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Oz

Glintimiizde isletmelerin sundugu tiriin ve hizmetlerin kalitesinin sonucunda miisteri
memnuniyeti olusmaktadir. Miisteri memnuniyetini saglayan isletmelerin, miisterilerin
sadakatini kazanmakta ve pazardaki rekabete uyum saglayabilmektedir. Calismanin amaci, Bolu
ilindeki termal turizm isletmelerine gelen miisterilerinin beklenti ve memnuniyetlerini 6l¢gmektir.
Elde edilen verilerin incelenmesi sonucunda miisterilerin algiladiklar1 memnuniyetlerinin
belirlenmesi ve bu dogrultuda termal turizm isletmeleri eksikliklerini belirleyerek bir ¢6ziim
olanag1i sunacagl disiiniilmektedir. Calismada nicel yontemlerden anket teknigine
basvurulmustur. Elde edilen veriler SPSS 22 ile analiz edilmisidir. Onem derecesi ortalamasi
yliksek bulunurken, memnuniyet derecesi ortalamasi ise belirtilen 6nem derecesinin altinda
kaldig1 belirlenmistir. Sonug olarak jeotermal potansiyeli yiiksek olan Bolu ilinin termal turizm
tesislerinin miisteri memnuniyeti ortalamasi orta diizeyde memnunum seklinde oldugu
belirlenmistir.
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Abstract

As a result of the quality of products and services offered by enterprises today, customer
satisfaction is formed. Businesses that ensure customer satisfaction can win customer loyalty and
adapt to competition in the market. The aim of the study is to measure the expectations and
satisfaction of customers who come to thermal tourism enterprises in Bolu province. As a result
of examining the data obtained, it is believed that the customers will determine their perceived
satisfaction and provide a solution by identifying the shortcomings of thermal tourism
enterprises in this direction. In the study, quantitative methods were applied to survey
techniques. The data obtained were analyzed with SPSS 22. The average degree of importance
was found to be high, while the average degree of satisfaction remained below the specified
degree of importance. As a result, it was determined that the average customer satisfaction of the
thermal tourism facilities of Bolu province, which has high geothermal potential, is moderately
satisfied.
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GIRIS

Gegmis ¢aglardan itibaren insanlar, bir¢ok sebepten dolay1 yasadig1 bolgeyi terk ederek seyahat
etmek zorunda kalmislardir. Kisileri seyahat etmeye zorlayan etmenler arasinda savas, gog,
ticaret, iklim, yiyecek ve icecek kaynaklari ile saglik problemleri yer almaktadir. Insanlar
sagliklarini diizeltmek veya koruyabilmek igin doktorlarin, sifahanelerin (hastane) veya termal
kaynaklarin bulundugu bolgelere seyahat ederek iyilesmeyi veya sagliklarimi korumay:
amaclamislardir (Zengin ve Eker, 2016:166).

Rekabet ortaminin giin gegtikge artmasiyla, turizm isletmelerinin turistlerin satin alma tercihleri
konusundaki istekleri iizerinde ¢alismalar1 6nem kazanmistir. Giintimiizde konaklamali turizm,
gelen turistlerin satm alma tercihleri dogrultusunda degisiklik gostermektedir (Tiirkmen ve
Donmez, 2015). Buna paralel olarak turistleri agirlayan turizm igletmeleri de siirekli arayis
icindedir (Donmez ve Tiirkmen, 2018). Gilinlimiizde termal sularin; yenilenen tibb bilgiler ve
gelisen teknolojinin saglik alanlarinda kullanimi sonucu giin gectikge modernlesen termal tesisler
termal tesisler hizmete girmektedir. Ozellikle, termal kaynaklar agisindan zengin olan iilkemizde,
termal isletmelerin fazlalig1 ve giin gectikge sayilarinin artmasi ile sektdrde olusan rekabet
seviyesinde artis gozlemlenmekte ve bu rekabetin sonucunda ise miisteri memnuniyeti 6nemli
bir unsur haline gelmektedir. Turizm isletmelerinin, miisterilerinin istek ve sikayetleri dikkate
alinarak miisterilerin, aldiklar1 hizmet siiresi boyunca iiriin veya hizmetin kalitesinin arttirilmasz,
miigteri memnuniyetini ve dolayisiyla miisteri sadakatini yiikseltebilmektedir. Bunun
sonucunda ise isletmeler varligin siirdiirebilmekte ve ticari faaliyetlerine devam edebilmektedir
(Aymankul vd., 2012:225).

Tiirkiye’de bir¢ok turizm kaynag1 potansiyelinin kullanilmasi ve bu dogrultuda turizmi 12 aya
dagitabilmesi, kiy1 turizmi ile sinirlandirilmamas: adma galismalar yiiriitiilmektedir. Mevcut
termal kaynaklarin yiin 12 aymna yayilabilmesi, bu konuda termal turizmin Onemini
arttirmaktadir. Termal turizm isletmeleri miisterilerinin, istek, sikayet ve beklentilerinin
belirlenmesi, karsilanmasi ve giderilmesi adina calismalar yapilmasi, miisterileri memnuniyetini
saglayarak, miisterilerin isletmeye olan bagliliklarini arttiracak ve dolayisiyla isletmenin gelir
seviyesi yiikselecektir. Gerek {iilke ekonomisi gerekse yurt i¢i ve yurt dig1 turizm sektdrii canli
tutularak bir¢ok alanda gelisim ve istihdam saglanacaktir (Giindiiz, 2015:1). Tiirkiye sahip
oldugu dogal ve kiiltiirel degerleriyle turizm agisindan gelismis olan iilkelerden ¢ok daha fazla
kaynaklara sahip olmasma ragmen, yerel halkin bu anlamda destegini saglayamadig1 igin
turizmden elde edebileceginden ¢ok daha az bir gelir elde edebilmektedir (Tiirkmen ve Dénmez,
2015).

Bolu, Kuzey Anadolu fay hatti iizerinde yer alan, zengin jeotermal kaynaklara sahip bir sehirdir.
Bolge, Turizm Bakanlig: tarafindan “Termal Turizm Merkezi” olarak belirlenmis ve 17.10.1993
tarih ve 2137 sayili Resmi Gazetede yayimlanmistir (www .kulturportali.gov.tr). Bolu ili Tiirkiye
genelinde en zengin termal kaynaklara sahip olan illerimiz arasinda oldugu bilinmektedir.
Dolayisiyla Bolu ilinin termal kaynaklarinin ve termal turizm tesislerinin varlig1 agisindan biiyiik
bir potansiyele sahip oldugu belirtilmektedir. Zengin termal kaynaklarin varliginin olmasina
ragmen var olan termal turizm potansiyelini gerektigi kadar kullanamadigl, fayda
saglayamadigl, tanitimina 6nem verilmedigi ve olmasi gereken ekonomik diizeye ulasamadigina
inanilmaktadir (Bilgili, 2013).

Bolu ilinin termal kaynaklar1 ve termal turizm isletmelerinin y&niinden potansiyelinin
degerlendirilmesi adma ve var olan termal tesisleri ziyaret eden miigterilerin memnuniyet ve
beklenti seviyelerinin ne denli oldugunu ve ne kadarm karsiladiginin belirlenmesi ve bu
seviyeleri olusturan kosullarin bilinmesi 6nem arz etmektedir (Dereli, 2019:52-53). Verilen bilgiler
dogrultusunda, arastirmada Bolu ilindeki termal turizm isletmelerine gelen miisterilerin
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memnuniyet ve beklenti seviyelerinin 6l¢iilmesi amaglanmistir. Bu dogrultuda bolgenin var olan
termal kaynaklarinin ve termal tesislerinin gelisimi ve pazardaki rekabet ortamma ayak
uydurabilmesi ve miisteri baglhilifini elde edebilmesi adina énem arz ettigine inanilmaktadir.
Calismanin benzer alanlarda ve yerel tesislerin gelisimi adina deger tasidig1 diistiniilmektedir.
Calisma kapsaminda bu gelisim igin 6nerilerde bulunulmustur.

Saglik Turizmi

Diinya Saglik Orgiitii (World Health Organization [WHO]) ne gore saglik tanimy; “Saghk sadece
hastalik ve sakathigin olmayis1 degil, bedence, ruhca ve sosyal yonden tam iyilik halidir. Bu
tanimda bedence ve ruhga iyilik hali sagh@in bilinen yoniidiir”. Yapilan tanim ile saghgim
korumaya ve siirdiiriilebilirligini saglamak isteyen ve saglik problemleri yasayan kisiler saglk
turizminin hedef kitlesini olusturmaktadir (Giilen ve Demirci, 2012).

Bulundugumuz yiizyil turizm olgusu, turistlerin temel ihtiyaglari, giivenlik, konaklama, yiyecek
ve igecekler gibi gereksinimlerine ek olarak saglik problemlerine ¢oziim aramak ve bu alanda
beklentiler olusturmaktadir. Seyahatleri sirasinda veya daha onceden meydana gelmis saglik
ihtiyaglarimi karsilamadig: ve bu dogrultuda gerceklestirdikleri eylemler sonucu, saghk turizmi
kavrami meydana gelmistir (Kok, 2013:5).

Saglik hizmetlerinin uygulama faaliyetleri antik zamanlardaki uygarliklara uzanmakta, eski
medeniyetlerin bircogu, kaynak sularindan ve bu sular ile yaptiklar1 kutsal olarak kabul ettikleri
banyolardan yararlandigi ve bu sicak su kaynaklarinin etrafina bir¢ok yapi inga ettikleri
bilinmektedir (Tiirkiye Saghk Vakfi, 2010; Dalkiran, 2017:163). Antik Yunan mitolojisinde
Asklepios saghigin tanrisim1 onurlandirmak adina insa ettikleri Asklepios Tapinaklar: bilinen ilk
saglik merkezi konumunda hizmet vermis ve gesitli tilkelerden hastaliklarina sifa arayan kisilerce
ziyaret edilmistir. Ayrica gliniimiizden 5000 yil 6nce Hindistan’'da alternatif tip yontemleri
kullanilmis ve iilkeye saglik sorunlar: olan kisilerin ziyareti gerceklesmistir (Giilen ve Demirci,
2012).

Ulkelerdeki sanayilesme, carpik kentlesme ve artan niifusun sonucu meydana gelen hava
kalitesinin diismesi, iklim degisiklikleri, gesitli cevre sorunlari, bireylerin kent ve is hayatinin
getirdigi yorgunluk ve stres gibi olumsuz kosullara ek olarak diinya genelinde meydana gelen
krizlerin getirdigi etkiler ile kisiler ruhsal ve fiziksel sagliklarin1 koruyamamaktadir. Bu konuda
kisiler turizm seyahatlerinin kitle turizmi haricinde dogasi, gevresi bozulmamus iklimi ve fiziksel
ozellikleri sagligina olumlu yonde etki edecek veya hastaliklarina ¢6ziim olabilecek turistik
bolgelere egilim gostermektedirler (Tiirksoy ve Tiirksoy, 2010:700).

Saglik turizmi kapsaminda yeni bir egilim ise, hastalarin yalnizca 6zel bir tedavi beklemedigi, ek
olarak keyifli deneyimler kazanmay1 ve sagliklarin1 uzun bir siire korumay1 amacladiklar
gozlemlenmektedir. Bu tanim ile birlikte alaninda uzman kisilerin hastalara ¢nerdigi tedavi
yontemlerinin degeri artmaktadir. Saghk turizmi, iilkemizin ekonomik kalkinmasina destek
olabilmesi i¢in dogal kaynak bakiminda zenginliginin kullanimi 6nem tasimaktadir. Diger
iilkelerin paralel biiyiimesi, farkli ¢oziimler ile gerceklestirirken, dogal kaynak rezervleri ile
saglik turizmi kapsamindaki {iriinlerinin gelistirilmesini saglamis ve kiiresel pazarda bir
boliinmeye neden olmustur (Connell, 2006; Cilginoglu, 2018:184 ).

Saglik turizmi birgok gesitli nedenler ile uygulanmakta oldugu bilinmektedir. Buna gore; saglik
turizmi ana unsurlary; bireylerin yasadigi tilkede gelismis teknolojileri kullanan saglik
kurumlarinin ve nitelikli insan kaynaklarinin yetersizligi ve olmayisi, saglik hizmetlerini alirken
ayni zamanda tatil yapabilme istegi, kendi iilkelerinde saglik hizmetleri maliyetinin yiiksek
olmasy, nitelikli ve giivenilir saglik hizmetinden yararlanma istegi, iilkesinde gesitli nedenler ile
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yapilacak olan ameliyat veya tedavinin Ogrenilmesini istememesi, iilkesinin iklimi ve
cografyasinin tatil yapabilme imkanlar1 acisindan kisitli olmasi durumda gergeklesen turizm
hareketliligidir. Genellikle termal tesislerin ve termal turizm olanaklarinin oldugu {ilkelere
gerceklesen tatil talepleri, kronik hastaligi olan kisiler, yashlar ve engellilerin bulunduklar:
ortam1 degistirme ve tedavi olma isteginin olusmasi, madde bagimliklar: olan kisilerce farkl ve
daha nitelikli yerlerde bulunma istegi, kisilerin yasama baglama ve yasama arzusu olarak
sayilabilir (Saglik Bakanlig1, 2012:65; Ozer ve Songur, 2012:71).

Tiirkiye; saglik turizmi biinyesinde bulundurdugu nitelikli saglik kuruluglari, gelismis altyapis:
ve alaninda uzman doktorlariyla diinya saghk turizmi alaninda biiyiik bir 6neme sahiptir. Her
gecen gilin gelisen saghk turizminin ekonomik getirilerin arttirilabilmesi i¢in su anki
potansiyelinin belirlenmesi ve buna dogrultuda c¢alismalarin hizlandirilmas: gerekli
goriilmektedir. Bu anlamda Tiirkiye; Avrupa ve Asya kitalilar1 arasinda bulunmas: ve ¢ogu
iilkeye yakin olmasi gibi cografi konumunun 6zelligi, saglik hizmetlerinin diger iilkelere oranla
uygunlugu, turizm kapsaminda birgok aktivite ve turizm tiirtinii barindirmasi ile bir avantaj
saglayarak, hastalarin destinasyon tercihinde bulunabilecegi bir {ilke olmaktadir. Bu 6zelliklerin
degerlendirilmesi, gelistirilmesi ve tanitilmasi halinde Tiirkiye'nin saghk turizm kapsaminda
Oneminin artacag ve deger kazanacag diisiiniilmektedir (Cilginoglu, 2020:116-117).

Termal Turizm

Termal Turizm; saghgim muhafaza etme veya iyilestirme amaci ile kisilerin bulunduklar yerleri
belirli bir siireyle terk ederek dogal kaynaklarin kullanimi icin termal tesislere ziyareti ve termal
kaynaklara dayali, Kiir hizmetleri, rekreasyon, barmnma, yiyecek ve icecek gibi temel
ihtiyaglarmin karsilanmasma ek olarak turistik ziyaretin yapildig1 bolgenin, dogal kaynaklari,
iklimi, tarihi ve kiiltiirel varliklarindan yararlanma olanag1 sunan ayrica yoreye ait tiriinlerin
tadimi, bolgesel aktiviteler ve alisveris gibi faaliyetlerden yararlanma imkani sunan ve turistin
yeni deneyimler kazanmasma olanak saglayan bir turizm tiirtidiir (Celik, 2009:36). Termal
turizm, literatiirde kaplica(ilica) turizmi olarak da adlandirilmaktadir. Termal sularin, yeryiiziine
ulastig1 yere kaynarca, bu kaynarcalardan faydalanmak icin ¢evresine yapilan tesisler kaplica
veya 1lica olarak adlandirilmaktadir (Avderen, 2011:44).

Termal turizm, yalnizca termal sular ile giinliik banyo yapilmas: degildir. Termal turizminin
amacy; termal sular ile tibb1 olarak belirlenen endikasyon(sifa) 6zelliginin alaninda uzman
doktorlarin gozetiminde etkin ve uygun tedavi yontemlerinin uygulanmasina ek olarak; istirahat
etme, rekreasyon ve fiziksel uygulamalar ile kisinin saghgini korunmasi, din¢ kalmasi ve
yenilenmesi amaciyla saghikli yasami igin bir ortam olusturmaktir. Bu tanimlama ile termal
kaynaklarin kullanildig1 termal tesisler, bir hastane, klinik veya hamam degildir. Termal turizmin
temel unsurlari, dogal kaynaklar, iklim, hava kalitesi ve giinesli giin sayisiyla beraber termal
sularin Ozelliklerinin uygun ve etkili uygulanmasiyla insan saghg: ve turizmi birlestirmektir
(Erdogan ve Aklanoglu, 2008:84).

Termal turizm uygulamalar: basit ve kar orani yiiksek bir turizm tiirii olarak bilinmektedir. Bu
durum g6z Oniinde bulunduruldugunda termal kaynaklara sahip {ilkelerin termal turizm
potansiyelini belirlemeye ve dogal kaynaklarinin gelisim amaciyla caligmalar yapilmasma
yoneltmektedir. Diinya, termal turizm alaninda gelisime yonelik ¢alismalar1 yaparken, Avrupa
kitas1 bu alanda avantajli konumdadir. Avrupa kitasinda ortalama 1500 termal tesise sahiptir ve
her gecen giin gelisimine devam etmektedir. Ge¢miste kisiler hastaliklara ¢6ziim aramak igin
saglik kurumlarina miiracaat ederken giiniimiizde hastalar ve kisiler dinlenme, sagliklarin
koruma, iyilestirme ve yenileme amaciyla termal turizme katildig1 gozlemlenmektedir. Termal
turizm kapsamindaki isletmelerin Onemlerinin arttigini goézlemleyen iilkeler termal
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kaynaklarinin tanitimina, termal turizm kapsamindaki hizmetlerin gelisimine ve markalasmasi
adina 6nemli ¢alismalar yapmaktadir (Tokmak, 2015; Dereli, 2019:41).

Tiirkiye, zengin jeotermal kaynak potansiyeli ile diinya genelinde ilk yedi iilke arasinda yer
alirken, Avrupa kitasinda birinci sirada bulunmaktadir. Tiirkiye mevcut termal sulari, debi ve
sicaklik 6zelliklerine ek olarak fiziksel ve kimyasal 6zelliklerinin gesitliligi ile Avrupa kitasindaki
termal sulara gore daha yiiksek niteliklere sahiptir. Tiirkiye, “dogal ¢ikish ve bol su verimli, eriyik
maden degeri yiiksek, kiikiirt, radon ve tuz” yoniinden verimli ve zengin termal kaynaklara
sahiptir. Bu yoniiyle, gesitli saghk sorunlarma yonelik alternatif termal kaynaklara sahipliginden
bahsedilebilir. Tiirkiye’de mevcut 1500'iin {izerinde olan termal kaynak sulari, sicakliklar1 20°C
ve lizerinde debileri 2-500 It/sn araliginda degisiklik gostermektedir (Erdogan ve Aklanoglu,
2008:85).

Termal Turizm; Termal mineralli sular ile yapilan banyolar, mineralli su kiirleri, inhalasyon
uygulamalar1 ve camur banyolar1 gibi bircok yontem ile klimaterapi, rehabilitasyon ve fizik
tedavi gibi destek uygulamalarin birlesmesiyle gerceklestirilen kiir (tedavi) uygulamalarma ek
olarak termal sularin rekreasyon amaci ile kullanimi sonucu olusan bir turizm tiirtidiir
(yigm.ktb.gov.tr).

Termal Isletmelerde Miisteri Kavrami

Miisteri kavrami, glintimiiz isletmelerinin hedef noktasi olarak belirledigi ve énemi her gecen
glin artan bir unsur haline gelmeye baslamistir. Pazarlamacilar, miisteri daima onceliklidir,
ifadesini benimsemislerdir (Jackson, 2001:856). Isletmeler i¢in mevcut pazarin rekabet alanina
dahil olabilmeleri veya rakip isletmelerin gerisinde olmamalar1 hatta dier firmalarin 6niine
gecebilmesi, hedef pazari iyi analiz edebilmesi, anlasilmas: ve isletme miisterilerini bir ticari
varlik olarak benimsemesinden ¢ok, miisteriyi bir dost olarak nitelendirmesi ile miimkiin
olabilmektedir (Sandikgi, 2008:51).

Gegmiste saglik isletmesine giden bir miisteri sadece hastalar olarak nitelendirilirken, giintimiiz
saglik isletmelerine giden ve isletmenin hizmetinden yararlanan kisiler ve kurumlar miisteri
olarak tanimlanmaktadir (Kavuncubasi, 2000). Saglik isletme personeli ve isletme ile organik bir
bag: olan kisiler ya da gruplar i¢ miisteri kavramini olustururken, Saghk isletmesinin verdigi
iiriin ya da hizmetlerden dogrudan ya da dolayl yoldan kullanim saglayan kisi veya kurumlar
saglik isletmesi dis miisteri kavramini olusturmaktadir (Celik, 2009:198).

Miisteri Memnuniyeti ve Beklentileri

Miisteri memnuniyeti; Isletmenin sundugu iiriin veya hizmetleri kullanan miisterilerin iiriin
veya hizmetin kalitesi, sunumu, gibi 6zelliklerinin degerlendirerek miisteride olusan olumlu
veya olumsuz diisiinceleri kapsamaktadir (Altan ve Engin, 2003:85).

Miisteri memnuniyeti ya da bagka bir ifade ile miisteri tatmini, kuskusuz isletmelerin dikkat ettigi
stratejiler icinde en degerli unsurlardan biridir. 1980 yilindan itibaren, bir¢ok iilke isletmelerin
tizerinden durdugu ana konulardan biridir. i§letmelerin varligmmim, karliligini, pazar
paylarindaki biiylime ylizdeleriyle dogrudan iliskili olan miisteri memnuniyeti, baglca
isletmelerin sadakatine(loyalty) baghdir (Eroglu, 2005:9). Miisterilerin yararlanacag: hizmetten
umdugu kalite ile hizmetin uygulanmasindan sonra ulastig1 gercek kalite arasinda elde edilen
fark, memnun olma 6lgiisiinii gosterir. Miisteri memnuniyetini olusturan etmenleri tanimlarken,
iirtin performans ve kalite beklentisine ek olarak miisteriyle olusturulan bag, miisteriye olan ilgi
ve tavirlar gormezden gelinmemelidir (Kirim, 1997:157).
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Beklenti, ilk izlenime benzer bir sekilde zahmetsizce meydana gelmekte ve bu etki ise epey bir
siire boyunca devam edebilmektedir. Bu sebeple beklenti olusumunu saglayan unsurlar ve
beklentileri zamanla etkileyen degiskenlerin belirlenmesi firmalar adina 6énemli bir rol tegkil
etmektedir. Kisisel beklentiler ve algilanan {iriin veya hizmetlerin arasindaki ayrimlar ne denli
azaltilirsa, miisterilerin memnuniyet diizeyleri de o denli artig gostermektir. Genel yargilar
beklentileri olusturmakta ve bu beklentilerin saglanmas: ise tahminle neticelendirilmektedir
(Sandikgi, 2008:61).

Termal isletmeleri, saglik ve bir¢ok hizmet imkanlarindan faydalanmak igin tesise gelen
miisteriler, tesislerde verilen hizmetler i¢in baz1 beklentiler olusturmaktadir. Termal tesislerde
verilen hizmetlerden yararlanan her miisteri i¢in alg1 diizeyi farkhilik gostermektedir. Termal
tesislerin yoneticileri, verilen hizmetin miisterilerin beklenti ve goriislerini belirlemesi ve
anlamasi, verilen hizmetin kalitesinin arttirilmasina ve miisterilerin beklentilerini karsilamasi
icin biiyiik bir 6nem arz etmektedir. Ayrica personelin miisterilere daha iyi hizmet verebilmesi
adina, tesis galisanlarinin mdiisterilerin beklenti ve goriislerini dogru anlamasi gerekmektedir
(Giritlioglu, 2013:331-332).

Termal turizm igletmeleri yoniinden miisteri memnuniyetinin olusturulmasi ve devamliliginin
saglanmasinin degeri net bir gsekilde goriilmektedir. Miisteri memnuniyeti turizm sektoriiniin
biinyesinde bulunan konaklama isletmeleri yoniinden degerlendirilmesi gereken ana konular
icerisinde yer almaktadir. Bagka sektorlerde genellikle miisteriler belirli bir {icret ile aldiklar
tirtinleri, {irtintin kullanim siiresi boyunca kullanarak yararlanmaktir. Turizm isletmelerinde ise,
kisilerin beklentileri; zihinsel ve fiziksel olarak yenilenme, dinlenme, saghklarini koruma,
yenileme ve geri kazanma gibi unsurlardan meydana gelmektedir. Bu hizmetlerin sonucunda ise
kisilerin elde ettikleri yeni deneyimler, aktiviteler ve saglkli aktivitelere katilim olacaktir
(Sandikgi, 2008:79).

Termal turizm isletmelerinde misafir memnuniyeti, sadece konaklama, yeme i¢gme ve rekreasyon
hizmetlerinin kusursuz verilmesiyle saglanamamakta, ayrica misafirlerin 6ncelikli gelis amaglar:
olan saglik beklentilerinin ne derece karsilandigiyla da alakali olmaktadir. Bu dogrultuda
Bolu’da bulunan termal tesislere katilim saglayan miisterilerin, beklenti ve memnuniyetlerinin
belirlenmesi ile miisteri sadakatini saglanabilmesi ve tesisin varligini devam edebilmesi adina
Oonem tegkil etmektedir.

YONTEM

Arastirma konusunun amaci, saghk turizmi igerisinde olan termal turizm islemelerine katilan
miigterilerin, beklenti ve memnuniyet seviyelerinin olgiilmesi ve elde edilen sonuglar ile Bolu
ilinde bulunan termal tesislerin iyilestirilmesi ve miisteri sadakatini yakalayarak bolgeye
istihdam saglamasi ve katkida bulunabilmesidir.

Arastirmada Sandik¢i'nin (2008) yilinda doktora tezinde kullandig1 anket 6lgegi kullanilmistir.
Aragtirma evrenini Bolu ilinde bulunan termal tesis miisterileri olusturmaktadir. Bunun baglica
nedeni gegerli ve giivenilir yanitlara erisebilmesi adina tesisleri ziyaret etmis ve tesis hakkinda
bilgi sahibi olmus kisilere ulasmaktir. Bolu'nun evren olarak tercih edilme nedeni ise termal
kaynaklara ve tesislere sahip olmasidir. Ocak 2021-Mart 2021 tarihleri arasinda 50 kisiye anket
uygulanmis ve 33 kisinin anketi uygun bulunmustur. Aragtirma kapsaminda birincil verilere
basvurulmustur. Arastirmanin isleyebilmesi adina gerekli bulunan nitelikli verileri cesitli
yontemler kullanilarak kisinin bireysel olarak elde ettigi veriler birinci veriler olarak
tanimlanmaktadir. Birincil verilerin toplanabilmesi adina anket teknigine bagvurulmustur.
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Anket, katilimcilarm belirlenen siralama ve yapilardaki sorular: cevaplamasi ile elde edilen nicel
arastirma yontemlerinden bir tekniktir (Alturusik vd., 2002:71).

Cogunlukla vyapilan c¢alismalarda basvurulan, nicel yontemlerden anket tekniginin
giivenilirliginin 6l¢iilmesi amaciyla Cronbach’s Alpha giivenilirlik testi yapilmaktadir. Testin
katsayis1 0 ve 1 arasinda olan sayilardir. Say1, 1’e ne denli yakinsa giivenilirliginin de o denli
yiiksek oldugu bilinmektedir (Ozdamar, 2004:633). Calismada kapsamindaki ankete uygulanan
Cronbah’s Alpha degeri 0,920 olarak hesaplanmustir. Elde edilen degerin giivenilir oldugu
saptanmigtir.

Tablo 1. Anket Giivenirlik Test Sonucu

Cronbach's Alpha Based on

Cronbach's Alpha Standardized Items N of Items
,920 ,935 23
BULGULAR

Calisma kapsaminda Ankete katilan sayis1 50°dir ve degerlendirmeye alinacak say1 ise 33 kisi
olarak belirlenmistir. Ankette dncelikle katilim gosteren kisilere ait demografik bilgileri 6l¢mek
adina sorular bulunmaktadir. Elde edilen sonuglar asagidaki Tablo 2."de verilmistir.

Tablo 2. Katilmcilarin Demografik Dagilimlar:

N %
Kadin 19 57,6
Cinsiyet Erkek 14 42,4
Toplam 33 100
16-25 3 91
26-33 7 21,2
Yas 36-45 9 27,3
46-55 8 24,2
55 ve tistii 6 18,2
Toplam 33 100
[Ikégretim 5 15,2
Lise 12 36,4
Egitim Durumu Onlisans 6 182
Lisans 9 27,3
Doktora 1 3,0
Toplam 33 100
1500 TL'den az 3 91
1500-3000 13 39,4
Gelir Seviyesi 3000-5000 11 33,3
5000-7500 2 6,1
7500 TL ve iistii 4 12,1
Toplam 33 100

Katilim gosteren kigilerin % 57,6 erkektir. Yas araliginin belirlenmesinde %27,3 oranla en yiiksek
deger 36-45 yas araligidir. Ankete katilan kigilerin 6grenim diizeyleri degerlendirildiginde %36,4
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oranla en yiiksek deger lise mezunu olarak belirlenmistir. Katilimcilarin aylik gelirleri
belirlenmeye calisildiginda en yiiksek %39,4 oranla “1500-3000 aras1” aylik ticret aldiklari
saptanmigtir.

Verilen demografik bilgilere ek olarak anket dahilindeki kisilere isletmeyi tercih etme sebepleri
ve isletmeye gelis amagclar1 hakkinda sorular iletilmistir. Elde edilen bilgiler tablo 3'te
incelenmistir.

Katilmcilardan elde edilen veriler dogrultusunda olusturulan tablo 2 incelendiginde tesisin
tercih edilmesinde en biiyiik etken %63,6 oranla “arkadas ve akraba tavsiyesi” olarak
belirlenmistir. Dolayisiyla miisterilerin beklentilerinin karsilanmas: ve isletmeden memnun
ayrilmalar1 sonucunda algiladiklart memnuniyeti, cevresinde bulunan kigilere aktararak, tesisin
tanmurhgr saglanmaktadir. Ayrica %9,1 oranla seyahat acentelerinin fazla bir etkisi olmadig:
belirlenmistir. Tesislerin mevcut yerel seyahat acenteleriyle iletisiminin artmasi ve bu eksikligin
giderilmesi adina ortak ¢aligmalarda bulunulmasi gerektigi diistiniilmektedir.

Katiimcilarin tesise gelis amaglarinin belirlenmesinde % 51,5 “Dinlenme” ve %39,4 oranla
“Tedavi” amaglariyla tesise geldiklerini saptamistir. Tedavi ve dinlenme en ¢ok tercih edilen
secenek olmustur. Bunun sonucunda tesise gelenlerin is ve yasam alanlarinda yasadiklari stresi
azaltmak, sagliklarin1 korumak ve iyilestirmek amaglari ile tesisi ziyaret ettigini soyleyebiliriz.

Tablo 3. Tesis Tercih Etmenleri ve Gelis Amaci

N Y%

Kendi Tecriibelerim 6 18,2

Arkadas, Akraba Tavsiyesi 21 63,6

. . Seyahat Acentesinin Tavsiyesi 3 9,1
Tesis Tercihinin Olusumu Ya};lh Medya (Dergi, Gazeile) 2 6,1
Diger 1 3,0

Toplam 33 100

Tedavi 13 394

Dinlenme 17 51,5

) ) Is 1 3,0
Tesise Gelis Amaci Merak 1 3.0
Diger 1 3,0

Toplam 33 100

Tablo 4'de katilimcilarin aldigr hizmetlerin 6nem ve memnuniyet dereceleri belirlenmeye
calisiimistir. Buna gore; 6n biiro hizmetlerinde, en fazla 6nem verilen degisken ‘karsilama ve
bilgilendirme” oldugu gozlemlenmistir. Sonrasinda “ilgi ve nezaket” Onemli olarak
degerlendirilmistir. “Personelin tecriibesi” en diisiik degeri almistir.

Orneklemde bulunan miisteriler en 6nemli olarak ifade ettikleri “karsilama ve bilgilendirme”
konusunda orta derece memnun kaldiklarin lakin ¢ok memnunun ve memnunum seviyesinin
altinda kaldiklarim belirlenmistir. Diger iki degiskenin verileri rakamsal olarak ortalama aym
degeri tasidigindan bu yorum iki degisken iginde bahsedilebilir.

On biiro hizmetlerinin, dzellikle misafirlerin karsilanmasimn 6nemi belirlenmistir. Buna gore
tesis calisanlarinin misafirlere gostermis olduklar1 tutum, ilgi ve alaka sonucu misafirlerin
memnuniyet seviyeleri belirlenmektedir. Tablo 3’te elde edilen veriler ile goz oniine alindiginda
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otelin, miisteri sadakatini yakalamasinda ve miisterilerin, c¢evresinde bulunan kisilere tesisi
Onerebilmesi adina biiyiik bir 6nem tasimaktadir.

Oda hizmetleri onemlilik diizeyine iligkin elde edilen verilerde katilimcilar tarafindan
“mefrusatin kalitesi” degiskenler arasinda en 6nemli konu olarak belirlenmistir. Ikinci 6nem

vy

verilen degisken “odanin konforu” secilirken en 6nemsiz degisken ise “oda temizligi” olmustur.

Miisteriler tarafinda en 6nem verilen “mefrusatin kalitesi” algilanan memnuniyet puanlarina
gore geride kalarak orta derece memnun olarak belirtilmistir. Diger iki degisken arasinda
ortalama benzer farklar belirtilmistir. Verilen memnuniyet seviyeleri orta diizeyde memnunum
ifadesi ile belirtilen 6nem diizeylerinin altinda kalmusgtir.

Oda hizmetleri, belirlenen énem derecesinin altinda kalmigtir. Dolayisiyla miisteri sadakatinin
yakalanmas: ve tesisin varliginin devam edebilmesi adina memnuniyet diizeyinin arttirilmas:
gerektigine inanilmaktadar.

Yiyecek ve icecek hizmetlerine iliskin yanitlarda miisterilerin puanlarina gore en fazla 6nem
“personelin ilgi ve nezaketi” olarak gosterilmistir. En diisiik onem seviyesinde ise “Diyet yiyecek
ve icecek yeterliligi” olmustur. Ortalama verilen 6nem dereceleri “onemli” seklindedir. Algilanan
memnuniyet derecesi ise “orta derecede memnunum” seklindedir. En diisitk memnuniyete sahip

Ry

olan “diyet yiyecek ve igecekleri yeterliligi” olmustur.

Yiyecek ve igecek hizmetleri genel olarak belirlenen beklentinin, ortalama bir puan altinda
kalmigtir. Saghigimin korunmas: ve iyilegtirilesi adina tesise gelen misafirlerin yagsiz, tuzsuz ve
haglama y&ntemiyle pisirilmis sebze gibi yiyeceklere yonelimi olagandir. Ozellikle alinan tedavi
sonrasi viicut icin sindirimi kolay besinlerin tiiketilmesi gerekli goriilebilir. Bu nedenle tesiste
sunulan diyet yiyecek ve igeceklerin diizenlenmesi ve beklenilen memnuniyet seviyesine
ulasmasi biiyiik bir 6nem tasimaktadir.

Tablo 4. Hizmetlerin Onem ve Memnuniyet Degerleri

Onemlilik Diizeyi Memnuniyet
On biiro Hizmetleri n X s n X s
Karsilama ve Bilgilendirme 33 45758 ,90244 33 3,9697 ,88335

Konaklama Esnasinda Hgi ve 33 4,5455 ,90453 33 3,8788 ,92728
Nezaket

Personelin Tecriibesi 33 44242 1,03169 33  3,8182 ,95048
Oda ve Kat Hizmetleri

Odanin Konforu 33 4,7576 ,50189 33 39394 ,89928
Mefrusatin Kalitesi 33 48182 ,46466 33 3,6061 1,14399
Odanin Temizligi 33 4,6061 ,82687 33 34242 1,22552
Yiyecek ve I¢ecek Hizmetleri

Unitelerin Temizligi 33 4,4848 ,83371 33 3,6364 ,82228

Yiyecek ve Icecek Cesit ve Yeterliligi 33  4,5155 ,87039 33  3,4242 1,03169
Diyet Yiyecek ve igecek Yeterliligi 33 4,1515 1,30195 33 2,8485 1,25303
Personelin Tecriibesi 33 45758 ,90244 33 3,5455 1,27698
Personelin Hgi ve Nezaketi 33 4,6970 ,68396 33 3,8181 1,18466
Onem derecesi: 5 Cok 6nemli, 4 Onemli, 3 Orta derece énemli, 2 Az 6nemli, 1 Onemsiz.
Memnuniyet derecesi: 5 Cok memnunum, 4 memnunum, 3 Orta derece memnunum, 2 Az
memnunum, 1 Memnun degilim.
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SONUC ve ONERILER

Miisteri memnuniyeti kapsaminda igletmelerin imajlarmin degerini belirlemeyi hedefleyen
istatistiki verilere gore; isletmeden memnun olmayan bir miisteri algiladigi memnuniyetsizligi
10 kisiye aktarmaktadir. Bu kisilerin %131 ise yasadigi sorunlar1 ortalama 20 kisiye
aktarmaktadir. Bu aktarim sonucu ise olusan olumsuz disiincelerin onarimi zorlagmakta ve
reklam kanallari ile diizeltilememektedir. Isletme hizmet ve iiriinlerinde memnun kalan kisiler
ise bu memnuniyetlerini ortalama 3 ila 5 kigiye aktarmaktadir. Buna goére memnun olmayan her
miisteriye kars1 3 ila 4 miisterinin memnun birakilmasi gereklidir (Gerson, 1997:21). Turizm
kapsaminda miisteri memnuniyeti, dikkate alinmasi gereken hassas bir konudur. Miisteri
beklentilerinin karsilanmasi ve memnuniyet saglanmasi miisterilerin destinasyon tercihini
etkileyecek ve ¢evrelerinde bulunan akraba ve(ya) arkadaslarina onerebilmesine etkili olacaktir
(Silvestri vd., 2017). Yapilan bu Oneriler ile turizm sektoriiniin gelisimi ve siiriilebilirligi
saglanmis olacaktir (Canan, 2018:231). Bu agiklama sonucunda isletmelerin imajlarinin
korunmasi ve igletmenin varolus amacmna uyabilmesi adma miisterilerin problemlerinin
giderilmesi ve isteklerinin degerlendirilmesi ile miisteri sadakatinin kazanilmasi, isletmenin
varligim siirdiirebilmesine ve biiyliyebilmesi i¢in yarar saglayacaktir. Tiiketici memnuniyetini
saglamak i¢in ve isteklerinin degerlendirilmesi ile miisteri sadakatinin kazanilmasi, isletmenin
varligin siirdiirebilmesine ve biiyiiyebilmesi icin yarar saglayacaktir.

Anketin 6n biiro hizmetlerinin ortalamasi (4,51) ile “cok 6nemli” olarak belirlenmistir. Ug
degisken arasinda en 6nemli bulunan “karsimla ve bilgilendirme” (4,57) olmustur. Bu degiskeni
sirastyla “konaklama esnasinda ilgi ve nezaket” (4,54), “personelin tecriibesi” (4,42) takip
etmistir. Miisterilerin, 6n biiro hizmetleri memnuniyet ortalamasi ise (3,88) olmustur. Beklenen
onem diizeyini yakalayamadig1 goriilmektedir. Lakin memnuniyet derecesi “orta diizeyde
memnunum” seklinde belirlenmesi ile hizmetlerden ortalama memnun olduklar1 goriilmektedir.
Anket sonuglarina gore en ¢ok Onem verilen “karsilama ve bilgilendirme”, memnuniyet
sonuclarinda (%42,4) ile en ¢ok memnun kalinan degisen olmustur. Bunun sonucunda
beklentileri karsiladig: goriilmektedir.

On biiro hizmetleri, tesis genelinde 6nemli bir rol tistlenmektedir. Misafirlerin karsilastig: ilk
boliim olmaktadir. Tesiste bulunan diger boliimlere gore misafirlerin dilek ve sikayetleriyle daha
fazla ilgilenmesi gerekmektedir (Kunakitkumjorn, 2003; Sriyam, 2010:7). Misafirlerin, tesiste
konakladig1 siire boyunca tiim olumsuz etkilerden uzak tutulmasmun yani sira personel
tarafindan misafire, olumlu etkiler birakabilmek admna samimi, ilgili ve ¢dziim odaklh
yaklagimlarda bulunulmas: gerekmektedir (Mankame, 2021). Dolayisiyla miisterilerin,
beklentileri ve memnuniyet diizeylerinin karsilanmasi adina o6n biiro c¢alisanlarmnin
performanslarin1 koruyabilmesi, pratik ¢oziimler iiretebilmesi ve miisterilere karsi ilgi ve
nezaketini kaybetmemsi adina ¢alismalarda bulunulmalidir (Patah vd., 2009).

Oda ve kat hizmetlerinin ortalama (4,72) ile “¢ok 6nemli” olarak 6n biiro hizmetlerine gore daha
¢ok onemli oldugu belirlenmistir. Degiskenler arasinda en 6nemli bulunan “mefrusatin kalitesi”
(4,81) olmustur. Geriye kalan iki degisken 6nemi derecesi sirasiyla “Oda konforu” (4,75), “odanin
temizligi” (4,60) olmustur. On biiro hizmetlerinde oldugu gibi memnuniyet derecesi ortalamasi
(3,65) ile belirlenen 6nem derecesinin altinda kalmistir. Elde edilen verilere gore beklenilen
memnuniyet derecesini karsilamadig1 ve “orta derece memnunum” olarak degerlendirildigi
anlasilmistir. En diisitk 6nem derecesine sahip olan “odanin konforu” ise verilere gore (3,93) en
¢ok memnun kalman degisken olmustur.

Cogu tesis, odanin konumu ve temizligini nemli bir 6l¢iit olarak gormektedir. Misafirlerin, oda
seciminde gesitli tercihlere yonelimi goriilmektedir. Dolayisiyla kigisel beklentiler cesitlilik
gostermekte ve misafirlerin, memnuniyetlerinin karsilanmasi adina tesis g¢alisanlar1 zaman
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zaman glicliik cekmektedir (Pachero, 2017). Bu nedenle misafirlerin beklentilerinin karsilanmasi
ve verilen hizmetin en {ist diizeyde tutulmasi biiyiik bir 6nem tasimaktadir. Hizmet
standartlarinin ve kalitesinin korunabilmesi ve gelistirilmesi adina oda temizliginin, ekipman
kalitesinin ve kontroliiniin diizenli olarak yapilmasi gerekmekte ve personele bu konular
hakkinda temel bilgiler ve egitimler verilmelidir. Ancak Soulidou ve arkadaslarinin (2018) yilinda
yapmis olduklar1 arastirmada oda ve kat hizmetlerinin otel segimlerinde biiyiik bir rol
oynamadigimi ama gerekli standartlarda bulunmayan odalarin, miisteri memnuniyetinde
olumsuz sonuglar dogurdugunu ve diger hizmetlerle bu agig1 kapatmanin misafirleri tatmin
etmedigini ve hayal kirikligina ugrattigini belirlemistir (Pizam, 1994; Valachis vd., 2009; Soulidou
vd., 2018). Sonug olarak oda ve kat hizmetlerinin kalitesinin misafirlerin memnuniyet seviyelerini
etkiledigi belirlenmistir.

Yiyecek ve igecek hizmetlerinin ortalamasi ise (4,48) ile “cok 6nemli” seklinde degerlendirilmistir.
Degiskenler arasinda en ¢ok onem verilen ise “personelin ilgi ve nezaketi” (4,69) olmustur.
Sonrasinda onem verilen degiskenler sirasiyla “personelin tecriibesi” (4,57), “yiyecek ve icecek
cesitleri” (4,51), “lnitelerin temizligi” (4,48), “diyet yiyecek ve icecek cesitliligi” (4,15) olarak
belirlenmistir. Diyet yiyeceklere verilen onem derecesi diisiik bulunmustur. Lakin saglik
isletmesi ve misafirlerin yagslar itibariyle bu degiskenin &nem derecesinin yiiksek olmasi
gerektigi diisiiniilmektedir. Miisterilerin algiladiklart memnuniyet (3,45) ile “orta derecede
memnunum” olarak belirtilen 6nem diizeyinin altinda kaldig1 saptanmigtir. Diger belirtilen
hizmetler gibi belirtilen 6nem derecesine ulasamadig1 belirlenmis, ancak ortalama bir
memnuniyet diizeyi oldugu anlagilmustir.

Tesisin yiyecek ve icecek boliimiinde calisan personelin, misafirlerin memnuniyetinin
belirlenmesinde 6nemli bir etken oldugu goriilmektedir (Alhelalat vd., 2017). Yiyecek ve
iceceklerin servisi, personelin tecriibesi, misafire olan tutum ve davranislar gibi etmenler
misafirlerin memnuniyetinin olusumunda olumlu sonuglar olusturabilecegi gibi olumsuz
sonuglarda meydana getirebilmektedir (Rimmington ve Yiiksel, 1998). Ek olarak personelin,
kisisel temizligine 6nem vermesi ve {iniformasinin goriiniimii dahil birgok unsur misafirlerin,
memnuniyetini olumlu yonde etkilemekte ve iyi bir izlenim birakmaktadir (Lee ve Choi, 2020).
Yiyecek ve icecek boliimii ¢alisanlariin, misafir memnuniyetini arttirabilmesi adina 6ncelikle
personelin, iyi hizmet sunabilmesi i¢in ¢alisma sartlari, sosyal haklar1 ve ¢alisma saatleri {izerine
olumlu diizenlemeler yapilidir (Emir vd., 2018). Dolayisiyla personel, memnuniyetinin elde
edilmesi ile motive olan galisanlarin, hizmet kalitesinin artacagina inanilmaktadar.

Saglik turizmi kapsaminda yapilan termal turizm miisterilerinin, sagliklarini korumak ve
iyilestirmek amaciyla tesise geldigi goz arda edilmemelidir. Katihmailar tarafindan tesiste
bulunan diyet yemeklerinin yetersizligi hakkinda gerekli diizenlemelerin yapilmas: biiyiik bir
onem tegkil etmektedir. Klosse’un (2019) yapti§1 calismasinda yemeklerin lezzetli hale getirilmesi
ve islenmis gidalardan kaginilmas: gerektigini savunmakta ayrica taze besinlerden hazirlanan
yiyeceklerin lezzetini koruyabildigine inanmaktadir. Bu diisiince ayn1 zamanda taze besinlerden
iiretilen yiyeceklerin, misafirlerin saghini korumasma da yardimcr olacagina inamilmaktadir.
Sonug olarak diyet meniilerin olusturulmasi, saghk kapsaminda seyahat eden misafirlere, tatil
stireleri boyunca amaglarina ulasmasinda yardimci olacagina inanilmaktadir.

Diinya niifusunun yaslanmas ile birlikte kisilerin sagliklarii koruma ve iyilestirme amacglari
sonucunda termal turizme olan talepler artmustir. Termal isletmelerinin yatirimlara 6nem
verilmesi, miisterilerin beklentilerinin karsilanmasi ve miisterilerin memnun edilmesi
sonucunda isletmeler miisteri sadakatini kazanabilmektedir.
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Miisteri sadakatinin kazanilmasi ile tesislerin, yogun rekabet ortamma sahip turizm pazarinda
onemli avantajlara sahip olacagina inanilmaktadir (Coutinho Pires dosSantos vd., 2016:63;
Tuncer vd., 2020:1378). Bolu ili ve Tiirkiye’de bulunan termal tesislerin giiclii ve zayif yonlerinin
saptanmasi, yapilan oneri ve sikayetlerin degerlendirilmesi ile literatiire ve 6zel sektore 6nemli
katkilar saglanabilecegi diistiniilmektedir.

KAYNAKCA

Alhelalat, J. A.,, Ma’'moun, A. H. and Twaissi, N. M. (2017). The impact of personal and functional
aspects of restaurant employee service behaviour on customer satisfaction. International Journal of
Hospitality Management, 66: 46-53.

Altan, M. ve Engin, O. (2003). Bir Seyahat Isletmesinde Miisteri Memnuniyetinin
Olgiilmesi, Sosyal Ekonomik Arastirmalar Dergisi, 3(6): 84-98.

Altunisik, R., Coskun, R., Yildirim, E. ve Bayraktaroglu, S. (2002). Sosyal Bilimlerde Arastirma
Yontemleri: SPSS Uygulamali. Sakarya: Sakarya Kitabevi.

Avderen, S. (2011). I¢ Anadolu Bolgesi'ndeki Kaplica ve Termal Tesislerin Tiirk Saglik Turizmi Igindeki
Yeri, Yiiksek Lisans Tezi, Nigde Universitesi, Nigde.

Aymankuy, Y., Akgiil, V. ve Can Akgiil, C. (2012). Termal Konaklama igletmelerinde Miisteri
Memnuniyetine Etki Eden Unsurlar “Gonen Kaplicalar1 Ornegi", Balikesir Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisii Dergisi, 15(28): 223-240.

Connell, J. (2006). Medical Tourism: Sea, Sun, Sand and Surgery. Tourism Management, 27(6): 1093-
1100.

Coutinho Pires dos Santos, B., Filomena Torres, M., Cunha, C. and Duran Sanchez, A. (2016).
Thermal resorts of Extremadura and engagement with consumer in Facebook (Spain),
Enlightening Tourism. A Pathmaking Journal, 6(1): 63-85.

Celik, A. (2009). Saglik Turizmi Kapsaminda Termal Isletmelerde Saglik Hizmetleri Pazarlamasi ve
Algilanan Hizmet Kalitesi: Balcova Termal Isletmesinde Bir Uygulama, Yiiksek Lisans Tezi, Dokuz
Eyliil Universitesi, Izmir.

Cilginoglu, H. (2018). Saglik Turizminin Temel Ozellikleri, Egilimleri ve Pazarin Kiiresellesmesi
Uzerine bir Degerlendirme. Electronic Turkish Studies, 13(22): 179-192.

Cilginoglu, H. (2018). Uluslararast Saghk Turizminin Ekonomik, Hukuki ve Idari Yénden
Degerlendirilmesi: Tiirkiye'deki Hastaneler Uzerinde Ornekleme, Doktora Tezi, Kastamonu
Universitesi, Kastamonu.

Dalkiran, G. B. (2017). Bir Saghk Turizmi Destinasyonu Olarak Trakya Bolgesi, Sosyal Bilimler
Aragtirma Dergisi, 6(4): 162-178.

Dereli, N. (2019). Bolu'nun Termal Turizm Potansiyeli ve Termal Turist Profili, Yiiksek Lisans Tezi,
Eskigehir Osmangazi Universitesi, Eskisehir.

Donmez, Y. and Tiirkmen, F. (2015). Turistlerin Satin Alma Kararinda Peyzaj Diizenlemelerinin
Rolii: Belek Ornegi. Turizm Akademik Dergisi, 2(2): 16-27.

Donmez, Y. and Tiirkmen, F. (2018). The relation between the landscape design and brand image
in purchase preferences of tourists: The case of Safranbolu and Nevsehir, in Turkey. Applied
Ecology and Environmental Research, 16(1): 629-643.

1100



Tiirk Turizm Arastirmalar: Dergisi, 5(2): 1088-1102.

Emir, O., Sahin, S. and Arslantiirk, Y. (2018). An Assessment of The Impact of Employee
Satisfaction on Customer Satisfaction in Hotel Enterprises. Isletme Arastirmalart Dergisi, 4: 794-806.

Erdogan, E. ve Aklanoglu, F. (2008). Termal Turizm ve Afyon-Gazligdl Ornegi, E-Journal of New
World Sciences Academy, Natural and Applied Siences, 3(1): 83-92.

Eroglu, E. (2005). Miisteri Memnuniyeti Olciim Modeli, I.UL. Isletme Fakiiltesi Isletme Dergisi, 34(1):
7-25.

Gerson, R. F. (1997). Miisteri Tatmininde Siireklilik, (Ceviren, Savaser, T.) Istanbul: Rota Yayinlar1.

Giritliogly, 1. (2013). Yiyecek Icecek Boliimlerinde Isgdrenlerin ve Miisterilerin Hizmet Kalitesi
Beklenti ve Algilari: Termal Otellerde Bir Arastirma, Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii
Dergisi, 16(29): 329-355.

Giilen, K. G. ve Demirci, S. (2012). Tiirkiye’de Saglik Turizmi Sektorii, iTO Yayinlari, Yayin No: 2011-
39. Istanbul.

Gundiiz, H. (2015). Saglik Turizmi Kapsaminda Pamukkale Termal Kaynaklarimin Degerlendirilmesi ve
Saglik Bakanlig1 Belgeli Otellerde Miisteri Memnuniyetinin Belirlenmesi, Yiiksek Lisans Tezi, Izmir
Katip Celebi Universitesi, {zmir.

https://www kulturportali.gov.tr/turkiye/bolu/TurizmAktiviteleri/bolu-kaplicalari> [Erisim
Tarihi, 05.01.2021].

https://yigm ktb.gov.tr/TR-11475/genel-tanimlar.html> [Erisim Tarihi, 10.12.2020].

Jackson, ]. (2001). Prioritising Customers and other Stakoholders Using the AHP, Europen Journal
of Marketing, 35(7-8): 858-871.

Kavuncubasi, S. (2000). Hastane ve Saglik Kurumlar: Yonetimi. Ankara: Siyasal Kitapevi.

Keskin, Y. (2008). Termal Turizm Isletmelerinde Miisteri Tatmininin Olciilmesi Kizilcahamam Ornegi,
Yiiksek Lisans Tezi, Diizce Universitesi, Diizce.

Kirim, A. (1997). Yeni Diinyada Strateji ve Yénetim. Istanbul: Der Yaymlar1.

Klosse, P. R. (2019). The taste of a healthy and sustainable diet: What is the recipe for the
future?. Research in Hospitality Management, 9(1): 35-42.

Kok, M. (2013). Saglik Turizmi Agisindan Termal Turizm (Denizli Ornegi), Yiiksek Lisans
Tezi, Beykent Universitesi, istanbul.

Lee, B. and Choi, J. (2020). Effect of staff appearance on customer satisfaction and revisit
intention. International Journal of Services, Economics and Management, 11(2): 119-136.

Mankame, M. S. (2021). Study on Hotel Front Office Practices and Its Impact on Guest
Satisfaction. Palarch’s Journal of Archaeology of Egypt/Egyptology, 18(1): 4545-4550.

Miisteri Memnuniyeti Uzmanlik Grubu, (2000). Miisteri Memnuniyeti Yénetimi. Istanbul: Kalder
Yaymnlari.

Ozdamar, K. (2004). Paket Programlar ile Istatistiksel Veri Analizi. Eskigehir: Kaan Kitabevi.

ézer, O.ve Songur, C. (2012). Tiirkiye’'nin Diinya Saglik Turizmindeki Yeri ve Ekonomik Boyutu,
Mehmet Akif Ersoy Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 4(7): 69-81.

Pacheco, L. (2017). Customer satisfaction in Portuguese hotels: Evidence for different regions and
hotel segments. Tourism Analysis, 22(3): 337-347.

1101



Hakk: CILGINOGLU ve Sercan AYTUGAR

Patah, M. O., Radzi, S. M., Abdullah, R., Adzmy, A., Zain, R. A. and Derani, N. (2009). The
Influence of Psychological Empowerment on Overall Job Satisfaction of Front Office
Receptionists. International Journal of Biometrics, 4(11): 167-176.

Pizam, A. (1994). Planning a Tourism Research Investigation, (Editor) J.R.B. Ritchie and C. R.
Goeldner.: Tourism and Hospitality Research, A Handbook for Managers and Researchers (91-103) New
York: John Wiley & Sons.

Rimmington, M. and Yiiksel, A. (1998). Tourist satisfaction and food service experience: Results
and implications of an empirical investigation. Anatolia: Turizm Arastirmalar: Dergisi, 9(1): 37-57.

Saglik Bakanlig1 (2012). Saglik Turizmi El Kitabi. Ankara: BMS Matbaacilik.

Sandikgi, M. (2008). Termal Turizm Isletmelerinde Saglik Beklentileri ve Miisteri Memnuniyeti,
Doktora Tezi, Afyon Kocatepe Universitesi, Afyonkarahisar.

Silvestri, C., Auilani, B. and Ruggieri, A. (2017). Service quality and customer satisfaction in
thermal tourism. The TQM Journal, 29(1): 55-81.

Soulidou, A. K., Karavasilis, G. 1., Vrana, V. G,, Kehris, E. C., Theocharidis, A.I. T. and Azaria, A.
H. (2018). Factors affecting hotel selection: Greek customers' perception. TOURMAN 2018
Conference Proceedings, 28 October 2018, pp. 90-97, Rhodes, Greece.

Sriyam, A. (2010). Customer satisfaction towards service quality of front office staff at the hotel. Master
degree, Srinakharinwirot University, Bangkok.

Tokmak, C. (2015). Termal Turizm. Ankara: Detay Yayincilik.

Tuncer, O., Menekay, M. and Savasan, A. (2020). Perspectives of Customers Staying in Thermal
Tourism Operations for Thermal Tourism Satisfactions. International Journal of Early Childhood
Special Education (Int-Jecse), 29(5): 1370-1381.

Tiirkiye Saglik Vakfi (2010). Diinyada ve Tiirkiye'de Saglik Turizmi 2010 Durum Analiz Raporu ve
Coziim Onerileri. Ankara: Efil Yaynevi.

Tiirkmen, F. & Donmez, Y. (2015). Korunan alanlarin turizme agilmasina iliskin yerel halkin
goriigleri (Yenice drnegi). Karabiik Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 5(2): 189-204.

Tiirksoy, A. ve Tiirksoy, S. S. (2010). Termal Turizmin Gelistirilmesi Kapsaminda Cesme Tlcesi
Termal Kaynaklarinin Degerlendirilmesi, Ege Academic Review, 10(2): 699-725.

Valachis, I., Christou, E., Sigala, M. and Maroudas, L. (2009). Developing Human Resources’ skills
and Knowledge in Tourism and Hospitality Industry Through the Determination of Quality of
Training Programs. Tourism and Hospitality Management, 15(1): 61-72.

Varol-giines, F. K. and Canan, F. (2018). Determination of Customer Requirements for Thermal
Accommodation Facility Designs. Afyon Kocatepe Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 20(2): 231-
248.

Zengin, B. ve Eker, N. (2016). Sakarya ili Termal Turizm Potansiyelinin Degerlendirilmesi,
Kastamonu Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 13(3): 165-181.

1102



