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OZET
Yuksek Lisans Tezi
SPA Hizmetlerinde Saglik Kapsaminda Musteri Giivenligi
ipek AYDIN

Dokuz Eyliul Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitisi
isletme Anabilim Dali

Hastane ve Saglik Kuruluslari Yonetimi Programi

Hizla gelisen bir sektor olan SPA ile ilgili diinya trendleri ve
degisimlerine ayak uydurmak giinden giine zorlagsmakta ve SPA merkezlerinin
sayisinin hizla artmasiyla rekabet ilist diizeye c¢ikmaktadir. Bu noktada
yapilacak farklilagtirma ¢abalari, SPA merkezine rekabet avantaji saglayacak

ve rakiplerinin oniine ¢ikaracaktir.

SPA hizmeti sunan igletmeler, saghgin gelistiriimesine katki saglayan,
insanlan psikolojik yonden rahatlatan hizmetler sunmaktadirlar. Hem turizm
hem de saglik sektorii biinyesinde degerlendirilebilmektedir. Ozellikle saghk
turizmi kapsaminda gergeklestirilen bircok hizmet SPA isletmelerinde
sunulmaktadir. Temeldeki kavramin saghk olmasi, bu hizmeti alan
musterilerinin guvenliklerinin sorgulanmasi gerekliligini ortaya c¢ikartmadir.
Bu dogrultuda, SPA merkezlerinde uygulanan glivenlik onlemleri, ¢alisanlarin
ve miisterilerin givenlik algilari ve tutumlarinin belirlenmesi ¢alismanin
amacini olusturmaktadir. Arastirma, SPA merkezlerinde uygulanabilecek
onlem paketleri, miisteri gilivenligi uygulamalann gibi c¢aligmalarin

gerceklestiriimesine yon gosterebilecektir.

Bu calismanin sonucunda, SPA hizmetlerinde saglik kapsaminda
miisteri guvenligi ile ilgili miusterilerin algilari belirlenmigtir. Elde edilen
sonuglar, misteri giivenligi kiiltiirtiniin olugturulmasi ve merkezin bu yénde

yapacagi c¢alismalara yon (gosterecektirr Bu c¢alisma kapsaminda



SPAhizmetlerinde giivenlik algilari degerlendirilerek, izmir ilinde bulunan SPA

merkezlerinde bir uygulama gerceklestirilmistir.

Anahtar Kelimeler: SPA Hizmetleri, Saghk, Musteri Glvenligi



ABSTRACT
Master’s Thesis
Customer Safety in SPA within the Context of Health
ipek AYDIN

Dokuz Eylul University
Graduate School of Social Sciences
Department of Business Administration

Management of Hospital and Healthcare Organizations Program

It is difficult to keep pace with the world trends and changes in SPA
industry, which is changings rapidly, and because of the increasing numbers
of SPAs, the competition is so hard. At this point, the different activities that
can be bring the SPAs to different points from the others, will provide
competitive advantage and bring it ahead of competitors.

SPA centers provide services to promote human health and relieve the
people psychologically. SPA services can be considered both tourism and
healthcare sector. Especially, the services, which are, provide in the SPA
centers can be named with the context of health tourism. Because of the main
aim is health, safety must be questioned in SPA centers. Accordingly, the
purpose of the study is to determine the safety implementations and the
perceptions and attitudes of employees and customers. The study will help to

realization the response packages and customer safety implementations.

According to research, the perceptions of the customers about SPA
safety can be identified. The results contribute to create a SPA safety culture
for SPA centers and help to compose the safety activities. In this study,
perceptions of customer about safety are analyzed and an application has

been done in the SPA centers, which are located in izmir.

Keywords: SPA Services, Health, Customer Safety
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GiRiS

Hizla gelisen bir sektdr olan SPA ile ilgili dinya trendleri ve degisimlerine
ayak uydurmak ginden gline zorlasmakta ve SPA merkezlerinin sayisinin hizla
artmasiyla rekabet Ust dizeye c¢ikmaktadir. Bu noktada yapilacak farklilastirma
cabalari, SPA merkezine rekabet avantaji saglayacak ve rakiplerinin 6nine
¢lkaracaktir.

SPA hizmeti sunan igletmelerin sayisi ginden gune artmaktadir. Ancak
onemli sayida otel isletmesi bunyesinde barindirdigi bu tip hizmetleri
adlandiramamakta ve profesyonel yonetim yaklasimlariyla ydnetilememektedirler.
Ozellikle hizmet sektori oldugu ve kisilerin sagliklarina yénelik hizmet ettikleri igin
ayri bir 6nem tasimaktadir. Sunulan hizmetin kalitesi, hijyen faktorlerine gosterilen
Ozen, iletisim becerileri, SPA merkezinin tasarimi, tasarimin c¢ekiciligi, slre¢
yonetimi, musteri ve ¢alisan memnuniyeti SPA yonetiminin dnemli konulari arasinda
yer almaktadir.

Ozellikle kurulusun yapisina, icinde faaliyet gosterdigi cografi konuma ve
demografik 6zelliklere goére belirlenebilecek strateji ve taktikler farkhlik
gOstermektedir. SPA Merkezinin i¢inde bulundugu i¢sel ve dissal ¢evre kosullari,
ister istemez sunulan hizmetleri ve belirlenebilecek stratejileri etkilemektedir. iste
burada 6nemli olan nokta, bu kosullari ¢ok iyi tespit ederek planlamanin
gercgeklestiriimesidir.

Gunumuzde otel tercihleri, icinde barindirdiklari aktivitelere ve bu aktivitelerin
cesitliligine goére belirlenmektedir. Bireylerin otel tercihlerinde, otelin SPA merkezinin
olup olmamasinin bilyuk etkisi olmaktadir. Clnku artik bireyler de yavas yavas SPA
kiltarli olusmaya baslamistir. Kisisel sagliklarina kavusmak, sagliklarini gelistirmek
ve gunlik yasam stresinden ve kosusturmalarindan uzaklagsmak igin SPA
merkezlerine bagvurmaktadirlar.

SPA hizmeti sunan isletmeler, saghgin gelistirimesine katki saglayan,
insanlari psikolojik ydonden rahatlatan hizmetler sunmaktadirlar. Hem turizm hem de
saglik sektérii  binyesinde degerlendirilebilmektedir. Ozellikle saglik turizmi
kapsaminda gercgeklestirilen birgok hizmet SPA isletmelerinde sunulmaktadir.
Temeldeki kavramin saglik olmasi, bu hizmeti alan masterilerinin givenliklerinin
sorgulanmasi gerekliligini ortaya c¢ikartmadir. Bu dogrultuda, SPA merkezlerinde
uygulanan guvenlik 6nlemleri, calisanlarin ve mdusgterilerin guvenlik algilari ve

tutumlarinin belirlenmesi ¢alismanin amacini olusturmaktadir. Arastirma, SPA



merkezlerinde uygulanabilecek onlem paketleri, musteri guvenligi uygulamalari gibi

calismalarin gergeklestiriimesine yon gostermektedir.



BiRINCi BOLUM
SPA HiZMETLERI

1.1 SPA KAVRAMI, OZELLIKLERI VE SINIFLANDIRILMASI

SPA kavrami, “Sallus Per Aquam” soézculklerinin  kisaltiimasiyla
olusturulmustur. SPA, “sudan gelen saglik” veya "suyla gelen saglik" anlamini
tasimaktadir. Kisilerin bedensel ve ruhsal olarak rahatlamalarini su araciligi ile
saglayan her turli saghk uygulamasi SPA kapsami igerisinde ele alinmaktadir.
Dunyada ve Ulkemizde farkl tlrlerde uygulamalara rastlamak mimkdnddr.

Turizmin  geligmesiyle, termal ve SPA ile ilgili uygulamalarin
gelistigi varsayllmakla birlikte ilk olarak ne zaman ortaya ¢iktigi bilinememektedir.
Ancak, insanin en eski ¢aglarda bile sicak su kaynaklarindan gesitli ihtiyaglarini
karsilamak igin faydalandigi bilinmektedir. ilk olarak Yunanlilar tarafindan sicak
suyun sagligi gelistirdigine yonelik caligmalar yapilmistir. Daha sonra Romalilar
tarafindan sagligin gelistiriimesine yénelik su kaynaklari bulunmus ve savasa giden
askerlerin zindelik kazanmalarini saglamak amaciyla bu sulari kullanmalarina izin
verilmistir. Romalilardan esinlenerek Bizanslilar da Yalova civarinda ilk kaplicalarini
kurmuslardir.

Bu zamanda ozellikle Anadolu'da saghgi gelistirmek amaciyla suyun
kullanildidi tesislerin yapilmasina blyuk 6nem verilmistir. Uzun zamanlar termal
sularin sifa vermesinden dolayi kutsal sayildiklari bilinmektedir. Rénesansla birlikte
kaplica ve hamam yapilari tim Avrupa’ya yayilmis ve blyuk ilgi gérmustur. Bu ilgi
ilerleyen zamanlarda kaplica, banyo ve hamamlari icinde barindiran turistik yapilarin
olusmasi ile kendini gostermistir.

Gunumuzde SPA uygulamalari ¢ok farkli alanlarda olmakta ve Kigilerin
sagliklarini kazanmak veya gelistirmek amaciyla suyun ve diger dogal kaynaklarin
cesitli kullanim alanlari yaratilmigtir.  SPA Uygulamalari: Hidroterapi (Su terapisi),
Talassoterapi (deniz suyu ile yapilan terapi), Balneoterapi (kaplica suyu ile yapilan
terapiler), Bitki, deniz-termal camur banyolari ve digerleri seklinde yapiimaktadir.

Uluslararasi SPA Birligi (ISPA)' nin yapmis oldugu siniflandirmasi;

e Kuliip SPA: Uyelik usulilyle calisan, ayni zamanda ginlik SPA

aktivitelerinden de faydalaniimasina olanak saglayan merkezlerdir.



e Yolcu Gemisi (Cruise) SPA: Tatil amach ulusal ve uluslararasi deniz
yolculugu yapan Kigilerin SPA hizmetlerinden faydalanabilmeleri igin
olusturulmus gemi iginde bulunan merkezlerdir.

e GuUnluk SPA (DaySPA): Gundbirlik olarak SPA hizmetlerinden
faydalanabilmek igin olusturulmus merkezlerdir. Genellikle kisiler ginltik
is stresinden kurtulmak igin bu hizmetlere bagvururlar.

e Ziyaret-Tatil Destinasyon SPA: SPA hizmetlerinden yaralanarak,
rahatlamak, sagliklarini iyilestirmek ve gelistirmek isteyen Kisilere
profesyonel bir ekip tarafindan sunulan hizmettir. Bu merkezlerde kisiler
ayni zamanda konaklamaktadirlar.

e Saglik-Medikal-Tibbi SPA: Modern SPA hizmetlerinin geleneksel
yontemler ile birlikte kullanilarak tedavi amagl sunulan hizmetlerdir.
Burada amag kisilerin bozulan sagliklarini yerine getirmektir.

e Termal-Mineral-Kaplica (jeotermal) SPA: Kaynagdindan alinarak
kullanilan dogal mineral, termal veya deniz suyu ile yapilan SPA-
WELLNESS hizmetlerini ve hidroterapi uygulamalarini kapsamaktadir.

e Tatil-Dinlenme Yeri- Otel-Resort SPA: Bir tatil merkezi veya otel iginde
faaliyet gosteren  profesyonelce ydnetilen  SPA  hizmetlerini
kapsamaktadir.  Saghgin iyilestiriimesi ve gelistiriimesi icin otelin
mutfagindan bedensel uygunluk (fithess) merkezine kadar tim Unitelerin
SPA ile iligkilendirildigi gérilmektedir. Bu yerlerde SPA hizmetleri hem

gunlik hem de uzun sireli olarak gergeklestiriimektedir.

1.2 SPA MERKEZLERINDE UYGULANAN TERAPILER

Terapi kavrami, tedavi kavramiyla karistirilmakla birlikte farkli anlamlara
gelen bir s6zciktur. Turk Dil Kurumu sézligunde terapi kelimesi karsiliginin tedavi
olmasina ragmen, sagaltim sozcugu ruh bilimi agisindan bakildiginda terapi
anlamina gelmektedir. Bu dogrultuda, terapi kavrami hem ruhsal, hem fiziksel hem
de sosyal iyi olma durumu ile ézdeslestirilebilir. Bu bakimdan, Diinya Saglik Orgiti
(DSO) tarafindan yapilan sagligin tanimiyla da yakindan ilgilidir. DSO, saghg,
Kisinin yalnizca hastalik ve sakatlik halinin olmayisi degil, ruhen, bedenen ve sosyal
yonden tam bir iyilik halinde olmasi seklinde tanimlamistir.

Bu dogrultuda termal ve SPA terapilerinin kisinin saghgini olumlu yénde

etkileyebilmektedir. Ancak bu hizmetleri sunan kurumlarin daha ¢ok turistik isletme



olmasindan dolayl tedavi edici bir yontem olarak tanitiimamasi gerekmektedir.
Bunun yaninda, hekim kontrolunde gerceklestirilen uygulamalar normal tedaviyi
tamamlayici uygulamalar olarak Onerilebilir. Termal ve SPA hizmetini sunan
kurumlarin bu terapileri yerine getirebilmek amaciyla cesitli yukimlulukleri yerine

getirmeleri ve bu dogrultuda faaliyetlerini strdtirmeleri gerekmektedir.

1.2.1 Thalassoterapi

Talassoterapi, deniz suyu ve deniz iklimi ile yapillan kir olarak
tanimlanmaktadir. Bu kapsamda gergeklestirilen her tirli su ve gamur uygulamasi
SPA hizmetleri kapsamina girmektedir. Thalassoterapi, deniz kenarinda belli bir
sure kalmak ve bu sirada bdlgeye has iklimsel faktorler, deniz, kum, glnes
banyosundan yararlanmaktir. Talassoterapi’nin, ¢ogu zaman termal su terapisi,
fizyoterapi veya SPA terapi uygulamalariyla ayni oldugu dusidndimektedir. Ancak,
termal su merkezlerinde hastaliklarin tedavisi sirasindaki banyo, dus, ¢camur ve
yosun uygulamalari esnasinda sadece kaynak sular kullanirken, talassoterapi kirleri
icin sadece deniz suyu kullaniimaktadir (Cirik, 2005: 47).

Terapide iyilestirme ve tibbi kontrol anlami tasimakta olup U¢ vazgecilmez
faktor (Kultar ve Turizm Bakanligi, a);

a. Denizin belirli derinliginden elde edilen ve insanin vicut sicakligi
kadar isitilan tuzlu deniz suyu.

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

c. Deniz iklimi ve deniz havasi.

1.2.2 Klimaterapi

Klimaterapi saglikli iklim ortaminda bulunmay: ifade etmektedir ve saglikh
iklimlerde bulunma, dinlenme, eglenme ((")zbek, 1991: 16) ve iklimsel faktorlerin
belirli hastaliklarin tedavisinde sistematik kullanimiyla gergeklestirilen tedavi yontemi
olarak tanimlanabilir (Caliskan, 2009: 105). Klimaterapi butinsel bir kir programi
cergevesinde kullaniimaktadir. Kaplica, kirtinin faydali olmadidi durumlarda
klimaterapi uygulanmaz. Tedavi amach kullanilan klimaterapik kirler asagida kisaca
Ozetlenmektedir (Karagiille, 2002: 2);



Acik hava kurleri: Hasta acik havada bulunarak dinlendirilir, havalandirilir.
Ozellikle hastanin siirekli yataga bagli oldugu durumlarda kullanilr.

Helioterapi ve Talassoterapi: Helioterapide giplak ya da hafif giyinmis hasta
dogrudan gines i1siginda belirli sirelerde maruz birakilir. Tirkgede glnes banyosu
adiyla da anilir. Talassoterapi ise, bu uygulamanin deniz banyolari ile kombide
edilerek uygulanmasidir.

Hava Banyosu: Kisi gunes 1siginin dogrudan etkisinden korunmus olarak
g6lgede tutulur. Ozellikle cilt ve kan dolagimi etkilenir.

Klimatik Arazi Kdrleri: Klimaterapi egzersiz ve hareket tedavisi ile kombine
edilmektedir. Burada, agik havada yirlyusten, yogun agik hava egzersizlerine kadar

cok cesitli bicimlerde hareket tedavisi s6z konusudur.

1.2.3 Balneoterapi

Balneoterapi, termal ve/veya mineralli sularin, peloidlerin ve gazlarin, ydntem
ve dozlari belirlenmis, banyo, paket, icme ve soluma uygulamalari seklinde, dizenli
araliklarla seri halde tekrarlanarak kullanilmasiyla, belirli bir zaman araliginda ve kur
tarzinda gercgeklestirilen bir uyari — uyum tedavisidir (Karagulle, 2002: 2). Kozak
(1996: 13) ise balneoterapiyi, termal kaynaklarin, gaz ve c¢amur kaynaklarinin
incelenmesi, iklim ve cevre imkanlari ile birlestirilerek saglik amaciyla kullanimi

seklinde tanimlamistir.

1.2.4 Hidroterapi

Hidroterapi, Yunanca hydor (su) ve therapeia (terapi) kelimelerinden
turemistir. Terapotik ve rekreasyonel etkileri yillardan beri bilinmekte olan ve farkl
yastaki, cinsiyetteki her insanda faydali oldugu bilinen ¢ok eski bir terapi yéntemidir
(Campion, 2001: 3). Bu terapi yonteminin M.O. 2400'li yillara kadar uzandi§i ve
Misir, Hindistan, Cin ve Yunanistan gibi bircok medeniyet tarafindan uygulandigi
bilinmektedir. Bugun hidroterapinin artan bir taleple tum dunyada uygulamalarini
gbrmek mumkanddr.

Su icinde gergeklestirilen bu egzersizlerin fiziksel, zihinsel ve ruhsal ydnden
bireyleri gelistirdigi disinldimektedir. Bu egzersizlerin; kas spazmlarini ve agrilarini
rahatlattigi, eklemlerdeki hareketi artirdigi, zayif kaslari guglendirdigi ve bu kaslarin

egzersiz yapabilme kabiliyetlerini artirdigi, felgli kaslarin yeniden hareket etmesinin



saglanmasi, dolagim sisteminin rahatlamasi, fonksiyonel aktivitelerde rahatlama,

denge ve koordinasyon gelisimi gibi terapdétik etkileri vardir.

1.2.5 Aromaterapi

Aromatik esanslari etken madde olarak kullanan terapi seklidir. Yapraklar,
cicekler, agac kabuklari, meyveler, kokler, agag¢ sivilari gibi bitkisel kaynaklardan
elde edilen yaglarin tedavi ve rahatlama amaciyla kullanildigi bir tekniktir.
Aromaterapi tedavi amaciyla kullanildigi gibi estetik ve glzellik alaninda oldukca
sikhkla kullaniimaktadir. Bu dogrultuda aromaterapi yillardir estetik ve guzellik
amaciyla kullanilan, temeli bitkisel tedaviye (Fitoterapi) dayanan ruh, beden, zihin
bakimi ve batunluk etkisi saglayan dogal bir ydntemdir (Kaltir ve Turizm Bakanligi,
b).

1.2.6 Fizyoterapi

Bireylerin cesitli egzersizlerle, masajla, sicak veya sogukla, elektrik akimi
veya Isin yontemleri kullanilarak tedavi edilmeleridir. Fizik tedavi uygulamalari
genellikle termal hizmet sunan otellerde, tedavi veya destekleyici tedavi olarak
gerceklestiriimektedir. Uzman hekim veya fizyoterapistler tarafindan gerceklestirilen

bu uygulamalarin hastalarin saghgdinin iyilestiriimesinde oldukga énemli etkisi vardir.

1.3 ISLAK ALAN UYGULAMALARI

1.3.1 Banyo

Belli bir 1sidaki mineral gifali suya bir sture batirmayla yapilan bir tekniktir.
Banyo, ozon, oksijen ve iyonize buharin bilesimiyle, dogal bir sekilde kandaki
oksijen miktarini artirarak metabolizmayi hizlandirmakta ve organizmayi canlandirip
temizlemektedir. Banyo yapmakta sorun yasayan hastalarin vicutlarinin sikintili
bdlgesi tibbi sular icerisinde tutularak tedavi edilebilir. Mineral sularda yapilan
banyolar ile suda bulunan bilesenler hastanin viicuduna girerek, tim vicut veya

vucudun bir bdlgesi icin faydali olmaktadir (Kultur ve Turizm Bakanligi, b).



Banyolar soguk (hipotermal; 34°C'nin altinda), 1k (izotermal; 34-35°C
sicaklikta), sicak (termal; 36-40°C sicakliklarda) ve asiri sicaklik (hipertermal; 40-
42°C sicaklikta) olarak siniflandiriimaktadir. Banyo slresi genellikle 20 dakikadir.
Banyo uygulamalari tam, yarim ve oturma banyolari seklinde yapiimaktadir.
Banyolar genellikle 2-4 hafta sireyle, ya her gin (haftada bir giin banyosuz geger)
yada gin asiri bir kez yapilmaktadir. Banyo alma sikhigi kaplica doktoru tarafindan
ayarlanmaktadir. Bir kaplica kurundeki banyo sayisi 15-20 arasindadir.

Kaplica banyosu uygulama birimleri termal tedavi havuz/havuzlar, sira
banyolari, lokal banyo aygitlari (yarim, oturma banyolari vb.), tedavi duslari ve
egzersiz havuzundan olugsmaktadir. Termal tedavi havuzlarinda derinlik en fazla 150
cm. olmahdir. Havuz gevresinde devamli su degisimini saglayan su tasirma oluklari
yer almaktadir. Havuz suyu kullanici basina saatte 1500 mililitre yenilenecek
biciminde havuza verilmektedir. Havuza girilmeden 6nce dus ve ayak dezenfeksiyon
kanalindan gegilmesi saglanmaktadir. Sira banyolari biriminde banyo odasinin alani
en az 5 m? olmalidir. Banyo odasinda sadece tedavi amacina uygun banyo kiveti
ve donanimi yer almaktadir. Kiivetlerde kullanilan su her hastadan sonra degistirilir
ve usullne uygun kuvet temizliginin yapiimasinin ardindan bir sonraki hastanin

kullanimina sunulmaktadir.

1.3.1.1 Sicak Banyo

Sicak banyo (termal) 36-40°C sicaklik arasinda ve asiri sicak banyo
(hipertermal), 40-42°C sicaklik arasindadir. Sicak banyolarda kalis stresi oldukcga
onemlidir. Bu banyolarda ¢ok uzun sire kalmak kan dolasimini ¢ok hizlandirdigi ve
su icinde bulunan minerallerin fazla emiliminden dolayi insan saghgini olumsuz

yonde etkileyebilir.

1.3.1.2Soguk Banyo

Soguk banyo (hipotermal) 34°C'nin altinda, 1lik banyo ise (izotermal) 34-35°C
sicaklikta olan banyolardir. Genellikle vicut isitildiktan sonra soguk banyoya
girilerek kan dolagsimi dizenlenmeye c¢aligilmaktadir. Burada 6énemli olan nokta hem
uzman gOzetimi altinda bu gecisin gerceklestiriimesi hem de sicaktan sonra

vucudun hangi noktasindan baglayarak soguk suyla temas edilecegidir.



1.3.1.3Kontrast (Zit) Termal Banyolar

Sicakligin (Soguk/Sicak) en ug¢ noktalara degistiriimesi yoluyla bir damar
jimnastigi yapilmaktadir. Bu kan damarlarinin 1si ile genisletimesi ve soguk ile

blzilmesi seklinde en ug noktalarda kan ve sivilarin alikonulmasini ortadan kaldirir.

1.3.1.4Buhar Banyosu

Buhar jeneratori yardimi ile buharla doldurulan odalara buhar odasi denir. Bu
odalarinda alinan banyolara da buhar banyosu adi verilir. Buhar banyosu, bir
kabinin icine buhar verilmesi ve belirli bir stre igin bu kabinde durularak
gerceklestirilen bir uygulamadir. Kabine verilen buhara, farkh bitki aromalari
katilarak uygulama gergeklestirilebilir. Buhar banyolarinda sicaklik saunadan daha
disuktir. Solunum sistemine biyik faydalar vardir. Ozellikle okaliptiis aromasi ile

gergeklestirilen buhar banyosunun solunumu rahatlattigi bilinmektedir.

1.3.1.5Bitkisel Banyolar

Bitkisel banyolar, ylkanma suyuna Kkaristirilan bitki esanslarinin vicut
tarafindan emilmesi ve bu yolla rahatlama saglaniimasini amaglamaktadir. Bu
banyolar sirasinda, esansin ayni zamanda solunmasi, solum yollarinin da olumlu
yonde etkilenmesini saglayabilir. Bitki ve sularin iyilestirici etkisi bitki banyolarinda
birlesmektedir. Bitkisel trlin ve uygulamalarinin damar genislemesi etkisi sayesinde
dolasim dizenlenmekte, zararli maddelerin vicuttan atilmasi kolaylastiriimaktadir.
Termal suda hazirlanan bitki banyolari bircok hastaliklara olumlu etki

saglanmaktadir.

1.3.1.6 Gaz Banyosu

Gaz banyosu, genellikle karbondioksitle yapilmaktadir. Karbondioksitli sular ile
yapilan banyo yodntemi olan karbondioksitli sivi banyo uygulamalarinda, suyun
sicakhgl 33-35 °C arasinda tutulmakta olup banyo slresi 15-20 dakikadir. Banyo
sayisi genellikle 3 ila 5 hafta siireyle 15-20 arasindadir. Karbondioksit banyolarinda

sikhkla onerilen iki gln Ust Uste banyo yapilip, Uguncu gun ara verilmesidir. Bu tar



tedavi yontemi kardiyovaskuler sistem hastaliklarinda uygulanmaktadir (Kdltir ve
Turizm Bakanligi, b).

Ayrica, 6zel kabinde yalniz gaz verilerek yapilan tedavi sekli de vardir. Bu tur
uygulamalara da “kuru karbondioksit banyosu” adi verilmektedir. Hasta bu tir tedavi
seklinde 0Ozel kabinde karbondioksit buhari icinde oturtulur ve kabindeki gaz
ortaminin Ust dizeyi kisinin koltuk alti seviyesini asmaz. Gaz ortaminin sicakhgi
genellikle 20 °C'de tutulmakta olup banyo suresi 20-30 dakika arasindadir.
Banyodan sonra, hastada gorilen ter kurulanir ve hasta yarim saat kadar serin
ortamda dinlendiriimektedir. Bu banyo yonteminin avantajl su banyosundaki
hidrostatik basincin etkisinin ortadan kaldiriimasidir. Bu tir banyolar daha sonra
karbondioksitli su banyolarina gecis icin baslangi¢ tedavisi olarak da

kullaniimaktadir (Kalttr ve Turizm Bakanligi, b).

1.3.1.7 Camur Banyosu

Camur banyolari suya gére daha derin ve guglu bir 1Isinma yaratir. Camurda
kukurt, volkanik kdl gibi minerallere rastlanmaktadir. Deniz ¢camuru ile de bu
uygulama gerceklestirilebilir. Uygulamalar gel-git olayinin etkili oldugu deniz
kiyillarinda olusan organik-inorganik bilesime sahip deniz ¢camurunun isitiimasi ile

yapilmaktadir (Kiltir ve Turizm Bakanligi, a) .

1.3.1.8 Lokal Banyolar

Vicutta ihtiyag duyulan bdlgelere uygulanan banyo taradar. Bunlarin basinda
el ve ayak banyosu gelmektedir. Ayak banyosu, ayaklarin ve bacaklarin bir kisminin

banyoya tabi tutulmasidir.

1.3.2 Hamam

Gecgmisi Roma’ya dayanan hamam Osmanl imparatorlugu’nun da ginliik
hayatinin ayrilmaz bir parcasi olma 6zelligini tasimistir. Kadin ve erkeklerin ayri ayri
banyo yaptiklari bu mekanlar toplumun sosyal yapisini gésteren ve manevi anlam
tasiyan yapilardir. Hamam kelimesi, Arapcada ‘isitmak, sicak olmak’ anlamina gelen
‘hamam’ koékinden tlretilmistir. S6zIUk anlami ‘isitilan yer’ olan hamam, insanlarin

temizlenme ve ylkanma ihtiyacglarini karsilayan yapilarin genel adi olarak
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kullaniimaktadir (Savas, 2007: 9). Uygarligin 6gesi olan su ile yikanma ve temizlik
fikri, insanhk tarihinde tip tarihi ile birlikte kilturel gelisim dogrultusunda ginimuiz

kosullarina ulasmigtir (Esemenli ve digerleri, 2006: 10).

insanlarin temizlenmek ve masaj yaptirmak amaciyla kullandiklari sicak ve
buharli bir yer olan Tirk hamamlarinin farkli mimari 6zellikleri vardir. Tirk Hamami;
dort yani gevrilmis islemeli duvarlar ve kubbeli yapisiyla sadece temizlenmek igin
yikanilan bir yer degil, ayni zamanda toplumsal hayatin vazgegilmez bir parcasi
olup, tellagi, natiri, kilhanbeyi ile yasayan ve kugaklar boyu aktarilan bir kaltGrun
simgesidir (Goker, 2009: 7). Ozellikle Osmanli déneminde cami mimarisinin
Ozelliklerinin  hakim oldugu hamamlari bugin daha modern sekli ile gérmek
mumkuanddr.

Bugtin Iingiltere, ABD gibi birgok tilke hamam kultiriin kendi Ulkelerinde de
yasamak istemektedirler. Bunun en buylk nedeni, hamam kultirinidn en 6nemli
Ozelligi saghk mekanlari olmasidir. Hamamlarda tipik olarak gorulen en buyuk 6zellik
gbbek tasinin olmasidir. Gébek tasi hamamin ortasinda bulunan, kese ve masaj
yapmak i¢in olusturulmus isitmali bir tastir. Bunun yaninda odanin ¢evresinde yer
alan ylkanma vyerleri ve kurnalar da hamamin vazgecilmezleri arasindadir.
Basglangi¢ta kurnalara doldurulan sularla yumusayan deri, gdbek tasinda
gerceklestirilen kese ile vicuttan atilir.

Uzun slre kalmamak kosuluyla, hamamda sicak su ve sabunla yapilan
yilkanma islemi hem derinin nefes almasini hem de rahatlamasini saglamaktadir.
Kese ile ayni zamanda kan dolagsimi hizlanmis olmaktadir. Ancak énemli saglik
sorunlari olan Kkisilerin sicak soguk iliskisinden dolayl hamamda fazla kalmalari

sakincali olabilmektedir.

1.3.2.1 Tirk Hamaminin Bolimleri

Ozel bir mimari tarza sahip bulunan hamamlardaki icyapinin énemli kisimlari
genellikle cAmegah (soyunma yeri), 1liklik (kurulanma ve pestamal degistirme yeri)
sicaklik (yilkanma yeri) ve kilhan (1sitma yeri) adi verilen bélimlerdir.

Soyunma Yeri (Camegah): Osmanli hamam mimarisinin en buylk hacimli
bdlmesi olan soyunma yeri, genis bir alandan ve bunun c¢evresindeki bir-t¢ kath

klguk soyunma kabinlerinden olugsmustur.
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Ihkhik Yeri: Bu kisim isitilan, ancak isisi sicaklik kadar yiksek olmayan
bélimdur. Sicaklikla beraber ihkliginda duvarlari ve zemini mermer kaphdir.
Genellikle kullaniimayan bu bdélimde asiri sicaktan rahatsiz olanlar ve hastalar
yikanirlar. llikhk, enine uzanan dikdortgen bir mekandir. Hamamlarda sicak banyo
alindiktan sonra, vucudun iliktan soguga aligtiriimasi gereklidir. Bu alistirma sureci
ise soguk oda denilen 6zel bir boimede gerceklestiriimektedir.

Sicaklik Yeri: Hamamlarin sicaklik bélimlerinin kubbeleri genellikle har¢ ve
tas karisimi seklinde insa edilmis, blylk hamamlarda da ¢odu zaman kursunla
kaplanmistir. Bu bélimun Gzerindeki yuvarlak kubbede, neredeyse ginin her saati
mekanin 1sik almasini saglayan yuvarlak veya yildiz sekilli kiglik pencereler
bulunur. Bu bélimin ortasinda bulunan, mermer zeminden 45-50 cm. yukseltilerek
yine mermerle kaplanmis gdbek tasi hamamin en fazla isinan zeminidir. Cogunlukla
sekizgen ya da dikdértgen olan gébek tasi, Uzerine yatip terlemek ya da masaj
yaptirmak igin kullanilir. Gébek tasinin g¢evresinde duvar boyunca uzanan 15-20
cm. yuksekliginde, 70-100cm. genigliginde mermerden setlerin Ustune araliklarla
yerlestiriimis sicak ve soguk kurnalarla, mermer kurna taslari bulunur. Bu bélime
kiglk ve daha sicak yikanma vyerleri olan halvetler acilir. Halvetler genellikle
ortadaki genis hacme gore, daha sicaktirlar ve 6zel yikanmak isteyenler tarafindan
tercih edilirler. Halvetlerde bir-l¢ arasi kurna bulunur. Sicak su deposuna bitisik
halvetler her zaman daha sicaktirlar.

Kidlhan: Hamamlarin isitildigi, hamamin altinda bulunan kapali ve genis
ocaktir. Kilhandaki ocagin lzerinde sicak su kazani, onunda Uzerinde soduk su
deposu bulunur. Ocagin dip kismindaki birka¢ kanal, hamamin yikanma yerinin
ortasindaki gébek tasinin altina kadar uzanir. Ocakta yanan odunlarin tesirli alev ve

dumanlari, bu kanallardan gébek tasinin altina kadar gider.

1.3.2.2Hamamda Gergeklestirilen Uygulamalar

Kese: Tdrk Hamam geleneginde ilk asamayi olusturan “Kese” iyi bir
terlemeden sonra bedeni temizlemek ve toksinlerden arindirmak icin kullanilir.
Bunun bir kultur ve gelenek olmasi, hamamin vazgegilmez oldugunun en iyi
ornegidir. Hamamda yumusamis, terlemis ve kivama gelmis bir vicuda yapilan
kese, derinin gdzeneklerindeki bakterileri, zararli ve atlk maddeleri cikarir ve

tikanmis gozenekleri agar. Cildin 6l tabakasini temizler ve toksik hicrelerden
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arindirir ve Ust tabakanin yeniden yapilandiriimasini saglar. Bu uygulama ayni
zamanda derinin kan dolasimi hizlanarak derinin daha iyi beslenmesin neden olur.

Kopiik Banyosu: lyi ve saglikh bir keseden sonra, kesenin faydali etkilerini
tamamlamak ve vicudun daha iyi temizlenmesini saglamak igin yapilir. Hem deri
Uzerinde ve gbzeneklerde kalmis kir-6lU deri atiklarini temizlemek, yilkamak hem de
vucudu rahatlatmak igin masaj ile birlikte yapilan en iyi hamam uygulamalarindan bir
tanesidir.

Kopuk Masaji: Dogal ya da kokulu sabunlarla birlikte kdpuk olusturularak

yapilir. Keseden sonra yapilmasi uygundur.

1.3.3 Dus

Dus cesitleri kapsaminda, sicak/soguk duslar, afiizyon dus, jet dus ve hortum

ele alinmaktadir.

1.3.3.1 Sicak/Soguk Duslar

Duzenli bir hizda sicak veya soguk olarak su puskdrtilen duglardir.
Gozeneklerin kapatilmasi veya vicudun isitilmasi amaciyla gergeklestiriimektedir.
Genellikle oldukga sik kullanilan bir uygulamadir; ancak genellikle terapotik

uygulamalarda kullaniimasi yaygindir.

1.3.3.2 Afiizyon Dus

Dus yatagi Uzerinde bulunan yatay bir cubuk Uzerinde bulunan birden ¢ok
puskurtme deligi ile gergeklegtirilen uygulamadir. Dinlenme, sicak-soguk
uygulamalari gergeklestiriimektedir. SPA merkezlerinde siklikla kullanilan bir
uygulamadir. Ancak kullanicilarin bu konuda gerekli bilgilere sahip olmasi
gerekmektedir. Suyun siddeti ¢cok o&nemlidir. Cok siddetli sularda vicut zarar

gorebilir. Az siddetli dusta ise herhangi bir fayda saglanmayabilir.

1.3.3.3Jet Dus

Dus kabini iginde birden fazla noktadan kullanicinin bulundugu yere dogru

suyun puskurtilmesi ile gergeklestirilen uygulamadir. Bu uygulama dolasim
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hizlanmasini saglamaktadir. Sicak/soguk uygulamasi da gergeklestiriimektedir.
Daha c¢ok klasik uygulamalar gergeklestirlen SPA merkezlerinde daha ¢ok

kullaniimaktadir.

1.3.3.4Hortum

Kullanici Uzerine suyun c¢ok kuvvetli bir sekilde puskurtiimesi seklinde
uygulanmaktadir. Dolasim sisteminin uyariilmasi ve cildin canlanmasi amaciyla
uygulanmaktadir. Daha c¢ok talassoterapi merkezlerinde bu uygulamayi gérmek

mumkindur.

1.4 KURU ALAN UYGULAMALARI

1.4.1 Sauna

Sauna, dncelikle terlemek ve terleme yoluyla toksinleri viicuttan uzaklastirmak
amaciyla kullaniimaktadir. lyi bir dinlenme ve rahatlama araci olarak tercih
edilmektedir. Bunun yaninda sauna insanlara zinde bir blnye kazanmalarinda
blylik fayda saglar. lyi bir beslenme ile beraber, diizenli sauna banyolari, enerjik ve
saglikli kalmak icin mikemmel bir yoldur. Vicut direncine ve vicut sagligina olan
katkilari en onemli iki Ozelligidir. Saunanin tibbi ve terapi Ozellikleri de
bulunmaktadir.

Buhar banyosu, ister kuru (sauna) ister islak (buhar) olsun, vicut
toksinlerinden arinmanin en basit yoludur. Bu yolla cildin gbézenekleri agilir, ter
bezleri salgilama yapmaya baslar ve atik maddeler disari atilir. Vicut sicakhgi
yikseldikge, viicutta terleme meydana gelir. Bunun sonucu olarak da terin Gzerinden
buharlagmasi ile birlikte serinleme olusur. %100 nem ortami saglayan buhar
banyosunda saunadaki gibi buharlasma mumkuin degildir, bu yuzden de vicut
Isisinda disis daha az olur.

Finlilerin, gol kenarlari ve fiyortlarin yakinlarinda kurduklari tahta kulubelere
sira sira duz taslar yerlestirip, alttan odunla i1sittigini, sicak taslara soguk su dékerek
elde ettikleri buharla banyo yaparken, bir yandan da kendilerini aga¢ dallari yada
Ozel sopalarla kamgilattiklarini, sonrada soguk suya daldiklarini belirtmistir. Asiri isi

degisikliginin bedende olusturdugu sokun dolasim sistemine olumlu etki yaptigi
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dusunulmasg, gecmisteki bu varsayimdan yola cikilarak uygulanan bu tur tedavi
yontemlerinin ginimuzdeki bilimselliginin ispatlandigini sdylemigtir.

Saunalar 1s1 yalitimi saglanmig, hava gegirimi yliksek ahsap elemanlardan
uretilirler. Sedir agaglari gemi yapiminda kullanildigi gibi kaplicalar iginde siklikla
kullanilir. Oturma basamaklari ahsap lata i1zgaralardan farkh yuksekliklerde yapilir.
Sauna ddésemesi yurlurken kaymayi onleyen malzemelerden yapilir. Saunalarda
tavan yuksekligi 2.50 m’ den fazla olmamaldir. En Ust basamak tavandan 1.00 m
asagida bulunur. Saunada sicaklk zeminden, tavana dogru artarak 110 °Clyi
bulabilir.

Sauna, oncelikle terlemek ve terleme yoluyla toksinleri viicuttan uzaklastirmak
amaciyla kullanilmaktadir. lyi bir dinlenme ve rahatlama araci olarak tercih
edilmektedir. Bunun yaninda sauna insanlara zinde bir bunye kazanmalarinda
biiyiik fayda saglar. lyi bir beslenme ile beraber, diizenli sauna banyolari, enerjik ve
saglikh kalmak icin mukemmel bir yoldur. Vicut direncine ve vucut saglidina olan
katkilari en o6nemli iki Ozelligidir. Saunanin tibbi ve terapi O6zellikleri de

bulunmaktadir.

1.4.2 Viicut Sarma Uygulamalari

Cesitli bitkiler ve camur gibi maddeler vicuttaki kiri ve toksinleri temizlemek
icin kullanilabilmektedir. Vicut sarma uygulamalari Misirda gergeklestirilen
mumyalamadan esinlenerek uygulanmaya baglamistir. Bu uygulama, vucudun
tamamina gergeklestirilebildigi gibi sadece vicudun sikintili oldugu boélimlerde de
uygulanabilmektedir. Uygulamanin amaci, viicuda detoks yapmak, kilo kaybetmek
ve vicut sikilastirmak amaciyla gergeklestiriimektedir. Vicut sarma uygulamasi
haftada iki veya ¢ kez uygulanabilmektedir. Uygulamanin sikhi@i vicuttaki sikintili
bdlgenin durumuna gdre farkhlik gdsterebilmektedir. Bu uygulama vicuttaki 6lG
derinin atiimasi, terleme saglanmasi ve deri Uzerindeki gbézeneklerin agiimasi
saglanmaktadir. Vicut sarma uygulamalari bitkisel sarma uygulamalari ve ¢amur

sarma uygulamalari olmak tzere iki bigimde uygulanabilmektedir.

1.4.2.1 Bitkisel Sarma Uygulamalari

Bu uygulama bitkilerden elde edilen ve vicutta olumlu etkileri oldugu bilinen

yapraklar, cicekler, aga¢ sivilari, meyveler, kokler ve bunlardan elde edilen
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esanslarin kullaniimasiyla gergeklestiriimektedir. Aromaterapi kapsaminda kullanilan

malzemelere ek olarak vicudun sarilmasinda kullanilan bezler bulunmaktadir.

1.4.2.2 Camur Sarma Uygulamalari

ince bir gamur tabakasiyla sivanan viicut ince bir bez ya da gazli bezle
sariimaktadir. Bu uygulamalar dinlenmek, viicudu temizlemek ve kaslari rahatlatmak
amaciyla gercgeklestiriimektedir. Camurun su tutma ézelliginden dolayi kirleri digari

cekerek gozenekleri temizlemektedir.

1.4.3 Masaj Uygulamalari

Masaj uygulamalari, sivazlama (efléraj), dairesel hareketler (friksiyon),
yogruma (petrisaj), baskilama (presyon), vurma (perkusyon), titreme (vibrasyon)
seklinde siniflandirilabilir (MEGEP, 2007: 41-74).

Sivazlama (Efl6raj): Ylzeysel ve derin olmak Uzere ikiye ayriimaktadir. Tek
farkli yonU uygulamalardaki basing degisiklikleridir. Basing degisiklikleri kullanilan
vicut bolgelerine gore degismektedir.

Dairesel Hareketler (Friksiyon): Derin ve yuzeysel olmak Uzere iki gruba
ayrilmaktadir. Yizeysel friksiyon sivazlama teknigi ile birlikte kullanilirken, derin
friksiyon yogurma teknigi sonrasinda kullanilir. Kaslarda meydana gelen agrili
durumlarda, gergin bolgelerin gevsetilmesinde vb. bagparmak ve parmak uclari ile
dairesel yonde yapilan basingli, derin hareketlerdir. Bagparmak, dort parmak, avug
ici, el tarak, el dirsek firiksiyonu gibi uygulama cesitleri vardir.

Yogruma (Petrisaj): Deri, deri alti ve kas dokularinin bir elle kaldirilip kemik
Uzerinde yuvarlanmasi ve serbest birakilmasi seklinde uygulanir. Ayrica yogurma
manipulasyonu kaslarin kavranip kaldiriimasindan sonra ellerin farkli yénlere itilmesi
(hamur yogurma-gamasgir sikma gibi) veya deri alti dokularinin bas ve isaret
parmaklari arasinda tutulmasiyla saga veya sola oynatilarak c¢imdiklenir gibi
yapilmasidir. Yogurma teknigi uygulanirken hareketler yavas, yumusak ve ritmik
olmalidir. Tek elle yogurma, cift elle yogurma, parmakla yojurma, diz elle yogurma,
ezerek yogurma, dairesel yogurma, utileme, yuvarlama ve toplama seklinde

uygulama cesitleri vardir.
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Baskilama (Presyon): Baski anlamina gelir. Masaj yapilan bdlgeye parmak
uclari, el ayalari ve elsirti ile yapilan basing hareketleridir. Presyon teknigi bdlgesel
ve kayici olabilir. Kayici presyon; genis alanlarda, elin sirt bolgeleri ile uygulanir.

Vurma (Perkisyon): Genel anlamda vurma, carpma, baltalama ve darbe
anlamina gelen uygulamadir. Ellerle deri Gzerine ritmik vurma hareketleri uygulanir.
Yumruklama, el kenari ile vurus, baskili vurus ve avug igi sesli vurusg gibi uygulama
cesitleri bulunmaktadir.

Titreme (Vibrasyon): Tum el veya parmak uglarinin yardimiyla yapilan
manipulasyondur. Eller, masaj yapilacak cilt yizeyine konur; omuzdan ve dirsekten
¢ok hizli hareketlerle titresim saglanarak eller sabit veya doku Uzerinde kaydirilarak
uygulamaya devam edilir. Titreme uygulamalari rahatlatici, gergin kaslari gevsetici,
karin ici organlardaki sigkinligi giderici etkiye sahiptir. Ayni zamanda sert olan
titretmeler uyarici ve zindelik kazandiricidir. Titretme uygulamalarinin iginde sarsma
teknigi, masaj yapilan bdlgenin yukari asagi, i¢ce disa veya bir yandan diger bir yana

hareket ettiriimesidir.

1.4.3.1 Shiatsu

Shiatsu, en eski dogal iyilesme yontemlerinden biridir. Bu yontemle enerjinin
dengelenmesi, saglik ve iyi olma durumunun saglanmasi i¢in temel olusturmaktadir.
Enerjideki dengesizlikler sonucu sagligin kotlye gitmesi, stresli ve yorgun
hissedilmesi gibi durumlar s6z konusu olabilir. Bugun tedavi amacli kullanimlari
gérilse bile shiatsu genel olarak saghdin korunmasi ve hastaliklarin dnlenmesi
amaciyla insan viicudunu giclendiren bir tekniktir.

Soézcik anlami “parmak baskisi” dir. Hizmeti sunan kisiye “verici” hizmeti alan
(musteri) kigiye ise “alici” denilmektedir. Shiatsu, verici tarafindan O©nceden
belirlenmis vicuttaki stratejik noktalara basin¢g uygulanmasi ile gerceklesmektedir.
Bu noktalara uygulanan basincin amaci, zihin ve beden arasindaki dengenin
saglanmasi ve sdrdurilmesidir. Boylelikle, alicinin enerji engeli ortadan kaldiriimis
olup denge saglanmaktadir. Zihin ve beden dengesinin saglanmasi ile stresin
kaybolmasi ve vicutta bir canhlik hissinin yagsanmasi s6z konusudur. Shiatsunun
fiziksel etkilerinin yaninda duygusal, zihinsel ve ruhsal durum Uzerinde de etkisi
oldugu bilinmektedir (Anderson, 2007: 4).

17



1.4.3.1.1 Shiatsu Uygulamasi

Shiatsu, hastaliklardan korunmaya, enerjinin  dengelenmesine ve
meridyenlerdeki enerji akisi ile ilgili sikintilarin ortadan kaldirilmasina yardimci
olmaktadir. Meridyenler, insan vicudu uUzerinde oldugu varsayilan c¢apraz enerji
yollari veya kanallaridir. Meridyenler vasitasiyla enerji akisina yon verilmektedir.
Meridyenlerin iglevleri; vicutta bulunan hayati maddelerin hareketinin kontrolt (kan,
gaz ve su), uzuvlarin kontrold, organlarin islevlerinin kontrold, vicudun icgi ve disi
arasindaki ve bunun yani sira vicudun Usti ve alti arasindaki iletigimi
kolaylastirmadir.

Vicudumuzda 12 meridyen vardir. Bu meridyenler temsil ettikleri organlarin
isimleriyle anilmaktadir. Meridyenler boyunca gerceklesen serbest enerji akisi
saghgd korunmasi i¢in enerji dengesini saglamaktadir. Shiatsu, stresi azaltmak igin
meridyenlerde bulunan dengesizlikleri ve enerji bloklarini ortadan kaldirmak
amaciyla dokunularak gergeklestirilen bir ydntemdir.

Parmakla basincin yani sira verici, aliclya avug igi, dirsek veya diz ile de
temas uygulayabilir. Vericinin basing uyguladigi yer alicinin intiya¢ duydugu noktaya
gore belirlenmektedir. Meridyen boyunca dengeli enerji akisinin saglanmasi ile

bagisiklik sistemi dahil vicutta birgok sistem olumlu yonde etkilenmektedir.

1.4.3.1.2 Shiatsunun Yararlar

Beden zihin arasindaki enerji akisinin saglandigi, vicudun hastaliklardan
korundugu, daha canli ve enerjik bir yapiya kavustugu bu teknigin yararlari oldukga
fazladir. Shiatsu sayesinde olumsuz etkileri azaltilabilen farkli hastaliklarin oldugu
bilinmektedir. Bas agrisi, migren, yiksek tansiyon, astim, sindirim ve bosaltim
sistemi rahatsizliklari, depresyon bu hastaliklar arasinda sayilabilir. Bunlarin
yaninda, shiatsu yénteminin yararlart;

« Onlemeye odaklanmaktadir.

« Vilcudun kendi iyilestirme glcini artirmasini saglamaktadir.
« Bagisiklik sistemini gelistirmektedir.

« Zihin ve vicut arasindaki enerji akisini dengelemektedir.

« Stresi azaltmaktadir.

« Rahatlama ve canlilik hissi vermektedir.

« Enerjiyi artirmaktadir.
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1.4.3.2Reiki

Reiki, tim canlilarda bulunan “evrensel yasam enerjisi” anlamina gelen
Japonca bir kelimedir. Sifa vermek amaciyla kullanilan Reiki, beden, zihin ve ruhun
yaninda bu Gcluntn aralarindaki iligkilerle de ilgilidir. Reiki ile hastalik ve aci
nedenlerine iliskin zihin acgilimakta ve fiziksel olarak iyilesme saglamak amaciyla
vucudun iyilesme kabiliyeti ylkseltiimektedir.

Reiki insanin kendini iyi hissetmesi, 6zglrligine kavusmasi amaciyla
gercgeklegtirilen elle uygulanan bir ydntemdir. Bu uygulamayi yalnizca reiki ustalari
gerceklestirebilmektedir. Bu ustalar, evrensel yagsam enerjisinin éntundeki engelleri
kaldirarak sifa dagitan kisiler olarak tanimlanmaktadirlar. Reikinin bilimsel olarak
nasil uygulandigi bilinememekle birlikte reiki yapilan kisilerde oldukga buytk bir
rahatlama tespit edilmistir (Coughlin, 2002: 177).

Reikinin temeli, beden zihin ve arasindaki karmasik ve karsilikli iliskilere 6nem
vermektir. Reiki ustalarina gére, insanlar, chakra, meridyen ve nadi olarak bilinen
vilcudumuzu saran yollar sayesinde ayakta kalabilmektedir. Yasam enerjisi herkesin
gevresine dogru yayllmakta ve bu enerjiye de aura denilmektedir. Yagsam gulcunun
bu yollardan aktigi ve vicudumuzdaki organlari besledigi dustnulmektedir. Bu
akisin bozulmasi organ ve dokularimizin beslenemedidi ve hasar gordigi anlamina
gelmektedir. Reiki teorisine gore herkes dogarken saglikli ve dengeli bir yasam
enerjisiyle dogmaktadir ve bu yasam enerjisine ulasmak icin her zaman bireylerin
sansi vardir. Hayat sartlari, duygu ve duslncelerimiz, yasadigimiz olumsuz
deneyimler bu enerjide ve akisinda cesitli sikintilarin dogmasina neden olabilir.

Reiki ustalari, enerji yollarindaki engelleri kaldirarak vicuttaki evrensel enerji
glcind vicuda yaymakla yetkilendiriimiglerdir. Bu yardimla enerji akiglari saglanan
bireylerin bu akisin etkinligini surdirmeleri gerekmektedir. Bu da bireyin kendi

kendini gelistirmesi ile mimkin olmaktadir.
1.4.3.2.1 Reikinin Uygulanmasi
Reiki uygulanmasi yumusak; ama etkisi guglu bir yontemdir. Bir reiki oturumu

60 dakika ile 90 dakika arasinda surmektedir. Reiki uygulanan kisi giyiniktir ve yag,

pudra gibi kayganlastirici maddelere ihtiyac duyulmamaktadir. Reiki enerjisi reiki
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ustasinin uygulanan kisinin basindan girip ellerinden ¢ikmakta ve alici yéninde
ilerlemektedir.

Uygulayici, alicinin negatif enerjiden kurtulmasini saglamak amaciyla ellerini
belirli alanlarda 10 ile 20 cm uzakhgda koyarak enerjiyi uzaklastirmaya ¢alismaktadir.

El pozisyonlari chakralari ve i¢ organlari etkileyebilecek bigcimde belirlenmektedir.

1.4.3.2.2 Reikinin Yararlari

Reiki ile viicudun dogal dengesi saglanarak kendi kendini iyilestirme yetenegi
desteklenmektedir. Stres, keder, kaygl veya depresyon gibi yasamin getirdigi bazi
olumsuzluklarin etkilerini en aza indirmeye galismaktadir. Bunun yaninda bagisikhk
sistemini destekleyerek vicuttan toksinlerin atilmasini sadlamakta ve vicudu
hastaliklardan korumaktadir. Bu ¢ergevede, reikinin yararlart;

» Fiziksel, ruhsal ve duygusal engelleri ortadan kaldirmaktadir.

. Daha fazla enerji ve canlilik saglamaktadir.

« Daha az stres yagsamaya yardimci olmaktadir.

« Bagisiklik sistemini guclendirmektedir.

. lyilesme sirecini hiziandirmaktadir.

« Her yasta bireye uygulanabilmektedir.

« Reiki icin bireylerin yakin mesafede olmalari sart degildir. Farkh

yerlerde de reiki uygulamasi yapilabilmektedir.

1.4.3.3 Refleksoloji Masaiji

Refleksoloji, uzun yillardan beri baski uygulanarak gergeklestirilen iyilestirme
teknigidir. Refleksoloji ¢odunlukla ayadi uygulanan bir yontem olarak bilinmesine
ragmen zihin-beden sisteminde bitlnleyici bir yapiya yarar saglamaktadir. Ayaklara,
ellere veya hatta kulaklara uygulanan basing vicutta olumlu degisimlere yol acabilir.
Refleksolojinin de amaci, shiatsu gibi zihin ve beden dengesini saglamaktir. Bu etki
ile denge saglamak ve saglik problemlerinin 6nlenmesi hedeflenmektedir. Shiatsuda
tim vicuttaki belirli noktalara basing uygulanirken, refleksolojide uygulama sadece

ayaklarla sinirlidir (Levine ve Levine, 1999: 146).
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1.4.3.3.1 Ayak Bolgeleri

Refleksoloji uzmanlari ayagi vicudun bir haritasi olarak gormektedirler.
Ayaktaki belirli  bdlgelerin, vicutta bulunan bdlgelerle  veya organlarla
eslestirmiglerdir. Diger bir ifade ile ayagin vicudun bir aynasi oldugu disuncesi
hakimdir.

Refleksoloji, eller, ayaklar ve kulaklardaki noktalara uygulanan basingla ic
organlarin uyarildigi, kan dolasiminin artirildiyi dogal bir ydntemdir. Bir insanin
vicuduna basing uygulamaktansa anatomik olarak ayaklarina basing uygulamak
daha kolaydir. Bunun yaninda calisma hayatinda bdtin gin ayaklarin Uzerine
durmak insani yorar. Ayrica ayaklarda yedi binden fazla sinir ucunun bulunasi hem
uygulanan basinglarin etkili olmasini hem de vicudun nevrolojik sistemi ile baglanti
kurulmasini saglamaktadir. Refleksoloji icin 6zellikle ayaklarin segilmesinin diger bir
nedeni de gun boyunca hem ayaklarin konumu hem de yer ¢ekiminin etkisiyle
toksinlerin birikme olasihginin daha fazla oldugu bdlgeler olmasidir. Dolasimin
artirilarak, 6zellikle ayaklarda yerlesmis toksinlerin dagitiimasi ve vicuttan atiimasi

saglanabilmektedir.

1.4.3.3.2 Refleksoloji Uygulamasi

Bu masaji gergeklestirmek icin, fazladan bir masaj yatagi veya 6zel bir odaya
ihtiyac yoktur. Ayaklar diginda viicudun diger bélgeleri giyiniktir. Ozellikle ayaklarin
temizligi hem hizmeti sunan hem de alan acgisindan olduk¢a énemlidir. uygulamaya
baslamadan 6nce kayganlastirma &zelligi bulunan yad veya pudra ayaga
uygulanabilir.

Uygulama hem sagd ayaga hem de sol ayada gerceklestirmek amaciyla iki
bolimden olusmaktadir. Her bir bélim 20 dakika ile 60 dakika arasinda strebilir.
Uygulama boyunca masaj yapilan kiginin rahat bir sandalyede oturmasi énemlidir.
Masaj yapan kisi ayagin tim bolgelerine sistematik bir sekilde masaj uygulamasini
gerceklestirmektedir. Uygulama sona erdiginde ise genellikle bireyler kendilerini

rahatlamig ve enerjik hissetmektedirler.
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1.4.3.3.3 Refleksolojinin Yararlari

Refleksoloji ile sinirsel sikintilarin ortadan kalmasi, dolasimin gelismesi,
vicudun dengeye kavusmasi saglanmaktadir. Bunun yaninda bagisiklik sistemini
gelistirerek hastaliklari énleme gibi etkilerinin oldugu da dusiinilmektedir. Ozellikle
is hayati yogun olan bireylerin refleksoloji sayesinde daha canl ve dinamik olduklari
soylenebilir. Bunlarin yaninda refleksolojinin diger yararlari;

. Stres ve gerginligi azaltir.

« Rahatlama saglar.

« Canllik verir ve dinamizm saglar.

o Dolasimi hizlandirir.

« Zihin beden arasindaki dengeyi saglar.

« Bagisiklik sisteminin uyariimasini saglar.

« Hastaliklarin énlenmesini saglar.

1.4.3.4Sicak Tas Masaji

Tas terapisi, diinyanin birgok yerinde farkh kiltirlerde iyilestirme araci olarak
kullaniimaktadir. Tagin iyilestirme sdrecindeki kullanimi sicak oldudu gibi soguk da
olabilmektedir. Gunimuzde de tas masaji agrii kas ve yumusak doku
rahatsizliklarini  gidermek ve fiziksel-ruhsal dengeyi saglamak amaciyla
uygulanmaktadir (Trulock, 2008: 6).

1.4.3.4.1 Sicak Tag Masaji Uygulamasi

Tas masajl, sirasinda taslar masaj uygulanan kisilere hem sirtistii hem de
ylzlstl pozisyonda uygulanabilmektedir. Burada &6nemli olan nokta taslarin
sicakhgidir. Tas konuldugu bdlgeyi isitacagindan dolayr musterinin hassasiyetine
bagli olarak tas ve cilt arasina havlu yerlestirilebilmektedir. Sicak tas masajinin
uygulanmasi sirasinda, taslarin isitilabilecegi bir firin, tas, havlu gibi malzemelere

ihtiyac duyulmaktadir.

22



1.4.3.4.2 Sicak Tag Masaji Yararlari

Sicak tas masaji beden ve zihin dengesini saglamak ve hem iyilesme
hizlandirmak hem de hastaliklardan korunmak i¢in oldukg¢a etkili bir masaj tartaduar.
Bu dogrultuda sicak tag masajinin diger yararlari;

« Kan dolasimini hizlandirmaktadir.
« Matebolizma hizini artirmaktadir.

. Enfeksiyonlara karsi viicudun bagisiklik sistemini gt¢lendirmektedir.

1.4.3.5 Lenf Drenaj Masaji

Lenf drenaj, lenf sisteminin uyariimasiyla gercgeklestirilen bir masaj yontemidir.
Lenf sisteminin dogru calismasi insan sagligi Uzerinde cok etkilidir. Bu sistemin
dogru calismasi; vucuttaki toksinlerin atiimasina, vicudun arinmasina ve
yenilenmesine, i¢ organlarin saglikh bir sekilde ¢alismasina ve bagisiklik sisteminin
gl¢lenmesini etkilemektedir. Bu sistem dogru ¢alismadiginda ise viicudun dengesi
bozulmaktadir.

Lenf drenaj teknigi lenf sistemi iyi c¢alismayan bireylerin ihtiyaglarini
karsilamak Uzere ortaya ¢ikmigstir. Bu uygulama lenf sisteminin daha etkili ve verimli,
calismasini saglayarak vicuttaki toksinlerden arinmayi saglamaktadir. Ancak
uygulanmasi oldukga bilgi ve deneyim gerektiren bir tekniktir. Bunun nedeni,
Ozellikle kanser gibi vucutta yayilim g0sterebilen bazi hastaliklarin  vicutta

yayllmasini hizlandirabilmektedir.

1.4.3.5.1 Lenf Drenaj Uygulamasi

Lenf drenaj olduk¢a hassas uygulanmasi gereken bir masaj turtdir. Lenf
drenaj normal masajlarda oldugu gibi masaj yataginda direk tene uygulanan bir
masajdir. Oncelikli olarak ana kanallari arindirmak igin masaja boyundan
baslanmaktadir. Bunun sonrasinda sirasiyla, kollara, bacaklara, govdeye ve sirta
masaj uygulanmaktadir.

Sistematik ve ritmik vurus teknikleriyle lenf sistemindeki sikintilarin ortadan
kaldirlmasi ve bu yolla vicudun toksinlerden arindiriimasi saglanmaktadir. Bu
masaj ile normalde atilabilecek toksin miktarinin on kati kadar vicuttan

atilabilmektedir. Bu ydntemin uygulayicisi lenf sistemini iyilestirmek icin hafif ve
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tekrarlayan  vuruslar  gergeklestirir.  Bu  wvuruglar, lenf akigi  yoninde
gerceklestiriimelidir.

Bu sirecte uygulanan basin¢g miktari, hareket hizi ve uygulanacak boélge
kisiden kigiye farklilik gostermektedir. Masaj sonunda, musterinin belirli bir sire igin
dinlenmesi ve bu sure sonunda ayaga kalmasi tavsiye edilmektedir. Bu masajin
olumlu etkileri diger masaj turlerine gore daha uzun bir sire hissedilmektedir. Ancak,

bu uygulamanin uzman tarafindan gergeklestiriimesi gok énemlidir.

1.4.3.5.2 Lenf Drenajin Yararlar

Lenf Drenaji dncelikli olarak bagisikhk sistemini gelistirmektedir. Agrilarin
gegiriimesi, siskinliklerin indiriimesi ve vicut dengesinin saglanmasi agisindan
oldukgca dnemlidir. Bu teknik yalnizca saglikla ilgili sikintilar yagsayan bireyleri degil
saglkh bireylere de uygulanabilmektedir. Vicuttaki birikmis toksinlerden arinmaya
yardimci oldugu igin saglikh bireyler icin de etkileri. Son olarak bu masaj teknigi

bireyleri yatistirip rahatlatmakla birlikte enerjik ve daha canli hissettirmektedir.

1.4.3.6 Thai Masaji

Thai masaiji, geleneksel Thai tibbinda iyilestirmek amaciyla kullanilan eski bir
tekniktir. Thai masaji diger masaj tirlerine gére oldukca karmasik ve farklidir. itme,
¢ekme, dondirme ve birlestirme gibi kendine has hareketleri vardir. Thai masaji
bircok yonuyle yogaya benzemektedir; ancak yogada gerekli olan hareketleri bireyin
kendisi yapmasi gerekirken, Thai masajinda bir uygulatici sayesinde bu hareketler
gerceklestiriimektedir. Thai masaiji, kaslara baski uygulayabilmek ve enerji dizeyini
dengelemeyi saglamaktadir (Mercati, 1998:10).

Thai masajinin, vicut Uzerindeki sakinlestirici ve iyilestirici etkisinin, fiziksel
vucut Uzerinde depozitif etkisi vardir: fazla enerjiyi serbest birakir ve canlandirir,
mutluluk saglar ve dejeneratif durumlari tersine ¢evirir. Bu eski sanatin Hintli
Ayurveda, yoga, geleneksel Cin tibbi ve Japon Shiatsu ile yakin bir iligkisi vardir.
Geleneksel Thai masajinin temel kurallarinda katilik yoktur, bu yapiyr ve teknik

secimini sinirlardi. Herkesin kendi stili vardir ve farkli dizilis ve varyasyonlar kullanir.
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1.4.3.6.1 Thai Masaji Uygulamasi

Vicut icin hayati 6nem tasiyan akis noktalarinin 30 tanesi vicudun 6n
kisminda bulunmak Uzere terapi noktalariyla beraber enerji kanallarini (Sen)
gosterir. Butun bu kanallar Thai masajinin orijinal temelini olusturur (Gold, 2007: 6).
Gerginlikten, esneklik kaybindan ve kronik agridan arindirilir ve kisinin duygularini
serbest birakmasina izin verecek sekilde enerji seviyeleri dengelenir. Kaslar buzullip
gevseyerek iskeletin hareketini saglar. Duygusal gerilim, bir kasin gerilmesine,
blzilmesine ve kisalmasina yol acarak gerginlik, agri ve sanciya sebebiyet verir.
Gerginlik ayni zamanda omurga Uzerindeki kuvvette dengesizlik yaratarak,
yaslandirma surecini hizlandiran sirt, boyun ve bas agrisina sebep olur. Masaj ve

geleneksel Thai masajiyla esnemek sinir sisteminin endorfin salgilamasini saglar.

1.4.3.6.2 Thai Masajinin Yararlari

Thai masaji genel olarak hem uygulayan hem de masaji uygulatan kisi icin
oldukca etkilidir. Bu egzersiz ile yagsamin getirdigi dengesizliklerin dizeltiimesine
yardimci olunmaktadir.

« Derin bir rahatlama saglar. Ayak ve bacaklara yapilan baski yatistirici
etki meydana getirir.

« Denge ve i¢c uyumun olusmasina yardimci olur.

« Bagisikhk sistemini glgclendirir.

« Dolasimi dizenler.

« Toksinlerin vucuttan atilmasina yardimci olmaktadir.

« Agriyi ve siziyi hafifletir.

1.4.3.7 Lomi Lomi Masaji

Lomi lomi masaji Hawai’de ortaya cikan ve bireyleri iyilestirme 6zelligi oldugu
dugunudlen bir masaj teknigidir. Hem “lomi lomi’nin kelime anlamina hem de masaj
teknigine yonelik farkh bircok yaklagim bulunmaktadir. Lomi lomi kelime olarak
vicudun yadlanmasi ve bltlinsel olarak gergeklestiriien masaj anlamina
gelmektedir. Ozellikle Hawai yerlileri Lomi lomiyi bir masaj uygulamasinin yaninda

ruhun yeniden canlanmasini da sagladigini dusinmektedirler.
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Lomi lomi vicutta ritmik olarak avug ici, parmaklar, eklem yerleri kullanilarak
gerceklestirilen  bir tekniktir ve vicuttaki, sikintih  ve agrih  bdlgelere
odaklaniimaktadir. Bu sikintilardan arinmak amaciyla oncelikle bireyin iyilesme
niyetinde olmasi, dua etmesi, nefes almasi ve enerji kullanmasi gerekmektedir. Bu

dokunuslar, kalbin, ellerin ve ruhun bir baglantisi olarak kabul edilmektedir.

1.4.3.7.1 Lomi Lomi Masaji Uygulamasi

Lomi lomi genellikle uygulayici ve hizmeti alan kisi arasindaki sessizlikle
baslamaktadir. Uygulayici 6ncelikle uygulamay alan kisiden iyilik isteyen bir dilekte
bulunmasini istemektedir. Gergeklestirilen masaj ritmik hareketlerle ve
kayganlastirici bir madde kullanarak uygulanmaktadir. Bu masajin 6zelligi masaji
uygulatan tarafindan yumusak su dalgali olarak hissedilmesidir. Bu masajin diger bir
Ozelligi de vicudun farklh yerlerinde es zamanli olarak uygulamanin
gerceklestiriimesidir. Beynin farkli boélgelere odaklanmasi zor oldugundan, bu
uygulama oldukc¢a rahatlaticidir.

Burada o6nemli olan duygu dengesinin ve harmoninin saglanmasidir. Bu
nedenle masaj kisiden kisiye farkhlik gosterebilmektedir. Bu uygulama sirasinda
enerjinin  acgiga cikmasi, vicudun rahatlamasi ve yasam enerjisinin akisi
saglanmaktadir. Bu uygulamanin felsefesine goére enerjinin eklemlerde toplandigi ve
bu eklemlere gerceklestirilen dondlirme hareketleriyle bu enerjinin agiga cikacadi
disunulmektedir. Lomi lomide diger onemli faktér ise nefestir. Uygulayan ve
uygulatici arasindaki nefes paylasiminin evrensel enerji oldugu ve nefes akisini
artirdigi  disuindlmektedir. Bu uygulama, teknik Ozellikleri ile degil, ruhsal ve

duygusal 6zellikleriyle 6n plana ¢cikmaktadir.
1.4.3.7.2 Lomi Lomi Masaji Yaralari
. Kaygi, endise, korku gibi olumsuz dustincelin ortadan kaldirilmasini
saglar.

« Beden, zihin ve ruh bitinligind saglamaktadir.

« Dogru nefes almayi saglamaktadir.
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1.4.3.8 Aromaterapi Masaiji

Aromaterapi masaji, masaj ve aromaterapinin olumlu etkilerini birlestiren,
verilen bakimin daha etkili olmasini saglayan, tamamlayici tedavi yontemidir.
Aromaterapi genellikle bir bitki, aga¢ kabugu, kok, cicek veya yaprak gibi
maddelerden saglanan yaglarla gergeklestirilen oral, solunum ve emilim yoluyla
vicuda alinmasi saglanan ve viucut Uzerinde olumlu etkiler saglayan bir terapi
seklidir. Aromaterapi masaji ise, bu yaglarin emilim yoluyla viicuda alinmasini
hizlandiran bir ydntemdir. Masaj sirasinda, elde edilen bu yadlar vicutta
kullanilmakta ve daha hizli bir sekilde kan dolasimina karigmaktadir (Allardice,
1997: 4). Yagdlarin vucuda farkl sekillerde etkileri bulunmaktadir. Bu yaglarin kimisi
bir arada kullanilip daha etkili sonuclar verebilmektedir. Ancak bazi yaglarin ise bir
arada kullaniimasi oldukga tehlikeli olabilmektedir.

Aromaterapi masaji, kan dolasiminin hizlandirmasi, duygusal bozukluklarin
ortadan kaldiriimasi, agrinin azaltiimasi ve bagisiklik sisteminin artirimasi gibi
konularda oldukc¢a etkilidir. Bunun yaninda, uykusuzluk, istahsizlik, kas ve deri
hastaliklari gibi bircok hastaligin tedavisinde de aromaterapi masajinin faydalari
gorilmustir (Kuhn, 1999: 356).

1.4.3.8.1 Aromaterapi Masajinin Yaralari

« Solunum ve sindirim sisteminin diizenlenmesine yardimci olmaktadir.

« Agri, deri problemleri, uyku problemleri, madde bagdimhligi, kemik ve
kas problemleri, Greme organlari, migren, depresyon/anksiyete ve
sindirim sistemi, solunum sistemi, sinir sistemi Uzerinde yararl etkileri
oldugu goérilmektedir.

« Bagisiklik sistemini gelistirmektedir.

« Kan dolasimini diizenlemektedir.

1.4.4 Tuz Odasi

Tuz terapisi veya diger adiyla Haloterapi, deri hastaliklari, astim, bronsit ve
diger solunum yolu hastaliklarinin tedavisine katkida bulunup halkin oldukga ilgisini
cekmekle birlikte, hekimlerin tedaviyi destekleyici terapi olarak gordikleri bir

uygulamadir.
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Tuz terapisi yuzyillardan beri bilinmektedir. Avrupa, Rusya ve Amerika’da hem
saglig gelistirici ve hem de tedaviyi destekleyici 6zelliginden dolayi bireylerin ginlik
hayatlarinda duzenli bir gsekilde tercih ettikleri bir uygulamadir. Ategli
enfeksiyonlarda, Kanser gegirmis hastalarda, Tuberklloz gegirmis veya gegirmekte
olan hastalarda, Kalp yetmezligi olan kigilerde, Yuksek tansiyon hastaliklarinda tuz
odasinin kullanimi 6nerilmemektedir. Bunun yaninda, astim ataklari, Alerji, Akut
Solunum Yolu Hastaliklari, Burun tikanikhdi, Kronik bronsit, Oksiriik, Sedef

hastalidi gibi hastaliklarin tedavisine katki sagladigi bilinmektedir.
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IKiNCi BOLUM
SPA HiZMETLERIi YONETIMi VE SPA GUVENLIGI

2.1 SPAHIiZMETLERIi YONETIMI

SPA hizmeti sunan igletmelerin sayisi glinden guine artmaktadir. Ancak 6nemli
sayida otel isletmesi binyesinde barindirdigi bu tip hizmetleri adlandiramamakta ve
profesyonel yonetim yaklasimlariyla yonetilememektedirler.

Ozellikle hizmet sektori oldugu ve kisilerin sagliklarina yénelik hizmet ettikleri
icin ayri bir dnem tasimaktadir. Sunulan hizmetin Kkalitesi, hijyen faktorlerine
gosterilen 6zen, iletisim becerileri, SPA tasarimi, tasarimin cekiciligi, sire¢ yonetimi,
musteri ve c¢alisan memnuniyeti SPA ydnetiminin énemli konulari arasinda yer
almaktadir.

isletme Uretim faktérlerini bir araya getirerek pazar igin iktisadi mal ve hizmet
Ureten ve/veya pazarlayan ekonomik, teknik ve hukuki birimler olarak tanimlanabilir.
Burada iizerinde durulmasi gereken konular vardir. isletmeler baskalarinin
ihtiyacglarini karsilamak Gzere mal ve hizmet Uretirler.

Genel olarak, isletme yodnetim fonksiyonlari termal ve SPA hizmeti sunan
isletmelerde de temel olarak ele alinmaktadir. Sunulan hizmetin yapisi itibariyle
cesitli farkliliklar olsa bile temelde ayni prensiplerin mevcut oldugunu sdylemek
mumkindir. Termal ve SPA hizmeti sunan igletmeler, blytklikleri, ¢alstirdiklari
insan gucl sayisi ve sunduklari hizmet ¢esidine goére farklilik géstermektedir. Bu da,
yonetsel farkliliklar beraberinde getirmektedir. Ornegin, 250 calisan sayisi olan bir
termal otel de termal ve SPA hizmeti sunmakta, bunun yaninda, 5 c¢alisani olan bir
gunlik SPA merkezi de bu hizmetleri sunmaktadir. Dolayisiyla yonetim
uygulamalarin farkhliklarin olusmasi olagandir. Temelde yonetim fonksiyonlarini dort
baslik altinda toplamak mumkinddr. Bunlar; planlama, drgutleme, ybéneltme ve

denetim fonksiyonlaridir.

2.1.1 PLANLAMA

Ozellikle kurulusun yapisina, iginde faaliyet gdsterdigi cografi konuma ve
demografik 6zelliklere goére belirlenebilecek strateji ve taktikler farkhlik
go6stermektedir. SPA Merkezinin icinde bulundugu i¢sel ve digsal g¢evre kosullari,

ister istemez sunulan hizmetleri ve belirlenebilecek stratejileri etkilemektedir. iste

29



burada 6énemli olan nokta, bu kosullari ¢ok iyi tespit ederek planlamanin
gerceklestiriimesidir.

Plan, amaca ulasmak icin hangi islerin yapilacagini, bunlarin hangi siraya
gore ne sgekilde ve ne zaman ve ne kadar zamanda yapilacagini ve bunlarin yapiima
sirasini gOsteren bir tasaridir, tutulacak yolu gésteren bir modeldir (Ertirk, 1995).
Planlama, ydnetim isinin birinci ve en o6nemli safhasidir. Yonetim sireci
cergevesinde planlama, plani ortaya gikarmak igin sarf edilen gayretleri, bir streci
ifade eder. Kisaca, herhangi bir konu ile ilgili olarak; neyin, ne zaman, nasil, nerede,
kim tarafindan, neden, hangi maliyetle, hangi strede sorularina cevap vermeye
calismayi ifade etmektedir (Kogel, 2001: 87).

lyi bir plan isletmeyi basariya gétiirecedi icin su 6zelliklere sahip olmalidir
(Kogel, 2001: 89);

e Planlama gelecege donuk bir dusinme tarzi, arastirma ve inceleme
isidir.

e Planlama kaynaklarin etkin bir bicimde kullaniimasini saglamalidir.

e Plan anlasilir, acik, kesin ve kabul edilebilir bir amaca sahip olmalidir.

e Planlar, isletmenin degisen i¢ ve dis sartlarina uymaldir.

e Planlama sirekli bir faaliyettir.

¢ Planlama unsurlari arasinda denge saglanmalidir.

2.1.1.1 Plan Cegsitleri

Termal ve SPA hizmeti sunan igletmeler, faaliyetleri stresince farkli tirde plan
kullanirlar. Genellikle planlar kapsadiklari zaman dilimi agisindan siniflandirmaya
tabi tutulmaktadirlar.

Kisa donemli planlar: Bir yil ve daha az surelik bir zaman dilimini kapsayan
planlardir. Ornegin, bir ginlik SPA merkezinin 6 aylik dénem icinde misteri
portféyini gelistirmesine yonelik planlar kiza dénemli planlara 6rnek olarak
gOsterilebilmektedir.

Orta doénemli planlar: Bir yil ile bes yil arasinda bir zaman dilimini kapsayan
planlardir. Bir termal otelin 2 yil icinde SPA merkezini yeniden yapilandirmasi orta
donemli planlara 6rnek olarak gosterilebilir.
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Uzun donemli planlar: Bes yildan daha uzun bir zaman dilimini kapsayan
planlardir. Ornegin Kaz Daglarinin eteklerinde bulunan bir termal otelin, Afyon ilinde
bir otel agcmayi planlamasi uzun dénemli planlara drnek olarak goésterilebilir. Bu

planlar daha ¢ok isletmelerin tst kademesinde olusturulan planlamalardir.

2.1.1.2 Planlama Sireci

Planlamanin en temel amaci; sinirsiz olan istek ve beklentileri, sinirli maddi
kaynaklarla optimum dizeyde yerine getirme c¢abalarini kapsamaktadir. Bu ¢abalar
gelisiglizel, nesnel veya kanita dayali gerceklestirimedigi takdirde isletmenin
planlarini gergeklestirebilme kabiliyeti de zayiflamaktadir. Bu dogrultuda, planlama
sistematik ve kanita dayall bir sureci ifade etmektedir. Bu dogrultuda planlamanin
asamalari; hedef saptama, hedefi tanima, uygulama segeneklerinin belirlenmesi,
uygun segenegin belirlenmesi ve uygulama ve kontroli kapsamaktadir (Basaran,
2000: 216).

Hedefi saptama: Planlamanin ilk basamagi olan hedef saptama, isletmenin
faaliyet gosterdigi pazara, Uretim kabiliyetine, musteri profili vb. ézelliklere bagli
olarak farklilik géstermektedir. Ornegin bir medikal SPA'nin planlari ile otel SPA’nin
planlari birbirinden farklilik gosterebilmektedir. Bu asamada énemli nokta oncelikli
hedeflerin  belirlenmesidir. Bu hedeflere ulasiimasi durumunda isletmenin
saglayacagi faydalar veya hedefe ulasilamamasi durumunda igletmenin
karsilasacad! kayiplar bu asamada belirlenmektedir. isletmenin gerceklestirmekte
sikintl yasayabilecegi, isletmenin yapabilme kabiliyetini asan hedeflerin belirlenmesi,
oncelikle hedeflere ulagilamamaya, kaynaklarin verimsiz kullaniimasina ve 6zellikle
personel motivasyonunun olumsuz etkilenmesine neden olmaktadir.

Hedefi tanima: Belirlenen hedeflere ulasilmasi durumunda isletmenin
saglayacagdi faydalar veya hedefe ulasilmamasi durumunda isletmenin karsilasacagi
kayiplar bu asamada belirlenmektedir. Kimi zaman, isletmeye maddi agidan biyuk
kilfet getirecegi dugunullen; ancak oncelikli olarak belirlenmis hedefleri yerine
getirmek gerekli olabilir. Kimi zaman ise, daha az maliyetli hedefleri yerine getirerek

isletme igin blyilk kazanimlar saglanabilir.
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Sekil 1: Planlama Sureci

Uygulama
Seceneklerinin
Belirlenmesi

Hedefi
Tanima

Uygun
Secgenegin
Belirlenmesi

Hedef
Saptama

Uygulama
ve
Kontrol

Uygulama seceneklerinin belirlenmesi: Hedeflerin belirlenmesinden sonra
uygulama segenekleri belirlenmektedir. Ornegin bir otel SPA’si tanim faaliyetleri
kapsaminda, reklam vermek istiyor. Burada, énemli olan nokta, otelin televizyon,
radyo, dergi, gazete gibi iletisim araglarindan hangisini tercih edecegidir. Bu
seceneklerin getirecekleri fayda, otele maliyeti, en etkili olan tir gibi bilgiler elde
edilmektedir. Tim bu secgenekler arasindan hedef kitlesine en etkili bir sekilde
ulagabilecegi ve maddi butcesine bagh olarak bir tercih yapacaktir.

Uygun secenegin belirlenmesi: Bu asamada hedeflere ulagsmada tercih
ettigimiz segeneklerden hangisinin uygulanacadi belirlenmektedir. igletmenin
calisanlariyla ortak karar verme slrecini saglamasi, calisanlarin da bu hedefleri
benimseyip daha 6zveri ile galismalarini saglamaktadir.

Uygulama ve kontrol: Uygun segenegin belirlenmesinden sonra uygulama
asamasina gecebilmektedir. Uygulama sirasinda ve sonrasinda saglanan
kazanimlar veya tespit edilen aksakliklar, bir sonraki planlama igin yararl bilgiler

saglayabilmektedir.

2.1.2 ORGUTLEME

Yoénetimin 6rgutleme fonksiyonu, isetmenin faaliyet gosterdigi sektére, calisan
sayisina, icinde bulundugu pazara, benimsenen yonetim sekline gibi faktorlere gore
degisiklik gosterebilir. Orgltleme, insan yasaminda gok énemli bir yer tutmaktadir.

Hemen her is veya faaliyet icin her zaman bir tur Oorgltlenmeye ihtiyag
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duyulabilecegdi gibi, hemen her insanin ginlik hayatinda veya is hayatinda bir veya
birkag 6rgiit ile iliski icerisindedir. Ornegin; galisan yetiskin insanlar zamanlarinin
Ucte birinden fazlasini istihdam edildikleri 6rgltlerde gecirmektedirler (Glney, 2007;
202).

2.1.2.1 Orgilitleme Siireci

isletme bir sistemdir ve alt sistemlerden olusmaktadir. Bu alt sistemlerde kendi
iclerinde bir surecten gecerek hedeflenene ulasiimasini saglamaktadir. Bir
isletmenin amacini gerceklestirebilmesi icin 6zellikle amaca uygun bir yapinin
kurulmasi, amaclari gerceklestirecek nitelikte personelin ise alinmasi, personelin
calismasi ve o6rgit amaclarinin gercgeklesmesi icin uygun nitelikte donatimin
saglanmasi gerekir.

Yonetimin drgutleme fonksiyonu da kendi iginde bir siirecten gecmektedir. Bu
surecin asamalari; yapilacak islerin belirlenmesi ve gruplandiriimasi, personelin
belirlenmesi ve atanmasi, yer, ara¢ ve yodntemlerin belirlenmesidir ((")zalp, 1994:
166). Farkh bir yaklasimla, orgutleme sureci, su asamalardan olusmaktadir
(Kogel,2001: 167);

e Belirlenen hedefleri gergeklestirebilmek icin tum faaliyetlerin
ayrintilarinin belirlenmesi,

e Birbiriyle anlamli ve iligkili olan faaliyetlerin yeterli ve yetenekli
calisanlar tarafindan gerceklestirilebilecek sekilde bir araya getiriimesi
veya isin kendi alaninda uzmanlasmis parcalara doénustirtlmesi; bu
yolla en klgUk is birimlerinin olusturulmasi,

e Olusturulan is birimlerinin kendi aralarinda anlamli ve iligkili olanlarin
gruplandiriimasi,

e is gruplarinin belirli 6rgitsel kademe ve mevkileri durumuna
getirilmesi,

. Orgi]tsel kademe ve mevkilere anlam kazandirilmasi, buralarda
kullanilacak araglarin ve yontemlerin belirlenmesi,

e Orgiitsel pozisyonlar arasinda kurulacak iliski biciminin belirlenmesi,

e Calisanlarin secilmesi ve yerlestiriimesi,

e Caligacak yer, ara¢ ve yontemlerin belirlenmesi.
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2.1.2.2 Orgiitlemenin ilkeleri

Orgltleme belirlenen ilkeler cergevesinde gerceklestirildigi takdirde gercek
basariya ulasabilmektedir. Bu dogrultuda isletmenin de basarisi saglanmis olacaktir.
Orgiitlemenin ilkeleri (Simsek, 1999: 358);

Amag Birligi ilkesi: isletmede yiiriitilen tim faaliyetler ayni amaca ulasmaya
hizmet etmelidir. isletmenin bagarisi, belirlenen amaglara uygun bir sekilde hareket
edilmesine baghdir.

is bodlimiu ve uzmanlagma ilkesi: isletmenin amaglarini gergeklestirecek isler
parcalara bolinmeli, her isin surekli olarak bir kisi tarafindan yapilmasi
saglanmalidir. Uzmanlasma ile dretim kalitesinin ve niteliginin artmasi saglanacaktir.

Hiyerarsik yapi (basamaklar) ilkesi: isletmedeki yetki ve sorumluluklar agik ve
anlasilir bir sekilde hiyerarsik bir yapiyla belilenmis olmalidir. Calisanlarin kendi
sorumluluklarini, kime badgli c¢aligtiklarini veya kimlerden sorumlu olduklarini
bilmeleri gerekmektedir.

is bolimi ve bélimlere ayirma ilkesi: is bélimi o alanda uzmanlasmayi
saglamaktadir. is bolimi ile isletmede yatay farkllasma saglanarak ayni kademede
farkli is kollarinin ve galisanlarin olmasina olanak tanir.

Emir-komuta birligi ilkesi: Bir igletmede caliganin kimin emirlerine uyacagi
belirlenmelidir.Net olarak belirlenmemis organizasyon yapilarinda ¢alisanin kimden
veya kimlerden emir alacadi belli olmadigi igin c¢esitli karmasalara neden
olabilir.isletmede bir astin yalnizca bir tGstten emir almasi saglanmalidir.

Sinirli denetim alani ilkesi: isletme yoneticileri caliganlarin gérev ve yetkilerini
belirlemektedir. Bu dogrultuda calisan da kendine disen goérevi gerceklestirmekle
yukimliddr. Yoneticilerin  zamanlari ve enerjileri sinirh oldugundan her an
calisanlari denetlemesi mimkuin olmayabilir.

Yetki ve sorumluluklarin denkligi ilkesi: isletmede calisanlara esit ve
hakkaniyetli gérev dagilimi gergeklestiriimesi gerekmektedir.

Yetki devri ilkesi: Belirli konularda ve belirli bir cercevede yetki devri s6z
konusu olabilir. Bir yonetici her zaman her seye yetisemeyebilir. Bu noktada karar
verme yetkisini astina devredebilir.

istisnalarla yonetim ilkesi: Isletmede sik sik tekrarlanan ve daha basit
nitelikteki kararlar, alt kademe ydneticilere birakiimali; fakat stratejik, isletmenin
varhgini etkileyen ve o6nemli nitelik tasiyan kararlar Ust yonetim tarafindan

alinmaldir.
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Denge ilkesi: Bir isletme yapilandirilirken, temel ise bagh olarak olusturulan
yapi arasindaki karsilikl is iligkileri ile bu iligkilerin kimlerin sorumlulugunda oldugu
ve kimler tarafindan yurutilecegdi belirtiimelidir. Bu da alt sistemin etkin ¢alismasini
saglar, iletisimin etkililigini artirir ve bilgi akisini kolaylastirir.

Verimlilik ve etkinlik ilkesi: isletmede, mevcut girdiyle en gok cikti Uretilmeye
calisihr veya en az girdi ile mevcut ciktinin uUretiimesi saglanmalidir. Bu yolla
etkililige ve verimlilige ulagilabilir.

Basitlik ilkesi: isletmenin bir yapisi olmaldir. Bu yapi basit ve anlasilir bir
sekilde sematize edilmelidir. Dolayli ve karmasik yapilar isletmenin verimliligini
dusdurebilir.

Esneklik ilkesi: isletmeler dinamik bir gevre iginde varliklarini siirdiirmeye
calismaktadirlar. Bu dinamik yapi iginde isletme degisimlere kolay ayak
uydurabilecek esneklikte bir yapiya sahip olmalidir. Ortam kosullari degismisse yeni
dizenlemeler yapilmaldir.

Aciklama ilkesi: Isletmede calisanlarin gorevleri, yetki ve sorumluluklar ile

orgutsel iligkileri agik bir bicimde ve yazili olarak agiklanmalidir.

2.1.3 ESGUDUMLEME

Ydneltme, bir ya da birden ¢ok insani belirli bir yone ya da amaca dogru
devamli bir sekilde harekete gegirmek anlamina gelmektedir. isletme agisindan ele
alindiginda calisanlarin érgutsel amaglar dogrultusunda yonlendirilerek, belirlenen
plan ve programlarla uyum iginde faaliyet gostermelerini ifade etmektedir (Gurlz ve
Gurel, 2006: 290). Bir yonetici calisanlari yonlendirmek igin onlari gudelemekte,
tesvik 6gelerini kullanmakta, onlarla iletisim kurmakta ve onlara énderlik etmektedir.
Ydneticilerin, emir ve isteklerini sorumlulugu dahilinde olan ¢alisanlara iletmek ve bu
calisanlarin istekli bir sekilde ¢alismalarini saglamak amaciyla ¢alisanlarin istek ve
beklentilerini 6grenmeleri gerekmektedir. Bunun yaninda ydneticilerin ¢alisanlarla
kurduklar iletisim sisteminin saglikli olmasi ¢alisanlari gidileme agisindan oldukca
onemlidir. Saglikh olusturulmayan iletisim kanallari, yénetici ve calisan arasinda

yanlis ve eksik anlagsmalara neden olabilmektedir.
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2.1.3.1 Yoneltme ilkeleri

Bir isletmede etkili bir yoneltme islevinin gergeklestirilebilmesi icin uyulmasi
gereken baz ilkeler vardir. Bu ilkeler; amaclarin uyumlastiriimasi, kumanda birligi
ilkesi ve ise alistirmadir.

Amaglarin  Uyumlastiriimasi: Bir igsletmede amaglara ulagsmada basari
hedefleniyorsa, bu isletmenin amaglarini galiganlarla olusturmasi veya calisanlarin
amaglariyla értiisen amaglar belirlemesi gerekmektedir. isletmenin amaglar ile
calisanlarin amaglarinin uyumlastiriimasi ¢alisanin isinde daha oOzveri ile
calismasini ve isini kendi isi gibi gdérmesini saglayabilmektedir.

Kumanda Birligi ilkesi: Bu ilke her calisanin yalnizca bir ydneticinin
sorumluluunda olmasi anlamina gelmektedir. Ayni  yOneticinin  emirleri
dogrultusunda hareket etmek hem calisani hem de yoneticiyi rahatlatmakta,
karmasik emir yapisi ve kararlardan uzaklagsmayi saglamaktadir. Birbiriyle ¢alisan
yonetici ve calisanlar birbirini daha iyi tanimaktadir. Bunun yaninda yoneticiler,
¢alisanlardan en yuksek verimi nasil elde edebileceklerini daha iyi bilmektedirler.
Bunun yaninda yoéneticinin 6ngérdigl gudileme ve tesvik sistemine calisanlarin
karsilik vermelerinde dogrudan kumanda iligkisinin olumlu rolt vardir.

ise Alistirma (Oryantasyon) : ise alistirma, yeni ise baslayan bir calisanin ise
uyum saglamasini ve alistirlmasini amaglayan bir siregtir. Bu suregte, yapilacak
isin hangi teknik kosullar icinde gercgeklestirilecegi, yoneticisinin kim oldugu ve
igyerinde gorulmekte olan faaliyetlerin hangi temel hedefler dogrultusunda
surdurdldigu yolunda bilgilerin sistemli bir bicimde yeni ¢alisana verilmesi islemlerini
kapsamaktadir. Bunun yaninda igletmenin temel kurallari ve temelde her calisan
tarafindan bilinmesi gereken bilgiler de yeni calisana verilmelidir. ise alistirma yalniz
yeni ise girenler icin uygulanan bir siire¢ degildir. isletmede gergeklestirilen yenilik
ve dedisikligin anlasilmasi ve bu dogrultuda islerin devamliiginin saglanmasi

amaciyla da ise alistirma gergeklestirilebilmektedir.
2.1.4 Yoneltmenin Unsurlar

Yoéneltme, temelinde cgalisanlarin da amaglarini géz 6nlinde bulundurarak,
isletme faaliyetlerinden en iyi verim almak amaciyla ¢alisanlari temel alan faaliyetleri

kapsamaktadir. Ydneltmede en &énemli unsurlar caligsanlarin motivasyonu ve

yoneticilerin liderlik 6zellikleri ve tarzlardir.
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2.1.4.1 Motivasyon

Calisanlarin motivasyonun saglanmasi is hayatinin énemli konulari arasinda
yer almaktadir. Cuinki motivasyon, hem c¢alisanin hem de igletmenin
performansinda 6énemli rol oynamaktadir (Agirbas ve digerleri, 2005: 328).
isletmedeki calisanlarin yiiksek diizeyde bir performans gdstermeleri icin, isletmenin
amaglari dogrultusunda motive edilmesi gerekir. Etkili bir motivasyon sistemi bireyin
hem kendi hem de isletme amagclari dogrultusunda ¢alismasini saglamaktadir. Her
isletme kendi calisanlarinin beklentilerini, ihtiyaclarini, arzularini ya da amaglarini
tatmin etmek gibi genis bir bicimde tanimlanan amag¢ ya da amaglara ulasmak igin
¢aba harcamaktadir.

Her ne kadar insanlari galismaya motive eden kurumlar degil kendileri ise de
en iyi uygulamalarin oldugu kurumlar, vyaratici ¢dzimler c¢ok calisma ve
organizasyona baglilik icin ilham veren bir ortam yaratmak amaciyla surekli ¢aba
harcamaktadir. Bu pozitif ortam yetenekleri gelistirme ve degisime kolay adapte
olma ve calisanin kendisine guven duygusunu gelistirmesini de iceren bir¢ok yarar
saglamaktadir (Ozer ve Bakir, 2003: 119).

Motivasyon, isletmenin ve ¢alisanlarin ihtiya¢ ve beklentilerini karsilayacak bir
is ortami vyaratarak calisanlarin harekete gecmesi icin etkilenmesi ve
isteklendirilmesi siirecidir. isletmede calisanlar islerini etkili ve verimli bir bicimde
basarmak icin motive edilmelidir. Calisanlarin motive edilmesi icin icin cesitli
faaliyetlerin gerceklestiriimesi gerekmektedir. Gegmisten glinimuize cgesitli bilim
adamlari tarafindan is motivasyonunu agiklamaya ydnelik birgok motivasyon ortaya
konulmustur. Bu motivasyon kuramlari, insan davraniglarinin altinda yatan bilingli ve
bilingsiz etmenlerin harekete gegcirilerek, isletme amaglari dogrultusunda
kullaniimasini saglamaya yoneliktir.

GunUmuzde c¢alisanlarin vyalnizca Ucret artiglariyla motive olmadiklari,
galisanlar igin isletmedeki olumlu calisma ortaminin olmasinin daha etkili bir
motivasyon araci oldugu bilinmektedir. Ucret, bir motivasyon araci olarak
kullanilabilir; ancak her zaman verimlilige ulastirmayabilir. Daha iyi calisma kosullari,
egitim programlari, saglik sigortasi, gelistiriimis emeklilik politikalar, tatil olanaklari,
aile ve cocuklar icin yaratilan olanaklar, kararlara katilma diger motivasyon

araclaridir.
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Termal ve SPA hizmetlerine baktigimizda, ¢alisma sartlari bakimindan
oldukga zorludur. Bunun nedeni ¢alisma saatlerinin uzun olmasi, musterilerin ihtiyag
ve beklentilerindeki gesitlilik olarak gosterilebilir. Etkili ve verimli bir calisma sistemi
olusturabilmek amaciyla bu sektérde de genellikle Ucret 6n planda tutulmaktadir.
Ancak hizmet sektdriinde hizmetin kalitesi oldukga dnemlidir. Ornegin prim esaslyla
calisan bir masoér, daha fazla para kazanmak amaciyla kapasitesi disinda sayida
masaj uygulamasi gercgeklestirebilir; ancak 6zellikle son yaptiklari masajlarda
masorin yorgunlugu ve bikkinligi ile sundugu hizmetin kalitesi dismektedir. Bu
nedenle her zaman Ucretle verimi artirmak etkililigin saglandigi anlamina

gelmemektedir.

2.1.4.2Liderlik

Yoneltmenin ikinci énemli unsuru liderliktir. Liderlik ve yoneticilik kavramlari
birbirine yakin gorilmekle birlikte, es anlamli s6zcukler degildir. Yonetim insanlari
etkilemede guclin formel yollarla elde edilmesidir. Oysa liderlik sosyal etkileme
sureciyle meydana gelmektedir (Ozkalp ve Kirel, 2002: 10). lyi lider, caliganlarin
guvenini kazanmak ve calisanlarin iglerini etkili bir sekilde gerceklestirmelerini
saglamakta buyuk sikintilar yasamamaktadirlar. Bir isletmede liderlere dlisen gorev
bUyuktir ve toplayici, butunlestirici ve igbirligini geligtirici bir isletme yapisi
olusturmaya calismaktadirlar.

isletmelerde, yoneticilerin sergiledikleri yonetim ve liderlik tarzlari, galisanlarin
orgitsel hedef ve degerlere olan baglihgi artirmaktadir. insanlar grup halinde
yasayan sosyal nitelikli canlilardir. Ancak bu durum herkesin tek basina koordineli
ve etkili bir sekilde caligip bir amaca ulasabilecekleri anlamina gelmemektedir.
insanlar, olusturduklari gruplar yénetecek ve hedeflerine gétiirecek liderlere de
gereksinim duyan varliklardir. Bu nedenle liderlik her zaman, her sektérdeki ve her
bayudklukteki isletme i¢in gereksinim duyulan bir kavramdir.

Liderler, orgutte degerleri, ahlaki kurallar, kulturt ve yonetim yapisini
olusturmaktadir ve saglam olusturulmus yapi taglari paydaglara glven ortami
saglayarak érgutiin gekiciligini artirmaktadir. Orgitiin her kademesinde gérev yapan
liderler mukemmellik icin, ©6rgit calisanlarini  desteklemekte ve motive
edebilmektedir. Liderlerin bir dnemli islevi de calisanlarina rol model olmalaridir.

Gelisim faaliyetlerinde onlarla birlikte ¢calisarak, ¢alisanlarina drnek olmaktadirlar.
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Liderlerin, &6rgutin cesitli ic ve dis cevresel nedenlerden dolayl yasadigi
dalgalanma zamanlarinda 6rgut amacinin tutarlihginin korunmasini ve paydaslarin
orgute duyduklari guvenin ve baghhigin devamini saglamalari gerekmektedir. Ayni
zamanda degisen dis cevrede ve ¢ok hizli degisim igiginda orgutin yonunun
degisime adapte edilmesi ile ilgili gerekliliklerin gelistirimesi gerekmektedir ve

orgutun degisime hazirlanmasi saglanmahdir.

2.1.5 DENETIM

Denetim, bir isletmedeki ydnetim islevlerinin ydritilmesindeki basari
derecesini ortaya koyan ve yoneticilerin gerek kendilerince, gerekse kendilerine
bagli alt dizey yoéneticiler ve uygulama birimleri tarafindan yapilan calismalari
degerlendirmelerine imkan veren bir siire¢ olarak tanimlanabilir (Blylkmirza, 1997:
37). Denetim yonetim faaliyetlerinin, kabul edilen plana, verilen direktiflere ve
konulan hedeflere uygun olarak etkin bir sekilde yapilip yapiimadigini belirten bir
aragtir. Bu hedeflere ulasilip ulasiimadiginin denetlenmesi sistematik bir sureg
icinde gerceklestiriimektedir.

2.1.5.1 Denetim Sureci

Sekil 2: Denetim Sireci

Farkliliklari

Mevcut Diizeltici

Standarlarin DurumunBelir —> Karsilagtirma Onlemler
Belirlenmesi lenmesi

Yapilmasi Alinmasi

Geribildirim

Kaynak: Eren, 2000, s. 293
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Denetim silreci dort asamadan olusmaktadir. Bu asamalar; standartlarin
belirlenmesi, mevcut durumun d&lgilmesi, Kkarsilastirma yapiimasi, &nleyici

faaliyetlerin belirlenmesidir.

2.1.5.1.1 Standartlarin Belirlenmesi

Standartlarin belirlenmesi asamasinda, gerceklestirilen faaliyetlerden neler
beklendigi, ne gibi sonuclara ulasiimasi gerektigi veya faaliyet performans
gostergelerinin neler oldugu belirlenmektedir. Yonetsel ya da diger orgutsel
faaliyetlerden elde edilen kazanimlar belirlenen performans go&stergeleriyle
karsilastirildiinda ancak anlam tasimaktadir. Bu nedenle, ulasilabilir, mantikh
standartlar belirlemek bu agamanin en 6nemli 6zelligidir. Belirlenen performans
gostergelerinin Olgulebilen, hesaplanabilen degerlerle ifade edilebilir olmasi, elde

edilen sonucun objektif olmasini saglamaktadir.

2.1.5.1.2 Mevcut Durumun Olgiilmesi

Denetim islevinin ikinci asamasi, uygulama sonuglarinin, yani mevcut
durumun saptanmasi olusturmaktadir. Mevcut durumu ya da uygulama sonuglarini
Olcmek amaciyla cesitli veri toplama araglarindan yararlaniimaktadir. Goézlem,
gbrisme, anket gibi veri toplama teknikleri ile mevcut durumun &l¢iimesi

gerceklestiriimektedir

2.1.5.1.3 Karsilagtirma Yapilmasi

Denetim slirecinin en 6nemli evrelerinden biri, standartlarla veya mevcut
durumun karsilastiriimasi faaliyetidir. Standartlarla fiili durumun karsilastiriimasi
sonucunda, eger, gerceklestirilen basari dizeyi dlisuk bulunursa bunlarin nedenini
objektif ve gercek nedenlerine inerek analiz etmek, sorumlulari bulmak ve
yorumlamak c¢ok kolay bir is dedildir. Asil kontrol igleri burada kendini
goOstermektedir. Kuskusuz bu evrenin basari ile gerceklestiriimesi icin birinci ve ikinci
evrelerin ¢ok iyi ve eksiksiz bicimde yerine getirilmesi gerekmektedir (Eren, 2000:
295).
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2.1.5.1.4 Farkhliklari Diizeltici Onlemler Alinmasi

Denetim islevinin tamamlanabilmesi icin standartlar ile gercek sonuclar
arasindaki farklar belirlendikten sonra, tekrar ayni sonuglara ulasmamak amaciyla
cesitli 6nlemlerin alinmasi gerekmektedir. Denetim slireci bir déngliduir ve standart
belirleme asamasina saglanan bilgiler bu asamada elde edilememektedir. Burada
onemli olan nokta, hem ne gibi duzeltici Onlemlerin alinmasi gerektiginin

belirlenmesi ve yeni standart olusturulmasi igin anlamli bilgilerin saglanmasidir.

2.1.5.2 Denetimin ilkeleri

Etkili bir denetim surecinin saglanabilmesi icin bazi ilkeler g¢ercevesinde
hareket edilmesi yararli olmaktadir. Bu ilkeler (Can ve digerleri, 2001);

1) Anlasilabilirlik: Denetim sisteminin etkili olabilmesinin ilk kosulu, anlasilir
olmasidir. isletmede gesitli diizeylerde gérev yapan ydneticiler, denetimlerin nasil
gerceklesecegini bilmeli ve uygulanacak standartlari agikga anlamalidir.

2) Orgltsel Yapiya Uygunluk: Orgiit semasinda yer alan kademelerdeki
¢alisanlarin sorumlu olduklari alanlarda denetimi gerceklestirmeleri denetimin
etkililigini artirmaktadir.

3) Sapmalarin Hemen Bildiriimesi: Yonetim denetim sonuglari ile ilgili bilgilere
ne kadar erken sahip olursa dizeltici faaliyetler de ine o kadar erken gececektir.

4) Duruma Uygunluk ve Yeterlik: Denetim yoénlendirecegi faaliyete uygun
olmalidir. Her bir birimin denetim teknikleri birbirinden farkhlik gésterebilir. Bununla
birlikte bazi kontrol teknikleri hemen hemen tim o6rgutler icin evrenseldir. Standart
saatler, standart harcamalar, butce, basa bas analizleri 6rnek olarak gésterilebilir.

5) Esneklik: Bir denetim 6nceden tespit edilemeyen durumlar karsisinda
esheklik gosterebilmelidir.

6) Ekonomiklik: Denetim sisteminin isler olabilmesi icin ekonomik olmasi
gerekir. Denetim, sagladigi yararlardan ¢ok dederde gidere neden olmamalidir.

7) Duzeltici Eylemi Gostermesi: Denetim sisteminin yalnizca sapmalari ortaya
¢clkarmasi yetmez. Bu durumdan kimin sorumlu oldudunu, sapmanin nerede

bulundugunu belitmesi yaninda, ¢6zim 6nerilerine de isaret etmesi gerekmektedir.
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2.2 SPA HiZMETLERINDE GUVENLIK

Bilindigi Uzere kalite musteri beklentilerinin karsilanmasi ve bu beklentilerin
Uzerine c¢ikarak musteri memnuniyetinin saglanmasidir. Bu dogrultuda musterilerle
uzun sureli iligkilerin gelistiriimesi hedeflenmektedir. Musteriler, ihtiyaglarini da
kargilarken sunulan hizmet kalitesi olduk¢ga Onemlidir. Mdusteri memnuniyeti
saglamak ve musteri sadakati yaratmak SPA isletmesine blyluk kazanimlar
saglamaktadir. Ozellikle sahil kesimlerinde yabanci musterilere hizmet sunan resort
SPA merkezlerinde kalite konusunda oldukga buyuk sikinti yasanmaktadir.
Musterinin sezonluk olarak otele gelmeleri musteri sadakatine ¢ok da 6nem
veriimemesine neden olmaktadir. Ancak o6zellikle Turk musterilere hitap eden,
termal oteller veya giunlik SPA merkezlerinin hizmet kalitesine daha c¢cok 6nem
verdikleri bilinmektedir.

Ozellikle SPA merkezlerinde sunulan hizmet, saglik hizmetleri kapsaminda
degerlendirilebilir. MUsteriler bu tir hizmetleri alirken hem ruhen hem bedenen hem
de sosyal yonden rahatlama ihtiyacini gerceklestirmis olmaktadirlar. Bu dogrultuda
mdusteriler bir nevi sagliklarini gelistirmektedirler. Sunulan hizmet bir tedavi hizmeti
degildir; ancak dogru bir sekilde uygulanmadiginda insan saghgini olumsuz
etkileyecek durumlar ortaya cikabilir. Bu nedenle, gerek fiziksel 6zelliklerin insan
saghgini olumsuz yénde etmemesi gerekse de calisan personelin isinde deneyimli
ve egitimli olmasi gerekmektedir.

Saglik hizmeti sunan isletmelerde hasta givenligi olduk¢a énemli bir konudur.
Bir turistin tesise girisinden c¢ikisina kadar olan sirede mevcut saghginin
bozulmamasi veya var olan durumunun daha da kétlye gitmemesi gerekmektedir.
Turistik tesiste, saglik hizmetlerinin sunulmasi, turist saghgr gtivenligi kavramini on
plana cikartmaktadir. Saghgini geligtirmek veya saglik kazanmak amaciyla gelen
turistlerin saglklarinin bozulmamasi veya daha kotuye gitmemesi icin turistlik
tesislerin de, gereken cesitli 6nlemleri almalar ve calisanlarini bu konularda
bilinglendirmeleri gerekmektedir.

2.2.1 Guvenlik Kultara

SPA igletmelerinde bir nevi saglik hizmetinin sunulmasindan yola c¢ikilarak
musteri guvenligi hasta glvenligi kapsaminda da degerlendirilebilmektedir. SPA

merkezine gelen musteriler hasta olabilir, bunun yaninda higbir saglik sorunu
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olmayan Kkisiler de olabilir. Ancak onlarin sagliklarini kaybetmeden SPA
isletmesinden c¢ikmalari ¢ok énemlidir. Bu dogrultuda, givenlik, gtvenlik kultari ve
bu kadltirin olusturulmasina iligkin ¢abalarin hasta guvenligi ¢ergevesinde
degerlendiriimesi yanlig olmayacaktir.

Guvenlik kulturinin degisen ve gelisen cevreyle beraber dneminin oldukca
artigini gérmekteyiz. Guvenlik kultdrindn énemi ilk olarak Cernobil kazasindan
sonra patlak vermis ve ginimuize kadar Onemini artirarak devam ettirmigtir.
Hazirlanan raporda kurumun guavenlik kaltdrinin zayifigindan s6z edilmis ve bu
kazanin nedenlerinden biri olarak gosterilmistir. Bu kavram ve &6nemi cesitli
sekillerde vurgulanmasina ragmen detayli bir sekilde tanimlanmamis ve
Olgulebilirligi Gzerine arastirmalar yapiimamistir. Ancak, |IAEA (Uluslararasi Atom
Enerjisi Kurumu) 1991 yilinda bu kavrami tanimlamigtir. “Guvenlik kaltird, kurumun
saglik ve guvenlik programlarinin yeterliligine, tarzina ve uygulamadaki israrina
karar veren birey ve gruplarin deger, tutum, yetkinlik ve davranis 6rintilerinin bir
dranadur.” Diger yandan, “guvenlik kdltard” ve “glvenlik iklimi” Uzerine yapilan
tanimlamalar, ilgili boyutlar ve élgiimler bir ¢calismadan diger galismaya degisiklik
gobstermeye devam etmektedir.

Tip Enstitlsu, guvenlik kaltird ve hasta guvenligi ile ilgili olarak “To Err Is
Human” 1 (I0M, 2003) yayinlamis ve bu konularin dnemine dikkat ¢ekmistir. IOM’ye

goére “ glvenli bir saglik sistemine kavusmada en buyluk engellerden bir tanesi
yapilan hatanin takim basarisizligi olarak degdil de kisisel basarisizlik olarak
algilanmasidir. Bir bitin olarak hareket eden ve sorumlulugu Ustlenen bir kilttr
geligtiriimesi esastir.” ifadelerine yer verip glvenlik kdltirdndn  6énemini
belirtmektedir.

Guvenlik kdltirinidn anlasilmasinda o6ncelikle bu kavramin bilesenlerini
aciklamamiz gerekmektedir. Shein’e (1990: 3) gdre kadltur, bir grubun dis ¢evredeki
yasamsal sorunlarini ve igerideki butlnlesme problemlerini ¢ézerken 6grendigi
seylerdir. Yani genel anlamda kultdr, bir 6érgit icinde paylasilan degerler, tutumlar
ve inaniglar butiinidar. Guvenlik ise, yanliglikla veya hata sonucu ortaya gikabilecek
bir kazaya maruz kalmama durumudur. Bu iki kavrami SPA hizmetlerine gore
yorumladigimizda guvenlik kaltard; hasta (muUsteri) gtivenligini tehlikeye sokan bitin
durumlarin raporlandigi, yapilan hatalarda ve yanliglklarda sugun diger personelin
sorumlulugunda gosterilmedigi ve butun olarak sorumlulugun Ustlenildigi, Ust duzey

yoneticilerinin tam katihminin saglandigi ve sistem Uzerine odaklanan bir ¢evredir.
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SPA personelinin  guvenlik  kdltiru  gelisimine katkisi  gonullilik esasina
dayanmaktadir.

Gulvenlik kultirl, SPA hizmetleri isletmelerinde tUm kademeler ve meslek
gruplarn tarafindan benimsenmeli ve yapilan hatalar diger personele deneyim
kazandirabilmesi ve iyilestirmelerin saglikli yapilabilmesi i¢in raporlanmalidir. Bilgi
paylasiminin saglanmasi olusabilecek hatalarin onlenmesine yonelik buayuk bir
adimdir. Guvenlik, SPA hizmeti sunan isletmelerin etkili bir sekilde varliklarini
surdirip toplumsal fayda saglayabilmeleri agisindan oncelikli bir konudur. Saglik
hizmeti sunan igletmeler kaynaklarinin belirli bir miktarini gtvenlik KkaltGrdnin
olusturulmasi ve kultdrin devamlihginin surdurtlmesi igin ayirmalidir (Yildiz, 2010).

Bir SPA isletmesinde givenlik kdltirinin olusturulabilmesi icin &éncelikle
liderlerin buna inanmasi ve hasta (musteri) guvenliginin bir SPA isletmesi agisindan
vazgegilmez bir unsur oldugunu benimsemesi gerekmektedir. Guvenlik kultarinin
olusturulmasi ve devamhliginin saglanmasinda liderlerin roli olduk¢a bulyUktdr;
¢unkl  SPA isletmesinin  kiltGrine goére personel tarafindan rahatlikla
benimsenebilecek ve ayni zamanda iyilestirme yapilabilecek politika, prosedir veya
stratejiler liderler tarafindan olusturulmaktadir. Tim personelin gonullilik esasiyla
bu surece dahil edilmeleri ve gerekirse motivasyon saglayarak desteklenmeleri
gerekmektedir. Gluvenlik kultiri bir butindir ve SPA igletmelerinde bulunan tim
personelin katilimini gerektirmektedir. Bu ylzden personele kiltirin taniminda var
olan guvenlikle ilgili degerler, tutumlar, algilar ve normlarin benimsetilmesi
gerekmektedir.

Reiman ve Oedewald (2002) literatirde calismalardan elde edilen ‘iyi glivenlik
kultaranin’ kriterlerini; “glvenlik politikalari, yénetimin glvenlik i¢in gorindr dirayeti,
demokratik uygulamalari ve yetkinligi, gtivenlik yonelimli olumlu degerler, tutumlar
ve baghlik, zorunluluk ve sorumluluklarin agik tanimi, guvenlik ve Gretim arasindaki
denge, calisanlar ve egitim, ylksek motivasyon ve is tatmini, yonetim ve calisanlar
arasinda karsilikh glven ve adil yaklagsim, kalite, kural ve dizenlemelerin
guncellenmesi, duzenli ekipman bakimi, gerekli olay ve kuguk bile olsa kazalarin
rapor edilmesi ve etkin yorumu, farkli kurumsal seviyelerden ve goérevlilerden saglikli
bilgi akisi, uygun tasarim, yeterli kaynak ve sudrekli iyilestirme ve otorite ile olan is
iligkileri” ana bagliklarinda toplamistir.

Hasta (musteri) guvenligini tehlikeye sokan saglik personeli kaynakh dort
davranigsal kavramdan soz edebiliriz: (1) insan hatasi, (2) ihmalkarlik, (3) Kasitli

davranis ve (4) Dikkatsiz davranis. insan kaynakl olan bu kavramlarin ortak pozitif
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bir klltlr olusturulmasiyla azalabileceg@i disunulmektedir. Olumlu givenlik kaltiriine
sahip olabilen orgutler, iletisimde karsilikli given kurabilmekte, guvenlik anlayigini
butliin olarak paylasabilmekte ve Onleyici faaliyetlerin yararina inanmaktadirlar.
Ancak bir 6rgutin guvenlik kdlturanu tam olarak benimsedigi gibi bir durumdan s6z
etmemiz mimkin degildir. SPA hizmetleri icin guvenlik kultiru olugsturmada bir
model bulunamamistir. Clinku saglik érgutleri dinamik bir cevrede yer almaktadir ve
cok farkh meslek gruplarini bir arada barindirdidi igin orgitte bir butin olarak
hareket etmede zorluk gekilmektedir.

“‘Glvenlik kultdruntn” orgutten bagimsiz olmasi pek digunlilemeyecegdinden
farkll seviyelerin (6rn. takim Kkdltdrd, birim kdltdrd, kurum kdltard, bélgesel kultdr,
ulke bazli kultdr vb.) dikkate almasi gerekmektedir. Farkli seviyelerde yapilacak olan
kargilastirmali  arastirmalarin ~ katkisi  yadsinmaz  olmakla  birlikte  bu
karsilastirmalarda elde edilecek “kdltdrel farklihklarin®  kaynaginin titizlikle
belirlenmesine galisiimalidir. Bu noktada, kurumlarin veya birimlerin veya takimlarin
esdegerligi bazi degdigkenler (6rn., demografik bilgiler, yillik butce vb.) kontrol
edilerek saglanmali, elde edilecek farkllik ya da benzerligin “kultarin” kendi
iceriginden kaynaklandigindan emin olunmaya calisiimalidir.

Bir isletmede iyi bir klltirin olusmasi oldukg¢a zordur. Kiltarin olusturulmasi
asamasinda oldugu gibi, degisim surecinde de calisanlarla kurulasacak iletisim agi,
degisimin basariyla gerceklesmesini saglayacaktir. Bu kultirel degisimin isletme
icinde yaratacagi olumlu veya olumsuz etkiler, énceden analiz edilmeli, kultirel
Ozellikler acik bir sekilde tanimlanmalidir (Cakir, 2007: 93). Guvenlik kulttrQ
yalnizca guvenlige iligkin taahhit, iletisim stili ve hatalari rapor etmeye yonelik agik
kurallarla degil ayni zamanda ¢alisanlarin motivasyonu, morali, hatalari algilama
bicimleri ve hatalari etkileyen faktorlere karsi tutumlar ile de ilgilidir. Bu nedenle
olumlu bir glvenlik kulturine sahip olan kurumlarda, karsilikh givene dayanan
iletisim, glvenligin 6nemi ve dnleyici tedbirlerin yararl olacagi ydonindeki algilamalar
6n plana ¢ikmaktadir (TUtancu ve digerleri, 2006: 63).

Saglik hizmetlerinde yapilan iglemler nedeniyle olusan hatalar dogudan
insanin 6limuayle veya onemli derecede zarar gormesiyle sonuglanabilmektedir.
Hasta (musteri) glvenligi ile ilgili yapilan g¢alismalar, bu hatalari ve buna bagh
Olimleri en aza indirmeye odaklanmaktadir (Kohn ve digerleri, 2000: 35).

SPA hizmetlerinde glvenlik kulttrt olugturmanin veya geligtirmenin zor olmasi
boyle bir kilturan asla gelistirilemeyecegdi anlamina gelmemektedir. Bu konuyla ilgili

lider takimi stratejilerini belirlemeli ve gelecek planlarini buna goére hazirlamalidir.
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Cunkud boyle bir kdltarin gelistiriimesi oldukga 6nemlidir. Saglik érgltlerinde hem
¢alisanlarin hem de hastalarin givenliginin gelisen teknoloji, risk ve belirsizliklerden
fazla etkilenen bir yapiya sahip olmasi, hizmetlerin gesitlenmesi, hastalarin ve saglik
personelinin daha bilingli hale gelmesi, beklentilerin artmasi ve degisim ve geligsimle
yapilan hata oranlarinin artmasi g6z ardi edilemez bir durum oldudunu ortaya
clkarmistir.

Hasta (musteri) glvenligi konusundaki eksikliklerin pek ¢gok nedeni olabilir. Bu
nedenlerden en ¢ok karsilasilanlari (Richardson ve Briere, 2001: 55; Kohn ve
digerleri, 1999: 32);

= Calisan yetersizligi,

= Degisim ve yeni teknolojilerin ortaya ¢ikisindaki hizllik,

= Kalite gelistirme konusundaki etkin yollari uygulamak icin gerekli olan
teknik bilgi eksikligi veya bu bilginin gelismesine olanak taniyacak
yapinin olmayisl,

= Hatanin hissedilmesinde / taninmasindaki eksiklik (genelde tehlike
zamaninda giderilir veya hata ortami duzeltilir ve kisiler zarar gérmez),

» Hatalar izlemeye ve hatalardan 06grenmeye yardimci olacak
sistemlerin eksikligi ve

» Hastane kultarindeki engeller olarak belirlenmistir.

Burada glivenlik kavrami SPA hizmeti sunan bir isletmeye gelen misterinin,
isletmeye girisinden cikisina kadar olan suregte herhangi bir olumsuz durumla
karsilasmayip saghgini  kaybetmemesi cercevesinde ele alinmaktadir. Bu
dogrultuda, SPA hizmeti sunan isletmelerde saglik kapsaminda musteri gtvenligi
fiziksel Ozellikler, insan kaynaklari, iletisim, takim calismasi, musteri ihtiyac ve

beklentileri ile geribildirim sistemi basliklarinda ele alinmaktadir.

2.2.2 SPA HiZMETLERINDE GUVENLIK BILESENLERI

SPA hizmetlerinde guvenlik, guvenlik kultara ve kualtdr olugturma ile ilgili
aclklamadan sonra SPA hizmetlerinde guvenlik bilesenleri olan; fiziksel &zellikler,
insan kaynaklari, iletisim, takim calismasi, musteri ihtiyagc ve beklentileri ve

geribildirim sistemi agiklanmaktadir.
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2.2.2.1Fiziksel Ozellikler

Bir termal ve SPA hizmeti sunan isletmeye girildigi zaman o6ncelikli olarak
dikkati ceken 6zellik fiziksel dzelliklerdir. isletmeye girildiginde, ortamin ambiasi,
Isisl, kokusu ve isiklandirma sistemi gibi Ozellikler belirlenmis konsepte uygun
olmalidir. Bu durum daha ¢ok musterinin duygusal algilarini etkilemektedir. Bunun
yaninda, bir termal veya SPA merkezinin i1sisi oldukga 6nemlidir. Gelen musteriler
genellikle, havuz, hamam, dus gibi i1slak uygulamalari tercih ettikleri icin, ¢abuk
Usime egilimindedirler. Gelen misafirlerin Gsutmemeleri igin ortamin isisi oldukga
onemlidir.

Fiziksel ozellikler kapsaminda ele alinmasi gereken diger bir nokta da uyari
levhalar1 ve ybénlendirme tabelalaridir. Her bir uygulama igin gerekli bilgilendirme
panolarinin olmasi, bunun yaninda, bu merkezlerin c¢esitli alanlarinda saatin
bulunmasi gok énemlidir. Ozellikle sauna, termal havuz gibi sicakhigin insan viicudu
Uzerinde olumsuz etkiler yaratabilecedi mekanlarda derece ile sicakhgin dlgliimesi
ve gorunur bir yerde sergilenmesi gerekmektedir.

Termal ve SPA hizmeti sunan isletmeler agisindan hijyen ¢ok énemlidir. Bu
merkezlerde tek kullanimhik malzemeler bulundugu gibi tekrar kullanilabilir
malzemeler de bulunmaktadir. Onemli olan nokta, tekrar kullanilabilir olan

malzemelerin yeteri kadar dezenfekte edilmesidir.

2.2.2.2 insan Kaynaklari

SPA Merkezlerinde gorev alan masorler, tellaklar ve terapistlerin sunduklari
hizmetin mdasterilerin ihtiyaglarina goére belirlenmesi ve uygulanmasi en dnemli
konulardan birisidir. Burada sunulan hizmet dogrudan insan saghgini etkiledigi igin
bilgili ve deneyimli personel tarafindan Kkaliteli hizmetin sunulmasi musterinin
rahatlamasina, iyilesmesine ve sagliginin daha da gelismesine katkida bulunur.
Ancak yeteri duzeyde bilgiye ve deneyime sahip olmayan kisiler tarafindan bu
hizmetlerin sunulmasi ¢ok ciddi zararlara neden olabilmektedir. Hatta geri dénusu
olmayan sonuclar dogurabilir. Bu nedenle gerekli egitimi almis ve bu egitimleri
belgeleyebilen ve ayrica yeterince tecribe sahibi olan personel tarafindan sunulan
hizmet mugsteri memnuniyeti ve guvenligi agisindan gok onemlidir.

Guzellk ve Estetik Amagh Saglik Kuruluglari Hakkinda Yoénetmelik,

Kaplicalar Yénetmeligi, isyeri Acma ve Calisma Ruhsatlarina iliskin Yénetmelikte
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Degisiklik Yapilmasina Dair Yonetmelik kapsaminda termal ve SPA hizmetlerinde
calisacak personelin niteliklerine iliskin &zellikler belirlenmistir. Bu hizmeti sunan
kurumlarin da mevzuat cercevesinde insan kaynaklarini belirleyip planlama
yapmalari gerekmektedir. Ornegin, son diizenlemelerle termal ve SPA hizmeti
sunan igletmelerde gorev yapacak olan mas6z ve masdzlerin Milli Egitim Bakanhgi
onayli 608 saatlik egitim almalari gerekmektedir. Musteri guvenligi acisindan
calisanlarin egitimli ve deneyimli olmalari yanlis uygulamalarin dnine gec¢mek
amaciyla oldukga énemlidir.

Bu hizmeti sunan isletmelerde vyeterli personelin bulunmasi da oldukga
onemlidir. Yorgunluk, dikkatsizlige neden olacagi icin ¢alisanin hata yapma olasihigi
da artmaktadir. bu nedenle, yeteri kadar calisan istihdam edilmeli ve gorevileri,
sorumluluklari ve yikumlultkleri tam olarak belirlenmelidir.

Calisanlarin kigisel hijyenlerine 6zen gostermesi, 6zellikle el temizligi musteri
guvenlidi i¢cin oldukga énemlidir. Genelde c¢alisanla musteri arasinda direk temas
oldugundan her iki taraf igin de vlcutta bulunan yara, deri dokintusu gibi kargilikli
zarar gorulebilecek durumlara da oldukga dikkat edilmelidir. Bunun yaninda,

galisanlar uygulama esnasinda musterilerin canini acitacak aksesuar takmamalidir.

2.2.2.3lletigim

iletisim, duygu, diisiince veya bilgilerin akla gelebilecek her yolla baskalarina
aktarilmasidir. iletisimin amaci; iletisim halindeki kisi ya da kisiler arasindaki bir seyi
ortak kilmak, anlagsma ve uzlasma saglamaktir.

Termal ve SPA hizmeti sunan igletmedeki calisanlarin giler yizli olmalari,
musteriye isimleriyle hitap etmeleri, nazik davranmalari da oldukga o&nemlidir.
Ozellikle isim ile hitap etmek hem misterinin hoguna gitmekte hem de miisteriye

uygulanacak terapilerin karismasini engellemektedir.

Personelin musterinin beklentilerini anlamasi ve bu beklentiler dogrultusunda
uygulama planini olusturmasi gerekmektedir. Burada énemli olan nokta musterinin
saghk gegmisi gbéz oOnlinde bulundurularak uygulama planinin olusturulmasidir.
Saglik gegmisi gbéz 6ninde bulundurulmadigi taktirde uygulanmamasi gereken bir
terapi ile kisinin saghgi bozulabilir ve istenmeyen sonuclarla karsilasilabilir. Son
olarak, calisanlarin musteriye uygulanacak program ile ilgili bilgi vermesi ve

uygulama sonucunda elde edecegi faydalari anlamasi gerekmektedir.
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2.2.2.4Takim Galigmasi

Termal ve SPA hizmetleri farkh meslek gruplari tarafindan esgudimli bir
sekilde ydiritilmesi gerekmektedir. Bu hizmetlerden faydalanmak isteyen bir
musteri, doktor, hemsire, fizyoterapist, maséz veya masor, tellak veya natr gibi farkl
bir cok meslek grubundan calisanla karsilagsmaktadir. Tim c¢alisanlar bir takim
icinde calismali ve kendi aralarinda bilgi akisini saglamalidir. Ozellikle musteri ile
ilgili bilgilerin ilgili personel arasinda paylasilmasi oldukga 6nemlidir.

Bu isletmelerde her calisanin gdrevlerinin belirli olmasi, kendi Uzerlerine
disen gorevleri tam olarak yerine getirmeleri oldukga Onemlidir. Boylelikle
karigikliklarin 6nune gecilmis olacaktir. Bunun yaninda musterinin olumsuz herhangi
bir durumda ulasacagi saglik merkezinin belirli olmasi musteri glvenligi agisindan

oldukca 6nemlidir.

2.2.2.5Miisteri ihtiyag ve Beklentileri

Musterinin termal ve SPA merkezine hangi amacla geldigi ve ihtiyaglara
yonelik olarak calisanin gesitli programlar énermesi guivenlikte dnemlidir. Ozellikle,
uygulamaya baslamadan ©&nce bilgilendiriimis onam formunun doldurulmasi
musteriye ydnelik dnemli bilgilerin elde edilmesi saglanmis olmaktadir. Masterinin
saglik gecmigine bagl kalarak program onermek, sagliklari acisindan tehdit
olusturacak uygulamalari programa dahil etmemek gerekmektedir.

Uygulama slresince musterinin devamli takip edilmesi, herhangi birseye
intiya¢g duyup duymadiginin sorulmasi veya sikintili bir durumda hemen mudahale
edilmesi gerekmektedir. isletmeden ayrilirken misterinin ihtiyaclarinin karsilanip
karsilanmadiginin sorgulanmasi gerekmektedir. Bu yolla musteriye isletme igin onun

distncelerinin 6nemli oldugu duygusu verilmektedir.

2.2.2.6 Geribildirim Sistemi

Geribildirim sistemi, SPA merkezine gelen mdusteriye randevusu ile ilgili
hatirlatma yapilip yapilmadigi, bu hizmetten yararlandiktan sonra memnuniyet

dizeyi, yeni programlar, menlye konan yeni uygulamalarla ilgili bilgilendirme yapilip
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yapiimadigi, musterinin sikintisini rahatlikla bir SPA personeline bildirebilme
6zgurlaga ve musterinin herhangi bir sikinti ile karsilasmasi durumunda bagvurmasi
gereken yerlerin belirli olup olmadigina iligkin bir sistemi ifade etmektedir.

Musteri takibi, 6zellikle etkili bir musteri iliskileri programinin yaratilmesinde
oldukga onemlidir. Musterinin son gelis tarihi, gelme sikhigi, musteri ile ilgili dGnemli
gun ve tarihler, migteri iliskileri kapsaminda oldukga degerli bilgiler saglamaktadir.
Musteri memnuniyeti hem mdasteri agisindan hem de SPA merkezi agisindan
oldukga 6nemlidir. Oncelikle SPA merkezine bir musterinin olumlu duygularla

gelmesi, karsilastigi durumlara daha olumlu yaklagmasini saglayacaktir.
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UCUNCU BOLUM
SPA HiZMETLERINDE SAGLIK KAPSAMINDA MUSTERI GUVENLIGI

3.1 ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMI

SPA hizmeti sunan isletmeler, saghgin gelistirimesine katki saglayan,
insanlari psikolojik ydnden rahatlatan hizmetler sunmaktadirlar. Hem turizm hem de
saglik sektoéri blnyesinde degerlendirilebiimektedir. Ozellikle saghk turizmi
kapsaminda gergeklestirilien birgok hizmet SPA isletmelerinde sunulmaktadir.
Temeldeki kavramin saglik olmasi, bu hizmeti alan mdasterilerinin glvenliklerinin
sorgulanmasi gerekliligini ortaya cikartmadir. Bu dogrultuda, SPA merkezlerinde
uygulanan guvenlik 6nlemleri, caliganlarin ve mdusterilerin gUvenlik algilari ve
tutumlarinin belilenmesi g¢alismanin amacini olusturmaktadir. Arastirma, SPA
merkezlerinde uygulanabilecek dnlem paketleri, musteri glvenligi uygulamalari gibi
galismalarin gergeklestiriimesine yon gosterebilecektir.

Bu calismanin sonucunda, SPA hizmetlerinde saglik kapsaminda musteri
guvenligi ile ilgili musterilerin algilari belirlenmis olacaktir. Elde edilen sonuglar,
musteri glvenligi kdltdrinUn olusturulmasi ve merkezin bu ydnde yapacagi
galismalara yon gosterecektir.

Ozellikle SPA hizmetlerinde guivenlik konusu ile ilgili olarak genellikle, havuz
guvenligi, elektrik sistemi ile ilgili glivenlik konulari akla gelmektedir. Ancak, SPA
hizmetlerinde sadlik agisindan musteri glvenligi oldukga genis kapsamli bir
konudur. SPA hizmetlerinde guvenlik konusuyla ilgili diunyada ve Turkiye'de yapilan
calismalarin yetersiz kalmasi nedeniyle bu igletmelerde guvenlik kdlttri

olusturulmasi ¢abalarinin baslatilmasina oncilik edilebilecektir.

3.2 ARASTIRMANIN KAPSAMI

Arastirma evreni izmir ilinde merkezde bulunan islak ve kuru uygulamalari
sunabilen SPA merkezleri olusturmaktadir. izmir merkezde bulunan SPA merkezleri
ele alinmis ve uygulamayi kabul eden SPA merkezleri ile g¢alismaya devam
edilmistir. Arastirmaya izmir ilinde bulunan 9 farkli SPA merkezine gelen

musterilerden, arastirmaya katilmayi kabul eden 392 kisi dahil edilmistir.
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Calisma evreninin izmir ile sinirlamasinin nedeni, éncellikle Tirkiye genelinde
bir érneklemle calismak icin yeterli zamanin ve finansman kaynaginin olmayisidir.
Ayrica arastirmanin bireysel olarak yapilmasi geregi, insan guci agisindan da bir

sinirlilk olusturmaktadir.

3.3 ARASTIRMANIN YONTEMI

Arastirmada 6ncelikle yazin arastirmasi yapilmistir. Elde edilen ikincil verilerle
¢alismanin birinci, ikinci ve dglncu bdélimleri olusturulmustur. Arastirmada alan
arastirmasi yontemi ve anket teknigi uygulanmistir. Arastirmaya 01 Mart- 1 Mayis
2012 tarihleri arasinda izmir merkezde bulunan SPA merkezlerinden miisterilerine
anket uygulanmasini kabul eden 9 SPA merkezi dahil edilmistir.

Arastirma esas olarak SPA merkezlerinde saglik acgisindan mausteri
guvenligine mausterilerin glvenlik algilamalarinin  élgcllimesine yodnelik olarak
gerceklestiriimistir.  Arastirmanin  evrenini SPA merkezine gelen musteriler
olusturmaktadir. izmir kent merkezinde bulunan ve anket uygulanmasini kabul eden
SPA merkezlerinin 6zellikle hem islak hem de kuru alan uygulamalarinin olmasina
saglikli kiyaslama yapabilmek igin 6zellikle dikkat edilmigtir. Arastirmanin yapildigi
donemde SPA merkezlerine gelen herkese anket uygulamasi gergeklestiriimek
istenmistir. Ancak anket uygulamasini kabul eden katilimcilara anket uygulanmistir
ve toplamda gecersiz anketler kapsam disi birakildiktan sonra 392 anket calisma

kapsaminda degerlendirmeye alinmistir.

3.4 VERi TOPLAMA ARACI

Bu arastirma kapsaminda degerlendirme yapabilmek icin konuyla ilgili farkli
uzmanlarin goruglerinden yararlanilmistir. Literatir ve uzmanlardan saglanan
gorigler dogrultusunda SPA guvenligi o6lgcedi olusturulmustur. Bu olgek, (¢
bdlimden olusmaktadir ve toplamda 50 soru bulunmaktadir. Birinci bélimde
musterilerin saglik acgisindan guvenlik algilarini belirlemek amaciyla sorulan 39 ifade
yer almaktadir. Bu boélimde mevcut olan ifadelerin olusturulmasinda, York
Universitesi biinyesinde gerceklestirilen “Saglik Hizmeti Sunan isletmelerde Hasta
Guvenligi Anketi” temelinde Tuatlinclu ve digerleri (2007: 519-533) tarafindan

Ulkemize adapte edilen anketten faydalaniimistir.
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SPA guvenligine iligskin genel olarak sorulan ifadeler, anketin ikinci bolimuna
olusturmaktadir ve 4 ifade bulunmaktadir. Anketin son boliminde, katiimcilarin
demografik 6zellikleri (mlsterinin cinsiyeti, yasi, egitimi vb.) ile ilgili sorular yer
almaktadir. Olgegin ilk bélimiinde katilimcilardan kendilerine yoneltilen 5'li likert tipi
Olgegindeki ifadelere iligkin “(1) Tamamen Katilmiyorum, (2) Katiimiyorum, (3) Ne
Katiliyorum, Ne Katilmiyorum, (4) Katiliyorum, (5)Tamamen Katiliyorum”
seceneklerinden duglncelerine en uygun olanini igsaretleyerek cevap vermeleri
istenmisgtir.

Anket formlarinin kontrolinden sonra analize dahil edilmesine karar verilen
anket formlar bilgisayar ortamina aktarilmisgtir. Veri analizi icin IBM® SPSS® 18
programi kullaniimistir. Olgek maddeleri arasindaki i¢ tutarliik Cronbach alpha
katsayisi ile Olciimustir. Calismada yapisal gegerliligi 6lgmek amaciyla faktor
analizi uygulanmistir. Demografik 6zelliklere gore katilimcilarin verdikleri yanitlar
arasinda anlamh farkliigin olup olmadidini tespit etmek amaciyla bagdimsiz
orneklem t testi ve tek yonli ANOVA testi gergeklestiriimisti. SPA guvenligi
boyutlarini, bunlar arasindaki iligkinin yonunid ve kuvvetini belirlemek amaciyla
korelasyon analizi yapiimistir. Bagimsiz degiskenlerin, bagiml degisken Uzerindeki

etkilerini belirlemek amaci ile regresyon analizi gergeklestirilmigtir.
3.5 ARASTIRMA HIPOTEZLERI

SPA merkezlerinde uygulanan guvenlik 6nlemleri, calisanlarin ve musterilerin
guvenlik algilari ve tutumlarinin belirlenmesi amaciyla gergeklestirilen calismanin

hipotezleri asagida siralanmaktadir.

Hi: Katilimcilarin cinsiyetlerine gére SPA guvenligi degiskenlerine verdikleri yanitlar
arasinda anlamli farkhlik vardir.

Hia: Katihmcilarin cinsiyetlerine goére “Calisanlar ve Malzemenin Niteligi”
degiskenine verdikleri yanitlar arasinda anlamli farkhlik vardir.

Hip: Katiimcilarin cinsiyetlerine gére “Takim Calismasi” degiskenine verdikleri
yanitlar arasinda anlamli farklihk vardir.

Hi.: Katilimeilarin cinsiyetlerine gore “iletisim” degiskenine verdikleri yanitlar
arasinda anlamli farkhlik vardir.

Hie: Katiimcilarin cinsiyetlerine goére “Geribildirim Sistemi” degiskenine

verdikleri yanitlar arasinda anlamli farklilik vardir.
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Hle:

Katihmcilarin cinsiyetlerine gére “Musteri Ihtiyag ve Beklentileri’

degiskenine verdikleri yanitlar arasinda anlamli farklihk vardir.

Hy: Katiimeilarin cinsiyetlerine gore “Fiziksel Ozellikler” degiskenine verdikleri

yanitlar arasinda anlamh farkhhk vardir.

H,: Katiimcilarin egitim durumlarina gére SPA guvenligi degiskenlerine verdikleri

yanitlar arasinda anlamli farkhlik vardir.

HZa:

H2b:

HZC:

H2d:

HZQ:

Hgf:

Katilimcilarin egitim durumlarina gore “Calisanlar ve Malzemenin Niteligi”
degiskenine verdikleri yanitlar arasinda anlamli farkhlik vardir.
Katilimcilarin egitim durumlarina gére “Takim Calismasi” degiskenine
verdikleri yanitlar arasinda anlamli farklilik vardir.

Katilimcilarin egitim durumlarina gére “iletisim” degiskenine verdikleri
yanitlar arasinda anlamli farklilk vardir.

Katilimcilarin egitim durumlarina gére “Geribildirim Sistemi” degiskenine
verdikleri yanitlar arasinda anlamli farklilik vardir.

Katilimcilarin egitim durumlarina gore “Misteri ihtiyac ve Beklentileri”
degiskenine verdikleri yanitlar arasinda anlamli farkhihk vardir.
Katilimcilarin egitim durumlarina gore “Fiziksel Ozellikler” degiskenine

verdikleri yanitlar arasinda anlamli farklilik vardir.

Hs: Katilimcilarin “Bu merkeze daha 6nce geldiniz mi?” sorusuna verdikleri yanitlara

gore SPA guvenligi degiskenlerine verdikleri yanitlar arasinda anlamli farklilik

vardir.
Hga:

H3b:

H3C:

H3d:

Katihmcilarin “Bu merkeze daha once geldiniz mi?” sorusuna verdikleri
yanitlara goére “Calisanlar ve Malzemenin Niteligi” degiskenine verdikleri
yanitlar arasinda anlamli farklihk vardir.

Katilimcilarin “Bu merkeze daha 6nce geldiniz mi?” sorusuna verdikleri
yanitlara gore “Takim Calismasi” degiskenine verdikleri yanitlar arasinda
anlamli farkhlik vardir.

Katilimcilarin “Bu merkeze daha dnce geldiniz mi?” sorusuna verdikleri
yanitlara gore “iletisim” degiskenine verdikleri yanitlar arasinda anlamli
farklilik vardir.

Katilimcilarin “Bu merkeze daha 6nce geldiniz mi?” sorusuna verdikleri
yanitlara goére “Geribildirim Sistemi” degiskenine verdikleri yanitlar

arasinda anlamli farkhlik vardir.

54



Hze: Katilimcilarin “Bu merkeze daha 6nce geldiniz mi?” sorusuna verdikleri
yanitlara gore “Musteri Ihtiyag ve Beklentileri” degiskenine verdikleri
yanitlar arasinda anlamh farkhhk vardir.

Hz: Katilimcilarin “Bu merkeze daha 6nce geldiniz mi?” sorusuna verdikleri
yanitlara gore “Fiziksel Ozellikler” degiskenine verdikleri yanitlar

arasinda anlamli farkhlik vardir.

Hs: Katilimcilarin yasa gére SPA givenligi degiskenlerine verdikleri yanitlar
arasinda anlamli farkhlik vardir.

Haa: Katihmcilarin yasa goére “Calisanlar ve Malzemenin Niteligi” degiskenine
verdikleri yanitlar arasinda anlamli farklilik vardir.

Hap: Katilimcilarin yasa goére “Takim Calismasi” dediskenine verdikleri yanitlar
arasinda anlamli farkhlik vardir.

H.c: Katilimcilarin yasa gore “iletisim” degiskenine verdikleri yanitlar arasinda
anlamli farkhlik vardir.

Hasq: Katihmcilarin yasa gore “Geribildirim Sistemi” degiskenine verdikleri
yanitlar arasinda anlamh farkhhk vardir.

Hi: Katiimcilarin yasa gore “Musteri ihtiyag ve Beklentileri” degiskenine
verdikleri yanitlar arasinda anlamli farklilik vardir.

H.: Katihmcilarin yaga gore “Fiziksel Ozellikler” degiskenine verdikleri yanitlar

arasinda anlamli farkhlik vardir.

Hs: Katilimcilarin SPA merkezinde sunulan uygulamalari kullanma sikhgina gore
SPA glvenligi degiskenlerine verdikleri yanitlar arasinda anlamh farkhhk vardir.

Hs,: Katilimcilarin SPA merkezinde sunulan uygulamalari kullanma sikhdina
goére “Calisanlar ve Malzemenin Niteligi” degiskenine verdikleri yanitlar
arasinda anlamli farkhlik vardir.

Hsy: Katilimcilarin SPA merkezinde sunulan uygulamalari kullanma sikhdina
gore “Takim Calismas!” dediskenine verdikleri yanitlar arasinda anlamli
farklilik vardir.

Hse: Katiimcilarin SPA merkezinde sunulan uygulamalari kullanma sikligina
gére “iletisim” degiskenine verdikleri yanitlar arasinda anlamli farklilik
vardir.
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H5d:

H5e:

H5f:

Katiimcilarin SPA merkezinde sunulan uygulamalari kullanma sikhgina
gore “Geribildirim Sistemi” degiskenine verdikleri yanitlar arasinda
anlamli farkhlik vardir.

Katilimcilarin SPA merkezinde sunulan uygulamalari kullanma sikhdina
gore “Musteri ihtiyac ve Beklentileri” degiskenine verdikleri yanitlar
arasinda anlamli farkhhk vardir.

Katihmcilarin SPA merkezinde sunulan uygulamalari kullanma sikligina
gore “Fiziksel Ozellikler” degiskenine verdikleri yanitlar arasinda anlamli

farklihk vardir.

He: Katiimcilarin  en ¢ok tercih edilen uygulamaya gére SPA glvenligi

degiskenlerine verdikleri yanitlar arasinda anlamh farklilik vardir.

H6a:

H6b:

HGC:

H6d:

Hef:

Katilimcilarin en c¢ok tercih edilen uygulamaya goére “Calisanlar ve
Malzemenin Niteligi” degiskenine verdikleri yanitlar arasinda anlamli
farklilik vardir.

Katilimcilarin en ¢ok tercih edilen uygulamaya goére “Takim Calismas!”
degiskenine verdikleri yanitlar arasinda anlamli farkhihk vardir.
Katilimcilarin en ¢ok tercih edilen uygulamaya gére “iletisim” degiskenine
verdikleri yanitlar arasinda anlamli farklilik vardir.

Katilimcilarin en ¢ok tercih edilen uygulamaya gore “Geribildirim Sistemi”

degiskenine verdikleri yanitlar arasinda anlamli farklilik vardir.

. Katilimcilarin en ¢ok tercih edilen uygulamaya gore “Musteri ihtiyag ve

Beklentileri” degiskenine verdikleri yanitlar arasinda anlamli farklilik
vardir.
Katilimcilarin en cok tercih edilen uygulamaya gore “Fiziksel Ozellikler”

degiskenine verdikleri yanitlar arasinda anlamli farkhlik vardir.

H-: SPA glvenligi degiskenleri arasinda anlamli ve pozitif ydnde iligki vardir.

Hsg: Musterinin kendisini glivende hissetmesinde SPA guvenligi degiskenlerinin etkisi

vardir.

Hg: Musterinin kendi saghgini glvence altinda hissetmesinde SPA glvenligi

degiskenlerinin etkisi vardir.

H1o: SPA merkezi kalitesinde SPA glivenligi degiskenlerinin etkisi vardir.

Hi1: Misteri memnuniyetinde SPA glivenligi degiskenlerinin etkisi vardir.
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3.6 ARASTIRMA BULGULARI

Arastirma kapsaminda belirlenen 6rneklemin demografik 6zelliklerine iligkin
sayisal ve yuzdesel dagihm, Tablo 1’de gosterilmektedir. Arastirmaya toplam 392
kisi katilmistir.

3.6.1 Sikhk Analizi

Tablo 1: Arastirmaya Katilan Bireylerin Sayisal ve Yluzdesel Dagilimi

Degiskenler n %
Cinsiyet Kadin 272 70,8
Erkek 112 29,2
Toplam 384 100,0
Yas 35 yas ve alti 98 25,7
36-45 yas 146 38,3
46 yas ve uzeri 137 36,0
Toplam 381 100,0
Egitim Durumu  Universite ve alti 258 67,9
Yiuksek Lisans ve uzeri 122 32,1
Toplam 380 100,0
SPA Merkezini Evet 122 32,1
Daha Once
Ziyaret Durumu  Hayr 258 67,9
Toplam 380 100,0
SPA Merkezini 1kez 187 49,6
Kullanma Sikhigi
(Ay) 2-4 kez 75 19,9
5 kez ve daha fazla 115 30,5
Toplam 377 100,0
En Sik Masaj 102 26,6
Kullanilan
Uygulama Kese-Kopuk 106 27,7
Sauna 88 23,0
Diger 87 22,7
Toplam 383 100,0
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Calismaya katillan bireylerin  %70,8'inin  kadinlardan ve %?29,2’sinin
erkeklerden olustugu goriimektedir. Calismaya katilanlarin buydk bir kismini
kadinlar olusturmaktadir. Katilimcilarin yas dagilimlari incelendiginde %25,7’sinin 35
yas ve altinda, %38,3’inln 36-45 yas arasinda, %36’sinin ise 46 yas ve Uzerinde
oldugu gorulmektedir. Calismaya katilanlarin gogunlugunu orta yas olugturmaktadir.
Katilimcilarin egitim duzeylerine iligskin istatistikler incelendiginde %67,9’'unun
Universite ve altinda ve %32,1’inin ylksek lisans ve Uzerinde egitim duzeyine sahip
oldugu tespit edilmistir. Kalitimcilarin oldukgca yuksek egditim duzeyine sahip
oldugunu sdylemek mimkunduir.

Calisma gercgeklestirilen SPA merkezini katilimcilarin daha énce ziyaret edip
etmediklerine iligkin ifadeye, katilimcilarin %32,1’i “evet” ve %67,9’u “hayir” cevabini
vermiglerdir. Katihmcilarin SPA merkezini kullanma sikhdina iliskin soruya
katiimcilarin %49,6’s1 ayda 1 kez, %19,9'u ayda 2-4 kez ve %30,5'i ayda 5 kez ve
daha fazla SPA merkezini kullandiklarini ifade etmiglerdir. Katiimcilarin, %26,6’sI
SPA merkezinde en siklikla tercih ettigi uygulamanin masaj oldugunu, %27,7’si en
sik tercih ettigi uygulamanin kese-kopik oldugunu, %230 en sik tercih ettigdi
uygulamanin sauna oldugunu ve %22,7’si diger uygulamalari siklikla kullandiklarini

belirtmislerdir.

Tablo 2: Hizmet Alim Sonrasinda Muasteri Dustnceleri

n %
Diisiince Tekrar gelirim 2 ,6
Bir daha hayatta gelmem 25 6,6
Arkadaslarimi da alir gelirim 112 29,8
Herkese tavsiye ederim 237 63,0
Toplam 376 100,0

SPA merkezinden hizmet aldiktan sonra musgterilerin SPA merkezi ile ilgili
gorigleri oldukga dnemlidir. Bu nedenle, hizmet alim sonrasinda musteri distnceleri
sorgulanmis ve Tablo 2'de bu bulgular ele alinmistir. Arastirmaya katilanlarin
%0,6’s1 tekrar gelirim, %6,6’sI bir daha hayatta gelmem, %29,8’i arkadaglarimi da

alir gelirim ve %63’U herkese tavsiye ederim seklinde yanit vermislerdir.
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3.6.2 Gegerlilik ve Guvenilirlik Analizi

Genel guvenilirlik analizine gére Cronbach’s alpha katsayisinin 0,98 olmasi

calismada kullanilan maddelerin birbiri ile tutarli oldugunu ve geligtirilen olgegin

guvenilir oldugunu godstermektedir (Nunnally, 1967: 267). Boyutlar bazinda
guvenilirlik analizleri Tablo 3'te yer almaktadir.
Tablo 3. Faktor Analizi Sonuglari
@ c
- o © —
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55 P 8§ S o
£ 3 35 £ &
£ © <5 O m o o
1. FAKTOR — GALISANLAR VE
MALZEMENIN NITELIGI 21,906 56,169 3,25 16,139 ,96 ,001
Yeterli personel bulunmaktaydi. 832
SPA merkezinde herkes kendi isini 791
yapmaktaydi.
Benim igin personelin kazanmig 782
oldugu deneyimler yeterliydi.
Calisanlar hos kokmaktaydi. 764
Calisanlar birbirine saygiliydi. 756
Calisanlar uygulama esnasinda 740
canimi acitacak aksesuar
takmaktaydi.
Calisanlarin kiyafetleri temizdi. 689
istenilen tim egitimleri almislard. 684
SPA merkezinde yerler kaygan 515
degildi.
Kullanilan malzemeler (kese, havlu, 510
pestamal) temizdi.
Malzemeler (kese, havlu..) yalnizca 496
benim igin kullaniimaktaydi.
SPA personeli uygulama sonunda 483
elde edecegim faydalari bana
acikladi.
2. FAKTOR -TAKIM CALISMASI 2,528 6,481 2,91 2,642 83 ,015
SPA personeli kendine diisen 775
gorevleri yerine getirmekteydi.
Programin belirlenen saatte bagladi. 734
Programim belirlenen saatte bitti. 693
SPA merkezinde herkesin gorevleri  ggg
belirliydi.
Olumsuz herhangi bir durumda 666
ulastirilacagim saglik merkezi
belirliydi.
Personel benimle ilgili bilgileri ilgili 596
personele aktardi.
SPA merkezinde takim ruhunun 596

oldugu belliydi.
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3. FAKTOR — ILETIiSIM 1,882 4,825 3,64 37,300 ,90 ,001

SPA personeli bana ismin ile hitap 839

etti.

SPA personeli beklentilerimi 820
anlamaya calist.

SPA personeli beni guler yuzle 811
karsiladi.

SPA merkezinde personel bana 706
nazik davrandi.

SPA personeli bana uygulanacak 499

program ile ilgili bilgi verdi.

4. FAKTOR - GERIBILDIRIM

SISTEMI 1,276 3,271 3,16 33,274 ,93 ,001

SPA personeli randevum ile ilgili 734
hatirlatmada bulundu.

SPA hizmeti aldiktan sonra memnun 71
kalip kalmadigim soruldu.

SPA merkezindeki yeni programlarla g4
ilgili bilgilendirme yapildi.

Her trlG sikintimi rahatca personele  g49
bildirebilirdim.

Herhangi bir sikintimda 428
basvuracagim yer belirliydi.

5. FAKTOR — MUSTERI IHTIYAG

VE BEKLENTILERI 1,086 2,784 3,29 10,979 ,92 ,001

Merkezden ayrilirken ihtiyaglarimin - 705
karsilanip karsilanmadigini soruldu.

ihtiyaglarima yénelik olarak bana 719
programlar énerildi.
Uygulama stiresince herhangi bir 713

seye ihtiyacim olup olmadigi soruldu.
Personel SPA merkezine ne amacgla  gog
geldigimi sordu.

Uygulamaya baglamadan 6nce 670
bilgilendirilmis onam formu

doldurtuldu.

6. FAKTOR — FiZIKSEL

OZELLIKLER 1,030 2,641 3,29 58,700 ,87 ,001

SPA merkezinde huzurlu bir 672
ambiyans olusturulmustu.

Gerekli uyari levhalari ve 646
yonlendirme tabelalari

bulunmaktaydi.

SPA merkezinin isisi yeterliydi. 622
SPA merkezinin igiklandirma sistemi  55g
uygundu.

SPA merkezinde hijyenin 6nemi 518

anlasiimaktaydi.

KMO= 0,957; Barletts Test of Sphericity= 10100,712; Toplam Aciklanan Varyans=
76,171;Sig.0,001

SPA hizmetlerinden saglik agisindan misteri guvenligi igin gelistirilen élgegin
yapisal gegerliligini sinamak amaciyla faktér analizi uygulanmigtir. Yapilan faktor

analizi (Tablo 3) siirecinde Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Olciimii 0,96 olarak tespit
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edilmistir. Bu deger orneklemin dogru secildiginin bir gostergesi olarak kargimiza
cikmakta ve faktor analizine uygunlugu vurgulanmaktadir (Hair ve digerleri, 2007:
348). Buna bagl olarak, Barlett's Test of Sphericity degeri anlamlidir. Barlett’'s Test
of Sphericity sonucuna gére de maddeler arasinda faktor analizi yapmaya yeterli
diizeyde iliski vardir ve test sonucu X* = 10100,712, p=0,001 olarak gerceklesmistir.

Faktor analizi sonucunda SPA hizmetlerinden saglik agisindan mdasteri
glvenligi ile ilgili ifadelerin alti boyut altinda toplandigi tespit edilmistir (Tablo 3). Bu
altt boyutun SPA hizmetlerinde saglik acgisindan musteri guvenligini %76,17
oraninda acikladigi belirlenmistir. Faktor analizi sonucunda elde edilen boyutlar;
calisanlar ve malzemenin niteligi, takim calismasi, iletisim, geribildirim sistemi,
musteri ihtiyagc ve beklentileri ve fiziksel 6zelliklerdir. Bu analiz sonucunda higbir
ifade kapsam disinda tutulmamistir.

SPA hizmetlerinden saglik agisindan musteri glvenligi veri setinin faktor
analizinde; ilk faktorin tanimladigi fark ylzdesi 56,17'dir ve 12 degiskenle ifade
edilmektedir. Bu faktérin altinda bulunan ifadeler incelendiginde degiskenlerin
“Calisanlar ve Malzemenin Niteligi” ile ilgili oldugu anlasiimaktadir. Bu degdiskenler;
yeterli personelin bulunmasi, goérev ve sorumluluklarin belirlenmis olmasi,
calisanlarin temizligi, personelin deneyimi ve egitimi ile ilgili ifadelerden
olusmaktadir.

ikinci faktorin tanimladigi fark yiizdesi 6,48'dir ve 7 degiskenle ifade
edilmektedir. Personelin musteri ile ilgili bilgileri ilgili diger personele aktarmasi, SPA
merkezinde herkesin gorevlerinin belirli olmasi, herkesin kendi Uzerine disen gorevi
yerine getirmesi, SPA merkezinde takim ruhunun oldugu ile ilgili ifadeler “Takim
Calismasy” ile ilgili ifadeleri olusturmaktadir.

Uglincli faktorin tanimladigi fark yizdesi 4,83'tlir ve 5 degiskenle ifade
edilmektedir. Bu degisken “iletisim” degiskenini ifade etmektedir. Bu ifadeler; SPA
personelinin hitap edis bigimi, personelin misteri beklentilerini anlamasi, musteriyi
guler yiazle karsilamasi ve musteriye nazik davranmasi ve gerekli agiklamalari
yapmasi ile ilgilidir.

Doérduncu faktorun tanimladigr fark yuzdesi 3,27°dir ve 5 degiskenle ifade
edilmektedir. SPA personelinin  musteriye randevusu ile ilgili hatirlatmada
bulunmasi, SPA hizmeti aldiktan sonra memnun kalip kalmadiginin sorulmasi, SPA
merkezindeki yeni programlarla ilgili bilgilendirme yapilmasi, mugterinin her turll
sikintisini rahatca personele bildirebilmesi, herhangi bir sikintimda bagvuracak

yerin belli olmasi “Geribildirim Sistemi” degiskeninin ifadelerini olusturmaktadir.
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Besinci faktérun tanimladigi fark yizdesi 2,78'dir ve 5 degiskenle ifade
edilmektedir. Bu degisken “Musteri Gereksinim ve ihtiyaglari” bagimsiz degiskenini
ifade etmektedir. Misteri Gereksinim ve Ihtiyaglari degiskeninin altinda yer alan
ifadeler; merkezden ayrilirken ihtiyaglarin karsilanip karsilanmadiginin sorulmasi,
ihtiyaclara yonelik olarak programlar 6nerilmesi, uygulama siresince herhangi bir
seye ihtiya¢c duyulup duyulmadidinin sorulmasi, SPA merkezine ne amagla
gelindiginin sorulmasi, uygulamaya baglamadan Once bilgilendirilmis onam formu
doldurulmasidir.

Altinci faktorin tanimladigr fark ylzdesi 2,64’tir ve 5 degiskenle ifade
edilmektedir. Bu faktérin altinda bulunan ifadeler incelendiginde degiskenlerin
“Fiziksel Ozellikler” ile ilgili oldugu anlasiimaktadir. Bu degiskenler; SPA merkezinde
huzurlu bir ambiyans olusturulmasi, gerekli uyari levhalari ve yénlendirme tabelalari
bulunmasi, SPA merkezinin isisinin yeterli olmasi, SPA merkezinin i1siklandirma

sisteminin uygun olmasi ve SPA merkezinde hijyenin énemi ile ilgilidir.

3.6.3 Tanimlayici istatistikler

Tanimlayici istatistikler incelendiginde c¢alisanlarin  “Calisanlar  ve
Malzemenin Niteligi” ile ilgili verdikleri yanitlarin ortalamasi 3,24, “Takim CaligmasI”
ile ilgili verdikleri yanitlarin ortalamasi 2,90, “iletisim“ ile ilgili verdikleri yanitlarin
ortalamasi 3,61, “Geribildirim Sistemi“ ile ilgili verdikleri yanitlarin ortalamasi 3,17,
“Musteri Gereksinim ve Ihtiyaglari“ ile ilgili verdikleri yanitlarin ortalamasi 3,28 ve
“Fiziksel Ozellikler* ile ilgili verdikleri yanitlarin ortalamasi 3,30°dur. Bu dogrultuda
katiimcilarin algilamalarinin en iyi oldugu boyutun “iletisim” oldugu ve en kéti

boyutun ise “Takim Calismasi" oldugunu séylemek mimkuinddr.

Tablo 4: Tanimlayici istatistikler

N Min. Max. Ort. Std. Sapma

Calisanlar ve Malzemenin Niteligi 392 1,00 500  3,2408 , 76152

Takim Calismasi 390 1,00 500 2,8967 ,93921
iletigim 392 1,20 5,00 3,6136 , 79973
Geribildirim Sistemi 387 1,00 5,00 3,1692 ,87359
Miisteri ihtiyac ve Beklentileri 379 1,00 5,00 3,2812 , 71763
Fiziksel Ozellikler 392 1,00 5,00 3,2967 , 78686
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3.6.4 Bagimsiz Orneklem t Testi

T- test, iki 6rneklem grubu arasinda ortalamalar agisindan fark olup
olmadigini arastirmak igin kullaniimaktadir. T-testi bir gruptaki ortalamanin diger
gruptaki ortalamadan 6nemli derecede farkh olup olmadigini belirlemektedir. Gruplar
aras! farkliliklarin anlamlihk duzeyleri incelenirken, tek yonliu (one tailed) veya gift
yonla (two tailed) olmalari s6z konusudur. Cift yonli testinde farkin pozitif veya
negatif yonde olmasi dnemsenmezken, tek yonlu testinde farkin yoni o6nemlidir.
SPSS programinda Ug farkli t-testi alternatifi bulunmaktadir: Independent-Samples t
Test (Bagimsiz drneklem t-testi), Paired Samples t test (Eslestiriimis Gruplar arasi
T-testi) ve One Sample t test (Tek grup T-testi). Uygulamalarda badimsiz iki grup
arasi T-testidir. Bu gcalismada da bu test kullaniimistir.

Katiimcilarin  cinsiyetlerine, egitim durumlarina ve daha o6nce SPA
merkezine gelip gelmeme durumlarina goére bagimsiz degiskenleri algilama
dizeyleri arasinda anlamh bir fark olup olmadigi sinanmistir.

Arastirma  kapsaminda gergeklestirilen bagdimsiz  6rneklem t-testi
katihmcilarin cinsiyetlerine goére verdikleri yanitlarin anlamli olup olmadigina
iliskindir. Katilimcilarin cinsiyetlerine gdére verilen yanitlar arasinda “iletisim”

degiskeni hari¢ tim degiskenlerde anlamh bir farklilik tespit edilmistir.

Tablo 5: Cinsiyete gdre Bagimsiz Orneklem T-Testine Iliskin istatistikler

Cinsiyet n Ort. ss t p
Calisanlar ve Kadin 272 3,1819 75942
Malzemenin Niteligi -2,388 ,017
Erkek 112 3,3854 ,75759
Takim Calismasi Kadin 270 2,8204 ,94086
-2,414 ,016
Erkek 112 3,0736 ,91399
Geribildirim Sistemi Kadin 269 3,0602 ,83153
-3,802 ,001
Erkek 111 3,4302 ,93372
Miisteri Ihtiyag ve Kadin 262 3,2200 ,69655
Beklentileri -2,961 ,003
Erkek 109  3,4583 ,72790
Fiziksel Ozellikler Kadin 272 3,2271 74755
-2,791  , 006
Erkek 112 3,4853 ,85360
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Bagimsiz 6rneklem t-testi, katiimcilarin cinsiyetlerine gére “Calisanlar ve
Malzemenin Niteligi” bagimsiz dediskenini algilamalari ve degerlendirmeleri
arasinda anlamli bir fark oldugu gozlenmektedir (t=-2,388 ve p=0,017). Bu farkliligi
incelemek amaciyla tanimlayici istatistikler yapildiginda bayanlarin “Calisanlar ve
Malzemenin Niteligi” ortalamasi 3,18 iken erkeklerin ortalamasi 3,39'dur H,, kabul
edilmistir.

Katilimcilarin cinsiyetlerine gore “Takim Caligmasi” degiskenini algilamalari
ve degerlendirmeleri arasinda istatistiksel olarak anlamh bir fark vardir (t=-2,414 ve
p=0,016). H,, kabul edilmigtir. Tanimlayici istatistiklere goére “Takim Calismas/”
degiskeni igin bayanlarin ortalamasi 2,82 ve erkeklerin ortalamasi 3,07°dir.

“Geribildirim Sistemi” bagimsiz degiskenini katilimcilarin cinsiyetlerine gére
algilama ve degerlendirmelerinde anlamli bir fark gérilmektedir (t=-3,802 ve
p=0,001). Bayanlarin “Geribildirim Sistemi bagimsiz degiskeni ortalamalari 3,06
iken, erkeklerin ortalamasi 3,43'tir. Bulgulara gore H4 kabul edilmistir.

Katilimcilarin  cinsiyetlerine gére “Misteri Gereksinim ve ihtiyaclar”
degiskenini algilamalari ve dederlendirmeleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir
fark vardir (t=-2,961 ve p=0,003). H1. kabul edilmistir. Tanimlayici istatistiklere gére
“Misteri Gereksinim ve Ihtiyaclari” degiskeni icin bayanlarin ortalamasi 3,22 ve
erkeklerin ortalamasi 3,46’dir.

Son olarak, katilimcilarin cinsiyetlerine gére “Fiziksel Ozellikler” degiskenini
algilamalari ve degerlendirmeleri arasinda istatistiksel olarak anlamh bir fark vardir
(t=-2,791 ve p=0,006). Tanimlayici istatistiklere gore “Fiziksel Ozellikler’ degiskeni
icin bayanlarin ortalamasi 3,23 ve erkeklerin ortalamasi 3,49'dur. Hi kabul
edilmistir. Burada, bagimsiz orneklem t-testinden elde edilen bulgulara gore
erkeklerin verdikleri yanitlarin ortalamasinin kadinlara gére daha olumlu oldugu
gorilmektedir.

Arastirma kapsaminda gergeklestirilen ikinci bagdimsiz orneklem t-testi
katilimcilarin egitim durumlarina goére verdikleri yanitlarin anlamli olup olmadigina
iliskindir. Katilimcilarin egitim durumlarina goére verilen yanitlar arasinda tim
degdigkenler icin anlamli bir farkhlik tespit edilememistir. Bu dogrultuda

H,reddedilmistir.

64



Calismada gercgeklestirilen Uglinci bagimsiz 6rneklem t-testi katilimcilarin
“‘Bu SPA merkezine daha 6nce geldiniz mi?” sorusuna verdikleri yanitlara gore
anlamli olup olmadigina iliskindir. Katihmcilarin “Bu SPA merkezine daha 6nce
geldiniz mi?” sorusuna verdikleri yanitlara gore verilen yanitlar arasinda tum
degiskenler icin anlamli bir farkhlik tespit edilememistir. Bu dogrultuda

Hsreddedilmigtir.

3.6.5 Tek YOnlu ANOVA Testi

ANOVA, iki orneklem grubu arasinda ortalamalar agisindan fark olup
olmadigini arastirmak igin kullaniimaktadir. ANOVA bir gruptaki ortalamanin diger
gruptaki ortalamadan énemli derecede farkli olup olmadigini belirlemektedir. ikiden
fazla segenegi olan bir siniflama 6lcegi ile esit aralikli dlgekle sorulmus bir bagimsiz
degiskenin karsilastirilmasinda ANOVA testi uygulanmaktadir. Calismada
katimcilarin yaglarina, SPA merkezlerinde sunulan uygulamalari kullanma sikligina
ve en ¢ok tercih edilen uygulamaya iliskin 3 adet ANOVA Testi yapilmistir.

ilk olarak, yas gruplari degiskenine gdére SPA hizmetlerinden saglik
acisindan masteri guvenligi bagimsiz degiskenlerine iliskin ANOVA Testi (Tablo 5)
uygulanmistir. Bu analizde yas gruplarina SPA hizmetlerinden saglik acisindan
musteri glvenligi bagimsiz degiskenlerine verdikleri yanitlarin ortalamalari arasinda
anlamh farklilik olup olmadigi sorgulanmaktadir.

Katilimcilarin yas grubuna gore “Calisanlar ve Malzemenin Niteligi” bagimsiz
degiskenini algilamalari ve degerlendirmeleri arasinda anlamli bir fark oldugu
go6zlenmektedir (F=3,653 ve p=0,027). Bu farklili§i incelemek amaciyla tanimlayici
istatistikler yapildiginda 35 ve alti yas grubunda olan katihmcilarin “Calisanlar ve
Malzemenin Niteligi” bagimsiz degiskenine verdikleri yanitlarin ortalamasi 3,40, 36—
45 arasl yas grubunun verdigi yanitlarin ortalamasi 3,24 ve 44 ve Uzeri yas
grubunun verdigi yanitlarin ortalamasi 3,13’tlr. Bu dogrultuda H,, kabul edilmistir.

Yas gruplarina gére “Takim Calismas!” bagimsiz degiskenine katilimcilarin
verdikleri yanitlar arasinda anlamli bir farkhlik oldugu tespit edilmistir (F=7,711 ve
p=0,001). Hy, kabul edilmistir. “Takim Calismasi” bagimsiz dediskenine 35 ve alti
yas grubunun verdigi yanitlarin ortalamasi 3,19, 36—45 arasi yas grubunun verdigi
yanitlarin ortalamasi 2,87 ve 46 ve Uzeri yas grubunun verdigi yanitlarin ortalamasi
2,71dir.
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Tablo 6: Yasa gore Tek Yonlii Varyans Analizine (ANOVA) iliskin istatistikler

Degiskenler Yas n Ort. Ss F P
Calisanlar ve 35vyasve | 98 3,4012 ,81042
Malzemenin 36-45 yas 146  3,2429 ,69226
o 3,653 ,027
Niteligi 46 yas ve 1 137  3,1292 , 79249
Toplam 381  3,2427 , 76577
Takim Galismasi 35 yas ve | 97 3,1904 ,88266
36-45 yas 145  2,8680 ,97944
7,711 ,001
46 yas ve 1 137  2,7143 ,87904
Toplam 379  2,8950 ,93586
lletisim 35vyas ve | 98  3,7755 ,79607
36-45 yas 146  3,6346 , 77064
3,399 ,034
46 yas ve 1 137  3,5010 ,82987
Toplam 381 3,6228 ,80391
Geribildirim 35 yas ve | 97 3,4474 ,90267
Sistemi 36-45 yas 145  3,1552 ,80801
8,256 ,001
46 yas ve 1 135  2,9841 ,87785
Toplam 377 3,1691 ,87468
Miisteri 35yasve | 97 3,4912 , 714962
Gereksinim ve 36-45 yas 141 3,2915 ,64334
o 7,359 ,001
Ihtiyaclari 46 yas ve 1 130 3,1296 ,72800
Toplam 368  3,2870 ,71482
Fiziksel 35 yas ve | 98 3,5112 ,85734
Ozellikler 36-45 yas 146  3,3192 ,73290
6,796 ,001
46 yas ve 1 137  3,1344 , 75876
Toplam 381 3,3021 , 78750

Katilimcilarin yas grubuna gore “iletisim” bagimsiz degiskenini algilamalari
ve degerlendirmeleri arasinda anlamli bir fark oldugu gézlenmektedir (F=3,399 ve
p=0,034). Bu farklihgi incelemek amaciyla tanimlayici istatistikler yapildiginda 35 ve
altt yas grubunda olan katiimcilarin “iletisim” bagimsiz degiskenine verdikleri
yanitlarin ortalamasi 3,78, 36-—45 arasi yas grubunun verdigi yanitlarin ortalamasi
3,64 ve 44 ve Uzeri yas grubunun verdigi yanitlarin ortalamasi 3,50°dir. H,. kabul

edilmistir.
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Yas gruplarina gdre “Geribildirim Sistemi” badimsiz degiskenine
katihmcilarin verdikleri yanitlar arasinda anlamh bir farklilik oldugu tespit edilmistir
(F=8,256 ve p<0,001). “Geribildirim Sistemi” bagimsiz degiskenine 35 ve alti yas
grubunun verdigi yanitlarin ortalamasi 3,45, 36—45 arasi yas grubunun verdigi
yanitlarin ortalamasi 3,16 ve 46 ve Uzeri yas grubunun verdigi yanitlarin ortalamasi
2,98'dir. H,q kabul edilmigtir.

Katilimcilarin yas grubuna goére “Musteri intiyag ve Beklentileri” bagimsiz
degiskenini algilamalari ve degerlendirmeleri arasinda anlamli bir fark oldugu
g6zlenmektedir (F=7,359 ve p=0,001). Hy kabul edilmistir.Bu farkhligi incelemek
amaciyla tanimlayici istatistikler yapildiginda 35 ve alti yas grubunda olan
katihmcilarin  “Misteri ihtiyagc ve Beklentileri’ bagimsiz degiskenine verdikleri
yanitlarin ortalamasi 3,49, 36—45 arasi yas grubunun verdigi yanitlarin ortalamasi
3,29 ve 44 ve lzeri yas grubunun verdigi yanitlarin ortalamasi 3,13’tlr.

Yas gruplarina gore “Fiziksel Ozellikler” bagimsiz degiskenine katilimcilarin
verdikleri yanitlar arasinda anlamli bir farkhlik oldugu tespit edilmistir (F=6,796 ve
p=0,001). “Fiziksel Ozellikler’ bagimsiz degiskenine 35 ve alti yas grubunun verdigi
yanitlarin ortalamasi 3,51, 36—45 arasi yas grubunun verdigdi yanitlarin ortalamasi
3,32 ve 46 ve Uzeri yas grubunun verdigi yanitlarin ortalamasi 3,13’tir. Hy kabul
edilmistir.

Anlamh farklilik tespit edilen boyutlar igin hangi gruplar arasinda anlamh
farklilik oldugunu tespit etmek amaciyla gergeklestiriien post hoc analizlerden
Dunnet C ve LSD testine gore belirlenen farkhliklar Tablo 7’de gdsteriimektedir.
Dunnet C ve LSD analizi ANOVA testi sonucunda anlamh farklilik tespit edilen
degiskenlerde, hangi segenekler arasinda anlamli farkhhidin oldugunu tespit etmek
amaciyla gerceklestiriimistir. Anlamlilik degerleri 0,05'e esit veya 0,05°ten kuguk

olanlar arasinda anlamh bir farkliigin oldugu kabul edilmektedir.

Tablo 7: Yasa iliskin Coklu Karsilastirma

DUNNET C
Ortalama

(I) Yas (J) Yas Farki (I-J) Std. Hata
36-45 yasg 115826 109992
e 39yasvel | 46 yasve 1 27193 10624
32'5:323%6 36-45 ya 35yas ve | ~15826 09992
Nt yas 46 yas ve 1 11368 08869
g tyasver | BYAsVel -27193 10624
yas 36-45 yas -,11368 08869
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LSD
36-45 yas 132245 112063
35yas ve |
Takim Caligmas: 46 yas ve 1 A47611* 12204
35 yas ve | _32045* 12063
36-45 yas 46 yas ve 1 15366 110958
35yasve | -,47611* ,12204
46yasvel | 35 45yas -,15366 110958
36-45 yas 114002 110433
39yasvel | 46 yasve 1 27454* 110569
35 yas ve | -14092 10433
. 36-45
iletisim yas 46 yas ve | 13362 09503
35yasve | -,27454* ,10569
46yasvel | 35 45yas -,13362 09503
____ 35 vae v 36-45 yas 29225+ 11258
Geribildirim yasvel | 46yasve 1 46335+ 11424
Sistemi R *
3645 yas 35 yas ve | 29225 11258
46 yas ve 1 ,17110 ,10265
35yasve | -,46335* ,11424
46yasvel | 35 45yas -17110 110265
o 36-45 yas 119975+ 09270
MU§ter| 35 yas ve i
Gereksinim ve 46 yas ve 1 36162* 09429
ihtiyaclari 36-45 35yasve | -,19975* ,09270
yas 46 yas ve 1 16187 08545
35yasve | -,36162* ,09429
46yasvel | 35 45yas -,16187 08545
36-45 yas 19205 10131
39yasvel | 46 yasve 1 137680* 110263
Fiziksel 35yas ve | -,19205 ,10131
1ZIKS 36-45
Ozellikler yas 46 yas ve 1 ,18475* ,09227
35 yas ve | ~,37680" 10263
4
6yasvel | 3545yas -, 18475+ 09227
* p<0,05

“Calisanlar ve Malzemenin Niteligi” icin Dunnet C testine gére 35 yas ve
altinda olan katihmcilarin verdikleri yanitlar ile 46 yas ve Uzerinde olan (p<0,05)
katilimcilarin verdikleri yanitlar arasinda anlamli farkliik vardir. “Takim Calismas!”
icin LSD testine goére 35 yas ve altinda olan katilimcilarin verdikleri yanitlar ile 36-45
yas arasinda olan katihmcilar (p<0,05) ve 46 yas ve Uuzerinde olan (p<0,05)
katihmcilarin verdikleri yanitlar arasinda anlamli farklilik vardir.

“Iletisim” icin LSD testine gére 35 yas ve altinda olan katiimcilarin verdikleri
yanitlar ile 46 yas ve uzerinde olan (p<0,05) katilimcilarin verdikleri yanitlar
arasinda anlamli farklilik vardir. “Geribildirim Sistemi” i¢in LSD testine gore 35 yas

ve altinda olan katihmcilarin verdikleri yanitlar ile 36-45 yas arasinda olan
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katihmcilar (p<0,05) ve 46 yas ve lzerinde olan (p<0,05) katilimcilarin verdikleri
yanitlar arasinda anlamli farkhlik vardir.

“Musteri intiyag ve Beklentileri” igin LSD testine gdre 35 yas ve altinda olan
katimcilarin verdikleri yanitlar ile 36-45 yas arasinda olan katihimcilar (p<0,05) ve
46 yas ve uzerinde olan (p<0,05) katilimcilarin verdikleri yanitlar arasinda anlaml
farklilik vardir. “Musteri ihtiyag ve Beklentileri” igin LSD testine gére 35 46 yas ve
uzerinde olan katihmcilarin verdikleri yanitlar ile 35 yas ve altinda olan katihmcilar
(p<0,05) ve 36-45 yas arasinda olan (p<0,05) katiimcilarin verdikleri yanitlar
arasinda anlamli farkhlik vardir.

Calisma kapsaminda gergeklestirilen ikinci tek yoénli ANOVA testi
katihmcilarin SPA merkezinde sunulan uygulamalari kullanma sikliklarina gére SPA
hizmetlerinden saglik agisindan musteri givenligi degiskenlerine verdikleri yanitlar
arasinda anlamh bir farkhhik olup olmadigini tespit etmek amaciyla
gerceklestiriimistir. Tek ydnli ANOVA testi sonucunda elde edilen bulgulara
dogrultusunda SPA merkezinde sunulan uygulamalari kullanma sikliklarina gére
SPA hizmetlerinden saglik acgisindan mdasteri glvenligi dediskenlerine verdikleri
yanitlar arasinda anlaml bir farkhlk yoktur. Bu dogrultuda, Hsreddedilmigtir.

Arastirma kapsaminda gergeklestirilen Uglncl tek yonli ANOVA testi
katiimcilarin  SPA  merkezinde en ¢ok kullanilan uygulamaya goére SPA
hizmetlerinden saglik agisindan musteri guvenligi degiskenlerine verdikleri yanitlar
arasinda anlamli  bir farkliik olup olmadigini tespit etmek amaciyla
gerceklestiriimistir. Tek yonli ANOVA testi sonucunda elde edilen bulgulara
dogrultusunda SPA merkezinde en ¢ok kullanilan uygulamaya gére SPA
hizmetlerinden saglik agisindan musteri guvenligi degiskenlerine verdikleri yanitlar
arasinda tim degiskenler igin anlaml farklihk (Tablo 7) tespit edilmistir.

En cok tercih edilen uygulamaya gore “Calisanlar ve Malzemenin Niteligi”
bagdimsiz degiskenine katilimcilarin verdikleri yanitlar arasinda anlamh bir farkhlik
oldugu tespit edilmistir (F=27,158 ve p<0,001). “Calisanlar ve Malzemenin Niteligi”
badimsiz degiskenine en ¢ok masaj uygulamasini tercih edenlerin verdigi yanitlarin
ortalamasi 3,06, en ¢ok kese-kOdpuk uygulamasini tercih edenlerin verdigi yanitlarin
ortalamasi 2,98, en ¢ok sauna uygulamasini tercih edenlerin verdigi yanitlarin
ortalamasi 3,19 ve diger yaniti veren katilimcilarin verdikleri yanitlarin ortalamasi
3,82'dir. Bu dogrultuda, He.kabul edilmistir.
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Tablo 8: En Cok Tercih Edilen Uygulamaya gore Tek Yonlu Varyans Analizine
(ANOVA) iligkin istatistikler

Degiskenler n Ort. Ss F P
Caligsanlar ve Masaj 102 3,0599 ,81318
Malzemenin Kese-Kdpuk 106  2,9759 ,65639
Niteligi Sauna 88 3,1891 ,60941 27,158 ,001
Diger 87 3,8155 ,68658
Toplam 383  3,2380 ,76682
Takim Calismasi Masaj 102  2,6659 1,07895
Kese-Kopiuk 106 2,5795 , 73673
Sauna 88 2,9060 ,76161 21,856 ,001
Diger 86 3,5249 ,86377
Toplam 382  2,8906 ,94256
iletigim Masaj 102 3,5757 ,86317
Kese-Kopuk 106  3,3668 , 78890
Sauna 88 3,4085 ,67697 21,757 ,001
Diger 87 4,1563 ,57201
Toplam 383 3,6114 ,80009
Geribildirim Masaj 102 2,8951 ,98949
Sistemi Kese-Kopuk 106 2,9099 , 73919
Sauna 88 3,1159 ,59849 28,692 ,001
Diger 86 3,8442 77191
Toplam 382  3,1637 ,87587
Misteri Masaj 99 3,1116 , 77036
Gereksinim ve Kese-Kdpuk 105 3,0224 ,68028
ihtiyaglari Sauna 86  3,3029 49814 23,105 ,001
Diger 83 3,7777 ,64724
Toplam 373  3,2788 , 71863
Fiziksel Masaj 102  3,1186 ,84132
Ozellikler Kese-Kopuk 106  3,0761 ,68693
Sauna 88 3,2591 ,54496 18,300 ,001
Diger 87 3,7925 ,83197
Toplam 383  3,2922 ,78650

En c¢ok tercih edilen uygulamaya gore “Takim Calismasi” bagimsiz

degiskenine katilimcilarin verdikleri yanitlar arasinda anlamli bir farklilik oldugu

tespit edilmistir (F=21,856ve p<0,001). “Takim Calismas!” bagimsiz degiskenine en
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¢ok masaj uygulamasini tercih edenlerin verdigi yanitlarin ortalamasi 2,67, en ¢ok
kese-kdpuk uygulamasini tercih edenlerin verdidi yanitlarin ortalamasi 2,58, en ¢ok
sauna uygulamasini tercih edenlerin verdigi yanitlarin ortalamasi 2,91 ve diger
yaniti veren katilimcilarin verdikleri yanitlarin ortalamasi 3,53’tir. Hgpkabul
edilmistir.

“lletisim” bagimsiz degiskeni icin en cok tercih edilen uygulamaya gore
katilimcilarin verdikleri yanitlar arasinda anlamli bir farklilik oldugu tespit edilmistir
(F=21,757 ve p<0,001). He. kabul edilmistir.“iletisim” bagimsiz degiskenine en cok
masaj uygulamasini tercih edenlerin verdigi yanitlarin ortalamasi 3,58, en ¢ok kese-
koplUk uygulamasini tercih edenlerin verdigi yanitlarin ortalamasi 3,37, en ¢ok sauna
uygulamasini tercih edenlerin verdigi yanitlarin ortalamasi 3,41 ve diger yaniti veren
katihmcilarin verdikleri yanitlarin ortalamasi 4,16’dr.

En cok tercih edilen uygulamaya goére “Geribildirim Sistemi” badimsiz
degiskenine katihmcilarin verdikleri yanitlar arasinda anlamli bir farkhhk oldugu
tespit edilmistir (F=28,692 ve p<0,001). “Geribildirim Sistemi” bagimsiz degiskenine
en ¢cok masaj uygulamasini tercih edenlerin verdigi yanitlarin ortalamasi 2,90, en
¢ok kese-kopuk uygulamasini tercih edenlerin verdigi yanitlarin ortalamasi 2,91, en
¢ok sauna uygulamasini tercih edenlerin verdigi yanitlarin ortalamasi 3,12 ve diger
yanitt veren katihmcilarin verdikleri yanitlarin ortalamasi 3,84’tir. Hgq kabul
edilmistir.

“Musteri ihtiyac ve Beklentileri” bagimsiz degiskeni igin en gok tercih edilen
uygulamaya gore katilimcilarin verdikleri yanitlar arasinda anlamh bir farkhlik oldugu
tespit edilmigtir (F=23,105 ve p<0,001). “Miisteri intiyag ve Beklentileri” bagimsiz
degiskenine en c¢ok masaj uygulamasini tercih edenlerin verdidi yanitlarin
ortalamasi 3,11, en cok kese-kOpuk uygulamasini tercih edenlerin verdigi yanitlarin
ortalamasi 3,02en c¢ok sauna uygulamasini tercih edenlerin verdigi yanitlarin
ortalamasi 3,30 ve diger yaniti veren katilimcilarin verdikleri yanitlarin ortalamasi
3,78dir. Hee kabul edilmistir.

“Fiziksel Ozellikler” bagimsiz degiskeni i¢in en g¢ok tercih edilen uygulamaya
gbre katilimcilarin verdikleri yanitlar arasinda anlamlh bir farklihk oldugu tespit
edilmistir (F=18,300 ve p<0,001). He kabul edilmistir. “Fiziksel Ozellikler” bagimsiz
degiskenine en c¢ok masaj uygulamasini tercih edenlerin verdigi yanitlarin
ortalamasi 3,12, en ¢ok kese-képlk uygulamasini tercih edenlerin verdigi yanitlarin

ortalamasi 3,08 en c¢ok sauna uygulamasini tercih edenlerin verdigi yanitlarin
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ortalamasi 3,26 ve diger yaniti veren katilimcilarin verdikleri yanitlarin ortalamasi
3,79'dur.

Anlamh farklilik tespit edilen boyutlar igin hangi gruplar arasinda anlamh
farkhhk oldugunu tespit etmek amaciyla gergeklestiriien post hoc analizlerden
Dunnet C testine gore belirlenen farkliliklar Tablo 9'da goésterilmektedir. Dunnet C
analizi ANOVA testi sonucunda anlamli farklilik tespit edilen degiskenlerde, hangi
secenekler arasinda anlamh farkliigin  oldugunu tespit etmek amaciyla
gerceklestiriimistir. Anlamhlik degerleri 0,05'e esit veya 0,05’ten kiglik olanlar

arasinda anlamli bir farkhihdin oldugu kabul edilmektedir.

Tablo 9: En Cok Tercih Edilen Uygulamaya iliskin Coklu Karsilastirma

DUNNET C
(I) Uygulama (J) Uygulama Ortalama Std. Hata
Farki (I-J)
Kese-Kopuk ,08402 ,10270
Masaj Sauna -,12918 ,10346
Diger -,75559 ,10909
Masaj -,08402 ,10270
Kese-Kopuk Sauna -,21320 ,09102
fﬂzll'f:r:';i‘f Diger -,83961" 09738
Niteligi Masaj ,12918 ,10346
Sauna Kese-Kopuk ,21320 ,09102
Diger -,62641" ,00818
Masaj 75559 ,10909
Diger Kese-Kopiik ,83961" ,09738
Sauna 62641 ,09818
Kese-Kopuk ,08645 ,12858
Masaj Sauna -,24003 ,13418
Diger -,85900 14173
Masaj -,08645 ,12858
Kese-Kopilk | Sauna -,32648" ,10822
Takim Calismasi Diger -,94545" 11746
Masaj ,24003 ,13418
Sauna Kese-Kopuk ,32648 , 10822
Diger -,61896 ,12356
Masaj ,85900" 14173
Diger Kese-Kopiik ,94545" 11746
Sauna 61896 12356
Kese-Kopiik ,20883 ,11479
Masaj Sauna ,16713 ,11186
N Diger -,58067 ,10519
lletisim -
Kese-Kopiik Masaj -,20883 ,11479
Sauna -,04170 , 10526
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Diger -,78950° ,09814
Masaj -,16713 ,11186
Sauna Kese-Kopuk ,04170 , 10526
Diger -, 74780 ,00470
Masaj 58067 ,10519
Diger Kese-Kopiik 78950 ,09814
Sauna 74780 ,09470
Kese-Kopuk -,01481 ,12146
Masaj Sauna -,22081 ,11692
Diger -,94909 ,12856
Masaj ,01481 ,12146
e Kese-Kopuk Sauna -,20600 ,09605
S;g'j?'”m Diger -,93428" 10992
Masaj 22081 11692
Sauna Kese-Kopuk ,20600 ,09605
Diger -,72828" ,10488
Masaj ,94909" ,12856
Diger Kese-Kopiik 93428 ,10992
Sauna 72828 ,10488
Kese-Kopuk ,08924 ,10199
Masaj Sauna -,19129 ,09423
Diger -,66609" ,10508
Masaj -,08924 ,10199
Musteri Kese-Kopik | Sauna -,28053" ,08540
Gereksinim ve Diger -,75533 ,09724
intiyaglari Masaj ,19129 ,09423
Sauna Kese-Kopuk ,28053" ,08540
Diger -, 47480 ,08906
Masaj ,66609 ,10508
Diger Kese-Kopuk 75533 ,09724
Sauna 47480 ,08906
Kese-Koplk ,04253 ,10673
Masaj Sauna -,14046 ,10156
Diger -,67390" ,12205
Masaj -,04253 ,10673
Kese-Kopuk Sauna -,18299 ,08847
Fiziksel Diger -,71643 ,11139
Ozellikler Masaj ,14046 ,10156
Sauna Kese-Kopuk ,18299 ,08847
Diger -,53344 ,10645
Masaj 67390 ,12205
Diger Kese-Kopuk 71643 ,11139
Sauna 53344 ,10645
* p<0,05

“Calisanlar ve Malzemenin

Niteligi” icin Dunnet C testine gore diger

uygulamalari tercih eden katilimcilarin verdikleri yanitlar ile masaji tercih eden

katilimcilarin (p<0,05), kese-kdpuk uygulamasini tercih eden katiimcilarin (p<0,05)

73



ve saunayi tercih eden katihmcilarin (p<0,05) verdikleri yanitlar arasinda anlaml
farkliik vardir. “Takim Calismasi” igin Dunnet C testine goére kese-kdpik
uygulamasini tercih eden katiimcilarin verdikleri yanitlar ile saunayi tercih eden
katihmcilarin (p<0,05) verdikleri yanitlar arasinda anlamli farkliik vardir. Bunun
yaninda, diger uygulamalari tercih eden katilimcilarin verdikleri yanitlar ile masajl
tercih eden katilimcilarin (p<0,05), kese-kdpuk uygulamasini tercih eden
katilimcilarin (p<0,05) ve saunayi tercih eden katilimcilarin (p<0,05) verdikleri
yanitlar arasinda anlaml farklilik vardir.

“lletisim” icin Dunnet C testine gére diger uygulamalari tercih eden
katilimcilarin verdikleri yanitlar ile masaji tercih eden katilimcilarin(p<0,05), kese-
koplk uygulamasini tercih eden katihmcilarin(p<0,05) ve saunayi tercih eden
katilimcilarin  (p<0,05) verdikleri yanitlar arasinda anlamli farklihk vardir.
“Geribildirim Sistemi” icin Dunnet C testine gore diger uygulamalari tercih eden
katilimcilarin verdikleri yanitlar ile masaji tercih eden katilimcilarin(p<0,05), kese-
koplk uygulamasini tercih eden katihmcilarin(p<0,05) ve saunayi tercih eden
katilimcilarin (p<0,05) verdikleri yanitlar arasinda anlamli farkhlik vardir.

“Musteri Ihtiyac ve Beklentileri” icin Dunnet C testine gore kese-kopik
uygulamasini tercih eden katihmcilarin verdikleri yanitlar ile saunayi tercih eden
katilimcilarin (p<0,05) verdikleri yanitlar arasinda anlamh farklihk vardir. Bunun
yaninda, diger uygulamalari tercih eden katilimcilarin verdikleri yanitlar ile masaji
tercih eden katihmcilarin (p<0,05), kese-koplik uygulamasini tercih eden
katilimcilarin(p<0,05) ve saunayi tercih eden katilimcilarin (p<0,05) verdikleri
yanitlar arasinda anlamli farkhhk vardir.

“Fiziksel Ozellikler” icin Dunnet C testine gére diger uygulamalari tercih eden
katiimcilarin verdikleri yanitlar ile masaji tercih eden katilimcilarin (p<0,05), kese-
kopuk uygulamasini tercih eden katihmcilarin (p<0,05) ve saunayi tercih eden

katilimcilarin(p<0,05) verdikleri yanitlar arasinda anlamli farkhlik vardir.
3.6.6 Korelasyon Analizi

SPA hizmetlerinden saglik agisindan musteri guvenligi boyutlari arasindaki
korelasyonun yoénu ve kuvvetini belirlemek amaciyla korelasyon analizi yapiimistir.

Tim boyutlar arasinda <0,001 duzeyinde anlamli iligki tespit edilmistir. Korelasyon

analizi ile ilgili bulgular Tablo 10°da yer almaktadir.
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Tablo 10: Korelasyon Analizi

Ort. SS 1 2 3 4 5 6

1. Calisanlar ve

Malzemenin Niteligi 32408 76152 1

2. Takim Galismasi 2,8967 ,93921 ,697* 1

3. Iletisim 3,6136 ,79973  ,648* ,466* 1

4. Geribildirim Sistemi 3,1692 ,87359 ,767* 717 ,684* 1

Beklentileri

5. Misteri ihtiyac ve
3,2812 71763 ,688* ,611* ,638* |717* 1

6. Fiziksel Ozellikler 3,2967 ,78686 ,777*  ,656* 537* ,711*  631* 1

* Korelasyon 0.01 diizeyinde anlamli (2-tailed).

Bu dogrultuda, “Calisanlar ve Malzemenin Niteligi” degiskeni ile “Takim
Calismas!” degiskeni arasinda pozitif yonde yuksek dizeyde bir iliski (r= 0,697;
p<0,001) oldugu gérulmektedir. “Calisanlar ve Malzemenin Niteligi” degiskeni ile
“lletisim” degiskeni arasinda pozitif yénde yiiksek diizeyde bir iliski (r= 0,648;
p<0,001) oldugu tespit edilmigtir. “Caligsanlar ve Malzemenin Niteligi” degiskeni ile
“Geribildirim Sistemi” degiskeni arasinda pozitif ydonde yuksek duzeyde bir iligki (r=
0,767; p<0,001) oldugu tespit edilmistir. “Calisanlar ve Malzemenin Niteligi”
degiskeni ile “Musteri ihtiyac ve Beklentileri” degiskeni arasinda pozitif yonde yiiksek
duzeyde bir iligki (r= 0,688; p<0,001) oldugu goérilmektedir .“ Calisanlar ve
Malzemenin Niteligi” degiskeni ile “Fiziksel Ozellikler” degiskeni arasinda pozitif
yonde yuksek diizeyde bir iligki (r= 0,777; p<0,001) oldugu tespit edilmistir.

“Takim Calismas!” degiskeni ile “iletisim” degiskeni arasinda pozitif yénde
orta duzeyde bir iligki (r= 0,466; p<0,001) oldugu tespit edilmistir. “Takim Calismasl”
degiskeni ile “Geribildirim Sistemi” degiskeni arasinda pozitif yonde yiuksek dizeyde
bir iliski (r= 0,717; p<0,001) oldugu tespit edilmistir. “Takim Calismasi” dediskeni ile
“Musteri ihtiyac ve Beklentileri” degiskeni arasinda pozitif yonde yiiksek diizeyde bir

iliski (r= 0,611; p<0,001) oldugu goérilmektedir “Takim CalismasI” degiskeni ile
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“Fiziksel Ozellikler” degiskeni arasinda pozitif ydonde yiksek dizeyde bir iligki (r=
0,656; p<0,001) oldugu tespit edilmistir.

“lletisim” degiskeni ile “Geribildirim Sistemi” degiskeni arasinda pozitif yénde
orta diizeyde bir iligki (r= 0,584; p<0,001) oldugu tespit edilmistir. “iletisim” degiskeni
ile “Musteri ihtiyac ve Beklentileri” degiskeni arasinda pozitif ydnde yiksek diizeyde
bir iligki (r= 0,638; p<0,001) oldugu goérilmektedir .“iletisim” degiskeni ile “Fiziksel
Ozellikler” degiskeni arasinda pozitif yonde orta diizeyde bir iliski (r= 0,637;
p<0,001) oldugu tespit edilmigtir.

“Geribildirim Sistemi” degiskeni ile “Misteri Gereksinim ve ihtiyaclari”
degiskeni arasinda pozitif yénde ylksek dizeyde bir iligki (r= 0,717; p<0,001)
oldugu gorilmektedir. “Geribildirim Sistemi” degiskeni ile “Fiziksel Ozellikler’
degiskeni arasinda pozitif yénde ylksek dizeyde bir iligki (r= 0,711; p<0,001)
oldugu tespit edilmistir. “Misteri Ihtiyac ve Beklentileri” degiskeni ile “Fiziksel
Ozellikler” degiskeni arasinda pozitif yonde yuksek diizeyde bir iligki (r= 0,631;
p<0,001) oldugu tespit edilmistir. Korelasyon analizinden elde edilen bulgulara gére
H-, kabul edilmigtir.

3.6.7 Regresyon Analizi

Calismada Bagimsiz degiskenlerin bagimli degisken Uzerindeki énemlerini

belirlemek amaciyla regresyon analizi yapiimistir.

Tablo 11: Miisterinin Kendisini Giivende Hissetmesine iliskin Regresyon Analizi

DEGISKENLER B t Sig T
lletisim 397 7,739 ,000
Musteri  |htiyag ve

Beklentileri 237 4,010 1000
Geribildirim Sistemi 145 2,605 ,010
SABIT 432 2.453 015

Not: Multiple R: ,689; R Square: ,474; Adjusted R Square: ,470; F: 110,014, Sig. <0,001

Tablo 11 incelendiginde F degerinin 110,014; anlamlihk degerinin 0,001
dizeyinde gergeklestigi gorilmektedir. Buna bagl olarak Multiple R= 0,689 ve R
Square= 0,474 olarak gerceklesmigtir.

Regresyon analizinde elde edilen sonuglara goére, musterinin kendisini

glvende hissetmesini en fazla etkileyen badimsiz degisken grubunun “iletisim”
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oldugu goézlenmektedir (p=,001 ve p= 0,397). Musterinin kendisini glvende
hissetmesini etkileyen ikinci degisken olarak “Musteri ihtiyag ve Beklentileri”
karsimiza c¢ikmaktadir (p=0,001 ve B=0,237). Uglincli degisken “Geribildirim
Sistemi’dir(p=0,010 ve = 0,145). Bu U¢ dedisken musterinin kendisini glvende
hissetmesini%47 oraninda aciklamaktadir (R*=,474). Regresyon analizinden elde

edilen bulgulara goére Hg“iletisim”, “Musteri intiyag ve Beklentiler” ve “Geribildirim

Sistemi” degiskenleri igin kabul edilmigtir.

Tablo 12: Musterinin Saghgini Glvence Altinda Hissetmesine iliskin Regresyon

Analizi

DEGISKENLER B t SigT
Geribildirim Sistemi ,458 7,899 ,000
Takim Calismasi ,248 4,842 ,000
Miisteri Ihtiyac ve Beklentileri 112 2,213 ,028

Not: Multiple R: ,745; R Square: ,555; Adjusted R Square: ,551; F: 152,888; Sig.< 0,001

Tablo 12 incelendiginde F degerinin 152,888; anlamlilik degerinin 0,001
dizeyinde gerceklestigi gorilmektedir. Buna bagl olarak Multiple R= 0,745 ve R
Square= 0,555 olarak gerceklesmistir.

Regresyon analizinde elde edilen sonuglara goére, musterinin saghgini
glvence altinda hissetmesini en fazla etkileyen bagimsiz degisken grubunun
“Geribildirim Sistemi” oldugu goézlenmektedir (p<,001 ve = 0,459). Musterinin
saghdini glvence altinda hissetmesini etkileyen ikinci degisken olarak “Takim
Calismas!” karsimiza ¢ikmaktadir (p<0,001 ve B=0,248). Uglinct degisken “Musteri
intiyag ve Beklentileridir (p=0,028 ve B= 0,112). Bu (¢ degisken misterinin
saghgini giivence altinda hissetmesini %55 oraninda aciklamaktadir (R*=,555).
Regresyon analizinden elde edilen bulgulara gore Hy “Geribildirim Sistemi”, “Takim

Calismas!” ve “Miisteri ihtiyag ve Beklentiler” degiskenleri igin kabul edilmigtir.

Tablo 13: SPA Merkezi Kalitesine iliskin Regresyon Analizi

DEGISKENLER B t Sig T
lletisim 541 10,710 ,000
Miisteri ihtiyac ve Beklentileri 178 3,531 ,000
SABIT ,957 5,619 ,000

Not: Multiple R: ,668; R Square: ,446; Adjusted R Square: ,443; F: 146,732; Sig.< 0,001
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Tablo 13 incelendiginde F degerinin 146,732; anlamhlik degerinin 0,001
dizeyinde gergeklestigi gorilmektedir. Buna bagl olarak Multiple R= 0,668 ve R
Square= 0,446 olarak gerceklesmistir.

Regresyon analizinde elde edilen sonuclara gére, SPA merkezi kalitesini en
fazla etkileyen bagimsiz degisken grubunun “iletisim” oldugu gérilmektedir (p<,001
ve B= 0,541). SPA merkezi kalitesini etkileyen ikinci degisken olarak “Musteri
intiyag ve Beklentileri” karsimiza ¢ikmaktadir (p<0,001 ve B=0,248). Bu iki degisken
SPA merkezi kalitesini hissetmesini %45 oraninda agiklamaktadir (R?=,446).
Regresyon analizinden elde edilen bulgulara gére Hy, “iletisim” ve “Miisteri ihtiyac

ve Beklentiler’ degiskenleri icin kabul edilmistir.

Tablo 14: SPA Merkezinden Memnuniyete iligkin Regresyon Analizi

DEGISKENLER B t SigT
lletigim 517 9,632 ,000
Musteri Ihtiyag ve Beklentileri 220 3,647 ,000
Takim Calismasi -,120 -2,301 ,022
SABIT 1,127 6,284 ,000

Not: Multiple R: ,623; R Square: ,389; Adjusted R Square: ,384; F: 77,136; Sig.< 0,001

Tablo 14 incelendiginde F degerinin 77,136; anlamlilik degerinin 0,001
dizeyinde gerceklestigi goriimektedir. Buna bagl olarak Multiple R= 0,623 ve R
Square= 0,389 olarak gerceklesmistir.

Regresyon analizinde elde edilen sonuglara gore, SPA merkezinden
memnuniyeti en fazla etkileyen bagimsiz degisken grubunun “iletisim” oldugu
gOzlenmektedir (p<,001 ve p= 0,517). Muagsterinin saghgini guvence altinda
hissetmesini etkileyen ikinci degisken olarak “Misteri ihtiyagc ve Beklentileri”
karsimiza c¢ikmaktadir (p<0,001 ve B=0,220). Uglincii degisken “Takim
CGalismasi”dir (p=0,022 ve B= -0,120). Bu ¢ degisken musterinin sagligini glivence
altinda hissetmesini %39 oraninda agiklamaktadir (R*=,384). Regresyon analizinden

elde edilen bulgulara gére Hy; “iletisim”, “Misteri ihtiyag ve Beklentileri” ve “Takim

Calismasi1” degiskenleri igin kabul edilmistir.
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SONUC

Gunumuz SPA sektorl ¢ok hizli bir sekilde gelismektedir. SPA merkezleri,
otel SPA'lari, sezonluk galisan SPA merkezleri, guzellik salonlari, spor merkezleri
gibi isletmeler gunden gune cogalmaktadir. SPA sektoriinin genel ekonomideki
yerinin ABD’de bulunan 16.000 ve dinyada bulunan 50.000 SPA merkezi ile 40
milyar dolar oldugu tahminlenmektedir (SpaFinder, 2009). Bu sektorin ¢ok hizla
gelisiyor olmasi rekabeti de beraberinde getirmektedir. Ancak rekabet gucini
artiracak yonetici ve personel sayisinin az olmasi igletmelere dezavantaj
saglamaktadir.

Hizla geligsen bir sektdr olan SPA ile ilgili diinya trendleri ve degisimlerine
ayak uydurmak ginden gliine zorlasmakta ve SPA merkezlerinin sayisinin hizla
artmasiyla rekabet Ust dizeye c¢ikmaktadir. Bu noktada yapilacak farklilagtirma
cabalari, SPA merkezine rekabet avantaji saglayacak ve rakiplerinin 6nine
¢ikaracaktir. Son yillarin en hizli gelisen sektdrlerden bir olan SPA es zamanl
olarak Ulkemizde de gundemde vyerini aldi. Bazi guzellik veya kuafér merkezleri,
merkezlerine bir masaj yatagi alarak kendi merkezlerine SPA unvanini eklediler.

Otel tercihleri, icinde barindirdiklari aktivitelere ve bu aktivitelerin gesitliligine
gbre belirlenmektedir. Bireylerin otel tercihlerinde, otelin SPA merkezinin olup
olmamasinin buydk etkisi olmaktadir. Clnkd artik bireyler de yavas yavas SPA
kultdrl olusmaya baslamistir. Kisisel sagliklarina kavusmak, sagliklarini gelistirmek
ve gunlik yasam stresinden ve kosusturmalarindan uzaklasmak icin SPA
merkezlerine basvurmaktadirlar ve halkin bu konu ile ilgili farkindaligi glinden giline
artmaktadir (Cohen, 2004). Hatta gelecekte SPA merkezlerinin egitici bir rol
Ustlenecegi ve halka kendilerine daha iyi nasil bakabilecekleri ve optimum saglik
dizeyine nasil ulasabilecekleri konusunda egitimler verebilecedi dustnilmektedir
(Stapleton, 2003).

SPA hizmeti sunan isletmelerin sayisi ginden gine artmaktadir. Ancak
onemli sayida otel igletmesi bilnyesinde barindirdigi bu tip hizmetleri
adlandiramamakta ve profesyonel yonetim yaklasimlariyla ydnetilememektedirler.
Ozellikle hizmet sektéri oldugu ve kisilerin sagliklarina yonelik hizmet ettikleri igin
ayri bir énem tasimaktadir. Sunulan hizmetin kalitesi, hijyen faktorlerine gdsterilen
Ozen, iletisim becerileri, SPA tasarimi, tasarimin gekiciligi, sire¢ yonetimi, musteri

ve ¢alisan memnuniyeti SPA yonetiminin énemli konulari arasinda yer almaktadir.
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Ozellikle kurulusun yapisina, iginde faaliyet gosterdigi cografi konuma ve
demografik Ozelliklere goére belirlenebilecek strateji ve taktikler farklihk
gOstermektedir. SPA Merkezinin iginde bulundugu i¢sel ve digsal gevre kosullari,
ister istemez sunulan hizmetleri ve belirlenebilecek stratejileri etkilemektedir. iste
burada 6nemli olan nokta, bu kosullari ¢ok iyi tespit ederek planlamanin
gerceklestiriimesidir.

Turkiye'de genelde SPA merkezleri kiglk dlgekli isletmeler oldugundan ve
birgogu sadece yaz déneminde faaliyet gdOsterdiginden dolayi hizmet kalitesine,
masteri memnuniyetine ve personel egitimine yeterince 6nem verilmemektedir.
Personelin egitimi ve deneyimi ile ilgili sorunlar iki sekilde karsimiza ¢ikmaktadir.

ilk olarak, kis aylarinda personelin farkli sektérlerde calismasi veya hic
calismamasi, SPA sektort ile ilgili bilgi ve deneyim kaybi yasamasina neden
olmaktadir. Ikinci olarak her sezon farkli personelin istihdam edilmesi ile yeni
personelin egitimi ve oryantasyonu sorunu ortaya ¢ikmaktadir. Personel egitimine
harcanan para personelin gelismesine, kaliteli hizmet sunulmasina ve dolayisiyla
masteri memnuniyetinin artirlmasi ve musteri sadakatinin saglanmasina olanak
tanimaktadir. Bu egitimler, isletmenin nakit akisini artirmanin yaninda personel
tatminini, motivasyonunu ve sadakatini de gelistirmektedir. Sonug¢ olarak personel
devir hizi dismektedir. Bunun yaninda, personelin is tatminin yliksek olmasi ve
motivasyonu miusteri sadakatini saglayarak karhh@r artiracaktir (Tipping, 2004).

Yakin bir zamana kadar SPA denildiginde akla gelenler sadece hamam veya
masajdan ibaretti; fakat diinyada ve llkemizde SPA sektorinin hizla gelismesi hem
SPA kapsamindaki hizmetlerin g¢esitliliginin artmasina hem de musteri beklentilerinin
degismesine ve yukselmesine neden oldu. Bununla birlikte SPA merkezlerinde yeni
goérev tanimlari ortaya c¢ikarak, yeni is kollari olustu. Natir-tellak, masdz -masor,
terapist, SPA resepsiyonisti, SPA pazarlama & satig elemani, SPA kalite uzmani,
SPA yoneticisi, SPA denetcisi buna 6rnek olarak gosterilebilir. Ancak tlkemizdeki
SPA merkezlerinde bu goérevler altinda g¢alisacak personel bulmakta blyuk sikintilar
yasanmaktadir. Kiiresellesen diinyamizda rekabet diger sektérlerde oldugu gibi SPA
sektoriinde de st seviyelerdedir.Ulkemizde SPA merkezlerinin faaliyetlerini
planlayacak, orgutleyecek, vyiritecek, koordine edecek ve denetleyecek SPA
yoneticileri aranmaktadir. Bazi firmalar yoneticilerini yurt digindan getirirken bazi
Turk SPA yoneticilerimiz ise bilgilerini yurt disindaki SPA merkezleriyle paylasmakta

ve kariyerlerini yurtdisinda surdirmektedirler.
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SPA Merkezlerinde gérev alan masoarler, tellaklar ve terapistlerin sunduklari
hizmetin musterilerin ihtiyaclarina gore belirlenmesi ve uygulanmasi en o6nemli
konulardan birisidir. Burada sunulan hizmet dogrudan insan saglhgini etkiledigi igin
bilgili ve deneyimli personel tarafindan kaliteli hizmetin sunulmasi musgterinin
rahatlamasina, iyilesmesine ve sagliginin daha da gelismesine katkida
bulunmaktadir. Ancak yeteri duzeyde bilgiye ve deneyime sahip olmayan Kisiler
tarafindan bu hizmetlerin sunulmasi ¢ok ciddi zararlara neden olabilmektedir. Hatta
geri donust olmayan sonuglar dogurabilir. Bu nedenle gerekli editimi almis ve bu
egitimleri belgeleyebilen ve ayrica yeterince tecriibe sahibi olan personel tarafindan
sunulan hizmet musteri memnuniyeti ve guvenligi agisindan ¢ok énemlidir(Aydin,
2011).

SPA merkezleri amaclarina gore saglin geligtirimesi ve rehabilite edici
hizmetler olarak kabul edilmektedir. Sunulan hizmet insan saghgini dogrudan
etkiledigi i¢cin daha dikkatli ve bilingli olunmasi gerekmektedir. Bu hizmetlere bu
kadar talebin olmasinin nedenlerinden biri de saghigi gelistirici 6zelliginin olmasi
yaninda bireylerin eglenceli zaman gegirme ihtiyaglarini da gidermesidir (Pert ve
Marriot, 2006).

Genel olarak, SPA hizmetleri ve SPA sektorl ile ilgili olarak genel bir
degerlendirme gerceklestirdikten sonra, arastirma kapsaminda elde edilen bulgular
dogrultusunda sonugclar ortaya konmaktadir.

SPA hizmeti sunan isletmeler, saghgin gelistirimesine katki saglayan,
insanlari psikolojik ydonden rahatlatan hizmetler sunmaktadirlar. Hem turizm hem de
saglik sektéri blnyesinde degerlendirilebiimektedir. Ozellikle saghk turizmi
kapsaminda gercgeklestirilien birgcok hizmet SPA isletmelerinde sunulmaktadir.
Temeldeki kavramin saglik olmasi, bu hizmeti alan mdusterilerinin glvenliklerinin
sorgulanmasi gerekliligini ortaya cikartmadir. Bu dogrultuda, SPA merkezlerinde
uygulanan guvenlik onlemleri, caliganlarin ve mdusterilerin glvenlik algilari ve
tutumlarinin belirlenmesi g¢alismanin amacini olusturmaktadir. Arastirma, SPA
merkezlerinde uygulanabilecek dnlem paketleri, musteri guvenligi uygulamalari gibi
calismalarin gergeklestirimesine ydén godsterebilecektir. Bu dogrultuda galismadan
elde edilen sonuglar ele alinmaktadir.

SPA hizmetleri géz 6niine alindiginda genelde bayanlarin bu hizmetleri daha
cok tercih ettigi dusunilmektedir. Ancak calisma kapsaminda oOrneklem profili

incelendiginde katihmcilarin Ggte birinin erkeklerden olustugu goriulmektedir. Bu
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dogrultuda erkeklerin de guvenlik konusundaki dastncelerinin oldukca 6nemli
oldugunu sdylemek mimkundur.

Katilimcilarin dagihmlari incelendijinde genelde orta yas grubunun bu
hizmetleri daha ¢ok tercih ettikleri gértilmektedir. Bunun nedeni galisma sartlarinin
zorludu, stres gibi olumsuz unsurlarla karsi kargiya olan grubun bu grup olmasindan
kaynaklaniyor olabilir. Bunun yaninda, 46 yas ve uzerinde olan katihmcilar da
genelin Ugte birini olusturmaktadir. Bu kesim de calisan kesimdir ve yasin
ilerlemesiyle bu hizmetlere fiziksel olarak daha fazla ihtiya¢ duyulabilir.

SPA hizmetlerini tercih eden katiimcilarin egditim duzeyleri incelendiginde
oldukga ylksek dizeyde egitime sahip olduklarini séylemek mimkindir. Bunun bir
nedeni Kkisilerin egitim dlzeyi artikga daha bilingli olmalari ve bu hizmetlerin
saglklarini geligtirici bir unsur olarak gérmeleri olabilir. Diger bir neden ise, Kigilerin
egitim dlzeyleri artikga gelir dizeylerinin de artacagl varsayimindan yola ¢ikarak
maddi olarak daha rahat olduklarindan bu hizmetlere ayirabilecek maddi
kaynaklarinin daha fazla olmasi olabilir.

Katiimcilarin SPA merkezini aylik kullanma sikliklari incelendiginde duzenli
olarak SPA merkezini ziyaret eden katiimcilarin oldugu goériiimektedir. Ozellikle
ayda bes kez ve daha fazla SPA merkezine gelen miusteriler bulunmaktadir.
Ozellikle son zamanlarda spor merkezlerinde uygulandigi gibi Gyelik sistemlerinin
SPA merkezlerinde de olusturulmasi SPA merkezine miusterinin gelmesini sirekli
hale getirmektedir.

SPA merkezlerinde katihmcilarin  siklikla  kullandiklari  uygulamalar
incelendiginde, masaj ve kese-koplk uygulamalarinin oldugu tespit edilmistir.
Ozellikle masajin rahatlatic etkisi, kese-képiik uygulamasinin viicudu temizlemesi,
Oli derilerin vicuttan atiimasi, kan dolasimini hizlandirmasi gibi nedenlerinden
dolayi tercih edilmesi olabilir.

SPA merkezinde hizmet alim sonrasinda musteri dislnceleri incelendiginde,
katihmcilarin bayuk bir bolimdnun uygulamalardan memnun kaldiklari sonucuna
varilabilir. Bunun nedeni hem katilimcilarin arkadaglari ile birlikte tekrar gelme
dugunceleri ve uygulamalari herkese tavsiye edeceklerini sdylemeleridir.

Arastirma kapsaminda kullanilan SPA guvenligi Olgeginin gegerliligi ve
guvenilirligi kanitlanmigtir. Faktér analizi sonucunda kuramsal olarak belirlenen
cerceveyi destekleyen sonuglar elde edilmis ve alti boyut tespit edilmistir. Bu
boyutlar, galisanlar ve malzemenin niteligi, takim c¢alismasi, iletisim, geribildirim

sistemi, masteri ihtiya¢ ve beklentileri ve fiziksel 6zelliklerdir.
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Arastirma  kapsaminda gergeklestirilen badimsiz  drneklem  t-testi
katihmcilarin cinsiyetlerine gore verdikleri yanitlarin anlamli olup olmadigina
iliskindir. Katihmcilarin cinsiyetlerine gére verilen yanitlar arasinda “iletigim”
degiskeni hari¢ tim degiskenlerde anlamh bir farklilik tespit edilmistir. Burada,
bagimsiz orneklem t-testinden elde edilen bulgulara gore erkeklerin verdikleri
yanitlarin ortalamasinin kadinlara gore daha olumlu oldugu goérulmektedir.

Arastirma kapsaminda gercgeklestirilen ikinci bagdimsiz orneklem t-testi
katilimcilarin egitim durumlarina goére verdikleri yanitlarin anlamli olup olmadigina
iliskindir. Katimcilarin egitim durumlarina gére verilen yanitlar arasinda tim
degiskenler icin anlamli bir farklilik tespit edilememistir.

Calismada gergeklestirilen Gglinci bagimsiz érneklem t-testi katilimcilarin
“‘Bu SPA merkezine daha 6nce geldiniz mi?” sorusuna verdikleri yanitlara goére
anlamli olup olmadigina iliskindir. Katihmcilarin “Bu SPA merkezine daha 6nce
geldiniz mi?” sorusuna verdikleri yanitlara gore verilen yanitlar arasinda tim
degiskenler icin anlamli bir farklilik tespit edilememistir.

Yas gruplari degiskenine gére SPA hizmetlerinden saglik agisindan musteri
guvenligi bagimsiz degiskenlerine iliskin ANOVA Testi uygulanmistir. Bu analizde
yas gruplarina SPA hizmetlerinden saglik acgisindan musteri glvenligi bagimsiz
degiskenlerine verdikleri yanitlarin ortalamalari arasinda anlamh farkliik olup
olmadigi sorgulanmaktadir. Yas gruplarina goére verilen yanitlar incelendiginde
katilimcilarin yaslari ylUkseldikgce verdikleri yanitlarin daha olumsuz oldugu
gorilmektedir. Bunun nedeninin bireylerin yaslari artikga, deneyimlerinin ve
beklentilerinin ylikselmesi ve bu dogrultuda daha tatminsiz olmalari olabilir.

Calisma kapsaminda gerceklestirilen ikinci tek yonli ANOVA testi
katilimcilarin SPA merkezinde sunulan uygulamalari kullanma sikliklarina gére SPA
hizmetlerinden saglik agisindan musteri gutivenligi degiskenlerine verdikleri yanitlar
arasinda anlamh bir farkhlik olup olmadigini tespit etmek amaciyla
gerceklestiriimistir. Tek yodnli ANOVA testi sonucunda elde edilen bulgulara
dogrultusunda SPA merkezinde sunulan uygulamalari kullanma sikliklarina goére
SPA hizmetlerinden saglk agisindan musteri guvenligi degiskenlerine verdikleri
yanitlar arasinda anlamh bir farkhlik yoktur.

Arastirma kapsaminda gergeklestirilen Uglncl tek yonli ANOVA testi
katihmcilarin  SPA merkezinde en ¢ok kullanilan uygulamaya goére SPA
hizmetlerinden saglik agisindan musteri guvenligi degiskenlerine verdikleri yanitlar

arasinda anlamh bir farkhlik olup olmadigini tespit etmek amaciyla
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gergeklestirilmistir. Tek yonli ANOVA testi sonucunda elde edilen bulgulara
dogrultusunda SPA merkezinde en c¢ok kullanilan uygulamaya goére SPA
hizmetlerinden saglik agisindan musteri givenligi degiskenlerine verdikleri yanitlar
arasinda tim degiskenler igin anlamli farklilik tespit edilmigtir.

SPA hizmetlerinden saglk agisindan musteri glvenlidi boyutlari arasindaki
korelasyonun yonu ve kuvvetini belilemek amaciyla korelasyon analizi yapilimigtir.
Tdm boyutlar arasinda <0,001 duizeyinde anlamh iligki tespit edilmistir. Bu
degdiskenlerin bir SPA merkezi igin birbirinden ayrilmaz pargalar oldugu séylenebilir.

Calismada badimsiz degiskenlerin bagimli degisken Uzerindeki énemlerini
belirlemek amaciyla regresyon analizi yapilmistir. Bu dogrultuda, katimcilarin SPA
merkezlerinde kendilerini glivende hissetmesi, misterinin saglgini giivence altinda
hissetmesi, merkezin kalitesi ve memnuniyeti etkileyen SPA guvenligi degiskenleri
tespit edilmistir.

Musterinin kendisini glvende hissetmesini en fazla etkileyen bagimsiz
degisken grubunun “iletisim” oldugu goérilmektedir. Misterinin kendisini giivende
hissetmesini etkileyen ikinci degisken olarak “Misteri Gereksinim ve Ihtiyaclari”
olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Uclincli degisken ise “Geribildirim Sistemi’dir. Bu
dogrultuda, masteri ve personel arasindaki iletisimi saglikli hale getirmek musterinin
kendisini glivende hissetmesine neden olabilir.

Musterinin sagligini glivence altinda hissetmesini en fazla etkileyen bagimsiz
degiskenin “Geribildirim Sistemi” oldugu tespit edilmistir. Mdusterinin  saghgini
guvence altinda hissetmesini etkileyen ikinci degisken olarak “Takim Calismasi”
karsimiza cikmaktadir. Uglincli degisken “Musteri ihtiyac ve Beklentileri’dir. Bu
dogrultuda, etkili bir geribildirim sisteminin olusturulmasi mdusterinin  saghgini
gluvence altinda hissetmesine neden olabilir.

SPA merkezi kalitesini en fazla etkileyen bagimsiz degiskenin “iletisim”
oldugu goériimektedir. SPA merkezi kalitesini etkileyen ikinci degisken olarak
“Musteri Gereksinim ve ihtiyaglar” karsimiza ¢ikmaktadir. Bu dogrultuda, kaliteli
SPA uygulamalari sunabilmek ve surekliligini saglamak igin musteri ve personel
arasindaki iletisime odaklanmak 6ncelikli olmalidir.

SPA merkezinden memnuniyeti en fazla etkileyen bagimsiz degisken
grubunun “iletisim” oldugu tespit edilmistir. Misterinin saghgini giivence altinda
hissetmesini etkileyen ikinci degisken olarak “Musteri ihtiyag ve Beklentileri”
karsimiza gikmaktadir. Uglincii degisken “Takim Calismasi’dir. Bu dogrultuda,

musteri memnuniyeti icin éncelikli olarak tzerinde durulmasi gereken konu musteri
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ve personel arasindaki iletisimdir. Memnuniyet agisindan diger o6nemli konu
masterinin ihtiya¢ ve beklentilerinin tam olarak anlagiimasi ve buna uygun bir paket

dogrultusunda hizmet sunulmasidir.
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Sayin Katilimel,

Bu anket Dokuz Eyliil Universitesi Hastane ve Saglik Kuruluglari Yénetimi Yiksek
Lisans Tezi kapsaminda gergeklestirimektedir. Anketi doldurmaniz sadece 10
dakikanizi alacaktir. Verdiginiz bilgilerde gizlilik kurallarina uyulacaktir. Elde edilen

bilgiler bilimsel amagh kullanilacaktir.
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FiZIKSEL OZELLIKLER
SPA merkezinde huzurlu bir ambiyans
olusturulmustu. ® ® ® ® ®
SPA merkezinin isisi yeterliydi. ® ® ® O ©)
SPA merkezinin i1siklandirma sistemi uygundu. ® ® ® @ ©
Gerekli uyari levhalari ve yonlendirme tabelalari
bulunmaktaydi. ® ® ® ® ®
SPA merkezinde yerler kaygan degildi. ® ® ® @ ©
SPA merkezinde hijyenin 6nemi anlasiimaktaydi. ® ® ® @ ©)
Kullanilan malzemeler (kese, havlu, pestamal)
temizdi. ® ® ® ® ®
Malzemeler (kese, havlu..) yalnizca benim igin
kullaniimaktaydi. ® ® ® ® ®
INSAN KAYNAKLARI
istenilen tiim egitimleri almiglardi. ® ® ® O ©)
Benim icin personelin kazanmis oldugu
deneyimler yeterliydi. ® ® ® ® ©
Yeterli personel bulunmaktaydi. ® ® ® @ ®
SPA merkezinde herkes kendi isini yapmaktaydi. ® ® ® @ ©
Calisanlar birbirine saygilydi. ® ® ® @ @®
Calisanlarin kiyafetleri temizdi. ® ® ® @ ©
Caliganlar hos kokmaktaydi. ® ® ® @ @®
Calisanlar uygulama esnasinda canimi acitacak
aksesuar takmaktaydi. ® ® ® ® ©
ILETISIM
SPA personeli beni gliler yizle karsiladl. ® ® ® @ @®
SPA personeli bana ismin ile hitap etti. ® ® ® @ @®
SPA personeli beklentilerimi anlamaya calisti. ® ® ® @ @®
SPA merkezinde personel bana nazik davrandi. ® ® ® @ ®
SPA personeli bana uygulanacak program ile ilgili
bilgi verdi. ® ® ® ® ®
SPA personeli uygulama sonunda elde edecegim | ® @ ® @ @®

eks.1




faydalari bana agikladi.

TAKIM GALISMASI

Personel benimle ilgili bilgileri ilgili personele
aktard!.

SPA merkezinde herkesin gorevleri belirliydi.

SPA personeli kendine disen goérevleri yerine
getirmekteydi.

Programin belirlenen saatte basladi.

Programim belirlenen saatte bitti.

Olumsuz herhangi bir durumda ulastirilacagim
saglik merkezi belirliydi.

SPA merkezinde takim ruhunun oldugu belliydi.
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MUSTERI GEREKSINIM VE iHTIYAGLARI

Personel SPA merkezine ne amagla geldigimi
sordu.

intiyaglarima yénelik olarak bana programlar
onerildi.

Uygulama suresince herhangi bir gseye ihtiyacim
olup olmadigi soruldu.

Merkezden ayrilirken ihtiyaglarimin karsilanip
karsilanmadigini soruldu.

Uygulamaya baslamadan 6nce bilgilendirilmis
onam formu doldurttu.
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GERIBILDIRIM SISTEMi

SPA personeli randevum ile ilgili hatirlatmada
bulundu.

SPA hizmeti aldiktan sonra memnun kalip
kalmadigim soruldu.

SPA merkezindeki yeni programlarla ilgili
bilgilendirme yapildi.

Her turll sikintimi rahatca personele
bildirebilirdim.

Herhangi bir sikintimda bagvuracagim yer
belirliydi.
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GENEL OLARAK

SPA merkezinde kendimi giivende hissettim.

SPA merkezinde saghgim glvence altindaydi.

SPA merkezindi kaliteliydi.

SPA merkezinden memnunum.

@O

®®Ie|®

® e

NN

ClClCNC;

ek s.2




Demografik Ozellikler

1. Cinsiyetiniz

a) Kadin b) Erkek
2. Yasiniz
a) 25 ve alti b) 26-35 c) 36-45 d) 46-55 e) 56 ve Uzeri

3. Egitim Durumunuz
a) Lise ve altt  b) Universite c) Yiiksek Lisans d) Doktora
4. Bu SPA merkezine da 6nce geldiniz mi?
a) Evet b) Hayir
5. Bu merkezden ¢iktiktan sonra;
a) Tekrar gelirim.
b) Bir daha hayatta gelmem.
c) Arkadaglarimi da alir gelirim.
d) Herkese tavsiye ederim.
6. SPA merkezlerinde sunulan uygulamalari kullanma sikhginiz (Ayda)

a) 1 b) 2-4 c) 5-7 d)8 ve daha fazla
7. SPA merkezinde en ¢ok kullandiginiz uygulama

a) Masaj

b) Kese-Kdpik

c¢) Sauna

d) Havuz

e) Guzellik Uygulamalari

f) Diger
Onerileriniz
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