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1. Giris
Tarihsel olarak ilk turizm hareketi olarak kabul edilen saglik turizmi, sanayi devrimi ile hizla kentlesen
diinyada olusan saglik sorunlarmin tedavisinde 6nem kazanmaya baslamistir (Ulker, 1994:34; Deniz, 2016).
Yasadiklar: bolgelerde tedavilerin pahali olmasi veya bolgelerinde tedavi imkani bulamayan insanlarin farkl
bolgelere giderek bu tedavileri almalar1 saglik turizmini artirmistir. Yakin zamana bakildiginda Covid-19 gibi
onemli salgmlar da diinya 6lceginde sagliga olan bakisi etkilemistir. Insanlarm iilke ayrimi gézetmeden tibbi
amagli olarak seyahatleri artmis ve saglik turizmi de bu anlamda 6nemli hale gelmistir (Arkin ve Salha, 2023:68).

Saglik turizmi hizmet ihracati, pazarlama, kalite, turizm, tip, konaklama, ulagim, hukuk ve uluslararasi
iligkiler gibi farkl1 disiplinlerin birlikte hareket ettigi ortak bir endiistridir (Géde vd., 2021). Saglik turizmini dogal
kaynaklar (kaplicalar, termal tesisler gibi) beseri kaynaklar (turistler ve uzman kisiler vb.) ve mali kaynaklar
(sirketlerin Ozvarliklar1 vb.) olusturmaktadir. Bu kaynaklara olan yatinnm ve etkili planlama saglik turizmine
olumlu katk1 saglamaktadir (Ozkurt, 2007:123). Global Wellness Enstitiisii raporuna gére, saglik turizminin bir
parcgasi olarak termal kaplica pazari genislemektedir. Elde edilen sonuglara gore turistler, saglik ve zindelik
faydalar1 nedeniyle giderek artan bir sekilde su bazli terapilere yonelmektedirler. Tahmini olarak 130 iilkede
faaliyet gosteren 31.290 termal ya da mineral kaplica tesisi bulunmaktadir. 2022 yili itibariyle en biiyiik pazarlar
arasinda Cin (10,2 milyar dolar), Japonya (8,6 milyar dolar) ve Almanya (6,8 milyar dolar) yer almaktadir (GWI,
2024). Bu baglamda Tiirkiye’de de saglik turizmi Covid-19 salgin1 sonrasi ciddi bir artisa gegmistir. 2019 yilinda
756.926 olan yurtdis1 ziyaret¢i say1 2023 yilinda 1.538.643°¢ ulagsmustir. Bu yilin ilk ¢eyreginde ise 428.072 kisiye
ulagilmigtir (USHAS, 2014).

Bir saglik turizmi olarak termal turizm Usak sehri i¢in 6nemli kazanimlardan biridir. Usak termal turizmde
T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanlig: tarafindan Frigya bolgesi adi altinda master plani i¢ine dahil edilmistir. S6z
konusu bolge, termal turizmin artirilmasi ve gelistirilmesi amaciyla {ilkemizdeki jeotermal potansiyeller
gozetilerek baslatilan “Termal Turizm Kentleri Projesi” kapsaminda oncelikli gelistirilecek bdlgeler arasinda
bulunmaktadir (Kuzey Anadolu Kalkinma Ajanst, 2024).

2.Literatiir

Termal kaynaklar, dogal halde yer altinda belli sicakliklarda bulunan, kendiliginden veya insan yardimiyla
yer Ustline ¢ikan kaynaklardir. Bu kaynaklar saglikli minerallere sahip ¢amur, buhar ve sulardan olugsmaktadir
(Balciogullart, 2013: 289). Termal turizm; saglikli yasam, saghkli tatil felsefesiyle insan sagligina olumlu katki
saglamak iizere insanlarin siirekli yagadiklar1 bolgelerden ayrilarak gegici olarak termal turizm hizmeti sunan
tesislere gidip oradaki kaplicadaki mineralize termal sular ile camurlar ve iklim 6zelliklerinin birlikte sunuldugu
tesislerde, uzman fizyoterapist ve hekim esliginde, fizik tedavi ve kiir hizmetlerini aldigi ve diger turizm
hizmetlerinden yararlanmasiyla olusan bir turizm seklidir (Celik, 2009: 19). Termal turizm; termomineral su
banyosu, ¢amur banyosu, icme veya inhalasyon gibi ¢esitli yontemlerin disinda fizik tedavi, iklim kiirii, egzersiz,
rehabilitasyon, diyet ya da psikoterapi gibi destekleyici tedavilerinin bir araya gelmesiyle yapilan tedavi
uygulamalartyla birlikte termal sularin eglence ve rekreasyon amaglariyla ortaya ¢ikan turizm seklidir (T.C. Kiiltiir
Bakanligi, 2024).

Tiirkiye’de turizmin yasadig1 en 6nemli problemlerden biri mevsimsel dalgalanmalardir (Bulgan ve Soybali,
2011:3574). Dolayisiyla bu problemin ¢oziilmesi i¢in alternatif turizm yaklagimlari benimsenmektedir. Bu
yaklagimlarin en 6nemlilerinden biri termal turizmdir. On iki ay boyunca turizm imkani, yliksek doluluk oranlari,
diger turizm tiirleri ile entegrasyon saglamasi gibi avantajlara sahip olan termal turizm konusunda miisterilere
verilen hizmetin kalite algisi ortaya ¢ikarmak, miisterilerin isletmeyi nasil degerlendirdigini 6grenebilmek ve
ileriye yonelik beklentilerini éngorebilmek igin isletmeler hizmetlerinin kalitesini 6lgmek durumundadir (ilban
vd., 2016:182).

Hizmetler soyut olmalar1 bakimindan fiziksel iiriinlerden ayr1 bir 6zellige sahiptirler. Bu 6zelligi agisindan
degerlendirildiginde tliketiciye saglanan fayda ve tiiketicinin algiladigi faydanin hizmetin bir sonucu olarak ortaya
¢iktig1 ifade edilebilir (Soylemez ve Karahan, 2020:555). Bu nedenle, literatiirde hizmet kalitesi yerine “algilanan
hizmet kalitesi” terimi yaygin olarak kullanilmaktadir (Uygug, 1998). Algilanan hizmet kalitesi kavramu,
“genellikle miisterilerin aldiklart hizmeti degerlendirmeleri temelinde” tanimlanmaktadir (Sahin ve Sen,
2017:1179). Algilanan hizmet kalitesi miisterilerin hizmeti almadan dnceki beklentileri (beklenti) ile yararlandig1
gercek hizmet deneyimini (performans) kiyaslamasimin bir sonucu olup, miisterilerin beklentileri ile algilanan
performans arasindaki farkliligin yonii ve derecesi olarak degerlendirilmektedir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry,
1988). Algilanan hizmet kalitesinin 6l¢timii ile ilgili literatiirde pek cok model bulunmaktadir. Bunlardan biri olan
SERVQUAL modeli birgok hizmet sektoriinde gerceklestirildigi gibi turizm sektoriindeki algilanan hizmet
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kalitesinin dl¢iimiinde de kullanilmaktadir (Albacete-Saez vd., 2007). Buna ek olarak turizm sektoriinde hizmet
kalitesine yonelik alginin boyutu ile yeniden satin alma niyeti arasinda dogrudan bir iliski bulunmaktadir (Arh
2013: 62). Yilmaz vd., (2007: 234) hizmet kalitesinin dl¢limiiniin ancak miisteri memnuniyetinin belirlenmesiyle
miimkiin oldugunu ifade etmektedir.

Yiicel (2003:1) Tiirkiye’deki saglik turizminin ana odagi olarak termal turizmi gostermektedir. Tiirkiye nin
zengin bir kiiltiirel mirasa sahip olmasi, termal kaynaklarinin ¢esitliligi; termal turizmin fiyat cazibesi, diinya
standartlarinda kalite anlayisi, kisa bekleme siiresi ve kigiye 6zel hizmet alternatifleri Tiirkiye’yi uluslararasi
pazarda 6nemli hale getirmektedir. Termal turizm konusunda Tiirkiye sahip oldugu zenginlikler pek ¢ok sehre
yayilmis durumdadir. Tiirkiye’de pek ¢ok termal isletme bulunmakta ve sayilar1 her gegen giin artmaktadir. Binden
fazla termal kaynaga sahip Tiirkiye, termal turizm agisindan 6nemli bir rekabet avantajina sahiptir (Ilban ve Kash
2009: 1277). Artan ulusal ve uluslararasi rekabet isletmeleri miisteri memnuniyetini daha iyi hale getirme
konusunda yenilikler ve iyilestirmeler yapmaya zorlamaktadir. Bu baglamda termal turizmin bolgeye olan katkisi
ve miisteri memnuniyeti yaratmasi konusunda ¢aligmalar yapilmaktadir.

Frigya bolgesi olarak belirlenen bdlgede termal turizm ile ilgili ¢alismalarda kisithh bir literatiir goze
¢arpmaktadir (Contu, 2006; Eleren ve Kilig, 2007; Aklanoglu, 2008; Emir ve Durmaz, 2009; Se¢ilmis, 2012;
Deniz, 2016; Catir ve Kog, 2021). Usak ili igerisinde yer alan s6z konusu bu iki termal tesis ile ilgili herhangi bir
aragtirma bulunmamaktadir. Daha 6nceden bu bolgedeki tesisler tizerinde bdyle bir ¢alisma yapilmamis olmast bu
eksikligin giderilmesi bakimindan bu g¢aligmayr anlamli hale getirmektedir. Ayrica bu c¢alisma araciligi ile
Birlesmis Milletler Stirdiiriilebilir Kalkinma Amaglari ¢er¢evesinde bolgesel ekonomik biiylimeye katki saglamak
da amaclanmaktadir. Arastirilmasi planlanan termal turizm faaliyetlerinin memnuniyete ve satin alma niyetine
etkisi baglaminda Usak ilindeki termal tesislere yonelik bu ¢alismada, yakin zamanda kurulmus olan tesislerin
hizmet kalitesinin miisteri beklentilerini karsilamasi noktasinda hangi faktérlerin 6nemli oldugu ortaya ¢ikarilmast
calismanin 6zgiin degerini olusturmaktadir.

Isletmelerin basaris1 ve yasamlarini siirdiirebilmeleri icin kaliteli hizmet sunumu giiniimiiz rekabetci
ortamda 6nemli bir strateji olarak goriilmektedir (Zeithaml vd. 1996). Hizmetin kendine has 6zelliklerinden dolay1
kalitesinin dl¢iimii fiziksel mala gére daha zordur. Hizmetin soyut 6zelligi ve subjektif degerlendirmenin olmasi
nedeniyle hizmet kalitesini belirlemede en kabul edilen yaklasimlardan biri miisterinin algiladigi kaliteyi
olemektedir (Tirk 2009:401). Dolayisiyla hizmet kalitesinin degeri, beklenen ile gergeklesen arasindaki
performans farkiyla belirlendiginden SERVQUAL 6l¢gegi yaygin olarak kullanilmaktadir. (Parasuraman, Zeithaml
ve Berry, 1985: 42). Bu 6lgek, fiziksel unsurlar, giivenilirlik, karsilik verme, giivence ve empati olmak iizere bes
hizmet kalitesi boyutundan bahsetmektedir (Udul ve Akkan, 2021:189).

Literatiirde hizmet kalitesi ile tiikketici memnuniyeti arasindaki iliskinin varligi ile ilgili pek ¢ok ¢alisma
bulunmaktadir (Crompton ve Love, 1995; Danaher ve Arweiler, 1996; Oh, 1999; Brady ve Cronin, 2001; Howat
ve Murray, 2002; Tsaur ve Lin, 2004; Lee ve Heo, 2009; Yoon vd., 2010; Giovanis vd., 2014; Shi vd., 2014; Han
ve Hyun, 2015). Eleren ve Kili¢ (2007) tarafindan Afyonkarahisar’da faaliyette bulunan bes yildizli termal
otellerde kalite algisin1 6lgmek amaciyla SERVQUAL 6l¢eginden yararlanilarak yapilan ¢alismada miisterilerin
hizmeti algilama diizeyleri ve beklentileri 6zellikle fiziksel unsurlar, giivenilirlik karsilik verme boyutlarinda
yiiksek ¢ikmugtir. flban vd. (2016) termal turizmin algilanan hizmet kalitesinin davranissal niyete olan etkisini
arastirdig1 calismasinda termal tesisleri kullanan kisilerin algiladiklar1 hizmet kalitesinin s6z konusu kisilerin
memnuniyetleri lizerinde anlamli bir etkisi oldugu ortaya konmustur. Cilginoglu ve Aytugar (2021) ise saglik
beklentilerinin miisteri memnuniyeti {izerindeki etkisini Bolu sehri lizerinden incelemis, dinlenme amaci ile
gelenlerin memnuniyet kriterinde ¢ok dnemli bir payr oldugunu ve bunu tedavi i¢in gelenlerin takip ettigi
belirlenmistir. Elde edilen sonuglara goére oda konforu ile personelin ilgi ve nezaketi énemli bir miisteri
memnuniyeti belirleyicileri olarak ortaya ¢ikmistir. Dolayisiyla bu ¢aligma i¢in su hipotez gelistirilmistir:

H;: Usak termal turizm tesislerinin miisterilerinin hizmet kalitesi algisinin memnuniyetleri iizerinde anlaml
bir etkisi vardir.

Memnuniyet bir tiiketicinin, bir hizmete sahipligi ya da hizmeti belirli bir siire kullanilmasi sonucunda
olumlu duygular uyandirdigina inanma derecesine iligskin degerlendirmesi olarak tanimlanmakta ve satin alma
oncesi beklenti ile satin alma sonrasinin karsilastirilmasiyla olusan psikolojik durum olarak ifade edilmektedir
(Oliver, 1981: 27). Parasuraman (1994:202) memnuniyeti -miisteri memnuniyeti acisindan- bir seferlik
aligverislerdeki miisteri tatmini olarak gdrmektedir. Turizm sektoriinde ise tatil oncesi beklentiler ile tatil sonrast
gerceklesenler arasindaki fark olarak memnuniyetin derecesini belirlemektedir. (ilban vd., 2016:184).

Tiiketicinin gelecekte ayni iirlin ya da hizmeti tekrar talep edip etmeyecegi yeniden satin alma niyeti olarak
ifade edilmektedir (Yang vd., 2011). Turizm sektdriindeki satin alma niyeti, tesisin hizmetinden faydalanan
tiiketicinin bu hizmeti tekrar alip almama konusundaki davranislarini igerir. Bu davranislar, yeniden ziyaret,
arkadaslarina tavsiye ya da tesisin goniillii olarak reklamini yapma biciminde kendini gostermektedir (Yiicenur
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vd., 2011: 160). Literatiirde miisteri memnuniyeti ile yeniden satin alma niyeti arasindaki iliskinin varligi ile ilgili
pek calisma bulunmaktadir. (Gyte ve Phelps, 1989; Oppermann, 2000; Bigné vd., 2001; Kozak, 2001; Yiiksel,
2001; Crompton, 2003; Yoon ve Uysal, 2005; Duman ve Oztiirk, 2005). Segilmis (2012) termal turizm
destinasyonlardan duyulan memnuniyet yeniden ziyaret niyetine etkisi iizerine yaptig1 arastirmada turistlere kars1
tutumun miisteri memnuniyetini en ¢ok etkileyen faktor oldugu ifade edilmistir. Dolayisiyla bu ¢alisma igin su
hipotez gelistirilmistir:

Ha: Usak termal turizm tesislerinin miisterilerinin memnuniyeti ile tekrar satin alma niyeti arasinda pozitif
bir iligki vardir.

Hipotezlere uygun olarak asagidaki model gelistirilmistir:

Sekil 1: Arastirma Modeli

Algilanan .
g. . Yeniden Satin
Hizmet »  Memnuniyet o
o Alma Niyeti
kalitesi

Aragtirma modelindeki gelistirilen hipotezlere ek olarak su arastirma sorulara da yanit aranmistir:

e  Termal turizm tesislerinin miisterilerinin cinsiyetleri ile hizmet kalite algilari, memnuniyetleri ve yeniden
satin alma niyetleri arasinda anlamli bir fark var midir?

e Termal turizm tesislerinin miisterilerinin gelir diizeyleri ile hizmet kalite algilari, memnuniyetleri ve
yeniden satin alma niyetleri arasinda anlamli bir fark var midir?

3. Yontem

Aragtirmanin amaci Usak’ta bulunan termal tesislerin miisterilerinin aldiklar1 hizmetteki kalite algisinin
miisteri memnuniyet diizeyi ve yeniden satin alma niyetine olan etkisini ortaya koymaktir. Uluslararasi 6l¢ekte
artan kiiresel rekabet icerisinde Tiirkiye termal turizm konusunda dnemli bir giice sahiptir. Tiirkiye’nin pek ¢ok
bolgesinde termal turizm faaliyetleri yapilmaktadir. S6z konusu faaliyetlere yakin zamanda agtig1 termal tesislerle
katilan Usak ili jeopolitik konumu agisindan énemli bir kavsak noktasinda olmasi ve ayni zamanda uluslararasi
baglanti yapabilecegi havalimani altyapist sayesinde hem bdlge ekonomisine hem de iilke ekonomisine énemli
katk1 saglayabilecek potansiyele sahiptir.

Aragtirma Usak’ta bulunan kapasite bakimindan en biiyiik iki termal tesis olan Kaayagil Termal Tesisleri ile
Hamambogazi Kaplicalarinda gergeklestirilmektedir. Hamambogazi Kaplicalari Usak’in Banaz ilgesinde yer alan
Izmir-Ankara kara yolu {izerinde bulunan, Usak Havalimani ve Zafer Havalimanina yakin mesafede olmast ile de
ulasim yoniinden 6nemli bir avantaja sahip olan bir termal tesistir. Suyunun fiziko-kimyasal ile bakteriyolojik
analizleri dogrultusunda saglik yoniinden gok yararl oldugu goriilmiistiir (Tiirkiye Kiiltiir Portal1, 2024). izmir-
Ankara kara yoluna yakin bir yerde kurulan Kayaagil Termal Tesisleri ise yaklagik 5000 metrekare alana kurulmus
42 oda ve 168 kisi kapasite sahip bir tesis olup bu tesis igerinde miisteriler piknik alanlarindan, agik ve kapali
termal havuzdan, termal hamam, sauna, buhar ve tuz odasindan yararlanabilmektedir (Usak Belediyesi, 2024).

Termal turizmin bagarisi Ozellikle yerel yonetimlerin tanitim ve pazarlama calismalarinin basarisina,
tesislerin yeterli sartlar1 saglamasina ve bolge halkinin bu tanitim faaliyetlerine destek olmasina baglidir (Sandikei,
2013). Bu anlamda arastirmada s6z konusu bu faaliyetlerin ne derece basarildiginin ortaya konmasi ve 6zellikle
yerel yonetimin gelecekte bu konuda olusturacag: stratejilere katki saglayacaktir. Arastirmanin bir diger amaci
sektdr yoneticilerine arastirma bulgularindan yararlanarak hizmet diizeylerini gelistirmeleri suretiyle bolge
icerindeki diger illerdeki termal turizm tesisleriyle rekabet etmesinde bakis agis1 ortaya koymaktir.

Aragtirmanin anakiitlesini Usak’ta faaliyet gosteren iki bilylik termal tesisten faydalanan kisiler
olusturmaktadir. Bu kisilerden kolayda drneklem teknigi ile tesis icerinde yiiz yiize anket gergeklestirilmistir.
Anket, yanitlayicinin dnceden belirli bir siralamada ve yapida olusturulan sorulara yanit vermesi olarak ifade
edilmektedir (Altunisik vd.,2007:68). Anket formu iki bdlimden olugmaktadir. S6z konusu anket formunda
demografik veriler ile tutum ve niyetleri 6l¢mek i¢in goktan se¢meli sorulardan olusan toplam 40 soru tizerinden
degiskenlere ait “1=Kesinlikle katilmiyorum” ile “5=Kesinlikle katiliyorum” araliginda siralanan 5°li Likert tipi
olgekler kullanilmistir. Algilanan hizmet kalitesi 6lgegi Parasuraman vd. (1988)’nin ortaya koydugu SERVQUAL
Olceginden uyarlanarak yararlanilmistir. Memnuniyet dl¢egi Yoon vd. (2010) yaptigr calismadan, yeniden satin
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alma niyeti dlgegi ise Konecnik ve Gartner’in (2007) ve Kubickova vd. (2015)’nin ¢alismalarindan alinmistir.
Arastirmada kullanilan Slgeklere liskin ifadeler Tablo 4’te sunulmustur. Anket Mart-Haziran 2024 tarihleri
arasinda gerceklestirilmis olup 366 anlamli anket degerlendirmeye alinmigtir.

Anket ile elde edilen veriler SPSS v.24 ve AMOS programi1 yardimiyla analiz edilmistir. Verilerin analizinde
orneklemin yeterli olup olmadigi kontrol edilmis, ardindan agiklayici ve dogrulayici faktor analizleri yapilmistir.
Sonrasinda ise yapisal esitlik modellemesi ger¢eklestirilmis ve modelin gegerli bir model olup olmadigi uyum
iyiligi degerleriyle kontrol edilmistir. Faktor analizi yapilarak verinin faktdr analizine uygun olup olmadiginin
belirlenmesi i¢in Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) testi ve Bartlett“s Sphericity testi gerceklestirilmistir. Faktor analizi,
birbirleriyle iliskili veri yapilarini birbirinden bagimsiz daha az sayida yeni veri yapilarina doniistiirmek ve
adlandirmak amaciyla bagvurulan bir yontemler olarak ifade edilmektedir (Alpar, 2010:385). Ortaya konan
faktorlere yonelik giivenilirlik analizi gergeklestirilmistir. Cronbach’in alfa katsayisi, giivenilirlik analizinde
siklikla kullanilan bir yontemdir. Bu yontemde alfa katsayis1 0-1 arasinda deger almakta ve deger 1’e yaklastikca
giivenirlilige olan egilim artmaktadir. Bu degerin her bir faktér acgisindan yiiksek tutarlilik gostermesi
beklenmektedir (Haque vd, 2009:3456). Daha sonra yapisal esitlik modellemesi ile yapisal modeldeki faktorlerin
birbiri ile olan iligkileri ortaya konarak hipotezler test edilmistir. Aragtirma sorularinin analizi i¢in ise cinsiyetlere
gore ifadelerin analizinde bagimsiz drneklem t-testi, gelir seviyelerine yonelik ise Tek Yonlii Varyans Analizinden
yararlanilmigtir.

4. Bulgular

Arastirmaya 381 katilimer yanit vermistir. Anketteki ifadelerin bir kismina cevap vermeyen, birden ¢ok
cevap veren ve uc¢ degerlere sahip veriler ¢caligmadan ¢ikartilmistir. 366 kisiden elde edilen veri SPSS v.24
programi ile analiz edilmistir. 366 kisinin demografik 6zelliklerine gore frekans ve yiizde degerleri Tablo 2°de
gosterilmektedir. Katilimcilardan elde edilen verilerin normal dagilima sahip olup olmadigim test etmek igin
basiklik ve carpiklik degerlerinin analizi yapilarak verilerin normal dagilim gosterdigi ifade edilmistir. Basiklik
carpiklik katsayisinin +1 ile -1 degerleri arasinda olmasi degigkenlere ait puanlarin normal dagildigi anlamina
gelmektedir (Biiyiikoztiirk vd., 2017). Aragtirmaya iliskin s6z konusu degerler Tablo 1°de belirtilmistir.

Tablo1: Dagilimin Normalligi Testi

Degiskenler n Carpikhk Basikhk
istatistik S.S. istatistik S.S.
Algilanan hizmet kalitesi 366 -.446 128 -.030 254
Miisteri memnuniyeti 366 -433 128 -.728 254
Yeniden satin alma niyeti 366 -.293 128 -.496 254

Aragtirmadaki 272 kisi Kayaagil termal tesislerinden, 94 kisi ise Hamambogazi kaplicalarindan
faydalandigini belirtmislerdir. Arastirmaya katilanlarin cinsiyetlere gore dagilimi incelendiginde %63,7’sinin
erkek %36,3’linilin kadin oldugu goriilmektedir. Termal turizmden faydalanan kisilerin yas dagilimina bakildiginda
yas gruplari arasinda 36 yas ve {izeri kisilerin bu hizmetten daha sik faydalandig goriilmektedir. Katilimcilarin
egitim durumlar incelendiginde, %55,5’inin lise ve alt1 egitim seviyesinde, %21,9’u 6n lisans, %21,6’s1 lisans ve
%1°1 de lisansiistii egitim seviyesine sahiptir. Katilimcilarin %51,6’s1 bir iste calistigini, %48,4°1 herhangi bir iste
¢alismadigini belirmistir. Aylik gelir diizeylerine iliskin katilimcilarin %57,9°u ortalama asgari ticret ve altinda bir
gelir belirtmislerdir. %33,6°s1 17.500- 34.000 TL aras1 bir gelir diizeyine sahipken sadece %8,5’lik bir kisim 34.000
TL’den ytiiksek bir gelir seviyesine sahiptir. Katilimeilarin yagsadiklari sehir ile ilgili soruya %81,4’ti Usak’tan,
%7,1’1 Afyon’dan, %5,2’si Kiitahya’dan, %2,1’i Denizli’den, %0,8’1 Manisa’dan ve %3,4’l de ¢esitli illerden
geldiklerini ifade etmislerdir. Katilimcilarin %63,9’unun gelis amacinin eglence oldugunu, %34,5’1 saglik, %1,6’s1
is amagli oldugunu belirtmislerdir. Katilimcilarin %67,2’si tesislerden ortalama ayda 1 kez yararlandigini, %25,7’si
ayda 2-4, %7,1’1 ise ayda 4’ten fazla yararlandigini ifade etmislerdir. Katilimcilardan bu tesislere gelenlerin %73’
kendi araglariyla, %26,8’i belediye otobiisii ve %0,3’1 de servis araglariyla geldiklerini belirtmislerdir.

Tablo 2: Katilimcilarin Demografik Karakteristikleri
Demografik karakteristikler Frekans %
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Cinsiyet

Erkek 233 63,7
Kadin 133 36,3
Yas

18 alt1 44 12
18-24 45 12,3
25-35 62 16,9
36-50 112 30,6
51 ve lizeri 103 28,2
Egitim

Lise ve alt1 203 55,5
On Lisans 80 21,9
Lisans 79 21,6
Lisansiistii 4 1

Bir iste calisma durumu

Calisiyorum 189 51,6
Caligmiyorum 177 48.4
Ayhik gelir

17.500 TL alt1 212 57,9
17.500-34.000 TL 123 33,6
34.001 TL ve iistii 31 8,5

Yasanilan sehir

Usak 298 81,4
Afyon 26 7,1

Kiitahya 19 5,2
Denizli 8 2,1

Manisa 3 0,8

Diger 12 34
Tesis

Kagaagil 272 74,3
Hamambogazi 94 25,7

Gelis amact

Saglik 126 34,5
Eglence 234 63,9
Is 6 1,6
Gelis Siklig1
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Ayda 1 246 67,2
Ayda 2-4 94 25,7
Ayda 4'ten fazla 26 7,1

Gelis sekli

Sahsi arag 267 73

Belediye otobiisii 98 26,8
Servis araci 1 0,2

Arastirma modeline yonelik elde edilen veri setinin uygun olup olmadiginin testi ile ilgili Tablo 3’te
gosterilen Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) ile Bartlett kiiresellik testi uygulanmustir. Elde edilen sonuglara gére KMO
degeri (0,957) ve Bartlett kiiresellik testi sonucu (0,000 Sig.) oldugundan bu deger korelasyon matrisinin birim
matris olmadigini, degigkenler arasinda iliskilerin varligmi ortaya koymaktadir. Dolayisiyla veri setinin faktor

analizine uygun oldugu ifade edilebilir.

Tablo 3: KMO Ornekleme Uygunluk Testi ve Bartlett Kiiresellik Testi

Kabul Seviyesi
KMO testi 0,957 0,60<
Barlett Kiiresellik Testi 0,000 (Sig.) <0,05 (Sig.)

Aragtirmada kullanilan dlgeklere agiklayict faktor analizi gergeklestirilmis olup her bir maddeye ait faktor
araliklar1 ve Cronbach’in alfa katsayilar1 belirlenmistir. Faktor analizi birbiriyle iliskili ¢cok sayida degiskeni az
sayida anlamli ve birbirinden bagimsiz faktorler haline getiren istatistik teknigi olarak ifade edilmektedir (Kalayci,

2008). S6z konusu bilgiler Tablo 4’te gosterilmektedir.

Tablo 4: Dogrulayici Faktor Analizi Sonuglart

Yapilar Faktor Cronbach'in alfa
Yiikleri katsayisi

Algilanan hizmet kalitesi 0,949

Fiziksel unsurlar .837

Tesisin i¢indeki esyalar modern gorinimliidiir

Tesisin fiziki yapis1 gorsel olarak ¢ekicidir .866

Calisanlar iyi giyimli ve temiz goriinmektedir 706

Tesisinin goriiniimii, sunulan hizmet tiiriine uygundur 531

Giivenilirlik .640

Calisanlar belirli bir zamana kadar bir sey yapmaya sz verdiklerinde, s6ziinii yerine
getirmektedir.

Calisanlar miisteriler sorun yasadiginda, ¢aliganlar anlayish davranmaktadir. .618
Bu tesis giivenilirdir 147
Hizmetlerini s6z verdikleri zamanda yerine getirmektedir 611
Tesis miisterilerle ilgili kayitlarini dogru bir sekilde tutmaktadir .631
Karsilik verme

Calisanlar hizmeti miisterilerin sormasint beklemeden gerceklestirmektedir. .536
Miisterilerin tesis ¢aliganlarindan hizli hizmet beklemesinin hakli oldugunu 706
diistintirim.

Calisanlar her zaman miisterilere yardim etmeye isteklidir 716
Calisanlarin miisteri isteklerine aninda cevap veremeyecek kadar mesgul .559
olmadiklarini diigtiniiriim

Giivence .634
Tesis ¢alisanlarina glivenirim

Calisanlar ile yaptigim islemlerde kendimi giivende hissederim .603
Calisanlar kibardir .624
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Calisanlar islerini iyi yapabilmesi i¢in isletmeden yeterli destegi aldigin diisiiniirim 727

Empati 854

Tesisin miisterilere bireysel ilgi gosterdigini diisiintirim.

Calisanlarin miisterilere bireysel ilgi gosterdigini diigiintiriim. .866

Calisanlarin miisterilerinin ihtiyaglarinin ne oldugunu bildiklerini diisiiniirim. Sl1

Tesisin miigterilerinin ¢ikarlarini en iyi sekilde diisiinmelerinin beklenmesinin hakli .808

oldugunu disiintirim.

Tesisin tiim miisterileri icin uygun ¢aligsma saatlerine sahip olmasi gerektigini 741

diistintiriim.

Memnuniyet 0,956
Genel olarak tesisten memnunum .608

Genel olarak tesisten mutluyum .627

Tesisten yararlanmakla dogru bir sey yaptigimi diistiniiriim .674

Yeniden satin alma niyeti 0,828
Gelecekte tesisten yeniden yararlanacagimi diistiniiriim .633

Tesisi arkadaglarima tavsiye etmeyi diisiinliriim .530

Tesisler arasinda 6ncelikli olarak bu tesisten yararlanmayi diisiintiriim 571

Bu tesis i¢gin daha fazla 6deme yapma durumu olusursa bu kabul edilebilirdir. .606

Genel olarak bu tesisle ilgili olumlu bir algim vardir .633

Aciklanan Toplam Varyans: 59,158

Algilanan hizmet kalitesine yonelik SERVQUAL o6lceginde 5 alt faktorlii (fiziksel boyut 4 madde,
giivenilirlik 5 madde, cevaplanabilirlik 4 madde, giivence 4 madde ve empati 5 madde olmak {izere) 22 maddenin
0,511-0,866 araliginda faktor yiikiine sahip oldugu gozlemlenmistir. Ayni sekilde 3 maddeli memnuniyet 6lgeginin
0,608-0,674 araliginda faktor yiikiine sahip oldugu, 5 maddeli yeniden sayin alma niyeti boyutuna iliskin 6l¢eginin
0,530-0,633 araliginda faktor yiikiine sahip oldugu belirlenmistir. Arastirmada kullanilan ii¢ 6l¢egin sahip oldugu
Cronbach’in alfa katsayisi degerleri kabul edilebilir seviyenin (0,7<) ilizerinde goézlemlenmistir (Hair vd.,
2019:161).

Tablo 5: Arastirma Modeli Uyum Indeksleri Sonuglart

Uyum indeksleri Tahmin Esik Deger Uyum Diizeyi
x2 531,082 - -

df 340 - -
SRMR 0,061 0<SRMR<0,08 Miikemmel
IFI 0,980 0,95<IFI<I Miikemmel
TLI 0,983 0,95<TLI< 1 Miikemmel
RMSEA 0,052 0<RMSEA<0,06 Miikemmel

Tablo 5’te ifade edilen arastirma hipotezlerinin bulundugu arastirma modeli uyum iyilik indeksleri kabul
edilen degerler arasinda oldugundan dolay1 yol analizi igin gerekli yeterlilige sahip oldugu ortaya konmustur.
Gergeklestirilen yol analizi sonucunda bu sonuglarla ilgili standartlastirilmis tahmin degeri, standartlastirilmamis
tahmin degeri, standart hatalar1 (S.E.), kritik degerler (C.R.) ve istatistiksel anlamlilik testi sonuglar1 Tablo 6’da
gosterilmistir.

Tablo 6: Arastirma Modeli Hipotez Testleri Sonuglari

Hipotez Std. Tahmin Tahmin S.E C.R. p
Hi: AHK >M 0,513 0,562 0,075 5,116 Hkx
Ho: M 2>YSN 0,562 0,572 0,082 6,927 *rx

Elde edilen sonuglara gore algilanan hizmet kalitesinin (AHK) memnuniyet (M) lizerinde pozitif yonde
etkisi bulundugu gézlemlenmis (=0,513, p<0,05) ve H; hipotezi dogrulanmistir. Memnuniyetin yeniden satin
alma niyeti (YSN) iizerinde pozitif yonde dnemli bir etkisinin oldugu belirlenmis (=0,562, p<0,05) ve H; hipotezi
dogrulanmstir.

Aragtirma hipotezlerine ek olarak hazirlanan arastirma sorulariyla ilgili bulgular elde edilmistir. Termal
turizm tesislerinin miisterilerinin hizmet kalite algilari, memnuniyetleri ve yeniden satin alma niyetleri cinsiyetleri

146



Ahmet Abay, Alkan Alkaya /Usak Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi 17-2 (2024) 139-152

arasinda anlamli bir fark olup olmadigi s6z konusu veri lizerinden arastirilmistir. Buna gore bagimsiz 6rneklemler
t-testinden elde edilen sonuglar Tablo 7’de gosterilmektedir.

Tablo 7: Arastirma Sorulari t-testi Sonuglar1

Cinsiyet N Ort. S.S. df t P
. o Erkek 233 4.38 .526
Algilanan Hizmet Kalitesi Kadin 133 439 490 364 -.118 906
Erkek 233 4.48 .557
Memnuniyet 364 175 .861
Kadin 133 4.47 .501
Erkek 233 4.11 712
Yeniden Satin Alma Niyeti 364 -.521 .603
Kadin 133 4.15 .622

Elde edilen bulgulara goére termal turizm tesislerinin miisterilerinin hizmet kalitesine yonelik algilar
cinsiyete bagli anlamh farklihk gostermemektedir (t@ss= -.118; p>0.05). Erkeklerin goriislerinin ortalamasi
(ort=4.38; s.5.=.526) kadmnlarin ortalamasi ile (ort=4.39; s.s.=.490) yakin sonu¢ gostermektedir. Termal turizm
tesislerinin miisterilerinin memnuniyet ifadeleri cinsiyete bagli anlamli farklilik gostermemektedir (tzesy= .175;
p>0.05). Erkeklerin goriislerinin ortalamasi (ort=4.48; s.s.=.557) kadinlarin ortalamasi ile (ort=4.47; s.s.=.501)
yakin sonu¢ gdstermektedir. Son olarak, termal turizm tesislerinin miisterilerinin yeniden satin alma niyetlerine
yonelik ifadeleri cinsiyete bagli anlamli farklilik géstermemektedir (tzes= -.521; p>0.05). Erkeklerin goriislerinin
ortalamasi (ort=4.11; s.s.=.712) kadinlarin ortalamasi ile (ort=4.15; s.s.=.622) yakin sonug gostermektedir.

Termal turizm tesislerinin miisterilerinin hizmet kalite algilari, memnuniyetleri ve yeniden satin alma
niyetlerinin gelir diizeyleri arasinda anlamli bir fark olup olmadig1 s6z konusu veri ilizerinden arastirilmistir. Buna
gore tek yonli varyans analizi testinin sonuglari Tablo 8 ve Tablo 9 ’da yer almaktadir.

Tablo 8: Tek Yonlii Varyans (One-way ANOVA) Analizi Sonuglari (1)

Gelir (TL) N Ort. S.S.
Algilanan Hizmet Kalitesi 17500 alt1 212 44.265 494
17500-34000 123 43.274 S11
34001 ve iistii 31 43915 .629
Toplam 366 43.902 513
Memnuniyet 17500 alt1 212 45.094 522
17500-34000 123 44.146 565
34001 ve iistii 31 45.699 .S10
Toplam 366 44.827 .537
Yeniden Satin Alma Niyeti 17500 alt1 212 41.387 677
17500-34000 123 40.715 .693
34001 ve iistii 31 43.419 .630
Toplam 366 41.333 .680

Tablo 9: Tek Yonlii Varyans (One-way ANOVA) Analizi Sonuglari (2)

Varyans Kareler Toplam df Kareler F P

Kaynag Ort.

Gruplar arasi 764 2 382 1.452 235
Algilanan Hizmet Kalitesi .

Grup i¢i 95.424 363 263

Toplam 96.188 365

Gruplar arasi 957 2 479 1.663 191
Memnuniyet Grup i¢i 104.433 363 288

Toplam 105.390 365

Gruplar aras1 1.825 2 912 1.979 .140
Yeniden Satin Alma Niyeti | Grup i¢i 167.349 363 461

Toplam 169.173 365
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Farkli gelir seviyesindeki miisterilerin termal turizm tesislerine yonelik hizmet kalite algilari,
memnuniyetleri ve yeniden satin alma niyetlerine iliskin goriigleri arasinda 0.05 anlamlilik oraninda bir farklilik
olup olmadig1 366 kisiden elde edilen veriler {izerinde arastirilmistir. Sonuclarin saglikli ¢ikip ¢cikmayacaginin
belirlenmesi i¢in yapilan varyanslarin homojenligi testinde Levene istatitistigine yonelik elde edilen sonuglara
gore (L (ank)=1.299, p>0.05, L m)=.974, p>0.05 ve L (vsny=.707, p>0.05) gruplarin varyanslarinin homojen oldugu
sOylenebilir. Tek faktorlii varyans analizi sonuclarma gore farkli gelir seviyelerindeki miisterilerin hizmet kalite
algilar (F 2, 363) = 1.452, p>0.05), memnuniyetleri (F2, 363= 1.663, p>0.05) ve yeniden satin alma niyetlerine iligkin
goriisleri arasinda anlaml bir farklilik bulunmamaktadir (F (2, 363= 1.979, p>0.05).

5. Sonuc ve Oneriler

Bu calisma Usak’ta bulunan iki biiyiik termal turizm tesisinin algilanan hizmet kalitesinin misteri
memnuniyeti ve yeniden satin alma niyeti lizerine etkisini belirlenmesine yoneliktir. Arastirmanin sonuglarinda
algilanan hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetini, dolayli olarak da yeniden satin alma niyetini anlaml olarak
etkiledigi sonucuna ulasilmistir. Bu baglamda isletmelerin, miisterilerin tesisleri yeniden kullanmasi ve diger
insanlara tavsiye etmesi noktasinda ortaya koydugu hizmetin kalitesi 6nemli bir belirleyici olmaktadir.

Aragtirmada farkli cinsiyetlerin ve gelir diizeylerinin algilanan hizmet kalitesi, memnuniyet ve yeniden satin
alma niyetlerine olan etkinin belirlenmesine yonelik yapilan analiz sonucunda miisterilerin ifadeleri arasinda
anlamli bir fark bulunmamustir. Farkli cinsiyet ve gelir gruplarinda algi, memnuniyet ve niyet benzerdir.
Dolayisiyla termal turizm tesisleri, hizmetlerine yonelik gerceklestirecegi herhangi bir degisiklik ya da yenilik gibi
kararlarin1 gelir ya da cinsiyet faktorlerini dikkate almadan verebilecegi sdylenebilir. Aragtirmanin bir diger
sonucuna gore katilimcilar arasinda yabanci turistin bulunmamasi dikkate deger bir konudur. S6z konusu bu
eksikligin giderilebilmesi ve Usak termal tesislerin uluslararasi alanda taninirligint arttirabilmek i¢in yeni medya
kanallarinin etkin kullanilmasi, is birliklerine gidilmesi veya sosyal medya reklamciligina agirlik verilmesi
onerilebilir.

Termal tesisleri kullanim amacinin saglikla ilgili olmasi dikkate deger bir konudur. Saglik amact ile termal
tesisleri kullananlarinin 6nemli bir boliimii yash niifustur. Tiirkiye’de yashi niifus (65 ve daha yukar1 yastaki niifus)
2018 itibariyle 7.186. 204 kisi iken 2023 yili sonunda %21,4 artarak 8.722.806 kisiye ulasmistir. S6z konusu
niifusun iilke niifus i¢indeki oranindaki artis ise bes yil sonunda %]1,4 oraninda gerceklesmistir (TUIK, 2024).
Termal tesislerin saglik vurgusunu daha etkin yapabilmesi igin ¢esitli mecra ve teknikler yoluyla bilgilendirme
faaliyetleri gerceklestirebilir.

S6z konusu donemler itibariyla yapilan arastirma sonuglarina gore arastirmaya katilanlar bu tesisleri gelme
amaglarini eglence (%63,9) olarak belirtmislerdir. Tesise eglence amaci giiderek ziyarette bulunan kisilere yonelik
isletmenin bu anlamda bu amaca vurguyu artiracak 6zel hizmetler sunarak ve standart hizmet anlayisindan
uzaklasarak miisteri sadakatini ve memnuniyetini artirmay1 hedefleyebilir.

Bu arastirma belirli bir déonemde ve smurlt bir drneklem ile gergeklestirilmis olup sonuglari daha
genellestirilebilir olmas1 agisindan farkli dénemler veya farkli 6rneklemler yoluyla aragtirma genisletilebilir. Buna
ek olarak farkli bolgelerdeki termal tesislere yonelik hizmet kalitesi algilar1 ve memnuniyet diizeylerinin
karsilastirilmast da literatiire dnemli katki saglayacagi diisiiniilmektedir.

Kaynakca

Aklanoglu, F. (2008). Termal turizm ve Afyon-Gazligél 6rnegi. Social Sciences, 3(1), 83-92.

Albacete-Saez, C. A., Fuentes-Fuentes, M. M. ve Llorens- Montes, F. J. (2007). Service quality measurement in
rural accommodation. Annals of Tourism Research, 34 (1), 45-65.

Alpar R. (2010). Uygulamali istatistik ve gegerlilik-giivenilirlik. Ankara: Detay Yayincilik.

Altunisik, R., Coskun, R., Bayraktaroglu, S. ve Yildirim, E. (2007). Sosyal bilimlerde aragtirma yontemleri: SPSS
uygulamali. Sakarya: Sakarya yayincilik.

Arkin, M. ve Salha, H. (2023). Saglik personelinin saglik turizmi farkindalig1 tizerine bir arastirma: Tekirdag
ornegi. Tiirk Turizm Arastirmalari Dergisi, 7(1), 66-83.

Arly, E. (2013). Marina isletmeciliginde iliskisel pazarlama uygulamalarinin tekrar satin alma niyeti, tavsiye etme
niyeti ve memnuniyet iizerindeki etkisi. Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 13(1), 61-76.

Balciogullari, A. (2013). Evliya Celebi’nin seyahatnamesinde Anadolu sifali sular1 giiniimiiziin termal sulari.
Tiirkiye Sosyal Arastirmalar Dergisi, 173(173), 287-306.

Bigne, J. E., Sanchez, M. 1. ve Sanchez, J. (2001). Tourism image, evaluation variables and after purchase
behaviour: inter-relationship. Tourism Management, 22(6), 607-616.

148



Ahmet Abay, Alkan Alkaya /Usak Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi 17-2 (2024) 139-152

Bulgan, G. ve Soybali, H. H. (2011). Antalya Belek bolgesindeki bes yildizli otel isletmelerinde diisiik sezonda
konaklayan alman miisterilerin hizmet beklentilerinin ve memnuniyet diizeylerinin degerlendirilmesi.
Journal of Yagar University, 6(21).

Biiyiikoztiirk, S., Kilic Cakmak, E., Akgiin, O. E., Karadeniz, S. ve Demirel, F. (2017). Bilimsel arastirma
yontemleri. Ankara: Pegem Akademi.

Cilginoglu, H. ve Aytugar, S. (2021). Termal turizm igletmelerinde saglik beklentileri ve miisteri memnuniyeti:
Bolu 6rnegi. Tiirk Turizm Arastirmalart Dergisi, 5(2), 1088-1102.

Celik, A. (2009). Saglik turizmi kapsaminda termal isletmelerde saglik hizmetleri pazarlamasi ve algilanan hizmet
kalitesi: Balgova termal isletmesinde bir uygulama. (Yayimlanmamuis Yiiksek Lisans Tezi). Dokuz Eyliil
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, [zmir.

Contu, M. (2006). Alternatif turizm cesitleri ve Kizilcahamam termal turizmi 6rnegi. (Yayimlanmamis Yiiksek
Lisans Tezi). Abant izzet Baysal Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Bolu.

Crompton, J.L. ve Love, L.L. (1995). The predictive validity of alternative approaches to evaluating quality of a
festival. Journal of Travel Research 34 (1), 11-24.

Crompton, J. L. (2003). Adapting Herzberg: A conceptualization of the effects of hygiene and motivator attributes
on perceptions of event quality. Journal of Travel Research, 41(3), 305-310.

Catir, O. ve Kog, F. (2021). Usak ili turizm potansiyelinin belirlenmesi ve turizm senaryolarinin olusturulmasi.
Academic Social Resources Journal, 6(21), 145-162.

Danaher, P.J. ve Arweiler, N. (1996). Customer satisfaction in the tourist industry: A case study of visitors to New
Zealand. Journal of Travel Research 34 (1), 89-93.

Deniz, M. (2016). Kayaagil koytinde (Usak) turizmin etkileri iizerine yerel halkin turizm algisi. Electronic Turkish
Studies, 11(18).

Duman, T. ve Oztiirk, A. B. (2005). Yerli turistlerin Mersin Kizkalesi destinasyonu ve tekrar ziyaret niyetleri ile
ilgili algilamalar1 tizerine bir arastirma. Anatolia: Turizm Aragtirmalar: Dergisi, 16(1), 9-23.

Eleren, A. ve Kilig, B. (2007). Turizm sektériinde SERVQUAL analizi ile hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi ve bir
termal otelde uygulama. Afyon Kocatepe Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 9(1),
235-263.

Emir, O. ve Durmaz, G. (2009). Afyonkarahisar’in termal turizm imaj1 izerine bir degerlendirme. Anatolia: Turizm
Arastirmalart Dergisi, 20(1), 25-32.

Giovanis, A. N., Zondiros, D. ve Tomaras, P. (2014). The antecedents of customer loyalty for broadband services:
The role of service quality, emotional satisfaction and corporate image. Procedia-Social and Behavioral
Sciences, 148, 236-244.

Global Wellness Enstitiisii (2024). Wellness economy statistics & facts. https://globalwellnessinstitute.org/press-
room/statistics-and-facts/, (Erisim: 02.08.2024).

Gode, A., Yorulmaz, M. ve Aydogdu, A. (2021). Saglik turizmi yetki belgesi almaya hak kazanan acentelerin web
sitelerinin incelenmesi. Karamanoglu Mehmetbey Universitesi Sosyal ve Ekonomik Arastirmalar Dergisi,
23(41), 208-224.

Gyte, D. M. ve Phelps, A. (1989). Patterns of destination repeat business: British tourists in Mallorca, Spain.
Journal of Travel Research, 28(1), 24-28.

Hair, J. F., Black, W. C., Babin, B. J. ve Anderson, R. E. (2019). Multivariate data analysis, Cengage.

Haque, A., Khatibi, A. ve Mahmud, S. A. (2009). Factors determinate customer shopping behaviour through
internet: The Malaysian case. Australian Journal of Basic and Applied Sciences, 3(4), 3452-3463.

Han, H. ve Hyun, S. S. (2015). Customer retention in the medical tourism industry: Impact of quality, satisfaction,

trust, and price reasonableness. Tourism Management, 46, 20-29.

Howat, G., Murray, D. (2002). The role of critical incidents to complement service quality information for a sports
and leisure centre. Furopean Sport Management Quarterly, 2(1), 23-46.

flban, M. O., Bezirgan, M. ve Colakoglu, F. (2016). Termal otellerde algilanan hizmet kalitesi, memnuniyet ve
davranigsal niyetler arasindaki iligkilerin incelenmesi: Edremit 6rnegi. Anatolia: Turizm Arastirmalar
Dergisi, 27(2), 181-194.

Ilban, M. O. ve Kasli, M. (2009). Termal Turizmin gelismesini etkileyen sorunlar1 belirlemeye yonelik Génen’de
bir arastirma. Ege Akademik Bakis, 9 (4), 1275-1293.

Kalayeci, S. (2008). SPSS uygulamali ¢cok degiskenli istatistik teknikleri, Ankara: Asil Yaymn Dagitim.

Konecnik, M. ve Gartner, W. C. (2007). Customer-based brand equity for a destination. Annals of Tourism
Research, 34(2), 400-421.

Kozak, M. (2001). Comparative assessment of tourist satisfaction with destinations across two nationalities.
Tourism Management, 22(4), 391-401.

149



Ahmet Abay, Alkan Alkaya /Usak Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi 17-2 (2024) 139-152

Kubickova, M., Parsa, H. G., Nusair, K. ve Hu, H-H. (2015). Does green hotel image infleunce guests’ behavior:
The case of generation Y. Journal of Services Research, 14(2), 9-32.

Kuzey Anadolu Kalkinma Ajansi (2024), Tiirkiye Turizm Stratejisi, 2023,
https://www.kuzka.gov.tr/dosya/turizm_stratejisi_2023.pdf, (Erisim: 02.08.2024).

Lee, S. ve Heo, C. Y. (2009). Corporate social responsibility and customer satisfaction among US publicly traded
hotels and restaurants. International Journal of Hospitality Management, 28(4), 635-637.

Oh, H. (1999). Service quality, customer satisfaction, and customer value: A holistic perspective. International
Journal of Hospitality Management, 18(1), 67-82.

Oliver, R. L. (1981). Measurement and evaluation of satisfaction processes in retail settings. Journal of Retailing,
57(3), 25-48.

Oppermann, M. (2000). Tourism destination loyalty. Journal of Travel Research, 39(1), 78-84.

Ozkurt, H. (2007). Saglik turizmi tahvilleri. Maliye Dergisi, 152(1), 122-142.

Parasuraman, A., Berry, L. L. ve Zeithaml, V. A. (1990). Guidelines for Conducting Service Quality Research.
Marketing Research, 2(4).

Parasuraman, A., Zeithaml, V. A. ve Berry, L. L. (1985). A conceptual model of service quality and its implications
for future research. Journal of Marketing, 49(4), 41-50.

Parasuraman, A., Zeithaml, V. A. ve Berry, L. (1988). SERVQUAL: A multiple-item scale for measuring consumer
perceptions of service quality. Journal of Retailing, 64(1), 12-40.

Parasuraman, A.; Zeithaml, ve Valarie, A. (1994). Alternative scales for measuring service quality: A comparative
assessment based on psychometric and diagnostic criteria. Journal of Retailing, 70(3), 201-230.
Sandik¢i, M. ve Ozgen, U. (2013). Afyonkarahisar ilinin termal turizm acisindan SWOT analizi ile

degerlendirilmesi. Usak Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 6(3), 51-79.

Secilmis, C. (2012). Termal turizm destinasyonlarindan duyulan memnuniyet diizeyinin tekrar ziyaret niyetine
etkisi: Sakarulica 6rnegi. Elektronik Sosyal Bilimler Dergisi, 11(39), 231-250.

Shi, Y., Prentice, C. ve He, W. (2014). Linking service quality, customer satisfaction and loyalty in casinos, does
membership matter? International Journal of Hospitality Management, 40, 81-91.

Soylemez, C. ve Karahan, M. O. (2020). E-hizmet kalitesi ve giivenin mobil uygulama kullanma memnuniyetine
etkisi. Atatiirk Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Dergisi, 34(2), 555-575.

Sahin, A., ve Sen, S. (2017). Hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti lizerine etkisi. Journal of International
Social Research, 10(52), 1179-1184.

Tsaur, S. H. ve Lin, Y. C. (2004). Promoting service quality in tourist hotels: the role of HRM practices and service
behavior. Tourism Management, 25(4), 471-481.

TUIK (2024). Istatistiklerle yashlar, 2023, https://data.tuik.gov.tr/Bulten/Index?p=Istatistiklerle- Yaslilar-2023-
53710#:~:text=Birle%C5%9Fmi%C5%9F %20Milletler%20d%C3%BCnya%20n%C3%BCfus%20tah
minlerine,0'%C4%B1n%C4%B1%20ya%C5%9F1%C4%B1%20n%C3%BCfus%200lu%C5%9Fturdu,
(Erisim: 02.08.2024).

Tiirk, Z. (2009). Denetim firmalarmin sundugu hizmet kalitesi, miisteri tatmini ve sadakati: Servperf dlcegi.
Cukurova Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 18(1), 399-416.

Tirkiye Kiltiir Portali (2024). Hamambogazi Termal Turizm Tesisleri - Usak.
https://www.kulturportali.gov.tr/turkiye/usak/TurizmAktiviteleri/hamambogazi-termal-turizm-tesisleri,
(Erisim: 02.08.2024).

T.C. Kiiltir Bakanlig1 (2024). Termal turizm. https://aydin.ktb.gov.tr/TR-64388/termal-turizm.html, (Erigim:
02.08.2024).

Udul, V. ve Akkan, E. (2021). Gida perakendeciliginde algilanan hizmet kalitesinin siipermarket ve indirim
marketleri kapsaminda karsilastirilmast. Cukurova Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 30(1),
183-205.

USHAS (2024). Saglik turizmi verileri. https://www.ushas.com.tr/saglik-turizmi-verileri/, (Erisim: 02.08.2024).

Usak Belediyesi (2024). Kayaagil termal tesisleri. https://www.usak.bel.tr/foto/kayaagil-termal-tesisleri, (Erigim:
02.08.2024).

Uygug, N. (1998). Hizmet sektoriinde kalite yonetimi; stratejik bir yaklagim. izmir: Dokuz Eyliil Yayinlar.

Ulker, 1. (1994). Saglik turizmi, Istanbul: T.C. Turizm Bakanlig1

Yang, J., Gu, Y. ve Cen, J. (2011). Festival tourists’ emotion, perceived value, and behavioral intentions: A test of
the moderating effect of festivalscape. Journal of Convention & Event Tourism, 12(1), 25-44.

Yilmaz, V., Filiz, Z. ve Yaprak, B. (2007). Servqual yontemiyle yiiksekogretimde hizmet kalitesinin &lgiilmesi.
Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 7 (1), 299-316.

150



Ahmet Abay, Alkan Alkaya /Usak Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi 17-2 (2024) 139-152

Yoon, Y. S., Lee, J. S. ve Lee, C. K. (2010). Measuring festival quality and value affecting visitors’ satisfaction
and loyalty using a structural approach. International Journal of Hospitality Management, 29(2), 335-
342.

Yiicel, C. (2003). SPA turizminde biiyiik olanaklar, http://tursab.org.tr/dosya/1019/03eyspa_ 1019 174053 1.pdf/,
(Erisim: 02.08.2024).

Yiicenur, G. N., Demirel, N. C., Ceylan, C. ve Demirel, T. (2011). Hizmet degerinin miisterilerin davranigsal
niyetleri iizerindeki etkisinin yapisal esitlik modeli ile &l¢iilmesi. Dogus Universitesi Dergisi, 12(1), 156-
168.

Yoon, Y. ve Uysal, M. (2005). An examination of the effects of motivation and satisfaction on destination loyalty:
a structural model. Tourism Management, 26(1), 45-56.

Yiiksel, A. (2001). Managing customer satisfaction and retention: A case of tourist destinations, Turkey. Journal
of Vacation Marketing, 7(2), 153-168.

Zeithaml, V. A., Berry, L. L. ve Parasuraman, A. (1996). The behavioral consequences of service quality. Journal
of Marketing, 60(2), 31-46.

151



Ahmet Abay, Alkan Alkaya /Usak Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi 17-2 (2024) 139-152

The Effect of Service Quality of Thermal Tourism Activities on Customer Satisfaction and
Repurchase Intention: The Example of Usak Thermal Facilities

Extended Abstract

Thermal tourism is a branch of tourism that occurs when people go to businesses that offer thermal tourism services
for many purposes such as re-establishing their health, healthy living or healthy holidays and benefit from tourism
services such as cure-health, accommodation, food and beverage, and entertainment. The aim of this study is to
provide a perspective on increasing the economic contribution of the region in this field through two large facilities
(Kaayagil Thermal Facilities and Hamambogazi Thermal Springs) operating in thermal tourism in Usak province
and to have a significant impact on ensuring the recognition of the region. This study aims to reveal the relationship
between the perception of service quality of thermal facilities and customer satisfaction and repurchase intention.
In order to reveal the quality perception of the service provided to customers, to learn how customers evaluate the
business and to predict their future expectations, businesses need to measure the quality of their services (Ilban et
al., 2016:182). Due to the unique characteristics of the service, measuring its quality is more difficult than the
product. Due to the abstract nature of service and subjective evaluation, the most appropriate approach to evaluate
service quality is to measure the quality perceived by customers (Tiirk 2009:401). Therefore, since service quality
is determined by the difference between expected and actual performance, the SERVQUAL scale is widely used.
(Parasuraman, Zeithaml and Berry, 1985: 42). The SERVQUAL model is used in the measurement of perceived
service quality in the tourism sector as well as in many service sectors (Albacete-Saez et al., 2007). In addition,
there is a direct relationship between the perception of service quality and repurchase intention (Arl1 2013: 62).
The measurement of service quality is only possible by determining customer satisfaction (Yilmaz et al., 2007:
234). The aim of the research is to reveal the customer satisfaction level of the service received by the customers
of the thermal facilities in Usak and its effect on repurchase intention. In addition, this study aims to contribute to
regional economic growth within the framework of the United Nations Sustainable Development Goals. Our
country has an important power in thermal tourism within the increasing global competition on an international
scale. Thermal tourism activities are carried out in many regions of Turkey. Usak province, which has recently
opened thermal facilities, has the potential to make significant contributions to both the regional and national
economy due to its important geopolitical location and the airport infrastructure that it can connect to
internationally. The population of the study consists of people who benefit from two large thermal facilities
operating in Usak. A face-to-face survey was conducted on the sample obtained from these people using the
convenience sampling technique. The data obtained were analyzed using SPSS and AMOS programs in order to
reveal the relationships between the three factors investigated. As a result of the findings, it was revealed that
perceived service quality has a positive effect on satisfaction. It was determined that satisfaction also has a positive
and significant effect on repurchase intention through the mediation effect and the hypotheses were confirmed. In
addition, it was concluded that the perceived service quality, satisfaction and repurchase intention expressed by
the research questions did not change depending on gender and income levels. Perception, satisfaction and
intention are similar in different gender and income groups. Therefore, it can be said that thermal tourism facilities
can make decisions such as any changes or innovations regarding their services without considering income or
gender factors. This research was conducted in a certain period and with a limited sample, and the research can be
expanded with different periods or different samples in order to make the results more generalizable. In addition,
it is thought that comparing the service quality perceptions and satisfaction levels towards thermal facilities in
different regions will make a significant contribution to the literature.
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