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Oz

Termal turizm, katiimcilarina tedavi hizmetleri sunmasinin yani sira bolgesel kalkinmighg: da
arttiran onemli bir turizm faaliyetidir. Termal turizmi kullanan miisteriler hem tedavi olmak hem
de doganin etkilerinden faydalanmak suretiyle termal bakimdan hizmet veren isletmeleri tercih
etmektedir. Kahramanmaras {li termal kaynaklar bakimindan diger termal bolgeler ile rekabet
edebilecek potansiyele sahiptir. Termal otel isletmelerini birbirinden ayirt eden faktdr,
miigterilerin termal otelde kaldiklar1 siire boyunca, aldiklar1 hizmetten memnuniyetin en {ist
seviyede tutulmasiyla miimkiin olacaktir. Bu c¢alismanin amaci, miisterilerin termal
isletmelerden aldiklart memnuniyeti belirlemektir. Turizm isletme belgeli termal otellerin,
Onikisubat ilgesi Dongele Kaplicalarinda faaliyet gostermesinden dolayi, bu bolgede konaklayan
483 miigteriye anket uygulanmis ve bu anketler SPSS 21 program aracilig ile analiz edilmigtir.
Analiz bulgularma goére, Kahramanmaras ilinde ki termal tesislerde konaklayan miisterilerin
isletmelerden aldiklar1 hizmetten memnun olduklar1 sonucuna ulagilmistir.
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Abstract

Thermal tourism is an important tourism activity that increases regional development as well as
providing treatment services to its participants. Customers using thermal tourism prefer
businesses that provide thermal services in order to being treated and to benefit from the effects
of nature. Kahramanmaras Province has the potential to compete with other thermal regions in
terms of thermal resources. The factor that distinguishes thermal hotel businesses from each other
will be possible by keeping the satisfaction of the customers at the highest level during the time
that their stay in the thermal hotel. The purpose of this study is to determine the satisfaction of
customers who stay in thermal enterprises. Since thermal hotels which has tourism management
certificates operate in Dongele Hot Springs, Onikisubat district, 483 customers who stay in this
region were surveyed and these surveys were analyzed through the SPSS 21 program. According
to the analysis findings, it was concluded that the customers who stay in the thermal facilities in
Kahramanmarags were satisfied by the service they received from the enterprises.
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GIRIS

Termal turizm, insanlar arasinda yeni dostluklarin kurulmasi, destinasyonlarin kalkinmasi,
bolgeler arasi iligkilerin gelistirilmesi ve insanlara saglikli yasam hizmeti sunmasimndan dolay:
bir¢ok kazanimi biinyesinde barindirmaktadir (Karabacak, 2019: 8). 2023 Eylem Planinda, termal
turizmin gelistirilmesi, iilke kaynaklarmmin verimli bir sekilde hizmete agilmasi ve termal
tesislerin artirilmasi, yatak kapasitesinin 500 bine c¢ikarilmasi gibi amaclar belirlenmistir
(https://yigm ktb.gov.tr). Termal turizme yapilan yatirimlarin artirilmasi, Diinya’da turizm
alaninda yiiksek pay almmasim saglayacaktir. Turizmin, yalmzca giines - kum - deniz
ticlemesiyle kisir kalmamasi, iilkemizde alternatif turizm tiirlerinin yapilmasma firsat veren
alanlarin olmas, isletmecileri farkl diisiincelere ve arayislara yonlendirmektedir (Amenguel vd.,
2012: 2095; Arslan, 2018: 24). Bu amacla termal turizm potansiyeli olan bolgeler, talebin on iki aya
yayilmasi fikriyle, tilkedeki turizm faaliyetleri 5nemli bir ivme kazanacaktir (Sandikgi, 2008: 107).

Termal kaynakli sularin, saglik bakimindan birgok faydasmin oldugu bilinmektedir (Boyraz ve
Cetin, 2019: 91). Halk tabiriyle “sifali sular” olarak adlandirilan bu kaynaklardan igilebilir
olanlara i¢me veya i¢mece, haricen kullanilabilenlere ise “kaynarca, hamam, 1lica, girme, 1lisu,
cermik” gibi isimler verilmektedir. Turizm alan yazimindaysa, “termal merkez” ya da “kaplica
merkezi” olarak adlandirilmaktadir (Karademir vd., 2019: 642). Termal turizm isletmelerinde mal
ve hizmetleri satmn alan miigterilerin memnuniyetinin saglanmasi, beklentiler ile dogru
orantihdir. Miisteri memnuniyeti, mal veya hizmetin kullanilmasindan sonra ortaya ¢ikan etkidir
(Cadotte vd., 1987: 305; Tam, 2011: 206). Bu sebeple, miisteri beklentilerinin bilinmesi, miisteri
memnuniyetinin saglanmasi agisindan biiyiik 6nem arz etmektedir (Burucuoglu, 2011: 16).
Miisteriyi memnun etmek, miisterilerin beklentilerini karsilamak igin giiniimiiz termal
otellerinin ¢ok daha 6zverili ¢alismasini gerektirmektedir (Sandikgi, 2008: 64). Termal turizm
odakl otellerde, miisterilerin ihtiyag, beklenti ve isteklerinin belirlenmesi, bunlarin karsilanmasi
nedeniyle olusacak memnuniyet; otellerin karlilik oranlarimni yiikselterek hem iilke ekonomisine
katma deger saglayacak hem de termal kaynakli otellerde ulusal ve uluslararasi turizmin sene
boyunca canli olmasina imkan saglayacaktir (Olcay ve Giritlioglu, 2014: 5).

Zhao (2017: 5)nun arastirmasina gore, saglik turizminde miisteri memnuniyeti, miisterilerin
kaliteyi tecriibe ederek algiladiklar1 karsilikli bir siireg olarak degerlendirilmektedir. Bu nedenle,
bu tiir isletmelerde miisterinin aldig1 hizmetin memnuniyeti, hassas bir konudur. Ornegin,
miisteri bir bilgisayar satin alir, bunun fiyatin1 6der ve bu tiiriinden belli bir siire fayda bekler.
Bunun gibi termal isletmeleri tercih eden yerli veya yabanci ziyaretciler de satin aldiklar
hizmetin karsiliginda, saghiga kavusma, hastaligina sifa bulma ve zindelige kavusma bigiminde
otelden fayda beklemektedirler. Miisterileri anlayisla karsilamak ya da onlar1 tanimak, dinlemek,
onlara 6nemli olduklarmi hissettirmek, varsa sikayetlerini veya Onerilerini géz ardi etmemek,
miisterileri 6zel giinlerde de daima hatirlanildigini vurgulamak amaciyla internet veya mobil
iletisim araglarini kullanarak miisterileri onure etmek, miisterinin bir sonraki ziyaretinde aym
isletmeyi tercih etmesi halinde miisteriyi 6diillendirmek, memnuniyeti belirleyen unsurlar olarak
onemlidir (Sav, 2016: 112). Bu arastirmanin yapilmasinda, Kahramanmaras’ta bulunan termal
tesislerin bolgenin turizm faaliyetlerini etkilemesi ve miisteri memnuniyetinin termal turizme
hangi 6l¢iide katki yaptiginin belirlenmesi onem arz etmektedir.

KAVRAMSAL CERCEVE

Su, canlilarin yasam kaynagidir (Ugar, 2017: 158). Gezegenin sahip oldugu su miktarmin 1 milyar
400 milyon km?oldugu bilinmekle birlikte %97,5’ini okyanuslar (tuzlu sular), ana karada geriye
kalan %2,5iniyse, igilebilir sular olusturmaktadir (Kiregci vd., 2017: 20). Sularla ilgili bilimler,
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aslinda Cografyanin alanina girmekle birlikte, bu konunun turizm ile ilgisini ise termalizm, kiy1
turizmi, dalga sorfii, klimatizm gibi turizm ¢esitlerinin, kaynagini sudan almasi olusturmaktadir
(Kervankiran, 2013: 58). Anadolu’da, ilk ¢aglardan beri sifali sulardan yararlanmada, sagligin ve
dini diisiincelerin hakim oldugu bilinmektedir (Usta ve Zaman, 2015: 188). Antik donemde,
termal sularin sifa verici glicleri (Boekstein, 2014: 1), tanrilarin saghk verme kudretleriyle
iligkilendirilerek bu sularm bulundugu alanlara gesitli tapinaklar yapilarak gizli giiclerden
yardim beklenmistir (Tsiftelidou ve Christodoulou, 2019: 253). Yikanarak armnmak, bir ibadet
olarak goriilmese de neredeyse tiim dinlerde temizlik, dinin ilk kosulu olarak goriilmektedir. Bu
nedenle Antik ¢aglardaki kaplicalari, ibadethanelerden ayirt etmek zordur (Sucu, 1990: 80).

Termal kaynaklar, dogal olarak yer altinda belirli sicaklikta bulunan, insan eliyle ya da dogal
olarak yer iistiine ¢ikan kaynaklardir. Termal kaynaklar biinyesinde saglikli minerallere sahip
sifal1 su, sifali gamur ve buharlarin bulundugu dogal sifa kaynaklaridir (Balciogullari, 2013: 289).
Termal su, yeryiiziine bazen sondajla bazen de dogal yollarla ¢ikmaktadir. Genellikle “1lica” ya
da “kaplica” kelimeleriyle es anlamda kullanilmaktadir (Go¢men, 2008: 43). Termal turizm ise,
saglikli yasam, saglikli tatil felsefesiyle insanlarin siirekli yasadiklar1 bolgelerden ayrilarak, gegici
olarak termal turizm hizmeti sunan tesislere gidip oradaki kaplica (termalizm) ve iklim
(klimatizm) dzelliklerinin birlikte sunuldugu tesislerde, uzman fizyoterapist ve hekim esliginde,
fizik tedavi ve kiir hizmetlerini aldig1 ve diger turizm hizmetlerinden faydalanmas: sonucunda
ortaya ¢ikan bir turizm gesididir (Celik, 2009: 19). Termal turizm kapsaminda bedensel ve ruhsal
rahatsizliklar1 olan bireylerin, evlerinden ayrilarak degisik bolgelerde saglik temelli tedavi gérme
istekleri, “termalizm” gibi turizm tiirliniin ortaya ¢ikmasina sebep olmustur. Termalizm kavrama,
son yillarda bir pazarlama stratejisi olarak kullanilmaktadir (Leandro vd., 2015: 5).

Tablo 1. Termal Kaynak Sular ve Tedavi Edici Ozellikleri

Termal Suyun Niteligi Tedavi Ettigi Hastaliklar

Sodyum kloriirlii Kaynak Bronsit, sinirsel rahatsizhiklar ve viicut yorgunluklari, kan
dolagimi, romatizmal hastaliklar, astim, kalp ve deri hastaliklar1

Hidrokarbonat ve | Romatizma, beslenme bozukluklari, idrar yollar1 ve bobrek

Karbonath Kaynaklar rahatsizliklar

Siilfatli Kaynaklar Romatizma, beslenme bozukluklari, idrar yollar1 ve bobrek
rahatsizliklar

Demir iceren Kaynaklar Kandaki demir oraninin azlig:

Arsenikli Kaynaklar Bedensel Yorgunluklar

Iyot iceren Kaynaklar Kan dolasimi problemleri, solunum yollari, kalp ve goz
hastaliklar1

Kiikiirt iceren Kaynaklar Kadin hastaliklars, cilt, g6z, romatizma ve solunum yollar1

Radon igeren Kaynaklar Hormonal bozukluklar, kalp, romatizma, kadin hastaliklar1 ve
kan dolagimi problemleri

Kaynak: Bucak ve Ozkaya, 2013: 9

Termalizm kavraminin, saglik turizmi kapsaminda degerlendirilmesinin nedeni, saghk
turizminin ¢atis1 altinda yer alan termal su ve iklim degerlerinden belli kurallara bagh kalmarak
faydalanilan zindelesme, dinlenme, sagliga kavusma arzusu iginde bulunan turistlerin
amaglarmi gerceklestirdigi turizm faaliyetidir (Silvestri vd., 2017: 56). Termal turizm
faaliyetinden faydalanan insanlar, genellikle her yastan katilan ve farkli 6grenim diizeylerine ve
gelir grubuna sahip saghgina kavusma arzusunu tasiyan ya da saglikli olma durumunu devam
ettirmek isteyen yerli veya yabanci turistlerdir. Cigek ve Avderen (2013: 27)’e gore termal turizm
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veya kaplica turizmi, genel olarak mineralize termal su banyosu, i¢gme, inhalasyon, ¢amur
banyosu gibi gesitli tiirdeki yontemlerin yaninda; iklim kiirti, fizik tedavi, iyilestirme, egzersiz,
psikoterapi, diyet gibi destek tedavilerini de kapsayan turizm hareketi olarak tanimlarr
(Erdogan ve Aklanoglu, 2008: 84; Boekstein, 2014: 3).

Kaplica ya da 1licalarin olusturdugu dogal su kaynaklarinin tedavi maksadiyla, saglik sartlarina
uygun bir halde kullanilmasi saglik agisindan 6nem arz etmektedir (Sengiil ve Bulut, 2019: 59).
Termal kaynak sularinin hangi tedavilerde etkili oldugu Tablo 1’de gosterilmistir.

Termal kaynak sular bakimindan Kahramanmaras ili, énemli bir potansiyele sahiptir. Termal
sular, bulunduklar1 bdlgenin jeolojik yapisina, ph degerlerine, tedavi agisindan hangi hastaliga
iyi geldigine, sicakliklarina, eriyik minarel yapisina gore farklilik gostermektedir (Ozsahin ve
Kaymaz, 2013: 26). Kahramanmarag’taki termal kaynaklarm bir kisminda sicak, bir kisminda da
soguk diye nitelendirilen termal sular bulunmaktadir. Soguk c¢ikisli olanlar igme (maden suyu)
diye tabir edilen sular gurubundandir. Sicak termal kaynaklar ise genellikle haricen kullanilan
sulardandir. Bu 1s1 farkliliginin temel nedeni ise atmosfer kaynakli sularin, yerytiziine indikleri
sirada topraktan siiziilerek yeryiizii catlaklarindan s1zip fay hatlar1 boyunca isinarak veya isidan
etkilenmeden yeryiiziine ¢ikisi esnasinda minarelleri de igerisine almasi ile olusur (Giirbiiz ve
Korkmaz, 2004: 1544). Ulkemizde, 1500’ den fazla termal kaynagm bulundugu bilinmekle birlikte,
diger bolgeler kadar zengin olmasa da Kahramanmarag, hipotermal ve hipertermal kaynaklariyla
onemli bir potansiyel olusturmaktadir (Ozbek ve Ozbek, 2008: 103; Sandal ve Karademir, 2015:
43). Agirlikli olarak Onikisubat ilge sinirlari igerisinde bulunan Dongele Kaplicasi, Yel Degirmeni
Ilicas1 ve Siileymanli Beldesinde bulunan Ilica (Zeytun) kaplicas: potansiyel agisindan énemli
sicak termal kaynaklaridir (Uslu ve Kaya, 2015: 20; Karademir vd., 2019: 647). Icmeler icinde en
biiyiik potansiyel ise Ekindzii ilgesinde bulunan Ekindzii igmeleridir. Ekindzii Igmeleri, asag;,
orta ve yukar: igme diye iige ayrilmaktadir. Aralarindaki fark ise sicaklik ve debileridir.
Bunlardan bagka Uyuzpinar, Derebogazi, Hopur, Biiyiikkizilcik, Keklikoluk ve Cmarli igmeleri
soguk cikish termal kaynaklardir. Her termal kaynakli su, saglik agisindan farkli ozellikler
tasimaktadir.

LITERATUR TARAMASI

Contu (2006) tarafindan yapilan arastirmada, alternatif turizm cesitlerinin incelenmesi ve buna
bagl olarak Kizilcahamam’da faaliyet gosteren termal turizm isletmelerinde ¢alisanlar ile bu
isletmeleri tercih eden miisterilere anket uygulamasi yapilmistir. Arastirmanin sonuglarina gore,
calisanlarm “hijyen”, “fiyat” ve “hizmet kalitesi” boyutlarinda, miisterilerin ise “fiyat”
boyutunda anlaml farkliliklar gosterdigi belirlenmistir.

Eleren ve Kili¢ (2007) tarafindan yapilan arastirmada, Afyonkarahisar’da faaliyet gosteren bes
yildizli termal otel isletmelerinde kalite 6lgme yontemi olarak SERVQUAL o6lgeginden
yararlanilmistir. Termal otel isletmesinin hizmet kalitesinin, muiisterilerin goziiyle
degerlendirilmesi amaciyla 125 kisiye anket uygulanmigtir. Arastirmanmn sonuglarma gore,
miisterilerin algilama diizeyleri yiiksek ¢ikmasina karsin, beklentilerinin de yiiksek ¢ikmasi,
SERVQUAL skorlarini negatif biiyiikliige tasimustir.

Keskin (2008) tarafindan yapilan tez ¢alismasinda, Kizilcahamam termal turizm isletmelerini
tercih eden 322 kisiye anket uygulanmigtir. Anketten elde edilen sonuglara gore,
Kizilcahamam’daki termal turizm isletmelerinde konaklayan miisterilerin biiyiik cogunlugunun;
Kizilcahamam’daki termal turizm isletmelerinden memnun kaldiklarini, isletmeleri yeniden
tercih edeceklerini, isletmeyi bagkalarina tavsiye edeceklerini ve ayn1 tatmini bagka isletmelerden
alsalar bile yine bu isletmeleri tercih edeceklerini belirtmislerdir. Sonuglarda dikkat gekici diger
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bir ayrint1 ise, degiskenler ile miisteri tatminini etkileyen faktorler arasinda anlaml farkhiliklar
oldugudur.

Emir ve Saracli (2011) yaptiklar1 arastirmada, Yapisal Esitlik Modellerini (SEM) kullanarak
turistlerin termal turizmden memnuniyet diizeylerinin belirlenmesini amaglamislardir.
Arastirmacilar, turistlerin memnuniyet diizeyini anlamak amaciyla, SPSS ve LISREL istatistik
paket programlarimi kullanarak veri setlerine, hem Kesfedici Faktor Analizi (EFA) hem de
Dogrulayic Faktor Analizi (CFA) uygulamustir. Kesfedici faktor analizinin bulgularina gore,
turist memnuniyetinin beg faktorden olustugu belirlenmistir. Analiz, turistlerin “QOzel Birimlerin
Temizligi” algismin “Ozel Termal Birim” 6zellikleri {izerinde en biiyiik etkiye sahip olmasina
ragmen, “Ek Hizmetleri” algismin, turistlerin memnuniyet diizeyindeki “Genel Fiziksel
Ozellikleri” iizerinde oldugunu gostermektedir.

Aymankuy, Akgiil ve Akgiil (2012) tarafindan yapilan arastirmada 251 miisteriye anket
uygulamas1 yapilmistir. Bu arastirmaya gore Gonen’de termal isletmeleri tercih eden
miigterilerin, genel olarak memnun oldugu sonucuna varilmigtir.

Oztiirk ve Kenzhebayeva (2013) tarafindan yapilan aragtirmada, Tiirkiye ve Kazakistan'da
faaliyette bulunan 4 ve 5 yildizli termal otel isletmelerinin hizmet kalitesine iliskin miisteri
memnuniyetinin belirlenmesi amaclanmistir. 191'i Tiirk, 193'tide Kazak miisteri olmak {iizere
384miisteriye anket uygulamasi yapilmistir. Aragtirmanin bulgularma gore, miisterilerin tatile
¢itkma sebebinin her iki {ilke insani i¢in de en ¢ok tedavi ve dinlenme amaciyla oldugu ifade
edilmistir. Kazaklar, Tiirklerin hig tercih etmedikleri peloidterapi (Camur Tedavisi) hizmetinden
de yogun olarak faydalandig1 sonucuna varilmistir. Arastirmada elde edilen diger bir bulgu ise
Kazakistan’daki termal turizme katilan miisterilerin Tiirkiye'deki miisterilere gore,
seyahatlerinden daha fazla memnun olduklaridir.

Boekstein ve Spencer (2013) tarafindan yapilan arastirma, termal kaynaklarin saglik turizmi
kapsaminda gelisim potansiyelini degerlendirmek amaciyla yapilmistir. Giiney Afrika Western
Cape'de bulunan alt1 adet kaplica merkezinde konaklayan 383 miisteriye anket uygulanmigtir.
Elde edilen bulgulara gore, ziyaretcilerden bu kaplicalar1 segme nedenleri/etkinlik tercihlerine
bagli olarak, dort basamaktan olusan, birbiriyle iligkili kavramlari cevaplamalari istenmistir. Dort
boliimden birinin hem saglik hem de saglik turizmi faaliyetlerine 6zel ilgi gosterdigi ve cogu
ziyaretginin, etkinlik se¢imi ile kaplica tesislerindeki konaklamalarindan ve onemli saglk
hizmetlerinden faydalandig1 sonucuna ulasilmustir.

Borodulin, (2013) tarafindan yapilan tez ¢alismasinda, Finlandiya’da Rantasipi Ikaalinen SPA'da
miisteri memnuniyetinin durumu hakkinda bilgi saglamak ve mevcut hizmetlere, katma deger
olusturabilecek potansiyel iiriinler igin fikir toplamaktir. Arastirmada anket tekniginden
faydalanilmis ve 2013 yilinin Subat ve Mart aylarinda kaplicada konaklayan 59 kisiye anket
uygulamas1 gergeklestirilmistir. Arastirmadan elde edilen bulgulara gore, Ikaalinen
Kaplicalarinda konaklayan miisterilerin, verilen hizmetlerden son derece memnun oldugu ve
ziyaretgilerin buray1 tekrar ziyaret etme niyetlerinin oldugu sonucuna varilmustir.

Asik (2014) tarafindan Balikesir'in Bigadic ilgesinde devre miilk sistemiyle hizmet veren termal
turizm isletmelerinde konaklayan miisterilerin memnuniyet diizeylerini belirlemek amaciyla bir
arastirma yapilmistir. 190 miisteriye anket uygulamas1 gergeklestirilmistir. Arastirmada otelin
sundugu giivenlik hizmetleri disinda verilen hizmetlerden genel bir memnuniyetsizlik tespit
edilmistir. Bu miisteri memnuniyetsizliginin nedenleri; Termal otelde bos zaman aktiviteleri
yapmamak, isletmenin verdigi sozleri yerine getirmemek ve sorunlari ¢6zmemek olarak
siralanmistir. “Hijyen ve fiyat” konularinda ise memnuniyetin oldugu sonucuna varilmustir.
Arastirmada miisteri memnuniyetinin saglanabilmesi igin ise tesisin niteliklerinin iyilestirilmesi,
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tesiste rekreasyonel faaliyetlere yer verilmesi ve tesisin hizmet kalitesinin artirilmasiyla miimkiin
olacag belirtilmektedir.

Belber ve Turan (2015) tarafindan yapilan arastirmada, Kirgehir’deki termal tesislerin durumuna
deginilerek, Kirsehir'de termal turizm hizmeti veren isletmelerde konaklayan turistik
tiiketicilerin tatmin diizeylerine etki eden faktorlerin belirlenmesi amaciyla, termal tesislerde
konaklayan turistik tiiketicilere 295 anket uygulanmustir. Elde edilen sonuglara gore termal
tesislerde konaklayan turistik tiiketicilerin tatmin diizeylerinde, “siire¢ yonetimi”, “tesis
calisanlarmin nitelii”, “tesisin nitelikleri” ve “yeniden satin alma ve &nerme davranislar1”
faktorlerinin etkisinin oldugu ve bu faktorlerin tiiketicilerin demografik Ozelliklerine gore
farklilik gosterdigi belirlenmistir.

Sahin ve Sen (2017) tarafindan yapilan arastirmanin amaci, bir hizmet isletmesinde, hizmet
kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskilerin incelenmesidir. Anket yOnteminin
kullanild1$1 arastirmada, miisteri memnuniyeti ile hizmet kalitesinin tiim boyutlar arasinda
olumlu iliskiler oldugu, miisterilerin hizmet kalitesinin fiziksel Ozellikleri, giiven algilar1 ve
giivenilirligin artmasinin memnuniyet diizeylerini de artirdig1 sonucuna varilmisgtir.

Koskinen ve Wilska (2018) tarafindan Finlandiya’da yapilan aragtirmanin amaci, insanlarin genel
olarak kaplica ziyaretleri ve saglik tiiketimi ile ilgili davraniglarini etkileyen temel faktorleri
incelemektir. Fin kaplicalarinda 298 ziyaretciye internet {izerinden anket yontemi uygulanmustir.
Arastirma bulgularina gore, cok farkli demografik profilleri olan Fin halkinin sagliklarina daha
biitiinsel bir yaklagim gosterdigi sonucuna varilmustir.

Karabacak (2019) tarafindan yapilan tez ¢alismasinda, Samsun Havza'da ve Afyonkarahisar’'da
faaliyet gosteren termal isletmelerde konaklayan miisterilerin, hizmet kalite algilarim
kargilagtirip eksiklikleri tespit etmek ve elde edilen verilere gore Oneriler gelistirmek
amaglanmistir. Her iki termal isletmeye de 150ser anket dagitilmis, 248 anket degerlendirilmeye
alabilmigtir. Arastirmada, ¢alisana bakis agisi, misgteri iligkileri, 6n biiro hizmetleri, kat
hizmetleri ve yiyecek-icecek hizmet Kkalitesi faktorlerinde Havza'daki miisteriler
Afyonkarahisar’daki miisterilere kiyasla kalite algilarinin daha yiiksek oldugu, her iki igletmede
konaklayan miisterilerin havuz, hamam, sauna ve termal su kalitesinden aldiklar1 hizmetten
memnun oldugu sonucuna ulagilmgtir.

Yildiz (2020) tarafindan Ankara Kizilcahamam’da hizmet veren termal turizm igletmelerini
ziyaret eden miisterilerin miisteri memnuniyeti ve yasam kalitesi algilarini 6lgmek ve bu algida
demografik degiskenlere bagli farklilik olup olmadigini ortaya ¢ikarmak amaciyla 384 miisteriye
anket uygulamasi yapilmistir. Bulgulara gore termal turizmde miisteri memnuniyeti ve yasam
kalitesi algisinin verilen hizmetin kalitesine gore farklilik gosterdigini ortaya koymaktadir.
Arastirmada demografik degiskenlere dayali cinsiyet ve medeni durum degiskeninin miisteri
memnuniyeti ve yasam kalitesi algisini etkilemedigi, yas degiskeninin sadece yasam kalitesi
algisini etkiledigi tespit edilmistir. Egitim degiskeninin ise sadece miisteri memnuniyetini
etkiledigi ortaya ¢ikmistir. Gelir diizeyi degiskeninin ise hem miisteri memnuniyeti hem de
yasam kalitesi algisini etkiledigi sonucuna ulagilmistir. Ayrica tesise tedavi ve merak amaci ile
gelenlerin dinlenme ve yenilenme amaci ile gelenlere kiyasla miisteri memnuniyeti ve yasam
kalitesi algis1 daha olumlu oldugu tespit edilmistir.

Incelenen tiim calismalarn termal turizm alaminda miisteri memnuniyeti ve miisteri
memnuniyetini etkileyen faktorlerin neler oldugunun ortaya konulmasi ile yapildig:
goriilmektedir. Yapilan bu calisma ile literatiirde ki yapilan diger arastirmalar arasinda benzerlik
ve farkliliklarin ortaya konulmasi amaglanmaktadir.
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YONTEM
Arastirmanin Problemi ve Hipotezleri

Termal otel sektoriinde otelde konaklayan miisteriyle dogrudan etkilesim iginde bulunan
calisanlarin miisterileri agirlamada, miisterilere karsi nazik, giiler yiizlii, sicak ve samimi
olmalarinda hizmetleri zamaninda sunmalarinda, miisterilerin sikayet ve istekleriyle
ilgilenmede; aldig1 egitim seviyesi, deneyimi, fiziki goriintimii, davrams bigimi miisteri
memnuniyeti agisindan ¢ok 6nemlidir. Bu 6énem dogrultusunda miisteri kavrami, termal turizm
hizmeti veren isletmelerin odak noktasi haline gelmistir. Termal isletmeler, “6ncelik miisterinin
istek ve beklentileridir” solaganiyla faaliyetlerini stirdiirmektedir (Olcay ve Siirme, 2014: 837).

Termal otel igletmelerinin konaklama, yeme-igme ve rekreasyon hizmetlerinin yar sira sifa verici
kaynaklara da sahip olmasi, miisterilerine avantajlar saglamaktadir. Hizmet sektorii igerisinde
onemli yere sahip olan termal otel isletmelerinde, sunulan hizmetin 6l¢iilmesi ve miisteriler
lizerindeki olumsuz ya da olumlu etkileri aragtirmay:r 6nemli kilmaktadir. Bu kapsamda
Kahramanmaras ili Onikisubat flcesi Dongele Mahallesinde yer alan turizm isletme belgeli termal
otel isletmelerinde konaklayan miigterilere, memnuniyet anketi uygulanmistir. Burada bulunan
otellerde konaklayan miisterilerin termal tesisi se¢imlerindeki etkenlerin neler oldugu, termal
turizm hizmetlerinin miisteri memnuniyeti agisindan degerlendirilmesi, arastirmanin
problemini olusturmaktadir. Bu dogrultuda arastirmanin hipotezleri sunlardir:

H1: Miisterilerin memnuniyet diizeyleri yiiksektir.

H2: Miisterilerin memnuniyet diizeyleri ile baz1 demografik ve tanitici ozellikleri arasinda
anlamli bir farklilik vardir.

Aragtirmanin Amaci ve Onemi

Arastirmada, Kahramanmaras ili, Onikisubat Ilcesi sirlarinda (Dongele Kaplicasi) faaliyet
gosteren otel isletmelerinin, termal turizm potansiyeli ve termal isletmeleri tercih eden
miisterilerin konakladiklar1 isletmelerde verilen hizmet karsisinda, miisterinin memnuniyet
diizeylerinin 6l¢iilmesi amaglanmuistir.

Arastirma igin bu bolgenin segilme sebebi, nitelikli hizmet veren termal isletmelerin burada
yogunluk kazanmas: ve “turizm igletme belgeli” termal otellerin burada bulunuyor olmasidir.
Kahramanmarag'ta faaliyet gosteren termal konaklama isletmelerinde cografi ve saghk
hizmetleri agisindan birkag arastirmaci tarafindan ¢alisma yapilmasina karsin “turizm disiplini”
icerinde yapilmis benzer bir g¢alismanin olmayisi, alanyazina katki saglamasi agisindan
onemlidir. Aragtirma sonucunda, bulgular 1s181nda eksikliklerin giderilmesi hem yoredeki termal
isletmelere hem de Kahramanmaras termal turizmine yonelik katki saglamas1 bakimmdan énem
tasimaktadir.

Veri Toplama Araci ve Siireci

Arastirmada birincil veri toplama tekniklerinden anket yontemi kullanilmistir. Turizm isletme
belgeli termal turizm igletmelerini tercih eden miisterilerin memnuniyetlerinin belirlenmesine
yonelik olarak Esma Acayip (2012) ve Yalgin Keskin (2008) tarafindan gelistirilen 6l¢ekler yeniden
diizenlenerek kullanilmistir.

Anket sorulari, Dongele Kaplicalarinda faaliyet gosteren termal otel isletmelerinde konaklayan
miisterilere yoneltilmistir. Anket formlari, miisterilerin demografik bilgilerini belirlemesi ve
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memnuniyetlerini ortaya koymasi agisindan ti¢ ayr1 boliimden olusmaktadir. Birinci béliimde,
miisterilerin demografik &zelliklerini belirmeye y&nelik 5 soru bulunmaktadir. Tkinci béliimde
ise miisterilerin termal tesis ile ilgili miisterinin tercihleri hakkinda 4 soruya yer verilmistir. Son
boliimde ise miisterilerin memnuniyet diizeylerini belirlemeye y&nelik 43 soru bulunmaktadir.

Uygulanan istatiksel Yontemler

Bu aragtirmada katilimcilara sunulan anket, 2020 yilmin Kasim ve Aralik aylarinda yiiz yiize
gerceklestirilmistir. Arastirmada kullanilan 6lgegin giivenilirlik analizi, Cronbach’s Alfa katsayisi
hesaplanarak yapilmistir. Miisteri Memnuniyet Olgeginin giivenilirlik katsayisi 0,940'tir.
Katsayis1 aralif1 0,00<<0,40 ise dlgek giivenilir degildir. Katsayis1 aralig1 0,40<a<0,60 ise dlgek
diisiik giivenilirliktedir. Katsayisi araligi 0,60<a<0,80 ise 6lgek oldukga giivenilir, katsayis1 araligt
0,80<a<1,00 ise Olgek yiiksek giivenilirliktedir (Kalayci, 2009: 405; Asik-Aksit, 2014: 112). Bu
degerlendirmeye gore Olgek yliksek giivenilirdir.

Katilimcilarin memnuniyet diizeylerinin belirlenmesinde aritmetik ortalama ve standart sapma
degerleri yorumlanmistir. Anket sorularinin daha iyi yorumlanabilmesi igin ifadeler; “Kesinlikle
Katiiyorum” ve “Kesinlikle Katilmiyorum” segeneginden baglamak iizere 5'ten 1’e dogru
puanlanma yoluna gidilerek “Kesinlikle Katiliyorum” ve “Katiliyorum” segenekleri igin yiiksek,
“Ne Katihiyorum Ne Katilmiyorum” segenegi ne yiiksek ne diigiik, “Katilmiyorum” ve
“Kesinlikle Katilmiyorum” secenekleri ise diisiik olarak degerlendirilmistir.

Aragtirmada Miisteri Memnuniyeti Ol(;eginin normallik dagilimlarini  belirlemek igin
Kolmogrov-Simirnov Testi uygulanmis ve elde edilen sonuglar Tablo 2'de gosterilmistir.
Normallik testi sonucunda Kolmogrov-Smirnov Testi ile verilerin Basikhik ve Carpiklik
degerlerinin +2 ile -2 arasinda olmadig1 belirlenmistir. Tiim bu testler sonucunda 6lgeklerin
dagiliminin normal dagilima uygun olmadig1 goriilmiistiir. Miisteri Memnuniyet Olgegi veri
setinin Carpiklik Degeri -5,733, Basiklik Degeri 3,905, oldugu goriilmektedir.

Tablo 2. Miisteri Memnuniyeti Olgegi Veri Seti Normallik Dagilim Tablosu

Uygulama Sonug
Basiklik Degeri 3,905
Carpiklik Degeri -5,733
Kolmogrow-Smirnov (K-S) Testi <,000

Arastirma Evreni ve Orneklemi

Bu arastirmanin evrenini, Kahramanmaras Ilinde bulunan turizm isletme belgeli termal otel
isletmelerinde konaklayan miisteriler olusturmaktadir. Kahramanmaras Ilinde turizm isletme
belgeli termal oteller Onikisubat Ilgesi, Déngele Kaplicalarinda bulunan “Orkis Palace Termal
Otel” ve “Tatlisu Termal Otel” miisterileri, arastirmanin 6rneklemini olusturmaktadir.

Arastirmada termal otellerde konaklayan 520 miisteriye yiiz yiize anket uygulamasi yapilmigtir.
Aragtirma kapsaminda otel isletmelerinin genel miidiirleriyle goriisiilerek izin alimus ve anket,
miigterilerle yiiz yiize yapilmustir. Anketlerin 82’si eksik ya da yanls dolduruldugundan
degerlendirilme dis1 birakilmis ve 438 anket {izerinden degerlendirilmistir.
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BULGULAR
Demografik Yapiya ve Miisteri Tercihlerine iligkin Bulgular

Arastirmaya katilan c¢alisanlarin demografik Ozelliklerini tespitinde; yas, cinsiyet, egitim
durumu, aylk ortalama geliri ve daha 6nce bu otelde konaklama yapip yapmadiklari olmak
iizere sorular sorulmus ve elde edilen bulgulara ait frekans ve yiizde degerleri Tablo 3'te
verilmistir.

Tablo 3. Aragtirmaya Katilan Termal Otel Miisterilerinin Demografik ve Tamtict Ozelliklerine
fligkin Frekans ve Yiizde Analizi Bulgular

Degiskenler N %
18-25 18 11
26-33 78 17,8
Yas 34-41 89 20,3
42-49 93 21,2
50-57 67 15,3
58 ve Uzeri 63 14,4
Cinsiyet Kadimn 195 44,5
Erkek 243 55,5
Ikokul 77 17,6
Ortaokul 104 23,7
Egitim Diizeyi Lise 133 30,4
Onlisans 66 15,1
Lisans ve Uzeri 58 13,2
1001-2500TL 100 22,8
Aylik Ortama Gelir 2501-4000TL 171 39
4001 TL ve Uzeri 167 38,1

Buna gore en fazla miisterinin 42-49 yas Araliginda (%21,2) oldugu; miisterilerin yaridan
fazlasmin (%55,5) erkek miisterilerden olustugu; egitim verilerine gore en fazla miisterinin
(%30,4) lise mezunu oldugu; en fazla aylik ortalama gelire sahip miisterinin 2501-4000 TL
araliginda (%39) oldugu tespit edilmistir.

Miisterilerin Memnuniyet Diizeylerinin Belirlenmesine iliskin Bulgulari
Bu kisimda anket uygulamasina katilan 438 termal otel miisterisinin anket formunda yer alan

ifadelerin aritmetik ortalamalari, standart sapma ve sonug¢ degerleri Tablo 4’de verilerek
miigterilerin termal otelden memnuniyet diizeylerinin belirlenmesi amaglanmusgtir.
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Tablo 4. Miigterilerin Memnuniyet Olgegine fliskin Aritmetik Ortalama, Standart Sapma Degerleri ile Sonug Bulgular1

M.
Memnuniyet ifadeler AO.x | SS Sonug
Boyutlar1
Otelin, modern goriiniimlii donanim ve malzemeleri vardir. 4,16 0,81 Yiiksek
Otelin genel goriiniisii ve atmosferi hos bir etki 413 0,86 Yiiksek
birakmaktadir.
Otelin oda dizaynlar1 uygun ve rahattir. 4,16 0,81 Yiiksek
Otelin sundugu hizmetin gesitliligi vardir. 4,15 0,92 Yiiksek
Otel e 1. . .. S
Memnuniyeti Otele iligkin hizmetleri gosteren materyaller (brostir/ilanlar 4,00 1,04 Yiiksek
. vb.) aciklayicidir.
(Faktor 1)
Otelin oda manzaralar etkileyicidir. 4,13 0,98 Yiiksek
Otelin oda donanimlar: dinlenme i¢in uygundur. 4,21 0,80 Yiiksek
Otelin oda 1silar1 mevsime uygundur. 4,02 0,95 Yiiksek
Otelin teknik donanimi (klima, TV vb.) yeterlidir. 4,04 0,96 Yiiksek
Otelde temizlik ve hijyen kurallarina uyulmaktadir. 4,49 0,83 Yiiksek
Otelin konaklama fiyatlar1 uygundur. 3,97 1,14 Yiiksek
Otelin yiyecek-igecek fiyatlari uygundur. 3,84 1,23 Yiiksek
Otele ulagim iicreti uygundur. 3,66 1,33 Yiiksek
Otelin termal su kaynaklarindan yeterli diizeyde 4,32 0,84 Yiiksek
yararlandim.
Termal Tesis Otelin termal su kaynaklarindan yeterli diizeyde fayda 3,94 1,11 Yiiksek
Memnuniyeti gordiim.
(Faktdr 2) Otelin gikayetlere karg1 duyarlili: yeterlidir. 3,74 1,21 Yiiksek
Genel olarak otelden memnun kaldim. 4,02 1,03 Yiiksek
Kaldigim termal tesisi tekrar tercih ederim. 3,76 1,28 Yiiksek
Kaldigim termal tesisi bagkalarina tavsiye ederim. 3,70 1,33 Yiiksek
Ayn.l tatrm.n bagka tesisten saglanacagini bilsem de bu tesisi 3,51 1,48 Yiiksek
tercih ederim.
Otel calisanlar1 miigterilerle ilgilenmektedir. 4,39 0,72 Yiiksek
Otel galisanlarinin fiziki goriiniimleri diizgiindiir. 3,95 1,01 Yiiksek
Personel Otel ¢alisanlar1 miisterilerine sunacaklar: hizmetleri 4,16 0,94 Yiiksek
Memnuniyeti | zamaninda sunmaktadir.
(Faktor 3) Otel galisanlar1 miisterilerine kars1 naziktir. 4,26 0,89 Yiiksek
Otel calisanlar1 miisterilere kars: giiler yiizlii, sicak ve 4,18 0,92 .
ey Yiiksek
samimi davranmaktadir.
Otel gall@ar.\larmm davranislar1 miisterilere giiven 3,90 1,01 Yiiksek
vermektedir.
Calisanlarm Otel calisanlar1 yardimseverdir. 3,98 0,96 Yiiksek
Tutumu Otel calisanlar1 miigterisine yardimci olmakta her zaman ..
(Faktor4) | isteklidir. S e Yitksel
Otel calisanlar1 miigterilerin isteklerini karsilamaya her 3,67 116 Yiiksek
zaman hazirdirlar.
Otelde spor etkinlikleri yeterlidir. 3,87 1,03 Yiiksek
Tesis Otelin eglence hizmetleri yeterlidir. 3,94 1,05 Yiiksek
Olanaklar: Otelde ytirtiylis parkurlar: bulunmaktadir. Ne Yiiksek Ne
(Faktor5) 331 151 Diigiik
Otelin saglik hizmetleri yeterlidir. 3,67 1,31 Yiiksek
Otel igerisindeki aydinlatma yeterlidir. 4,29 1,80 Yiiksek
Fiziksel Yap1 . . . . 1. ..
(Faktésr 6) Otelin giivenlik sistemleri yeterlidir. 4,48 0,79 Yiiksek
Otelin elektrik ve su sistemi yeterlidir. 4,41 0,80 Yiiksek
iklimsel Otelin bulundugu bolgede iklim giizeldir. 4,01 1,19 Yiiksek
Memnuniyet . . . L N L .
(Faktor 7) Otelin bulundugu gevre dogal bir giizellige sahiptir. 4,34 0,94 Yiiksek
Memnuniyet Olgegi Genel Ortalama 4,01 1,05 Yiiksek
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Buna gore, miisterilerin memnuniyet diizeylerini belirlemeye yonelik sorularin genel aritmetik
ortalamalarina bakildiginda; “Yiiksek” ve “Ne Yiiksek Ne Diisiik” seklinde oldugu
goriilmektedir.

Tablo 4’e gore miisterilerin memnuniyet diizeylerinin yiiksek oldugu ifadeler; “Otelin, modern
gortiniimlii donanim ve malzemeleri vardir.” (x=4,16x0,81); “Otelin genel goriiniisii ve atmosferi
hos bir etki birakmaktadir.” (x=4,13+0,86); “Otelin oda dizaynlar1 uygun ve rahattir.”
(x=4,16+0,81); “Otelin sundugu hizmetin gesitliligi vardir.” (x=4,15+0,92); “Otele iliskin hizmetleri
gosteren materyaller (brosiir/ilanlar vb.) agiklayicidir.” (x=4,09+1,04); “Otelin oda manzaralar:
etkileyicidir.” (x=4,13+0,98); “Otelin oda donanimlar1 dinlenme i¢in uygundur.”(x=4,21+0,80);
“Otelin oda 1silar1 mevsime uygundur.”(x=4,02+0,95); “Otelin teknik donanimi (klima, TV vb.)
yeterlidir.” (x=4,04+0,96); “Otelde temizlik ve hijyen kurallarina uyulmaktadir.” (x=4,49+0,83);
“Otelin konaklama fiyatlar1 uygundur.” (x=3,97+1,14); “Otelin yiyecek-icecek fiyatlar
uygundur.” (x=3,84+1,23); “Otele ulasim ticreti uygundur.” (X=3,66+1,33); “Otelin termal su
kaynaklarindan yeterli diizeyde yararlandim.” (x=4,32+0,84); “Otelin termal su kaynaklarindan
yeterli diizeyde fayda gordiim.” (x=3,94+1,11); “Otelin sikayetlere kars1 duyarlilig: yeterlidir.”
(x=3,74+1,21); “Genel olarak otelden memnun kaldim.” (x=4,02+1,03); “Kaldigim termal tesisi
tekrar tercih ederim.” (X=3,76x1,28); "Kaldigim termal tesisi baskalarina tavsiye ederim.”
(x=3,70£1,33); “Aymu tatmin bagka tesisten saglanacagim bilsem de bu tesisi tercih ederim.”
(x=3,51+1,48); “Otel ¢alisanlar1 miisterilerle ilgilenmektedir.” (x=4,39+0,72); “Otel ¢alisanlarinin
fiziki goriinimleri diizglindiir.” (x=3,95+1,01); “Otel c¢alisanlar1 miisterilerine sunacaklari
hizmetleri zamaninda sunmaktadir.” (x=4,16+0,94); “Otel calisanlar1 miisterilerine karsi naziktir.”
(x=4,26+0,89); “Otel ¢alisanlar1 miisterilere kars1 giiler yiizlii, sicak ve samimi davranmaktadir.”
(x=4,18+0,92); “Otel calisanlarin davramislari miisterilere giiven vermektedir.” (x=3,90+1,01);
“Otel galisanlar1 yardimseverdir.” (x=3,98+0,96); “Otel calisanlar1 miisterisine yardimci olmakta
her zaman isteklidir.” (x=3,71+1,16); “Otel calisanlar1 miisterilerin isteklerini karsilamaya her
zaman hazirdirlar.” (x=3,67+1,16); “Otelde spor etkinlikleri yeterlidir.” (x=3,87+1,03); “Otelin
eglence hizmetleri yeterlidir.” (x=3,94+1,05); “Otelin saghk hizmetleri yeterlidir.” (x=3,67+1,31);
“Otel igerisindeki aydinlatma yeterlidir.” (x=4,29+1,80); “Otelin giivenlik sistemleri yeterlidir.”
(x=4,48+0,79); “Otelin elektrik ve su sistemi yeterlidir.” (x=4,41+0,80); “Otelin bulundugu bolgede
iklim  glizeldir.”(x=4,01+1,19);  “Otelin  bulundugu c¢evre dogal bir giizellige
sahiptir.” (x=4,34+0,94)seklindedir. Miisterilerin Memnuniyet diizeylerinin ne yiiksek ne diisiik
olarak ifade edildigi Onerme ise, “Otelde yiiriiylis parkurlari bulunmaktadir.”
(x=3,31+£1,51)seklindedir.

Tablo 4’e gbre memnuniyet 6lcegi genel ortalama ve standart sapma degerleri x=4,01+1,05'tir.
Buna gore miisterilerin memnuniyet diizeylerinin yiiksek oldugu goriilmektedir. Bu sonuglara
gore aragtirmanin “Miisterilerin memnuniyet diizeyleri yiiksektir” H1 hipotezi kabul edilmistir.

Bagimsiz Degiskenlere iliskin Bulgular

Calismanm bu kisminda memnuniyet 6lgegi veri seti normal dagihm gostermediginden, iki
degiskene sahip gruplar icin parametrik olmayan testlerden Mann-Whitney U Testi, daha fazla
degiskene sahip gruplar i¢in ise Kruskal-Wallis H Siralar Analizi Testi uygulanmistir.

Termal Otel Isletmelerinde Konaklayan Miisterilerin Yaglar1 ile Miisteri
Memnuniyeti Arasindaki Farklilasma Durumu

Kahramanmaras Ili Onikisubat Ilesi sinirlari igerisinde Déngele Mahallesinde faaliyet gosteren
turizm isletme belgeli termal otel isletmelerinde konaklayan miisterilerin memnuniyetleri ile
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yaglan arasindaki iligkiye gore %5 anlamlilik diizeyinde bir farkliik gosterip gostermedigini
anlamak amaciyla Kruskal Wallis H Testi uygulanmis ve elde edilen bulgular Tablo 5de
verilmistir.

Tablo 5. Termal Otel Isletmelerinde Konaklayan Miisterilerin Memnuniyetleri ile Miisterilerin
Yaslar1 Arasindaki Iliski

Miisteri Memnuniyet . Sira Kruskal
Ifadel N
Boyutlar1 adeler Ortalamasi Wallis H P
18-25 48 219,54
26-33 78 206,22
Otel Memnuniyeti 34-41 89 236,57
6,221 0,285
(Faktor 1) 42-49 93 234,05
50-57 67 204,25
58 ve Uzeri 63 206,54
18-25 48 267,36
26-33 78 236,90
34-41 89 227,64 18.496 0.002
T i iyeti , ,
ermal Tesis I\f[emnumyetl 42-49 93 218,19
(Faktor 2)
50-57 67 184,07
58 ve Uzeri 63 189,60
18-25 48 232,41
26-33 78 210,76
P iveti 34-41 89 228,15
ersonel Meﬂmnunlyetl 4623 0,464
(Faktor 3) 42-49 93 212,64
50-57 67 202,06
58 ve Uzeri 63 236,94
18-25 48 233,49
Calisanlarin Tutumu 26-33 78 227,06
(Faktor 4) 34-41 89 235,92
8,000 0,156
42-49 93 216,93
50-57 67 185,62
58 ve Uzeri 63 216,11
18-25 48 262,72
26-33 78 241,21
34-41 89 223,12
Tesis Olanaklar1 14,152 0,015
42-49 93 209,22
(Faktor 5)
50-57 67 196,06
58 ve Uzeri 63 194,68
18-25 48 217,61
26-33 78 218,21
34-41 89 205,14
Fiziksel Yap1 3,504 0,623
. 42-49 93 237,27
(Faktor 6)
50-57 67 216,59
58 ve Uzeri 63 219,67
18-25 48 194,85
26-33 78 216,30
iklimsel Memnuniyet 34-41 89 238,55
B 5,496 0,358
(Faktor 7) 42-49 93 218,34
50-57 67 207,30
58 ve Uzeri 63 230,02
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v

Buna gore miisterilerin “Otel Memnuniyeti”, “Personel Memnuniyeti”, “¢alisanlarin tutumu”,
“fiziksel yapr” ve “iklimsel memnuniyet” faktorlerinde anlamhi bir farkliik olmadig:
gortilmistiir (p>0,05). “Termal tesis memnuniyeti” ve “tesis olanaklar1” faktorlerinde anlamh
bir farklilik oldugu goriilmektedir (p<0,05). Arastirmada bes faktoriin anlamsiz, iki faktoriin
anlamh oldugu tespit edilmistir. Bununla birlikte faktorlerin genel anlamhlik diizeyine
bakildiginda da miigterilerin memnuniyet diizeyleri ile yaslarma gore anlamh bir farkhiligin
olmadig1 goriilmustiir (p>0,05). Miisterilerin yas degiskeninin, memnuniyet diizeyleri {izerinde
etkili olmadigini séylemek miimkiindiir.

Termal Otel Isletmelerinde Konaklayan Miisterilerin Cinsiyetleri ile Miisteri
Memnuniyeti Arasindaki Farklilasma Durumu

Calismaya katilan termal otel isletmelerinde konaklayan miisterilerin memnuniyet diizeyleri ile
cinsiyetleri arasinda, %5 anlamlilik diizeyinde bir farklilik olup olmadigini anlamak amaciyla
Mann-Whitney U Testi uygulanmus ve elde edilen bulgular Tablo 8 deverilmistir.

Tablo 6. Termal Otel Isletmelerinde Konaklayan Miisterilerin Cinsiyetleri ile Miisteri
Memnuniyeti Arasindaki Farklilasma Durumu

Miisteri Memnuniyet L.
Cinsiyet n Sira Ortalamasi M.W.U. V4 1%
Boyutlar1
Otel Memnuniyeti Kadin 195 232,09
21237,500 -2,013 0,044
Erkek 243 209,40
Termal Tesis Memnuniyeti Kadin 195 222,78
23053,000 -0,500 0,617
Erkek 243 216,87
Personel Memnuniyeti Kadin 195 228,29
21979,000 -1,395 0,163
Erkek 243 212,45
Calisanlarin Tutumu Kadin 195 228,83
21872,500 -1,453 0,146
Erkek 243 212,01
Tesis Olanaklar1 Kadin 195 212,45
22318,500 -1,077 0,282
Erkek 243 225,15
Fiziksel Yap1 Kadin 195 214,69
22754,000 -0,766 0,444
Erkek 243 223,36
iklimsel Memnuniyet Kadin 195 216,25
23059,500 -0,507 0,612
Erkek 243 222,10

Buna gore cinsiyet degiskeni ile miisterilerin memnuniyet diizeyleri arasinda “otel
memnuniyeti” faktoériinde anlamli bir farkhilik tespit edilirken (p<0,05), “termal tesis
memnuniyeti”, “personel memnuniyeti”, “calisanlarin tutumu”, “tesis olanaklar1”, “fiziksel
yap1” ve “iklimsel memnuniyet” faktorlerinde anlamh bir farklilik tespit edilememistir (p>0,05).
Miisterilerin cinsiyet degiskeninin, memnuniyet diizeyleri iizerinde etkili olmadigimn sdylemek
mimkiindir.
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Termal Otel isletmelerinde Konaklayan Miisterilerin Egitim Durumlar ile Miisteri
Memnuniyeti Arasindaki Farklilasma Durumu

Termal otel isletmelerinde konaklayan miisterilerin memnuniyet diizeyleri ile egitim durumlar:
arasinda, %5 anlamlilik diizeyinde bir farklilik olup olmadigini anlamak amacryla Kruskal Wallis
H Testi uygulanmisg ve elde edilen bulgular Tablo 7’de verilmisgtir.

Tablo 7. Termal Otel Isletmelerinde Konaklayan Miisterilerin Egitim Durumlar ile Miisteri
Memnuniyeti Arasindaki Farklilasma Durumu

Miisteri
M et ifadel Sira Kruskal
n
emnuniye Ifadeler Ortalamasi Wallis H P
Boyutlar1
Tlkokul 77 207,05
Ortaokul 104 229,23
Otel Memnuniyeti -
B Lise 133 231,57 11,096 0,026
(Faktor 1) =
Onlisans 66 231,27
Lisans ve Uzeri 58 177,51
Tlkokul 77 212,01
Ortaokul 104 229,67
Termal Tesis
. Lise 133 226,45 4,710 0,318
Memnuniyeti =
. On lisans 66 223,66
(Faktor 2) -
Lisans ve Uzeri 58 190,53
Tlkokul 77 241,25
Personel Ortaokul 104 219,65
Memnuniyeti Lise 133 231,43 11,473 0,022
(Faktor 3) On lisans 66 204,42
Lisans ve Uzeri 58 180,16
Calisanlarin Ilkokul 77 239,58
Tutumu Ortaokul 104 231,99
(Faktor 4) Lise 133 214,97 8,401 0,078
Onlisans 66 216,33
Lisans ve Uzeri 58 184,45
Tlkokul 77 205,11
Ortaokul 104 233,61
Tesis Olanaklar1 Lise 133 234,00 16,095 0,003
(Faktor 5) Onlisans 66 232,04
Lisans ve Uzeri 58 165,79
Tlkokul 77 221,04
Ortaokul 104 236,20
Fiziksel Yap1 Lise 133 225,88 6,781 0,148
(Faktor 6) Onlisans 66 195,80
Lisans ve Uzeri 58 199,85
Tlkokul 77 193,61
Iklimsel Ortaokul 104 214,43
Memnuniyet Lise 133 252,41 18,615 0,001
(Faktor 7) Onlisans 66 221,88
Lisans ve Uzeri 58 184,78
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Miisterilerin egitim degiskeni ile memnuniyet diizeylerine gore “termal tesis memnuniyeti”,
“calisanlarm tutumu” ve “fiziksel yap1” faktorlerinde anlamli bir farkhilifin olmadig: tespit
edilirken (p>0,05), “Otel Memnuniyeti”, “Personel Memnuniyeti”, “Tesis Olanaklar1” ve
“Iklimsel Memnuniyet” faktdrlerinde ise anlamli bir farkliligin oldugu tespit edilmistir (p<0,05).
Miisterilerin egitim degiskeninin, memnuniyet diizeyleri {izerinde etkili oldugunu séylemek
mimkiindiir.

Termal Otel Isletmelerinde Konaklayan Miisterilerin Aylik Ortalama Gelirleri ile
Miisteri Memnuniyeti Arasindaki Farklilasma Durumu

Arastirmaya katilan termal otel isletmelerinde konaklayan miisterilerin aylik ortalama
gelirleriyle memnuniyet diizeyleri arasinda, %5 anlamliik diizeyinde bir farkliik olup
olmadigimi anlamak amaciyla Kruskal Wallis H Testi uygulanmis ve elde edilen bulgular Tablo
8'de verilmistir.

Tablo 8. Termal Otel Isletmelerinde Konaklayan Miisterilerin Aylik Ortalama Gelirleri ile
Miisteri Memnuniyeti Arasindaki Durum

Miisteri Memnuniyet . Sira Kruskal
ifadel N
Boyutlar1 adeler Ortalamasi Wallis H P
1001-2500TL 100 228,87
Otel Memnuniyeti
2501-4000TL 171 233,60 7,988 0,018
(Faktor 1) -
4001 TL ve Uzeri 167 199,46
_ o 1001-2500TL 100 266,43
Termal Tesis Memnuniyeti 2501-4000TL 171 226,10 28,442 0,000
(Faktor 2) —
4001 TL ve Uzeri 167 184,64
o 1001-2500TL 100 243,94
Personel Memnuniyeti 2501-4000TL 171 221,06 7,465 0,024
(Faktor 3) -~
4001 TL ve Uzeri 167 203,26
1001-2500TL 100 250,02 11,693 0,003
Calisanlarin Tutumu
2501-4000TL 171 222,37
(Faktor 4) -
4001 TL ve Uzeri 167 198,28
1001-2500TL 100 256,63
Tesis Olanaklar1 (Faktor 5) 2501-4000TL 171 242,83 38,942 0,000
4001 TL ve Uzeri 167 173,38
1001-2500TL 100 207,00
Fiziksel Yap1 (Faktor 6) 2501-4000TL 171 239,87 8,400 0,015
4001 TL ve Uzeri 167 206,12
. ‘ [ 1001-2500TL 100 205,38
;l;hmsel Memnuniyet (Faktor 721 40071 171 239,96 8,150 0,017
4001 TL ve Uzeri 167 207,01

Buna gore miigterilerin memnuniyet diizeyleri ile aylik ortalama gelirleri degiskenine gore; “Otel
Memnuniyeti”, “Termal Tesis Memnuniyeti”, “Tesis Olanaklar1”, “Personel Memnuniyeti”,
“Caliganlarm Tutumu”, “Fiziksel Yap1” ve “Iklimsel Memnuniyet” faktdrlerinde anlamli bir
farkliigin oldugu tespit edilmistir (p<0,05). Miisterilerin aylik ortalama gelir degiskeninin,
memnuniyet diizeyleri {izerinde etkili oldugunu séylemek miimkiindjir.
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Termal Otel Isletmelerinde Konaklayan Miisterilerin Memnuniyet Diizeyleri ile
Ayni Termal Oteli Tercih Edip Etmeme Arasindaki Farklilasma Durumu

Arastirmaya katilan termal otel isletmelerinde konaklayan miisterilerin memnuniyet
diizeyleriyle daha once buradaki termal otelde konaklama yapip yapmama arasinda, %5
anlamhilik diizeyinde bir farkliik olup olmadigimi anlamak amaciyla Mann-Whitney U Testi
uygulanmis ve elde edilen bulgular Tablo 9'da verilmistir.

Tablo 9. Termal Otel Isletmelerinde Konaklayan Miisterilerin Memnuniyet Diizeyleri ile Ayni
Termal Oteli Tercih Edip Etmeme Arasindaki Farklilasma Durumu

Miisteri ..
Dah 1
Memnuniyet aha Once Otelde N Sira Ortalamasi M.W.U. z p
Konakladiniz mi1?
Boyutlar1
Evet 233 232,09
Otel Memnuniyeti 20948,500 2,396 0,017
Hayir 205 205,19
T 1 Tesi Evet 233 243,41
ermat 1ests 18311,500 -4,335 0,000
Memnuniyeti Hayir 205 192,32
P Evet 233 243,60
ersonel 18267,000 4,552 0,000
Memnuniyeti Hayir 205 192,11
Evet 233 239,38
Galisanlarin 19250,500 -3,682 0,000
Tutumu Hayir 205 196,90
Evet 233 232,53
Tesis Olanaklar1 20846,500 -2,370 0,018
Hayir 205 204,69
Evet 233 228,81
Fiziksel Yap1 21714,000 -1,763 0,078
Hayir 205 208,92
Iklimsel Evet 233 223,44
imse . 22963,500 -0,733 0,464
Memnuniyet Hayir 205 215,02

Tablo 9’a gore termal tesislerde kalan miisterilerin memnuniyet diizeyleriyle daha 6nce buradaki
termal otellerde konaklama yapip yapmama arasinda; “Otel Memnuniyeti”, “Termal Tesis
Memnuniyeti”, “Tesis Olanaklar1’”, “Personel Memnuniyeti” ve “Calisanlarn Tutumu”,
faktorlerinde anlamli bir farkhihigm oldugu (p<0,05); “Fiziksel Yap1” ve “Iklimsel Memnuniyet”
faktorlerinde anlamli bir farklihigin olmadig: tespit edilmistir (p>0,05).Dongel’de bulunan termal
otel isletmelerinde konaklayan miisterilerin memnuniyetlerinin yiiksek oldugu bulgusuna
ulagilmistir.

Buna gore arastirmanmn “Miisterilerin memnuniyet diizeyleri ile bazi demografik ve tanitici
oOzellikleri arasinda anlamli bir farklilik vardir.” H2 hipotezi kabul edilmistir.

TARTISMA, SONUC ve ONERILER

Termal turizmin saghk turizmi ile 5nem kazanmaya bagladig1 diistiniilse de ilk uygarhiklardan
beri varligim siirdiirmektedir ancak donemin ihtiyaglarma gore kendini gosterdigi igin fark
edilememektedir. Ge¢miste savaslar sirasinda yarali askerlerin tedavi edilmesinde ihtiyag
duyulan termal turizm, son yillarin en biiyiik sorunlar olan stres, kalabalik, giiriiltii ve cevre
kirliliginden kagmak isteyenlerin saglik bulma ¢abasi termal turizm sektoriinii harekete gegirmis
ve yeniden fark edilmesini saglamigtir (Dereli, 2019: 87). Tiirkiye’de saglik turizminin ana ekseni
termal turizm olsa da diinyada termal turizm, Spa (Kaplica) olarak adlandirilan daha genis bir
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turizm tiiriintin bir parcasi olarak kabul edilmekte ve {ilkemizde de termal turizm haricindeki
diger Spa aktiviteleri de hizla gelisim gostermektedir. Son yillarda 6zellikle Avrupa'da, 50 yas
alt1 kadm ve erkeklerin mevcut saghgimn siirekliligi i¢in kaplica ve saglik faaliyetlerine ilginin
artmasina ve gelismesine neden olan Spa ad1 altinda bir pazar glindeme getirilmistir (Celik, 2009:
14).

Kaplicalarin isletme sorunlari, tanitim, pazarlama ve donanim eksiklikleri potansiyelini tam
kullanamamasina neden olmaktadir. Kahramanmaras ili Onikisubat Ilcesi Doéngele kaplicalari
termal kaynaklarmin o&zellikleri, iklimi ve konumuyla gelismeye miisait bir durumdadir
(Karademir vd., 2019: 647). Termal turizm isletmelerinde miisteri memnuniyeti, bireylerin
aldiklar1  hizmet ya da {riinii kendi beklentileri dogrultusunda kargilagtirarak
degerlendirmesidir. Bu degerlendirme sonucunda belirli bir memnuniyet diizeyi ortaya
c¢ikmaktadir. Alman hizmetler beklentileri karsiladiginda memnuniyet diizeyi artarken,
beklentileri karsilamadig1 durumda ise memnuniyet diizeyi azalmaktadir (Yildiz, 2020: 97).

Arastirmanin sonuglara gore miisteri memnuniyet Olgegi yedi faktor altinda toplanmusgtir.
Bunlar; otel memnuniyeti, termal tesis memnuniyeti, personel memnuniyeti, calisanlarin tutumu,
tesis olanaklari, fiziksel yapi ve iklimsel memnuniyet seklinde siralanmistir. Yedi faktor
icerisinde yer alan sorulara iligkin memnuniyet diizeyleri ve standart sapma degerleri
x=4,01+1,05’tir. Yapilan bu ¢alisma ile Kahramanmarag'taki termal turizminden hizmet alan
miigterilerin memnuniyet diizeylerinin yiiksek oldugu stylenebilir. Miisteri memnuniyetlerini
arttiran 6nemli hizmetler ise; konaklama isletmelerinin modern yapisi, odalarmn dizayn sekli,
temizlik ve hijyen, otel calisanlarinda ki iletisim gibi maddeler yer almaktadir.

Yapilan analizlerde; miisteri memnuniyeti ile yas faktorii arasmnda anlaml farklilik
bulunamamustir. Turizm faaliyetlerine katilan gen¢ yas grubunda ki miisterilerin orta yas
grubunda ki miisterilerden memnuniyet dereceleri bakimindan farklilik gosterdigi literatiir
tarafindan desteklenmektedir. Yapilan bu ¢alismada ise termal turizm faaliyetine katilan geng,
orta ve tigiincii yag grubundaki miisterilerin memnuniyet diizeyleri arasinda anlaml fark tespit
edilememistir (p>0,05).

Arastirmanin ¢arpic bir diger sonucu ise; Termal otel isletmelerinde konaklayan miisterilerin
egitim durumlari ile “otel memnuniyeti” (p=0,026), “personel memnuniyeti” (p=0,022), “tesis
olanaklar1” (p=0,003) ve “iklimsel memnuniyet” (p=0,001) faktorleri arasinda anlaml farklihik
tespit edilmistir (p<0,05). Otel memnuniyeti faktoriinde lise (x=231,57), personel memnuniyeti
faktoriinde ilkokul (x=241,25), tesis olanaklarinda lise (x=234,00) ve iklimsel memnuniyet
faktoriinde ise lise (X=252,41) mezunlariin memnuniyet degerlerinin daha yiiksek oldugu
goriilmektedir. Bu sonug "un Keskin (2008)'in yapt1 ¢alisma ile ortiistiigii goriilmektedir.

Dongele Kaplicalarinda faaliyette bulunan turizm isletme belgeli “Orkis Palace Termal Otel “ve
“Tathisu Termal Otel’in konaklama olanaklari, miisteri memnuniyetini yiikselttigi sonucuna
varilmistir. Buna gore Aymankuy, Akgiil ve Akgiil (2012), Borodulin (2013) ve Karabacak (2019)
tarafindan yapilan arastirmalarin sonuglariyla bu arastirmanin sonuglarinin benzer nitelikler
tagidigr tespit edilmistir. Bulgulara gore termal turizmde miisteri memnuniyeti ile bazi
demografik ve tanitici 6zellikleri arasinda farkliliklarin oldugu tespit edilmistir. Arastirmada
demografik degiskenlere dayali cinsiyet ve yas degiskeninin miisteri memnuniyetini
etkilemedigi, egitim degiskeni, aylik ortalama gelir ve miisterilerin ayni oteli tekrar tercih etmesi
degiskeninin ise miisteri memnuniyetini etkiledigi bulgusuna ulasilmistir.
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ONERILER

Termal turizmi baska turizm gesitleriyle sunmak, termal turizmin gelistirilmesi agisindan 6nem
arz etmektedir. Bu dogrultuda Dongele Bolgesinde, alternatif turizm tiirlerinin yapilmasi icin
calismalarin baslatilmasi bélgenin turizm hareketliligi i¢in ivme konumundadir. Ciinkii bubdlge
Sir Baraji eteklerinde yer almakla birlikte Bas konus Milli Parkina da ¢ok kisa mesafededir.
Termal otel igerisinde ya da cevresinde yiiriiylis parkurlarmin yapilmasi miisteri
memnuniyetinin arttirilmasinda destekleyici bir unsurdur. Ayni zamanda bu bolgenin yesilin ve
mavinin bulustugu noktada olmasindan dolay1 burada gesitli su sporlar1 diizenlenerek, spor
turizmiyle bolgenin tanitiminin yapilmasma olanak tamnabilir. Ilin tanitimi yapilirken,
dondurmas, tarhanasi, kayak merkezinin yar sira Kahramanmaras Il genelinde bulunan dogal
kaynaklarin da tanitimlara dahil edilmesi gekiciligi artirabilir. Kahramanmarag’a termal turizmin
gekicilik unsuru olarak eklenmesi ve termal sifanin da onemine dikkat ¢ekilmesi hem yerel
turizmin hem de uluslararas: pazarlara agilim noktasinda, kazanim saglayacag: soylenebilir.
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