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Oz

Biiyiik olglide deneyim satan termal turizm isletmelerinin hizmet kalitesi, miisterilerin olumlu
duygular elde etmesi agisindan 6nemlidir. Ciinkii olumlu duygular, miisterileri gelecekte ayn
olumlu deneyimi aramaya tesvik edecektir. Bu ¢alismanin temel amaci, termal turizmde hizmet
kalitesi, tiiketim duygular1 ve tekrar ziyaret niyeti iliskisinin incelenmesi ve tekrar ziyaret niyetini
en ¢ok etkileyen unsurun arastirilmasidir. Arastirmada verileri, toplam 400 katihmcidan yiiz
ylize anket uygulamasi ve kolayda ornekleme yontemiyle toplanmustir. Elde edilen veriler,
istatistik paket programinda, frekans, yiizde, aritmetik ortalama, standart sapma, korelasyon ve
regresyon analizi ile ¢dziimlenmistir. Arastirma bulgulari, hizmet kalitesinin pozitif duygular,
negatif duygular ve tekrar ziyaret niyeti arasindaki iligskilerin anlamhi oldugunu ortaya
koymaktadir. Ayrica hizmet kalitesi, pozitif duygular, negatif duygular ve tekrar ziyaret niyeti
tizerinde oldukga etkilidir. Arastirmadan elde edilen bulgular, termal turizm miisterilerinin
tekrar ziyaret niyeti lizerinde pozitif ve negatif tiiketim duygularmin hizmet kalitesinden ¢ok
daha etkili oldugunu ortaya koymaktadir.
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Abstract

The thermal tourism enterprises, substantially sell the experience. Hence it is important for
thermal tourism enterprises to deliver quality services so that customers attain positive emotions.
Because, the positive emotions will encourage to seek the same positive experience in the future.
The main purpose of this study is to examine the relation between the quality of service,
consumption emotion and revisit intention in thermal tourism, and to investigate the most
affecting element on the revisit intention. The research data is collected from 400 participants by
face-to-face questionnaire using convenience sampling method. Obtained data is analyzed by
using statistical package program with frequency, percentage, arithmetic mean, standard
deviation, correlation and regression analysis. The research findings show that the relation
between the quality of service, positive emotions, negative emotions, and revisit intention is
significantly. In addition, the quality of service is quite effective on positive emotions, negative
emotions and revisit intention. The findings obtain from the research reveal that the effect of the
positive and negative consumption emotions on the revisit intention are higher than the service
quality.
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GIRIS

Son yillarda termal turizmde yasanan hizli gelisme ve termal turizm isletmelerine olan talep artis
ciddi bir rekabet ortamini da beraberinde getirmistir. Bu durum, rekabet iistiinliigii saglamak
isteyen termal turizm isletmelerini farkli arayislara yonlendirmis, tiiketicilerin istek ve
beklentilerine daha fazla 6nem vermelerine neden olmustur. Bu nedenle miisteri memnuniyetini
ve pazar paymi arttirmak isteyen termal turizm isletmeleri agisindan hizmet kalitesi, vazgecilmez
bir rekabet unsuru haline gelmistir.

Termal turizm igletmelerinin, sadece saglik, konaklama, yeme-icme ve rekreasyon hizmeti gibi
fiziksel unsurlara 6nem vermesi yeterli degildir. Aym1 zamanda sunulan iiriin ve hizmete,
miigterilerin verdigi duygusal tepkilerin de degerlendirilmesi gerekir. Termal turizm
isletmelerine dinlenmek, eglenmek, rahatlamak ve kendilerini daha saglikli hissetmek amaciyla
giden insanlara sunulan hizmetin, sz konusu beklentileri karsilamasi, miisterilerin olumlu
duygusal tepkiler vermesini saglayacaktir. Ayrica hizmet deneyimlerinin miisteriler {izerinde
olumlu duygular uyandirmasimin kalite algisi, memnuniyet ve tekrar ziyaret niyeti acisindan
onemli oldugu diisiiniilmektedir.

Bu arastirmanin temel amaci, hizmet kalitesi, pozitif ve negatif tiiketim duygular: ile tekrar
ziyaret niyeti arasindaki iligkilerin incelenmesidir. Tekrar ziyaret niyetini en ¢ok etkileyen
unsurun belirlenmesi, aragstirmanin bir diger amacini olusturmaktadir. Hizmet kalitesi, tiiketim
duygular1 ve gelecek davranislarin birlikte ele alan ve bu arastirmayla kismen benzerlik gosteren
tek calisma Lo vd., (2018) tarafindan yapilmistir. Dolayisiyla, hizmet kalitesi, pozitif ve negatif
tiiketim duygularn ile tekrar ziyaret niyetinin birlikte ele alindig1 ¢calismanin, bu agidan énemli
oldugu diistiniilmekte, aragtirma sonuglarmnin ilgili yazma ve uygulayicilara katki saglamasi
beklenmektedir.

KAVRAMSAL CERCEVE

Insanlarin ylizyillardir gesitli rahatsizliklarini gidermek igin termal su kaynaklarindan
yararlanma diisiincesi gelenek haline gelmistir (Timur, 2015: 3). Ancak, termal tesislerin son
yillarda zindelesme, giizellesme, rahatlama, dinlenme ve saglikli kalma amacryla kullanilmasi,
termal turizm talebinin ve tesis sayisinin hizla artmasma neden olmustur (Tiirksoy ve Tiirksoy,
2010: 704). Bunun sonucu olarak ortaya ¢ikan rekabet ortami, termal turizm isletmelerinin,
rakiplerin taklit edemeyecegi benzersiz deneyimler sunmasini ve hizmet kalitesini arttirmasin
zorunlu hale getirmistir.

Tiiketici deneyimlerinin dogru bir sekilde anlasilabilmesi ve rekabet avantaji saglamasi
bakimindan biiyiik 6nem tasiyan hizmet kalitesi, kisaca “miisterinin aldig1 hizmete iliskin
algisini, beklentileri ile Kkarsilastirdifi bir degerlendirme siirecinin ¢iktis1” olarak
tanimlanmaktadir (Ataman vd., 2011: 74). Tiiketicilerin {iriin ya da hizmete iliskin deneyimleri
sonucu ortaya ¢ikan ve bireyden bireye farklilik gosteren bilissel degerlendirmelere dayanan
hizmet kalitesi, tiiketim duygularmnin 6énemli bir belirleyicisidir (Murat ve Celik, 2007; Cat1 ve
Baydas, 2008; Kili¢ ve Eleren, 2009).

Bir iirlin ya da hizmeti degerlendirirken, satin alirken ya da kullanirken yasanan 6znel duygular
olarak tanimlanan tiiketim duygulari, pozitif ve negatif olmak {izere iki diizeyde incelenmektedir
(Richins, 1997; King ve Meiselman, 2010). Beklenti sonrasinda ve tatmin 6ncesinde ortaya ¢ikan
tiikketim duygulari, tiiketicilerin hafizalarini, diisiince siireclerini, giidiilenmelerini, tatmin
algilarini ve bir sonraki titketim deneyimini yonlendiren en 6nemli unsurlardan biridir (Phillips
ve Baumgartner, 2002; Matilla ve Ro, 2007).
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Yapilan literatiir taramasinda, hizmet kalitesi ve tekrar ziyaret niyeti iliskisini arastiran gok
sayida arastirmaya rastlanmistir (Duman ve Oztiirk, 2005; Alexandris vd, 2006; Jang ve Feng,
2007; Chi ve Qu, 2008; Organ ve Soydas, 2012). Bu arastirmalardan elde edilen sonuglar, hizmet
kalitesinin, tiiketicilerin tekrar satin alma ve tekrar ziyaret niyetlerini olumlu etkiledigini
gostermektedir. Baz1 calismalarda hizmet kalitesi, tekrar satin alma niyetinin giivenilir bir
ongoriiciisii olarak nitelendirilmektedir (Cronin vd, 2000; Cho vd, 2004).

YONTEM

Bu calisma, betimleyici arastirma yontemlerinden, iliskisel tarama modeli kullanilarak
gerceklestirilmistir.

Evren ve Orneklem

Arastirmanin evrenini, bir termal turizm isletmesinde en az bir hafta konaklayan yerli turistler
olusturmaktadir. Evrenin tamamma ulasmak miimkiin olmadig1 icin, Balikesir'de faaliyet
gosteren turizm isletme belgeli 8 termal otelin (www.balikesirkulturturizm.gov.tr) miisterileri
calisma evreni olarak segilmistir. S6z konusu otellerin yatak kapasiteleri {izerinden yapilan
orneklem hesaplamasi sonucunda, en az 384 kisiye ulagilmasi gerektigi belirlenmistir. Bu
dogrultuda kolayda 6rnekleme y&ntemiyle belirlenen 400 kisiye yiiz yiize goriisme yontemiyle
anket uygulanmistir. Uygulama 21 Mart-14 Mayis 2018 tarihleri arasinda arastirma yontemleri
egitimi almis yedi 6grencinin yardimiyla gerceklestirilmistir.

Verilerin Toplanmasi

Aragtirma verileri, dort boliimden olusan anket formu araciligiyla toplanmigtir. Birinci boliim
katiimeilarin demografik ve diger dzelliklerini sorgulayan 7 soru igermektedir. Tkinci boliim
hizmet kalitesi (34 madde), {iclincii boliim tiiketim duygular1 (10 madde) ve dordiincii boliim
tekrar ziyaret niyeti (2 madde) ile ilgili 6nermelerden olusmaktadir.

Arastirmada kullanulan hizmet kalitesi 6lgegi daha once yapilan calismalardan (Duman ve
Oztiirk, 2005; Alén vd., 2006; Asik, 2016; Ornek ve Albayrak, 2017) ortak maddeler segilerek
olusturulmustur. Tiiketim duygularin 6l¢mek icin Richins (1997) tarafindan gelistirilen tiiketim
duygular dlgeginden yararlanilmistir. Olgegin hizmet kalitesini Slgmeye elverisli olmadig
diisiiniilen (mahcup olma, kiskanglik, utanma, cesaret vb.) yedi maddesi kapsam dis1 birakilmus,
bes pozitif ve bes negatif duygu kullanilmistir. Tekrar ziyaret niyeti ise kisa (bir yil) ve uzun
vadede (bes y1l) tesise tekrar gelme durumunu sorgulayan iki madde ile Sl¢iilmiistiir.

Onermelere tepki kategorileri 5'1i Likert derecelemesine (hizmet kalitesi ve tekrar ziyaret niyeti
icin 1= Hi¢ Katilmiyorum, 5=Tamamen Katiliyorum; tiiketim duygulari i¢in 1= Hicbir Zaman, 5=
Her Zaman) tabi tutulmustur. Anket formu hazirlandiktan sonra, 41 kisi tizerinde pilot uygulama
yapilmis ve gelen elestiriler dogrultusunda anket formu tekrar diizenlenerek uygulama
asamasina gegilmistir.

Verilerin Analizi

Arastirma verilerinin analizinde frekans, ylizde, ortalama ve standart sapma gibi betimleyici
istatistiklerin yan1 sira Pearson korelasyonu ve regresyon analizinden yararlanilmistir. Tim
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veriler p<,05 anlamlilik diizeyinde test edilmistir. Olceklerin yap1 gegerligi icin aciklayici faktor
analizinden yararlanilmusgtir.

BULGULAR
Faktor Analizi, Ortalama ve Standart Sapma Bulgular

Tablo 1’de hizmet kalitesi 6l¢egine uygulanan faktor analizi sonuglar1 verilmektedir. Temel
bilesenler analizi ve varimax dondiirme sonucu KMO degeri %89,6 bulunmus ve Bartlett
kiiresellik testi (X2=9990,9; p<00) ile maddeler arasinda anlamli korelasyonlar oldugu
belirlenmistir. Faktor analizi sonras1 hizmet kalitesi 0lgegi 6z degeri 1'den biiyiik ve toplam
varyansin %64,35'ini agiklayan yedi boyuta ayrilmistir. Yapilan giivenilirlik analizinde, 6lgegin
i¢ tutarhilik katsayis1 olarak Cronbach’s Alfa degeri 0,90 olarak hesaplanmigtir. Buna gore dlgegin
yliksek derecede giivenilir oldugu tespit edilmistir (Kalayci, 2014: 405)

Tablo 1. Hizmet Kalitesi Olgegine Ait Faktor Analizi, Ortalama ve Standart Sapma Bulgulari

Faktorler X S.S. Ozdeger A. Vary. C. Alfa
F1. Fiziksel Ozellikler 4,02 ,669 10,015 28,61 78
F2. Calisan Davranislar: 3,96 ,534 5,266 15,04 ,71
F3. Tibbi Hizmetler 4,21 ,543 2,431 6,95 77
F4. Ozel Ilgi 3,91 ,563 1,433 4,09 74
F5. Yiyecek ve igecek Hiz. 3,37 ,991 1,184 3,38 ,69
F6. Fiyat 3,63 ,597 1,144 3,27 ,63
F7. Temizlik ve Hijyen 3,43 ,983 1,052 3,01 ,66
Tiim Olgek 3,88 ,658 64,35 ,90

Temel Bilesenler Analizi, Varimax Dondiirme
KMO:,896; x>=9990,884; p< ,000

Tablo 1'de hizmet kalitesi boyutlarinin aritmetik ortalamalar1 ve standart sapmalar1 yer
almaktadir. Buna gore ortalamasi en yiiksek hizmet kalitesi boyutu tibbi hizmetlere (¥=4,21),
ortalamasi en diisiik hizmet kalitesi boyutu ise yiyecek-icecek hizmetlerine (¥=3,37) aittir. Tiim
Olcege ait hizmet kalitesi ortalamas1 (¥=3,88) degerlendirildiginde, katiimcilarin hizmet kalitesi
algisinin iyi diizeye yakin oldugu belirlenmistir. Bu sonug, gerek miisteriler gerekse arastirmanin
yapildig1 isletmeler acisindan olumlu olarak nitelendirilebilir.

Tablo 2. Tiiketim Duygular1 Olgegine Ait Faktor Analizi, Ortalama ve Standart Sapma Sonuglari

Olcekler X S.S. KMO X2 A. Var. C. Alfa
Pozitif Duygular 4,01 ,489 ,788 154,223 72,89 72
Negatif Duygular 2,85 ,634 ,708 131,194 73,09 ,76
Tekrar Ziyaret Niyeti 3,82 ,526

Tiiketim duygular1 dlgegine iliskin faktor analizi bulgular1 Tablo 2'de goriilmektedir. Pozitif
duygulara ait KMO degeri %78,8, negatif duygulara ait KMO degeri %70,8 olarak hesaplanmis
ve Bartlett kiiresellik testi sonuglarina (X2=154,223; X?=131,194; p<,00) gore, maddeler arasindaki
korelasyonun anlamli oldugu belirlenmistir. Ayrica Chronbach’s Alfa degeri pozitif duygular
i¢in 0,72, negatif duygular icin 0,76 olarak hesaplanmistir. Elde edilen sonuglar, iki 6l¢egin de iyi
diizeyde giivenilir oldugunu ortaya koymaktadir.

Tablo 2 incelendiginde, katiimcilarin konaklama siiresi boyunca yasadiklar1 pozitif duygularin
(x=4,01) negatif duygulara (¥=2,85) gore daha yiiksek oldugu belirlenmistir. Ayrica arastirmaya
katilanlarin tekrar ziyaret niyeti ortalamasinin (¥=3,82) iyi diizeye yakin olmasi, katilmcilarin
pozitif duygularinin daha ytiiksek olmasini destekler niteliktedir.
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Arastirmaya katilanlarin demografik ve diger 6zelliklerine ait bulgular Tablo 3'te verilmektedir.
Buna gore katilimcilarin %451 kadin, %551 erkektir. %66,5'1 evli olan katilimcilarin %331
ortadgretim mezunu olup, %27,31i 56 yasindan biiytiiktiir. Katilimcilari %27’si 3001-4500 TL
aylik ortalama gelire sahiptir. Ayrica %27,7’si 6zel sektorde ¢alismakta ve %33,5’1 romatizmal
hastaliklardan yakinmaktadir.

Tablo 3. Katilimcilari Sosyo-Demografik Ozelliklerine Gore Dagilimi (n=400)

Degiskenler f % Degiskenler f %
Cinsiyet Egitim Durumu

Kadin 180 45 Ikogretim 76 19,0
Erkek 220 55 Ortadgretim 132 33,0
Medeni Durum On Lisans 83 20,7
Bekar 134 33,5 Lisans 107 26,8
Evli 266 66,5 Lisans Ustii 2 0,5
Yas Gelir Diizeyi

18- 25 Yag 54 13,4 1500 TL'den az 39 9,7
26- 35 Yas 73 18,3 1501-3000 TL 63 15,8
36- 45 Yas 77 19,3 3001-4500 TL 108 27,0
46- 55 Yas 87 21,7 4501-6000 TL 107 26,7
56 Yas ve Uzeri 109 27,3 6001 TL ve Uzeri 83 20,8
Meslek/Mesguliyet Tesise Gelis Amac1

Ogrenci 30 7,5 Romatizmal Has. 134 33,5
Ozel Sektor Cal. 111 27,7 Kas-Iskelet Sis. Has. 83 20,8
Ev Hanimu 44 11,0 Dinlenme ve Saglik 115 28,7
Kamu Caligsan1 96 24,0 Bobrek Hastaliklar: 43 10,7
Emekli 60 15,0 Cilt Hastaliklar1 12 3,0
Serbest Meslek 53 13,3 Mide- Barsak Hast. 8 2,0
Diger 6 15 Diger Hastaliklar 5 1,3

Korelasyon ve Regresyon Analizi Bulgular

Tablo 4. Hizmet Kalitesi Faktorleri, Tiiketim Duygular1 ve Tekrar Ziyaret Niyeti iligkisine Ait
Korelasyon Analizi Bulgular:

Faktorler Pozitif Duygular Negatif Tekrar Ziyaret Niyeti
Duygular

Fiziksel Ozellikler ,450™ -, 422 ,563™

Calisan Davraniglar: ,6217 -,469™ ,529™

Tibbi Hizmetler ,723™ -,440™ ,695™

Ozel Ilgi 541" -187* ,301"
Yiyecek ve i(;ecek Hizmeti ,315™ -, 425" 451"

Fiyat ,619™ -,426™ ,568™
Temizlik ve Hijyen ,520" - 447" A46™

>(->(-p< ,01

Tablo 4’te verilen korelasyon analizi bulgular incelendiginde, termal turizm isletmelerinin
hizmet kalitesi faktorleri, pozitif ve negatif tiiketim duygulan ile tekrar ziyaret niyeti arasinda
istatistiksel olarak anlamli (p<,01) bir iligki oldugu goriilmektedir. Buna gore, hizmet kalitesi
faktorlerinden tibbi hizmetler ile pozitif duygular arasinda yiiksek (r=,723), calisan davramnslar:
(r=,621), fiyat (r=,619), 6zel ilgi (r=541), temizlik ve hijyen (r=520) faktorleri arasinda ise orta
diizeyde ve dogrusal bir korelasyon s6z konusudur.

Hizmet kalitesi faktorleri ile negatif duygular arasinda zit yonlii ve zayif bir korelasyon vardir.
ile Negatif duygularla en yiiksek korelasyon calisan davraniglarma (r=-,469) aittir. Tibbi
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hizmetlerle tekrar ziyaret niyeti arasinda, yiiksek diizeyde (r=695), fiyat (1=,568), fiziksel
ozellikler (r=,563) ve calisan davranislari ile (r=,529) tekrar ziyaret niyeti arasinda ise orta diizeyde
dogrusal bir korelasyon goze carpmaktadir.

Tablo 5. Hizmet Kalitesinin, Tiiketim Duygular ve Tekrar Ziyaret Niyetini Agiklama Diizeyine
Iliskin Regresyon Analizi Bulgular

Bagimli Degisken R D.R? F B t Sig.
Pozitif Tiiketim Duy. 78 ,60 598,730 78 24,469 ,000%
Negatif Tiiketim Duy. ,52 27 148,497 -,52 -12,186 ,000%
Tekrar Ziyaret Niyeti ,72 ,52 432,709 72 20,802 ,000*
p<01

Tablo 5’e gore, hizmet kalitesi, pozitif tiiketim duygularma ait toplam varyansin %601
acgiklamaktadir (D.R?=,60; F=598,730; p<,01). Elde edilen sonug, hizmet kalitesi ile pozitif titketim
duygular1 arasinda dogrusal bir iliski oldugunu (3=,78; p<,01) ve hizmet kalitesindeki bir birimlik
artigin, pozitif tiiketim duygularm %78 arttirdigini gostermektedir.

Negatif tiiketim duygularina ait toplam varyansimn %27’sini agiklayan (D.R?=,27; F=148,497; p<,01)
hizmet kalitesi ile negatif tiiketim duygular1 arasinda zit yonlii bir iliski bulunmaktadir. Buna
gore hizmet kalitesindeki bir birimlik artis, negatif tiiketim duygularmi %52 azaltmaktadir (3=-
,52; p<,01).

Hizmet kalitesi, tekrar ziyaret niyetine ait toplam varyansm %52’sini agiklamaktadir (D.R?=,52;
F=432,730; p<,01). Elde edilen bulgular, hizmet kalitesindeki bir birimlik artisin, tekrar ziyaret
niyetini %72 arttirdifini ortaya koymaktadir (3=,72; p<,01).

Tablo 6. Hizmet Kalitesi, Pozitif Tiiketim Duygular: ve Negatif Tiiketim Duygularinin Tekrar
Ziyaret Niyetini Agiklama Diizeyine Iliskin Coklu Regresyon Analizi Bulgulari

Bagimsiz Degiskenler B Std. H. B t Sig.
Sabit 1,915 ,208 9,189 ,000*
Hizmet Kalitesi ,185 ,046 ,15 4,014 ,000*
Pozitif Duygular ,558 ,044 ,52 12,663 ,000*
Negatif Duygular -,231 ,022 -,32 -10,663 ,000*

R=,88 R>=,78 D.R>=77 F=462,674 *p<,01

Tablo 6’ya gore, hizmet kalitesi ve pozitif tiikketim duygular ile tekrar ziyaret niyeti arasinda
anlaml ve dogrusal bir iliski, negatif tiiketim duygular ile tekrar ziyaret niyeti arasinda ise
anlamli ve zit yonlii (D.R?=,77; F=462,674; p<,01) bir iliski s6z konusudur. Ug bagimsiz degisken
birlikte, tekrar ziyaret niyetine ait toplam varyansin %77 sini agiklamaktadir. Standardize edilmis
regresyon katsayilarina gore, bagimsiz degiskenlerin tekrar ziyaret niyeti {izerindeki etkisine
yonelik, goreli onem sirasinin, pozitif duygular (3=,52; p<,01), negatif duygular (3=-,32; p<,01) ve
hizmet kalitesi (3=,15; p<,01) oldugu goriilmektedir.

TARTISMA, SONUC VE ONERILER

Balikesir'de faaliyet gosteren termal otellerde gerceklestirilen arastirmanin bulgulari,
aragtirmaya katilanlarin hizmet kalitesi algilarinin iyi diizeye yakin oldugunu ve miisterilerin
termal turizm isletmelerinde konakladiklar: siire boyunca pozitif duygularmin daha yiiksek
oldugunu gostermektedir. Ayrica aragtirmaya katilanlarin tekrar ziyaret niyeti ortalamalarinin
da oldukca yiiksek oldugu belirlenmistir.
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Miisterilerin hizmet kalitesi faktorlerine iligkin kalite algilari incelendiginde, en yiiksek
ortalamanin tibbi hizmetlere, en diisiik ortalamanin ise yiyecek-icecek hizmetlerine ait oldugu
tespit edilmistir. Bu sonuglar, termal turizm isletmelerine tedavi amagh gelenlere verilen tibbi
hizmetlerin iyi diizeyde oldugunu gostermekle birlikte, diger hizmetler agisindan kalitenin
diisiik oldugunu ortaya koymaktadir. Hizmetin bir biitiin oldugu varsayimindan hareketle,
ozellikle temizlik ve hijyen ile yiyecek-icecek hizmetleri konusundaki eksiklerin tamamlanmasi
gerekmektedir. Termal turizm isletmelerine tedavi amagh gelenlerin, uzun siire konakladig:
diistiniildiigiinde, yiyecek icecek cesitliligi ve kalitesinin arttirilmasi, hastaliklara uygun diyet
yemeklerin sunulmasi, yemeklerin icerik ve besin degerleri konusunda prospektiis olusturulmasi
miigterilerin hizmet kalitesi algisini olumlu etkileyecektir.

Aragstirmadan elde edilen en 6énemli bulgulardan biri, hizmet kalitesinin pozitif duygular1 ve
tekrar ziyaret niyetini olumlu, negatif duygular ise olumsuz etkilemesidir. Bu bulgular daha
once bagka alanlarda yapilan arastirmalarla benzerlik gostermektedir (Bigné vd., 2008; Rojas ve
Camarero, 2008). Hizmet kalitesinin artmasinin, pozitif duygular1 ve tekrar ziyaret niyetini,
yliksek diizeyde olumlu etkiledigi ancak negatif duygular tizerindeki etkisinin daha diisiik
oldugu belirlenmistir.

Aragtirma bulgulari, miigterilerin tekrar ziyaret niyetini en ¢ok etkileyen unsurun pozitif
duygular oldugunu gostermektedir. Elde edilen bulgular, Lo vd. (2015) tarafindan SPA
miisterileri {izerinde yapilan calismanin sonuglariyla ortiismektedir. S6z konusu c¢alismada,
hizmet kalitesi boyutlarinin pozitif duygulari, pozitif duygularin da gelecek davramslarim
etkiledigi belirtilmektedir.

Arastirmadan elde edilen bulgular, termal turizm agisindan miisteriye sunulan hizmet kalitesinin
onemli oldugunu gostermekle birlikte, sunulan hizmetin miisteride yarattigi duygusal tepkilerin,
hizmet kalitesinden ¢ok daha 6nemli oldugunu ortaya koymaktadir. Dolayisiyla termal turizm
isletmelerinin miisterilerine pozitif duygularmi uyaracak, farkli ve benzersiz deneyimler
yasatmas1 gerekmektedir. Bunun i¢in konaklama stiresi boyunca miisterilerin zevk almalarini,
rahatlamalarini, keyifli zaman gecirmelerini ve mutlu hissetmelerini saglayacak aktiviteleri
hayata gegirmeleri faydali olacaktir. Ozellikle animasyon faaliyetleri, konser, yarisma, saghk
uzmanlar1 ya da saghigina kavusmus hastalarla yapilacak soylesi ve etkinlikler miisterilerin moral
ve motivasyonunu arttiracaktir. Ayrica fiyatlarda indirim yapmak, hediye ve indirim kuponu
vermek miisterilerin kendilerini 6zel hissetmesini saglayacak ve pozitif duygularmi tesvik
edecektir.

Restoran isletmelerinde, tiiketim duygularini inceleyen arastirmalar, isletme atmosferinin pozitif
duygular1 olumlu etkiledigini ortaya koymaktadir (Jang ve Namkung 2009; Walsh vd., 2011).
Benzer bigimde, termal turizm isletmelerinde de, gorsel gekicilik, ¢evre diizenlemesi, estetik,
saglikli 1siklandirma, rahatlatici renkler, 6zel kokular ve rahatlatict miizik yayinlar gibi duyulara
hitap eden unsurlarin kullamilmas: miisterilerde pozitif duygularin olusmasini saglayacaktir.
Negatif duygularin azaltilmasi i¢in yapilmasi gereken en 6nemli sey ise ¢alisanlarin sorun ¢6zme,
iletisim becerileri ve empati duygularmin gelistirilmesidir. Calisanlarin, 6zellikle tedavi amaciyla
gelenlerin psikolojik durumlarimi goz oniinde bulundurarak sabirli, giiler yiizlii ve iyi niyetli
yaklagimlari, miisterilerin negatif duygularini biiyiik olgiide engelleyecektir.

Literatlir taramasinda benzer arastirmalarin daha ¢ok hizmet kalitesi, miisteri beklentileri ve
miigteri memnuniyetine odaklandigr gozlenmistir. Bu arastirmanin digerlerinden farki, hizmet
kalitesi ve tekrar ziyaret niyetinin tiiketim duygulari ile birlikte ele alinmis olmasidir. Bu noktada
aragtirmanin literatiire ve termal igletme yoneticilerine katk: saglayacag1 ongoriilmektedir.

Aragtirmanin yalniz yerli miigteriler iizerinde, az sayida otel isletmesinde ve belirli bir zaman
diliminde yapilmis olmasi, arastirma sonuglarmin genellenmesini engelleyen 6nemli bir kisit
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olarak degerlendirilmektedir. Bundan sonra, yapilacak aragtirmalarin yabanci turistler iizerinde
ve farkli bolgelerde tekrarlanmasi Onerilebilir. Hatta termal ve resort otel miisterilerinin
karsilastirilmasina dayali calismalarin, konuya yeni boyutlar kazandiracag: ve literatiire daha
fazla katki saglayacag: diistintilmektedir.
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