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DUZEYININ TEKRAR ZiYARET NIiYETINE ETKIiSI: “SAKARIILICA ORNEGI”

THE EFFECT OF SATISFACTION LEVEL WITH THERMAL TOURISM
DESTINATIONS ON REVISIT INTENTION: THE EXAMPLE OF SAKARIILICA

Yrd.Do¢.Dr. Cihan SECILMIS
Eskisehir Osmangazi Universitesi Turizm ve Otel Isletmeciligi Yiiksekokulu
cihansecilmis@ogu.edu.tr

Oz

Bu arastirma, termal turizm destinasyonlarinin sadik miisteri olusturmasina katki saglayabilme, ziyaretgilerin
goziiyle Sakarulica kaplicalarinda sunulan mal ve hizmetlerin kalitesini dlgmek ve duyulan memnuniyet
algisinin tekrar gelme niyeti agisindan onemini tespit etmek amaciyla yapilmigtir. Sakarulica’yr ziyaret eden
yerli turistlerin destinasyon 6l¢eginde memnuniyete iliskin degerlendirmeleri dort boyutta incelenmis ve bu
boyutlarin tekrar ziyaret niyetleri ile olan iligkileri bir arastirma modeli ile test edilmistir. Memnuniyete iligkin
boyutlari; tesislerin genel nitelikleri, turistlere karsi tutum, tesislerin hizmet kalitesi ve destinasyon kimligi
olusturmustur. Arastirma sonuglarina gore, tesislerin genel nitelikleri, hizmet kalitesi anlaminda miisteriyi en az
tatmin eden boyuttur. Korelasyon ve regresyon analizi sonuglari, “memnuniyet” ile “tekrar ziyaret niyeti”
arasinda anlamli ve pozitif yonlii bir iliskinin bulundugunu ortaya koymustur. Memnuniyet acisindan tekrar
ziyaret niyetini en fazla etkileyen memnuniyet boyutu ise “turistlere kars1 tutum” (r=0,166) dur. Bunun yaninda
“tekrar ziyaret niyetinin”, “medeni durum”, “ yas”, “egitim durumu” ve “meslege” gore degistigi arastirma
bulgularindan anlagilmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Memnuniyet, Tekrar Ziyaret Niyeti, Termal Turizm

Abstract

The aims of this study are to contribute to the efforts of thermal tourism destinations for gaining loyal clientele,
to assess the quality of goods and services offered in Sakarlica hot springs from the visitors’ point of view, and
to determine the effect of satisfaction level on visitors’ intents of revisiting. The evaluations of tourists visiting
Sakarulica in terms of satisfaction on destination scale have been analyzed in four dimensions, and the
relationship between these dimensions and revisiting intent is tested by means of a research model. The
dimension related to satisfaction is comprised of the general features of the establishments, the attitude towards
tourists, the service quality of the establishments and destination identity. The results of the study indicate that
the general features of the establishments are the dimension that least satisfies the clients in terms of service
quality. The results of correlation and regression analysis show a positive and meaningful relationship between
satisfaction and revisiting intent. The most significant dimension in terms of satisfaction that affects the
revisiting intent is the attitude towards tourists with r=0.166. Our findings also reveal that revisiting intent is
affected by marital status, age, educational status and profession.
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GIRIS

Her ne kadar i¢ turizm Tirkiye’de ¢ok fazla 6nem verilen bir alan olmasa da, dogal ve
kiiltiirel degerlerin Ogrenilmesi ve sevilmesi, az gelismis bdlgelerin ekonomik yonden
canlanmasi ve gelirin az gelismis bolgelere yayilmasi agisindan énem tasimaktadir (Unliiénen
ve Kiliglar, 2004:132). Bu baglamda Tiirkiye’nin 6nemli turistik illeriyle karsilastirildiginda
turizm geliri ve turist sayist bakimindan Eskisehir’in oldukca geride kaldigi goriilmektedir.
Sifali sicak sulart nedeniyle, Sakarulica beldesi Eskisehir’deki o6nemli turizm
destinasyonlarindan biridir. Genel turist profili itibariyle yerli turistlere hitap eden Sakarulica
beldesinin 1iyi hazirlanmis pazarlama stratejileri ile gelistirilmesi Eskisehir’de termal

turizminin gelismesinde 6nemli rol oynayabilecektir.

Bir bolgede turizm faaliyetlerinin gelisebilmesi cesitli unsurlara baglidir. Bu unsurlar;
dogal ve Kkiiltiirel yapi, alt ve iist yapmin varligi (konaklama, yiyecek-igecek ve eglence
isletmeleri ile ulasim alt yapist vb.) bolgedeki yerel yonetimlerin ve halkin turizme ve
turistlere bakis agis1 olarak 6zetlenebilir (Kilig ve Pelit, 2004:113; Seddighi ve Theocharous,
2002:477; Unliiénen ve Tayfun, 2003:134). Bir bdlgede turizm faaliyetlerinin gelistirilmesi
ile birlikte bu faaliyetlerin devamliliginin saglanmasi da gerekir. Bunun saglanabilmesi de
biiyiik 6l¢tide miisterilerin tatmin edilmesine baglidir. Yapilan bir¢ok ¢alisma, hizmet kalitesi
ile tiikketici memnuniyeti arasindaki siki baglantiy1 da ortaya koymaktadir (Lee ve Heo, 2009;
Tsaur ve Lin, 2004:471-481; Brady ve Cronin 2001). Turist tatmini, destinasyon
pazarlamasinin basarist i¢in ¢ok Onemlidir. Ciinkii destinasyondan duyulan tatmin diizeyi,
destinasyon se¢imi, mal ve hizmetlerin tliketimi ve destinasyonu tekrar tercih etme {izerinde,

etkili olmaktadir (Yoon ve Uysal, 2005:45-46).

Bir turist, gittigi bolgede bir¢ok turizm iirlinlinden yararlanir, bolge halkiyla iletisime
gecer ve cesitli mekanlar1 ziyaret eder. Bu nedenle, turizm sektorii ile dogrudan ya da dolayl
iligki icerisindeki her birey, domino etkisi nedeniyle, kaliteli hizmetin sunulmasinda ve
sonugcta turistin tatmin olmasinda ya da turistin tekrar ayn1 bolgeyi ziyaret etme egiliminde bir
sekilde rol oynamaktadir (Kozak ve Rimmington 2000:261; Unliionen ve Tokmak, 2009:19).
Dolayistyla, bir turistin tatmin edilmesinde s6z konusu unsurlar arasinda uyumun ve
stirekliliginin saglanabilmesi i¢in turizm iriiniiniin olusturulmasina katki yapan birimler

arasinda da etkili bir koordinasyon ve isbirligi gerekmektedir (Kozak, 2000).

Bir destinasyonun sahip oldugu olanaklar ve sundugu hizmetler agisindan bolgenin

0zgln kosullarinin 6nemi yadsinamayacak bir gergek olmakla birlikte olumlu bir imajla
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taniniyor olmasinin, turizm hareketlerini bigimlendiren etkenlerin basinda yer aldigi genel
kabul goren bir olgudur (Leisen, 2000: 56). Bir turistik {iriin olarak destinasyonlar i¢in marka
olabilmek ve tiiketicilere destinasyonun kimligini kabul ettirebilmesi acisindan marka imaji
olusturmak turizm pazarlamasinda rekabet edilebilirligin en 6nemli parcalarindan biridir. Bu
nedenle bir destinasyonun marka imaji, destinasyonun pazarlama basarist agisindan hayati
Onem tagimaktadir. Bu baglamda pazarlamanin anahtar rollerinden biri destinasyonun
markalagsma yoniinde gelistirilmesidir (Ilban, 2008:122). Turistik destinasyonlarin tercih
edilmesinde, s6z konusu destinasyonlarin basarisinin degerlendirilmesinde destinasyon imaji
onemli bir unsurdur. Ayrica, turistlerin, ayni bolgeyi tekrar ziyaret etme egilimini biiyiik

Olciide etkilemektedir (Beerli ve Martin, 2004:629).

Bir destinasyona gelen turistlerin 6zelliklerinin belirlenerek, buna uygun pazarlama
stratejilerinin gelistirilmesi, turist tatmini saglamaya yonelik cabalar agisindan yetersiz
kalmaktadir. Bu nedenle, turistlerin ilgili destinasyondan beklentilerinin ve beklentilerinin
karsilanma diizeyinin de incelenmesi gereklidir. Bu acidan bakildiginda Sakarulica
destinasyonunu ziyaret eden turistlerin tatillerinden memnun ayrilmalarini etkileyen
nedenlerin belirlenmesi ve daha iyi hizmet verilmesi gereken konular iizerinde ¢alismalar
yapilmasi, turist sayisi ile turizm gelirinin artmasit ve olumlu bir destinasyon imajinin
olusturulmasi sonucunu dogurabilecektir. Birgok termal turizm destinasyonuna gore yeni
gelisen bir destinasyon olan Sakarulica’nin ileride basarili bir turizm destinasyonu olmasi,
turist memnuniyeti olusturmaya dayali planlarla miimkiindiir. Buradan hareketle, bu ¢alisma
Sakarulica’yr ziyaret eden yerli turistlerin destinasyon bazinda hizmet kalitesi degerlendir-
melerini ve bu degerlendirmelerin miisteri memnuniyeti ve tekrar ziyaret niyetleri tizerindeki

etkilerini ortaya koymay1 hedeflemektedir.
KAVRAMSAL VE KURAMSAL CERCEVE

Pazarlama alanindaki gelismeler turizm sektoriinde, tek bir ¢ekiciligin veya tek bir
turizm isletmesinin pazarlanmasindan c¢ok, bircok c¢ekiciligi ve isletmeyi bilinyesinde
barmdiran destinasyonlarin pazarlanmasi hiz kazanmistir (Duman ve Oztiirk, 2005:10).
Destinasyon pazarlamasi, destinasyona turistleri ¢ekmeye yonelik her tiirlii faaliyettir.
Destinasyon pazarlamasi, faaliyetlerinin biitiinlestirilmesi ve finans kaynaklar ile
desteklenmesi halinde basarili olabilir. Ciinkii pazarlama; destinasyonun ekonomik, turistik,
politik, dogal ve tarihi 6zellikleri ile alt ve {ist yap1 ve seyahat kolayliklarini i¢eren ¢ok yonli

faaliyetler biitiiniidiir (I¢6z, 2001:255).
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Bir bolgenin turistik destinasyon olabilmesi i¢in; konaklama, yeme-igme, ulasim,
miize, Oren yeri vb. eglence ve dinlenme imkanlarinin varligi ¢ok 6nemlidir. Bu imkanlar
aynt zamanda destinasyonun cekiciligini de olusturmaktadir. Destinasyon yonetimi
cekiciliklerini en uygun sekilde degerlendirmek ve en yiliksek faydayr saglamak amaciyla
etkin bir pazarlama anlayisint benimsemelidir. Pazarlama odakli bir ydnetim, miisteri
tatminine yonelik calisan oOrgiitlerin bir biitlin igerisinde ¢aligmalarina ihtiya¢ duyar. Cilinki
Pazarlama yonetimi ile destinasyonlarin, pazar firsatlarim1 analiz ettikleri, hedef pazarlar
arastirdiklari, pazarlama stratejilerini gelistirdikleri, pazarlama cabalarini belirli bir disiplin
icerisinde yiiriittiikkleri bilinmektedir (Lumsdon, 1997, 30). Destinasyonlar, istenilen talep
diizeyini yakalamak istiyorlarsa, rakip destinasyonlara gore farkli yonlerini one ¢ikararak,
siirekli degisen miisteri ihtiyaclarini tatmin etmek zorundadirlar. Bunun yolu da miisteri

odakl1 bir pazarlama stratejisinin planlanmasi ve uygulanmasindan ge¢cmektedir.

Isletmeler acisindan pazarlama faaliyetlerinde odak noktayr olusturan miisteri
memnuniyeti; miisterinin mal ya da hizmet tiiketimi boyunca, umdugunu ya da bekledigini
elde etmenin verdigi iyi hissetme duygusunu ifade eden psikolojik bir kavramdir (Pizam ve
Ellis, 1999,327; Choi ve Chu, 2000, 119). Oliver’e (1997:37) gore miisteri memnuniyeti, “bir
hizmet veya {iriiniin miisteri tarafindan algilanmasi ile o hizmet veya {iriiniin objektif unsurlar
arasindaki iligkiye bagli olarak miisterinin elde etmis oldugu tiikketim sonrasi deneyiminin
degerlendirilmesidir. Parasuraman vd. gore (1994:202) miisteri memnuniyeti genellikle bir
seferlik aligverislerdeki miisteri tatminidir. Hizmet kalitesi ise, uzun dénemli bir performans
degerlendirmesi sonucu ortaya ¢ikan bir tutumdur (Eleren ve Kiligc 2007:241). Hizmet
kalitesinin dogru anlasilabilmesi i¢in hizmetin 6zelliklerinin ¢ok iyi bilinmesi gerekmektedir.
Cesitli bilim adamlar1 hizmet kalitesini farkli boyutlarda degerlendirmislerdir. Gronroos
(1984:37) hizmet kalitesini teknik, fonksiyonel ve itibar kalitesi olarak ele alirken Lehtinen ve
Lehtinen (1982:6) etkilesim, fiziksel ve kurumsal kalite boyutlar1 ile degerlendirmislerdir.
Hedvall ve Paltschik (1989:11) ise calismalarinda hizmet kalitesini tanimlarken isteklilik,

hizmet yetenegi ve hizmete fiziksel ve psikolojik erisim iizerinde yogunlasmislardir.

Somut iriinlerin kalite ve performans gostergelerinin oOlgiilmesi kolay olurken,
hizmetlerin soyut olmasi1 nedeniyle hizmet isletmelerinin miisterilerinin, sunulan hizmetleri
nasil algiladiklarinin ve kalitesini nasil degerlendirdiklerinin nicel 6lgiitlerle dlciilmesi daha
zor olmaktadir (Eleren ve Kilig 2007:237; Tiirk 2009:400; Ardig ve Sadikoglu 2009:170).
Bununla birlikte Sachdev ve Verma (2004:96) calismalarinda hizmet kalitesinin miisteri

algisi, miisteri beklentisi, miisteri memnuniyeti ve miisteri tutumu acisindan
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Olgiilebileceginden s6z etmektedirler. Hizmetin soyut 6zellikleri ve degerlendirmede objektif
oOl¢iiniin noksan olmasi gibi nedenlerle hizmet kalitesini degerlemede en uygun yaklasim,

miisterilerin algiladiklar1 kalitenin 6l¢iilmesidir (Tiirk 2009:401).

Firmalarin rekabet giicii acgisindan sadik miisterilere sahip olmasi vazgecilmez bir
unsurdur (Piplani ve Yonghui, 2005, 598; Avcikurt ve Koroglu, 2006, 6). Kosulsuz miisteri
memnuniyeti olarak agiklanan miisteri odaklilik, hem satig sirasinda ve sonrasinda miisterinin
ihtiya¢ ve beklentilerini karsilamayi, hem de miisteri memnuniyetini siirekli kilmay1 amaglar.
Bu yolla memnun olan miisterinin {iriin ya da hizmeti ayn1 saglayicidan alma egilimi
gostermesi ve sadik miisteriler haline gelmesi saglanabilmektedir (Xu vd., 2002, 442; Oger ve
Bayuk, 2001, 26). Turizm destinasyonlar1 birgok turistik iirlinli biinyesinde barindirdig igin
miisterilerin memnuniyet algisi1 sunulan tiim iiriin ve hizmet performansinin beklentilerini

asmas1 durumunda ortaya ¢ikmaktadir (Bitner, 1990:70; Duman ve Oztiirk, 2005:11).

Yapilan agiklamalarda da goriilecegi iizere destinasyon bazinda mal ve hizmet kalitesi,
miisteri tatmini ve miisteri sadakati literatiirde uygulama alani bulan ana konulardandir. S6z
konusu bu unsurlar turistik hizmetlerde miisteri tatmini, yliksek gelir, destinasyonu tekrar
ziyaret etme gibi olumlu etkileri meydana getirmektedir. Bu nedenle miisteri tatmininin
bilinmesi ve 6l¢iilmesi, biitlin isletmelerde oldugu gibi turizm isletmeleri agisindan da biiytik
onem arz etmektedir. Konu ile ilgili yapilan caligmalara bakildiginda destinasyon bazinda

hizmet kalitesi ve miisteri tatmini asagidaki alt boyutlar agisindan arastirma konusu olmustur:

e Hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetine etkisine doniik arastirmalar: (Crompton ve
Love, 1995; Danaher ve Arweiler, 1996; Qu & Li, 1997; Bramwell, 1998; Pizam ve
Ellis, 1999; Weiermair ve Fuchs, 1999; Baker & Crompton, 2000; Shainesh ve
Mathur 2000; Kozak ve Rimmington 2000; Chen ve Giirsoy, 2001; Yiiksel, 2001;
Yoon and Uysal, 2005; Alegre and Cladera, 2006).

e Miisteri memnuniyetinin tekrar ziyaret niyeti {izerindeki etkilerini inceleyen
aragtirmalar: (Gyte ve Phelps, 1989; Baloglu ve Erickson, 1998; Kozak ve
Rimmington, 2000; Oppermann, 2000; Bigné vd., 2001; Kozak, 2001; Petrick, vd.,
2001; Yiiksel, 2001; Crompton, 2003; Kozak, 2003; Caneen, 2003; Feng and Jang,
2004; Yoon and Uysal, 2005; Duman ve Oztiirk, 2005).

e Miisteri memnuniyetinin miisteri sadakatine etkisine doniik arastirmalar: (Selin vd.,
1988; Backman & Crompton, 1991; Pritchard & Howard, 1997; Lee vd., 1997,
Iwasaki & Havitz, 1998; Mazanec, 2000; Baloglu, 2001; Niininen, ve Riley 2003).
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Yukarida sozii edilen yazindan hareketle Sakarulica bolgesini ziyaret eden turistlerin
aldiklar1 hizmetin kalitesine yonelik diisiincelerinin ve bu diislincelerin tekrar ziyaret niyetine
etkisinin belirlenebilmesi i¢in asagidaki modelin uygun olabilecegi Ongoriilmiistiir. Bu

modelde yukarida s6z edilen yazindan hareketle 4 boyutun ortaya ¢ikabilecegi goriilmiistiir.

2 ¢ 2 ¢

Bu boyutlar: “tesislerin genel nitelikleri”, “turistlere kars1 tutum”, “tesislerin hizmet kalitesi”
ve “destinasyon kimligi” olarak adlandirilmigtir. Memnuniyete ait bu boyutlarin her birinin

tatmin diizeyinin, tekrar ziyaret niyetine dogrudan ve pozitif yonlii bir etkisinin bulundugu

diistiniilmektedir.
Tesislerin Genel Turistlere Kars1 Tesislerin Hizmet Destinasyon
Nitelikleri Tutum Kalitesi Kimligi

Tekrar Ziyaret Niyeti

Yas

< Gelis amaci > < Cinsiyet Meslek >

Sekil 1. Arastirma Modeli

Olusturulan modele gore bu arasgtirmanin hipotezlerini asagidaki gibi siralamak

mumkuindir:

H;: “Ziyaretcilerin tesisin genel niteliklerine iligskin algilamalar ile tekrar ziyaret
niyeti arasinda anlamli ve pozitif yonlii bir iliski vardir

H,: “Ziyaretcilerin kendilerine iliskin tutumlar1 algilamalari ile tekrar ziyaret niyeti
arasinda anlaml ve pozitif yonlii bir iligki vardir

Hj: “Ziyaretgilerin tesislerdeki hizmet kalitesine iliskin algilamalar ile tekrar ziyaret
niyeti arasinda anlamli ve pozitif yonlii bir iliski vardir

Hy: “Ziyaretgilerin destinasyon kimligine iliskin algilamalar ile tekrar ziyaret niyeti
arasinda anlaml ve pozitif yonlii bir iligki vardir

Hs: “Ziyaretgilerin demografik o6zelliklerine gore tekrar gelme niyeti istatistiksel

olarak anlamli farkliliklar gostermektedir.
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YONTEM

Orneklem Secimi ve Veri Toplama Araci

Arastirmanin evreni, Sakar1 Ilica bolgesine gelen, termalleri kullanan, giiniibirlik¢i ve
konaklayan turistlerdir. Bu evren igerisinde ziyaret¢ilerin yogun olarak hizmet aldig
diisiiniilen otel, pansiyon ve yiyecek icecek isletmelerinin miisterileri 6rneklem olarak
secilmistir. Isteyen herkesin arastirmaya dahil edilebilmesi icin, &rneklem olarak secilen
bireyler kolay oOrnekleme yontemi ile seg¢ilmistir. Bu oOrneklem icerisinden arastirmaya
katilmay1 kabul eden ve hazirlanan anketleri dolduran 193 ziyaretgiden, toplanan anketler

degerlendirmeye alinmistir.

Bu calismada veri toplama araci olarak anket kullanilmistir. Ankette toplam 33 soru
bulunmaktadir. ilk béliimde turistler ile ilgili demografik &zelliklerin belirlenmesine yonelik
16 soru, ikinci boliimde ise Sakarilica bdlgesine gelen turistlerin memnuniyet diizeylerini
belirlemeye yonelik 5°li Likert Olgegine uygun 17 soru bulunmaktadir. Turistlerin
diisiincelerini en i1yi temsil eden secenegi isaretlemeleri istenen anket formunda Olcek, 1
Kesinlikle Katilmiyorum — 5 Kesinlikle Katiliyorum seklinde siralanmistir. 15 Nisan — 25
Nisan 2011 tarihleri arasinda Sakarulica bolgesine turistik faaliyet amacli seyahat eden

turistler ile yliz yilize gorliisme yoluyla anketlerin doldurulmasi saglanmistir.

Arastirmanin Amaci ve Onemi

Arastirmanin amaci, termal turizm destinasyonu olan Sakariulica’ya gelen miisterilerin
saglik beklentilerinin karsilanip karsilanamamasinin, konaklama isletmelerinde sunulan diger
hizmetlerin arziyla olusturulan memnuniyeti ve tekrar gelme niyetini ne derece etkiledigini
ortaya koymaktir. Bu arastirma, her gecen yil gelisme gosteren termal turizmin Eskisehir’deki
durumunun incelenerek, termal turizm destinasyonlarinda miisterilerin istek, ihtiya¢ ve
beklentilerinin belirlenmesi, bunlarin karsilanmast sonucu olusacak memnuniyet ve bu
memnuniyetin  sadik miisteri olusturmasina etkisinin ortaya ¢ikarilmasina katkida
bulunacaktir. Bu sonucla konaklama ve saglik hizmetlerini bir arada sunmaya calisan termal

turizm destinasyon ve isletmeleri agisindan konunun énemi vurgulanmaya ¢alisilacaktir.

Literatiirde hizmet kalitesi boyutlari, miisteri memnuniyeti ve tekrar gelme niyeti
arasindaki iligkilere doniik yapilan c¢alismalar bulunmaktadir. Ancak bu calismanin
literatlirdeki ¢alismalardan temel farki, daha ziyade saglik nedenleri ile tercih edilen termal
turizm destinasyonlarindaki miisterilerin memnuniyet algilamalar ile tekrar ziyaret niyetini
arasindaki iliskileri belirlemektir. Dolayisiyla sagligin etkin oldugu bir destinasyonda tatmin

degerlendirmesi yapmak dnemli bir ihtiyagtir.
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Verilerin Analizi ve Giivenirlik

Anket verilerinin ¢6ziimiinde, sosyal bilimler alaninda kullanilan giincel istatistik
programlarindan yararlanilmistir. Arastirmadan elde edilen sonuglar hemen hemen her
arastirmada kullanilan Agirlikli Ortalama, Standart Sapma, Yiizde ve Frekans Yontemi
yardimiyla tablolastirilmis ve bulgular 1s18inda yorumlar yapilmigtir. Herhangi bir aragtirma
ile Ol¢iilmek istenen yapmn siirekli ayni degerleri alip almadigi arastirmalarin sonraki
asamalarina gecilebilmesi acgisindan 6nemlidir. Dolayisiyla giivenirlik analizini ilk asamada
yapmak gerekmektedir. Bu nedenle dncelikle 6lgegin giivenirligi test edilmistir. Ziyaretcilerin
memnuniyet algilarinin ve bu algilarin tekrar ziyaret niyetine etkisinin belirlenmesi amaciyla
gelistirilen Olgegin giivenirlik katsayisi (Cronbach Alfa) 0.83 bulunmustur. Alfa katsayisi
0,00<0<0,40 ise oOlcek giivenilir degil, 0,40<a<0,60 ise Olcek diisiik glivenilirlikte,
0,60<0<0,80 ise dl¢ek oldukea giivenilir, 0,80<0<1,00 ise dl¢ek yiiksek giivenirlikte olarak
degerlendirilir (Akgiil ve Cevik, 2003: 435-436). Elde edilen sonug (0,83) dikkate alindiginda
dlgegin yiiksek giivenirlikte oldugunu belirtmek miimkiindiir. Olgegin giivenirlik incelemeleri
sonucunda Olgekten “termalde banyo, havuz ve hamamlarda bos yer bulma imkan1 vardir”,
“termal kaplicalari, Tiirkiye’de kaplica turizminde o©nde gelen merkezlerden
biridir”,“termalde ve konaklama tesislerindeki aktivite imkanlart yeterlidir”, “termalde
eglence ve spor imkanlar1 yetersizidir” ifadelerinin ¢ikarilmasina ihtiya¢ duyuldugu
belirlenmistir. Bu ifade ¢ikarildiktan sonra 6l¢egin giivenirlik katsayisi (Cronbach Alfa) 0.845
olarak bulunmustur. Faktor analizi, hazirlanan Olcegin Olcililmek istenen yapiyr Olclip
Olgmedigini kisaca Olcek yapisinin gecerli olup olmadigmi belirlemek amaciyla
kullanilmaktadir. Ayrica Olclilmek istenen yap1 iginde gizil degiskenlerin bulunup
bulunmadigit ve verilerin kiimelenip kiimelenemeyecegi de faktor analizi ile
Olciilebilmektedir. Bu amagla dl¢egin yap1 gegerliliginin bulunup bulunmadigi belirlemek igin
yakinsak ve 1raksak gecerlilik analizi ve agiklayic1 faktor analizi yapilmistir. Yakinsak ve
raksak gecerlik analizleri ile faktdr analizi sonucu ortaya ¢ikan faktor boyutlarinin anlamlt
olup olmadigi belirlenebilmektedir. Korelasyon analizi; iki degisken arasindaki iliskinin
derecesini ve yoniinii belirlemek amaciyla kullanilan istatistik yontemlerden birisidir.
Memnuniyet algis1 ile bu algisinin tekrar ziyaret niyeti arasinda bir iligkinin bulunup
bulunmadigr belirlemek amaciyla korelasyon analizi yapilmistir. Regresyon analizi,
aralarinda sebep-sonug iligkisi bulunan iki veya daha fazla degisken arasindaki iliskiyi
belirlemek ve bu iliskiyi kullanarak o konu ile ilgili tahminler yapabilmek amaciyla

yapilmaktadir. Memnuniyet algist ile bu algisinin tekrar ziyaret niyeti arasinda bir iliskinin
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yonii ve siddetinin belirlenmesi amaciyla da regresyon analizi yapilmistir. Son olarak da
ziyaretcilerin demografik Ozelliklerine gore tekrar gelme niyeti arasinda istatistiksel olarak
anlaml farkliliklarin bulunup bulunmadig: t testi” ve “tek yonlii varyans analizi” (ANOVA)

ile test edilmistir.
BULGULAR

Sakarulica’ya gelen ziyaretgilere uygulanan anket formundan elde edilen bulgular;
“faktor analizine iliskin bulgular, “6lcek maddelerinin degerlendirilmesi iligkin bulgular”
“kontrol degiskenlerine iliskin bulgular” ve “kontrol degiskenleri ile tekrar gelme niyeti

arasindaki iligkilere yonelik bulgular olmak {izere dort baslik altinda degerlendirilmektedir.

Faktor Analizine iliskin Bulgular

Memnuniyeti belirlemeye yonelik 6lcegin yap1 gecerliliginin sinanabilmesi icin faktor
analizi uygulanmistir. Verilerin faktor analizine uygunlugu Kaiser-Meyer-Olkin (KMO)
katsayis1 ve Barlett Sphericity testi ile incelenmistir.
Tablo 1

Eskisehir’de Turizmin Gelismesini Etkileyen Sorunlara Yonelik Turistlerin Algilar
Uzerine Faktor Analizi Sonuclar:

Faktor  Varyans  Giivenilirlik  Faktor
Yiikleri Degerleri  (Alpha) Eigen

Faktor 1: Fiziksel Nitelikler 19,03 0,737 6,61
Konaklama tesislerinin genel temizligi ,807

yeterlidir.

Bu termal kaplicalarin tedavi edicilik 6zelligi 712

diger kaplicalardan yiiksektir..

Konaklama tesisi ve restoranlarda yiyecek ,649

icecek hizmet ¢esitliligi yeterlidir

Termalde ¢ocuklara yonelik aktiviteler ,616

zengindir.

Termalde alig veris imkanlari yeterlidir. ,554

Faktor 2:Turistlere Kars1 Tutum 17,18 0,844 1,36
Esnafin turistlere karsi tutum ve davranislari ,812

olumludur

Yerli halkin turistlere kars1 tutum ve ,801

davraniglar1 olumludur.

Konaklama tesislerindeki personelin tutum ve ~ ,783

davraniglar1 olumludur.

Faktor 3: Tesislerdeki Hizmet Kalitesine 12,12 0,744 1,27
Konaklama tesislerindeki hizmet kalitesi ,675

yeterlidir.

Konaklama tesisindeki veya restoranlardaki ,638

yiyecek-icecek hizmetleri kalitelidir.

Faktor 4: Destinasyon Kimligi 10,82 0,672 1,14
Genel olarak boélgede olumlu bir atmosfer , 713

bulunmaktadir.

Termal kaplicalarinda saglik imkanlart genistir  ,706

Termalde giivenlik sorunu bulunmamaktadir ,595

Aciklanan Toplam Varyans: 59,158 Kaiser-Mayer-Olkin Orneklem Yeterliligi: 0,767
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KMO degeri 0,767dir. Barlett Sphericity testi sonuglari da anlamhidir (x>=1177,028;
p<0,000). Her iki test sonucuna bakildiginda, memnuniyeti belirlemeye yonelik verilere,
faktor analizi yapilmasinin uygun olacagr goriilmistiir. Yapisal gecerlilik analizi i¢in
oncelikle agiklayici faktor analizi yapilmis ve daha sonra ortaya ¢ikan faktorler arasi ve her
bir faktorii temsil eden degiskenlerin kendi aralarindaki korelasyon degerlerine bakilmistir.
Aciklayic1 faktor analizi sonucunda Slgegin faktorler arasi korelasyon degerinin 0,109 ile
0,213 arasinda oldugu ve faktorleri olusturan ifadelerin kendi aralarindaki korelasyon
degerlerinin “genel ozellikler” i¢in 0,447 “tutum” i¢in 0,543, “hizmet kalitesi” i¢in 0,433 ve

“destinasyon kimligi” i¢in 0,401 degerlerini aldig1 belirlenmistir.

Faktor analizi sonucunda 6zdegeri birden biiyiik dort boyut belirlenmistir. Belirlenen bu
dort boyut toplam varyansin %359,158’ini aciklamaktadir. Belirlenen bu boyutlar “tesisin
genel nitelikleri (TGN)”, “turistlere kars1 tutum (TUT)”, “tesislerdeki hizmet kalitesi (THK)”,
ve “destinasyon kimligi (DEK)” olarak adlandirilan boyutlardir. Analiz sonucunda belirlenen
her bir faktoriin giivenilirlikleri de test edilmis ve sonuglarin (0,844 ile 0,672), giivenilirlik

acisindan yeterli oldugu goriilmiistiir.

Kontrol Degiskenlerine iliskin Bulgular

Tablo 2’ye gore ziyaretgilerin yas dagilimlari incelendiginde 61 yas iistii turistlerin %42
ile en fazla oranmi olusturduklar1 gériilmektedir. Bu sonuca gore, Eskisehir’i ziyaret edenlerin
biiyiikk kisminin 46 yasin iizerinde yer aldigi goriilmekte ve Sakarulica’yr genel olarak orta

yas Ustii turistlerin ziyaret ettigi ifade edilebilmektedir.

Tablo 2. Kontrol Degiskenlerine iliskin Bulgular (n=193)

Aylik Gelir n Y% Egitim Durumu n Y%
0-500 10 52  Ilkdgretim 121 62,7
501-1000 38 19,7  Ortadgretim 44 22,8
1001-1500 30 15,5 On lisans 1 0,5
1501-2000 50 25,9 Lisans 26 13,5
2001+ 65 33,7 Lisansiisti 1 0,5
Medeni Durum N % Cinsiyet n %
Evli 179 92,7 Bay 134 69,5
Bekar 14 7,3 Bayan 59 30,5
Meslek n % Yas n %
Memur 11 5,7 16-30 19 9,8
Isci 10 52 31445 22 11,4
Emekli 84 43,5  46-60 71 36,8
Ogrenci 9 4,7 61+ 81 42,0
Esnaf 14 7,3
Serbest 13 6,7
Ev hanimi 52 26,9

Arastirmaya katilan ziyaret¢ilerin %62,7° sinin ilkogretim, %22,8’inin lise, mezunu

oldugu goriilmektedir. Lisans mezunu olanlarin orani ise %13,5’te kalmistir. Bu sonuglar
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bolgeye gelen ziyaretgilerin egitim seviyelerinin yiiksek diizeyde olmadigint gostermektedir.
Tablo 1’deki katilimeilarin medeni durumlarina bakildiginda, turistlerin = %92,7'si evlidir.
Katilimeilarin gelir diizeyleri incelendiginde, Sakariulica’yr ziyaret eden turistlerin  %33,7°
sinin 2000 TL den ¢ok, %25,9’unun 1501-2000 TL aras1 gelire sahip olduklar1 belirlenmistir.
Bunun yaninda, ziyaretgilerin %70’e yakininin erkek miisterilerden olustugu goriilmektedir.
Turistlerin mesleklerine bakildiginda % 43,5’lik oranla emekliler ve % 26,9 ile ev hanimlar1
ilk iki sirayr almaktadir. Bu sonuglara gore termal tesislere gelen ziyaretgilerin daha c¢ok
saglik amach olarak ve iiclincli yas turizmi kapsaminda gelen turistlerden olustugu

sOylenebilir.
Olcek Maddelerinin Degerlendirilmesi fliskin Bulgular

Tablo 3’de ankete katilanlarin, Sakarulica Kaplicalarina yonelik memnuniyet
ifadelerine katilim diizeyleri ortalamalar1 goriilmektedir. Ankette tesisin genel nitelikleri ile
ilgili ifadelerden en yiiksek katilim diizeyi ortalamasina sahip ifade 3,97 ile “konaklama
tesislerinin genel temizligi yeterlidir” ifadesi olurken, “termalde ¢ocuklara yonelik aktiviteler
zengindir” ifadesi 2,73 ortalama ile en diisiik katilim diizeyine sahip ifadedir. Tesislerin genel
niteliklerine iligkin ortalama degerler ziyaretgilerin Sakarnlica’da rekreatif olanaklari yetersiz

bulduklarini1 gostermektedir.

Tablo 3

Ziyaretcilerin Goriislerine Yonelik Aritmetik Ortalamalar

. Aritmetik Standart
IFADELER Ortalama Sapma
Tesisin Genel Nitelikleri

Konaklama tesislerinin genel temizligi yeterlidir. 3,97 0,792
Bu termal kaplicalarin tedavi edicilik 6zelligi diger kaplicalardan yiiksektir. 3,49 0,587
Konaklama tesisi ve restoranlarda yiyecek icecek hizmet ¢esitliligi yeterlidir 3,40 0,611
Termalde ¢ocuklara yonelik aktiviteler zengindir. 2,73 0,757
Termalde alig veris imkanlar1 yeterlidir. 3,09 0,723
Turistlere Kars1 Tutum

Esnafin turistlere karsi tutum ve davranislart olumludur 4,19 0,515
Yerli halkin turistlere karsi tutum ve davraniglar: olumludur. 4,20 0,523
Konaklama tesislerindeki personelin tutum ve davraniglart olumludur. 4,09 0,570
Tesislerdeki Hizmet Kalitesine

Konaklama tesislerindeki hizmet kalitesi yeterlidir. 3,57 0,673
Konaklama tesisindeki veya restoranlardaki yiyecek-igecek hizmetleri kalitelidir. 3,50 0,563
Destinasyon Kimligi

Genel olarak bolgede olumlu bir atmosfer bulunmaktadir. 4,71 0,522
Termal kaplicalarinda saglik imkanlar1 genistir 3,92 0,429
Termalde giivenlik sorunu bulunmamaktadir 4,68 0,504
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Anketteki tutum ile ilgili ifadeler yiiksek katilim oranlarina sahiptir. Ziyaretcilerin
esnafin, yerli halkin ve konaklama tesislerindeki personelin kendilerine karsi tutum ve
tavirlarindan memnun olduklar1 goriilmektedir. Bu sonug, destinasyondaki insanlarin
turizmin ve turistlerin 6nemi konusunda bilin¢li oldugunu ve bu durumun da turistler

tarafindan olumlu algilandigin1 yansitmaktadir.

Ziyaretciler hizmet kalitesi ile ilgili ifadelere de ortalamanin biraz {izerinde katilim
gostermistir. Anketteki en yiiksek katilim oranlarina sahip ifadeler destinasyon kimligi ile
ilgili ifadelerdir. Bu ifadelerden “genel olarak bdlgede olumlu bir atmosfer bulunmaktadir”
ifadesine katilim diizeyi ortalamasi 4,71; “termalde giivenlik sorunu bulunmamaktadir”
ifadesine katilim diizeyi ortalamasi ise 4,68 ile anketteki en yiiksek katilim ortalamalarina
sahip iki ifadedir. Bu degerler ziyaretgilerin Sakarulica’yr destinasyon olarak olumlu
algiladiklarin1 géstermektedir.

Kontrol Degiskenleri ile Tekrar Gelme Niyeti Arasindaki Iligkilere Yonelik

Bulgular

Tablo 4’te degiskenlere iliskin ortalama ve standart sapma degerleri ve degiskenler
arasindaki korelasyon sonuglart goriilmektedir. Kontrol degiskenleri ile memnuniyet alt
boyutlar1 arasindaki iliskiye bakildiginda, meslek ile tesisin genel ézelliklerinden memnuniyet
(r=,142*) arasinda diisiik diizeyli ve pozitif yonlii bir iligki belirlenmistir. Aylik gelir agisindan
bakildiginda ise hizmet kalitesi ile aylik gelir (r=,163*) ve destinasyon kimligi (r=,217%%*)
arasinda diisiik diizeyli ve pozitif yonli bir iliski bulunmaktadir. Yas degiskeni ile
memnuniyet alt boyutlarindan sadece tutum degiskeni ile yas arasinda diisiik diizeyli ve
pozitif yonlii (r=,165*) bir iliski bulunmaktadir. Egitim, medeni durum ve cinsiyet

degiskenleri ile memnuniyet alt boyutlar1 arasinda bir iligki belirlenememistir.

Kontrol degiskenleri ile tekrar ziyaret niyeti iliskisine bakildiginda ise anlamli iligkinin
meslek, egitim durumu, yas ve medeni durum ile kurulabildigi anlasilmaktadir. Meslek (r=,-
,229%*) ve yas (r=,-,376*%), ile tekrar ziyaret niyeti arasinda diisiik diizeyli ve negatif yonlii
bir iliski, egitim (r=0,322**) ve medeni durum (r= 0,360**), ile tekrar ziyaret niyeti arasinda

diisiik diizeyli ve pozitif yonlii bir iliski bulunmaktadir.
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Tablo 4. Korelasyon Analizine iliskin Bulgular

Ortalama S:ltt)(lina Meslek %Xclllll: DEfr‘Ltl“n“fu as 1\13133511; Cinsiyet TGN TUTUM THK DEK TZN
Meslek 5,31 1,903 1
Aylik Gelir 363 1272 -0,019
Egitim Durumu 2,66 1,059 -0,451%* -0,047
Yas 411 959 0,549%% 0233%* -0,670%*
Medeni Durum 1,08 287 0,064 -0278%*% 0430%* -0447%*
Cinsiyet 1,69 462 0,144%  0171* 0,158% -0,019 0,102
TGN 3645 0862 0,142* 0041  -0,124 0131 -0.124 0,051
TUT 3,124 0926 0067 0,104  -0,106 0165% -0.106 -0,039 0376**
THK 3885 0786 0098  0,163* -0,061 0098 -0,061 0,029 0,678%* 0386%*
DEK 3020 0834 0,124 0217%  -0,056 0,082 -0,056 0,127 03155 0463** 0341%*
TEK. ZIYRT 3804 1,121 -200%% 0013 0322%% -0376** 0360%* 0,044 00244%% 0281%% 0226%% 0247%% |

*k

*

Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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Memnuniyet alt boyutlarinin algilanmasimin tekrar ziyaret niyeti acisindan iliski
diizeyini belirlemeye yonelik regresyon analizi sonuglarina gére, memnuniyet alt boyutlarinin
olumlu algilanmasinin tekrar ziyaret niyetini (TZN) olumlu yonde etkiledigi anlagilmaktadir.
Memnuniyeti belirleyen alt boyutlarda beklentileri karsilanmis ziyaretcilerin termal tesislere
tekrar gelmek istedikleri anlasilabilir. Arastirma modelinden de anlasilacagi {izere,
memnuniyet alt boyutlar1 ile tekrar ziyaret niyeti arasinda anlamli ve pozitif yonlii iliskiler
vardir seklinde ileri siiriilen hipotezlerden H, .. Hj3 hipotezleri dogrulanmis, H; y. Ha4
hipotezleri dogrulanamamaistir. Tesisin genel nitelikleri ve destinasyon kimliginin tekrar
gelme niyetine etkisinin olup olmadigr belirlenememistir. Olusturulan  modeldeki
degiskenlerin, tekrar gelme niyeti degiskeni {lizerinde %34°3 liikk bir acgiklayiciliga sahip

oldugu anlagilmaktadir.

Tablo 5. Regresyon Analizi Sonuclari

TZN
Degiskenler R
Model 1
Tesisin Genel Nitelikleri -0,114
Tutum 0,166***
Hizmet Kalitesi 0,120%**
Destinasyon Kimligi 0,044
R’ 0,343**
Durbin Watson 2,138

Ziyaretcilerin demografik ozelliklerine gore tekrar gelme niyeti arasinda istatistiksel
olarak anlamli farkliliklarin bulunup bulunmadig: t testi” ve “tek yonlii varyans analizi”
(ANOVA) ile test edilmis ve sonuglar Tablo 6’da gdsterilmistir. Buna gore cinsiyet ve gelir
degiskenleri disindaki tiim degiskenler ile tekrar ziyaret niyeti arasinda anlaml farkliliklar

belirlenmistir.

Tablo 3: Demografik Ozelliklere Gére Turistlerin Sorunlar1 Algilamalar Arasinda Anlamli
Farkliliklarin Olup Olmadigin1 Belirlemeye Yonelik “t Testi ve “ ANOVA

t Testi ANOVA (p)
Faktorler Cinsiyet Medeni Egitim Yas Gelir Meslek
Durum Durumu
Tekrar Ziyaret Niyeti ,546 ,000 ,000 ,000 ,980 ,000

Medeni durum, egitim durumu, yas ve meslek, tekrar gelme niyetini
farklilagtirmaktadir. Bu agidan bakildiginda demografik 6zelliklere gore tekrar geleme niyeti
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulundugu belirlenmis ve Hs hipotezi kismen

kabul edilmistir.
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SONUC VE ONERILER

Bu arastirmada termal turizm destinasyonlarina gelen ziyaretcilerin memnuniyet
diizeyleri ile tekrar gelme niyeti arasindaki iliskiyi belirleyen faktorler incelenmistir. Ayrica
ziyaretcilerin  demografik oOzelliklerine gore, tekrar =ziyaret niyetlerinin farklilasip
farklilagsmadigr da test edilmistir. Aragtirma verileri anket yoluyla toplanmis olup, tekrar

ziyaret niyeti ve memnuniyet boyutlarina iliskin ifadeler ankette yer almistir.

Kisisel degiskenler ile memnuniyet alt boyutlar1 arasindaki iliskiye bakildiginda, meslek
ile tesisin genel ozelliklerinden memnuniyet arasinda, hizmet kalitesi ile aylik gelir ve
destinasyon kimligi arasinda tutum degiskeni ile yas arasinda anlamli ve pozitif yonlii iligkiler
bulunmugtur. Egitim, medeni durum ve cinsiyet degiskenleri ile memnuniyet alt boyutlar

arasinda ise bir iligki belirlenememistir

Memnuniyet dl¢ceginden elde edilen boyutlar ile tekrar gelme niyeti arasindaki iliskiye
bakildiginda hizmet kalitesi ve turistlere karsi tutum boyutlarinda diisiikk diizeyde ve pozitif
yonlii regresyon degerlerinin belirlendigi goriilmektedir. Tesisin genel nitelikleri ve
destinasyon kimliginin tekrar gelme niyetine etkisinin olup olmadigi ise belirlenememistir. Bu
durum ziyaretgilerin tesislerin ve destinasyonun genel 6zelliklerinden ziyade saglik acisindan
fayda saglama ve bu baglamda da kendilerine kars1 tutum ve hizmet kalitesine daha ¢ok 6nem

verdikleri sonucu ¢ikarilabilir.

Ayrica farkli demografik ozelliklere sahip ziyaretcilerin Sakarulica’yr tekrar ziyaret
etme niyetleri arasinda anlamli farkliliklar bulunmustur. Ziyaretcilerden elde edilen verilere
gore, medeni durum, egitim diizeyi, yas ve meslek algilamalarda farliliga neden olmaktadir.
Ziyaretcilerin egitim diizeyi ve yasi yiikseldikge, tekrar gelme niyetlerinin azaldigi ortaya
cikmistir. Bu durum egitim seviyesi yiiksek olan turistlerin daha yiiksek kalitede hizmet talep
etmesi ve bu nedenle de tekrar gelme niyetinin diismesi sonucuna neden olmus olabilir. Diger
bir farklilik olugturan medeni durum degisken agisindan bakildiginda evli olan ziyaretgilerin

bekar olan ziyaretcilerden daha diisiik oranda tekrar gelme niyetinde olduklar1 gériilmiistiir.

Arastirmada elde edilen bu sonuglar literatiirdeki bulgular1 kismen desteklemektedir.
Duman (2005)’te sunulan ve 231 yerli turistle Kizkalesi beldesinde yapilan arastirmada,
konaklama yeri, yiyecek icecek hizmetleri, misafirperverlik, aktivite ve hizmetler
degiskenlerinin tekrar ziyaret niyetleri ile iligkilerinde 6nemli faktorler olarak bulunmustur.
Kozak (2003) tarafindan 1872 yabanci turistle iki ayri destinasyonda yapilan bir baska

calismada ise, konaklama, yiyecek-igecek hizmetleri, misafirperverlik ve aktivite ve
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hizmetlere ilaveten ulasim, genel hijyen ve temizlik ve fiyat degerlendirmeleri de genel
memnuniyet ve tekrar ziyaret niyetleri ile iligkilerinde 6nemli faktorler olarak bulunmustur.
Canoglu (2008) otel miisterilerinin imaj ve hizmet kalitesi algilarinin incelenmesi ve bu
algilar ile yeniden satin alma davramiglar1 arasinda iliski olup olmadigini arastirdigi
calismasinda ise otelin fiziksel ¢cevre unsurlari, calisan temasi, hizmet kalitesi, erisilirlik ve
kurum kimligi ile tekrar satin alma davranisi arasinda anlamli iligkiler saptamistir.
Sakarulica’nin daha ziyade termal turizme yonelik hizmet vermesi, gelen turistlerin dncelikli
olarak sagligmma kavugma amaci icinde olmasi diger arastirmalarda ortaya ¢ikan ve tekrar
ziyaret niyetini etkileyen fiziksel unsurlar ve aktivite olanaklarinin Sakarulica agisindan

farklilagsmasina neden olmus olabilir.

Ziyaretgilerin genel nitelikler ve aktivite Olgeginde, cocuklara yonelik hizmetlerin
yeterliligi, sportif aktivitelerin yeterliligi ile aligveris yapma olanaklar1 maddeleri i¢in
olumsuz tutum igerisinde olduklarini belirlenmistir. Sakarnlica’nin turizminden daha fazla
pay alabilmesi i¢in imaj, tanitim, pazarlama, hizmet kalitesi gibi kavramlar1 daha iyi
benimseyip uygulamasi gerekmektedir. Diger isletmeler gibi termal tesislerinde varliklarini
devam ettirmek ve kar elde etmek i¢in sadik miisteri olusturma cabalarini arttirmalar1 bir
zorunluluk haline gelmistir. Calismadan elde edilen bulgular dogrultusunda miisterilerinin
tekrar satin alma niyetini etkileyen en giiglii etmenler turistlere karsi tutum ve hizmet
kalitesine yoneliktir. ~ Servis kalitesinin yilikselmesi, temizlik, yiyecek ve iceceklerin
kalitesinin arttirilmasi tekrar gelme niyetinin ve miisteri sadakatinin olusturulmasinda olduk¢a

Onemlidir.

Ayni gekilde galisanlarin tutumu da tekrar gelme niyeti tizerinde énemli bir faktordiir.
Bu nedenle termal isletmelerinin ¢alisanlarina ve onlarin egitimine daha fazla 6nem vererek
onlara miisteri sadakati olusturmanin isletme i¢in ne ifade ettigi ve miisteri sadakati

olusturmada ¢alisanlarin nasil bir rol olusturabilecegi anlatilabilir.

Termal turizm isletmelerinde miisteri sadakatine doniik olarak calismalar yapilirken
miisterilerin kisisel Ozelliklerinden kaynaklanan farkli beklentilerinin memnuniyetlerini
etkileyecegi unutulmamalidir. Ciinkii farklt beklentileri olan miisterilere ayni hizmet
sunuluyorsa, bazi miisteriler memnun olurken bazilart memnun olmayacaktir. Bu nedenle
termal tesislerin sunduklar1 hizmetleri miisteri yonlii olarak cesitlendirmeleri ve kalite

diizeyini artirmalar1 gerekmektedir.

Arastirmada veri ve bilgilerin toplandig1 bolgenin bir belde ile sinirlandirilmasi, elde

edilen sonuglarin genellestirilmesini engellemektedir. Olusturulan kiimeler secilen 6rnegi
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yansitmaktadir. Ancak, bu kisitlara ragmen arastirma bolgeye yonelik algi1 diizeyleri hakkinda
fikir vermekte ve gelecek calismalara referans olusturacak niteliktedir. Bu arastirmada,
turistlerin memnuniyet diizeyleri ve tekrar ziyaret niyetlerini etkileyen faktorler, tesisin genel
nitelikleri, tutum, hizmet kalitesi ve destinasyon kimligi ile sinirlandirilmistir. Gelecekteki
aragtirmalarda ziyaretcilerin memnuniyet ve tekrar gelme niyetinde etkili olabilecek daha
farkli faktorler aragtirma kapsamina dahil edilebilir. Ayrica gelecekteki ¢aligmalarda hem

destinasyon hem de kurum imaj1 detaylari pazar boliimlendirme agisindan arastirilabilir.
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