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Abstract

Contributing not only to people’s physical,
mental and social wellbeing but also to the
economy of the region and country; recreational
activities execute a vital mission in the
advertisement of the region and the
establishments operating in tourism. Along with
recreational activities; natural sources have been
preferred more and more for protecting human
health and leading a healthy life. In this sense;
Turkiye —with its unique nature, climate, rich
culture and traditional thermal springs- is in an
unmatched position in thermal tourism.

The aim of this study was to examine users who
participate in thermal tourism. 307 individuals
participated in the study. [18-72 age (X:40.63,
ss:11.885), %57 (175) male]. The service quality
scale for recreational activities formed by Ceylan
et. al. uses as a data collection instrument in this
study. Scale consist of totally 3 subscale and 29
item also is a 5 point likert scale (1: Strongly
disagree, 5: Completely Agree), and is used to
evaluate the quality of service they perceive the
recreational activities. For data  analysis
descriptive statistics and univariate analysis of
variance and independent samples T-test
method was used. According to the findings of
the research, in recreational service quality
scores of participants found = statistically
significant relationship between frequency of
thermal tourism participation, income status and
travel frequency. Gender, marital status,
educational status, and term of age groups have
not observed a significant difference or
relationship.

Termal turizmde
rekreasyonel hizmet kalitesi

Ozet

Insanoglunun  bedensel, zihinsel ve sosyal
gelisimine katkisinin yant sira bélge ve tlke
ckonomisine katkist agisindan da biiytik bir yere

sahip olan rekreasyonel aktiviteler, turizm
alaninda  faaliyet gosteren kurumlarin  ve
bélgenin tanittmt  igin  6nemli  bir misyon

Ustlenmektedir. Rekreasyonel aktivitelerin yant
sira insan sagliginin korunmasinda ve sagliklt bir
yasam  strdirilmesinde dogal kaynaklarin
kullanidmast da giderek artan bir oranda tercih
edilmektedir. Bu noktada Ttrkiye emsalsiz doga
ve ikliminin yani sisa zengin kiltird ve
geleneksel kaplica olgularinin mevcudiyeti ile
termal turizmde ¢ok iddiali bir konumda
bulunmaktadir. Bu calismanin amaci, termal
turizme katlan  kullanicillarin - rekreasyonel
aktivitelerden duyduklart  hizmet kalitesinin
incelenmesidir. Arastirmaya gonilli olarak 307
birey katilmustir. [18-72 yas (X:40.63, ss:11.885),
%57 (175) erkek]. Veri toplama aract olarak
Ceylan ve dig. (2010) tarafindan gelistirilen
rekreasyon aktivitelerine yonelik “hizmet kalitesi
Olgegl” kullandmistir. Toplam 3 alt boyut ve 29
maddeden olusan 6l¢ek 5l likert tipinde olup (1:
Hi¢ Katlmiyorum, 5: Tamamen Katiliyorum)
katilimecilarin rekreasyonel etkinliklerden
duyduklart hizmet kalitesini sorgulamaktadir.
Verilerin analizinde betimleyici istatistik ve tek
degiskenli varyans analizi (ANOVA) ile iliskisiz
orneklemler t-testi (Indepentent Samples T-
Test) kullandmustir. Arastirmanin  bulgularina
gore; katiimcilarin rekreasyonel hizmet kalitest
Olgek puanlarinda  termal turizme katthm
sikliklari, gelir durumlart ve seyahat sikliklart
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Girig

Turizm endistrisinde ayrt bir kaynak olarak gelisen konaklama isletmeleri ve bu isletmelerin
rekreasyonel hizmetleri turizm gelirleri arasinda ayrt bir paya sahiptir. Giinden giine hizli bir artig
gosteren uluslararasi turizm rekabetinde tlkeler, toplumsal ve kiltiirel motiflerin yani sira sahip
olduklart tesislerin rekreasyonel hizmet olanaklariyla da turistik ¢ekiciliklerini arttirmaktadir (Cevik
ve Simsek, 2014). Son yillarda tilkemizin turistik Grtnleri icerisinde kendine has bir pazar yaratmaya
calisan termal otel isletmeleri her gecen glin sayisal olarak bir artis gostermektedir. Alanyazin
taramast sirasinda sayisal olarak artan bu otel isletmeleri icin tilkemizdeki akademik yazinda termal
otel isletmelerinden yararlanan misterilerin isletmelerden beklentileri ve algilarina  yonelik
arastirmalar bulunmakla beraber yeterli diizeyde degildir. Uluslararasi alanyazin incelendiginde ise
termal otellere yénelik yapilan calismalarin yogun olarak Ispanya, Slovenya, Tayvan vb. iilkelerde
oldugu gériilmektedir (Kilig¢ ve Eleren, 2010). Ozellikle gelismis iilkelerde oldugu gibi tilkemizde de
termal turizme katilan kisi sayist hizla artmakta, yaslanan niifus, t¢tincii yas ve saglik amaglt turizm
kapsaminda termal turizme katilmaktadir. Termal turizm isletmelerinde musterilerin istek, ihtiya¢ ve
beklentilerinin belirlenmesi, bunlarin karsilanmasi sonucu olusacak memnuniyet ve sadakat gerek
isletmelerin karliliklarini artiracak, gerekse tllke ekonomisine katki saglayacak, ayrica i¢ ve dis

turizmin yi boyu canli kalmasina firsat vererek istthdama olumlu etki saglayacaktir (Kenzhebayeva,
2012).
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Turkiye ekonomisinde istthdamin sektorel dagilimi incelendiginde 2002 yilinda %042,1°lik bir
dilime sahip olan “Hizmet Sekt6ri” her gecen yil yikselen bir grafik izleyerek 2013 yilinda
%50,9’luk paya sahip olmustur. Onemi her gegen giin artan hizmet sektériinde hizmet kalitesinin
Olciilmesi biyiik 6nem tasmaktadir. Hizmet kalitesinin Sl¢tlmesi ile isletmelerin musteriler ya da
kullanicilar  tarafindan degerlendirilmesini saglanmakta ve bunun sonucunda izlenecek yol
belitlenerek rekabet guictini arttirmak hedeflenmektedir. Hizmet sektoriinde faaliyet gosteren bir
firmanin rakiplerinden farklilasma noktasinda uygulayabilecegi baslica yontem olarak 6n plana ¢ikan
kaliteli hizmet sunumu, musteri odaklt bir anlayist beraberinde getirmistir.
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Hizmet sektoriindeki biiytik firmalar tstin hizmet kalitesinin, yliksek bir satis ve kar
potansiyeli yaratarak kendilerine rekabet avantaji saglayacaginin farkindadirlar (Yildiz, Onag AO ve
Onag Z, 2013). Nitekim hizmet kalitesinin musteri memnuniyeti tzerinde olumlu etkileri
bilinmektedir (Temizkan, Ekici ve Demirci, 2016; Murray ve Howat, 2002). Bireylerin
memnuniyetini saglayabilmek icin onlarin beklentilerinin farkinda olmak, kaliteli egitim sunmak ve
surekli olarak birey odakli hizmetleri gelistirmek zorunda olduklarinin farkinda olan kurumlar, bu
alanda rekabet avantajt saglamanin sonuglarint fazlasiyla elde edebilmektedir (Demir, 2013).

Utretim isletmelerinde kalite ve performans gostergelerinin belirlenmesi ve 6lgiilmesi kolay
iken, hizmet isletmelerinde bu o6lcimler daha zor olmaktadir. Cunkit hizmet kavraminin
kazandirdigr faydanin nicel 6lctitlerle degerlendirilmesi zordur (Eleren ve Kilig, 2007).

Hizmet; insanlarin, gereksinimlerini karstlamak amaciyla, belitli bir fiyattan satisa sunulan ve
herhangi bir malin milkiyetini gerektirmeyen, fayda ve doyum olusturan soyut faaliyetler bitina
olarak ifade edilir (Ersoz, Pinarbagi, Tirker ve Yuzikirmizi, 2009). Bagka bir tanima gore ise bir
tarafin digerine sundugu, sahipligi diger tarafa devredilemeyen ve 6zellikle de soyut olan her hangi
bir faaliyet veya fayda olarak tanimlanir (Yildiz, Onag AO ve Onag Z, 2013).

Hizmeti diger endustri dallarindan ayiran bazt 6zellikler bulunmaktadir. Bunlar;

e Hizmette tiretilen soyut Griindir.

e Hizmeti olusturan 6gelerde sahiplik yoktur.

o Uretim ve tiiketim eszamanli olarak gerceklesmektedir.

e Hizmetin tiketimi hizmetin tretildigi yerde gerceklesmektedir.

e Hizmetler emek yogun bir tiretimi gerektirmektedir.

¢ Hizmet tiretiminde standardizasyon yok denecek kadar azdir (Kigtkaltan, 2007).

Hizmet sektoriinde kalite kavrami, diger sektorlere nazaran tanimlanmasi ve 6l¢tilmesi daha
zor bir kavramdir. Bu nedenle hizmet kalitesinin 6lciilmesi konusunda dogru model ve yontemlerle
calistlmasi, hizmet kalitesinin dogru OSl¢tilmesi ve isletme yonetimlerine yon vermesi agisindan
o6nemlidir (Kilic ve Eleren, 2010).

Son yillarda hizmet kalitesinin ve musteri memnuniyetinin Ol¢tilmesine yonelik bircok
calisma yapilmistir. Hizmet kalitesinin ve musteri memnuniyetinin 6l¢iilmesinde amag, miisterilerin
beklentilerini karsilama yontnde isletmenin bitin birimlerini harekete gecirmesi suretiyle musteri
memnuniyetini ve hizmet kalitesini arttirmaktir (Yerlisu Lapa ve Bastag, 2012). Gin gectikce
sektorlerin miusterilerine sunduklart hizmet kalitesinin 6nemi artmaktadir. Musteriler artik daha
kaliteli hizmet sunan organizasyonlara yonelmekteditler. Buna bagli olarak organizasyonlar da tercih
edilir hale gelmek amacli misterilerine daha kaliteli hizmet sunmak icin rekabet halindedirler
(Ceylan vd., 2010). Turizmde misteri beklentilerini karsilamada ve memnuniyeti arttirmada 6nemli
yer tutan rekreasyon faaliyetlerinden bireylerin ne derece memnun oldugunun bilinmesi isletmelerin
organizasyonlarda tercih edilebilir olmasin agisindan son derece 6nemlidir.

Bu nedenle bu aragtirmanin amact termal turizmde rekreasyonel hizmet kalitesinin
incelenmesidir.

Materyal ve Yontem

Arastirma Grubu: Arastirmanin evrenini Afyonkarahisar’da bulunan termal otellerde termal
turizme katilan turistler olusturmaktadir. Orneklem secimi, olasilikli olmayan 6rnekleme
yontemlerinden kasti 6rnekleme  (amaca yonelik - purposive sampling) yontemi yardimiyla
gerceklestirilmistir. Arastirmaya katilan toplam 346 bireyden elde edilen verilerin incelenmesi
sonucunda bazi katilmeilarin cevaplarinin “gecersiz” oldugu tespit edilmistir. Gegersiz anketlerin
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arastirma kapsamindan c¢tkarlmast sonucu 307 katlimciyla arastirmaya devam  edilmistir
(Xyas:40,63£11,885).

Veri Toplama Aract: Calismada veri toplama aract olarak arastirmacilar tarafindan gelistirilen
ve kisilerin yas, cinsiyet, egitim, gelir durumu gibi bilgileri sorgulayan “Demografik Bilgi Formu” ile
Ceylan ve Dig. (2010) tarafindan genis bir alanyazin taramast ve hizmet sektorine yonelik
gelistirilmis hizmet kalitesi Olgekleri incelenerek olusturulan rekreasyona yonelik hizmet kalitesi
leegi kullanimistir. Toplam 29 maddeden ve 3 alt boyuttan (Personel Ozellikleri, Cevre ve
Ekipmanlar, Program Ozellikleri) olusan 6lgek 5li likert tipindedir (1: Hi¢ Katlmiyorum, 2:
Katilmiyorum, 3: Kararsizim, 4: Katiliyorum, 5: Tamamen Katiliyorum). Olgegin Cronbach Alpha
glivenirlik katsayist .95 olarak saptanmistir.

Verilerin Toplanmast: Veri toplama araglar aragtirmacilar tarafindan Afyonkarahisar ilinde
yer alan 9 adet 5 yildizli, 4 adet 4 yildizli ve 2 adet 3 yildizli otelde; otel yonetiminden gerekli izinler
alinarak katithmecilara uygulanmustir. Formlar katithmecilara uygulanmadan 6nce uygulamanin amact ile
ilgili gerekli bilgiler verilmis, formlara isim yazilmamasi gerektigi, formlarda yanlis ya da dogru cevap
olmadigy, sorunlarin igtenlikle cevaplanmasi gerektigi arastirmacilar tarafindan belirtilmistir.

Verilerin Analizi: Veri toplama aractyla elde edilen bilgiler SPSS 18 paket programina
aktarilmis ve betimsel istatistigin yani sira (ylizde, frekans) stirekli degiskenler icin t-testi, ikiden fazla
grubun karsilastirlmasinda ise varyans analizi uygulanmustir.

Bulgular
Tablo 1. Arastirma grubunun demografik bilgileri
DEGISKENLER N %o
e . Erkek 175 57,0
CINSIYET
Kadin 132 430
18-28 50 16,3
29-39 108 352
YAS
40-50 91 29.6
51 ve Ustii 58 18,9
ﬂkégretim 26 8,5
EGITIM Lise 118 38,4
Universite 163 53.1
. Evli 249 81,1
MEDENI DURUM -
Bekar 58 189
2500 ve alt 46 15,0
2501-3500 62 20,2
GELIR DURUMU 3501-4500 113 36,8
4501-5500 45 14,7
5501 ve Ustd 41 13,4

Tablo 1 incelendiginde arastirmaya katilan bireylerin %157’si erkek,%029.6’st 40-50 yas
araliginda, %53.11 Universite mezunu, %81.11 evli ve %36.81 3501-4500 TL araliginda gelir
seviyesine sahiptir.
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Tablo 2. Rekreasyonel hizmet kalitesi 6lceginin alt boyutlarina iliskin ortalama ve standart sapma
puanlart

Alt bouytlar x s

Personel 3,92 ,588
Cevre ve Ekipmanlar 3,73 ,613
Program Ozellikleri 3,61 ,b83

Tablo 2 incelendiginde katiimcilarin rekreasyonel hizmet kalitesi dlgegine iliskin en yitksek
ortalamalarin “personel” altboyutunda oldugu ve bunu sirastyla “cevre ve ekipmanlar” ile “program
ozellikleri” alt boyutunun izledigi gorillmektedir.

Tablo 3. Katiimcilarin rekreasyonel hizmet kalitesine iliskin ortalama ve standart sapma puanlart.

No Ifadeler x ss
1 |Aktiviteler icerik olarak zengindir 3,23 11,039
2 |Aktiviteler egiticidir 3,09 | 1,070
3 |Aktiviteler iyi organize edilmektedir 3,73 | ,948
4 |Aktiviteler icin giivenli alanlar secilmektedir 3,55 | ,807
5 |Aktiviteler katilimeilar icin uygun vakitlerdedir 3,77 | 937
6 Aktiviteler ile ilgili aciklayict bilgiler uygun iletisim araglart ile misterilere 342 | 897
ulastirilmaktadir ’ ’
7 |Animator katthmecilar ile iyi iletisim kurmaktadir 4,01 | 946
8 |Animator meslek ahlakina sahiptir 337 | ,811
9 |Aktiviteler i¢in uygun alanlar secilmektedir 3,57 | ,756
10 |Aktiviteler icin secilen alanlar dogaldir 3,69 | 917
11 |Aktiviteler icin secilen alanlar temizdir 3,68 | ,893
12 |Alanlar aktivitelerin rahatlikla yapilabilecegi yeterliliktedir 338 | 773
13 |Animator aktivitelerle ilgili agiklayict bilgi vermektedir 3,40 | ,828
14 |Aktivitelerin kurallart kattimcilarin uygulayabilecegi dizeydedir 325 | 788
15 Aktivitelerinde yer alan gruplarin sayiari, aktivitelerin rahatca yapilabilmesini 336 | 787
olanaklt kilmaktadir ’ ’
16 |[Animatdr aktivite zamani verimli kullanilmaktadir 4,05 | 917
17 |Aktiviteler eglendiricidir 412 | 873
18 |Animator bilgili ve beceriklidir 3,69 | ,821
19 |Animat6r diizgin ve temiz gérinislidir 4,09 | ,806
20 |Aktivite alanlarinda hijyene 6nem verilmektedir 407 | ,837
21 |Animator isini severek yapmaktadir 4,04 | ,785
22 |Animator katilimcilara bireysel ilgi/dikkat gostermektedir 367 | ,776
23 |Aktivitelerde yeterli givenlik tedbirleri alinmaktadir 3,53 | ,834
24 |Animator giler yuzlidir 416 | 911
25 |Animator kibardir 3,71 | 810
26 |Animatdr sabirhidir 3,67 | ,851
27 |Aktivitelerde modern ekipmanlar kullanidmaktadir 3,11 | 939
28 |Aktivitelerde kullanilan ekipmanlar yeterli sayidadir 3,37 | 1,044
29 |Aktiviteler icin misteri givenligine uygun ekipmanlar se¢ilmektedir 3,54 | 1,064
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Tablo 3’te termal otel isletmelerinde aragtirmaya katilan bireylerin termal turizmde
rekreasyonel hizmet kalitesine iliskin ortalama puanlar verilmistir. Buna gore “Animator giler
yuzlidur” ifadesinde (X=4,16) en yiiksek ortalama hesaplanmistir. Bunu sirastyla “Aktiviteler
eglencelidir” (X=4,12), “Animator diizgiin ve temiz gorunisludiur” (X=4,09) ifadeleri izlemektedir.
Tabloya iliskin en disiik ortalama ise “Aktiviteler egiticidir” (X=3,09) ifadesinde hesaplanmistur.

Tablo 4. Katiimcilarin daha 6nce termal turizme katiima durumlarina iliskin rekreasyonel
hizmet kalitesi alt 6l¢ek puanlarinin ortalama, standart sapma ve t-testi sonuglart.

Daha Once Termal Evet (N=277) Hay1ir (N=30) T

Turizme Katilim Durumu X ss X ss p

Personel Ozellikleri 3948 542 3613 860 2098  003*

Cevre ve Ekipmanlar 3754 571 3503 893 2140 033+

Program Ozellikleri 3628 530 3450 941 1,591 113

Toplam 3,777 ,508 3,522 ,869 1,852 ,065
*p<0,05

Tablo 4 incelendiginde katilimcilarin hizmet kalitesi 6lgegi (HKO) puanlart daha énce
termal turizme katlma durumlart acgisindan anlamli farkliik gostermektedir. Daha 6nce termal
turizme katilan bireylerin HKO puanlart (X= 3,948), daha 6nce termal turizme katilmayan bireylere
gore (X=3,0613) daha olumludur. Bu bulgu daha 6nce termal turizme katim durumu ile
rekreasyonel hizmet kalitesi degerlendirme arasinda anlaml bir iliski oldugu seklinde yorumlanabilir.

Tablo 5. Katimcilarin gelir durumlarina iliskin rekreasyonel hizmet kalitesi alt Olgek
puanlarinin ortalama, standart sapma ve ANOVA sonuglart.

2500 ve 4501- 5501 ve

| a0 s gp LS
Gelir Durumu (N=46) (IN=62) (N=113) (N=45)  (N=41)

X ss X ss X ss X ss X ss

Personel 389 757 397 561 399 534 401 517 451 463 6320 001*
Ozellikleri
Gevre ve 368 734 375 643 381 535 399 521 430 569 6037 001%
Ekipmanlar
Program 3,65 ,711 3,72 622 388 518 4,18 ,513 430 502 4,682 ,001*
Ozellikleri
Toplam 374 709 381 572 389 494 406 460 437 468 5922 001*
*p<0,05

Tablo 5 arastirmaya katilan bireylerin HKO puanlart ile gelir durumlart arasinda tiim alt
boyutlarda ve toplamda anlamli bir fark oldugu gorilmektedir. Bu bulgu kisilerin gelir diizeyi
arttikca hizmet kalitesi 6l¢cek puanlarinin da arttigr seklinde yorumlanabilir.
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Tablo 6. Katiimcilarin seyahat sikliklarina iliskin rekreasyonel hizmet kalitesi alt Olgek
puanlarinin ortalama, standart sapma ve ANOVA sonuglart.

Yilda lveya Yilda2-4 Yll:ia 5‘ ve
. daha az —160 uzeri
SEYAHAT SIKLIGI (N=78) (N=160) (N=69) F P
X ss X ss X ss

Personel Ozellikleri 3580 676 3963 522 4172 451 21,713 001*

Cevre ve Ekipmanlar 3454 747 3768 538 3951 = 491 13,757 L00T*

Program Ozellikleri 3435 704 3677 534 3654 505 4846  008*

Toplam 3493 680 3,803 493 3926 437 13451  001*

>

*p<0,05

Tablo 6’da katilimcilarin hizmet kalitesi 6lgek puanlart ile seyahat sikliklart arasinda tiim alt
boyutlarda ve toplamda anlamli bir fark oldugu gorilmektedir. Bu bulgu katilimcilarin seyahat sikligs
arttik¢a hizmet kalitesi 6lgek puanlarinin da arttigt seklinde yorumlanabilir.

Tartigma

Guntimutizde hizmet sektorinin ticaret hacminin tgte ikisini olusturacak sekilde buytumesi,
bu sektoriin isletmeleri arasinda yogun rekabetin yasanmasina neden olmus; bu rekabet sonucunda
isletme yoneticileri, isletmelerini ayakta tutacak gesitli uygulamalarla birlikte miisteri memnuniyetini
saglama zorunluluguyla karst karstya kalmuslardir (Karl ve Peluchette, 2006). Hizmet sektoriinde
ortaya ¢tkan bu durum, hizmet endustrilerinin bir kolunu olusturan otel isletmeleri icin de aynt
diizeyde 6nem arz etmis, otel isletmelerinde miisteri memnuniyetini saglamada hizmet kalitesi
onemli bir kavram haline gelmistir (Heung ve Wong, 1997). Otel isletmeleri agisindan hizmet
kalitesi kavrami, daha genis perspektiften incelenmesi ve tzerinde 6nemli oranda durulmas: gereken
bir kavramdir (Benitez vd., 2007).

Termal turizmde rekreasyonel hizmet kalitesinin arastirilmasinin amaglandigt bu ¢alismaya
Afyonkarahisar’da termal turizme katilan yaglart 18-72 arasinda degisen 307 birey katilmustir.
Arastirmadan elde edilen bulgular incelendiginde katilimcilarin HKO puanlarinin daha énce termal
turizme katilma durumlart agisindan anlaml farklihik gosterdigi gértlmektedir (Tablo 4). Daha 6nce
termal turizme katilan bireylerin HKO puanlart (X= 3,948), daha 6nce termal turizme katilmayan
bireylere gbre (X=3,613) daha olumludur. Bu bulgu siginda rekreasyonel hizmet kalitesi
algilamalarinin termal turizme daha 6nce katlmis olma durumundan etkilendigi séylenebilir.
Bolgede bulunan ve termal alanda hizmet veren kaliteli olarak niteleyebilecegimiz isletmelerin ¢ok
saytda bulunmasinin bu sonucu etkiledigi diisiiniilebilir. Isletmenin sundugu hizmetin kaliteli olmast,
misteri memnuniyetini dogrudan etkilemektedir (Temizkan, Ekici ve Demirci, 2016; Tomas vd.,
2002). Bu durum termal turizm hizmetinden memnun kalan misterilerin daha sonraki zamanlarda
aynt isletmeyi tekrar tercih etmeleri sonucunu dogurmaktadir. Calismamiza paralel olarak Eleren ve
Kili¢ (2007) termal turizmde hizmet kalitesine yonelik yaptiklari calismada bireylerin termal turizme
daha 6nce katilmis olmalarinin algiladiklart hizmet kalitesini etkiledigini belirtmislerdir. Benzer
sckilde termal otel isletmelerinde hizmet kalitesinin Slgiilmesi tizerine yapilan ¢alismada bireylerin
hizmet kalitesi algilamalarinda konaklama surelerinin ve aynt oteli tercih etme sikhiklarinin etkili
oldugu vurgulanmistir (Kilic ve Eleren, 2010).

Arastirmanin baska bir sonucuna gére ise arastirmaya katilan bireylerin HKO puanlart ile
gelir durumlart arasinda tiim alt boyutlarda ve toplamda anlamlt bir fark oldugu gorilmektedir. Bu
bulgu kisilerin gelir diizeyinin rekreasyonel hizmet kalitesini algilarinda etkili oldugu seklinde
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yorumlanabilir. Her nekadar Kilic ve Eleren (2010) gelir duzeyinin bireylerin hizmet kalitesi
algilamalarinda etkili olmadigini belirtse de alanyazinda aksi yonde bulgularin c¢oklugu dikkat
¢ekmektedir. Bu durumun ortaya c¢ikmasinda kisilerin gelir seviyelerine gore isletme tercihi
yapmalarinin etkili oldugu dustlmektedir. Yiksek gelirli kisilerin tercih ettikleri 5 yildizli otellerde
aldiklart hizmet ile digsik gelire sahip olan bireylerin daha alt seviyedeki otellerde aldiklart
hizmetlerin farklilasmasinin bu sonucun ortaya ¢ikmasinda etkili oldugu distnilmektedir.
Kenzhebayeva (2012) calismamiza paralel olarak turizm sektoriinde hizmet kalitesine yonelik
yapmis oldugu calismada gelir seviyesinin hizmet kalitesini algilamada etkili oldugunu belirtmistir.
Ergin ve digerleri (2011) ise yaptiklar1 ¢alismada hizmet kalitesini en yiksek algllayan grubun orta
gelir seviyesine sahip olan grup oldugunu belirtmislerdir.

Benzer olarak bireylerin seyahat sikliklari ile HKO puanlart arasinda tiim alt boyutlarda ve
toplam Olgek puanlarinda anlamh bir fark oldugu gérulmektedir. Katiimeilarin seyahat sikliklart
artttkca HKO puanlart da artmaktadir. Bu bulgu katilimeilarin seyahat sikliklarinin rekreasyonel
hizmet kalitesi algilarint etkiledigi seklinde yorumlanabilir. Bireylerin daha fazla seyahat ederek farkls
isletmelerden hizmet almasi, onlara aldiklart hizmetin kalitesi konusunda bir kiyaslama yapabilme
kolayhg1 saglamaktadir. Bu durum kaliteli hizmet veren termal isletmelerin tekrar tercih edilmesi ve
misteri memnuniyeti sonucunu dogurmaktadir. Temizkan vd. (2016) termal isletmelerde verilen
hizmetlerin kalitesinin, bireylerin aldiklart hizmet hakkinda olumlu seyler anlatma, hizmeti tekrar
satin alma, yakin c¢evreye urtnt/hizmeti tavsiye etme ve hizmet almaya devam etme olarak
kavramsallastirilan “Gelecek niyeti” tizerinde olumlu bir etki yarattigini belirtmistir.

Sonug olarak termal otellerin rekreasyonel hizmetlerinden dolayr miisterilerin beklentilerini
yeterli diizeyde kargilayamadiklart goriilmektedir. Bunun telafisi icin sirastyla personel 6zellikleri,
cevre ve ekipmanlar, program Ozellikleri boyutlarda aciklarin kapatilmasina yonelik ¢alismalar
yapilmast gerekmektedir. Musteri tatminini saglamak icin gerekli 6nlemler alinmasi, animasyon
personeline teknik ve kisisel egitim saglanmast ve fiziksel imkanlarin iyilestirilmesi gibi ¢alismalara
yonelinmesi, musteri tatminini arttirict unsur olarak gorilmektedir. Personele yonelik siirekli egitime
dayalt gelistirme programlart ile boyutlardaki skorlar iyilestirilebilir. Ayrica benzer Sl¢timler belli
araliklarla tekrarlanirsa isletmelerin rekreasyonel hizmet kalitesindeki gelisimi gbzlemlenebilecektir.
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Extended English Abstract

Accommodation facilities, which have developed as a separate source in tourism industry
and recreational services produced by these facilities have a distinctive share in tourism revenue. In
international tourism, which has been advancing day by day; countries have been improving their
touristic attractiveness through quality of recreational services as well as national and cultural motifs
(Cevik and Simsek, 2014). Thermal accommodation facilities, which have lately been trying to
create their specific market-share in touristic products of our country, have been increasing in
number day by day. Review of domestic literature on these thermal accommodation facilities, which
have been increasing in number, points out that although there are some studies on expectations
and perceptions of customers who utilize thermal hotel facilities; these studies are not enough and
satisfactory. When international literature is examined; it is seen that studies on thermal hotels have
mainly focused on such countries as Spain, Slovenia and Taiwan (Kili¢ and Eleren, 2010). The
number of those who join thermal tourism has rapidly been increasing —particularly- in the
developed countries as well as in our country and people participate in thermal tourism as a part of
aging population, third age and health tourism. Customer satisfaction and customer loyalty to be
created by detecting and answering their wishes, needs and expectations in thermal tourism facilities
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will both result in an increased profitability, contribute to the economy of the country and produce
a positive outcome in employment with a year-round active domestic and foreign tourism
(Kenzhebayeva, 2012). Recently; there have been conducted numerous studies on measuring
service quality and customer satisfaction. The aim to measure service quality and customer
satisfaction is to raise customer satisfaction and service quality through mobilizing all units of the
facility in order to meet customers’ expectations (Yerlisu Lapa and Bastag, 2012). The importance
of service quality offered by sectors to their customers has been increasing each day. Customers
choose those organizations that offer better services and as a result the organizations have been in a
harsh rivalry in order to give more qualified services so that they are purchased (Ceylan et. al.,
2010). It is important to know how much satisfied the customers are with recreational activities;
which play a key role in meeting and enhancing customer expectations in terms of preferability of
these organizations. Therefore; the current study aimed at examining quality of recreational services
in thermal tourism.

The population of the study was composed of tourists that participated in thermal tourism
at thermal hotels in Afyonkarahisar Province. The sample of the study was consisted of female and
male customers who were aged between 18 and 72 and were recruited through random sampling.
As a result of the assessment of the data obtained from a total of 346 participants, it was detected
that some of the answers were “invalid”. The study was continued with 307 participants after the

invalid survey forms were excluded from the study (X age: 40.63£11.885).

As data collection tools; “Demographic Information Form” designed by the authors in
order to address such information as age, sex, education, income status and “Scale of Service
Quality in Recreation” designed by Ceylan et al. (2010) after a detailed review on literature and
service quality scales in service sector were used. The scale has a 5-point Likert format with 29
items and 3 subscales (Staff, Physical Facility, Program) with the following coding: I strongly
disagree (1 point), I disagree (2 point), I am neutral (3 point), I agree (4 point), and I strongly agree
(5 point).

The data collection tools were administered to the participants at 9 five star hotels, 4 four
star hotels and 2 three star hotels after the necessary approvals and permissions were obtained from
the hotel managements. Before the administration of the forms, participants were informed of the
study aim and instructed that they should not write their names in the forms, there were no
true/ false answers and they should frankly answer items of the forms.

The data obtained through data collection forms were processed with SPSS 18 statistical
package program and in addition to descriptive statistics (percentages, frequencies), t test for
continuous variables and variance analysis for comparing more than two groups were employed.

It was identified that participants’ scores in Service Quality Scale (SQS) differed significantly
in terms of previous participation in thermal tourism. SQS score of those who participated in
thermal tourism before (¥= 3.948) were better than those who did not (¥=3.613). In light of the
finding, it may be argued that perception on recreational service quality was affected by previous
participation in thermal tourism. It may be concluded that this finding was affected by the fact that
there are many qualified facilities that provide thermal service in the region. A service of high
quality offered by an establishment affects customer satisfaction directly (Temizkan, Ekici and
Demirci, 2016; Tomas et. al., 2002); which makes customers who are satisfied with thermal tourism
service to chose the same establishment again in the future. According to another finding of the
study; there were significant differences between participants’ SQS scores and their income status in
terms of all subscales and total score. Although Kili¢ and Eleren (2010) argued that income level
did not affect customers’ perception on service quality; there were many studies with contrary
findings in literature. We are of the opinion that it was important for people to choose facilities
according to their incomes and the difference between services provided at five star hotels
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preferred by high income people and services provided at lower level hotels preferred by low
income people gave this finding.

Similarly; there were significant differences between participants’ SQS scores and their
travel frequency in terms of all subscales and total score. As participants’ travel frequency increased
so did their SQS scores. Traveling more frequently and receiving services from different facilities
give them an opportunity them to compare quality of services; which results in choosing the
thermal facilities that provide a qualified service again and high customer satisfaction. Temizkan et.
al. (2016) reported that qualified services provided by facilities created a positive effect upon
“future intentions” —which was termed as individuals’ positive talking about services purchased,
purchasing the services again, recommending friends the product/setrvice and continuing to buy.

As a result; it was found that thermal hotels fall short of answering customers’ expectations
due to their recreational services. To overcome the problem; studies that target eliminating
deficiencies about staff, physical facility, program are needed. In order to achieve customer
satisfaction; necessary measures should be taken, animation team should get technical and personal
trainings and physical facilities should be improved. Through improvement activities based on
continuing training to be provided for staff, the scores in these subscales can be improved. Besides;
if similar measurements are repeated at regular intervals, it is possible to observe improvement in
quality of recreational services of the facilities.
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