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Oz

Saghk turizmi diinyanin belli iilkelerinde ve tilkemizde gelisim gostermekte olan bir turizm
tiiriidiir. Ulkemizdeki termal kaynaklarin zenginligi, saglik turizminin gelisimi agisindan énem
tasidigr gerceginden hareketle arastirma alani olarak saglk turizm isletmeleri secilmis ve bu
isletmelerde miisteri memnuniyetinin 6l¢iilmesi ve illerin karsilastirilmasi sonucu ortaya ¢ikacak
sonuglarin degerlendirmesi yapilmistir. Bu kapsamda yiiriitiilen arastirmanin kavramsal
cercevesini saglk kavrami, saglk turizmi ve miisteri memnuniyeti olusturmakta, arastirmanin
orneklemini ise Sivas ve Samsun illerindeki saghk turizmi isletmeleri olusturmaktadir. Bu
arastirmada veri toplamak amac ile anket yontemi kullanilmistir. Arastirmada kullanilan ve
miigteriye yonelik olusturulan anketlerin analizi i¢in, SPSS 23 programindan yararlanilmigtir.
Toplanan veriler oncelikli olarak SPSS’e aktarilmis. Degiskenlere iliskin veriler, frekans ve yiizde
degerleri, aritmetik ortalamalar kullanilarak degerlendirilmistir. Konaklama yapilan il ile genel
miisteri memnuniyeti, heveslilik ve empati faktorleri arasinda anlamli bir farklilik bulunmustur.
Genel olarak miigterilerin saglik turizmi isletmelerindeki memnuniyet diizeyleri olumlu yonde
gorilmiistiir.
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Abstract

Health tourism is a kind of tourism which is developing in certain countries and countries of the
world. In the light of the fact that the richness of thermal resources in our country is important
for the development of health tourism, health tourism enterprises were chosen as the research
area and the results of the evaluation of the customer satisfaction and the comparison of the
provinces were evaluated. The conceptual framework of the research carried out within this
scope constitutes the concept of health, health tourism and customer satisfaction, while the
sample of the study consists of health tourism enterprises in the provinces of Sivas and Samsun.
In this study, survey method was used to collect data. SPSS 23 program was used for the analysis
of the questionnaires which were used in the research. The collected data was transferred to SPSS.
The data, frequency and percentage values of the variables were evaluated using arithmetic
means. A significant difference was found between the province and the general customer
satisfaction, enthusiasm and empathy factors. In general, the satisfaction levels of the customers
in the health tourism enterprises were positive.
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GIRIS

Glintimiizde kentlesme ve yogun is temposu nedeniyle bir¢ok insan olumsuz yasam sartlarindan
etkilenmektedir. Kentlesmenin ve is stresinin vermis oldugu psikolojik olumsuzluklar ve fiziksel
rahatsizliklar kisilerin kendilerini kotii hissetmelerine neden olmakta ve bir siireligine dahi olsa
bagka bir bolgeye seyahat etmelerini arzu etmelerini saglamaktadir. Bireyler psikolojik veya
tiziksel sagliklarmi yerine getirebilmek amaciyla turizm faaliyetlerini tercih edebilmektedirler
(Say1n, Yeginboy ve Yiiksel 2017). Sagligin “Saglik sadece hastalik veya sakatlik halinin olmayist
degil, bedensel, ruhsal ve sosyal yonden tam bir iyilik halidir.” olarak tanimlanmasi da bu
girisimi desteklemektedir (Oyur Celik vd., 2009: 164).

Turizmin genel taniminin igeriginde yer degistirme vardir. Bu yer degistirme dogal, tarihi,
kiiltiirel ve toplumsal yapis: kisinin alistk oldugunun disindaki bir bagka yere gitme bi¢ciminde
kendini gosterir. Bazi sosyologlar tarafindan evrensel biiyiik bir go¢ hareketi olarak nitelendirilen
turizm; Uluslararasi Turizm Akademisi (L'Academie Internationaledu Tourisme) tarafindan
yapilan bir tanima gore aslinda bir bilgi eylemidir. Diger sosyologlar da turizm kavramimin
iceriginde yer alan fiziki ve sosyal mekanda siirekli hareket eden evrensel bir go¢ ifadesini yeterli
gormezler. Bazi sosyologlar icinde bulundugumuz c¢aga “Serbest Zamanlar Cag1” adim
vermektedirler. Ozellikle kisinin ¢alisma saati dismndaki toplumsal etkinligi ve rekreasyonun
faydas1 agisindan tekdiize disiplinli ve denetimli yasamin getirebilecegi toplumsal
problemlerden ve simrlamalardan belirli bir siire uzak kalmak ve bu siireyi eglenerek ve
dinlenerek gecirmek ihtiyaci bireyler arasinda her gegen giin biraz daha artmaktadir. Iste bu istek
ve beklentiler turisti yaratan etkenlerin en basinda gelen diirtiilerdir (Berber, 2003: 206).

Giiniimiizde diinyanm bir¢ok iilkesinden insanlar tatil keyfini yasamak ve makul bir fiyatla
saglik elde etmek icin bagka tilkelere seyahat etmek istemektedirler. Bu ise saglik turizmini ortaya
cikarmaktadir. Saglik turizmi, turizmin bir alt kategorisi olarak kabul edilmekte olup, 6nemli bir
alternatif turizm cesididir. Tedavi amaci ile yapilan seyahatlere kisaca saghk turizmi
denilmektedir. Buna gore saghk turizmi, fiziksel tedaviye ve rehabilitasyona ihtiyaci olan
hastalar kullanarak saglik kuruluglarinin biiyiimesine yardimcr olmaktadir. Fakat saglik turizmi
sadece hasta insanlar tarafindan eski sagligina kavusmak icin gerceklestirilen bir turizm hareketi
degildir. Aym zamanda kisiler giizellik bakimi, saglikli beslenme / diyet, gevseme / meditasyon
ve zihinsel aktivite gibi faaliyetler iginde saglik turizmi alaninda hizmet veren isletmelere
bagvurmaktadirlar. Bu baglamda genel olarak saglik turizmi; insanlarm bir siireligine (genellikle
21 giin) dogal kaynakl1 hizmet veren turistik bir tesise giderek burada konaklamasi, eglenmesi,
beslenme gibi zorunlu ihtiyaglar1 karsilamasi ve en 6nemlisi mevcut saghgim korumas: veya
bozulan sagligin iyilestirilmesi i¢in kiir uygulamasi gibi hareketler sonucu dogan seyahatlerdir
(Aydin, 2012: 92).

Saglik turizmi faaliyetlerinde son yillarda 6nemli farkliliklar goriilmektedir. Ge¢miste az gelismis
veya gelismemis tilkelerden gelismis tilkelere dogru seyahat yapilmakla beraber giiniimiizde az
gelismis tilkelere saglik turizmi nedeniyle seyahat daha fazla yapilmaktadir. Az gelismis iilkelere
saghik turizmi nedeniyle seyahat yapilmasini en 6nemli nedenlerinden biri iilkelerde saglik
hizmetleri kapsaminda maliyetlerin daha diisiik olmasidir (Barca, Akdeve ve Gedik Balay, 2013:
111).

Saglikli yasam turizmi, gelismis bir pazar alan haline gelmistir, 6yle ki sadece termal tedavileri
takip edenler i¢in degil, ayni zamanda hastaliklar1 6nlemek, fiziksel iyilestirme ve ruhsal dengeyi
saglamak, hatta bazilar1 icin ise kiiltiirel ve rahatlama programlarini kapsamaktadir. Bu anlamda,
saghik turizmi sadece cesitliligiyle ilgili olmayan aym zamanda yiiksek kaliteli ekipman ve
altyapiya sahip, ayn1 zamanda tamamlayici eglence aktiviteleri ile dogaya ve kiiltiirel mirasa ve
diger bolgesel kaynaklara baglantili genis bir {iriin ve hizmet yelpazesi sunmaktadir (Ortiz ve
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Garcia, 2015: 21). Bu baglamda; saglk turizmi, termal turizm, welness (SPA) turizmi, medikal,
yagh ve engelli turizmi olmak tizere bes bashiga ayrilmaktadir.

Tiirkiye Turizm Stratejileri 2023 hedefleri arasinda Turizm Cesitlendirilmesi Stratejisi baslig1
altinda alternatif turizm tiirleri arasinda gelistirilmesi desteklenen turizm cesitlerinden olan
saghik turizmi, bu kapsamda gordiigii 6zel desteklerle Tiirkiye'nin turizm cesitliligine katki
saglamaktadir. Aym zamanda sahip oldugu dogal kaynaklariyla, saghk turizminin
gelistirebilmesine, saglik turizmi isletmelerinde sunulan hizmetin miisterilere daha kaliteli ve
etkin bir sekilde sunulmasiyla da 6nemli katki saglayacag diistiniilmekte olup bu nedenle saglik
turizmi isletmesi miisterilerinin; beklentilerinin, hizmet algilarinin ve memnuniyet diizeylerinin
bilinmesi igletme yonetimi agisindan 6nem tasiyacag1 ongoriilmektedir.

Memnuniyet kavrami, tiiketicinin tatmin olma tepkisi olarak tanimlanmaktadir. Daha genis
anlamiyla tiiketici memnuniyetini “tatminkarlik ve tatmin olmama seviyeleri de dahil olmak
iizere, bir mal veya hizmetin bir 6zelliginden veya biitiin olarak kendisinden, tiiketimle ilgili
keyif verici tatminkarlik yargis1” olarak tanimlanmaktadir (Uygur ve Dogan, 2013: 35-36).
Miisteri tatmini miisterinin satin alma eyleminden 6nceki beklentileri ile satin alma sonrasi
gerceklesen {irlin  ve/veya hizmet performansimin arasinda olusan farkliliklarin
degerlendirilmesine iligkin tepki siireci olarak ele alinabilmektedir (Tiitiincii ve Ipekgil Dogan,
2003: 133).

Miisteri memnuniyeti isletme hangi alanda faaliyet gosteriyor olursa olsun, ekonomik kazang
saglanmas1 agisindan onemlidir. Memnun olmus miisteri sayesinde isletmeler hem sadik
miisteriler kazanir hem de agizdan agza reklam vasitasiyla daha biiyiik kitlelere ismini duyurur.
Mal iiretilen piyasalarda tiiketiciler bir mal aldiklarinda bunun maddi karsiligin 6derler ve belli
bir siire bu iirlinden fayda saglarlar. Ancak hizmet isletmelerinde 6zellikle de saglk ve termal
isletmelerde misafirler odedikleri parasal degerin karsihginda, saglk isletmelerinden
sagliklarinin iyilesmesini ve zindeliklerinin devam etmesini beklemektedirler. Bu kadar 6nemli
bir konuda miisterilerin isteklerinin, beklentilerinin, sikayetlerinin ve memnun olduklari
durumlarin detayl olarak degerlendirilmesi son derece Snemlidir (Unal ve Demirel, 2011: 138).

Termal turizm isletmeleri i¢in de mevcut miisteriyi elde tutmanin ve miisteri sadakati saglamanin
en Onemli sartlarindan birisi miisteri memnuniyetinin yaratilmasidir. Ciinkii, memnun
miigterinin tesisin {irettigi hizmete baghlik gostermesi ve memnun kaldig1 bu hizmet sayesinde
tesisle uzun yillar iliskisini siirdiirmesi beklenmektedir. Isletmeler, {iriinlerine ve hizmetlerini
daha iyi iireterek miisterilerine sunduklar1 taktirde miisteri memnuniyetini temin
edebilmektedirler; boylece, tesis ile miisterileri arasinda duygusal bir bag olusup mevcut
miisteriyi elde tutma eylemi gerceklesmektedir. Miisteri memnuniyetinin saglanmas: igin
miisterilerin gercekte neye istek ve ihtiya¢ duyduklarinin ve isletmeden beklentilerinin bilinmesi
gerekmektedir (Sandik¢1 ve Glirpinar, 2008: 107)

Turizm isletmelerinin, miigterilerinin talepleri dogrultusunda mal ve hizmet iiretmeleri,
miisterileri memnuniyetini arttirmakta ve buna bagl olarak da miisterilerin isletmeye bagliliklar
artmaktadir. Bu sayede isletmeler de ticari faaliyetlerinin devamhilifini saglayabilmektedirler
(Aymankuy, Akgiil ve Can Akgiil, 2012: 225).

METERYAL VE METOD

Bu boliimde, arastirmanin; tasarimi, evreni ve Orneklem secimi, secilen Grneklem tizerine
uygulanan veri toplama araglari, teknikleri ve istatistiki yontemlerle test edilmis arastirmadan
derlenen analizlerle ilgili bilgilere yer verilmektedir.
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Verilerin Analizi

Veriler, SPSS 23 programi kullanilarak yiizde dagilim, frekans, aritmetik ortalama, standart
sapma, t-testi ANOVA, Crosstabs ve Korelasyon testi ile degerlendirmeye tabi tutularak elde
edilerek yorumlanmuistir.

Alturnugik vd., (2005:116) gore alfa degeri 0 ile 1 arasinda degerler alir ve kabul edilebilir bir
degerin en az 0,7 olmas: arzu edilir. Ancak inceleme tiirii ¢alismalarda bu degerin 0,5 e kadar
makul kabul edilebilecegi de baz1 aragtirmacilarca ongoriilmektedir. Yapilan giivenirlik analizi
sonucunda boyutlara yonelik sonuglar fiziksel imkanlar 0,858, giiven diizeyi 0,852, heveslilik
0,859, yeterlilik 0,844, empati 0,868 cikmustir. Giivenirlilik katsayisinda ise genel miisteri
memnuniyeti 0,892 ile en yiiksek katsay1 degerini almigtir. Bu sonug, élgegin giivenilirlik smirlar
icinde bulundugunu gostermektedir.

Arastirmanin Amaci ve Hipotezleri

Ulkemizdeki termal kaynaklarin zenginliginin, saghk turizminin gelisimi agisindan &nem
tasidigr gerceginden hareketle arastirma alani olarak saglik turizm isletmeleri secilmis, bu
isletmelerde miisteri memnuniyetinin 6l¢iilmesi ve illerin karsilastirilmasi sonucu ortaya ¢ikacak
sonugclarin degerlendirmesi amaclanmaistir.

Arastirma hipotezine iligkin bilgiler olarak sadece Hihipotezlerine yer verilmistir.
Miisteri Memnuniyetine iliskin Hipotezler Su Sekildedir:

e Konaklanan yer ile genel miisteri memnuniyeti arasinda anlamli bir farklilik
bulunmaktadir.

¢ Konaklanan yer ile yeterlilik boyutu arasinda anlamli bir farklilik vardir.

¢ Konaklanan yer ile fiziksel imkanlar arasinda anlaml bir farklilik vardir.

¢ Konaklanan yer ile giiven diizeyi arasinda anlaml bir farklilik vardir.

¢ Konaklanan yer ile heveslilik boyutu arasinda anlamli bir farkhilik vardar.

¢ Konaklanan yer ile empati boyutu arasinda anlamh bir farklilik vardir.

Evren ve Orneklem

Yapilan bu arastirmanin evrenini; Samsun ve Sivas illerindeki Saghk Bakanlig isletme belgeli
termal otellerde konaklayan miisteriler olusturmaktadir. Tanimlanan evrendeki her elemanin,
“esit” ve “bagimsiz” secilme sansimna sahip olmasi, aragtirmanin giivenilirligi acisindan oldukga
onemlidir (Altunisik vd., 2005: 142).

Bu nedenle kolayda ornekleme ile 6rneklem belirlenmistir. Evrenin biiyiikliigii, zaman ve
maliyet imkanlarinin kisith olmasi gibi nedenlerden dolay1, anket ulagilabilen 225 otel miisterisi
ile yliz ylize yapilmigtir. Bunlardan veri saglamaya elverigli 189 anket formu ile sonuglara
ulagilmistir.

Turizm, tilkenin her bolgesine yayilmis olmasimndan dolays, turizmle ilgili arastirmalar yapilirken
calisma alanlar1 sinurlandirilmaktadir. Arastirma evrenin oldukga genis bir alana yayilmasi,
arastirmay1 Sivas ve Samsun saglik turizmi isletmelerinde konaklayan miisteriler ile
smurlandirmistir. Ayrica arastirma kapsaminda hedeflenen anket sayilarina istenilen Slgiide
ulasilamamuistir, bunun sebebi otellerde konaklayan miisterilerin anketlere tiim ¢abalara ragmen
gerekli ilgiliyi gostermeyisleridir. Aragtirma kapsaminda Sivas ili sinirlarinda bulunan Kangal
Balikli Cermik, Sivas Termal Otel ile Samsun ili stnirlarindaki Havza ilgesindeki Ancere Termal
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Otelinde gerceklesmistir. Samsun Ladik’te bulunan Hilas Termal Resort otel genel miidiirii anket
yapilmasina izin vermedigi i¢in veriler toplanamamustir.

Verilerin Toplanmasi

Arastirmada anket uygulamasi gergeklestirilmistir. Anket formunda, miisterilerin genel
memnuniyetlerini anlamaya yonelik 1- “Kesinlikle Karsilamadi”, 5 “Kesinlikle Karsilad1”
arasinda besli Likert sorularindan olusan bir degerlendirme imkan1 tanunmustir.

Anket formunun ikinci béliimiinde miisterilerin demografik ozelliklerinin tespit edilmesine
yonelik (Cinsiyet, yas, egitim durumu, medeni durum, aylik ortalama gelir, konakladig1 yer ve
meslegi) coktan se¢meli alti soru sorulmus ve miisterilerden kendilerine uygun olan sikki
se¢meleri istenmistir. Degerlendirme sorularinda besli Likert 6lgegi kullanilmistir. Arastirmay
uygulayacak miisterilerden isaretlemeyi yapmalar1 igin her bir soruya (1) Kesinlikle
Katilmiyorum, (2) Katilmiyorum, (3) Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum (4) Katiliyorum, (5)
Kesinlikle Katiliyorum, segeneklerini isaretleyerek degerlendirmeleri istenmistir.

BULGULAR VE DEGERLENDIRME

Aragtirmada elde edilen bulgular asagida verilmistir;

Tablo 1. Miisterilerin Demografik Ozelliklerinin Frekans ve Yiizde Dagilimlari

Demografik Ozellikler ) (%) Demografik Ozellikler | (f) (%)
Kadin 99 52,4 Gelirim yok 14 7,4
Cinsiyet Erkek 90 47,6 1-1604 21 11,1
Toplam 189 100 Gelir 1605-2105 29 15,3
18 -25 25 13,2 Durumu | 2106-2606 23 12,2
26-33 35 18,5 2607-3107 25 13,2
Ya 34-41 53 28,0 3108-3608 22 11,6
¥ 42-49 49 25,9 3609-4109 24 12,7
50 ve tistii 27 14,3 4110 ve Gistit | 31 16,4
Toplam 189 100,0 Toplam 189 100,0
Konaklama | Samsun 79 41,8 Memur 30 15,9
Yapilan Sivas 110 58,2 Emekli 28 14,8
Yer Toplam 189 100,0 Isci 19 10,1
flkogretim | 17 9,0 Serbest 34 18,0
meslek
Ortadgretim | 64 33,9 Meslek | Ozel sektor | 39 20,6
L OnlLisans | 24,9 Evhammi | 21 11,1
Egitim
Durumu Lisans 48 254 Oprenci 11 5,8
Yiiksek
Lisans 10 53 Calismryor 2 1,1
Doktora 3 1,6 Diger 5 2,6
Toplam 189 100,0 Toplam 189 100,0

1265



Naim KARAGOZ ve Alev OZTURK

Tablo 1’e bakildiginda uygulanan {i¢ otelde miisterilerin %52,4" {inii kadinlarin, 47,6” s ise
erkeklerin olusturdugu 6ne ¢ikmaktadir. Otelde konaklayanlarin biiyiik cogunlugunu % 28,0 ile
3441 yas arasi miisterinin olusturmakta ve bunu %25,9 ile 42-49 yas arasi takip etmektedir.
Burada goriilmektedir ki konaklayan miisterilerin yarisindan ¢ogu orta yas kesiminden
olusmaktadir. Miisterilerin gelirlerinin bir kism1 %16,4 ile 4110 ve {istiindedir. Daha sonrasinda
ise sirayla %15,3 ile 1605-2105 arasinda, %13,2 ile 2607-3107 arasinda, %12,2 ile 2106-2606 arasinda
oldugu goriilmektedir. Burada hemen hemen her gelir grubundan miisterinin esit sekilde
konaklamis oldugu goriilmektedir. Miisterilerin egitim durumlarina bakildiginda ise
miisterilerin % 33,9 unun ortadgretim mezunu olduklari, % 25,4” tiniin lisans , %24,9” unun 6n
lisans, %9 unun ilkogretim ve % 6,9'unun ise lisansiistii mezunu olduklar: goriilmektedir.

Miisterilerin mesleklerinde ise %20,6’sin1 6zel sektor, %18’ini 6zel sektor ve %15,9'unu memur
grubu olusturmaktadir. Bu meslek gruplarini % 14,8 ile Emekli, %11,1 ile Ev Hanimi, % 10,1 ile
Is¢i Meslek gruplari izlemektedir. Meslek gruplarinda ise en az oran1 % 1,1 ile galismayanlar
olusturmaktadir.

Tablo 2. Otelin Genel Olarak Olanaklar1 ve Hizmetinden Memnuniyet Durumu ile
Konaklama Yapilan Yere Iliskin Capraz Tablo Analizi

Bu otelin genel olarak olanaklar:

ve hizmetinden memnunum 1 2 3 ! > Toplam
() 1 0 7 38 33 79

Samsun (%) 13%  00%  89%  481%  41,8%  100,0%
() 2 24 20 2 ) 110

Sivas (%) 18%  21,8% 182%  200%  382%  100,0%

[llerin kargilagtirmasina yonelik yapilan ¢apraz tablo analizinde, bu otelin genel olarak olanaklar
ve hizmetinden memnunum ifadesine verilen cevaplarda genel memnuniyet acgisindan Sivas
ilinde memnun mdiisteri oraninin %58,2, kararsiz %18,2 ve memnun olmayan miisteri oraninin ise
%23,6 oldugu goriilmektedir. Samsun ilinde ise %89,9 ile miisterilerin daha fazla memnun
oldugu gozlemlenmistir. Kararsiz miisteri orani %8,9 ve memnun olmayan mdiisteri orani ise
%1,3’tir.

Tablo 3. Tekrar Gelecek Olsam Bu Oteli Tercih Ederim Ifadesi ile Konaklama Yapilan
Yere Iliskin Capraz Tablo Analizi

Tekrar gelecek olsam bu oteli

tercih ederim - 2 3 4 5 Toplam
(f) 1 1 14 26 37 79

Samsun (%) 1,3%  1,3%  17,7%  32,9% 46,8%  100,0%
(f) 6 12 29 24 39 110

Sivas (%) 55%  109%  264%  21,8%  355%  100,0%

Miisterilerin otele tekrar gelme yargisina verdigi cevaplarda Sivas ilindeki otellere tekrar gelme
konusunda %26,4 ile yaklasik 4’ de 1 oraninda kararsiz kaldiklar1 goriilmiistiir. %57,3 oranunda
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geri gelme ve %16,4 oraninda ise geri gelmeme goriisii belirtilmistir. Samsun ilinde ise tekrar
gelme orami %79,7, kararsiz kalma orani1%17,7 ve tekrar gelmeme orani ise %2,6’d1r. Buna gore
Samsun ilindeki otellerin Sivas ilindeki otellere gore tekrar tercih edilme oraninin daha fazla
oldugu gozlemlenmistir.

Tablo 4. Bu Oteli Bagkalarina Oneririm ifadesi ile Konaklama Yapilan Yere iligkin
Capraz Tablo Analizi

Bu oteli baskalarina éneririm 1 2 3 4 5 Toplam
(f) 1 2 16 25 35 79
Samsun
(%) 1,3%  25%  203% 31,6% 44,3% 100,0%
(f) 7 15 21 27 40 110
Sivas
(%) 6,4% 13,6% 19,1%  24,5% 36,4% 100,0%

Oteli bagkalarina 6nerme konusunda ise Sivas ili %60,9 ile konakladig1 oteli bagkalarina
onermektedir. %19,1 ‘lik kisim bu konuda kararsiz kalmakta ve misterilerin %20’si ise Sivas
ilindeki otelleri baslarina Snermeyi diisiinmemektedir. Samsun ilinde konaklayanlarin ise
%75,9'u 6nermekte, %20,3'1i kararsiz kalmakta ve %3,8'lik kismi ise konakladig: oteli bagkalarina
onermemektedir. Buna gore oteli baskalarina énerme konusunda Samsun ilinde konaklayan
orani Sivas iline gore daha fazladur.

Tablo 5. Bu Otel Beklentilerimi Karsilamaktadir ifadesi ile Konaklama Yapilan Yere
Iliskin Capraz Tablo Analizi

Bu Otel Beklentilerimi

Karsilamaktadir 1 2 3 4 > gl
(f) 2 1 16 28 32 79

Samsun
(%) 2,5% 1,3% 20,3% 35,4% 40,5% 100,0%
) 9 18 15 27 41 110
Sivas

(%) 8,2% 16,4% 13,6% 24,5% 37,3% 100,0%

Sivas ilinde konaklayan miisterilerin beklentilerinin %61,8 oraninda karsilandigi, %24,6 oraninda
karsilanmadig1r ve %13,6'simin ise karasiz kaldig1 goriilmektedir. Samsun ilinde konaklayan
miisterilerin beklentilerinin ise %75,9 oraninda karsilandig1, %20,3 oraninda karasiz kalindig ve
%3,8 oraninda karsilanmadig1 goriilmektedir. Otel beklentileri tablosunda her iki il igin de
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beklentileri karsilama oranmin yiiksek oldugu, miisterilerin bu hususta pozitif diistindiikleri
goriilmiistiir.

Tablo 6. Tedavi Unitelerinin Donaniminin Kullanim Amacina Uygun Olmas1 Ifadesi ile
Konaklama Yapilan Yere Iliskin Capraz Tablo Analizi

Tedavi iinitelerinin donaniminin

kullanim amacina uygun olmasi 1 2 3 4 > Toplam
(f) 0 4 31 30 14 79
Samsun
(%) 0,0% 51% 392%  38,0% 17,7% 100,0%
(f) 7 10 22 35 36 110
Sivas (%) 64%  91% 200% 31,8%  327%  100,0%

Sivas ilinde konaklayan miisteriler %64,5 oranla tedavi iinitelerinin donaniminin kullanim
amacina uygun oldugunu, %15,5’lik kismimin uygun olmadigin diisiindiikleri ve %20 oraninda
miigterinin ise karasiz kaldig1 goriilmektedir. Ancak Samsun ilinde bu oranin %55,7 ile daha
diisiik oldugu goriilmektedir. Samsun ilinde konaklayan miisterilerin %39,2 ‘lik gibi biiyiik bir
oranin bu konuda kararsiz kaldig1 ve %5,1’inin ise uygun olmadigimi belirttigi goriilmektedir.

Tablo 7. Termal Suyun Kalitesinin Kullanim Amacina Yeterli Derecede Uygunlugu
ifadesi ile Konaklama Yapilan Yere {liskin Capraz Tablo Analizi

Termal suyun kalitesinin kullanim

amacina yeterli derecede uygunlugu 2 3 4 > Toplam
() 1 0 14 25 39 79
Samsun
(%) 1,3% 0,0% 17,7% 31,6% 494% 100,0%
() 8 9 15 36 42 110
Sivas
(%) 73% 82% 13,6% 32,7% 382% 100,0%

Sivas ilinde konaklayan miisterilerin %70,9"u termal suyun kalitesinin kullanim amacma yeterli
derecede uygun oldugunu, %13,6 oraninda kararsiz kaldigin1 ve %15,5'i ise uygun olmadigim
belirtmektedir. Samsun ilinde konaklayan miisterilerin ise %81’i termal suyun kalitesinin
kullanim amacina yeterli derecede uygun oldugunu diisiinmektedir. Buna karsin %1,3'liik kismu
uygun olmadigini ve %17,7 oranuinda mdiisteri ise bu konuda kararsiz kaldigini belirtmistir.
Tabloya gore Samsun ilinin kaplica sularinin Sivas ilinin kaplica sularma gore daha kaliteli
oldugu diistintilmektedir.
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Tablo 8. Saglhk ve Kiir Merkezlerinin Personel Olarak Yeterli Olmasi ifadesi ile Konaklama
Yapilan Yere Miskin Capraz Tablo Analizi

Saglik ve kiir
merkezlerinin personel 1 2 3 4 5 Toplam
olarak yeterli olmasi
(f) 1 4 19 29 26 79
Samsun
(%) 1,3% 5,1% 24,1% 36,7% 32,9% 100,0%
(f) 4 16 18 38 34 110
Sivas
(%) 3,6% 14,5% 16,4% 34,5% 30,9% 100,0%

Otelin saghk ve kiir merkezlerinin personel olarak yeterliliginde ise her iki il i¢in de aym
oranlarm oldugu ve otele gelen miisterilerin otelin personel olarak yeterli oldugu konusunda
olumlu diistindiikleri goriilmiistiir. Bu oran Sivas ilinde %65,4 ile yeterli, %16,4 ile kararsiz ve
%18,1 ile de yetersiz olarak belirtilmistir. Samsun ilin de ise %69,6 ile yeterli, %24,1 ile kararsiz
ve %6,4 ile de yetersiz olarak belirtilmistir.

Tablo 9. illere Gére Otelin Genel Memnuniyet Diizeyi

T Testi Konaklama n Ortalama Sig
Yapilan Yer
Samsun 79 4,1930
Genel Memnuniyet 0,001
Sivas 110 3,6977

Otelin genel memnuniyet faktorii ile iller arasindaki iliskinin saptanmasi amaciyla t-testi
yapilmistir. Miisterilerin konakladiklar1 illere iliskin verdikleri cevaplarin ortalamalarina
bakildiginda, Samsun’daki otelin genel memnuniyet diizeyinin Sivas’taki otellerden daha iyi
oldugu goriilmektedir. Samsunda konaklayan miisteriler otelin genel olanaklarindan ve
hizmetinden Sivas ilinde konaklayan miigterilerden daha memnun ayrilmaktadirlar. Tekrar
tercih edilme ve bagkalarina énerme konusunda da Samsun ilindeki oteller daha ¢ok tercih
edilmektedir. Yine ayru tablodaki verilere bakildiginda 0,001 (p<0,05) degerinin bulundugu,
genel memnuniyet faktorii ile iller arasindaki degerlendirmede anlamli bir farkliligin oldugu
goriilmektedir.

Faktorler ile iller arasindaki iliskinin saptanmasi amaciyla t-testi yapilmigtir. Yeterlilik faktorii
agisindan miisterilerin konakladiklar: illere iliskin verdikleri cevaplarin ortalamalarina
bakildiginda, Samsun ortalama degerlerinin Sivas’tan fazla oldugu goriilmektedir. Ancak bu
ortalamalar arasinda biiyiik bir farklilik goriilmemektedir. Hem Samsun hem de Sivas ilinin
personel, saglik merkezi, kiir merkezi, yiyecek icecek Kkalitesi gibi yeterlilik faktoriinde
miigterilerin memnun olduklar1 goriilmektedir. Yine ayrni tablodaki verilere bakildiginda 0,487
(p>0,05) degerinin bulundugu, yeterlilik faktorii ile iller arasindaki degerlendirmede anlaml: bir
farklilik bulunamamustir.
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Tablo 10. illere Gore Olgeginin Alt Boyutlarinda Otelden Memnuniyet Diizeyi

T Testi Konaklama n Ortalama Sig
Yapilan Yer
Samsun 79 4,0174
'Yeterlilik !
clerit Sivas 110 3,9420 0,487
Samsun 79 3,9222
Fiziksel Olanakl :
iziksel Olanaklar Sivas 110 3.7506 0,090
Giiven Diizevi Samsun 79 4,1067 0.328
Vi Z 1
vven Luzey Sivas 110 4,0013 ’
Samsun 79 4,3544
H lilik . *
evestt Sivas 110 4,0636 0,010
Samsun 79 4,2025
E . 4 *
mpati Sivas 110 3,9409 0,042

Isletmenin fiziksel imkanlar1 agisindan miisterilerin konakladiklari illere iliskin verdikleri
cevaplarin ortalamalarina bakildiginda, Samsun’daki otelin fiziksel imkanlarmin Sivas’taki
otellerden daha iyi oldugu goriilmektedir. Tablo 10" a gore otopark, telefon, animasyon gibi
hizmetlerin beklentileri karsilamasi, tedavi {initelerinin donanimi, termal suyun kalitesi, otelin
aydinlik olmasi, havalandirmasmnin yeterli diizeyde olmasi Samsun ilindeki otellerde Sivas
ilindeki otellere gore daha iyi oldugu goriilmektedir. Yine aym tablodaki verilere bakildiginda
0,090(p>0,05) degerinin bulundugu, yeterlilik faktorii ile iller arasindaki degerlendirmede
anlaml bir farklilik bulunamamustir.

Gliven diizeyi acisindan miisterilerin  konakladiklar: illere iliskin verdikleri cevaplarin
ortalamalarina bakildiginda, Samsun ortalama degerlerinin Sivas’tan biraz daha fazla oldugu
goriilmektedir. Ancak bu ortalamalar arasinda biiyiik bir farkhilik goriilmemektedir. Hem
Samsun hem de Sivas ilinin giiven diizeyi faktoriinde miisterilerin memnun olduklar:
goriilmektedir. Yine ayni tablodaki verilere bakildiginda 0,328 (p>0,05) degerinin bulundugu,
yeterlilik faktorii ile iller arasindaki degerlendirmede anlamli bir farklilik bulunamamustir.

Saglik turizmi isletmesinin heveslilik faktorii agisindan miisterilerin konakladiklari illere iliskin
verdikleri cevaplarin ortalamalarma bakildiginda, Samsun’daki otelin heveslilik diizeyinin
Sivas'taki otellerden daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Yine ayni tablodaki verilere
bakildiginda 0,010 (p<0,05) degerinin bulundugu, heveslilik faktorii ile iller arasindaki
degerlendirmede anlamli bir farkliligin oldugu goriilmektedir.

Otelin empati faktorii agisindan miisterilerin konakladiklar: illere iliskin verdikleri cevaplarin
ortalamalarina bakildiginda, Samsun’daki otelin empati diizeyinin Sivas’taki otellerden daha iyi
oldugu goriilmektedir. Yine ayni tablodaki verilere bakildiginda 0,042 (p<0,05) degerinin
bulundugu, empati faktorii ile iller arasindaki degerlendirmede anlaml bir farklili§in oldugu
goriilmektedir.

Korelasyon katsayisinda + 1 ile -1 arasinda deger alir. Korelasyonun + 1 olmas: durumunda
degiskenler arasinda dogru yonlii iliski oldugu goriilmektedir. — 1 olmast durumunda ise
degiskenler arasinda ters yonlii bir iligkinin oldugu goriilmektedir (Ural ve Kilig 2006, 247).

Tablo 11’de, miisteri tatmin boyutlar1 arasindaki ¢oklu korelasyon analizine gore r: 0,790 orani ile
yeterlilik ve giiven diizeyi arasinda en yiiksek pozitif yonde iligki goriilmektedir. Giiven diizeyi
ve fiziksel imkanlar arasinda r: 0,711, yeterlilik ve heveslilik arasinda 0,699 heveslilik ile giiven
diizeyi arasinda 0,692, yeterlilik ile fiziksel imkanlar arasinda 0,682, empati ile yeterlilik arasinda
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0,634, empati ve giliven diizeyi arasinda 0,543, empati ile fiziksel imkanlar arasinda ise 0,459
sonucu ¢ikmustir. Yapilan korelasyon analizine gore tiim faktorler arasinda pozitif bir iliski
goriilmektedir. Bu ise miisteri memnuniyetinde verilen hizmetin her noktasimin birbiri ile iligkili
oldugunu ve birinin daha eksik olsa memnuniyeti kapsaml olarak etkileyecegini gostermektedir.

Tablo 11. Miisteri Tatmini Degiskenlerine Iliskin Korelasyon Analizi

Fiziksel
Korelasyon . IZIA 5¢" |Giiven Diizeyi| Heveslilik | Yeterlilik Empati
Imkanlar
] 1 i 554" 682" 459"
Imkanlar
Giiven Diizeyi 1 ,692™ ,790™ ,543™
Heveslilik 1 ,699™ ,599™
Yeterlilik 1 ,634™
Empati 1

TARTISMA, SONUC VE ONERILER

Saglik turizmi, turizm cesitleri icerisinde énemli derecede talebe sahip olan ve sahip oldugu talep
potansiyelini her gecen yil arttiran bir turizm tiiriidiir. Giintimiizde diger turizm yatirimlarinda
da yasanan ve saglik turizmi igletmelerinde benzerlerini gordiigiimiiz yatirnmmn karlihig: ve geri
dontstimiin hizlandirilmasi ile dort mevsimde doluluk oranlarinin artirilmasi ve diizenli hale
getirilmesi agisindan i¢ ve dis tanitim, kalite standartlarina sahip olmak ve miisteri iliskilerinin
gelistirilmesi saglanmalidir.

Saglikli yasam bic¢imi davramslarinin artmasi ile beraber bireylerin saglik ihtiyaglarmni da her
gecen giin artmaktadir. Yasadiklar1 bolgede veya itilkede istedikleri saghik hizmetine
kavusamayan bireyler farkli bolgelere seyahat ederek saglik hizmeti talebinde bulunurlar.
Bireyler yalnizca tedavi amagh degil ayn1 zamanda saglikli yasam siirdiirebilmek igin de saglik
hizmeti talebinde bulunabilirler. Bu durum giintimiizde saglk turizmi faaliyetlerinin daha fazla
onem kazanmasina neden olmustur (Nagle ve Miiller, 2018: 25).

Gergeklesen talep oraninin yiiksekligi ve bu turizm tiiriintin giiniimiiz insanlar1 agisindan
tasidig1 oneme ragmen; termal oteller ve ziyaretgileri {izerine ilgili yazinda yapilan aragtirmalar,
miigteri deneyimleri agisindan oldukca smirli oldugu goriilmektedir. Saghk turizmi
miisterilerinin daha ¢ok yas olarak da orta ve {ist yas grubundan olan tiiketiciler tarafindan daha
¢ok tercih edildigi soylenebilir (Sayin vd., 2017). Yapilan ¢alismada bunu destekler niteliktedir.
Burada ozellikle dikkat ¢eken nokta geng niifusun paymin diisiik olmasidir. Gergi genelde tedavi
amacl diistiniilen termal tesislere belli yas ve tistiindekilerin gitmesi dogaldur.

Calismanin sonuglarina gore Sivas ve Samsunda saglik turizmden faydalanan miisterilerin almis
olduklar: hizmetin miisteri memnuniyetini etkiledigi goriilmiistiir. Konaklama yapilan il ile
genel miisteri memnuniyeti, heveslilik ve empati faktorleri arasinda anlamli bir farklilik
bulunmustur. Fakat miisterilerin konaklama yapilan ilin yeterlilik, fiziksel imkanlar ve giiven
diizeyi faktorlerine gore anlaml bir farklhilik gosterip gostermedigini anlamaya yonelik yapilan
test sonucunda gruplarin siralama ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel olarak anlamh
bulunmamustir.
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Termal turizmde uluslararas: ve ulusal talebin belirlenmesi igin gerekli ¢alismalar yapilmals,
pazarin hedef kitlesi iyi saptanmali, talebi olusturan tiiketicilerin ekonomik, sosyo-kiiltiirel
analizleri yapilarak, gercek¢i ve siirdiiriilebilir bir fiyat politikast ve pazarlama stratejisi
belirlenerek uygulamaya konmalidur.

Tiirkiye'de her ne kadar termal turizm faaliyetleri yogun olarak goriiniiyor olsa da bazi bolgeler
yabana turistler icin ¢ok cazip olarak degerlendirilmemektedir. Bu durum boélgenin yerli veya
yabanci turisti agirlamak igin yeterli ve gerekli donanima sahip olmamasindan
kaynaklanmaktadir. Sivas ili de buna en iyi 6rneklerden biridir. Sivas ilinde 6nemli termal tesisler
olmakla beraber bolge halk: diginda yerli veya yabanci turistlerin ilgisi yeterli degildir. Turistlerin
ilgisinin artirilmas: icin bolgesel kalkinma planlarinin ve stratejilerin yapilmasi ve yeterli
yatirimlarin ve bolge tanitimlariin arttirilmasi 6nem arz etmektedir. Bununla beraber termal
turizmin Onemi vurgulanmali ve bu tesislerin reklamlar1 yapilarak insanlarmn dikkati
¢ekilmelidir. Memnuniyeti artirabilmek igin miisterilerin yazili ve sozlii fikirleri alinmali ve o
dogrultuda diizenlemeler yapilmalidir.
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