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Ozet

Kentlesmenin hizli artig1, yogun ¢alisma temposu, stres ve gevresel faktorlerin baskisi bireyleri fiziksel ve zihinsel saglik arayisina
yoneltmektedir. Bu arayista etkili bir alternatif olarak dogal sifa kaynaklar1 dnemli bir rol kazanmaktadir. Saglik turizminin 6nemli
bir kolunu olusturan Termal turizm; insanlarin ruhsal ve zihinsel olarak iyilik hallerinin devamimi saglarken, eklem agrilari,
romatizmal hastaliklar, kiregleme, cilt hastaliklar1 vb. bir¢ok saglik sorununda da sifa kaynagi olmaktadir. Dinlence, turizm ve
sifanin birlestigi Termal turizm hizmeti veren oteller; sifali su kaynagi ¢evresine konuglanmis isletmeler olarak; Termal havuz, spa
ve masaj hizmetleri, saunalar ve buhar odalar1 gibi saglik ve rahatlama amagli olanaklar1 biinyesinde barindirarak sicak su kaynaklari
ile miisterilerine saglik ve turizm hizmetini biitiinlesik bi¢cimde sunmaktadir. Tiirkiye, Jeotermal kaynak zenginligi, uygun iklim
kosullar1 ve dogal giizellikleri ile Termal turizmde 6nemli bir destinasyon olarak 6ne ¢ikmaktadir. Jeotermal kaynaklarin {ilkenin
belirli bolgelerinde yogunluk kazandig: bilinmektedir. Balikesir de Termal otelleriyle Termal turizmin énemli destinasyonlarindan
biri olarak degerlendirilmektedir. Yapilan arastirmada Balikesir bolgesindeki Saglik Bakanligi’nca listelenen Termal ve Kiiltiir ve
Turizm bakanlig1 belgeli Termal otellerin Google miisteri yorumlari incelenmis, kullanicilarin Termal su kalitesi, fiziksel olanaklar,
temizlik, miisteri iligkileri ve diger hizmetler konusundaki memnuniyetleri bu temalar altinda analiz edilmistir. Calisma, Termal
otellerin miigteri deneyim yorumlari iizerinden Termal otellerin hizmet kalitesi, miisteri beklentilerine yanit verme diizeyi ve saglik
turizmine katkilarina odaklanarak bolgedeki Termal tesislerin giiclii ve gelistirilmesi gereken yonlerinin belirlenmesini
hedeflemektedir.

Anahtar Kelimeler: Saglik Turizmi, Termal Turizm, Miisteri Yorumlari, Memnuniyet Analizi

Abstract

The rapid increase in urbanization, intense work tempo, stress and the pressure of environmental factors lead individuals to seek
physical and mental health. Natural healing resources play an important role as an effective alternative in this quest. Thermal
tourism, which constitutes an important branch of health tourism, is a source of healing for many health problems such as joint
pains, rheumatic diseases, arthritis, skin diseases, etc., while ensuring the continuation of people's spiritual and mental well-being.
Hotels providing thermal tourism services, where recreation, tourism and healing are combined, offer health and tourism services
to their customers in an integrated manner with hot water resources by incorporating health and relaxation facilities such as thermal
pools, spa and massage services, saunas and steam rooms as businesses located around the healing water source. Turkey stands out
as an important destination in thermal tourism with its wealth of geothermal resources, favorable climatic conditions and natural
beauties. It is known that geothermal resources are concentrated in certain regions of the country. Balikesir is also considered as
one of the important destinations of thermal tourism with its thermal hotels. In this study, Google customer reviews of thermal
hotels listed by the Ministry of Health and thermal hotels certified by the Ministry of Culture and Tourism were examined and users'
satisfaction with thermal water quality, physical facilities, cleanliness, customer relations and other services were analyzed under
these themes. The study aims to identify the strengths and areas for improvement of thermal hotels in the region by focusing on the
service quality, responsiveness to customer expectations and contribution to health tourism through customer experience reviews
of thermal hotels.
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Giris

Dogal kaynaklar turizm faaliyetleri i¢in asli ¢gekim unsuru olmakla birlikte kimi turizm ¢esitleri de spesifik
yeterliliklere ihtiya¢ duymaktadir. Bu durum da kimi iilkeleri ve bolgeleri belirli turizm tiirlerinde
digerlerinden daha avantajli konuma tagimaktadir. Tiirkiye de Avrupa ve Asya arasinda bir koprii olusu ve
cogu iilkeye yakin konumu nedeniyle avantajli bir cografyaya, dogal giizellikleri ve iklimi bakimindan
avantajl bir dogal alana, saglik hizmetlerine uygunluk bakimindan yeterli teknolojiye ve dogal sifali su
kaynaklarina sahip bir {ilke olarak degerlendirilmektedir. Fakat sahip olunan cografik, iklimsel konum ya da
yer alti- yer istii kaynaklari, turistik basarinin bir 6nciilii olsa da tek basina yeterli olmamaktadir. Potansiyel;
degerlendirilebilirse islevsel olmaktadir. Bu noktada yeni pazarlara ulasmak ve pazari1 genisletmek i¢in hem
altyapimin iyi degerlendirilmesi hem de dogru bigimde gelistirilmesi ve tanitilmasi gerekmektedir. Her iilkenin
pastadaki paymi arttirmak istedigi verimli turizm sektorii igerisinde kizisan rekabetin tek panzehiri; eldeki
potansiyel kaynagi en iyi ve en verimli bigimde kullanabilmenin yolunu bulmaktan ge¢mektedir. Turist
beklentilerinin hizla degistigi ve talep edilen hizmetin karmasik haline geldigi giiniimiizde saglik turizmi;
turistlerin beklentilerine cevap verebilmek ve potansiyel kaynaklar1 kullanabilmek baglaminda Tiirkiye icin
oldukea ¢ekici bir turizm ¢esidi olarak degerlendirilmektedir. Saglik turizmi i¢erisinde yer alan Termal turizm,
Tiirkiye’nin rekabet avantajinin oldukga yiiksek oldugu bir turizm ¢esidi olarak goriilmektedir.

Sagligin iyilestirilmesi ve iyilik halinin devamliligina yonelik hizmetler sunan Termal turizm; dogal kaynaklari
kullanmak iizere Termal tesislerin ziyaret edilmesi ve bu kaynaklardan faydalanilmasi olarak
aciklanabilmektedir. Termal turizm faaliyetleri icerisinde barinma, yeme i¢me gibi temel ihtiyaclarin
karsilanmasi seklinde siralanabilen temel turistik hizmetlerin yaninda kimi kiir- masaj-spa uygulamalari ya da
rekreatif olanaklar gibi hizmetler de sunulmaktadir. Termal turizm faaliyetleri gergeklestigi bolgede iklim,
tarih, dogal kaynaklar, kiiltiir, yoresel iiriinler ve bolgesel aktivitelerle birlikte biitiinsel bir hizmet sunmaktadir.
Bu biitiinsellik, turistler adina ¢ok boyutlu bir deneyim imkanini ortaya ¢ikartmaktadir. Bu noktada Termal
turizm kapsaminda verilen tiim hizmetlerin basartya ulasabilmesi; turistik deneyimin memnuniyetle
sonuclanmasindan beslenmektedir. Memnuniyet tiiketim sonrasinda elde edilen haz ve doyumun tiiketim
oncesi beklentilere kiyasla pozitif yonde olmasiyla agiklanabilmektedir. Turistik iiriin ya da hizmetin
deneyimlenmesiyle turist o bolgeden haz ve doyum ile ayrilabilmisse bu durum memnuniyet, aksakliklar ve
tatminsizlikle ayrilmigsa da sikayet ve memnuniyetsizlik ile sonuglanmaktadir. Her turistik isletme gibi Termal
oteller i¢in de sikayet ve memnuniyetlerin tespiti hem isletmelere dair 6nemli ipuclart icermekte, gelisim
olanag1 saglamakta hem de tercih edilme oraninin arttirilarak rekabet avantaji elde edilmesi noktasinda oldukc¢a
onemli gorilmektedir. Bu baglamda tasarlanan ¢alisma; Balikesir’deki Kiiltiir ve Turizm bakanligi isletme
belgeli ve Saglik Bakanligi’nca listelenen Termal otel isletmelerinin Google miisteri yorumlar tizerinden
memnuniyet diizeylerini analiz etmekte ve otellerin gelistirmesi gereken yonlerini tespit ederek bolgedeki
Termal turizm potansiyeline katki sunmay1 amaglamaktadir.

Kavramsal Cerceve
Saghk Turizmi Kapsaminda Termal Turizmi Anlamak

Sanayilesmenin hizlanmasi, artan niifus, iklim degisiklikleri, ¢evre kirliligi ve sorunlari, kent ve is yasaminin
stresi, krizlerin getirdigi zararlar gibi etkenler; bireylere ruhsal ve fiziksel baglamda zarar vermekte,
sagliklarinda bozulmalar yaratmaktadir. Bu bozulma, sagligi korumak ve yeniden kazanmak istegiyle birlikte
dinlenme ve yenilenme arzusunu da 6n plana gikartmakta ve bireyler turistik bolgelere cekilmektedir (Tiirksoy
ve Tiirksoy, 2010). Tarihin ¢ok eski donemlerinden bu yana tiim uygarliklarda insanin saglik arayisi daim
olmustur ve bireyler sagliklarin1 korumak ya da sifa aramak icin seyahat etmislerdir. Saglik ve iyilik hali
beklentisinin temel bir seyahat motivasyonu olagelmesi, seyahatlerin neticesinde elbette dinlenme, rahatlama,
zindelikle keyif alma beklentisini de beraberinde getirmistir. Medeniyetler boyunca devam eden bu arayis
gilinimiizde de artarak devam etmektedir (Tontus, 2019; Brandao vd., 2021). Bu turistik hareketlilik i¢cerisinde
Tiirk turizmini sekteye ugratan en belirgin sorunlardan birini olusturan mevsimsellik 6zelligine kars1 ¢oziim
oOnerileri sikga tartisilan konulardan biri olarak ele alinmaktadir. Bu yoniiyle saglik turizmi ve igerisinde yer
alan en belirgin kol olan Termal turizm faaliyetleri; etkin bir ¢6ziim araci olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
Tiirkiye bu alanlarda rekabet avantajina sahip goriilmekte ve tercih edilebilir bir konumda sayilmaktadir
(Bulgan ve Soybali, 2011; ilban ve Kasli, 2009). Tiirkiye’nin daha cekici bir hale getirilmesi; turizm ve seyahat
sektoriiniin desteklenmesi noktasinda birgok tanitim, politika, programlama, pazarlama g¢abalarini, seyahat
egilimi ve istegi tasiyan kisilerin 6zellik ve motivasyonlarinin tespit ve analizini gerektirmektedir (Kog ve
Sahin, 2021).
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Hem stratejik konumu hem de cografi ve iklimsel avantajlar1 nedeniyle Tiirkiye’nin; dogal su kaynaklarinin
ve zengin dogasinin varligi, Termal turizm Ozelinde avantajli bir konum yaratarak rekabet giiciinii
arttirmaktadir. Tiirkiye nin bu alanda kendine yeni pazarlarda yer bulmasi, potansiyel hedefi olan daha biiyiik
pazarlara ulagmasi igin ise saglik turizmi altyapilarinin ve Termal altyapinin verimli ve dogru bigimde
degerlendirilmesi, tanitilmasi, gelistirilmesi gerekmektedir (Cilginoglu, 2020; Cilginlioglu, 2018; Connell,
2006).

Turizmin Tlilke ekonomisine sagladigi faydalar nedeniyle her iilke elbette kendi paymi arttirmayi
hedeflemektedir. Fakat turizm faaliyetleri ve turistik iirlinler diinyanin her noktasinda ¢esitlenmekte ve boylece
rekabet de git gide kizismaktadir. Bireylerin turistik beklentilerinin de komplike bir hal almasiyla birlikte
beklentinin sinirsizlagsmasi ve sunulan hizmetlerin de farklilagmasinin zorlagsmasi; sahip olunan kaynaklari en
iyi ve verimli kullanabilmenin gerekliliginin altim1 ¢izmektedir. Saglik turizmi bu noktada degisen tiiketici
profilinin giincel beklentilerini karsilayabilen, beden ve ruh biitiinliigiinii gelistiren, buna yonelik masaj,
akupunktur, egzersiz, diyet, hidroterapi, refleksoloji, spa- wellness ve Termal gibi alt kollara ayrilan genis bir
yelpaze sunmaktadir. Tiim bu kollara olan talebin de giinden giine arttig1 gézlenmektedir (Vrkjan ve Grazio,
2017; Anderssen, 2016). Ciinkii saglik, insanlar i¢in daima en 6nemli hedef olarak goriilmiistiir. Diinya Saglik
Orgiitii (WHO) bu noktada sagligin tanimimi hastalik ya da sakatligin olmamasi kapsamindan genisleterek;
ruh, beden ve sosyal olarak tam bir iyilik haline sahip olmak seklinde revize etmistir. Bu iyilik halinin arayisi
icinde Saglik turizmi; saglhig: siiregen ve siirdiiriilebilir kilarak iyilik halini hayatina yaymak isteyen tiim
bireylere uygun bir arz sunmaktadir. Yasadigimiz yiizyilda konaklama, temel ihtiyaglar, giivenlik, yeme icme,
eglence gibi beklentilerin yani sira saglik sorunlariin ¢éziimii ve bu alandaki beklentilerin cevabina dair
onermeler de turizm faaliyetleri igerisinde yer bulmaya devam etmektedir. Seyahat esnasinda ya da dncesinde
var olan saglik ihtiyag¢larini karsilamak {izere yapilan tiim seyahatler de bu anlamda saglik turizmi ¢atis1 altinda
degerlendirilmektedir (Giilen ve Demirci, 2012; Kok, 2013;

Saglik turizmi konusunda alan yazinda birgok ¢aligsmaya rastlamak miimkiindiir (Edinsel ve Adigiizel, 2014;
Kaymaz, 2018; Tontus, 2019; Karademir vd., 2019; Ilban ve Kasli, 2009). Genel olarak Cumbhuriyet
déneminden bugiine saglik turizminin Tiirkiye’deki gelisimi; 1923-1962: Kaplicalarin agildigi donem, 1963-
1983: Sosyal Termal uygulamalarin ¢ogaldigi donem, 1985-2000 arasi tesvik politikalarinin saglik turizmi
lizerine yogunlasmaya basladigr donem ve 2001-2023 arasi saglik turizminde reformlarin hizlandigi ve eylem
planlarinin yapildigi donem smiflandirmasiyla incelenebilmektedir (Giileng, 2023). Saglik turizmine yonelen
yatirim ve tesvikler, bu turizm ¢esidinin icerisinde degerlendirilen tiim turistik faaliyetleri de giinden giine
daha fazla dikkat ¢eker hale getirmektedir.

Kiiresellesen diinyada kentlesmenin hizli artisi, stres ve ¢evresel kimi faktorlerin baskisi, insanlari saglik
turizmi kapsaminda 6zellikle Termal kaynaklara yonlendirmektedir. Termal turizmin kapsami giinden giine
degismekle birlikte geleneksel olarak suyun tedavi ediciligi ile tanimlanan Termal turizm, ek uygulamalarla
biitiinleserek kapsamini glinden giline gelistirmektedir. Saghigin kazanilmasi ve korunmasi hedefiyle
gerceklesen bu seyahatler ve igerisindeki tiim faaliyetler zamanla bir turizm ¢esidi olarak taninmis ve Termal
turizm kavrami da tam burada kendine yer bulmustur. Termal turistik faaliyetler; sifali sularin zinde olma,
tedavi ya da dinlenme amaciyla kullanilmasi temelinde bi¢cimlenmektedir. Boylece Termal turizm, turizm
cesitleri arasinda yerini almakta, giinden giine teknolojik, psikolojik ve fiziksel baskilar, ¢alisma kosullarindaki
degisimler, sagliksiz beslenme, asir1 kentlesme, ¢esitlenen hastaliklar, tiiketici davraniglarindaki farklilagsmalar
ve degisen beklentilerin etkisiyle de daha modern ve ¢ok yonlii Termal isletmeler ile pazardaki yerini
saglamlastirmaktadir (Chaler, 1990; Kozak vd., 2001; Tontus, 2019; Brandao vd., 2021; Zengin ve Eker, 2016;
Karademir vd., 2019).

Diinya genelinde ve Tiirkiye 6zelinde saglik turizminin en yaygin ve tercih edilen ¢esidi olarak karsimiza ¢ikan
Termal turizm; hastaliklarin, stresin, romatizmal rahatsizliklarin ya da bedensel-zihinsel yorgunlugun
tedavisinde destekleyici bir alan olarak turizm faaliyetleri igerisindeki etkisini arttirmaktadir. Y1l boyunca
uygulanabilirliginin yiiksek olusu, konaklama siiresinin uzun olusu ve ekonomik katkisinin yiiksek olusu gibi
sebeplerle Termal turizm, desteklenen ve uygulanmasi hedeflenen bir turizm g¢esidi olarak goriilmektedir.
Insanlar kent dinamikleri igerisinde sikistikca Termal turizme olan ilgi daha da artmakta ve iyilik halinin
devamlilig1 i¢in Termal turizmi tercih edenlerin sayisi da giinden giine yiikselmektedir. Termal turizm onciil
bir tedavi sunmamakla birlikte giiniimiizde tibbi tedavilerin destekleyicisi olarak kullanilmaktadir (Bayram ve
Oduncuoglu, 2019; Dumani 2019; Zengin ve Eker, 2016; ilban vd., 2008;).

Termal turizm; saglhig iyilestirmek ya da muhafaza etmek adina dogal kaynaklar1 kullanmak i¢in Termal
tesislerin ziyaret edilmesi ve bu kaynaklarin kullanilmasi olarak agiklanabilmektedir. Termal turizm
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faaliyetleri igerisinde kiir hizmetinin alimi, barinma, yeme i¢me ¢esitliligi sunabilme/ oda servisi verebilme
(Spier, 2011)., gibi temel ihtiyaclarin karsilanmasi ya da rekreatif faaliyetler yer almaktadir. Ayn1 zamanda
Termal turizm faaliyetleri genel ¢ergevede turisti ¢ektigi bolgenin iklimi, tarihi, dogal kaynaklari, kiiltiirii,
yoresel triinleri ve bolgesel aktiviteleriyle de bir biitiin olarak degerlendirilmektedir. Bu biitiinsellik turistler
adina derin bir deneyim olanagi ortaya koymaktadir. Termal turizm bahsedilen yonleriyle genis yelpazeli bir
turizm ¢esidi olarak incelenmektedir. Literatiirde karsimiza kaplica turizmi olarak da ¢ikan Termal turizm
Termal sularin yeryiiziindeki ¢ikis noktalar1 olan kaynarcalar, bunlarin etrafindaki tesisler ve 1licalar olarak
yapilanmaktadir. Termal turizm yalnizca sicak sularla banyo yapilmasini icermemektedir. Termal turizmde
asil hedef sifa 6zelligi baskin sular ile, uzmanlar gozetiminde tibbi olarak belirlenen hastalarin tedavilerine
destek tedavi ve iyilesme imkani sunulabilmesidir. Buna dair sulardan faydalanilmakta, istirahat alinmakta,
rekreatif ve fiziksel uygulamalar ile kisinin sagligina dair iyilik halinin devamu istenmektedir. Termal tesisleri
bahsedilen cergevede sadece hamamlara indirgemek bu anlamda dogru degildir. Termal turizm igerisinde
harcanan vakit, bireyin sagliginin korunmasi, ruh ve beden iyiliginin devam ettirilmesini saglamay1
hedeflerken bunu hem sular hem beslenme pratikleri hem de kimi yan uygulamalar ile desteklemektedir.
Termal tesisler bulunduklar1 ortam, iklim 6zellikleri, dogal kosullari, hava kalitesi, Termal suyun 6zellikleri
ve yapist gibi etkenlerle bicimlenen ¢ok yonlii bir turizm bileseni olarak goriilmektedir (Avderen, 2011; Celik,
2009; Erdogan ve Aklanoglu, 2008).

Termal Turizm ve Memnuniyet

Termal turizmde elde edilecek basari yukarida bahsedildigi tizere biitiinliiklii bir siireci ifade etmektedir.
Sadece dogal yeterlilikler buna ulagmada kafi gelmemektedir. Termal turizm altyapisinin dogru bigimde tespit
edilmesi, biitiinlestirilmesi, desteklenmesi ve dogru pazarlara tanitilmasi gerekmektedir. Bu noktada Termal
turizme dahil olan faaliyetleri deneyimleyen tiim turistlerin memnuniyetleri de énemli hale gelmektedir.
Ciinkii bir bolgede herhangi bir turizm ¢esidinin gelisiminin saglanmasi; bolgedeki hizmetin siirekliligine,
kalitesine, siirdiirilebilirligine oldugu kadar gelen turistin memnuniyetine ve bunu aktarmasina da bagh
olmaktadir (Secilmis, 2012).

Memnuniyet; her sektdrde oldugu gibi turizm ve saglik turizmi sektorii i¢in de oldukc¢a dnemli goriilmektedir.
Miisterinin tatmin edilmesine bagli olan memnuniyet, miisteri beklentilerinin {iriin ve hizmeti saglayanlarin
performansi ile i¢ ice oldugu bir siireci ifade etmektedir (Sahin ve Giiltekin, 2020) Memnuniyet; tiiketicinin
beklentileriyle tiiketim sonrasi algisinin kiyaslanmasiyla olugan psikolojik bir durum olarak agiklanmaktadir.
Turizm agisindan ise tatil dncesi beklentilerin tatil sonrasi ger¢eklesen deneyimle kiyaslanmasi esnasinda elde
edilen fark olarak tanimlanabilmektedir. Turistler deneyimleri sonucunda ilgili bélgeden turistik haz ve doyum
ile ayrilabilmislerse bu durum isletmelere memnuniyet, hognutsuzluk ile ayrilmiglarsa da memnuniyetsizlik ya
da sikayet olarak yansimaktadir (Oliver, 1981; Reisinger ve Turner, 2003). isletmenin temel hedefi olan
karliligin arttirilmasi; miisterinin beklenti istek ve ihtiyaclarinin dogru sekilde ¢dziimlenmesi, sunulan hizmet
ve lrlinde kalitenin bu yonde yiikseltilmesi ve bOylece memnuniyetin arttirilmasina bagli olmaktadir
(Giritlioglu, 2013). Miisteri memnuniyeti, en basit haliyle miisterinin tatmin edilmesidir. Memnuniyet,
1980’lerden bugiine isletmelerin en ¢ok iizerinde durdugu konularin baslicalarindan biri olmaktadir.
Isletmenin varlig1, Pazar pay1 ve karliligina etki eden énemli faktorlerden biridir (Eroglu, 2005). Miisterinin
memnuiyeti; salt {iriin ya da hizmetin niteligine bagl olmamaktadir. Memnuniyet; imaj ile, ¢alisanlarn tutumu
ile, tiiketicinin igsel durumu ve kisiligi ile, isletmenin isleme bigimi ve profesyonellik diizeyi ile, islemin
hiziyla, algilanan kalite, deger, imaj ve beklentiler ile birlikte degerlendirilmekte ve bu baglamda bir¢ok
unsurla ayni anda iliskilenmektedir (Tan, 2004). Termal turizm tesisleri acisindan bakildiginda da benzer
sekilde tesisin fiziksel imkanlarmin ve personelin tutumunun miisteri memnuniyetine oldukea etkili bir faktor
oldugunu sdylemek miimkiin olmaktadir (Aymankuy vd., 2012).

Modern pazarlama anlayisinin da temelinde miisteri odakli yaklagim yatmaktadir. Buna gére miisterinin istek
ve ihtiyaglarindan hareket edilerek mal ve hizmetler ortaya konmaktadir. Dolayisiyla isletmeler her bir turizm
¢esidi i¢in memnuniyet ve sikayetler {izerinden yeniden bir tasarim yapmakta, planlama ve pazarlama bu
yenilenen istek ve ihtiyaglar cercevesinde yeniden yapilandiriimaktadir (Ozgiiven, 2008). Miisteri odakli bir
pazarlama anlayisi, turizm isletmeciliginde iizerinde ciddiyetle durulan bir fonksiyon olarak goriilmektedir.
Miisteriyi kazanmak, anlamak ve memnun etmek; rekabet, iistiinliik, iyi bir imaj, iyi bir konumlandirma ve
karlilik anlamina gelmektedir (Kozak, 2007). Ulusal ve uluslararasi pazarlarda basaril1 bir rekabet giicii i¢in
biitiinsel bir pazarlama iletisimi gerekmektedir. Bu noktada miisteriler ve diger tiim taraflardan gelen mesajlar
stratejik bicimde denetim altinda tutulmali, miisterilerle verilere dayanan amagh bir diyalog tesvik edilmelidir
(Sii Es6z ve Dogdubay, 2012). Miisteriyi anlamak, yogun ¢aba gerektirmektedir. Pazarlama faaliyetlerinde
odak noktayr olusturan miisteri memnuniyeti; miisterinin tiim tiiketim siireci boyunca yaptig1 her sey
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neticesinde iyi hissetme duygusunu ifade eden ve bunu hedefleyen bir kavram olarak agiklanmaktadir (Choi
ve Chu, 2000; Secilmis, 2012). Miisteri memnuniyeti turizm sektorii icerisinde her turizm ¢esidi i¢in 6nemli
bir konu olarak degerlendirilmektedir. Diger bir¢ok sektérde miisteriler satin aldiklari dirtinleri kullanim
stireleri  boyunca beklentilerini karsilayip karsilayamama seviyesine gore fonksiyonel olarak
degerlendirebilirken turizm sektoriinde durum daha farkli yiiriimektedir. Turizm sektoriinde miisteri
beklentileri, fiziksel ya da ruhsal olarak daha iyi hissetmek, yenilenmek, daha saglikli hissetmek, 6zel
hissetmek, rahatlamak gibi soyut baglamda gergeklesmektedir. Faydalandiklar1 hizmetler sonucunda ise
deneyimler elde edilmektedir. Turistler bu sekilde oluk¢a 6znel bir ¢ikarim yapmaktadirlar ve bu nedenle
turizm sektorii icerisinde miisteri memnuniyeti daha zor bir siire¢ haline gelmektedir (Sandik¢i, 2008). Bunun
yani sira Termal ve saglik turizmini tercih eden turistlerin de ¢ogunlukla 6zgiin kisisel saglik problemlerine
sahip olmast ve bu huzursuzluk ile isletmelere yonelmesi, isletmelerden hizmet alimi ve memnuniyet
olusturulmas1 noktasinda olumsuzluklar1 daha kolay fark etmesine zemin hazirlamaktadir. Dolayisiyla hem
saglik problemlerinin ¢6ziimiine yonelik hizmetlerin kaliteli ve tatmin edici bigimde sunulmasina hem de
miisteriyle kurulan diyalogun hassas bi¢cimde gelistirilmesine dikkat etmek gerekmektedir. Ancak bu sekilde
biitiinsel bir bakis a¢isiyla memnuniyetin arttirilabilecegi 6ngoriilmektedir (Emir vd., 2010; Stewart vd., 1998).

Literatiir turizm ve memnuniyet kapsaminda incelendiginde; hizmet kalitesiyle miisteri memnuniyeti arasinda
siki bir baglantidan da s6z eden ¢okea ¢alismaya rastlamak miimkiindiir (Shi vd., 2014; Giovanis vd., 2014;
Brady ve Cronin, 2001; Tsaur ve Lin 2004; Lee ve Heo 2009). Ayrica miisteriye sunulan hizmete bagli bicimde
kurulan sicak iligki, verilen giiven ve 6zel hissettirebilecek unsurlarin da hizmet kapsaminda yer almas1 miisteri
memnuniyetini artirmada énemli goriilmektedir (Arli, 2013). Hizmet kalitesinin diizenli olarak 6l¢iilmesi de
kalitenin arttirllmasinin  bir Onciili olmakta ve miisteri memnuniyetini arttirici etkisi iizerinden
degerlendirilmektedir (Y1lmaz vd., 2007). Termal turizm isletmeleri 6zelinde de hizmet kalitesi, ¢esitliligi ve
tiiketici memnuniyeti iligkisine odaklanan sinirli sayida ¢alisma gérmek miimkiindiir (Kilig ve Eleren, 2010;
Eleren ve Kilig, 2007; ilban vd., 2016; Aksit Asik, 2016). Bu baglamda yorumlar iizerinden memnuniyet ve
sikayetlerin islenmesi ve yorumlanmasinin isletmeler acgisindan 6nemli ¢iktilar verecegi diisiiniilmektedir.
Buradan hareketle yiiriitiilen calismada Termal altyapisiyla one ¢ikan Balikesir ili iizerinde durulmus ve
kullanict yorumlarina dayanarak miisteri memnuniyet analizleri gergeklestirilmistir. Balikesir, Termal turizme
yonelik zengin kaynaklariyla 6zellikle Gonen, Edremit ve Susurluk ilgelerinde sundugu kaplica olanaklariyla,
Tiirkiye’de saglik turizmine dnciiliik eden destinasyonlardan biri olma 6zelligine sahiptir. Yalova ve Bursa’dan
sonra, saglik turizmi alaninda modern kaplica hizmetlerinin ilk 6rneklerinden bazilarina ev sahipligi yapan
Balikesir, dogal kaynaklari ve tarihi kaplicalariyla yalnizca bolgesel degil, ulusal anlamda da 6ne ¢ikmaktadir
(Giileng, 2023). Bu c¢alismada, Balikesir’deki Kiiltiir ve Turizm bakanlhig igletme belgeli ve Saglik
Bakanligi’nca listelenen Termal otel isletmelerinin Google miisteri yorumlari iizerinden memnuniyet diizeyleri
analiz edilmis ve otellerin gelistirilmesi gereken yonleri tespit edilerek bolgedeki Termal turizm potansiyeline
katki sunmak amacglanmustir.

Yontem

Arastirmalarda, hedeflere ulagsmak i¢in en uygun yontemin seg¢ilmesi kritik bir 6neme sahiptir. Bu ¢aligmada,
arastirmanin amaci dogrultusunda nitel arastirma yontemleri tercih edilmistir. Nitel yontemler, 6zellikle
iligkilerin, olaylarin, durumlarin ve materyallerin derinlemesine analiz edilmesi gereken caligsmalarda
kullanilmaktadir. Nitel arastirma yontemleri igerisinde icerik analizi ve betimsel analiz gibi gesitli veri analiz
teknikleri bulunmaktadir. (Biiyiikoztiirk vd., 2018). Bu arastirmada, verilerin 6zelliklerine uygun olarak icerik
analizi yontemi benimsenmis ve bu sayede verilerin sistematik ve ayrmntili bir sekilde incelenmesi
amagclanmustir.

Caligma kapsaminda otellerin farkli hizmet kategorilerinde performanslarini degerlendirmek amaciyla
cevrimici Google kullanici yorumlar: analiz edilmistir. Arastirma kapsaminda Google; kullanicilar tarafindan
daha aktif bicimde kullanilmasi ve diger ¢evrim i¢i platformlara kiyasla daha fazla sayida yorum barindirmasi
nedeniyle tercih edilen platform olarak belirlenmistir (Ko¢ ve Sahin, 2023). Arastirmanin o6rneklemini
Balikesir il sinirlar igerisinde faaliyet gosteren, Kiiltiir ve Turizm bakanligi igletme belgeli ve Saglik
Bakanligi’nca listelenen Termal otel isletmeleri olugturmaktadir. Bu kapsamda faaliyet gosteren 4 ve 5 yildizl
toplam Termal otel sayis1 8 olarak tespit edilmistir. Otellerden birine ait yeterli yorum bulunmamasi nedeniyle
analize 7 adet Termal otel dahil edilmistir. Analiz asamasinda, Giindiiz (2015), arastirma sonuglarindan
faydalanilmistir. Bu kapsamda, kullanici yorumlari; “fiziksel olanaklar”, “personel”, “miisteri iliskileri”,
“aktivite ve imkanlar”, “yiyecek icecek”, “temizlik”, “saglik” olmak iizere toplamda 7 temel faktor
cercevesinde temalandirilmistir. Yorumlarin icerikleri analiz edilerek ve olumlu ile olumsuz ifadeler tizerinde
derinlemesine bir inceleme yapilmustir. Elde edilen bulgular ve gelistirilen yorumlar asagida paylasilmaktadir.
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Bulgular ve Yorum

Arastirma kapsaminda, Kiiltiir ve Turizm bakanligi isletme belgeli, Saglik bakanlig1 kaplicalar listesinde yer
alan toplam 7 adet 4 ve 5 yildizli Termal otele ait Google yorumlar1 incelenmistir. Saglik bakanligi kaplicalar
listesinde, Balikesir il sinirlari igerisinde toplamda 8 adet 4 ve 5 yildizli Termal otel bulundugu belirlenmistir.
Otellerden birine ait Google yorumlari incelediginde yorum sayisinin 30’ un altinda kalmasi nedeniyle
incelemeye dahil edilmemistir. Arastirma kapsaminda yorumlari incelenen Termal otellere ait genel bilgiler
Tablo 1.” de gosterilmektedir.

Tablo 1. Otellere Ait Bilgiler

Oteller Yildiz Oda Kapasitesi Termal Havuz Spa/Masaj
Hizmetleri

K1 4 yildiz 125 Var Var

K2 4 yildiz 250 Var Var

K3 4 yildiz 246 Var Var

K4 5 yildiz 260 Var Var

K5 S yildiz 121 Var Var

Ké 4 yildiz 63 Var Var

K7 4 yildiz 300 Var Var

Otellere ait Google iizerinden toplamda 1151 ayr1 yorum yapildig tespit edilmistir. Yorumlar incelendiginde,
yapilan yorumlar arasinda, olumlu ve olumsuz ifadelerin bir arada bulundugu yorumlara rastlanmistir. Daha
detayli analiz etmek adina yorumlar “olumlu”, “olumsuz” ve “olumlu ve olumsuz” seklinde ifade edilmistir.
Bu kapsamda, 7 otele ait toplamda 742 adet olumlu, 305 adet olumsuz ve 104 adet ise hem olumlu hem de
olumsuz ifadenin yer aldigi yorum tespit edilmistir. Kullanicilar tarafindan yapilan yorumlara ait grafik Sekil

1°de gosterilmektedir.
Sekil 1. Yapilan Yorumlara iliskin Dagiim Grafigi

Otellere Gore Yorum Dagilimi

250
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Otellere iligkin yorumlar ‘olumlu’, “olumsuz”, “olumlu ve olumsuz” olarak degerlendirildiginden, yorumlar
icerisindeki her bir ifade; “personel”, “fiziksel olanaklar”, “yiyecek ve icecek”, “temizlik”, “saglik”, “aktivite
ve imkanlar” ve “miisteri iligkileri” olmak iizere 7 ana faktdr gercevesinde olumlu, olumsuz, olumlu ve
olumsuz olmak iizere incelemeye tabi tutulmustur. incelenen yorumlar (1151) kapsaminda otellere ait
toplamda 3297 adet ifade tespit edilmistir. Bu ifadelerden 2394’1 olumlu, kalan 903 ifadenin ise olumsuz

oldugu belirlenmistir. Ifadelerin temel faktdrler cercevesinde dagilimi Sekil 2.’de gdsterilmektedir.
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Sekil 2. Temel Faktorlere iliskin Olumlu ve Olumsuz ifade Sayilari

Faktorlere iliskin ifade Dagilimi
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Grafik incelendiginde, en fazla ifadenin ‘fiziksel olanaklar” faktoriine iliskin oldugu, en az ifadenin ise
“aktivite ve imkanlar” faktoriine ait oldugu anlagilmaktadir. Yine en fazla olumlu ifadenin ise “fiziksel
olanaklar” faktoriine iligkin oldugu goriilmektedir. Kullanicilar tarafindan “fiziksel olanaklar” faktoriine iligkin
yapilan yorumlar igerik olarak incelendiginde, olumlu yorumlarin ¢ogunlukta olmasinda, Termal otellerin,
konum itibari ile sehirden uzak ve dogal, temiz bir atmosfere sahip olmasinin etkili oldugu diisiiniilmektedir.
Diger taraftan Balikesir’ in denize kiyisi olmasi, otellerin Termal hizmet ve olanaklarin yaninda plaj, sahil gibi
olanaklar da sunabilmesine imké&n saglamaktadir. Bu durumu isaret eden ve destekleyen bazi kullanici
yorumlarina asagida yer verilmistir.

’

“...Konumu ¢ok iyi hem deniz hem Termal. Tertemiz havasi ¢ok giizel geliyor insana.’

“...Konumundan dolay: sectigimiz bir oteldi ayni zamanda liiks hizmet i¢in fakat sadece konum
tatmin etti, plaja yakin olmast miikemmel bir ozellik.”

“Bu benim en iyi deneyimlerimden biri. Giizel konum. Onu giizel daglarla cevreleyin. Ozellikle
sabah giines dogmadan énce bahgede dolasmak o kadar taze ki inanilmaz.”

’

...... Konum olarak da gezilecek yerlere ve denize ¢ok yakin.’

“Fiziksel olanaklar” temel faktorii kapsaminda ele alinan olumlu ve olumsuz ifadelerin de oteller bazinda
dagilimi Sekil 3.” de gosterilmektedir. En sik kullanilan olumlu ifadelerin fiziksel olanaklar kapsaminda

2 e

“temiz hava”, “harika konum”, “erkek ve kadin ayr1 havuz bulunmasi” oldugu tespit edilmistir. Olumsuz

99 GG 199 e

ifadelerde ise “dar odalar”, “restoran kapasite yetersizligi”, “oturma alanlarimin eksikligi” seklindedir. Grafik
incelendiginde; sirastyla, K6 (149), K4 (135) ve K5 (123) otellerinin, “fiziksel olanaklar” faktoriine iligkin en
fazla olumlu ifadeye sahip oldugu sdylenebilmektedir. Buradan yola ¢ikarak genel ¢er¢evede drnekleme dahil
olan Termal otellerin fiziksel olanaklarinin miisteriler tarafindan olumlu degerlendirildigi goriillmektedir.

Sekil 4. Fiziksel Olanaklar Faktoriine Gore Otellerin Aldigi Olumlu ve Olumsuz ifade Sayilari
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Olumlu ifadelerin yogunluk kazandigi diger bir faktoriin de “personel” ana faktorii oldugu goriilmektedir.
Yapilan yorumlar incelendiginde bu faktdre iliskin toplamda 493 adet olumu ifadeye rastlanmistir. “Personel”
faktoriine iliskin olumlu ve olumsuz ifadelerin, oteller bazinda dagilimi Sekil 4.” de gosterilmektedir.

Sekil 4. Personel Faktoriine Gore Otellerin Aldig1 Olumlu ve Olumsuz ifade Sayilari

Personel
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“Personel” temel faktoriine iliskin kullanici yorumlar incelendiginde K6 oteline iliskin toplamda 159 adet
olumlu ifadeye rastlanirken yalnizca 4 adet olumsuz ifade oldugu tespit edilmistir. Olumlu ifadelerin “samimi
ve Ozenli”, “ilgili ve bilgili.”, “giiler yiizlii ve misafir perver” olarak 6ne ¢iktig1 tespit edilmistir. En fazla
olumsuz ifadeye sahip olan otel ise 34 ifadeyle K7 oldugu anlasilmistir. K7 oteline iliskin olumsuz ifadeler
incelendiginde “kaba”, “¢c6ziim odakli degil”, “umursamaz”, “israrc1” ifadelerinin 6ne ¢iktig1 tespit edilmistir.
Diger taraftan grafik incelendiginde, tiim otellerin olumlu ifade sayilarinin olumsuz ifade sayilarindan fazla
oldugu goriilmektedir. Bu baglamda orneklemdeki oteller acisindan personel, miisteri memnuniyeti

baglaminda 6nemli bir pozitif etken olarak degerlendirilmektedir.

Sekil 5. Temizlik ve Hijyen Faktoriine Gore Otellerin Aldig1 Olumlu ve Olumsuz ifade Sayilari
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Sekil 5. ‘de temizlik ve hijyen faktoriine bakildiginda ise K6 otelinin diger otellerle kiyaslandiginda oldukca
yiiksek miktarda olumlu ifade sayisina (114), sahip oldugu goriilmektedir. K6’ ya ait olumlu ifadeler detayli
incelendiginde; “Odalar gayet temizdi.”, “Otel tertemiz”’, “islak alanlari temiz”, “her sey piril piril” ifadeleri
dikkat cekmektedir. Olumlu ve olumsuz ifade sayisinin esit olarak tespit edildigi K5 Oteline iliskin yorumlar
incelendiginde ise, misafirlerin “havuz temizligi”, “restoran temizligi” ve “oda temizligi” konusunda olumsuz
ifadeleri kullandiklar1 goriilmiistiir. Buradan yola ¢ikarak temizlik ve hijyenin 6rnekleme dahil olan oteller

baglaminda miisteri memnuniyeti agisindan gelistirilmesi gereken bir etmen oldugu séylenebilmektedir.
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Sekil 6. Saghk Faktoriine Gore Otellerin Aldign Olumlu ve Olumsuz ifade Sayilart
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Saglik faktoriine iligkin kullanic1 yorumlari incelendiginde, olumlu ifadelerin en fazla K6 (7), K5 (48), K7 (31)
ve K2 (30) otellerinde yogunlastig1 belirlenmistir. Bu otellerle ilgili yapilan yorumlarda, saglikla ilgili
vurgularin genellikle suyun sicakligi, sifali 6zellikleri, tedavi edici etkileri ve spa hizmetleri gibi unsurlar
iizerinde yogunlastigi gbzlemlenmistir. Spa hizmetleri konusunda yapilan yorumlar ise agirlikli olarak masaj,
kese ve koplik uygulamalar1 gibi geleneksel rahatlatict hizmetlere odaklanmaktadir. Ancak, bazi kullanicilar
bu hizmetlerin fizik tedavi amag¢li masajlardan ziyade, daha c¢ok rahatlatici ve dinlendirici masajlardan
olustugunu belirtmislerdir. Yapilan yorumlar, 6zellikle otellerin sundugu suyun iyilestirici ve rahatlatic
ozelliklerine dikkat ¢cekmekte ve kullanicilar bu faktorleri olumlu degerlendirmektedir. Spa hizmetleri,
kullanicilarin genel memnuniyetini artiran bir unsur olarak 6ne ¢ikmakta, ancak daha spesifik tedavi edici
masaj hizmetlerinin eksikligine de dikkat ¢cekilmektedir. S6z konusu kullanici ifadelerinden &rneklere asagida
yer verilmektedir. Buradan yola ¢ikarak igletmelerin spa hizmetlerini gelistirmeleri gerektigi sdylenebilmekte,
saglik halinin devamliligini saglayacak hizmetlerini ¢esitlendirmeleri 6nerilmektedir.

“...S0zde masaj kese var diyorlar ama kimse yok igeri giren, ilgilenen...”

“.slak alan, havuz, kese, képiik masaji ve havuz kullanimi igin gittik. Ancak kese ve képiik masajimiz
o kadar hizli ve bastan savma yapildi ki, bunu birbirimize de yapabilirdik. Evde sicak suyla yikanmak bile
daha iyi olurdu...”

“...Spa boliimii giizel fakat ¢calisanlar ¢ok bilingsiz ve egitimsiz.”

“Termal havuz tabi disaridakine oranla nispeten daha sicak olmasi gerektigi gibi. Masaj imkani var.
Yine kadina kadin, erkege erkek masor olanagi var fakat fizik tedavi uzmani degil normal personeller

yapryor”
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Sekil 7. Aktivite ve imkanlar Faktoriine Gore Otellerin Aldig1 Olumlu ve Olumsuz ifade Sayilari
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Aktivite ve imkanlar faktorii, en az yorum alan faktor olarak tespit edilmigtir. Aktivite ve imkanlar faktoriine
yonelik tespit edilen en yiiksek ifadelere bakildiginda da K4 oteline ait 35 olumlu ifade, K6’ya ait ise 28 olumlu
ifade karsimiza ¢ikmaktadir. Aktivite ve imkanlara yonelik yapilan olumlu yorumlarin ¢gogunlukla “bos zaman
aktivitelerinin varlig1” lizerinde yogunlastigi goriilmiistiir. Grafik incelendiginde, aktivitelerden memnuniyet
noktasinda oldukca az sayida yorumun olmasi fakat "aktivite ve imkanlar" faktoriine iliskin tiim otellerde
olumlu ifadelerin sayisinin olumsuz ifadelerden de daha fazla olmasi; Termal otellerin dinlenmek ve
sifalanmak tizere gelen miisteri kitlesinin aktivite beklentileriyle/ beklentilerinin az olmasiyla ilgili oldugu

yorumu yapilabilmektedir.

Sekil 8. Yiyecek ve Icecek Faktoriine Gore Otellerin Aldigi Olumlu ve Olumsuz ifade Sayilari
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Yiyecek-icecek hizmetlerine iliskin otellerin olumlu ve olumsuz yorumlari incelendiginde, oteller arasindaki
farklar dikkat ¢ekici goriinmektedir. K6 otelinde yiyecek-igecek faktoriine iligkin en yiiksek olumlu yorum
sayist (135) bulunurken, bu oteli K3 (66) ve K5 (58) takip etmektedir. K6'nin yiiksek olumlu yorum sayisi, bu
otelde sunulan yiyecek-icecek hizmetlerinin genel olarak begenildigini ve misafirlerin memnun kaldigini
gostermektedir. Buna karsilik, K7 otelinde olumsuz yorumlar (57), olumlu yorumlardan (20) daha fazladir. Bu
durum, K7 otelindeki yiyecek-igecek hizmetlerinin misafirlerin beklentilerini karsilayamadigimi  ve
gelistirilmesi gerektigini isaret etmektedir. K4 ve K5 otelleri i¢in ise olumlu ve olumsuz yorumlar birbirine
yakin seyretmektedir. K4'te olumlu yorumlar (53) ile olumsuz yorumlar (43) arasinda ¢ok az fark bulunurken,
K5'te de olumlu yorumlar (58) ile olumsuz yorumlar (46) birbirine yakindir. Bu otellerde hizmetin bazi
yonlerinin memnuniyet yarattigi, ancak bazi eksiklikler bulundugu yorumu yapilabilir. Termal hizmet sunan
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otellerde yiyecek ve igecek hizmeti hem asli hem de saglik sorunlarina yonelik kiirler kapsaminda tamamlayici
olarak goriilmektedir. Gorece diger otellerle kiyaslandiginda daha fazla engelli miisteri almalari, o6zel
beslenme-diyet aliskanliklar1 ya da tedavi destekleyici yeme igme diizeni gerektiren miisteri agina sahip
olmalart nedeniyle Termal otellerin daha zengin bir yiyecek icecek igerigine sahip olmalar1 gerektigi
diisiiniilmektedir. Fiziksel rahatsizliklar nedeniyle kimi miisterilerin oda servisine daha fazla ihtiya¢c duymast,
kalori-besin degerleri hesaplanmis/yer verilmis liriinlerin meniilerinde yer almast, diyet uzmanlari kontroliinde
yeme igme hizmeti sunmasi gibi beklentiler de Termal oteller baglaminda beklenen hizmetler olarak 6n plana
cikmaktadir (Lebe, 2006; Giiney ve Pekyaman, 2007; Spier, 2011). Dolayisiyla isletmelerin yiyecek ve icecek
hizmetlerini gelistirmeleri, standartlasmis, yiiksek kaliteli ve miisteri profiline uygun {iriinler sunmalar
gerekmektedir. Grafik genel olarak incelendiginde, otellerin yiyecek-icecek hizmetlerinde farkli seviyelerde
memnuniyet ve sikayetlerin oldugu, bu alandaki hizmetlerin otellere gore cesitlilik gosterdigi, bolge adina
genellenebilir bir yeterlilikten bahsedilemeyecegi yorumu yapilabilmektedir.

Sekil 9. Miisteri Iliskileri Faktoriine Gore Otellerin Aldig1 Olumlu ve Olumsuz ifade Sayilari
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Son olarak miisteri iligkileri konusundaki yorumlar incelendiginde, oteller arasinda 6nemli farklar goze
carpmaktadir. K3 oteli, miisteri iliskileri agisindan en yliksek olumlu yoruma (66) sahip oteldir, bu da K3'in
misteri iligkilerinde giiglii bir performans sergiledigini gostermektedir. K2 (59) ve K6 (43) otelleri de olumlu
yorumlar agisindan one ¢ikan diger otellerdir, bu da miisteri memnuniyeti konusunda olumlu bir izlenim
biraktiklarint gostermektedir. Bununla birlikte, K7 otelinde miisteri iligkileri faktorii kapsaminda olumsuz
ifadelerin (46), olumlu ifadelere (19) kiyasla daha fazla oldugu goriilmektedir. Bu durum, otelin miisteri
iliskileri konusunda iyilestirilmesi gereken dnemli alanlara sahip oldugunu gostermektedir. K7 oteline yonelik
olumsuz yorumlar incelendiginde, 6zellikle ‘agresif satis politikalar1® ve ‘giivenilirlik’ konusundaki siiphelerin
one c¢iktigr belirtilebilmektedir. K7 oteline ait olumsuz kullanict ifadelerinden bazilarina asagida yer
verilmistir.

“..gezerken ¢cok israrct bir sekilde otel tanitimi igin bize davetiye bileti verdiler, biz gelecegiz dedik ancak
biraz aragtirinca gitmemeye karar verdik, iyi ki de 6yle yapmisiz, gelemeyecegimizi séylememizle karsimizda
ki kisi cirkeflesti, bize hesap sormaya kalkti, yetmedi bir siirii mesajlar yolladi, sakin bunlara bulagmayin”

“...Maalesef yemek siparis verdigimiz restoranda kétii muamele gordiik! Odedigimiz hesabimizi 6demedik
dediler baya tartisma ¢ikti 400t icin! Sonunda hakli oldugumuz ortaya ¢ikti ve oziir dilediler ama 400t icin
miisteriyi hirsiz yerine koymak inanilmaz iiziicii!

“..Degisik bir diimen déniiyor bedava tatil diyorlar size verdikleri kagitta 350 euro depozito aliyorlar bazi
sartlarda geri vermeyiz diyorlar. Bosa zaman kaybi.”

Genel olarak, otellerin miisteri iligkileri performansinda 6énemli farkliliklar oldugu gézlemlenmektedir. K3 ve
K2 otelleri bu konuda 6ne ¢ikarken, 6zellikle K5 ve K7 otellerinin ise miisteri iliskilerinde iyilestirmeye ihtiyag
duydugu gozlenmektedir. Termal oteller baglaminda memnuniyetin salt su kalitesi ya da olanaklar ile
baglantili olmadigi, misteri iliskilerinin de 6n planda oldugu sdylenebilmektedir. Béylece miisteri iliskileri
noktasinda incelenen oteller acgisindan genellenebilir standart bir yeterlilie sahip olunmadigi
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sOylenebilmektedir. Otellerin miisteri iligskileri konusu {izerinde 6nemle durmalar1 ve iletisim sistemlerini
gelistirmeleri gerektigi diistiniilmektedir.

Sonuc ve Oneriler

Hazirlanan ¢aligmanin 6rneklemini Balikesir il sinirlart igerisinde faaliyet gdsteren, Kiiltiir ve turizm bakanligi

isletme belgeli 4 ve 5 yildizli ve Saglik Bakanligi Termal oteller listesinde yer alan 7 Termal otel

olusturmaktadir. Ornekleme dahil olan otellerin Google yorumlar: analize dahil edilmistir. Yorumlar; igerik

analizi yontemiyle olumlu/olumsuz ifadeler iizerinden derinlemesine incelenmistir. Analiz agamasinda,

Gilindiiz (2015), arastirma sonuglarindan faydalanilmistir. Calisma igerisinde kullanict yorumlar; “fiziksel
99 (13 1”’ (13 9 (13 99 (13

olanaklar”, “persone miisteri iliskileri”, “aktivite ve imkanlar”, “yiyecek igecek”, “temizlik”, “saglik”
olmak tizere toplamda 7 temel faktor ¢ergevesinde temalandirilmstir.

Incelenen yorumlar icerisinde en fazla ‘olumlu’ yorumun bulundugunu séylemek miimkiin olmaktadir (742
adet). Bu olumlu yorumlara ‘hem olumlu hem olumsuz’ 6zelligi gosteren yorumlar da (104) dahil edildiginde
toplam 1151 yorum igerisinde miisterilerin genel olarak yiiksek bicimde olumlu izlenim edindikleri ve
memnuniyetlerini  bildirdikleri sonucu ¢ikartilabilmektedir. Yorumlar igerisindeki ifadeler yukarida
bahsedildigi lizere 7 ana faktor altina kodlanmis ve toplamda 3297 adet ifade tespiti yapilmistir. Faktorlere
iliskin ifade dagilimindan ¢ikartilan 6ncelikli sonug; 644 olumlu ifade ile en fazla fiziksel olanaklar noktasinda
memnuniyetin saglanmis oldugudur. Bunu personel (493) ile ilgili olumlu ifadeler ve hemen ardindan yiyecek
ve igeceklere (392) dair olumlu ifadeler takip etmektedir. Gorece oldukga diisiik kalsalar dahi olumsuz
ifadelerin de dagilim ilk sirada fiziksel olanaklar (299) olmak {izere yiyecek ve igecekler (198) ve miisteri
iligkileri (156) seklinde siralanabilmektedir. Faktorler arasinda yer alan miisteri iliskileri kisminda ise olumlu
ifadeler (188) olumsuz ifadeler (156) ile ¢ok yakin bir sonu¢ vermektedir. Bu noktada otellerin miisteri
iligkileri konusunda olduk¢a zayif oldugu sonucu ¢ikartilabilmektedir. Bir diger dikkat ¢eken sonug ise
otellerin aktivite ve imkanlar noktasinda olumlu (152) ve olumsuz (35) yorumlarin olduk¢a az olmasidir.
Yorumlanacak olursa, drnekleme dahil olan otellerin aktivite ve imkanlarmi arttirmasi gerekliliginden
bahsedilebilmektedir. Incelenen otellerin miisteri yorumlarindan goriildiigii iizere aktivite ve otel imkanlari
verilen hizmet igerisinde ¢ok geri planda kaldigi sdylenebilmektedir.

Arastirma sonucuna bakildiginda 6rnekleme dahil olan otellerin fiziksel olanaklarinda memnuniyete altyap1
hazirlayan noktalarin siklikla sehir disinda dogal ortamlarda yer almalari ya da denize yakinliklar1 6n plana
cikmaktadir. Dolayisiyla otellerin  ‘var olan dogal potansiyellerinden faydalandiklar1 yorumu
yapilabilmektedir. Diger bir memnuniyet baskin faktor olan personel kisminda ise personellerinin miisteriler
nezdinde olduk¢a olumlu degerlendirildigi ve otellerden alinan hizmete deger kattiklar1 goriilmektedir. Burada
one ¢ikan ifadeler samimiyet, giiler yiizliliik, ilgili ve bilgili olmak seklinde siklikla tekrar edilmektedir.
Personel ve tutumunun memnuniyete etkisi literatiirde de paralel bicimde karsimiza ¢ikmaktadir (Aymankuy
vd., 2012). Personele nitelikli egitim verilmesi, iletisim becerilerinin arttirilmasi ve bu kisilerin istihdam
edilmesi, uzmanlagmanin saglanmasi ve kalite standartlarinin olusturulmasi da memnuniyet {izerinde olduk¢a
etkili goriilmektedir (Aksit Asik, 2016). Buradan yola ¢ikarak hizmet ¢esitliligi ve kalitesi kadar personel
tutumlarinin da dnemli bir etken oldugu gz 6niinde bulundurulmali ve Termal otellerin personelleriyle ilgili
de gelisime acik olmalari, yatirim yapmalar1 nerilmektedir.

Temizlik ve hijyen saglik turizmi kapsaminda ele alinan Termal oteller i¢in elbette 6nemli bir ayirt edici faktor
olarak goriilmektedir. Arastirma sonucunda da incelenen olumlu ifadelerde genel olarak odalar ve 1slak
alanlarin temizligine 6nem verildigi ve olumlu degerlendirildigi goriiliirken restoran temizligi noktasinda
olumsuz ifadelerin tekrarina dikkat ¢ekilmektedir. Termal oteller, sunduklar1 temel hizmetler kapsaminda
odalar1 ve 1slak alanlarina 6nem verirken restoran ve ortak alanlar gibi ikincil paylasim ve hizmet alanlarini
ihmal etmemelidir. Bu anlamda elde edilen sonuglar birer 6neri olarak degerlendirilebilir. Saglik faktorii ayrica
degerlendirildiginde ise suyun sicakligi ve sifali ozellikleri iizerinde yogunlasan bir ilgi oldugundan s6z
edilebilmektedir. Spa hizmetleri noktasinda da yorumlarin agirlikla masaj, kese-kopiik gibi uygulamalar
iizerinden oldugu sdylenebilmektedir. Burada dikkat ¢eken kisim bahsedilen masaj uygulamalarinin tedavi
edici profesyonel masajlar olmayip sadece rahatlatic1 kategorideki basit masajlardan olusmasi olmaktadir.
Otellerin bu baglamda literatiir igerisinde de bahsi sik¢a gecen (Deniz; 2019; Cam ve Cilginoglu, 2021;
Okan,2024) saglik turizmi kapsamindaki bir¢ok farkli masaj tiiriinii uygulamadigini séylemek miimkiindiir.
Dolayisiyla spa hizmetlerinin gelistirilmesi memnuniyet arttirici bir faktdr olarak yorumlanmakta ve buradan
yola ¢ikarak otellerin destekleyici, ek ve farkli saglik hizmetleri sunmasi, farkli spa- tibbi masaj olanaklar
gelistirmesinin miisteri memnuniyetlerini arttiracagindan s6z etmek miimkiin olacaktir. Bu baglamda tesislerin
fiziksel imkanlarimin iyilestirilmesi memnuniyeti arttiracagindan (Aymankuy vd., 2012) Termal otellerin bu
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noktalara ayrica 6nem vermeleri ve tesis altyapilarini yenileyerek fiziksel imkanlarini gelistirmeleri
Onerilmektedir.

Aktivite ve imkanlar kisminda ise otellerin genel olarak zayif kaldigindan s6z edilebilmektedir. Yan
hizmetlerin varligi ya da bos zaman aktiviteleri {izerine olduk¢a az doniis oldugu gézlenmekte, otellerin genel
baglamda bu kisimda eksik kaldig1 sdylenebilmektedir. Buradan yola ¢ikarak biitiinciil bir turistik hizmet
sunmast hedeflenen Termal otellerin miisteri memnuniyetlerini arttirmak iizere miisterinin tedavi, dinlence
anlarinin digindaki vakitlerini doldurmaya yonelik yenilik¢i ve ilgi ¢ekici aktivite olanaklar1 gelistirmeleri
gerektigi onerilebilmektedir. Yiyecek icecek hizmetlerine iligkin yorumlar incelendiginde ise olumlu yorumlar
agir basmasina ragmen yorumlar igerisinde bu faktoriin dagilimi oldukg¢a diisiik kalmistir. Saglik turizmi
kapsaminda Termal otellerin genellikle ii¢lincii yas grubuna hizmet vermeleri nedeniyle aslinda mutfaklarinda
spesifik, tedaviye ve gelenlerin saglik durumuna uygun, ¢esitli lirlinler sunmalar1 gerektigi diisliniilmektedir.
Cunkii fiziksel rahatsizliklar nedeniyle kimi misterilerin oda servisine daha fazla ihtiya¢ duymasi, kalori-besin
degerleri hesaplanmig/yer verilmis iirlinlerin meniilerinde yer almasi, diyet uzmanlar1 kontroliinde yeme igme
hizmeti sunmasi gibi beklentiler de Termal oteller baglaminda beklenen hizmetler olarak 6n plana ¢ikmaktadir
(Lebe, 2006; Giiney ve Pekyaman, 2007; Spier, 2011). Yorumlar incelendiginde ise otellerin bu baglamda
zayif kaldiklar1 gozlenmektedir. Buradan yola ¢ikarak otellere, destekleyici bir faktor olarak tedavi alan
misterilerine onlarin hassasiyet ve kisisel sikayetlerine uygun, denetimli meniiler sunmalarmin miisteri
memnuniyetlerine olumlu katki yapacagi sdylenebilir.

Faktorler arasinda en az tespitin oldugu kisim ise miisteri iligkileri olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Miisteri
iligkileri kisminda her ne kadar az bir fark ile olumlu yorumlar olumsuzlardan fazla olsa da genel olarak
otellerin miisteri iligkileri hususunda ellerinin zayif oldugu ve ek uygulamalarimin bulunmadigi
sOylenebilmektedir. Miisteri iliskileri takibinin yapilmasi ve buna onem verilmesi, hizmet kalitesinin de
diizenli olarak 6l¢lilmesi miisteri memnuniyetini arttirma noktasinda oldukg¢a énemli goriildiigiinden (Stewart
vd., 1998; Emir vd., 2010; Yilmaz vd., 2007), otellere bu alana daha fazla dikkat gostermeleri
onerilebilmektedir.

Miisteri yorumlari, miisterilerin memnuniyet ve sikayetlerini anlamak, onlar1 rekabet ve hizmet hususunda
olumlu ¢iktilara ¢evirebilmek i¢in olduk¢a 6nemli bir beslenme noktasi olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu gibi
caligmalar ile hizmeti deneyimleyen kitlenin géziinden hizmetin nasil algilandigini, eksiklerin neler oldugunu
ve nelere ihtiya¢ duyuldugunu kolayca gorebilmek miimkiindiir. Bu anlamda yapilan ¢alismanin Balikesir il
genelinde yer alan Kiiltiir ve Turizm bakanlig isletme belgeli ve Saglik Bakanligi’nca listelenen Termal
otellerin fotografin1 ¢cekmek, eksik yonleri iizerine tespitler yapmak, miisteri memnuniyet ve sikayetlerinin
nerelerde yogunlastigina bakarak nasil bir yol izlemeleri gerektigine dair fikir iiretmek noktasinda 6zgiin ve
onemli oldugu diislintilmektedir.

Balikesir, Termal suyuyla saglik turizmi kapsaminda Termal turizm hizmeti sunan Termal otelleriyle pazarda

onemli bir rekabet avantajina ve gelistirilebilir potansiyele sahiptir. Balikesir’in Termal oteller aginda kendine
daha saglam bir yer edinebilmesinin, buradaki isletmelerin hizmet kalitelerini ve miisteri memnuniyetlerini
arttirmalariyla miimkiin olabilecegi diisiiniilmektedir. Miisterilerin olumsuz yorumlar1 eksiklerin tespit
edilmesi ve gelistirilebilmesi, olumlu yorumlar ise memnuniyetleriyle gelecekte daha fazla miisteriye
ulagilmasinda Onciil itici giic olabilmektedir. Dolayisiyla bu yorumlarin incelenmesi ve sonuglarim
degerlendirilmesi, Ozellikle bolgedeki Termal otel isletmeleri agisindan Onemli ¢iktilar igermektedir.
Hazirlanan ¢alismadan yola ¢ikarak calisma Onerisi gelistirilecek olur ise bdlge otellerinin yonetim
birimleriyle de yiiz yiize goriismeler yapilarak eksikler ve olanaklarin belirginlestirilebilecegi, bdylece
Balikesir il genelindeki Kiiltiir ve Turizm bakanlig: isletme belgeli ve Saglik Bakanligi’nca listelenen Termal
otellerin ¢ok boyutlu bir fotografinin da ortaya konabilecegi diistiniilmektedir.
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