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TERMAL TURiIZMDE MUSTERI SIKAYETLERININ HALK SAGLIGI ACISINDAN
DEGERLENDIRILMESINE YONELIK NiTEL BiR ARASTIRMA'

Goniil AKBULUT *Betiil BULADI CUBUKCU**
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Termal turizm, turistlerin dogal kaynaklardan yararlanma, dinlenme, stres atma ve saglik amagli termal
kaynaklart kullanmasini icermektedir. Termal turizm, turizm sektoriine ve bulundugu bélgede yerel ekonomiye
katk saglamaktadir. Termal turizmin geligmesi, turizm isletmelerinin agilmasina, yerel isletmelerin gelismesine
ve turizm sektoriinde istihdamn artmasina olanak saglamaktadwr. Bunun yaninda termal turizmin halk saghg ile
yakindan iligkili oldugu bilinmektedir. Termal turizmin yénetim ve planlamasi, dogal kaynaklarin kullanimi
swrasinda halk saghginin korunmasini hedefler. Buradan hareketle, bu ¢caliymanin amaci termal turizmde miigteri
sikayetlerinin halk saghgi kapsaminda hijyen agisindan degerlendirmektir. Daha agik bir ifade ile ¢alismada,
termal turizmde miisterilerin hijyen konusunda rahatsizliklarint anlamaya ¢alismak amacglannigtir. Calismada,
bir genelleme yapmaktan ziyade miisterilerin tamamen kendi istekleri ile yaptiklar: yorumlar incelenerek, termal
turizmde onlart hijyen konusunda rahatsiz eden unsurlar ortaya koyulmaya ¢alistlmistir. Calisma, Termal Turizm
Master Plani Cergevesinde, Giiney Marmara Termal Turizm Bélgesinde yer alan Balikesir, Yalova ve Canakkale
illerindeki dort yildiz ve iizeri oteller i¢in TripAdvisor seyahat platformunda son bes yilda yapilan, tiim dillerde
miisteri yorumlarimin incelenmesi ile gergeklestirilmistir. Calisma, nitel arastirma drnegi olarak tasarlanmigtir.
Toplam 161 yorum incelenmis, MAXQDA nitel veri analiz programi kullanilarak sonuglar gérsellestirilmigtir.
Arastirmada tiiketicilerin mekdn, havuz, hamam ve spa hijyeni ve giiriiltii ile ilgili sikayetlerin on planda oldugu
tespit edilmistir. Ayrica Canakkale otel isletmelerinde mekdn hijyenine yonelik sikdyetler, Yalova otel
isletmelerinde havuz, hamam ve spa hijyenine yonelik sikdyetler, Balikesir otel isletmelerinde banyo hijyeni ve
gida hijyenine yénelik sikdyetler dikkat ¢ekmektedir. Sonu¢ olarak, ¢alismada termal turizm kapsaminda otel
isletmelerindeki hijyen sorunlarinin miisterilerin ¢arpict ifadeleri ile ortaya koyulmasimin hem sektor agisindan
hem de daha sonra yapilacak ¢alismalar agisindan faydali olacag ongoriilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Termal turizm, Miisteri sikdyeti, Halk saghgi, Nitel arastirma.

A Qualitative Study on the Evaluation of Customer Complaints in Thermal Tourism from Public Health
Perspective

Abstract

Thermal tourism encompasses the utilization of natural resources by tourists for relaxation, stress relief,
and health purposes through the use of thermal springs. It contributes to the tourism sector and local economy of
the region. The growth of thermal tourism leads to the establishment of tourism enterprises, local business
development, and increased employment opportunities within the tourism sector. Additionally, thermal tourism
emerges as a public health concern. The management and planning of thermal tourism aim to safeguard public
health during the utilization of natural resources. In this context, this study evaluates customer complaints in
thermal tourism from a public health perspective. The study aims to comprehend customers' concerns regarding
hygiene in thermal tourism. Rather than making generalizations, the study strives to identify elements that
discomfort customers specifically in terms of hygiene by analyzing their voluntarily provided comments. The
research was conducted within the framework of the Thermal Tourism Master Plan, focusing on the Southern
Marmara Thermal Tourism Region, including Balikesir, Yalova, and Canakkale provinces. It involved the
examination of customer reviews from the past five years on the TripAdvisor travel platform for four-star and
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above hotels. This qualitative study analyzed a total of 161 comments, and the findings were visualized using the
MAXQDA qualitative data analysis software. Customers' complaints mainly revolved around the cleanliness of
facilities, pool, sauna, and spa hygiene, as well as noise. Notably, hygiene-related complaints in Canakkale hotels,
pool, sauna, and spa hygiene complaints in Yalova hotels, and bathroom and food hygiene complaints in Balikesir
hotels stood out. In conclusion, this study's revelation of hygiene issues in hotel establishments within the scope of
thermal tourism, through impactful customer expressions, is anticipated to be beneficial for both the sector and
future research endeavors.

Keywords: Thermal tourism, Customer complaint, Public health, Qualitative research.

1. Giris

Sifali sulardan yararlanilarak yapilan saglik turizmi tiirli termal turizm olarak
adlandirilmaktadir. Termal turizm; turistlerin dinlenme, tazelenme ve saglik kazanma amaciyla 6zellikle
dogal termal kaynaklardan yararlanmak {izere belirli destinasyonlar: ziyaret ettigi bir turizm g¢esididir.
Termal turizm, genellikle jeotermal sularin banyo, spa tedavileri ve saglik aktiviteleri i¢in kullanimini
icerir ve bu mineral agisindan zengin sularin 6zelliklerinden faydalanmayi1 amaglamaktadir. Ayrica
termal turizm, igerisinde termal su banyosu, sifali igme sulari, ¢gamur banyosu gibi ¢esitli tiirdeki
yontemleri kapsayacak sekilde tanimlanmaktadir (Sengiil & Bulut, 2019). Tiirkiye’de, mineraller

acisindan zengin ¢ok sayida yeralt1 sicak su kaynagi bulunmakta ve bunlarin bir¢ogunun sifali oldugu
bilinmektedir (Akkus & Korkmaz, 2022).

Turizm faaliyetlerinin yogunlasmasiyla birlikte saglikli turizm, kamunun ve 6zel sektoriin is
birligini gerektiren bir yaklagim haline gelmistir. Bu yaklasim, yerel halkin, turistlerin ve turistik dogal
¢evrenin giivenligi, sagligi ve genel refahinin korunmasina ve gelistirilmesine odaklidir (World Health
Organization [WHO], 2012). Saglik turizminin planlamasinda, saglikli turizm anlayisi, korunmasi
gereken ¢ok 6nemli bir halk saghg yaklasimidir (Oztiirk, 2019). Tiirkiye’de de termal turizm alaninda
Kiiltlir ve Turizm Bakanligi’nin destegiyle 6zellikle son yillarda 6nemli yatirimlar yapilmistir (Contu,
2006). Kiiltir ve Turizm Bakanligi tarafindan hayata gecirilen Termal Turizm Kentleri Projesi,
jeotermal kaynaklarin potansiyelini goz Oniinde bulundurarak yeni bolgelerin belirlenmesi, bu
bolgelerde altyapt olanaklarinin saptanmasi ve miilkiyet arastirmasinin yiiriitilmesi amaciyla
baglatilmistir. Bu proje kapsaminda il bazinda termal master planlar1 ve bolgesel diizeyde termal master
planlart olusturulmustur (Yildiz, 2020).

Bu kapsamda, T.C. Saglik Bakanligi, gerek yurtdisindan Tiirkiye'ye gelen turistlerin gerekse
yurtdigina seyahat edecek olan vatandaslarin gereksinimlerini karsilamak igin gerekli diizenlemeleri
yapmaktadir. Bakanligmm biinyesinde bulunan Hudut ve Sahiller Saglik Genel Miudiirliigi,
“www.seyahatsagligi.gov.tr” web sitesi araciligiyla bu amagla hizmet vermektedir. Sitede, seyahat
edilecek iilkeye gitmeden Once alinmasi gereken tedbirler ve kiiresel salginlar hakkinda haber ve
duyurular sunulmaktadir. Ayrica, kamu spotlari, seyahat sagligi brosiirleri ve el kitaplari gibi materyaller
de sitede yer almaktadir (Evci Kiraz & Ozdemir Deniz, 2018).

Termal turizm tesislerinde saglik hizmetlerine ek olarak yeme i¢cme, konaklama ve eglence gibi
alanlarda da hizmet verilmektedir ve boylelikle bireylerin sosyal hayatina da katki saglanmaktadir
(Yildiz, 2020). Termal tesisler stresli ortamlardan uzaklagmak, dinlenmek, ruhsal ve fiziksel sorunlar
gidermek gibi ihtiyaclarin karsilanmast icin tercih edilebilmektedir (Bucak & Ozkaya, 2013). Termal
sularla tedavi ig¢in bu kaynaklarin bulundugu yerlere kurulan hamamlarda ve tesislerde saglik
profesyonellerinin denetimiyle diyet, egzersiz, fizik tedavi ve kiir gibi uygulamalar sunulmaktadir
(Sahin & Tuzlukaya, 2013).

Termal turizm isletmeleri miisterilerin istek, sikdyet ve beklentilerini belirlemeli ve bunlara
cevap vererek memnuniyeti saglamalidir. Memnuniyetin artmasi miisterilerin isletmeye bagliliklarim
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artirip gelir seviyesini yiikseltecek, isletme varligini siirdiirebilecek ve ticari faaliyetlerine devam
edebilecektir (Cilgmoglu & Aytugar, 2021). Bunun sonucunda ise ulusal ve uluslararasi boyutta turizm
sektoriiniin lilke ekonomisine ve istthdama katkisi artabilecektir (Giindiiz, 2015). Bu kapsamda,
miisterilerin beklentileri kadar sikayetleri de ¢ok Onemlidir. Miisteri sikayetleri kalite ve hizmet
iyilestirme programlar1 i¢cin 6nemli kaynaklardir. Cilinkii sikayetler hatalar, eksiklikler ve personel
kaynakl1 sorunlar hakkinda isletmelere bilgi saglar (Cakic1 & Giiler 2015).

Yukaridaki bilgilere dayanarak, ¢caligmada termal turizmde miisteri sikdyetlerini halk saglig
acisindan degerlendirmek, termal turizmde misterilerin hijyen konusunda rahatsizliklarini anlamaya
caligmak amaclanmistir. Calismada, bir genelleme yapmaktan ziyade miisterilerin tamamen kendi
istekleri ile yaptiklar1 yorumlar incelenerek, termal turizmde onlar1 hijyen konusunda rahatsiz eden
unsurlar ortaya konulmaya ¢alisiimistir. Calisma, Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 tarafindan Termal Turizm
Master Plan1 Cercevesinde belirlenen bir bdlgenin durumunun incelenmesi agisindan énemlidir. Ayrica
nitel aragtirma yontemi ile miisteri sikayetlerinin irdelenmesi ve 6zellikle termal turizmde 6ncelikli bir
unsur olan hijyen konusuna odaklanilmasi 6nem arz etmektedir.

2. Yontem

Bu boliimde, arastirmanin metodolojisi hakkinda bilgiler sunulmustur. Bu béliimde, ¢alismanin
tasarimi, katilimer grubu, veri toplama araglari ve veri analizi adimlar ele alinmistir.

2.1. Arastirma Deseni

Calismada, aragtirma yontemi olarak nitel arastirma yontemi kullanilmistir. Nitel arastirma,
gozlem, goriisme ve dokiiman analizi gibi bilgi toplama yontemlerinin kullanildigi, algilarin ve
olaylarin, dogal ve biitlinciil bir ortamda agiga ¢ikar1ldig1 bir siireci temsil eder (Yildirim, 1999). Baska
bir deyisle nitel arastirmalar, cesitli problemlerin belirlenmesi, problemlerle ilgili dogal durumlarin
gerceklik icerisinde ele alinmasini amaglayan 6znel ve yorumlamaya dayali bir siireci ifade etmektedir
(Seale,1999). Bu galismada, toplanan verilerin analizinde betimsel analiz kullanilmistir. Betimsel analiz,
verilerin gorlismeler, odak gruplari, dokiiman incelemeleri ve gozlem sonuglar1 yoluyla toplandigi,
diizenlendigi ve yorumlandig: bir yaklasimi ifade eder. Bu yontemde, toplanan veriler belirli temalar
etrafinda diizenlenir, bu temalara dayali bulgular 6zetlenir ve bu Ozetler arastirmaci tarafindan
yorumlanir (Kvale, 1996).

2.2. Calisma Grubu

Aragtirma verileri, Termal Turizm Master Plan1 Cergevesinde, Gliney Marmara Termal Turizm
Bolgesinde yer alan Balikesir, Yalova ve Canakkale illerindeki dort yildiz ve iizeri oteller igin
TripAdvisor seyahat platformunda 2017-2022 yillar1 arasinda yapilan, tiim dillerde musteri
yorumlarindan olugsmaktadir. Sekil 1°de Tirkiye Turizm Stratejisi 2023 ve Eylem Plan1 2007-2013 ile
olusturulan Termal Turizm Master Plam1 (2007-2023) cergevesinde belirlenen bolgeler ve iller
gosterilmektedir.
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. Kuttur Tunem Koruma va Geltsrn Banelen ve Tormal Turizm Kentleri Balgeleri
Termal Tunzm Merkezion
(9] Onert Terma! Turem Medazierd 1. Guney Marmara Termal Turzm Kentleri Boigesi. Bahkesir,Canakkale,Yalova
) Meed % Thrkm hdadad 2. Giney Ege Baigesi Termal Tur Keat B& - Aydin, Denlizli, Manisa lzmir
3. Frigva Bolgesi Terma! Tur. Kent. Bol.: Afyonkarahisar, Ankara Usak, Eskigehir, Kitahya
O Terrnad Turam Kended Bolges

4. Orta Anadolu Termal Tur Kent. B3 - Aksaray, Kirgehir, Nigde, Nevgehir, Yozgat

Sekil 1. Termal Turizm 2007-2023 Master Plani’nda yer alan bolgeler
Kaynak: T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanhg1

2.3. Veri Toplama Araclar

Veri toplama yoOntemi olarak yazili dokiiman/metin analizi yontemi tercih edilmistir.
Arastirmada kullanilan, inceleme konusu olan olaylar veya durumlarla ilgili yazili dokiimanlarin
titizlikle incelenmesi ve bu belgelerden elde edilen bilgilerin bir araya getirilerek yeni bir anlam
cercevesi olusturulmasina dayali bu yontem, yazili kaynaklar araciligiyla derinlemesine analiz ve sentez
yapmay1 amaclar ve dokiiman/metin analizi olarak adlandirilir (Creswell, 2002). Analiz yapilacak
dokiimanlara klasik yazili belgelerden ulasilabilecegi gibi, web sayfalari, e-mail, haber gruplar1 ve blog
gibi elektronik ortamlardan da ulasilabilmektedir (Bas & Akturan, 2017). Bu kapsamda c¢alismada
veriler, Giiney Marmara Termal Turizm Bolgesinde yer alan Balikesir, Yalova ve Canakkale illerindeki
dort yildiz ve tizeri oteller i¢in TripAdvisor seyahat platformunda son bes yilda (2017-2022) yapilan,
tim dillerde miisteri yorumlarinin incelenmesi ile toplanmistir. Toplam 161 miisteri yorumu
incelenmistir.

Nitel arastirmalarda gegerlik ve giivenirlik nicel aragtirmalardan farkli bir bi¢imde
degerlendirilmektedir. Genellikle i¢ gecerlik, dis gecerlik, i¢ giivenirlik, dis giivenirlik olarak
siiflandirilan bu kavramlar, farkli isimler altinda da degerlendirilebilmektedirler (Arastaman vd., 2018;
Arslan, 2022; Baskale, 2016; Yildinm & Simsek, 2013). Bu calismada, calismanin i¢ gecerligini
saglamak icin uzman goriisleri alimmistir. Tiiketicilerin sikayet yorumlar1 aynen alintilanarak, higbir
degisiklik yapilmadan sunulmustur. I¢ gecerligi simirlayacak faktorler arasinda veri toplama araci olarak
metin incelemenin kullanilmasi dolayisiyla veri ¢esitlemesinin yapilamamasi (goriisme, gozlem gibi)
gosterilebilir. Calismada dis gegerligi saglamak i¢in arastirma deseni, calisma grubu, veri toplama
araglari, verilerin nasil toplandigi, verilerin analizi ve bulgulari ayrintili olarak agiklanmistir. Dis
gecerligi sinirlayici bir faktor olarak sikayetlerin incelendigi seyahat platformunun tek bir platform
olmasi ve bes yillik bir sinirlama ile yorumlarin incelenmis olmasi gosterilebilir. Arastirmada, sikayet
yorumlari higbir degisiklik ve yorum yapilmadan okuyucuya sunulmustur ve kayitli olan bu yorumlara
platform {iizerinden ulasilabilmektedir. Bu durum arastirmanin i¢ gilivenirligini arttirici bir etkiye
sahiptir. Ayrica, veriler iki aragtirmaci ve bir uzman tarafindan bagimsiz bir sekilde okunmus ve kodlar
olusturulmustur. Kodlarin olusturulmasi ile ilgili stire¢ ayrintili olarak agiklanmistir. Son olarak, veriler
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sonu¢ kisminda uygun sekilde tartisilmistir. Dolayisiyla calismanin dis giivenirligi arttirillmaya
caligilmistir.

2.4. Verilerin Analizi

Toplanan veriler MAXQDA nitel arastirma programi kullanilarak analiz edilmistir. Incelenen
otellere yonelik sikdyet metinleri incelenmis, her sikayet i¢cin kodlamalar yapilmig ve veriler diizenli
hale getirilmistir. Kodlama yapilirken elde edilen veriler incelenir, karsilagtirmalar yapilir, boliimlere
ayrilir ve birbirleri ile iliskilendirilir (Karatas, 2015). Kodlama isleminden sonra verileri agiklayan ve
kodlar1 kategoriler altinda toplayan temalarin olusturulmasi gerekmektedir (Karatag, 2015). Calismada
kategoriler olusturulurken miisterilerin hijyen konusundaki sikayet konular1 géz 6niinde bulundurularak
kodlamalar yapilmistir. Yapilan kodlamalar sonucunda sikdyetlerin tiimii okunarak temalar ve alt
temalar olusturulmustur. Temalar ve alt temalar olusturulurken, Unal (2019), Giirbiiz ve Ormankiran
(2020), Giiler ve Yayla’nin (2020) calismalarindan ve uzman goriislerinden faydalanilmistir. Caligmada
4 ana tema ve 17 alt tema olusturulmustur.

2.5. Arastirma Etigi

Tim asamalarda etik prensiplere 6zen gosterilmis, arastirma verileri tarafsiz bir sekilde
sunulmustur. Kullanilan tiim referanslar hem metin iginde hem de kaynakca boliimiinde eksiksiz bir
sekilde belirtilmistir.

3. Bulgular

Calismada Tiirkiye Turizm Stratejisi 2023 ve Eylem Plan1 2007-2013 kapsaminda hazirlanan
Termal Turizm Master Plan1 (2007-2023)’nda belirtilen 1. Bélgede Canakkale, Yalova ve Balikesir
illerinde bulunan toplam 16 termal otel i¢in yapilan 3995 yorum incelenerek bu oteller i¢in kotii/berbat
kategorisinde yapilmis toplam 506 yorumundan 2017-2022 yillar1 arasindaki 5 yillik siireyi kapsayan
161 yorum degerlendirmeye alinmistir.

Tablo 1. Otel ve yorum say:lar

Canakkale Yalova Balikesir Toplam
Otel sayis1 6 7 3 16
Yorum sayisi 2241 1500 254 3995
Kétii/Berbat yorum sayisi 301 167 38 506

Belirlenen sikdyet temalarina gore miisterilerin bazilarinin sikayetleri tek bir ana ve alt temaya
yonelikken, bazi miisterilerin sikdyetleri birden fazla ana temaya ve alt temaya yonelik gerceklesmistir.
MAXQDA programi araciligi ile olusturulan otellere yonelik kodlama genel goriiniimii, kod matris
tablosu olarak Tablo 2’de gosterilmektedir. Atmosfer hijyeni ana temasiin altinda ortam sicakligi,
giiriiltli, ortamin ferah olmasi ve sigara dumani alt temalar1 bulunmaktadir. Sunum ve personele yonelik
hijyen ana temasinin altinda temizlik personeli yetersizligi, personel hijyeni ve bilgi eksikligi, sunum ve
servis ekipmanlar1 hijyeni alt temalar1 bulunmaktadir. Ortak kullanima yonelik hijyen ana temasi1 altinda
kisisel kullanima yonelik iiriin hijyeni, havuz, hamam ve spa hijyeni, mutfak hijyeni, hasere, banyo
hijyeni, esya hijyeni ve mekan hijyeni alt temalar1 bulunmaktadir. Gida hijyeni ana temasinin altinda iyi
yikanmamis sebze, uygun sekilde pismemis yiyecek ve taze olmayan {iriin alt temalar1 bulunmaktadir.

Tablo 2°de goriildiigti gibi Canakkale’de bulunan termal otellerde olumsuz yorumlar dzellikle
mekan hijyeni ve giiriiltii, Yalova’da bulunan termal otellerde olumsuz yorumlar havuz, hamam ve spa
hijyeni ve mekén hijyeni kodlarinda yogunlagmaktadir.
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Tablo 2. Kod matris tablosu

Kod Sistemi | CANAKKALE | VALOVA | BALIKESIR
v |@g atmosfer hijyeni i + T
(] .

(@q ortam sicakhg
@ guiriltii

@ ortamin ferah olmamasi ° .

(@4 sigara dumani
v (@gl sunum ve personele yonelik hijyen *

@4 temizlik personeli yetersizligi

@4 personel hijyeni ve bilgi eksikligi °

(@4 sunum ve servis ekipmanlar hijyeni 4 ° °
v (@g ortak kullanima yonelik hijyen 4 ° +

@4 kisisel kullanima y8nelik triin hijyer ° e

(@4 havuz, hamam ve spa hijyeni 4 ) °

(@q mutfak hijyeni 1

(@ g hasere

@4 banyo hijyeni

L]
@4 esya hijyeni °
(@q mekan hijyeni (4] (] *
v @g gida hijyeni 1 1
@4 iyi ylkanmamg sebze
@4 uygun sekilde pismemis yiyecek 4 * +

(@4 taze olmayan Griin ° . )

Her bir sehre 6zgii ana temalar altinda bulunan alt kodlara dayal:1 sikayetlerin analizinde tek vaka
modeli kullamlmistir. Tek vaka modeli, secilen belgelerin icerdigi kodlar1 ve bu kodlarn ilgili
boliimlerini agik¢a goriiniir hale getirmeyi amaglamaktadir. Canakkale bulunan termal otellere yonelik
olumsuz yorumlarin Tek-Vaka Modeli ile degerlendirilmesi Sekil 2°de gosterilmistir. Ozellikle bu
bolgede alt temalardan esya hijyeni, atmosfer hijyeni, gida hijyeni, ortamin ferah olmamasi, uygun
sekilde pismemis yiyecek konusunda yapilan garpici olumsuz yorumlar goriilmektedir.
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klima bakimlari

Yatak da yapilmamis ve
kokuyordu. (6) odaya kotu koku

\ veriyor. (41)
/ / Banyolarda bi
lagim kokusu

bildiginiz
O kadar sertti ki yanmig
yenmiyordu (34) yeme:<7le;geld|
0
\ @ ] e
Tamamen\ @ ortamin ferah\
cigdiler! (4) / olmamasi
uygun sekilde Perdeller
: : sapsari olmus
pismemis ;
Serthaslanmis yiyecek kolﬂ[;derr‘ :‘723)
yumurtalar 30 YOr.
saniye pigiriimig LTS,
olabilir! (4) ” @ T
CANAKKALE gida hijyeni
Ancak
restoranda
yemek
kesinlikle
igrenc. (7)

—

Perdeler —

sapsari olmusg esya hijyeni
kirden ve /

kokuyor. (78)
Masalar ve

tezgah da iyi bir

silmeye ihtiyag

duyuyordu. (16)

CHl

atmosfer hijyeni

Geceleri duman kokusu
daha da siddetlendiginde
daha da kétulesti.
Neredeyse havalandirma
sisteminden geliyor gibiydi.
(6)

Sekil 2. Canakkale ili tek vaka modeli
Yalova ilinde bulunan termal otellere yonelik olumsuz yorumlarin Tek-Vaka Modeli ile
degerlendirilmesi Sekil 3’te gosterilmistir. Ozellikle bu bdlgede alt temalardan iiriine yonelik kullanim

hijyeni konusunda yapilan ¢arpici olumsuz yorumlar goriilmektedir.

Hawzarda ve
mutfak
kisminda ciddi \
hijyen
problemleri var.
(58)

Cl

mutfak hijyeni

¢\@

temizlik
personeli dahi temizik
yoktu (54) personeli
yetersizigi —
/m'
sabah iyi ykanmamig
kahvaltida sebze
dereotu
camurluydu
arkadas
camurlu ya. (45)

Sekil 3. Yalova ili tek vaka modeli

Ayrica bornoz diye
verdikleri bez
pargalari yirtik

pirtiktir... hangisinin

bayan hangisi erkek
oldugu belli degildir,

(23)
’ ﬂalar temiz
degil 6zellikle

@ yataklar (65)
kisisel kullam
yonelik Urlin
hijyeni
Carsafsarimsi.
(67)
R @ oda sigara
sigara dumani . dumani
\ igindeydi (9)
| P
hasere
Xotel odalarn
kirli ve
odamizda her
zaman gok
sayida sinek
vardi. (11)
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Balikesir ilinde bulunan termal otellere yonelik olumsuz yorumlarin Tek-Vaka Modeli ile
degerlendirilmesi Sekil 4’te gosterilmistir. Ozellikle bu bélgede alt temalardan mekan hijyeni, banyo
hijyeni, havuz, hamam ve spa hijyeni konusunda yapilan olumsuz yorumlar verilmistir.

Ancak termal bolim ki bu
Hawzar giizel otele gelme sebebi termal
ama temizik olmasi, gok fena durumda;
diye birgey yok duglar ve soyunma

@) kabinleri ile dolaplar dip
dibe ve cok kiiglk, karanlik
bir alanda; duslarin

Kocaman bir legenin suyundan her yer islak,

icine doldurmuglar oglum girer girmez kayip
sabah akgsam o ¢ikti. disti. (5)

Hijyen rezalet tadilat
yapiimis odada civiler
dokiintiler kalmig
temizZienmeden bize
verildi séyledigimizde

Oda temizigi isteyen
anneanneme zaten 1 giin
degistirdiler ama sonra ¢ikis yapacaksiniz
genel olarak odalar temizige ne gerek var
pislik iginde her sey demisler boyle bir
eski dokulayor. (16) / sagmalikilk kez
\ duyuyorum. (16)

segile segile guriikler 1: I
kalmigti hala ayni hawz, hamam ve T
legen gidip geliyordu. spa hijyeni mekan hijyeni dus ve weler
(15) / berbat. (4)
o z Sifonlardan
z == et @ camur akiyor.
sunum ve seris : Saka falan degil
masalari e A
Hogeing ekipmanlari hijyeni banyo hijyeni gergek. (10)
i e BALKESR R
odalardaki
@ musluktan akan
sularin o
ortam sicakligi Oﬂak kullanima kokusu (14)
yonelik hijyen
Akilli oda sistemi yapilmig ancak \ \
diizgiin caligmiyor. Klima
aclldiktan 10-15dk sonra devre
dig1 kaliyor. Tekrar tekrar agmak . .
% s 5 o Termal hawzun Otelin temiZigi
gerekiyor. Aksi halde benim gibi oldugu bolam berbat (10)

gece boyu buz gibi odada uyur

sabah hasta kalkarsiniz (27) ise nefes

alamayacak
kadar sicak (5)

Sekil 4. Balikesir ili tek vaka modeli

Sekil 5’te Giiney Marmara termal turizm Ketleri bolgesinde bulunan Canakkale, Yalova ve
Balikesir illerinin karsilagtirmali olarak belge portreleri verilmistir. Belge portrelerinde kirmizi renk
ortak kullanima yonelik hijyen temasini, yesil renk sunum ve personele yonelik hijyen temasini, mavi
renk atmosfer hijyeni temasini ve pembe renk gida hijyeni temasini temsil etmektedir. Goriildiigi gibi
Canakkale ilinde termal otellere yonelik olumsuz yorumlarda atmosfer hijyeni temasi diger illere gore
daha 6n plandadir. Balikesir ilinde termal otellerde gida hijyenine yonelik sikayetler diger illere gore
daha 6ne ¢ikmigtir. Yalova ilinde ise termal otellerde ortak kullanima yonelik hijyen sikayetleri diger
illere gore daha fazla sikayet konusu olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Canakkale Yalova Balikesir

Sekil 5. Belge portreleri
160



Ekev Akademi Dergisi, Ozel Say1

Sekil 6°da kod bulutu verilmistir. Kod bulutu ¢aligmada odaklanilan ana temalar esliginde
kodlamalarla elde edilmistir. En ¢ok vurgulanan kod, kod bulutunun ortasinda bulunur. Kod bulutu
sayesinde en ¢ok vurgulanan ana ve alt kodlar tespit edilir ve gorsellestirilir. Kod bulutunda yazinin
biiyiikligii kodun fazla vurgulandigini gosterir. Gortildiigii gibi mekan hijyeni temasinda kod yogunlugu
yiiksektir. Havuz, hamam ve spa hijyeni, banyo hijyeni ve giiriiltii temalarinda kod yogunlugunun
fazlalig1 da dikkat cekmektedir.

sunum ve servis ekipmanlari hijyeni
ortamin ferah olmamasi

g u ru Itu sunum ve personele yonelik hijyen

banyo hijyeni_ortam sicakligi
hagsere < gaaniyeni  Sigara dumani

kisisel kullanima yonelik trin hijyeni_amesfer hiven

Niveam :
sedEimekan hijyent
havuz, hamam ve spa hijyeni
ortak kullanima yonelik hijyen

temizlik personeli yetersizligi

taze olmayan urun
personel hijyeni ve bilgi eksikligi
uygun sekilde pismemis yiyecek

Sekil 6. Kod bulutu

4. Tartisma

Termal turizmde miisteri sikayetlerinin halk saglig1 agisindan degerlendirilmesi ve miisterilerin
hijyen konusunda rahatsizliklarinin anlagilmasi amaciyla yapilan ¢alismamizda Kiiltiir ve Turizm
Bakanligi tarafindan Termal Turizm Master Plan1 Cergevesinde belirlenen bir bélgenin durumu
incelenmis ve ilgili literatiir ile tartigilmigtir.

Tablo 2’de goriildiigii gibi Canakkale’de bulunan termal otellerde olumsuz yorumlar 6zellikle
mekan hijyeni ve giiriltii, Yalova’da bulunan termal otellerde olumsuz yorumlar havuz, mekan, hamam
ve spa hijyenine yoneliktir. Sekil 4 incelendigi zaman Balikesir ilinde bulunan termal otellere yonelik
olumsuz yorumlarin 6zellikle mekan hijyeni, banyo hijyeni, havuz, hamam ve spa hijyeni konusunda
oldugu goriilmektedir.

Goriildiigii gibi Canakkale ilinde termal otellere yonelik olumsuz yorumlarda atmosfer hijyeni
temasi diger illere gére daha 6n plandadir. Balikesir ilinde termal otellerde gida hijyenine yonelik
sikayetler diger illere gore daha one ¢ikmaktadir. Yalova ilinde ise termal otellerde ortak kullanima
yonelik hijyen sikayetleri diger illere gore daha fazla sikayet konusu olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Sengiil ve Bulut’un (2019) calismalarinda termal tesislerin dnemli bir kisminin termal turizm
hizmeti sunmaya hazir olmadigi tespiti desteklenmektedir. Ayrica tamamen hijyen konusunda
yapilmamig olmakla birlikte konaklama isletmelerine yonelik yapilan c¢alismalarda hijyen konusunda
sikayetler 6n plana ¢ikmaktadir. Cetin Giirkan ve Donmez Polat (2014) ¢alismalarinda miisterilerin en
fazla sikayet¢i olduklari sorunlarin baginda konaklama igletmesinde yetersiz temizlik ve hijyen sorunu
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oldugunu belirtmislerdir. Kiric1 Tekeli ve Tekeli’nin (2021) konaklama isletmelerinde hizmet kalitesine
yonelik e-sikayetlerin degerlendirilmesi iizerine yaptiklari ¢alisma ile otel odasinin ve genel alanlarin
yeterince temiz olmamasi konusunda sikayetlerin dikkat cektigi ortaya konulmustur. Unal (2019)
tarafindan konaklama isletmelerinde e-sikayetlerin siniflandirilmasi lizerine yapilan ¢aligmada en fazla
sikayetin hijyen ve temizlik, personel ve yemekler konusunda oldugu ortaya konulmustur.

Saat¢i vd. (2022) Tripadvisor iizerindeki olumsuz yorumlari inceleyerek icerik analizi
yontemiyle yaptiklari ¢aligmalarinda; bes yildizli termal tesislere yonelik yapilan sikayetlerin en ¢ok
“personel, temizlik, teknik ve yemek” konularinda oldugunu belirtmislerdir. Cimenci ve Ayyildiz’in
(2021) Termal Otel Isletmelerine Yonelik Sikayetleri Incelendigi ¢alismasina gore; en ¢ok sikayet alan
konular oda/banyo temizligi, yemek lezzeti ve personelin tutumudur. Geranaz ve Yetgin’in (2021)
calismasinda; SPA otellerinde havuz cesitliligi ve temizligine yonelik cok sayida olumsuz yorum
oldugunu belirtilmistir. Martin’in (2019) c¢alismasinda katilimeilarin ¢ogu dairelerin donanim ve
temizliginden sikayet etmislerdir.

Aylan’in (2019) ¢alismasina gore; ziyaretciler tarafindan en ¢ok sikayet edilen hususlardan biri
cevre kirligidir. Kizildemir vd. (2019) g¢alismalarinda, otel isletmelerinde en fazla sikayet edilen
konunun yiyecek-igecek hizmetlerinde hijyenle ilgili oldugunu belirtmislerdir. Arigtekin ve Nas (2021)
caligmalarinda; ziyaretgilerin eksikligini en ¢ok hissettikleri durumlarin hijyen kosullar1 ve havuz igi
temizlik oldugunu saptamiglardir. Genel olarak bakildiginda alan yazindaki ¢alisma sonuglarinin,
arastirma sonucunda elde edilen bulgularla ortiistiigii ifade edilebilir.

Aylan vd.’nin (2016) calismalarina gore; termal otellere yonelik yapilan sikayetlerin en basinda
fiyat, reklam ve kampanyalar gelmektedir. Tuncer’in (2020) calismasinda; One ¢ikan sikayet
konularmin, hizmet fiyatlar1 ve genel hizmetler oldugu tespit edilmistir. Asik’in (2014) ¢alismasina
gore; termal otelden faydalanan miisterilerin en diisiik memnuniyet diizeyi aktivite ve hizmetlere
yoneliktir.

Komsu ve Eban (2019) ¢aligmalarinda; miisteriler en ¢ok tanitim ve reklam kampanyalarinin
eksikliginden ve bolgeye ulagimin yetersizliginden sikayet etmistir. Simsek (2013) ¢alismasinda; termal
tesislerde konaklayan misafirlerin Tripadvisor’da yaptiklart olumlu degerlendirmelerin, olumsuz
degerlendirmelerden daha fazla oldugunu ve olumsuz degerlendirmelerin tiim igeceklerin iicretli olmasi
ve fazla miisteriye yonelik oldugunu tespit etmistir. Alan yazindaki bazi g¢alisma sonuglari,
arasgtirmamizin Sonuglari ile ayni1 dogrultuda degildir. Bunun sebebinin bu ¢aligmalarin, 6zellikle hijyen
konusuna odaklanmamis olmasindan kaynaklandig diisiiniilebilir.

5. Sonuc ve Oneriler

Tiim diinyada gelisen turizm sektoriinde faaliyet gosteren otel isletmeleri yeni miisteriler elde
etmek ve mevcut miisterileri elde tutmak i¢in yogun rekabet igerisine girmektedirler. Turizm isletmeleri,
miisteri memnuniyetini saglama zorunluluguyla kars1 karsiyadir. Ciinkii miisteri memnuniyeti,
isletmenin basarisini ve siirdiiriilebilirligini etkileyen temel bir faktordiir. Miisteri memnuniyeti rekabet
avantaji, marka bagliligi, siirdiiriilebilirlik ve isletmenin biiyiimesi gibi bir dizi avantaji beraberinde
getirir. Bu nedenle, turizm isletmelerinin miigteri memnuniyetine odaklanarak hizmet kalitesini
artirmalar1 ve miisteri beklentilerini karsilamalari kritik bir 6neme sahiptir.

Turizm isletmelerinin misteri sikayetlerini takip etme ve etkili bir sekilde ele alma siireci,
isletmelerin basarisi, miisteri memnuniyeti ve itibar yonetimi agisindan biiyiik dnem gostermektedir.
Miisteri sikayetleri, isletmelere operasyonel gelisim, miisteri memnuniyeti artirma, rekabet avantaji
saglama ve olumlu bir imaj olusturma firsati sunar. Bu nedenle, turizm isletmelerinin misteri
sikayetlerine yonelik bir strateji gelistirmeleri ve bu sikayetleri etkili bir sekilde yonetmeleri isletme
basarisi i¢in olduk¢a dnemlidir.
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Bu baglamda, termal turizmin 6nemli unsurlarindan hijyen konusunda miisteri sikayetlerinin
incelendigi ¢aligmada, 6zellikle Gliney Marmara Termal Turizm Kentleri Bolgesinde mekén hijyeni,
havuz, hamam ve spa hijyeni ve banyo hijyeni konusunda yapilan olumsuz yorumlar ve sikayetler dikkat
¢ekicidir. Calismanin sonuglarina gore hem turizm isletmelerinde miisteri memnuniyeti saglama
acisindan hem de bir halk sagligi sorunu olarak termal turizm isletmelerinde hijyen konusu ele
almmalidir. Yapilan iyilestirmelerin miisteri memnuniyetini artiracagi sdylenebilir. Termal turizm
saglik turizmin bir pargas1 olarak degerlendirildiginde hijyen konusundaki sikayetlerin giderilmesi nem
arz etmektedir. Bu bakimdan calisma sonuglarinin, isletme yoneticilerinin ve yerel yoneticilerin bu
konuya dikkatlerini gekmek agisindan, dnemli oldugu diisiiniilmektedir. Fakat sunu belirtmemiz gerekir
ki calisma kapsamindaki verilerin yalnizca TripAdvisor seyahat platformu iizerinden toplanmasi ve
bulgularin yalnizca 2017- 2022 yillar1 arasin1 kapsamasi ve belli bolgedeki, belirli 6zellikteki oteller
tizerinde ¢alisilmasi ¢alismanin sinirhiligint olusturmaktadir.

Aragtirma kapsaminda ulasilan miisteri sikayetlerin degerlendirilmesi sonucunda otel yoneticileri
ve yerel ydnetimlere dneriler gelistirilebilir. Oncelikle otel personelinin temizlik ve hijyen konularinda
diizenli egitim almasi1 saglanmalidir. Otel isletmeleri, odalar, yemek alanlari, havuzlar ve diger ortak
kullanim alanlar1 i¢in ayrintili temizlik planlari olusturmali, bu planlarda temizlik sikligi, kullanilan
temizlik malzemeleri ve yontemleri ayrintili sekilde vurgulanmalidir. Halk sagligi kapsaminda
dezenfeksiyon iglemleri diizenli olarak yapilmali 6zellikle ortak kullanim alanlari, asansérler, tuvaletler,
hamam, havuz, spa gibi riskli alanlara 6ncelik verilmelidir. Termal su kaynaklarmin diizenli olarak test
edilerek su kalitesinin korundugundan emin olunmalidir. Gida giivenligi ve hijyen standartlarina siki
sikiya uyulmalidir. Taze ve giivenli gidalarin kullanimi, dogru saklama kosullart ve hijyenik mutfak
uygulamalarina dnem verilmelidir. Yerel yonetimler ise, termal tesisleri diizenli olarak denetlemeli ve
gerekli hijyen standartlarina uyum saglanip saglanmadigini kontrol etmelidir. Otel isletmelerine lisans
verilirken hijyen kosullar1 g6z 6nilinde bulundurulmalidir. Termal turizm bolgeleri igin altyap1 ve ¢evre
diizenlemesi 6nemlidir. Temiz su temini, atik yonetimi ve ortak kullanim alanlarinin diizenli bakimi
saglanmalidir.

Otel isletmeleri bir araya gelerek miisteri sikayetlerini degerlendirip hizmet kalitelerini
artirabilecekleri planlamalar yapmalidir. Birgok internet sitesinin ve birgok termal tesisin incelendigi
daha genis kapsamli arastirmalar yapilmalidir. Fiyat, reklam ve kampanyalar gercek¢i olmali miisteri
beklentilerini karsilamalidir. Termal turizm tesislerinde ¢alisma kosullari iyilestirilip personele miisteri
sikayetlerinin dnemi konusunda kurslar diizenlenmeli boylelikle personel motive edilmeli ve personelin
miisteri sorunlarina ¢6ziim odakli yaklagmasi saglanmalidir.

Termal turizmin sadece hastaliklara yonelik olmadigi sagligi korumak ve gelistirmek i¢in de tercih
edilebilecegi, sagliga olan faydalar1 konularinda da halk bilin¢lendirilmelidir. Termal turizm otelleri
sunduklar1 hizmeti baska turizm cesitleriyle zenginlestirmeli, animasyon ve rekreasyon olanaklarini
miisteri memnuniyetini saglayacak sekilde sunmalidir. Termal tesisler kurulurken bolgenin dogal, tarihi
ve kiiltiirel 6zellikleri de dikkate alinmali ve cevre gezileri gibi aktivitelere uygun yerler tercih
edilmelidir.
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