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Bu calismada, Sivas Sicak Cermik’te ve Yozgat Sorgun’da faaliyet gosteren termal
otel isletmelerde konaklayan yerli miisterilerin, demografik dzelliklerine gore hizmet
kalitesini algilamalarinda farkliliklarin olup olmadig1 incelenmistir. Aym zamanda
hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetini etkileyip etkilemedigi ve iki ildeki miisteri
memnuniyetinin karsilagtirilmasi hedeflenmistir.

Sivas Sicak Cermik ve Yozgat Sorgun’da hizmet veren termal oteller bu ¢alismanin
orneklemini olusturmaktadir. Iki bélge igin toplam 408 konuktan anket yontemiyle
veriler toplanmistir. Toplanan veriler, SPSS v.21 istatistik programinda analiz
edilmistir. Yapilan analizler sonucunda, Sivas Sicak Cermik ve Yozgat Sorgun
bolgesinde faaliyet gosteren termal otel isletmelerinde konaklayanlarin algiladiklar:
hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetini etkiledigi goriilmiistiir. Ayrica iki bolge i¢in
de konuklarin algiladiklari hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetiyle iligkisinin
oldugu tespit edilmistir. Bagka bir ifadeyle hizmet kalitesi arttikca miisteri
memnuniyetinin de arttig1 sonucuna ulagilmustir.
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Miisteri memnuniyeti 6l¢egine bakildiginda, anket ¢alismasina katilan konuklarin
her iki bolgede de benzer ortalamalara sahip oldugu goriilmiis, algilanan hizmet
kalitesi 6lcegi ortalamalarindan ise, sunulan hizmet kalitesinin Sivas Sicak Cermik
bolgesinde Yozgat Sorgun bolgesine gore daha iyi oldugu anlagilmistir.

Anahtar Kelimeler: Saglik Turizmi, Termal Turizm, Hizmet Kalitesi, Miisteri
Memnuniyeti.

Abstract

In this study, it has been analyzed whether there are differences in the perception
of service quality according to demographic characteristics of domestic customers
staying in thermal hotel establishments operating in Sivas and Yozgat Sorgun hot
spring regions. Therewithal it has been aimed to determine whether service quality
affects customer satisfaction and to compare customer satisfaction in two provinces.

The thermal hotels in Sivas and Yozgat Sorgun hot spring regions were accepted
as the sample of this study. Data were collected from 408 guests for two regions by
survey method. As a result of the analyzes, it was seen that the perceived service
quality of the guests in thermal hotels in Sivas and Yozgat Sorgun hot spring regions
affect customer satisfaction. In addition, it was identified that the perceived service
quality of the guests was related to customer satisfaction for both regions. In other
words, as perceived service quality increases, customer satisfaction also increases.

When the customer satisfaction scale was examined, it was seen that the guests
participating in the survey had similar averages in both regions, but the perceived
service quality scale was understood to be better in Sivas hot spring region compared
to Yozgat Sorgun hot spring region.

Keywords: Health Tourism, Thermal Tourism, Service Quality, Customer Satisfaction.

Giris

Saglik turizmi, saghkli olmak, stres atmak, her tiirlii tedavi, girisim, iyilestirme, saghg:
korumak yeniden kazanmak ve gelistirmek, amaciyla yapilan seyahatlerin ve konaklamalarin
s0z konusu oldugu bir turizm ¢esididir (Temizkan, 2015: 17). Saglik turizmi, uluslararasi saghk
amagh hareketlerle saglik kuruluslarmin biiytimesine imkan veren ve her tiirlii saglik
hizmetinin talep edildigi bir sektordiir (T.C. Saghik Bakanlig1 2017: 18). Saglik turizmi sektorii,
diger tiim sektorlerden farkl olarak saglik hizmeti sunacak profesyonellerden, saglik hizmeti
alacak hastaya ve tedavi tiiriine, varsa yapilacak cerrahi miidahale tiiriinden, hizmetin fiyatina
kadar bir¢ok degiskene baghdir (Tontus, 2018: 67). Saglk politikas1 ve saghk hizmetlerinin
sunumu oldukca kapsamli olup; kiiresel saglk giindemi, daha fazla uzman kadro

hareketliligi, uluslararas: saglik hizmetleri veren kuruluslarla is birligi, e-saghk yenilikleri,

artan hasta hareketliligini kapsamaktadir (Carrera ve Lunt, 2015: 469).

Bu arastirma ti¢ boliimden olusmaktadir. Arastirmanin birinci boliimiinde saghk turizmi
ve gesitlerine, ikinci boliimiinde hizmet ve kalite kavramlaria ver verilmistir. Caligmanin
ti¢lincii boliimiinde ise aragstirmanin amaci ve dnemi, yontemi, kapsam ve kisitlari, evren ve
orneklemi ve aragtirma modeli agiklanmuis, arastirma bulgular1 ve yapilan analizlerin sonuglar:

dikkate alinarak bazi 6neriler sunulmustur.
Saglik Turizmi ve Cesitleri

Saglik turizmi, gelistirilmesi igin devlet ve 6zel sektoriin beraber yiiriitecegi, hizmetlerin

gelistirilmesi, organizasyonu, uluslararas: kalite standartlari, yatirnmlar, tesvikler, saglik
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turizmi hizmetlerinin fiyatlandirilmasi, aracilara yonelik faaliyetleri, reklam, halkla iligkiler,

satis promosyonlari gibi konularin da yer aldig: bir turizm ¢esididir (Tengilimoglu, 2017: 48).

Hizl gelisimiyle bir endiistri haline gelen saglik turizminin bir ¢esidi olan medikal turizm
ise insanlarin tatil yapmak igin gittikleri iilkelerde ayn1 zamanda tibbi tedavi, dis tedavisi ve
cerrahi tedavi almak istemeleri sonucunda ortaya ¢ikmistir (Connell, 2005: 2). Ozellikle kendi
tilkelerinde yiiksek tedavi masraflarinin yani sira tedavi ya da operasyon igin uzun bekleme
siirelerine katlanmak durumunda olan insanlar bu seyahatlere gittikce artan oranda
katilmaktadir. Bunlara ek olarak gelisen tip teknolojisi, diisiik ulastirma giderleri ve sosyal
medya ile smir tamimayan pazarlama gibi etkenler hastalarin yasadig:i iilke disindaki

hastanelerde saglik hizmeti almasini kolaylastirmaktadir (T.C. Saglik Bakanligi, 2017: 27).

Saglik turizmi gesitlerinden birisi de “geriatri turizmi” veya “{iglincii yas turizmi” olarak
da isimlendirilen yash turizmidir. Saglik turizmi sektoriinde emekleme doneminde oldugu
goriilen ileri yas turizmi, miisterilere saghk turizminin yam sira, hizmeti gekici kilmak igin
tedavi olacaklar tilkeyi gezme imkani da sunularak turizm endiistrisi i¢in gittik¢e artan bir

miisteri potansiyeli olusturmaktadir. (Bektas ve Simsek 2016: 180).

Saglik turizminin bir diger cesidi de engelli turizmidir. Devlet kurumlarinin engelli
bireylerin sosyallesmesi icin sagladigi olanaklar engelli bireylerin toplumsal hayata
katilmalarma imkan saglamaktadir. Engelli bireylerin toplumsal faaliyetlerde
bulunabilmelerinin bir diger yolu da turizm faaliyetlerini yerine getirmesiyle miimkiin
olmaktadir. Turistik aktivitelere aileleriyle veya refakatcileriyle katilan engelli bireyler,
iilkelerde turizm pazarlarinda onemli bir yerde bulunmaktadir (Boylu ve Kenzhebayeva, 2018:
9).

Saglik turizminin diger bir ¢esidi ise spa ve wellness turizmidir. Wellness kavrama,
insanlarmn olas1 saglik problemlerini tespit etmeye calistiklar1 ve saghik durumlarinin daha
kotiiye gitmesini énlemek icin yaptiklari faaliyetler olarak tanimlanir. Insanlar tatildeyken
rekreasyonel faaliyetlerde yer aldiklarindan turizm, saghg: gelistirmek igin miikemmel bir
aractir. “Wellness” terimi ilk olarak 1970’lerde Halbert Luis Dunn tarafindan WELLbeing ve
fitNESS kelimelerinden tiiretilerek ortaya ¢gikmistir (Romanova ve digerleri, 2015: 239). SPA
terimi; Latince “Salus Per Aquam” teriminin bas harflerinden olusur ve “Su ile gelen iyilik/
saglk” anlamina gelir. SPA terimi; 19. ytizyilin ilk baslarindan itibaren suyun tedavi amaciyla
farkli sekillerde kullanilmasiyla gelen saghgi ifade eder. Wellness turizmi kapsaminda ise, her
tiirlii masaj, cilt bakimi, camur banyosu ve yosun tedavileri gibi su ile yapilan uygulamalar:

igerir (Tengilimoglu, 2017: 57).

Bir baska saglik turizmi gesidi de termal turizmdir. Term sozciigii, Latince sicak
anlamindaki thermos kelimesinden gelmektedir. Romalilar zamaninda onceleri halk banyolar:
anlaminda kullanilan term sozciigii daha sonra su alman yer anlaminda kullanilmaya
baslanmistir. Dogal sicak sular i¢in “termal”, sularin sicaklik 6zelliklerini belirtmek igin
“termik” ve dogal sicak su kaynaklarmin incelenmesi ve saglik amaciyla kullanilmak iizere

diizenlenmesi igin de “termalizm” sozciigii ile ifade edilmistir (Tung ve Yiiksekbilgili, 2016:
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307). Termal turizm veya kaplica turizmi, termomineral su banyosu, igme, inhalasyon, gamur
banyosu gibi gesitli tiirdeki yontemlerin yanisira iklim kiirii, fizik tedavi, rehabilitasyon,
mekanoterapi, egzersiz, psikoterapi, diyet gibi destek tedavilerin birlestirilmesi ile yapilan
tedavi (kiir) uygulamalarinin yani sira termal sularin eglence ve rekreasyon amagh kullanimi
ile meydana gelen turizm tiirii olarak tanimlanmaktadir. Bu uygulamalarin yapildig: tesislere
ise “termal kiir merkezi” veya “kaplica tedavi merkezi” denilmektedir (Aklanoglu ve
Erdogan, 2008: 84).

Hizmet ve Kalite Kavrami

Hizmet kavramiyla ilgili gesitli tamimlar yapilmistir. Hizmet, insan ve makineler
tarafindan insanlarin faydasi igin tiretilen, iiretim ve tiiketiminin es zamanli oldugu, heterojen
nitelikte ve fiziksel olmayan iiriinlerdir (Kesmez ve Savas, 2014: 2). Insanlarin giinliik
yasamlarinda yer alan ve hicbir zaman vazgecemeyecekleri doyumlardir. Ote yandan
insanoglu var oldugundan bu yana hizmetler de vardir. Hizmetler, insanlara maddi
doyumdan ¢ok manevi doyum saglayan unsurlardir (Kurubas ve Tagkin 2002: 2). Malin ya da
hizmetin satisina bagh olmaksizin pazara siiriildiigiinde istek ve ihtiyaglar1 doyuma ulastiran

ve bagimsiz olarak nitelenebilen eylemlerdir (Karahan, 2000: 22).

Hizmeti miisterilerin arzu, istek ve ihtiyaglarini1 g6z oniinde bulundurarak kesintisiz bir
sekilde siirdiirebilmek, calisanlarin egitimine gereken Onem verip gerekli performans
yonlendirmeleriyle hizmet kalitesini artirmak hem miisterilerin bekledikleri hizmetleri

almalaria hem de isletmenin pazar payini artirmasina yardimci olacaktir (Dalgig, 2013: 19).

Kalite ise anlasilmaz ve belirsiz bir yapidir. Kalitenin igerigi ve etkileri belirsiz olsa da
sirketler ve tiiketiciler i¢cin onemli oldugu aciktir. Kalite, “gereksinimlere uygunluk” olarak
tanimlansa da triinlerin kaliteli oldugu hakkinda bilgi sahibi olmak, hizmet kalitesini
anlamak icin yetersizdir (Parasuraman ve digerleri, 1985: 41-42). Kalite, ¢cogu zaman
miigterilerin beklentilerine gore degisir. Yiiksek verimlilik ve kaliteyle {iretilen mal veya
hizmetin, piyasa kosullarina uygun fiyattan satilmasi1 miisteri beklentilerini karsilayarak hem
miisterinin hem isverenin hem de personelin memnun edilmesini saglayacaktir (Coban, 2004:
86). Simsek (2005) tarafindan bir tanimda kalite, bir mal veya hizmetin tiiketicilerin istek ve
beklentilerine uygunluk gostermesi, bir gerekliligi karsilayabilme 6zelliklerine sahip olmasi

demektir.
Amacg, Kapsam ve Yontem

Bu calismada, Sivas Sicak Cermik’te ve Yozgat Sorgun’da faaliyet gosteren termal otel
isletmelerde konaklayan yerli miisterilerin, demografik 6zelliklerine gore hizmet kalitesini
algilamalarinda farkliliklarin olup olmadig incelenmistir. Ayni1 zamanda hizmet kalitesinin
miisteri memnuniyetini etkileyip etkilemedigi ve iki ildeki miisteri memnuniyetinin

karsilastirilmasi hedeflenen diger amaglardir.

Calisma evrenini, Sivas Sicak Cermikte ve Yozgat Sorgunda faaliyet gosteren termal
otellerde konaklayan yerli miisteriler olusturmaktadir. Evreni olusturan kisi say1s1 2018 yil
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i¢in Sivas Sicak Cermik bolgesinde 28 842 kisi, Yozgat Sorgun Tlcesinde 44 092 kisidir. 27
Mayis- 27 Temmuz 2019 tarihleri arasinda yapilan bu calismada %5 hata pay1 ve %95 giiven
araliginda, Sivas Sicak Cermik bolgesinde 20.000-30.000 evren biiyiikliigii icin 379 6rneklem
sayis}, Yozgat Sorgun’da 40.000-50.000 evren biiyiikliigii icin 381 Orneklem sayisi
belirlenmistir. Orneklem blyiikligi “Arastirma igin 6rnek boyut” ¢alismasi 6rnek alinarak
belirlenmistir (Krejcie ve Morgan, 1970: 608). Sicak Cermik ve Yozgat Sorgun bolgesinde
termal otellerde konaklayan miisterilerin ve termal otel yonetimlerinin ¢calismaya gerekli ilgiyi
gostermemeleri sonucunda hesaplanan 760 6rneklem sayisina ulasilamamais, 207 adet Sivas
Sicak Cermik’te faaliyet gosteren termal otellerden ve 201 adet de Yozgat Sorgun’da faaliyet
gosteren termal otellerden toplam 408 anket degerlendirmeye alinmistir. Yanlis veya eksik

olarak doldurulmus toplam 16 anket degerlendirme kapsami disinda tutulmustur.

Bu calisma, verilerin anket yontemi ile elde edildigi ve SPSS 21.0 (Statistical Package for
the Social Sciences) programinda analiz edildigi nicel bir ¢calismadir. Calismada demografik
bilgiler ile ilgili cinsiyet, yas, medeni durum, 6grenim durumu ve aylik gelir durumu olmak
iizere bes soru sorulmustur. Miisteri memnuniyetiyle ilgili dort soruluk 6lgek i¢in “Kargo
Tagsimacilik Hizmetleri Pazarlanmasi ve Hizmet Kalitesi” kitabindan yararlanilmistir
(Yaprakli, 2006). Algilanan hizmet kalitesi 6l¢egi icin “SERVQUAL: Tiiketici Hizmet Kalitesi
Algilarmi Ol¢mek Igin Cok Maddeli Bir Olgek” calismasi kaynak alinmistir (Parasuraman,
Ziethaml ve Berry, 1988: 29). 5 soruluk miisteri memnuniyeti ve 22 soruluk algilanan hizmet
kalitesi anketi besli likert Olgeginde, (1) Kesinlikle Katilmiyorum, (2) Katilmiyorum, (3)
Kararsizim, (4) Katiliyorum ve (5) Kesinlikle Katiliyorum seklinde hazirlanmistir. Ayrica
algilanan hizmet kalitesi 0l¢egi bes boyuttan olusmaktadir. Bunlar; fiziksel 6zellikler (1-4.
ifadeler), giivenilirlik (5-9. ifadeler), heveslilik (10-13. ifadeler), giiven (14-17. ifadeler) ve
empati (18-22. ifadeler) boyutlaridir.

Algilanan hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti Olgeklerinin her iki bolge igin
uygulanan giivenilirlik analizleri sonuglarina bakildiginda Sivas Sicak Cermik bolgesinin
algilanan hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti giivenilirlik analizleri (Cronbach’s Alpha)
sirastyla 0,881 ve 0,779; Yozgat Sorgun icin bu degerlerin 0,823 ve 0,815 oldugu analiz
edilmistir. Bu sonuglarin Kalayc (2010:322) tarafindan belirtilen “giivenilir ve “yiiksek
guvenilir” dlgek araliginda oldugu goriilmektedir. Her iki olgegin her iki bolgede gecerlilik
oranlarina bakildiginda, Sivas Sicak Cermik bolgesi icin gegerlilik (Kaiser-Meyer-Olkin)
skorunun algilanan hizmet kalitesi 6lgegi icin 0,851 ve miisteri memnuniyeti 6lgegi icin ise
0,785 oldugu anlagilmistir. Yozgat Sorgun boélgesi igin (Kaiser-Meyer-Olkin) skorunun
algilanan hizmet kalitesi 6lgegi igin 0,773 ve miisteri memnuniyeti 6lgegi igin ise 0,786 oldugu,
Barlett Testi skorunun her iki 6lgek ve her iki bolge i¢in de anlaml (Sig.=0,000) ¢iktig:
sonucuna ulagilmistir. Verilerin uygunluk durumu Kalayc (2010:322) tarafindan belirtilen
KMO degerlerine gore (0,900 ve lizeri= mitkemmel, 0,800 ve tizeri= ¢ok iyi, 0,700 ve tizeri=iyi,
0,600 ve {tizeri= orta, 0,500 ve lizeri= zayif ve 0,500 ve alti= veri seti uygun degil) verilerin
uygunluk durumunun “iyi” ve “cok iyi” diizeylerinde oldugu anlagilmaktadir. Ayrica her iki

bolgede uygulanan algilanan hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti dlgeklerinin ve dlgek alt
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boyutlarinin garpiklik ve basiklik (skewness and kurtosis) degerleri incelenmis, Slgek
degerlerinin Basu, (2012:107) tarafindan belirtilen -1,5 ve +1,5 degerleri arasinda oldugu
sonucuna ulasilmis ve parametrik analizlerin kullanilmasinin uygun olduguna karar

verilmistir.

Sekil 1. Arastirma Modeli

Algilanan Hizmet Kalitesi
Boyutlar1
Demografik - Miisteri
Faktorler —> -Fiziksel Ozellikler —> Memnuniyeti
-Glivenilirlik
-Heveslilik
-Giivence
-Empati

Sekil 1. incelendiginde arastirma modelinin 3 temel degiskenden olustugu goriilmektedir.
Modelde yer alan demografik degiskenler; cinsiyet, medeni durum, yas, 6grenim durumu ve
aylik gelir durumudur. Algilanan hizmet kalitesi Olgegi fiziksel 6zellikler, giivenirlik, heves,
gliven ve empati boyutlarindan ve toplam 22 sorudan olusmaktadir. Son olarak miisteri
memnuniyeti 6lcegi ise 4 sorudan olugsmaktadir. Tablo 1.”de her iki bolgedeki (Sivas-Yozgat)

katilimcilarin demografik zelliklerine ait istatistiksel veriler verilmistir.

Tablo 1. Katilimailarin Demografik Ozellikleri

Degisken (Sivas Sicak
Cermik) n % Degisken (Yozgat Sorgun) | n %
Kadin 98 47,3 Kadin 97 48,3
Cinsiyet | Erkek 109 52,7 Cinsiyet | Erkek 104 51,7
TOPLAM 207 100 TOPLAM 201 100
Evli 139 67,1 Evli 123 61,2
Medeni |\ o 68 32,9 Medeni |\ 0 78 38,8
Durum Durum
TOPLAM 207 100 TOPLAM 201 100
18-30 yas 22 10,6 18-30 yas 15 7,5
31-40 yas 36 17,4 31-40 yas 34 16,9
Yas Yas
41-50 yas 40 19,3 41-50 yas 48 23,9
51-60 yas 59 28,5 51-60 yas 58 28,9
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. 50 24,2 61 ve lizeri 46 22,9
61 ve tizeri yas
yas
TOPLAM 207 100 TOPLAM 201 100
Okuryazar 1 0,5 Okuryazar 2 1,0
Degil Degil
Ikokul 56 27,1 Tlkokul 48 23,9
Ortaokul 51 24,6 Ortaokul 61 30,3
Ogrenim Ogrenim
Durumu Lise 52 25,1 Durumu |Lise 46 22,9
Universite 35 16,9 Universite 29 14,4
Lisanstistii 12 5,8 Lisanstistii 15 7,5
TOPLAM 207 100 TOPLAM 201 100

Tablo 1. (Devami) Katilimcilarin Demografik Ozellikleri

0-999 TL 22 10,6 0-999 TL 18 9,0

1000-1999 TL 12 5,8 1000-1999 TL 6 3,0

2000-2999 TL 46 22,2 2000-2999 TL | 53 26,4
Aylik Gelir |3000-3999 TL 65 31,4 Aylik Gelir |3000-3999 TL | 59 29,4

Durumu Durumu

4000-4999 TL 42 20,3 4000-4999 TL | 49 24,4

5000 TL ve 20 9,7 5000 TL ve 16 8,0

uzeri uzeri

TOPLAM 207 100 TOPLAM 201 100

Tablo 1."de verilen katilimcilarin demografik 6zellikleri incelendiginde, her iki bolge igin
de kadin ve erkek sayilarmin birbirlerine yakin oldugu, her iki bolgede de katiimcilarin
cogunlugunun evli oldugu soylenebilir. Yas degiskenine bakildiginda iki bolgede 41 ila 61 ve
{izeri yasta olan katilmalarm cogunlukta oldugu goriilmektedir. Ogrenim durumu
degiskeninde Sivas Sicak Cermik bélgesinde katihimclarm ¢ogunlugunun ilkokul (%27,1),
ortaokul (%24,6) ve lise (%25,1) mezunu oldugu, Yozgat Sorgun bolgesi icin ise katilimcilarin
cogunlugunun ortaokul (%30,3) mezunu oldugu ifade edilebilir. Aylik gelir durumu degiskeni
incelendiginde de katimailarin, iki bolgede de 2000 ila 4999 TL aylik gelir durumuna sahip
oldugu goriilmektedir.
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Tablo 2’de Sivas Sicak Cermik ve Yozgat Sorgun bolgesinde uygulanan algilanan hizmet
kalitesi Olgegi ve Olgek alt boyutlar: ile miisteri memnuniyeti 6lgeklerinin ortalama degerleri

verilmistir.

Tablo 2. Algilanan Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyeti Olgeklerine Ait Ortalama

Degerler
Sivas Sicak Cermik Yozgat Sorgun
Bolgesi Bolgesi
Olcek Olcek
* *
N Ort.* Std. N Ort.* Std.
Sapma Sapma
Giivenirlik 207 | 3,77 | 0,771 Heveslilik 201 | 3,65 | 0,925
§§ ;g)
:g Heveslilik 207 | 3,66 0,820 :g Guivenirlik 201 | 3,60 1,012
R =
S U
| Empati 207 | 359 | 0,82 | & 3| Giiven 201 | 345 | 1,100
% g g 3
% S| Giiven 207 | 3,54 1,041 é | Empati 201 | 3,42 0,845
£ = £ 2
= | Fiziksel = | Fiziksel
g Ozellikler 207 | 3,51 | 0,959 g Szellikler 201 | 2,95 | 0,683
2 E
< TOPLAM < TOPLAM
ORTALAMA | 207 | 362 | 0574 ORTALAMA | 201 | 342 | 0519

Miisteri Memnuniyeti
Olcegi Ortalama Deger

Miisteri Memnuniyeti

Olgegi Ortalama Deger 207 | 3,77 0,740

201 | 3,72 | 0,664

Not: * Ortalama **Standart Sapma

Tablo 2.’de verilen katilimalarin algilanan hizmet kalitesi anketine verdigi cevaplarin
ortalamasimnin Sivas Sicak Cermik bolgesi icin 3,62, Yozgat Sorgun bolgesi icin 3,42 oldugu
anlasilmistir. Bu ortalamalar sonucunda Sivas Sicak Cermik bolgesindeki termal otellerde
konaklayanlarin algiladiklar: hizmet kalitesinin, Yozgat Sorgun bolgesindeki termal termal
otellerde konaklayanlarin algiladiklar1 hizmet kalitesinden daha yiiksek ortalamaya sahip
oldugu goriilmektedir. Sivas Sicak Cermik bolgesinde faaliyet gosteren termal otellerin hizmet
kalitesinin, Yozgat Sorgun bdlgesinde faaliyet gosteren termal otellere gore daha iyi oldugu

anlagilabilir.

e Algilanan hizmet kalitesi Olgeginin fiziksel Ozellikler boyutunun ortalamalarmna
bakildiginda, Sivas Sicak Cermik bdlgesinde faaliyet gosteren termal otellerin dis
gortiniiglerinin ve kullanilan ekipmanlarin ve ¢alisanlarin dis gortintimlerinin ve Yozgat
Sicak Cermik bolgesinde faaliyet gosteren otellere oranla daha iyi oldugu goriilmiistiir.
Miisterilerin Sivas Sicak Cermik bolgesinde faaliyet gosteren termal otelleri daha c¢ok tercih

edecekleri sdylenebilir. Ayni zamanda Yozgat Sorgun’da faaliyet gosteren termal otellerin
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tiziksel ozelliklerini (dis cephe, boya, cevre diizenlemesi vb.) yeniden bakim ve onarima
almasi gerektigi soylenebilir.

Algilanan hizmet kalitesi 6lgeginin giivenirlik boyutunun ortalamalarma bakildiginda, her
iki bolgede de faaliyet gosteren termal otellerde de sz verildiginde sozlerin yerine
getirildigi ve herhangi bir sorun oldugunda gerekli ilgiyi gostermelerinde benzer
ortalamalara sahip oldugu tespit edilmistir. Ancak Sivas Sicak Cermik bolgesinde faaliyet
gosteren otellerde verilen hizmetlerin ilk defasinda, eksiksiz ve s6z verilen siirede yerine
getirmeleri ve kayitlarini eksiksiz ve dogru tuttuklar: ifadelerinin ortalamalari, Yozgat
Sorgun bolgesinde faaliyet gosteren otellerin ortalamalarina gore daha ytiiksek giktig:
gorilmiistiir. Yozgat Sorgun bolgesinde kayitlarin eksiksiz ve dogru tutulmasi,
hizmetlerin ilk defasinda ve tam yerine getirilebilmesi i¢in isgorenlere inisiyatif verilmesi
gerektigi sOylenebilir.

Algilanan hizmet kalitesi 0lgeginin heveslilik boyutunun ortalamalarina bakildiginda, her
iki bolgede faaliyet gosteren termal otellerin hizmetin ne zaman yerine getirilecegini
benzer sekilde soyledikleri, miisterilere hizmeti en uygun sekilde verdikleri ve yardim
etmek igin istekli olmalar1 Sivas Sicak Cermik bolgesinde Yozgat Sorgun bolgesine gore
daha yiiksek ortalamaya sahip oldugu goriilmiis fakat miisterilerin isteklerini
cevaplamayacak kadar mesgul olmadiklar1 Yozgat Sorgun bolgesinin, Sivas Sicak Cermik
bolgesi ortalamalarina gore daha yiiksek ¢ikmistir. Sivas Sicak Cermik bolgesinde hizmet
veren isletmelerin Yozgat Sorgun bolgesinde hizmet veren isletmelere oranla daha fazla
doluluk oranina sahip oldugu sdylenebilir. Bunula birlikte Sivas Sicak Cermik bolgesinde
hizmet veren termal otellerin is goren sayisinin az oldugu diistintilebilir.

Algilanan hizmet kalitesi 6l¢eginin giiven boyutunun ortalamalarina bakildiginda, her iki
bolgedeki termal otellerin, miisterilere giiven vermesi, miisterilerin kendilerini giivende
hissetmesi ve calisanlarin kibar ve nazik olma ortalamalar1 yakin ¢ikmistir. Sivas Sicak
Cermik bolgesinde, Yozgat Sorgun bolgesine gore miisterilerin sorularimi yanitlayacak
personelin yeterli bilgiye sahip oldugu tespit edilmistir. Sivas Sicak Cermik bolgesinde yer
alan isletmelerin personellerinin mesleki yeterlilige sahip oldugu ancak yogun bir sekilde
calistiklar1 sdylenebilir.

Algilanan hizmet kalitesi Olgeginin empati boyutunun ortalamalarma bakildiginda,
miisterilerin ¢ikarlarmi korumasi, 6zel ilgi gosteren ¢aliganlarinin olmasi ve miisterilerin
ozel ihtiyaglarii anlayabilmeleri ifadelerinin ortalamalar1 her iki bolge i¢in de diisiik
ortalamalara sahip oldugu goriilmiistiir. Ayrica miisterilere Gzel ilgi gosteren calisan
sayisinin Sivas Sicak Cermik bolgesinde, Yozgat Sorgun bolgesine gore daha az oldugu
ifade edilebilir.

Katilimcilarin miisteri memnuniyeti anketine verdigi cevaplarin ortalamasi ise Sivas Sicak

Cermik bolgesinde 3,77 olurken; Yozgat Sorgun bolgesinde bu ortalama 3,72’dir. Ortalamalar

dikkate alindiginda Sivas Sicak Cermik bolgesindeki termal otellerde konaklayanlarm miisteri

memnuniyetiyle, Yozgat Sorgun bolgesinde konaklayanlarm miigteri memnuniyetlerinin

benzer oldugu soylenebilir.
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Sivas Sicak Cermik boélgesi igin uygulanan algilanan hizmet kalitesi 6lgek ortalamalar:
dikkate alinarak miisteri memnuniyeti ile algilanan hizmet kalitesi arasinda iliski olup
olmadig1 arastirilmustir. Tablo 3’te Sivas Sicak Cermik bolgesine ait korelasyon analizi

sonuglar1 verilmistir.

Tablo 3. Sicak Cermik Bolgesi Korelasyon Analizi Sonuglari

Degiskenler Algilanan Hizmet Kalitesi
Pearson Korelasyon Katsayis1 0,300**
Miisteri Memnuniyeti
Anlamhlik (Sig.) 0,000

Not: **Sig.<0.01 (Cift Yénlii)

Tablo 3.'te Sivas Sicak Cermik bdlgesi igin miisteri memnuniyeti ile algilanan hizmet
kalitesi arasinda iligki olup olmadiginin tespiti i¢in korelasyon analizi uygulanmis ve miisteri
memnuniyeti ile algilanan hizmet kalitesi arasinda anlamli (Sig.=0,000) ve pozitif yonde giiglii
bir iliski (0,300**) oldugu ve bagka bir ifadeyle, algilanan hizmet kalitesi arttik¢a miisteri

memnuniyetinin de arttig1 sonucuna ulasilmistir.

Tablo 4'te Sivas Sicak Cermik Bolgesinde algilanan hizmet kalitesinin mdiisteri
memnuniyeti etkileyip etkilemedigini 0l¢gmek i¢in uygulanan dogrusal regresyon analizi

sonuglarina yer verilmistir.

Tablo 4. Sivas Sicak Cermik Bolgesi Dogrusal Regresyon Analizi Sonuglari

Katsayilar
Model Ozeti Standart Standart ANOVA
Dis1 Katsay1 | Katsay1
t Sig.
Diizeltilmis Std.
R? B Beta F Sig.
R2 Hata
Sabit
(Constant) - - 2,375 | 0,315 - 7,540 | 0,000
Algilanan 20,261 0,000
Hizmet 0,090 0,086 0,386 | 0,086 0,300 4,501 | 0,000
Kalitesi
Not: Bagimli Degisken: Miisteri Memnuniyeti Olgegi (Sivas Sicak Cermik)
Bagimsiz Degisken: Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegi (Sivas Sicak Cermik)

Tablo 4.’te verilen varyans analiz tablosunda (ANOVA) miisteri memnuniyeti anlamlilik
degerinin 0,000 oldugu goriilmektedir. Bu degerin 0,000 olmas1 (Sig.<0,05) regresyon

analizinin istatistiksel olarak anlamli oldugunu gostermektedir. Bu sonuca gore algilanan
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hizmet kalitesinin %9’luk kismi miisteri memnuniyetindeki degisimler tarafindan
aciklandigini gostermektedir. Ayrica algilanan hizmet kalitesindeki 1 birimlik artis miisteri
memnuniyetini 0,386 birim artiracaktir. Sicak Cermik bolgesi igin yapilan dogrusal regresyon
analizi sonucuna gore algillanan hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetini etkiledigi

sonucuna ulasilmistir.

Sivas Sicak Cermik bolgesi i¢in katiimcilarin cinsiyet ve medeni durum degiskenleriyle
algiladiklar1 hizmet kalitesi arasinda anlamli bir farkliigm olup olmadig1 Bagimsiz Tki Ornek
T Testi (Independent Samples T Test) kullanilarak analiz edilmis ve anlamlilik degerlerinin
sirasiyla 0,514 ve 0,474 oldugu tespit edilmistir. Anlamlilik degerlerinin 0,05 degerinden
yliksek ¢ikmasi, cinsiyet ve medeni durum degiskenleriyle algilanan hizmet kalitesi arasinda
anlamli bir farkliligin olmadig1 sonucunu ortaya ¢ikarmistir. Bagka bir ifadeyle, katihmcilarin
cinsiyetleri ve medeni durumlar: farklilik gosterse de algiladiklar: hizmet kalitesinin benzer
oldugu soylenebilir. Ayrica Sivas Sicak Cermik bdlgesi i¢in katiimcilarin yas, 6grenim
durumu ve aylik gelir durumu degiskenleriyle algiladiklar: hizmet kalitesi arasinda anlaml
bir farkliligin olup olmadig1 Varyans Analizi (ANOVA) kullanilarak analiz edilmis ve
anlamlilik degerlerinin sirasiyla 0,508, 0,504 ve 0,970 oldugu sonucuna ulasilmistir. Bu
degerlerin 0,05 anlamlilik seviyesinden yiiksek ¢ikmasi bu degiskenler ile algilanan hizmet
kalitesi arasinda anlamli bir farkliligin olmadig1 tespit edilmistir. Baska bir ifadeyle,
katilimcilarin yaslari, aylik gelir durumlar: ve 6grenim durumlar: farkh olsa dahi algiladiklar

hizmet kalitesinin benzer oldugu sonucu ortaya ¢ikmistir.

Yozgat Sorgun bolgesi i¢in uygulanan algilanan hizmet kalitesi 6l¢cek ortalamalar: dikkate
alinarak mdiisteri memnuniyeti ile algilanan hizmet kalitesi arasinda iliski olup olmadig:

arastirilmistir. Tablo 5'te Yozgat Sorgun bolgesine ait korelasyon analizi sonuglar1 verilmistir.

Tablo 5. Yozgat Sorgun Bolgesi Korelasyon Analizi Sonuglari

Degiskenler Algilanan Hizmet Kalitesi

Pearson Korelasyon Katsayisi 0,195**

Miisteri Memnuniyeti
Anlamlilik (Sig.) 0,006

Not: **Sig.<0.01 (Cift Yénlii)

Tablo 5.'te Yozgat Sorgun bolgesi i¢in miisteri memnuniyeti ile algilanan hizmet kalitesi
arasinda iligki olup olmadiginin tespiti icin korelasyon analizi uygulanmis ve miisteri
memnuniyeti ile algilanan hizmet kalitesi arasinda anlaml (Sig.=0,006) ve pozitif yonde giiglii
bir iliski (0,195**) oldugu, baska bir ifadeyle, algilanan hizmet kalitesi arttikca miisteri

memnuniyetinin de arttig1 sonucu ortaya ¢ikmustir.

Tablo 6."da Yozgat Sorgun Bolgesi'nde algilanan hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti
etkileyip etkilemedigini 6lgmek icin uygulanan dogrusal regresyon analizi sonuglarina yer

verilmistir.
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Tablo 6. Yozgat Sorgun Bolgesi Dogrusal Regresyon Analizi Sonuglari

Katsayilar
Model Ozeti Standart Standart ANOVA
Dis1 Katsayr | Katsay:
t Sig
Diizeltilmis
R2 B Std. Beta F Sig.
R2 Hata
Sabit 13,95
- - 4 - ¢
(Constant) 2,86 0,205 6 0,000
Algilanan 7,837 | 0,006
Hizmet 0,038 0,033 0,152 | 0,054 0,195 2,800 | 0,006
Kalitesi

Not: Bagimli Degisken: Miisteri Memnuniyeti Olcegi (Yozgat Sorgun)

Bagimsiz Degisken: Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegi (Yozgat Sorgun)

Tablo 6.”da verilen varyans analiz tablosunda (ANOVA) miisteri memnuniyeti anlamlilik
degerinin 0,006 oldugu goriilmektedir. Bu degerin 0,000 olmas:i (Sig.<0,05) regresyon
analizinin istatistiksel olarak anlamli oldugunu gostermektedir. Bu sonuca gore algilanan
hizmet Kkalitesinin %3,8’lik kismi miisteri memnuniyetindeki degisimler tarafindan
aciklandigini gostermektedir. Ayrica algilanan hizmet kalitesindeki 1 birimlik artis miisteri
memnuniyetini 0,152 birim artiracaktir. Yozgat Sorgun bolgesi icin yapilan dogrusal
regresyon analizi sonucuna gore algilanan hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetini

etkiledigi sonucuna ulasilmistir.

Yozgat Sorgun bolgesi igin katilimcilarin cinsiyet ve medeni durum degiskenleriyle
algiladiklar1 hizmet kalitesi arasinda anlaml bir farkliligim olup olmadig1 Bagimsiz Tki Ornek
T Testi (Independent Samples T Test) kullanilarak analiz edilmis ve anlamlilik degerlerinin
sirastyla 0,980 ve 0,815 oldugu tespit edilmistir. Anlamlilik degerlerinin 0,05 degerinden
yliksek ¢ikmasi, cinsiyet ve medeni durum degiskenleriyle algilanan hizmet kalitesi arasinda
anlamli bir farkliigin olmadig1 sonucunu ortaya ¢ikarmistir. Bagka bir deyisle, katihmcilarin
cinsiyetleri ve medeni durumlar farklilik gosterse de algiladiklar: hizmet kalitesinin benzer
oldugu soylenebilir. Ayrica Sivas Sicak Cermik bdlgesi igin katilimailarin yas degiskeniyle
algiladiklar1 hizmet kalitesi arasinda anlaml bir farkliligin olup olmadigi Varyans Analizi
(ANOVA) kullanularak analiz edilmis ve anlamlilik degerinin 0,604 oldugu sonucuna
ulagilmistir. Bu degerin 0,05 anlamlilik seviyesinden yiiksek ¢ikmasi yas degiskeni ile
algilanan hizmet kalitesi arasinda anlamli bir farkliigim olmadig1 sonucunu ortaya gikarmustir.
Bagska bir deyisle katihmcilarin yaslar1 degisiklik gosterse dahi algiladiklar: hizmet kalitesinin

benzer oldugu soylenebilir.
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Tablo 7.”de Yozgat Sorgun bolgesi igin katilimcilarin 6grenim durumlari ile algiladiklar
hizmet kalitesi arasinda anlamh bir fark olup olmadigi Varyans Analizi (ANOVA) ile test

edilmisgtir.

Tablo 7. Yozgat Sorgun Bolgesi Icin Ogrenim Durumu Degiskenine Gore Algilanan
Hizmet Kalitesi Varyans Analizi (ANOVA) Sonuglar1

Algilanan Hizmet Kalitesi N Ortalama Std. Sapma F Sig.
Okuryazar Degil 2 3,022 0,6106
ilkokul 48 3,430 0,5187
Ortaokul 61 3,576 0,4933

gﬁﬁ‘;‘;‘ Lise 46 3,464 0,5443 3,060 0,011
Universite 29 3,191 0,4575
Lisansiistii 15 3,233 0,4732
Toplam 201 3,429 0,5190

Tablo 7. incelendiginde, oOgrenim durumu degiskeninin anlamhlik (significance)
degerinin 0,011 oldugu, 0,05 degerinden diisiik ¢iktigl, bunun sonucunda katilimcilarin
ogrenim durumlariyla algiladiklari hizmet kalitesi arasinda anlamli bir fark oldugu
anlasilmistir. Varyans Analizi (ANOVA) anlamlilik degerinin 0,05 degerinden diisiik ¢ikmasi
sonucu hangi Ogrenim durumu degiskeninin algiladiklari hizmet kalitesinin farklilik
gosterdiginin tespiti i¢cin Varyans Analizi ANOVA Post Hoc Tukey HSD testi uygulanmuistir.
Analiz sonucu incelendiginde, Yozgat Sorgun bolgesindeki ortaokul mezunu katihmcilarla,
iiniversite mezunu katilimcilarin hizmet kalitesini farkl algiladiklari sonucuna ulasilmistir.
Ortalama degerlere bakildiginda, ortaokul mezunlarinin ortalama degerinin 3,57 ve {iniversite
mezunlarinin ortalama degerinin ise 3,19 oldugu ve dolayisiyla ortaokul mezunlarmin
ortalama degerinin daha yiiksek oldugu tespit edilmistir. Bu durum sonucunda da ortaokul
mezunlarinin, tiniversite mezunlaria gore hizmet kalitesi algilariin daha ytiksek oldugu

sonucuna ulagilmistr.

Tablo 8."de Yozgat Sorgun bolgesi i¢in katilmcilarin aylik gelir durumlar ile algiladiklar:

hizmet kalitesi arasinda anlamli bir fark olup olmadig; test edilmistir.
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Tablo 8. Yozgat Sorgun Bolgesi Igin Aylik Gelir Durumu Degiskenine Gére Algilanan
Hizmet Kalitesi Varyans Analizi (ANOVA) Sonuglar1

Algilanan Hizmet Kalitesi N Ortalama Std. Sapma F Sig.

0-999 TL 18 3,830 0,5527

1000-1999 TL 6 3,265 0,3629

2000-2999 TL 53 3,404 0,5322

Aylik
Gelir 3000-3999 TL 59 3,331 0,5286 3,659 0,003
Durumu

4000-4999 TL 49 3,372 0,4208

5000 TL ve Uzeri 16 3,653 0,5142

Toplam 201 3,429 0,5190

Tablo 7. incelendiginde, gelir durumu degiskeninin anlamhilik (significance) degerinin
0,003 oldugu ve 0,05 degerinden diisiik ¢iktig1, bunun sonucunda katihmcilarin gelir
durumlariyla algiladiklar1 hizmet kalitesi arasinda anlamli bir fark oldugu anlagilmistir.
Varyans Analizi (ANOVA) anlamlilik degerinin 0,05 degerinden diisiik ¢ikmasi sonucu hangi
aylik gelir durumu degiskeninin algiladiklar: hizmet kalitesinin farklilik gosterdiginin tespiti
icin Varyans Analizi ANOVA Post Hoc Tukey HSD testi uygulanmistir. Varyans Analizi
ANOVA Post Hoc Tukey HSD testi sonucu incelendiginde Yozgat Sorgun bolgesindeki 0-999
TL aylik gelire sahip katihmcilarla 2000-2999 TL, 3000-3999 TL ve 4000-4999 TL aylik gelire
sahip olan katiimcilarn hizmet kalitesini farkl algiladiklar1 goriilmiistiir. Belirtilen gelir
durumlarina sahip degiskenlerin ortalama degerleri de dikkate alindiginda ytiiksek gelire

sahip olan kisilerin hizmet beklentilerinin yiiksek oldugu sonucu ortaya ¢ikmistir.
Sonug¢

Hizmet sektoriinde faaliyet gosteren isletmeler, her gecen giin artan teknolojik gelismeler
ile varliklarin1 korumalar1 ve siirdiirebilmeleri icin sunduklari hizmetlerin kalitelerini
artirmak  durumundadirlar. Isletmelerin, hizmet kalitelerini artirmalari, miisteri
memnuniyetini saglamalar1 ve dolayisiyla miisteri sadakati kazanmalari, diger isletmelerle
rekabet edebilmeleri agisindan 6nemli bir etkendir. Niifuslar1 birbirine yakin olmasi, TR72
bolgesinde (Kayseri-Sivas-Yozgat) birlikte bulunmasi ve literatiirde her iki bolgedeki
kaplicalarin miisteri memnuniyeti agisindan karsilastirilmas: bulunmamasimdan dolay1 bu
calismada Sivas ve Yozgat illeri segilmistir. Sivas'in Sicak Cermik kaplica bolgesinde ve
Yozgat'm Sorgun ilgesinde faaliyet gosteren termal otel isletmelerinde yapilan bu ¢alismada,
Sivas Sicak Cermik’te ve Yozgat Sorgun’da faaliyet gosteren termal otel isletmelerde
konaklayan yerli miisterilerin, demografik 6zelliklerine gore hizmet kalitesini algilamalarinda

farkliliklarin olup olmadig1 incelenmistir. Aymi zamanda hizmet Kkalitesinin mdiisteri
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memnuniyetini etkileyip etkilemedigi ve iki ildeki miisteri memnuniyetinin karsilastiriimasi

hedeflenmistir.

Bu arastirma ii¢ boliimden olugsmaktadir. Arastirmanin birinci boliimiinde saglik turizmi
ve gesitlerine, ikinci boliimiinde hizmet ve kalite kavramlarma ver verilmistir. Calismanin
tiglincii boliimiinde ise arastirmanin amact ve 6nemi, yontemi, kapsam ve kisitlari, evren ve
orneklemi ve arastirma modeli agiklanmais, arastirma bulgulari ve yapilan analizlerin sonuglar:

dikkate alinarak bazi 6neriler sunulmustur.

Arastirma bulgular1 incelendiginde, katilimcilarin yaslarinin her iki bolgede de 41 ila 61
ve lzeri yaslarda yogunlastig1 goriilmiistiir. Evli katihmcilarin bekar katilimcilara kiyasla
sayllarinin daha fazla oldugu goriilmiistiir. Egitim diizeylerinin ilkokul, ortaokul ve lise
mezuniyetlerinde yogunlastigir ve gelir durumlarinin genellikle 2000 ila 4999 TL arasinda

oldugu sonucuna varilmistir.

Yapilan analizler sonucunda, Sivas Sicak Cermik ve Yozgat Sorgun bolgesinde algilanan
hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetini etkiledigi ve algilanan hizmet kalitesi ile miisteri
memnuniyeti arasinda pozitif bir iliskinin oldugu yapilan analizler sonucunda ortaya
¢ikmistir. Bagka bir ifadeyle her iki bolgede de konuklarin algiladiklar: hizmet kalitesi arttik¢a
miisteri memnuniyetinin de arttig1 ifade edilebilir. Ayrica cinsiyet, yas ve medeni durum
degiskenlerine gore her iki bolgede de hizmet kalitesi algilarinin birbirinden farkli olmadig:
sonucu ortaya ¢ikmistir. Katilimcilarin Sivas Sicak Cermik bolgesinde 6grenim ve aylik gelir
durumu degiskenlerine gore hizmet kalitesini farkl algilamadiklari ortaya ¢ikarken; Yozgat
Sorgun bolgesinde 6grenim ve aylik gelir durumu degiskenlerine gore hizmet kalitesini farkl
algiladiklar1 goriilmiistiir. Yozgat Sorgun bolgesinde ortaokul mezunu katilimcilarin,
iiniversite mezunu katilimcilara gore hizmet kalitesi algilarinin daha yiiksek oldugu
anlasilmistir. Ayrica aylik geliri yiiksek olan katiimcilarm hizmet beklentilerinin yiiksek

oldugu sonucu ortaya gikmustir.

Sonug olarak, termal otel isletmeleri tarafindan sunulan hizmet kalitesinin artirilmaya
calisilmasi, termal otel isletmelerinde konaklayan misafirlerin beklentilerinin belirlenmesi ve
bu konuda gerekli hizmetlerin sunulmasi, is gorenlere hizmet sunumlarinda ongoriilii
davraniglar sergilemelerinin gerekliliginin hatirlatilmas1 ve bu konuda yonlendirilmesi
konuklarin termal otel isletmelerinden memnun bir sekilde ayrilmasma, tekrar ziyaret

isteklerinin artmasina ve bagkalarina onermelerine katkida bulunacaktir.
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