistler i¢in giderek daha 6nemli hale
gelmektedir. Turistik mekanlarda eglence etkinlikleri ¢ekicilik yaratir. Eglence
merkezleri bir destinasyonun ¢ekiciligini arttirirken ayni1 zamanda ekonomik agidan da

onemli bir katki saglamaktadir (Pekyaman, 2008: 15).

Bir¢ok destinasyonda ticari markalar1 tek bir alanda bir araya getirmek icin
magazalarin, kafelerin, restoranlarin ve hediyelik esya diikkanlarinin bulundugu aligveris

bolgeleri kurulmustur (Ozdemir, 2007: 27).

Destinasyon marka calismalarina, Cannes Film Festivali, Rio Karnaval
(Festival), Altin Portakal Antalya Film Odiilleri gibi faaliyetler énemli &rneklerdir
(Doganli, 2006: 112).

Doganli (2006: 111)’ya gore, destinasyon merkezlerinden destinasyonlarin

Ozelliklerini sergilemeleri ve mevcut Ozelliklerini aktarabilmeleri i¢in cesitli iilke ve
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bolgelerde diizenlenen fuarlara katilmalar1 beklenmektedir. Ozellikle kiiresel pazarda
rekabet eden firmalarin uluslararasi fuarlara katilimi zorunlu hale gelmistir. Uluslararasi
pazarda rekabet etmenin ve varligin siirdiirmenin yolu markalasmaktan, marka olmanin
yolu ise fuarlardan ge¢mektedir. Cesitli fuarlara katilarak, bu organizasyon araciligiyla is
baglantis1 kurmak énemli oldugu gibi, profesyonel alicilarin 6niinde yer almak ve marka
kimligi olusturmak da Onemlidir. Fuar, marka olmanin 6nemli kilometre taslarindan
biridir. Ancak bir markayr marka yapan en oOnemli unsur kesinlikle kalite ve
farklilasmadir. Cilinkii bu faktorler kiiresel rekabette marka kimliklerinin yerini

almaktadir.

Turistik cazibe merkezlerinin arzi, turistlerin farkli amagclarla tatil yapmalarina
olanak tanir. Baz1 destinasyonlar hem dogal giizellikler hem de saglikli yasam ve spor
olanaklar1 sunmaktadir. Bu firsatlarin degerlendirilmesi ve turist saglanmasi bir
destinasyonun ¢ekiciligini arttirmakta ve ziyaret siiresini uzatmaktadir (Pekyaman, 2008:
15). Spor etkinliklerine aktif katilim ya da bahsedilen spor etkinliklerini pasif olarak
izleme, insanlar1 turizme yonelten etkenlerden biridir. Bu nedenle spor organizasyonlari
turizmin gelisimini olumlu yonde etkileyen bir 6zellige sahiptir. Spor organizasyonlarinin
turistik bir cazibe unsuru oldugunu kabul eden iilkeler, genis kitleleri ¢ceken etkinlikler
diizenlemektedir. Bu baglamda olimpiyatlar, Diinya Kupasi, Formula-1 yarislar1 ve Kis

Olimpiyatlar1 bu tiir organizasyonlara 6rnektir (Hazar, 2007: 82).

2.3. Destinasyon Markalasmasi

Kotler ve digerleri (1999: 643), destinasyonlart “makro ve mikro” seklinde
siiflandirmislardir. Gergek veya yaygin olarak kabul edilen sinirlari olan yerler mikro
destinasyon, birden fazla hedef bolgesi bulunduran yerler ise makro destinasyon
sinifindadir. Bir drnek verilecek olunursa; Istanbul mikro, Tiirkiye ise makro destinasyon

olarak siiflanir.

Geleneksel {iriin ve hizmet markalarindan farkli olarak yapilanan destinasyon
markalar1 karmasik bir yapiya sahiptir. Bu {iriin; hedef kitleyi ve paydaslar1 olusturan
vatandaglar, turistler, kamu ve 6zel sektor gibi farkli karar vericilerin varligi, farklh
faydalar beklemelerine neden olmaktadir. Bu baglamda destinasyon markalagsmasinin ilk

adimlarindan biri birlikte hareket etmektir (Middleton, 2011: 17).
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Destinasyonlar, diger iiriinler gibi markalastirilabilir. Marka, inanclar1, duygular
harekete gegcirir ve bireyleri harekete gegme konusunda motive eder (Kotler ve Gertner,

2002: 246).

Markalasma onemli bir rekabet araci olarak kabul edildiginden ve rekabet
avantajinin anahtart oldugundan, turizm sektoriiniin turizm pazarlama yapist degistik¢e
destinasyon markalagsmasi giderek daha dnemli hale gelmektedir. Ge¢gmiste oldugu gibi,
bir iilkeyi tek bir destinasyon ve tek bir turizm {iriinii olarak pazarlama yaklagimi giderek
yerini bolgesel destinasyonlar i¢in markalagmaya birakmistir. Son yillarda iilkenin farkli
bolgelerinde ve bolgedeki belirli sehirlerde turizm {iriinlerinin kimligi {izerinde
durulmakta ve bu bolgeler destinasyonun marka degerine sahip olmaktadir. Buna bagh
olarak bolge ve sehirlerde turizm tanitim ve pazarlama anlayisi daha da Onem
kazanmaktadir (Ilban, 2008: 122). Destinasyonlar giiniimiiziin yogun rekabet sartlarinda
insanlar tarafindan tercih edilmenin yollarin1 aramaktadirlar. Bu noktada destinasyon
markasi, bir destinasyonun kendisini baska bir destinasyondan farklilastirabilmesi igin

giiclii araclardan biridir (Sercek, 2016: 544).

Destinasyon, farkli ekonomik, politik veya sosyal hedefler pesinde bireyselligini
ortaya koymak i¢in kendisini diger destinasyonlardan farklilagtirmalidir (Kavaratzis ve
Ashworth, 2006). Destinasyon markalasmasi, bir destinasyonun isim, logo, imza, tasarim,
logo, slogan gibi uyumlu marka 6gelerinin secilerek belirlenmesi ve olumlu bir imajin
nasil olusturulacagi ile diger destinasyonlardan ayirt edilmesi olarak tanimlanmaktadir

(Cai, 2002: 722).
Destinasyon markalasmas;

-Destinasyonu kolayca tanimlayan ve ayirt eden adlarin, sembollerin, logolarin,

kelimelerin veya resimlerin olusturulmasini destekleyen,

-Sadece bu destinasyonla ilgili unutulmaz bir seyahat deneyimi i¢in beklentileri

stirekli olarak ortaya koyan,
-Ziyaretgi ile destinasyon arasindaki duygusal bagi gliclendiren,

-Tiiketicilerin arama maliyetlerini ve algilanan risklerini azaltmaya yonelik bir

dizi pazarlama uygulamasidir (Blain, Levy ve Ritchie, 2005: 337).
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Destinasyon markasi olustururken imajdan hemen sonra yapilmasi gereken marka
kimliginin olusturulmasidir. Bir turizm bdlgesini markalagtirmak, onu diger benzer
bolgelerden ayiran temel Ozellikleri 6ne cikararak bir kimlik olusturmak demektir

(Doganli, 2006: 71-72).

2.4. Destinasyon Markalagsmasim1 Olusturan Ana Unsurlar

Bu kisimda, destinasyon markalasmasiyla ilgili temel unsurlardan olan;
destinasyon marka denkligi, destinasyon marka imaji ve destinasyon marka kimligi

ayrintili olarak islenmistir.

2.4.1. Destinasyon Marka Denkligi

Destinasyon marka denkligi, markalasmis destinasyonlarin rakiplere kiyasla
turistlere sundugu firsatlar1 yansitan temel faktorlerin birlesimidir (Ferns ve Walls, 2012:

27).

Destinasyon marka denkligi ¢alismalariin genel amaci, bir destinasyona iliskin
tilketici algilarini netlestirmektir. Bu calismalar destinasyonlar ve onlar1 ziyaret eden
turistler arasinda gii¢lii bir iliski kurmak i¢in neler yapilmasi gerektigini tartismaktadir.
Bir destinasyonun gii¢lii bir marka degerine sahip olmasi, turistin destinasyon tercihinde
onemli  rol oynamakta ve destinasyonun turistin zihninde deger yaratmasin
saglamaktadir. Destinasyon ¢ok boyutlu bir yapr olup, c¢esitli iiriin ve hizmetler
sunulmaktadir. Seyahat destinasyonlar1 ¢ekicilikleri, kiiltiirel yapilari, dogal kaynaklari
ve konaklama sec¢enekleri nedeniyle bir biitlin olarak turist tercihlerini etkilemektedir. Bu
nedenle destinasyonun tamaminin yapisina bakmak ve bu yapilarin marka denkligini

gostermek dnemlidir (Ozogul, 2015: 54).

2.4.1.1. Destinasyon Marka Farkindahg:

Markaya yonelik farkindalik, bir markanin turistler ve tiiketiciler i¢in satin alma
kararlarinda en 6nemli faktordiir. Bu, marka denkliginin olmazsa olmaz maddesidir (Boo
ve digerleri, 2009: 221). Destinasyon farkindaligi, potansiyel turistlerin zihninde
destinasyonun bir goriintiisiidiir ve destinasyona asina olma halini ifade etmektedir

(Chen, 2011: 85).

17



Farkindalik, destinasyon imajinin tiiketicinin zihninde olmasi demektir. Bir
destinasyonun hedefi basarili bir taninirlik ise dnce farkindalik yaratmak gerekir. Sonraki

siirecte de olumlu bir imaj yaratmaya calismak gerekir (Konecnik ve Gartner, 2006: 404).

Turistler bir destinasyon se¢meye karar verirken farkindalik ¢ok onemlidir.
Farkindalik genellikle bireyin kendi deneyimlerinden veya ¢evresindeki cesitli
kaynaklardan edindigi bilgilerden olusur (Decrop, 2010: 108). Ornegin, Frigya Termal
Turizm Bolgesinde termal turizm faaliyetlerinden faydalanmak isteyen turistlerin

oncelikle bu destinasyondan haberinin olmas1 gereklidir.

2.4.1.2. Destinasyon Marka Sadakati

Destinasyon marka sadakati, turizm amagli seyahat eden kisilerin, destinasyonu
tekrardan ziyaret etmesi ve destinasyonu diger turistlere tavsiye etme niyetini ifade
etmektedir (Chen, 2011: 85). Marka sadakati; bagkalarina rehberlik eden tekrarlayan
davranis kaliplar1 gelistirerek olciiliir. Ozellikle son zamanlarda birbirlerine benzeyen
destinasyonlarin varligi, destinasyon sadakatinin ne kadar 6nemli oldugunu gostermis ve

pekistirmistir (Pike, 2004: 75).

Pike (2004: 76)’ye gore, bilinen bir destinasyonu tekrar ziyaret etmenin birgok

faydasi vardir. Bunlar:
* Yetersiz deneyim tatmin riskini ve olasiligini azaltmak,
* Destinasyonun dncesinde deneyimlendigi i¢in kisisel bilgiye sahip olmak ,
* Deneyimin kisiyle arasindaki duygusal bag,

* Daha once memnun kalinan seyahat tecriibesinin bagkalariyla paylagimi

seklindedir.

Destinasyon sadakati, sadece belirli bir zaman periyodu perspektifini degil, ayni
zamanda turistlerin yasam boyu ziyaret davramiglarini dikkate alan uzun vadeli bir

perspektifi ifade eder (Oppermann, 2000: 80).

2.4.1.3. Destinasyon Markasi Olusturmada Algilanan Kalite

Algilanan kalite, “bir {irlin veya hizmetin genel kalitesinin ve rakiplerine gore

istlinliiglinlin algilanmas1 veya bir iiriin veya hizmetin amaglanan yonde algilanmasi
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“olarak tanimlanabilir. Bu nedenle destinasyon markasinin kalitesi, tesisin kalitesine ve
destinasyonun fiziksel olmayan yonlerinin taninmasina 6nem vermektedir. Algilanan
kalite, destinasyonun marka ve marka sadakati {lizerinde olumlu bir etkiye sahip

olmaktadir (Pike ve Bianchi, 2016: 120).

Destinasyonun algilanan kalitesi, “tiiketici performans algilarinin  hizmet
beklentileriyle karsilastirilmasidir” (Chen, 2011: 85). Gezginin deneyimi sonucunda

destinasyon uygunlugunun algilanmasidir (Ferns ve Walls, 2012: 29).

Kalite algisin1 6lgmek oldukca zor bir istir. Zira kalite algilar kisiden kisiye
degisir. Destinasyona seyahat gerceklestiren kisilerin goriisleri, deneyimin yani sira
mallar ve hizmetlerin kullanilmasiyla olusturulur. Tiim bu faktorlere ait algilanan kalite,

turist davraniglarimi etkileyen onemli bir faktordiir (Konecnik ve Gartner, 2007: 4).

Bir turistik destinasyonda algilanan kalite, iirin, hizmet ve deneyimin
birlesimidir. Bu nedenle kaliteli turizm ve misafirperverligi destinasyonlara uyarlamak
zor olabilir. Destinasyonda algilanan  kalite, destinasyonun altyapisinin,
misafirperverliginin, hizmetlerinin ve konaklamasinin algilanmasi ile ilgilidir (Vin, Nga

ve Nguyen 2017: 360).

Tiiketicilerin degisik seyahat noktalarindaki farkli deneyimlerini karsilastirdik¢a
kalite derecelendirmeleri zaman i¢inde degisebilir. Kalite, basitce beklentileri karsilamak
veya agmak olarak kabul edilir. Cok yonlii yapisi nedeniyle destinasyonun siireklilik

iceren bir kalite algis1 olusturmasi ¢ok zordur (Gartner ve Konecnik, 2011: 474).

2.4.2. Destinasyon Marka Imaji

Turistler destinasyonlar1 ziyaret etmeden Once aldiklar1 bilgiler, genellikle
turistlerin destinasyona iliskin sahip olduklar1 imajla desteklenir. Cogu zaman turistin
seyahatini belirleyen, destinasyon hakkinda sahip oldugu bilgiden ziyade destinasyonun

imajidir (Tapachai ve Waryszak, 2000: 37).

Destinasyon imaji, “kisinin destinasyonla ilgili duygu, inang ve genel
izlenimlerinden olusan bir tutum yapis1” olarak tanimlanmaktadir (Baloglu ve McCleary,

1999: 870).
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Buhalis'e gore imaj, “gezginin destinasyonu ziyaret ettikten sonraki genel
izleniminden ibarettir”. Buhalis ayrica, tatil veya is amacghi seyahat edenler igin
destinasyon se¢iminde en dnemli kriterin destinasyonun imaj1 olabilecegini belirtmistir

(Buhalis, 2000: 101).

Destinasyon imajinin turistin eglence ve turizm igin yer se¢imi iizerinde etkisi
vardir (Chen ve Kerstetter, 1999: 245-246). Bu nedenle, destinasyon se¢imi yapilirken,
destinasyonun imajinin en temel Ozellikleri belirlenerek, bu 6zelliklerin destinasyon

secimindeki etkisine odaklanilmaktadir (Um ve Crompton, 1999: 81-82).

Destinasyon imajinin olusturulmasi sirasinda, destinasyon imajinin olusturuldugu
bolgenin turizm, cografi, ekonomik, sosyal ve kiiltiirel 6zelliklerini igeren bir¢ok unsurun
dikkate alinmasi gerekmektedir. Destinasyon imajinin istendigi bolgedeki cazibe
merkezlerinin ve destinasyonun marka imajin1 olusturmak i¢in gerekli altyapinin analiz
edilmesi onemlidir. imaj olusumu ve ydnetimi etkili iletisim gerektirir ve imaj gelistirme
stireci hedef siirlar1 belirlemeyi, imajlari etkilemeyi ve etkilenen aktorleri ifsa etmeyi

gerektirir (Oter ve Ozdogan, 2005: 129).

Martin ve Bosque (2008: 274) yaptiklar1 ¢alismada, destinasyon imajinin ¢esitli
bilissel ve duyussal boyutlarla entegre olmus ¢ok boyutlu bir yapiya sahip oldugunu, bir
turistik destinasyonun zihinsel temsilinin “bilissel imaj”, destinasyona yonelik hislerin
ise “duygusal imaj” seklinde tanimlandigini; destinasyon imajinin bilissel bileseni olarak
islevsel/somut (6rnegin peyzaj, kiiltiirel c¢ekicilikler); psikolojik/soyut (6rnegin
misafirperverlik, atmosfer) olabilen o6zelliklere sahip, aym1 zamanda duyussal
bilesenlerin, bir turistik destinasyonun uyandirabilecegi duygularla (6rnegin zevk,
heyecan) ilgili oldugunu, turistlerin bu imaj boyutlarini kendi izlenimlerini olusturmak ve
dikkate alinan destinasyonlar1 se¢im siireclerinde degerlendirmek icin kullandiklarini

raporlamiglardir.

Gertner ve Kotler (2004: 51-56), destinasyon imajinin yatirimcilar ve ziyaretgiler
icin 6nemli bir faktér olarak goriildiiglinii vurgulamaktadir. Destinasyonun giiclii bir
imajim1 olusturmak, iyi stratejik pazarlama denetimleri gerektirir. Bu asamadan sonra
imajin hedef kitleye gonderilmesi asamasi vardir. Bir imajin etkin ve verimli olabilmesi

icin istenilen imajin tutarl, ¢ekici, basit ve farkli olmasi gerekir. Destinasyonlar, kiiresel
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pazarda iyi bir konum elde etmek veya kendini bagka sifatlarla tanimlamak gibi birgok

nedenden dolay1 imaj olusturmak isterler (Gaggiotti, Cheng ve Yunak, 2008: 116).

Giliniimiizde medya ve reklam firsatlarinin yayginlasmasiyla birlikte, daha fazla
sehir veya destinasyon odakl1 bir turizm pazarlamasi yaklagimina oncelik verilmektedir.
Bunun temel nedenlerinden biri biitiinciil yaklasimin dogasinda var olan risklerdir. Genel
ve destinasyon reklamcilig1 ve pazarlamasinda bu riskleri daha etkin bir sekilde azaltmak
icin Ulkenin farkli bélgelerinin ve belirli sehirlerinin  turizm {Uriin - kimligi

benimsenmektedir (Ilban, 2007: 33).

Destinasyonun sahip oldugu imajinin ve ziyaretten sonraki siirecin sonuglarinin
belirlenmeye calisildig1r ¢alismalarda; turistlerin tekrar ziyaretleri ve agizdan agiza
pazarlamaya iligkin yorumlarmin, dikkat edilmesi gereken iki kavram oldugu

belirtilmektedir (Qu, Kim ve Im, 2011: 470).

Destinasyon  marka imaji;  algillanan  kaliteyi, yapilan  ziyaretin
degerlendirilmesini, yeniden seyahat davranisini, ziyaret edilen destinasyonun yakin
cevreye tavsiye etme diisiincesini dogrudan etkilediginden, destinasyon yoneticilerinin

destinasyonun marka imajina odaklanmasi gereklidir (Bigne, Sanchez ve 2001: 614).

Turizm sektorii giderek artan rekabetci yapist nedeniyle destinasyonlarin daha
etkin ve stratejik planlanmasini talep etmektedir. Bu nedenle turistik destinasyonlar
genellikle pazardaki rekabetten ziyade turistler tarafindan algilanan destinasyon imajina

odaklanma egilimindedir (ilban, Koéroglu ve Bozok, 2008: 112-113).

2.5. Destinasyon Markalasmasiin Bolgeye Saglayacag Katkilar

Glglii bir destinasyon markasinin destinasyon icin sagladigi hayati katkist
ekonomik biiylime seklindedir. Bunun disinda, giiclii =~ destinasyon markalari

destinasyonlara asagidaki faydalar1 sunmaktadir (CEOs for Cities, 2006: 4):
-Destinasyon algisin1 degistirerek zayif imaj1 iyilestirmeye yardimer olur.
-Gelecek i¢in ortak bir vizyon olusturur.

-Destinasyonun istikrarli bir temsilini saglar.

-Hem yerel hem bolgesel hem de kiiresel boyutta itibarinin ve konumunun
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geligsmesini saglar.
-Destinasyona iligkin olumsuz yargilari ortadan kaldirir ve destinasyonun daha
da ¢ekici bir hale gelmesine katki saglar.

Destinasyon markalasmasinin gerek seyahat edenler bakimindan gerekse

tireticiler/hizmet verenler bakimindan c¢esitli avantajlar1 vardir. Bu avantajlar (Clarke,

2000: 330-331):

-Giiclii markalar turistlerin arastirma siirecini hizlandirir ve satin alma kararlarini

kolaylastiric etki gosterir.

-Isimler, logolar ve imzalar gibi marka unsurlarmin kullanilmas: turistlerin

zihinlerinde deger yargilar olusturup soyut 6zelliklere ait etkiyi en aza indirir.

-Marka, destinasyonun turistlerin beklentilerini karsilamasini saglamaya yonelik

teminat verir.

-Giiclii destinasyon markalari, tatille ilgili performans, sosyal, fiziksel ve finansal

risklerin azaltilmasina destek olur.

-Markalastirma, destinasyonlar1 diger destinasyonlardan farklilastirarak,

turistlerin memnuniyet diizeyinin artmasini saglar.

-Destinasyon markalagmasi siirecinde, uyumlu bir ekip calismast ve firetici
cabalarinin koordineli sekilde yapilmasi zarureti nedeniyle, insanlarin ayni sonug i¢in

caba sarf etmelerini saglar.
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IKiINCi BOLUM

TURIZM, TERMAL TURIZM
ve

FRIGYA TERMAL GELIiSIM BOLGESININ ANALIZi

1. TURIZM KAVRAMLARI

Arastirmanin ikinci boliimiinde, turizm ve turizm tiirlerinden olan saglik
turizminin tanmimi yapilmis, saglik turizm uygulamalarindan olan; medikal turizm, ileri
yas ve engelli turizmi ile ilgili temel bilgilere yer verilmistir. Yine saglik turizminin bir
alt dal1 olan termal turizm ise arastirma alanina konu oldugundan daha ayrintili olarak ele

alinmustir.

1.1. Turizmin Tanimi

Turizmin, Tirk Dil Kurumu’na goére (www.sozluk.gov.tr, 2022); “Dinlenme,

eglenme, gérme, tanima vb. amaglarla yapilan gezi”, yine ayn1 kaynaga gore; “Bir iilkeye
veya bir bolgeye turist cekmek icin alinan ekonomik, kiiltiirel, teknik 6nlemlerin, yapilan
caligmalarin tiimii” seklinde anlamlar1 vardir. Eski ¢aglara dayanan turizm terimi, Latince
"tornus" kelimesinden gelmektedir. “Geri donmek”, “etrafini dolagsmak™ ve “donmek” vb.

anlamlara gelmektedir (Kaynar, 2005: 13).

Turizm olgusu; zamanla degiserek geleneksel tanimlamalart zorlamaya
baglamistir. Gelismis iilkelerdeki insanlarin turizm talebi, alisilmis klasik turizm
anlayisinin otesine ge¢mektedir. Turizm {riinlerine yonelik tiiketici talebi, turizmi
saglayan tilkelerin iirlinlerini ¢esitlendirmeye yonelik adimlar atmasini gerektirmektedir
(Sezerel ve Tonus, 2017: 114). Turizm en genel tanimiyla; her zaman yasanilan yerden,
maddi kazang saglama amaci tagimayan, kalic1 bir yerlesim olmaksizin, seyahat ve

konaklama yoluyla ortaya ¢ikan olaylar ve ilgiler biitiiniidir (Kardes, 2018: 7).

Turizm, turistlere hizmet eden ve turistleri ¢eken bir bilimdir. Uluslararasi ve yerel

diizeyde ¢ok biiylik boyutlarda igletme miktarin1 ve yatirimini gelistiren, istihdam
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olanaklar1 saglayan, doviz ve gelir getiren, 6onemli insani ve sosyal islevlere ile kiiltiirel

ve sosyal hayat1 etkileyen niteliklere sahiptir (Usta, 2002: 12).

1.2. Saghk Turizmi

Saglik turizmi, insanlarin hem sifa hem de esenlik kavramlarini gergeklestirdigi
turizm tilirlerinden biridir. Saglik turizmi, sagligina kavusmak icin ikamet ettigi yerden
ayrilarak tedavi amaciyla bagka bir lilkeye, sehre veya bolgeye giden kisilerin yaptigi
faaliyet olarak tanimlanabilir (Ergiiven, 2015: 34).

Saglik Bakanligi’nin Medikal Turizm Degerlendirme Raporunda saglik turizmi,
kisilerin sagliklarint korumak veya hastaliklarini iyilestirmek i¢in ikamet edilen yerden
ayrilarak, gidilen bolgede 24 saatten fazla kalinmasi sartiyla her tiirlii saglik imkanindan
yararlanarak gerceklesen seyahat tiirii olarak tanimlanir (Tirkiye Medikal Turizm
Degerlendirme Raporu, 2013: 5). Baska bir deyisle, saglig1 korumak veya iyilesmek
maksadiyla, belirli bir siire kalmak iizere seyahat eden kisilerin, dogal kaynaklar iceren
turizm tesislerine gitmesidir. Kiir uygulamalari, barinma, yeme-igme, dinlenme ve
rekreasyon gibi gereksinimlerin karsilanmasi seklindeki turizm tiiriidiir (Chen, Prebensen

ve Huan, 2008: 106).

Saglik turizmi, kisilerin tedavi goérmek, fiziksel iyilik hali bulmak, estetik amagh
cerrahi islemler yaptirmak, organ nakli olmak, dislerini tedavi ettirmek, fizik-tedavi
hizmeti almak veya rehabilitasyon hizmetlerini gérmek amacl saglik kuruluslar ile
kaplica ve kiir merkezlerine gitmek maksatli yapmis olduklar1 hareketliligin, uluslararasi
hasta potansiyelinin kullanilmasi sayesinde saglik kurumlarinin gelismesini saglayan

turizm tiirtidiir (Tontus, 2022: 2).

Kiiresellesen diinya, iilkelerde yasanan tedavi hizmetlerindeki problemler,
insanlarin bilinglenmesiyle glinden giine gelisen gelen saglik turizmi, kisilerin tatil
yaptiklar sirada tedavi ihtiyaclarini da karsilayan bir kavram haline gelmistir (Avcikurt

ve Ceken, 1999: 25).

Saglik turizmine bagvuran turistlerin, katilma amaglar1 ve fayda talep ettikleri

saglik turizminin tlirleri su sekilde siralanabilmektedir (Temizkan ve Cigek, 2015: 29):

a. Sagligin Korunmasi1 Amaciyla
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* Wellness-SPA

* Termal

b. Tedavi Amacgh

* Medikal

* Medikal Wellness & SPA
* Termal Kiir Uygulamalari
* Rehabilitasyon.

Saglik turizmini tercih eden kisilerin, farkl {ilkelere seyahatlerinin nedenleri su

sekilde siralanmistir (Sahin ve Tuzlukaya, 2013: 52):

*Turistlerin farkli iilkelerdeki saglik olanaklarma ulagsmalarmin bulunduklari

iilkeden daha kolay ve ulasilabilir olmas.

» Kendi {ilkelerine yakin mesafedeki bir bagka iilkenin tedavi imkanlarinin

bulunduklar iilkeye nazaran daha kaliteli ve daha diisiik maliyetli olmast.

* Bulunulan iilkedeki saglik sektoriiniin daha pahali hizmet sunmasi.

» Tatil sirasinda veya seyahat halinde meydana gelen saglik problemleri
nedeniyle saglik hizmetinden yararlanabilme durumu.

* Yasanilan iilkedeki saglik olanaklarinin yetersizlik hali.

* Seyahat edilen iilkelerde alaninda uzmanligi bulunan hekimlerin ve saglik
personelinin varligi.

* Farkl1 kisiler tarafindan daha 6nce deneyimlenen saglik hizmetinden faydalanan

yakinlarin memnuniyet diizeyi paylasima.
* Yasanilan iilkedeki saglik hizmeti erisim siiresinin seyahat edilecek iilkede

alinacak saglik hizmetine nazaran daha uzun olmasidir.
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1.2.1. Medikal Turizm

Medikal turizm, insanlarin tedavi ve rehabilitasyon ihtiyaclarmi gidermek, saglik
kurumlarinin sunmus olduklari olanaklardan faydalanmak amagli, yasanilan iilkeden bir

baska iilkeye gergeklestirilen seyahatleri seklinde tanimlanmaktadir (Aydin, 2014: 132).

Medikal turizmin odak noktasi, en iyi tedavi segeneklerini en diisiik maliyet ve en
yiiksek kalitede elde etmektir. Bu amagla; kamu hastaneleri, tiniversite hastaneleri,
egitim/arastirma hastaneleri, tibbi teshis/tedavi/rehabilitasyon hizmeti veren 06zel
hastaneler, ulasim sirketleri, konaklama sirketleri, restoranlar, seyahat acenteleri,
eglenceye yonelik isletmelerin is birligi seklinde ¢alismalari 6nem arz etmektedir (Ar ve

St Eroz, 2020: 159)

Turistlerin medikal amagli turizmden yararlanabilecekleri tedavi sekilleri

asagidaki gibi siralanabilir (Tengilimoglu ve Kahraman, 2013: 104):
* Estetik cerrahi
* Dis Tedavisi
+ Kardiyoloji/ Kalp ameliyati
* Ortopedik Cerrahi
* Obezite Cerrahisi
* Dogurganlik / Ureme sistemi
* Organ, doku nakilleri
* GOz ameliyati

* Teshis ve genel saglik taramasi.

1.2.2. Ileri Yas ve Engelli Turizmi

Literatiirde “ileri yas” veya “yasli” turizmi seklinde yer alan bu turizm tiiriiniin
kaynagini seyahat engeli olmayan, bos zaman ve satin alma giicii olan, ikamet ettikleri
yerden uzakta turizm hareketlerine katilan 50 yas {istii kisiler olusturmaktadir (Cankiil,

2015: 225).
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Aydin (2012: 130-131)’a gore, teknolojik ve ekonomik geligsmelere paralel, saglik
ve sosyal yasam alaninda meydana gelen iyilesmeler ile tiim diinyada ortalama yasam
siiresinin artmasiyla; pek cok iilkede 65 yas iistii niifus oraninin arttigini, Birlesmis
Milletler ve Diinya Yaslanma Orgiitii verileri 1s131nda, 65 yas ve iistii bireylerin say1sinin
2050 yilinda 2 milyar1 bulacagmin tahmin edildigini, Tirkiye’ye saglik turizmi
kapsaminda gelen kisilerin demografik verilerine bakildiginda bu durumun
dogrulandigini, bugiine kadar fark edilmeyen bir grup olan ileri yasta olan bireylere uygun

aktivitelerin yapilmasinin zorunlu oldugunu belirtmistir.

Bas ve Kilig (2014: 71) engelli turizmini; “engelli bireylerin, siirekli ikame
ettikleri yer digina, para kazanma amaci giitmeksizin spor, saglik ve kiiltlir gibi farklh
amaclar dogrultusunda gerceklestirdigi, en az 24 saatten olusan gegici konaklamalarindan

olusan faaliyetlerini igermektedir” ifadesiyle tanimlamaktadir.

Birlesmis Milletler tarafindan, diinyada fiziki, ruhsal veya duyusal bir engelle
yasayan bireylerin 600 milyondan fazla oldugu belirtilmis; Diinya Saglik Orgiitii
verilerine gore ise, diinyada 750 milyon-1 milyar insanin engelli oldugu, 2030 yil
tahminlerine gore kronik hastaliklar, ileri yaslilik gibi sebeplerle yaklagik 5 milyar insanin
bu gruba dahil olmasiyla bu saymnin her gegen giin artacagi ongoriilmektedir (Tontus,
2022: 47-48). Turizm etkinlik ve faaliyetlerinin planlanmasi ve tasarlanmasinda, engelli
ve ileri yas turistlerinin diisliniilmesi, gerek insani olarak gerekse isletme agisindan zaruri

bir durum haline gelmistir.

1.2.3. Termal Turizm Kavramlari ve Kapsami

Turkiye Saglhik Turizmi EI Kitab1 (2012:115 )’na goére termal turizm;
“Termomineral su banyosu, i¢me, inhalasyon, ¢amur banyosu gibi ¢esitli tiirdeki
yontemlerin yaninda iklim kiirii, fizik tedavi, rehabilitasyon, egzersiz, psikoterapi, diyet
gibi destek tedavilerinin birlestirilmesi ile yapilan kiir (tedavi) uygulamalar1 yam sira
termal sulari eglence ve rekreasyon amagl kullanimi ile meydana gelen turizm tiirii”
seklinde tanimlamaktadir. Kisilerin ikamet ettikleri bolgelerde bulunan termal turizm
faaliyetlerinden konaklama olmaksizin yararlanmalar1 bu turizm faaliyeti disindadir

(Sandikg1, 2008: 9).
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Bu turizm faaliyeti, termal ve mineral Ozellik igeren sifali kaynaklardan
yararlanma amaciyla yapilir (Go¢men, 2008: 11). Termal turizm, “kiir uygulamalari
kapsaminda gergeklestirilen turizm faaliyeti” seklinde de tanimlanabilir (Kaynar, 2005:
15). Saglik halini korumak, iyilesmek amagl siirekli olmayan yer degistirmek
faaliyetinde olan insanlarin, dogal kaynaklara dayali hizmet sunan turizm isletmelere
giderek kiir hizmetleri ve ihtiyaclarii karsilamasinin bu kapsamda oldugu sdylenebilir

(Aksu ve Aktug, 2011: 5).

Su kaynaklarinin, termal tedavi amacl kullanilabilmesi i¢in baz1 standartlarinin
olmasi gerekir. Uluslararasi kabul gérmiis Alman Kaplicalar Birligi, bu standartlar1 su
sekilde belirlemistir: “Dogal sicakligi 20 °C 'nin itizerindeki sifali sular i¢in “termal su”;
hacim olarak bir litresinde bir gramin tizerinde eriyik halde mineral bulunan 20 °C’nin
altindaki sicakliktaki sulara “mineralli su”; dogal sicakligi 20 °C’nin tizerinde olup hem
de hacmen bir litresinde bir gramin iizerindeki eriyik mineral bulunduran sular
‘termomineral su’ (sicak mineralli sular) * olarak adlandirilir (Ozbek ve Ozbek, 2008:

104).

Termal turizmin temelinde, termal kaynaklardan, su banyosunun sagladigi
olanaklardan ve yiizme havuzlarinin kullanimindan fayda saglamak olmakla birlikte, bu
imkanlarin yaninda eglence, dinlence ve aktiviteler ile desteklenmesi bu turizm tiiriine

cekiciligi arttirmaktadir (Huijbens, 2011: 32).

Termal turizmin ana dogal kaynaklari, hidrotermal sularin ve iklimin ¢esitliligidir.
Diger kaynaklar ise kiiltiirel ¢ekicilikler ve tarihi varliklar iken ancak termal turizmin
rekabet giicline etkisi sinirli oldugu varsayilir. Spa destinasyonlarinda ve tesislerinde
topluluk diizeyinde diizenlenen biiylik 6lcekli festivaller, etkinlikler ve diger c¢ekici

etkinlikler 6nemli katkilar saglamaktadir (Lee ve King, 2008: 346).

Termal turizmden faydalanma istegindeki insanlar farkli amaglarla bu turizm
tiirtinii tercih ederler. Bunlar: hastaliklarini iyilestirme, stres diizeylerini azaltma ve

zindeliklerini korumak amacghdir (Giritlioglu, 2012: 18).

Termal tesislerde yapilan tamamlayici tedavi uygulamalar1 su sekildedir (T.C.

Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1, 2022b):
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“Kiir: Tedavi etkeninin belli dozda, seri halde, diizenli araliklarla, belli siirelerle

tekrarlanarak verilmesi ile uygulanan tedavi yontemidir.

Kaplica Tedavisi: Toprak, yer alti1 ve deniz kaynakli mineralli sular, gazlar,
peloidler (¢camurlar) ve iklimsel unsurlar gibi dogal tedavi unsurlarinin yoéredeki iklim
olanaklar1 ve gerekli goriilen diger tedaviler ile birlikte kiir tarzinda uygulandigi bir tedavi

sistemidir.

Balneoterapi: Termomineral sular, peloidler ve gazlar gibi dogal tedavi
unsurlarinin banyo, igme ve inhalasyon (soluma) yontemleri ile kiir tarzinda tedavi amagh

kullanilmasidir.

Inhalasyon Uygulamalari: Termomineral su zerrecikleri ile yapilan soluma

uygulamalaridir.

Icme Kiirleri: Mineralli sular ile kaplicalarda ya da yasanilan yerde yapilan igme

kiirleridir.

Peloidterapi: Dogal, jeolojik ve/veya biyolojik olaylar sonucu olusan organik
ve/veya inorganik maddeler olan peloidlerin bir balneoterapi yontemi olarak
kullanilmasidir. Halk arasinda sifali ¢amurlarin tedavi amacgli kullanilmasi olarak

bilinmektedir.

Klimaterapi: Hava sicakligi, nem, riizgar siddeti ve hizi, glines 1sinim1 ve benzeri

iklimsel faktorlerin sistematik ve dozlanmis kiir tarzinda uygulanmasidir.

Talassoterapi: Koruyucu ve tedavi edici ve/veya kiir amagl olarak tibbi gdzetim
ve denetim altinda, deniz suyu iklimi ve unsurlarinin kiir tarzinda uygulandigi bir tedavi

sistemidir.

Hidroterapi: Termomineral sular ile yapilan yikama, dus ve dokme gibi
uygulamalardir. Ayrica, her birey ic¢in 0zel olarak diizenlenen ve ideal olarak amaca
uygun insa edilmis havuzlarda gerceklestirilen, sinir-kas-iskelet sistemiyle ilgili
fonksiyonlar1 gelistirme-iyilestirme amacgl bir havuz tedavi programi olarak da

tanimlanmaktadir.

Fizik Tedavi ve Rehabilitasyon: Kaplica tedavisinde kullanilan elektroterapi,

egzersiz tedavileri, masaj ve diger yontemlerdir.
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Medikal Tedavi: Kaplica tedavisi sirasinda hastaya lokal veya sistemik olarak

uygulanan ilag tedavi yontemidir.

Destek Uygulamalar: Saghk egitimi, diyet uygulamalar, giinlik yasam
aktivitelerinin diizenlenmesi, davranis degisikligi egitimleri ve psikolojik destek

yontemidir.”

1.2.3.1. SPA-Wellness

SPA kelimesi, "salus per aquam"in kisaltmasi olarak goriiniir. Tiirk¢e’de “sudan

gelen saglik” olarak kullanilmaktadir (Tengilimoglu ve Karakog, 2013: 73).

SPA’nin kelime anlamiyla sinirli olmayan, uygulamada daha genis bir yelpazede
sunulan hizmetleri bulunur. Yalnizca su ve ¢gamur terapilerinin degil ayn1 zamanda termal
sicak su havuzu, masaj, aroma terapi, giizellik ve cilt bakim gibi saglik kiir uygulamalart
sunan tesislere verilen bir isimdir. Bunlarla birlikte su ile saglik bulma, suyun
kullanimiyla kavusulan saglik hali; suyun sicak, soguk ve sekillerdeki akitma, damlama,
duslama, plskiirtme seklinde uygulamalariyla elde edilen “dinlenme ve huzur bulma
duygularinin edinildigi biitiinleyici terapi” manalarinda da kullanilir (Saglik Bakanlig,
2022 : 13).

SPA turizmi, insan sagligin1 mineralli sular aracili1 ile korumak veya saglikli
olmak, formda kalmak, spor yapmak, eglenmek, hastaliklar1 tedavi etmek vb. amaglariyla
ikamet edilen yerden, SPA tesislerine gitmeleri ve bu tesislerde kalmalar1 seklindeki
hareketleri olarak tanimlanabilmektedir (Ozbek ve Ozbek, 2008: 99). Baska bir tanima
gore ise; “stres ve is hayatinin yogunlugundan, dinlenmek ve rahatlamak i¢in gidilen,
cesitli masaj uygulamalarinin, giizellik bakimlarinin yani sira su ve ¢amur terapilerinin

sunuldugu bir turizm tiirii” olarak tanimlanmaktadir (Nebioglu ve Yayl, 2013: 235).
Uluslararas1 SPA Birligi, SPA’y1 7 boliimde incelenmektedir (Azakli, 2008: 36):

-Destinasyon Spa: Misafirlerinin yasam tarzlarimi ve sagliklarini, profesyonel
olarak yoneterek; fiziksel aktiviteler ve programlarla gelistirerek, tesiste bulunulan stire

boyunca konforlu konaklama imkanlar1 uygulanan merkezlerdir.
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-Medikal Spa: SPA  hizmetleriyle birlikte gerek tedavi gerekse
tamamlayict tedavi amacina hizmet eden, Wellness bakimlari ile profesyonel tip

caliganlarinin bulundugu konaklama imkan1 sunulan merkezlerdir.

-Guinliik Spa: Profesyonel SPA hizmetlerinin verildigi, giinliik ve konaklama

olmayan hizmetlerin sunuldugu merkezlerdir

-Resort/Hotel Spa: Kent ya da resort otellerde, SPA hizmetleri bulunan

merkezlerdir.

-Mineral Kaplica Spa: Mineralli, termal veya deniz suyuyla yapilan

uygulamalarin sunuldugu merkezlerdir.

-Kuliip Spa: Fitness uygulamalarinin daha fazla oldugu ancak SPA hizmetleri

sunabilen merkezlerdir.

-Kruvaziyer Gemi Spa: SPA olanaklarinin kruvaziyer gemilerde sunuldugu,

icerisinde saglik profesyonellerinin sundugu hizmetler de bulunan merkezlerdir.

Wellness kelime anlami olarak; “akil, viicut, ruh ve insan iligkilerinde iyilik ve
zindelik halinde bulunmay1” ifade eder. Kisilerin kendilerini ruh, beden, zihin ve
iliskilerinde iyi olmalarini1 saglayan; masaj, cilt bakimi1 ve giizelligi, camur ve yosun
banyosu, talassoterapi vb. sekillerde yapilan tiim faaliyetler wellness kapsamindadir
(Saglik Bakanlig1, 2022 : 14).

Wellness kavrami 1970°li yillardan beri kullanilmaya baglanmis, gittikge
yayginlagan bir kavram haline gelmistir. Kavram olarak hastaliklarin 6nlenmesi, kisi
saghiginin gelisimine faydada bulunmasi, yasam kalitesinin arttirilmasi ve kiginin
kendisini her yonden iyi hissetmesi hali olarak da tanimlanir (Turizm ve Yatirim Dergisi,
2013: 8). Wellness, saglikli olmakla birlikte, daha saglikli olabilme amaciyla harekete
gecme durumudur (Huijbens, 2011: 22).

2. TERMAL TURIZMIN DUNYADAKIi VE TURKIYE’DEKI ANALIZi

Termal turizmin, diinyada ve Tiirkiye’de her gegen giin degeri artmaktadir. Bu
deger artisina paralel maddi varliklar olarak kapasitesini arttirmaktadir. Almanya, italya,
Fransa, Avusturya, Macaristan ve Tirkiye siklikla gidilen Onemli termal

destinasyonlardandir (Rodnic, Gracan ve Fister, 2009: 74).
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2.1. Diinyada Termal Turizmin Analizi

Diinya niifusu arttik¢a ve yaslandik¢a termal turizme yapilan yatirimlar her gecen
glin artmaktadir. Glinlimiize uyarlanmis yeni mimarilerle inga edilen termal turizm
tesislerinin ve tedavi seceneklerinin artmasi lilke ekonomisine katki saglamaktadir.
Avrupa'nin termal kaynaklar1 Tiirkiye'nin onda biriyken, turist gekme cazibesi sayesinde
elde edilen gelir ¢ok daha yliksek olmaktadir (Sav, 2016: 83). Termal turizm ve termal
turizm alaninda yatirnm yapmak tiim diinyada ¢ok oOnemlidir. Sadece Avrupa ve
Amerika'nin, termal turizmden elde edilen gelirleri yaklasik 30 milyar dolar oldugu
bildirilmektedir (Aksu ve Aktug, 2011: 4). Kiiresel termal turizm pazarinin ise 100 milyar
dolara ulasacagi tahmin edilmektedir (Aksu ve Aktug, 2011: 6).

Almanya, Avrupa'nin termal turizm alaninda 6nemli bir destinasyonu haline gelen
bir tilkesidir. Almanya'da yaklasik 750.000 yatak kapasiteli 263 adet devlet onayli kaplica
bulunmaktadir (Kotan, 2018: 45). Almanya'daki kaplica turizmi kuruluslar1 son yirmi
yilda biiyiimiis ve iilke ekonomisine énemli 6lciide katkida bulunmustur (Ozbek ve
Ozbek, 2008: 103). Ek olarak, Alman SPA tibbi tesisi, altyapr ve statii ile ilgili
yeteneklerini belgeleyen bir kalite sertifikasini resmi olarak almistir (Pforr ve Locher,

2012: 309).

Avusturya kaplica turizmi agisindan Avrupa'nin en biiyiik ikinci tilkesi haline
gelmistir. Ulke, 550 otel kaplicasi, 80 wellness ve 750 kaplicasiyla; Almanya'nin
turizmden elde ettigi gelirin {i¢ kat fazlasini elde etmistir. Kaplica turizminde pazar payini
ve rekabet giiclinii arttirmistir. Bu nedenle Avrupa termal turizminde %10 pazar payina
ulagsmistir (Cihangir, 2016: 17). Ayn1 zamanda tibbi su ile ilgili medikal turizmden elde
edilen gelirleriyle kamu biitge gelirinin neredeyse licte birini saglamaktadir (Zaman ve

Birinci, 2011: 406).

Son yillarda Cek Cumhuriyeti ve Slovakya 60 termal saglik merkezi kurup, saglik
alaninda gelisme gostererek yilda yaklasik 500.000 hasta kabul etmektedir (Ugpunar,
2013: 105).

Rusya termal turizmde 6nemli merkezlerdendir. Mevcut konumu sayesinde ¢ok
zengin termal kaynaklara sahiptir. Bu durum i¢ turizme katilan Rus vatandaslarinin

sayisinin da oldukga fazla olmasini saglamistir. Rusya ile ayni cografi bolgede yer alan
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Litvanya, Letonya ve Estonya'da da bir¢ok kaplica vardir. Termal turizmin hastaliklarin
tedavisi amaglt kullanildig1 kaplica ve termal tesisler yoniinden bolgedeki en gelismis

iilke Finlandiya'dir (Yozcu, 2011: 123).

Roma kiiltiiriiniin aynasi olan Italya, tarihi kaplicalar: ile énemli bir merkezdir.
Birgok kaplicasi bulunan Italya’nin diinyaca iinlii “Montecatini Terme ve Terme Eugene”
olmak {iizere iki 6nemli termal turizm bolgesini biinyesinde bulundurur. Bu alanlardaki
kaplicalar ve camur banyolar iilkenin en popiiler merkezlerinden biridir (Kaynar, 2005:
19). Italya'da yaklasik 380 spa merkezi bulunmaktadir. Ulkeyi her yil ortalama 600.000
turist ziyaret etmektedir. italya i¢in turizm dnemli gelir kaynag haline gelmistir (Tiirksoy

ve Tiirksoy, 2010: 708).

Aksu ve Aktug (2011: 7), Macaristan'da 120 tedavi amagh kaplica merkezi
bulundugunu, her sene destinasyona gelen turistlerin %22'sinin bu merkezlere
geldiklerini, iilke sosyal giivenlik sisteminin termal kaplica tedavi giderlerine ddenek

sagladigini belirtmislerdir.

Son yillarda Cek Cumhuriyeti ve Slovakya'da oldukca gelismis kaplicalar insa
edilmistir. Her yi1l yaklasik 500.000 hastanin tedavi gordiigii iki iilkede 60 tedavi edici
termal merkez bulunmaktadir (Gliveng, 2007: 47).

Slovenya’nin uluslararasi standartlara uygun biiyiik termal alan1 bulunmaktadir
(Giritlioglu, 2012: 29).

Fransa'da 100°den fazla kaplica istasyonu bulunmaktadir (Giritlioglu, 2012: 29).

Hirvatistan'da bulunan nitelik olarak yiiksek standartlardaki tesislere her yil 1
milyondan fazla termal turist gelmektedir. Zengin termal alanlara sahip iilkenin termal

kaynaklarin1 2008 yili verilerine gore 1.203.000 kisi ziyaret etmistir (Giritlioglu, 2012:
28).

Kaplicalarin tedavi edici etkisi Yunanistan'da uzun zamandir bilinmektedir. Cogu
merkezin deniz kenarinda oldugu iilkede ziyaret¢iler agirlikli olarak Agustos-Eyliil aylari

arasinda gelmekte ve ortalama 15-21 giin kalmaktadir (Aksu ve Aktug, 2011: 7).

Amerika Birlesik Devletleri'nde her yil 13 milyon kisinin ziyaret ettigi 14.600
kaplica merkezi bulunmaktadir (Giritlioglu, 2012: 29). ABD'nin Arkansas kentinde
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55.000 kisiye hizmet eden bir termal tesis bulunmaktadir. Hawaii’deki termal

merkezlerde yilin 12 ay1 siiren uygulamalar yapilir (Giiveng, 2007: 47).

Kanada'min 2100 gelismis termal tesisi, yilda yaklasik 1.500.000 USD gelir
saglamaktadir (Supapol ve Barrows, 2007: 7-8).

2009 doneminde Tayvan'a turistik faaliyetlere katilmak amaciyla yaklasik 4,4
milyon kisi tarafindan ziyaret gerceklestirilmistir. Bu ziyaretlerin %25'i termal turizm
amac1 tasimistir. I¢ turizm faaliyeti olarak da kabul goren termal turizmi yerel
ziyaretcilerin tercih oran1 %4,4 olmustur. Ulkedeki termal turizm sektorii, hem yurtici
hem de uluslararasi diizeyde oldukca hizli biiyiimektedir (Chen, Hsu ve Tzeng, 2011:
908).

Tayland'da cesitli tiirlerde kaplica hizmetleri vardir ve iilkedeki kaplica otellerini
yilda 2,5 milyondan fazla turist ziyaret ger¢eklesmistir. Bu ziyaretlerden 85.000.000 USD
gelir elde edilmistir (Hirankitti, Mechinda ve Manjing, 2009: 3-4). Geleneksel sifali
bitkilerden edilen ilaglara dayali yiiksek kaliteli spa hizmetleri; profesyonel kadro, farkli
mimari tasarim ve atmosferi ile hijyen Thai kaplica endiistrisinin gelisimini saglamaktadir

(Lee ve King, 2008: 343).

126 milyonluk niifusuyla Japonya, termal ekipman ve hizmetlerinin kalitesini her
gecen giin arttirmaktadir. Japonya'da 1.500 kaplicada 100 milyon kaplica turistine hizmet
verilmektedir. Japonya'daki Beppu sehri, her yil termal turizm kaynakli 12 - 13 milyon
turisti kabul etmektedir (Contu, 2006: 46).

2.2. Tiirkiye'de Termal Turizmin Analizi

Tiirkiye'de 1500'den fazla kaplica suyu, bir¢ok iilkedeki kaplicalardan daha
kaliteli olup, gerek akis ve sicaklik gerekse suyun fiziksel ve kimyasal ozellikleri
nedeniyle insan saglig1 i¢in olumlu etkilere sahiptir (Ozdemir, 2015: 7). Termal sular
dogal kaynaklidir, su verimi yiiksektir, kiikiirt, radon ve tuz agisindan zengindir ve erimis

mineral degeri yiiksektir (Saglik Bakanligi, 2022 : 5).
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Sekil 1. Tiirkiye’nin Jeotermal Kaynaklar:

Kaynak: (Akkus ve dig. 2005)

Kaplicalarin Tiirkiye’de saglik ve sifa amaciyla kullanilmasinin tarihi binlerce y1l
oncesine dayanan ve bugiine kadar devam eden bir gelenektir (Karagiille ve Dogan, 2002:
1). Tirkiye, zengin yeralti kaplicalar1 ve kaplica sulart ile diinyanin en iyi iklim
kosullarinda ylizyillara dayanan kaplica geleneklerine sahiptir. Yikanma ve dinlenme
gelenegi ulusal diizeyde yaygin olan sosyal bir karaktere sahiptir (Tiirksoy ve Tiirksoy,

2010: 707).

Anadolu'da ilk ¢ag topluluklarindan olan Hititler, Frigler ve Yunanlilarin sifali su
kaynaklarindan yararlandiklari bilinmektedir (Kozak, 1996: 50). Ayrica Bolu’nun Asagi
Babas, Cicekdagi’nin Bulamaclh ve Kirsehir’in Karakurt Kaplicalar1 Hititler doneminde
kullanilmistir. Manisa-Sardes kaplicalar1 ve Denizli-Pamukkale kaplicalar1 eski Ege
uygarliginda kullanilan kaplicalardan biridir. Afyon Gazligdl ve Sivrihisar Cardak
kaplicalar1 da Frigler doneminde insanliga sunulan yapilardir. O dénemde insanlarin
saglik nedenleriyle kaplicalardan yararlandiklar1 anlasilmaktadir. Antik ¢aglardan beri
iinli bilim adamlari Homeros, Galinus, Vilruv, Strabon, Procopius, Plin, Heredot,
Hipokrat, Evliya Celebi, Katip Celebi, Ch. Texier, Tchchatchef, Hamilton gibi yerli ve
yabanci gezginler, termal sular hakkinda goézlem yaparak bunlar hakkinda bilgiler

aktarmislardir (Kozak, 1996: 23).
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Osmanli Imparatorlugu'nun son yillarinda Avrupa'daki gelismelere paralel
gelismeler olmustur. 19. yiizyilin sonlarinda termal su ve kaplicalariyla ilgili Istanbul
Tabipler Birligi tarafindan hazirlanan teknik rapor sonras1 Yalova'da hamam ve konut

gibi yapilar insa edilmistir (Kozak, 1996: 55).

1935 yilinda Atatiirk'tin emriyle kurulan ve yer alt1 kaynaklarinin arastiriimasi ve
jeolojik etiitler alaninda faaliyet gosteren MTA tarafindan 1962 yilinda jeotermal arama
projeleri baslatilmistir. i1k olarak 1963 yilinda Balgova kaplicasinda agilan kuyuda
jeotermal su ¢ikartilmistir (Ozbek, 2011: 25).

Tiirkiye'de termal turizm yatirimlarinin artmastyla orantili olarak termal turizm
faaliyetleri de artmistir. Her yil yaklasik 8,5 milyon yerli turist termal turizm
faaliyetlerine katilmaktadir. Ancak termal sularin etkin kullanilmamasi nedeniyle termal

sularin sagladig1 olanaklardan yeterince yararlanilamamaktadir (Dinler, 2014: 7).

Ege bolgesinde bulunan Izmir, Manisa, Afyonkarahisar, Denizli, Aydin ve
Kiitahya illeri, termal olanaklar agisindan oldukca zengindir. Bolgede hizmet veren
termal isletmeler, modern yap1 ve uygulamalariyla bolgeye katki saglamaktadir. Ulagimin
kolaylig1 ve turizmin cesitliligi gibi avantajlarla medikal ve saglik turizmine 6nemli
faydalar saglamaktadir (Akbulut, 2010: 42-43). Tiirkiye'nin termal su kaynaklar1 orantyla
zengin illerinden biri izmir, destinasyonun énemli bir kentidir (Ozsahin ve Kaymaz,

2013: 31).

Ic Anadolu, hidrotermal kaynaklarin biiyiikliigii yoniiyle Tiirkiye'deki ikinci
biiyiik bolgedir (Ozsahin ve Kaymaz, 2013: 32). i¢ Anadolu’nun kaplica turizmi
acisindan 6nemli iki kenti Ankara ve Nevsehir’dir. Ankara’da 16 kaplica tesisi hizmet
vermektedir. Ankara ilindeki onemli termal merkezleri; Kizilcahamam-Sey Hamami,
Ayas, Karakaya, Beypazari-Dutlu-Tahtali, Kapullu, Cubuk-Meliksah ve Haymana
bolgelerinde bulunan kaplicalardir. Nevsehir’de 19 kaplica tesisi bulunmaktadir. Kozakli,
Urgiip, Bahgeli, Corak, Karakaya, Giimiiskent ilgelerinde bulunan kaplicalar énemli
termal turizm merkezi olarak kabul edilmektedir (Saglik Turizmi El Kitabi, 2012: 168-
219).

Dogu Anadolu'da Erzurum, Erzincan, Agri, Bing6l, Bitlis, Van ve Elazig illeri

termal kaynaklar acisindan zengindir. Geg¢mis yillarda bolgedeki terdrden kaynakli
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giivenlik problemleri, yetersiz altyapi; doktor, hemsire, fizyoterapist ve masaj terapistleri
gibi uzmanlagmis insan kaynaklarinin ve termal ekipmanlarin eksikligi kaplica turizminin
gelismesine engel olmustur. Sonug olarak bu kaplicalar dis turizme agilamamakta ve yerli
turistlerin i¢ turizme yonelik beklenti ve ihtiyacglarimi karsilayamamaktadir (Akbulut,

2010: 46).

Marmara Bolgesi, termal su kaynaklari potansiyeli bakimindan Tiirkiye’de
4.sirada olmasina ragmen, iilkemizdeki modern termal turizm uygulamalar1 ve
isletmelerin gesitliligi yoniiyle en gelismis bolgelerimizden biridir (Ozsahin ve Kaymaz,
2013: 32). Bolgede illerinden; Istanbul, Bursa, Yalova, Balikesir, Canakkale ve
Sakarya’da modern termal turizm tesisleri yabanci turistlere de hizmet sunmaktadir

(Zengin, 2006: 164).

Karadeniz Bélgesinin; Rize, Ordu, Samsun, Amasya, Tokat, Bolu ve Diizce
sehirlerinde bulunan, 45 termal kaynak {izerine kurulu tesislerde, daha ¢ok bdlge halki
tarafindan giiniibirlik kullanim amaci ile faydalanilan termal alanlar bulunmaktadir

(Ozsahin ve Kaymaz, 2013: 33).

Akdeniz Bolgesi iilkemizde kiyr turizminin yaygin olarak uygulandigi bir
bolgedir. Dolayisiyla termal turizm faaliyetleri, kiy1 turizminin baskin olmasi nedeniyle

diger bolgelere gore daha az yogunluktadir (Aksu ve Aktug, 2011: 11).

Gilineydogu Anadolu Bélgesinde; Diyarbakir Cermik Kaplicalari, Mardin, Siirt ve
Urfa illerinde kaplicalar vardir (Akbulut, 2010: 47). Siirt ilinde bulunan Saglarca
kaplicast Ilisu Prof. Dr. Veysel Eroglu Baraji ve Hidroelektrik Santralinin kurulmasi ile
birlikte sular altinda kalmigtir. Sirnak ilinde Besta, Hista ve Ziimriit dagi kaplicalari
bulunmaktadir (www.sirnak.gov.tr/kaplicalar). Batman ili Sason ilgesinde de termal su

kaynaklar1 mevcuttur.

3. TERMAL TURIZMDE MUSTERILERE SUNULAN HIZMETLER

Diinya’da, turizm ve turizm kavramlar1 her gecen giin gelismekte ve giinden giine
diger sektorlerle baglantili bir hale gelmektedir. Bu gelisme ve baglantilarin sonucunda

Oonem kazanan en Onemli isletmeler turizm igletmeleridir. Turizm amagh seyahat eden
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turistlerin ihtiyac1 olan mal ve hizmetleri iiretme, pazarlama ve hizmete sunma

faaliyetlerinin tiimiine turizm isletmeciligi denir (Akcanli, 2002: 11).

Termal turizm isletmeleri, bir¢ok hizmet sundugu i¢in faaliyet gosterdigi
bolgede turizm sektoriiniin gelismesine biiyiik katki saglayan kurumlardir. Ulkede veya
bolgede turizm iirlinlerini zenginlestirerek, destinasyonu turistler i¢in bir ¢ekim merkezi

yapmay1 amaglar (Selvi, 2002: 58).

Termal turizm isletmeleri; insan sagligimi koruyucu, gelistirici ve tedavi
imkanlarinin sunuldugu; biinyesinde kendisine has bircok 06zelligi barindiran hizmet
birimleridir (Fidanci, 2002: 5). Bunun yaninda termal isletmeler, konaklama, yeme-igme,
spor ve eglence hizmetlerini de sunmaktadirlar. Termal turizm tesisleri, geleneksel
konaklamanin sundugu hizmetlere ek olarak termal kiir sunan birimleri igermektedir. Bu
tesislerin kaplicalarda yer almasi ve kaplica merkezinde bir nevi klinik hizmet vermesi

onlar1 klasik konaklamadan ayirmaktadir (Kok, 2013: 25).

Destinasyondaki termal turizmin gelisimi, agirlikli olarak kaplica suyu kaynaklari
ile sekillenmektedir. Bu gelisim siireci, oncelikle suyun saglik, rekreasyon, eglence ve
spa amagcli kullanimi olarak ortaya ¢ikmis ancak destinasyona tibbi, zihinsel ve psikolojik

rahatlama gibi yeni hizmetlerin eklenmesiyle hizlanmistir (Huijbens, 2011: 38).

Termal tedavi, bir kaplica otelinde bulunan banyo ve dusta termal suya girip
cikarak yapilan islem degildir. Bu faaliyet aslen, insanlara fiziksel rahatlamanin yani sira
sosyal ve psikolojik rahatlama saglar. Temiz hava, giines 15181, giizel iklim ve ¢evre

imkanlarinin yani sira amaca uygun isletmeler yaratmak esastir (Sigmanlar, 2014: 40).

Kaplica turizmi isletmelerinde siklikla rastlanan geleneksel ve ¢agdas hizmetler

su sekilde siralanabilir (Sandik¢1, 2008: 29):

-Herkese acik ylizme havuzu, 6zel banyo veya dus, bir veya birden fazla yatak

iceren dinlenme odalari,
-T1bbi ve idari hizmet binalari,

-Suyla tedavi, ¢amur banyosu, sauna, elektroterapi, masaj, giines terapisi gibi

hizmetleri entegre eden tedavi binalari,

-Yiizme havuzu, spor salonu, dinlenme ve giineslenme,
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-Terapodtik bahge, dinlenme odasi, iletisim merkezi, lobi vb. gibi hizmetleri
igerir.
Termal turizm tesislerinde; konaklama, kiir merkezi, rekreasyon ve yiyecek-

icecek faaliyetlerinin dort hizmet kategorisi bulunmaktadir (Sandike¢1, 2008: 9).

3.1. Konaklama Hizmetleri

Konaklama tesislerinin temel islevi, evi disinda farkli bir yerde bulunan kisilerin
barinma ihtiyaclarinin karsilanmasidir (Yilmaz, 2007: 5). Termal turizm tesislerinin
miisterilerine sunmus oldugu en Onemli hizmetlerin basinda konaklama hizmeti
bulunmaktadir (Sekliuckiene ve Langviniene, 2009: 505). Spa tesislerinde uygulanan
tedavi edici hizmetlerin tatminkar bir konaklamayla desteklenmesiyle destinasyona
yonelik ziyaretcilerin sayisinin artmasina, dolayisiyla elde edilecek gelirin artmasini
saglayacaktir. Bu durum sezona bagli mevsimsel talep dalgalanmalarin1 azaltacaktir

(Bakucz, 2011: 541).

Termal otellerde konaklama, kisinin ihtiyacina gore degisiklik gostermektedir.
Genel olarak tedavi ve hastalik 6nleme hizmeti almak isteyen ziyaret¢ilerin yani sira bu
otellerde belirli bir siire veya hafta sonlar1 konaklamalar, pazarlama faaliyeti olarak farkl

hizmet tiirleri sunma gerekliligini dogurmaktadir (Giritlioglu, 2012: 62).

3.2. Kiir Merkezi (Saghk ve Tedavi) Hizmetleri

Termal suyun tedavi edici oOzelliklerinin kullanildigi, ¢esitli teknik ve tibbi
uygulamalarin yapildig1 merkezlerdir. Bu merkezde 1sitmali yiizme havuzu, 6zel banyo,
basinglt duslar, fizik tedavi hizmetleri, spor odasi ve masaj hizmetleri bulunmaktadir

(Akcanli, 2002:15).

Termal turizm isletmelerinde doktor gdzetiminde tibbi (tedavi edici ve kiir)
hizmet veren hizmet birimleri bulunmaktadir. Kiir hizmetleri bilimsel bir yaklasimla
sunulmaktadir. Tedavi edici bir madde kullanilarak belirli bir dozda, birbiri ardina,
diizenli araliklarla, belirli zamanlarda uygulanan tedavi yontemine kiir denir (Ozsar1 ve
Karatana, 2013: 139). Tedavi hizmetleri kurulus tarafindan yasal zorunluluklara uygun,

kullanim kolaylig1 ve kapsamli hijyen dikkate alinarak olusturulmali ve miisteriye yetkili
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personel gozetiminde verilmelidir (Erhan, 2010: 33). Spa tesislerinde saglik hizmetleri
kapsaminda miisterilere verilen hizmetler, tedavi edici, bakim ve giizellik uygulamalari,

spa ve canlilik kazandirma olmak iizere dort alanda incelenebilir (Lee ve Spisto, 2007:
1).

Her ne kadar kiir merkezlerinin konaklama, yeme icme ve yardimci hizmetleri
bulunsa da termal turizm isletmelerini ziyaret eden turistlerin, en ¢ok dikkat ettikleri
hizmetler kiir merkezinde sunulan hizmetlerdir. Bu merkezlerde teshis amagli rontgen
gorilintiilemeleri, laboratuvar hizmetleri; tedavi amagli termal su banyosu, ¢amurla

yapilan banyo, sauna, farkli masaj teknikleri ve fizik-tedavi uygulamalar1 yapilmaktadir

(Giiveng, 2009: 8-9).

3.3. Rekreasyon ve Animasyon Hizmetleri

Termal turizmde yapilan konaklamalar, ilgili turizm faaliyetinin konsepti geregi,
genellikle uzun geceleme sayisina sahiptir. Insanlar tesislerde termal tedavi ve spa
hizmetlerinden faydalanirken bir yandan da animasyon ve rekreasyon hizmetlerinden
faydalanmak istemektedir (Aymankuy, Akgiil ve Akgil, 2012: 228). Bu beklenti
nedeniyle isletmelerin, fiziki olarak diizenleme yapmalari ayrica rekreasyon faaliyetlerine
yonelik igerikler olusturmalidir. Ayrica bu merkezlerde doga ile i¢ ice saglikli bir tatil
gecirmek icin bir¢cok hizmet sunulmaktadir. Kapali ve acik havuzlar, eglence merkezleri,
fitness salonlar1, spor sahalari, gezinti alanlari, saglikli misafirler ve tedavi géren hastalar
icin rekreatif hizmetler sunar (Gengay, 2010: 113). Rekreasyon ve animasyon hizmetleri,
termal tatil merkezlerinde miisteri memnuniyetini arttirdigindan isletmeler i¢in ¢ok
onemlidir (Lin vd., 2009: 230). Termal isletme yoneticilerinin otel biinyesinde rekreatif
birimler kurmak suretiyle destinasyonun cografi unsurlari uyumlu sunacaklari rekreasyon
ve animasyon hizmetleri, destinasyonun tercih edilmesinde olumlu katkilar saglayacaktir
(Gengay, 2010: 131). Bireyler etkinlige katilarak kendilerini ifade etme, yaraticiliklarini
arttirma, fiziksel ve zihinsel sagliklarint koruma firsat1 bulurlar (Agilonii ve Mengiitay,
2009: 163). Termal tesislerin sundugu rekreatif hizmetlerinin varligi, turizm amach
ziyaretleri, dolayisiyla geliri de arttiracaktir (Giritlioglu, 2012: 70). Yine termal turizm
faaliyetine katilan turistler gelmis olduklar1 bolgeyi gezip gérmek istemektedir (Cetin,

2011: 918). Belli bir iine ve geleneksel kullanima sahip destinasyonlarda, pazarlama
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stratejilerinin rekreasyon, bos zaman, spor, rahatlama, tip ve din hizmetleri gibi farkl
hizmet konularina daha fazla yogunlasmasi gerekir. Bu strateji sayesinde destinasyona

yonelik talep artar (Huijbens, 2011: 34).

3.4. Yiyecek-icecek Hizmetleri

Konaklama igletmelerinde 6nemli bir yeri olan yeme-igme departmani; gidalarin
temininden, uygun kosullarda saklanmasina ve sunulmasina kadar olan is akigindan
sorumlu birimdir (Giiveng, 2009: 18). Termal otellerde konaklayan miisterilerin baslica
amagclarinin; saghiga kavusma, sagligir koruma ve rekreasyon oldugundan, miisterilere

sunulan yiyecek-iceceklerin de bu amaca hizmet etmesi gerekir.

Genel olarak mutfak hizmetinin icerigine bakildiginda; yemeklerin kalitesi,
yemeklerin ¢esitliligi, yemeklerin sunumu, temizlik, personelin nitelikleri gibi detaylar
misafir memnuniyetini, tekrar ziyaret etme niyetini ve yakin cevreleri i¢in otel
tavsiyelerini etkiler. Otellerde yemek cesitliligi ve kalitesi konusunda; farkli milletlerden
turistlerin  varligt g6z Oniinde bulunduruldugunda, farkli beklentilerin olmasi
kagmilmazdir. Farkli milliyete sahip miisteriler yemeklerde kendine yakin tatlar aramaya
baslar. Ozellikle mutfak ekibi ve dolayisiyla tedarik¢i departmanlari, konaklayanlarin
farkliliklarina azami 6zen gostermeli ve onlarin zevklerine uygun iriinler iiretmelidir.
Mutfak tiretiminde en sik yapilan hata, mutfak hizmetlerinde ¢alisan seflerin kendi zevk

anlayislarina gore iiretim yapma egiliminde olmalaridir (Ozer ve Giinaydin, 2010: 148).

4. TURKIYE TURIZM STRATEJISI VE TERMAL TURIiZM MASTER PLANI

Turizmin 6nemli bir ekonomik unsur oldugu iilkemizde, resmi kurumlar basta
olmak tizere bircok kurum turizmin gelismesi ve gelistirilmesi konularinda ¢aligmalar
yuriitmektedir. Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 sorumlulugunda bir¢ok ¢alisma yapilmistir.
Bu caligmalarin en kapsamlisi ve en 6nemlisi, 2007 yilinda hazirlanan “Tiirkiye Turizm

Stratejisi ve Termal Turizm Master Plani”dir (Sav, 2016: 84).

“Tirkiye Turizm Stratejisi ve Termal Turizm Master Plan1” nda 4 termal turizm

bolgesi belirlenmistir. Bu bolgeler:

“.Giiney Ege Termal Turizm Bolgesi; Aydin, Denizli, izmir ve Manisa,
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-Giliney Marmara Termal Turizm Bolgesi; Balikesir, Canakkale ve Yalova,

-Frigya Termal Turizm Bolgesi; Afyonkarahisar, Ankara, Eskigehir, Kiitahya ve
Usak,

-Orta Anadolu Termal Turizm Bolgesi; Aksaray, Nevsehir, Kirsehir, Nigde ve

Yozgat” illerini kapsayan bolgelerdir.

termal tunzm master plam

X'y
@ TERMAL KULTUR VE TURIZM II(ORUMA VE GELISIM BOLGELERI
LE

Lo Bl P
TERMAL TURIZM MERKEZLERI

- ! ) T .
s e

® Kubtir Tunzm Koruma va Geltsm Bogelen ve Tormal Turizm Kentleri Balgeleri
Termal Tuszm Merkazion
@  Oreri Terma Turtom Morkezient 1. Guney Marmara Termal Turizm Kentieri Bolgest: Balikesir,Ganakkale, Yalova
) vk Vel Toitas orbacdad 2. Giney Ege Baigesi Termal Tur Kent B4l Aydin, Denizli, Manisa,lzmir
o 3. Frigya Boiges! Termat Tur. Kent. B Ankara.Usak, Kitahya
Tormel Turiem Kenter 85
et 4. Orta Anadolu Termal Tur. Kent. BAL - Aksaray, Kirgehir, Nigde, Nevgehir, Yozgat
VATIADY VE FLETMELER GENEL OO

Sekil 2. “Termal Kiiltiir ve Turizm Koruma ve Gelisim Bélgeleri ile Termal
Turizm Merkezleri”
Kaynak: Termal Turizm Master Plani, 2007: 16

Tirkiye'de jeotermal kaynaklardan verim alinabilmesi i¢in klasik kaplica
kullanim1 yerine yenilik¢i yaklasimlar gelistirilmesi gerekmektedir. Termal turizmin
gelismesi i¢in turizm gelirlerinin ve turist sayisinin arttiritlmasimin yani sira kaplica
parklari, kaplica merkezleri ve konaklama entegrasyonunu saglayan tesisler gibi
uluslararasi standartlarda nitelikli tesis sayisinin arttirilmasi hedeflenmektedir. Sicak
suyun banyo amagl kullanmanin yan1 sira saglik, zindelik, dinlenme, eglence ve spor
tesislerinin olusturulmas:1 amacglanmaktadir. Olusturulacak tesislerin tanitilmasiyla
modern saglik teknikleriyle insanlarin saglik ve rekreasyon ihtiyaglarinin karsilanmasi,
diger yandan da geleneksel kaplica kiiltliriine 6zgii olmas1 beklenmektedir. Spa ve hamam
kiltiiriindeki gelenegi modern mimari ve yonetim sistemi igerisinde kazandirmaya

calisilacaktir (Kiiltlir ve Turizm Bakanligi, Termal Turizm Master Plan1 2007-2023).
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Kiiltir ve Turizm Bakanligi tarafindan turizm sektoriinii ve yatirimlarini

desteklemek amaciyla ilan ettigi turizm merkezlerinden 56’s1 termal turizm temalidir.

4957 sayil1 “Turizmi Tesvik Kanunu” uyarinca ilan edilen 56 “Termal Turizm Merkezi”

sunlardir (T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2022a):

“Afyonkarahisar Omer Gecek Termal Turizm Merkezi
Afyonkarahisar Sandikli Hiidai Termal Turizm Merkezi
Agrt Diyadin Koprii Yilanli Davut Cermikleri Termal Turizm Merkezi
Amasya Terzikoy Kaplicas1 Termal Turizm Merkezi
Ankara Haymana Termal Turizm Merkezi
Ankara Kizilcahamam Seyhamami Termal Turizm Merkezi
Ankara Kizilcahamam Termal Bolgesi
Balikesir Edremit Giire Termal Turizm Merkezi
Balikesir Gonen Termal Turizm Merkezi
Balikesir Gonen-Eksidere Termal Turizm Merkezi
Balikesir Sindirg1 Hisaralan Termal Turizm Merkezi
Balikesir Susurluk Kepekler Termal Turizm Merkezi
Bingol Ilicalar Termal Turizm Merkezi
Bursa Mustafakemalpasa Tiimbiildek Termal Turizm Merkezi
Canakkale Ayvacik-Tuzla Termal Turizm Merkezi
Canakkale Ezine Kestanbol Termal Turizm Merkezi
Canakkale Yenice-Hidirlar Termal Turizm Merkezi
Denizli Akkéy-Golemezli Termal Turizm Merkezi
Denizli Buldan-Tripolis Termal Turizm Merkezi
Denizli Saraykéy Termal Turizm Merkezi
Elazig Termal ve Kiiltiir Turizm Koruma Gelisim Bélgesi
Elazig Tunceli Golan Termal Turizm Merkezi
Erzurum Ilica Termal Turizm Merkezi
Erzurum Olur Ilikaynak Termal Turizm Merkezi
Erzurum Pasinler Termal Turizm Merkezi

Eskisehir Kizilinler Termal Turizm Merkezi
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27.
28.
29.
30.
31
32.
33.
34.
35.
36.
37.
38.
39.
40.
41.
42.
43.
44.
45.
46.
47.
48.
49.
50.
51
52.
53.
54.
55.
56.

Eskisehir Mihalgazi Sakarulica Termal Turizm Merkezi

Lzmir Balcova Termal Turizm Merkezi Tevsii

Lzmir Dikili Termal ve Kiiltiir Turizm Koruma Gelisim Bélgesi
Lzmir Seferihisar Doganbey Termal Turizm Merkezi Tevsii
Kirsehir Terme Karakurt Termal Turizm Merkezi

Konya Ilgin Termal ve Kiiltiir Turizm Koruma Geligim Bélgesi
Kiitahya Emet Giinliice Dereli Termal Turizm Merkezi
Kiitahya Gediz Ilicasu Termal Turizm Merkezi

Kiitahya Gediz Muratdagi Termal Turizm Merkezi

Kiitahya Ilica Harlek Kaplicasi Termal Turizm Merkezi Tevsii
Kiitahya Simav Eynal Citgol Nasa Termal Turizm Merkezi
Kiitahya Tavsanli-Gobel Termal Turizm Merkezi

Manisa Salihli Kursunlu Termal Turizm Merkezi

Nevsehir Kozakli Termal Turizm Merkezi

Nigde Aksaray Narligol Ilisu Termal Turizm Merkezi

Nigde Ciftehan Termal Turizm Merkezi

Sakarya Akyazi-Kuzuluk Termal Turizm Merkezi

Sakarya Karapiir¢ek Termal Turizm Merkezi

Sakarya Tarakli Termal Turizm Merkezi

Siirt Ulu¢ay Termal Turizm Merkezi

Sivas Kalkim Balikli Kaynak Termal Turizm Merkezi

Sivas Kangal Baliklicermik Termal Turizm Merkezi

Usak Banaz Hamambogazi Termal Turizm Merkezi

Yalova Armutlu Termal Turizm Merkezi

Yalova Termal Termal Turizm Merkezi

Yozgat Akdagmadeni Termal Turizm Merkezi

Yozgat Bogazlyyan Bahariye Cavlak Termal Turizm Merkezi
Yozgat Sarikaya Gelisme Alant Termal Turizm Merkezi
Yozgat Sarikaya Kaplicas1 Termal Turizm Merkezi

Yozgat Sorgun Termal Termal Turizm Merkezi”
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“Tiirkiye Turizm Stratejisi 2023” ve “Turizm i¢in 2007-2013 Eylem Plan1”
caligmasinin en dnemli uzantisi, turizm potansiyellerini, iilke alternatiflerini belirlemek
ve bunlart dengeli bir sekilde iilke turizmine entegre etmek icin izlenecek stratejilerin
belirlenmesidir. Bu hedef ¢ergcevesinde belirlenen rakamlara bakildiginda; “kisa vadede
(2007-2013) 50.000”, “orta vadede (2013-2018) 250.000” ve “uzun vadede (2018-2023)
500.000 termal konaklama yatak kapasitesi” Ongoriilmektedir. (Kiiltiir ve Turizm

Bakanligi, Termal Turizm Master Plan1 2007-2023).

TERMAL TURIZM KENTLERI BOLGELERI VE MERKEZLERI
(KISA, ORTA VE UZUN DONEM)

o Tamagi fur, ’
3 Frigys Wi\ﬁmu Kent 851 Afydniarahisar, Ankars,Ugak. Exkigehir, Katatya

Sekil 3. Termal Turizm Kentleri Bolgeleri ve Merkezleri; Kisa, Orta ve
Uzun Dénem
Kaynak: Termal Turizm Master Plani, 2007: 9

“Tiirkiye Turizm Stratejisi Eylem Plan1 2007-2013”, Tiirkiye nin turizminin kisa,
orta ve uzun vadede ivedilikle ilgilenecegi konulari, ilgili kurum ve kuruluslar1 ve bunlar
iceren 2023 Turizm Stratejisini tamamlamaktadir (Kok, 2013: 48). Tiirkiye Turizm
Stratejisi 2023'te belirlenen hedeflere ulasmak i¢in gergeklestirilecek faaliyetler asagida

gosterilmigtir (Kiiltlir ve Turizm Bakanligi, Tiirkiye Turizm Stratejisi, 2007):
> “Ogzel sektor tesvik edilecek sekilde kamu arazisi ve termal su tahsisi yapilacaktir.

> Yerel yonetimler tarafindan baglatilacak projeler i¢cin uzman kuruluslar ve kisiler

tarafindan fizibilite caligmalar1 yapilmis olmasi sart1 getirilmistir.

45



> Termal tesisler kompleks olarak tasarlanacak, otel ve kiir merkezleri ¢evresinde
yesil alanlar, kosu ve gezi rotalar1 (aqua park, su oyunlar1 vb.) ve eglence alanlari

gelistirilerek niteligi arttirilacaktir.

> Kiiltiir ve Turizm Bakanligi'nin yetkisi olmayan turistik alanlar disinda kalan
termal alanlarin imar planlarinin uzmanlar tarafindan hazirlanmasini ve
onaylanmadan once Kiiltir ve Turizm Bakanligi'min teknik goriisiine
basvurulmasi saglanacaktir. Imar planlamasmin uygulanmasi sirasinda
hidrojeolojik calismalar ve kaynak koruma bolgeleri agirlikli olarak yetkili

kurum, kurulus ve uzmanlar tarafindan belirlenecektir.

> Termal potansiyele gore otel + spa merkezi + spa parki biitiinlemesi yapilarak
yatirim alanlar1 belirlenecektir. Termal su ile ilgili tespit ve kullanim haklar1 imar

planlar ile belirlenecektir.

> Termal alan ve ¢evresinde ikinci konut miilkiyet talepleriyle ilgili kararlar, 6zenle

degerlendirildikten sonra sonuca baglanacaktir.

> Site, kat miilkiyeti ve konut kooperatiflerinde bireysel kullanim yerine ortak

alanlarda (termal merkezleri vb.) termal su kullanimina 6ncelik verilecektir.

> Termal turizm amacina uygun olmayan termal turizm merkezlerinde tesislerin

termal su kullanmasina izin verilmeyecektir.

> Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 tarafindan Turizm Merkezi ilan edilen alanlarda su
sondaj1 ve dagitimi i¢in yerel yonetimler Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 tarafindan

yetkilendirilecektir.

> Termal tesislerin mimarisinin yerel ve tarihi dokularla (Osmanli, Selguklu ve
Roma mimarisi gibi) uyumlu olmasi saglanarak, 6zellikle dis turizm talebini

arttiran bir goriiniim olusturulacaktir.

> Brogsiirlerde termal tesislerin ve termal suyun varligi ile bilinen alanlarimiza

agirlik verilecektir.

> Altyap1 (kuyular, yollar, igme suyu ve sanitasyon, sanitasyon vb.) ve cevresel

kalkinma i¢in mali destekler esas olarak pilot alanlarda yogunlasacaktir.
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> Termal turizmi tesvik onceliklerinin bir parcasi olacaktir.
> Yurtdisinda bulunan saglik ve sosyal yardim makamlar ile iligkiler kurulacaktir.

> Ozel sektorii ve toplumu bilgilendirmek igin ulusal ve uluslararas: toplantilar,

seminerler ve tanitimlar diizenlenecektir.”

5. FRIGYA TERMAL TURIZM BOLGESININ YAPISAL ANALIZi

Calismanin bu boliimii, “Frigya Termal Turizm Boélgesi”nin yapisal analizi
tizerinedir. “Frigya Termal Turizm Bolgesi” ile ilgili bilgiler, “Tiirkiye Turizm Stratejisi
2023” hedeflerinin gergeklesmesi igin olusturulan “Termal Turizm Master Plani”ndan

derlenmistir.

Ankara, Afyonkarahisar, Eskisehir, Kiitahya ve Usak illerini i¢ine alan Frig
Termal Turizm Bolgesi, yiizyillarca Frig Kralligi'na ev sahipligi yapmistir. Frigler
doneminin essiz tas ve yontma magaralari, Friglerin baskenti Gordion, Friglerin dini
baskenti Yazilikaya ve diinyanin ilk borsasina ev sahipligi yapan Aizanoi antik kentleri.
Frig, Lidya, Pers, Roma, Bizans, Sel¢cuklu ve Osmanli gibi biiyiik uygarliklarin izini
tasimaktadir. Bizans donemine ait gorkemli kilise ve sapeller, kaleler, yeralt1 sehirleri ve
tas mezarlar da bu bolgenin zenginlikleri arasindadir. Selguklu ve Osmanli donemlerine
ait essiz mimari eserleriyle de dnemli bir turizm merkezi olma potansiyeline sahiptir. Bat1
ve Dogu'nun iki medeniyeti arasindaki baglanti noktasi olan Frig bolgesi, karayolu, hava
ve demiryolu ulasimi acgisindan olduk¢a elverisli bir konuma sahiptir. Kaplica
destinasyonlarinin planlama kriterlerine gore, Frig kaplica turizmi alaninda, Ankara'da
bir, Afyonkarahisar'da dort, Eskisehir'de iki, Kiitahya'da bes ve Usak'ta bir olmak {izere
toplam 13 bolgede turizm merkezi ilan edilmistir. Termal Turizm Master Plam
cercevesinde bolgeye gelen turistlerin tedavi amacgli en az 14 ila 21 giin kalacagi
varsayimiyla, termal kaynaklarin yakininda kiiltiirel alanlar1 ve dogay1 igeren alternatif
gezi rotalar1 olusturulmustur. Bolgede destinasyon merkezi olarak tanimlanan ve kaplica
tesisleri, golf sahalari, doga turizmi, su sporlar1 vb. iceren termal turizm merkezleri
gelistirilmesi hedeflenmektedir. Yakin ¢evrede diger turizm tiirleri ile biitiinlesmesi ve
diger kiiltiirel ve dogal degerlerle iliskilendirilmesi saglanmistir (Termal Turizm Master

Plani, 2007: 98).
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13 termal turizm merkezinde 173.000, diger termal alanlarda 97.500 olmak {izere
bolge genelindeki hedeflenen toplam yatak kapasitesi 270.500°diir (Termal Turizm
Master Plani, 2007: 99).

- terma! tunzm masrer planl
'y

Lo Coar@re Pirr

FRIGYA TERMAL TURIZM BOLGESI

FRIGYA BOLGEST ILLERI

ANKARA
AFYONKARAHISAR
ESKISEHIR
KUTAHYA

USAK

Sekil 4. Frigya Termal Turizm Béolgesi illeri
Kaynak: Termal Turizm Master Plani, 2007: 97

“Oncelikli Gelistirilecek Termal Turizm Merkezleri

> Ankara Haymana Termal Turizm Merkezi

> Ankara Kizilcahamam Seyhamami Ankara Haymana Termal Turizm

Merkezi
> Afyonkarahisar Heybeli Termal Turizm Merkezi
> Afyonkarahisar ihsaniye Gazligdl Termal Turizm Merkezi
> Afyonkarahisar Sandikli Hiidai Termal Turizm Merkezi
> Afyonkarahisar Omer-Gecek Termal Turizm Merkezi
> Kiitahya Ilica Harlek Termal Turizm Merkezi
> Kiitahya Simav-Eynal-Nasa-Citg6l Termal Turizm Merkezi
> Kiitahya Tavsanli Gobel Termal Turizm Merkezi

> Kiitahya Gediz Ilicas1 Termal Turizm Merkezi
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> Kiitahya Hisarcik Esire Termal Turizm Merkezi
> Eskisehir Kizilinler Termal Turizm Merkezi
> Eskisehir Mihalgazi Sakarilica Termal Turizm Merkezi

> Usak Banaz Hamambogazi Termal Turizm Merkezi” (Termal Turizm Master

Plani, 2007: 101)

5.1. Ankara ili Termal Turizm Destinasyonu

Ankara yiizyillardir 6nemli uygarliklara taniklik etmis ve bugiiniin modern
baskenti olarak mirasini siirdiirmektedir. Frigya, Lidya, Galatea, Roma, Bizans, Sel¢uklu
ve Osmanli Imparatorluklar1 doneminde onemli bir tarih ve kiiltiir merkezi haline
gelmistir. Ankara ili, karayollar1 agisindan ulusal diizeyde en 6nemli merkezlerden biridir.
Baskent Ankara, Tiirkiye'nin dogusu ile batis1 arasinda bir koprii gérevi gormektedir.
Kizilcahamam, Seyhamami, Cubuk-Meliksah, Beypazari-Dutlu, Beypazari-Kapullu,
Beypazar1 Merkez-Kizilsogiit, Ayas, Ayas-Karakaya, Haymana, Polatli-Sarioba, Polath
jeotermal sahalarinda sicakliklar1 30-86 °C arasinda olan, toplam debisi 644 1t/sn olan
termal sular bulunmaktadir. Termal zenginliginin yam sira Frigya'nin baskenti Gordion
antik kenti, Kral Midas'in mezari, Anadolu Medeniyetleri Miizesi, Ankara Kalesi, Roma
ve Bizans doneminden kalma Agustus Tapinagi, Hact Bayram Veli Camii olmak iizere
Cumhuriyet donemine kadar uzanan tarihi yapilari bulunmaktadir. Beypazari, Ayas ve
Giidiil ilgelerinde zengin bir sivil mimari yapist ile kiiltiirel ¢esitlilik sunmaktadir. Ayrica
yeni kurulan Kongre Merkezi ve nitelikli yatak kapasitesini arttirmada 6nemli bir
potansiyele sahip olan Ankara, kongre turizminde de ilgi gormektedir. Kiiltiirel
degerlerinin yani sira bircok dogal degere sahiptir. Ayrica Elmadag Kayak Merkezi ile
bolgede alternatif bir turizm odagr bulunmaktadir. Ankara'nin termal turizm
destinasyonlarindan Haymana Termal Turizm Merkezi ve Kizilcahamam Seyhamami
Termal Turizm Merkezleri agiklanan termal destinasyon planlama standartlarina gore
planlanmistir. Cubuk Meliksah kaplicalar1 ve Polatli Sarioba kaplicalar1 da kaplica turizm
merkezlerine doniistiiriilecek arastirma alanlaridir. Termal Turizm Merkezi'nde 13.000
yatak olmasi planlanmaktadir. 44-45 °C sicaklik ve toplam 142.7 It/sn debi ile Haymana

jeotermal bolgesinden, 43 °C sicaklik ve 22 l1t/sn debi ile Seyhamami jeotermal
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bolgesinden jeotermal kaynaklar {iretmek miimkiindiir. Sahalardan ¢ikarilan jeotermal
kaynaklar termoturizm uygulamalar i¢in uygundur (Termal Turizm Master Plani, 2007:
103). Destinasyon genelinde 48.000, ilan edilen turizm merkezinde 13.000 ve diger
kaplica alanlarinda 35.000 yatak kapasitesi planlanmaktadir (Termal Turizm Master

Plani, 2007: 104).

5.2. Afyonkarahisar ili Termal Turizm Destinasyonu

Anadolu'da stratejik 6neme sahip bir koprii olan Afyonkarahisar ili, 5000 yillik
tarithi nedeniyle "Anadolu'nun anahtar1" olup Hititler, Frigler, Lidyalilar, Persler,
Helenler, Romalilar, Bizanslilar, Selguklular ve Osmanlilar olmak {izere ii¢ cografi
bolgede yer almasiyla bdlgenin bir gegis kapisidir. Bu kiiltiirel ¢esitlilik, yerel kiiltiirlerle
kaynagmasi, yeni kiiltlirler yaratmasi ve yeni kiiltiirlerin gelismesine katkida bulunmasi
nedeniyle tarihsel olarak énemli olmus ve Ege bdlgesinde yer alan Afyonkarahisar ili,
kara ve demiryollarmin kesistigi noktada yer almistir. Afyonkarahisar Aggiizel Inleri,
Agag Tas Yerlesimi, Ayazini, Inpazarcik, Yedikapilar Kaya Yerlesimi, Docimeum Antik
Kenti ve Kahya Tiimiiliisii Tepeleri, Gelenia, Apameia ve Amorium Antik Kenti,
yerlesim yerlerinde sadece Frig yerlesimlerinde bulunan kaya oymalari, Bizans mezarlar
vb. zengin ve cesitli bir kiiltiire sahiptir. Ayrica ilin kiiltiir merkezleri, iilkenin
kuzeybatisinda yer alan Akdag Tabiat Parki, Acigol, Eber Golii ve Bagkomutanlik Milli
Parki gibi 6nemli dogal ve tarihi alanlardir. Afyonkarahisar ili termal turizm
destinasyonunda, ilin termal kaynaklar1 termal destinasyon planlama kriterlerine gore
planlanmakta olup ayrica Afyonkarahisar Omergecek termal turizm merkezi,
Afyonkarahisar Heybeli termal turizm merkezi bulunmaktadir. Afyonkarahisar Sandikli
Hiidai kaplica turizmi ve Afyonkarahisar Ihsaniye Gazligdl Kaplica Turizmi
Merkezlerinde toplam 70.000 adet yatak kapasitesi planlanmistir. ilde bulunan ve bir
kaplica turizm merkezine doniistiiriilmesi planlanan; Sandikli jeotermal sahasinin
sicakliklart 37 °C ile 56 °C arasinda degisen, toplam debisi 126 °C olan 42 ila 80 °C
sicakliktaki Gazlig6l jeotermal alani, toplam debisi 195 °C olan Heybeli jeotermal alani,
40-80 °C ve toplam 706 1t/sn arasindaki termal potansiyeli vardir. Belirtilen akis hizi ile
jeotermal kaynak iiretimi saglanabilmektedir. Tiim jeotermal yataklardan elde edilen

kaynaklar, toplu kullanimlar i¢in uygundur (Termal Turizm Master Plani, 2007: 111).
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5.3. Eskisehir Ili Termal Turizm Destinasyonu

Binlerce yillik uygarliklarin kiiltiir ve sanatini yansitan arkeolojik kalintilari,
asirlik yapilari, termal zenginlikleri ve dogal giizellikleri, zengin tarihini yansitan
miizeleri ile iilkenin 6nemli bir turizm merkezidir. Kaplicalariyla iinlii bir Frig kenti olan
Eskisehir, antik kaynaklardaki 6nemli yollarin kavsaginda yer alir ve zengin bir ticaret
yeridir; Bizans, Sel¢cuklu ve Osmanli medeniyetlerinin tarihinde 6nemli bir yere sahiptir.
Tarihi agidan onemli bir kavsakta bulunan Eskisehir, tiim komsu illere ve Anadolu'ya
kara ve demiryollar1 ile baghdir. Eskisehir-Kizilinler, Hasirca, Alpu-Uyuz Hamamu,
Sakarilica, Hamamkarahisar, Sivrihisar-Glimiiskonak, Mihali¢gik-Yariker bolgelerinden
30- 56 °C sicaklik araliklarinda 174.5 1t/sn debide termal kaynak elde edilmektedir.
Termal zenginligin yani sira Friglerin yerlestigi Frig Vadisi olarak bilinen bolgenin biiytik
bir kismi1 ve Yazilikaya antik kenti Friglerin dini baskenti olarak kabul edilir; Mozoleler,
kaleler ve tapinaklar; Seyitgazi Kervansarayi, Fethiye Harabeleri, Kral Midas Frig adina
kurulan Midadion, Pessinus Antik Kentleri ve Sivrihisar'daki Justiniapolis Antik Kenti
gibi zengin ve ¢esitli kiiltiir merkezlerine sahiptir. Mihalig¢ik ilgesindeki Balikadami Kus
Cenneti, Porsuk Cayi, Akhisar yaylasi, Bliyiikk yayla ve Catacik Ormani¢i dinlenme
alanlar1  bolgenin baglica dogal giizellikleridir. Eskisehir ili termal turizm
destinasyonunda, ilin termal kaynaklar1 termal destinasyonun planlama kriterlerine gore
planlanmis, il genelinde 25.000't kaplica turizm merkezlerinde ve 20.000't diger
kaplicalarda olmak iizere toplam 45.000 planli yatak saglanmistir. Eskisehir'de bulunan
ve bir kaplica turizm merkezine doniistiiriilmesi planlanan; Jeotermal kaynaklar 36-53
sicaklik ve yaklasik 75.2 It/s debi ile Kizilinler jeotermal sahasindan ve 43-54 °C sicaklik
ve toplam 28,3 litre/sn debi ile Sakarilica jeotermal alanindan iiretilebilmektedir. Sahadan
elde edilen jeotermal kaynaklar kaplica turizmi uygulamalar1 i¢in uygundur. Eskisehir'i
Frig bolgesinde kiiltiir turizmi ¢ekim merkezi haline getirerek Frig Oren yeri i¢in
hazirliklar yapilacak; Sakarya ve Porsuk nehirlerinin getirdigi dogal giizellikler
gosterilerek sehrin c¢ekiciligi arttirilacak ve gelismis bir hizmet sektorii ile il ulusal ve

uluslararasi bir turizm diregi haline gelecektir (Termal Turizm Master Plani, 2007: 119).
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5.4. Kiitahya ili Termal Turizm Destinasyonu

Tarih boyunca bir¢ok medeniyete ev sahipligi yapan Kiitahya, tarihi eserleri,
kaplicalar, ¢inileri ve porselenleri ile Frig kaplica destinasyonlari zincirinin en 6nemli
halkalarindan biridir. Anadolu'nun kadim sehirlerinden Kiitahya; MO 6. yiizyildan
itibaren sirasiyla Frigler, Romalilar, Bizanslilar ve Selcuklularin egemenliginde kalmis
ve Germiyanogullar1 Beyligi'ne ev sahipligi yapan 6énemli Anadolu merkezlerinden biri
olmustur. Daha sonra Osmanli hakimiyetindeyken Anadolu Beylerbeyligi'nin merkezi
olmustur. Cografya acisindan ulagim dostu bir il olan Kiitahya, karayolu ve demiryolu
ulasim olanaklar1 agisindan 6dnemli bir baglant1 noktasidir. Trafik agisindan elverisli bir
konuma sahip olup, Istanbul, Ankara, izmir, Bursa gibi biiyiik sehirlere olan avantajli
mesafesiyle onemli merkezlerin transit giizergah iizerinde yer almaktadir. Kiitahya Ili
jeotermal kaynak potansiyeli agisindan 6nemli bir potansiyele sahip olup, Simav-Eynal-
Citgol-Nasa, Gediz-Abide, Muratdagi, Yoncali, Emet, Yenicekdy, Dereli, Gobel, Ilica-
Harlek, Hisarcik ve Saphane jeotermal yataklarindan 25-162.4 °C sicaklik araliginda
saglanan 977 1/s debi ile termal su ¢ikartilir. Kiitahya topraklarinda yagamis uygarliklarin
izlerini tastyan Frig Vadisi, iilkemizin en iyi korunmus arkeolojik kalintilarinin
bulundugu 6nemli bir kiiltiirel potansiyele sahiptir. Ayrica Cumhuriyetin temellerini atan
ve Baskomutanlik Zaferi'nin gergeklestigi Dumlupinar ve Zafertepe sehitlik anitlar1 ve
abideleri Kiitahya'nin 6nemli tarihi ve Kkiiltiirel merkezleridir. Kiitahya topraklarinin
bliyiik bir boliimii ormanlarla kapl olup, doga turizmi i¢in birgok olanak saglamaktadir.
Gilintibirlik turizme olanak saglayan rekreasyon alanlari, dinlenme ve kamp alanlarinin
yani sira alp turizminde Murat Dag1 ve Golciik yaylalari, su sporlarinda Porsuk Baraji
Oonemli birer doga turizmi firsatidir. Kiitahya ili termal turizm destinasyonunda Kiitahya
Emet termal turizm merkezi ve dag termal turizm merkezlerinin yani sira ilin termal
kaynaklar1 destinasyon planlama kriterlerine gére planlanmustir. il genelinde Kiitahya
Gediz Murat, Kiitahya Ilica Harlek Kaplica Ziyaretci Merkezi, Kiitahya Ilica Harlek
Kaplica Ziyaretci Merkezi, Simav Eynal'in Kiitahya Smir Uzatmasi, Citgél ve Nasa
Kaplica Turizm Merkezi ve Kiitahya Gediz bolgelerinde termal turizm yapilmaktadir.
Ayrica Kiitahya Tavsanli Gobel kaplica bolgesi ve Kiitahya Hisarcik Esire kaplica bolgesi

termal turizm merkezi ilan edilmistir. il, 60.000 yatak termal turizm merkezlerinde ve
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20.000 yatak diger termal bolgelerde olmak iizere 80.000 yatak planlama kapasitesine
sahiptir (Termal Turizm Master Plani, 2007: 127).

5.5. Usak Ili Termal Turizm Destinasyonu

Eski ad1 "Ussak" olan ve Arapga'da "Asiklar Ulkesi" anlamina gelen Usak; Frigler,
Lidyalilar, Persler, Romalilar, Bizanslilar, Selguklular ve Osmanlilar1 topraklarinda
konuk etmistir. Ege Bélgesi'nin Ortabat: Anadolu kesiminde yer alan Usak ili, Ankara-
[zmir karayolu ag1 iizerinde Ege Bolgesi ile i¢ Anadolu Bélgesi'ni birbirine baglayan bir
gecis merkezidir. Usak'ta bulunan Emirfaki-Akbulak, Hamambogazi, Aksak, Haskdy ve
Orencik jeotermal yataklar1 birka¢ asamada tektonik deformasyona ugramistir. Usak'taki
30 ila 71.7 °C sicakliktaki ve toplam 260 lt/s debideki jeotermal yataklardan termal sicak
su elde edilmektedir. Zengin termal kaynaklarin yani sira Roma doneminden kalma
Sebaste, Akmonia ve Blaundus Antik Kentleri; tarihi camiler, hanlar, bedestenler, Karun
hazineleri, arkeolojik ve etnografya miizeleri kentin tarihi ve kiiltiirel mirasini yansitir.
Kent merkezini siisleyen sivil mimari, kentin baslica tarihi ve kiiltiirel merkezidir. Tarihi
ve kiiltiirel degerlerin yani sira Gogiim, Takmak ve Karaagag goletleri gibi dogal ve yapay
goller; ormanda dinlenme yerleri, ilin turizm potansiyelini olusturmaktadir. Ayrica ilin
giiney ve giineybatisinda jeolojik 6zelliklerin olusturdugu kanyonlardan biri olan Ulubey

Kanyonu diinyanin en uzun ikinci kanyonudur (Termal Turizm Master Plani, 2007 : 135).

6. ILGILI ARASTIRMALAR

Arastirmanin bu bdliimiinde Frigya Termal Turizm Bolgesinde yer alan Ankara,
Afyonkarahisar, Eskisehir, Usak ve Kiitahya illerindeki termal turizm ile ilgili yapilan

tezlerle ilgili bilgiler tablo seklinde diizenlenerek gosterilmistir.

Tablo 2. Frigya Termal Turizm Bélgesi Termal Turizm icerikli Yazilmis Tezlere Ait Tablo.

Yil Yazar Cahsma Adi Calisma  Evren ve Sonu¢
Tiirii Orneklem
2017 | Dag Termal turizmde = Yiiksek Haymana Caligma sonucuna gore,
H. yerli turistlerin Lisans Kaplicalarini yerli seyahat edenlerin

seyahat Tezi ziyaret eden 408 = seyahat motiflerinin;
motifleri: yerli turiste saglik, rahatlama, kagis,
Haymana anket prestij ve eglence sirasina
kaplicalar1 uygulamasi. gore sekillendigi;
ornegi. beklentilerinin temizlik,

suyun sicaklig ve kalitesi,
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2017

2018

2018

2019

Arikan
G.

Dinger
E.

Acur
G.

Sirakaya,
M.

Yiksek
Lisans
Tezi

Saglik turizm
kapsaminda
termal turizm
tiikketicilerinin
termal turizme
yonelik bakis
acilarini iceren
bir aragtirma.

Yiksek
Lisans
Tezi

Bolgesel
kalkinmada
termal turizm:
Eskisehir iline
yonelik bir
inceleme

Yiksek
Lisans
Tezi

Termal turizmde
miigteri iliskileri
yoOnetiminin
Onemi:
Kizilcahamam
ornegi

Yiksek
Lisans
Tezi

Kiitahya'da
termal turizm
girigimciligi ve
isletmeciliginin
mevcut
durumuna
yonelik
girisimci ve
yonetici

Kizilcahamam
Haymana ve
Beypazari
ilgelerindeki
termal turizm
tesislerine gelen
347 hizmet
yararlanicisina
anket
uygulamasi.
Eskisehir'de
Turizm Isletme
Belgeli
tesislerin
yoneticileriyle
nitel arastirma
yontemleri
kullanilarak
gorlismeler
gerceklestiril-
mesi.

Kizilcahamam’a
gelen, turizm
isletme belgeli
termal otellerde
konaklayan
miisterilere
yonelik
“Olasiliga
dayals, basit
tesadiifi
ornekleme”
yontemi ile 330
kisi ile anket
uygulamasi.
Kiitahya’da
bulunan termal
tesis sahipleri,
yoneticilerinden
elde edilen
verilerin
betimsel analiz
yontemi ile
analizi.

personelin nitelikli olusu,
hijyene uymasi, hizmet
kalitesi, termal tesisin
sakinligi, saglik personeli
ihtiyaci, termal su
hakkinda bilgi verilmesi ve
tesislerde dinlenme
salonlarinin bulunmasi
olmustur.

Aragtirmanin sonucunda,
hizmet kalitesi boyutlar1 ve
sosyo-demografik
ozellikler arasinda anlaml
bir iliski oldugu
raporlanmistir.

Caligma sonuglarina gore,
tesislerin, uluslararasi
standartlarda konaklama,
kiir ve destek tedavi
uygulamalar1 ve
rekreasyon hizmetlerini bir
biitiin olarak sunmadig,
termal havuzlarin
geleneksel metotlarla
kullanildigi, bu haliyle
termal turizm baglami
olarak bolgesel kalkinma
stirecine destek olamadig:
raporlanmustir.

Caligma sonuglarina gore
hizmet kalitesinin
yiikselmesi i¢in miisteri
iliskilerinin 6nemli oldugu,
miisteri memnuniyetinin
gerceklesmesiyle
miisterinin isletmeye
sadakatinin saglanacagi,
miisteri iliskileri
departmanin miistakil
olarak kurulmasi gerektigi
sonuglarina ulagilmistir.

Aragtirma sonrasinda,
girigimcileri yatirima
yonlendiren en 6nemli
etkenin bolgenin termal
turizm potansiyeli oldugu,
bolgenin tanitiminin
yeterince yapilmadigi
sonucuna varilmistir.
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2019

2019

2019

2019

2019

Kiigiik
A.

Celep
M.

Baydeniz
E.

Basaran
M.

Giindiiz
H.

gorisleri
iizerine nitel bir
arastirma
Termal turizmde
rekreasyon
faaliyetleri:
Ankara
Kizilcahamam
Kaplicalari
Ornegi

Yiksek
Lisans
Tezi

Yiksek
Lisans
Tezi

Yoresel saglik
turizmi
kapsaminda
hizmet
kalitesinin
destinasyon
imaj1 lizerine
etkisi:
Kizilcahamam
ornegi

Yiksek
Lisans
Tezi

Termal otel
isletmelerinde
hizmet
kalitesinin
Onem-
performans
analizi ile
Ol¢iilmesi:
Afyonkarahisar
ili 6rnegi

Yiksek
Lisans
Tezi

Kirsal kalkinma
bolgelerinde
kadm istihdamai:
Afyonkarahisar
Gazlig6l termal
turizm bolgesi
ornegi

Yiksek
Lisans
Tezi

Turistlerin
saglikli
beslenme bilinci
ve yoresel
yiyecek tercihi
iliskisinin
termal otellerde
incelenmesi:
Afyonkarahisar
ornegi

Kizilcahamam’
daki isletme
belgeli olan 6
tesisten 4
tanesinde

390 termal
miisterisine
anket
uygulamasi.
Ankara
Kizilcahamam'
da bulunan
termal
isletmelerde
Aralik 2018 -
Subat 2019
tarihleri
arasinda 383
kisiye anket
uygulamasi.

Afyonkarahisar’
da bulunan 8
adet bes yildizli
termal
konaklama
igletmesinde
Agustos-Kasim
2018 tarihleri
arasinda 390
kisiye anket
uygulamasi.
Gazligdl termal
bolgesindeki
termal tesislerde
istihdam edilen
121 kadin
orneklemi
olusturmaktadir.
Arastirmada
anket ve
miilakat
uygulanmustir.
Afyonkarahisar
il merkezinde
bulunan bes
yildizl1 termal
otel
isletmelerini
ziyaret eden 412
turiste anket
uygulamasi.

Arastirma sonucuna gore
Kizilcahamam’da faaliyet
gosteren termal turizm
igletmelerinin bog vakit
gecirebilecek aktiviteler
sunabilme agisindan
yeterli oldugu
raporlanmistir.

Aragtirmaya gore,
ziyaret¢ilerin hizmet
kalitesi ve destinasyon
imaj1 algilamalarinin
yiiksek ve olumlu oldugu,
hizmet kalitesi algilari ile
destinasyon imajina
yonelik algilar1 arasinda
anlaml bir iligki oldugu ve
ziyaretgi algilarini
etkiledigi sonucuna
ulasilmistir.

Caligma sonuglaria gore,
iyilestirilmesi gereken
hizmet 6zellikleri;
"odalarm temiz ve hijyenik
gOrliniimii, oda
tahsislerinde miisteri
tercihlerinin dikkate
alinmasi, yiyecek-igecek
fiyat ve kalitelerinin uygun
orantida olmasi1" olarak
belirlenmistir.

Kadinlarin is ortamlarinda
cinsiyet ayrimi, diisiik
iicret gibi sorunlarla
kargilagtig, kadinlarin
termal tesislerde
¢alismasinin en énemli
nedeninin ekonomik
sebepler oldugu sonucuna
ulastlmistir.

Caligma sonucuna gore,
turistlerin saglikli
beslenme bilingleri ve
yoresel yiyecek segimleri
arasinda anlamli ve orta
seviyede bir iligki
saptanmis, yoresel yiyecek
secimlerini belirleyen en
onemli faktoriin duyusal
¢ekicilik, en az 6nem

55



2019

2019

2019

2019

2020

Duman

Peten
B.

Yurtbahar
L.

Giirhan
Y. E.

Yaman
S.

Termal turizm
isletmelerinde
helal
uygulamalari ve
miisterilerin
tercih
oncelikleri
iizerinde bir
aragtirma:
(Kiitahya
ornegi)

Yenilik¢iligin
kurumsal
stirdiiriilebilirlig
e etkisi:
Afyonkarahisar
termal otel
isletmelerinde
bir arastirma

Termal turizm
destinasyonu
olarak
Afyonkarahisar
n marka kisiligi

Yerli turistlerin
algiladiklar1
hizmet
kalitesinin
destinasyon
imajia ve
tekrardan
ziyaret etme
niyetlerine
etkileri:
Afyonkarahisar
ili 6rnegi

Termal turizm
isletmelerinin
destinasyon
imaj1 agisindan

Yiksek
Lisans
Tezi

Yiksek
Lisans
Tezi

Yiksek
Lisans
Tezi

Yiksek
Lisans
Tezi

Yiksek
Lisans
Tezi

Kiitahya'da
termal turizm
alaninda faaliyet
gosteren helal
konseptli turizm
isletmelerinde
tatilini gegiren
393 yerli turiste
anket
uygulamasi.

Afyonkarahisar
il ve ilgelerinde
faaliyette
bulunan termal
otellerin
Yoneticilerinden
232 kisiye anket
uygulamasi.

Haziran,
Temmuz ve
Agustos (2018)
doneminde
Afyonkarahisar
merkezi ziyaret
eden yerli
turistlerden 400
yerli turist ile
anket
uygulamasi.

Afyonkarahisar
merkezinde bes,
Gazligol’de tig
ve Sandikli’da
ii¢ otelde
konaklayan 440
kisiye anket
uygulamasi.

Haymana'daki
termal turizm
isletme
yoneticilerinden

verilen faktoriin heyecan
arayist oldugu
raporlanmistir.

Caligma sonucuna gore
ankete katilanlarin tatile
¢ikma sikliklari ile
yiyecek-icecek algilari
arasinda anlaml bir iligki;
helal otel bilgi diizeyleri
ile helal turizm algilar
arasinda anlamli bir iliski;
giinliik hayatinda helal
gidalara dikkat etme
derecesi ile helal turizm
algilar1 arasinda anlamli
bir iliski bulunmustur.
Caligma sonucuna gore
yenilik¢iligin kurumsal
stirdiiriilebilirlige etkisinin
pozitif yonde anlaml
iligkisinin oldugu;
yenilik¢iligin ekonomik,
¢evresel ve sosyal
stirdiiriilebilirligi olumlu
yonde etkiledigi
raporlanmistir.

Caligma sonuglaria gore,
orta yas ve lizeri seyahat
edenlerin, gelir diizeyi
yiiksek seyahat edenlerin
ve ilk kez gelenlerin marka
kisiligi algilamalarinin
olumlu; yeniden seyahat
eden turistler ile bekar
turistlerin
Afyonkarahisar'a ait marka
kisiligi algilamalarinin
olumsuz oldugu tespit
edilmistir.

Aragtirma sonuglarina
gore, algilanan hizmet
kalitesinin destinasyon
imajima ve tekrardan
ziyaret etme niyetlerine
pozitif etki gosterdigi
raporlanmistir.

Caligma sonuglarma gore
destinasyona gelen
turistlerin temel gelis
amaglarinin termal turizm
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2020

2020

2020

2021

Cakir
M.

Yildiz
Y.

Ince
0.

Sen
G.

degerlendirilme
si: Haymana
ornegi

Yerel halkin Yiksek
termal turizmin | Lisans
etkilerine Tezi
yonelik

goriisleri:

Haymana ilgesi

ornegi

Termal turizmde | Yiiksek
miisteri Lisans
memnuniyeti ve | Tezi
yasam kalitesi

algisi: Ankara-
Kizilcahamam

Ornegi

Hizmet kalitesi Yiiksek
ve kurumsal Lisans
imaj algisinin Tezi
tekrar satin alma

niyeti iizerine

etkisi:

Afyonkarahisar

ili termal

otelleri tizerinde

bir uygulama

Termal turizmin = Doktora
ekonomik Tezi
etkilerinin

bolgesel

kalkinma

agisindan

degerlendirilme

si: Kiitahya

ornegi

10 kisi ile yiiz
ylize goriisme
gerceklestirilme
si.

Karma arastirma
kullanilarak
Haymana
ilgesinden 250
kisiyle yar1
yapilandirilmis
goriigme formu
uygulanmustir.
2019-2020
yillar1 arasinda
Ankara
Kizilcahamam
termal
bolgesinde
konaklayanlar-
dan 400 miisteri
ile anket
uygulamasi.
Afyonkarahisar
ili termal
otellerinde
konaklama
yapan
turistlerden 441
kisi ile anket
uygulamasi.

Calismanin
evreni Kiitahya,
orneklemi il
sinirlari
igerisinde termal
turizm
faaliyetlerinden
yararlanan
turistler ile yerel
paydasglar.

oldugu, termal suyun kalite
diizeyinin yiiksek oldugu,
bu durumun destinasyon
imajimni olusturma
agisindan 6nemli bir faktor
oldugu, ancak
destinasyonunun diger
termal turizm
destinasyonlarinin sahip
oldugu alt yap1 ve tesis
sayilarina gore yetersiz
olmasimin énemli bir
dezavantaj oldugu tespit
edilmistir.

Calisma sonugclari, halkin
termal turizm
faaliyetlerinin olumlu
etkileri oldugunu
diisiindiigiini, eksikliklerin
ve beklentilerin neler
oldugunu raporlamstir.

Arastirma bulgularina
gore, termal turizmde
miisteri memnuniyeti ve
yasam kalitesi algisinin
sunulan hizmetlerin
kalitesine gore
farklilagtigin
gostermektedir.

Caligma sonuglarina gore,
hizmet kalitesi ve
kurumsal imaj algisinin
tekrar satin alma niyeti
iizerinde etkisi oldugu
raporlanmistir.

Yapilan ¢aligmaya gore,
termal turizm
faaliyetlerinin bolgeye
katkisi, ekonomik etkisi,
turizm potansiyeli,
gelecege yonelik planlar,
bolgenin ekonomik ve
sosyolojik durumu analiz
edilmistir.
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2021

2021

2021

Ayhan
S.

Balkanal
S.

Kog¢
F.

Wellness turizm | Yiiksek
destinasyonu Lisans
olarak Tezi
Eskischir:

Kaynaklar,

gesitler, sorunlar

ve ¢oziimler

Frigya termal Yiiksek
turizm gelisim Lisans
bolgesi termal Tezi
saglik turizmi

sektoriiniin

rekabetgilik

analizi

Usak ili turizm Yiiksek
potansiyelinin Lisans
belirlenmesi ve = Tezi
turizm

senaryolarinin
olusturulmasi

Eskisehir
merkezinde yer
alan 16 hamam
isletmesinden
15 hamam ve 6
termal su
kullanan otel
olmak lizere 21
isletme yetkilisi
ile yapilan
goriisme.
Frigya Termal
Turizm
Bolgesinde
1.500 civarinda
olan termal
tesislerle ilgili
orta ve ust
diizey yonetici
¢alismanin
evrenini
olusturmaktadir.
420 kisi
tarafindan
¢evrimici
formlar
doldurulmustur.
Usak ilinde
bulunan valilik,
belediye,
liniversite
yonetici ve
personeli,
konaklama
isletmeleri,
seyahat
acenteleri, sivil
toplum
kuruluslari ve
restoran
igletmelerinin
sahip/ydneticile-
ri ile yiiz yiize
gergeklestirilmis
tir.

Calisma sonunda
Eskisehir’de bulunan otel
ve hamam isletmelerinde
hijyen, insan kaynaklari,
iletisim, pazarlama ve
tanitim alanlarinda eksik
hususlar belirlenmistir.

Aragtirma sonuglarina
gore, bolge illeri rekabet
giicli Afyonkarahisar,
Ankara, Kiitahya, Usak ve
Eskisehir seklinde
siralanmustir.

Calismada Usak ilinin
tarih, kiiltiir, doga, termal
ve gastronomik
degerlerinin 6ne ¢iktigi
raporlanmistir.
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UCUNCU BOLUM

TERMAL TURIZMDE MARKALASMA :

FRIGYA TERMAL TURIZM BOLGESIi UZERINE NITEL BIR
ARASTIRMA

1. ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMIi

Diinyada ve tlilkemizde oldukca 6nemli bir deger haline gelen saglik turizminin
tiirlerinden olan termal turizm; sagladigi ekonomik deger, isttihdama katkist ve yilin her

ay1 yapilabilir olmasi gibi avantajlariyla 6ne ¢ikmaktadir.

Bu ¢alismada Tiirkiye Termal Turizm Master Plani igerisinde yer alan, Frigya
Termal Turizm Bolgesinde konaklayan yerli ve yabanci turistlerin konaklama
isletmeleriyle alakalin goriislerinin belirlenip beklentilerinin ortaya c¢ikartilarak
destinasyon markalagsmasi icin neler yapilabileceginin belirlenmesi amaglanmistir.
Kiiresellesmenin etkisiyle artan rekabet kosullarmin agirhigi iilkeleri ve bolgeleri
markalagmaya zorlamaktadir. Markalasmanin unsurlarindan olan farkindalik, sadakat ve
imaj gibi faktorler; miisterilerin isteklerinin ve beklentilerinin ortaya ¢ikartilarak uygun

strateji belirlemeyi hedeflemektedir.

Yapilan c¢alisma, Frigya destinasyonunun giiclii yonlerinin neler oldugu,
destinasyonda sorun olarak goriilen alanlarin tespiti, turistlerin destinasyonla ilgili
goriislerinin ve beklentilerinin hangi alanla ilgili oldugu, c¢ikan sonuglara gore
destinasyon markalagmasinin saglanmasinda nelerin yapilabilecegini ortaya koyma

noktasinda 6neme sahiptir.

2. ARASTIRMANIN KAPSAMI VE SINIRLILIKLARI :

“Termal Turizmde Markalasma: Frigya Termal Turizm Bolgesi Uzerine Nitel Bir
Aragtirma” isimli caligmanin evrenini; Frigya Termal Turizm Bolgesini olusturan

Ankara, Afyonkarahisar, Eskisehir, Kiitahya ve Usak illerinde faaliyet gdsteren; Kiiltiir
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ve Turizm Bakanli§i “turizm isletme belgesi” ne sahip, 4 ve 5 yildizli termal otel
statlisiinde bulunan oteller olusturmaktadir. Fakat Frigya Termal Turizm Bolgesinde yer
alan Usak ve Eskisehir illerinde, termal turizm isletme belgesine sahip yeterli sayida 4 ve
5 yildizli otellerin bulunmamasi nedeniyle; 4 ve 5 yildizli, turizm isletme belgesine sahip

diger oteller incelenmistir.

Calismanin kaynagini olusturan miisteri yorumlarinin zaman araligi, 2019-2021
yillarini kapsayan donem olarak belirlenmistir. Zaman araliginin son ii¢ y1li kapsamasinin
nedeni; 2019 Aralik ayinda baslayan kiiresel COVID-19 pandemisinin turizm sektoriinde
meydana getirdigi azalan konaklama sayisidir. Yeterli veri elde edebilmek i¢in ti¢ yillik

zaman dilimi belirlenmistir.

Frigya Termal Turizm Boélgesi’nde bulunan otellere ulasabilmek i¢in, Kiiltiir ve
Turizm Bakanlig1 internet sitesinde yer alan, “turizm isletme belgeli” otellerin bulundugu

liste (https://yigm.ktb.gov.tr/Eklenti/ 83711.tib-05082021xls) {izerinden kriterlere uygun

oteller belirlenmistir. Buna gore arastirmanin kriterlerine uyan ; Kiitahya ilinde 3, Usak
ilinde 1, Eskisehir ilinde 9, Ankara ilinde 8, Afyonkarahisar ilinde 10 olmak iizere toplam

31 otel arastirma kapsamina alinmaistir.

3. ARASTIRMANIN GUVENIRLIGI

Nitel analiz ¢aligmalarinda giivenirligi saglamak icin farkli bir kodlayicinin ayni
veri setini kodlayarak arastirmaci ile benzer kodlamalar yapmasi gerekir. Benzerlik orani
ile ilgili Baltac1 (2017:8) yapmis oldugu calismasinda ; “Bu benzerlik oranit ayni zamanda
nitel aragtirmanin giivenirligini belirlemektedir. Miles ve Huberman modelinde i¢sel
tutarlilik  olarak adlandirilan ve kodlayicilar arasindaki  goriis  birligi  olarak
kavramsallagtirilan bu benzerlik: A= C + (C + J)x100 formiilii kullanilarak
hesaplanabilir. Formiilde, A : Giivenirlik katsayisini, C: Uzerinde gériis birligi saglanan
konu/terim sayisini, 0: Uzerinde gériis birligi bulunmayan konu/terim sayisini ifade
etmektedir. I¢csel tutarlihig veren kodlama denetimine gore kodlayicilar arast goviis
birliginin en az % 80 olmasi beklenmektedir (Miles ve Huberman, 1994, Patton, 2002)”
seklinde agiklamistir.

Yukarida verilen giivenirligi saglayabilmek i¢in alaninda uzman bir akademisyene

arastirma veri seti gonderilmis ve ¢alismanin igerigi tiim igerigiyle paylasilmistir. Ham
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veri seti lizerinde yapilan kodlamalara gore; arastirmaci ve diger kodlayicinin 16.050 kod
lizerinde gorilis birligine vardigi, 300 kod iizerinde ise goriis birligi bulunmadigi
anlasilmistir. Baltac1 (2017:8)’nin Miles ve Huberman, 1994; Patton, 2002’den aktardigi

formiile gore gilivenilirlik katsayist % 98 olarak bulunmustur.

4. ARASTIRMANIN YONTEMI VE VERI KAYNAKLARI

Bu c¢alismada, aragtirma yontemlerinden nitel arastirma yontemi kullanilmistir.
Nitel aragtirma yontemlerinde kullanilan MAXQDA programi ile ¢caligmanin veri kaynagi
olan Tripadvisor.com’ da yer alan miisteri yorumlar igerik analizine tabi tutulmustur.
Icerik analizi; verilerin kodlanmasi, temalarin bulunmasi, kodlarm ve temalarin

diizenlenmesi, bulgularin tanimlanmast ve yorumlanmasi sirasina tabidir (Yildirim ve

Simsek, 2016 : 243)

Yukarida belirtilmis olan siralama dogrultusunda; Tripadvisor.com sitesinden
Frigya Termal Turizm Bolgesinde konaklayan misterilerin, arastirma kapsami ve
siirlhiliklart dikkate alinarak elden edilen yorumlar nitel analiz programiyla tek tek
kodlanarak temalara ayrilmis, daha sonra bu temalar diizenlenmis, bulgular tanimlanarak

yorumlama asamasina gecilmistir.

Arastirmanin ilk adimi olarak, veri kaynaginin elde edilecegi Tripadvisor.com
isimli internet sitesinden arastirma kapsamina giren otellerin bulundugu sayfaya

baglanilmistir:

= LNES x  +

<« C & wipsdvisor.com/Hotel Review-ge09051-d3255368-Reviews-or35-Ng_Atyon Wellness Convention-Atyoniaahisar.. @ 12 % @y M &g ® = » 0

ar Oteller YopiocokSeyler  Restoranior  Ugok Blletleri  Gemi Seyohotierl  Kirolik Arobolar  ses

Ng Afyon Wellness Convention
00000 588 o Atyonkarohisar bilgesindeti 31 otel orasndal
O Tt

Simai yer ayirtin! Bu otel tamamen dolmak Gzere.

I= I=

% 1 oda. 2 ystiskin, 0 gocuk

R332 0 £3.450

Oatisepeti ~ £3.450

"
§
1 fiyotin tomdne bokn \

Sekil 5. Ornek otel yorum sayfasi.
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Daha sonra aragtirma kapsam ve sinirliligi olan tarih araligindaki yorumlar belirlenmistir:

Yorumlar .

Gezgin puani Dénem Gezgin tipi Dil
[0 Mikemme!  EEG— 142 (] MarMay [0 Aleler Tum diller (1.889
OGoklyi = 22 (J OcoAgu O Gittler Q Tirkge (1812
[0 Ortoloma @ w EyhEki 0O Yalnz ingilizce (52
0 «eta | % [ Arogub [0 istetme Fronsizca (8
[0 Berbat g 62 ([ Arkadaglar ~ Diger
Oyallguy, su tarihte bir yorum yazds: Eki 2021 e
‘r Qlst kiye « 33 katki + 26 faydal
00000
Eskisi gibi degil...

“Isletme eski kalitesini kaybetmis maalesef, yemeklerde cesit azalmis, kalite diismis, bizim kaldigimiz
donemde otelde dort adet futbol takimi kaliyordu kamp igin.Strekli gruplar halinde geziyorlardiYa spa ve
termal otelisinizdir ya da kamp oteli.Bir de stirekli sirekli kosup baginisan ¢ocuklari da ekleyince spa ve
relax otel olmaktan cikmis...Bir daha tercih etmem saniyorum..”

Devamini okuyun v

Sekil 6. Yorumlarin bulundugu sayfa

flgili yorumlarm bulundugu sayfalar 5’erli gruplamalar halinde bulundugundan,

arastirma tarih araligindaki biitlin sayfalar bilgisayara yiiklenmistir:

>m.tr/Hotel_Review-g609051-d3255368-Reviews-or35-Ng_Afyon_Weliness_Convention-Afyonkarahisar_.. @ &2 ¥ (&. (%] d‘ﬂ e 2 B

= Ugurs =
Yazdir 9 sayfa
eccoce
Mikemmel
Hedef B PDF olarak kaydet -
Sayfalar Tumi -
Dizen Dikey -
Daha fazla ayar ~

Konokloma tarini: Eyld 2021

Foydon

Gulin Tilger (Diger. Ng Afyon

Sekil 7. Ornek yiikleme sayfas.

Arastirma kapsamindaki otellere ait yorumlarin bulundugu dosyalar, analiz programina
aktarilmigtir. Aktarma otellerin bulundugu illerin isimlendirildigi klasorlere ayr1 ayri

kaydedilmistir:
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v [ Belgeler 16350 *

BB KUTAHYA 732
B9 UsSAK 243
P ESKISEHIR 3503
Bl ANKARA 1192
Bl AFYON 10680 .,

Sekil 8. Otellerin, illere gore analiz programina yiiklenmesi.

Bundan sonraki asamada igerik analizinin islem basamaklarindan olan kodlama islemi
baslamistir. Her ne kadar kullanilan yazilimin otomatik kodlama 6zelligi olsa da, yorum
yapan insanlarm kullandig1 ifade dilinin gilinliik konusma dili i¢erebilmesi, imla hatalar1
nedeniyle baglamdan kopuk ve bilgisayar sisteminin kodlayamayacagi kelime hatalar

olabileceginden, tiim yorumlar tek tek okunarak kodlanmistir:

Fo Termal dedinmi ng Afyon

"Yaklasik 3 yildir sémestir tatilimizi ng afyonda gegiriyoruz ailecek afyonda en kaliteli en biyiik en
temiz ve olanaklari en iyi otel diyebilirim fiyat kalitesi biraz yiiksek ama yinede tercih ediyoruz termal
havuzlar agik sicak havuzu Aqua parki kaliteli kapall havuz ve ¢ocuk havuzlarinin suyu biraz daha
sicak olsa daha iyi olur."

Daha azini goster

Konaklama tarihi: Ocak 2020
Seyahat tiirii: Ailesiyle seyahat etti

Sekil 9. Ornek kodlama goriintiisii.

Kodlama islemleri tamamlandiktan sonra igerik analizinin bir diger islem basamagi olan

temalastirma islemi yapilmistir:
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am Kod Sistemi

v am Kod Sistemi
& BEKLENTI

v & owumMLu
@ FIYAT
@ KONUM
@) AKTIVITE-EGLENCE
@) OTEL FIZIKI SARTLARI
@, ODA
EJ) TEMIZLIK
@) PERSONEL
@ YEME ICME
@J SPA HAVUZ

v & owumsuz
@4 PERSONEL
Eg ODA
©g YEME ICME
@4 FIYAT
Eg SPA HAVUZ
G TEMIZLIK
@g' OTEL FIZIKI SARTLARI
@ g AKTIVITE-EGLENCE
@9 KONUM

Sekil 10. Olusturulan temalar.

Olusturulan temalarin ardindan kodlarin ve temalarin diizenlenmesi yapilarak bulgularin

tanimlanmasi ve yorumlanmasi agamasina gegilmistir.
5. ARASTIRMANIN BULGULARI :

Frigya Termal Turizm Bolgesinde yer alan ve inceleme kriterlerine uygun
Kiitahya ilinde 3, Usak ilinde 1, Eskisehir ilinde 9, Ankara ilinde 8, Afyonkarahisar ilinde

10 adet otel olmak iizere toplam 31 otel bulunmaktadir.

Incelemeye konu zaman araligi olan 2019-2021 yillar arasindaki 3 yillik zaman
diliminde, caligma kapsamina giren otellerdeki tekil yorum sayis1 4.626°dir. Bu yorumlar
bazen tek bir baglam icerebilirken bazen de birden fazla baglam igermektedir. Yerli ve
yabanci turistler tarafindan yapilan yorumlarin icerdigi baglam sayisi ise 16.350 adet

olarak tespit edilmistir.
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Tablo 3. Frigya Destinasyonunda Bulunan Otellere Yapilan Yorumlar ve Bu
Yorumlardan Elde Edilen Baglam Sayis1 Tablosu

Tekil Yorum Sayisi : 4.626
Yorumlardan Elde Edilen Baglam Sayis1 : 16.350

Tekil yorum sayisinin destinasyonda bulunan illere gére dagilimi yapildiginda;
Kiitahya ilinde bulunan otellere yapilan yorum sayis1 185, genel destinasyon icerisindeki
orani % 4; Usak ilinde bulunan otellere yapilan yorum sayis1 75, genel destinasyon
icerisindeki oran1 % 1,62; Eskisehir ilinde bulunan otellere yapilan yorum sayis1 656,
genel destinasyon igerisindeki orani % 14,18; Ankara ilinde bulunan otellere yapilan
yorum sayisi 291, genel destinasyon igerisindeki oran1 % 6,29, Afyonkarahisar ilinde
bulunan otellere yapilan yorum sayis1 3.419, genel destinasyon igerisindeki oran1 % 73,91

olmak tizere toplam yorum sayisi 4.626 olarak bulunmustur.

Tablo 4. Frigya Destinasyonunda Bulunan illere Ait Tekil Yorum Sayisi

Destinasyon Yorum Sayisi Yiizde
Afyonkarahisar 3.419 73,91
Eskisehir 656 14,18
Ankara 291 6,29
Kiitahya 185 4
Usak 75 1,62
TOPLAM 4.626 100

Destinasyonda bulunan otellere yonelik yorumlardan ¢ikartilan baglam sayilari
ise; Kiitahya ilinde 732, genel destinasyon igerisindeki oram1 % 4,48; Usak ilinde 243,
genel destinasyon igerisindeki orant % 1,49; Eskisehir ilinde 3.503, genel destinasyon
icerisindeki oran1 % 21,43; Ankara ilinde 1.192, genel destinasyon igerisindeki oran1 %
7,29; Afyonkarahisar ilinde 10.680 genel destinasyon icerisindeki oran1 % 65,32 olmak

tizere toplamda 16.350 olarak belirlenmistir.
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Tablo 5. Frigya Destinasyonuna Yapilan Yorumlardan
Cikartilan Baglam Sayilari

Destinasyon Baglam Sayisi Yiizdesi
Afyonkarahisar 10.680 65,32
Eskischir 3.503 21,43
Ankara 1.192 7,29
Kiitahya 732 4,48
Usak 243 1,49
TOPLAM 16.350 100

Arastirmanin metoduna gore yapilan tematik siniflandirmalardan elde edilen

verilere gore; destinasyon hakkindaki beklenti sayis1 ise 515 olarak bulunmustur.

Frigya Termal Turizm Boélgesinde yer alan otellerle ilgili Tripadvisor.com’da yer
alan yerli ve yabanci konuklarin yorumlari, aragtirmanin metodolojisine gore; “olumlu,
olumsuz ve beklenti” olmak iizere 3 farkli tematik baslik altinda incelenmistir. Tematik
basliklardan “olumlu” yorumlari igeren baglam sayisi 12.789, toplam baglam igerisindeki
ylizdesi % 78,22; “olumsuz” yorumlar igeren baglam sayist 3.046, toplam baglam
icerisindeki ylizdesi % 18,63; “beklenti-Oneri” yorumlart iceren baglam sayist 515,

toplam baglam igerisindeki yiizdesi % 3,15 olarak tespit edilmistir.

Tablo 6. Frigya Destinasyonu Yorumlarindan Elde Edilen
Baglamlarin Tema Bashklar1 ve Sayilari

Tema Bashg Baglam Sayisi Yiizdesi
Olumlu 12.789 78,22
Olumsuz 3.046 18,63
Beklenti-Oneri 515 3,15
TOPLAM 16.350 100

Frigya Termal Turizm Bolgesinin genelinde yapilan yorumlar ve bu
yorumlardan ¢ikartilan baglamlar incelendiginde; 3663 baglam ile genel yorumlarin %
22,4 ‘line denk gelecek sekilde “personel” ile ilgili; 2.610 baglam ile genel yorumlarin %
15,96 ‘sina denk gelecek sekilde “yeme-igme” ile ilgili; 2.163 baglam ile genel
yorumlarm % 13,23 ‘line denk gelecek sekilde “temizlik” ile ilgili; 1.984 baglam ile genel
yorumlarin % 12,13 iline denk gelecek sekilde “otel fiziki sartlar” ile ilgili; 1922 baglam
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ile genel yorumlarin % 11,76 ‘sina denk gelecek sekilde “oda” ile ilgili; 1807 baglam ile
genel yorumlarin % 11,05‘ine denk gelecek sekilde “spa havuz” ile ilgili; 690 baglam ile
genel yorumlarin % 4,22 ‘sine denk gelecek sekilde “konum” ile ilgili; 559 baglam ile
genel yorumlarin % 3,42 ‘sine denk gelecek sekilde “fiyat” ile ilgili; 437 baglam ile genel
yorumlarm % 2,67 ‘sine denk gelecek sekilde “aktivite-eglence” ile ilgili oldugu
goriilmiistiir. Ayrica 515 adet baglamla “beklenti” temasiyla ilgili baglamlarin toplam

icerisindeki oraninin % 3,15 oldugu tespit edilmistir.

Tablo 7. Frigya Termal Turizm Bélgesine Yapilan Yorumlarin Alt Bashklar:

ve Genel icerisindeki Yiizdeleri

ALT BASLIK OLUMLU | OLUMSUZ | TOPLAM | YUZDESi
PERSONEL 3171 492 3663 22,4
YEME ICME 2083 527 2610 15,96
TEMIZLIK 1847 316 2163 13,23
OTEL FIZIKI SARTLARI 1588 396 1984 12,13
ODA 1394 528 1922 11,76
SPA HAVUZ 1433 374 1807 11,05
KONUM 659 31 690 4,22
FIYAT 263 296 559 3,42
AKTIVITE-EGLENCE 351 86 437 2,67
BEKLENTI -ONERI 515 3,15
GENEL TOPLAM 16.350 100

Arastirma verisinden destinasyonun geneli ile ilgili elde edilen yorumlarla
olusturulan tematik basliklardan “olumlu” temasina ait alt bagliklardan; “personel” alt
basligina ait olumlu yorum sayist 3.171, genel olumlu yorumlar igerisindeki yiizdesi
%24,79 olarak tespit edilmistir. Bu yorumlar incelendiginde, miisterilerin yorumlarinin

icerikleri:

Calisanlarin miisteri sorunlarina hizli ¢6ziim bulma ve ¢oziim odakli olma
yetenegi. Yeme-i¢cme biriminde ¢alisan personelin gerekli hijyen sartlarina dikkat etmesi.
Personelin yabanci turistlerle iletisim kurabilmesi i¢in gerekli yabanci dil yeterliligine

sahip olmasi. Heniiz otele gelmemis misafirler ile telefon ve internet goriismelerinde
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saygili, uygun ve ¢o6ziim odakli iletisim becerisi. Yeni misafirlere otelin yapisi ve
faaliyetleri konusundaki rehberlik. Otellerde c¢alisan personelin motivasyonu ve
mutlulugu. Miisterilere kars1 personel tutumu. Aktivite alanindaki ¢alisanlarin gerekli
kontrolleri yapmasi. Personelin konukseverligi ve cana yakinligi. Otel kapasitesini
karsilamaya yeterli personel. SPA ve termal alanlarda ¢alisan personelin gerekli ve
eksiksiz bilgiye sahip olmalari. Personelin deneyimli olmasi. Miisterilerin otele
araclanyla giris yaptiklarinda giiler yiizle karsilanmalari. Araglarin vale tarafindan
otopark alanina park edilmesi. Miisteri valizlerini tasiyan personelin varligi. Giris
islemlerinin hizli ve sorunsuz yapilmasi. Miisterilerin oda ile ilgili problemlerinde oda
degisikligi yapma isleminin miisteri beklentileri ve diisiinceleri igerigine uygun
yapilmasi. Egitilmis calisanlar. Pandemi siireci boyunca personelin maske takmasi,
maske takma zorunlulugu bulunan alanlarda maskesini takmayan miisterileri uygun
iletisim diliyle uyarmalari. Odalarin temizlenmesini isteyen miisterilerin bu isteklerinin
stiratle karsilanmasi. Otelde kalan miisterilerden saglik problemi yasayanlara ilk yardim
yapacak personelin bulunmasi. Olusabilecek giivenlik problemlerine karsi yeterli
derecede giivenlik personelinin bulunmasi. Odalar, havuzlar ve otelin genel temizliginde
calisanlarin yeterli 6zen ve hassasiyeti gostermeleri. Yoneticilerin, ¢alisanlarin egitimine
verdikleri 6nem. Karsilagilan sorunlara otel yoneticilerinin aninda miidahalesi. Turistlerin
karsilastig1 sorunlara yonetimin duyarliligi. Otel yonetimi tarafindan gerekli kontrollerin
yapilmasi. Personelin ¢ocuklara ve yaglilara kars1 hassasiyeti. Miisteri memnuniyetini

saglayan yonetici davraniglari seklinde siralanabilir.

Arastirma verisinden destinasyonun geneli ile ilgili elde edilen yorumlarla
olusturulan tematik bagliklardan “olumlu” temasina ait alt basliklardan; “yeme-igme” alt
basligina ait olumlu yorum sayis1 2.083, genel olumlu yorumlar igerisindeki yiizdesi
%16,29 olarak tespit edilmistir. Bu yorumlar incelendiginde, miisterilerin yorumlarinin

icerikleri:

Yemeklerin lezzetlerinin miisterilerinin beklentilerini karsilamasi. Yemeklerin
porsiyonlariin yeterli diizeyde ve doyurucu olmasi. Yemeklerin ¢esitliliginin miisterileri
tatmin etmesi. Yemek meniilerinde destinasyonlarin bulundugu ydrelere ait yemeklerin
sunulmas1. Ozellikle termal otellerde yaygm olarak uygulanan “yarim pansiyon”

konseptinin sabah ve aksam yemeklerini igermesinden dolay1 ara 6glinlerde miisterilere
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sunulan ikramlarin yeterli diizeyde olmasi. Diinya mutfagina yer verilmesi. Yemeklerin
taze ve organik olmasi. Yemek sonrasi alinan tathilarda yeterli ¢esitlilige yer verilmesi.
Iceceklerin yeterli kalitede olmasi. Ozel gida alma gereksinimi bulunan miisteriler (gluten
alerjisi, tansiyon hastaligi, seker hastaligi, ¢esitli gidalara karsi alerjiler vs.) i¢in gerekli
hassasiyet gosterilerek sagliklart i¢in uygun yiyecek ve igeceklerin hazirlanmasi ve
sunulmasi. Yiyecek ve i¢eceklerin icerigi ile ilgili farkl1 dillerde hazirlanan menti ve bilgi
kartlari. Stkma igeceklerin bulunmasi. Yiyecek-igecek servislerinde kullanilmakta olan
araclarin temizligi ve kalitesi. Sabah kahvaltisinin ¢esitli olmasi ve yeterli kalitede olmasi.
Ekstra olarak alinan yiyecek ve igeceklerin uygun fiyatli olmasi. Yiyecek ve icecek

hizmetlerinin sunuldugu alanlarin yeterli kapasitede olmasi seklinde 6zetlenebilir.

Aragtirma verisinden destinasyonun geneli ile ilgili elde edilen yorumlarla
olusturulan tematik basliklardan “olumlu” temasina ait alt basliklardan; “temizlik™ alt
basligina ait olumlu yorum sayis1 1847, genel olumlu yorumlar icerisindeki ytizdesi
%14,44 olarak tespit edilmistir. Bu yorumlar incelendiginde, miisterilerin yorumlarinin
igerikleri:

Otellerin fiziki binalarmin yeterli diizeyde temiz olmasi. Asansorlerin yeterli
hijyen sartlarin1 tagimasi. Otelin genelinde pandemi kurallarinin siki bir sekilde
uygulanmasi. Genel alanlarda el hijyenini saglamak icin yeterli diizeyde antiseptik
stvilarin konumlandirilmasi. Koridorlar ve gecis gilizergahlarinda yeterli temizligin
yapilmasi. Odalarin ve miistemilatinin miisterilere temiz olarak teslim edilmesi. Banyo,
lavabo ve tuvaletlerde tek kullanimlik hijyen {irlinlerinin bulunmasi. Odalarda bulunan
mefrusat ve havlu gibi iirlinlerin temiz olmasi. Otel ve ¢evresinin yeterli seviyede olmasi;
¢Op, atik gibi unsurlarin uygun kosullarda tutulmasi ve ¢evreyi kirletmeyecek sekilde
nakledilmesi. Otelin genel kullanim alanlarinda bulunan lavabo ve tuvaletlerin yeterli
seviyede temiz tutulmasi, burada yeterli temizlik stvilarinin ve kagit kurulama tirtinlerinin

bulunmasini igermektedir.

Aragtirma verisinden destinasyonun geneli ile ilgili elde edilen yorumlarla
olusturulan tematik basliklardan “olumlu” temasina ait alt basliklardan; “otel fiziki
sartlar1” alt basligina ait olumlu yorum sayis1 1.588, genel olumlu yorumlar igerisindeki
ylizdesi %12,42 olarak tespit edilmistir. Bu yorumlar incelendiginde, miisterilerin

yorumlarinin igerikleri:
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Otelin peyzajinin etkileyici olmasi. Ulasimi kolay ve yeterli kapasitedeki otopark
imkani. Otel mimarisi ve tasarim unsurlarinin etkileyici olmasi. Otelin bakimli ve diizenli
olmasi. Boliimler arasi gegislerin kolay ve ulasilabilir olmasi. Asansor sayilariin
fazlalig, yeterli hizda ve kapasitede olmasi. Zincir otel gruplarin ismini tasiyan
otellerin, baglt olduklar1 grup otellerinin imkanlarin1 ve standartlarini sunmalari. Otelin
iklimlendirme sistemlerinin faal olmasi; kisin sicak, yazin serin olmasi. Otel icerisinde
herhangi bir k6tli kokunun olmamasi. Yeme-i¢me, lobi, bahge ve diger alanlarda masa ve
sandalye sayisinin yeterliligi. Kis aylarinda miisterilerin agik havada sicak termal suya
girebilmeleri i¢in olusturulmus sicak su havuzlarinin bulunmasi. Otel igerisindeki
dizaynin miisterileri etkilemesi. Aydinlatma unsurlarinin yeterli diizeyde ve seviyede
islev gérmesi. Otel igcerisindeki ses sistemlerinin rahatsiz etmeyecek sekilde kullanilmasi.
Engelli ve yaslilarin otel igerisindeki yasamlarini kolaylastiracak her tiirlii teknik imkanin
bulunmasi. Otel igerisinde licretsiz internet imkani olmasi bununla birlikte sunulan
internet hizmetinin baglanti kalitesinin yeterli kalitede olmasi. Otel binasinin yeterli
diizeyde ses izolasyonuna sahip olmasi. Olusabilecek saglik problemleri ve
yaralanmalarda hastaya ilk yardim yapilabilmesi i¢in gerekli saglik iinitelerinin varhigi.
Termal otellerde kongre ve toplantilarin diizenlendigi salonlarin yeterli kapasitede ve
donanimda olmasi. Otel igerisinde yonlendirme tabelalarinin bulunmasi seklinde

Ozetlenebilir.

Aragtirma verisinden destinasyonun geneli ile ilgili elde edilen yorumlarla
olusturulan tematik basliklardan “olumlu” temasina ait alt basliklardan; “spa havuz” alt
basligina ait olumlu yorum sayis1 1433, genel olumlu yorumlar icerisindeki ytizdesi
%11,2 olarak tespit edilmistir. Bu yorumlar incelendiginde, miisterilerin yorumlarinin
igerikleri:

SPA ve havuz alanlarmin biyiikliklerinin yeterli diizeyde olmasi. Havuz
alanlarinda gerekli hijyenin saglanmasi. Havuz dis ortam1 ve havuz sicaklik seviyelerinin
insanlar rahatsiz etmeyecek derecede ayarlanmasi. Havuz alanlarinda bilgilendirici ve
yonlendirici tabelalarin bulunmasi. Cankurtaranlarin olmasi. Havuz kurallarindan bone
ve uygun kiyafet kuralinin eksiksiz uygulanmasi. Engelli ve yashlarin spa-havuz
aktivitelerinden yararlanmalarimi saglayacak gerekli ekipman ve donanimin saglanmasi.

Havuz ve spa alanlarindaki ses akustik diizeyinin rahatsiz etmeyecek sekilde olmasi.
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Havuz ve spa alanlarinda dinlenme igin gerekli sezlong, minder ve sandalyelerin olmasi.
Havuz ve spa alanlarindan faydalanan miisterilerin yeme-i¢gme olanaklarina sahip olmasi.
Bu alanda bulunan igeceklerden ekstra olarak alinanlarin uygun ve ulagilabilir fiyatlarda
olmasi. Termal su havuzlariin tedavi edici ve rekreasyon etkisinin miisteriler tarafindan
hissedilmesi. Spa ve masaj hizmetlerinde gorev yapan personelin yapmis olduklari iglem
konusunda kaliteli bir hizmet sunmasi. Diinyanin ¢esitli ililkelerinde sunulan masaj
tekniklerini uygulayabilecek gerekli donanim ve becerilere sahip olmalari. Kadin ve
erkeklerin ayr1 ayri girebilecekleri spa ve havuz imkanlarmin olmasi. Cocuk havuzlarinin
yeterli teknik 6zellikte ve biiylikliikte olmasi. Aquapark imkani sunulmasi. Tuz odasinin
olmasi ve camur banyosunun yapilabilmesi. Sauna ve buhar odas1 gibi alanlarin sorunsuz
caligmast; bu boliimlerdeki sicaklik ve buhar diizeyinin yeterli standartlarda olmasi. Kisin
bina disinda bulunan sicak havuzlara girilebilmesi. Havuz ve spa alanlarinda miisterilere
yeterli diizeyde havlu ve bornoz gibi ekipmanlarin kaliteli ve hijyenik olarak verilmesi.
Spa olanaklarinin ¢esitliligi. Spa ve havuz alanlarinin yeterli aydinlatma sistemine sahip

olmasi seklindedir.

Aragtirma verisinden destinasyonun geneli ile ilgili elde edilen yorumlarla
olusturulan tematik basliklardan “olumlu” temasina ait alt basliklardan; “oda” alt
basligina ait olumlu yorum sayis1 1394, genel olumlu yorumlar icerisindeki ytizdesi
%10,9 olarak tespit edilmistir. Bu yorumlar incelendiginde, miisterilerin yorumlarinin
igerikleri:

Otel odalarinin biiyiikliiklerinin yeterli seviyede olmasi. Odalarin genel
temizliginin kusursuz yapilmasi. Odada bulunan mobilya, tv ve diger ekipmanlarin
saglam ve kullanish olmasi. Yerde bulunan hali, parke gibi unsurlarin temiz ve diizenli
olmasi. Yatak, yastik ve mefrusatin temizligi; rahat ve standartlar i¢erisinde olusu. Banyo
ve tuvalet temizligi. Banyoda bulunan kisisel temizlik araclarmin varligi ve temizligi.
Odada konaklayan kisi sayist kadar bornoz ve havlunun bulunmasi. Odalarin yeterli
aydinlatma imkanlarina sahip olmasi. Odalarin ses yalitiminin yeterli seviyede olmasi.
Yeterli adette elektrik prizinin bulunmasi ve bulunduklari konumlarimin kullanigh olmasi.
Sinek ve hageratin oda igerisine girmesini engelleyecek sekilde sineklik bulunmasi.
Odalarin diizenli olarak istenmeyen canlilara karsi ilaglanmasi. Balkonlu odalarda

balkonlarin kullanish olmasi. Pencerelerin ve kapilarin saglam ve eksiksiz calismasi.
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Disaridan ses ve soguk/sicak hava gelmemesi. Odada bulunan perde ekipmanlarinin 151k
gecirgenliginin yeterli seviyede olmasi; perdelerin temiz olmasi. Klima sistemlerinin
sorunsuz ve aktif ¢calismasi; yeterli bakima sahip, i¢ unsurlarinin hijyeninin ve bakiminin
yapilmis olmasi. Dug bagliklarinin yeterli tazyikte akmasi. Termal suyun odalarda da
kullanilabildigi durumlarda, odada bulunan banyoda termal suyun yeterli seviyede
gelmesi; termal jakuzilerin bakimli ve sorunsuz calismasi. Gerek oda icerisinde gerekse
banyo ve tuvaletlerde engelli ve yashlar i¢in erisilebilir olanaklarin olmasi. Odalarda
ikram olarak verilen igeceklerin bulunmasi. Ucretsiz sunulan mini bar igeriginin kaliteli
ve yeterli olmasi. Mini barin {icretli olarak sunuldugu durumlarda fiyatlarin makul ve
ulagilabilir seviyede olmasi. Odada bulunan televizyon yayinlarinda yeteri kadar ulusal
ve uluslararas1 yayimninin bulunmasi. Televizyonlarin teknolojik ve yeni model olmasi.
Televizyon kumandalarinin dezenfekte edildikten sonra miisteriye sunulmasi. Oda servisi
imkaninin hizli ve uygun fiyatlarla sunulmasi. Odalara giriste sigara icilmeyen oda tercih
etme imkani sunulmasi. Odalarda internet hizmetinin sorunsuz ¢aligmasi. Lobi ve diger
birimlerle irtibat kurabilmek i¢in gerekli telefon diizeneginin bulunmasi; lizumlu telefon

numaralarini igeren rehberin giincel olmasi seklinde siralanabilir.

Arastirma verisinden destinasyonun geneli ile ilgili elde edilen yorumlarla
olusturulan tematik basliklardan “olumlu” temasina ait alt bagliklardan; “konum” alt
basligina ait olumlu yorum sayis1 659, genel olumlu yorumlar icerisindeki yiizdesi %5,15

olarak tespit edilmistir. Bu yorumlar incelendiginde, miisterilerin yorumlarinin igerikleri:

Otellere ulasimin kolay olmasi, otellerin yakin cevresinde bircok aligveris
merkezinin ve yasam alanlarinin bulunmasi, boylelikle o6zellikle uzun zamanlh
konaklamalarda farkl etkinliklerle zaman gegirilebilmesi. Frigya destinasyonunda tarihi
ve kiiltiirel yapilarin bulunmasi. Otellerin orman ve doga icerisindeki konumu nedeniyle
hissedilen hava kalitesi. Sehir miizeleri ve dogal unsurlara kolay ulasim. Oteldeki
gecelemenin sona ermesiyle ikamete yapilacak seyahat siirelerinin kolay olmasi. Toplu
tasima imkanlarinin sik zaman dilimlerinde ulasima olanak saglamasi. Termal tatil
sirasinda olusabilecek saglik sorunlari ile kaza ve yaralanma neticesi saglik kuruluslarina
ulasma mesafesinin kisa olmasi. Kis sartlarinda otele varig ve doniis rotalarinda ulagim
sirasinda meydana gelebilecek yol kapanma vs. engellerinin olmamasi seklinde

siralanabilir.
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Arastirma verisinden destinasyonun geneli ile ilgili elde edilen yorumlarla
olusturulan tematik bagliklardan “olumlu” temasina ait alt basliklardan; “aktivite-
eglence” alt bagligina ait olumlu yorum sayis1 351, genel olumlu yorumlar icerisindeki
ylizdesi %2,74 olarak tespit edilmistir. Bu yorumlar incelendiginde, miisterilerin

yorumlarmin igerikleri:

Animasyon gosterileri ve canlt miizik etkinliklerinin bulunmasi. Cocuklar i¢in
mini kuliiplerinin olmasi. Mini kuliiplerde gorevli personelin pedagojik anlamda
cocuklarla ilgilenebilecek bilgi diizeyinde olmalari. Cocuk oyun alanlarinin gerekli
donanimlara sahip olmasi. Cocuklarn ilgisini ¢eken palyago vs. karakterlerin bulunmasi.
Yilbasi eglencelerinin yapilmasi. Cumhuriyet Bayrami, 23 Nisan Ulusal Egemenlik ve
Cocuk Bayrami, 19 Mayis Atatiirk’ii Anma, Genglik ve Spor Bayrami gibi milli giinlerde
kutlamalarin yapilmasi. Ulu Onder Mustafa Kemal Atatiirk’iin 6liim yildéniimiinde
giiniin anlam ve Onemini i¢eren anma programlarinin yapilmasi. Otelde konaklayan
miisterilerin 6zel giinlerinden olan; evlilik y1ldoniimii ve dogum giinii gibi 6zel gilinlerde
stirprizler yapilmasi. Spor salonunda viicut gelistirme, zayiflama gibi faaliyetlere olanak
saglayan yeterli donanimin ve uzman personelin bulunmasi. Havuz basinda animatorlerin
misterilerin hosca vakit gecirebilmelerini saglamak amaciyla yapmis olduklar

etkinlikler. Sinema gosterimlerinin yapilmasi seklinde siralanabilir.

Aragtirma verisinden destinasyonun geneli ile ilgili elde edilen yorumlarla
olusturulan tematik bagliklardan “olumlu” temasina ait alt basliklardan; “fiyat” alt
basligina ait olumlu yorum sayis1 263, genel olumlu yorumlar icerisindeki yiizdesi %2,06

olarak tespit edilmistir. Bu yorumlar incelendiginde, miisterilerin yorumlarinin igerikleri:

Konaklama fiyatlarinin seffaf ve ulasilabilir olmasi. Yapilan kampanyalarla otel
miisterilerinin  indirimli  fiyattan konaklamalari. “Her sey dahil” konseptinin
uygulanmadig1 konaklama tiirlerinde ekstra alinan gida ve igeceklerin fiyatlarinin makul
olmasi. Genel olarak ekstra {icret 6denerek satin alinan masaj hizmetlerinin uygun fiyath
olmasi. Camasir ve litli hizmetlerinin kullanim ticretlerinin makul olmasi seklinde

Ozetlenebilir.

Asagida yer alan tablo incelendiginde; Frigya Termal Turizm Bolgesi’nde faaliyet

gbsteren ve arastirma kriterlerine uygun otellerde konaklayan miisterilerin ¢evrimici
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yorumlari ve bu yorumlarindan ¢ikarilan baglamlara “olumlu” temasinin alt bagliklarinin;
personel, yeme-igme, temizlik, otel fiziki sartlari, spa-havuz, oda, konum, aktivite-
eglence ve fiyat icerikli oldugu goriilmektedir. alt bagliklarinin oldugu goriilmektedir.

Tablo 8. Frigya Destinasyonunun Genelinde Yapilan “Olumlu”

Yorumlarin Alt Kodlarma Ait Bilgiler

Alt Bashk Baglam Sayis1 Yiizdesi
PERSONEL 3.171 24,79
YEME ICME 2.083 16,29
TEMIZLIK 1.847 14,44
OTEL FIZIKI SARTLARI 1.588 12,42
SPA HAVUZ 1.433 11,2
0ODA 1.394 10,9
KONUM 659 5,15
AKTIVITE-EGLENCE 351 2,74
FIYAT 263 2,06
TOPLAM 12.789 100

Arastirma verisinden destinasyonun geneli ile ilgili elde edilen yorumlarla
olusturulan tematik basliklardan “olumsuz” temasina ait alt basliklardan; “oda” alt
basligina ait olumsuz yorum sayisi 528, genel olumsuz yorumlar igerisindeki yiizdesi
%17,33 olarak tespit edilmistir. Bu yorumlar incelendiginde, miisterilerin yorumlarinin

icerikleri:

Oda temizliginin hi¢ yapilmamasi ya da eksik yapilmasi. Odada bulunan mobilya,
dolap, yatak gibi ekipmanlarin eski veya islevinin bir kismini yitirmis olmasi. Oda
icerisinin sigara ve kiif gibi kotii kokularla kokmasi. Tklimlendirme sistemlerinin tam
olarak ¢alismamasi ya da yeterli performansla ¢alismasi. Yatak, yorgan, nevresim gibi
uyku ile ilgili donanimlarim yetersiz temizligi; tizerlerinde kurumus kan lekeleri, kil, tiiy
gibi unsurlar igcermesi. Oda igerisinde bulunan hali ve parke gibi zemin alanlarinin yeterli
temizlikte olmamasi; zeminde kullanilan hali, kilim gibi yerle temas eden alanlarin
hijyeninin tam olarak saglanamamasi. Giinesin gerek 151k gerekse yakici etkisini en aza
indirmek i¢in kullanilan perdelerin eski, kirli veya islevini tam olarak yerine
getiremeyecek seviyede islevsiz olmasi. Banyo ve tuvalet alanlarinda zamanla olusan

derz aginmasi, gider tikaniklig1, sararma, kiiflenme gibi durumlarin varligi. Yine banyoda
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bulunmasi gereken kisisel temizlik unsurlarindan tuvalet kagidi, sivi sabun, kagit havlu
gibi iirlinlerin bulunmamasi, eksik olmasi, kalitesiz olmasi. Odalardaki kisi sayis1 kadar
havlu, bornoz gibi iiriinlerin olmamasi/eksik bulunmasi ya da yeterli hijyen seviyesinde
olmamasi. Engelli ve yasl bireyler i¢in tasarlanan odalarin kullanim amacina uygun
olmayan donanimlarin bulunmasi. Odalarin ses yalittmindaki eksiklikler nedeniyle yan,
alt ve iist odalardan uyku kalitesini etkileyecek diizeyde sesler gelmesi. Yine ayni eksiklik
nedeniyle yola yakin ya da ¢evresinde eglence mekanlar1 olan otel odalarinin igerisine
gereginden fazla sesin gelmesi. Ayrica otellerde diizenlenen eglence, diigiin, kutlama gibi
organizasyonlar sirasinda olusan yiiksek sesli miizik nedeniyle otelde konaklayanlarin
dinlenme ihtiyacin1 giderememeleri. Mini barlarin igeriklerinin yeterli diizeyde
olmamasi. Mini bar igerisindeki yiyecek ve iceceklerin iicretli oldugu konaklamalarda
normalin ¢ok {izerinde fiyatlarla hizmet verilmesi. Odalarda yeterli aydinlatma imkaninin
olmamasi. Lobi ve diger kisimlarla iletisimi saglayan i¢ hat sisteminin bozuk olmasi.
Televizyon yayiminda giincel olmayan kanal listeleri, yabanci turistler i¢in uluslararasi
dilde yaym yapan televizyon kanallarinin mevcut uydu sisteminde olmamasi. Otel
odalarinin giris saati gelmesine ragmen saatlerce odaya giris yapilamamasi. Internet
hizmetlerinin yavashgi, sik sik kesilmesi, verimsiz ¢alismasi. Odada yeterli elektrik prizi
olmamasi ya da odada bulunanlarin hayatlarin1 tehlikeye diistirecek sekilde prizlerin
duvardan ayrilmasi/calismamasi. Balkonlu odalarda balkonun yeterli biiyiikliikte
olmamasi. Yasanan su kesintileri. Banyoda bulunan dus basliklarinin yeterli tazyikte
akmamasi. Jakuzi ve kiivetlerde meydana gelen islev bozuklugu, su tagmalari, giderin
tikali olmasi, giderden gelen kotii kokular. Oda igerisinde sinek ve hageratin bulunmasi.

Oda pencere ve balkon kapilarinda sineklik olmamasi seklinde 6zetlenebilir.

Aragtirma verisinden destinasyonun geneli ile ilgili elde edilen yorumlarla
olusturulan tematik basliklardan “olumsuz” temasina ait alt bagliklardan; “yeme icme” alt
basligina ait olumsuz yorum sayis1 527, genel olumsuz yorumlar igerisindeki ytlizdesi
%17,3 olarak tespit edilmistir. Bu yorumlar incelendiginde, miisterilerin yorumlarinin
igerikleri:

Otelde sunulan yemeklerin yeterli porsiyonlarda olmamasi. Sunumlarin
gorsellikten uzak olmasi. Lezzetlerin ayn1 olmasi. Sicak sunulmasi gereken yemeklerin

yeterli sicaklikta olmamasi. Sunum sirasinda tiikenen yemeklerin yenilenmemesi.
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Yemeklerin kimi zaman Onceki 6glinden kalan yemeklerden olugmasi. Yemek
cesitliliginin az olmasi. Siirekli ayni gruptan(tavuk, hindi vb.) yemeklerin ¢ikmasi.
Yemek sirasinda igeceklerin ticretli olmasi. Yemeklerden zaman zaman ¢ikan kil
parcalari. Yemek sirasinda verilen sularin yemek salonundan c¢ikarilmasma izin
verilmemesi. Yiyecek hizmetlerinin sunuldugu alanlarda yeterli masa sandalye
ekipmanlarinin bulunmamasi. Catal, kasik, bicak ve tabaklarin eski, yipranmis ve ¢izik
olmasi. Yeme-i¢me araclarinin tek kullanimlik muhaftazalarinin bulunmamasi, bu nedenle

miisterilerin ellerinin tiim yeme-igme aracglarina temasi seklinde 6zetlenebilir.

Arastirma verisinden destinasyonun geneli ile ilgili elde edilen yorumlarla
olusturulan tematik basliklardan “olumsuz” temasina ait alt basliklardan; “personel” alt
basligina ait olumsuz yorum sayisi 492, genel olumsuz yorumlar igerisindeki yiizdesi
%16,15 olarak tespit edilmistir. Bu yorumlar incelendiginde, miisterilerin yorumlarinin
icerikleri: Otel girisinde vale hizmeti personelin yetersiz ve ilgisiz tavirlari. Otel kayit
boliimiindeki personelin iletisim eksikligi. On biiro islemlerinin yavas yapilmasi.
Karsilama personelinin miisteriyle sicak bir diyalog kurmamasi. Ozellikle yabanci
turistlerle personelin yabanci dil bilmemesinden kaynakli iletisim giigliigii. Miisterilerin
odayla ilgili taleplerine kayitsiz kalinmasi. Yanlis ya da eksik bilgilendirme sonucu
olusan olumsuz algilar. Sigara i¢ilmeyen oda istenmesine ragmen durumun aksine sigara
icilen oda verilmesi. SPA ve havuz alaninda gorev yapan personelin miisterilerin
sorunlarina kayitsiz kalmasi. Yemek hizmetleri sunulan alanda personelin servisle ilgili
yapmis oldugu hatalar, miisteri taleplerine yeterli hizda ¢6ziim bulamamasi, kayitsiz
kalmasi. Yemek sunumunda gorevli seflerin yapilan elestirileri kisisel algilamasi,
aciklama yapmak yerine olumsuz iletisim sekliyle miisteriye cevap vermesi. COVID-19
pandemisinin oldugu dénemde personelin miisterinin tabagina gereginden az servis
yapmasi, miisteriye bu durumu “israf” kavramiyla agiklamaya caligmasi. Personelin
pandemi doneminde pandemi kurallarina aykir1 olarak maske, eldiven, koruyucu siperlik
gibi donanimlar1 kullanmamasi. Odada meydana gelen teknik sorunlara ge¢ c¢Oziim
bulunmasi ya da higbir sekilde miidahale edilmemesi. Oda temizligi istegini belirten
misterilerin bu isteklerinin karsilanmamasi ya da defalarca talebin dile getirilmesinin
ardindan giinler sonra yapilmasi. Otele heniiz gelmemis, telefonla sormak isteyen

miisterilerle, kurumsal dilden uzak ifadelerle iletisim kurulmasi. Sorunlar karsisinda
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¢Oziim bulunmamasi ya da ge¢ kalinmasi. Nobet¢i amirle goriigmek isteyen miisterilerin

muhatap bulamamasi seklinde basliklandirilabilir.

Aragtirma verisinden destinasyonun geneli ile ilgili elde edilen yorumlarla
olusturulan tematik baslhiklardan “olumsuz” temasina ait alt basliklardan; “otel fiziki
sartlar1” alt bagligina ait olumsuz yorum sayis1 396, genel olumsuz yorumlar igerisindeki
ylizdesi %13 olarak tespit edilmistir. Bu yorumlar incelendiginde, miisterilerin

yorumlarinin igeriklerinde:

Otel igerisindeki havalandirmanin islevsizliginden meydana gelen yemek kokusu.
Baz1 otellerin sayica oldukca fazla olan futbol kuliipleri, dernek ve vakif
organizasyonlarina ev sahipligi yaptig1 donemlerde kapasitesinin tizerinde misafir kabul
etmesinden kaynakli izdiham hali. Otelin bakimsiz olmasi, goériintii olarak mimarisinin
uygun olmamasi, tadilat ihtiyaci. Asansorlerin bozuk veya yavas olmasi. Otelin planlama
eksikligi nedeniyle boliimler arasindaki uzun mesafenin olmasi. Gerek yeme-igme
alanlarinda gerekse dinlenme alanlarindaki yetersiz masa ve sandalye sayisi. Isitma ve
sogutma sistemi yetersizligi nedeniyle ortam 1sisinin gereginden fazla sicak veya soguk
olmast. Otellerin misafir araglarini barindirmak ic¢in otopark bulundurmamasi, mevcut
otopark alanlarinin yeterli kapasitede olmamasi, mevsim sartlarina aykir1 olarak asiri
sicak veya asir1 yagisa karsi araglarin istii agik alanlarda park ettirilmesi. Otelin genel
kullanim alanlarinda internet hizmetlerinin olmamasi, bu imkanin bulundugu bazi
otellerde baglant1 kalitesinin diisiikliigii. Sehir merkezinden oldukg¢a uzakta bulunan
otellerde cep telefonlarina yeterli sinyal gelmemesi sonucu olusan iletisim problemi.
Otellerin gece kuliibii, disko, eglence merkezlerine olan yakin mesafesi nedeniyle
miisterilerin rahatsiz olmasi. Otelde diizenlenen organizasyonlarda yapilan miizik yayimin
standart giiriiltii esiginin iizerinde olmasi. Otelin bahgesinde, i¢ koridor ve bdliimlerinde
uygun olmayan aydinlatma sistemlerinin varligi. Termal su kaynaklarinin bulundugu
bolgelerde siklikla rastlanan sinek ve hagerelere karsi yeterli ilaglamanin yapilmamasi.
Bu durumdan kaynakli otelin ¢esitli boliimlerinde sinek ve haserelerin varlik géstermesi.

Spor alanindaki aletlerin eski, bakimsiz ve yetersiz olusu gibi unsurlar mevcuttur.

Arastirma verisinden destinasyonun geneli ile ilgili elde edilen yorumlarla
olusturulan tematik bagliklardan “olumsuz” temasina ait alt basliklardan; “spa havuz” alt

basligina ait olumsuz yorum sayisi 374, genel olumsuz yorumlar igerisindeki yiizdesi
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%12,28 olarak tespit edilmistir. Bu yorumlar incelendiginde, miisterilerin yorumlarinin

icerikleri:

Yetersiz biiylikliikkteki havuzlar. Gerek ortam gerekse havuz sicakliginin asiri
sicak ya da soguk olmasi. Havuz sterilizasyonu ve su dongiisiiniin yetersizligi sonucu
havuzdaki insan viicudu artiklarinin bulunmasi. Havuzlarda hijyen amacl kullanilan klor
maddesinin diizeyinin ayarlanamamasi nedeniyle gozlerde ve ciltte olusan tahrisin
yarattig1 rahatsizliklar. Havuz kenarlarinda gerekli dinlenme alanlarinin olmamasi.
Dinlenme alanlarinda bulunmasi gereken sezlong, minder ve sandalye gibi ekipmanlarin
yetersizligi. Havuzlarin bulundugu alanlardaki yetersiz 1siklandirma ve havalandirma.
Havuz kurallarina uymayan miisterilerin gorevli personel tarafindan uyarilmamasi.
Termal havuza girmesi sinirlandirilan kii¢lik yastaki cocuklarin kurallara uyulmayarak bu
bolgede aileleri tarafindan havuza girdirilmeleri. Kiigiik ¢ocuklarin viicut diskilarinin
havuzda yer almasi. Yapilan uyarilara ragmen gerekli temizlik yapilmadan havuzun
tekrar kullamima acilmasi. Havuzlara girerken uygun kiyafet giyilmemesi. Bone
zorunlulugunun oldugu havuzlarda bu kurala uyulmadigindan su igerisindeki saglarin
uygun olmayan goriintii olusturmasi. Spa alanlarmin yeterli biiyiikliikte olmamasi. SPA
ve masaj hizmetlerinin randevu sistemi ile verildigi otellerde randevu alan miisterilerin
belirtilen saatten daha ge¢ bir saatte hizmeti almalari. Kimi zaman da SPA ve masaj
hizmetlerine iliskin hizmet veren birimlerin, miisterilere randevu vermesine ragmen hakli
ve ikna edici bir sebep gostermeden randevulari iptal etmesi. Randevularin dolulugu
gerekce gosterilerek randevu taleplerine verilen olumsuz yanit. Randevu tarihlerinin kimi
zaman 24-48 saat sonrasina verilmesi, bu durumun 6zellikle kisa siireli konaklama yapan
miisterilerin hizmetten yararlanamamalarina yol agmasi. Masaj hizmetlerinde vaat edilen
memnuniyet diizeyinin beklentiyi karsilamama hali. Masaj uygulayan personelin gerekli
hassasiyet veya Ozeni gostermeyerek miisterinin rahatlama ve zindelik bulma
duygusunun karsilik bulmamasina neden olmasi. Masaj-spa alanlarinda asir1 giiriiltii,
uygun olmayan miizik yayini. Spa, havuz, buhar odasi, tuz odasi1 ve saunalarin viicutta
yarattig1 terletme ve 6zelligi nedeniyle igme suyu veya diger iceceklerin faaliyet alam
icerisinde bulunmamasi. Bu igeceklerin fiyatlarinin normalin ¢ok daha fazla iizerinde

fiyatlarla satilmasi seklindedir.
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Arastirma verisinden destinasyonun geneli ile ilgili elde edilen yorumlarla
olusturulan tematik basliklardan “olumsuz” temasina ait alt bagliklardan; “temizlik™ alt
basligina ait olumsuz yorum sayisi 316, genel olumsuz yorumlar igerisindeki yiizdesi
%10,37 olarak tespit edilmistir. Bu yorumlar incelendiginde, miisterilerin yorumlarinin

icerikleri:

Otel bahgesinin yeterli temizlikte olmamasi. Bina i¢i zeminlerinde yeterli hijyenin
saglanmamasi. Ortak alanlarda yer alan lavabo ve tuvaletlerin temizliginin standartlarin
altinda olmasi. Dezenfektan ekipmanlarinin olmamasi ya da yeterli sayida bulunmamasi.
Pandemi doneminde gerek miisteriler gerekse calisanlar tarafindan takilmasi gereken
maskenin takilmamasi. Otelin igerisinde karasinek ve sivrisineklerin bulunmasi. Bu

sineklerin zaman zaman gida ve i¢eceklerin {izerine konmasi seklinde 6zetlenebilir.

Aragtirma verisinden destinasyonun geneli ile ilgili elde edilen yorumlarla
olusturulan tematik basliklardan “olumsuz” temasina ait alt basliklardan; “fiyat” alt
basligina ait olumsuz yorum sayisi 296, genel olumsuz yorumlar igerisindeki ytlizdesi
%9,72 olarak tespit edilmistir. Bu yorumlar incelendiginde, miisterilerin yorumlarinin
igerikleri:

Bayram tatillerinde ve somestr donemlerinde uygulanan fahis fiyat politikasi.
Iceceklerin normalden ¢ok daha fazla pahaliya satilmasi. Yemeklerde su disinda verilen
iceceklerin {icretli olmasi. Fiyat kalite oranin diisiik olmasi. Tam pansiyon konseptini
uygulayan otellerde soda ve kahvenin ticretli olmasi. Gida ve i¢ecek dist tirtinlerin ytiksek
fiyattan satilmasi. Oda + kahvalt1 konaklamalarda {icretli olarak yararlanilmak istenen
yeme-igme alanindaki fiyatlarin yiiksek olmasi. Spa-masaj boliimiindeki fiyatlarin
yliksek olmasi. Telefonla rezervasyon yaptiktan sonra otele gelindiginde farkli fiyatlarla

karsilasilmasi gibi hususlardan olusmaktadir.

Arastirma verisinden destinasyonun geneli ile ilgili elde edilen yorumlarla
olusturulan tematik basliklardan “olumsuz” temasina ait alt bagliklardan; ‘“aktivite
eglence” alt basligina ait olumsuz yorum sayisi 86, genel olumsuz yorumlar i¢erisindeki
ylizdesi %2,82 olarak tespit edilmistir. Bu yorumlar incelendiginde, miisterilerin

yorumlarmin igerikleri:
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Cocuklar icin oyun alanlarinin yetersiz olmasi. Mini kuliiplerin kapasitesinin
diisiik olmasi. Animasyon gosterilerinin kaliteli icerige sahip olmamasi. Otelde canli
miizik yapan personelin miisterilerin beklenti diizeyinin altinda performans gostermesi.
Bazi otellerde canli miizik ve animasyon gosterilerinin yapilmamasi. Oyun salonlarinda
yeterli ekipmanlarin bulunmamasi. Spor salonundaki ekipmanlarin yetersiz olmasi
icerigine sahiptir.

Aragtirma verisinden destinasyonun geneli ile ilgili elde edilen yorumlarla
olusturulan tematik basliklardan “olumsuz” temasina ait alt basliklardan; “konum” alt
basligina ait olumsuz yorum sayist 31, genel olumsuz yorumlar icerisindeki ytlizdesi
%1,02 olarak tespit edilmistir. Bu yorumlar incelendiginde, miisterilerin yorumlarinin
igerikleri:

Gidilen destinasyonlarin uzak olmasi. Otel ¢evresinde aligveris merkezi, sosyal
alanlar, eglence merkezleri vb. yasam merkezlerinin bulunmamasi. Toplu tasima

araglarindan uzak konumda olmasi seklindedir.

Asagida yer alan tablo incelendiginde; Frigya Termal Turizm Bo6lgesi’nde faaliyet
gosteren ve arastirma kriterlerine uygun otellerde konaklayan miisterilerin ¢evrimigi
yorumlart ve bu yorumlarindan ¢ikarilan baglamlardan “olumsuz” temasinin alt
basliklarinin; oda, yeme-igme, personel, otel fiziki sartlari, spa-havuz, temizlik, fiyat,
aktivite-eglence ve konum igerikli oldugu goriilmektedir.

Tablo 9. Destinasyonun Genelinde Yapilan “Olumsuz”

Yorumlarin Alt Kodlarma Ait Tablo.

Alt Bashk Baglam Sayis1 | Yiizdesi
ODA 528 17,33
YEME ICME 527 17,3
PERSONEL 492 16,15
OTEL FIZIKI SARTLARI 396 13
SPA HAVUZ 374 12,28
TEMIZLIK 316 10,37
FIYAT 296 9,72
AKTIVITE-EGLENCE 86 2,82
KONUM 31 1,02
TOPLAM 3.046 100
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Arastirma verisinden destinasyonun geneli ile ilgili elde edilen yorumlarla
olusturulan tematik bagliklardan “beklenti” temasina ait yorum sayis1 515, genel yorumlar
icerisindeki ylizdesi %3,15 olarak tespit edilmistir. Bu yorumlar incelendiginde,

miisterilerin yorumlarmin igerikleri:

Aksamiizeri “5 cayr” ikramlarinin daha erken saatlerde yapilmasi. Yemek ve
meyve ¢esitlerinin arttirilmasi. Tatlilarda lezzetin arttirilmasi. Alkol servisinin yapilmasi.
Havuz alanlarinda daha ¢ok kaydirak yapilmasi. Sauna ve buhar odalarinin zaman zaman
caligmalarin kontrol edilmesi. Kadinlar i¢in ac¢ik havuz yapilmasi. SPA alanlarinin daha
geg¢ saatte kapanmasi. Havuz hijyen kurallarina daha ¢ok dikkat edilmesi. Spa bolgesinde
su sebillerinin bulunmasi. Masaj fiyatlarinin daha makul diizeyde olmasi. Bornoz ve
havlularin yenilenmesi. Bonenin iicretsiz olarak verilmesi. Odalarin temizliginin daha
ozenli yapilmasi. Odenen iicrete gore kalitenin daha iyi olmasi. Cocuklar igin aktivite
olanaklarinin arttirllmasi. Miizik i¢in daha fazla biitge ayrilmasi. Bahcedeki peyzaj
alamnin daha da giizellestirilmesi. Personelin daha giiler yiizlii olmasi. lletisim
konusunda egitim almasi. Otopark kapasitelerinin arttirilmasi. Bagli bulunulan zincir otel

grubunun standartlarinin saglanmasi seklindedir.

“Aktivite-Eglence” alt bashigina ait asagidaki tablo incelendiginde olumlu
yorumlarm siralamasinin Usak, Afyonkarahisar, Eskisehir, Kiitahya ve Ankara oldugu

goriilmektedir.

Tablo 10. Aktivite-Eglence Alt Bashginda Olumlu Yorum Yiizdeleri

DESTINASYON ALT BASLIK YUZDE
USAK AKTIVITE-EGLENCE 100
AFYONKARAHISAR AKTIVITE-EGLENCE 84,98
ESKISEHIR AKTIVITE-EGLENCE 76,67
KUTAHYA AKTIVITE-EGLENCE 71,43
ANKARA AKTIVITE-EGLENCE 54,90

“Aktivite-Eglence” alt bashigina ait asagidaki tablo incelendiginde olumsuz
yorumlarim siralamasinin Ankara, Kiitahya, Eskisehir, Afyonkarahisar ve Usak oldugu

goriilmektedir.

81



Tablo 11. Aktivite-Eglence Alt Bashginda Olumsuz Yorum Yiizdeleri

DESTINASYON ALT BASLIK YUZDE
ANKARA AKTIVITE-EGLENCE 45,10
KUTAHYA AKTIVITE-EGLENCE 28,57
ESKISEHIR AKTIVITE-EGLENCE 23,33
AFYONKARAHISAR AKTIVITE-EGLENCE 15,02
USAK AKTIVITE-EGLENCE 0,00

“Fiyat” alt bash@ina ait asagidaki tablo incelendiginde olumlu yorumlarin

siralamasinin  Eskisehir, Usak, Kiitahya,

goriilmektedir.

Tablo 12. Fiyat Alt Bashginda Olumlu Yorum Yiizdeleri

Afyonkarahisar

Ankara

DESTINASYON ALT BASLIK YUZDE
ESKISEHIR FIYAT 70,67
USAK FIYAT 66,67
KUTAHYA FIYAT 51,43
AFYONKARAHISAR FIYAT 42,09
ANKARA FIYAT 11,76

“Fiyat” alt bagligimma ait asagidaki tablo incelendiginde olumsuz yorumlarin

siralamasinin ~ Ankara, Afyonkarahisar, Kiitahya, Usak ve Eskisehir

goriilmektedir.

Tablo 13. Fiyat Alt Bashginda Olumsuz Yorum Yiizdeleri

DESTINASYON ALT BASLIK YUZDE
ANKARA FIYAT 88,24
AFYONKARAHISAR FIYAT 57,91
KUTAHYA FIYAT 48,57
USAK FIYAT 33,33
ESKISEHIR FIYAT 29,33

“Konum” alt basligina ait agagidaki tablo incelendiginde olumlu yorumlarin

siralamasinin  Usak, Ankara, Eskisehir,

goriilmektedir.

Afyonkarahisar

Kiitahya




Tablo 14. Konum Alt Bashginda Olumlu Yorum Yiizdeleri

DESTINASYON ALT BASLIK YUZDE
USAK KONUM 100
ANKARA KONUM 97,75
ESKiSEHIR KONUM 95,18
AFYONKARAHISAR KONUM 95,14
KUTAHYA KONUM 94,34

“Konum” alt basligina ait asagidaki tablo incelendiginde olumsuz yorumlarin
siralamasinin -~ Kiitahya, Afyonkarahisar, Eskisehir, Ankara ve Usak oldugu

goriilmektedir.

Tablo 15. Konum Alt Bashginda Olumsuz Yorum Yiizdeleri

DESTINASYON ALT BASLIK YUZDE
KUTAHYA KONUM 5,66
AFYONKARAHISAR KONUM 4,86
ESKISEHIR KONUM 4,82
ANKARA KONUM 2,25
USAK KONUM 0,00

“Oda” alt bashigina ait asagidaki tablo incelendiginde olumlu yorumlarin
siralamasinin  Eskisehir, Afyonkarahisar, Kiitahya, Usak ve Ankara oldugu

goriilmektedir.

Tablo 16. Oda Alt Bashginda Olumlu Yorum Yiizdeleri

DESTINASYON ALT BASLIK YUZDE
ESKISEHIR ODA 75,65
AFYONKARAHISAR ODA 73,42
KUTAHYA ODA 73,02
USAK ODA 65,96
ANKARA ODA 52,00

“Oda” alt bashigina ait asagidaki tablo incelendiginde olumsuz yorumlarin
siralamasinin  Ankara, Usak, Kiitahya, Afyonkarahisar ve Eskisehir oldugu

goriilmektedir.
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Tablo 17. Oda Alt Bashginda Olumsuz Yorum Yiizdeleri

DESTINASYON ALT BASLIK YUZDE
ANKARA ODA 48,00
USAK ODA 34,04
KUTAHYA ODA 26,98
AFYONKARAHISAR ODA 26,58
ESKISEHIR ODA 24,35

“Otel fiziki sartlar1” alt baslhigma ait asagidaki tablo incelendiginde olumlu

goriilmektedir.

Tablo 18. Otel Fiziki Sartlar Alt Bashginda Olumlu Yorum Yiizdeleri

DESTINASYON ALT BASLIK YUZDE
USAK OTEL FiZiKi SARTLARI 90,48
ESKISEHIR OTEL FiZiKi SARTLARI 85,47
AFYONKARAHISAR OTEL FiZIKiI SARTLARI 81,66
KUTAHYA OTEL FiZiKi SARTLARI 76,40
ANKARA OTEL FiZiKi SARTLARI 47,18

yorumlarm siralamasinin Usak, Eskisehir, Afyonkarahisar, Kiitahya ve Ankara oldugu

“Otel fiziki sartlar1” alt basligina ait asagidaki tablo incelendiginde olumsuz

goriilmektedir.

Tablo 19. Otel Fiziki Sartlar Alt Bashginda Olumsuz Yorum Yiizdeleri

DESTINASYON ALT BASLIK YUZDE
ANKARA OTEL FiZiKi SARTLARI 52,82
KUTAHY A OTEL FiZiKi SARTLARI 23,60
AFYONKARAHISAR OTEL FiZiKi SARTLARI 18,34
ESKISEHIR OTEL FiZiKi SARTLARI 14,53
USAK OTEL FiZiKi SARTLARI 9,52

yorumlarin siralamasinin Ankara, Kiitahya, Afyonkarahisar, Eskisehir ve Usak oldugu
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“Personel” alt baghigina ait asagidaki tablo incelendiginde olumlu yorumlarin

Afyonkarahisar,

siralamasinin  Usak,

goriilmektedir.

Tablo 20. Personel Alt Bashginda Olumlu Yorum Yiizdeleri

Eskisehir,

Kiitahya ve Ankara oldugu

DESTINASYON ALT BASLIK YUZDE
USAK PERSONEL 92,73
AFYONKARAHISAR PERSONEL 89,30
ESKISEHIR PERSONEL 84,91
KUTAHYA PERSONEL 77,34
ANKARA PERSONEL 61,76

“Personel” alt basligina ait asagidaki tablo incelendiginde olumsuz yorumlarin
siralamasinin  Ankara, Kiitahya, Eskisehir, Afyonkarahisar ve Usak oldugu

goriilmektedir.

Tablo 21. Personel Alt Bashginda Olumsuz Yorum Yiizdeleri

DESTINASYON ALT BASLIK YUZDE
ANKARA PERSONEL 38,24
KUTAHYA PERSONEL 22,66
ESKISEHIR PERSONEL 15,09
AFYONKARAHISAR PERSONEL 10,70
USAK PERSONEL 7,27

“SPA-Havuz” alt baghigina ait asagidaki tablo incelendiginde olumlu yorumlarin
siralamasinin  Usak, Afyonkarahisar, Eskisehir, Kiitahya ve Ankara oldugu

goriilmektedir.

Tablo 22. Spa-Havuz Alt Bashginda Olumlu Yorum Yiizdeleri

DESTINASYON ALT BASLIK YUZDE
USAK SPA HAVUZ 90,00
AFYONKARAHISAR SPA HAVUZ 82,55
ESKISEHIR SPA HAVUZ 82,31
KUTAHYA SPA HAVUZ 77,55
ANKARA SPA HAVUZ 51,11




“SPA-Havuz” alt bashigina ait asagidaki tablo

yorumlarm siralamasinin Ankara, Kiitahya, Eskisehir, Afyonkarahisar ve Usak oldugu

goriilmektedir.

Tablo 23. Spa-Havuz Alt Bashginda Olumsuz Yorum Yiizdeleri

incelendiginde olumsuz

DESTINASYON ALT BASLIK YUZDE
ANKARA SPA HAVUZ 48,89
KUTAHYA SPA HAVUZ 22,45
ESKISEHIR SPA HAVUZ 17,69
AFYONKARAHISAR SPA HAVUZ 17,45
USAK SPA HAVUZ 10,00

“Temizlik™ alt baghigina ait asagidaki tablo incelendiginde olumlu yorumlarin
siralamasinin -~ Kiitahya, Afyonkarahisar, Eskisehir, Usak ve Ankara oldugu

goriilmektedir.

Tablo 24. Temizlik Alt Bashginda Olumlu Yorum Yiizdeleri

DESTINASYON ALT BASLIK YUZDE
KUTAHYA TEMIZLIK 88,30
AFYONKARAHISAR TEMIZLIK 87,42
ESKISEHIR TEMIZLIK 86,89
USAK TEMIZLIK 86,67
ANKARA TEMIZLIK 55,97

“Temizlik™ alt basligina ait asagidaki tablo incelendiginde olumsuz yorumlarin

siralamasinin  Ankara, Usak, Eskisehir, Afyonkarahisar ve Kiitahya
goriilmektedir.
Tablo 25. Temizlik Alt Bashginda Olumsuz Yorum Yiizdeleri
DESTINASYON ALT BASLIK YUZDE
ANKARA TEMIZLIK 44,03
USAK TEMIZLIK 13,33
ESKISEHIR TEMIZLIK 13,11
AFYONKARAHISAR TEMIZLIK 12,58
KUTAHYA TEMIZLIK 11,70




“Yeme-igme” alt bashigina ait agagidaki tablo incelendiginde olumlu yorumlarin

siralamasinin - Usak, Eskisehir,

goriilmektedir.

Tablo 26. Yeme-icme Alt Bashginda Olumlu Yorum Yiizdeleri

Afyonkarahisar,

Kiitahya ve

DESTINASYON ALT BASLIK YUZDE
USAK YEME-ICME 91,18
ESKISEHIR YEME-ICME 86,50
AFYONKARAHISAR YEME-ICME 81,36
KUTAHYA YEME-ICME 79,13
ANKARA YEME-ICME 43,89

Ankara oldugu

“Yeme-igme” alt bagligina ait agagidaki tablo incelendiginde olumsuz yorumlarin

siralamasinin ~ Ankara, Kiitahya,

goriilmektedir.

Tablo 27. Yeme-i¢gme Alt Baghginda Olumsuz Yorum Yiizdeleri

Afyonkarahisar,

ve Usak oldugu

DESTINASYON ALT BASLIK YUZDE
ANKARA YEME-ICME 56,11
KUTAHYA YEME-ICME 20,87
AFYONKARAHISAR YEME-ICME 18,64
ESKISEHIR YEME-ICME 13,50
USAK YEME-ICME 8,82

Frigya Termal Turizm Bolgesinde konaklayan yerli ve yabanci turistlerin otel

yorumlariyla olusturulan temalar, bu temalara ait kod ve kod alt modelinin su sekildedir:
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YEME ICME (2083) ; AKTIVITE-EGLENCE (86;
C BEKLENTI (515) &

PERSONEL (3 - OTEL FizKi SARTLARF (39%)
SPAHAVUZ (1433 /NUM
TEMZLmN TEMiZLtK(E.m;
@1 OLUMSUZ (i 01 ey @
/‘UMLU FIYAT (263) PERSOMEL (492)
ODA (1394) / SPAHAVUZ (374)
) KONUM (659) ODA (528)
OTEL FIZIK] SARTLAR (1588) CH FIYAT (296)
AKTIVITE-EGLENCE (351) YEMEICME (527)

Sekil 11. Temalar, kodlar ve alt kodlar.

Nitel analiz c¢aligmalari olgular1 ve olaylar1 derinlemesine anlamak {izerine
kuruludur. Bu caligmalarda gorsel G6gelere yer verilmesi analizi daha da anlamlhi
kilmaktadir. “Kelime bulutu” da bu gorsel 6gelerden biridir. Destinasyonun geneli ile

ilgili yapilan yorumlardan ve baglamlardan elde edilen kelime bulutu su sekildedir:

= =
= =
Do E =
havuziar memnunmel2 3 o = ersolel
S fiyar 2 Vomekler LSS -2 2o
= llval EE su kaliteli Smikemmel= = 28 4
= =6 = kiymetli tatil = = = L
s s ~8Ila ece IE =S
= kal-‘ = g — gﬁ’.
tavswe= 2 = ‘E’ =
wellness = sandikl = =

all$|lﬂl‘l$= nersoneller

Sekil 12. Destinasyon geneli kelime bulutu.

Destinasyonda bulunan illerle ilgili yerli ve yabanci turistler tarafindan yapilan

yorumlardan olusturulan kelime bulutu incelendiginde; “yardimci, fiyat, havuzlar, mutlu,
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giizel, kat, tavsiye, wellness, harika, yemekler, su, afyon, aligveris, memnuniyet,
yemekler, kaliteli, konum, liiks, cay, lezzetli, sandikli, deger, oda, haz, ilgi, miikemmel,
kiymetli, spa, personeller, merkezi, keyifli, tatil, rahat, gece, termal, mutluluk, giiler
ylzlii, personel, havuz, tesekkiirler, deneyim, ¢aligsanlar, temizligi” kelimelerinin siklikla

kullanildig1 goriilmiistiir.

5.1. Kiitahya iline Ait Destinasyon Yorumlari ve Baglamlar:

Yapilan ¢alismadan elde edilen bulgulara gore Kiitahya ilinde bulunan termal
otellerde konaklayan yerli ve yabanci turistler tarafindan yapilan yorumlarin
incelenmesinde; “olumlu” temasi ile ilgili 554, “olumsuz” temasi ile ilgili 156, “beklenti”

temastyla ilgili 22 olmak tizere toplam 732 yorumun bulundugu tespit edilmistir.

560
504
448
392
336

B oLumwy
280
24
168

B oLumsuz

BEKLENTI

112
56
0

22

OLUMLU OLUMSUZ BEKLENTI

Grafik 1. Kiitahya iline Ait Destinasyon Yorumlar1 ve Baglam Sayilari.

Bu yorumlarin il genelindeki ytizdeleri ise; olumlu % 75,7; olumsuz % 21,30; beklenti %
3 seklindedir.

B oLumLy

B cLumsuz
3,0%

BEKLENTI

21,3%

Grafik 2. Kiitahya iline Ait Destinasyon Yorumlari ve Baglam Yiizdeleri.
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Kiitahya destinasyonuna yapilan yorumlar ve bu yorumlardan ¢ikartilan
baglamlar incelendiginde; 128 baglam ile genel yorumlarin % 17,49 ‘una denk gelecek
sekilde “personel” ile ilgili; 126 baglam ile genel yorumlarin % 17,21 ine denk gelecek
sekilde “oda” ile ilgili; 115 baglam ile genel yorumlarin % 15,71 ‘ine denk gelecek
sekilde “yeme igme” ile ilgili; 94 baglam ile genel yorumlarin % 12,84 line denk gelecek
sekilde “temizlik” ile ilgili; 89 baglam ile genel yorumlari % 12,16 ‘sina denk gelecek
sekilde “otel fiziki sartlar1” ile ilgili; 53 baglam ile genel yorumlarin % 7,24‘line denk
gelecek sekilde “konum” ile ilgili; 49 baglam ile genel yorumlarin % 6,69 ‘una denk
gelecek sekilde “spa havuz” ile ilgili; 35 baglam ile genel yorumlarin % 4,78 ‘ine denk
gelecek sekilde “fiyat” ile ilgili; 21 baglam ile genel yorumlarin % 2,87 ‘sine denk
gelecek sekilde “aktivite-eglence” ile ilgili oldugu goriilmiistiir. Ayrica 22 adet baglamla
“beklenti” temasiyla ilgili baglamlarin toplam igerisindeki oraninin % 3,01 oldugu tespit
edilmistir.

Tablo 28: Kiitahya Destinasyonuna Ait Yorumlarin Tema ve Alt Bashklar:
ile il icerisindeki Yiizdeleri

TEMA VE  ALT .
BASLIK OLUMLU | OLUMSUZ | TOPLAM | YUZDE
PERSONEL 99 29 128 17,49
ODA 92 34 126 17,21
YEME ICME 91 24 115 15,71
TEMIZLIK 83 11 94 12,84
OTEL FIZIKI SARTLARI 68 21 89 12,16
KONUM 50 3 53 7,24
SPA HAVUZ 38 11 49 6,69
FIYAT 18 17 35 4,78
AKTIVITE-EGLENCE 15 6 21 2,87
BEKLENTI 22 3,01
TOPLAM 732 100

Kiitahya destinasyonunda “olumlu” temasinin alt bashiklarindan; “personel” alt

baslhigiyla ilgili yorum sayis1 99°dur. Bu yorumlardan 6rnekler asagidaki gibidir:

“...Calisanlarin tavirlar: kilik kiyafetleri siiper bence.”
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“...Yeni sahiplerinin giiler yiizliiliigii, ilgisi, yardimseverligi ile kendimizi evimizde gibi
hissettik. En ufak bir istegimizde tiim personel seferber olup 5 dk. i¢inde istegimizi

yerine getirdiler.”

Kiitahya destinasyonunda “olumlu” temasinin alt basliklarindan; “oda” alt bashigiyla

ilgili yorum sayis1 92°dir. Bu yorumlardan 6rnekler asagidaki gibidir:

“...Konakladigim en iyi otellerden biri. Kendinizi evinizde gibi hissediyorsunuz.

Kigsisellestirilebilir yataklar: ferah odalari her amac¢lh konaklamaya uygun bir otel.”

“...Personelinden odalarina her sey ¢ok iyiydi. Bilhassa yataklart ¢ok konforluydu. Cok
rahat bir uyku deneyimi yasadik. Temizlik, oda i¢i donanim ¢ok basarilyydi. Kablosuz

’

internet hizli ve sorunsuzdu. Herkese tavsiye ederim.’

Kiitahya destinasyonunda “olumlu” temasinin alt basliklarindan; “yeme i¢me” alt

baslhigiyla ilgili yorum sayis1 91°dir. Bu yorumlardan 6rnekler asagidaki gibidir:

“...Ben o kadar yemek secen biri olmama ragmen yemekleri ¢cok lezzetliydi. Ilk defa bir

’

otelden bu kadar memnun kaldim tesekkiirler.’
“..Sabah kahvaltisi ¢esit cok ve sunulan yiyecekler taze. Hatta

walffle bile var. Benim diyen ¢ogu 5*otellerde olmayan.’

Kiitahya destinasyonunda “olumlu” temasmin alt baghklarindan; “temizlik” alt
basligiyla ilgili yorum sayis1 83’tiir. Bu yorumlardan 6rnekler agagidaki gibidir:
“...Bir giinliigiine gittik odalar temiz ve diizenli,
havuzlar: da aym gekilde tertemiz.”

“...Huzur, saglk, odalarin temizligi de cabasi.”

Kiitahya destinasyonunda “olumlu” temasinin alt basliklarindan; “otel fiziki sartlarr” alt

bashigiyla ilgili yorum sayis1 68’tir. Bu yorumlardan 6rnekler asagidaki gibidir:

“..Alk goze carpan otelin her yerinin piril piril olmasaydi. Otel yenilenmis ve ¢ok giizel

olmus. Cok genis yesil bir bahgesi var. Biz cok memnun ayrildik.”
“...Otopark sorunu yok. Otelin altinda bulunan marketin kapali otoparki

kullaniliyor. Genel olarak olduk¢a memnun kaldik.”
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Kiitahya destinasyonunda “olumlu’ temasinin alt basliklarindan; “kenum” alt basligiyla

ilgili yorum sayis1 50°dir. Bu yorumlardan 6rnekler asagidaki gibidir:

“...Sehirde kalabileceginiz en iyi otel konumu ve diger ozellikleriyle beraber baska yer

aramaywm goniil rahatligiyla kalin, tekrar goriismek tizere.”

“...Otelin yeri ¢ok merkezi, her yere yiiriiyerek rahat¢a ulasabiliyorsunuz. Alt katta

stipermarket yaninda gsehrin en meshur pastane ve restaurant var.”

Kiitahya destinasyonunda “olumlu” temasinin alt basliklarindan; “spa havuz” alt

baslhigiyla ilgili yorum sayis1 38’dir. Bu yorumlardan 6rnekler asagidaki gibidir:
“..Kar yagarken acik termal havuzda yiizmenin keyfi,
kaliteli saunasi-buhar odast ve hamami ile oldukg¢a giizel bir tatildi.”
“...Cok memnun kaldim. Karma havuzunun olmasi ¢ok giizel ailecek
yiizebiliyorsunuz. Havuzlar temiz. Suyu cilt rahatsizliklarina iyi geliyor.”

Kiitahya destinasyonunda “olumlu” temasinin alt basliklarindan; “fiyat” alt bashigiyla

ilgili yorum sayis1 18’dir. Bu yorumlardan 6rnekler asagidaki gibidir:
“..Yataklar, evde huzurlu bir uyku saglayan gibiydi. Fiyat olduk¢a makul...”
“...Otel sehir merkezinde her yere yakin fiyat ve kalite performansi gayet basariliydi...”

Kiitahya destinasyonunda “olumlu” temasinin alt bagliklarindan; “aktivite-eglence” alt

basligiyla ilgili yorum sayis1 15°tir. Bu yorumlardan 6rnekler asagidaki gibidir:
“...Canli miizik olay: gergekten giizel, bizim gittigimiz
donemde kanun sanat¢ist ¢tkmigti. Cok begenmistik.”
“...Cocuklar igin oyun alani da gayet iyiydi, oyun alani

’

calisanlart oldukg¢a giiler yiizlii ve yardimciydilar.’
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Grafik 3. Kiitahya Destinasyonuna Ait Olumlu Yorumlar.

Kiitahya destinasyonu icerisindeki oranlara goére; “olumlu” temasmin alt
basliklarindan; “personel” alt bashiginin oran1 % 17,90; “oda” alt basligmin oran1 %
16,60; “yeme igme” alt basliginin oram1 % 16,40; “temizlik” alt basliginin oran1 % 15;
“otel fiziki sartlar” alt basliginin oran1 % 12,30; “konum” alt basliginin oran1 % 9; “spa
havuz” alt basliginin oran1 % 6,90; “fiyat” alt basliginin oran1 % 3,20; “aktivite-eglence”

alt baghiginin oran1 % 2,70 olarak bulunmustur.
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Grafik 4. Kiitahya Destinasyonuna Ait Olumlu Yorumlara Yiizde Grafigi.

Kiitahya destinasyonunda “olumsuz” temasinin alt basliklarindan; “oda” alt bashigiyla

ilgili yorum sayis1 34’tlir. Bu yorumlardan 6rnekler asagidaki gibidir:

“... Her seyi miikemmel lakin tek eksigi odalarda klima yok VE CAMLARDA BALKON
KAPISINDA SINEKLIK YOK (Ki bana gére bu 6nemli bir konu).”
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“...0da sicakligini diisiirmek icin pencereyi agmak zorunda kaldim. Dugs ve lavabo

’

musluklar: arizali. Kendilerini geligtirmemisler.’

“..Odalar asir1 sicak ayarliyorsunuz is1 kolay kolay diismiiyor cam agik yattik. Yerlerin

halifleks olmast hijyenik degil odalarda ¢ok toz oluyor.”

Kiitahya Destinasyonunda “olumsuz” temasinin alt basliklarindan; “personel” alt

basligiyla ilgili yorum sayis1 29’dur. Bu yorumlardan 6rnekler asagidaki gibidir:

“..Yillarca burada kalryorum. Sirketim pesin odeme yapmasi sebebiyle mecbur kalacak

zihniyeti ile en kogeden ve tek kisi olmama ragmen genis yatak talebime dahi

cevap veremediler. Biz bu odayr ayirdik siz bilirsinize getiriyorlar.

’

Bir daha kesinlikle kalmayacagim bir oteldir.’
“...Personele fatura kestirmek i¢in derdimi anlatmakta gii¢liik ¢cektim.”

“...Bugiin rezervasyon yaptirmak i¢in Kiitahya ..... otelinden telefonda biri ile
goriistiim. Ama orasi bir isletme ve kurallar: var hi¢hir ¢alisan miisterisine ukala bir

tavir sergileyemez ayrica konusma bitmeden tlf nu suratima kapatti global bir isme

’

yakigmayan tarz ve tavir yaziklar olsun.’

Kiitahya Destinasyonunda “olumsuz” temasinin alt basliklarindan; “yeme i¢cme” alt

basligiyla ilgili yorum sayis1 24’tiir. Bu yorumlardan 6rnekler asagidaki gibidir:
“...Yemekler gercekten zayifti. Yoncali kiiciik bir yer oldugundan otel harici éyle
pek bir segeneginiz de yok. A¢ kaldik ailece desek abartmis olmam.”
“..Yemekler ¢ok lezzetsiz. Kahvaltiliklar kalitesiz. Cesit var ama lezzet yok.”

“...Kahvalti ¢ok kotiiydii, kahveden bahsetmek bile istemiyorum.’

Kiitahya Destinasyonunda “olumsuz” temasinin alt basliklarindan; “otel fiziki sartlar”

alt baghigiyla ilgili yorum sayis1 21°dir. Bu yorumlardan 6rnekler asagidaki gibidir:
“...Otelin mimarisi ¢ok kotii. Ishaminda kaliyormus hissi yaratiyor.”
“..Tartismasiz kasvetli, eski gériiniimlii oda dizaynu,

kocaman koridorlariyla karanlik geceli bir otel.”
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“...Merdivenlerin sonundaki oda ¢ok soguktu yaklasik 2 saat beklememize ragmen oda
isitmadi odaya ¢ikan merdivenlerinin ¢atisindan su akmast ayrt bir sorun. Termalden

odaya ¢ikis i¢in asansore binmek iskence asansor resepsiyonun yaninda...”

Kiitahya Destinasyonunda “olumsuz” temasinin alt bagliklarindan; “fiyat” alt bashgiyla

ilgili yorum sayis1 17°dir. Bu yorumlardan 6rnekler asagidaki gibidir:
“...Sicak su akmuyor, klima yok, 6zen ve titizlik yok ve fahis bir fiyat...”

“..Sadece sikinti odasindaki mini bar bos. Siz iiriin almaya resepsiyona gidiyorsunuz
Ustiine baya 2 asansér aktarma yapip iistelik %500 pahali sekilde aliyorsunuz.”

“...Arkadasim ayni tarihler arasinda 206 & ye konaklyyor bana 260 & fiyat verdiler. Otel

’

doldukga fiyat yiikseliyor...’

Kiitahya Destinasyonunda “olumsuz” temasinin alt basliklarindan; “temizlik” alt

baslhigiyla ilgili yorum sayis1 11°dir. Bu yorumlardan 6rnekler asagidaki gibidir:

“...Dairemiz maalesef cok kirliydi. Ustiinkorii masa istleri vs. silinmisti ama kilimler
toz kir i¢indeydi biz silkeledik pencerelerin onleri, kiivet, lavabo, wc kenarlart aslinda
her yer toz icindeydi ama yeni degil en az 2 hafta énce silinmig gibi ve ¢ok 6zensizdi
kirler késelerde birikmis camur olmustu. Battaniyenin birinde siyah sag¢ kilt ¢ikti vs. ¢ok
rahatsiz etti bizi, balkon ¢ok beter kirli camurluydu onu saymiyorum hi¢c 6nemsememis
temizleyenler. Hi¢bir yere bakmamiglardi bile maalesef...”

’

“...Bize en kotii oday verdiler giines 15181 yoktu. Hamamdaki haviular ¢ok pis.’

Kiitahya Destinasyonunda “olumsuz” temasinin alt bagliklarindan; “spa havuz” alt

basligiyla ilgili yorum sayis1 11°dir. Bu yorumlardan 6rnekler agagidaki gibidir:

“...Paramla rezil olayim diyorsaniz buyrun gidin. Spas: facia. Insan spada donar mi?
Usiir mii? Havuzlar: ¢cok soguk, cocugunuz varsa giremezsiniz ve hava akimi var ¢ok
esinti oluyor donuyorsunuz. Saunaya gireyim derseniz iisiiyen herkes iceri dalip 1’er
2’ser dakika 1sinma amacgl giriyor. Kapilar siirekli agilip kapaniyor igerisi curcuna
coluk ¢ocuk herkes dolusuyor. Saunadan da bir sey anlamiyorsunuz. Esya dolaplar
bozuk esyanizi koyabileceginiz yer yok. Ayrica dinlenecek yer bulamiyorsunuz. Mayo

zorunlu yaziyor ama giymeyenler ¢cok.”
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“...Havuzuna indik saat 5 civari. Istklandirmasi vardi havuzun. Isigin etrafina
bakildiginda cocuk havuzunda yiizen bir siirii pis maddeler vardi. Insallah sifali

suyundan yarar goriiriiz de cocugumuz hastalanmaz.”

“...Miisterilerinizin sokak ayakkabist ile galossuz hamama girmesi sagligi ve hijyeni
hige saymak egitimsiz personel hamam boliimiindeki personelin otel kurallarina
uyumsuzlugu ve bir diger konu ise bayanlar béliimiiniin hamam ve havuz kismina CEP
telefonu ile girilmesi ve ¢ekim yapilmasi 6zel hayatin gizliligine iliskin goriintiilerin ifsa
edilmesinin yasak oldugunu otel yonetimi olarak bilmeniz gerekir. Kisisel haklarin

ihlali kanunen bir suctur.”

Kiitahya Destinasyonunda “olumsuz” temasinin alt basliklarindan; “aktivite-eglence”

alt bagligiyla ilgili yorum sayist 6’dir. Bu yorumlardan 6rnekler agagidaki gibidir:
“...Canli miizigin sesi ¢ok yiiksekti...”
“...Bizim i¢in olumsuz tek tarafi 6 ve 8 yasindaki ¢ocuklarimizi
dinlenme zamanlarimizda oyalamakta zorlandik. Cocuk oyun alani

¢ok kiictiktii ve onlara yonelik bir sey yoktu.’

“..Fitness centerdaki ekipmanlar olduk¢a bakimsizdi.”

Kiitahya Destinasyonunda “olumsuz” temasimin alt basliklarindan; “konum” alt

baslhigiyla ilgili yorum sayis1 3°tlir. Bu yorumlardan ornekler asagidaki gibidir:

“..Otelin yeri facia...Kiitahya yesil ve sakin bir kent, bu kentin en telageli yerine bu

kasvetli yapryr kondurmak olmamus.”

“...Kiitahya'da bir sey yok. Gezilecek bir yer degil...”
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Grafik 5. Kiitahya Destinasyonuna Ait Olumsuz Yorum Grafigi.

Kiitahya destinasyonu igerisindeki oranlara gore; “olumsuz” temasiin alt
basliklarindan; “oda” alt basliginin oran1 % 21,80; “personel” alt bagligmnin oranit %
18,60; “yeme igme” alt baslhiginin oran1 % 15,40; “otel fiziki sartlar” alt basliginin orani
% 13,5; “fiyat” alt basliginin oran1 % 10,90; “temizlik” alt baglhiginin oran1 % 7,1; “spa
havuz” alt bashginin oran1 % 7,1; “aktivite-eglence alt bagliginin oram % 3,8; “konum”

alt bagliginin oran1 % 1,90 olarak bulunmustur.
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Grafik 6. Kiitahya Destinasyonuna Ait Olumsuz Yorum Yiizde Grafigi.

Kiitahya destinasyonunda “beklenti” temas: ile ilgili yorum sayis1 22’dir. Bu

yorumlardan 6rnekler asagidaki gibidir:

“...Kapali havuz ¢ok yeterli sicaklikta (38 derece) olmasina ragmen havuz disi ortam
20/21 derece arasinda seyrediyordu, bu da havuzdan ¢ikip sezlongda uzanip iigiimeden

1

dinlenmeyi miimkiin kilmiyor. Bu konuda hassasiyet gosterilebilir.’
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“...Kahvalti biraz daha gelistirilebilir. Genel olarak is seyahatinde kahvalti ile otel
mutfagint deneyimleme sansim oldugu icin vitrin gibi goriilmesi gerektigini

diistintiyorum. Kotii degil ama alinmasi gereken yol var.”

“...Banyoda kiiciik dokunuslara ihtiya¢ var. Kulak ¢opii yoktu, sabunu koyacak yer
olmadigindan ¢ikarilan kutunun tistiine konuldu siirekli. Tiras bigagini ve dis fircasini
koymak igin bir aparat diistiniilmeli. Kahvalt ¢esitliligi arttiridmal, kiiciik pasta veya

kurabiyeler konulabilir.”

Kiitahya destinasyonuna yapilan yorumlardan olusturulan kelime bulutu su

sekildedir:
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Sekil 13. Kiitahya destinasyonu yorumlarina ait kelime bulutu.

Kiitahya destinasyonuna yerli ve yabanci turistler tarafindan yapilan yorumlardan
olusturulan kelime bulutu incelendiginde; “faydali, isletme, seyahat, oda, tarihi, ortalama,
konum, fiyat, giizel, temiz, deger, uyku, mutluluk, ilgili, tavsiye, servis, otel, iyi, temizlik,

kahvalti, yardimci, memnun, seyahat” kelimelerinin siklikla kullanildig1 goriilmiistiir.

5.2. Usak Iline Ait Destinasyon Yorumlari ve Baglamlar

Yapilan calismadan elde edilen bulgulara gére Usak ilinde bulunan otellerde
konaklayan yerli ve yabanci turistler tarafindan yapilan yorumlarin incelenmesinde;
“olumlu” temast ile ilgili 204, “olumsuz” temast ile ilgili 35, “beklenti” temasiyla ilgili 4

olmak tizere toplam 243 yorumun bulundugu tespit edilmistir.
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Grafik 7. Usak iline Ait Destinasyon Yorumlari ve Baglam Sayilari

Bu yorumlarin il genelindeki yiizdeleri ise; olumlu % 84; olumsuz % 14,40;

beklenti % 1,6 seklindedir.
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Grafik 8. Usak iline Ait Destinasyon Yorumlari ve Baglam Yiizdeleri.

Usak destinasyonuna yapilan yorumlar ve bu yorumlardan ¢ikartilan baglamlar
incelendiginde; 55 baglam ile genel yorumlarin % 22,63‘Une denk gelecek sekilde
“personel” ile ilgili; 42 baglam ile genel yorumlarin % 17,28 ine denk gelecek sekilde
“otel fiziki sartlar1” ile ilgili; 47 baglam ile genel yorumlarin % 19,34line denk gelecek
sekilde “oda” ile ilgili; 34 baglam ile genel yorumlarin % 13,99‘una denk gelecek sekilde
“yeme igme” ile ilgili; 30 baglam ile genel yorumlarin % 12,35 ‘ine denk gelecek sekilde
“temizlik” ile ilgili; 10 baglam ile genel yorumlarin % 4,12°sine denk gelecek sekilde
“konum” ile ilgili; 10 baglam ile genel yorumlarin % 4,12sine denk gelecek sekilde “spa
havuz” ile ilgili; 9 baglam ile genel yorumlarin % 3,70°ine denk gelecek sekilde “fiyat”
ile ilgili; 2 baglam ile genel yorumlarin % 0,82°sine denk gelecek sekilde “aktivite-
eglence” ile ilgili oldugu goriilmiistiir. Ayrica 4 adet baglamla “beklenti” temasiyla ilgili

baglamlarin toplam igerisindeki oraninin % 1,65 oldugu tespit edilmistir.
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Tablo 29. Usak Destinasyonuna Ait Yorumlarin Tema ve Alt Bashklari ile il

icerisindeki Yiizdeleri.

TEMA VE  ALT i .
BASLIK OLUMLU | OLUMSUZ | TOPLAM | YUZDESI
PERSONEL 51 4 55 22,63
OTEL FIZIKI SARTLARI 38 4 42 17,28
ODA 31 16 47 19,34
YEME ICME 31 3 34 13,99
TEMIZLIK 26 4 30 12,35
KONUM 10 0 10 4,12
SPA HAVUZ 9 1 10 4,12
FIYAT 6 3 9 3,70
AKTIVITE-EGLENCE 2 0 2 0,82
BEKLENTI 4 1,65
TOPLAM 243 100

Usak Destinasyonunda “olumlu” temasinin alt basliklarindan; “personel” alt bashigiyla

ilgili yorum sayis1 51°dir. Bu yorumlardan 6rnekler asagidaki gibidir:
”...Giiler yiizlii personeli ve ilgisi ile en iyi hizmeti saglayan tek otel.”

“...Beklentimin iizerinde bir konaklamaydi. Personelin ilgi ve alakasina ¢ok tesekkiir

ederim, her zaman Usak'ta tercih edecegim tek otel.”

“...Usak 'ta béyle kaliteli bir yerde konaklamak cok giizeldi. Ozellikle tiim hijyen

kurallarina uyulmasi ve personellerin ilgili, giiler yiizlii olmasi beni ¢ok mutlu etti.”

Usak Destinasyonunda “olumlu” temasinin alt basliklarindan; “otel fiziki sartlar1 ” alt

basligiyla ilgili yorum sayis1 38’dir. Bu yorumlardan 6rnekler agagidaki gibidir:
“...Huzurlu ve rahat bir ortam. Otopark stkintisi yok, butik otel tarzini
andirryor kisa siireli konaklamalar i¢in ideal bir konaklama yeri.”
“Otopark sorunu yok. Gegen sene geldigimden farkli olarak bu sene yeni
bir restaurant hizmete girmis gayet sik ve giizel bir mekan yaratmislar.”

“..Usak'tan gecerken R... markasi yiiziinden tercih ettik. Bolgedeki diger oteller gibi
kiiciik degil. Otopark ve Internet sikintist yok, memnun kaldik diyebilirim.”
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Usak Destinasyonunda “olumlu” temasinin alt bagliklarindan; “oda” alt baghgyla ilgili

yorum sayist 31°dir. Bu yorumlardan 6rnekler asagidaki gibidir:

“..Usak’ta kalinabilecek en temiz, ferah odalara sahip tek otel.

’

Her zaman sizi tercih edecegim.’

’

“..Hotel harika gercekten. Yatak rahat park ¢oziimii ¢cok iyi, genis odalari var.’

)

“...0dalar oldukg¢a genis ve ferah. Kesinlikle tavsiye ederim.’

Usak Destinasyonunda “olumlu” temasmin alt basliklarindan; “yeme i¢cme” alt
baslhigiyla ilgili yorum sayis1 31°dir. Bu yorumlardan 6rnekler asagidaki gibidir:
“...Beklentimin iizerinde bir konaklamayd: kahvaltist harikaydi.

Yemek meniileri zengin ve restorant da ¢ok stk ve nezih.”

“..Senelerdir R... Usak otelinde konaklyyorum. Kahvalti ve yemeklerden olduk¢ca

’

memnunum. Usak i¢in konaklayacak tek yer.’

“..R... kalite ve standartlarina uyan; sabah kahvaltisi ¢esitliligi miikemmel.

’

Yemekler leziz.’

Usak Destinasyonunda “olumlu” temasinin alt basliklarindan; “temizlik” alt baghgiyla

ilgili yorum sayis1 26’dir. Bu yorumlardan 6rnekler asagidaki gibidir:

“...Hijyen kurallarina tamamen uyuyorlar diger otellere gére ¢ok iyi.

’

Kahvaltisi da gayet hijyenik, ne isterseniz temin ediyorlar.’

“...Bekledigimden ¢ok daha temizdi, yemekler gayet basarilyydi. Usak'ta kalinabilecek

’

en iyi otel, goziiniiz kapali tercih edebilirsiniz.’

“..Usak i¢cin gayet giizel, bence bu sehirde konaklanabilir en giivenilir ve temiz bir yer.
Personel, hizmet ve hijyen agisindan kaliteli nezih bir ortam. Pandemi kurallarina da

uyuluyor. Kalacak olanlara tavsiye ederim.”

Usak Destinasyonunda “olumlu” temasinin alt basliklarindan; “konum” alt baghigiyla

ilgili yorum say1s1 10’dur. Bu yorumlardan drnekler asagidaki gibidir:

“..Senelerdir R... Usak otelinde konakliyorum.
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)

Konum olarak olduk¢a rahat ve kolay bulunabilir yer.’
“...Otelin merkeze yakin olusu ve standartlarinin daha da
tizerinde olmast benim icin bir miikemmellik.”
“...Konum olarak giizel bir yerde. Trafik sorunu yok. Gayet memnun kaldim.”

Usak Destinasyonunda “olumlu” temasinin alt bagliklarindan; “spa havuz” alt basligiyla

ilgili yorum sayis1 9’dur. Bu yorumlardan 6rnekler asagidaki gibidir:

>

“..Otelin havuz, hamam, sauna, buhar odasi ve spa olmast ¢ok iyi.’

“...Hotel harika gercekten. Spa hamam kalitesi ¢ok yiiksek ve bekledigimden ¢cok daha

’

iyi. Sorunsuz ve fiyatina gore ¢ok iyi.’

“...Otelin Spa merkezinde ailenizle birlikte keyifli vakit gegirebiliyorsunuz ve temizligi

konusunda da icimiz ¢ok rahat etti ve memnun kaldik.”

Usak Destinasyonunda “olumlu’ temasinin alt basliklarindan; “fiyat™ alt bashigiyla ilgili

yorum sayist 6’dir. Bu yorumlardan 6rnekler agsagidaki gibidir:

“...0¢lumla 1 gece kaldik olumsuz bir durum olmadi bu otelde 2.kalisim. Kalitesini
biliyorum fiyat konusuna gelince ¢ok ucuk bir fiyat degil ne oteller var bu fiyatlara

’

yakin kalite yakinina yaklasamaz onun icin ¢ok dert etmeden kaldim.’

“.. Isim dolayisiyla bircok kez konakladigim otelin pisman birakacak bir tarafi yok.

1

Kalitesi ve fiyat performansi gayet iyi.’

“...Hotel harika gercekten. Bekledigimden ¢ok daha iyi. Sorunsuz ve fiyatina gore ¢cok

iyi.”
Usak Destinasyonunda “olumlu” temasinin alt basliklarindan; “aktivite eglence” alt
basligiyla ilgili yorum sayis1 2°dir. Bu yorumlardan 6rnekler asagidaki gibidir:

“...Diigiiniimiizden sonra balayt i¢in kaldigimiz R... Usak Otel, gerek profesyonel

hizmeti gerek balay: konsepti ikramlarimiz ve oda siislemesi i¢cin ¢ok tesekkiir ederiz.”

“... Miikemmel bir konaklama... Ozellikle alt boliimde bulunan varill adinda clup

’

tarzinda bir yer ¢cok hosuma gitti gercekten memnun kaldim.’
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Grafik 9. Usak Destinasyonuna Ait Olumlu Yorum Grafigi.

Usak destinasyonu igerisindeki oranlara gore; “olumlu” temasmin alt
basliklarindan; “personel” alt baghiginin oran1 % 25; “otel fiziki sartlar1” alt basliginin
orant % 18,60; “oda” alt basliginin oran1 % 15,20; “yeme i¢gme” alt baglhiginin oran1 %
15,2; “temizlik” alt basliginin oran1 % 12,70; “konum” alt basliginin oram1 % 4,9; “spa
havuz” alt basliginin oran1 % 4,40; “fiyat” alt basliginin oran1 % 2,90; “aktivite-eglence”

alt baghiginin oran1 % 1 olarak bulunmustur.
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Grafik 10. Usak Destinasyonuna Ait Olumlu Yorumlara Yiizde Grafigi.

Usak Destinasyonunda “olumsuz” temasinin alt bagliklarindan;“oda” alt baghigiyla ilgili

yorum sayis1 16’dir. Bu yorumlardan 6rnekler asagidaki gibidir:
“...Banyonun bakimsiz ve kirliligi tek kelimeyle berbatti...”

“...Odalardaki merkezi sistem klimalar ¢ok rahatsiz edici. Bu nedenle camlar acarak

’

uyumak zorunda kaldik. Camlar agikken trafik giiriiltiisii ¢cok rahatsiz edici boyutta.’
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“..Usak'tan gecerken R... markasi yiiziinden tercih ettigimiz bir otel oldu. Ancak yola

)

bakan odadan dolay: cadde giiriiltiisii mevcuttu.’

Usak Destinasyonunda “olumsuz’ temasinin alt basliklarindan; “personel” alt baghigiyla

ilgili yorum sayis1 4’tlir. Bu yorumlardan 6rnekler asagidaki gibidir:

“... Restaurant kisminda ¢alisanlar ¢ok acemice davraniyorlar. Belli ki part-time

calisan égrenciler. Lyi niyetliler ancak daha uzun siire tecriibe kazanmalar: gerekiyor.”

“..Yedek oda anahtar istedim; telefon&tablet vb. cihazlarim odadan ¢iktigimda sarj
olmaya devam etsin diye. Otel ¢ok yogun dediler ve veremeyiz dediler resepsiyonda.
Daha sonra yemege ¢ikip geldim oda karti istedim verdiler ama gérevli génderip geri

aldilar. Karti ne yapmamizi umuyorlar?”

“..Otel keyifliydi. Personel kibar ancak profesyonel degiller. Sorunlar karsisinda en iyi

¢oziimii bulamuyorlar.”

Usak Destinasyonunda “olumsuz” temasinin alt bagliklarindan; “temizlik” alt baslhigiyla

ilgili yorum sayis1 4’tiir. Bu yorumlardan 6rnekler asagidaki gibidir:

“...0Odanin temiz olmamas tiim gecemi mahvetti. Kahve setinin bardag, sizin igin steril
ettik dedikleri pis kumanda tek kelimeyle berbatti. Ne dus alabildim nede kahvalti
edebildim.”

“..Is seyahatinde tercih ettim, otele girip resepsiyondaki arkadaslarin ilgili
davramsindan sonra odaya girdigimde R... da olduguma inanamadim, temizlik ¢ok kotii
durumda banyo i¢ kenarlar: kirli, yorganin i¢ kismindaki lekeleri sabah ¢ikista fark

ettim ben burada nasil yattim i¢im kalkti.”

...R... ismine giivenerek kaldik ancak otel vasatinda ¢ok altinda. Kaldigimiz odanin
temizligi feci durumdaydi ¢arsaf iizerinde saglar, yine ¢arsafta onceki misafirlerden

kalan yikaninca ¢ikmamis kan lekeleri. Banyo deseniz ayni sekilde kirli.”

Usak Destinasyonunda “olumsuz” temasinin alt bagliklarindan; “otel fiziki sartlar1” alt

basligiyla ilgili yorum sayis1 4’tiir. Bu yorumlardan 6rnekler asagidaki gibidir:

“..R... ismine giivenerek kaldik ancak otel vasatinda ¢ok altinda. Ufacik bir banyo,
derme ¢atma birbiri ile alakasiz mobilyalar ile doseli zevksiz bir odacik. Usak'a diigiin

’

icin geldik, 1 gece konakladik ve mecburen bu otelde kaldik ancak bir daha asla.’
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Usak Destinasyonunda “olumsuz” temasinin alt basliklarindan; “yeme i¢cme” alt

basligiyla ilgili yorum sayis1 3’tiir. Bu yorumlardan 6rnekler asagidaki gibidir:

“... Sabah acik biife kahvaltisi sanirim pandemiden dolay: kaldirilmis ya da konsept

degismis hazir tabak sekilde servis edilmesi ¢cok sagma.”

Usak Destinasyonunda “olumsuz” temasinin alt basliklarindan; “fiyat” alt bashigiyla

ilgili yorum sayis1 3’tlir. Bu yorumlardan 6rnekler asagidaki gibidir:

“...Is seyahatimizde konaklamus oldugumuz otel daha oncesinde bircok defa kullanmig
oldugum R... hizmetinden eser yok. Fiyat performans olarak diisiik secenek eski

’

halinden eser yok en basitinden aksam ¢ay iceyim diyorsunuz lobide iicretli diyorlar.’

Usak Destinasyonunda “olumsuz” temasinin alt basliklarindan; “spa havuz” alt basligiyla

ilgili yorum sayis1 1’dir. Bu yorumlardan 6rnekler asagidaki gibidir:

“..Spa da tek kusur belki de pozitif ayrimcilik olacak ama hamamin karisik olmasi beni

’

son derece rahatsiz etti ilk defa rastladigim bir sey oldu.’

“Aktivite-eglence” ve “konum” alt basliklarina ait ise herhangi bir olumsuz yorum

yapilmamustir.
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Grafik 11. Usak Destinasyonuna Ait Olumsuz Yorum Grafigi.

Usak destinasyonu igerisindeki oranlara gore; “olumsuz” temasinin alt
basliklarindan; “oda” alt bagliginin oran1 % 45,7; “personel” alt basliginin oran1 % 11,40;
“temizlik” alt basliginin oram1 % 11,4; “otel fiziki sartlar1” alt basliginin oranm1 % 11,4;

“yeme i¢cme” alt bagliginin oran1 % 8,60; “fiyat” alt basliginin oran1 % 8,6; “spa havuz”
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alt basligmin oran1 % 2,90 olarak bulunmustur. “Aktivite-eglence” ve “konum” alt

basliklari ile ilgili yorum bulunmadigindan bu basliklara ait deger belirlenmemistir.
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Grafik 12. Usak Destinasyonuna Ait Olumsuz Yorumlara Yiizde Grafigi.

Usak destinasyonunda “beklenti” temas1 ile ilgili yorum sayisi 4’tiir. Bu yorumlardan

ornekler asagidaki gibidir:

“...Usak'ta iyi bir is tarzi otel. Aksam yemegi icin restoran yeterli. Restoran fiyatlar

3

biraz daha uygun olabilir.’
“..Otele aragla giris anayol olmasi nedeniyle biraz sikintili.
Dabha iyi bir otopark olabilirdi.”
“...Banyolarda biraz daha hijyen olsa hi¢ fena olmaz.”
“... Otel odalar: ne yazik ki eski. Banyo ve WC lerin yenilenmesi gerekiyor.”

Usak destinasyonunda konaklamalar sonrasi yapilan yorumlar ve bu yorumlardan

elde edilen veriler 151831nda olusturulan kelime bulutu asagidaki sekildedir:
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Sekil 14. Usak destinasyonu yorumlarina ait kelime bulutu.

Usak destinasyonuna yerli ve yabanci turistler tarafindan yapilan yorumlardan
olusturulan kelime bulutu incelendiginde; “Usak, mutluluk, seyahat, otel, temizlik,
hizmet, hijyen, tarihi, isletme, faydali, oda, motive, deger, ilgili, tutucu, hijyenik, giizel,

konum, giivenli, 6nem, covid-19, uyku” kelimelerinin siklikla kullanildig1 goriilmiistiir.

5.3. Eskisehir Iline Ait Destinasyon Yorumlari ve Baglamlari

Yapilan ¢aligmadan elde edilen bulgulara gore Eskisehir ilinde bulunan otellerde
konaklayan yerli ve yabanci turistler tarafindan yapilan yorumlarin incelenmesinde;
“olumlu” temasi ile ilgili 2.873, “olumsuz” temasi ile ilgili 544, “beklenti” temasiyla ilgili

86 olmak tizere toplam 3.503 yorumun bulundugu tespit edilmistir.
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Grafik 13.Eskisehir iline Ait Destinasyon Yorumlar1 ve Baglam Sayilari

Bu yorumlarin il genelindeki yiizdeleri ise; olumlu % 82; olumsuz % 15,5; beklenti % 2,5
seklindedir.
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Grafik 14.Eskisehir iline Ait Destinasyon Yorumlar: ve Baglam Yiizdeleri.

Eskisehir destinasyonuna yapilan yorumlar ve bu yorumlardan ¢ikartilan
baglamlar incelendiginde; 696 baglam ile genel yorumlarin % 19,87 lne denk gelecek
sekilde “personel” ile ilgili; 612 baglam ile genel yorumlarin % 17,47 ‘sine denk gelecek
sekilde “oda” ile ilgili; 511 baglam ile genel yorumlarm % 14,59‘una denk gelecek
sekilde “yeme igme” ile ilgili; 468 baglam ile genel yorumlarin % 13,36°sina denk
gelecek sekilde “otel fiziki sartlart” ile ilgili; 450 baglam ile genel yorumlarin %
12,85‘ine denk gelecek sekilde “temizlik™ ile ilgili; 353 baglam ile genel yorumlari %
10,08‘ine denk gelecek sekilde “konum” ile ilgili; 147 baglam ile genel yorumlarin %
4,20°sine denk gelecek sekilde “spa havuz” ile ilgili; 150 baglam ile genel yorumlarin %
4,28‘ine denk gelecek sekilde “fiyat” ile ilgili; 30 baglam ile genel yorumlarin %
0,86°s1na denk gelecek sekilde “aktivite-eglence” ile ilgili oldugu goriilmiistiir. Ayrica 86
adet baglamla “beklenti” temasiyla ilgili baglamlarin toplam igerisindeki oraninin %2,46

oldugu tespit edilmistir.
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Tablo 30. Eskisehir Destinasyonuna Ait Yorumlarin Tema ve Alt Bashklari ile il

icerisindeki Yiizdeleri.

TEMA VE ALT BASLIK | OLUMLU | OLUMSUZ | TOPLAM | YUZDESI
PERSONEL 591 105 696 19,87
ODA 463 149 612 17,47
YEME ICME 442 69 511 14,59
OTEL FIZIKI SARTLARI 400 68 468 13,36
TEMIZLIK 391 59 450 12,85
KONUM 336 17 353 10,08
SPA HAVUZ 121 26 147 4,20
FIYAT 106 44 150 4,28
AKTIVITE-EGLENCE 23 7 30 0,86
BEKLENTI 86 2,46
TOPLAM 3503 100

Eskigehir destinasyonunda ‘“olumlu” temasinin alt baglhiklarindan; “personel” alt

baslhigiyla ilgili yorum sayis1 591°dir. Bu yorumlardan 6rnekler asagidaki gibidir:

“...Deneyim olarak 5 iizerinden 5 en iyisi olana kadar en iyisi burasi, gercekten samimi
ve i¢ten arkadaslar her birine ayri ayri tesekkiir ederim, basarilarinizin devamini
diliyorum, hep birlikte daha iyi giinlere, otel miidiirii V... bey ve S.... beye de ayrica

tesekkiir ederiz.”

“..Personellerden V... ve E.... harika is ¢ikariyorlardi. Konaklama igin ¢ok tesekkiirler.

Biz iki hafta konakladik ve ¢ok mutlu olduk. Herkese tesekkiirler.”

“...Personelin davraniglar: ger¢ekten iyiydi. Daha once ufak bir teknik sorun
yvasamistik hemen miidahale edildi ve sorunu diizeltmek icin her seyi yaptilar. Baska bir
otel olsa belki hi¢ umursamazlardi. Gergekten miisteriye iyi bir deneyim yasatmak igin

ellerinden geleni yapiyorlar...”

Eskisehir destinasyonunda “olumlu” temasinin alt basliklarindan; “oda” alt bashgiyla

ilgili yorum say1s1 463’tiir. Bu yorumlardan 6rnekler asagidaki gibidir:
“...0da duvarlart agik renk, aydinlatmasi giizel, temiz, konforlu.”

“...Odalar mis gibi, yepyeni, sessiz. Odalarda her sey dolu dolu fazla fazla var.
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Hi¢bir seyden kistimamus.”

“...Odalar temizdi, eksik yoktu. Cay-kahve igin kettle ve su koymuslardi. Oda iginde

ihtiyaciniz olan her sey mevcut.”

Eskisehir destinasyonunda “olumlu” temasiin alt basliklarindan; “yeme i¢me  alt

bashigiyla ilgili yorum sayis1 442°dir. Bu yorumlardan 6rnekler asagidaki gibidir:

“..Aksam yemegini otel biinyesinde bulunun H... R..... yedik. Yemekler olsun ilgi alaka
olsun iist diizeydeydi. Oda kahvalti secenegiyle tercih ettigimiz icin kahvaltimizi otelde
yvaptik. Sik bir kahvaltt salonu var. A¢ik biife seklinde hizmet veriyor. Seffaf eldiven
takmak sartiyla tabaginizi istediginiz sekilde doldurabiliyorsunuz. Kahvalt: tatmin

ediciydi. Biz memnun kaldik.”

“...Kahvaltis1 ¢ok ¢ok zengin. Memnun kaldiniz mi diye goziiniiziin i¢ine bakmakla
kalmayip, tabaginizda bir sey kalinca begenmediniz mi, bir sorun mu var diye

soruyorlar iistelik.”

“...Kahvalti ve yemek secenekleri ihtiyaci karsilayan ¢esitlilikte ve kalitedeydi. Ozellikle

1

yoresel tat ve ozel sunumlari olduk¢a lezzetliydi.’

Eskisehir destinasyonunda “olumlu” temasinin alt bagliklarindan; “otel fiziki sartlar1”

alt bagligiyla ilgili yorum sayist 400’diir. Bu yorumlardan 6rnekler asagidaki gibidir:

“...Oncelikle otopark sorunu yok. Merkezdeki trafik giiriiltiilii ortamdan uzak olmas:
biiyiik avantaj. Aydinlik ferah bir girisi var. En giizel tarafi ¢cogu otelde bulunmayan ses

yalitimimmin olmasi. Sessiz ve sakin bir gece gegirdik...”
“...Otelin tasarimi ¢ok sik, cok modern, ¢evre dostu bir otel.”

“...Otel; mimarisi, hizmet anlayisi, temizligi ,konumu ile her anlamda bizden tam not

almayt basardi.”

Eskigehir destinasyonunda “olumlu” temasinin alt bagliklarindan; “temizlik” alt

bashigiyla ilgili yorum sayis1 391°dir. Bu yorumlardan 6rnekler asagidaki gibidir:

“...Odalar ve banyo tertemiz goniil rahathgryla kalabilirsiniz.”
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“...Her tiirlii sorununuzda ¢oziim odakli yaklasan ¢alisanlarimin giiler yiizlilvigti
odalarin miikemmel konforu ve hijyeni édediginiz paranin fazlasiyla karsiligini

almanizi saglyor.”

“...Personelin ilgisi, kahvaltimin ¢esitliligi ve oda temizligi olabilecek en iyi seviyede.”

Eskisehir destinasyonunda “olumlu’ temasinin alt bagliklarindan; “konum” alt bashgiyla
ilgili yorum say1s1 336’dir. Bu yorumlardan 6rnekler asagidaki gibidir:

“...Lokasyon olarak merkezi bir konumda. Tepebas: Belediyesine, Ozdilek Avm ye,

i)

farkl otellere ve avmlere ¢ok ¢ok yakin.’

“...Personel yaklasimi oda konforu fiyati ve lokasyonu Eskisehir de is ve turistik gezi
vapacaklar i¢in miikemmel hem aile hem de yalniz gezginler icin ¢ok uygun ozellikle
Eskisehir’in yeni yasam ve eglence yerlerine yiiriime mesafesinde olmasi en 6nemli

]

avantaji.’

“. Iy icin geldigimizde Eskisehir deki evimiz diyebilirim. Merkeze yakinligi, hemen

civarindaki restaurant alisveris secenekleri olarak konumu ideal.”

Eskigehir destinasyonunda “olumlu” temasinin alt bagliklarindan; “spa havuz” alt
bashigiyla ilgili yorum sayis1 121°dir. Bu yorumlardan 6rnekler asagidaki gibidir:

“...Spa miikemmel, odalar genis ferah sicak. Termal havuz simsicak, buhar odasi, sauna

’

hamam. Bunun diginda normal kapali havuz da harika. Otele mutlaka gidin.’

“..Spa alani temiz ve kullaniglyydi. Termal havuzu suyunun sicak olmasi dolayisi ile

daha cok kullandik.”

Eskisehir destinasyonunda “olumlu” temasinin alt basliklarindan; “fiyat” alt basligiyla

ilgili yorum sayis1 106’dir. Bu yorumlardan 6rnekler asagidaki gibidir:

“..Eskisehir seyahatleri i¢in her zaman tercih edilir iicretsiz otoparki mevcut kahvaltist

’

gayet giizel fiyat ve kalite dengesi ¢ok iyi.’

“... Sonug¢ olarak bu otelde sunulan hizmetin karsiligini tamamen alabileceginiz ve bu

hizmete karsilik ekonomik fiyat sunan harika bir otel.”
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“...Eskisehir'e ii¢ sefer geldik, iiciinde de ayni otelde kaldik. Fiyatlar: olduk¢a makul,
kahvalti ¢ok giizel. Temizlik iyi ve ¢alisanlar da oldukga giiler yiizlii. Eskisehir'e bir

daha yolum diisse nerede kalsam diye bir diisiincem yok.”

Eskisehir destinasyonunda “olumlu” temasinin alt basliklarindan; “aktivite-eglence” alt
baslhigiyla ilgili yorum sayis1 23’tiir. Bu yorumlardan 6rnekler asagidaki gibidir:

)

“...Pazar kahvaltisindaki canli klasik miizik dinletisi de ¢cok hostu.’

“...Otelin hemen yamnda Survivor alani var. Ucretli, ancak makul.
Burada da keyifli vakit gecirebilirsiniz.”

“...Cocuklar i¢in oyun kuliibii bulunmakta, spor salonu otel bahg¢esinde bir

tirmanma parkuru tarzinda bir alan var.”
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Grafik 15. Eskisehir Destinasyonuna Ait Olumlu Yorum Grafigi.

Eskisehir destinasyonu igerisindeki oranlara gore; “olumlu” temasinin alt
basliklarindan; “personel” alt baghiginin oran1 % 20,6; “oda” alt bagliginin oran1 % 16,1;
“yeme icme” alt baglhiginin oran1 % 15,4; “otel fiziki sartlar1” alt basliginin oran1 % 13,9;
“temizlik” alt basliginin oran1 % 13,6; “konum” alt basliginin oran1 % 11,7; “spa havuz”
alt baghigimnin oram1 % 4,2; “fiyat” alt bashigmin oram1 % 3,7; “aktivite-eglence” alt

basliginin oran1 % 0,8 olarak bulunmustur.
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Grafik 16.Eskisehir Destinasyonuna Ait Olumlu Yorumlara Yiizde Grafigi.

Eskisehir destinasyonunda “olumsuz” temasinin alt basliklarindan; “oda” alt bagligiyla

ilgili yorum sayis1 149°dur. Bu yorumlardan 6rnekler asagidaki gibidir:
“..Odalar eski. Camlar ¢ok iyi kapanmuyor, havalandirma ¢ok zayif...”
“...Odaya kendi esyalarimizi kendimiz tasidik.
Odada aksamiistii olmasina ragmen giiriiltiiden duramadik...”

“..Sabah 6.50'de sicak su yoktu. Buz gibi suyla dus almak zorunda kaldik. Ayrica benim
konakladigim oda kutu gibi kiigiiciiktii. Benim icin gercekten ¢ok kotii bir deneyimdi. Iki
gecelik konaklamamin su probleminden dolay1 1 geceye indirip baska otele bile

)

gecmeyi planladim.’

Eskigehir destinasyonunda “olumsuz” temasiin alt basliklarindan; “personel” alt

baslhigiyla ilgili yorum sayisi 105°tir. Bu yorumlardan 6rnekler asagidaki gibidir:

“...Oteli konaklama i¢in rezervasyon amagh aradim. Simdiye kadar aradigim hi¢bir
otelde gormedigim ilgisizlikte bir kadin telefonu acti. Zorvaki konusmasi, zoraki bilgi
vermesine bir anlam veremedim. Ilk sordugu sey ise firma misiniz oldu hayw cevabini
alinca bos odasi olmadigini séyledi. Internet iizerinden goriintiiledigimi séyleyince
onlar balkonsuz demekle yetindi. Neyse ki rezervasyonu yaptirdik ama sonrada bizim
i¢imize sinmedi ve iptal ettik.”

“...0Odamda klima kontrol iinitesi yoktu bu sebeple odanin sicakligi ¢ok yiikselmisti.

’

Resepsiyona bildirdigimde ilgilenmediler.’
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“...Giizel ve temiz otel ama otel kahvaltisint almaya ¢alisanlar kaba ve diizensizdi,

>

konuklar ayrildiktan sonra masayt temizlemek 10 - 15 dakika siirdii.’

Eskisehir destinasyonunda “olumsuz” temasinin alt basliklarindan; “yeme i¢cme ” alt

baslhigiyla ilgili yorum sayis1 69’dur. Bu yorumlardan 6rnekler asagidaki gibidir:

“...Aksam yemegi 4 yildizli bir otel mutfagina pek yakistiramadigim set menii yani
tabldot seklindeydi. Hele tatl olarak sunulan revani hazir iiriin iizerine serbet
hazirlanan tiirdeydi. Otelin turla anlasmast nedir bilemem fakat ben daha once hi¢bir

otelde bu kadar zayif bir menii gérmemistim. *

“ Kahvaltilik tiriinler vasatti ve lezzetsizdi.”

2

“...Sabah kahvaltisinda cok kahvaltilik konulmus ancak lezzet ortalamanin alt.
Eskisehir destinasyonunda “olumsuz” temasinin alt basliklarindan; “otel fiziki sartlar”
alt bagligiyla ilgili yorum sayist 68°dir. Bu yorumlardan 6rnekler asagidaki gibidir:

“..Otel 17 yasinda. Tiim egyalar eskiydi. Temiz degil. Biz i¢indeyken asansorlerden biri

)

bozuldu. Kalmay: tavsiye etmem.’

“...Otel pansiyon gibi odalar ¢ok eski hala LED TV var, internet problemi ayrt bir dert

kesinlikle 6nermiyorum. Internete baglanmiyor.”
“...Diizgiin ¢alismayan oda girig kartlari ve kapt kilitleri,

’

otelin kalitesine yakismayan asansorler.’

Eskisehir destinasyonunda “olumsuz” temasinin alt basliklarindan; “temizlik” alt

basligiyla ilgili yorum sayis1 59°dur. Bu yorumlardan 6rnekler asagidaki gibidir:
“...0daya ilk girdigimizde klozet berbatt: .
Otel pandemi icin her seyi diistiniirken temizligi atlamis olmali.”

“...Lobiye gitmek i¢in odadan ¢iktigimizda koridora atilmig pis ve ter kokan esofman ve
formalarin arasindan ge¢meye ¢alistik. Odalar pisti, bilhassa banyo tuvalet kismi sag ve

)

killarla doluydu. Yeni otele yazik etmisler. Bir daha kalir miyiz? Asla...’
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“...Bugiine kadarki gordiigiim en kotii 5 yildizli otel deneyimi diyebilirim. Otel odast
diizgiin temizlenmemis. Odaya girdigimizde tuvalet kagidi yarim sekilde duruyordu.

Kiivet onceki misafirlerin kalintilart ile doluydu.”

Eskisehir destinasyonunda “olumsuz” temasinin alt bagliklarindan; “fiyat” alt bashgiyla
ilgili yorum sayis1 44’tlir. Bu yorumlardan 6rnekler asagidaki gibidir:

“... Ucretli su markasi belli olmayan (500 ml) 8 TL gibi bir fiyatla. 2-3 TL'yi anlarim

’

da, 8 TL vermek de aptal yerine konulmak bence.’
“...Kahvalti kotii, sunulan iiriinler kalitesiz.
Kapt manyetikleri bozuk, kartlar ¢calismiyor. Ustelik pahalr.”

“..Telefonda 360 TL ye rezervasyon yapip; rezervasyonu islemeyi ihmal edip 440 TL
sicret aldilar Itiraz etmeme ragmen dinlemediler. Rezervasyonu islememislerdi ve

otelsiz kalabilirdik. Memnuniyetimiz diisiik.”

Eskigsehir destinasyonunda “olumsuz” temasinin alt basliklarindan; “spa havuz” alt

basligiyla ilgili yorum sayis1 26’dir. Bu yorumlardan 6rnekler agagidaki gibidir:

“..Havuz pis tuvaletler pis dus ve giyinme kabinleri pis sezlonglar pis su agik¢ast hasta

olmazsak sansimiza. Asla tercih edilecek bir otel degil.”

“...6 yas alti cocuklar termal tarafi kullanamiyor ama normal havuz tarafi ¢ok soguk,

hamam tarafi hi¢ temizlenmiyor gibi. Odalar soguk.
Kesinlikle tavsiye etmiyorum. Eskisehir’e yakisan bir otel degil.”

“..Termal spa kismi igletmesi ilgisiz sikdyet ettiginizde miidiiriin cevabi size tokat
atarcasina sert bir tislupta biiyiiklerle kiiciik bebek yasindaki ¢cocuklart ayni havuza
aywrmiglar bezli bebeklerle ayni havuzda girmek ve sicakligi normalin iistiinde olmasi

’

ve bonesiz girenlere soyledigimizde uygulamamiz bu sekilde cevabini aldim.’

Eskigehir destinasyonunda “olumsuz” temasinin alt basliklarindan; “konum” alt
basligiyla ilgili yorum sayis1 17°dir. Bu yorumlardan 6rnekler agagidaki gibidir:

’

“...Otelin yeri ¢ok kotii, biraz fiyat ¢cikinca daha iyi yerde kalinir.’

’

“...Konumu sehrin biraz disinda yiiriiyerek gezilecek yerlere gitmek zor.’
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“..Tek sorun yiiriime mesafesinde gidilebilecek market ¢cevrede yoktu. Buda miisteriyi

’

biraz otele mecbur birakiyor.’

Eskisehir destinasyonunda “olumsuz” temasinin alt basliklarindan; “aktivite eglence”

alt baghgiyla ilgili yorum sayis1 7°dir. Bu yorumlardan 6rnekler asagidaki gibidir:
“...Spor salonu yetersiz, spor salonu kalitesi olduk¢a diisiik,
5 yildizl bir otel ama havuzu olmamast bizi ¢ok iizdii. ”
“...Spor salonu kotii malzemeler sikisik ve yipranmus.”

“...Koskoca Di... oteli, lakin spor salonunda milattan once kalma 2 kosu bandi, ve 1-2
alet mevcut. Kosu bandi hayatimda gordiigiim agik ara en dandigi (abartmiyorum,

gercekten oyle). Kosarken kirilacak diye tirstyor insan. Alet sayisi zaten az ama bari

1

olanlart kaliteli koysalarmis. Spor salonu tam bir fiyasko.’
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Grafik 17. Eskisehir Destinasyonuna Ait Olumsuz Yorum Grafigi.

Eskisehir destinasyonu igerisindeki oranlara gore; “olumsuz” temasinin alt
basliklarindan; “oda” alt baghiginin oran1 % 27,4; “personel” alt basliginin oran1 % 19,3;
“yeme igme” alt bagliginin oran1 % 12,7; “otel fiziki sartlar” alt bagliginin oran1 % 12,5;
“temizlik” alt bagliginin oran1 % 10,8; “fiyat” alt bagliginin oran1 % 8,1; “spa havuz” alt
bashiginin orant % 4,8; “konum” alt bashiginin oran1 % 3,1; “aktivite-eglence” alt

basliginin oran1 % 1,3 olarak bulunmustur.
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Grafik 18.Eskisehir Destinasyonuna Ait Olumsuz Yorumlara Yiizde Grafigi.

Eskisehir destinasyonunda “beklenti” temasi ile ilgili yorum sayis1 86’dir. Bu

yorumlardan 6rnekler asagidaki gibidir:

“..Sayin yetkililer asansorlere acilen yeni bir sistem bulmalisiniz ¢iinkii inanilmaz
korkung bir asansor var otelde tuhaf tuhaf sesler geliyor kart sistemi var kapi

kapanmasi a¢ilmast ¢cok geg¢.”

“...Bana gore tek olumsuzluk sabah kahvaltisi biraz daha gii¢lii meniiye sahip
olabilirdi. Daha fazla segenekler olmasi iyi olabilir. Patates kizartmast her daim taze

olmali.”

“...Lobide yurt dis1 bir¢ok otelde oldugu gibi iicretsiz bir ¢ay-kahve makinasi ve su

sebili olsa iyi olur.”

Eskisehir destinasyonunda konaklamalar sonrasi yapilan yorumlar ve bu

yorumlardan elde edilen veriler 1s181nda olusturulan kelime bulutu asagidaki sekildedir:
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Sekil 15. Eskisehir destinasyonu yorumlarina ait kelime bulutu.

Eskisehir destinasyonuna yerli ve yabanci turistler tarafindan yapilan yorumlardan
olusturulan kelime bulutu incelendiginde; “Eskisehir, faydali, seyahat, oda, tarihi, konum,
fiyat, giizel, temizlik, mutluluk, personel, park, isletme, ilgili, otel, iyi, kahvalti, vakit,

memnun” kelimelerinin siklikla kullanildig1 goriilmiistiir.

5.4. Ankara Iline Ait Destinasyon Yorumlari ve Baglamlari

Yapilan ¢aligmadan elde edilen bulgulara gére Ankara ilinde bulunan otellerde
konaklayan yerli ve yabanci turistler tarafindan yapilan yorumlarin incelenmesinde;
“olumlu” temasi ile ilgili 627, “olumsuz” temasi ile ilgili 546, “beklenti” temasiyla ilgili

19 olmak iizere toplam 1.192 yorumun bulundugu tespit edilmistir.
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Grafik 19.Ankara iline Ait Destinasyon Yorumlari ve Baglam Sayilar

Bu yorumlarin il genelindeki yiizdeleri ise; olumlu % 52,6; olumsuz % 45,8; beklenti %
1,6 seklindedir.
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Grafik 20.Ankara iline Ait Destinasyon Yorumlar1 ve Baglam Yiizdeleri.

Ankara destinasyonuna yapilan yorumlar ve bu yorumlardan ¢ikartilan baglamlar
incelendiginde; 204 baglam ile genel yorumlarin % 17,11‘ine denk gelecek sekilde
“personel” ile ilgili; 180 baglam ile genel yorumlari % 15,10‘una denk gelecek sekilde
“spa havuz” ile ilgili; 89 baglam ile genel yorumlarin % 7,47sine denk gelecek sekilde
“konum” ile ilgili; 180 baglam ile genel yorumlarin % 15,10‘una denk gelecek sekilde
“yeme i¢gme” ile ilgili; 134 baglam ile genel yorumlarin % 11,24 (ine denk gelecek sekilde
“temizlik” ile ilgili; 142 baglam ile genel yorumlarin % 11,91°ine denk gelecek sekilde
“otel fiziki sartlar1” ile ilgili; 125 baglam ile genel yorumlarm % 10,49‘una denk gelecek
sekilde “oda” ile ilgili; 51 baglam ile genel yorumlarin % 4,28 ine denk gelecek sekilde

“aktivite-eglence” ile ilgili; 68 baglam ile genel yorumlarin % 5,70‘ine denk gelecek
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sekilde “fiyat” ile ilgili oldugu goriilmiistiir. Ayrica 19 adet baglamla “beklenti” temasiyla

ilgili baglamlarin toplam igerisindeki oraninin % 1,59 oldugu tespit edilmistir.

Tablo 31.Ankara Destinasyonuna Ait Yorumlarin Tema ve Alt Bashklar ile il

icerisindeki Yiizdeleri.

;igﬁK VE ALT | o1 umMLU OLUMSUZ | TOPLAM | YUZDESI
PERSONEL 126 78 204 17,11
SPA HAVUZ 92 88 180 15,10
KONUM 87 2 89 7,47
YEME ICME 79 101 180 15,10
TEMIZLIK 75 59 134 11,24
OTEL FIZIKI SARTLARI 67 75 142 11,91
0DA 65 60 125 10,49
AKTIVITE-EGLENCE 28 23 51 4,28
FIYAT 8 60 68 5,70
BEKLENTI 19 1,59
TOPLAM 1192 100

Ankara destinasyonunda “olumlu’ temasinin alt bagliklarindan; “personel” alt bagligiyla

ilgili yorum say1s1 126 ’dir. Bu yorumlardan 6rnekler asagidaki gibidir:

“..Otelde tamstigimiz ozellikle spa sefi M.... ve satis departmanindan S..... ¢ok
tesekkiir ediyorum her konuda yardimci oldular hi¢ usanmadan rezervasyon

’

asamasinda da ayni sekilde siirekli bilgi verdiler ¢ok tesekkiir ederim.’

“...Otelin i¢i ¢ok ferah ve temiz, personeli ¢ok giileg¢ yiizlii, bir talebiniz oldugu zaman
surat asan diger otellerdeki personellerden olmadiklarini otele girdiginiz an

anlyyorsunuz zaten.”

“...Kendinizi evde hissettiginiz yer misafirler ile karsilama olsun herkes giiler yiizlii,

1

ilgili, alakali igin tesekkiir ediyorum.’

Ankara destinasyonunda “olumlu” temasinin alt basliklarindan; “spa havuz ” alt

basligiyla ilgili yorum sayis1 92°dir. Bu yorumlardan 6rnekler asagidaki gibidir:
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“..Temiz otel, ¢cok temiz spa ve ¢cok misafirperver ve sicak personel. Masajlar ¢cok

kaliteli. Kaplica tedavisi ¢ok iyi gitti. Cok yakinda geri dénecegiz.”

“...Diin aksam yaptirdigim kese-kopiik seansindan sonra yine gelmeliyim dedigim

giizelim hotel.”

“...Havuzlari temiz ve personel ¢cok aktif, oraya ugradiktan sonra masaj personellerine

ugrayip harika bir rahatlama yasayabilirsiniz.”
Ankara destinasyonunda “olumlu” temasinin alt basliklarindan; “konum” alt bashigiyla
ilgili yorum sayis1 87°dir. Bu yorumlardan 6rnekler asagidaki gibidir:

“...Otelin konumu on numara doga iginde,
tamamen dinlendirici, sakin bir ortam.”
“...Otel gayet sakin tertemiz konumuyla iyi bir lokalde,
dogal ve samimi bir otel.”

“ 1k kez konakladigim bu termal otelin konumu, hizmeti,

fiziki agidan diyebilirim ki en iyileri arasinda.”

Ankara destinasyonunda “olumlu” temasmin alt bagliklarindan; “yeme icme” alt

baslhigiyla ilgili yorum sayis1 79°dir. Bu yorumlardan 6rnekler asagidaki gibidir:
“...Kahvalti, yemek c¢esitleri gayet iyi ve leziz. Herkes i¢in alternatifler var.”

“...Yemek ¢ok giizel ve lezzetli. Siddetle tavsiye ederim.”

“...Yarim pansiyon ama yemekler lezzetli, ¢esit bol.”

Ankara destinasyonunda “olumlu” temasinin alt basliklarindan; “temizlik™ alt bashigiyla
ilgili yorum sayis1 75’tir. Bu yorumlardan 6rnekler asagidaki gibidir:
“..Temiz otel, ¢ok temiz spa ve ¢cok misafirperver ve sicak personel.”
“...Kizilcahamam in en biiyiik oteli. Odalar temiz ve yenilenmigti.”
“...Egitim sebebiyle 1 hafta siiit tipi odada konakladik. Hijyen iyiydi.”
Ankara destinasyonunda “olumlu” temasinin alt bagliklarindan; “otel fiziki sartlarr” alt

baslhigiyla ilgili yorum sayis1 67°dir. Bu yorumlardan 6rnekler asagidaki gibidir:
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“..Otel ¢cok liiks ben sevdim. Tekrardan tercih edecegim bir otel.”
“..Otel genel olarak giizel, lobisi olduk¢a gorkemli genis ve stislii.
Yemek salonu ve terasi olduk¢a genig.”
“Ankara’daki en iyi termal otel diyebilirim.

Gerek otelin i¢ dizaymi gerek odalar.”

Ankara destinasyonunda “olumlu” temasinin alt basliklarindan; “oda” alt basligiyla ilgili

yorum sayis1 65°tir. Bu yorumlardan 6rnekler asagidaki gibidir:
“..Tesisin temizligi takdire sayan. Oda siirekli temizleniyor ve harika.”

“..Odalar: genis ve ferah, klima olduk¢a verimli ¢alisiyor.

“...Otelinizden cok memnunuz, odalarimiz ¢ok temizdi.”

Ankara destinasyonunda “olumlu” temasinin alt basliklarindan; “aktivite-eglence” alt

baslhigiyla ilgili yorum sayis1 28’dir. Bu yorumlardan 6rnekler asagidaki gibidir:
“..Toplanti salonlari ve etkinlik alanlari ¢ok organize ve hazirlikivyd.
Muazzam organizasyonlar igin ideal bir otel.”
“..Gece ¢ikan sanatg1 S... bizi ¢ok eglendirdi kesinlikle otele eglence gerekiyormus.”
“...Hafta sonlart ¢ocuk etkinlikleri miikemmel.

Gittigimizde palyaco karsiladi ¢cocuklar: eglendirdi.”

Ankara destinasyonunda “olumlu” temasinin alt basliklarindan; “fiyat” alt basligiyla

ilgili yorum sayis1 8’dir. Bu yorumlardan 6rnekler asagidaki gibidir:
“...Hizmetlerine gore ucuz fiyath gayet uygun kaliteli nezih bir otel.”

“...Ekstralar uygun fiyat. Fiyatina gore oda ve temizlik giizeldi.”
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Grafik 21.Ankara Destinasyonuna Ait Olumlu Yorum Grafigi.

Ankara destinasyonu igerisindeki oranlara goére; “olumlu” temasinin alt
basliklarindan; “personel” alt basliginin oran1 % 20,1; “spa havuz” alt basliginin oran1 %
14,67; “konum” alt basliginin oram % 13,88; “yeme igcme” alt basliginin oran1 % 12,6;
“temizlik” alt basliginin oran1 % 11,96; “otel fiziki sartlar1” alt basliginin oran1 % 10,69;
“oda” alt bagliginin oran1 % 10,37; “aktivite eglence” alt baslhiginin oram % 4,47; “fiyat”

alt baglhiginin oran1 % 1,28 olarak bulunmustur.
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Grafik 22.Ankara Destinasyonuna Ait Olumlu Yorumlara Yiizde Grafigi.

Ankara destinasyonunda “olumsuz” temasinin alt basliklarindan; “yeme icme” alt

basligiyla ilgili yorum sayisi 101°dir. Bu yorumlardan 6rnekler agsagidaki gibidir:

“...Yemek kismi tam bir fiyasko. A¢ik biife dendi ama tabldot resmen. Tarhana ¢orbasi,
ispanak, karnvyarik ve salg¢ali spagetti vardi agik biife denilen yemekte. Kendilerine bu
konu hakkinda goriiglerimizi soyledigimizde a¢ik biifenin kesinlikle ne demek oldugunu

bildiklerini ve bunun agik biife oldugunu soylediler. Sanki daha dénce hi¢ a¢ik biife
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gormedik. Sabah kahvaltisi da paketli gidalardan olusan, sadece beyaz ekmek sunulan

bir kahvaltyydi.”

“..Yemekler felaket, tek elli tutulur yani ¢orbalar. Patates kizartmasi bile kotii olur mu
bir tesiste? Aymi et yemeklerini dondiiriip dolastirip vermelerimi bayatlamis soguk
baslangi¢clarimi soylesem yoksa bugiinkii koyduklar: taglagmis tavuk budunu mu, hele
tatlilar goriintii var tat yok... Onca otele gittim ilk defa boyle bir memnuniyetsizlikle

’

ayrilyyorum zaten bir kasik alinip masalarda kalan onca yemekten anlasiliyor.’

“...4 gece rezervasyon yaptik 4 gece tist tiste tavuk yedik 5 yildizl1 bir otelde ag¢ik biife
kavramu israf oldugu icinmis ¢ok rezalet bir 4 giin gecirdik aksam yemeginde 5 yildizli
otelde tatli ¢tkmyor.”

Ankara destinasyonunda “olumsuz” temasinin alt basliklarindan; “spa havuz” alt

baslhigiyla ilgili yorum sayis1 88’dir. Bu yorumlardan 6rnekler asagidaki gibidir:
“... Spa béliimiinde giyinme kabinlerinde kilit yok. Goziimiiz arkada kalvyor.”

“..Spada kese ve masaj yaptirdik. Kese icin ayri bir boliimleri yok ve ¢ok hijyenik bir
ortam degildi maalesef... Bali masajini aymi zamanda keseyi de yapan teyze yapti o

kadar siradan bir masajdi ki anlatamam ve 200 TL.”

“Iki giin kaldim, hamam calismiyordu, kaplica suyu

’

¢ok soguktu, soyunma odalar pislik i¢inde.’

Ankara destinasyonunda “olumsuz” temasinin alt basliklarindan; “personel” alt

baslhigiyla ilgili yorum sayis1 78’dir. Bu yorumlardan 6rnekler asagidaki gibidir:

“..30 Agustos 2021 saat 16.00 da odama girmem gerekirken saat 23.00 a kadar
bekletildim. Karsimizda bir muhatap bile yok herkes topu baskasina atiyor ve
vetkililere ulasamiyoruz. Kesinlikle tavsiye etmiyorum.”
“...Resepsiyona varir varmaz siz evli misiniz sorusu ile karsilastik
ve ¢ok sasirdik. Calisanlarin ¢ogu saygisiz ve ilgisiz.

Kimseye tavsiye etmem bir daha da gitmem.”

“..Calisanlarin alakasizligi rahatsiz etmeyecekse

temiz hava icin gelinebilir... COK PISMANIM!”’
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Ankara destinasyonunda “olumsuz” temasinin alt basliklarindan; “otel fiziki sartlar”
alt bagligiyla ilgili yorum sayist 75°dir. Bu yorumlardan 6rnekler asagidaki gibidir:
“..Genelde ¢ok sicak bir otel degil. Lobide montla oturuyoruz mesela...”
“..5 yuldizli otel konforu ve liiksii yok. Beklentinizi ona gore yiiksek tutmayin.

Ozellikle yariyil tatillerinde cok asiri kalabalik oluyor.’

“...Termal bir otelden ilk beklenti sicak olmas: fakat soguk bir fuaye, resepsiyon, kat

holleri, havuz... Cocuklar hasta oldu, hatta esim bile hasta oldu.”

Ankara destinasyonunda “olumsuz” temasinin alt basliklarindan; “oda” alt bashigiyla

ilgili yorum sayis1 60°dir. Bu yorumlardan 6rnekler asagidaki gibidir:
“...0dadaki biiyiik yatak ¢okmiis durumda, icinden kalkamiyorsunuz.”

“. Ak girdigimizde odada bécek vardi resepsiyona soyledik degistirelim dediler peki
dedik 30-40 dk. bekledik oylece. Neyse odayi degistirdiler ama bu odanin ne durumda

oldugunu ne soran var ne bizimle ilgilenen!”

“..Tiim odalarin pencere énlerinde esek arist yuvalart var istisnasiz! Distan bir bakin
liitfen! Neden bu kocaman art yuvalar: temizlenmez! Baska bir yere aktarilmaz!
Diistinsenize, odanizin penceresini agtiginiz an igeri birkag art dalryor! Otelin disindan

her odanin duvarina bir bakin, gormemek miimkiin degil!”

Ankara destinasyonunda “olumsuz” temasinin alt bagliklarindan; “fiyat” alt basligiyla

ilgili yorum sayis1 60°dir. Bu yorumlardan 6rnekler asagidaki gibidir:
“..Toplu olarak konakladik. Bize soylenen indirimi uygulamadilar.
Sikayetimizi dile getirmek istedigimizde ise bir muhatap bulamadik. Bir
daha adimimizi atmayacagimizdan emin olabilirler.”
“..Allah’in bir bardak ¢aywni bile ticretle veren isletme . Daha ne denilebilir.
Koskoca isletme ¢ay ve ictigin her bardak i¢ecege ayri fiyat kesiyor.”
“...Kimseye tavsiye etmem bir daha da gitmem. Otel fiyati ¢ok yiiksek ve her seye

)

para aliyorlar. Odadaki kiigiik sular bile ticretli, boyle 5 yildiz otel hi¢ gérmedim.’
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Ankara destinasyonunda “olumsuz” temasinin alt basliklarindan; “temizlik” alt

basligiyla ilgili yorum sayis1 59°dir. Bu yorumlardan 6rnekler agagidaki gibidir:
“...Otel ¢ok eski ve ¢ok pis. Odalar banyolar bakimsiz. Otel
koridorlarinda lambalar yanmiyor, el yardimi ile odanizi
buluyorsunuz. Odalardaki halilarin rengi bile atmus.”
“...Otelde oncelikli olarak pandemi kurallarina uyulmast saglanmuyor.

Iceride maskesiz gezenlere kimse miidahalede bulunmuyor. Odalarda banyolardan kétii

’

koku geliyor.’

"Kizilcahamam da tavsiye edilen bir otel oldugu icin tercih ettik. Ancak odadaki

temizlik ve diizen ortalamanin altindaydi. Klozet lekeliydi, halilar tozlu ve kirliydi.”

Ankara destinasyonunda “olumsuz” temasinin alt bagliklarindan; “aktivite-eglence” alt

baslhigiyla ilgili yorum sayis1 23’dir. Bu yorumlardan 6rnekler asagidaki gibidir:

“...Cocuk oyun alaninda oyun ablasi yok, halbuki gitmeden 6nce sormustuk. Ayrica

oyun odasi ¢cok soguk, otelde kalan kisiler tarafindan klimast agildi.”

“..Otelin ... kafe diye bir yeri var orda program yapiyorlar genel olarak giizel ama bir

tiirkiicii abi geldi tatilde herkesi kasvete bogdu!”
“...Canli miizik konsepti bana gére diigiin konsepti gibiydi.
Genglere ve orta yastakilere hitap etmedigi kesin!”

Ankara destinasyonunda “olumsuz” temasinin alt bagliklarindan; “konum” alt

baslhigiyla ilgili yorum sayis1 2°dir. Bu yorumlardan ornekler asagidaki gibidir:
“...Konumu uzak. Otel giizel ama hizmet iyi degil.”

“...Miisterilere merkeze gotiirmek tizere gelen servis araglarmmin oldugu saatte

yogunluk oldu ve araglar yetmedi. Konum ¢ok uzak.”
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Grafik 23. Ankara Destinasyonuna Ait Olumsuz Yorum Grafigi.

Ankara destinasyonu igerisindeki oranlara gore; “olumsuz” temasinin alt basliklarindan;
“yeme igme” alt basliginin orant % 18,5; “spa havuz” alt bashiginin oram % 16,1;
“personel” alt basliginin oram1 % 14,3; “otel fiziki sartlar” alt baghiginin oram1 % 13,7,
“oda” alt bagliginin oran1 % 11; “fiyat” alt bagliginin oran1 % 11; “temizlik” alt bagliginin
orani % 10,80; “aktivite-eglence” alt bagliginin oran1 % 4,2; “konum” alt bagliginin orani

% 0,4 olarak bulunmustur.
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Grafik 24.Ankara Destinasyonuna Ait Olumsuz Yorumlara Yiizde Grafigi.

Ankara destinasyonunda “beklenti” temasi ile ilgili yorum sayis1 19°dur. Bu yorumlardan

ornekler asagidaki gibidir:
“...SPA tesisleri fena degil, havuz daha biiyiik olabilirdi.”

“...Restorandaki fiyatlar: biraz geriye ¢ekseler iyi fiyatlar ¢ok yiiksek!”
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“..Termal havuzda iken isletmecilerin ihmali sonucu tavandaki al¢idan kaplama ¢oktii.
ve biz enkazin altinda kalmaktan kendimizi zor kurtardik. Otel sahipleri bunu gériirse

¢ok iyi olacak zira can kaybt da olabilirdi orda.

Ankara destinasyonunda konaklamalar sonrasi yapilan yorumlar ve bu

yorumlardan elde edilen veriler 1s181nda olusturulan kelime bulutu asagidaki sekildedir:

=
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Sekil 16. Ankara destinasyonu yorumlarina ait kelime bulutu.

Ankara destinasyonuna yerli ve yabanci turistler tarafindan yapilan yorumlardan
olusturulan kelime bulutu incelendiginde; “spa, termal, kizilcahamam, fiyat, tavsiye,
dogal, mutlu, olumsuz, cay, kalite, personel, keyif, tatil, eglenceli, konum, muhtesem,
havuz, memnun, su, ekip, oda, haz, kotii, olumlu, giizel, yemekler” kelimelerinin siklikla

kullanildig1 gorilmiistiir.

5.5. Afyonkarahisar iline Ait Destinasyon Yorumlar: ve Baglamlari

Yapilan calismadan elde edilen bulgulara gore Afyonkarahisar ilinde bulunan
otellerde konaklayan yerli ve yabanct turistler tarafindan yapilan yorumlarin
incelenmesinde; “olumlu” temasi ile ilgili 8.531, “olumsuz” temas: ile ilgili 1.765,
“beklenti” temasiyla ilgili 384 olmak iizere toplam 10.680 yorumun bulundugu tespit

edilmistir.
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Grafik 25. Afyonkarahisar iline Ait Destinasyon Yorumlari ve Baglam Sayilar

Bu yorumlarin il genelindeki yiizdeleri ise; olumlu % 79,9; olumsuz % 16,5; beklenti %
3,6 seklindedir.
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Grafik 26.Afyonkarahisar iline Ait Destinasyon Yorumlari ve Baglam Yiizdeleri.

Afyonkarahisar destinasyonuna yapilan yorumlar ve bu yorumlardan ¢ikartilan
baglamlar incelendiginde; 2580 baglam ile genel yorumlarin % 24,16‘sina denk gelecek
sekilde “personel” ile ilgili; 1770 baglam ile genel yorumlarin % 16,57 sine denk gelecek
sekilde “yeme igme” ile ilgili; 1455 baglam ile genel yorumlarin % 13,62‘sine denk
gelecek sekilde “temizlik™ ile ilgili; 1421 baglam ile genel yorumlarin % 13,31‘ine denk
gelecek sekilde “spa havuz” ile ilgili; 1243 baglam ile genel yorumlarin % 11,64 line
denk gelecek sekilde “otel fiziki sartlar1” ile ilgili; 1012 baglam ile genel yorumlarin %
9,48‘ine denk gelecek sekilde “oda” ile ilgili; 333 baglam ile genel yorumlarin %
3,12°sine denk gelecek sekilde “aktivite-eglence” ile ilgili; 185 baglam ile genel
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yorumlarm % 1,73line denk gelecek sekilde “konum” ile ilgili; 297 baglam ile genel
yorumlarm % 2,78 ina denk gelecek sekilde “fiyat” ile ilgili oldugu goriilmustiir. Ayrica
384 adet baglamla “beklenti” temasiyla ilgili baglamlarin toplam igerisindeki oraninin %
3,6 oldugu tespit edilmistir.

Tablo 32.Afyonkarahisar Destinasyonuna Ait Yorumlarin Tema ve Alt

Bashklar ile il icerisindeki Yiizdeleri.

TEMA VE ALT } .
BASLIK OLUMLU | OLUMSUZ | TOPLAM | YUZDESI
PERSONEL 2304 276 2580 24,16
YEME ICME 1440 330 1770 16,57
TEMIZLIK 1272 183 1455 13,62
SPA HAVUZ 1173 248 1421 13,31
OTEL FIZIKI

SARTLARI 1015 228 1243 11,64
ODA 743 269 1012 9,48
AKTIVITE-

EGLENCE 283 50 333 3,12
KONUM 176 9 185 1,73
FIYAT 125 172 297 2,78
BEKLENTI 384 3,60
TOPLAM 10680 100

Afyonkarahisar destinasyonunda “olumlu” temasinin alt bagliklarindan; “personel” alt

basligiyla ilgili yorum sayis1 2.304’tiir. Bu yorumlardan 6rnekler agsagidaki gibidir:
“...4-5 yil once geldigim otel o giinlerden pek bir sey kaybetmemis. Calisanlar
ilgili, giiler yiizlii en onemlisi otellerine sahip ¢ikiyorlar.”
“.. Icinde bulunulan durumdan dolayr alinan tedbirler
son derece yeterli personel titiz ve saygili.”

“.. 1k defa termal bir otele geldim okudugun birtakim yorumlardan dolay: tereddiit
ettim agikgasi fakat geldigimde iyi ki gelmigim delirttiler bana ¢alisanlarin ilgisi ve
sempatisi hizmetin ihtiyact karsilama otesi olusu her sey harika tekrar gelmek ister

miyim kesinlikle evet.”
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Afyonkarahisar destinasyonunda “olumlu” temasinin alt basliklarindan; “yeme icme”

alt bagligiyla ilgili yorum sayist 1.440’tir. Bu yorumlardan 6rnekler asagidaki gibidir:
“..Aperatif saatinde Afyon sucuk ekmek, asure, corba ve yesillikler harikayd:.”

“..Yemekler, iste onlar ¢ok iyiydi. Kahvaltida sucuktan, afyon kaymagina, yesilliklerden
boreklere bir¢cok ¢esit bolca sunuluyor. Aksam yemeklerinde de diyetten etli ekmege,
1zgaradan diyet haglamalara her sey var. Cesitler giizel, sinirsiz ¢ay, ancak i¢ecekler

sicretli. Tatl cegitleri ise mitkemmel. Ikindi 16-17 arast ¢ay yaminda kek ve borek

’

benzeri ikramliklar kdfi derecede.’
“...Basta kaymak yemegin kalitesi sosyal tesislerinin hizmetin ve temizligin

’

baskalarina da tavsiye etmemize sebep oldu.’

Afyonkarahisar destinasyonunda “olumlu” temasinin alt basliklarindan; “temizlik” alt

baslhigiyla ilgili yorum sayis1 1.272dir. Bu yorumlardan 6rnekler asagidaki gibidir:

“..Genel alanlar ve havuzlar ¢cok temiz pandemi kurallarina uygun birebir ilgi

gosteriyorlar ozellikle cocuklart olan ailelere tavsiye ederim.”
“...Termal tatil deneyimi olan kisiler olarak goniil rahatligi ile
tavsiye edebilecegimiz bir otel Temizlik, hijyen giizel.”

“...Herkese merhabalar, oncelikle covidl9 nedeni ile tereddiitlerim vardi ama Orugoglu
otel de gereken tiim hijyen sayesinde bu tereddiidiimii yendim, fazlasiyla saglikl ve

kurallara uygun bir sekil de misafirlerin saglhginin 6nemsendigini gérdiim, bu benim

’

igin ¢ok rahatlatici ve giiven verici oldu.’

Afyonkarahisar destinasyonunda “olumlu” temasinin alt bagliklarindan; “spa havuz” alt

bashigiyla ilgili yorum sayis1 1.173’tilir. Bu yorumlardan 6rnekler agsagidaki gibidir:
“..Kis aylarinda kar yagarken bile rahatlikla ag¢ik havuzu kullanabiliyorsunuz.”
“...Masaj sauna ve spa kismini mutlaka kullanmanizi tavsiye ediyorum.

Biitiin bir yilin yorgunlugunu ve is stresini atabileceginiz bir otel.”
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“...Termal bir tesis olarak agik/kapali ve karma/ayrt havuzlar, hamamlar, spa, kiir
merkezi, buhar odalari vb. ¢cok fazla secenege sahip ve hizmet kalitesi iist diizey.

Mekanlar ve sular tertemiz. Termal alanlar ve havuzlar sabah 8 gece 11 arast agik.”

Afyonkarahisar destinasyonunda “olumlu” temasinin alt bagliklarindan; “otel fiziki
sartlar1” alt baslhigiyla ilgili yorum sayis1 1.015’tir. Bu yorumlardan drnekler agagidaki
gibidir:
“...Bahgede yiiriiyiig yollart vardi her sabah keyifle kullandik,
bahge dizaymni zaten anlatma ile bitiremem.”
“..Otel ¢cok hos dizayn edilmis... Her sey ¢ok giizeldi.”
“..Otel daha giris asamasinda sizi biiyiileyecek bir mimariye sahip.

bir¢ok otele gére hizmet kalitesi ¢ok ¢ok tist diizeyde.”

Afyonkarahisar destinasyonunda “olumlu” temasmin alt basliklarindan; “oda” alt

basligiyla ilgili yorum sayis1 743’tiir. Bu yorumlardan 6rnekler asagidaki gibidir:
“...Otel odalar yeterli biiyiikliikte. Giizel dosenmis.
Soguk havalara ragmen odalar yeterince sicakt.”
“...0Odamiz ¢ok giizeldi, kendimizi evimizde hissettirecek dizaynda
hazirlanmisti, pencereden goriinen manzaramiz oldukga giizeldi.”

“...Hizmet ¢ok hog ¢ok, tercih ettigimiz bir otel, odalar her zaman temiz.’

Afyonkarahisar destinasyonunda “olumlu” temasinin alt basliklarindan; “aktivite-
eglence” alt bashigiyla ilgili yorum sayis1 283’tiir. Bu yorumlardan ornekler asagidaki
gibidir:

“...Otelde her zaman sorun ¢oziicii miidiir C... beyin katkist var, Cumhuriyet

Bayrami kutlama organizasyonu i¢in kendisini ve personeli kutluyorum.”

“...Canli miizik sinema bilardo step pilates fitness diyetisyen fizik tedavi ara ogiinler

cay neskafe daha sayamadigim bircok sey. Gelip goriilmesi gereken sicak bir mekan.”

“...Ben ailecek huzurlu bir tatil gecirdim. Ayrica animasyon ekibi gayet basarili ve

uyumlu idi. Hem bize hem de ¢ocuklarimiza eglenceli vakitler gegirttiler.”
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Afyonkarahisar destinasyonunda “olumlu” temasinin alt bagliklarindan; “konum” alt

baslhigiyla ilgili yorum sayisi 176’dir. Bu yorumlardan 6rnekler agagidaki gibidir:
“...Otel konum olarak giizel cocuklu aileler i¢in ideal.

Park bahge vb. aktivite bol.”

“...Konum olarak giizel. Bahgesi sirin ve hog. Hayvan dostu bir otel.”

)

“..Ulasimi kolay yaninda a¢ik avm var bilindik markalar var.’

Afyonkarahisar destinasyonunda “olumlu” temasinin alt basliklarindan; “fiyat” alt

basligiyla ilgili yorum sayis1 125°tir. Bu yorumlardan 6rnekler asagidaki gibidir:
“..Fiyatlar can yakmiyor :-) kalinabilir, siirpriz yok.”

“...Otel su anda Afyondaki kalinabilecek en iyi ve en ekonomik termal otel.

i)

Sulari sifali personel saygili ve giiler yiizlii. Siddetle tavsiye ederiz.’

“..Afyonun en nezih semtinde giizel bir otel gerek odalarimin temizligi gerekse

’

calisanlarinin giiler yiizii ile ok memnun kaldik fiyatlar: da ¢ok uygundu.’
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Grafik 27.Afyonkarahisar Destinasyonuna Ait Olumlu Yorum Grafigi.

Afyonkarahisar destinasyonu igerisindeki oranlara gore; “olumlu” temasinin alt
basliklarindan; “personel” alt basliginin oram1 % 27; “yeme i¢gme” alt baslhiginin oran1 %
16,90; “temizlik™ alt bagliginin oran1 % 14,90; “spa havuz” alt bagliginin oram % 13,7;
“otel fiziki sartlar1” alt baglhiginin oran1 % 11,9; “oda” alt bagliginin orani % 8,7; “aktivite-
eglence” alt bagliginin oram1 % 3.3; “konum” alt bashigmmin orant % 2,1; “fiyat” alt

basliginin oran1 % 1,5 olarak bulunmustur.
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Grafik 28.Afyonkarahisar Destinasyonuna Ait Olumlu Yorumlara Yiizde Grafigi.
Afyonkarahisar destinasyonunda “olumsuz” temasinin alt basliklarindan; “yeme icme”

alt baghgiyla ilgili yorum sayis1 330’dur. Bu yorumlardan 6rnekler asagidaki gibidir:

“...Genel olarak otel giizel ancak yemeklerinin ve

)

sucuklarinin lezzeti beklenenin altinda.’

“...Yemekler maalesef yetersiz; Kaymagi ile meshur afyon da kahvaltida kaymak
bulamazsiniz mesela, aksam yemeklerinde mezeler ve salata biifesi fena degil. ama ana

vemekler maalesef ¢esitlilik a¢isindan ¢ok zayif.”

“..Yemekler ise tam bir malzeme israfi lezzetsizlik bu kadar olamaz. Bir daha gelmem

’

tavsiye etmiyorum.’

Afyonkarahisar destinasyonunda “olumsuz” temasinin alt bagliklarindan; “personel” alt

basligiyla ilgili yorum sayis1 276’dir. Bu yorumlardan 6rnekler asagidaki gibidir:
“...Misafir memnuniyetini 6nemsemeyen bir isletme. Sikayetimi nébet¢i
miidiire iletmeme ragmen hi¢hir aksiyon alinmadi.”

“...Otel miidiirii inanilmaz kaba ve miisteri memnuniyetini kesinlikle umursamiyor. Biz

kesinlikle bir daha konaklama yapmayacagiz.”

“...Bu oteli ge¢miste yapilmis olan yorumlara gore se¢tim ve 3 aile olarak konaklama

yaptik. Ilk anda otele giriste ilgisiz ve asik suratli personel tarafindan karsilandik.”

Afyonkarahisar destinasyonunda “olumsuz” temasinin alt basliklarindan; “oda” alt

baslhigiyla ilgili yorum sayisi 269°dir. Bu yorumlardan 6rnekler agsagidaki gibidir:
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“..Bize verilen oda ¢atiya bakiyordu. Stvasiz tuglalar: gériiyor. Banyodaki dusun
zemini pas i¢inde ve dug kenarlart kireglenmis, leke doluydu. Lavabonun kenarlarinda

sabun lekeleri vardi ve odadaki ¢cekmecelerin i¢i kirliydi.
2 kisi konaklamamiza ragmen 1 adet banyo havlusu konulmustu odaya.
O havlu da ywtik ve ¢ok kotii durumdaydi.”

“...Odalar bakimsiz eski ve pis ¢alisan personel bilingsiz ilk giin eslerimiz tiim oday: (3

oda) bastan asagi temizlemek zorunda kaldh.

Temizlik personelleri hijyenden bir haber. Bes yildiz otel olduguna inanmak miimkiin

degil. Odalarda ¢arsaflar pis ve yurtik.”

Afyonkarahisar destinasyonunda “olumsuz” temasinin alt basliklarindan; “spa havuz”

alt baghgiyla ilgili yorum sayis1 248’dir. Bu yorumlardan 6rnekler asagidaki gibidir:

“..Esim spa'dan 1 giin sonrast i¢in masaj randevusu aldi sabah 8:30 i¢in ve sabah
gittiginde sagma sapan bir sebep one siiriilerek o masaj tiiriinii yapamayacaklarint

’

soyleyip esimi odaya gonderdiler.’

“...Havuz kenarlart hijyen yok gorevliler oturdugu yerde yénetiyor galiba. Insanlar
tuvalete yalin ayak gidip doniip havuza giriyor. Havuz klor seviyesi yiiksek emin olun
havuzda covid yasayamaz ¢iinkii insanlar zor yastyor. Dis havuz su sicaklig giizel ama

)

glinliik temizlik yapilmiyor dibi kum ve atik dolu.’

“...Havuzdaki klor orant biraz yiiksekti en 6nemli sorunlardan biri bez kullanan bebek
ve ¢ocuklarin kirlenen bezlerinin havuzda degistirilmesi ve ¢ocuklarin altlarinin havuz

ve termalde yitkanmasaydi.”

Afyonkarahisar destinasyonunda “olumsuz” temasinin alt basliklarindan; “otel fiziki
sartlar1” alt basligiyla ilgili yorum sayis1 228’dir. Bu yorumlardan 6rnekler asagidaki
gibidir:

“..3 gece konakladik. 3. aksam yemeginde salona girmek igin 15 dk. sira bekledik

sadece aperatifleri yiyerek kalktik ana yemeklerde sira inanilmazdi.”

“..Syildiz degil 3 yildiz olmasi bile tartisilir. Temizlik, ilgi alaka, hizmet. Bir daha

kapisinin oniinden ge¢mem. Tercih etmeyi diistiniirseniz, oteli 3 yildiz bir otel olarak
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diigiiniin. En basitinden kapali havuzun suyunu 2 giin boyunca defalarca soylememize

1

ragmen sitamadilar.’

“..6 defa geldigim tesisten bugtin ilk defa memnun kalmadan ayrilyyorum. Otel asirt

’

kalabalik yemek sirasi almig basini gitmis. Yemeklerde masa bulmak problem.’

Afyonkarahisar destinasyonunda “olumsuz” temasinin alt bagliklarindan; “temizlik” alt

basligiyla ilgili yorum sayis1 183’tiir. Bu yorumlardan 6rnekler asagidaki gibidir:
“...Sezon disi olmasi nedeni ile personel az bu yiizden temizlik
sorunu odalarda olmasa da ortak alanlarda yasadik.”

“...Her yer pislik icinde. Odaya biz girdigimiz zaman temizlik yapild: oysa ki aksam 18

gibi giris yaptirmistik. Yaziklar olsun diyorum giizelim tesisi bitirmigler.”

“...Temizlik hijyen sifir restoranda bir tane bezle tiim masalar: siliyorlar dezenfektan
yok odada ki ek yorganin icinden kil tiiy pislik ¢ikti yemekler giizel degildi temizlik yok

denilecek kadar az beklentimizi asla karsilamadi.”

Afyonkarahisar destinasyonunda “olumsuz” temasiin alt bagliklarindan; “fiyat” alt

basligiyla ilgili yorum sayis1 172°dir. Bu yorumlardan 6rnekler asagidaki gibidir:

“...Hi¢ diizgiin bir otel degil verdigin paranin hakkini vermiyor dinlenmek igin tercih
edilecek en son yer hi¢ tavsiye etmem bence dinlenmek i¢in degil sinir stres olmak igin

’

gidilir hi¢ memnun kalmadim.’

“..Tesisin ara tatil doneminde fiyatlarint "ne koparsam kardir" diigiincesi ile katlamast
cok isabetli bir uygulama olmamakla beraber bir sonraki termal tatilimde bu tesis icin

eksi olarak degerlendirmeye alacagim hususlardan birisi olacak.”

“...Onceki haftaya gore iki kati fiyat uygulayip, iistiine kalabalik nedeniyle yeterli
hizmeti verememek otelin kapasitesinin yetersizligini ve yonetimin kotiiliigiinti

gosteriyor.”

Afyonkarahisar destinasyonunda “olumsuz” temasinin alt bagliklarindan; “aktivite-
eglence” alt bashigiyla ilgili yorum sayist 50’dir. Bu yorumlardan 6rnekler asagidaki
gibidir:

“...Aksam yemegindeki canli miizigi yemek sonuna almislar.
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Ayrica solist ¢cok vasat.”
“.. Afyon bolgelerinde ki en iyi otellerden biri diye bilirim ancak clup yetersiz.”
“...Animasyonlar yetersiz ve ¢ok ge¢ baslyor saat 9.30 da herkes uyumaya

gidecek bunlar animasyon baglatiyor ve asiri sikict yetersiz.”

Afyonkarahisar destinasyonunda “olumsuz” temasinin alt bagliklarindan; “konum” alt

basligiyla ilgili yorum sayisi 9°dur. Bu yorumlardan 6rnekler asagidaki gibidir:

“..Oteldeki bazi sikintilar eglence yerlerine ve merkeze uzak oldugu i¢in istediginiz
gibi disariya ¢ikamiyorsunuz eglence saat 21 gibi bitiyor o saatten sonra otel yapacak

’

hi¢hir seyimiz yok lobide beklemek zorundasiniz.’

“...Otel Afyon Kiitahya yolu iizerinde meshur Ozdilek kavsag: diye tabir edilen yere 6-7
km mesafede, cevresi bos bir alan yani yakininda gezilecek gidilecek bir yer yok, sehir
merkezine gitmek isterseniz ya ozel aracinizla ya taksiyle gideceksiniz ( otobiis olabilir

ama hi¢ gormedim sahsen).”
“...Etrafinda pek gezilecek bir yer, ¢arsi yok. Gelenler otelden

)

¢ctkmayacaklarini diigiinerek gelsin. Parasina gore kalitesini begenmedim.’

330 330
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Grafik 29.Afyonkarahisar Destinasyonuna Ait Olumsuz Yorum Grafigi.

Afyonkarahisar destinasyonu icerisindeki oranlara gore; “olumsuz” temasinin alt
basliklarindan; “yeme i¢cme” alt basliginin oram % 18,7; “personel” alt basliginin orani
% 15,6; “oda” alt baghiginin oran1 % 15,2; “spa havuz” alt basliginin oran1 % 14,1; “otel

fiziki sartlar1” alt bagliginin oran1 % 12,9; “temizlik” alt basliginin oran1 % 10,4; “fiyat”
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alt basligimnin oram1 % 9,7; “aktivite-eglence” alt bashiginin oran1 % 2,8; “konum” alt

basliginin oran1 % 0,5 olarak bulunmustur.
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Grafik 30. Afyonkarahisar Destinasyonuna Ait Olumsuz Yorumlara Yiizde Grafigi.

Afyonkarahisar destinasyonunda “beklenti” temasi ile ilgili yorum sayis1 384°tiir. Bu

yorumlardan 6rnekler asagidaki gibidir:
“..Yorgan odyle biiyiik oyle agir ki saga sola donmek imkansiz.
Tavsiyem hafif hazir yorgan kullaniimasi.”
“..Yiyecekler giizel biraz daha saghkli yiyecekler
de tercih edip biife zenginlestirilebilir.”
“..Yemekte ekstra verilen mesrubat fiyatlari 13 TL oldukca yiiksek.
Bunun 8 TL gibi makul diizeye indirilmesi yerinde olur.

Bu hususta konaklayan misafirler sitem ediyor.”

Afyonkarahisar destinasyonunda konaklamalar sonrasi yapilan yorumlar ve bu

yorumlardan elde edilen veriler 1s181nda olusturulan kelime bulutu asagidaki sekildedir:
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Sekil 17. Afyonkarahisar destinasyonu yorumlarina ait kelime bulutu.

Afyonkarahisar destinasyonuna yerli ve yabanci turistler tarafindan yapilan yorumlardan
olusturulan kelime bulutu incelendiginde; “Afyon, termal, spa, konum, havuz, tatil,
aligverig, su, wellness, liiks, kat, spa, mutlu, tesekkiirler, deneyim, harika, merkezi,
havuzlar, mutluluk, personel, tavsiye, fiyat, kiymetli, yemekler, sandikli, miikemmel

kelimelerinin siklikla kullanildig1 goriilmiistiir.
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SONUC VE ONERILER

“Termal Turizmde Markalasma: Frigya Termal Turizm Bélgesi Uzerine Nitel Bir
Arastirma” isimli ¢alismada, destinasyon markalagsmasi kavrami konaklama isletmeleri
acisindan incelenmistir. Destinasyonu olusturan Ankara, Afyonkarahisar, Eskisehir,
Kiitahya ve Usak illerinde faaliyet gosteren; Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 “turizm isletme
belgesi” ne sahip, 4 ve 5 yildizli termal otel statiisiinde bulunan otellerde, 2019-2021
yillarini kapsayan dénemlerde konaklayan miisterilerin; personel, yeme-i¢gme, temizlik,

otel fiziki sartlari, oda, spa-havuz, konum, fiyat ve aktivite eglence siralamasina gore

yorum yaptiklar1 gérilmiistiir.

Yerli ve yabanci turistlerin en ¢ok yorum yazdiklari konu personelle ilgilidir.
Miisteriler personelle ilgili; Giileryliz, egitim, problem ¢6zme becerileri, uygun dille
iletisim, temizlige dikkat etme, telefon yoluyla kurulan iletisimde uygun dil ve anlayzs,
rehberlik, motivasyon ve mutlu yiiz ifadesi, sorumluluk alanlarindaki gerekli kontrolleri
yapmalari, konukseverlik ve cana yakinlik, caligilan alanda gerekli ve eksiksiz bilgiye
sahip olmalari, deneyim, giris islemlerinin hizli ve sorunsuz yapilmasi, pandemi siiresince
aliman Onlemlere uymalari, otelin genel temizliginde calisanlarin yeterli 6zen ve
hassasiyeti gostermeleri, ¢ocuklara ve yaglilara karsi hassasiyetleri konularinda olumlu
yorum yaptiklari, bu yorumlarin destinasyonun algilanan kalitesi ve destinasyon imaji
acisindan oldukga etkili oldugu, turizm sektoriiniin en 6nemli faktoriiniin insan kaynagi
oldugu diistiniildiigiinde, personelin bu 6zellikleri sayesinde sektdrde ve destinasyonun

markalagmasinda oldukg¢a 6nemli bir varlik oldugu ortaya ¢ikmaistir.

Ancak bazi miisterilerin yorumlarinda yer alan: vale hizmeti personelinin yetersiz
ve ilgisiz tavirlari, otel kayit boliimiindeki personelin iletisim eksikligi, 6n biiro
islemlerinin yavas yapilmasi, karsilama personelinin miisteriyle sicak bir diyalog
kurmamasi, yabanci turistlerle personelin yabanci dil bilmemesinden kaynakli iletisim
glicliigli yagsamasi, miisterilerin taleplerine kayitsiz kalinmasi, hizmetleri sunumu hatalari,
teknik sorunlara miidahale edilmemesi, oda temizligi yapan personelin 6zensiz
davranmasi, kurumsal dilden uzak ifadelerle iletisim kurulmasi gibi personelden kaynakli
olumsuz durumlar turistlerin ayni destinasyonu yeniden ziyaret etmek istemesine
olumsuz etki etmektedir. Zira miisterinin ikametinden uzakta oldugu bir donemde ayni

konfor alanina sahip olma isteginin karsilanmamasi algilanan kalitenin diisiik olmasina,
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dolayistyla destinasyon imajina olumsuz etki etmektedir. Otel yonetiminin personelini i¢
miisteri olarak goérmesi, i¢ miisterinin tatmin olmadan dis miisteri statiisiinde olan
misafirleri memnun etmeyecegini goz oniinde bulundurmasi gerekir. Otel yoneticilerinin;
personelin yeterli diizeyde mesleki bilgiye sahip olmasin1 saglamasi, miisterinin
taleplerini anlamak ve karsilamak amaciyla iletisim yetenegini ¢esitli egitimlerle
arttirmasina yardimci olmasi, yabanci dil bilen personel sayisini arttirmasi, gerekli
denetim ve koordinasyonu saglamasi onemli gorevlerindendir. Yukarida arz edildigi
lizere; personel kavrami turizm sektOriinlin en Onemli faktoriidiir. Turizm
destinasyonlarinda yer alan otel yoneticilerinin ve personelinin miisteri beklenti ve
taleplerinin, miisteri memnuniyetini goz ardi etmeleri halinde, iilkenin en énemli gelir

kaynaklarindan biri olan turizm sektdriine olumsuz etkileri olacaktir.

Frigya Termal Turizm Bolgesinde yer alan termal otellerde konaklayan
miisterilerin en ¢ok yorum yazdiklari ikinci konu ise yeme-i¢me ile ilgilidir. Miisteriler,
yemeklerin lezzetlerinin beklentilerini karsiladigini, porsiyonlarinin doyurucu oldugunu,
yemek cesitliliginin yeterli oldugunu, yoresel yemeklerin ve ikramlarin kendilerini mutlu
ettigini, diinya mutfagina yer verilmesi, yemeklerin taze ve organik olmasi, tatlilarda
yeterli ¢esitlilige yer verilmesi, igeceklerin yeterli kalitede olmasi, 6zel gida alma
gereksinimi bulunan miisteriler i¢in gerekli hassasiyet gosterildigi, farkli dillerde
hazirlanan menii ve bilgi kartlar, yiyecek-igecek servislerinde kullanilmakta olan
araclarin temizligi, sabah kahvaltisinin ¢esitli olmasinin kendilerini memnun ettigini
aktarmiglardir. Gastronomi kavraminin her gegen gilin artan 6nemi nedeniyle, turizm
faaliyetlerinde bu husus oldukc¢a dikkat edilmesi gereken bir kavramdir. Lezzet ve haz
duygular1 insanlart mutlu eden dogal duygulardir. Literatiirde gastronomi ile ilgili birgok
yayin bulunmaktadir. Insanlar bazi destinasyonlara sirf yemek yemek, destinasyona 6zgii
tatlar1 deneyimlemek icin gitmektedir. Bu husus dikkate alindiginda yeme-i¢gme
hizmetlerindeki memnuniyetin destinasyonun marka kisiligi ve algilanan kalitesinin
olumlu yénde etkilenmesini saglayacaktir. Ornegin, ¢alismada incelenen yorumlarda
siklikla bahsedilen Afyonkarahisar sucugu ve kaymag kimi zaman miisterilerin

destinasyon se¢imini bile etkileyebilmektedir.

Ancak turistlerin yeme-igme alaniyla ilgili olumsuz yorumlar1 incelendiginde;

gorsellik, lezzet, tiikenen yemeklerin yenilenmemesi, onceki 6giinden kalan yemeklerin
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yeniden sunumu, ayni gruptan(tavuk, hindi vb.) yemeklerin ¢ikmasi, yemek sirasinda
iceceklerin ticretli olmasi, yemek icerisindeki yabanci cisimler, sularin yemek salonundan
cikarilmasia izin verilmemesi, yeterli masa sandalye ekipmanlarmin bulunmamasi,
yeme-i¢me araglarinin tek kullanimlik muhafazalarinin bulunmamasi hususlariin varligi
diistik kalite algis1 ve marka imaj1 kavramlarinin olumsuz etkilenmesine yol agmaktadir.
Insanin en temel ihtiyaglarindan olan beslenme ihtiyacinin tatmin olmamasi mutsuz
miisteriler grubunu olusturur. Zira kalitesiz bir yemek, sunum ve yeme-igme donanimi
yliziinden otelden erken ayrilacak birgok miisteri olabilir. Standartlarin olduk¢a iizerinde
fiyat 6deyerek otel hizmetlerinden faydalanmak isteyen miisterinin a¢ kalmasi, suyunun
elinden alinmasi, ayakta kalmasi gibi hizmet hatalar1 miisteri memnuniyetsizliine yol
acmaktadir. Bu durum gerek otel yatirimini, gerekse destinasyonda olusturulmak istenen
imaj1 olumsuz etkiler. Yoneticilerin yeme-igme faaliyetlerine 6zellikle 6Gnem gostermesi,
gerek yoresel gerekse diinya mutfagini bilen personeli istihdam etmesi, yeme-igme

alanlarinda yer alan donanimlarin bakim ve yenilenmesini saglamasi gerekir.

Aragtirma bulgularina gore temizlik konusu miisteriler tarafindan en ¢ok
yorumlanan {i¢iincli hizmet alanidir. Pandemi kurallarinin siki bir sekilde uygulanmasi,
koridorlar ve gecis glizergahlarinda yeterli temizligin yapilmasi, odalarin ve
miistemilatinin miisterilere temiz olarak teslim edilmesi, mefrusat ve havlu gibi tirlinlerin
temiz olmasi, otel ve ¢evresinin yeterli seviyede temiz olmasi; ¢op, atik gibi unsurlarin
uygun kosullarda tutulmasi ve g¢evreyi kirletmeyecek sekilde nakledilmesi, otelin genel
kullanim alanlarinda bulunan lavabo ve tuvaletlerin yeterli seviyede temiz olmasi
misteriler tarafindan olumlu olarak yorumlanmistir. Diinyay1 saran pandeminin her
sektorde oldugu gibi turizm sektoriine de yansimalar1 olmustur. Miisterilerinin sagligini
Oonemseyen oteller, gerekli hijyen kosullarini saglayarak hizmet vermeye devam etmis, bu
durum misterilerin destinasyonla ilgili algiladiklar1 kaliteyi ve destinasyon imajini

olumlu yonde etkilemistir.

Ancak miisterilerin temizlikle ilgili ; zaman zaman yeterince temizlenmeyen
odalar1, kafileler halinde konaklayan spor kuliibii ekiplerinin forma, ayakkabi ve
ekipmanlarina koridorda birakmalari, otelin igerisinde karasinek ve sivrisineklerin
bulunmasi, bu canlilarin gida ve igeceklerin iizerine konmasi hususlariyla ilgili olumsuz

yorumlar1 bulunmaktadir. Oda ve otel temizligi lizerinde en ¢ok durulmasi gereken
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kavramlardan biridir. Zira ev konforu ve hijyenini talep eden turistlerin bu taleplerinin
yeterli diizeyde karsilanmamasi algilanan kaliteyi diistirecektir. Kalabalik gruplarin
konakladigi donemlerde temizlik ekiplerinin sayilarinin arttirilmast gerekmektedir.
Istenmeyen canlilarin termal bélgelerde siklikla bulunmasi, ayrica yeme-igme
tinitelerindeki varliklar1 insan sagligini olumsuz yonde etkilemektedir. Zehirlenme vs.
durumlarin yasanmasiyla algilanan kalite ve marka imaj1 hafizalarda kotii yer edinecek,
destinasyon marka sadakatinin olugsmamasiyla sonucglanacaktir. Otel yoneticilerinin
temizlik ekibinin sayisini arttirmalari, istenmeyen canlilara karsi ilaglama faaliyeti
yapmalari, miisterilerden gelen geri bildirimleri dikkate almalari bu sorunun Oniine

gececektir.

Aragtirma bulgularina gore otel fiziki sartlar1 konusu miisteriler tarafindan en ¢ok
yorumlanan dordiincii hizmet alanidir. Peyzaj, otopark, mimari, otelin bakimi
miisterilerin termal otellerde dikkat ettikleri fiziki unsurlardir. Ayrica otelin kisin sicak,
yazin serin olmasi, engelli ve yaslilarin otel icerisindeki yasamlarini kolaylastiracak her
tiirlii teknik imkanin bulunmasi, internet baglanti imkani, termal otellerde kongre ve
toplantilarin diizenlendigi  salonlarin yeterli olmasi termal otellerdeki destinasyon
algilanan kalite diizeyinin olumlu yonde arttirmaktadir. Zira otele ilk olarak gelen bir
turistin, bakimli bir peyzaj alan1 ve etkileyici mimari ile karsilagmasi sonraki deneyimleri
icin olumlu bir durumdur. Saglik turizminin bir tiiri olan engelli ve ileri yas turizminin
on kosulu olan erisebilirligin oldugu oteller ve destinasyonlar, konaklayanlar tarafindan
bir sonraki otel tercihlerinde avantajli duruma gelir. Yine turizmin bir tiirii olan kongre
turizminin ihtiya¢ duydugu ekipmanlara sahip oteller ve bulunduklar1 destinasyonlar

markalasma yolunda emin adimlarla yiirtimektedirler.

Kimi zaman bazi otellerde kapasitesinin iizerinde misafir kabul edilmesinden
kaynakli hizmet sunulan alanlarin 6niindeki uzun kuyruklar, bazi otellerin tadilat ihtiyaci,
asansorlerin bozuk veya yavag olmasi, boliimler arasindaki uzun yliriime mesafesi,
internet hizmetlerinin olmamasi hususlari ise fiziki sartlar kategorisinde dikkat edilmesi
gereken konulardandir. Zira bakimsiz bir goriintli destinasyona yeni gelmis bir misafirin
On yargiyla baslamasina neden olacaktir. Ayrica dinlenme amaci tasiyan termal turizm
faaliyetinden yararlanan bireyin her yerde uzun kuyruklarda beklemek zorunda kalmasi

oteli ve dolayisiyla destinasyonu yeniden ziyaret niyetini etkileyecek, marka sadakatinin
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olugsmasinin oniine gececektir. Otel yoneticilerinin kapasiteye dikkat etmeleri ve gerekli
onlemleri almalari, tadilat ve bakimlarin zamaninda yapilmasini takip etmeleri, internet
baglantis1 ve asansor gibi araglarin kisilerin konforunu yiikseltecek kaliteye getirmeleri

destinasyon sadakati i¢in oldukca onemlidir.

Termal turizmde miisterilerin seyahat amaclarindan biri olan spa ve havuz
kavramu ile ilgili misterilerin; yeterli biiylikliikte spa ve havuz alanlari, hijyen, sicaklik
seviyeleri, bilgilendirici tabelalar, cankurtaranlarin olmasi, bone ve uygun kiyafet kurali,
engelli ve yaslilar i¢cin uygun donanimlar, dinlenme alani, termal sularin tedavi edici ve
rekreasyon etkisinin miisteriler tarafindan hissedilmesi, spa ve masaj personelinin
uluslararasi kalitede hizmet sunmasi, kadin ve erkeklerin ayr1 ayr1 girebilecekleri spa ve
havuz imkanlariin olmasi, ¢ocuk havuzlari, aquapark imkani, tuz odasi, camur banyosu,
sauna ve buhar odasi, kisin bina disinda bulunan sicak havuzlara girilebilmesi, havlu ve
bornoz imkani konularindaki memnuniyetlerinin oldugu, bu durumun termal turizm
markalagmasinda gii¢clii donanimlar ile miisterilere hizmet etmenin rekabet avantajini
sagladigi, yorumlarda gegen ifadelerin sektoriin dikkat etmesi gereken konulardan
oldugu, bazen bu kavramlardan bir tanesinin bile ihmalinin turizm sektoriinde tercih
edilmemeye yol acabilecegi, otel yoneticilerinin destinasyon markalagsmasi ve pazarlama

stirecinde stratejilerini bu ¢ercevede ¢izmelerinin dnemini ortaya ¢ikarmaktadir.

Ancak, miisterilerin yorumlarinda yukarida sayilan avantajlarin aksine olumsuz
durumlar da yasanabilmektedir. Havuz sterilizasyonu ve su dongiisiiniin yetersizligi
sonucu havuzdaki insan viicudu artiklariin bulunmasi, kullanilan klor maddesinin
diizeyinin ayarlanamamasi nedeniyle gozlerde ve ciltte olusan tahrisin yarattig
rahatsizliklar, yetersiz 1siklandirma ve havalandirma, havuz kurallarina uymayan
miisterilerin gorevli personel tarafindan uyarilmamasi, SPA ve masaj randevularin iptal
edilmesi, masaj uygulayan personelin gerekli hassasiyet veya 6zeni gdstermemesi gibi
durumlar isletme yoneticileri ve gorevli personelin miisterilerine sunduklari hizmette
daha dikkatli olmalarini gerektirir. Destinasyon se¢imi yaparken turistlerin destinasyonla
ilgili imaj ve farkindaligi, destinasyon marka degeri sayesinde beklenen fayda konusunda

emin olma diisiincesi turizmde segenekler arasinda 6ne ¢ikmay1 saglamaktadir.

Termal turizm isletmelerinin miisterilerine sundugu bir diger hizmet, konaklama

hizmetidir. Miisteriler ikametleri disinda konakladiklar1 odalarinin en az ikametleri
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standartlarinda, hatta biraz daha iist seviyede olmasini beklerler. Konaklama
hizmetleriyle ilgili miisterilerin destinasyonda yer alan otellerde; ekipmanlar1 eksiksiz
calisan, bakimli, modern, temiz, biliyiik, kullanigh ve ferah odalarda konakladiklarini,

evlerini aratmayacak seviyede rahat yataklarda uyuduklarini belirtmislerdir.

Ancak, kimi yorumlarda misterilerin, odanin yeterince temiz olmadigl,
donanimlarin eksik ve bakimsiz oldugu, banyo ve tuvaletlerin istenmeyecek goriintiide
oldugu, oda igerisinin sigara koktugu, gerek ses gerekse 1s1 izolasyonu olmamasindan
kaynakli ses ve sicaklik problemlerini yasadigi goriilmiistiir. Cogu zaman basit
onlemlerle c¢oziilebilecekken miidahale edilmeyen, 6nemsenmeyen bu problemler,
turistlerin destinasyonu yeniden ziyaret etme niyetini olumsuz yonde etkilemektedir.
Zira, seyahat edenlerin, kilometrelerce mesafeden gelip, para 6deyip, temizlikten yoksun,
izolasyonu yeterli olmayan odada sesten ve sicaktan/soguktan uyumamalar1 kabul

edilemez bir durumdur.

Calisma kapsaminda incelenen yorumlardan turistlerin, turizm faaliyetine
konumla ilgili durumlar1 6nemsedigini ve yorumlarinda bu igerige yer verdiklerini
gostermigstir. Otellere ulasimin kolay olmasi, ¢evresinde yasam alanlarinin bulunmasi,
doga igerisindeki konum, destinasyon c¢ekim unsurlarina kolay ulagim gibi unsurlar
destinasyon imaj1 agisindan olduk¢a 6nemlidir. Her ne kadar termal turizmin amaclari
arasinda, dogal kaynak sular temel alinarak, spa ve wellness uygulamalariyla zinde kalma
ve saglik bulma olsa da miisterilerin gidilen destinasyonun yakininda bulunan dogal ve
yapay unsurlarini ziyaret etme niyeti vardir. Dolayisiyla termal turizm bolgesinde yer

alacak her tiirlii alan birer destinasyon ¢ekim unsurudur.

Ancak gidilen destinasyonlarin olduk¢a uzak olmasi; c¢evresinde aligveris
merkezi, sosyal alanlar, eglence merkezleri vb. yasam merkezlerinin bulunmamasi, toplu
tasima araglarindan uzak konumda olmasi destinasyon tercihinde olumsuz yonde etki
etmektedir. Ozellikle kisa siireli konaklamalarda gidilecek destinasyonun oldukca uzak
olmasi, ulasim olanaklarinin yetersiz olmasi, ¢evredeki dogal ve yapay unsurlarin az

olmasi1 gibi durumlar seyahat etme niyetini olumsuz yonde etkiler.

Termal turizm otellerinde aktivite ve eglence faaliyetlerinin yeri oldukga

onemlidir. Miisteri yorumlarinda, animasyon gosterileri ve canli miizik etkinlikleri, mini

145



kuliipler, milli giinlerde yapilan tdren ve anma programlari, miisterilerin 6zel giinlerinde
stirprizler yapilmasi ve sinema gosterimleri memnuniyet duyulan faaliyetlerden olmustur.
Ozellikle miisteri bilgi ve yonetim sistemini kullanan otel isletmelerinin dogum giinii,
evlilik yi1ldoniimii gibi giinlerde yapmis olduklart ufak jestler bile unutulmaz anlar

yasatarak, miisteri sadakatini saglar.

Ancak c¢ocuklar i¢in oyun alanlarinin yetersiz olmasi, mini kuliiplerin
kapasitesinin diisiik olmasi, animasyon gosterilerinin kaliteli igerige sahip olmamasi,
oyun salonlarinda yeterli ekipmanlarin bulunmamasi gibi hususlar ise miisterilerin
olumsuz durum olarak gordiikleri, belki de bir sonraki tatil tercihinde destinasyonun
tercih edilmemesine yol agacak kavramlardir. Otel yonetiminin aktivite ve eglence
konusu ile ilgili profesyonel ekipler kurmasi, diinyada marka haline gelmis
uygulamalardan ornekler almasi, aktivite ve eglence basligini ekstra bir hizmet olmaktan

¢ok hizmetin asli bir unsuru olarak gérmesi gerekir.

Turizm isletmelerinin tercih edilmesinde dikkat edilen bir diger husus, gerek
konaklama gerek yeme-icme gerekse spa-masaj faaliyetlerinin fiyatlandirilmasi
politikasidir. Miisterilerin yorumlarinda, konaklama fiyatlarinin seffaf, adil ve ulasilabilir
olmasi, kampanyalarin yapilmasi, ekstra aliman gida ve igeceklerin fiyatlariin makul
olmasi, masaj hizmetlerinin uygun fiyatla sunulmasi, ¢camagir ve titli hizmetlerinin
kullanim {icretleri hususlari yorumlanan unsurlardandir. Miisterilerin otel tercihlerini
belirlerken siirpriz fiyatlarla karsilasmadigi durumlar miisteri sadakatini artirarak,
“uygun ve ulagilabilir fiyat” etiketiyle zihinlerde imgelenecektir. Bu durum destinasyon

ve otellerin marka imaj1 agisindan oldukg¢a 6nemli bir kavram olarak degerlendirilebilir.

Ancak; bayram tatillerinde ve somestr donemlerinde uygulanan fahis fiyat
politikasi, iceceklerin normalden ¢ok daha fazla pahaliya satilmasi, yemeklerde su disinda
verilen iceceklerin ticretli olmasi, beklenen kalite ile fiyat oranin diisiik olmasi, telefonla
rezervasyon yaptiktan sonra otele gelindiginde farkli fiyatlarla karsilagilmasi gibi
durumlar, oteli ve dolayisiyla destinasyonu tekrar ziyaret etme niyetini olumsuz yonde
etkileyecektir. Her ne kadar isletmelerin kar amaci giiden kuruluglar olmasi, hizmetin
devamliligi i¢in kazang faktoriinlin dnemli bir durum olmasi diisiiniilse de, miisteri
memnuniyetinin ve bununla paralel destinasyon marka imajinin sadece karlilikla elde

edilemeyecek 6nemli kavramlar oldugu unutulmamalidir.
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Turizm sektorii miisteri memnuniyeti temeline dayali bir hizmet sektoriidiir.
Yiizlerce degiskeni ve unsuru olan bu sektdrde herkesi memnun etmek olduk¢a zordur.
Dolayisiyla farkli sehirlerden, farkli iilkelerden yiizbinlerce insanin katildigi turizm
sektoriinde beklentiler de farklilasabilmektedir. Hatta bazen ayni iilkeden, sehirden gelen
turistlerin beklentileri birbirinin tamamen zitt1 olabilmektedir. Peki, bu kadar kompleks
bir yapiya sahip alanda miisteriler ne istemektedir? Bunun cevabi miisterilerin
beklentilerinin Ogrenilmesi ve daha sonra bu veriler 1518inda sekillenecek hizmet
adimlaridir. Calismaya konu destinasyonda miisterilerin beklentileri; ikramlarin,
tatlilarin, yemek ve meyve ¢esitlerinin arttirilmasi, spa ve havuz alanlariin gelistirilmesi,
personelin iletisim yeteneginin arttirilmasi, temizligin daha 6zenle yapilmasi, aktivite ve

eglence faaliyetlerinin arttirilmasi seklindedir.

Turist memnuniyeti, destinasyonun basarili bir sekilde markalagmasi i¢in esastir.
Bunun nedeni, bir destinasyondan duyulan memnuniyetin destinasyon se¢imini, mal ve
hizmetlerin tiikketimini etkilemesidir. Bu nedenle, rekabetin yiiksek oldugu turizm
endiistrisinde, rakiplerin iiriin ve hizmetleriyle rekabet edebilmek ve hatta ilerleyebilmek
i¢cin pazarlama faaliyetlerinde markanin bireyselligini ve destinasyon imajini vurgulamak

gerekmektedir.

Basaril1 destinasyon markalagma caligmalari, destinasyon yonetiminde yetenekli
ve iddiali bir yapiy1 gerektirmektedir. Destinasyon markalama siireci, hem turistik
tesislerin yliksek kalitede hizmet vermesini hem de hem yerel hem de merkezi
destinasyon yoOnetim ajanslarinin  kendi bolgelerinde c¢ok basarili  olmalarmi
gerektirmektedir. Bazi durumlarda her destinasyonda bir kisinin en ufak bir suiistimali

bile markay1 ve o markanin imajini olumsuz etkileyebilir.

Bu calismada Frigya Termal Turizm Bolgesinin destinasyon markalasmasi,
bolgede faaliyet gosteren 4 ve 5 yildiza sahip konaklama isletmelerinde konaklayanlarin
almis olduklar1 hizmet ve beklentileri nitel bir arastirma ile arastirilmistir. Arastirma
sonuglarindan elde edilen veriler cercevesinde isletmelerin ve destinasyonun giiglii
yonleri ortaya ¢ikartilip, olumsuz durumlar ve beklentiler 1s181inda ¢6ziim Onerileri
siralanmigtir. Tirkiye Termal Turizm Master Plani igerisinde yer alan Frigya Termal
Turizm Boélgesinin markalagsma diizeyi incelendiginde, bolgede yer alan illerin ve termal

turizm isletmelerinin sunmus olduklari hizmet kalitesiyle konaklayanlarin olumlu ve
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olumsuz yorumlar dikkate alindiginda; “aktivite-eglence, fiyat, konum, oda, otel fiziki
sartlari, personel, spa-havuz, temizlik ve yeme-igme” tema bagliklarinda farkl diizeylerde

marka kimligi, imaj1 ve degerine sahip oldugu goriilmiistiir.

Yukarida arz edilen tiim hususlar bir biitiin olarak degerlendirildiginde, diinyada
onemli bir pazar haline gelen, Tirkiye’nin de dnemli bir gelir kaynagi olan saglik
turizminin alt bileseni olan termal turizm sektdriinde bir marka olmasi oldukg¢a 6nemlidir.
Zengin kiiltiir ve tarihi miras ve termal kaynaklariyla 6nemli bir konumda yer alan Frigya
bolgesinin markalasabilmesi i¢in sahip oldugu avantajlar1 kullanmasi gerekmektedir.
Frigya bolgesi, yerli ve yabanci turistlerin destinasyon tercihini sekillendiren destinasyon
¢ekim unsurlar1 agisindan olduk¢a avantajli bir konumdadir. Bu ¢alisma, destinasyon
cekim unsurlarindan olan konaklama isletmelerinin giiclii ve zayif yonleri ile turistlerin
beklentilerini ortaya ¢ikartmak i¢in hazirlanmistir. Analiz edilen yorumlardan, turistlerin,
Frigya destinasyonunu termal turizm amaciyla tercih ettikleri, bu yoniiyle Frigya Termal
Turizm Bolgesinin bir destinasyon marka imajinin oldugu; birgok yorumda turistlerin
ayni1 bolgeyi yillardir termal turizm amach kullandiklari, bu yoniiyle destinasyon marka

sadakatinin saglandigin1 gostermektedir.

Bolgenin sahip oldugu Kkiiltiirel ve tarihi mirast gormek, zengin termal
kaynaklarindan faydalanmak i¢in ziyaret edeceklere yiiksek standartlara sahip konaklama
isletmeleri ile hizmet sunulmasi1 gerekmektedir. Bu amaca hizmet etmek {izere basta
Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, Saglik Bakanligi, Ulusal Ajans, yatirimcilar, yoneticiler ve
bolge halkina Onemli gorevler diismektedir. Frigya destinasyonun sahip oldugu
destinasyon c¢ekiciliklerinin tanitimi, yeni yapilacak termal tesisler ile mevcut termal
isletmelerin  kalite doniisiimiliniin saglanmasiyla olusturulacak yiiksek konforlu
konaklama segenegi, Frigya bolgesinin destinasyon imajin1 destekleyerek rekabetci bir

destinasyon haline gelmesini saglayabilir.

Frigya Termal Turizm Bolgesi’nin markalasmasinin nitel analiz arastirma
yontemiyle konaklama isletmeleri yoniiyle incelendigi bu calismanin disinda,
arastirmacilar i¢in bolgenin gastronomik unsurlari, Frigya Termal Turizm Bolgesi Master
Plani’nin hedefine ulasip ulagsmadigi, bolgede faaliyet gosteren belediye isletme belgeli

isletmelerin markalagsma diizeyleri aragtirma onerisi olarak sunulmustur.
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