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The effects of perceptions
about Turkish baths on
future intentions in context
of thermal tourism

Abstract
This study aims to explore the service quality

perceptions of visitors who experience the
Turkish baths in Eskisehir and determine the

effects of these perceptions’ on future
intentions. The future intention includes
behaviors that formed within customers'

experience after the acquired service. Within this
context, the future intention topics discussed in
the study were revisit intention and
recommendation factor. Research population
constituted visitors benefiting from Turkish
baths in Eskisehir Center hot water region.
There are 14 baths businesses located in the
area. Data is gathered through survey method.
The survey consisted two parts. In the first part,
there were six expressions to determine the
demographic characteristics of participants. The
second part consisted 16 expressions to
determine the perception and future intentions
of the participants regarding Turkish baths. 369
surveys which are collected by convenience
sampling method are analyzed with a statistic
software and interpreted in accordance with the
aims of study. Results indicate that service
quality perceptions about Turkish baths have
influence on future intentions (r=,458) and
20,9% of future intentions could be explained

Termal turizm kapsaminda
hamamlarla ilgili algilarin
gelecek niyeti tizerine etkileri
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Ozet
Bu arastirma Eskisehir'de termal hamam
deneyimlerinde bulunan ziyaretgilerin

hamamlardaki hizmet kalitesi algilarina iliskin
degerlendirmelerini  ortaya koymak ve bu
algtlarin  gelecek niyeti tizerindeki etkisini
beliflemek maksadiyla yapilmistir. Calismada
gelecek niyeti kapsaminda ele alinan konu;
hamamlardan yararlanan miusterilerinin aldiklar
hizmet sonrast sahip oldugu distncelerdir. Bu
cercevede tekrar ziyaret niyeti ve tavsiye faktorii
gelecek niyeti olarak adlandirdmistir. Arastirma
evrenini  HEskisehir ~ Merkez  Sicak  Sular
bolgesinde yer alan hamamlardan yararlanan
ziyaretgiler olusturmaktadir. S6z konusu bolgede
14 hamam isletmesi yer almaktadir. Arastirmada
veri toplama yontemi olarak anket teknigi
kullandmistir. Anket iki b6limden olusmaktadir.
Birinci  bolimde  katiimciarin  demografik
Ozelliklerini  beliflemeye  yonelik 6 ifade
bulunmaktadir. Tkinci béliimde ise katlimeilarin
hamamlarla ilgili alglarini ve gelecek niyetlerini
belitlemeye yonelik 16 ifade yer almaktadir.
Kolayda 6rnekleme yontemine gore 396 kisiden
elde edilen veriler, giincel istatistik programinda
analiz edilerek, arastirmanin amacit
dogrultusunda  yorumlanmustir.  Arastirmada
hamamlar ile ilgili hizmet kalitesi algilarinin
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with perceptions about Turkish baths. gelecek niyeti Uzerinde etkisi oldugu (r=,458);
gelecek niyetinin % 20,9’unun hamamlar ile ilgili
Keywords: Thermal Tourism; Turkish Baths; algilarla aciklanabilecegi tespit edilmistir.
Future Intentions; Eskisehir.
Anahtar Kelimeler: Termal turizm; Hamam;
(Extended English abstract is at the end of this ~ Gelecek niyeti; Eskisehir.

document)

Girig

Gelecek niyeti (gelecekteki niyet, gelecek ile ilgili niyet), uluslararast ¢alismalarda sikca ele
alinan bir kavram olarak yer alsa da Turkge alanyazinda yeterince ele alinan bir kavram degildir.
Tomas vd. (2002) gelecek niyetini; trtin/hizmet hakkinda olumlu seyler anlatma, urtinti/hizmet
tekrar satin alma, yakin cevreye trinii/hizmeti tavsiye etme, satin alma davranisindan vazgecme,
farkli Grun/hizmet alma ve fiyat degiskenine gore trtini/hizmeti almaya devam etme ifadeleri
cercevesinde kavramsallastirmustir. Castro vd. (2007) gelecek niyetini; tekrar ziyaret ve yakin gevreye
tavsiye etme olarak ele almustir. Garbarino & Johnson’a (1999) gore gelecek niyeti; sadece musteri
tatminini degil, aym zamanda baghlk ve glveni kapsamaktadir. Niyet olgusu miusterilerin
davranslarina iliskin bir¢ok teorik modelde yer almaktadir ve gelecekteki satin alma davrangt ile
niyet arasinda anlamli pozitif iliskiler bulunmaktadir (Mutlu vd., 2011). Gelecek niyeti; miisterilerin
edindikleri hizmet tecriibesinden sonra olusan davranslart kapsamaktadir. Gelecek niyeti
musterilerin isletmeden tekrar hizmet almalarini veya isletmeyi terk etmelerini gosteren bir davranis
bigimi olarak gériilmektedir (Lin & Hsieh, 2007; Yiicenur vd., 2011). Ozellikle hizmet kalitesi ile
ilgili arastirmalarda; memnuniyet, algilanan deger ve gelecek niyeti arasindaki iliski genel olarak
tekrarlayan bir konudur (Cronin vd., 2000; Brady & Robertson, 2001).

Hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti tzerinde olumlu bir etkisi oldugundan so6z
edilmigtir. Misteri memnuniyetinin de gelecek niyetini pozitif yonde etkiledigini gosteren sonuglara
ulasiimistir (Murray & Howat, 2002; Tomas vd., 2002). Calabuig vd. (2014) gerceklestirdikleri
arastirmada musterilerin gelecek niyetini etkileyen faktorleri arastirmis ve fiyat, memnuniyet ve
algilanan deger ile gelecek niyeti arasindaki iliskileri ortaya koymustur. Moreno vd. (2015) musteri
memnuniyetinin ve algilanan degerin, gelecek niyetini dogrudan ve pozitif yonde etkiledigini belirten
bir ¢alisma ortaya koymustur.

CGalismada gelecek niyeti kapsaminda ele alman konu; hamamlardan yararlanan
musterilerinin aldiklar hizmet sonrasi sahip oldugu dustincelerdir. Bu ¢ercevede tekrar ziyaret niyeti
ve tavsiye faktort gelecek niyeti olarak adlandirilmistir.

Kavramsal Cergeve

Hizmet sektoriinin her gecen giin Oneminin artmasina ragmen, tzerinde goris birligi
saglanmis bir tanimi bulunmamasina (Kilic & Eleren, 2009) ragmen; Bulgan & Giirdal (2005)
hizmeti, bir kisi veya kurulusun baska bir kisi veya kurulusa sundugu, soyut bir faaliyet ya da yarar
olarak tamimlandigint belirtmistir. Uyguc (1998) ise hizmeti, “Uretildigi yerde tiketilen bir is, bir
eylem, bir performans, sosyal olay ve ¢aba” olarak tanimlamistir. Hizmet kavraminin temel
Ozellikleri soyut olmasi, degiskenlik tasimasi, heterojen olmast, dayaniksiz olmasi, Gretim ve
titketimin es zamanli olmast olarak siralanmistir. Bu faktérler hizmet tGretimini, satisini, musterinin
kalite algisini, miisteri tatminini ve dolayisiyla tekrar deneyim niyetini 6nemli 6lciide etkilemektedir
(Kotler vd., 1999; Devebakan & Aksarayli, 2003; Ongan & Soydas, 2012).

Kalite kavraminin hizmet sektériinde agiklanmast ise diger sektorlere gére daha zor olarak
belirtilmistir. Hizmet sektoriindeki kalite; misterinin ihtiyag ve beklentilerine uygunluk, stirekli
basari, sunulan hizmetin eksiksiz ve hatasiz gerceklesmesi, dl¢tlebilen ve degerlendirilebilen musteri
memnuniyeti ile dogru orantili bir unsur olarak kabul edilmistir (Giiven & Celik, 2007; Oztiirk &
Kenzhebayeva, 2013). Bu kapsamda Robledo (2001) hizmet kalitesi algisini; musterinin bir Griin ya
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da hizmetteki Gstiinlik veya mikemmellik ile ilgili yargilar1 olarak tanimlarken, Ghobadian vd.
(1994) miisterilerin hizmet kalitesine yonelik sezgileri olarak tanimlamustir.

Hizmet kalitesi, alictnin beklentileri, satin aldigt hizmet sonrast sahip oldugu duygu olarak
ifade edilmistir (Esin, 2002; Ozveren, 2010). Miisterilerin beklentileri ve gereksinimleri
belirlenebildigi diizeyde hizmet kalitesinin iyi olacagt (Aymankuy, 2005) ve musteri sadakati
saglamak adina hizmet kalitesinin 6éneminin ise ¢ok buytik oldugu ifade edilmistir (Kandampully,
1998; Lin & Wang, 2000; Sandik¢t & Girpinar, 2008). Hizmet kalitesi ve boyutlarina yonelik
calismalar yaklasik 40 sene Oncesine uzanmaktadir. Yapilan c¢alismada hizmet kalitesi boyutlar;
personel diizeyi, tesis diizeyl ve malzeme diizeyi olarak tice ayrilmistir (Sasser vd., 1978). Devam
eden calismalarda, Parasuman, Zeithaml ve Berry (1990) hizmet sunan her orgiitte gegerli olan bes
hizmet kalitesi boyutundan s6z etmistir. Bunlar; fiziksel 6zellikler, gtivenilirlik, heveslilik, giiven ve
empatidir. Diger calismalarda ise bu boyutlara yeterlilik, ulasdabilirlik, nezaket, iletisim, fiyat
eklenmistir (Atdgan, 2001; Yildirim, 2005).

Hizmet kalitesinin miisteri tatminini ve gelecek niyetini etkileyip etkilemedigini belirlemeye
yonelik ¢alismalar yapilmistir. Bu ¢alismalar dogrultusunda hizmet kalitesi ile gelecek niyeti arasinda
porzitif bir iliski oldugu saptanmustir (Shonk & Chelladurai, 2008; Kim vd., 2011; Secilmis, 2012).
Ilban & Kash (2009) ise hizmet kalitesinde sorun yasandigi takdirde tiiketicilerin tekrar ziyaret
isteklerinin sona erdigini belirtmistir. Yapilan gelecek niyeti arastirmalarinda hizmet kalitesi
degerlendirmeleri; termal isletme Ozellikleri algisi, fiyat algist, hijyen ve temizlik algist, tanitim algist
ile 6lciilmistiir (Duman & Oztiirk, 2005; Okumus & Asil, 2007; Kiiciikusta & Denizci Guillet,
2014).

Isletme 6zelliklerinin, gorinislerinin ve islevselligin hizmet kalitesi algisin ve yeniden satin
alma niyetini etkiledigi belirtilmistir (Ozveren, 2010; Akkilic vd., 2014). Bazt calismalar ise isletme
Ozelliklerinin hizmet kalitesi algistnin diger faktérlerinin tamamlayicist oldugundan sz etmistir
(Okumus & Asil, 2007; Secilmis, 2012). Isletme degerinin olusturulmast miisterilerin gelecek
niyetiyle yakindan ilgilidir (Altuntas, 2000). Bu degerin olusmasinda da isletmelerin baz1 nitelikleri 6n
plana ¢ikmaktadir (Dube & Renaghan, 1999). Termal isletmelerde kalite, termal suyun kalitesi,
isletmenin fiziki sartlar, isletmenin konumu gibi unsurlardan olusmaktadir (Yildirim, 2005). Termal
suyun kalitesi ve tedavi edici 6zelligi gibi farkliliklar miisteri memnuniyetini ve tekrar ziyaret niyetini
etkilemektedir. Ayrica miisteri sadakatine etki eden 6nemli bir faktor olarak gésterilmistir (Oktem,
2000).

Isletmelerin hijyenik olmast hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti agisindan cok Gnemli
bir faktordiir ({lban & Kasli, 2009). Kozak (2007) hizmet kalitesini etkileyen hijyenin en ¢ok sikayet
sebebi olan bir durum oldugundan s6z etmistir. Sandik¢rnin (2007) yaptgi calismada da
kaplicalarda hijyen konusuna azami derecede dikkat edilmesinin misterilerin sikayetlerini azaltacag
ve dolayistyla miusterilerin tutum ve algisini degistirerek tesis imajina olumlu katkilar sunacagi
sonucuna ulasilmistir.

Hizmet kalitesi, misteri beklentisi ve isletmelerin sundugu hizmet performansinin
karsilastirilmast sonucu olusmaktadir. Bu performans rekabetin olusturdugu standartlara gore
Slgtiliirken bir deger yaratabilmesi adina fiyatla dengelenmektedir (Oztiirk, 1996). Fiyat, diger
isletmelerde oldugu gibi termal isletmelerde de hizmet kalitesinin bir boyutudur ve musteri tercihine
ve sadakatine etki eden en 6nemli unsutrlardandir (Yildirim, 2005; Kuctikusta & Denizci Guillet,
2014). Termal isletmelerde hizmet kalitesini artiran faktérlerden biri de tanitim ¢alismalaridir. Bu
calismalar; yazili araclar (gazete, dergi, brostir, afis vb.), sozIi araglar (ylizyize ve telefonla gériisme,
konferanslar vb.), gorsel ve isitsel araglar (radyo ve televizyon, internet vb.) ile yapilmaktadir (Dinler,
2014). Tiban & Kash (2009) da tanitim faaliyetlerinin hizmet kalitesi algisint etkiledigini belirtmistir.

Aragtirma Modeli ve Hipotezler

Hizmet kalitesi ve tekrar ziyaret niyeti arasindaki iliskileri inceleyen ¢alismalara bakildiginda,
hizmet kalitesinden memnun olmanin tekrar ziyaret niyeti Uzerinde porzitif etkiye sahip oldugu
gorilmistir. Isletme Ozelliklerinin misteri tatminini tizerinde etkisi olup olmadigini inceleyen
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calismalar bulunmaktadir (Shanka & Taylor, 2004; Kim & Perdue, 2013; Garcia vd., 2014). Bu
calismalardan Ozveren (2010), isletmenin 6zellikleri ile ilgili algilarla memnuniyet algist arasinda
porzitif bir iliski oldugundan sz etmistir. Okumus & Asil (2007) ise isletme 6zelliklerinin musteri
tatminini baglt basina etkilemedigini, ancak diger faktorlerle desteklendiginde 6nemli oldugunu
belirtmistir. Secilmis (2012) ise tesis niteliklerinin gelecek niyetinin tizerinde bir etkisi olmadig
sonucuna ulagmistir. Yidirim (2005) yaptigr calismasinda termal suyun kalitesini, bulunan yere
yakinligr kapsayan termal isletme Ozellikleri faktoriiniin gelecek niyetini etkileyen faktorlerden biri
oldugunu belirtmistir. Ayrica termal isletme 6zelligiyle gelecek niyetinin arasinda ¢ok giicli bir iliski
oldugunu ortaya koymustur.

H,: Termal igletme 6zellikleri ile gelecek niyeti arasinda anlamli bir iliski vardir.

Yildirim (2005) termal turizm isletmelerinde en 6nemli hizmet kalitesinden biri olarak
temizlik ve hijyeni belirmistir. Miisteri sadakatini artiran nitelikleri tespit etmeye yonelik yaptigt
calismasinda temizlik ve hijyen faktoriinin 6n plana c¢iktigint belirtmistir. Bu faktorle musterinin
tekrar gelme niyeti ve sadakati arasinda pozitif bir iliski oldugu sonucuna ulagmustir. Ilban & Kash
(2009) hijyen faktori ile memnuniyet arasinda ¢ok 6nemli bir iliski oldugunu vurgulamustir. Tiirk
hamamlarina iliskin memnuniyet algisi ile ilgili calismada hijyen algistyla memnuniyet arasinda bir
iliski oldugu saptanmistir (Dogan vd., 2011). Ayrica Akpmar & Ozdemir (2009) hijyenin diger
faktorler ile iliskisini incelemistir. Hijyen faktori ile en yiiksek iliskinin memnuniyet faktorii arasinda
ve pozitif oldugunu belirtmistir.

H,: Hijyen kalitesi ile gelecek niyeti arasinda anlamli bir iliski vardur.

Fiyat faktori ile gelecek niyeti arasindaki iliskiyi arastiran ¢alismalar incelendiginde, Yildirim
(2005) fiyat ile gelecek niyeti arasinda iliski oldugunu belirtmistir. Kigiikusta & Denizci Guillet
(2014) termal isletmelerde musteri memnuniyetini ve sadakatini etkileyen en 6nemli hizmet kalitesi
faktorlerinden biri olarak fiyatt vurgulamistir. Calabuig vd. (2014) ise fiyatlarin yikselmesi ile musteri
memnuniyeti ve gelecek niyeti arasinda negatif bir iliski oldugunu saptamustir.

H;: Fiyatlar ile gelecek niyeti arasinda anlamli bir iliski vardur.

Dinler (2014) yaptigt ¢alismada; tanitim ¢alismalart ile tiketicinin memnuniyeti ve isletmeye
sadakati arasinda anlamli bir iliskiye rastlamistir. Bu kapsamda tercih edilmeyen isletmelerin
tanitiminin olmadigt 6n plana ¢tkmustir. Termal isletmeyi gelecekte tercih etmeyecegini belirten
%54lik cogunlugun sebeplerinden biri olarak tanitim ¢alismalarindaki yetersizlik gosterilmistir.
Bertan (2010) ise termal bir destinasyonu ziyaret edenlerin tanitim calismalarinin %77 oraninda
yetersiz bulundugunu belirtmistir. Benzer sonuca Ilban & Kash (2009) da ulasmis ve gerek
yoneticilerin gerekse tiketicilerin tanitimlarin yetersizligi konusunda fikir birligi icinde oldugunu
belirtmistir.

H,: Tanitim ile gelecek niyeti arasinda anlamli bir iliski vardir.

Konu ile ilgili alanyazin tarandiginda, hamam algisinin alt boyutlart ile gelecek niyeti arasinda
iliski olabileceginden hareketle; “H,: Hamamlarla ilgili alginin gelecek niyeti tizerinde anlamli bir
etkisi vardir.” hipotezinin gelistirilmesi uygun gorilmistur.

Buna gére arastirmanin modeli su sekildedir:
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Hamamlar {le Tigili Algy

Termal Isletme
Ozellikleri

Hijven ve Temizlik

Fivatlar

Sekil 1: Arastirma Modeli

Yoéntem

Eskisehir Merkez Sicak Sular bolgesindeki hamamlara gelen ziyaretgilerin algilarini ortaya
koymak ve bu algilarin gelecek niyetleri tizerindeki etkisini belirflemek amaciyla yapilan bu arastirma
amag ve diizey yonunden uygulama arastirmalart kapsamindadir (Dinler, 1998). Arastirma  evrenini
Eskisehir Merkez Sicak Sular bolgesinde yer alan hamamlardan yararlanan ziyaretgiler
olusturmaktadir. S6z konusu bolgede 14 hamam isletmesi yer almaktadir (Temizkan vd., 2015).
TUIK 2014 verilerine gore Eskisehir ntifusu 812.320°dir. Kiiltiir ve Turizm Bakanlig verilerine gore
2014 yiinda Eskisehir’e gelen ziyaretci sayist 238.447 kisidir. Genel olarak hamamlar ile ilgili
deneyimde bulunan ziyaretciletle hakkinda herhangi bir veri yer almadigindan evren net bir bicimde
tanimlanamamaktadir. Nicel yontemlerin tercih edildigi calismalarda, evren buyikliga 500000 ile
1000000 arasinda ise 384 Orneklemin segilmesi uygun olarak gorilmektedir (Kozak, 2015). Bu
yuzden kolayda 6rnekleme yontemi ile 396 kisi 6rneklem olarak ele alinmistir.

Arastirmada veri toplama aract olarak anket kullanilmustir. S6z konusu anket, ilgili alanyazin
incelenerek arastirmacilar tarafindan gelistirilmistir. Gelistirilen anket tizerinden 6n test uygulanmis
ve Olgegin gecerlilik ve giivenirlik sinirlart arasinda oldugu saptanmustir. Anket iki bélimden
olusmaktadir. Birinci bélumde katilimcilarin demografik 6zelliklerini beliflemeye yonelik 6 ifade
bulunmaktadir. Tkinci bélimde ise katilimctlarin hamamlarla ilgili algilarini ve gelecek niyetlerini
belirlemeye yonelik 16 ifade yer almaktadir. Tkinci bélimdeki ifadelerin yanitlarina ulasmak icin
Likert tipi 51i derecelendirmeden vyararlamlmustir. Calismaya katilanlarin  gelecek niyetleri;
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“Hamamdaki hizmetlerden genel olarak memnunum?”, “Bélgedeki hamamlart yakin ¢evreme tavsiye
ederim” ve “Bolgedeki hamamlara tekrar gelmeyi diistiniiriim” ifadeleriyle belirlenmeye ¢alistimustr.

Aragtirmanin Amaci ve Onemi

Calismanin  amaci, Eskisehir’de hamam deneyiminde bulunan ziyaretgilerin algiarini
saptamak ve bu algilarin gelecek niyetleri tizerindeki etkisini belirlemektir. Hamamlarin termal su
6zelliginin olmast ve sehrin merkezinde yer almasindan dolay: gekicilik unsuru tasimaktadir. Ayrica
hamamlar ile alglarin gelecek niyeti tzerindeki etkisinin beliflenmesinin de literatiire katks
saglayacag distiniilmektedir.

Verilerin Analizi ve Giivenirlik

Ziyaretcilerin hamam algilarini beliflemeye yonelik gelistirilen Olgegin yapi gegerliligini
stnamak amactyla faktor analizi yapilmis ve faktor analizi sonucu ortaya citkan boyutlara gore
hipotezler belirlenmistir. S6z konusu 6l¢ek Cronbach Alpha yontemiyle giivenirlik analizine tabi
tutulmus ve o = ,742 olarak hesaplanmistir. Anket formlariyla elde edilen veriler SPSS ile analiz
edilmis; yiizde, frekans, aritmetik ortalama ve standart sapma yardimiyla tablo haline getirilmis ve
arastirmanin amacina uygun olarak yorumlanmustir. Hipotezleri test etmek icin korelasyon ve
regresyon analizleri uygulanmugtir.

Bulgular
Bu boliimde katiimciarin hamamlar ile ilgili algilarina ve bu alglarin gelecek niyetleri
tizerindeki etkisine iliskin bulgular yer almaktadur.

Katilimcilarin Genel Ozellikleri

Katiimecilarin genel ozellikleri incelendiginde %77,3%Gntn erkek, %22,7’sinin ise kadin
oldugu goriilmektedir. Aragtirma stiresindeki hamam kullanicilarinin gogunlugunun 18-45 yas
arasinda oldugu ve Eskisehir ilinde (%78,8) ikamet ettigi gérilmektedir.

Tablo 1. Katilimcilarin Genel Ozellikleri

Kontrol Degiskenleri f %
Erkek 306 77,3
Cinsiyet Kadin 90 22,7
Toplam 396 100
18 yas alt1 54 13,6
18-25 yas 117 29,5
26-35 yas 77 19,4
36-45 yas 80 20,3
Yas
46-55 yas 41 10,4
56 yas ve usti 21 53
Eksik veri 6 1,5
Toplam 396 100
Eskisehir 312 78,8

Ikamet Yeri
Diger 61 15,4
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Eksik veri 23 5,8
Toplam 396 100
Ilkokul 24 0,1
Ortaokul 28 7,1
Lise 232 58,5
On lisans 32 8,0
Egitim Durumu Lisans 5 138
Yiksek lisans 16 4,0
Doktora 10 2,5
Toplam 396 100
Isci 82 20,8
Isveren 3 0,7
Memur 48 12,2
Esnaf 17 4.3
Emekli 28 7,1
Serbest Meslek 13 3,3
Meslek Ev Hanimt 18 4,5
Ogrenci 136 343
Issiz 9 23
Diger 20 5

Eksik veri 22 5,5
Toplam 396 100
0-499 TL 53 13,4
500-999 TL 48 12,1
1000-1499 TL 85 21,5
1500-1999 TL 51 12,9
Gelir 2000-2499 TL 57 14,4
2500-2999 TL 27 0,8
3000 TL ve tsti 25 06,3
Eksik veri 50 12,6
Toplam 396 100

Arastirmaya katilanlarin egitim durumu incelendiginde lise mezunu olan katihimcilarin
cogunlukta (%058,5) oldugu gorilmektedir. Ayrica galismaya katilanlarin mesleklerine dair verilere
bakildiginda sirastyla 6grencilerin (%34,3), iscilerin (%20,8) ve memurlarin (%12,2) ¢ogunlukta
oldugu tespit edilmistir.
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Fakt6r Analizine Iligkin Bulgular

Hamam algilar ile ilgili 6lgegin yap: gecerliligini sinamak icin faktor analizi yapilmugtir.
Verilerin fakt6r analizine uygunlugu Kaiser-Meye-Olkin (KMO) katsayist ve Batlett Sphericity testi
sonuglart da anlamhdir (x*=1707,642; p<0,000). Her iki test sonucuna bakildiginda, hamam
algilarina iliskin verilerle faktor analizini yapilmasinin uygun oldugu gorilmustiir.

Tablo 2. Faktor Analizine Iliskin Bulgular

Termal
Olgek Maddeleri Fiyat  Hijyen Igletme  Tamtim
Ozelligi

Kese lcretleri 0,886

Banyo tcretleri 0,858

Masaj ticretleri 0,854

Igecek fiyatlart 0,727

Hamamda verilen esyalarin temizligi 0,876

Hamamda kullanilan malzemelerin niteligi ve kalitesi 0,852

Hamamin temizligi 0,851

Hamamlarda olumlu bir atmosfer vardir 0,784

Hamalarda termal su kullanildigs icin giderim 0,776

Bulundugum konum hamamlara gitmemde etkilidir 0,760

Hamamlar Eskisehir'de 6n plana c¢ikarilmas: gereken

degerdir 0,794

Eskisehir hamamlari turlara dahil edilmelidir 0,793

Hamamlarda geleneksel hamam disinda yeni hizmetler

bulunmalidir 0,682

Faktor eigen degetleri 3490 2297 1878 1,191

Faktorlere ait aciklanan varyans 26,84

degetleri (%) 9 17,671 14,449 9,165

Cronbach Alfa 0,856 0,849 0,695 0,648

Agtklanan toplam varyans (%0) 68,134

KMO Orneklem Yeterliligi

Olgiimii 0,754

Barlett Yuzeysellik Testi Anlamlilik 0,00
Kikare: 1707,642 : 0

Faktor analizi sonucunda 6z degeri birden biytk doért boyut belitlenmistir. Belitflenen bu

2 ¢

dort boyut toplam varyansin %68,134inu agiklamaktadir. Bu boyutlarin “fiyat”, “hijyen”, “termal

isletme Gzelligi” ve “tanitim” olarak isimlendirilebilecegi dustintlmustiir.
Korelasyon Analizine Iliskin Bulgular

Hamam algilar alt boyutlart ile gelecek niyeti (GN) arasindaki iliskiyi ve iliskinin yontni
ortaya koymak icin korelasyon analizi yapimistir.
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Tablo 3. Korelasyon Analizi

x 5.S. FIY Hij TER TNT GN
FIY 254 0,698
HIJ 300 0,682 248k
TER 394 0,660 138%* 281%*
TNT 416 0,671 0,011 0,003 256%*
GN 375 0,802 131%* 308k 518%* 155%*

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

Yapilan korelasyon analizine gore hamam algilart alt boyutlart olan “hijyen” (,398), “termal
isletme Ozelligi” (,518) ve “tamitim” (,155) ile “gelecek niyeti” arasinda pozitif yonli ve anlamls
“fiyat” (,-131) ile “gelecek niyeti” arasinda negatif yonli ve anlamlt bir iliski oldugu gértlmektedir.
Buna gore hamam ziyaretcilerinin hamam ile ilgili “hijyen”, “termal isletme 6zelligi” ve “tanitim”
gibi algilart arttikca gelecek niyetlerinin de artacagini; “fiyat” algilari arttik¢a (hamam hizmetleri
pahali bulundukea) gelecekle ilgili niyetlerinin azalacagini séylemek mimkiindir. Buna gore; H1,
H2, H3 ve H4 hipotezleri kabul edilmistir.

Regresyon Analizine Iligkin Bulgular
Hamamlar ile ilgili alginin gelecek niyeti tzerinde etkisi olup olmadigy, varsa etki derecesini

ortaya koymak icin regresyon analizi yapilmustir.

Tablo 4. Regresyon Analizi

Degisken B Standart Hata B t p
Sabit 0,911 0,281 3,239 0,001
Hamamlarla

iloil aloy 0,847 0,083 0,458 10,203 0,000
R=,458 R’=,209 AR’= 207 Durbin-Watson= 1,777
F55= 104,091 p< 0,001

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

Regresyon analizi sonuglarina gore gelecek niyetinin yordanmast igin kurulan modelin
anlamli oldugu gorilmektedir (p<<0,001). Buna gére hamam ile ilgili algilarin gelecek niyeti tizerinde
etkisi oldugu (r=458); gelecek niyetinin %20,7’sinin hamam ile ilgili algilarla agiklanabilecegi tespit
edilmistir. Buna gére H5 hipotezi “Hamamlarla ilgili alginin gelecek niyeti tizerinde anlamli bir etkisi
vardir” kabul edilmektedir. Yani hamamlar ile ilgili hizmet kalitesini olusturan “hijyen”, “termal
isletme 6zelligi”, “fiyat” ve “tanitim” algilart gelecek niyetini etkilemektedir. Gelecek niyetini pozitif
yonde etkilemek ve yiiksek tutmak icin de hamamdaki bu hizmet kalitesi algilarina 6nem verilmesi
gerekmektedir.

Sonug ve Oneriler

Bu calismada Eskisehir Merkez Sicak Sular Bolgesindeki hamamlardan yararlanan
ziyaretcilerin hamamlar ile ilgili hizmet kalitesi algilart ve séz konusu algilarn gelecek niyeti
tzerindeki etkisi incelenmeye calistimistir. Calisma ziyaretgilerin hamam ile ilgili algilarini belitleyen
faktorlerin ortaya koyulmast konusunda literatiire katki saglamaktadir. Calismada, daha 6nce
belirtilmis olan hijyen, termal isletme 6zelligi, fiyat ve tanitim boyutlari (Altuntas, 2000; Tlban &
Kasli, 2009; Oztiirk, 1996; Dinler, 2014) g6z 6niinde bulundurularak Eskisehir Merkez Sicak Sular
Bolgesi'ndeki hamamlari kullanan ziyaretgilerin algilart incelenmistir.

Arastirmanin  sonuglarina gére HEskisehir’deki termal hamamlarin  sehir merkezinde
bulunmalarinin, sehrin termal turizm merkezi olarak degerlendirilmesinde avantaj sagladig
gorilmektedir. Sehir merkezinde yer alan termal isletme Ozelliklerine sahip hamamlarin, etkin ve
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verimli kullanilmasi, gelecek niyeti tistiinde olumlu bir etki yaratarak turizmde Eskisehir’e rekabet
Ustiinligi saglayabilir. Eskisehir merkezinin bir termal turizm merkezi olabilmesi ve buradaki termal
kaynaklarin sehrin genel turizmine rekabet avantaji saglamast icin bu termal kaynaklart kullanan
hamamlarin turizm amach etkin ve verimli kullanilmasi 6nem kazanmaktadir. Bu noktada, hamam
isletmecilerinin hizmet ve triinlerini turizm talebine gore gelistirme ve degistirme niyetlerinin tespit
edilmesi gerekmektedir.

Hamamlarin hijyenik olmast ve termal isletme Ozelliklerine sahip olmasi, misterilerin
hamam isletmelerinden memnun kalmasinda 6nemli bir faktordir. Sandik¢rnin (2007) yaptigt
calismada da kaplicalarda hijyen konusuna azami derecede dikkat edilmesinin miisterilerin
sikayetlerini azaltacagi ve dolayisiyla musterilerin tutum ve algisint degistirerek destinasyon ve tesis
imajina olumlu katkilar sunacagt sonucuna ulastimistir. Benzer sonuglara Ilban & Kash (2009) ve
Dogan vd. (2011) ulasmis ve hamamlarda hijyen ile gelecek niyeti arasinda iliski bulundugunu
belirtmislerdir. Dolayistyla hizmet kalitesi boyutlarindan olan hijyen hususuna 6nem vermenin
gelecek niyetine olumlu katk1 saglayacagr dustintilmektedir.

Diger yandan, misterilerin dustinceleri Eskisehir’in  turistik  destinasyon —olarak
pazarlamasinda termal kaynaklarin 6n plana cikarilmasi gerektigi ve hamamlarin tur programlarina
alinmast gerektigi yoniindedir. Ilban & Kaslt (2009) tanitimin hizmet kalitesi algist {izerinde olumlu
bir etkisi oldugundan s6z etmistir. Tanitim boyutu ile gelecek niyeti arasindaki iliskinin varligs
dusunilduginde, tanitim faaliyetlerinin siklastirilmast ve farklilastirilmast gelecek niyetini olumlu
etkileyecektir denilebilir.

Aragtirma siiresindeki hamam kullanicilarinin cogunlugunun Eskisehir ilinde (%077,2) ikamet
ettigi gorilmektedir. Bu da bolgedeki hamam isletmelerinin turistler ve giiniibirlik¢ilerden ok yerel
halka odakli hizmet verdiklerini gdstermektedir. Bunun sonucu olarak da hamam isletmelerinin
bélge turizmine katk: saglayacak dizeyde seyahat acenteleriyle calismadiklart ve turist ¢ekebilmek
icin isletmelerin herhangi bir tanitim caligmast yapmaya gerek duymadiklart séylenebilir. Temizkan
vd., (2015), termal su kullanan hamamlarin turizm agisindan degerlendirilmesi amaciyla yaptiklar
calismada, Eskisehir sicak sular bolgesinde yer alan 11 hamam isletmecisinden sadece ikisinin
pazarlama ve tanitim ¢alismast yaptigini belirtmistir. S6z konusu isletmeler termal hamam hizmeti
veren konaklama isletmeleridir. Katihimcilar, pazarlama ve tamitim ¢alismalarinin termal hamam
odakli olmadigini, konaklama konseptine yonelik oldugunu belirtmislerdir. Dinlenme, temizlenme
ve sifa bulma amaciyla tercih edilen termal hamamlarin (Temizkan vd., 2015) konaklama isletmesi
icinde yer almast, il disitndan gelen ziyaretgiler icin 6nemli bir avantaja sahip oldugu distinilmekte
ve bu isletmelere konaklama ve termal hamam hizmetlerini bir bitin olarak pazarlamalar
onerilmektedir.

Bir baska boyut olan fiyat ile gelecek niyet iliskisi incelendiginde, fiyat algist ile gelecek niyeti
arasinda negatif ve anlaml bir iliski oldugu gorillmektedir. Calismadan elde edilen bulgular Calabuig
(2014) tarafindan ulagilan sonuglar ile paralellik gostermektedir. S6zii gecen calismada Calabuig
(2014) fiyat ile gelecek niyeti arasinda dogrudan bir iliski oldugunu belirtmis ve fiyatlar ytkseldikge
gelecek niyetinin azalacagini saptamustir. Fiyatin algisinin termal isletmelerde miisteri tatminini ve
sadakatini etkileyen en Onemli faktor oldugunu gosteren calismalar da gerceklestirilmistir
(Kugtikusta & Denizci Guillet, 2014). Ayrica arastirmaya katilan ziyaretcilerin demografik 6zellikleri
g6z oniine alindiginda; %33’ tntn 6grenci, %29’unun 18-25 yas arasinda ve gelir durumu %21 ile
1000-1500 TL arasinda olmast hamamdaki hizmet kalitesi algilarinin alt boyutlarindan biri olan fiyat
konusunda hassasiyetin 6n planda oldugunu disundirmektedir. Bu nedenle hamam ticretlerindeki
artisin, ziyaretcilerin gelecek niyetlerini olumsuz yonde etkileyecegini séylemek miimkiindir.
Ziyaretcilerin gelecek niyetlerini artirmak icin fiyatlarin uygun seviyede kalmast veya fiyatin uygun
algilanacagi hizmet kalitesi seviyesine ¢tkilmasi gerekmektedir.

Sonug¢ olarak, hamamlar ile ilgili hizmet kalitesini olusturan biitiin algilarin gelecek niyetini
etkiledigi soylenebilir. Gelecek niyetini pozitif yonde ve yuksek tutmak a¢istndan hamamdaki hizmet
kalitesi algilarindan sadece birine degil, tim faktorlere 6nem vermek ve memnuniyeti st dizeyde
tutmak gerekmektedir.
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Extended English Abstract

The future intentions includes behaviors that formed within customers' experience after
the acquired service. It is seen as a behavior showing customers' to buy services again from the
business or to leave the business. Within this context, the future intention topics discussed in the
study were revisit intention and recommendation factor.

The purpose of this study was to determine the perception of the visitors' Turkish bath
experience in Eskisehir and to determine its impact on the future intentions. These Turkish baths
carries elements of attractiveness because they have thermal water feature and they take place in the
city center.

The scope of this study was to reveal perceptions of visitors about Turkish baths in
Eskisehir center providence hot water region and to determine the effects of these perceptions on
future intentions and this study was within implementation researches in terms of objectives and
level (Dinler, 1998). Research population constituted visitors benefiting from Turkish baths in
Eskisehir Center hot water region. There are 14 baths businesses located in the area (Temizkan et
al, 2015). In the quantitative studies, selected sample of 384 people is considered to be appropriate
if the population size is between 500000 and 1000000 (Kozak, 2015). Therefore 396 people was
selected with simple sampling method. The questionnaire method was used as data collection tool.
This survey was developed by the researchers by examining the relevant literature. A pre-test was
applied over the questionnaire and it was found to be between the limits of validity and reliability
scales. The survey consisted two parts. In the first part, there were six expressions to determine the
demographic characteristics of participants. The second part consisted 16 expression to determine
the perception and future intentions of the participants regarding Turkish baths. 5 Likert-type was
used for responses. The future intentions of the study participants were determined with
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expressions; "I am generally satisfied with the services of the Turkish baths," "I would recommend
Turkish baths in the region" and "I think to come back to Turkish bath in the region".

When the general features of the participants examined, it was observed that 75.7% of
respondents were male and 22.3% were female. The majority of participants in the study period
were between the age of 18-45 and they resided in Eskisehir province (77.2%). When the
participants’ education statuses were examined; it was seen that the majority of participants were
high school graduates (57.4%). Furthermore, according to the data about profession it was
determined that the majority of the participants were respectively students (33.7%), workers
(20.3%0) and civil servants (11.9%).

Factor analysis was made to determine the construct validity of the scale. The data was
found accordance to factor analysis, the Kaiser-Meye-Olkin (KMO) coefficient and Bartlett
Sphericity test results were significant (x2 = 1707.642; p <0.000). When both test results were
considered, it was seen appropriate to make factor analysis to data on Turkish bath perceptions.
According to the factor analysis, four dimensions whose core values were greater than one were
specified. These specified four dimensions explain 68.134% of the total variance. These dimensions
wete intended to be named as "price", "hygiene", "thermal business property" and "publicity".

Correlation analysis was made to determine the relationships between dimensions of
Turkish bath perceptions and future intentions and the direction of these relationships. According
to the correlation analysis there were positive and significant relationships between dimensions of
Turkish bath perceptions of "hygiene" (, 398), "thermal business property" (, 518) and
"presentation” (155) and "future intentions". On the other hand there were negative and significant
relationships between “Price" (, -131) and "future intentions". Accordingly, it is possible to say that
when the Turkish bath visitors perceptions about "hygiene", "thermal business property" and
"publicity" increase future intentions will increase; on the other hand when perception about
"Price" increases (that perceived more expensive) future intentions will decrease. According to this;
"H1: There is a significant relationship between the thermal business property and future
intentions", "H2: There is a significant relationship between hygiene quality and future intentions,"
"H3: There is a significant relationship between prices and future intentions" and "H4: There is a
significant relationship between promotion and future intentions" hypothesizes were accepted.

Regression analysis was conducted to understand whether there is any influence of
perception about baths on future intention and if so, we wanted to demonstrate the degree of
impact. According to the regression analysis results, it is seen that the model that was formed for
the prediction of future intent was significant (p <0.001). According to the results, it was concluded
that the perceptions concerning the bath have an effect on future intentions with (r = 458); and it
was also detected that 20.7% of the future intentions can be explained by perceptions about the
bath. Thus, the H5 hypothesis "Petceptions concerning the bath has a significant impact on the
future intentions" is accepted. That is; perceptions such as "hygiene", "thermal business property",
"price" and "promotion" that create the quality of services related to the baths affect the future
intention. Also, perceptions related to service quality in the baths need to be given importance to
influence the future intentions positively and to maintain high future intentions.

According to the study results, the thermal baths are located in the town center in Eskisehir
so this fact is seen as an advantage in considering the city as the thermal tourism center. Using these
baths, being located in the city center and having thermal operating properties, effectively and
efficiently can make a positive impact on the future intentions by creating competitive advantage in
the tourism of Eskisehir. In order for Eskisehir to be an important thermal tourism center and to
provide competitive advantage to the overall tourism in Eskisehir, these thermal baths -using the
thermal sources- need to use them effectively and efficiently for the tourism purposes. At this
point, it is necessary for the bath business owners to determine the service and product according
to tourism demand.

That the baths are hygienic and they possess thermal business properties is an important
factor in keeping customers satisfied with the bath business. In the study done by Sandikei (2007),
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he concluded that giving the maximum degree of the attention to the issue of hygiene in the spa
will reduce customers' complaints so that their attitudes and perceptions will change positively and
this will make positive contributions to the destination and facility image. Similar conclusions were
achieved by Ilban & Kasli (2009) and Dogan et al. (2011) and they all stated that there is a
relationship between the future intention and hygiene in the baths. Therefore, it is believed that
hygiene, which is one of the dimensions of quality of service, is expected to contribute positively to
the future intention.

On the other hand, customers tend to think that thermal sources should be at the forefront
in marketing Eskisehir as a tourist destination and baths should be on the tour schedule. Ilban &
Kagh (2009) mentioned that promotion has a positive impact on the perception of service quality.
When we consider the relationship between promotion and the future intent, it could be said that
increasing and differentiating the promotional activities will have a positive impact on future
intentions.

When the relationship between price and the future intention is studied, it is observed that
there is a negative and significant relationship between price and future intentions. The finding
obtained from the study is in line with the conclusions reached by Calabuig (2014). In the
aforementioned study by Calabuig (2014), it was stated that there is a direct relationship with prices
and the future the intention and revealed that as the prices go up, future intentions will reduce.
There are also some other studies which show that price perception is the most important factor
affecting customer satisfaction and loyalty in the thermal business (Kiiciikusta & Denizci Guillet,
2014).

In conclusion, it can be said that all the perceptions that make up the quality of services
related to the baths affect the future intentions. To maintain the future intentions in a high level
and positive direction, all the factors must be given importance rather than only one of the
perceptions in the bath and high level of satisfaction of the customers should be attained.
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