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0z Arastirma Makalesi

Tiirkiye’de her gegen giin termal turizm merkezi sayisi artmakta ve var olan merkezlerin altyapisi | Cilt 6, Say1 1, 2022
iyilestirilmektedir. Bu merkezlerin sundugu hizmetin kalitesi ve giiniimiiz turistlerinin 6zellikle aradigi deneyimsel | ss. 53-72
niteliklere sahip olmasi bliyiik 6nem arz etmektedir. Ancak bu sayede turistin ayni termal tesisi ya da merkezi
ziyaret etmesi s6z konusu olabilir. Bu arastirmada, Schmitt’in Stratejik Deneyimsel Modiiller (SEMs) araciligiyla
termal otele gelen misafirlerin yasadigi deneyimleri tespit etmek amaglanmistir. Bununla birlikte deneyimsel
modiillerin memnuniyet ve davranissal niyet lzerindeki etkisini saptamak hedeflenmistir. Arastirmada nicel bir
yéntem benimsenmis ve anket tekniginden faydalaniimistir. Saha arastirmasi Kuzey Anadolu Termal Turizm
Kentleri Bélgesi’nde yer alan Tokat ilinin Resadiye ilgesindeki bir termal otelde gergeklestirilmistir. Arastirma
kapsaminda 31.03.2021- 08.05.2021 tarihleri arasinda 222 termal turiste ulasiimistir. Yapilan regresyon
analizleri sonucunda, bes modiil igerisinden ikisi olan duyusal ve iliskisel deneyimlerin ziyaretgilerin
memnuniyetini anlamli ve pozitif yénde etkiledigi, memnuniyetin de davranissal niyet iizerinde anlamli ve pozitif
etkisinin oldugu ortaya konmustur.
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Abstract Research Article

The number of thermal tourism centers in Turkey is increasing day by day and the infrastructure of | Vol 6, No 1, 2022
existing centers is being improved. It is of great importance that these centers have a quality service | pp. 53-72

and have the experiential qualities that today's tourists especially seek. However, in this way, it may
be possible for the tourist to visit the same thermal facility or center. In this research, it was aimed to
determine the experiences of the guests coming to the thermal hotel through the Strategic Experiential
Modules (SEMs) proposed by Schmitt. In addition, it was aimed to determine the effect of experiential
modules on satisfaction and behavioral intention. A quantitative method has been adopted in the
research and the questionnaire technique has been used. The field research was carried out in a
thermal hotel in Resadiye district of Tokat province located in the North Anatolian Thermal Tourism
Cities Region. Within the scope of the research, 222 thermal tourists were reached between
31.03.2021 and 08.05.2021. As a result of the regression analysis, it was revealed that sensory and
relational experiences, two of the five modules, significantly and positively affected the satisfaction of
the guests, and that satisfaction had a significant and positive effect on behavioral intention. Received : 23.06.2021
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Termal Turizm Deneyiminin Memnuniyet ve Davranigsal Niyet Uzerindeki Etkisi: Resadiye Ornegi

GIRIS

Tirkiye’de deniz, kum, giines olarak da adlandirilan geleneksel tatil anlayisinin
mevsimsel bir nitelik tasimasi ve 0zellikle bolgelerarasi talep dengesizliklerinin ortaya
¢ikmasi gibi durumlar, alternatif turizm tiirlerinin dogmasina sebebiyet vermistir. Bu
tirler igerisinde diinyadaki sanayilesme ve hizli kentlesme sonucu g¢evrenin insan
saglig tizerindeki olumsuz etkisini (Erhan, 2010: 13) de azaltmay1 hedefleyen ve saghk
turizmi ile birlikte anilan bir turizm tiirii olan termal turizm de yer almaktadir. Termal
turizm, igerisinde erimis mineraller bulunan yer alti sularinin insanlarin saghgi igin
kullanilmasma on ayak olup (Erdi, 2019: 14) dogal sekilde belirli bir sicakliga sahip
olarak yer {iistiine ¢ikan ve faydali mineralleri iceren sifali sular, sifali camur ve
buharlarin bulundugu termal kaynaga yakin bolgelerin ait oldugu cografyaya 6zgi
iklim sartlar1 icerisinde gerceklesen turizm tiirii olarak tanimlanmaktadir (Oztiirk ve
Yazicioglu, 2002: 183). Termal turizm faaliyetinin gerceklestirilebilmesi amaciyla sifal
sular ve sifali camurun ¢iktig1 yerlerden faydalanarak dogal su kaynaklarinin tistiine
hamamlar ve tesisler insa edilmektedir. Bu isletmelerde alaninda uzman hekimlerin
denetim ve programinda; fizik tedavi, diyet ve egzersiz gibi destek tedavilerle birlikte
kiir (tedavi) uygulamalar: seklinde misafirlere gesitli hizmetler sunulmaktadir (Sahin
ve Tuzlukaya, 2013: 61).

Termal turizm tesisleri 6zellikle misafirlerine sundugu kisisellestirilmis hizmetler
sayesinde, turistlerin akilda kalici deneyimler yasamasmi saglamaktadir. Bireylerin
tesislerde yasadig1 deneyimler ¢ok cesitli olup duyusal, duygusal, bilissel, davranigsal
ve iliskisel deneyim seklinde ortaya cikabilmektedir. Bu deneyim alanlarinmn
yaratilmasina dayanan deneyimsel pazarlama uygulamalari ile miisteri memnuniyeti
ve sadakati arasinda pozitif yonli iliski oldugu yapilmis aragtirmalarda ortaya
konmustur. Ayrica bir¢ok calismada basarili bir pazarlama stratejisinin deneyimsel
tasarima dayandig1 ve bu durumun miisteri sadakati ile tekrar satin alma niyetini
glgclendirdigi savunulmaktadir (Williams, 1989: 422-438). Buradan hareketle bu
arastirmada, Schmitt’in (1999) one stirdiigii stratejik deneyimsel modiiller (SEMs)
aracihiiyla termal turizm tesislerinde yasanan deneyimleri tespit etmek
amagclanmistir. Bununla birlikte deneyimsel modiillerin turistlerin memnuniyet ve
gelecekteki davranigsal niyetleri {izerinde etkisi olup olmadigmm saptamak
hedeflenmistir.

Kavramsal Cerceve

Tiiketici davranisi arastirmalarinda deneyim, tiiketilen tiriin veya hizmet uyaranlar:
ile etkilesim tizerine kurulu duygusal 6neme sahip kisisel olusumun tizerinde bir
kavram olarak izah edilmektedir. Deneyimin miisteri, {iriin ve reaksiyona sebep olan
sirket veya onun organizasyonlar1 arasindaki etkilesimden kaynaklandigi
vurgulanmaktadir. Kastedilen bu deneyim tamamen bireysel olup rasyonel, duygusal,
duyusal, fiziksel ve ruhsal olmak {iizere farkli diizeylerde miisterinin katilimini
icermektedir (Gentile, Spiller ve Noci, 2007: 397).

Deneyimsel pazarlamanin temeli miisteri deneyimlerinin pazarlamada kullanilmasina

dayanmakta olup trilinlin saglayacagl faydadan ziyade miisteriye yasatilan
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deneyimlere odaklanilmaktadir (Giinay, 2008a: 181-192). Deneyimsel pazarlama
kavraminu ilk ortaya atan isimlerin basinda gelen Schmitt (2005)'e gore deneyim
yasanilan, maruz kalinan ve karsilasilan seyler sonucunda ortaya ¢ikmaktadir. Schmitt
(1999), misterileri sirketlerin bir basaris1 olarak gormekte ve sirketlerin basariya
ulagabilmesi i¢in miisteriye unutulmaz deneyimler sunmalarmi onermektedir. Bu
deneyimleri olustururken sirketler i¢in mevcut miisterileri elde tutup, yeni miisterileri
¢ekmek onemlidir. Deneyimsel pazarlama, tiiketim deneyimi siirecinde giderek daha
onemli bir rol oynamakta ve herhangi bir sirketin pazarlama karmasi i¢in ana akim
haline gelmektedir (Pine and Gilmore, 1998: 97-105).

Schmitt (2003) diinyayla ilgili tiim kavrayislarin bes duyu organi araciligiyla
gerceklestigini ve duyularin bireyi, degerleri, duygular1 ve heyecanlarinin
depolandig1 bellegi ile birlestirdigini ifade etmektedir. Buradan yola ¢ikarak
deneyimsel pazarlamanin da temelini olusturan bes ayr1 deneyimsel modiil ortaya
koymustur. SEMs (Strategic Experiential Modules/Stratejik Deneyimsel Modyiller)
olarak adlandirilan bu modelde, deneyimlerin yapis1 ve siirecine gore bircok farklh
tiire bolimlenebilecegi vurgulanmistir. Buna gore deneyimler duyusal deneyim
(sense), duygusal deneyim (feel), bilissel deneyim (think), davranissal deneyim (act)
ve iligkisel deneyim (relate) olarak smiflandirilmstir.

e Duyusal deneyim, bes duyu orgami yardimiyla yaratilmaya calisilan bir
pazarlama stratejisi olup isletmeler iiriinlerini farklilagtirma, miisterilerini
motive etme ve katma deger yaratmada bu stratejilerden yararlanmaktadir
(Schmitt, 1999: 63-69). Ayrica isletmeler duyulara hitap eden, ilgi uyandiric ve
gliclii etkiye sahip reklamlar/mesajlar ve gesitli tasarimlar/temalar olusturarak
duyusal deneyimler yaratmaya ¢alismaktadir (Akkus, 2019: 649).

e Duygusal deneyim; kisileri markaya baglamak i¢in duygularina hitap edilmesi
durumudur. Tiiketicilerin isteklerinin yani sira onlarin duygularini etkileyen
unsurlarin anlasilmasi olduk¢a 6nemlidir (Aktaran: Erbas, 2010: 27). Clinki
duygularin en giiclii hali tiiketim sirasinda ortaya c¢ikmaktadir. Bu giiglii
duygular ise iletisimle sonuglanir ve zamanla gelisir (Aktaran: Tsaur, Chiu ve
Wang, 2007: 50).

e Bilissel deneyim; genellikle yeni teknolojik iiriinlerin nasil kullanilacagina
iliskin miisteriyi diistinmeye tesvik eden, miisterilerin yaraticiligini gelistiren
ve problem ¢ozme deneyimi yaratmak amaciyla zihnine hitap eden bir
pazarlama stratejisidir (Schmitt, 1999: 18).

e Davranigsal deneyim modiiliinde ise mdiisterilere alternatif yollar ve
etkilesimler gosterilerek kisilerin yasam tarzlarimi biitiin olarak etkilemek
amaclanmaktadir. Yasam tarzi degisimi genellikle motive edici, ilham verici ve
spontane bir sekilde gerceklesmektedir (Schmitt, 1999: 67).

e Son olarak iliskisel deneyim yukarida bahsedilen dort modiilii biinyesinde
barmdirmakla beraber kisilerin bireysel deneyimlerini ideal benlikleriyle diger
insanlarla ya da kiltiirlerle iliskilendirmesidir (Giinay, 2008b: 66). Bu modiil
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kisinin gelisim arzusuna odaklanmakta ve diger insanlar tarafindan olumlu
olarak algilanma ihtiyacina hitap etmektedir (Schmitt, 1999: 68).

Uluslararas:1 yazinda turizm deneyimlerine odaklanan ve saha arastirmasinda
Schmitt'in  stratejik deneyimsel modiillerini temel alan gesitli c¢alismalar
bulunmaktadir. Ornegin Wang vd. (2012) Cin'in iig popiiler sulak alan parkiyla ilgili
hizmet kalitesi, turist deneyimi ve yeniden ziyaret niyeti arasindaki nedensel iliskileri
saptamay1 amaclamugtir. Turist deneyimi stratejik deneyimsel modiiller aracigiyla test
edilmistir. Musa vd. (2015) Kuala Lumpur’da bulunan bir hayvanat bahgesini ziyaret
eden tiniversite 0grencilerinin yasadig1 deneyimi bes deneyimsel modiil araciligiyla
analiz etmeye odaklanmistir. Song, Ahn ve Lee (2015) Kore’de diizenlenen Expo’ya
katilan ziyaretcilerin stratejik deneyimsel modiiller araciligiyla etkinlik deneyimleri,
duygu ve memnuniyetleri arasindaki yapisal iligkileri incelemistir.

Rather (2020) turizmde miisteri katilim1 boyutlarmin miisteri deneyimi ve kimligine
etkisine odaklanmistir. Miisteri deneyimi Ol¢giimii modiiller araciligiyla
gerceklestirilmistir. Bununla birlikte Ozellikle termal turizm deneyimlerini tespit
etmek amacgh ortaya konmus c¢alismalarda da stratejik deneyimsel modiillerin tercih
edildigi tespit edilmistir.

Lin ve Lin (2008) Tayvan'daki kaplica otelleri i¢cin deneyimsel pazarlama stratejisi
biligsel haritas1 ¢tkarmay1 amaglamistir. Kaplica otelindeki deneyim algisinin anahtar
kriterlerini anlamak igin stratejik deneyimsel modiiller kullanilmistir. Lin vd. (2009)
de benzer sekilde Tayvan’daki kaplica otellerinde kalan misafirlerin bos zaman
davramisini etkileyen faktorleri tespit etmek amaciyla deneyimsel pazarlama,
algilanan deneyimsel deger, memnuniyet ve sadakat arasindaki iligkileri ele almistir.
Deneyimsel pazarlamay1 6lgmek amaciyla stratejik deneyimsel modiiller modifiye
edilmistir. Arastirma sonucunda, algillanan deneyimsel deger ile misafir sadakati
arasindaki iliski disinda tiim nedensel iligkilerin istatistiksel olarak anlamli oldugu
kanitlanmistir.

Tiirkge literatiirde ise turizm alaninda stratejik deneyimsel modiilleri temel alan
bir¢ok arastirma bulunmaktadir. Erbas (2010) Schmitt’in modiillerinden yola ¢ikarak
deneyimsel pazarlamanimn miisteri memnuniyeti ve sadakati ile olan iligkisini
Starbucks miisterileri {izerinden incelenmistir. Ekici (2012) THY’de yasanan
deneyimsel modiiller ile seyahat deneyimleri ve seyahat deneyimleri ile deneyimsel
marka algilar1 arasindaki iligkiyi test etmeyi amaglamistir. Uygur ve Dogan (2013)
calismalarinda kurumsal yonetim anlayismma sahip olan ve olmayan restoran
isletmelerinin stratejik deneyimsel modiillere dayanarak miisterilerine yasattig:
deneyimleri ve bu deneyimlerin miisteri memnuniyetine etkisini belirlemeyi
amaglamistir. Bastug (2018) c¢alismasinda modiilleri revize ettigi deneyimsel
pazarlama ile hizmet kalitesi arasindaki iliskiyi Coffee Department’1 ziyaret eden
miisteriler 6zelinde incelemistir. Durukan ve Altin (2018) deneyimsel pazarlama
1s181nda deneyimsel modiillere dayal1 olarak miize tasariminin nasil yapildigma dair
ornekleri degerlendirmistir. Durukan 2020 yilinda ise yeniden islevlendirilmis tarihi
mekanlarda duyulara dayali olarak gerceklesen deneyimin, fiziksel mekan ve
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mekansal kimlik algilarina etkisini arastirmistir. Ayyildiz (2020) otel yoneticilerinin
otellerini deneyimsel modiillere gore degerlendirmesine yonelik bir arastirma
gerceklestirmistir.

Tiirkge yazinda termal turizm ile ilgili calismalara bakildiginda, genellikle sehir
bazinda termal turizm potansiyeline, (Kozak, 1992; Bastem, 1997; Bayer, 1997;
Gokirmak, 1997; Dogan, 2000; Ozdemir, 2001; Uygun, 2008; Cihangir, 2016; Dinger,
2018; Dereli, 2019;) termal otellerin miisteri memnuniyetine, (Yildirim, 2005; Sandik¢1
2007; Acayip, 2012; Secilmis, 2012; Aymankuy, Akgiil ve Akgiil, 2012; [Iban, Benirgan
ve Colakoglu, 2016; Sav, 2016; Aksit Asik, 2016) memnuniyetin yani sira sadakate
(Yildirim, 2005) ya da tekrar ziyaret niyetine (Secilmis, 2012; Ilban, Benirgan ve
Colakoglu, 2016) odaklanildig: goriilmektedir.

Literatiirde termal turizm tesislerini temel alan deneyimsel pazarlama arastirmalar1 da
bulunmaktadir. Ardig Yetis (2013) calismasinda ziyaretgilerin hedonik ve akilc termal
otel deneyimleri ile davramigsal niyetleri arasindaki iligkilere odaklanmistir. Ankara,
Nevsehir, Aksaray ve Kirsehir illerindeki termal otellerde konaklayan 387 misafirden
anket verisi toplanmistir. Elde edilen bulgularda, otel misafirlerinin yasadiklari
deneyimler ile davranissal niyetlerinin pozitif yonlii iliski i¢inde oldugu belirlenmistir.
Ancak aragtirmada stratejik deneyimsel modiiller yerine deneyim alanlarina yonelik
anket ifadeleri kullanilmistir. Ardindan Ardi¢ Yetis (2015) termal otellerdeki
deneyimsel pazarlama yaklasimini kavramsal olarak ele almigs olup her iki arastirmada
da stratejik deneyimsel modiillere detayl bir sekilde deginilmistir.

Cicek (2015) ile Kara ve Cigek (2015) ise Nevsehir ili Kozakli ilgesindeki dort ve beg
yildizli termal otellerde uygulanan stratejik deneyimsel modiillerin termal turizm
tercihine etkisini tespit etmeyi ve turistlerin demografik 6zelliklerine gore farkliligini
ortaya koymay1 amagclamistir. Bu arastirmada ise stratejik deneyimsel modiillere
dayali olarak termal turizm deneyimlerini ortaya koymak ve bu deneyimlerin
memnuniyet ile davramigsal niyet {izerindeki etkisini tespit ederek literatiire katk:
sunmak amaclanmistir. Saha arastirmasi ise onemli bir potansiyel teskil etmesine
ragmen daha Once benzer bir arastirmaya konu olmamis Tokat ili Resadiye ilgesinde
gerceklestirilecek olup bolgedeki termal otellerin yonetimsel agidan gelisimine katki
sunmak planlanmaktadar.

YONTEM

Calismada nicel arastirma yontemi benimsenmistir. Bu kapsamda model ve hipotezler
ortaya konmustur. Elde edilen veriler SPSS 22.0 paket istatistik programi araciligiyla
analiz edilmistir.

Arastirmanin Amaci

Glinlimiizde miisteriler artik duygularma daha fazla hitap eden ve kendilerine
unutamayacaklar1 deneyimler yasatan tiriin ve hizmetleri satin almay1 istemektedir.
Bu sebeple satin alma asamasinda sadece fonksiyonel fayda degil, yasanacak
deneyimler 6nem kazanmaktadir. Termal turizme katilan turistler de benzer sekilde
satin almay1 kapsayan deneyimlere sahip olmay1 arzu etmektedir. Bu sebeple bir¢cok
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konaklama isletmesi gibi termal oteller de misafirlerine hatirlanabilir deneyimler
yasatmaya yonelik pazarlama stratejileri olusturmaktadir. Bu arastirmada ise
Schmitt’in (1999) 6ne siirdiigii stratejik deneyimsel modyiiller araciligryla termal turizm
tesislerinde misafirlerin yasadig1 deneyimleri tespit etmek amaglanmistir. Bununla
birlikte deneyimsel modiillerin turistlerin memnuniyet ve gelecekteki davranigsal
niyetleri tizerindeki etkisi olup olmadigini saptamak hedeflenmistir.

Arastirmanin Kapsami ve Sinirliliklar:

Tiirkiye’de termal kent olarak nitelendirilebilecek destinasyonlar yaratmak amaciyla
Kiiltiir ve Turizm Bakanlig: tarafindan Termal Turizm Kentleri Projesi hazirlanmistir.
Gliney Marmara, Giiney Ege, Frigya, Orta Anadolu, Kuzey Anadolu, Dogu Marmara
ve Bati Karadeniz olmak iizere toplam yedi adet Termal Turizm Kentleri Bolgesi
olusturulmustur. Kuzey Anadolu Termal Turizm Kentleri Bolgesi igerisinde Amasya,
Sivas, Tokat ve Erzincan illeri yer almaktadir. Aragtirmanin kapsamimi Kuzey
Anadolu Termal Turizm Kentleri Bolgesi'nde yer alan Tokat ilinin Resadiye ilgesinde
bulunan termal turizm tesisleri olusturmaktadir. Aragtirma Resadiye’de bulunan bir
termal otel ile sinirlandirilmistir.

Arastirma Modeli ve Gelistirilen Hipotezler

Arastirma amaci dogrultusunda gelistirilen arastirma modeli Sekil 1'de gosterildigi
gibidir.

Duyusal

Duygusal

Ziyaretci

Biligsel — Memnuniyeti —_—> Davranigsal Niyet

Davranigsal

iliskisel

Termal Turizm

Deneyimi

Sekil 1. Aragtirma Modeli
Model kapsaminda gelistirilen hipotezler:

Hi: Termal turizm deneyimleri termal ziyaret¢i memnuniyetini anlamli ve olumlu
etkiler.

His= Termal otellerde yasanan duyusal deneyimler ziyaretci memnuniyetini anlamli ve
olumlu etkiler.

Hu= Termal otellerde yasanan duygusal deneyimler ziyaret¢i memnuniyetini anlaml
ve olumlu etkiler.

Hie= Termal otellerde yasanan bilissel deneyimler ziyaret¢i memnuniyetini anlamli ve
olumlu etkiler.
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Hii= Termal otellerde yasanan davranigsal deneyimler ziyaret¢i memnuniyetini anlaml
ve olumlu etkiler.

Hie= Termal otellerde yasanan iliskisel deneyimler ziyaretci memnuniyetini anlamli ve
olumlu etkiler.

Hz: Termal otellerde yasanan ziyaret¢i memnuniyeti davranigsal niyeti anlamli ve
olumlu etkiler.

Evren ve Orneklem

Arastirmanin evreni, Resadiye bolgesine gelerek D. T. termal oteli kullanan
giiniibirlik¢i veya konaklamal: turistler olarak belirlenmistir. Evren ile ilgili net bir
sayiya ulasabilmek icin Tokat 1 Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii tarafindan hazirlanan
Turizm Isletme Belgeli Tesislere iliskin dokiimler elde edilmistir. 2018 yili ve
oncesinde yalnizca Tokat iline dair genel istatistikler bulundugu tespit edilirken 2019
ve 2020 yillarinda ilgeler bazinda tesise gelis ve geceleme sayilar1 gibi istatistiki
bilgilerin paylasildig1 saptanmistir. Dogrudan saha arastirmasimin ytritildigii
termal otele iligkin istatistiki bilgilere ulasilamamistir. Ancak Resadiye ilgesine dair
olusturulan veriler Tablo 1’de sunulmustur.

Tablo 1. Resadiye Ilgesi Turizm Isletme Belgeli Konaklama Tesislerinde Tesislere Gelis Sayisi, Geceleme ve
Ortalama Kalis Stireleri ile Doluluk Oranlar: (2019-2020)

Tesis Gelis Say1st Geceleme Ortalama Kalig Siiresi Doluluk Oram

Yabanci  Yerli Toplam Yabanci Yerli Toplam Yabanci Yerli Toplam Yabana Yerli Toplam

2019 24 511 535 416 5185 5601 17,33 10,15 10,47 2,63 32,73 35,36

2020 3 438 441 3 5348 5351 1 12,21 12,13 0,01 33,76 33,78

Kaynak: Tokat il Kiiltiir ve Turizm Miidirliigii, Turist Istatistikleri, tokat.ktb.gov.tr/TR-231560/turist-istatistikleri.html

Evrenin tamamma ulagilmasi imkan dahilinde olmadigi igin ornekleme yoluna
gidilmistir. Isteyen herkesin arastirmaya dahil edilebilmesi icin tesadiifii olmayan
ornekleme yontemlerinden kolayda drnekleme yontemi tercih edilmistir. Calismanin
%95 giiven araliginda 0,05 6nem seviyesinde 2019 yil1 verileri dikkate alindiginda 224,
2020 yil1 verileri dikkate alindiginda 206 kisiye uygulanmasi gerektigi hesaplanmistir
(Ozdamar, 2003: 131).

Veri Toplama Yontemi ve Araci

Arastirmada ve veri toplama araci olarak anket tekniginden faydalanilmistir. Anket
formu dort kissmdan olugmaktadir. Birinci boliimde katilimcilarin demografik
ozelliklerini belirlemeye yonelik cinsiyet, yas, meslek gibi degiskenleri iceren sekiz
soru yer almaktadir. Ikinci boliimde katilimcilarin termal otel deneyimlerini
olcebilmek amaciyla Schmitt tarafindan gelistirilen deneyimsel modiilleri termal
turizm tesislerine uyarlayan Lin vd. (2009) calismasinda yer alan ifadelere yer
verilmistir. Termal turizm deneyimlerini 6l¢meye yonelik ifadeler duyusal, duygusal,
bilissel, davranigssal ve iliskisel deneyimler olmak {izere bes boyut ve 23 ifadeden
olusmaktadir. Bu ifadeler ardindan termal otel ziyaretgileri memnuniyeti ve
davranigsal niyetini 0lgmek amaciyla yine termal otellerde gerceklestirilmis bir

arastirma olan Ardig Yetis (2013) tarafindan gelistirilen memnuniyete iliskin bes ifade
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ile davranigsal niyete iligskin dort ifadeye yer verilmistir. Olcekler 5'1i Likert formatinda
diizenlenmis ve katiimcilarin olgekteki ifadeleri, 1: Tamamen Katilmiyorum, 2:
Katilmiyorum, 3: Kararsizim, 4: Katihiyorum, 5: Kesinlikle Katiliyorum seklinde
degerlendirilmeleri istenmistir.

Saha arastirmasinin gergeklestirilebilmesi i¢in Kastamonu Universitesi Sosyal ve
Beseri Bilimler Arastirma ve Yayin Etik Kurulu 25.03.2021 tarih ve 77 sayili karari ile
gerekli izin almmustir. Anket formlar1 uygulanmadan Once tiim katiimcilara
aydimlatilmis onam formu okunmus ya da okumasi saglanmis ve hem arastirmaci hem
de katilimar tarafindan imzalanmigtir. Anket formlar: tamamen goniilliiliikk esasmna
dayali olarak katilimcilara yiiz yiize uygulanmistir. Saha arastirmasi 31.03.2021-
08.05.2021 tarihleri arasinda uygulanmgtir.

Pilot Calisma

Arastirma igin kesin anket formu olusturulmadan o6nce arastirma Ornegini temsil
edecek 20 kisi ile pilot ¢alisma yapilmistir. Termal turizm deneyimi, memnuniyet ve
davranigsal niyet 6lgekleri turistlere doldurtulmus ve anket ifadelerinin anlagilirlig:
test edilmistir. Pilot ¢alisma sonucu elde edilen veriler SPSS 22.0 paket istatistik
programina aktarilmis ve dlgeklerin giivenirligi Cronbach’s Alpha katsayis1 goz oniine
alinarak tespit edilmistir. Termal turizm deneyimi 6lgeginin Cronbach’s Alpha degeri
0,96, memnuniyet 6lgegini 0,86 ve son olarak davranissal niyet 6lgeginin 0,88 olarak
saptanmustir. Olgeklerin giivenirlik katsayilar1 degerlendirildiginde, tamaminin 0,80
tizerinde oldugu goriilmektedir. Bu durum oOlgeklerin yiiksek diizeyde giivenilir
oldugunu gostermektedir (Hair, Black, Babin ve Anderson, 2010: 92). Pilot ¢alisma
neticesinde anket ifadelerinde herhangi bir degisiklige gidilmemis ve forma son hali
verilmisgtir.

BULGULAR
Demografik Degiskenler

Arastirmaya katilanlarin demografik oOzellikleri Tablo 2’de sunulmustur. Ankete
katilan toplam 222 katiimcimnin %76,1'i erkek, 9%23,9u kadindir. %33,8 ile
katilimcilarin cogunlugu 18-25 yas araliginda olup %44,1'i ise 26-45 yas araligindadir.
Medeni duruma bakildiginda %43,2 ile bekarlarin orani evli ¢ocuksuz ve evli
cocuklulara gore daha fazladir. Ancak evli ¢ocuklularin orani bekarlara oldukga
yakindir. Egitim diizeyi en yiiksek %42,8 ile lise, en diisiik %1,8 ile lisanstistiinii temsil
etmektedir. Aylk ortalama gelire bakildiginda katilimcilarin ©6nemli bir
cogunlugunun %26,1 ile 0 TL gelire sahip oldugu goriilmektedir. Bununla birlikte
katilmallarin = %29,3'i 3001-5000 TL gelire sahip oldugunu ifade etmistir.
Katilimcilarm neredeyse %60'1nin bu termal tesiste daha 6nce konaklamadigi (%59,7)
saptanirken, %49,1 ile otele daha ¢ok dinlenme amaciyla ve %40,1 ile aile bireyleriyle
geldikleri tespit edilmistir.
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Tablo 2. Katilimcilarin Demografik Ozelliklerine Iligkin Bulgular

Frekans (f)  Yiizde (%) Frekans (f)  Yizde (%)
Cinsiyet Ortalama Aylik Gelir
Kadin 53 239 0 58 26,1
Erkek 169 76,1 1-1500 34 15,7
Yas 1501-3000 43 19,4
18-25 75 33,8 3001-5000 65 29,3
26-35 46 20,7 5001-7500 17 7,7
36-45 52 23,4 7501+ 4 1,8
46-55 31 14,0 Daha Once Konaklama
56-65 8 3,6 Hayir 130 59,7
66-75 4 1,8 Evet 92 40,3
76+ 6 2,7 Otele Gelis Amact
Medeni Durum Tedavi 38 17,1
Bekar 96 43,2 Dinlenme 109 49,1
Evli cocuksuz 35 15,8 is 24 10,8
Evli ¢ocuklu 91 41,0 Merak 35 15,8
Egitim Durumu Diger 16 7,2
Okur-yazar degil 10 4,5 Otele Gelis Bigcimi
Hkégretim 49 22,1 Tek bagima 69 31,1
Lise 95 42,8 Aile Bireyleriyle 89 40,1
Universite 64 28,8 Arkadas Grubu ile 49 22,1
Lisansiistii 4 1,8 Diger 15 6,7

Stratejik Deneyimsel Modiil (SEMs) Olcegine iliskin Faktor Analizi

Turistlerin termal turizm deneyimlerini 6l¢gmek amaciyla kullanilan SEMs 6lgegine
dogrulayia faktor analizi uygulanmistir. Yapilan carpiklik hesaplamas: sonucunda
verilerin +1,96 arasinda oldugu gozlenmis ve normal dagilim sergiledigi goriilmiistiir
(Hair, Black, Babin ve Anderson, 2010: 73). Ik olarak Slcekte yer alan degiskenlerin
Cronbach’s Alpha degerlerine ve iliski kat sayilarna bakilmistir. Bu asamada
duygusal deneyim degiskenleri igerisinde yer alan iki madde (“Restorandaki
yiyeceklerin taze ve lezzetli oldugunu hissetim.”- “Otelin i¢ alanlarindaki atmosfer beni
neselendirdi.”) diisiik Cronbach’s Alpha degerine sahip olmasi sebebiyle analizden
cikarilmistir. Faktor analizi sonuglari Tablo 3’te sunulmustur.

Tabloda goriildiigii tizere, faktor analizi sonucunda orijinal Olgekte oldugu gibi
stratejik deneyimsel modiiller bes faktore ayrilmistir. SEMs 6lgegi bes boyut ve toplam
21 maddeden olusmustur. Orijinal 6l¢ek ve faktorlerin ifade ettigi anlamlara gore
Faktor 1: Duyusal Deneyim, Faktor 2: Duygusal Deneyim, Faktor 3: Biligsel Deneyim,
Faktor 4: Davranigsal Deneyim, Faktor 5: iligkisel Deneyim olarak isimlendirilmistir.
Bu bes faktoriin toplam varyans: agiklama orami %80,331 olarak gozlenmistir.
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Faktorlerin varyanslar: agiklama oranlarina bakildiginda duyusal deneyimin %19,643
ile en gok agiklama oranina sahip oldugu goriilmektedir.

Tablo 3. Stratejik Deneyimsel Modyiller Faktor ve Degiskenler

Ort. Std.Sp. Faktor Oz Varyansm  Cron.
yikii deger acgiklanma  Alp.

orani
Faktor 1. Duyusal Deneyim 2,33 11,0844 4,125 19,643 0,906
Odalarin dekorasyonu oldukga gekiciydi. 2,35 11,1651 0,866

Termal otelin peyzaj tasarimini glizel 2,14 11,2264 0,855

buldum.

Kaplica havuzlarmin goriintiisiinii  hos 2,44  1,1592 0,782

buldum.

Faktor 2. Duygusal Deneyim 2,99 1,4055 3,450 16,426 0,904
Kaplica havuzlarinin  atmosferi  beni 2,87 1,0365 0,804

rahatlatti.

Kaplica havuzlarmin atmosferi giinlik 3,01 1,0466 0,762

baskilardan kagmamai sagladz.

Kaplica havuzlarmin manzarast beni 2,91 1,0765 0,730

keyiflendirdi.

Otelde ¢alinan miizikler dikkatimi ¢ekti. 2,54 1,0716 0,694

Odanin konforu beni rahatlatti. 3,42 3,6440 0,539

Faktor 3. Biligsel Deneyim 2,99 0,9831 3,392 16,155 0,915
Otelin i¢ mekan1 merakimi cezbetti. 2,90 11,0843 0,811

Termal turizm deneyimi yasam tarzzm 3,01 1,1092 0,777

iizerine diistinmemi sagladz.

Kaplica havuzlarinin manzarasi diisinmem 2,99  1,0845 0,739

icin bana ilham verdi.

Odanin dekorasyonu merakimi cezbetti. 3,09 1,1729 0,685

Faktor 4. Davranigsal Deneyim 3,04 11,0086 3,173 15,110 0,929
Bu otelin diger etkinliklerini daha detayli 3,05 1,1171 0,811

kegfetmek isterim.

Bu deneyim bende yasam tarzimi degistirme 3,07 1,1023 0,810

istegi yaratt1.

Otel tarafindan yapilan etkinlikler beni 3,04 1,1606 0,777

katilmaya tegvik etti.

Buraya gelmek arkadaslarim ile olan sosyal 2,95 1,1126 0,733

hayatimi gelistirecek.

Termal otel deneyimimi arkadaslarimla 3,07 1,1631 0,711

paylasmaya istekliyim.

Faktor 5. Higkisel Deneyim 3,17 2,0834 2,729 12,996 0,928

Kaplica banyosuna katilmak benim gibi 3,28 3,6982 0,825
buna ilgi duyan kisilerle deneyim
aligverisinde bulunmami saglar.
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Kaplica banyosuna katilmak kaplicalaraolan 3,10  1,0671 0,813
coskumu temsil ediyor.

Kaplica deneyimi aile ve arkadaslar1 3,05 1,1305 0,775
birbirine yakinlastirir.

Bu otelin manzarasi, buray1 hatirlamak i¢in 3,04 11,1729 0,769
fotograf cekme istegi hissetmemi sagladi.

Stratejik deneyimsel modiil dlgeginin genel Cronbach’s Alpha degeri 0,955'dir. Alt
tfaktorler acgisindan bakildiginda bu degerler duyusal deneyim faktorii igin 0,906,
duygusal deneyim icin 0,904, bilissel deneyim igin 0,915, davranissal deneyim igin
0,929 ve iliskisel deneyim igin 0,928'dir. Olgeklerin giivenirlik katsayilari
degerlendirildiginde, tamaminin 0,90 tizerinde olmasi, yiiksek diizeyde giivenilir
oldugunu gostermektedir. Katilimcilarin 3,17 ile en fazla katilim sagladigi deneyimsel
modiil, iliskisel deneyim modiiltidiir. Bunu 3,04 ile davramissal deneyim, 2,99 ile
duygusal ve biligsel deneyim ve son olarak en diisiik ortalama olan 2,33 ile duyusal
deneyim takip etmektedir. Tiim modiil icerisinde 3,42 ile en yiiksek katilim “Odanin
konforu beni rahatlatt1.” ifadesine ve 2,14 ile en diisiik katilim “Termal otelin peyzaj
tasariminy giizel buldum.” ifadesine aittir.

SEMs oOlgegi disinda arastirmada kullanilan diger iki dlgege iliskin dogrulayici faktor
analizi sonuglar1 Tablo 4'te sunulmustur. Memnuniyet 6lgeginin toplam varyansi
agiklama orani %75,215 iken davranigsal niyet dlgeginin %79,440 olarak belirlenmistir.
Iki 6lgegin de Cronbach’s Alpha degeri 0,90'in {izerinde bulunmustur. Bu nedenle
arastirmada kullanilan tiim 6lgeklerin yiiksek derecede giivenilir oldugunu sdylemek
miumkiindiir (Hair, Black, Babin ve Anderson, 2010, 92). Memnuniyet ve davranigsal
niyet degiskenlerine bakildiginda, katihmailarmn 3,18 ile daha fazla katilim sagladig:
olcek, davramigsal niyet Olcegidir. Tiim degiskenler igerisinde 3,21 ile en yiiksek
katilim "Oteli arkadaglarima ve akrabalarima tavsiye ederim.” ifadesine ve 2,65 ile en diisiik
“Bu otelin sagladig1 genel dinlence (rekreasyon) deneyiminden memnunum.” ifadesine aittir.
En yiiksek katilim saglanan madde davranissal niyet Olcegi icinde iken, en diisiik
katilim saglanan ifade memnuniyet 6lgegi igerisinde yer almaktadir.

Tablo 4. Memnuniyet ve Davranigsal Niyet Degiskenlerine iliskin Ortalama, Standart Sapma ve Giivenilirlik
Katsayilar

Degiskenler Ort. Std. Sp. Faktér Oz Varyansin Cron.
1 Alp.
yikii deger agiklanma P
orani

Memnuniyet 2,88 1,0401 3,761 75,215 0,916

Bu otelin sagladigt genel dinlence 2,65 1,2678 0,885

(rekreasyon) deneyiminden

memnunum.

Bu termal otelde personelin verdigi 2,93 1,3832 0,873

hizmetten memnunum.

Bu termal otelin sagladigi yiyecek- 2,93 1,1595 0,908

icecek ve  diger  hizmetlerden

memnunum.
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Bu termal otelin fiyatlarindan 2,96 1,1097 0,851

memnunuim.

Bu termal otelin odalar ve genel 2,98 1,0860 0,817

alanlarin temizliginden memnunum.

Davranissal niyet 3,18 1,0086 3,178 79,440 0,913
Bu termal oteli daha sonra tekrar ziyaret 3,16 1,0975 0,902

etmek isterim.

Bu termal oteli farkli donemlerde 3,18 1,1306 0,901
ziyaret etme olasihigimin yiiksek
oldugunu diistintiyorum.

Bu termal otelin faaliyetleriyle ilgili 3,17 1,1772 0,900
daha fazla bilgi edinmek isterim.

Oteli arkadaglarima ve akrabalarima 3,21 1,1068 0,862
tavsiye ederim.

Hipotezlerin test edilmesi

Arastirma modelinde belirtilen degiskenler arasindaki iliskiler, model ve hipotezlere
uygun olarak test edilmistir. Oncelikle “Termal turizm deneyimleri termal ziyaretci
memnuniyetini anlamli ve olumlu etkiler” seklinde kurulan Hi hipotezinin alt hipotezleri
test edilmistir. Termal otellerde yasanan deneyimlerin termal ziyaretci
memnuniyetine etkisi basit regresyon analizi ile smanmistir. Degiskenler arasindaki
iligskilere dair korelasyon analizi verileri Tablo 5te sunulmustur.

Tablo 5. Korelasyon Analizi

Duyusal = Duygusal Biligsel Davran. Tigkisel Memn. Davranigsal

Niyet
Duyusal 214
Duygusal 0,350%* 222
Biligsel 0,494** 0,332** 219
Davrarnigsal 0,413** 0,339** 0,724** 221
iliskisel 0,441** 0,203** 0,420** 0,461** 220
Memnuniyet 0,658** 0,282** 0,464** 0,487** 0,374** 222
Davrarnigsal 0,553** 0,360** 0,561** 0,542** 0,386™* 0,555** 220
Niyet
*p <0,001

Tabloda goriildiigii tizere tiim deneyimsel modiiller ile memnuniyet ve davranigsal
niyet arasinda anlamli iligkiler tespit edilmistir (p<0,001). Duyusal deneyimlerin
(0,658) memnuniyet ile bilissel deneyimlerin (0,561) davranissal niyet ile kuvvetli bir
sekilde iligkili oldugu saptanmustir.
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Tablo 6. Termal Turizm Deneyimlerinin Ziyaretci Memnuniyetine Etkisinin Regresyon Analiziyle Tespiti

Degiskenler Beta t [4
Duyusal Deneyim 0,496 8,845 0,000*
Duygusal Deneyim -0,020 -0,527 0,599
Bilissel Deneyim -0,024 -0,299 0,765
Davranigsal Deneyim 0,103 1,247 0,214
Hi@kisel Deneyim 0,215 2,988 0,003*
SABIT 4,582 0,000

R2=0,482; Diizeltilmis R?= 0,470; F = 38,226; Sig. F = 0,000; p < 0,05

Tablo 6 incelendiginde, F degerinin 38,226, p=0,000 diizeyinde anlamli olarak
gerceklestigi goriilmektedir. R?= 0,470 olarak gerceklesmistir. Termal turizm deneyimi
bagimsiz degiskenlerinin, miisteri memnuniyeti bagimlh degiskenini %47 oraninda
acgikladigi tespit edilmistir. Regresyon analizinden elde edilen Beta degerlerinin 6nem
dereceleri incelendiginde, duyusal ve iliskisel deneyim degiskenlerinin ziyaretci
memnuniyeti tizerinde anlamli ve olumlu etkisinin oldugu goriilmektedir. Duyusal
deneyim degiskeni 0,000 diizeyinde anlamls, iliskisel deneyim degiskeni ise 0,003
diizeyinde anlamlidir. Bu sonug¢ 0,000 anlam diizeyinde duyusal deneyimlerdeki 1
birimlik artisin memnuniyeti 0,496 arttirdigi anlamina gelmektedir. Ziyaretci
memnuniyetini en iyi acgiklayan bagimsiz degiskenin duyusal deneyim oldugu
anlasilmistir. Ziyaretgiler termal otel memnuniyetlerini degerlendirirken en fazla
duyusal deneyime onem vermistir. Bunu iligskisel deneyim takip etmistir. Buradan
yola ¢ikarak termal turizm deneyimi degiskenlerinden ikisinin (duyusal deneyim ve
iliskisel deneyim) ziyaret¢ci memnuniyeti tizerinde onemli etkisi oldugu sonucuna
ulasilmaktadir. Bu dogrultuda H1 hipotezi alt hipotezlerinden Hia ve Hie hipotezleri
kabul edilirken, Hi, Hic ve Hia hipotezleri reddedilmistir.

H: hipotezini smnamak amaciyla yapilan regresyon analizi sonuglar1 Tablo 7’de
paylasilmistir. Termal otel ziyaret¢i memnuniyetinin davranigsal niyet tizerinde
anlamli ve olumlu etkisinin oldugu saptanmistir. Bu sonug 0,000 anlamlilik diizeyinde
ziyaret¢i memnuniyetindeki 1 birimlik artisin davramigsal niyeti 0,539 arttirdigi
anlamina gelmektedir. Modelin agiklanma giicii olarak ifade edilen R? degeri; 0,308
olarak hesaplanmistir (3= 0,539; R?*= 0,308; p<0,05). Bu deger termal otellerdeki
ziyaret¢i memnuniyetinin davramigsal niyet degiskenini %30 acikladigim
gostermektedir. Bu dogrultuda termal otellerde yasanan ziyaret¢i memnuniyetinin
davranigsal niyet iizerinde anlamli ve olumlu etkisini 6ngoren H: hipotezi kabul
edilmistir.

Tablo 7. Ziyaret¢ci Memnuniyetinin Davranigsal Niyet Uzerindeki Etkisinin Regresyon Analiziyle Tespiti

Degiskenler Beta t p
Memnuniyet 0,539 9,850 0,000*
SABIT 9,632 0,000

R?=0,308; Diizeltilmis R?= 0,305; F = 97,028; Sig. F = 0,000; p < 0,05
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Model kapsaminda gelistirilen hipotezlerden hangilerinin kabul edildigi ve
hangilerinin reddedildigi Tablo 8’de sunulmustur.

Tablo 8. Hipotez Sunus

Hipotez Kabul / Red

Hi: Termal turizm deneyimleri termal ziyaret¢i memnuniyetini anlamli ve olumlu Kismen Kabul
etkiler.

Hi= Termal otellerde yasanan duyusal deneyimler ziyaretci memnuniyetini anlamli ve olumluy ~ Kabul
etkiler.

Hu= Termal otellerde yaganan duygusal deneyimler ziyaretci memnuniyetini anlamli ve olumluy ~ Red
etkiler.

Hi= Termal otellerde yasanan biligsel deneyimler ziyaretci memnuniyetini anlaml ve olumlu  Red
etkiler.

Hi= Termal otellerde yasanan davramgsal deneyimler ziyaretci memmnuniyetini anlamli ve Red
olumlu etkiler

Hie= Termal otellerde yasanan iliskisel deneyimler ziyaretci memnuniyetini anlamlr ve olumlu  Kabul
etkiler.

Ha: Termal otellerde yasanan ziyaret¢i memnuniyeti davranigsal niyeti anlamli ve Kabul
olumlu etkiler.

SONUC, TARTISMA VE ONERILER

Gegmisten giiniimiize gelismekte olan toplumlarin saglik anlayisinda bir gelisme ve
farklilasma yasanmuistir. Bu farklilik alternatif turizm tiirii olarak ortaya ¢ikan termal
turizmi de etkilemistir. Termal turizm ge¢miste hastalarin sifa bulma niyetiyle tercih
ettigi bir turizm tiirli olarak goriiliirken giintimiizde stres, kalabalik, giiriiltii ve ¢evre
kirliliginden ka¢mak isteyen kisilere de bir alternatif olusturmaktadir (Dereli, 2019:
100). Bu sebeple termal turizme katilan kisi sayis1 artmis, bu durum teknolojideki
degisikliklerle birlikte bu alanda yatirim yapmak isteyen yatirimcilara da biiytiik
kazang saglayan bir sektor haline gelmesine neden olmustur. Sektoriin biiyiimesi ve
gelismesi ile dogru orantili olarak, sunulan firiin ve hizmetler yerini c¢agin
gereklerinden biri haline gelen deneyimlere birakmistir. Pazarlamacilarin da
misterilerin bu beklentilerine karsilik verebilecek ve onlarin ilgisini ¢ekebilecek
stratejiler belirlemesi gerekmistir (Ardi¢ Yetis, 2015: 92). Bu stratejilerin basinda ise
misafirlere akilda kalic1 deneyimler yasatmak yer almaktadir. Ciinkii ancak bu sayede
rakiplerin ontine gecebilmek miimkiin hale gelmektedir. Bu calismada ise termal
turizm faaliyetine katilan turistlere yasatilan deneyimlerin tiiriinii tespit edebilmek ve
bu sayede sektor temsilcilerine fayda saglayacak onerilerde bulunmak amaglanmaistir.
Deneyimler, Schmitt’in stratejik deneyimsel modiilleri kullanilarak saptanmis olup
ayrica memnuniyet ve davranissal niyete etkisi olup olmadig1 da arastirilmistir.

Arastirma Kuzey Anadolu Termal Turizm Kentleri Bolgesi'nde yer alan Tokat ilinin
Resadiye ilgesinde termal turizm faaliyetine katilan 222 turist ile gerceklestirilmistir.
Arastirmaya katilanlarin ¢ogu erkek, katilimcilarin ¢ogu 18-25 yas araligindadir.
Buradan ¢ikarimla, ge¢miste daha ¢ok 3. yas turizmi olarak bilinen termal turizmin
gliniimiizde gengler tarafindan da tercih edildigi ya da genclerin bu turizm tiiriine
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ilgisinin arttig1 soylenebilir. Medeni duruma bakildiginda katilimcilarin ¢ogu bekar
olup lise diizeyinde egitime sahiptir. Katilimcilarin ¢cogu ilk defa bu otele gelmekte ve
yine ¢cogunlugu dinlenme amaci ile gelmektedir.

Katilimcilarm 3,17 ile en yiiksek katilim sagladig1 deneyimsel modiil, iliskisel deneyim
modiilii olmustur. Tiim modyiiller igerisinde 3,42 ile en yiiksek katilim gosterdigi ifade
ise “Odarnin konforu beni rahatlatt:.” ifadesi olmustur. Bu sonugtan farklh olarak, Uygur
ve Dogan (2013) tarafindan yapilan deneyimsel pazarlamanin miisteri memnuniyeti
tizerindeki etkisine yonelik arastirmada iliskisel deneyimin 2,70-2,95 aras1 ortalamalar
ile en dugtik katihm saglanan Olgek oldugu tespit edilmistir. Bununla birlikte en
yliksek katilim saglanan modiil duyusal (algisal) deneyimsel modiilii olmustur.
Modiiller igerisinde 3,74 ile en yiiksek ortalamaya sahip ifade “Restoranlara gitmeyi
seviyorum ve bundan keyif aliyorum.” ifadesi olmustur. Buna benzer sekilde Cicek (2015)
tarafindan yapilan ¢alismada, deneyimsel pazarlama modiilleri dikkate alinarak
termal turizm sektoriinde satin alma karari incelenmistir. Katilimcilarin 3,30-3,90 ile
en yiiksek katihm sagladigi modiil, duyusal deneyim modiilii olmugtur. Modiiller
igerisinde 3,91 ile en yiiksek katilim gosterilen ifade “Tesisim konforlu ve samimi bir
ortam saglamasi” ifadesi olmustur.

Arastirma kapsaminda iki ana hipotez kurulmus olup ilk hipotezin bes alt hipotezi
bulunmaktadir. Yapilan analizler neticesinde bu bes alt hipotez icinden yalniz iki
tanesi kabul edilmistir. Bu durum duyusal ve iligkisel deneyim disindaki diger ti¢
deneyimsel modiiliin ziyaretgilerin memnuniyeti {izerinde etkisinin olmadigini
gostermektedir. Termal otelin peyzajini, otel odalarinin dekorasyonunu ve kaplica
havuzlarini begenen ziyaretcilerin memnuniyet hissettikleri sonucuna ulasilmaistir.
Bununla birlikte otelin manzarasinin, kaplica banyolarinda insanlarla vakit
gecirmenin, Ozellikle aile ve arkadaslar ile yakinlasma firsatina sahip olmanin
ziyaretcilerin memnuniyetini olumlu etkiledigi tespit edilmistir. Ancak arastirmaya
katilan ziyaretcilerin genel olarak otelin peyzajini, odalarin dekorasyonunu ve
havuzlarin goriintiistinii hos bulmadig: ifade edilebilir. Bu sebeple 6zellikle bu
hususlarin  degerlendirilmesi ve yapmin iyilestirilmesinin gelen ziyaretgilerin
deneyimlerini 6nemli Olctide etkileyecegi soylenebilir. Bununla birlikte katilimcilar
kaplica banyolarinda insanlarla vakit gecirme, oOzellikle aile ve arkadaslar ile
yakinlasmaya iliskin verilen ifadelerde kararsiz kalmistir. Bu durum termal otelin
sosyallesmeye imkan tanimadigini gostermektedir. Ancak anketler COVID-19 salgim
yasanan zaman dilimi igerisinde toplandigi igin, misafirlerin sagligini korumak
amacityla sosyal mesafeye oOzellikle dikkat edilerek, misafirlerin birbirlerinden
uzaklastirllmast durumu s6z konusu olabilir. Ziyaretgilerin birbirleri ile
yakinlasmalarinin oniine gegilmesi, salgin siirecinde normal karsilanabilir fakat
aileleriyle seyahat eden ve termal tesiste kalan kisilerin, birlikte vakit gegirebilecegi
faaliyetlerin organize edilmesi bireylerin memnuniyetini saglama acisindan biiyiik
onem arz etmektedir. Bu sebeple ailelere yonelik cesitli etkinlikler organize edilebilir.
Boylece misafirler otelde gegirdikleri zamandan keyif alacak ve bu deneyimi
yakinlariyla paylasmak isteyeceklerdir. Ayni zamanda otel yonetimi misafirlerinin
isteklerini yerine getirip onlar1 6nemsedigini hissettirdigi takdirde rakip isletmelerin
67



Termal Turizm Deneyiminin Memnuniyet ve Davranigsal Niyet Uzerindeki Etkisi: Resadiye Ornegi

oniine gecebilmek icin avantaj da elde edecektir. Ayrica termal otele gelen misafirlerin
cogunlugunun 18-25 yas arasinda ve bekar olmasi sebebiyle otel yonetiminin hizmet
ve etkinliklerini bu durumu g6z ontine alarak diizenlemesi bir avantaj olacaktr.

Ziyaretgilerin termal turizm deneyimleri sonucunda hissettikleri memnuniyetin
davranigsal niyetlerine etkisi olup olmadig test edilmis ve memnuniyetin davranigsal
niyeti olumlu etkiledigi saptanmistir. Benzer sekilde Lin vd. (2009) de deneyimsel
pazarlama, memnuniyet ve sadakat arasindaki iliski oldugunu, Ardi¢ Yetis (2013)
deneyimler ile davrarnigsal niyet arasinda pozitif yonlii iliski oldugunu belirtmistir.
Genel olarak bu aragtirmada ziyaretgilerin memnuniyet ifadelerine verdikleri yanit
katilmamak ile kararsizlik arasinda seyretmistir. Ancak yine de en yiiksek ortalama
(2,88) termal otelin odalar1 ve genel alanlarinin temizliginden memnuniyet duymaya
yoneliktir. Davramigsal niyet ifadeleri igerisinde en yiiksek ortalama ise 3,21 ile
ziyaretgcilerin oteli yakinlarina tavsiye etmesine iligskin ifadeye aittir. Davranigsal niyet
Olcegi genel ortalamasi da 3,18 ile diisiik seviyededir. Arastirma kapsaminda
katilimcilara ti¢ Olgekte toplam 32 ifade yoOneltilmis, ancak verilen tiim yanitlar
igerisinde en yiiksek ortalamaya sahip cevap 3,42 olmustur. Ayrica faktor analizi
neticesinde diisiik Cronbach’s Alpha seviyesine sahip oldugu igin c¢ikarilan bir
maddeye gore, ziyaretciler otel restoraninda sunulan yiyeceklerin taze ve lezzetli
olmadigmi distinmektedir. Otel yonetiminin bunu goz Onitinde bulundurarak
misafirlere daha kaliteli bir yiyecek hizmeti vermesi gerektigi soylenebilir.

Arastirma COVID-19 salgin1 doneminde gergeklestirildigi i¢in ¢alismanin en onemli
kisitmi1 bu olusturmaktadir. Bu sebeple gelecek arastirmalarda salgin sonrasinda
veriler toplanarak bir kiyaslama yapilmasi s6z konusu olabilir. Arastirma kapsami
genisletilerek Tokat ilgelerini kapsayan bir ¢calisma gergeklestirilebilir. Bunun yani sira
Tiirkiye’de yedi adet olan Termal Turizm Kentleri'nde benzer ¢alismalar ytiriitiilerek,
bolgeler rekabet giicii agisindan kiyaslanabilir. Hangi bolgede termal turiste daha iyi
bir deneyim yasatildig: tespit edilerek diger bolgeler icin rol model alinabilir. Kiiltiir
ve Turizm Bakanlig1 tarafindan hazirlanan Termal Turizm Master Plani'nda (2007-
2023) da bahsedildigi gibi, Tiirkiye onemli bir jeotermal potansiyele sahip olmasina
ragmen termal tesisler nicelik ve nitelik agisindan yetersizdir. Bununla birlikte
uluslararas1 standartlarda termal tesislere sahip termal kent niteliginde
destinasyonlarin olusturulamamasi sebebiyle Avrupa ile rekabette zorlanmaktadir. Bu
sebeple Termal Turizm Kentleri'nin ve Bolgeleri'nin kurulmasimna yonelik ¢aligsmalar
devam etmektedir. Ancak bu faaliyetler devam ederken giintimiiz degisen turist
tipinin aradig1 deneyimleri yaratacak alanlar olusturulmasi gerekliligi de
unutulmamalidir.
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