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Arastirmanin Amact: Bu aragtirmanin amaci; Génen’de bulunan termal konak-
lama isletmelerinde konaklayan misterilerin, aldiklar1 hizmetlerden memnun olup
olmadigimi ortaya ¢ikararak, turistik {iriinleri olugturan unsurlardan, aldiklart hiz-
metlere yonelik, miisteri memnuniyeti diizeylerini belirlemektir. Ayrica, termal ko-
naklama isletmelerinde kalan miisterilerin demografik 6zeliklerine gore miisteri
memnuniyeti boyutlarinm, farklihk gosterip gostermedigi incelemektir.

Yontem: Gonen’de termal konaklama igletmelerinde konaklayan 251 miisteriye,
kolayda ornekleme teknigi ile anket uygulanmistir. Kullanilan anket formunda
miisterilerin kigisel 6zelliklerinin tespiti i¢in hazirlanmus (yas, cinsiyet gelir vb.)
¢oktan se¢meli sorular ve katilimcilarin termal tesislerdeki memnuniyetlerini 6lg-
mek i¢in hazirlanmig 36 adet likert tipi (5°1i) soru bulunmaktadir. Yapilan anket
sonucunda elde edilen veriler SPSS (Statistic Package For Social Sciences) 16.0
paket programu ile analiz edilmistir.

Bulgular ve Sonuclar: Gonen’de yapilan ¢aligmaya katilan termal turizm miis-
terilerinin en yiiksek memnuniyetinin 4,23’lik katilim ile “ulagim ve tesisin ge-
nel mahalleri” konusunda oldugu tespit edilmistir. Arastirma kapsamindaki ter-
mal konaklama isletmelerindeki “personel ve yiyecek-igecek dzellikleri” ile ilgili
katilimeilarin memnuniyet diizeyleri de 3,98’lik bir katilim ile en yiiksek ikinci
memnuniyet unsuru olarak tespit edilmistir. Katilimeilar tarafindan termal tesisler,
“termal imkanlar” agisindan verilen 3,88’lik katilim ile yeterli potansiyele sahip
olarak goriilmektedir. Ozellikle termal isletmelerin sahip oldugu termal kaynak-
larin (sularin) sifali oldugu ifadesine verilen 4,18’lik katihm, termal kaynaklarin
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tanitimimin iyi yapildigini ortaya koymaktadir. Gonen’deki termal konaklama is-
letmelerinden faydalanan miisteriler tarafindan en diigiik memnuniyet diizeyi ise,
3,15’lik katihm ile isletmelerdeki “eglence/bos zaman imkanlart” i¢in ifade edil-
migtir. Termal konaklama isletmelerinde personel ve yiyecek-icecek dzelliklerine
en duyarl kesimin emekliler, oda imkanlar1 ve hizmetlerine en duyarl kesimin
ise lisans istii egitim almig kisiler oldugu tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Turizm, Termal Konaklama isletmeleri, Miisteri Memnuniyeti

Factors Effecting Customer Satisfaction in
Thermal Accommodation Facilities
“Example of Génen Thermal Hotels”

ABSTRACT

The Scope of Study: The aim of this is to reveal whether guest who stay at ther-
mal accommodation facilities in Gonen are satisfied with the service sor not and
to determine the level of customer satisfaction from elements including touris-
tic products to services they receive. Also, we aim to analyze whether the level
of customer satisfaction differs according to demographic features of guests sta-
ying at thermal accommodation facilities.

Method: 251 guests who stay at thermal accommodation facilities in Gonen were
applied convenience sampling and survey form. There are multiple-choice questions
in order to determine personal characteristics (age, gender, income etc.) of guests
in survey form and 36 questions prepared in 5-point Likert type scale in order to
measure satisfaction of participants in thermal facilities. Data obtained from sur-
vey study was analyzed with SPSS (Statistic Package for Social Sciences) 16.0.

Findings and Results: It was determined that the greatest satisfaction of thermal
tourism guests participated in the study in Gonen was about “transportation and
general locations of facility” with 4,23 participation. Satisfaction level of partici-
pants about “staff and food-beverage” at thermal accommodation facilities in the
scope of study is the second highest element of satisfaction with 3,98 participa-
tion. Thermal facilities are regarded to have adequate potential with 3,88 partici-
pation in the sense of “thermal resources”. 4,18 participation given for the state-
ment that thermal sources (water) of thermal facilities is therapeutic shows that
thermal sources are pormoted succesfully. The lowest satisfaction level of custo-
mer who make use of thermal accommodation facilities in Gonen was stated for
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“leisure/spare time activities” at the facilities with 3,15 participation. It was de-
termined that the people who are most sensitive towards staff and fod-beverage
features are retired people and the people who are most sensitive towards room
facilities and service are those who received postgraduate education.

Keywords: Tourism, Thermal Accommodation Facilities, Customer Satisfaction

GIRIS

Insanlarmn, tarihin ilk zamanlarmdan beri gerek tedavi olmak gerekse dinlen-
mek, rahatlamak ve zindelik kazanmak ig¢in saglik merkezlerine ve termal kaynak-
larmn bulunduklart yerlere gittikleri bilinmektedir. Gliniimiizde de bireyler, sanayi-
lesme ve cevresel stres faktorlerine de bagli olarak, sagliga daha ¢ok dnem verir
hale gelmislerdir. Saghgi koruma ve/veya yeniden kazanma amagli bu faaliyetler ve
ziyaretler, bir turizm ¢esidi olarak kabul edilmis ve “termal turizm” kavrami ortaya
cikmustir. Saglik kazanma, tedavi arayisi vb. gibi sebeplerle termal turizm amagli
seyahatlerdeki artiglar, bu amaca yonelik hizmet veren isletmelerin de kurulmalarma
neden olmustur. Termal turizm, i¢erikleri erimis minarelerden ibaret olan maden su-
larinin dinlenme, zindelesme ve tedavi amaciyla kullanilmasidir (Kozak 2001;21).

Termal tesisler, turistlerin ilgilendikleri saglik hizmetlerini sunan, maden suyu,
gilines, hava gibi dogal nitelikteki kaynaklara sahip yerlesim alanlarinda cesitli {ini-
telerin yer aldig1 merkezlerdir. Termal tesisler, termal turizmin en 6nemli pargala-
rindan biridir (Chaler, 1990;7). Giinlimiizde termal sularin; tip bilgisi ve gelisen
teknoloji ile birlikte kullanilmasiyla, saglik ve konaklama hizmetlerini bir arada
sunan modern termal tesisleri ortaya ¢ikarmustir. Ozellikle, termal kaynaklar baki-
mindan zengin bir cografyada bulunan iilkemizde, termal tesislerin sayica fazla-
l1g1 ve sayilarin her gegen giin artiyor olmast, rekabeti gittikge daha da kaginil-
maz kilacak ve bu durum da rekabet avantaji saglamada miisteri memnuniyetini,
isletmeler i¢in vazgegilmez unsurlardan biri haline getirecektir.

Turizm isletmelerinin, miisterilerinin talepleri dogrultusunda mal ve hizmet
tiretmeleri, miisterileri memnuniyetini arttirmakta ve buna bagl olarak da miiste-
rilerin isletmeye bagliliklari artmaktadir. Bu sayede isletmeler de ticari faaliyetle-
rinin devamliligint saglayabilmektedirler.

Memnun miisteri, isletmenin piyasaya sundugu bir mal veya hizmeti satin al-
maya hazir miisteridir. Yeni miisteriler, isletmenin yiiriittiigii pazarlama ve reklam
faaliyetlerinden daha ¢ok, isletmenin mevcut eski miisterilerinin tavsiyelerinden et-
kilenme egilimi tagirlar. Memnun olmayan miisteriler ise, bagka miisterileri olumsuz
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yonde etkileyerek igletmenin yaptigi en giiclii yatirmmlarimin bosa gitmesine neden
olurlar. Memnun miisteriler isletmenin ¢alisanlart igin de moral kaynagidirlar. Miis-
teri kayiplar genellikle memnuniyetsizlikten, miisteri istek ve ihtiyaglarm tam an-
layamamaktan kaynaklanmaktadir. Bunu anlamanmn en iyi yolu ise, arastirmak ve
miisteriler ile goriigmektir. (Sandik¢1,2007;39)

KAVRAMSAL CERCEVE

Miisteri bir {iriinii veya hizmeti satin alan kurulus, kisi ya da kisilerdir. Miiste-
riler bilangoda gosterilmese de bir isletmenin sahip oldugu en degerli varliklardir.
Miisteri isin olus nedenidir. Miisteri kavrami sadece tirlin satin alan degil, isletmenin
iirettigi mal ve hizmetlerden etkilenen herkesi kapsamaktadir. Calismalar gostermistir
ki, bir miisteri kazanmanin maliyeti, kazanilmig bir miigteriyi elde tutma maliyetle-
rinden dort ya da bes kat daha fazladir (Eroglu, 2005;8). Yogun rekabet ve dinamik
pazar ortaminda ¢agdas pazarlama anlayis1 geregi miisterinin memnuniyeti pazar-
lama faaliyetlerinin odak noktasini olugturmaktadir (Eroglu, 2005;10).

Modern pazarlama anlayigiin temelini olusturan miisteri odakh yaklasim, islet-
melerin miigteriye odaklanmalarini, mal ve hizmetlerini miisterinin istek ve ihtiyag-
larindan hareket ederek tiretmelerini gerektirmis, isletmelerin miisterilerin isteklerine
ve sikayetlerine daha duyarl olmalarmi saglamustir (Ozgiiven, 2008;659).

Son yillarda miisteri odakli pazarlama anlayisi ve miigteri memnuniyeti, emek
yogun olan otelcilik sektdriinde iizerinde durulan fonksiyonlar haline gelmistir. Miis-
teri iligkilerinin esas1 miisteriyi tanimak, miisteri ihtiyaglarini anlamak ve miisteriye
uygun mal ve hizmetler gelistirmekten gecmektedir. Bu yolla 6ncelikle miisteri ka-
zanma ve miisteri memnuniyetini saglama hedeflenirken; rekabet, tistlinliik, iyi is-
letme imaj1 ve tirlin konumlandirma gibi faaliyetlerin basarilmasi igin ¢alisiimakta-
dir (Kozak, 2007;137-145).

Miisteriyi memnun etmek, siirekli kilmak, misterinin ihtiyag ve beklentile-
rini karsilamak, gliniimiiz isletmelerinin ¢ok daha yogun ¢aba harcamasmm gerek-
tiren, strateji ve politikalarin1 miisterilerin beklenti ve ihtiyaglarina gore saptamay1
basarili olmak isteyen isletmeler i¢in zorunlu kilan bir faaliyet zinciri olarak tanim-
lanmaktadir (Ergunda ve Tunger, 2009;8). isletmeler acismndan pazarlama faaliyet-
lerinde odak noktay1 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; Secilmis, 2012;234). Miisteri memnuniyeti; onu tatmin etmek, sii-
rekli kilmak, ihtiyag ve beklentilerini kargilamak giiniimiiz igletmelerinin ¢ok daha
yogun ¢aba harcamasini gerektiren, strateji ve politikalarm miisterilerin beklenti ve
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ihtiyaglarina gore saptamay1 basarili olmak isteyen isletmeler i¢in zorunlu kilan fa-
aliyetler zinciri olarak tammlanir (Oger, 2001;23).

Miisteri memnuniyeti; bir igletmenin iirlin ya da hizmetleri kullanmasi sonucu
miisterinin bu {irtin ya da hizmetin degeri, niteligi ve dzellikleri hakkindaki olumlu
ya da olumsuz duygularinin tamamudir. (Altan ve Engin, 2004;585 ).

Miisterinin bir iiriinden sagladigi memnuniyet sadece iiriinlerin niteliklerine
bagh degildir. Tiiketicinin memnuniyeti ayni zamanda isletmenin imaji, ¢alisanlarin
tutumu, tiiketicinin kisiligi, isletmenin profesyonellik anlayisi, iglem hizi, algilanan
kalite, algilanan deger, imaj ve beklentiler gibi unsurlara baghdir (Tan, 2004;36). Ge-
nel olarak bakildiginda, miisteri memnuniyetini etkileyen ¢ok gesitli faktorler vardir.
Bu faktorlerin 6nem dereceleri her tiiketici i¢in farklhiliklar gostermektedir. Miisteri-
nin hizmetten bekledigi performans ile tiiketim sonucunda elde ettigi gercek perfor-
mans arasinda algiladigi fark, tatmin olma derecesini gosterir. Miisteri memnuniye-
tini etkileyen faktorlerden bahsederken, performans beklenti ve tiriin kalitesinin yani
sira miisteriyle olan iligki, miisteriye karsi olan tutum ve davramslar g6z ardi edilme-
melidir (Kirrm, 1997;157). isletmeler sunduklari mal ve hizmetlerin performanslari-
nin miisteri tarafindan degerlendirildigi bilinci ile hareket etmelidir (Kotler, 1999;8).
Uriin kalitesi, memnuniyeti énemli derecede etkilemektedir. Miisterilerin istegi ka-
liteli mal ve hizmet olduguna gore, rekabet halindeki isletmeler kaliteyi koruduklari
stirece basarili olacaklardir (Sivri, 2001;5). Miisterilerin mal ve hizmet alimi 6nce-
sindeki beklentileri, memnuniyet dereceleri {izerinde 6nemli rol oynamaktadir. Miis-
teri, kullandig1 veya tiikettigi mal veya hizmetin kendi beklentilerine uygun olup ol-
madigina karar vermektedir. Mal veya hizmetin kullanim maksadina uygunlugu ile
beklentiler esitse veya beklentilere kabul edilebilir bir seviyede ulasilmissa tiiketici
tatmin olabilmektedir (Siikliim, 2006;26).

Miisteri memnuniyetinin saglanmast igletmeler i¢in anahtar bir konudur. Ciinkii
miisteri memnuniyeti, sadakati meydana getirir. Bu da daha iyi bir isletme performansi
olusturur. Memnuniyeti saglanmis miisterilerin isletmeye kazandirdigi en 6nemli katki
miisterilerin isletmeye sadik hale gelmesidir (Cat1 ve Kogoglu, 2008;173). Miisteri
memnuniyetini saglamak i¢in yapilan yatirrmlar, 6nceleri bir maliyet olarak goziikse
de, kazanilan sadik miisteriler sayesinde, isletmenin tanitim giderlerinde bir azalma
olacaktir. Aym1 zamanda sadik miisterinin artmasi, igletmenin, tiriinlerinin fiyat ayar-
lamasinda daha rahat hareket etmesini saglayacaktir. Memnun miisterinin konus-
malar ve tavsiyeleri sayesinde de yeni miisterilerin kazanilmasi siireci baglayacak-
tir (Tiirky1lmaz ve Ozkan;2007).

Miisteri memnuniyeti, hizmet sektorii i¢inde yer alan konaklama isletmelerinde
de iizerinde durulmast gereken konularm bagimda gelmektedir. Diger sektorlerde
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miisteriler 6dedikleri para karsiliginda bir iirlin satmn almakta ve bu iirtinden belirli
stireler fayda saglamaktadirlar. Oysa termal turizm isletmelerinde insanlarm beklen-
tilerini saglhik bulma, zinde kalma, dinlenme, stresten uzaklasma vb. olugturmaktadir.
Bu beklentiler sonucunda memnun olan bireyler saglik bulacaklar, mutluluk hissede-
cekler ve giizel anilar yagamis olacaklardir. Bundan dolayidir ki, turistik tir{iniin satin
alma asamasindan, tiiketicinin tekrar eve doniisiine kadar olan tiim siirecte miisteri
memnuniyetinin saglanmasi oldukca dnemlidir. Ayrica turizm igletmelerinde hizme-
tin, birbirine bagh halkalardan olustugu diisiiniiliirse, her asamasinda gorev alan ku-
rulus ve calisanlara 6nemli gorevler diigmektedir (Sandikgi, 2008;79).

YONTEM
ARASTIRMANIN EVRENI, ORNEKLEMIi VE OLCEGI

Arastirmanin evrenini (N) Balikesir ili Gonen il¢esinde bulunan Kiiltiir ve Tu-
rizm Bakanlig1 Belgeli 3 otelde Subat-Nisan 2012 tarihleri arasinda konaklayan tu-
ristler olusturmaktadir. Bu 3 otelin toplam yatak kapasitesi 461°dir. Belirtilen otel-
lerde Subat-Nisan 2012 tarihleri arasinda kolayda 6rmekleme teknigi ile drmeklem (n)
secilmis ve n= 251 miisteriye anket uygulanmustir. Kullanilan anket formunda otel
miisterilerinin kisisel 6zelliklerinin tespiti i¢in hazirlanmis (yas, cinsiyet gelir vb.)
coktan segmeli sorular ve katilimcilarin termal tesislerdeki memnuniyetlerini 6lg-
mek i¢in hazirlanmig 36 adet likert tipi (5°1i) soru bulunmaktadir. Memnuniyet 6l-
cegi (Shengelbayeva, 2009) ‘dan uyarlanarak olusturulmustur.

Yapilan anket sonucunda elde edilen veriler SPSS (Statistic Package for Social
Sciences) 16.0 paket programu ile analiz edilmistir. Yapilan analizlerde; tanimlayict
istatistikler ve faktor analizi sonucunda 7 tane faktor elde edilmistir.

ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMIi

Gonen’de termal turizm isletmelerinde termal turizm amagli konaklayan miis-
terilerin, termal isletmelerde 6nem verdikleri unsurlarn tespiti ve bu faktorlere kati-
limda kisisel 6zellikler baglaminda anlamli farkliliklar olup olmadigmin belirlenmesi,
arastirmanin temel amacini olusturmaktadir. Yapilan bu ¢alisma ile termal turizm fa-
aliyetine katilan bireylerin Génen’de bulunan termal tesislerin hangi 6zelliklerinden
daha memnun olduklari belirlenmeye ¢alisilarak, gelecekte yapilacak galigmalara ve
termal tesisler tarafindan uygulanacak stratejilerin gelistirilmesine yardimci olunmaya
calisilmistir. Bu amag dogrultusunda 6ne siirtilen hipotez su sekildedir:

H - Tiiketicilerin termal konaklama tesisi ile ilgili faktorlere katilim derece-
leri kisisel ozelliklerine gore farklilik gostermektedir.
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ARASTIRMANIN KISITLARI

Yapilan ¢alisma, Balikesir ili Gonen ilgesindeki Kiiltiir ve Turizm Bakanlig
belgesine sahip termal tesislerde konaklayan miisteriler ile siirlidir. Ayrica verilerin
kolayda 6rnekleme teknigi ile toplanmig olmast aragtirmanin bir diger sinirini olus-
turmaktadir. Aragtirmaya ayrilan zaman ve finansal kaynagin kisith olmasi da calig-
manin diger kisitim olusturmaktadir. Belirtilen bu kisitlar ¢aligmanin 6rneklem bii-
yiikligiinii ve genellenebilirligini etkilemistir.

ARASTIRMANIN BULGULARI
ARASTIRMAYA AiT TANIMLAYICI iSTATISTIKLER
Aragtirmaya katilan tiiketicilere ait tanimlayici istatistikler Tablo 1°de goriil-
diigii gibidir.
Tablo 1. Katihmeilara Ait Tammlayia Istatistikler

Cinsiyet Egitim Durumu
Say1 Yiizde Say1 Yiizde
Bayan 120 47,8 | 1lkogretim 64 25,5
Bay 131 52,2 | Lise 71 28,3
Toplam 251 100,0 | Universite 98 39,0
Medeni Durum Lisansiistii 18 7,2

Evli 208 82,9 | Toplam 251 100,0
Bekar 43 17,1 Toplam Aylik Gelir
Toplam 251 100,0 | 500 TL den az 6 2,4

Yasimiz 500- 1000 TL 36 14,3
24 yas ve alt1 12 4,8 | 1001-2000 TL 102 40,6
25-44 yas % 3822 2001 TL ve 107 2.6

usti

45-54 yas 50 19,9 | Toplam 251 100,0
55 yas ve lizeri 93 37,1 isletmeye Kagine1 Gelisi
Toplam 251 100,0 | Ik gelisi 72 28,7

Meslek 2. kez gelisi 47 18,7
Memur 30 12,0 | 3 ve daha fazla 132 52,6
Emekli 64 25,5 | Toplam 251 100,0
Isci 19 7,6 Tatilden Memnuniyet Durumu
Ogrenci 11 4,4 | Memnun 243 96,8
isveren 32 12,7 | Memnun Degil 8 32
Ev Hanimi 52 20,7 | Toplam 251 100,0
Diger 43 17,1
Toplam 251 100,0
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Tablo 1 incelendiginde, katilimeilarla ilgili 6ne ¢ikan noktalar sunlardir. Aras-
tirmaya katilanlarin cogunlugu (%82,9) evlidir. Katilimcilarin %67,3 i lise ve {ini-
versite egitimine sahiptir. Ayrica katilmcilarm %83,2’inin hanesine bir ayda 1001
TL ve daha fazla para girmektedir. Katilimeilarin geldikleri termal isletmeden ge-
nel memnuniyet oranlar %96,8’dir.

FAKTOR ANALIZi

Calismamizda misterilerin, termal tesisle ilgili diisiincelerinin tespit edilebil-
mesi i¢in 36 adet 5°li likert tipi soru (5-kesinlikle katiliyorum, 1-kesinlikle katil-
miyorum) sorulmus ve elde edilen sonuglar faktor analizine tabi tutulmustur.

Faktor analizi, birbirleriyle iliskili veri yapilarmi birbirinden bagimsiz daha
az sayida yeni veri yapilarina doniistiirmek, bir diger deyisle bir olusumun nede-
nini agikladiklar1 varsayilan degiskenleri (faktorleri/boyutlari/bilesenleri) ortaya
cikarmak ve gerektiginde adlandirmak amaciyla bagvurulan bir yontemler biitii-
niidiir. Bu ¢er¢evede faktor analizi bircok degiskenin birkag baslik altinda topla-
nip toplanmadig1 hakkinda bilgi veren bir yontemler biitlinii olarak da tanimlana-
bilir (Alpar, 2010;385).

Tablo 2°de katilimcilarin ifadelere verdikleri yanitlar faktorler itibariyle gos-
terilmistir.
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Tablo 2. Faktérler itibariyle Katihmcilarin ifadelere Verdikleri Yamitlar

1.Faktor (Personel ve Yiyecek-igecek Ozellikleri) N Min. | Max. | Ortalama Standart Sapma
Calisanlar diizglin ve temiz goriiniimliidir. 251 1 5 4,24 ,862
Calisanlar giiven vericidir. 251 1 5 4,17 ,852
Restoran ve barlarda kullanilan arag geregler temizdir. 251 1 5 4,03 ,891
Calisanlar siirekli olarak nazik ve saygilidir. 251 1 5 4,19 ,878
Hizmetler ilk seferde dogru ve zamaninda veriliyor. 251 1 5 4,15 ,849
Servis elemaril;:?i ﬁ;ﬁfgfﬁff;ﬁr‘/e iceceklerin 251 1 5 3.66 991
Servis edilen yiyecek ve i¢ecekler kalitelidir. 251 1 5 3,99 951
Meniilerde diyet ve vejeFar}{er{ yiyecek iceceklere yer 251 1 5 3.61 1,148
verilmistir.
Otelin yaptig1 reklamla gergekte verdigi hizmet 251 1 5 3,76 955
tutarhdir.
Toplam Orneklem Sayist (n) 251 3,98
2. Faktor (Termal imkanlar) N Min. | Max. | Ortalama Standart Sapma
R T L B 23
Tesisin sahip oldugu termal kaynaklar sifalidir. 251 1 5 4,18 ,904
Tedavi tinitelerinin donanimi kullanim amacina uygun 251 1 5 382 936
tasarlanmustir.
Tesisin tedavi edicilik gl'ziilsl;ziiti(:?ger kaplicalardan daha 251 1 5 3,73 955
Tesisin saglik ve kiir merkezlerli (lionamm ve personel 251 1 5 371 970
olarak yeterlidir.
Toplam Orneklem Sayisi (n) 251 3,88
3.Faktor (Oda imkanlar1 ve Hizmetleri) N Min. | Max. | Ortalama Standart Sapma
Isletmede konaklama béliimleri hijyeniktir. 251 1 5 3,97 971
Odalarda tatmin edici diizeyde hizmet sunuluyor. 251 1 5 3,92 962
Oda temizligi ve garsaf degisimi giinliik yapiliyor. 251 1 5 3,79 1,105
Camagirhane ve kuru temizleme hizmeti saglaniyor. 251 1 5 3,65 975
Oda donanimu ihtiyaglari karsilayacak diizeydedir 251 1 5 3,90 1,035
Oda s6z verildigi gibi zamaninda hazirdi. 251 1 5 4,17 814
Otele 6dedigim paranin karsiligini aldim. 251 1 5 4,02 938
Toplam Orneklem Sayist (n) 251 391
4. Faktor (On biiro/Karsilama Hizmetleri) N Min. | Max. | Ortal Standart Sapma
Karsilama sicak ve samimidir. 251 1 5 4,06 912
Tesise giris-¢ikis islemleri hizli ve hatasizdir. 251 1 5 4,15 ,764
Isteklerime uygun bir oda verildi. 251 1 5 4,06 914
Rezervasyon ahmrkerl Ini_is?elrinin olasi 6zel ihtiyaglari 251 1 5 338 1,128
Ogreniliyor.
Toplam Orneklem Sayist (n) 251 3,91
5.Faktor (Fiziki imkanlar) N Min. | Max. | Ortalama Standart Sapma
Oteldeki yonlendirme isarAeF ve tgbelalarl yeterli ve iyi 251 1 5 379 908
yerlestirilmistir.
Tesisin dig mimari 6zellikleri estetik ve ¢ekicidir. 251 1 5 3,33 1,186
Yangin, saglk ve giivenlik 6nlemleri yeterince 251 1 5 3,66 905
alinmigtir.
Ortak alanlar temiz ve bakimlidir. 251 1 5 3,96 981
Tesis igerisindeki mimari yapida her yere (odalardan,
termal merkeze- restorana-lobiye-bahgeye vb.) 251 1 5 4,07 ,887
kolaylikla ulasilabilir.
Toplam Orneklem Sayist (n) 251 3,76
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6.Faktor (Eglence/Bos Zaman imkanlarr) N Min. | Max. | Ortalama Standart Sapma
Cocuklar igin y'eterh rekreasyon ve animasyon 251 1 5 318 1.054
imkanlar1 vardir. ’
Otelde yeterince animasyon aktiviteleri vardir. 251 1 5 3,04 1,088
Yetiskinler igin _yeterh rekreasyon ve animasyon 251 1 5 322 1,028
imkanlar1 vardir.
Toplam Orneklem Sayist (n) 251 3,15
7.Faktor (Ulasim ve Tesisin Genel Mabhalleri) N Min. | Max. | Ortalama Standart Sapma
Tesisin bulundugu bélgeye ulasim kolaydir. 251 1 5 4,26 ,805
Tesisin genel mekanlari (lobi, bahge, vb. gibi) ferah ve 251 1 5 431 769
rahatlaticidir
Tesisin bulundugu ¢evre dogal ¢ekicilige sahiptir. 251 1 5 4,13 ,909
Toplam Orneklem Sayis1 (n) 251 4,23

Yapilan faktor analizi sonuglar1 da asagida Tablo 3’de verilmistir.

Tablo 3. Faktor Analizi Sonuclari

iFADE/FAKTOR NUMARASI 1 2 3 4 5 6 7
Caliganlar diizgiin ve temiz gériiniimliidiir ,770
Caliganlar giiven vericidir ,766
Restoran ve barlarda kullanilan arag geregler temizdir 747
Calisanlar siirekli olarak nazik ve saygilidir ,745
Hizmetler ilk seferde dogru ve zamaninda veriliyor ,699
Servis elemanlari yiyeceklerin ve i¢eceklerin igeriklerini biliyor | ,657
Servis edilen yiyecek ve icecekler kalitelidir ,631
Meniide diyet ve vejetaryen yiyecek iceceklere yer verilmistir 499
Otelin yaptig1 reklamla gercekte verdigi hizmet tutarlidir 465
Termal suyun kalitesi yeterli derecede uygun durumdadir ,803
Tesisin sahip oldugu termal kaynaklar sifalidir ,794
Tedavi iinitelerinin donanimi amacina uygun tasarlanmistir 782
Tesisin tedavi edici 6zelligi diger kaplicalardan daha yiiksektir ,770
Tesisin ve kiir merkezleri donanim ve personel olarak yeterlidir ,672
isletmede konaklama boliimleri hijyeniktir ,733
Odalarda tatmin edici diizeyde hizmet sunuyor ,624
Oda temizligi ve ¢arsaf degisimi giinliik yapiliyor ,611
Camasirhane ve kuru temizleme hizmeti saglaniyor. 578
Oda donanimu ihtiyaglari kargilayacak diizeydedir ,539
Oda soz verildigi gibi zamaninda hazirdi
Otele 6dedigim paranin karsiligimni aldim ,508
Karsilama sicak ve samimidir 747
Tesise giris-¢ikis islemleri hizli ve hatasizdir ,727
isteklerime uygun bir oda verildi ,700
Rezervasyon alimirken miisterinin 6zel ihtiyaglari 6greniliyor ,669
Oteldeki yonlendirme tabelalar: yeterli ve iyi yerlestirilmistir. ,719
Tesisin dig mimari 6zellikleri estetik ve ¢ekicidir ,634
Yangin, saglik ve giivenlik 6nlemleri yeterince alinmustir 1622
Ortak alanlar temiz ve bakimhidir ,493
Tesis igerisindeki mimari yapida her yere (odalardan, termal 472
merkeze- restorana-lobiye-bahgeye vb.) kolaylikla ulagilabilir. ’
Cocuklar igin yeterli rekreasyon ve animasyon imkanlari vardir ,862
Otelde yeterince animasyon aktiviteleri vardir ,849
Yetiskinler i¢in rekreasyon ve animasyon imkanlar1 vardir ,824
Tesisin bulundugu bélgeye ulasim kolaydir ,746
Tesisin genel mekanlari (lobi, bahge, vb. gibi) ferah ve

rahatlaticidir 724
Tesisin bulundugu cevre dogal ¢ekicilige sahiptir 458

Ozdegerler (Eigen) 5382 4,196 3,794 | 3,155 | 3,027 | 2,629 1,83
Acikladigi Varyans (%) 14,951 11,656 10,539 8,763 8,407 7,303 5,084
Agiklanan Toplam Varyans (%) 66,703
KMO Olgiim Yeterliligi 5912
Bartlett Kiiresellik Test Degeri P=,000  Approx. Chi- Square:5911,052
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Tablo 3. de goriildiigli gibi yapilan faktdr analizi sonucunda faktor analizinin

gecerliligini gosteren KMO testi sonucu 0,912 ve Bartlett testi ise ilgili test diize-
yinde anlamli bulunmustur. Bu sonuglar faktor analizi sonuglarnin gegerli oldugunu

gostermektedir. Faktor analizi sonucunda 7 tane faktor elde edilmistir. Elde edilen

faktorlerin 6z deger ve varyans degerleri de yukaridaki tablo 3’de belirtilmistir.

Elde edilen faktorler giivenilirlik analizine tabi tutulmustur. Crombach Alfa
yontemi, giivenilirlik testinde yaygin olarak kullamilan bir yontemdir. Bu yontemde
alfa katsayisi O ile 1 arasinda deger almakta ve yiiksek olan deger daha yiiksek bir
giivenilirligi ifade etmektedir (Haque vd, 2009;3456). Alfa katsayisinin degerlen-

dirilmesinde uyulan degerlendirme kriteri Tablo 4 teki gibi belirlenmistir.

Tablo 4. Giivenilirlik Degerleri

-0,00 ile 0,40 (Hari¢) arasinda: Olgek Giivenilir Degil
-0,40 ile 0,60 (Hari¢) arasinda: Olgek Diisiik Giivenilirlikte
-0,60 ile 0,80 (Hari¢) arasinda: Olgek Oldukga Giivenilir

-0,80 ile 1,00 arasinda:

Olgek Yiiksek Derecede Giivenilir

Kaynak: (Filiz, 2011;40).

Faktorlerin isimlendirilmesinde faktorleri olusturan ifadeler dikkate alinmus,
anketin uyarlandig1 tez den (Shengelbayeva, 2009) yararlanilmustir. Faktorlerin

isimleri ve alfa testi sonuglart Tablo 5°te sunulmustur.

Tablo 5. Faktorlerin isimlendirilmesi ve Giivenilirlik Degerleri

FAKTOR IFADE SAYISI ALFA
KATSAYISI

1.Faktor (Personel ve Yiyecek-Icecek Ozellikleri) 9 0,914
2. Faktor (Termal Imkanlar) 5 0,901
3.Faktor (Oda imkanlari ve Hizmetleri) 7 0,848
4. Faktor (Onbiiro/Karsilama Hizmetleri) 4 0,830
5.Faktor (Fiziki Imkanlar) 5 0,800
6.Faktor (Eglence/Bos Zaman Imkanlar) 3 0,896
7.Faktor (Ulasim ve Tesisin Genel Mahalleri ) 3 0,639

Olgek Giivenilirligi (Tiim Sorular) 36 0,951

Alfa katsayisi, 6lgek icinde bulunan maddelerin i¢ tutarhiligmm (homojenli-

liginin) bir dlciisiidiir. 1lgili 6lgegin alfa katsayis1 ne kadar yiiksek olursa “bu 6l-

cekte bulunan maddelerin o 6lciide birbirleriyle tutarl ve ayni 6zelligin 6gelerini
yoklayan maddelerden olustugu ya da tiim maddelerin o 6l¢iide birlikte ¢aligtigr”

yorumu yapilir (Alpar, 2010;350).
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Tablo 5 te goriildtgii gibi 7.faktor hari¢ diger 6 faktoriin alfa katsayisi 0,80°in
tistiinde tespit edilmistir. Bu degerler, ilgili faktorleri olusturan dlgegin “yiiksek de-
recede giivenilir” oldugunu, 7. faktdriin katsayisi ise 0,60 ile 0,80 araliginda ¢ikti-
gindan bu 6lgegin de “oldukea giivenilir” oldugunu ifade edilebilir (Filiz, 2011;40).
Olgegimizin 36 sorudan olusan genel giivenilirligi ise 0,951 olarak tespit edilmis
ve bu da olgegi yiiksek giivenilirlige sahip olarak nitelendirir.

HIiPOTEZ TESTLERI

Faktorlerin belirlenmesi ve giivenilirlik analizleri sonucunda, elde edilen fak-
torlere katilmada kisisel 6zellikler baglaminda (cinsiyet, medeni durum, yas, mes-
lek, egitim ve gelir) istatistiksel olarak anlamli farkliliklar olup olmadiginin ince-
lenmesi igin T testi, Tek yonlii varyans analizlerine bagvurulmus ve sonuglar Tablo
6’da gosterilmistir.

Tablo 6. Hipotez Testleri

Cinsiyet Medeni Durum Yag Meslek Egitim Gelir

T* T* F* F* F* F*

Anlamlilik
Anlamlilik
Anlamlilik
Anlamlilik
Anlamlilik
Anlamlilik

Pkl 0,497 0,62 0406 | 0,69 | 2,169 | 0092 | 2818 0,01 1,064 | 036 | 0319 | 081

Faktor2 | -1223 | 022 | -1258 | 021 0513 | 0674 | 0212 | 097 | 1159 | 033 | 0259 | 086
Faktor3 | -L153 | 025 | -1366 | 018 | 075 | 0520 | 1,054 | 039 | 2634 [ 005 | 0802 | 049
Faktord | 1,566 02 | 0041 | 097 [ 5157 Fogoz | 2310 003 | 0853 | 047 | 0804 | 049
Faktor5 | 1,501 014 | 0664 | 051 [ 5205 [ o002 [ 2200 [ 000 | 5922 [T0.00 | 7394 | 0,00
Faktor6 | -1242 | 022 | 0572 | 057 | 1669 | 0174 [ 0979 | o044 | 1080 | 036 | 0090 | 097
Faktor7 | 0,655 051 | 0931 | 036 [ 2303 | 0078 [ 0836 | 054 [ 1419 | 024 | 1362 | 026

" Varyanslarin homojenligi Levene Testi ile test edilmis ve ilgili anlamlilik degerleri tabloda verilmistir.

Tablo 6 incelendiginde, tiiketicilerin “Personel ve yiyecek icecek ozellikleri”
faktoriine katilimlarinda bir bagka ifade ile memnuniyet diizeylerinde yalnizca
mesleklerine gore anlaml bir fark tespit edilmistir. Bu fark Post-hoc testlerinden
Tukey B ve Scheffe testleri ile incelenmis ve bu faktére en ¢ok katilanlarm emek-
liler oldugu tespit edilmistir. Emeklilerden sonra bu faktdre en ¢ok katilanlar si-
rasi ile ev hanimlari, memurlar, isgiler ve isverenlerdir. Bu faktore en az katilan-
lar ise dgrencilerdir.
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“Termal imkanlar” olarak isimlendirilen 2. faktore katilimlarda ise degisken-
ler arasinda anlamh farklilik tespit edilememistir.

“Oda imkanlar1 ve hizmetleri” faktoriine ilgili katihmcilarin verdikleri yanit-
lara gore yapilan analizlerde katilimcilarin bu faktore katilim egilimleri ile egitim
durumlari anlamh farklhiliklar tespit edilmistir. Faklihigin yonii incelendiginde; bu
faktore en cok katilan grubun lisansiistii egitim almis tatilciler oldugu goriilmiis-
tiir. [lkdgretim mezunu olan tatilciler bu faktore 2. sirada katilma egilimi gosterir-
ken, bu faktore en az katilan grup lise mezunlaridir.

“Onbiiro/Karsilama Hizmetleri” faktdriine katilimeilarin verdikleri yanitlar
ile yas ve meslek gruplarina gore anlamli farkliliklar tespit edilmistir. Yas bagla-
minda incelendiginde, 55 yas ve iizerinde bulunan tatilciler bu faktore en yiliksek
katilmm sergilemektedir. Bu faktore en az katilimi ise 25-44 yas araliginda olan
tatilciler gostermektedir.

Meslek gruplar itibariyle ise bu faktore en ¢ok katilim gosteren grup ev ha-
nimmi ve emeklilerdir. Bu meslek gruplarmi katilim sirasi ile 6grenciler, isverenler,
memurlar ve diger meslek gruplarinda calisan tatilciler izlemektedir. Bu faktore
en az katilan meslek grubu ise isgilerdir.

“Fiziki Imkanlar” faktdriine katilimcilarm verdikleri yanitlar analiz edildiginde,
yasa, meslege, egitim durumlarina ve gelir diizeylerine gore istatistiksel anlamli
farkliliklar tespit edilmistir. Yag boyutuna gore farklilik incelendiginde, fiziki im-
kanlar faktoriine en ¢ok katilan tiiketici grubu; 55 yas ve tistiinde yer alan tatilci-
lerdir. En az katilan grup ise 25-44 yas araliginda olan tatilcilerdir.

Meslek boyutuna gore ise, emekliler ve ev hanimlarinin bu faktére katilma
egilimleri diger meslek gruplarina gére fazladir. Isverenler ise bu faktore katil-
mama egilimindedirler.

Egitim durumlarina gdre tatilcilerin bu faktére katilimlarindaki farkliliklar in-
celendiginde, ilkogretim ve lise egitimi almus tatilcilerin bu faktore katilma egi-
limleri en yiiksek iken, lisans ve lisansiistii egitim almis termal tatilcilerin bu fak-
tore katilim diizeyleri diisiiktiir.

Katilimceilarm gelir diizeyleri ile bu faktdre katihm egilimleri arasindaki fark-
lilik incelendiginde gelir diizeyi 2001 TL’den yiiksek olan katilimcilarin katilimlar
en yiiksek olarak tespit edilmistir. Faktore katilimlar sirastyla 1001-2000 TL., 500-
1000 TL. ayhk gelir diizeyine sahip katilimcilar seklinde belirlenmistir.
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SONUC VE ONERILER

Calismada Gonen’de faaliyet gosteren termal konaklama isletmelerinden fayda-
lanan miisterilerin memnuniyet diizeylerini tespit edebilmek ve agiklayabilmek i¢in
olcekte yer alan ifadeler faktor analizi sonucunda 7 agiklayici faktor altinda toplan-
mustir. Ayrica ¢aligmada, miisteri memnuniyeti boyutlarinin miisterilerin demogra-
fik 6zeliklerine gore farklilik gosterip gostermedigi belirlenmeye caligtimistir.

Calismaya katilan termal turizm miisterilerinin en yliksek memnuniyet goster-
dikleri faktor (boyut) 4,23 ile “ulasim ve tesisin genel mahalleri” olarak belirlen-
mistir. Dolayistyla Gonen, katilimeilar tarafindan ulasimi kolay bir yer olarak be-
lirtilmektedir. Ayrica termal konaklama tesislerinin genel mekanlari (lobi, bahge vb.
gibi) miisterilerce ferah ve rahatlatict olarak algilanirken, isletmelerin bulundugu
cevrenin yani Gonen’in dogal ¢evre agisindan ¢ekici oldugu tespit edilmistir.

Katilimeilarin termal konaklama igletmelerindeki “personel ve yiyecek-igecek
ozellikleri” ile ilgili memnuniyet diizeyleri de 3,98 olarak gerceklesmistir. Bu da
isletmelerde calisan personelin islerini iyi yaptiklarini ve isletmelerde miisteri bek-
lentilerine uygun yiyecek-igecek tiriinleri sunuldugunu géstermektedir.

Katilimeilar, termal konaklama igletmelerindeki “oda imkanlari ve hizmetleri”
ile “6nbiiro ve karsilama hizmetleri” den de memnundurlar (3,91). Ozellikle “oda
s0z verildigi gibi zamaninda hazirdi” ifadesi igin 4,17’lik, “tesise giris-¢ikis islem-
leri hizli ve hatasizdir” ifadesi i¢in 4,15°1lik ve karsilamanin sicak ve samimi ol-
mas ile ilgili misteri beklentilerine uygun oda tahsisi i¢in 4,06’hk katilimlar, go-
nendeki termal konaklama isletmeleri i¢in 6nemli gostergelerdir. Bu konuda asil
ve ¢ok onemli bir diger memnuniyet gostergesi ise, miisterilerin “otele 6dedigim
paranin karsiligini aldim” ifadesine 4,02 ile gosterdikleri katilimdir.

Calismada tespit edilen bir diger 6nemli sonug ise, katilimcilar tarafindan G-
nen ve termal tesisler, termal imkanlar acisindan (3,88) yeterli potansiyele sahip
olarak goriilmektedir. Ozellikle termal isletmelerin sahip oldugu termal kaynakla-
rin (sularn) sifali oldugu ifadesine 4,18’lik katihm, termal kaynaklarm tanitimi-
nin iyi yapildigim ortaya koymaktadir.

Katilimcilar, Gonen’deki termal konaklama isletmelerinin fiziki imkanlart ile
ilgili olarak 3,76’lik bir katilim (memnuniyet) ifade etmislerdir. Ancak, tesislerin
dis mimarilerinin estetik ve ¢ekiciligi ile ilgili olarak kararsiz (3,33) bir tutum or-
taya koymuslardir. Katilimeilarm tesis igerisinde her yere kolaylikla ulasabildik-
leri yoniindeki memnuniyet (4,07), konaklama tesislerinin i¢ mimari uygulama ve
planlamalarinin dogru yapildigini gostermektedir.
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Calismada Gonen’deki termal konaklama igletmelerinden faydalanan miiste-
riler tarafindan en diisiik memnuniyet 3,15’lik katilim ile isletmelerdeki “eglence/
bos zaman imkanlar1” i¢in ifade edilmistir. Miisteriler gerek kendileri, gerekse ¢o-
cuklar i¢in rekreasyon ve animasyon imkanlar1 beklemektedirler. Termal miiste-
rilerin tesislerdeki uzun kalis siireleri de g6z 6niinde bulunduruldugunda, eglence
ve bos zaman imkan ve aktivitelerinin termal miisteriler i¢in énemli oldugu so-
nucu ¢ikarilabilir.

Termal konaklama igletmelerinde personel ve yiyecek-icecek ozelliklerine en
duyarli kesim emekliler olarak belirlenmistir. Zamani ve harcayacak parasi olan
ve termal turizm i¢in de dnemli bir potansiyel talebi olusturan bu grubun tercih-
leri termal isletmelerce 6nemsenmelidir.

Oda imkanlar1 ve hizmetlerine en duyarh kesim lisans iistii egitim almis grup
olarak tespit edilmistir. Dolayistyla katilimcilarin genelinin ¢ok likks olmayan, an-
cak mutlaka hijyen olmasi gereken, standart oda donanimi ve hizmetleri ile mem-
nun olabilecekleri tespit edilmistir.

Termal turizm misterilerinden 6zellikle 55 ve yas lizerinde olanlar ile ev ha-
nimlari ve emekli olan kesimler i¢in, sicak ve samimi bir kargilamanin, tesise gi-
ri§ ve ¢ikigin hizli ve hatasiz olmasmin, istekleri dogrultusunda oda tahsisi yapil-
masinin ve rezervasyon esnasinda 6zel isteklerinin olup olmadiginin sorulmasinin
biiyiik bir memnuniyet olusturacag tespit edilmistir.

Calismada ayrica 55 yag ve iizeri kesim igin, tesiste yonlendirme levhalari-
nin olmasi, tesisin mimari 6zelliklerinin estetik ve ¢ekici olmasi, ortak alanlarin te-
mizligi, yangim, saglik ve giivenlik 6nlemlerinin yeterli olmasi ile tesis iginde bir
yerden bir yere kolay bir sekilde ulasabilme gibi fiziki imkanlar 6nemli oldugu
tespit edilmistir. Yine emekli ve ev hanimi olan katilimcilarin da 55 yas ve tizeri
grup gibi yukaridaki imkanlarm varligi ile memnuniyet diizeyleri arasinda pozi-
tif bir iligki tespit edilmistir.

Caligmadaki veriler dogrultusunda Gonen’deki termal konaklama igletmele-
rinde miisteri memnuniyetinin arttirilmasi i¢in asagidaki 6nerilerde bulunabilir.

- Meniilerde diyet ve vejetaryen hatta yoresel yiyecek igecek lirlinlerine yer
vermelidirler.

- Camagir yikama ve kuru temizleme hizmetlerini uygun fiyath olarak sun-
duklarmi miisterilerine duyurmalidirlar.

- Rezervasyon esnasinda miisterilerin 6zel isteklerinin 6grenilmesi igin ge-
rekli ¢aligmalar yapilmalidir.
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- Yeni insa edilecek termal konaklama isletmelerinin dis mimari yapilarina
Ozen gosterilmelidir. Bir bagka deyisle 6zellikli mimari yapilarda insa edil-
melidirler.

- Ozellikle isletmelerde ve yakin gevrelerinde rekreasyon ve animasyon im-
kanlari/aktiviteleri olusturulmalidir. Bu konuda igletme dig1 mekanlar ve ak-
tiviteler i¢in yerel yonetimlerle igbirligi igerisinde olunmalidir.

- Gonen ve ilgedeki termal konaklama igletmelerinde miisteri memnuniyeti
ile ilgili ¢alismalardaki olumlu sonuglar pazarlama ve tanitim faaliyetle-
rinde kullanilmalidir.

Aragtirmada verilerin kolayda 6rnekleme teknigi ile toplanmis olmasi ve bil-
gilerin toplandig1 bolgenin bir ilge ile stmirlandirilmasi, elde edilen sonuglarin ge-
nellestirilmesini engellemektedir. Ancak bu kisitlara ragmen arastirma bolgeye
ve bolgedeki termal konaklama isletmelerine yonelik alg1 diizeyleri hakkinda fi-
kir vermektedir.

Gelecek galigmalarda Gonen’de daha genis bir katilimc1 grup tizerinde anket
Olcegi gerek ayni, gerekse gelistirilerek uygulanabilecegi gibi, farkl termal turizm
destinasyonlarindaki termal konaklama isletmelerinde konaklayan talebe de uygu-
lanabilir. Béylece termal turizm destinasyonlari ve termal turizm isletmeleri ara-
sinda miisteri memnuniyeti agisindan karsilastirmalar yapilabilir.
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