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Tarihi ¢ok eski zamanlarda kaplica ziyaretlerine
kadar dayanan termal turizm, saghg gelistirme

ABSTRACT

Thermal tourism, which its history dates back to
hot spring visits in ancient times, is a type of

27.03.2023 amactyla yapilan bir turizm cesididir. Termal tourism for the purpose of improving health.

turizm kapsaminda dogal kaynaklardan elde Within the scope of thermal tourism, thermal
Kabul Tarihi: edilen, rahatlatict ve dinlendirici etkisi olan waters and muds, which are obtained from natural

termal sular ve camurlar cesitli hastaliklarin  resources and have a relaxing and relaxing effect,
03.06.2023 tedavi  edilmesinde  destekleyici ~ olarak are used as a supplement in the treatment of

kullanilmaktadir. Turkiye, ekonomik anlamda various diseases. Tiurkiye has a high potential in
Yayin Tarihi: o6nemli bir sektdr olan termal turizm agisindan  terms of thermal tourism, which is an economically
30.06.2023 yiksek bir potansiyele sahiptir. Bu baglamda bu  important sector. In this direction, the aim of this

calismanin  amaci, termal turizme yonelik study is to examine the effect of experience quality
Anahtar Kelimeler denqimleme kalijtesinin. t.n}'i§t.eri giiveni. ve for tbermal tourism on customer - trust and
Termal Turizm tavsiye etme niyetine etkisinin incelenmesidir. intention to recommend. In this context, data were
Deneyimleme Bu kapsamda Tiurkiye’de yasayan 18 yas ve obtained by online survey technique from 563
Kalitesi tzeri daha 6nce termal tatile gitmis 563 kisiden people aged 18 years and older living in Tirkiye
Giiven cevrimici anket teknigi ile veriler elde edilmistir.  who had gone on a thermal holiday before. After

Tavsiye Etme

Keywords

Thermal Tourism
Quality of

Tanimlayict bulgular elde edildikten sonra
normal dagilim analizleri yapilmustir. Ardindan
deneyimleme kalitesinin mdusteri gliveni ve
tavsiye etme niyeti Uzerine etkisini test etmek
icin yapisal esitlik modellemesi kapsaminda

the descriptive findings were obtained, normal
distribution analyses were performed. Then,
confirmatory factor analysis and path analysis were
performed within the scope of structural equation
modelling to test the effect of experience quality

Experience dogrulayict  faktér analizi ve yol analizi on customer trust and intention to recommend. In

Trust yapilmistir. Yapilan analizlerde; deneyimleme the analyses made it was concluded that;

Recommendation kalitesi boyutlarindan etkilesim kalitesi, sonu¢ interaction quality, result quality and entertainment
kalitesi ve eglence deneyiminin misteri experience positively affect customer trust;
glivenini pozitif; fiziksel cevre kalitesini miisteri  physical environment quality negatively affects
giivenini negatif, eflence deneyimi ve musteri customer trust; entertainment expetience and
gliveninin tavsiye etme niyetini pozitif etkiledigi ~ customer trust positively affect the intention to
sonucuna ulasimistir. Elde edilen sonuglar recommend. In the light of obtained results,
isiginda termal  turizmin  potansiyelinin  various suggestions have been made to increase the
artirllmasma  yonelik  ¢esitli  Onerilerde  potential of thermal tourism.
bulunulmustur.
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Girig

Termal turizm bireylerin saglhk sorunlarina ¢6ziim bulmasinin yaninda koruyucu ve tamamlayict islevleri de olan
buytk bir sektérdir. Turizm tarihi incelendiginde kaplica ziyaretlerinin ilk turizm hareketleri arasinda yer aldigt
goriilmektedir. Tarih 6ncesi donemlerde dahi cevrelerindeki dogal su kaynaklart insanlar tarafindan tecriibe
edilerek onun temizleyici ve rahatlatict 6zellikleri fark edilmis olmalidir. Bu baglamda termal sularin kullaniminin
insanlik tarihi kadar eski oldugunu sdylemek yanlis olmayacaktir (Topay ve Kiciik, 2010; Akoglan Kozak vd.,
2013). Son yillarda termal turizm, SPA ve wellness turizmiyle birlikte bir saglik turizmi ¢esidi olarak anilmaktadir.
Su; SPA, wellness ve termalde ortak unsurdur. Termal turizm, saglik ve giizellik acisindan iyilesmek veya mevcut
durumu korumak amaciyla termal sularin, ¢amurlarin, masaj tekniklerinin tibbi bir regete olarak uygulanabildigi
diger turistik hizmetlerin de karsilandigs bir turizm ¢esididir (Cigek ve Avderen, 2013).

Bu alanda yapilan bircok bilimsel arastirmada termal sularin bazi hastaliklarin tedavisinde fayda sagladig
kanitlanmistir. Termal su kullanidarak solunum sistemi hastaliklari, cilt hastaliklari, romatizmal hastaliklar,
sindirim sistemi hastaliklart gibi ¢ok farkli alanlarda tedavi sunulabilmektedir (K6roglu, 2015). Diinya ¢apinda
o6nemli bir ekonomik sektSr haline gelen termal turizm agisindan tilkemiz de yiiksek bir jeotermal potansiyeline
sahiptir. Jeotermal kaynaklarin sayisi bakimindan tlkemizin diinyada yedinci Avrupa’da ise birinci sirada yer
aldig1 bilinmektedir. Yogunlukla iilkemizin kuzey, dogu ve batisindaki fay hatlar1 tizerinde konumlanan jeotermal
kaynaklar 1s1 ve mineral madde icerigi bakimindan da ¢esitlilik arz etmektedir. Termal kaynaklarimizin dogal
ctkish olmasi, yiksek debiye sahip olmast ve eriyik maden degeri bakimindan zengin olmasi tilkemizi bu turizm
alaninda avantajli bir duruma getirmektedir. Ancak Saglik Turizmi Dernegi verilerine gére tilkemizde bulunan
1800 civarindaki sicak su kaynaginin sadece %06’s1 turistik amach kullanabilmektedir (Sengiil ve Bulut, 2019).

Termal turizm agisindan 6nemli kaynaklara sahip olan Turkiye’nin bu potansiyelinin degerlendirilebilmesi ve
elde edilen termal turizm gelirinin artirilabilmesi i¢in turistlerin tatil siireci ile ilgili deneyimleme kalitesinin
objektif olarak belirlenmesi gerekmektedir. Termal turizme yonelik deneyimleme kalitesi ile ilgili
degerlendirmeler konuk gliveninin ve tavsiye etme niyetinin saglanabilmesi acisindan eksik noktalarin tespit
edilmesini miimkiin kidmaktadir. Deneyimleme kalitesi kavrami aslinda geleneksel pazarlama anlayisinin bazi
titketici davranslarini agiklamakta yetersiz kalmasina baglanmustir. Ttketicilerin sadece trtin fonksiyonlarina
veya yararina bakarak karar vermedigi, rasyonel ve duygusal verileri bir arada degetlendirerek satin alimin
gerceklestigi  dustntlmektedir (Schmitt, 1999). Turizm faaliyetleri 6zellikle bireylerin  deneyimlerinden
olusmaktadir yani turizm faaliyetleri sirasinda turistler deneyim satin almaktadir (Otto ve Ritchie, 1996). Ayni
hizmeti satin alan bireylerin dahi yasadiklart deneyimlerin farklilastigina yonelik arastirmalar mevcuttur. Yani
deneyim siibjektif bir kavramdir ve bireylerin bir faaliyet sonrasinda hatirladigr duygusal, fiziksel ve bilissel
etkinliklerdir (Schmitt, 1999; Kao vd., 2007).

Literatiir taramasinda termal turizmde deneyimleme kalitesinin ¢alisildigr arastirmalara rastlanamamis olmast
nedeniyle yurttilen bu arastirma ile Ttrkiye’de termal turizme yonelik deneyimleme kalitesinin miisteri giiveni
ve tavsiye etme niyetine etkisinin incelenmesi amaglanmaktadir. Turizmde musterilerle iyi iliskiler gelistirmek
konugun isletmeyi baskalarina tavsiye etmesi yani bir nevi gontlli reklam elgisi olmasint saglayabilmektedir.
Isletmenin amaclarina ulasabilmesi icin konugun isletmeye giiven duyabilmesi ve kaliteli bir hizmet almasinin
6nemli oldugu bilinmektedir. Sunulan hizmetin kalitesi onu deneyimleyen konugun 6zelliklerine gére farkl
algilanabildiginden Tirkiye’de farkli demografik Ozelliklere sahip katiimcilarin termal turizme yonelik
deneyimleme kalitesinin ortaya konulmasina yonelik bu arastirmanin 6zgiin ve 6nemli oldugu diisinilmektedir.

Kuramsal Cergeve

Termal turizm sekt6riiniin insanlara ¢ok farkli deneyimleri bir arada sunabilme 6zelligine sahip olmast nedeniyle
deneyimleme kalitesi baglaminda yapilacak arastirmalara uygun bir alan oldugu dustiniilmektedir. Termal turizm
deneyimleri konugun kisilik 6zelliklerine hatta anlik ruh haline gére sekillenebilen, degisken ve stibjektif bir yap1
gosterebilmektedir.  Genel olarak turistlerin termal turizm tesislerinden cekici hijyenik bir cevre, sakin bir
atmosfer, nitelikli ve glzler yiizli personel ve giiven duygusu veren bir tatil siireci beklentisinde olduklari
bilinmektedir (Smith, 2021). Bu beklentilerin isletme tarafindan sunulabilmesinin miisteri giiveni ve isletmeyi
bagskalarina tavsiye etme niyetini etkilemesi kaginilmazdir. Termal turizm alaninda deneyimleme kalitesi ile ilgili
yapilmis bir ¢alisma bulunmamasina ragmen medikal turizm alaninda yapilan bazi ¢aligmalarda deneyimleme
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kalitesi, miigteri gliveni ve tavsiye etme niyeti arasinda iliski oldugu gérilmektedir (Wu vd., 2016; Polat ve Aydin,
2022).

Termal turizm isletmelerinde kaliteli hizmet gOstergelerinden biri de konuk giivenini saglamaya y6nelik
uygulamalardir. Konugun gliveni temelde tesisin sunmayt vadettigi hizmeti tam, eksiksiz ve dogru bir sekilde
yerine getirebilmesi ile alakalidir. Konuyla ilgili yapilan bir¢ok ¢alisma giivenin memnuniyet ve hizmet kalitesi
ile iliskili oldugunu ortaya koymaktadir (Baker vd., 2003; Delgado Ballester ve Munuera-Aleman, 2001; Han ve
Hyun, 2015). Gounaris ve Venetis (2002) ile Chenet vd., (2010) tarafindan yapilan arastirmalarda da
deneyimleme kalitesinin miisteri glivenini etkiledigi sonucuna ulasilmustir. Destinasyon tercih stirecinin karar
verme asamasinda ¢ok 6nemli bir rol Gstlenen tavsiye etme niyetinin de deneyimleme kalitesi ile ilgili oldugu
distintilmektedir. Giinimiizde her ne kadar dijital pazarlama olanaklari gelismis olsa da insanlarin tanidiklart
vasitastyla duyduklart tavsiyelerin isletme tercihinde ¢ok etkili oldugu bir¢ok aragtirma ile ortaya koyulmustur
(Atesoglu ve Bayraktar, 2011; Unal ve Demirel, 2011; Caylak ve Tolon, 2013; Mustafaoglu ve Boztepe Tagkiran,
2020). Literatiirde tavsiye etme niyetinin deneyimleme kalitesi ile iliskili oldugunu gésteren bazi arastirmalar
mevcuttur (Turktarhan, 2019; Tsai vd., 2020; Cole ve Scott, 2004; Luo vd., 2018; He vd., 2021; Suhartanto vd.,
2020). Bu baglamda termal turistlerin yasadiklari deneyimin kalitesi hem isletmeye duyduklari giiven hem de
tavsiye etme davranist ile iligkilendirilebilir. Buradan hareketle agsagidaki iki ana hipotez olusturulmustur:

H1: Termal turizmde deneyimleme kalitesi miisteri giivenini etkiler.
H2: Termal turizmde deneyimieme kalitesi tesisi tavsiye etme niyetini etkiler.

Arastirma kapsaminda deneyimleme kalitesini olusturan etkilesim kalitesi, fiziksel ¢evre kalitesi, sonug kalitesi,
yonetim kalitesi ve eglence deneyimi boyutlarinin gliven ve tavsiye etme davranist izerindeki etkisi incelenmistir.
Etkilesim kalitesi boyutu ile farkli sebeplerle termal tesisleri ziyaret eden konuklarin isletmeden profesyonel,
ilgili, gtiler ylzli, sorun ¢Oziicti bir yaklasim beklemeleri ifade edilmektedir. Etkili bir iletisimle bu streci
yuritebilecek kalifiye personel bu baglamda 6énem kazanmaktadir ve misteri giiveni ve tavsiye etme niyeti
tzerinde etkili oldugu disiiniilmektedir. Bu bilgilerden hareketle su iki alt hipotez olusturulmustur:

H 1a: Termal turizmde etkilesim kalitesi miisteri giivenini etkiler.
H2a: Termal turizmde etkilesim kalitesi tavsiye etme niyetini etkiler

Fiziksel ¢evre kalitesi termal tesislerin genel atmosferi ile ilgilidir. Tesisin fiziki imkanlart (odalar, havuz ve diger
rehabilitasyon alanlari, rekreasyon faaliyetleri icin planlanan alanlar, havalandirma, ferahlik, kullanian renk,
1siklandirma vb.) konuklarin begenisini kazanacak diizeyde bir donatima sahip olmalidir. Fiziksel cevre igerisinde
hijyen ve giivenlik uygulamalar1 da bulunmaktadir. Belber ve Turan (2015) tarafindan yapilan bir aragtirmada
termal turizm tesislerinin sundugu hizmetlerin somut bir géstergesi olarak olumlu bir fiziksel cevrenin,
konuklarda, rahatlama, mutluluk ve heyecanlanma gibi duygulara neden olabildigi belirtilmis ve termal
tesislerdeki fiziksel ¢evre Ozelliklerinin konuk tatmini tizerinde etkili oldugu sonucuna ulagilmistir. Fiziksel
cevrenin konuklarin given ve tavsiye etme davranist tizerinde olumlu etkisi olacag: diisiincesinden hareketle
asagidaki iki alt hipotez olusturulmustur:

H 1b: Termal turizmde fiziksel cevre kalitesi miisteri giivenini ethiler.
H2b: Termal turizmde fiziksel cevre kalitesi tavsiye etme niyetini etkiler

Sonug kalitesi termal turizm tesisinde sunulan tim hizmetlerin konuklari tatmin edebilecek, kendilerini degerli
hissetmelerini saglayacak ve beklentilerini cevaplayabilecek diizeyde olmast ile ilgilidir. Konugun isletmeden
olumsuz deneyimler yasamadan ayrilabilmesi, isletmeyi ziyaret amacinin tatmin edilmesi sonug kalitesi ile
baglantilidir. Bu durumda giiven ve tavsiye etme niyetinin de olumlu olmast beklenmelidir. Sonug kalitest ile ilgili
olarak su iki alt hipotez olusturulmustur:

Hc: Termal turizmde sonug kalitesi miisteri giivenini etkiler.
H2c: Termal turimde sonng kalitesi tavsiye etme niyetini etkiler.

Deneyimleme kalitesinin boyutlarindan biri de yonetim kalitesidir. Bu boyut isletmenin hizmet sunumu
stirecinde herhangi bir aksamaya meydan vermemesine odaklanmaktadir. Kaliteli bir yonetsel siire¢ miisteri
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odaklr ve stirekli iyilestirmeye yonelik faaliyetlerde bulunmay tercih ettiginden konugun istek ve ihtiyaglarin
karsilama konusunda hassasiyet gosterecektir. Yonetim kalitesi isletmeye duyulan giiveni ve konugun tavsiye
etme niyetini dogrudan etkileme kapasitesine sahip boyutlardan biri olarak gorildigiinden asagidaki iki alt
hipotez olusturulmustur:

H 1d: Termal turizmde yonetim kalitesi miisteri giivenini etkiler.
H2d: Termal turizmde yonetim kalitesi tavsiye etme niyetini etkiler.

Eglence deneyimi boyutu termal turizm faaliyetleri arasinda 6nemi artan unsurlardan biri olarak goriilmektedir.
Termal turizm isletmelerinin sunmus oldugu hizmetlerdeki cesitlilik insanlart eglence, dinlenme ve tatil gibi
ihtiyaglarini gidermek icin de termal tesislere cekmektedir. Konuyla ilgili olarak Giiveng (2007), Gustavo (2010),
Unal ve Demirel (2011), Rancic vd. (2014), Ayaz ve Dag (2017), Cilginoglu ve Aytugar (2021) ve Diilgaroglu
(2021) tarafindan yapilan arastirmalar insanlarin termal turizm isletmelerini saglik disinda eglenme dinlenme
rahatlama bos zaman etkinlikleri amactyla da ziyaret ettiklerini g6stermektedir. Bu beklentilerle tesise gelen
konuklarin mutlu olarak, rahat ve giizel bir tatil gecirmenin hazziyla isletmeden ayrilmalart eglence deneyimi
boyutuyla aciklanmaya calistimustir. Isletme tarafindan sunulan hizmetlerle yasanan eglence deneyiminin giiven
ve tavsiye etme davranist tizerinde etkili olacagi diisinildiiginden su iki alt hipotez gelistirilmistir.

H le: Termal turizmde edlence deneyimi miisteri giivenini etkiler.
H2e: Termal turizmde edlence deneyimi tavsiye etme niyetini etkiler.

Konuklar genel olarak hizmet saglayicilara giivenebilmek isterler. Isletmeye verdikleri bilgilerin korunmast ile
ilgili stiphe duymalart durumunda satin alma davranisi olumsuz etkilenmektedir. Giiven duygusunu konugun
kisilik 6zellikleri kadar kullanilan sistemlere ve yasalarla koruma altina alinan haklara da bagh oldugu
bilinmektedir. Yine isletme ile ilgili duyulan olumlu ve olumsuz tavsiyeler, daha 6nceki deneyimlerde personel
ile kurulan yakin iligkiler de konuk giiveni tzerinde etkili olabilmektedir (Kog, 2015). Arastirma kapsaminda
termal turizm tesislerinde konukta gelistirilebilen giiven duygusunun isletmeyi tavsiye etme davranist tizerinde
de etkili olacagindan yola gikilarak su ana hipotez olusturulmustur.

H 3: Termal turizmde miisteri gliveni tavsiye etme niyetini etkiler.

Aragtirma kapsaminda yapilan literatlir taramasina gore deneyimleme kalitesinin musteri giivenini ve tavsiye etme
niyetini; misteri gliveninin tavsiye etme niyetini etkileyebilecegi diisintilmektedir. Bu kapsamda ti¢ ana hipotez
ve 10 alt hipotez olusturulmustur.

Yontem

Bu aragtirmanin amaci, termal turizme yonelik deneyimleme kalitesinin miisteri giiveni ve tavsiye etme niyetine
etkisinin incelenmesidir. Arastirmada nicel yontem ve anket teknigi kullanilmistir. Arastirmanin evrenini
Tturkiye’de yasayan 18 yas ve tzerindeki bireyler olustururken 6rneklemini daha 6nce termal tesislerden hizmet
almis 563 kisi olusturmaktadir. Orneklem belitleme yontemlerinden yargisal 6rnekleme kullanidlmustir. Yargisal
Orneklemede Orneklem aragtirmacinin arastirma problemine en iyl cevap bulacagina inandigi kisilerden
olusmaktadir. Dolayistyla daha 6nce termal tesislerden hizmet almis kisilerin ¢alisma kapsaminda en saglikli veriyi
saglayacagl distinilmistir. Arastirma igin olusturulan anket formunda dért bélim yer almaktadir: Birinci
kisimda Wu vd. (2016) calismasindan uyarlanan deneyimleme kalitesi dlcegi, ikinci kisimda Su vd. (2017)
tarafindan olugturulan misteri gliveni 6lgegi, tictinci kisimda Kao vd. (2007) tarafindan gelistirilen ve Polat
(2021) tarafindan test edilen tavsiye etme niyeti Olcegi, son kistmda demografik sorular bulunmaktadir.
Arastirmanin yiiriitilmesi icin Sivas Cumhuriyet Universitesi Sosyal Bilimler Etik Kurulunun 06/10/2021 tarihli
ve 17 nolu karar ile etik kurul izni alinmustir. Veriler gevrimici anket teknigi ile Eylil-Aralik 2022 tarihleri
arasinda toplanmistir. Toplamda 563 veri elde edilmistir. Toplanan veriler SPSS ve AMOS programlart ile analiz
edilmistir. Tanimlayict bulgular ve normal dagilima yonelik bulgular elde edildikten sonra yapisal esitlik modeli
kapsaminda dogrulayict faktor analizi yapilmistir. Toplanan verilerin 6l¢iim modeli ile uyumlu oldugu tespit
edildikten sonra yol analizi gerceklestirilerek hipotezler test edilmistir. Arastirma modeli Sekil 1’de verilmistir.
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Sekil 1. Arastirma Modeli

DENEYIMLEME KALITESI

H1

ETKILESIM
KALITESI

FIZIKSEL
CEVRE
KALITESI

EGLENCE

DENEYIMI

Analiz ve Bulgular

Aragtirmaya katilanlarin demografik 6zellikleri ile ilgili tantmlayict istatistiki bilgiler Tablo 1'de gosterilmistir.
Tablo 1. Katilimcilarin Demografik Bilgilerine Tliskin Bulgular

Cinsiyet f % Medeni Durum f %

Kadin 314 55,8 Evli 189 33,6
Erkek 249 442 Bekar 374 66,4
Yas f % Egitim f %

18-28 367 652  Ilkdgretim/Ortadgretim 26 4,6

29-39 86 15,3 Lise 160 28,4
40-50 65 11,5 On Lisans 125 222
51 yas ve tzeri 45 8 Lisans 200 35,5
Meslek/Mesguliyet f % Lisanststi 52 9,2
Kamu Sekt6ri 111 19,7 Gelir f %

Ozel Sektor 83 14,7 5500 TL’den az 283 50,3
Serbest Meslek 25 4,4 5501-7000 TL 73 13

Ogrenci 241 42,8 7001-8500 TL 86 15,3
Ev Hanimi 42 7,5 8501-10.000 TL 58 10,3
Emekli 12 2,1 10001-10500 TL 30 53
Issiz 24 43 10501 TL ve tizeri 33 5,9
Diger 25 4.4

Toplam 563 100 Toplam 563 100

Arastirmaya katilan kisilerin ilk olarak cinsiyet dagiimina bakildiginda; %55,8"1 erkek, %044,2’si kadinlardan
olusmaktadir. Medeni durum bakimindan %66,4’i bekar, %33,6’st evlidir. Yas dagilimindan yarisindan fazlas
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(%065,2) 18-28 yas araligindaki kisilerden; egitim dagihiminda %35,5°1 lisans, %28,4’4 lise mezunlarindan
olusmaktadir. Katilimctlarin meslek dagiiminda %42,8 ile 6grenciler ilk sirada yer alirken, gelir durumunda
%50,3’t 5500 TL ve altt bir gelire sahiptir.

Normallik Testi Sonuglari

Aragtirma kapsaminda toplanan verilerin normal dagilimini test etmek i¢in normallik testi uygulanarak Skewness
(carpiklik) ve Kurtosis (basiklik) degerleri incelenmistir. Verilere iliskin ¢arpiklik ve basiklik degerleri Tablo 2°de
gOsterilmistir:

Tablo 2. Faktorlerin Carpiklik ve Bastklik Degerleri

Faktérler N Ortalama S@Rdarft o kik  Baskik  Min  Maks
Sapma
Etkilegim Kalitesi 565 3,798 082 ~635 ~027 100 500
Fiziksel Cevre Kalitesi 563 3,627 974 _345 _334 100 500
Sonug Kalitesi 563 3.602 964 -294 -335 100 500
Yonetim Kalitesi 563 3,584 1,003 -381 -359 100 500
Algilanan Kalite 563 3,928 911 _675 081 100 500
Miisteri Giiveni 563 3,634 937 _376 -036 100 500
Tavsiye Etme Niyeti 563 3,855 ,920 -,619 ,047 1,00 5,00

Tablo 2 incelendiginde elde edilen Skewness ve Kurtosis degerlerinin normal dagilimin belirleyicisi olan +1,5 ile
-1,5 araliginda (Tabachnick ve Fidell, 2013) oldugu goriilmektedir. Buna gére normallik sart1 saglanmustir.

Olgek Gegerliligi ve Giivenilirligi Analizi

Calismada kullanilan Slgeklerin giivenilirliginin degerlendirilmesi amactyla i¢ tutarlilik giivenirliginin belitleyicisi
olan Cronbach Alfa katsayist analiz edilmistir. Olceklerin gecerliliginin test edilmesi icin yakinsak gecerliligin
belirleyicisi olan Average Variance Extracted (AVE) ve Composite Reliability (CR) degerleri incelenmistir. Elde
edilen bulgular Tablo 3’te verilmistir.

Tablo 3. Olceklerin Giivenirlilik ve Gegerlilik Analizleri

Faktorler ifadeler Faktor Yiikleri C“Xllg’wh AVE CR
Etkilesim EK2 913 890 819 931
Kalitesi EK3 903

EK1 1900

Fiziksel Cevre FCK2 911 865 789 918
Kalitesi FCK1 ,894
FCK3 859

Sonug Kalitesi SK3 910 860 782 915
SK2 877
SK1 867

Yénetim Kalitesi YK3 908 883 810 927
YK2 902
YK1 1890

Eglence ED4 872 874 726 913
Deneyimi ED2 ,851
ED1 846
ED3 840

Miisteri Giiveni GV2 897 895 760 927
GV3 880
GV4 865
GV1 846

Tavsiye Etme TD2 ,859 873 725 913
Niyeti TD3 856
TD1 853
TD4 838
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Tablo 3 incelendiginde Cronbach Alfa degerinin tim faktérlerde 0,80’in tzerindedir.  Ayrica yakinsak
gecerliliginin belitleyici olan AVE degerleri 0,50’nin CR degerleri ise 0,70’in tizerinde gerceklesmistir. Buna gére
Olgeklerin yakinsak gecerliligi saglanmis olup (Hair vd., 2010) i¢ tutarlilik giivenilirligi yiiksek derecede
gerceklesmistir (Arslantlrk ve Arslantlirk, 2016). Ayrica tim faktérlerde CR degerleri AVE degerlerinden yitksek
olmast yapi1 gegerliligini saglamaktadir (Hair vd., 2012).

Dogrulayict Faktér Analizi Sonuglar:

Arastirmada kullanilan deneyimleme kalitesi, miusteri gliveni ve tavsiye etme niyeti Olceklerine ayri ayri
dogrulayict faktor analizi uygulanmistir. Dogrulayict faktor analizi (DFA), elde edilen verilerin daha 6nce
kesfedilmis olan yapiya uygunlugunu belirlemek amaciyla yapilmaktadir (Seger, 2015). Deneyimleme kalitesi,
misteri gliveni ve tavsiye etme niyeti Sl¢eklerine iliskin elde edilen uyum iyiligi degerleri Tablo 4’te verilmistir.

Tablo 4. Ol¢eklerin Dogrulayict Faktér Analizi Sonuglart

Uyum o g
Tyiligi fyi Uyum Kabul Edilebilir Olgekler
Degerleri Uyum
g
Deneyimleme Misgteri Tavsiye Etme
Kalitesi Guiveni Niyeti
X2 /sd x2/ sd <3 x2/ sd< 5 3,906 2,997 -
GFI 0,90 = GI1 0,85 = GI1 921 ,997 1,000
CFI 0,97 = CFI 0,95 = CFI ,960 ,998 1,000
TLI 0,95 < TLI 0,90 = TLI ,949 ,991 -
(NNFTI)
RMSEA RMSEA = 0,05 RMSEA = 0,08 ,072 ,060 -
SRMR SRMR = 0,05 SRMR = 0,08 ,032 ,007 ,009

Kaynak: Schermelleh-Engel ve Moosbrugger, 2003

Tablo 4’e bakidiginda deneyimleme kalitesi ve miisteri giiveni dl¢eklerinin dogrulayict faktér analizinde kabul
edilebilir uyum g6sterdigi sonucuna ulagilmaktadir. Tavsiye etme niyeti ise iyl uyum gostermektedir.

Yol Analizine Iligkin Sonuglar

Arastirma modelinde yer alan iligkileri test etmek amactyla verilere yol analizi uygulanmistir. Yol analizi kuramsal
olarak kurgulanan modelde degiskenler arasindaki iliskilerin giictiniin ve anlamliliginin test edildigi bir analizdi.
Bu analizde bitiincil bir sekilde degiskenler arasindaki iliskiler ortaya ¢ikartilmaktadir (Meydan ve Sesen, 2015).
Yol analizi kapsaminda olugturulan arastirma modeli AMOS diyagram1 Sekil 2°de verilmistit.
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Sekil 2. Arastirma Modelinin AMOS Diyagramt1
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Yol analizi sonucunda elde edilen uyum iyiligi bulgular1 Tablo 5’te yer almaktadir.
Tablo 5. Aragtirma Modelinin Uyum lyiligi Degerleri
N . Kabul Edilebilir .
Uyum Olgiileri Iyi Uyum Uyum Aragtirma Modeli
X2/sd <3 <5 3,401
GFI >0,90 >0,85 ,890
CFI =0,97 =0,95 ,949
TLI (NNFI) >0,95 >0,90 ,939
RMSEA <0,05 <0,08 ,065
SRMR <0,05 =0,08 ,0349

Kaynak: Schermelleh-Engel ve Moosbrugger, 2003

Tablo 5 incelendiginde arastirma modelinin yol analizi kapsaminda iyi uyum ve kabul edilebilir uyum gosterdigi
sonucuna ulastlmaktadir. Yol analizine iliskin yol katsayilart ve anlamlilik diizeyleri Tablo 6’da verilmistir.
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Tablo 6. Yol Analizi Sonuglart

Standardize Edilmig

> >

Yollar Regresyon Katsayist S-E. CR. P
GVN<---ETK ,123 ,058 2,043 ,041
GVN<---FCK -,551 ,240 -2,214 ,027
GVN<---SNK 1,274 ,582 2,041 ,041
GVN<---YNK -, 154 ,366 =377 ,706
GVN<---EGD ,199 ,062 3,300 ,000
TED<---ETK ,088 ,048 1,918 ,055
TED<---FCK ,083 ,201 ,430 ,067
TED<---SNK -,241 477 -,511 ,010
TED<---YNK ,049 ,260 ,183 ,855
TED<---EGD ,346 ,056 6,830 ,000
TED<---GVN 685 115 6,478 000

Tablo 6’ya bakiddiginda etkilesim kalitesi miisteri giivenini anlamlt diizeyde olumlu (p=<,05; $=,123); fiziksel
cevre kalitesi misteri giivenini anlaml diizeyde olumsuz (p=<,05; B=-,551); sonuc kalitesi misteri glivenini
anlamh dizeyde olumlu (p=<,05; =1,274); eglence deneyimi musteri glivenini anlaml diizeyde olumlu
(p=<,05; =,199) etkilemektedir. Yonetim kalitesi ise miisteri glivenini etkilememektedir (p=>,05; 3=-,154).
Eglence deneyimi tavsiye etme niyetini anlamli diizeyde olumlu (p=<,05; 3=,115) etkilerken etkilesim kalitesi
(p=>,05; 8=,048); fiziksel cevre kalitesi (p=>,05; 8=,083); sonu¢ kalitesi (p=>,05; $=-,241); yonetim kalitesi
(p=>,05; 8=,049) tavsiye etme niyetini etkilememektedir. Ayrica giiven tavsiye etme niyetini anlamh dizeyde
olumlu (p=<,05; =,685) etkilemektedir. Yol analizi sonucunda bazi yollar anlamsiz ¢tkmis olup bu yollarin
modelden ¢ikartilmast gerekmektedir. Cikarma islemi anlamlilik diizeyi en diigiik olan yoldan baslanarak yapilir
ve tim yollar anlamlt olana kadar analiz tekrarlanir (Meydan ve Sesen, 2015). Buna gére GVN<---YNK, TED<-
--ETK, TED<---FCK, TED<---SNK ve TED<---YNK yollart modelden ¢ikartilarak analiz tekrarlanmistir.
Yapilan ikinci agsama analizin modeline iliskin AMOS diyagrami Sekil 3’te yer almaktadir.
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Sekil 3. Arastirma Modelinin Tkinci Halinin AMOS Diyagrami
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Arastirma modelinin ikinci halinin yol analizine iliskin uyum iyiligi degerleri ise Tablo 7°de gorildigi gibidir.
Tablo 7. Arastirma Modelinin Uyum Tyiligi Degerleri
Kabul Edilebilir

Uyum Olgiileri iyi Uyum Uyum Aragtirma Modeli
X2/sd <3 <5 3,776
GFI 20,90 20,85 ,891
CFI >0.97 >0.95 946
TLI (NNFI) >0,95 >0,90 ,936
RMSEA <0,05 <0,08 ,070
SRMR <0.05 <0,08 ,0360

Kaynak: Schermelleh-Engel ve Moosbrugger, 2003

Tablo 7’deki sonuglara gére modelin son halinin uyum iyiligi degerleri iyi ve kabul edilebilir araliktadir. Bagka bir
ifadeyle arastirma modelinin verilerle uyumlu oldugu ve modelin son halinin istatistiksel olarak anlamli ve gecerli
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oldugu séylenebilir. Modeldeki regresyon iliskilerini gdsteren yol katsayilart ve anlamlilik diizeyleri Tablo 8’de
yer almaktadir.

Tablo 8. Arastirma Modelinin Yol Analizi Sonuglari

YVollar Standardize Edilmis S‘I?I‘;‘::“ Kritik .
Regresyon Katsayis1 Oran (C.R.)
GVN<---ETK ,129 ,057 2,191 ,028
GVN<---FCK -,517 ,159 -3,145 ,002
GVN<---SNK 1,093 ,192 5,342 ,000
GVN<---EGD ,192 ,060 3,266 ,001
TED<---EGD ,336 ,050 7,476 ,000
TED<---GVN ,649 ,053 13,226 ,000

Tablo 8 incelendiginde etkilesim kalitesi miisteri giivenini anlamli diizeyde olumlu (p=<,05; $=,129); fiziksel
cevre kalitesi misteri giivenini anlaml diizeyde olumsuz (p=<,05; $=-,517); sonug kalitesi miisteri giivenini
anlamli dizeyde olumlu (p=<,05; =1,093); eglence deneyimi misteri glivenini anlaml dizeyde olumlu
(p=<,05; B=,192) etkilemektedir. Ayrica eglence deneyimi tavsiye etme niyetini anlamli diizeyde olumlu
(p=<,05; B=,3306); gliven tavsiye etme niyetini anlamli diizeyde olumlu (p=<,05; =,649) etkilemektedir. Elde
edilen bulgular 1s1g1nda hipotezler test edilmis olup sonuglar Tablo 9°da verilmistir.

Tablo 9. Hipotez Sonuglart

Hipotez Sonug
H1la: Termal turizmde etkilesim kalitesi musteri giivenini etkiler. KABUL
H1b: Termal turizmde fiziksel ¢cevre kalitesi musteri glivenini etkiler. KABUL
H1lc: Termal turizmde sonug kalitesi misteri glivenini etkiler. KABUL
H1d: Termal turizmde y6netim kalitesi musteri giivenini etkiler. RET
Hle: Termal turizmde eglence deneyimi misteri glivenini etkilet. KABUL
H2a: Termal turizmde etkilesim kalitesi tavsiye etme niyetini etkiler RET
H2b: Termal turizmde fiziksel ¢cevre kalitesi tavsiye etme niyetini etkiler RET
H2c: Termal turizmde sonug kalitesi tavsiye etme niyetini etkiler. RET
H2d: Termal turizmde yonetim kalitesi tavsiye etme niyetini etkiler. RET
H2e: Termal turizmde eglence deneyimi tavsiye etme niyetini etkiler. KABUL
H3: Termal turizmde miisteri gliveni tavsiye etme niyetini etkiler. KABUL

Tablo 9’a gére Hla, H1b, Hlc, Hle, H2e ve H3 hipotezleri kabul edilmistir. H1d, H2a, H2b, H2c ve H2d
hipotezleri kabul edilmemistir.

Sonug ve Oneriler

Bu ¢alismanin amaci, termal turizme yonelik deneyimleme kalitesinin miisteri gliveni ve tavsiye etme niyetine
etkisinin incelenmesidir. Bu kapsamda Ttrkiye’de yasayan 18 yas ve tizeri daha 6nce termal tesise gitmis 563
kisiden cevrimici anket teknigi ile veriler elde edilmistir. Calismada ilk olarak yapisal esitlik modellemesini
gerceklestirmek icin verilerin normal dagilimi incelenmis ve verilerin normal dagilim gdsterdigi belirlenmistir.
Daha sonra ¢alismada kullanilan 6l¢eklerin glivenilirlik ve gegerlilik analizleri yapimistir. Calismada kullanilan
6lgeklerin Cronbach Alfa degetleri 0,70’in tzerinde oldugu icin i¢ tutarliik saglanmustir. Calismada yapi
gecerliligini test etmek i¢in yakinsak gecerlilik yontemi kullanilmistir. Biitiin faktotlerin CR degetleri 0,70°in,
AVE degetleri 0,50’nin tzerinde oldugundan ve tim CR degerleri de AVE degerlerinden biiyiik oldugundan
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yakinsak gecerlilik saglanmustir. Ardindan arastirma modeli yol analizi ile test edilmistir. Faktotler arast iligkiler
ortaya ctkartilarak hipotezler test edilmistir.

Yapilan yol analizi sonuglarina gore; deneyimleme kalitesi boyutlarindan etkilesim kalitesi, sonug kalitesi ve
eglence deneyiminin misteri glivenini pozitif; eglence deneyimi ve misteri gliveninin, tavsiye etme niyetini
pozitif etkiledigi goriilmektedir. Bu sonuglart destekleyen ¢alismalar literatiirde mevcuttur (Rabcic vd., 2014;
Han ve Hyun, 2015; Wu vd., 2016; Dilgaroglu, 2021). Wu vd. (20106) tarafindan yapilan ¢alismada, deneyimleme
kalitesinin misteri giivenini etkiledigi tespit edilmistir. S6z konusu bulgu mevcut ¢alismanin sonucuyla benzerlik
gostermektedir. Buna gére termal tesislerde sunulan profesyonel ve etkilesime agik bir hizmetin musteti glivenini
gelistirdigi sdylenebilir. Bu dogrultuda Han ve Hyun’da (2015) yaptiklart ¢alismada, sonug kalitesinin miisteri
givenini olumlu etkiledigini belirtmislerdir. Buna gore termal tesislerden alinan hizmetin konuklarin
beklentilerini karsilayarak onlari tatmin edebilecek nitelikte olmast misteri glivenini artirmaktadir. Ayni zamanda
termal turizm faaliyetlerinde eglence, 6n plana ¢tkan unsurlar arasindadir. Termal tesisler sagligi gelistirme amact
disinda eglence ve bos zaman aktiviteleri kapsaminda da ziyaret edilmektedir (Rancic vd., 2014; Dilgaroglu,
2021). Bu aragtirma sonucunda da benzer sekilde konuklarin termal tesislerde yasadiklart eglence deneyiminin
miisteri glivenini ve tavsiye etme niyetini olumlu etkiledigi gérilmiistiir. Arastirmada elde edilen bir diger bulguya
gbre musteri gliveni de tavsiye etme niyetini pozitif etkilemektedir. Kog¢ (2015) tarafindan yapilan ¢alismada da
bu sonugla paralel olarak tavsiye ile musteri giiveni arasinda iliski oldugu belirtilmistir.

Arastirmada deneyimleme kalitesinin boyutlarindan olan fiziksel ¢evre kalitesinin misteri glivenini olumsuz
etkiledigi sonucuna ulasidmistir. Bu sonuca gére beklenenin aksine termal tesislerdeki fiziksel ¢evre 6zellikleri
musteri glivenini azaltmaktadir. Bu bulgu Belber ve Turaz (2015)’in yaptigi termal turizmde fiziksel ¢evre
unsurlarinin konuklarda tatmin tzerine etkili oldugu belirtilen ¢alismanin sonuglari ile farklilik gostermektedir.
Bu durum konuklarin etkilesim, sonuc ve eglence deneyimi boyutlarina fiziksel cevrenin genel 6zelliklerinden
daha fazla 6nem vermesi ile actklanabilir. Ayni zamanda Turkiye’de termal tesislerin fiziksel cevre kalitesinin
belli bir standarda kavusmasina da baglanabilecek bu sonug konukla etkili ve kaliteli bir iletisim kurmanin, sorun
¢ozlcl bir yaklasimin, genel olarak giiler ytzli, profesyonel bir hizmetin daha énemli oldugunu géstermesi
bakimindan da 6nemlidir. Ayrica calismada; deneyimleme kalitesi boyutlarindan etkilesim kalitesi, fiziksel ¢cevre
kalitesi, sonug kalitesi ve yonetim kalitesinin tavsiye etme niyetini etkilemedigi tespit edilmistir. Bu bulgu kalite
algisinin tavsiye niyetini etkiledigini belirten ¢alismalar ile farklihk gdstermektedir (Parasuman vd., 1991; Zain
vd., 2013; Altunel ve Unli, 2014). Bu sonug kalite algisinin 6l¢iimiinde kullanilan SERVQUAL 6lcegi ile bu
arastirmada kullanmilan deneyimleme kalitesi Slgeginin farkliligindan dogabilecegi gibi 6rneklem gruplarinin
6zelliklerinden de kaynaklanmis olabilir.

Elde edilen sonuglardan yola cikilarak termal tesislerde deneyimleme kalitesinin miusteri giivenini kismen
etkiledigi sGylenebilir. Ayrica musteri giiveni de tavsiye etme niyetini olumlu etkilemektedir. Bu sonuclar 1s1ginda
termal tesislere yonelik asagidaki 6neriler sunulabilir:

e  Termal tesislerde konuklar ile etkili bir iletisim saglanmalidir. Konuk beklenti ve isteklerine tatmin edici
cevaplar verilmelidir. Halka iliskiler departmant gelistirilmelidir.

e Termal tesislerden konuklarin memnun ayrilmalart saglanmali, bu yonde hizmet kalitesi gelistirilmelidir.
Olast olumsuzluklara karst mutlaka konuk memnuniyeti saglanmalidir.

e Termal tesislerde, termal hizmetlerin ve destekleyici saglik hizmetlerinin yani sira eglence ve bos zamana
yonelik destekleyici aktiviteler gerceklestirilmelidir.

e  Termal turizmde hem tesis hem de destinasyon bazinda hizmet kalitesine yonelik tanitim ve pazarlama
faaliyetleri gerceklestirilmelidir.

Bu calisma zaman ve maliyet acisindan kisitlara sahiptir. Ayrica calisma termal hizmet almis yerli turistler ile
sinurlidir. Buna gére arastirmacilara su 6nerilerde bulunulabilir:

e Konu ile ilgili yapilacak ileriki ¢alismalar, yabanci turistler iizerinde yapilarak bulgular karsilastirilabilir.

e Destinasyon bazinda termal turizmi inceleyen calismalar yuritilebilir.
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EXTENDED SUMMARY

In order to evaluate the thermal tourism potential of Turkey, which has important resources in terms of thermal
tourism, and to increase the thermal tourism income obtained, the quality of the tourists' experience of the
holiday process should be determined objectively. Evaluations about the quality of experience for thermal
tourism make it possible to identify missing points in terms of ensuring guest trust and intention to recommend.
The concept of quality of experience has been attributed to the inadequacy of traditional marketing
understanding to explain some consumer behaviors. It is thought that consumers do not decide by looking only
at product functions or benefits, but by evaluating rational and emotional data together (Schmitt, 1999). Tourism
activities mainly consist of the experiences of individuals, as tourists buy experiences during tourism activities
(Otto & Ritchie, 1996). There are studies stating that the experiences of individuals who purchase the same
service differ. In other words, experience is a subjective concept and it is the emotional, physical and cognitive
activities that individuals remember after an activity (Schmitt, 1999; Kao et al., 2007).

Since no studies on the experience quality in thermal tourism were found in the literature review, it is aimed to
examine the effect of experience quality for thermal tourism in Tirkiye on customer trust and intention to
recommend. Developing good relations with customers in tourism can enable the guest to recommend the
business to others. It is known that it is important for the guest to be able to trust the business and to receive
quality service for the business to achieve its goals. Since the quality of the service provided can be perceived
differently according to the characteristics of the guest who experiences it. This research is thought to be original
and important to reveal the experience quality of participants in thermal tourism with different demographic
characteristics in Turkiye.

The aim of this research is to examine the effect of experience quality in thermal tourism on customer trust and
intention to recommend. Quantitative method and questionnaire technique were used in the research. The
population of the research consists of Tirkiye, and the sample consists of 563 people aged 18 and above, who
were determined by the judgmental sampling method and previously received service from thermal facilities.
There are four sections in the questionnaire created for the research. The first part includes experience quality
scale adapted from Wu et al. (2016), second part includes customer trust scale created by Su et al. (2017), third
part includes intention to recommend scale created by the Kao et al. (2007) and tested by Polat (2021), last part
includes demographic questions. The data were collected between September and December 2022 by online
survey technique.

In the analyses, the normal distribution of the data was examined first in order to perform the structural equation
modeling and it was determined that the data were normally distributed. Then, reliability and validity analyses
of the scales performed. Internal consistency was achieved because the Cronbach’s Alpha values were above
0.70. In the study, the convergent validity method was used to test the construct validity. Convergent validity
was ensured because CR values were above 0.70, AVE values were above 0.50 and all CR values were greater
than AVE values. Then the research model was tested by path analysis.

According to the results of the path analysis, it is seen that interaction quality, result quality and entertainment
experience positively affect customer trust; entertainment experience and customer trust positively affect the
intention to recommend. Studies supporting these results are available in literature (Rabcic et al., 2014; Han &
Hyun, 2015; Wu et al,, 2016; Diilgaroglu, 2021). Wu et al. (2016), found that the quality of experience affects
customer trust. This finding is similar to the result of the present study. Accordingly, it can be said that a
professional and interactive service offered in thermal facilities improves customer confidence. In this direction,
Han & Hyun (2015) stated in their study that the quality of the result positively affects customer trust.
Accordingly, the capability of meeting guests’ expectations from the service received from the thermal facilities
satisfies guests and increases customer confidence. Furthermore, entertainment is among the prominent
elements in thermal tourism activities. Apart from the purpose of improving health, thermal facilities are also
visited for entertainment and leisure activities (Rancic et al., 2014; Dilgaroglu, 2021). As a result of this research,
it has been seen that the entertainment experience of the guests in the thermal facilities has a positive effect on
customer trust and intention to recommend. According to another finding obtained in the research, customer
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trust also positively affects the intention to recommend. In parallel with this result, Kog¢ (2015), stated that there
is a relationship between recommendation and customer trust.

In the research, it was concluded that the physical environment quality, which is one of the dimensions of the
experience quality, negatively affects customer trust. According to this result, contrary to expectations, physical
environmental characteristics in thermal facilities reduce customer confidence. This finding differs from the
results of the study conducted by Belber & Turaz (2015), which stated that the physical environment elements
are effective on the satisfaction of the guests in thermal tourism. This can be explained by the fact that guests
consider interaction quality, result quality and entertainment experience more than the general characteristics of
the physical environment. Furthermore, it has been determined that interaction quality, physical environment
quality, outcome quality and management quality do not affect the intention to recommend. This finding differs
from studies stating that quality perception affects recommendation intention (Parasuman et al., 1991; Zain et
al., 2013; Altunel & Unlii, 2014). This result may be due to the difference between the SERVQUAL scale used
in these studies and the experience quality scale used in this study, as well as the characteristics of the sample
groups. As a result, it can be said that the experience quality in thermal facilities partially affects customer trust
and customer trust also positively affects the intention to recommend.
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