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GiRiS

oz

Bu calismanin amaci, termal turizme katilan turistlerin hizmet kalitesi algilarinin belirlenerek, algilanan
hizmet kalitesi boyutlarinin memnuniyet lizerindeki etkisinin arastiriimasidir. Ayrica memnuniyetin gelece-
ge yonelik davranissal niyet olusumu Uzerindeki etkisi, arastirma modelinde ele alinan bir diger konudur.
Arastirma Edremit ilcesinde bulunan termal tesislerde konaklayan 424 turistle yiiz yiize anket yéntemi kulla-
nilarak gerceklestirilmis, 408 anket formu analize tabi tutulmustur. Arastirma sonucunda algilanan hizmet
kalitesi alt boyutlarindan giiven ve empati boyutlarinin miisteri memnuniyeti tizerinde olumlu ve anlamli bir
etkisi oldugu, miisteri memnuniyetinin de davranissal niyetler tizerinde olumlu ve anlamli bir etkisi oldugu
sonucuna variimistir. Elde edilen bulgular isiginda, termal tesis sahipleri, yoneticiler ve arastirmacilar igin
oneriler sunulmustur.

ABSTRACT

The aim of this study is determining the perception of service quality tourists attending the thermal tourism,
to investigate the impact on the satisfaction of the perceived service quality dimensions. In addition, the
impact on behavioral intentions for the future formation of satisfaction, is another issue dealt with in the
research model. Research was conducted using face to face interviews performed accommodate 424 tourists
in thermal plants in the Edremit district, 408 questionnaires were subjected to analysis. Research results in
the perceived quality of service of trust and empathy size of the sub-dimensions were positive and significant
impact on customer satisfaction, customer satisfaction have also concluded that there is a positive and signifi-
cant impact on behavioral intentions. In light of the findings, recommendations were presented to researchers,
thermal hotel owners, managers and researchers.

Tiirk turizminin en 6nemli sorunlarindan birini
olusturan bu mevsimsel dalgalanmalar, turizm-

Tiirkiye’de gerceklesen turizm hareketleri ince-
lendiginde 6zellikle Akdeniz ve Ege bolgelerin-
de yogunlasan deniz-kum-giines (3S) turizmine
yonelik bir talebin oldugu gortilmektedir. 3S tu-
rizminin yogun olarak yasandig tilkemizde, yaz
donemleri disinda kalan zamanlarda, turizm ta-
lebi oldukc¢a azalmakta ve bu durum turizmde
mevsimsellik sorununu ortaya ¢ikarmaktadair.

de ¢oziilmesi gereken bir problemi teskil etmek-
tedir (Bulgan ve Soybal1 2011: 3574). Problemin
¢ozlimiinde ortaya koyulacak en énemli formdil-
lerden birisi, alternatif turizm yaklasimlarina da-
ha fazla agirlik verilerek turizmin 12 aya yayil-
masinin saglanmasidir. Tiirkiye'de alternatif tu-
rizm yaklagimlar: arasinda, turizmin mevsimlik
ve cografi dagilimini diizenlemek ve dis pazarda
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degisen tiiketici tercihlerine yonelik yeni potan-
siyel alanlar yaratmak i¢in termal turizm 6nemli
bir potansiyele sahiptir. Ciinkii termal turizmin
herhangi bir destinasyonda bir turizm tiriini
olarak sunulabilmesi i¢in o destinasyonda ter-
mal turizm ile ilgili dogal bir altyapinin bulun-
masi gerekmektedir. Dolayisiyla termal turizm,
her {ilkenin ve ya destinasyonun kolayca rekabet
ustiinliigli elde edebilecegi bir alan degildir. Bu
bakimdan, 1400 dolayindaki termal kaynagz ile
Tiirkiye, termal turizm agisindan 6nemli bir re-
kabet avantajini elinde bulundurmaktadir (ilban
ve Kasl1 2009: 1277). Ayrica gerek rehabilitasyon
ihtiyaci olanlarin, gerekse diger hastalarin olum-
lu ¢evre kosullarinda kaliteli ve daha ekonomik
olarak hastaligini iyilestirmek, sagligini korumak
ve gelistirmek amaci ile yapilan termal turizm,
Tirk turizmi igin ¢gesitli firsatlar sunmaktadir. Bu
firsatlarin farkinda olan Kiiltiir ve Turizm Bakan-
l1g1, hazirladig: Tiirkiye Turizm Stratejisi 2023
Taslak Raporu’nda da saglik turizmi konusunu
oncelikli alanlardan biri olarak incelemektedir.

Turizm isletmelerinin, dolayisiyla da iginde
bulunduklari turistik destinasyonlarin bir diger
sorunu turistlere verilen hizmetin kalitesidir. Bir
hizmet isletmesi miisteriler tarafindan nasil de-
gerlendirildigini bilmek ve miisteri beklentilerini
daha iyi anlayabilmek amaciyla hizmet kalitesini
O0lgmek zorundadir. Hizmet kalitesinin dl¢imii
de ancak miisteri memnuniyetinin belirlenme-
siyle miimkiin olabilir (Yi1lmaz, Celik ve Depren
2007: 234). Miisteriye sunulan hizmete bagli ola-
rak kurulan bire bir sicak ve yakin iliski, onlara
hissettirilen giiven ve kendini 6zel hissetmesini
saglama miigterinin isletmeye baglhligini ve hiz-
meti satin almaya devam etme kararini verme-
sine yol agabilecektir (Arli 2013: 62). Isletmeler
tarafindan turistlere sunulan hizmet kalitesin-
de yasanan sorunlarin, onemli 6l¢glide turistlerin
tekrar ziyaret istegini sona erdirdigi bilinmekte-
dir (Duman ve Oztiirk 2005: 13).

Bu noktadan hareketle turizm isletmelerinin
miisterilerini memnun ederek gondermesi, islet-
melere finansman ve pazarlama maliyeti konu-
sunda biiytiik iistiinliik getirebilecektir. Hizmet
kalitesi 6l¢imiiniin tim hizmet igletmeleri tara-
findan dikkate alinmasini saglamak igin ‘SERV-
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QUAL’ gibi hizmet kalitesi 6l¢ciim modelleri ge-
ligtirilerek isletmelerin kullanimina sunulmus-
tur. SERVQUAL modeli bir¢ok hizmet sektoriin-
de oldugu gibi turizm sektoriinde de algilanan
hizmet kalitesinin 6l¢timiinde kullanilmaktadir
(Albacete-Saez, Fuentes-Fuentes ve Llorens-
Montes 2007). Ayni sekilde termal turizm islet-
melerinin verdikleri hizmetin kalitesini belirleye-
bilmeleri agisindan bu tiir 6lgtimlerin yapilmasi
olduk¢a 6nemlidir.

Tiirkiye’de bulunan tiim termal tesislerin do-
luluk orani1 %42,65tir. Ancak bu oran Balikesir
ili i¢in %27,21, Edremit ilgesi i¢in ise %27,89'dur
(Kdltiir ve Turizm Bakanlig1 2013). Balikesir iline
bagl Edremit (Akcay, Altinoluk, Giire) ilgesinde
termal turizm giinden giine gelisim gostermesi-
ne ragmen doluluk oranlar1 a¢isindan Tiirkiye
ortalamasinin gerisinde kaldig1 goriilmektedir.
Bir bélgede turizmin gelisimi saglanirken aymn
zamanda siireklilik ve devamliliginin saglanmasi
da gerekir. Bunun saglanabilmesi de biiyiik 6l¢ii-
de miisterilerin memnun edilmesine baghdir (Se-
¢ilmis 2012: 232). Yapilan bir¢ok ¢alisma, hizmet
kalitesi ile tiiketici memnuniyeti arasindaki siki
baglantiy1 ortaya koymaktadir (Brady ve Cronin
2001; Tsaur ve Lin 2004; Lee ve Heo 2009). An-
cak termal turizm isletmelerinde hizmet kalitesi
ile tiiketici memnuniyeti arasindaki iliskiyi test
eden sinirli sayida arastirma bulunmaktadir. Bu
calismalarin biiyiik bir ¢cogunlugu bilinen ter-
mal turizm destinasyonlarinda yer alan konak-
lama isletmelerini kapsamaktadir (Eleren ve Ki-
li¢ 2007; Kili¢ ve Eleren 2010). Bu ¢alismada ise
gelismekte olan mikro termal destinasyon olarak
degerlendirilen Edremit ilgesinde faaliyet goste-
ren termal turizm isletmelerinde, hizmet kalitesi
ve miisteri memnuniyeti 6l¢lilmeye calisilacaktir.
Ciinkii Rosa’ya (2013) gore hizmet kalitesinin 6l-
¢limti, gelisen termal turizm destinasyonlarinda
sektoriin basarisina katki saglayacagindan dolay:
Onem arz etmektedir.

ALANYAZIN TARAMASI VE HIPOTEZLER

Termal turizmle ilgili olarak Diinya’da ve
Tiirkiye’de imaj, algilanan hizmet kalitesi, miis-
teri memnuniyeti, baglilik, davranigsal niyet gi-
bi degiskenlerle iliskilendirilerek bir¢ok ¢alisma
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bulunmaktadir. Bu ¢alismada ise ti¢ onemli de-
gisken On plana ¢ikmaktadir. Bunlar algilanan
hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve davra-
nigsal niyetlerdir. Bu boliimde bu degiskenlere
iliskin tanimlayici bilgiler ve dnceki arastirma
konular1 6zet halinde sunulmustur.

Algilanan Hizmet Kalitesi

Glinimiiziin rekabetci ortaminda kaliteli hizmet
sunumu isletmelerin bagarist ve hayatta kalmas:
i¢in 6nemli bir strateji olarak kabul edilir (Zeit-
haml vd. 1996). Bir isletmenin rekabet avantaji
kazanacag1 en gegerli yol, rakiplerden daha ka-
liteli hizmet {iretmek ya da baska bir ifadeyle,
tliketici beklentilerine cevap verebilmektir (Al-
tan vd. 2003: 2). Hizmetin soyut, dayaniksiz ve
degisken olmasindan dolay1 kalitesinin dl¢iilme-
si iirtin kalitesini 6l¢meye nazaran daha zordur.
Bu zorluklara kars1 bir hizmet isletmesi, miiste-
riler tarafindan nasil degerlendirildigini bilmek
ve miisteri beklentilerini daha iyi anlayabilmek
amaciyla hizmet kalitesini 6l¢mek zorundadir
(Yilmaz vd. 2007: 300).

Bir ulusal ekonomide sektorlerin genel sinif-
lamasi; malzemelerin islenerek dayanikli ya da
dayaniksiz tirtinlere dontistiiren kuruluslarin yer
aldig1 sektor (imalat sektorii) ve tiim diger en-
diistriyel kuruluslarin yer aldig1 sektor (imalat
dis1 sektdr) olarak ikiye ayrilmaktadir. Hizmet
kalitesinin hem imalat hem de hizmetler sekto-
ri i¢in bu denli 6nemli olmasinin sonucu ola-
rak, hizmet kalitesinin 6l¢timii bilim adamlarimin
dikkatini ¢cekmistir. Bu nedenle hizmet kalitesi
bir¢ok bilim adami tarafindan tartisilan bir kav-
ram haline gelmistir. Parasuraman, Zeithaml ve
Berry (1985: 42) hizmet kalitesinin {i¢ ortak nok-
tasinin oldugunu belirtmektedir.

e Tiiketiciler i¢in hizmet kalitesinin degerlendi-
rilmesi mamul kalitesini degerlendirmekten
daha zordur.

e Hizmet kalitesi algilamalari, tiiketici beklenti-
lerinin gerceklesen hizmet performanst ile bek-
lentilerinin kargilastirilmasimin sonucudur.

¢ Kaliteye iliskin degerlendirmeler sadece hiz-
met ¢iktisina bakilarak yapilmamaktadir. Aym
zamanda hizmet sunumu siirecinin degerlen-
dirilmesini de icermektedir.

Hizmetten kalite beklentisi tiiketiciden tiiketi-
ciye degiskenlik gosterdigi i¢in detayl bir sekil-
de miisteri beklentilerini saptayabilmek, gerek
zaman gerekse maddi agidan isletmeyi sikintiya
sokabilir. Bu ylizden SERVQUAL ve benzeri 6l-
cekler gelistirilmistir. Miisterilerin hizmet kali-
tesini degerlendirmeleri mamulde oldugu gibi
sadece cikti ile degil hizmetin sunumu ile de ilis-
kilendirilir. Hizmet kalitesi beklenen ile gercekle-
sen performans arasindaki farktan yola cikilarak
belirlendiginden SERVQUAL 6lgegi kullanimi
hem daha detayli bilgi almada hem de giincellen-
mesinin daha kolay olmas1 bakimindan hizmet
kalitesini belirleyen arastirmalarda oldukga yay-
gin olarak kullanilmaktadir. Parasuraman, Zeit-
haml ve Berry genel olarak tiim hizmet saglayan
organizasyonlarda gegerli olan bes hizmet kalite-
si boyutunu ele almislardir. Firmanin hizmet su-
numunda yararlandigi fiziksel unsurlar (arag, ge-
reg, iiniformalar) fiziksel boyutunu, taahhiit edi-
len hizmetin yerine getirilebilmesi giivenilirlik
boyutunu, hizmetin hizli bir sekilde sunulmasi
heveslilik boyutunu, ¢alisanlarin bilgili ve kibar
davranislar i¢inde bulunmalar: giiven boyutunu
ve son olarak firmanin ve ¢alisanlarin miisteri-
lerle olumlu iliskiler gelistirebilmesi, miisterile-
re kisisel ilgi gosterebilmesi ve kendini miisteri-
lerin yerine koyabilmesi empati boyutunu ifade
etmektedir (Zeithaml vd. 1990: 176).

Bugiine kadar turizm alaninda, algilanan hiz-
met kalitesinin tiiketicilerin memnuniyetlerini
etkiledigini (Oh 1999; Murray ve Howat 2002;
Yoon vd. 2010; Giovanis vd. 2014; Shi vd. 2014;
Han ve Hyun 2015) gosteren gesitli arastirmalar
bulunmaktadir. Shi, Prentice ve He (2014), ku-
marhane hizmetlerinin kalitesinin memnuniyet
tizerinde etkili oldugunu tespit etmislerdir. Han
ve Hyun, 2015 yilinda Kore'ye gelen 309 medikal
turist tizerinde gerceklestirdikleri ¢alismalarinda
hizmet kalitesinin memnuniyet {izerinde etkili
oldugunu tespit etmislerdir. Yukaridaki ¢alisma-
lardan hareketle turizm endiistrisinde algilanan
hizmet kalitesinin, memnuniyet tizerinde etki-
li oldugu diistiniilmiistiir. Yapilan ¢alismalarin
tarkli cografyalarda ve farkl turist gruplari tize-
rinde de test edilebilmesi i¢in termal otellerde
algilanan hizmet kalitesi ile memnuniyet arasin-
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daki iliskinin tespit edilmesi faydali olacaktir. Bu
noktadan hareketle gelistirilen hipotezler su se-
kildedir.

Hi: Termal tesislerde konaklayan misafirlerin al-
giladiklar1 hizmet kalitesinin memnuniyet-
leri tizerinde anlamli bir etkisi vardir.

Hi.: Termal tesislerde konaklayan misafirlerin al-
giladiklar fiziksel boyutun memnuniyetleri
tizerinde anlamli bir etkisi vardir

Hu: Termal tesislerde konaklayan misafirlerin al-
giladiklar: giivenilirlik boyutunu memnu-
niyetleri tizerinde anlamli bir etkisi vardir

H1.: Termal tesislerde konaklayan misafirlerin al-
giladiklar: giiven boyutunun memnuniyet-
leri tizerinde anlamli bir etkisi vardir

Hua: Termal tesislerde konaklayan misafirlerin al-
giladiklar1 heveslilik boyutunun memnuni-
yetleri {izerinde anlaml bir etkisi vardir

Hie: Termal tesislerde konaklayan misafirlerin al-
giladiklar1 empati boyutunun memnuniyet-
leri tizerinde anlamli bir etkisi vardir

Miisteri Memnuniyeti

Memnuniyet yaygin olarak “tiiketicilerin beklen-
tileri ile tiiketim sonrasi ortaya ¢ikan algilarinin
kiyaslanmasi sonucunda ortaya ¢ikan psikolojik
durum” olarak tanimlanmaktadir (Oliver 1981:
27). Turizm alaninda ise memnuniyet; tatil oncesi
beklentiler ile tatil sonrasi gerceklesenler arasin-
daki fark olarak tanimlanmaktadir. Turist, tatil
sonucunda sahip oldugu deneyimleri beklentile-
ri ile kiyaslamas1 sonucunda bir haz duyuyorsa
memnun olmus, bir hosnutsuzluk hissediyorsa
memnun olmamis anlamina gelmektedir (Rei-
singer ve Turner 2003). Turizm pazarlamasinda
biiyiik bir 6neme sahip olan miisteri memnuni-
yeti, 6ncelikle miisterilerin istek ve beklentilerini
dikkate almak suretiyle saglanabilir. Turizm sek-
torii iginde faaliyet gosteren otel isletmeleri i¢in
de ayni durum gegerlidir. Ozellikle s6z konusu
isletmelerin emek yogun bir 6zellik gostermele-
ri ve liretilen {irlinlerin soyut karakter tasimalari,
bu igsletmeleri tercih eden miisterilerin sunulan
hizmetlere iliskin memnuniyet 6l¢tim kistaslari-
n1 daha da karmasik hale getirmekte ve isletmeyi
bu konuda daha fazla ¢aba sarf etmeye yonelt-
mektedir (Emir, Kili¢ ve Pelit 2010: 294).
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Miisteri memnuniyetinin 6l¢iilmesinde genel-
likle iki yontem kullanilmaktadir: Bunlardan bi-
rincisi genel memnuniyet diizeyinin 6l¢iilmesi
icin bir kag ifadeden olusan sorularin kullanil-
masidir. Day’e (1977) gore, miisterilerin iiriin ya
da hizmeti kullanmasinin ardindan sorulacak
olan birkag ifadeyle genel memnuniyet diizey-
leri hakkinda bilgi edinilebilir. Ikinci yéntem ise
miisterinin iiriin ya da hizmetin gesitli boyutlari-
na iliskin memnuniyet diizeyleri birden ¢ok ifa-
denin yer aldig bir 6lgek araciligiyla 6l¢tildiikten
sonra, 6lgegin ortalamas: alinarak genel mem-
nuniyet diizeyi hakkinda bilgi edinilebilir. Bu
calismada Day’in goriisleri esas alinarak, genel
memnuniyet diizeyi tek bir degisken araciligiyla
Olctilmiistiir.

Alan yazinda memnuniyet diizeylerinin dav-
ranigsal niyetleri etkiledigine yonelik cesitli ¢a-
lismalar (Kozak ve Rimmington 2000; Bigne
vd. 2001; Kozak 2001; Petrick vd. 2001; Yuksel
2001; Crompton 2003; Feng ve Jang 2004; Yoon
ve Uysal 2005; Duman ve Ozturk 2005; Zabkar
vd. 2010; Heung ve Gu 2012; Shi vd. 2014) bu-
lunmaktadir. Heung ve Gu, 2012 yilinda Hong
Kong’da faaliyet gosteren restoranlardaki tii-
keticilerin memnuniyet diizeylerinin davranis-
sal niyetler lizerinde etkili oldugunu tespit et-
miglerdir. Zabkar, Brencic ve Dmitrovic (2010),
Slovenya’da dort farkli destinasyonda 1056 kisi
tizerinde gercgeklestirdikleri ¢alismalarinda, des-
tinasyon Olgeginde memnuniyetin davranissal
niyetleri olumlu etkiledigini tespit etmislerdir.
Yukaridaki ¢calismalardan hareketle, turizm en-
diistrisinde memnuniyetin davranissal niyetler
iizerinde etkili oldugu diisiiniilmiistiir. Iki de-
gisken arasindaki iliskinin termal otelleri ziyaret
eden turistler tizerinde test edilebilmesi i¢in ter-
mal otel isletmelerinde miisteri memnuniyetinin
davranigsal niyetleri etkiledigine dair asagidaki
hipotez gelistirilmistir.

Ho2: Termal tesislerde konaklayan misafirlerin
memnuniyetlerinin davranigsal niyetleri {izerin-
de anlamli bir etkisi vardir.

Davranigsal Niyetler

Davranigsal niyetler, tiiketicinin gelecekte ayni
iiriin veya hizmeti tekrar talep edip etmeyecegini
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gosteren davranislar biitiintidiir (Yang vd. 2011).
Alan yazinda yer alan davranissal niyetler ile il-
gili calismalara bakildiginda davranislar {i¢ bas-
ik altinda toplanmaktadir: 1) Hizmeti satin alan
kisi, hizmet aldig1 kurumu yeniden ziyaret ede-
bilir, 2) Bu kurumu arkadaslarina tavsiye edebilir
veya 3) Bu kurumla ilgili olumlu diisiincelere sa-
hip olarak kurumun goniillii reklamin1 yapabilir
(Yiicenur vd. 2011: 160). Bu ¢calismanin odak nok-
talar1 ise destinasyonun gelecekte tekrar ziyaret
edilmesi ve destinasyonla ilgili olumlu gortisle-
rin bagkalarina aktarilmasidir.

Glintimiizde bir ¢ok destinasyon, destinasyo-
nu tekrar ziyaret eden turistlere ihtiya¢ duymak-
tadir. Ozellikle rekabet¢i pazarlarda tekrar satin
alim en 6nemli nesnelerden biri olarak kabul
edilmektedir (Jang ve Feng 2007: 580). Destinas-
yonlarda, ziyaretgilerin tekrar ziyaretlerini sagla-
mak destinasyonun gelisimine yardim edecektir
(Phillips vd. 2011: 94). Arastirmalarda tekrar sa-
tin alimin yararlar {i¢ baslik altinda toplanmak-
tadir: 1) Yeni ziyaretci bulmanin maliyeti eski
ziyaretgileri elde tutmaya gore daha fazladir, 2)
Muisterileri elde tutmanin oran1 %5 artarsa kar-
lilik %25-85 arasinda artar, 3) Miisterilerin elde
tutulmasi olumlu anlamda agizdan agza duyu-
rumu arttirir (Reichheld ve Sasser 1990; Shoema-
ker ve Lewis 1999; Jang ve Feng 2007: 580). Ancak
turist davraniglarinin farklilig1 ve turizm tiriiniin
homojen olmayan yapisi nedeniyle turistlerin sa-
dik misteriler haline doniistiirtilmesi olduk¢a
zor bir siirectir. Calismada destinasyonun gele-
cekte tekrar ziyaret edilmesi, destinasyonun es,
dost ve tanidiklara tavsiye edilmesi anlaminda
degerlendirilen sadik miisteri grubunun olus-
turulmasi ile birlikte pazarlama faaliyetleri i¢in
katlanilan maliyetlerin azaltilmasi saglanabilir.
Ayni sekilde basarili pazarlama faaliyetleri ger-
ceklestirmek isteyen destinasyonlar icin rekabet
avantaji kazanmada, sadik miisteriler yaratma
bir diger anahtar faktordiir.

YONTEM

Calisma evrenini Edremit ilcesinde faaliyet gos-
teren termal turizm tesislerinde konaklayan yer-
li turistler olusturmaktadir. Calismada veri top-
lama araci olarak anket formlar1 kullanilmistir.
Kolayda 6rnekleme yontemiyle uygulanan an-

kette hizmet kalitesi boyutlari, memnuniyet ve
davranissal niyetler degiskenlerinin ol¢iilerek
algilanan hizmet kalitesi alt boyutlarinin miiste-
ri memnuniyetine, miisteri memnuniyetinin de
davranissal niyetlere olan etkisi incelenmistir.
Anket dort asamadan olusmaktadir. Birinci bo-
liimde, katilimcilarin sosyo-ekonomik ve demog-
rafik bilgilerini kapsayan sorular yer almaktadir.
Ikinci boliimde algilanan hizmet kalitesi, ti¢lincii
béliimde memnuniyet ve son boliimde ise dav-
ranigsal niyetler degiskenlerine ait 1=Kesinlikle
katilmiyorum- 5=Kesinlikle katiliyorum seklinde
siralanan 5’1i Likert tipi 6lgekler kullanilmistir.
Algilanan hizmet kalitesi 6l¢egi Parasuraman ve
digerlerinin (1988) gelistirdigi SERVQUAL o6lge-
ginde yer alan ifadelerin termal turizme uyarlan-
masiyla olusturulan 27 ifadeden olugsmaktadir.
Memnuniyet 6lgegi Yoon ve digerlerinin 2010 y1-
linda yaptig1 calismadan alinmus {i¢ ifade, davra-
nissal niyetler 6lcegi ise Konecnik ve Gartner’in
2007 ve Nusair ve digerlerinin 2011 yilinda yap-
t1g1 calismalardan alinmis ve bes ifadeden olus-
maktadir. Arastirmada kullanilan 6lgek Tablo
1’de sunulmustur.

Anket formu, Edremit ilcesinde faaliyet goste-
ren termal tesislerde konaklayan turistlerle ko-
layda ornekleme yontemi ile gerceklestirilmistir.
Nisan-Mayis 2015 tarihleri arasinda gerceklesti-
rilen uygulamada toplam 424 kisiye ulasilmistir.
Arastirmanin ana kiitle tanimina uygun olarak
doldurulmus 424 anket formu i¢inde cesitli ne-
denlerle bazi anket formlar: analize dahil edil-
memistir. Bu eleme sonucunda 408 anket formu
degerlendirmeye alinmistir. Arastirmada kulla-
nilacak model asagidaki gibidir.

Verilerin analizi

Verilerin analizinde iki asamal1 bir yaklasim iz-
lenmistir. Oncelikle agiklayici ve dogrulayici fak-
tor analizi yapilmis ve 6rneklem yeterliligi deger-
lendirilmistir. Ikinci asamada ise yapisal esitlik
modeli test edilmis ve ¢ok boyutlu modelin ge-
cerli bir model olup olmadig iyilik uyum deger-
leriyle analiz edilmistir. Yapisal esitlik modelinin
gecerliliginin belirlenmesinde ki-kare/serbestlik
derecesi orani, CFI, GFI, AGFI, NFI, SRMR, RFI
ve RMSEA indeksleri kullanilmigtir. Demografik
degiskenlerin degerlendirilmesinde tanimlayici
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Tablo 1. Arastirma Olgegi

ifadeler

Cocuk ve yetiskinler igin spor, eglence ve animasyon imkanlarinin yeterliligi

Algilanan hizmet kalitesi

Termal tesiste yeterli otopark, telefon, hediyelik esya, market vb. imkanlarinin bulunmasi

Saglik ve kur merkezleri donanim ve personel olarak yeterli olmasi
Tedavi tnitelerinin donanimi kullanim amacina uygunlugu
Termal tesisin aydinlanma ve havalandirma sistemlerinin yeterliligi

Yangin, glvenlik ve saglik gibi alanlarda 6nlemlerin yeterliligi

Termal suyun kalitesinin kullanim amacina yeterli derecede uygunlugu

Tesisin i¢ mekaninin ferah ve genis olmasi
Tutulan hesap ve kayitlarin dogruluguna giiven dizeyi

Tesisin verdigi hizmetin kurulus ve ¢alisma amacina gore yeterliligi

Servis yapan personelin yiyecek-icecek igerikleri hakkinda bilgi dizeyi

Camasirhane ve kuru temizleme hizmetinin yeterliligi

Tesisin reklamlarda verdigi taahhutleri yerine getirmesi

Gunlik oda temizligi, carsaf vb degisimi gibi hizmetlerin yeterliligi
Galisanlarin nazik, saygil, giler yizli ve samimiyetleri

Tesise giris-¢lkis islemlerindeki hiz ve performans dizeyi

Oda tahsislerinde musteri tercihlerinin dikkate alinmasi

Odanin soz verilen siirede hazirlanmasi

Tesise kalinan stirede her musteriye deger verildigi ve 6zen gosterildigi duygusu

Yiyecek ve iceceklerde kalite ve yeterlilik dizeyi

Calisanlarin davraniglarindaki tutarlilik

Mentulerde musterilerin milliyet, yore vb 6zelliklerinin dikkate alinmasi

Yiyecek ve icecek hizmetlerinde hijyen ve temizlik kurallarina dikkat edilmesi

Musteri dilek ve sikayetlerine duyarlilik dizeyi

Yiyecek ve icecek menulerinin kilturel ve damak tadina uygun hazirlanmasi

Galisanlarin musterilerle iletisim kurabilme yetenegi

Galisanlarin kendilerini musteri yerine koyarak tutum sergileyebilmesi

Genelde, termal tesisten memnunum
Termal tesiste konaklamaktan olduk¢a mutluyum.

Bu termal tesise gelmekte ¢ok dogru bir karar aldim.

Memnuniyet

Termal tesisi gelecekte tekrar ziyaret etmek isterim.
Termal tesis hakkinda olumlu ifadeler kullanirim.

Termal tesisi arkadaslarima tavsiye ederim.

Termal tesisi diger insanlara anlatmaktan gurur duyarim.

Termal tesis hakkinda olumsuz bir diisincem yoktur

Davranissal niyetler

istatistiklerden yararlanilmistir. Verilerin anali-
zinde SPSS 20.0 ve Amos 20.0 paket programlar:
kullanilmistir.

ARASTIRMANIN BULGULARI

Arastirma Katihmcilarinin Demografik Ozellikleri

Arastirmada ilk olarak katilimecilarin demografik
Ozellikleri ile ilgili yiizde ve frekans dagilimlar:
incelemeye alinmistir (Tablo 2). Arastirma kati-
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Iimcilarinin %59,3’tinii erkekler, %40,7’sini ka-
dinlar olusturmaktadir. Arastirmaya katilan ka-
tilimcilar yas gruplari agisindan degerlendirildi-
ginde, %43’tiniin 36-45 yas araliginda, %40,2’si-
nin 46 ve {istli yas grubu araliginda oldugu go-
riilmektedir. Arastirma katilimcilarinin egitim
durumlarina gore ise 6n lisans mezunu olanlarin
toplam katihmcilar igindeki pay1 % 40,7, ortadg-
retim mezunlar1 % 40,2, lisans ve lisanstistii me-
zunlar1 % 14,2 ve ilkogretim mezunlar1 % 4,9'dur.
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Sekil 1. Aragtirma Modeli

Emekli olarak ¢alismaya katilan katilimcilarin
oran1 % 37,3, 06zel sektor calisanlart % 30,4, isci %
23,5'tir. Katilimcilarin gelir diizeylerine gore en
yliksek paya sahip gelir 2001 — 3000 TL araligin-
da ve ytiizdesi 50,5’tir. 1001 — 2000 TL araliginda
gelir elde edenlerin oran1 % 42,2, 3001 ve istii
gelir elde edenlerin oran1 % 7,4’tiir.

Tablo 2. Katilimcilarm Demografik Ozellikleri

Cinsiyet %
Erkek 59,3
Kadin 40,7
Yas

25 ve Alti 2,5
26-35 14,2
36-45 43
46 ve Ustii 40,2
Gelir

1001-2000 42,2
2001-3000 50,5
3001 ustu 7,4
Egitim

ilk Ogretim 4,9
Orta Ogretim 40,2
On Lisans 40,7
Lisans ve Usti 14,2
Meslek

Emekli 37,3
Memur 5,4
Ozel Sektor 30,4
Serbest Meslek 3,4
isci 23,5

Aciklayici Faktor Analizi (AFA)

Aragtirmada kullanilan 6lgekler, yapilan alan ya-
zin ¢alismasi sonucunda belirlenmistir. Edremit
ilcesine gelen katilimcilarin algiladiklar: hizmet
kalitesi, memnuniyet ve davranigsal niyetlerini
belirlemeye y6nelik hazirlanan 6lc¢ekte yer alan
degiskenlerin daha az sayida faktore indirgen-
mesi ve degiskenlerin kendi aralarindaki iliski-
yi kullanarak yapiy1 tanimlayabilmek amaciyla
aciklayici faktor analizi (AFA) uygulanmuistir.

Arastirma verilerinin normal dagilima uyup
uymadigini anlamak i¢in Kolmogorov-Smirnov
testi yapilmistir. Analiz sonucunda elde edilen
onem diizeyinin (0,12) 0,05’den biiyiik olmasi, 6l-
¢ek puanlarinin dagiliminin normal dagilimdan
onemli derecede farkli olmadigini gostermistir.
Verilerin faktor analizine uygunlugu 6rneklem
yeterliligi (KMO) katsayis1 ve Barlett Spheri-
city testi ile incelenmistir. KMO degeri 0,869'dir.
Barlett Sphericity testi sonuglar: da anlamlidir
(x2=1625,412; p<0,000). KMO testi, orneklem ye-
terliligini 6l¢gmeye yarayan bir test olup ornek
biiytikliigii ile ilgilenir. Bu testin sonucu bir oran
olup % 60,0'1n iistiinde olmasi arzulanir (Yavuz
2007). Arastirmamizda ise bu oran % 86 olarak
belirlenmis ve istenilen diizeyde oldugu goriil-
miistiir. Verilerin normal dagilim gostermesi, or-
neklem yeterliliginin saglanmasi ve Barlett Sphe-
ricity testinin anlamli olmasi, 6lgege faktor ana-
lizi yapilmasinin uygunlugunu gostermektedir.
Analiz esnasinda ortak varyans ve Anti-image
degerleri incelenmis olup, her iki degerin de ka-
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bul edilebilir sinirlar icinde oldugu goriilmiistiir.
Olgege uygulanan agiklayici faktor analizi sonu-
cunda elde edilen 22 ifadeden olusan 6lgegin son
sekline ait veriler Tablo 3'te verilmistir.

Olgeklere iligkin yapilan AFA sonucunda yedi
boyut ortaya ¢ikmistir. Bunlar; algilanan hizmet
kalitesinin bes alt boyutu (fiziksel, giivenilirlik,
gliven, heveslilik, empati), memnuniyet ve dav-
ranigsal niyetlerdir.

Ol¢iim Modeli (DFA)

Calismanin bu béliimiinde aragtirmada kullani-
lan Olgege yonelik dogrulayici faktor analizi uy-
gulanmistir. Arastirmada kullanilan 6lgeklerin
bir kag farkli galismadan alinmasi, farkli bir cog-
rafyada uygulaniyor olmasi, iraksak ve yakinsak-

Tablo 3. Olgeklere Yonelik Agiklayici Faktor Analizi

lik gecerliliginin belirlenebilmesi icin dlgege yo-
nelik dogrulayici faktor analizi yapma gerekliligi
dogmustur.

Analiz stirecinde oncelikle uyum iyiligi deger-
leri degerlendirilmeye alinmistir. Olgegin yeterli
iyilik uyum degerlerine sahip olmamas {izerine
diizeltme (modifikasyon) indekslerine bakilarak
gerekli diizeltme islemleri yapilmigtir. Analiz sii-
recinde gizli degiskenleri yeterli diizeyde temsil
etmeyen, diisiik standardize yiike sahip ve teo-
rik degerlerinin altinda t degerine sahip (< 1,96)
gozlemlenen degiskenler Olgekten ¢ikarilmistir.
Diizeltme islemleri sonucunda ortaya ¢ikan iyi-
lik uyum degerleri: ki-kare/sd 1,46, RMSEA 0,48,
NFI 0,84, CFI 0,94, GFI 0,89, AGFI 0,85, SRMR
0,81 ve RFI 0,94 olarak belirlenmistir. Sonraki

Ifadeler

Fiziksel Guvenilirlik Glven Heveslilik

Faktérler 0z
Empati ~ Memnuniyet Dav.Niyetler Deger

Aciklanan
Varyans

Fiziksell ,795
Fiziksel2 ,712
Fiziksel3 ,701
Fiziksel4 ,612

7,037 11,468

Guvenilirliks
Guvenilirlik4
Guvenilirlik3
Guvenilirlik2

Guvenilirlikl

1,790 11,163

Guven4
Glven5s ,761
Guven3 ,622

Heveslilik5
Heveslilike

1829
,763

1,671 10,535

1,122 8,720

Empatil
Empati2

,862 1,121
,766

8,174

Memnuniyet2
Memnuniyet3

Memnuniyetl

1825 1,327
731
1594

9,314

Dav.Niyetler4d
Dav..Niyetler3
Dav.Niyetler2

,835
755
,503

1,070 8,327

KMO Orneklem Yeterliligi: ,869

x*=1625,412; p<0,000

Aciklanan Toplam Varyans: 67,701
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asamada 0Olcegin yapisal gecerliligini tespit et-
mek i¢in DFA uygulanmis; AVE (ortalama var-
yans) ve CR (bilesik giivenilirlik) degerleri he-
saplanmistir. Arastirma 6lgeginin yapisal gegerli-
ligine ait veriler Tablo 4’te yer almaktadir.

Olgiim modeli igin yeterli uyum degerleri bu-
lunduktan sonra modelin giivenirligini belirle-
mek i¢in yakinsak ve iraksak gecerlik analizleri
yapilmustir. Yakinsaklik gegerliligi icin Fornell ve
Larcker’in (1981) 6nerdigi yontem kullanilmistir.
Bu yonteme gore dlgegin yakinsaklik gegerliligi-
nin saglanabilmesi icin degiskenlere ait ortalama
agiklanan varyans (AVE) degerlerinin 0,50'nin
tizerinde; bilesik giivenilirlik degerlerinin (CR)
ise 0,70’in tizerinde olmas1 gerekmektedir. Tab-
lo 4'te goriildiigii lizere arastirma dlgeginde yer
alan degiskenlerinin bilesik giivenilirlik degerle-
ri (CR) 0,70 degerinin {izerindedir. Degiskenle-
rin ortalama acgiklanan varyans degerleri (AVE)

Tablo 4. Yapisal Model Sonuglari

giivenilirlik degiskeni harig kritik deger olan
0,50’nin tisttindedir. Giivenilirlik boyutu 0,47
AVE degerine sahiptir. Bu degiskenin bilesik gii-
venilirlik degeri 0,70 degerinden yiiksek oldugu
i¢in yakinsaklik gegerliligi saglanmaktadir. Dola-
yisiyla dogrulayic faktor analizi sonucunda yedi
degisken yakinsaklik gecerliligini saglamaktadir.
Gozlenen degiskenler ait olduklar1 boyutlar: ye-
terli oranda ve birbirleri ile tutarli olarak acikla-
maktadirlar. Sonraki asamada, yapisal gegerlilik
ile ilgili kesin bir karar verebilmek i¢in, bu boyut-
larin iraksaklik gecerliligi tespit edilmistir. Mo-
delin ayrisma gegerliliginin tespitinde Fornell ve
Larcker’in (1981) 6nerdigi yontemden yararlanil-
mustir. Buna gore, bir faktore ait ortalama agik-
lanan varyans degerinin (AVE) karekdkiiniin, bu
faktoriin diger faktorlerle olan korelasyon deger-
lerinden biiyiik olmasi iraksak gegerlilik i¢in ye-
terlidir. Analiz sonucunda elde edilen bulgulara

Yapi Standart  SMC Bilesik Ortalama

Yiikler guvenilirlik — Varyans

(AVE)

Fiziksel Cocuk ve yetiskinler igin spor, eglence ve animasyon imkanlarinin yeterliligi 0,54 0,29 0,79 0,50
Termal tesiste yeterli otopark, telefon, hediyelik esya, market vb. imkanlarinin bulunmasi 0,66 0,44
Saglik ve kiir merkezleri donanim ve personel olarak yeterli olmasi 0,82 0,67
Tedavi Unitelerinin donanimi kullanim amacina uygunlugu 0,75 0,56

Guvenilirlik  Termal tesisin aydinlanma ve havalandirma sistemlerinin yeterliligi 0,56 0,31 0,78 0,47
Yangin, givenlik ve saglik gibi alanlarda 6nlemlerin yeterliligi 0,67 0,45
Termal suyun kalitesinin kullanim amacina yeterli derecede uygunlugu 0,70 0,49
Tesisin ic mekaninin ferah ve genis olmasi 0,73 0,53
Tutulan hesap ve kayitlarin dogruluguna given dizeyi 0,70 0,33

Glven Yiyecek ve iceceklerde kalite ve yeterlilik dizeyi 0,79 0,62 0,80 0,57
Calisanlarin davraniglarindaki tutarlhilik 0,80 0,63
Mentlerde misterilerin milliyet, yore vb 6zelliklerinin dikkate alinmasi 0,68 0,46

Heveslilik Tesise giris-cikis islemlerindeki hiz ve performans diizeyi 0,72 0,52 0,75 0,60
Oda tahsislerinde musteri tercihlerinin dikkate alinmasi 0,83 0,58

Empati Mdsteri dilek ve sikayetlerine duyarlilik dizeyi 0,73 0,52 0,71 0,55
Yiyecek ve icecek mendlerinin kilttrel ve damak tadina uygun hazirlanmasi 0,77 0,58

Memnuniyet Genelde, termal tesisten memnunum 0,73 0,52 0,75 0,50
Termal tesiste konaklamaktan olduk¢a mutluyum 0,68 0,46
Bu termal tesise gelmekte ¢ok dogru bir karar aldim 0,69 0,48

Davranissal  Termal tesis hakkinda olumlu ifadeler kullanirim 0,59 0,34 0,76 0,50
Niyetler Termal tesisi arkadaslarima tavsiye ederim 0,71 0,50
Termal tesisi diger insanlara anlatmaktan gurur duyarim 0,60 0,35
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Tablo 5. Olgegin Traksak Gegerliligi

1 2 3 4 5 6 7
Fiziksel(1) 0,701
Guvenilirlik(2) 0,482 0,792
Guven(3) 0,606 0,788 0,651
Heveslilik(4) 0,676 0,550 0,607 0,757
Empati(5) 0,509 0,445 0,602 0,558 0,778
Memnuniyet(6) 0,491 0,246 0,366 0,411 0,212 0,747
Dav. Niyet(7) 0,538 0,536 0,480 0,581 0,439 0,146 0,633
Tablo 6. Modelin Iyilik Uyum Degerleri
X2 X2 /df RMSEA SRMR GFI AGFI NFI CFI RFI
<5 <0.8 <0,10 2.90 >0.80 20.90 2.90 >.85
294,71 1,52 0,051 0,591 0,88 0,84 0,83 0,93 0,80

gore modeldeki boyutlarin ayr: yapilar oldugu
ve 1raksak gecerliliginin saglandig1 goriilmekte-
dir. Iraksak gegerlilik ile ilgili veriler Tablo 5'te
sunulmustur.

Yapisal Esitlik Modeli

Hipotezlerin test edilmesinde yapisal denklem
modelleme teknigi kullanilmistir. Bu teknik ile
arastirma hipotezlerini bir biitiin olarak test et-
mek miimkiin olabilmektedir. Hipotetik iligki-
leri kapsayan yapisal modelin Amos programi
ile analizinden elde edilen iyilik uyum degerleri
veriye uygunluguna isaret etmektedir. Analiz so-
nucunda elde edilen iyilik uyum degerleri Tablo
6’da sunulmustur.

Tablo 7. Yapisal Esitlik Modeli i¢in Standardize Edilmis Yol Katsa-
yilar1 ve t Degerleri

Degiskenler Arasi lliski Parametre t degeri  Kabul/Red
Tahmini
Fiziksel—Memnuniyet 0,47 0,302 R
Guvenilirlik—Memnuniyet 0,20 1,058 R
Glven—Memnuniyet 0,42 3,432%* K
Heveslilik—Memnuniyet 0,12 1,106 R
Empati—Memnuniyet 0,19 2,042* K
Memnuniyet—Dav. Niyet 0,61 5,103* K

Memnuniyet R2: 0,32

Davranigsal Niyetler R2:0,59 * p<0,01 R: Red K: Kabul
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Bu asamada modelin eldeki veriye uygunlugu-
nu gosteren ve alan yazinda en sik kullanilan x2/
df, RMSEA, SRMR, GFI, AGFI, NFI, CFI ve RFI
model uyum indeksleri degerlendirilmistir. Tab-
lo 6’da yer alan 6l¢iim modelinin uyum indeks-
leri incelendiginde, x2 degerinin serbestlik de-
recesine oraninin yaklasik 1,5 olmasy, iyi uyumu
gostermektedir. Ayrica RMSEA degeri 0,8'in al-
tindadir. GFI 0,88 oraru ile 0,90a yakin bir deger
olup, modeldeki diger uyum degerlerinin ytiik-
sek olmasindan dolay1 bu degerde kabul edilmis-
tir. Toplam dokuz ayr1 uyum iyiligi indeksinin
degerlendirildigi analiz sonucunda uyum iyili-
¢i indeks degerlerinin kabul edilebilir diizeyde
oldugu goriilmektedir. Degiskenler arasindaki
iligkilere ait standardize edilmis parametre tah-
minleri, t degerleri ve modelin degiskenlerdeki
agiklama giicti Tablo 7’'de verilmistir. Tablo 7’de
goriildiigii tizere algilanan hizmet kalitesi boyut-
larindan giiven ve empati memnuniyeti, mem-
nuniyet ise davranigsal niyetleri anlamli bir ge-
kilde etkilemektedir. Bu noktadan hareketle Hlc,
H1le ve H2 hipotezlerinin gegerliligi kanitlanmis
bulunmaktadir.

Sonraki asamada kurulan yapisal esitlik mode-
linde bagimsiz degiskenlerin bagimli degiskenler
tizerindeki agiklama giicii (R?) ele alinmustir. Bu-
na gore algilanan hizmet kalitesi alt boyutlarin-
dan giiven ve empati boyutlart memnuniyet de-
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giskenindeki degisimin % 32’sini agiklamaktadir.
Modelde yer alan bir diger bagimli degisken olan
davranissal niyet degiskeni ise miisteri memnu-
niyeti tarafindan % 59 oraninda aciklanmaktadir.

SONUC VE TARTISMA

Glintimiizde siirdiiriilebilir rekabet avantaji elde
etmek, benzer turistik arz olanaklarma sahip des-
tinasyonlar acisindan oldukca 6nemlidir. Pazar-
da yasanan yogun rekabet ortami, {iretilen turis-
tik mal ve hizmetlerin sayica gogalmasi ve benzer
¢ok sayida destinasyonun var olmasi gibi neden-
ler destinasyonlarin rekabet avantaji yaratmada
farklilasmasini zorunlu kilmaktadir. Termal tu-
rizm benzer iirtinlere sahip destinasyonlar igin
farklilasmada kullanilabilecek 6nemli bir avan-
tajdir. Ancak termal turizm olanaklarina sahip
olmanin getirdigi avantaji menfi hizmet sunumu
ve tiiketici beklentilerinin yeterince karsilanama-
masi gibi nedenlerle dezavantaja dontistiirmek
olasidir. Bu nedenle gelisen termal turizm desti-
nasyonlar1 hizmet kalitesini arttirip turist mem-
nuniyetini yiikselterek sadik miisteriler yaratabilir.

Arastirma sonuglari, modelin gegerli bir model
oldugunu ortaya koymaktadir. Arastirma mode-
linin test edilmesi sonucunda tii¢ hipotez kabul
edilmis (H1c, Hle, H2), ii¢ hipotez ise reddedil-
mistir (Hla, H1b, H1d). Arastirma modelinde or-
taya ¢ikan sonuglara gore Edremit ilgesinde yer
alan termal tesislerinin fiziksel durumu ile gii-
venilirlik ve heveslilik boyutlarmin turistlerin
memnuniyeti {izerinde herhangi bir etkiye sahip
olmadig: belirlenmistir. Hizmet kalitesi alt bo-
yutlarindan olan gliven ve empatinin ise termal
turizme katilan turistlerin memnuniyetleri tize-
rinde olumlu bir etkiye sahip oldugu tespit edil-
mistir. Bugiline kadar turizm alaninda, algilanan
hizmet kalitesinin tiiketicilerin memnuniyetleri-
ni etkiledigini gosteren arastirmalar, (Oh 1999;
Murray ve Howat 2002; Yoon, Lee ve Lee 2010;
Giovanis, Zondiros ve Tomaras 2014; Shi, Pren-
tice ve He 2014; Han ve Hyun 2015) termal otel
isletmelerinde gerceklestirilen bu arastirma so-
nuglariyla desteklenmistir.

Arastirmada ortaya ¢ikan sonuglardan birincisi
termal tesislerinin fiziksel durumu ile giivenilir-
lik ve heveslilik boyutlarinin turistlerin memnu-

niyeti tizerinde herhangi bir etkiye sahip olma-
digidir. Tesisin hizmet sunmada ki fiziksel ola-
naklari, arag, gereg ve personelin goriintimii gibi
unsurlar hizmet kalitesi alt boyutlarindan fizik-
sel 0zellikleri olusturmaktadir. Arastirma sonug-
larina gore fiziksel unsurlarin Edremit ilgesinde
bulunan termal otellerde eksik oldugu ve turist
memnuniyetini etkilemedigi goriilmektedir. Ote-
lin fiziksel yapisinin degistirilmesi oldukc¢a ma-
liyet gerektiren bir durumdur. Ancak bu boyut
altinda bulunan arag, gere¢ ve personelin gorti-
niimii gibi unsurlar kolaylikla gelistirilebilecek
unsurlardir. Edremit ilgesinde yer alan tesislerin
bu bulguyu degerlendirerek gerekli calismalar:
yapmalar1 miisteri memnuniyetinin arttirilma-
sini saglayabilir. Miisteri memnuniyetine etki
etmeyen ikinci hizmet kalitesi boyutu giivenilir-
liktir. S6z verilen hizmeti dogru ve giivenilir bir
sekilde yerine getirebilme yetenegi olarak tanim-
lanan giivenilirlik boyutunun Edremit ilgesinde
yer alan otel igletmeleri tarafindan yeterince ye-
rine getirilmedigi ¢alisma sonuglarindan anlasil-
maktadir. Burada termal otel igletmelerinin vaat
ettikleriyle gergeklestirilen hizmetlerin tutarl
olmasi gerekmektedir. S6z konusu otel igletme-
lerinin pazarlama faaliyetlerinde yaniltic1 mesaj-
lar vermesi, tesisi ve diger unsurlar: oldugun-
dan farkli gostermeye ¢alismasi turistlerin giiven
duygusunu zedeleyerek memnun olmadan tesis-
ten ayrilmalarina sebep olmaktadir. Kisa vadede
isletmeler i¢in bir kazang gibi goziikse de orta
ve uzun vadede bu durum isletmeleri olumsuz
olarak etkileyecektir. Aragtirmada memnuniye-
te etki etmeyen bir diger hizmet kalitesi boyutu
hevesliliktir. Edremit ilgesinde yer alan termal
otel isletmelerinde miisterilere yardim etme ve
hizmetin hizli bir sekilde verilmesi olarak tanim-
lanan heveslilik boyutunda eksiklikler bulun-
maktadir. Personel istihdami, personelin egitimi
ve kalifiyeli personel secimi gibi faktorler hizmet
sunumu ve hizmetin hizinda 6nemli etkenler ola-
rak distiniilmektedir. Isletmelerde dogru insan
kaynaklar politikalari olusturularak personel ve
hizmet sunumu ile ilgili sorunlar ortadan kaldi-
rilabilir.

Arastirmada ortaya ¢ikan sonuglardan bir di-
geri termal tesislerinin giiven ve empati boyut-
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larmin turistlerin memnuniyeti {izerinde olumlu
bir etkiye sahip oldugudur. Calisanlarin bilgili
ve nazik olmasi ve miisterilerde giiven duygusu
uyandirabilme becerileri olarak tanimlanan gii-
ven alt boyutu Edremit ilgesinde yer alan termal
otel isletmelerinde konaklayan turistlerin mem-
nuniyetlerini olumlu etkilemektedir. Edremit il-
cesinde yer alan isletmelerde ¢alisan personelin
misteri iliskileri kapsaminda yeterli olduklari
anlagsilmaktadir. Ancak burada dikkat edilmesi
gereken, personelle ilgili bir diger boyut olan he-
veslilik boyutunun memnuniyete etki etmemesi-
dir. Bu baglamda isletmelerde ¢alisan personelin
bilgili ve kibar olmalarina karsin, hizmet sunu-
mu ve hizmet sunum hizi ile ilgili problemlerin
oldugu anlasilmaktadir. Bu sorunu ¢6zmek i¢in
bolgedeki IS-KUR, Ticaret Odalar1 ve Universi-
telerden destek alinarak hizmet ici egitimler ger-
ceklestirilebilir. Tesisin kendini miisterilerin ye-
rine koymasi, miisterilere kisisel ilgi gostermesi
olarak tanimlanan hizmet kalitesinin alt boyut-
larindan birisi olan empati boyutu ¢alismamizda
memnuniyet {izerinde olumlu bir etki yaratmak-
tadir. Burada anlasilan bu tesislerin sahipleri ve
iist kademe yoneticilerinin turistlere yeterince il-
gi alaka gosterdigidir.

Calismada etkisi arastirilan son hipotez mem-
nuniyetin davranigsal niyetleri olumlu etkiledi-
gine yonelik olusturulan hipotezdir. Calismanin
sonuclarma gore memnuniyet olumlu ve yiiksek
oranda davranigsal niyetleri etkilemektedir. Ca-
lismada elde edilen bu sonug alan yazinda mem-
nuniyetin davranissal niyetleri etkiledigini be-
lirten gesitli calisma sonuglarini (Kozak ve Rim-
mington 2000; Bigne vd. 2001; Kozak 2001; Pet-
rick vd. 2001; Yiiksel 2001; Crompton 2003; Feng
ve Jang 2004; Yoon ve Uysal 2005; Duman ve Oz-
turk 2005; Zabkar, Brenci¢, ve Dmitrovic¢ 2010;
Heung ve Gu 2012; Shi, Prentice ve He 2014) des-
tekler niteliktedir.

Arastirmada veri ve bilgilerin toplandig1 bol-
genin Balikesir ilinin Edremit ilgesi ile siirlan-
dirilmasi, elde edilen sonuglarin genellestirilme-
sini engellemektedir. Ancak, bu kisitlara ragmen
arastirma bolgeye yonelik alg1 diizeyleri hakkin-
da fikir vermekte ve gelecek calismalara referans
olusturacak niteliktedir. Bu arastirmada, turistle-
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rin memnuniyet diizeylerini etkileyen faktorler
bes adet hizmet kalitesi boyutuyla sinirlandiril-
mistir. Gelecekteki arastirmalarda tesislerin ge-
nel nitelikleri, tutum, imaj ve destinasyon kimligi
gibi degiskenlerin memnuniyet tizerindeki etkisi
Olciilebilir. Ayrica bu ¢alismada memnuniyetin
davranissal niyetler iizerindeki etkisi 6l¢iilmiis-
tiir. Gelecekte yapilacak ¢alismalarda davranis-
sal niyetlere etki ettigi diistiniilen daha farklh
faktorler arastirma kapsamina dahil edilebilir.
Arastirma sadece termal turizm tesislerinde ko-
naklayan kisiler {izerinde uygulanmistir. Farkh
turizm tiirlerine katilan turistler {izerinde benzer
calismalar gergeklestirilebilir.
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