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Cagimizda teknolojinin artmasi, serbest zaman kavraminin 6nem kazanmasi ve insan omriiniin uzamasi ile
termal turizme ragbet artmustir. Tiirkiye’nin sicak su kaynagi ve faydali ¢amur kaynagi olarak zengin olmasi ve kiir
uygulamalarindaki personel yeterliligi ile on plana ¢ikmaktadir. Arastirmanin amaci, Tiirkiye’deki termal turizm
isletmelerinin yapisal degerlendirilmesi, bu yap1 igerisinde sunulan hizmetlerde misterilerin algi ve beklentilerinin
ortaya koyulmasi, hizmet kalitesine yonelik algi ve beklentiler arasindaki farki degerlendirmek suretiyle miisteri
memnuniyetinin 6l¢iilmesidir. Calismanin amaci1 dogrultusunda bir sirket biinyesinde yer alan Armutlu ve Kuzuluk
kaplicalarin ziyaret eden 406 miisteri ile anket ¢aligmas: yiiriitiilmiis, tesislerin resepsiyon/kayit kabul hizmetleri, daire
hizmetleri, yiyecek icecek hizmetleri ve kaplica kiir merkezi hizmetlerine iliskin hizmet kalitesi degerlendirilmistir.
Arastirma sonuglarina gore isletme tesislerine ait resepsiyon/kayit kabul hizmetleri, daire hizmetleri, yiyecek icecek
hizmetleri ve kaplica kiir merkezi hizmetlerine iliskin beklenen hizmet kalitesi algilanan hizmet kalitesinden daha

yiiksektir. Buna goére genel olarak miisterilerin hizmet kalitesine iliskin beklentilerinin karsilanmadigi belirlenmisti.
Isletmenin hizmet kalitesini artirmak i¢in ¢alismalar yapmas1 dnerilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Termal turizm, hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti.

DETERMINATION OF THE QUALITY LEVELS OF THERMAL TOURISM
ENTERPRISES WITH SERVQUAL MODEL

Abstract

In our age, the demand for thermal tourism has increased with the increase in technology, the concept of free
time and the increase in human life. Turkey's hot springs and mud as a rich resource to be useful, and personnel
qualification in curing practices come to the fore. The aim of the research is the structural evaluation of thermal tourism
business in Turkey, this structure is in customers' perception of the services offered and to put forward their
expectations, is a measure of customer satisfaction by evaluating the difference between perception and expectations for
service quality. For the purpose of this study, 406 customers visited the Armutlu and Kuzuluk thermal springs within
the body of a company. The survey was conducted with 406 customers. Quality was evaluated. According to the results
of the study, the expected service quality for reception / registration acceptance services, apartment services, food and
beverage services and spa curing center services of the operation facilities is higher than the perceived service quality.
Accordingly, it is determined that the expectations of the customers about the service quality in general are not met. It is
recommended that the work be carried out to improve the service quality of the enterprise.

Keywords: Thermal tourism, service quality, customer satisfaction.
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1. Giris

Saglik amaci ile insanlar, ilk ¢aglardan itibaren termal su olan bolgelere gitmektedir. Giintimiizde de
insanlar, hastaliklarini iyilestirme amaciyla termal agidan degerli olan yerlere gitmektedir (Kozak vd., 1997:
14). Insanlar sadece tedavi amagli olarak degil, dinlenmek ve rekreatif faaliyetlere katilma amaciyla da ilgili
tesisleri se¢gmektedir. Giindelik hayatin zor olmasi, calisanlart hem bedenen hem de zihnen yormaktadir.
Yogun bir ¢alisma temposuna sahip olanlar, uzun zamanlar doganin nimetlerinden yararlanamamaktadir.
Yorulan viicutlarin ve kafalarin giiclenmesi ve dinlenmesinde dogal giizellikler, kaplicalar, sifali sularin
icinde dinlenmek ve spor yapmak, saglik acisindan ¢ok faydalidir. Bu yiizden termalizmin ve turizmin ayr1
etmenler olarak goriilmesi ve rakip gibi algilanmasi dogru olmamaktadir. Aksine giiniimiizce termalizm ve
turizm, termal merkezlerin iinlenmesi, bolgelerin yabanci ve yerli miisteriyle dolup tagmasi sebebiyle
birbirine daha da siki baglanmis ve birbirlerine karsilikli olarak giivence olmustur (Cihangir, 2016: 13).
Alternatif turizm gesitleri arasinda 6nemli bir yere sahip olan termal turizm sadece saglik degil ayn1 zamanda
rekratif faaliyetlerin gerceklesmesi ve serbest zamanin degerlendirilmesi agisindan Onemlidir (Nastos ve
Matzarakis, 2019).

Klasik otel isletmeleriyle karsilastirildiginda termal otel isletmeleri, sunduklar1 hizmetler bakimindan
kendilerine has birtakim 6zellikler barindirmaktadirlar. Termal otel isletmelerine gelen yaslh ve fiziksel
engelli misafir oraninin diger otel isletmelerine gore daha yiiksek olmasi, bu otel igletmelerinde hasta ve
saglikli insanlarin daha yiiksek oranda bir arada konaklamasi ve bu otellerde sunulan hizmetlerin klasik
otellerde sunulan hizmetlere gore daha farkli ve miisteri odakli perspektiften bakilmasina neden olmaktadir.
Termal otellerin dogal kaynaklar iizerinde olmasi ve miisterilerin doga 6zlemi igerisinde bulunmalar da
termal otel igletmelerini diger otel isletmelerinden ayiran bir diger énemli konudur. Bu durum termal otel
isletmelerinde sunulan hizmetlerin daha nitelikli bir sekilde sunulmas1 gerekliligini ortaya koymaktadir.

Termal turizm alaninda yasanan gelismeler dikkate alindiginda, iilkemizdeki termal turizmin giincel
durumunu ortaya koyabilmek, kiir ve konaklama gibi birbirinden tlimiiyle bagimsiz gibi goriiniin iki
hizmetin tek cati altinda toplanmasini saglayan termal turizm isletmelerinin isleyisini analiz edebilmek,
miisteri beklenti ve memnuniyet diizeyleri ilizerinde tespitler yapmanin hem Tiirk turizmi hem termal tesisler
hem de miisteriler agisindan 6nemli oldugu diisiiniilmektedir. Termal turizmde Tiirkiye’ye rakip destinasyon
olarak yakin olan iilkelerde yer almaktadir. Bunlardan en onemlilerinden biride Yunanistan olmaktadir.
Edipsos ve Methana kentlerinin kaplica tesislerinin bu konuda 6nemli oldugu ve pazarlama faaliyetlerinde
termal turizmi 6n plana ¢ikarildig1 goriilmektedir (Nikoli ve Lazakidou, 2019: 21).

2. Literatiir incelemesi

2.1. Termal Turizm Isletmelerinde Miisteri Memnuniyeti

Insanlarin rahatsizliklarini gidermek amaciyla termal su kaynaklarma gitmek yiizyillardir gelenek
haline gelmistir. Ayrica termal sularin bircok rahatsizligin tedavisinde, kas ve sinirsel yorgunluklarin
giderilmesinde, viicudun eski zindelik ve giicliniin kazanmasinda etkili oldugu tip diinyasinin yapmis oldugu
calismalar sonucu kabul edilmistir (Edinsel ve Adigiizel, 2014:166). Term kelimesi, Latincede ‘“‘sicak”
anlamima gelen “termos” (thermos) kelimesinden gelir. Romalilar zamaninda onceleri halk banyolari
anlamina gelen “term” kelimesi daha sonralar1 su alinan yer anlaminda kullanilmaya baglanmistir. Dogal
sicak sular i¢in “termal” (thermal), sularin sicaklik 6zelligini belirtmek igin “termik™ (termique), dogal sicak
su kaynaklarinin incelenmesi ve saglik amaci ile kullanilmak iizere diizenlenmesi i¢in ise “termalizm”
(thermalisme) kelimesine rastlanmaktadir (Zengin ve Eker, 2016 :166).

Tiirkiye jeotermal potansiyeli ve kaynak zenginligi agisindan Avrupa’da ilk sirada, diinyadaysa ilk 7
iilke arasindadir. Ulkemizdeki termal sular hem cesitli kimyasal ve fiziksel dzellikleri hem de sicaklik ve
debileriyle, Avrupa’da bulunan pek ¢ok termal sudan daha dstiin niteliklere sahiptir. Tiirkiye’de bulunan
termal sular bol su verimli ve dogal ¢ikish, tuz, radon ve kiikiirt bakimindan zengin, eriyik maden degeri
yiiksektir (Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2018). Insan sagligia ve saglikli yasama énem veren gelismekte
olan ve gelismis iilkelerin pek ¢ogu, mineralize termal sularin bu o6zelliklerinin farkina vararak gesitli
yatirimlar yapmakta ve tedavi liniteleriyle buna baglh kompleksler kurarak termal turizmde 6nemli mesafeler
kat etmis ve biiyiikk kazanglar elde etmistir. Bu iilkeler i¢in termal turizm, halk sagligina yarari, sagladigi
doviz girdisi ve diger ¢esitli etkinlikler sayesinde turizm sektorii ve lilke ekonomisinde 6nemli bir yere sahip
olmustur (Oztiirk ve Bayat, 2011: 145).
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Termal miisteri, termal turizm isletmeleri veya yakin g¢evresinde konaklayarak, termal igletmeden
veya termal tedavi merkezinden tedavi, sagligi koruma, dinlenme-gevseme, bos zamanlarin1 degerlendirme,
kisaca turizm ve rekreasyonel amagli olarak yararlanan kigidir. Termal turist, termal turizm igletmeleri veya
yakin c¢evresinde konaklayarak, termal isletmeden veya termal tedavi merkezinden tedavi, sagligi koruma,
dinlenme, rahatlama, bos zamanlarini degerlendirme, kisaca saglik ve rekreasyonel amagli olarak yararlanan
kisidir (Kagar vd., 2014).

Miisteri memnuniyeti, firmalarin misteri ihtiyaglarini igletme iirlinleri tarafindan ne kadar karsiladigidir.
Miisteri memnuniyeti, miisterinin beklentilerini sonuctan elde ettigi memnuniyet ile karsilastirmasidir.
Sonuglar beklentiyi karsilayamadigi zaman miisteri mutsuz; sonuc¢ beklentilerle esitse mutlu; sonug
beklentileri agmigsa da miisteri firmaya sadakatle bagli veya memnun olmaktadir (Halis, 2007: 52). Miisteri
memnuniyeti, bir miigterinin, herhangi bir firmanin hizmet veya {irtinleri kullandiktan sonra bu hizmet veya
iiriiniin 6zellikleri, niteligi ve degeri hakkinda sahip oldugu pozitif veya negatif duygulardir (Aymankuy vd.,
2012: 227). Miisteri memnuniyeti, bir miisterinin hizmetten bekledigi yararlara, yasam tarzina uygunluguna,
kendi aligkanlik ve zevklerine, statlisiine, sosyal sinifina, ailesinin ve kendisinin kiiltiiriine, hizmetin
sunulusunun sosyo-kiiltiirel degerlerine, hizmetten bekledigi performansa, katlanmaktan kurtuldugu
kiilfetlere bagli bir fonksiyondur (Giler, 2010: 35).

Glinlimiizdeki rekabet ortaminda, 6zellikle de hizmet sektoriinde miisteri ile uzun dénemli iligkiler
kurabilen igletmeler, pazarda basarili olma ve rekabet etme konusunda daha fazla sansa sahiptir. Bu yiizden
uzun donemli iligkileri olusturmak i¢in sunulan hizmetten miisteriler, beklentinin Otesinde memnun
kalmalidir(Korkmaz, 2013: 9-10). Yogun rekabetin oldugu ve firmalarin birbirinden miisteri kapmaya
calistigl glinlimiizde miisterinin bir isletmeye karsi baglilik olusturmasi ve bagka isletmelerin olmasina
ragmen o firmay1 tercih etmeye devam etmesi, 6nemli bir rekabet avantajidir(Iskhakova, 2010: 33).

Miisteri ihtiyaglarinin karsilanmasi ve memnun edici bir hizmetin verilmesi, otel isletmeciliginin
temel prensibidir. Uretim isletmesi, restoran veya yildizli otel fark etmeksizin tiim isletmeler miisteri
memnuniyet ve beklentileri ile yakindan ilgilenmektedirler (Goodwing vd., 2005: 60). Otellerde miisteri
memnuniyeti saglamak, miisterinin daha dnce aldigindan daha kaliteli bir hizmet ve iirlin almas1 ile miimkiin
olmaktadir. Miisteri memnuniyetiyle miisterinin algiladigi hizmetten memnuniyet derecesi arasinda yakin bir
iliski vardir (Oztiirk ve Seyhan, 2005: 122). Termal otellerde miisteri memnuniyetinin artmasi ile hizmeti
kullanan turistlerin otelde ayni hizmeti aldiklart goz Oniinde bulundurarak duyarlilik konusuna &6zen
gosterilmelidir (Rodrigues, 2019: 1).

2.2. Hizmet Kalitesi

Hizmet, miisteri ile hizmeti sunan kisi ya da kurumun karsilikli olarak birbirleri ile iletisim
kurmalarmi gerektiren sosyal faaliyetlerdir (Karahan, 2000: 14). Hizmet ayni zamanda insanlarin
gereksinimlerini doyuma ulastiran eylemler olarak tanimlanmaktadir (Uzerem, 1997: 34). Hizmetler, az ¢ok
dokunulmaz bir yapiya sahip olan, hizmet sunanlarin ve personelin fiziksel mal ya da kaynaklarla sistemleri

arasinda yagsanan etkilesim esnasinda olusan, miisteri sorunlarina ¢éziim olarak saglanan faaliyetlerdir
(Kayral, 2012: 5).

Hizmetler, miisterilerin beklenti ve isteklerinin karsilanmasi i¢in iiretilmis olan soyut {iriinlere denir.
Hizmetle ilgili en ¢ok bilinen tanima goére hizmet, bir gruptan baska bir gruba sunulan, herhangi bir seyin
sahipligiyle sonu¢lanmayan bir fayda veya faaliyettir. Hizmet, tiiketicilerin miilkiyet ile iliskisi olmadan
satin aldig1 faydadir(Ergi, 2012: 24-25). Hizmetin kendine 6zgii birtakim 6zellikleri bulunmaktadir. Bu
ozellikler (Armstrong ve Kotler, 2003; Eleren ve Kilig, 2007: 240);

» Heterojenlik

»  Hizmetler soyuttur

» Depolanamama

* Es zamanlilik

* Dayaniksiz olma

* Sahipligin devredilmemesi

Hizmet kalitesi, maliyetler, miisteri tatmini, miisteriyi elde tutma ve pozitif agizdan agiza iletisime
olan etkisi nedeniyle, giiniimiiz hizmet sektdriinde énemli diizeyde goz Oniinde bulundurulan kavramlarin
basinda yer almaktadir (Tirk, 2009: 400). Hizmet Kkalitesi, bir hizmet isletmesinin kendisini diger
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isletmelerden farklilagtirmasimi  ve silirdiiriilebilir rekabet avantaji kazanmasinda bir ara¢ olarak
kullanilmaktadir (Ghobadian vd., 1994: 44). Hizmet kalitesi, miisteri beklentilerinin tatmin edilmesi ya da
karsilanmasidir (Igoz, 2005: 137). Hizmet kalitesi; bir orgiit tarafindan sunulan hizmetlerin miisteriler
tarafindan degerlendirilmesi sonucu ortaya cikan duygusal tutumlardir (Giritlioglu, 2012: 84). Hizmet
kalitesi; hizmetlerde miisterilerin beklenti ve algilarinin karsilagtirilmasi seklinde tanimlamiglardir (Heung ve
Wong, 1997: 64).

Hizmet kalitesi, miisteri beklentilerini kargilamak i¢in iistiin ya da miikemmel hizmetin verilmesidir.
Bir kurulusun miisteri beklentilerini karsilayabilme ya da gecebilme yetenegi olarak belirtmektedir. Burada
onemli olan konu, kalitenin miisteri tarafindan algilanan kalite olmasidir Verilen hizmetin miisteri
beklentilerinin ne kadarmi karsilayabildiginin bir Olciisiidiir. Kaliteli hizmet vermek ise miisteri
beklentilerinin karsilanabilmesidir (Odabasi, 2000: 67-93). Diger bir ifadeyle misteri beklentilerini
karsilayabilme ve ihtiyag¢ ve gereksinimleri belirleyebilme derecesidir (Edwardsson, 1998: 142).

Hizmet kalitesi hizmet yerine giris kolayligi, haberlesme araclarinin ac¢ikligi, hizmet sunanlarinin
nezaketi ¢alisanlarin gorevlerindeki uzmanliklar1 ve empati yetenekleri, hizmetin miisteri gereksinimlerine
ne 6l¢iide cevap verdigi, hizmet sayesinde elde edilen sonuglarin kalite ve ¢cabuklugu ile ilgili bir kavramdir
(Yildiz, 1994: 12). Bu aciklamalar ile birlikte Parasuraman, ve ark. (1985), hizmet kalitesiyle ilgili bazi
tespitlerde bulunmuslardir (Akyol, 2013, 24):

*  Hizmet kalitesi miisteriler i¢in iirlin kalitesini degerlendirmekten daha zordur.

* Hizmet kalitesi algisi, gerceklesen hizmet performansi ile miisteri beklentilerinin kiyaslanmasinin
sonucudur.

+ Kalite degerlendirmesi sadece hizmetin sonucundaki ¢ikt1 ile ilgili olmayip hizmetin sunum siirecini
de igerir.

3. Arastirma Yontemi
3.1. Arastirmanin Amaci

Bu aragtirmanin amaci, bir sirket biinyesinde yer alan Kuzuluk ve Armutlu termal isletmelerinin
yapisal degerlendirilmesi, bu yap1 icerisinde sunulan hizmetlerde miisterilerin algi ve beklentilerinin ortaya
koyulmasi, hizmet kalitesine yonelik algi ve beklentiler arasindaki farki degerlendirmek suretiyle miisteri
memnuniyetinin 6lgtilmesidir. Bununla birlikte miisteri memnuniyetinin sosyo-demografik 6zelliklere gore
degisiminin degerlendirilmesi arastirmanin diger amacidir.

3.2. Arastirmanin Yontemi ve Modeli

Bu arastirmada mevcut durumu tespit etme amaclandigindan tarama modeline bagvurulmustur.
Tarama modelleri, gegmiste ya da halen var olan bir durumu var oldugu sekliyle betimlemeyi amaglayan
arastirma yaklasimlaridir. Arastirmaya konu olan sey, birey ya da nesne, kendi kosullar1 i¢inde ve oldugu
gibi tanimlanmaya calisilir. Onlari, herhangi bir sekilde degistirme, etkileme cabasi gosterilmez (Karasar,
2016). Olusturulan tarama modeli ¢ergevesinde miisterilerin hizmet kalitesine iliskin beklenti ve algilari
arasindaki fark degerlendirilmistir. Bununla birlikte miisterilerin algiladigi hizmet kalitesi bagimli degisken
olarak alimmis ve hizmet kalitesine iligskin alg1 {izerinde etkili olan demografik ve isletmeye bagh 6zellikler
bagimsiz degisken olarak degerlendirilmistir.

3.3. Evren ve Orneklem

Arastirmanin evrenini bir sirket biinyesinde yer alan Armutlu ve Kuzuluk kaplicalarint 01.09.2018-
01.10.2018 tarihlerinde ziyaret eden miisterilerin tiimii olusturmaktadir. Bu dénemde isletmeleri toplam
24017 kisi ziyaret ederek tesislerde konaklamis olup, bu say1 arastirmanin evrenini géstermektedir.

Aragtirmanin 6rneklemini olusturabilmek igin, tesislerde konaklayan tiim bireylerden arastirmaya
dahil olmalari talep edilmistir. flgili tarih arahiginda kolayda 6rnekleme ydntemiyle belirlenen toplam 463
ziyaret¢i dahil olmay1 kabul etmis ve anket formunu doldurmustur. Yapilan degerlendirmelerde 57 anket
formu analizler i¢in uygun olmadig1 gerekcesiyle arastirma disinda birakilmistir. Bu dogrultuda aragtirma
orneklemi olarak 406 katilimci belirlenmistir.

Arastirmanin yiiritiilldiigi Armutlu ve Kuzuluk kaplicalarinin &zellikleri incelendiginde; kaplica
sularinin kire¢lenmeleri, iltihapli romatizmalari, yumusak doku romatizmalari, mekanik ve bel boyun
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problemleri, mide - bagirsak - bobrek ve safra kesesi rahatsizliklari, cilt rahatsizliklari, cilt hastaliklari, bel ve
boyun fitig1, ¢alisma kosullar1 ve ortamina bagli agrilar, spor yaralanmalari, kisirlik ve kadin hastaliklari,
kalp ve damar rahatsizliklari, ortopedik sorunlar, kas hastaliklari, ameliyat komplikasyonlari, nérolojik
hasarlanmalari, sinir ve bag agrilari, seker hastaligi, kirik-¢ikik sekelleri, nefes darligi, astim, bronsit, sinirsel
gerginlikler ve diger bazi metabolizmik rahatsizlik ve hastaliklarin tedavisinde degisen oranlarda iyilesme
sagladigi goriilmiistiir. Bununla birlikte kisiler kaplicanin bulundugu iklimin etkilerinden yararlanmaktadir.
Diyet, egzersiz, uyku, dinlenme programlariyla birlikte kaplica kiirii uygulanirsa, viicut i¢in bir dinglesme
saglanabilir. Ayrica kaplica sulari, kiginin i ve aile yasantisini aktif siirdiirebilmesi i¢in rehabilitasyon
saglamaktadir (hlas Armutlu, 2018; Thlas Kuzuluk, 2018).

3.4. Veri Toplama Araclar

Aragtirma verilerinin toplanmasinda kullanilan anket formu Sandik¢i (2008) c¢alismasindan
uyarlanmistir. Formdaki maddelerden bazilar1 tesislere uygun olmadigl icin c¢ikarilmis ya da revize
edilmistir. Kullanilan anket formunda 18 madde yer almaktadir. Bu maddelerden ilk 6 tanesi ile
katilimcilarin cinsiyet, yas, 6grenim diizeyi, aylik ortalama gelir, tesiste konaklama diisiincesinin olugma
sekli ve tesise gelis amaci degerlendirilmistir. Anketin 7-10 maddelerinde ise resepsiyon/kabul, daire
hizmetleri, yiyecek-igecek hizmetleri ve kaplica kiir merkezi hizmetlerine iliskin miisterilerin algiladig1 ve
bekledigi hizmet kalitesi 5°1i Likert tipte bir skala ile 6l¢iilmiistiir. Sandik¢1 (2008) tarafindan yapilan
giivenirlik analizinde olgegin giivenirlik degeri 0,841 olarak olgiilmiistiir. Mevcut arastirma kapsaminda
yapilan giivenirlik analizinde ise anketin Cronbach Alfa katsayisinin 0,877 oldugu belirlenmistir. Bu deger
anketin yliksek glivenirlige sahip oldugunu gostermektedir (Karasar, 2016).

3.5. Verilerin Analizi

Arastirma verilerinin analizinde SPSS programi kullanilmistir. Verilerin analiz isleminde 6ncelikli
olarak kayip ve sira dist degerlere iliskin diizeltmeler yapilmistir. Ardindan katilimer profiline iligkin frekans
ve yiizdeler ile birlikte hizmet kalitesi alg1 ve beklentisine iliskin ranj, ortalama ve standart sapma degerleri
sunulmustur. Bununla birlikte algilanan ve beklenen hizmet kalitesi arasindaki GAP degerlendirmesi igin
gerekli ¢ikarma iglemi yapilarak betimleyici istatistik tablosunda sunulmustur. Son olarak algilanan hizmet
kalitesi miisteri memnuniyet diizeyi olarak degerlendirilmis ve bu diizeyin ilgili faktorler cercevesinde
farklilagsmasin1 degerlendirmek icin, orneklemin evreni temsil edebilirligi dikkate alinarak parametrik
testlerden t-test ve ANOVA ile birlikte Post Hoc testlerinden Tukey Test kullanilmustir. Elde edilen bulgular
% 95 giiven araliginda ve %5 anlamlilik diizeyinde degerlendirilmistir.

4. Bulgular

Analizlerde Oncelikle betimleyici istatistikler verilmis, ardindan arastirma problem ve alt
problemlerinin sinanmasina iligskin Gap analizi, t-test ve ANOVA sonuglari iizerinde durulmustur.

Tablo 1. Tesislerde Konaklayan Katihmcilarin Sosyo-Demografik Ozellikleri

IDegiskenler N % Degislenler N %

Cinsiyet IAylik ortalama gelir

IKadin 118 29,1 3000 TL ve alt1 137 33,7

Erkek 288 70,9 3001-5000 TL 162 39,9

Yas 5001 TL ve tizeri 107 26,4
Tesiste konaklama|

31 yas vealt 140 34,5 diisiincesinin olusma sekli

32-47 yas 134 33,0 Kendi tecriibbem 136 33,5

48 yas ve lUstii 132 32,5 Dost, arkadas, akraba tavsiyesi 194 47,8

Ogrenim Medya ve internet 34 8,4

durumu

[kogretim 54 13,3 Diger 42 10,3

Lise 136 33,5 Tesise gelis amaci

On lisans 50 12,3 Tedavi 52 12,8

Lisans 116 28,6 Dinlenme 298 73,4

ILisansusti 50 12,3 Diger 56 13,8

Tesislerde konaklayan katilimcilarin  sosyo-demografik o6zelliklerinin - dagilimi  Tablo 1°de
gosterilmisgtir.
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Tablo 2. Konaklama Esnasinda Sikdyet Edilecek Bir Problemle Karsilasan Katihmcilarin Sosyo-Demografik

Ozellikleri
Degiskenler N % Degiskenler N %
. . Sikayete karsi isletme tarafindan
Sikayet sebebi gosterilen tepki
Dairelerin donanim ve temizligi 101 66,4 INezaketle karsilandi 60 39,5
Hizmet kalitesinde yetersizlik 10 6,6 Kisisel bazda ilgilenildi 27 17,8
IPersonellerin saygisiz davranigi 4 2,6 Y 6netim bazinda ilgilenildi 10 6,6
Yiyecek-icecek 8 53 ilgilenilmedi 51 33,6
IKaplica kiir imkanlarinin yetersizligi 2 1,3 Tepkiyle karsiland1 4 2,6
. Sorun ortaya cikmadan once tesis
Diger 27 178 hakkinda diisiince
Slkayet_m_ ilk olarak iletildigi Kisi Cok iyi 99 65.1
a da birim
Resepsiyon 52 34,2 Cok kotii 53 34,9
g . Sorun ortaya ciktiktan sonra tesis
Miisteri hizmetleri 30 19,7 hakkinda diisiince
Boliim yoneticisi 42 27,6 Cok iyi 61 40,1
isletme yonetimi 10 6,6 Cok kotii 91 59,9
Genel anlamda konaklama
Diger 18 11,8  lisletmesinden memnuniyet
derecesi
S.l'kay.etln ¢oziime ulastirilma Memnun degilim 24 15,8
siiresi
1 saatten az 34 22,4  |JAz memnunum 56 36,8
1-2 saat igerisinde 28 18,4 Memnunum 64 42,1
1 giin sonra 16 10,5 Cok memnunum 6 3,9
Cozlime ulagtirilmadi 74 48,7 Fevkalade memnunum 2 1,3

Konaklama esnasinda sikdyet edilecek bir problemle karsilasan katilimcilarin sosyo-demografik
ozelliklerinin dagilimi Tablo 2°de gosterilmistir.

Tablo 3. Resepsiyon/Kayit Kabul Hizmetleri, Daire Hizmetleri, Yiyecek icecek Hizmetleri ve Kaplca Kiir
Merkezi Hizmetleri Alt Boyutlarina Iliskin Minimum, Maksimum Degerleri ve Puan Ortalamalar:

Beklenen Hizmet Kalitesi | Algilanan Hizmet Kalitesi
Hizmet Ranj Xiss Ranj Htss Fark
Resepsiyon/Kayit kabul
hizmetleri
Karsilama ve
bilgilendirme 1,00-5,00 3,80+1,01 1,00-5,00 3,18+1,16 0,621
Konaklama esnasinda ilgi | 3 90500 | 3884096 | 1,00-500 | 3324107 0,562
ve nezaket
Personelin tecriibesi 1,00-5,00 3,82+0,95 1,00-5,00 3,28+1,08 0,547
Daire Hizmetleri
Dairenin konforu 1,00-5,00 4,00+1,04 1,00-5,00 3,37+1,15 0,626
Mefrusatin kalitesi 1,00-5,00 3,93+0,98 1,00-5,00 3,51+1,20 0,424
Dairenin temizligi 1,00-5,00 4,20+1,10 1,00-5,00 3,28+1,39 0,926
Yiyecek Icecek
Hizmetleri
Unitelerin temizligi 1,00-5,00 4,11£1,03 1,00-5,00 3,50+1,18 0,616
\Te'ykea‘ift'gfecekle““ et | 100500 | 4112098 | 1,00-5,00 3,67+1,09 0,443
Divet =~ yiyecek-igecek | 4 50500 | 37041,13 | 1,00500 | 3,00:1,08 | 0611
yeterliligi
Personelin tecriibesi 1,00-5,00 3,96+1,06 1,00-5,00 3,27+1,08 0,695
Personelin —ilgl Ve |4 00500 | 416093 | 100500 | 336108 | 0,793
nezaketei
Kaphca Kiir Merkezi
Hizmetleri
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Termal havuz 1,00-5,00 3,90+1,06 1,00-5,00 2,99+1,03 0,911
Sauna 100500 | 3.6141.14 | 1,00-500 2.9241.10 0.690
Masaj odas! 100500 | 3.6641.13 | 1,00-5.00 3.0551.02 0.606
Aile havuzu 100500 | 3.8041.08 | 1,00-500 2.9411.04 0.862
aAr:l?“'a”S'haSta nakil |4 00500 | 4024097 | 1,00500 | 3.1141,07 0,911
Sg;’s'lr'a"ﬂ midahale | 4 55500 | 4004101 | 1,00500 | 339113 0,611
Ei}l;e;erm temizligi ve | 4 00500 | 4.0041,01 | 1,00-5,00 3344112 0,655
Personclin tecribesi 100500 | 384111 | 1,00-5.00 3.2611.04 0576
Yeterli saglik personeli 1,00-5,00 3,90+1,11 1,00-5,00 3,20+1,06 0,700

Tablo 3’te Olgeklerin Ozellikleri gosterilmistir. Beklenen hizmet kalitesinde; karsilama ve
bilgilendirmenin ortalamas1 3,80+1,01, konaklama esnasinda ilgi ve nezaketin ortalamasi 3,88+0,96,
personelin tecriibesinin ortalamasi1 3,82+0,95, dairenin konforunun ortalamasi 4,00+1,04, mefrusatin
kalitesinin ortalamast 3,93+0,98, dairenin temizliginin ortalamast 4,20+1,10, {initelerin temizliginin
ortalamasit 4,11%1,03, yiyecek-igeceklerin ¢esit ve kalitesinin ortalamasi 4,11+£0,98, diyet yiyecek-igecek
yeterliliginin ortalamasi 3,70+1,13, personelin tecriibesinin ortalamasi 3,96+1,06, personelin ilgi ve
nezaketinin ortalamasi 4,16+0,93, termal havuzun ortalamasi 3,90+1,06, saunanin ortalamasi 3,61+1,14,
masaj odasinin ortalamasi 3,66+1,13, aile havuzunun ortalamasi 3,80+1,08, ambulans-hasta nakil aracinin
ortalamas1 4,02+0,97, revir-acil miidahale odasinin ortalamasi 4,00+=1,01, initelerin temizligi ve hijyenin
ortalamasi1 4,00£1,01, personelin tecriibesinin ortalamasi 3,84=+1,11, yeterli saglik personelinin ortalamasi
3,90+1,11°dir.

Algilanan hizmet kalitesinde; karsilama ve bilgilendirmenin ortalamasi 3,18+1,16, konaklama
esnasinda ilgi ve nezaketin ortalamasi 3,32+1,07, personelin tecriibesinin ortalamasi 3,28+1,08, dairenin
konforunun ortalamas1 3,37+1,15, mefrusatin kalitesinin ortalamas1 3,5141,20, dairenin temizliginin
ortalamasi1 3,28+1,39, tinitelerin temizliginin ortalamasi 3,50+1,18, yiyecek-igeceklerin ¢esit ve kalitesinin
ortalamast 3,67+1,09, diyet yiyecek-igecek yeterliliginin ortalamasi 3,09+1,08, personelin tecriibesinin
ortalamas1 3,27+1,08, personelin ilgi ve nezaketinin ortalamasi 3,36+1,08, termal havuzun ortalamasi
2,99+1,03, saunanin ortalamasi 2,92+1,10, masaj odasinin ortalamasi 3,05+1,02, aile havuzunun ortalamasi
2,94+1,04, ambulans-hasta nakil aracinin ortalamasi 3,11+1,07, revir-acil miidahale odasmin ortalamasi
3,39+1,13, fnitelerin temizligi ve hijyenin ortalamasi 3,34+1,12, personelin tecriibesinin ortalamasi
3,26+1,04, yeterli saglik personelinin ortalamasi 3,20+1,06’dr.

Tablo 4. Tesislerde Konaklayan Katiimeilarin Resepsiyon/Kayit Kabul Hizmetlerine iliskin Memnuniyet
Diizeylerinin Cinsiyete Gore Degerlendirilmesi

Cinsiyet N X Std. Sapma t P
Persoﬂnellr.\ Kadin 118 3,49 1,12 260 0,010
Tecriibesi Erkek 288 3,19 1,05

Tablo 4’te Resepsiyon/Kayit kabul hizmetlerine iliskin miisteri memnuniyeti faktorlerinden
personelin tecriibesinin cinsiyete gore farklilagtigi goriilmiistiir (p<0,05). Kadin katilimcilarin ortalamasi,
erkek katilimcilarin ortalamasindan anlamli sekilde yiiksektir.

Tablo 5. Tesislerde Konaklayan Katiimeilarin Yiyecek Icecek Hizmetlerine fliskin Memnuniyet Diizeylerinin
Cinsiyete Gore Degerlendirilmesi

Cinsiyet N X Std. Sapma t P
Perso"nelln Kadin 118 3,10 1,06 1,07 0,049
Tecriibesi Erkek 288 3,33 1,08
' Diyet ylyece:*k.—“ Kadm 118 2,88 1,19 234 0,020
icecek yeterliligi | Erkek 288 3,17 1,02
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Tablo 4.5°de Yiyecek-igecek hizmetlerine iligkin miisteri memnuniyeti faktdrlerinden diyet yiyecek-
icecek yeterliliginin ve personelin tecriibesinin cinsiyete gore farklilagtigi goriilmiistiir (p<0,05). Bu iki
faktorde de erkek katilimcilarin ortalamasi, kadin katilimcilarin ortalamasindan anlamli sekilde yiiksek
oldugu gorilmiistir.

Tablo 6. Tesislerde Konaklayan Katiimcilarin Kaplica Kiir Merkezi Hizmetlerine Iliskin Memnuniyet
Diizeylerinin Cinsiyete Gore Degerlendirilmesi

Aile Havuzu N X Ss t p
Kadm 118 3.10 112
Erkek 288 2.87 1,00 2,07 0,039

Tablo 6°’da Kaplica kiir merkezi hizmetlerine iliskin miisteri memnuniyeti faktorlerinden aile
havuzunun cinsiyete gore farklilagtigir goriilmiistiir (p<0,05). Aile havuzuna iliskin memnuniyet diizeyinde
kadin katilimcilarin ortalamasi, erkek katilimeilarin ortalamasindan anlamli sekilde yiiksek oldugu
goriillmiistiir.

Tablo 7. Tesislerde Konaklayan Katiimecilarin Resepsiyon/Kayit Kabul Hizmetlerine iliskin Memnuniyet
Diizeylerinin Yasa Gore Degerlendirilmesi

N X Ss F P Fark
Karsilama ve bilgilendirme 152
31 yas ve alti! 140 3,49 1,41
32-47 ya? 134 3,19 0,97 11,35 0,000 ;zg
48 yas ve iizeri® 132 2,83 0,93

Tablo 7’de Resepsiyon/Kayit kabul hizmetlerine iligkin miisteri memnuniyeti faktorlerinden
karsilama ve bilgilendirmenin yasa gore farklilastig1 goriilmiistiir (p<<0,05). Karsilama ve bilgilendirmede, 31
yas ve alt1 katilimcilarin ortalamasi, 32-47 ve 48 yas ve lizeri yas araligindaki katilimcilarin ortalamasindan;
32-47 yas araligindaki katilimcilarin ortalamasi ise 48 yas ve tlizeri yas araligindaki katilimcilarin
ortalamasindan anlamli sekilde yiiksek oldugu goriilmiistiir.

Tablo 8. Tesislerde Konaklayan Katihmeilarin Kaphea Kiir Hizmetlerine iliskin Memnuniyet Diizeylerinin Yasa
Gore Degerlendirilmesi

N X Ss F P Fark
Termal havuz
31 yas ve alti? 140 2,91 1,07 3>1
32-47 yag? 134 2,82 096 | 87 | 0003 352
48 yas ve iizeri® 132 3,23 1,00
Sauna
31 yas ve alti? 140 2,77 1,27
3047 yag? 134 2,88 001 | >0 | 0028 31
48 yas ve iizeri® 132 3,12 1,07
Masaj odasi
31 yas ve alti? 140 2,87 1,14 3>1
32-47 yag? 134 3,01 003 | >4 | 0005 352
48 yas ve iizeri® 132 3,27 0,95
Unitelerin temizligi ve hijyen
31 yas ve alti? 140 3,54 1,29
3047 yag? 134 3,16 106 | 406 | 0018 1>2
48 yas ve iizeri® 132 3,30 0,96

Tablo 8’de Kaplica kiir merkezi hizmetlerine iliskin miisteri memnuniyeti faktdrlerinden termal
havuz, sauna, masaj odasi1 ve tlnitelerin temizligi ile hijyenin yasa gore farklilagtig1 goriilmistiir (p<0,05).
Termal havuz ve masaj odasinda, 48 yas ve lizeri katilimcilarin ortalamasi, 31 yas ve alt1 ile 32-47 yas
araligindaki katilimcilarin ortalamasindan anlamli sekilde yiliksek oldugu goriilmiigtiir. Saunada, 48 yas ve
tizeri katilimcilarin ortalamasi, 31 yas ve alt1 katilmcilarin ortalamasindan anlaml sekilde yiiksek oldugu
goriilmiistiir.

Tablo 9’da Kaplica kiir merkezi hizmetlerine miisteri memnuniyeti faktorlerinden aile havuzu, ambulans-
hasta nakil arac1 ve revir-acil miidahale odasinin 6grenim durumuna gore farklilastigi goriilmiistiir (p<0,05).
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Tablo 9. Tesislerde Konaklayan Katiimeilarin Kaphea Kiir Merkezi Hizmetlerine iliskin Memnuniyet
Diizeylerinin Ogrenim Durumuna Gére Degerlendirilmesi

N X Ss F P Fark
Aile havuzu
[Ikogretim® 54 3,15 0,86 154
Lise? 136 3,07 1,12
On lisans’ 50 308 | 009 | >3 | 0005 o
Lisans* 116 2,66 1,01
Lisansiistii® 50 2,84 0,98
Ambulans-hasta nakil araci
ko gretim? 54 337 | 0,02 ij
Lise? 136 3,32 1,09
On lisans’ 50 296 | 101 | >0 | 0000 o
Lisans* 116 2,79 1,07 54
Lisansiistii® 50 3,16 1,06
Revir-acil miidahale odas1
[Ikogretim® 54 3,41 0,96
Lise? 136 3,57 1,07 2>4
On lisans? 50 328 | 105 | 2% | 0019 554
Lisans* 116 3,14 1,31
Lisansiistii® 50 3,60 0,95

Aile havuzunda ilkdgretim, lise ve On lisans mezunu katilimcilarin ortalamasi, lisans mezunu
katilimeilarin ortalamasindan anlamli sekilde yiliksek oldugu goriilmiistiir. Ambulans-hasta nakil aracinda,
ilkdgretim ve lise mezunu katilimcilarin ortalamasi, Onlisans mezunu katilimcilarin ortalamasindan;
ilkdgretim, lise ve lisansiisti mezunu katilimcilarin ortalamasi ise lisans mezunu katilimcilarin
ortalamasindan anlamli sekilde yiiksek oldugu goriilmiistiir. Revir-acil miidahale odasinda, lise ve lisansiistii
mezunu katilimcilarin ortalamasi, lisans mezunu katilimcilarin ortalamasindan anlamli gekilde yiiksek
oldugu gorilmiistir.

Tablo 10. Tesislerde Konaklayan Katiimecilarin Kaphea Kiir Merkezi Hizmetlerine iliskin Memnuniyet
Diizeylerinin Ayhk Ortalama Gelir Durumuna Goére Degerlendirilmesi

N X Ss F p Fark
Termal havuz
3000 TL ve altr! 137 315 103 1>3
3001-5000 TL2 162 3.0 1,06 941 | 0000 | 5.3
5001 TL ve iizeri® 107 2,63 0,87
Sauna
3000 TL ve altr! 137 313 116 1>3
3001-5000 TL? 162 2.94 1,08 650 | 0002 | 5.3
5001 TL ve iizeri® 107 2,63 1,00
Masaj odasi
3000 TL ve alti! 137 3.26 1,08 152
3001-5000 TL2 162 3.00 1,08 531 1 0005 | .4
5001 TL ve iizeri® 107 2,85 0,79
Revir-acil miidahale odas1
3000 TL ve alt:* 137 3,66 1,11 1>2
3001-5000 TL? 162 3.35 115 7,02 0001 | Gog
5001 TL ve lizer®® 107 3.13 1,05
Unitelerin temizligi ve hijyen
3000 TL ve alti! 137 358 113 152
3001-5000 TL? 162 3.32 116 686 | 0001 | 7.3
5001 TL ve iizeri® 107 3,06 1,00
Personelin tecriibesi
3000 TL ve alti® 137 341 113
3001-5000 TL? 162 3.28 1,00 3% | 0020 | 1>3
5001 TL ve lizeri® 107 3.04 0.95
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Tablo 10°da Kaplica kiir merkezi hizmetlerine iligkin miisteri memnuniyeti faktorlerinden termal
havuz, sauna, masaj odasi, revir-acil miidahale odasi, iinitelerin temizligi ve personelin tecriibesinin aylik
ortalama gelire gore farklilastig1 goriilmiistiir (p<0,05). Termal havuz ve saunada, 3000 TL ve alt1 ve 3001 -
5000 TL aras1 aylik ortalama geliri olan katilimcilarin ortalamasi, 5001 TL ve iizeri aylik ortalama geliri olan
katilimeilarin ortalamasindan anlamli sekilde yiiksektir. Masaj odasi, revir-acil miidahale odasi ve iinitelerin
temizligi ve hijyende, 3000 TL ve alti aylik ortalama geliri olan katilimeilarin ortalamasi, 3001-5000 TL
arast ve 5001 TL ve {izeri aylik ortalama geliri olan katilimcilarin ortalamasindan anlamli sekilde yiiksektir.

Tablo 11. Tesislerde Konaklayan Katihmcilarin Daire Hizmetlerine iliskin Memnuniyet Diizeylerinin Tesise
Gelis Amaci Ile Karsilastirilmasi

N X Ss F p Fark
Dairenin temizligi
Tedavit 52 2,77 1,35 951
Dinlenme? 298 3,37 1,36 4,21 0,016
Diger® 56 3,25 1,49

Tablo 11°de Daire hizmetlerine iligkin miisteri memnuniyeti faktorlerinden dairenin temizliginin
tesise gelis amacina gore farklilastign goriilmustiir (p<0,05). Dairenin temizliginde, dinlenme igin gelen
katilimcilarin ortalamasi, tedavi i¢in gelen katilimcilarin ortalamasindan anlaml sekilde yiiksektir. Dinlenme
amaciyla tesisi ziyaret eden kisilerin daire igerisinde daha fazla zaman gecirmesine bagh olarak bulgunun
ortaya ¢iktig1 diisiiniilmektedir.

Tablo 12. Tesislerde Konaklayan Katihmeilarin Yiyecek Icecek Hizmetlerine liskin Memnuniyet Diizeylerinin
Tesise Gelis Amaci ile Karsilastirilmasi

N X Ss F P Fark
Personelin tecriibesi
Tedavit 52 3,27 1,10 1>3
Dinlenme? 298 3,36 1,03 6,77 0,001 2>3
Diger® 56 2,79 1,22
Personelin ilgi ve nezaketi
Tedavit 52 3,46 0,94 1>3
Dinlenme? 298 3,42 1,05 4,55 0,011 2>3
Diger® 56 2,96 1,28

Tablo 12’de Yiyecek-icecek hizmetlerine iligkin miisteri memnuniyeti faktorlerinden personelin
tecriibesi ile personelin ilgi ve nezaketi tesise gelis amacina gore farklilastigi goriilmiistiir (p<0,05). Her iki
faktorde de tedavi ve dinlenme igin gelen katilimcilarin ortalamasi, diger sebepler icin gelen katilimeilarin
ortalamasindan anlamli sekilde yiiksektir.

Tablo 13. Tesislerde Konaklayan Katiimecilarin Kaphea Kiir Merkezi Hizmetlerine iliskin Memnuniyet
Diizeylerinin Tesise Gelis Amaci ile Karsilastirilmasi

N X Ss F p Fark
Masaj odasi
Tedavi! 52 2,96 0,82
Dinlenme? 298 313 1.05 4,14 | 0,017 2>3
Diger® 56 2,71 1,00
Unitelerin temizligi ve hijyen
Tedavi! 52 3,19 0,97
Dinlenme? 298 343 1,07 402 | 0019 | 253
Diger® 56 3,00 1,45

Tablo 13°de Kaplica kiir merkezi hizmetlerine iligkin miisteri memnuniyeti faktorlerinden masaj
odas1 ve tnitelerin temizligi ve hijyen tesise gelis amacina gore farklilastigi gortilmiistiir (p<0,05). Her iki
faktorde de dinlenme igin gelen katilimcilarin ortalamasi, diger sebepler i¢in gelen katilimeilarin
ortalamasindan anlamli sekilde yiiksektir. Dinlenme amaciyla gelen kisilerin masaj odasini daha yogun
kullanmasina bagli olarak bulgunun ortaya ¢iktig1 diistiniilmektedir.
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5. Sonuc¢ ve Tartisma

Calismanin amaci dogrultusunda katilimcilarin tesiste konaklama diisiincesinin olusma sekline
iligkin verdigi yanitlar degerlendirildiginde %47,8 ile gogunlugun dost, arkadas ya da akraba tavsiyesi ile
geldigi goriilmistiir. Diger taraftan medya ve internet iizerindeki reklamlar ile tesise ulasan kisilerin %8,4 ile
en diisiik orana sahip olmasi, isletmenin reklam calismalarinin kisith ya da yetersiz oldugu diisiincesini
uyandirmaktadir.

Tesise iligkin problem yasama durumlart dikkate alindiginda %255,2 ile ¢ogunlugun isletme
yonetimine sikayette bulundugu belirlenmistir. Bununla birlikte %31 gibi biiyiik bir oranin problem yasadig:
anda ilgili kisiye sikayette bulundugu goriilmiistiir. Katilimcilarin %34,2 ile ¢ogunlugunun sikayetlerini
resepsiyon/kayit kabule iletmesi, miisteri hizmetlerini daha az oranda tercih etmesi goriisiimiizii
desteklemektedir. Ayrica kisilerin sikayette bulunma oranlarina bakildiginda %37,4 gibi azimsanmayacak bir
toplulugun sikayetci oldugu bu sikayetlerin %66,4 ile ¢ogunlugunun dairenin donanim ve temizligi ile
alakali oldugu tespit edilmistir.

Beklenen ve algilanan hizmet kalitesi agisinda yapilan degerlendirmelerde tesislerin resepsiyon/kayit
kabul hizmetleri, daire hizmetleri, yiyecek igecek hizmetleri ve kaplica kiir merkezi hizmetlerine iliskin
hizmet kalitesi algilarinin beklentilerden daha diisiik oldugu goriilmiistiir. Bu durum belirtilen unsurlarin
tiimiinde isletmenin miisteri beklentilerini karsilayamadigin1 gostermektedir.

Hizmet kalitesi yoniinden miisteri beklentilerinin en fazla karsilandig: alanlar ise yiyecek-igeceklerin
cesit ve kalitesi ve mefrusatin kalitesi olarak belirlenmistir. Kullanilan mefrusatin kalitesine iliskin beklenti
ve alg1 arasindaki farkin da diisiik olmasi, isletmenin kaliteli iiriinler tercih ettigini gdstermektedir. Arastirma
bulgularimiza paralel sekilde Aksit-Asik (2016) tarafindan Edremit’teki dort termal tesiste kalan 432 miisteri
iizerinde yapilan arastirmada da hizmet kalitesi acisindan miisteri beklentilerinin karsilanmadigi
belirlenmistir.

Cinsiyetler arasinda miisterilerin algilladigi hizmet kalitesi agisindan yapilan karsilastirmada
resepsiyon personelinin tecriibesinden kadinlarin daha fazla memnun oldugu goriilmiistiir. Bununla birlikte
yiyecek-igecek boliimiinde kadinlarin diyete yatkinliginin erkeklerden fazla olmasina bagli olarak diyet {iriin
cesitliligi aramasi ve bunun olmadigini belirten personelden memnuniyetsiz olmasi beklenen bir durumdur.
Diger taraftan kadinlarin aile havuzlarini kendilerinden ¢ok ¢ocuklart i¢in tercih etmesinin ve ¢ocuklarin aile
havuzlarinda keyifli zaman gecirmesinin kadinlar icin memnuniyet duymasini ortaya c¢ikardigi
disiiniilmektedir. Bulgumuza paralel sekilde Sandik¢i (2008) tarafindan yapilan arastirmada da
resepsiyon/kayit kabul hizmetleri, daire hizmetleri, yiyecek icecek hizmetleri ve kaplica kiir merkezi
hizmetlerinde kadinlarin memnuniyet diizeyleri erkeklerden yiiksek bulunmustur.

Yas acisindan yapilan degerlendirmelerde resepsiyon/kayit kabul boliimii tarafindan kaplica kiir
merkezindeki {initelerin temizliginde yasi bilyilik olan katilimcilarin daha az memnun oldugu goriilmiistiir.
Artan yasla birlikte kisilerin termal sulara olan talepleri daha ¢ok yasanan saglik problemlerinde tedavi edici
olarak 6n plana ¢ikmaktadir.

Egitim diizeyi agisindan miisterilerin hizmet kalitesine iligkin algilar1 degerlendirildiginde diisiik
egitim seviyesindeki kisilerin daha memnun oldugu goriilmiistiir. Elde edilen diger bulgulara gore kaplica
kiir merkezi hizmetlerinden aile havuzu, ambulans-hasta nakil araci ve revir-acil miidahale odasindan genel
olarak en az lisans mezunlarinin memnun oldugu goriilmiistiir.

Gelir diizeyi agisindan yapilan degerlendirmelerde diisiik gelir seviyesine sahip kisilerin daha yiiksek
memnuniyete sahip oldugu goriilmiistiir. Ayrica 3000 TL ve alt1 gelire sahip olan kisilerin daha yiiksek
memnuniyete sahip olmasi, bu gelir grubundakilerin tatil olanaklarinin ¢ok kisitli olmasi ve tesis diger termal
tesisler ile kiyaslama sansinin bulunmamasi da savunulabilir.

Tesise gelis amaclar1 yoniinden tedavi, dinlenme ve diger olmak {izere iic gruba ayrilan
katilimcilardan dinlenme amaci ile ziyarette bulunan kisilerin dairenin temizliginden tedavi amach
gelenlerden daha az memnun oldugu gorilmiistiir. Dinlenme amaciyla tesisi ziyaret eden kisilerin daire
icerisinde daha fazla zaman gecirmesine bagli olarak bulgunun ortaya ¢iktig1 diisliniilmektedir. Bununla
birlikte tesise gelis amacimi “diger” olarak tanimlayan grubun yiyecek igecek boliimiindeki personelin
tecriibe, ilgi ve nezaketinden diger gruplara oranla daha az memnun oldugu tespit edilmistir.
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Arastirma bulgulart genel olarak degerlendirildiginde, isletmede sunulan hizmetlerin tiimiinde
miigteri beklentilerinin karsilanamadigi goriilmektedir. Bu noktada isletmenin miisterilerini daha yiiksek
kalitede hizmet sunmak i¢in ¢aligmalar yapmasi Onerilmektedir. Miisterilere ziyaret sirasinda ve ziyaret
sonrasinda telefon ya da e-mail ile ulagarak miisteri memnuniyeti anketi doldurmasinin saglanmasi
gerekmektedir. Isletme anketlerden elde ettigi veriler sayesinde hangi hizmetlerinde problemler oldugunu
gorerek ¢oziimler iiretebilir.

Termal turizmin lisans ve lisansiistii mezunlar1 tarafindan fazla tercih edilmemesinin nedeni olarak;
termal otellerin saglik acisindan 6nemli ve tibbi agidan kabul edilebilir gibi goziikse de bazi uzmanlarin
ancak tedaviye art1 bir faydasinin oldugunu diisiinmeleridir. Bu sebeple lisans ve lisans iistii mezunlarinin
ikna edilerek yaygin olarak termal tesislere gelmesini saglamakla birlikte taleplerinde artis saglanabilir. S6z
konusu bireyleri termal tesislere ¢ekmek icin ise, daha yaygin olarak kullanilmasi gereken tutundurma
faaliyeti; konuyla ilgili ve bilimsel ve akademik unvanlara sahip kisilerin reklam faaliyetlerinde kullanilmasi
onerilmektedir.

Termal merkezler dogal sifa merkezleri olarak Tiirkiye’de ¢ok eski yillara dayanan geleneksel bir
oneme sahiptir. Ozellikle de Anadolu halk: arasinda termal tedavi, yilin belli aylarinda ilgi goren bir sayfiye
kiiltiirii durumundadir. Dolayisiyla bu gelenek dis talebin yani sira i¢ turizme yonelik olarak oldukca biiyiik
talep potansiyelinin varligin1 gostermektedir.

Arastirma da Eleren ve Kilig (2007) calismalarinda termal turizm miisteri memnuniyetlerinde
farkliliklar meydana gelmistir. Calisma ile farklilasmasi personel, fiziki kosullar baglamindadir. Bu
farkliligin sebebi Orneklem sayist ve uygulama yapilan bdlgeye gelen bireylerin tercihlerinden
kaynaklanmaktadir. Se¢ilmis (2012) ve Ova vd. (2019) galigmalarinda termal turizm bolgelerine gelen turist
miigteri memnuniyetleri arasinda benzerlikler goriilmiistiir. Bunun sebebi egitim durumundan
kaynaklanmaktadir. Bireylerin egitim seviyesi arttikca beklentileri de artmaktadir. Liu vd. (2019)
caligmalarinda ise farklilik termal turizm isletmelerine gelen bireylerin beklentilerinin farklilastig:
goriilmektedir. Cin de yapilan bu calismada turistlerin beklentisi daha ¢ok su kalitesi, ¢cevresel etmenler vb.
tesis ici konular daha geri planda kalmustir.

Arastirmacilara gelistirilen Oneriler ise, farkli merkezlerden segilen daha biiyiik 6rneklem ile
aragtirma tekrarlanabilir. Bununla birlikte hizmet kalitesinin yaninda marka imaji, marka farkindaligi ve
tiikketici davraniglar1 gibi konular1 da kapsayan analizlerin yapilmasi, termal turizm agisindan hizmet
kalitesini doguran faktorleri ve hizmet kalitesinin sonuglarini daha belirgin bir sekilde ortaya c¢ikarmayi
saglayacaktir.
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