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Amag - Bu c¢alismada gevreye duyarl ve cevreye duyarli olmayan termal konaklama tesislerinden
hizmet alan miisterilerin hizmet kalitesi, memnuniyet ve sadakatleri arasindaki iligkilerin tespit
edilmesi ve karsilagtirilmasi amaglanmusgtir.

Tasarim/Yontem/Yaklasim — Nicel arastirma yonteminin kullanildigi aragtirmanin ana kiitlesini, [zmir
bdlgesinde bulunan termal ve kaplica tesislerinden hizmet alan kisiler olusturmaktadir. Arastirmada,
veriler kolayda 6rnekleme yontemiyle yiiz yiize anket teknigi ile 420 kisiden toplanmistir. Verilerin
analizleri SPSS 24 ve AMOS 26 paket programlar kullanilarak yapilmistir. Arastirma; dogrulayic
faktor analizi, korelasyon analizi, t-testi ve ANOVA analizleri yardimiyla yorumlanmustir.

Bulgular - Onerilen arastirma modelinin uyum indekslerinin kabul edilebilir diizeyde oldugu
goriilmiistiir. Ayn1 zamanda dogrulayici faktér analizi ile elde edilen bulgular, modelin yap1
gecerliliginin saglandigini gostermistir. Ote yandan yapilan t-testi ve ANOVA analizi sonuglarma gore;
katilmcilarin hizmet kalitesi algisi, memnuniyet algisi ve sadakat davranislarinin cinsiyetlerine, yas
gruplarina, mesleklerine ve hizmet alinan tesislerin ¢evreye duyarli termal tesis olup olmamasi
durumuna gore anlamli bir sekilde farklilastig1 goriilmiistiir. Hizmet kalitesi algisi, memnuniyet algist
ve sadakat arasinda yapilan korelasyon analizine gore; hizmet kalitesi algisi ile memnuniyet algist
arasinda orta diizey; hizmet kalitesi algisi ile sadakat arasinda yiiksek diizey ve memnuniyet algisi ile
sadakat arasinda ise orta diizey bir iligkinin var oldugu goriilmiistiir.

Tartisma — Calisma sonucu elde edilen bulgular, termal konaklama tesislerinin ¢evreye duyarl belgeye
sahip olmasinin 6nemini ortaya ¢ikarmis ve ileri siiriilen hipotezlere ve arastirma sorularina cevaplar
ireterek, literatiirdeki bulgularla desteklenmistir. Calisma, Izmir bolgesi termal konaklara tesislerinde
yliriitiilmiis oldugundan dar bir bdlgeyi icermekte, ileri arastirmalar icin daha genis bolgeleri igeren
karsilastirmali arastirmalarin yapilmasinin literatiire ve uygulamacilara énemli katkilar saglayacag:
degerlendirilmektedir.
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Purpose — The objective of the study is to understand the relationships between service quality,
satisfaction and loyalty of customers receiving services from environmentally sensitive and non-
sensitive thermal facilities.

Design/methodology/approach — The population of the research, in which the quantitative research
method was employed, are the people who receive service from the thermal and spa facilities in the
Izmir region. The research data were collected from 420 people by face-to-face survey technique with
convenience sampling method. The data analyses were performed using SPSS 24 and AMOS 26 package
programs. The results have been interpreted with confirmatory factor analysis, correlation analysis, t-
test and ANOVA analysis.

Findings — It has been observed that the fit indexes of model are at an acceptable level. The findings
revealed that the construct validity was ensured. It has been observed that the service quality,
satisfaction loyalty, the participants’ behaviours differ significantly as per their gender, age groups,
professions and whether the service facilities are environmentally sensitive based on the results of the
t-test and ANOVA analysis. It has been observed that there is mid-level of relationship between
perception of service quality and satisfaction, high level relationship between the perception of service
quality and loyalty, and a moderate relationship between the perception of satisfaction and loyalty.
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Discussion — The findings obtained as a result of the study revealed the importance of having an
environmentally friendly certificate for thermal accommodation facilities and was supported by the
findings in the literature by producing answers to the hypotheses and research questions. Since the
study was carried out in the thermal accommodation facilities of the Izmir region, it covers a restricted
region, and it is worth conducting comparative studies involving larger regions for further research
will make significant contributions to the literature and practitioners.

1. Giris

Zorlu ve yogun rekabetin yasandig1r gilintimiizde, hizmet organizasyonlar: tiiketicilerin beklentilerini
karsilamak ve bunlar1 yerine getirmek igin tiiketicilerin istek ve ihtiyaglarina odaklanmaya calismalidir.
Tiiketici memnuniyeti son yirmi yilda stratejik bir konu haline gelmistir (Zaibaf vd., 2013). Tiim diinyada
isletmeler, daha fazla miisteri kazanmak ve finansal olarak daha basarili olmak i¢in yeni ve yenilik¢i yollar
bulmaya c¢alismaktadirlar. Bir isletmenin basarili olmasi igin en hayati bilesenlerden biri, tatmin
olmus/memnun miisterilere sahip olmaktir. Tiim diinyadaki tiiketicilerin %96's1 hizmet kalitesi nedeniyle bir
markaya sadik olduklarini belirtirken; miisterilerin %70'i, miikemmel miisteri hizmetleri nedeniyle markalara
sadik olduklarini iddia etmislerdir (Willot, 2020).

Tiiketici memnuniyetinin, tekrar satin alma hedeflerini ve dolayisiyla orgiitlerin gelecekteki getiri ve kar
marjma ilham veren faaliyetlerini etkiledigi gortilmiistiir (El-garaihy, 2013). Bunun yaru sira daha yiiksek
hizmet kalitesinin; tiiketici memnuniyetini ve bagliligini artirdig, tiiketiciyi elde tutmay1 kolaylastirdigs,
organizasyonlarin karliligim artirdig1 ve stirdiiriilebilir rekabet avantaji elde etmeye katkida bulundugu
bildirilmistir (Wilkins vd., 2010). Ote yandan Keiningham vd. (2014), tiiketiciler mevcut hizmet ve {iriinlerden
memnun olsa bile, bunun tiiketici harcamalarinda bir artisa yol acacagi anlamina gelmedigini savunmaktadir.
Ayrica Keiningham vd. (2014), isletmelerin miisteri memnuniyeti i¢in fonlarini artirmalar1 durumunda her
zaman olumlu bir yatirim getirisi elde edemeyeceklerini de iddia etmislerdir.

Hizmet kalitesi, tiiketici memnuniyeti ve sadakati kavramlarinin, turizm ve otelcilik sektoriinde 6nemli bir
konu olarak goriildiigii belgelenmistir (Cheng vd., 2012). Tiiketicilerin zihninde hizmet kalitesi, genellikle
iriniin ve/veya hizmetin kalitesini, ¢alisanlarin tavir ve davraniglarini, isletmenin esnek ve duyarli olmaya
ne kadar istekli oldugunu igerir (Sundbo, 2015). Ayrica, hizmet kalitesi ile miisteriyi elde tutma arasinda bir
baglanti oldugu ve hizmet kalitesinin genellikle marka sadakati {izerinde olumlu bir etkisinin var oldugu uzun
stiredir tartisilmaktadir (Yang vd., 2017). Giderek artan rekabet¢i bir pazarda olaganiistii kalitede hizmet
sunmak, turizm ve konaklama isletmelerinin basarisi i¢in kritik bir faktor olarak goriilmektedir (Tsaura vd.,
2014). Bu nedenle, saghk ve turizm Orgiitleri, tiiketicilerin beklentilerine odaklanarak, memnun ve sadik
tiiketicileri elde tutmak i¢in gerekli olan {istiin hizmet kalitesini sunarak onlar1 tatmin etmeye ¢alismaktadirlar
(Lim, 2014). Bir¢ok yonetici, hizmet siireglerinin tiiketicilerle baglantili oldugunun farkina varmus, rekabetgi
basariya ulagsmak igin operasyon ve performanslarin ilerletmek amaciyla sayisiz tiiketici deneyimi gelistirme
programlari organize etmislerdir (Jennings vd., 2009; Silber vd., 2009; Lin ve Mattila, 2010).

Rekabetci bir is ortaminda bir rgiitiin hayatta kalmasy, tiiketicilerin ihtiyaglarinin kapsamina ve karsilanip
karsilanmadigina baglidir. Tiiketici ihtiyaglar1 karsilandiginda, tiiketici memnuniyeti, olumlu agizdan agza
iletisim ve tiiketiciyi elde tutma ile sonuglanan olumlu bir durum ortaya ¢ikmaktadir. Memnun bir tiiketici,
genellikle diizenli olarak daha fazla hizmet satin almakta ve uzun vadede sadakati beraberinde getirmektedir
(Hoffman ve Bateson, 2016). Ayrica, tliketici memnuniyetini artirmaya yonelik ¢abalar ve girisimler ¢ok
onemlidir. Ciinkii memnun olmayan tiiketicilerin kotii deneyimlerini baskalariyla paylasma olasiligs,
memnun tiiketicilerden daha fazladir (Hoyer ve Maclnnis, 2010; Hoffman ve Bateson, 2016). Diger taraftan,
bir organizasyonun gevreye duyarli imajini arastiran bir ¢alismada (Wang vd., 2018), kurumsal imajin
tiikketicilerin yesil oteller hakkindaki s6zlerini etkiledigi vurgulanmigtir.

Ayrica, diinya genelinde artan refah diizeyinin bir sonucu olarak yasam kalitesinin yiikselmesi ve diinya
niifusunun hizla yaslanmaya baslamasi ve artan tibbi tedavi masraflar1 insanlar1 alternatif tedavi yontemleri
arayiglarina yonlendirmistir. Turizmin gelisimini ge¢misten itibaren planh bir sekilde takip eden ve belli bir
yol alan Tiirkiye ise bu tiir talep degisimlerine cevap verebilecek potansiyele ve pazardaki konumunu
giiclendirebilecek olanaklara sahiptir. Bu nedenle son yillarda Tiirkiye’de turizm gesitliliginin saglanmasi
turizmin ve turizm faaliyetlerinin tiim yurt geneline yayilmasinda 6nemli alternatif turizm tiirlerinden biri
olan ve turizm politikalarinda sik¢a vurgulanan alan termal saglik turizmidir (Albayrak, 2013). Termal turizm
saglik turizminin en 6nemli tiirlerinden olup, saglik turizminin temelini olusturmaktadir (Giritlioglu, 2012).
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Termal tesisler ise; biinyesinde barindirdig1 termal iiriin ve hizmetleri ile insanlara faydali olmaya ¢alisarak
gelir saglayan kuruluslardir. Kiiresellesen diinyada, saglik hizmetlerinin sunumunda yasanan problemler ve
tiiketicilerin bilinglenmesi gibi dinamiklerin bir sonucu olarak hizla biiyiiyen termal saghk turizmi sektorii
hem tedavi hem de tatil unsurlarini igeren bir kavram olarak ortaya ¢ikmistir (Erding, 1991).

Tiirkiye, termal saglik turizmi potansiyeli agisindan oldukga zengin kaynaklara sahiptir. Basta tedavi amach
olmak tizere; dinlenmek, spor yapmak, stres atmak, bos vakitleri degerlendirmek amaciyla termal
kaynaklardan yararlanilmaktadir. Kaynaklarin etkin bir sekilde kullanilmasi ve degerlendirilmesi iilke
ekonomisi ve rekabet avantajinin saglanmasi agisindan son derece 6nemlidir. Bu arastirmanin amaci, gevreye
duyarli ve ¢evreye duyarli olmayan termal konaklama tesislerinden hizmet alan miisterilerin hizmet kalitesi,
memnuniyet ve sadakatlerinin karsilastirllmasidir. Arastirma konusu, uluslararas literatiirde detayli olarak
tartisilmasina ragmen Tiirkiye 6l¢eginde konuya iliskin kapsamli arastirmalara rastlanilmamistir. Arastirma,
farkl kiiltiir ve sektorlere yonelik gelistirilmis, gegerligi ve glivenilirligi kabul edilmis dlgekleri, yeni bir kiiltiir
(Tiirkiye) ve sektor (hizmet-termal saglik turizmi) agisindan degerlendirmekte ve literatiire yeni ve
dogrulayic1 uygulamal: bilgiler sunmaktadir.

2. Kavramsal Cergeve
2.1. Hizmet Kalitesi, Miisteri Memnuniyeti ve Sadakati Iligkisi

Hizmet kalitesi, tiiketici ihtiyaclarinin sunulan hizmete uygunlugudur (Chakrabarty vd., 2008). Ayni zamanda
hizmet kalitesi tiiketicilerin ihtiya¢ ve beklentilerini karsilamada gercek hizmet performansiin derecesine
baghh oldugu yaygin olarak kabul edilmektedir (Gronroos, 1990; Asher, 1996; Presbury vd. 2005).
Parasuraman vd. (1985), gore memnuniyet diizeyi, algilanan hizmet ile beklenilen hizmet arasindaki
bosluktan etkilenmektedir. Ciinkii sunulan hizmet ile algilanan hizmet arasindaki uyum, daha kaliteli hizmete
ve dolayisiyla daha yiiksek memnuniyete yol acan boslugu azaltmaktadir (Asher, 1996; Parasuraman vd.,
1985; Parasuraman vd., 1994). Hizmet kalitesi ile memnuniyet arasindaki olumlu iligkiler bir¢ok arastirmact
tarafindan da desteklenmistir (Gonzalez vd., 2007; Meng ve Elliott, 2009; Rojas ve Camarero, 2009; Al-
Ababneh, 2013).

Tiiketici memnuniyeti, tiiketicinin satin alma niyetleri ve bunlarin elde tutulmasi tizerindeki olasi etkisi olarak
kabul edilmektedir (Rust ve Oliver, 1993; Solnet vd., 2010; Kim, 2011). Memnuniyetin, tiiketici beklentileriyle
baglantili oldugu ve tiiketicinin onaylanmamis beklentilerinin ardindan gelen genel bir duygu olarak
tanimlandig1 durumdur (Bolton ve Drew, 1994; Rust ve Oliver, 1993). Bu, memnuniyetin bireyin sunulan iiriin
veya hizmetin pozitif deger sagladigini algilayip algilamadigini gostermektedir (Rust ve Oliver, 1993).
Tiiketici memnuniyeti, belirlenen bir beklenti diizeyinin karsilanip karsilanmadigina gore degerlendirilebilir.
Boyle bir tahmin, tekrar satin alma niyetini (Tsiros ve Mittal, 2000), baskalarina tavsiye etme egilimini (Baker
ve Cameron, 1996) ve sunulan hizmetten memnun kalma durumunu (Lin, 2010) etkileyebilir. Giiniimiiziin
yogun rekabet diinyasinda, siirdiiriilebilir rekabet avantajinin anahtarinin, memnun tiiketicilerle
sonuglanacak yiiksek kaliteli hizmetler dagitmaktan gectigi kabul edilmistir. Bu nedenle, hizmet kalitesinin
tiiketici memnuniyetinin en 6nemli belirleyicilerinden biri oldugu bilinmektedir (Parasurman vd., 1988;
Fornell vd., 1996). Ayrica, hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiden onceki literatiirlerde
siklikla bahsedilmistir (Ali ve Raza, 2015; Angelova ve Zekiri, 2011; Kuo vd., 2013; Siddiqi, 2011). Coker (2013),
Giovanis vd., (2014), Shi vd., (2014), Suhaily ve Soelasih (2017) tarafindan yapilan arastirma sonuglarina gore
hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti {izerinde olumlu ve anlamli bir etkiye sahip oldugunu ortaya
konulmustur. Kuo vd., (2013) sirketlerin genellikle miisteri memnuniyetini artirmanin bir yolu olarak hizmet
kalitelerini artirmaya basvurduklarini belirtmistir. Bunun yani sira hizmet kalitesinin, hizmetin kendisini
rakiplerinden farklilastirma ve rekabet avantaji elde etme kabiliyetini de artirdig1 bildirilmistir (Dahiyat vd.,
2011).

Ayrica arastirmalar, algilanan hizmet kalitesinin tiiketici sadakati tizerinde olumlu etkiye sahip oldugunu
gostermistir. Bunun nedeni olarak da hizmet kalitesi algisinin 6zellikle agizdan agiza iletisimle, sikayet ve
oneri seklindeki davramissal sonuglarla iliskili oldugu belirtilmistir (Al-Rousan ve Mohamed, 2010). Aym
zamanda tiiketici sadakatinin, organizasyon performansiyla yakindan ilgili oldugu (Reichheld, 1993),
tiikketiciyi elde tutma oranindaki %5'lik bir artisin, hizmet sektdriinde %85 daha fazla gelir kazandirdig:
(Reichheld, 1996) ve mevcut tiiketicilerin elde tutulmasinin, yeni tiiketicilerin kazanilmasindan daha az
maliyetli oldugu (Reichheld, 1996) ifade edilmistir. Bu nedenle tiiketici sadakati genellikle bir bireyin bir
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hizmeti yeniden satin alma istekliligi, hizmeti baskalarina tavsiye etme istegi ve hizmetin ikameleri arasinda
ilk tercih haline getirme durumu olarak degerlendirilmektedir (Chen vd., 2014). Son zamanlarda yapilan
birkag ¢alisma, miisteri memnuniyetinin hem mdisteriyi elde tutma hem de marka sadakati iizerinde 6nemli
bir olumlu etkisi oldugu konusunda hemfikirdir (Nazir vd.., 2016; Krystallis ve Chrysochou, 2014; Yang vd.,
2017; Feng ve Yanru, 2013). Ayrica Shi vd., (2014), ve Kasiri vd., (2017) hizmet kalitesinin tiiketici sadakatini
etkiledigini aciklamislardir. Bu bulgular, algilanan hizmet kalitesi, tiiketici memnuniyeti ve tiiketici sadakati
arasinda nasil bir yapaisal iliskinin oldugunu ve bunun yar sira hizmet kalitesinin, tiiketici memnuniyetini ve
tiiketici sadakatini nasil etkiledigini analiz etmeyi amaclayan arastirma ihtiyacinin arka planmi
olusturmustur.

3. Yontem

Bu arastirma, Diizce Universitesi Bilimsel Arastirma ve Yayin Etik Kurulu'ndan etik onay1 alinarak yapilmistir
(Tarih: 20.02.2020, Karar no: 2020/27). Arastirmanin amact ve arastirmanin sorunsali goz Oniinde
bulundurularak, amacin gerceklestirilmesi ve sorunsalin ¢dziimii i¢in en uygun yontemin nicel arastirma
yontemi oldugu diisiiniilmiis ve nicel arastirma yontemi tercih edilmistir.

3.1. Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Model gelistirme asamasinda yapilan yazin taramasi ile benzer model ¢alismalar incelenmis ve arastirmanin
kavramsal/teorik modeli olusturulmustur. Algilanan hizmet kalitesi, tiiketici memnuniyeti ve tiiketici
sadakati arasindaki yapisal iliskilerin tespit edilmesi arastirmanin konusunu olusturmaktadir. Aragtirmanin
kavramsal modeli arasindaki iliskiler Sekil 1'de gosterilmektedir.

Tiiketici
Memnuniyeti

Algilanan
Hizmet Kalitesi

A
v

Tiiketici Sadakati

Sekil 1. Aragtirmanin Kavramsal Modeli

Literatiirde tiiketici memnuniyeti ve tiiketici sadakati genellikle hizmet kalitesinin bir sonucu olarak
belirtilmistir. Farkli sektorlerde yapilan ¢ok sayida ¢alisma bu iliskiyi kanitlamistir (Rod vd., 2009; Srivastava
ve Sharma, 2013; Hussain vd., 2015; Ngo ve Pavelkova, 2017; Szwajca, 2018). Hizmet tiiketim siirecinde,
hizmetlere karst olumlu duygu ve tutumlar sergileyen tiiketicilerin, hizmet saglayiciya karsi olumlu
algilamalar1 daha olasidir ve bu da daha sonra tiiketici sadakatiyle sonuglanmaktadir (Ishaqg, 2012). Bu durum,
otelcilik endiistrisinde hizmet kalitesinden memnun olan tiiketicilerin, yerini sadik tiiketicilere biraktig1
gecmis arastirmalarla ortaya konulmustur (Cheng ve Rashid, 2013; Cheng vd., 2012). Turizm sektdriinde de
hizmet kalitesinin tiiketici memnuniyeti igin kritik oldugu (Wu ve Li, 2015) ve hizmet kalitesinin tiiketici
memnuniyetini ve akabinde de tiiketici sadakatini artirabilecegi bildirilmistir (Kasiri vd., 2017).

Bu calismalar 1s1nda asagidaki hipotezler gelistirilmistir:

Hzi: Algilanan hizmet kalitesi, tiiketici memnuniyeti ve tiiketici sadakati arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki
vardir.

Hz: Cevreye duyarls termal konaklama tesisleri ile cevreye duyarli olmayan termal konaklama tesislerinden hizmet alan
tiiketicilerin hizmet kalitesi, memnuniyet ve sadakatleri farklilik gostermektedir.

3.2. Ana Kiitle ve Orneklem

Arastirmamin ana kiitlesini 20 Subat-20 Mart 2020 tarihinde Izmir bolgesinde bulunan ve c¢evreye duyarl
belgesi (yesil yildiz) olan ve olmayan termal konaklama tesislerinden hizmet alan kisiler olusturmaktadir. Bu
kapsamda toplamda bes adet cevreye duyarl belgesi (yesil yildiz) olan ve bes adet de ¢evreye duyarl: belgesi
olmayan termal konaklama tesisi belirlenmistir (T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1). Orneklem grubu ise 420
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katilimcidan olusmaktadir. Veriler yiiz ylize anket teknigi kullanilarak kolayda ornekleme yontemi ile
toplanmustir.

Yesil yildiz belgesi, cevreye duyarlilik konusunda ¢alisma yapan turistik isletmelerin talebi {izerine ve formun
uygulama esaslarinda belirlenen temel kriterlere sahip olan konaklama tesislerine verilmektedir. Konaklama
isletmelerinin kapasiteleri ile gevreye olan etkileri dikkate alinarak, isletmelerin tiir ve siniflarina gore asgari
puanlar belirlenmektedir. Yildizli konaklama tesislerinin bu formda belirlenen asgari puanlari asmasi
durumunda plaketlerinde sinifim1 gdsteren yildizlar yesil renkli diizenlenmekte ve ayrica plaket iizerinde
“Cevreye Duyarl Tesis” ibaresi yer almaktadir.

3.3. Veri Toplama Araci

Veri toplama yontemi olarak yiiz yiize anket teknigi kullanilmistir. Calisma, [zmir bolgesinde faaliyet gosteren
termal ve kaplica tesislerinden hizmet alan kisilerin/turistlerin kesitsel bir arastirmas: olarak
gerceklestirilmistir. Gelistirilen anket formu; hizmet sektorii ve 6zellikle saglik hizmet sektorii alaninda
uzmanlasmis akademisyen ve uzmanlarla birlikte ayrintili bir sekilde tartisilmis ve son hali olusturulmustur.
Ankette yer alan ifadelerle ilgili yapilan elestiriler dogrultusunda gerekli diizenlemeler yapildiktan sonra
glincellenen anket formunun yapisal gegerliligini saglamak amaciyla 20 kisi iizerinde bir pilot uygulama (6n
test) gerceklestirilmistir. Anket formu, toplamda dort boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde, 21
onermeden olusan algilanan hizmet kalitesini dlgmeye yonelik ifadeler yer alirken; ikinci boliimde 5
onermeden olusan miisteri memnuniyetini Slgmeye yonelik ifadeler yer almaktadir. Ugiincii boliimde, 4
Oonermeden olusan miisteri sadakatini dl¢gmeye yonelik ifadeler yer alirken, son boliimde ise katilimcilarin
demografik 6zellikleri ile termal ve kaplica tesislerine yonelik ifadeler yer almaktadir.

3.3.1. Arastirmada Kullanilan Olcekler

Aragtirmada hizmet kalitesini 6l¢gmek i¢in, Conde vd., (2013) tarafindan termal SPA tesislerinde algilanan
hizmet kalitesinin 6l¢iilmesine yonelik gelistirilen, bes boyut ve yirmi bir ifadeden olusan SERVTHERM o0l¢egi
kullamilmistir. Turistlerin bolgedeki termal ve kaplica tesislerinden aldiklari hizmetler ile ilgili
memnuniyetlerini 6l¢mek i¢in ise Cronin vd., (2000) tarafindan gelistirilen 6l¢ek, arastirmanin amacina uygun
sekilde uyarlanarak kullanilmistir. Son olarak, miisteri sadakatini 6l¢mek igin Bakeer ve Cronnpton (2000)
tarafindan gelistirilen dlgekten faydalanilmistir.

3.4. Verilerin Analizi

Arastirma kapsaminda veri setinin analizi i¢in SPSS ve AMOS istatistiksel analiz programlari birlikte
kullanilmistir. Veriler betimsel analizleri ifade eden varyans, ortalama, frekans ve yiizde degerleri agisindan
incelenmistir. Daha sonra dogrulayic faktor analizi ve path analizi yapilmistir. Farklilik analizleri icin de t-
testi ve ANOV A analizi kullanilmistir. Dogrulayici faktor analizi neticesinde standardize regresyon katsayilar:
0.40'in altinda olan, diisiik esdegerlilik gosteren ve anlamsiz olan sorular Olgekten gikarilmistir. Sadece
algilanan hizmet kalitesini 6l¢en sorulardan 1 soru ¢ikarilmistir. Toplamda 29 soru ile (20 soru algilanan
hizmet kalitesi, 5 soru tiiketici memnuniyeti, 4 soru tiiketici sadakati) analizlere devam edilmistir.

4. Bulgular
4.1. Arastirma Verilerinin Giivenilirligi

Arastirmada her bir yap1 igin Cronbach’s Alfa katsayisi hesaplanarak giivenilirlik 6l¢limii yapilmistir.
Arastirmanin degiskenlerini olusturan algilanan hizmet kalitesi faktorleri 21 soruyla, tiiketici memnuniyeti
faktorleri 5 soruyla ve tiiketici sadakati faktorleri ise 4 soruyla giivenilirlik analizine tabi tutulmustur.
Degiskenlere iligkin giivenilirlik katsayilar: Tablo 1’de verilmisgtir.

Tablo 1. Giivenilirlik Analizi Sonuglar

Degisken isimleri Cronbach’s Alpha Katsayis1
Algilanan Hizmet Kalitesi (AHK) 0,917
Tiiketici Memnuniyeti (TM) 0,886
Tiiketici Sadakati (TS) 0,890
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Dolayisiyla biitlin boyutlar dikkate alindiginda arastirmanin giivenilirligi oldukca yiiksek oldugu
goriilmektedir.

4.2. Demografik Bulgular

Arastirmaya katilan bireylerin %45’ini kadin, %55’ini erkek katilimcilar olustururken; %65’ini ileri yas gurubu
(46-85 aras1) katilimcilar olusturmakta, %21,7’sini kamu sektorii ¢alisanlari, %20,7’sini ise emekli grubu
olusturmaktadir. Katihmailarin %41’i Izmir bélgesinde yer alan termal ve kaplica tesislerine termal tedavi
amagh geldiklerini, katilimeilar %65'i Izmir bdlgesinde yer alan termal ve kaplica tesislerini tercih etme
sebebi olarak kiir/tedavi hizmetlerinin gesitliligi ve kalitesini belirtirken, %61’i Izmir bdlgesinde yer alan
termal ve kaplica tesislerini ziyaretlerinde etkili olan iletisim arac1 olarak dost-arkadas tavsiyesi oldugunu ve
katilimcilarin %49’u Izmir bélgesinde yer alan termal ve kaplica tesislerinin gevreye duyarl termal konaklama
tesisi oldugunu ve 6zellikle bunun igin tercih ettiklerini belirtmislerdir.

4.3. Farklilik Analizlerine iliskin Bulgular

Arastirmada, algilanan hizmet kalitesi, tiiketici memnuniyeti ve tiiketici sadakati davraniglarinin, aragtirmaya
katilan bireylerin demografik 6zelliklerine gore, farkl: sekilde algilanip algilanmadigini belirlemek amaciyla
farklilik testleri (t-testi ve ANOVA) yapilmuistir.

Tablo 2. Algilanan Hizmet Kalitesi, Tiiketici Memnuniyeti ve Tiiketici Sadakati Davramislarina {ligkin
Arastirmaya Katilan Katilimailarin (N=420) Sosyo-Demografik Ozellikleri

Algilanan Hizmet Kalitesi Tiiketici Memnuniyeti Tiiketici Sadakati
t- t- t-
Degiskenter | N | Ot | st.S. | 1% | p | N | ort. [sts. | 7| p | N| on |sts |[TW] p
Anova Anova Anova
(t/F) (t/F) (t/F)
Cinsiyet
Erkek 189 |3,4991 | ,99682 | 1,435 | 0,152 | 189 | 3,5840|,78050 | 2,3602 | 0,019 | 189 | 3,4954 | ,69326 | 2,2202 | 0,023
Kadin 231 | 3,4069 | ,98141 231 | 3,6234 |,73900 231 |3,4034 |,75015
Yas
18-25 5 13,9333 | ,86281 5 14,0250 |,60208 5 [3,8364 |,75350
26-35 50 |3,3200| ,87795 3953 | 0.004 50 |3,4975 |,78388 9,678 | 0.000 50 |3,4109|,61910 8343 | 0.000
36-45 92 |3,47461,04389 | 7 ! 92 |3,6916 |,72614| ™’ ’ 92 [3,5613|,76816| !
46-55 138 | 3,4469 | 1,02404 138 13,5670 |,71722 138 |3,4117 | ,72952
>55 135 3,4617 | ,96022 13513,6111 |,81004 1353,3973 | ,72521
Meslek
Kamu
sektorii 91 |3,3590 |1,05084 91 |3,6181 |,70227 91 |3,4366 |,73633
calisan1
Emekli 87 [3,3218 | ,99799 87 13,6307 |,78153 87 13,4326 |,71876
E:ri)l:}[lml 33 |3,6162| ,97937 2184 | 0,028 33 |3,4811 |,80229 4,536 | 0,000 33 |3,4711 |,68840 3,908° | 0,000
65 [3,3949 | ,97875 65 |3,5788 |,78143 65 [3,3636 |,68352
meslek
Ozel sekiBr | 7, |3 4762 | 90547 70 |3,5482 | 83685 70 |3,4818 | 68212
calisan1
Calismuyor | 32 |3,4688 | ,97223 32 |3,6523 |,64659 32 13,3097 |,78130
Diger 42 13,7937 | ,96259 42 |3,7262|,71367 42 |3,6342 |,83645
Cevreye Duyarli Termal
Konaklama Tesis Belgesinin
Varligy
Var 206 | 3,3495|1,00716 | 2,357 | 0,019 | 206 | 3,5504 | ,77487 | 3,386 | 0,001 | 206 | 3,3800 | ,71069 | 3,051 | 0,002
Yok 117 | 3,3846 | ,94546 117 | 3,5940 | ,76545 117 | 3,4468 | ,73114
I':lmlyoru 97 |3,7354 | 95250 97 |3,7371 | 69912 97 |3,5801 |,73930

2Independent sample t-test
> ANOVA test
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Katilimcilarin algilanan hizmet kalitesi, tiiketici memnuniyeti ve tiiketici sadakati davramislarinin, cinsiyet
gruplarina gore anlamli farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan t-testi sonuglarina gore;
tiiketici memnuniyeti (t-testi = 2,360; P < .05) ile tiiketici sadakati davranis: (t-testi = 2,220; P < .05) boyutlar1
i¢in cinsiyetin alt gruplarina gore verilen cevaplarda anlaml farklilik oldugu; bunun aksine algilanan hizmet
kalitesi boyutu i¢in cinsiyetin alt gruplarina gore verilen cevaplarda anlamli farklilik olmadig goriilmiistiir.

Bununla birlikte katilimcilarin algilanan hizmet Kkalitesi, tiiketici memnuniyeti ve tiiketici sadakati
davranslarinin; yas gruplarina gore anlamh farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan
ANOVA analizi sonuglarina gore; algilanan hizmet kalitesi (ANOVA = 3,953; P < .05), tiiketici memnuniyeti
(ANOVA =09,678; P <.05) ve tiiketici sadakati davranisi (ANOVA = §,343; P <.05)'na gore biitiin faktorler igin
yasin tiim alt gruplarina gore verilen cevaplarda anlamh farklilik oldugu gozlemlenmistir.

Ote yandan katilimcilarin algilanan hizmet kalitesi, tiiketici memnuniyeti ve tiiketici sadakati davranislarina
iliskin diisiincelerinin mesleklerine gore anlamli farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan
ANOVA analizi sonuglarina gore; algilanan hizmet kalitesi (ANOVA = 2,184; P < .05), tiiketici memnuniyeti
(ANOVA =3.386; P < .05) ve tiiketici sadakati davranisi (ANOVA = 3,908; P < .05)'na gore biitiin faktorler icin
meslek gruplarinin alt gruplarina gore verilen cevaplarda da anlamli farklilik oldugu gozlemlenmistir.

Son olarak katilimcilarin algilanan hizmet kalitesi, tiiketici memnuniyeti ve tiiketici sadakati davranislarina
iligkin diistincelerinin hizmet alinan tesisin cevreye duyarli termal konaklama tesis belgesinin olup olmadig:
durumuna gore anlaml farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan ANOVA analizi
sonuglarina gore; algilanan hizmet kalitesi (ANOVA = 2,357; P <.05), tiiketici memnuniyeti (ANOVA = 4,536;
P < .05) ve tiiketici sadakati davramisi (ANOVA = 3,051; P < .05)'na gore biitiin faktorler i¢in hizmet alinan
tesisin ¢evreye duyarli termal konaklama tesis belgesinin olup olmamas: durumuna verilen cevaplarda da
anlamli farklilik oldugu gozlemlenmistir.

4.4. Dogrulayici Faktor Analizi (DFA) ile ilgili Bulgular

Dogrulayic1 faktor analizi, nicel degiskenler arasindaki yapisal iligkiyi ortaya koymak ve bagimsiz
degiskenlerin bagimli degiskenler iizerindeki toplam etkilerinin ne kadarinin dogrudan ne kadarinin da
dolayli olarak ortaya ¢iktigini belirlemekte kullanulan bir yontemdir. Gizli degiskenlerle yapilan yol analizi,
gozlenen degiskenlerle yapilan yol analizinden daha giivenilir sonuclar iireten bir analizdir. Model
uyumunun diyagrami asagidaki gibi elde edilmistir. Bu boliimde, AMOS paket programu ile algilanan hizmet
kalitesi, tiiketici memnuniyeti ve tiiketici sadakati faktorlerine, DFA yapilarak verinin varsayilan modele
uyum derecesi test edilmistir. Sekil 2’de Path Diagrami ve uyum iyiligi sonuglar1 verilmistir.

[(X?/df: 3,994; GFI: 0.90; NFI: 0.91; CFI: 0.93; RMR: 0.040; TLI: 0.91; IFI: 93; AGFI: 0.85)]
Sekil 2. Algilanan Hizmet Kalitesi-Tiiketici Memnuniyeti-Tiiketici Sadakati Path Diagrami ve Uyum lyiligi
Sonuglari
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Yukarida verilen, X%/df, RMR, GFI, NFI, IFl, TLI, CFl, AGFI degerleri model uyumunun (model fit)
saglandigini gostermektedir. Bakilacak degerlerle ilgili bir simirlama yoktur. Raporlanan degerler
arastirmacinin dikkat ¢ekmek istedigi degerlere gore degisebilmektedir. Olusturulan model ile ilgili uyum
degerleri asagida verilmistir. Ayrica path analizinin gegerlilik ve giivenilirligini belirlemek amaciyla
hesaplanan faktorlerin aciklanan varyanslari ve giivenilirlikleri Tablo 3’de verilmistir.

Tablo 3: iyile§tirilmi§ Olciim Modeline Iliskin DFA Sonuglar:

Ortiik  Standartlastirilmis Tahmin Standart T

Faktorler Degis- Regresyon Degerleri Hata degeri P Cronbach’s
kenler Katsayilari
™1 0,693 1,000
ket ™2 0,553 0,867 0079 11,032 =
uketich T™3 0,602 0,717 0,072 9912 0,917
Memnuniyeti
™4 0,642 0,833 0,080 10,433 i
T™M5 0,731 0,943 0,083 11,347 ook
AHK5 0,556 1,000
ol ) AHKA4 0,575 0,831 0,081 10,326 i
I‘z‘ji‘tea;a“ Hizmet )\ ks 0,667 0,973 0,092 10604  *** 0,886
AHK?2 0,672 1,000 0,094 10,660 i
AHK1 0,966 1,439 0,110 13,029 i
TS4 0,930 1,000
TS3 0,360 0,434 0,055 7,888 i
Tiketici Sadakati 0,890
TS2 0,392 0,413 0,048 8,663 i
TS1 0,462 0,510 0,049 10,498 i

Regresyon degerleri, gozlenen degiskenlerin, gizli degiskenleri tahmin etme giiciinii, yani faktor
yliklenimlerini gostermektedir. Yukaridaki her ikili iliski i¢in “p” degerleri 0,05'ten kiigiik oldugu icin faktor
yliklenimleri onemlidir. Faktor yiiklenimlerinin 6nemli ¢ikmasi maddelerin, faktorlere dogru yiiklendigi

anlamina gelmektedir. Asagidaki Tablo 4’'da yapisal model uyum iyiligi indeksleri verilmistir.

Tablo 4. Yapisal Model Uyum lyiligi Indeksleri

Genel Model Uyumu fyi Uyum Kabu[ljsg;lleblhr Elde Edilen Uyum Degerleri
x?/sd <3 <5 3,994
NFI 20,95 >0,90 0,913
CFI 20,97 20,95 0,933
IFI 20,95 0,94-0,90 0,933
AGFI >0,95 >0,85 0,854
GFI 20,90 0,89-0,85 0,905
RMR <0,05 <0,08 0,040

Tablo 4’de goriildiigii lizere elde edilen sonuglar, onerilen arastirma modelinin uyum indekslerinin kabul
edilebilir uyum diizeyinde oldugunu gostermektedir. Dogrulayici faktor analizi ve path analizi ile elde edilen
bulgular, modelin yap1 gegerliliginin saglandigini gostermektedir.

4.5. Korelasyon Analizi ile ilgili Bulgular

Yapilan korelasyon analizi sonucuna gore; algilanan hizmet kalitesi, tiiketici memnuniyeti ve tiiketici sadakati
arasinda pozitif bir iligki oldugu Tablo 5'de goriilmektedir.
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Tablo 5. Korelasyon Matrisi

AHK ™ TS
1
Algilanan Hizmet Kalitesi (AHK)
420
0,647** 1
Tiiketici Memnuniyeti (TM) 0,000
420 420
0,735** 0,548** 1
Tiiketici Sadakati (TS) 0,000 0,000
420 420 420

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

Tablodan da goriilecegi tizere; algilanan hizmet kalitesi ile tiiketici memnuniyeti arasinda orta diizey bir iliski
(r=,647); algilanan hizmet kalitesi ile tiiketici sadakati arasinda yiiksek diizey bir iliski (r=,735) ve tiiketici
memnuniyeti ile tiiketici sadakati arasinda ise orta diizey bir iliskinin (r=,548) var oldugu tespit edilmistir.

5. Sonug ve Tartisma

Cevreye duyarli termal konaklama tesisleri ile g¢evreye duyarli olmayan termal konaklama tesislerinden
hizmet alan miisterilerin hizmet kalitesi, memnuniyet ve sadakatleri arasindaki iligkileri tespit etmek ve
karsilastirmak amaciyla yapilan bu arastirma, Izmir bolgesinde bulunan termal ve kaplica tesislerinden
hizmet alan kisiler {izerinde yiiriitiilmiistiir. Arastirmadan elde edilen sonuglar asagida verilmistir:

Dogrulayic1 faktor analizi yapilarak; algilanan hizmet kalitesi, tiiketici memnuniyeti ve tiiketici sadakati
arasindaki istatistiksel olarak anlamli iliskinin kabul edilebilir uyum indeksine sahip oldugu goriilmiistiir.
Tim degiskenler icin yapilan giivenilirlik analizinde, 6lgeklerin giivenilirlik seviyelerinin yiiksek derecede
oldugu tespit edilmistir.

Katilimcilarin algilanan hizmet kalitesi, tiiketici memnuniyeti ve tiiketici sadakati davranislarinin, cinsiyet
gruplarina gore anlamli farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan t-testi sonuglarina gore;
tiiketici memnuniyeti ile tiiketici sadakati davranislarinin cinsiyetlerine gore anlamli bir sekilde farklilastigi
goriilmistiir. Bununla birlikte katihimecilarin algilanan hizmet kalitesi, tiiketici memnuniyeti ve tiiketici
sadakati davramiglarinin yas gruplarina gore anlamhi bir sekilde farkhilastigi goriilmiistiir. Ayrica
katilimcilarin algilanan hizmet kalitesi, tiiketici memnuniyeti ve tiiketici sadakati davraniglarinin mesleklerine
gore anlamli bir sekilde farklilastig1 goriilmiistiir. Son olarak katihmecilarin algilanan hizmet kalitesi, tiiketici
memnuniyeti ve tiiketici sadakati davranislarina iliskin diisiincelerinin hizmet alinan tesisin ¢evreye duyarh
termal konaklama tesis belgesinin olup olmadig1 durumuna goére anlamh farkliik gosterip gostermedigini
belirlemek amaciyla yapilan ANOVA analizi sonuglarina gore, biitiin faktorler igin anlaml bir sekilde
farklilastig1 goriilmiistiir.

Algilanan hizmet kalitesi, tiiketici memnuniyeti ve tiiketici sadakati arasinda yapilan korelasyon analizine
gore; hizmet kalitesi algisi ile memnuniyet algis1 arasinda orta diizey bir iliski (r=,647); hizmet kalitesi algis1
ile sadakat arasinda yiiksek diizey bir iligki (r=,735) ve memnuniyet algis1 ile sadakat arasinda ise orta diizey
bir iliskinin (r=,548) var oldugu tespit edilmistir. Literatiirde yapilmis benzer ¢alismalar incelendiginde farkl
sektorlerde benzer arastirma sonuglarina rastlanmistir. Rahim vd., (2010) tarafindan bankacilik sektorii
tizerinde yapilan bir ¢alismada, hizmet kalitesinin alt boyutlarinin memnuniyet ve sadakat ile daha fazla
korelasyonel iliski tespit edilmistir. Hizmet kalitesinin miisteri sadakatine etkisinde miisteri memnuniyetinin
aracilik etkisinin olup olmadigini analiz etmek igin yapilmis ¢alismada, miisteri memnuniyetinin, hizmet
kalitesinin miisteri sadakati {izerindeki etkisinde aracilik rolii oynadig: gosterilmistir (Caruana, 2002). Benzer
bir calismada hizmet kalitesinin boyutlarindan olan; giivenilirlik, empati, giivence ve somut faktorlerin
miisteri memnuniyetini olumlu ve onemli 6l¢iide etkiledigi bunun yani sira miisteri memnuniyetinin de
miisteri sadakatini olumlu ve 6nemli 6l¢lide etkiledigi bulunmustur (Akroush vd., 2015). Diger taraftan
Ofosu-Boatengand ve Acquaye (2020) tarafindan Gana, Cape Coast'taki konaklama endiistrisinde yapilan bir
calismada hizmet kalitesi ile miisteri sadakati arasinda ve miisteri memnuniyeti ile miisteri sadakati arasinda
onemli derecede pozitif iligkilerin oldugu tespit edilmistir.
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Izmir bolgesindeki termal konaklama tesislerinin, mdiisterilerin sadakatini saglamak icin kaliteli hizmet
sunmaya devam etmeleri dnerilmektedir. Bu, tutarli ve kaliteli hizmet performansini koruyarak yapilabilir.
Calisma, Izmir bolgesindeki termal konaklama tesislerinin, miisteri sadakati olusturdugu igin miisterilerin
beklentilerini karsilamak i¢in ¢abalamaya devam etmesi gerektigini ayrica dnermektedir. Bunun yaru sira
periyodik pazarlama arastirmalari, miisteri sadakatini artirmak icin miisterilerin ortaya ¢ikan ihtiyaclarini
belirlemeye yardimci olmak agisindan elzem olarak goriilmelidir. Ayrica, miisterinin siirekli gelisen
ihtiyaglarla sofistike hale geldigi gdz oniine alindiginda, Izmir bolgesindeki termal konaklama tesislerinde
hem hizmet kalitesi hem de miisteri memnuniyeti kavramlari ile oynanmamasi tavsiye edilmektedir.

Calisma sonucu elde edilen bulgular, termal konaklama tesislerinin cevreye duyarlh belgeye sahip olmasinin
Onemini ortaya ¢ikarmis ve ileri siiriilen hipotezlere ve arastirma sorularina cevaplar {ireterek, literatiirdeki
bulgularla desteklenmistir. Calisma, Izmir bolgesi termal konaklara tesislerinde yiiriitiilmiis oldugundan dar
bir bolgeyi icermekte, ileri arastirmalar i¢in daha genis bolgeleri iceren karsilastirmali arastirmalarin
yapilmasinin literatiire ve uygulamacilara énemli katkilar saglayacag: diistiniilmektedir.

Bunun yani sira bu calisma Izmir bolgesinde bulunan gevreye duyarli belgesi olan ve gevreye duyarli belgesi
olmayan termal konaklama tesislerinden hizmet alan miisterilerin hizmet kalitesi, memnuniyet ve sadakatleri
arasindaki iliskiler tespit edilmis ve arastirilmistir. Termal konaklama endiistrisinde otel veya restoran gibi
tek bir sektdre odaklanarak gelecekteki calismalar yapilabilir. Ulkenin gesitli yerlerinde termal amagli turistik
tesislerin ¢i1g gibi artmasiyla, calisma daha biiyiik bir orneklem biiyiikliigii ile farkli bir bolgede de
tekrarlanabilir.
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