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OZET

Termal kaynaklar bakimindan zengin bir cografyada bulunan tlkemizde, termal tesis
sayIsI her gegen giin artmaktadir. Bu durum rekabet ortamini gittikce daha kaginiimaz ki-
larken rekabet avantaji saglamak isteyen igletmeler agisindan misteri memnuniyeti kav-
rami 6nem kazanmaktadir. Bu arastirmanin amaci saglik turizmi kapsaminda hizmet veren
termal turizm tesislerinin sundugu yiyecek ve icecek hizmet kalitesinin miisteri memnuni-
yetine etkisini tespit etmektir. Aragtirma kapsaminda, Sivas Sicak Cermik bélgesinde faali-
yet gosteren termal otellerde konaklayan ve yiyecek-icecek hizmetlerinden yararlanan ko—-
nuklarin sunulan hizmetin kalitesini algilama dizeyleri 6lcilerek bu durumun misteri
memnuniyetine etkisi belirlenmistir. Yiyecek icecek hizmet kalitesinin misteri memnuniye-
tine etkisinin 6grenilmesi misteri beklentilerinin bu anlamda ortaya koyulmasini saglaya-
cagindan saglik turizmi isletmeleri agisindan da kullanilabilir veriler sunmaktadir.

Anahtar Kelimler: Hizmet Kalitesi, Miisteri Memnuniyeti, Saghk Turizmi, Termal Tu-
rizm, Yiyecek Igecek.

THE EFFECT OF FOOD AND BEVERAGE SERVICE QUALITY IN THERMAL
FACILITIES ON CUSTOMER SATISFACTION: THE CASE OF SIVAS

ABSTRACT

In our country, which is located in a rich geography in terms of thermal resources, the
number of thermal facilities is increasing day by day. While this situation makes the com-
petitive environment more and more inevitable, the concept of customer satisfaction gains
importance for businesses that want to gain competitive advantage. The purpose of this
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research is to determine the effect of the quality of food and beverage service offered by
thermal tourism facilities serving within the scope of health tourism on customer satisfac-
tion. Within the scope of the research, the quality of the service provided to the guests sta-
ying in thermal hotels operating in Sivas Hot Cermik region and benefiting from food and
beverage services will be measured and the effect of this situation on customer satisfac—
tion will be determined. Learning about the effect of the quality of food and beverage ser-
vices on customer satisfaction will provide usable data for health tourism businesses, as
this will enable customer expectations to be revealed in this sense.

Keywords: Customer Satisfaction, Food and Beverage, Health Tourism, Service Qua-
lity, Thermal Tourism.

GIRI§

Modernizmle birlikte hayatin daha hizl ve yorucu olusu tatil yapmak gereksinimi de
artirmigtir. 1990’1ardan sonra neoliberalizmin diinyada yayginlagsmasiyla tliketim ¢agina gi-
rilmesi de tatil kavraminin, dolayisiyla turizmin bir ihtiyag olarak algilanmasinda etkili ol-
mustur. Saglik sorunlari yasayan insanlarin sifa arayislarini turistik bir faaliyetle birlestir-
meleri mantiksal bir buttn olusturarak turizmin daha anlamli olmasini saglar. Ruhsal ve fi-
ziksel bir iyilik hali olarak tanimlanan saglik yine ruhsal ve fiziksel bir rahatlama olarak de-
gerlendirdigimiz turizmle i¢ icedir. “Son yillara kadar turizmin en 6nemli bolimuni olugtu-
ran “deniz, kum, giines” liclemesi yavas yavas popdlerligini yitirmekte, ézellikle saglk tu-
rizmi bagta olmak tizere kiiltiir ve tarih turizmi gelismekte ve her gegen giin daha fazla ta-
lep gérmektedir. ” (Aydin, Kelceoglu, 2002: 64).

Saglik turizmi kavrami birbirine benzeyen bircok agiklamayla tanimlanir. Arastirmaci—
larin kendi uzmanliklar agisindan yaptiklari degerlendirmeler (saglikgl, ekonomist, islet-
meci, turizmei vb. ) farkli yaklasimlari ortaya ¢ikarmaktadir. Saglik agisindan tamamen veya
kismen tedavi olmayi ya da korunmayi amaclarken diger turistik aktivitelere de yer verebi-
len konaklamalara saglik turizmi adi verilmektedir (Wong ve Musa, 2012: 167- 186).

Genel turizm isletmeleri arasinda ayirt edilebilir sekilde 6nemli bir sektér haline gel-
mis olan saglik turizmi isletmelerinin, artan rekabet ortami ile miicadele ederek ayakta ka-
labilmeleri i¢in isletmeyi olusturan her bir birimin kaliteli hizmet sunabilmesi gerekmekte-
dir. Hizmet kalitesinin misteri memnuniyeti tizerinde en 6nemli etkenlerden oldugu yapilan
birgok aragtirma ile kanitianmig durumdadir. Bu arastirmanin amaci saglik turizmi kapsa-
minda hizmet veren termal turizm tesislerinin sundugu yiyecek ve icecek hizmet kalitesinin
miigteri memnuniyetine etkisini tespit etmektir. Arastirma kapsaminda, Sivas Sicak Cermik
bdlgesinde faaliyet g6steren termal otellerde konaklayan ve yiyecek ve icecek hizmetlerin-
den yararlanan konuklarin sunulan hizmetin kalitesini algilama diizeyleri éi¢tilerek bu du-
rumun miisteri memnuniyetine etkisi belirlenmistir.
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Turizmin Tanimi Cegitleri ve Saghk Turizmi

Fransizca “tourisme” kelimesinden dilimize gegen turizm kavrami “Dinlenmek, eg-
lenmek, gérmek ve tanimak gibi amaclarla yapilan gezidir. Bir tilkeye veya bir bdlgeye turist
cekmek icin alinan ekonomik, kiltirel, teknik onlemlerin, yapilan calismalarin timtdtr”
seklinde tanimlanmaktadir (TDK, 1998). Turizm bir fiil olarak kabul edildiginde turist kavra-
mi da onun faili olarak nem arz eder. OECD turist kavramini tanimlarken turizmi de fonksi-
yonlari agisindan anlamamizi saglayarak hukuksal bir tanimi olusturur. Turizmin bir eylem
olarak gerceklesmesi i¢in en az yirmi dort saat llke icine veya (lke disina seyahat etmek
gerekmektedir. Dinlenmek, sosyal iliskiler, saglik, dini, ilmi, resmi, idari, temsili, ticari vb.
amagcli faaliyetler icin seyahat etmek turizmi olusturmaktadir (Eralp, 1982: 40).

Turizm etkinligi, hayati farkli ihtiyaclar 6n palana ¢ikararak kopyaladidi icin degisen
yasamsal sartlarla birlikte stirekli yeniden tanimlanmaktadir. Bugtiin uzaya yapilan seya-
hatlerden bahsedilebildigi gibi insan zihninin ve algisinin dijital ortamlara tasinabildigi uy-
gulamalar tizerinde ¢aligiimaktadir. Farkli turizm gesitlerinin ve anlayislarinin gelecekte var
olacagi g6z ardi edilmemelidir.

Turizm insani merkeze aldii icin cesitliligi saglayan degiskenler insana gére sekillenir.
Turizmin gesitlerinin olusumunu saglayan ana etkenlerin insan ilgi ve ihtiyaclar oldugu soyle—
nebilir. Bunun yani sira turistin hareket noktasi, niceligi, niteligi; faaliyetin mevsimi ve faaliyete
ayrilan sure gibi degiskenler de cesitliligi olusturmaktadir. Saglik turizmi her gegen giin bii-
ylime egiliminde olan turizm gesitlerinden biridir. Alanin sirekli bilyiimesini saglayan faktor-
lere genellikle saglik hizmetlerinden kaynaklanan sorunlar sekil vermektedir. Bunlar “uzun
siiren hasta bekleme listelerinden kurtulmak, daha kaliteli ve daha kisa zamanda hizmet al-
mak, yiksek saglik teknolojilerine ulasmak, saglik hizmeti maliyetini dusiirmek, uyusturucu ve
farkli bagimliliklarr olan kisilerin farkli veya daha uygun ortamlarda olma istekleri, tedavi ol-
manin yani sira gezme ve kiltiir ziyaretlerinde bulunma istegi, kisinin hayata tutunma ve ya-
samistegi” (https://yigm. ktb. gov.tr/TR-11492/) ve alternatif tedavi ydntemlerini deneme is-
tegi olarak siralanabilir. Ayrica kisilerin mahremiyetinin s6z konusu oldugu birtakim operas-
yonlar (estetik ameliyatlar, kisirlik tedavisi gibi), termal tesislerin de bulundugu tatil beldele-
rinde olma istegi de bunlara ek olarak séylenebilir (Bas, 2016: 16).

Saglik Turizmi genel olarak Termal/SPA/Welness Turizmi, Medikal turizm ile Engelli
ve U¢lincti yas turizmi olmak Uzere gruplandiriimaktadir.

Termal/SPA/Wellness Turizmi

Termal/SPA/Wellness turizmi, saglik ve giizellik agisindan iyilesmek amaciyla termal
sularin, gamurlarin, masaj tekniklerinin tibbi bir recete olarak da uygulanabildigi diger tu-
ristik hizmetlerin de karsilandigi bir turizm cesididir. Termal kiir merkezi ve kaplica tedavi
merkezlerinin termal sulari ve camurlan tibbi uygulamalarla (fizik tedavi, rehabilitasyon,
diyet, psikoterapi, egzersiz vb. ) tedavi amach kullanmaktadir (Tung ve Sag, 1998: 21- 22;
Avderen, Cicek, 2013: 27).
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Termal turizm diger turizm tiirlerine gére avantajli bir konumdadir. insanin temel ih-
tiyaclarindan olan sagliga yonelik olmanin yani sira destinasyonun sundugu diger turizm
olanaklariyla ve tiim diger turizm amaclariyla uyum saglayabilir. Bu da termal tesislerin do-
luluk oranlar agisindan biylk avantajdir (Bucak ve Ozkaya. 2013: 9). Olii sezon dénemleri
¢ok daha kisadir. Sagliktan dolayi ileri yas grubunun miisteri portféytinde 6nemli yer tut-
masi da tatil donemlerinin disinda da doluluk oranlarina olumlu yansimaktadir. Termal tu-
rizm modern dinyanin ihtiyaglarina gére kendini giincellemektedir (Kantar ve Isik, 2014:
16). Klimatizm, iivalizm, termalizm, balneoterapi, talassoterapi, hidroterapi, speleojerapi,
peloidoterapi, helioterapi vb. gibi degisik uygulamalar bugiin termal turizmde Grtin gesitli-
ligini olusturmaktadir.

Medikal Turizm

Medikal turizm, saglik turizmini olusturan tirlerden biridir. Medikal uygulamalari ice-
rir. Medikal turizmden s6z etmek igin turistin dncelikli hareket amacinin medikal ihtiyagla-
rini karsilamak olmasi gerekir. Diger saglik turizm tirlerine gore medikal turizm amaglar
acisindan ¢ok daha belirgindir. Ana amaca ulagildiktan sonra diger turizm faaliyetleri tali
unsurlar olarak kalmaktadir. Medikal turizm alanindaki en yaygin tedaviler su sekilde sira—
lanabilir: estetik cerrahi, organ nakli (sa¢ ekimi de dahildir), géz hastaliklari operasyonlari,
adiz ve dis saghgi tedavi ve cerrahisi, onkolojik tedaviler ve tiip bebek (IVF) uygulamalaridir
(Edinsel ve Adigiizel, 2014: 170).

Medikal turizmde tlkeler arasindaki belirli uygulamalar icin olusan ciddi fiyat farkli-
liklar1 s6z konusudur. Bunlar tlkelerin gelismislik dlizeyleriyle ve is glici maliyetleriyle ilgi-
lidir. ABD' de 129. 750 dolara yapilan bir kroner arter bypass operasyonu Hindistan'da 8.
666 dolara yapilirken Tirkiye'de 15. 000 dolara yapilabilmektedir (Zengingéniil vd. 2012:
20). Elbette insanlarin medikal turizme ydnelmesinde tek etken fiyat degildir. Tiim medikal
turizm stirecinde sunulan hizmet kalitesi de bunda etkili olmaktadir. Yine hastalar kendi iil-
kelerinde yasal engellerden dolayi ulasamadiklari bazi saglik hizmetlerine farkh Glkelerde
erisebilmektedirler. Destinasyonlarin sundugu turizm olanaklari da turistler agisindan gii-
duleyicidir. Sunulan saglk hizmetinin kalitesi, yagadidi yere uzakligi ve hastanin ve yakinla-
rinin tedavi stirecindeki diger beklentileri de énem kazanmaktadir.

Ugiincii Yas ve Engelli Turizmi

Ugtincii yas ve engelli turizmi saglik turizminin ayr tiirleri olarak degerlendirildigi
gibi dzleri itibariyle benzerlik gosterdiklerinden bir kategori olarak da ifade edilirler. Bu
yaslilar ya da engellilerin hayat kalitesini artirmaya yonelik bakimi da iceren faaliyetler
yapiimasindan kaynaklanmaktadir. Ugiincii yas turizmi kavrami farkli isimlerle kargilan-
maktadir. Geriatri turizmi, yasl turizmi, gri turizm, giimts turizm, yasl dostu turizm gibi
adlandirmalarda ortak olan husus “yasl” kavraminin merkeze alinmasidir (Yildirim, 1997:
77). Ugiincii yas turizmi TUSIAD tarafindan hazirlanan Turizmde Déniigiim Senaryolarinda
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Tirkiye icin bir firsat olarak dederlendiriimektedir. “Ugﬁnc(i yas turizm talebi yaratan
cografyalar, dogal olarak kisi bas! diinya ortalamasi tzerinde kalan yiiksek gelirli, Bati
Avrupa, Avrupa ve Kuzey Amerika bélgesi tlkeleridir. Bu bélgelerin Tirkiye turizm talebini
olusturan geleneksel cografya ile biiyiik él¢tide ortlismesinden hareketle, tgiinci yags tu-
rizminin Tirk turizm sektéri donisimu sirecinde dnemli bir firsat olugturabilecegi de-
Gerlendirilmektedir. ” (TUSIAD, 2019: 50).

Yiyecek icecek Hizmetlerinde Kalite

igletmeyi; beslenme, eglenme, farkli aktiviteler icinde bulunma, sosyallesme gibi ih-
tiyaclarini gidermek amaciyla tercih eden musterileri, bu ihtiyaglarinin ne kadar kaliteli
kargilandigi ilgilendirmektedir. Guler yiizli hizmet, isletmenin temizligi ve hijyeni ile bes-
lenme ihtiyacinin karsilanmasi sirasinda konugun tatmin edilebilmesinin igletmenin tekrar
tercihinde ve baskalarina da tavsiye edilmesinde 6nemli oldugu bilinmektedir. Bu durum
isletmenin karlihdini artiracak ve tanitim maliyetlerinin azalmasina 6nemli katkilarda bulu-
nacaktir (Bayram, 2019: 29).

Termal turizm igletmelerinde sunulan yiyecek ve icecek hizmetlerinin saglikli yagsam
uygulamalarini destekler nitelikte olmasi 6nemlidir. Bu igletmeleri tercih eden insanlarin
biytk ¢cogunlugunun ikinci yas turistlerinden olusmasi veya saglik problemleri yasayan in-
sanlar olmasi sebebiyle isletme meniilerinde diyet ve saglikli beslenmeye yonelik yiyecek-
lerin bulunmasi gerekmektedir. Ayni zamanda sunulan tim hizmetlerde oldugu gibi yiyecek
icecek hizmetlerinde de hijyen uygulamalarina azami dikkat gésterilmesini zorunlu kilmak-
tadir. Daha saglikli daha organik yiyecek beklentisi icindeki konuklarda memnuniyet sag-
lanabilmesi i¢in dondurulmus ve hazir gidalardan da kaginilmasi gerekmektedir (Giritliog-
lu, 2013: 332-333).

Kalite, kullanicilarin beklenti ve ihtiyaclarindaki farkliliklar nedeniyle ¢ok boyutlu bir
kavramdir. ihtiya(;lara, beklentilere, kullanimlara uygunluk olarak tanimlanan kalite kavra—
minda; hizmet sektori gibi, soyut, stoklanamayan, heterojen, lretildigi yerde tliketilme zo-
runlulugu olan bir sektdrde kalite kavraminin da gok boyutlulugu artmaktadir (Kilic ve Be-
kar, 2012: 41). Hizmet bir kisi veya isletmenin bagska kisilere veya isletmelere sundugu soyut
faaliyetler veya faydadir (Yaprakli ve Saglik, 2010: 72). Ancak yiyecek ve icecek hizmetlerin-
de bu fayda somut Urtinlerle birlestirilerek anlamli hale gelmektedir (Saglik vd. , 2014: 102).
Hizmet kalitesi Parasuraman vd. tarafindan (1988) “...misterilerin satin almak istedikleri bir
hizmetten beklentileri ve satin aldiktan sonra o hizmet ile ilgili algilamalari arasindaki fark-
tir’” seklinde tanimlanmigtir. Hizmet kalitesi tiiketicinin, sunulan bir hizmetin bittin olarak
mikemmelligi ve Gstinligi hakkindaki degerlendirmesidir (Zengin ve Erdal 2000:43).
Boylece; 6zneldir, kisiden kisiye degisebilir ve 6l¢iimil oldukca zordur. Misterinin dncelik-
lerine gdre kalite algisi da degisebilmektedir. Genel hizmet kalitesinin élciiminde en ¢ok
kullanilan dlgek, Servqual Modeli diger adiyla fark analizi 1988'de Parasuraman, Zeithaml
ve Berry tarafindan gelistirilmistir. (Yaprakli ve Saglik, 2010: 72).
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Servqual 6lcegini temel alarak gelistirilen ve hizmet sektériiniin alt dallarindaki
arastirmalarda kullanilan bir¢ok dlgek vardir. Stevens vd. tarafindan 1995 yilinda gelisti-
rilen Dineserv 6lcegi de Servqual 6lgegine dayanan ve yiyecek-igecek isletmelerindeki
hizmet kalitesinin élcimunde yararlanilan bir dlgektir. Glinimtizde aragtirmacilar tara-
findan yiyecek-icecek hizmetlerinin 6zelliklerine gére gelistirilmis ve Dineserv boyutlari;
Yemek Kalitesi, Temizlik ve Hijyen, Fiyat ve Deger, Personel, Atmosfer, Sikayet bildirimi
ve ¢6ziimi, Lavabo ve Tuvaletler biciminde sekillenmistir (Bekar ve Kilig, 2015: 3-4). Yi-
yecek icecek hizmet kalitesi algisi tizerinde etkili olan unsurlar, temizlik ve hijyen, meni
icerigi, yiyecek- icecek sunumu, fiziksel ortam, personel, fiyat ve lezzettir.

Temizlik ve Hijyen

Yiyecek—-igecek igletmelerinin tard, biyuklagu, ¢alisanlari, ment cesitliligi ne ka-
dar farkli olsa da butun isletmelerin misterilerine karsi sorumluluklarindaki ortak payda
viyeceklerin glvenli bir sekilde uretilmesi ve servis edilmesidir (Kogak, 2015:5). Hijyenik
olmayan ortamlarda Uretilen gidalardan kaynaklanan hastaliklar saghga ciddi zararlar
verebilmekte bazen éliimciil sonuglar bile dogurabilmektedir (Tayar ve Kilig, 2014: 1).
Boyle bir durum igletme icin misteri kaybina, satislarda azalmaya, prestij kaybina, yasal
uygulamalar ve cezalara, miigterilere 6denen tazminatlara, personelde moral bozuklugu
ve motivasyon eksiklidi ile onlara yeniden egitim verme zorunluluguna, basin-yayin or-
ganlar araciligiyla gelen kotii sdhrete neden olacaktir (So6kmen, 2014: 70). Bu nedenle
gida Uretimi ve servisinin yapildidi isletmelerde de besin, ortam ve personel hijyenine
azami dikkat edilmesi gerekmektedir. Mutfakta tehlike olusturabilecek her konuda
HACCP (Tehlike analizi ve kritik kontrol noktalari) sistemi uygulamaya sokulmali bdylece
g6zden kagabilecek durumlarin 6niine gecilmeye ¢aligiimalidir.

Menii igerigi

Yiyecek ve icecek hizmeti sunan isletmelerde hizmet kalitesini belirleyen 6nemli
unsurlardan biri de mend igerigidir. Bu isletmelerin birincil amaci hazirladiklar drinleri
mimkin oldugunca genis bir kitleye satabilmektir. Menintin dizeni, icerigi, mentdeki
yemeklerin siralanigi ve uygun sekilde fiyatlandiriimasi igletmenin rakipleri arasindaki
bagarisi ile dogrudan baglantilidir (Ondogan, 2010: 12). Termal turizm isletmelerinde
ment icerigi belirlenirken konuklarin saglikla ilgi hassasiyetleri g6z 6niinde bulundurul-
malidir. Menii saglida zarar vermeyecek, miimkin oldugunca organik ve dogdal Griinler-
den olusturulmalidir. Hem yas olarak tctincii yasg grubuna dahil konuklarin sayica fazla
olmasi hem de diger yas gruplarinin bu isletmeleri tercih etmesi nedeniyle biitiine hitap
edebilecek bir mentiye ihtiya¢ duyulacaktir. Bu duruma bir de belli ve yaygin gériilen
hastaliklara 6zel yiyecek ve icecek cesitliligi de eklenince mentiniin ¢cok daha zengin ol-
masl gerekmektedir.
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Yiyecek icecek Sunumu

Yagamin her alaninda 6zel tasarim Girlinler énem kazanirken yiyecek ve i¢eceklerin ozel
tasarimlarla sunumu, yiyecek ve icecek isletmelerinde artik tercihten ziyade zorunluluk olarak
dikkate alinmasi gereken konulardan biridir. Yapilan arastirmalarda ¢zenli tabak tasarimlari-
nin miisteri memnuniyeti Gzerinde olumlu etkisinin oldugu sonucuna ulagiimistir. Yiyecek ve
icecek isletmeleri, konuklarin begenisini kazanmak, onlar sagirtmak ve kendilerine deger ve-
rildigini hissetmelerini saglamak icin 6zel tabak tasarimlari ve sunumlar yapmaktadirlar. Gii-
niimiizde sosyal medya paylasimlari da insanlarin tabak tasarimina verdikleri 6nemi gézler
oniine sermektedir (Eren, 2019: 14, 79). Artik yiyecegin insanlarin biitiin duyularina hitap et-
mesi gerektigi gérusi hakimdir. Yiyecegin tadilmadan énce gorildigi bu nedenle de sunu-
munun bazi durumlarda lezzetinin bile 6nline gectigi dlistinilmektedir. Yemek ne kadar lez-
zetli olursa olsun glizel ve etkileyici bir sunumla konuga servis edilmiyorsa istenilen olumlu
etkinin birakimadigi gériilmektedir (Kilighan ve Ulker, 2016: 885-904).

Fiziksel Ortam

insanlarin yemek yedikleri ortamlarda intiya¢ duyduklari temel gereksinimlerinin na-
sil karsilandigiyla alakali olan bu durum, konuklarin restoran ve igletme tercihinde 6nemli-
dir. Konugun yemek yedigi alanin genisligi, biyikligu, havadar ve aydinlik olmasi, dogal
guin 15191 gbrebilmesi, ambiyansi, masa, tabak renkleri, kullanilan servis ara¢ gerecleri,
gorsel olarak goze carpan her detay, temizlik, mizik, koku vb. unsurlar fiziksel ortami olug-
turur. Restoranlarda yemek yenilen alanin disinda mutfak ve tuvaletler da biyik 6neme
sahiptir. Kirli veya hos olmayan bir tuvalet restoranin biraktigi tim olumlu etkiyi ortadan
kaldirabilir. Konuklar tarafindan, yemeklerin hazirlandidi mutfak alaninin da merak edildigi
ve temizliginden emin olunmak istendigi bilinmektedir. Bazi isletmeler bu nedenle seffaf
veya acik mutfak fikrini benimsemektedirler. Bu durumda da mutfak gurtiltiisti ve havalan—
dirma gibi konularin ¢éziilebilmesi gerekmektedir (Ondogan, 2010: 20).

Personel

Yiyecek ve icecek isletmeleri hizmet sektériinde yer alan bitun isletmeler gibi emek
yogun bir sitemle galigirlar. insan davraniglari ile yon verilen etkinliklerden olugurlar. Bu et-
kinlikler sonucunda konuklarin memnun ayrilmalari biiyiik oranda hizmet sunan kisilerin
uzmanlhigina baghdir. Misterinin bakis agisiyla hizmet sunan kisiler, hizmetin kendisi olarak
algilanmaktadir. Bu nedenle hizmetin kalitesi denildiginde hizmeti sunan personelin kali-
tesi anlagiimaktadir (Oztiirk, 2019;99).

Fiyat

Fiyat ekonomik sistemin temel diizenleyicisidir (Mucuk, 2016: 153). Dar anlamda bir
Urin icin ddenen bedel olarak tanimlanirken daha genis kapsamli bir tanimlama yapiimak
istendiginde ise, bir Griinin sagladigi faydaya sahip olmak ya da kullanmak icin, tliketicile-
rin degisime konu olacak her tirlii degerinin karsiligini ifade eder. Fiyatin, tlketicilerin sa—
tin alma davranis tizerinde biiytik rol oynadi§i bilinmektedir (Tenekecioglu, 2004: 8). Genel
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olarak tliketiciler, alabilecedi en yiiksek kalitedeki Grtinii miimkiin oldugunca dustik fiyat-
tan almak istemektedirler. Belirlenen fiyatlar i¢in 6deme kolayli§i saglanmasi musterilerin
diger bir beklentisidir (Sandikg, 2008: 98).

Lezzet

Yiyecek seciminde bes duyu organinin énemli roller oynadigi yadsinamaz. Lezzet sade-
ce dilimizle algiladigimiz tat ile agiklanamayacak kadar karmasik bir kavramdir. Yiyeceklerin
duyusal degerlendirmesi ile ilgilidir. Aragtirmalar gostermistir ki lezzet gidanin kendisinde
dedildir ve beyin tarafindan yaratilir (Kurgun vd. , 2016: 105). Tiim bu karmasik olayi iyi yonetip
lezzetli algilanan yiyecekler sunmak tiim yiyecek isletmelerinin en 6nemli amacidir. Lezzet in-
sanlarin bir yemekten beklentileri siralandiginda baglarda yer alan bir olgudur. Lezzet algisi
olusturan ve bu standardi koruyabilen isletmeler varligini devam ettirme yolunda 6nemli bir
asama kaydetmis olacaklardir. isletmenin sundugu hizmet kalitesinin olumlu algilanmasinda
bu kadar 6nemli olan lezzet, muisteri memnuniyetini de etkilemektedir.

Miisteri Memnuniyeti

Glinimuzde yaganan biiyiik rekabet ortami, piyasada tutunmak, devamlidini sagla-
mak ve gliclenmek isteyen isletmeler icin musterileri ile cok siki bir iletisim iginde kalmala-
rini ve sunulan mal ve hizmetten duyulan memnuniyet seviyesini artirmalarini zorunlu kil-
maktadir. Miisteri kavrami, bir isletmenin sundugu mal ve hizmetlerden dogrudan veya
dolayli olarak etkilenen kisileri kapsayan genis bir anlam ifade etmektedir. (Tak, 2002: 143).
Musteri isletme icin aslinda varolus sebebidir. MUsteri memnuniyeti faaliyet alani ne olursa
olsun batiin igletmelerin ekonomik kazang elde etmesi i¢in 6nemlidir. Memnun misteriler
sayesinde isletme hem kendisine sadik misteriler olusturur hem de agizdan agiza yapilan
olumlu reklamla yeni musteriler kazanmis olur. (Sandikgi, 2008: 78-79). Misteri memnuni-
yeti isletmenin kar elde etmesinin yaninda is gérenlerin ve difer paydaslarin tatmini, tlke
ekonomisini gelistirici etkisi ve uzmanlasmayi artirici etkileri ile de dnemlidir (Sari ve Yiicel,
2017: 253).

Musteri memnuniyeti ilgili calismalarda hizmet kalitesi ile benzer anlamda ele alin-
maktadir. Parasuraman vd. (1985), isletmelerin verdigi hizmetin kaliteli olarak algilanmasi
mdsterilerin beklentilerini kargilamasi ile yakindan ilgilidir denilmektedir. Buna bagl olarak
hizmet kalitesi arttikga misteri memnuniyeti de artmaktadir (Bilgin 2017, 35). i§letmelerin
misterileri ile iyi iletisim kurabilmeleri ve onlari memnun edebilmeleri verdikleri sozleri
tutmalarina dayanmaktadir (Akgakanat vd. 2015: 75). Memnun miisteriler, isletmeden daha
fazla Grlin ve hizmet satin almakta ve isletmenin drettigi diger drGnleri veya hizmetleri de
denemeye istekli olmaktadirlar. isletmeye karsi besledikleri olumlu duygulari baskalarina
da ifade ederek isletmeyle ilgili olumlu bir imaj olusturulmasina katkida bulunurlar (Yalgin
ve Kogak, 2009: 20). Musterilerin isteklerinin, beklentilerinin, sikayetlerinin ve memnuni-
yetlerinin detayli olarak degerlendirilmesi de son derece 6nemlidir. Konuklarin memnun
edilebilmesi icin misafiri tanimak ve anlamak, misafire yakin olmak, misafiri dinlemek, mi-
safirden elde edilen geri bildirimi dederlendirmek, misafiri onurlandirmak ve édillendir-
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mek, misafirlerin 6nemli oldugunu hissettirmek, misafirlerin istek ve beklentileri dogrultu-
sunda hizmet sunabilmek son derece dnemlidir (Sandikgl, 2008: 78-79).

Musteri memnuniyetini élgmek igin, fokus grup gérismeleri, anketler, kiyaslama, kri-
tik olay teknigi, danisma panelleri, kayip miisteri analizi ve hayalet alisveris (gizli alisveris)
yontemleri kullaniimaktadir (Bakir, 2018: 30-31). Misteri memnuniyetinin él¢iimesinde
cogunlukla anket uygulamalari tercih edilmektedir (Sandikgi, 2008: 106). Ozel olarak gelis-
tirilmis olcek formlari vasitasiyla musterilerden beklentileri, sikayetleri, hizmet algilari ile
ilgili pek cok bilgi edinilebilmektedir (Eroglu, 2005: 10). Bu arastirmada da musterilerin is-
letme ile ilgili deneyimlerini anket uygulamasi yolu ile de§erlendirmeleri istenmistir.

LITERATUR TARAMASI

ilgili calismalar tarandiginda hizmet Kalitesi ile miigteri memnuniyeti arasindaki ilis—
kinin tespitine yénelik pek ¢ok arastirma oldugu gorilmektedir. Saglik turizmi gibi spesifik
bir alanda hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti tizerindeki etkileri ile ilgili yapilan aras-
tirmalar da bulunmaktadir. Sandikgi (2008), Celik (2009), Aymankuy, Akgiil ve Akgl (2012),
Asik (2016), ilban, Bezirgan ve Colakoglu (2016), Silvestri, Aquilani and Ruggieri (2016), Ki-
ling (2017), Bilgin ve Kethiida (2017), Cevik (2018), Gonzélez ve Brea (2008), Karabacak
(2019), Martin (2019), bu alanda arastirma yapmis yazarlardir. Termal turizm alaninda yiye-
cek icecek hizmet Kkalitesinin misteri memnuniyeti tzerindeki etkisinin tespitine yonelik
¢alismanin bulunmadigi goriimis ancak son yillarda termal turizmde yiyecek icecek hiz-
metlerinin dnemi ile ilgili calismalarin (Bayram 2019) yapiimaya baslandigi tespit edilmistir.

Bilgin ve Kethiida tarafindan 2017 yilinda Oba Restoran 6rnegi lizerinde yapilan ¢a-
lismada, restoran isletmelerinde hizmet Kkalitesinin miigteri memnuniyetine ve sadakatine
etkisi arastinlmistir. Martin (2019) tarafindan yapilan bir diger calismada, termal turizm is-
letmelerinden hizmet alan misterilerin bekledikleri hizmet kalitesi ile algiladiklari hizmet
kalitesi arasindaki iliski Armutlu ve Kuzuluk kaplicalarindan yararlanan musteriler iizerinde
vapilan anket caligmasi ile belirlemistir. Bayram (2019) tarafindan izmir ilinde 6 saglik tu-
rizmi isletmesinin yiyecek icecek hizmetlerini deneyimleyen misteriler (izerinde yapilan
arastirmada saglik turizminde yiyecek igecek hizmetlerinin 6neminin ortaya gikariimasi
amaclanmistir.

BULGULAR

Aragtirmanin Amaci ve Yontemi

Bu ¢aligma ile Sivas ilinde termal turizm kapsaminda hizmet veren ve yiyecek icecek bi-
rimleri bulunan otellerin sundugu yiyecek icecek hizmet kalitesinin misteri memnuniyetine
etkisi tespit edilmesi amaclanmistir. Arastirma neticesinde saglik turizmi alaninda yiyecek ve
icecek hizmetlerinin rolli saptanmistir. Bunun yaninda musterilerin demografik ve sosyo-
ekonomik durumlari agisindan Dineserv skorlarinin degisip degismedidi tespit edilmistir.

Arastirmada verilerin elde edilmesi i¢in anket tekniginden yararlanilimigtir. Elde edi-
len veriler SPSS 22. 0 (Statistical Package For the Social Sciences) programinda analiz edil-
mistir. Aragtirmada veriler faktor analizi, dogrusal regresyon analizi korelasyon analizi, t-
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testi ve ANOVA analizi yapilarak yorumlanmistir. Anket tekniginde 6lcek olarak Stevens ve
digerleri (1995) tarafindan gelistirilen Dineserv élgegi kullaniimistir.

Calisma evrenini Sivas ilinde Sicak Cermik bélgesinde faaliyet gosteren termal otel-
lerin biinyesindeki yiyecek ve icecek birimlerinden hizmet satin alan msteriler olugtur-
maktadir. Evreni olusturan kisi sayisi Sivas il Kiiltir Miidarligi verilerine gére 2019 yili igin
28. 256 kisidir. Bu bireylerin tlimiine ulasma imkani bulunmadigindan bu evreni temsil
edecegi distinilen daha kiiciik bir érneklem grubuna ulasiimaya ¢aligilmistir. Arastirmada
ornekleme yontemi olarak basit tesadiifi 6rnekleme yontemi kullaniimigtir.

Arastirma verilerinin toplanmasi i¢in yapilacak anket calismasi otellerin doluluk
oranlarinin yiksek olacad disiincesinden hareketle sémestri tatiline denk gelen 18 Ocak
2020-18 Subat 2020 tarihleri arasinda yaptiriimistir. Bu stire igerisinde yapilan anket sayis
toplam 247 olmustur. Mayis 2020 de tekrar yiz yiize anket yapilmasi diisiiniimus ancak bu
dénemde Covid-19 salgini nedeniyle tiim turizm ve yiyecek icecek isletmelerinin faaliyet-
lerini durdurmasi sebebiyle online olarak diizenlenen anket formu sosyal medya platform-
lari Gizerinden paylasilarak daha 6nce bu isletmeleri kullanan ve yiyecek icecek hizmeti alan
misterilere ulagiimaya calisiimis ve bu sekilde 151 anket daha elde edilmistir. Verilerinde
eksiklikler bulundugu icin yiiz yiize yapilan anketlerden 39'u kullanilmamistir. Dolayisiyla
orneklem buytkligi 359 olmustur.

Aragtirma Modeli ve Hipotezleri

Musteri memnuniyeti dogrudan olclebilen tek degiskenli bir kavram olmadigindan
kbkeninde bulunan alt faktorlerin hangisinden ne kadar etkilendigini belirlemek gerek-
mektedir. Misteri memnuniyetinin hangi faktorlerden etkiledigini belirlemek amaciyla de-
mografik faktorlerin ve hizmet kalitesinin, migteri memnuniyeti Gzerine etkilerini gosteren
bir model secilmistir. Arastirma kapsaminda demografik faktorlerin yiyecek icecek hizmet
kalitesini algilama sekilleri ile misteri memnuniyeti arasindaki iligki ortaya konulmustur. Bu
kapsamda arastirma modeli Sekil 1'de gésterilmistir

Sekil 1. Arastirma Modeli

DEMOGRAFIK
FAKTORLER

ALGILANAN HiZMET MUSTERI
KALITESi BOYUTLARI MEMNUNIYETi

Termal turizm igletmelerinde misafir memnuniyeti, sadece saglik hizmetleriyle veya
konaklama ve rekreasyon hizmetlerinin 6zenli verilmesiyle saglanamamakta, ayrica misa—
firlerin yeme icme ile ilgili beklentilerinin ne derece karsilandigiyla da ilgili olmaktadir. Bu
veriden hareketle ve arastirma modeli kapsaminda asagidaki hipotez gelistirilmistir.

Hi: Sivas ili Sicak Cermik bélgesinde bulunan termal tesislerde konaklayan miisterile-
rin algiladiklar yiyecek icecek hizmet kalitesi mUsteri memnuniyetini etkiler.

Demografik Bulgular
Arastirmaya katilan 359 kisiye ait demografik 6zellikler Tablo 1'de yer almaktadir.
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Tablo 1. Arastirmaya Katilanlara lliskin Demografik Bilgiler

Degisken n % Degisken n %
Kadin 164 | 457 . | Bekar 95| 26,5
. Medeni -
Cinsiyet | Erkek 195| 543 Durum Evli 264| 73,5
Toplam 359 [ 100,0 Toplam 359 (100,0
18-24 471 131 Ev Hanimi 42 N1
25-31 43| 12,0 Ozel Sektor Calisani | 46| 12,8
32-38 83| 231 Ogrenci 32| 89
Yas 39-45 75| 20,9 Serb. Mes. Calisani 33 9,2
46-52 61| 17,0 Kamu Calisani 120| 33,4
53-59 34 9,5/ Meslek |Tacir-Esnaf 24 6,7
60 ve lizeri 16 4,5 Emekli 27 7,5
Toplam 359 (100,0 Ciftci 1 3
Oku. Yaz. Bilmiyorum 4] 11 Issiz 3 8
ilkdgretim 441 123 Diger 31 8,6
Ortadgretim 35 97 Toplam 359, 100
... |Lise 72| 201 1 189| 52,6
Egitim | .

On Lisans 36| 10,0 Ziyaret 2-7 132| 36,8
Lisans 121 337 Sayisi 8-14 20 5,6
Lisansiistii 471 131 15 Ve Ustii 18] 5,0
Toplam 359 100,0 Toplam 359 | 100,0
2324 TLve alti 61] 17,0 1-7 330 919
2324-3000 TL 67| 187 8-14 7] 47
Gelir 3001-4000 TL 76| 21,2| Konaklama |15-21 5 1,4
4001-5000 TL 721 201 Siiresi 22 ve (st 7 1,9

5001 TL ve dstii 83| 231
Toplam 359 100,0 Toplam 359 100,0

Tablo T'e g6re katilimcilarin %45, 7'si kadinlardan %54, 3'li ise erkeklerden olugmak-
tadir. Bu arastirmaya katilanlarin cogunlugunun 32-38 yas araliginda oldugu gériilmekte—
dir. Egitim durumlarina bakildiginda katilimcilarin cogunlugunun lisans mezunu (%33, 7)
oldugu izlenmektedir. %43. 2'sinin 4000 TL ve tizerinde gelire sahip olduklari anlagiimak-
tadir. Katilimeilarin meslek dagiimlar agisindan tablo incelendiginde %33, 4 ile kamu ¢ali-
sanlarinin cogunlukta oldugu dikkati cekmektedir. Termal tesisleri ziyaret sayisi agisindan
katilimcilarin %52, 6'sinin ilk ziyaretleri oldugu gériilmektedir. Konaklama siresi agisindan
ise katiimcilarin yiksek bir oranla (%91, 9) isletmede 1-7 glin arasinda konaklamayi tercih
ettiklerini anlagiimaktadir.

Aciklayici Faktor Analizi

Tablo 2'de aralarinda iligki bulunan ifadeleri bir araya getirerek, birbirleri ile tutarli
daha az sayida faktor elde edebilmek maksadiyla yapilan faktor analizi sonuglar gdsteril-
mektedir.
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Tablo 2. Sivas Sicak Cermik Bélgesinde Uygulanan Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegine fliskin
Aciklayici Faktér Analizi Sonuclar.

) L Faktér Kiimiilatif
Algilanan Hizmet Kalitesi Olcegi Ort. sd. Yiikleri Varyans
(%)

1. Yemek Kalitesi Faktorii 17, 890

Yemeklerin servis sicakligi uygundur. 4,14 | 0,983 0,725
Yemekler /yiyecekler tazedir. 4,00 | 0,923 0,709
Yemek/yiyecek alternatifi bulunmaktadir. 3,85 | 1,122 0,690
Yemeklerin/yiyeceklerin sunulus sekli géze hitap eder. | 3,95 | 0,959 0, 684
Yemeklerin/yiyeceklerin tadi iyidir. 4,08 | 0,923 0, 665

Yemeklerin /yiyeceklerin kalitesi genel olarak iyidir. 4,03 | 0,893 0, 641

2. Servis ve Personel Faktorii 30, 865

Servis saatleri uygundur. 4,08 | 0,975 0,764
Personel giiler yiizlii ve samimidir. 4,08 | 0,952 0,675
Personel saygili ve naziktir. 4,19 0, 885 0,674
Personelin mesleki bilgi ve becerisi iyidir. 4,02 | 0,945 0,590

3. Sikayet ¢oziimii ve Lavabolar Faktorii 43, 257

isletme ile ilgili olasi sikayetlerin bildiriminde kolaylik
saglanmaktadir.

Bildirilen sikayetler ¢bziime kavusturulmaktadir. 3,86 | 1,079 0,670
Yemek yenilen alandaki lavabo ve tuvaletler yeterlidir. | 4,05 | 0,959 0,653
Yemek yenilen alandaki lavabo ve tuvaletler temizdir. 4,07 | 0,897 0,601

3,88 | 1,022 | 0,685

4. Temizlik Faktorii 54, 629

Yemek yenilen alan temiz ve diizenlidir. 4,12 0, 887 0, 746
Kullanilan servis araclan temizdir. 4,13 0,895 0,654
Calisan personelin goriintimi temiz ve diizenlidir. 4,16 0, 896 0,624
ﬁ:}é\llrls edilen yiyecekler genel olarak temiz ve giiveni- 407 | 0,902 0, 577
5. Atmosfer Faktorii 65, 885

Yemek yenilen alan rahat ve konforludur. 4,01 1,040 0,716
Yemek yenilen alanda havalandirma yeterlidir. 3,99 | 1,006 0,mM

Yemek yenilen alanin isisi uygundur. 4,03 | 0,919 0, 580
ngek yenilen alanin fiziksel donanimi gérsel olarak 400 | 0,969 0,579
iyidir.

6. Fiyat Faktorii 73, 577

Fiyatlar genel olarak uygundur. 3,91 1,025 0,780
Porsiyon biyiikligi 6denen fiyatla orantilidir. 3,89 | 0,990 0,709

KMO: 0, 958 Barlett Test: 6228, 265 Anlamlilik: 0. 000 Cronbach Alpha: 0, 962

Tablo 2'de gésterildidi Uzere gerceklestirilen faktér analizi sonucunda, beklentinin
disinda olarak yiyecek icecek birimlerinden algilanan hizmet kalitesini 6igmeye dair ifade-
ler DINESERV hizmet kalitesi 6l¢lim modelinden farkl olarak yedi faktor yerine alti fakt6r
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altinda toplanmigtir. Olgegin alinmis oldu§u calismada (Bekar ve Kilig: 2015) DINESERV
hizmet kalitesi 6l¢tim modelinde yer alan boyutlar; yemek kalitesi, fiyat ve deder, temizlik,
personel, atmosfer, sikayet ¢6zimii ve lavabolardir. Bu arastirmada ise faktor analizi sonu-
cunda sikayet ¢ozimil ve lavabolar boyutlarina ait ifadelerin ayni faktor altinda toplandig
gorilmektedir. Bu sonuca gore algilanan hizmet kalitesi 6lcedi “Yemek Kalitesi”, “Perso-
nel”, “Sikayet ¢oziimu ve Lavabolar”, “Temizlik”, “Atmosfer” ve “Fiyat” seklinde alti alt fak-
tore aynimigtir. Bu faktdrlerin toplam varyansi agiklama orani ise %73, 577'dir. Bu degerin
%50'nin (izerinde olmasi 6 boyutun da uygulanabilir oldugunu géstermektedir.

Tablo 3. Sivas Sicak Cermik Bélgesinde Uygulanan Misteri Memnuniyeti Olgegiine lliskin Agik—
layici Faktér Analizi Sonuglari

Faktor Kiimiilatif
Miisteri Memnuniyeti Olegi ort. sd. .| Varyans
Yiikleri
(%)
erel F)Iarak tgrmal tesisin yiyecek icecek birimle- 4,08 1,004 0,901
rinin hizmetlerinden memnunum.
Tekra.r geldlg!mde b.u teS|S|.n sundugu yiyecek ige- 4,01 1.074 0,954
cek hizmetlerini tercih ederim.
Bu tesisin yiyecek icecek birimlerini bagkal 86,883
Bu tesisin yiyecek icecek birimlerini bagkalarina 3,99 1M 0,940
oneririm.
Bu t'ESI'St(? sunulan yiyecek icecek hizmetleri bek- 3,99 1125 0,934
lentilerimi karsilamaktadir.

KMO: 0, 867 Barlett Test: 1470, 340 Anlamlilik: 0. 000 Cronbach Alpha: 0, 949

Tablo 3'te agiklandi§ sekilde yapilan agiklayici faktor analizi sonucuna gére miisteri
memnuniyeti 6lgedi incelendiginde tek faktdrin olustugu gortlmektedir. Bu faktorlerin
toplam varyansi agiklama orani ise %86, 883'tlir. Bu dederin %50'nin (izerinde olmasi bo—-
yutun uygulanabilir oldugunu géstermektedir.

T Testi ve Tek Yonlii Anova Analizi Sonuglan

Tablo 4'te algilanan hizmet kalitesinin demografik faktorlere gore farklilasip farkli-
lasmadigini test etmek amaciyla yapilan tek yonlii ANOVA (Analysis Of Variance) analizi ve t
testi sonuglari verilmistir.
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Tablo 4. Algilanan Hizmet Kalitesinin Demografik Ozelliklere Gére Farkhilagip Farklilasmadigin
Belirlemeye Yonelik Analiz Sonuclani

. Test
Alt Hipotezler Tiirii N |Ort. P |F |Sonug
Ha: Sivas ili Sicak Cermik bolgesinde bu- Kadin 164| 4,03 =
lunan termal tesislerde konaklayan miis— = o | © %
terilerin cinsiyetleri ile algiladiklari hizmet | & Erkek 195 399 g_ < 2
kalitesi arasinda anlamli bir farkliik var- | *~ ' ° z
dir.
18-24 47| 3,65
Ha: Sivas ili Sicak Cermik bolgesinde bu- 25-31 43| 3,9 5
lunan termal tesislerde konaklayan mis- | < 32-38 83| 400| o | — 5
terilerin yas gruplari ile algiladiklari hiz-| £ |39-45 75 40 =] §_ ;
met kalitesi arasinda anlamli bir farklilk | < | 46-52 61] 4,06 e a
vardir. 53-59 34| 430 =
60 Ve Uzeri 16| 4,51
Hee Sivas ill Sicak i bblgesi ilkdgretim 48| 4,2
4+ Sivas ili Sica . Germik bdlgesinde tzu— Ortadgretim 35| 425 5
lunan termal tesislerde konaklayan mis- | < [ olol| B
R ) = |Lise 72| 424 8| S o
terilerin egitim durumu ile algiladiklan | 2 == S| N| =
. b . Z |OnlLisans 36| 403 S| ~ 2
hizmet kalitesi arasinda anlamli bir fark- T 21 385 -
lihk vardir. !sans" — ! =
Lisansiistil 47| 3,68
Hs: Sivas ili Sicak Cermik bélgesinde bu- 2324 TL ve Alti 61| 4,21 5
lunan termal tesislerde konaklayan miis- | < |2324-3000TL 67] 40| o | | B
terilerin gelir durumu ile algiladiklari hiz- | £ | 3001-4000 TL 76| 4,05 =] i ;
met kalitesi arasinda anlaml bir farklilik | <t | 4001-5000 TL 72| 4,09 e E
vardir. 5001 TL ve Usti 83| 3,73
He: Sivas ili Sicak Cermik bélgesinde bu- Evli 264| 4,05 —
lunan termal tesislerde konaklayan mis- | = > | s %
terilerin medeni durumu ile algiladiklari E—* Bek 95| 390 g S 2
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Tablo 4'e gére algilanan hizmet kalitesinin cinsiyet ve medeni duruma gére farklhk
gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan t testi sonucunda Sivas Sicak Cer-
mik bélgesindeki termal tesislerin yiyecek icecek biriminden hizmet alan kadin ve er-
kekler ile evli ve bekar olanlar arasinda hizmet kalitesi algisinda anlamli bir farkhlik bu-
lunmadigi sonucuna ulasilmistir. Yas gruplarina gore hizmet kalitesi algisinda anlamli bir
farkhlik bulunup bulunmadigini ortaya ¢ikarmak icin yapilan ANOVA analizi sonucunda
yas degiskeninin anlamhlik degerinin 0, 000 bulunmasi ile yas degiskenine gére algila-
nan hizmet kalitesi arasinda anlamli bir farklilk oldugu tespit edilmistir. 18-24 yas gru-
bundaki katiimcilarin algilanan hizmet kalitesi 6icedine vermis olduklari yanitlarin orta—
lamasi 3. 65 iken 25-31 yas grubunda 3. 95, 32-38 yas grubunda 4, 00, 38-45 grubunda
4, 01, 46-52 yas grubunda 4, 06, 53-59 yas grubunda 4, 30, 60 ve lizeri yas grubunda ise
4, 51 olarak tespit edilmigtir. Bu sonuca gére hizmet kalitesi algisinin yas ilerledikge
olumlu sekilde arttigi séylenebilmektedir.

Katimcilarin egitim, gelir ve mesleki durumlarina gére algilanan hizmet kalitesi
arasinda anlamli bir farkllik bulunup bulunmadigini ortaya ¢ikarmak icin yapilan ANOVA
analizi sonucunda edgitim, gelir ve meslek durumu degiskeninin anlamlilik degeri 0, 000
olarak bulunmustur. Bu sonugla egitim, gelir ve meslek durumu degiskenlerine gore al-
gilanan hizmet kalitesi arasinda anlamli bir farkhlik oldugu tespit edilmistir. Farklihgin
hangi egitim diizeyinde bulundugunu saptamak amaciyla yapilan Games-Howell anali-
zinde ilkogretim dlizeyindeki katiimcilar ile yiksek lisans duzeyindeki katilimcilar ara-
sinda (sig. : 0, 008) anlamli bir farklilik oldugu tespit edilmistir. ilkogretim diizeyindeki
katihmcilarin hizmet kalitesi algisi ortalamasi 4, 21 iken bu ortalama lisansiisti egitimi
diizeyinde olanlarda 3, 68’e gerilemektedir. ilkdgretim ortadgretim ve lise diizeyinde
birbirine yakin bir hizmet kalitesi algisi bulunmaktayken egitim seviyesi arttikca algila—
nan hizmet kalitesi algisinda diigts tespit edilmistir.

Gelir durumuna gére farkliigin hangi diizeylerde bulundugunu saptamak amaciyla
yapilan Tukey HSD analizinde hizmet kalitesi algisinda 5001 TL ve (izerinde geliri bulu-
nanlarin diger gelir diizeyindeki katiimcilarla anlamh sekilde farklilastigi gortimistar.
Gelir diizeyi 2324 TL ve alti seviyesinde olanlarin algilanan hizmet kalitesi algisi ortala-
masl 4, 27 olarak tespit edilmistir. Diger gelir gruplarinda da ortalama bu aralikta yer
alirken 5001 TL ve Uzerinde gelire sahip olanlarin hizmet kalitesi algisi ortalamasinin 3, 73
oldugu gézlenmistir. Bu sonuctan gelir seviyesi yliksek olanlarin algiladiklari hizmet ka-
litesinin daha diisik oldugu séylenebilir. Meslek degiskenine gére hizmet kalitesi algisi
degerlendirildiginde emekli olan grubun algilanan hizmet kalitesi ortalamasinin 4, 48 ol-
dugu gbzlenmistir. Kamu ¢alisanlarinda ve égrencilerde ise ortalamanin 3, 82'ye gerile-
digi gorilmektedir. Analiz sonucunda konaklama stresi ve ziyaret sayisinin hizmet kali-
tesi algisi iizerinde herhangi bir etkisinin olmadigi tespit edilmistir.
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Coklu Dogrusal Regresyon Analizi Sonuglari
Hizmet kalitesinin mlsteri memnuniyetine etkisini tespit etmek icin regresyon analizi
yapilmistir. Analiz sonuglari Tablo 5'te gdsterilmektedir.

Tablo 5. Algilanan Hizmet Kalitesinin Misteri Memnuniyeti Uzerindeki Etkisi (Dodrusal Regres—

yon Analizi Sonuglari)
Model Ozeti Standart Standart ANOVA
Dig Katsayi Katsayi .
Dilzeltilmis std t | Se
2 o -
R R? B Hata Beta F Sig.
Sabit
(Constant) 0,753 0172 | - | -4,374 | 0,000
Algilanan 790,952 {0,000
Hizmet |0689| 0,688 1,188 0,042 | 0,830 | 28,124 | 0,000
Kalitesi

Tablo 5'de verilmis olan dogrusal regresyon analizi sonucunda varyans analizi kis-
minda (ANOVA), miisteri memnuniyeti anlamlilik degerinin (sig) 0, 000 olmasl yapilan ana-
lizin istatistiksel olarak anlamli oldugunun géstergesidir. Bunun sonucu olarak Sivas Sicak
Cermik Bolgesi icin algilanan hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetini agikladigi model
anlaml kabul edilmektedir. R? regresyon katsayisi olarak bagimsiz degiskenin (algilanan
hizmet kalitesi) bagimh degisken (miisteri memnuniyeti) Gzerindeki etkisini géstermekte-
dir. Yukaridaki tabloda R? dederinin 0, 688 ¢ikmasi bagimsiz degisken olan algilanan hiz-
met kalitesinin bagiml degiskeni (misteri memnuniyeti) %68, 8 oraninda agiklamakta ol-
dugunu gostermektedir. Hizmet kalitesi algisindaki bir birimlik artigin misteri memnuniye-
tini 1, 188 birim artiracag goriimektedir. Elde edilen bu bilgilere goére; H; (Sivas ili Sicak
Cermik bélgesinde bulunan termal tesislerde konaklayan miisterilerin algiladiklar yiyecek
icecek hizmet kalitesi misteri memnuniyetini etkiler. ) hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 6. Sivas Sicak Cermik Bélgesi Igin Coklu Dogrusal Regresyon Analizi Sonuglar

Beta | Std.Hata | Std.Beta t Sig.

Sabit (Constant) -0,489 0,158 -1 -3,092 0,002
Yemek Kalitesi 0,499 0,060 0,399 8,375 0,000
Servis ve Personel -0,147 0,056 -0,116 -2,611 0,009
Sikayet ¢oziimil ve lavabolar 0,562 0,058 0,475 9,627 0,000
Temizlik 0,019 0,061 0,015 0,319 0,750
Atmosfer 0,078 0,050 0,064 1,564 0,119
Fiyat 0,125 0,040 0,113 3,115 0,002
F:183. 044, R2: 0, 757 Diizeltilmis R%0, 753 Sig. 0, 000

Tablo 6'da algilanan hizmet kalitesi boyutlarinin misteri memnuniyetini etkileme du-
rumu regresyon analizi ile tespit edilmistir. Algilanan hizmet kalitesi 6lcedi boyutlarindan
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temizlik (Sig: 0, 750) ve atmosfer (Sig: 0, 119) boyutlarinin misteri memnuniyeti (izerinde
etkisinin bulunmadig gortilmistir. Yemek Kalitesi (Sig: 0, 000), servis ve personel (Sig: 0,
009), sikayet ¢oziimu ve lavabolar (Sig: 0, 000) ve fiyat (Sig: 0, 002) boyutlarinin ise misteri
memnuniyetini etkiledigi saptanmigtir.

Oncelikle algilanan hizmet kalitesi dlgegi ile miigteri memnuniyeti arasindaki iligkinin
miktari ve yontintin belirlenmesi icin bu iki dedisken arasinda korelasyon analizi yapilmistir.

Tablo 7. Algilanan Hizmet Kalitesi-Mtisteri Memnuniyeti Korelasyon Analizi Sonuglari

Degiskenler Algilanan Hizmet Kalitesi
L L Pearson Korelasyon Katsayisi | 0,830™
Magteri Memnuniyeti =) ik (Sig) 0000

*:Sig < 0, 001 (Cift Yonli)

Tablo 7'de gértildiigi tizere algilanan hizmet kalitesi ile misteri memnuniyeti arasin-
da anlamli (0, 000) ve poxzitif yonlii bir (0, 830) iliski vardir. Bu sonuca gére hizmet kalitesi-
nin artmasi migteri memnuniyetini de artirmaktadir.

SONUC

Tuketim ihtiyaclarinin hizla farkllastigi géz 6niine alindiginda tiim diinyada ve Ulke-
mizde kiiresellesmenin de etkisiyle hizmet sektériinde yasanan bulylime dikkat cekicidir.
insanlar termal turizm faaliyetlerine farkli amaglarla dahil olabilmektedir. Bu durum kati-
limcilari tatmin ederek memnuniyet diizeylerini artirmak konusunu daha karmasik hale ge-
tirmektedir. Kaliteli hizmet alma beklentisi arttikca isletmelerin konuk isteklerini anlamalari
ve karsilayabilmeleri 6nem kazanmaktadir. Gittikge daha segici hale gelen miisteriler
memnun kalmadiklar tesislerden tekrar yararlanmak istemedikleri gibi olumsuz deneyim-
lerini paylasmalari dolayisiyla da isletmelerin pazarlama faaliyetlerine negatif etkide bu-
lunmaktadirlar.

Arastirma sonucunda yiyecek ve icecek hizmetlerinin termal turizm icerisinde misteri
memnuniyetini etkileyen unsurlardan biri oldugu anlagiimistir. Bu alanla ilgili yapilacak iyi-
lestirmeler isletmenin sunmus oldugu genel hizmet kalitesi ile ilgili algilamalari da etkile-
mektedir. Sadik misteriler olusturabilmek icin miisteri memnuniyetinin ne kadar 6nemli
oldugu ve musteri kayiplarinin genellikle memnuniyetsizlik sonucu olustugu bilinmektedir.
isletmeden memnun ayriimayan her bir miisterinin bunu gevresindekilere anlatmasi dola-
yistyla igletmenin potansiyel miisterilerini de olumsuz etkileyecegi diistintildiiginde ko-
nuyla ilgili yapilacak arastirmalarin sektdr agisindan énemi ortaya ¢ikmaktadir. Memnuni-
yetsizligin sebeplerini ortaya ¢ikarabilmek hatalari diizeltmek agisindan atilacak ilk adim-
dir. isletmelerin biitiin birimlerinde hizmet kalitesini yiikseltebilmeleri agisindan aksayan
yonleri gbrebilmeleri ve 6nlem alabilmeleri gerekmektedir. Sandik¢i (2008) tarafindan ya-
pilan bir aragtirma da bu galisma ile benzer sekilde konuklarin termal turizm igletmelerin-
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deki yiyecek icecek hizmetlerinden beklentilerinin yliksek oldugunu géstermistir. Bu bek-
lentinin kargilanamamasi durumunda musteri memnuniyetinden séz etmek mimkiin ola-
mayacaktir.

Elde edilen verilerden Sivas Sicak Cermik bélgesini tercih edenlerin biiyik ¢cogunlu-
gunun 32-52 yas araligindaki orta yas grubu oldugu tespit edilmistir. Katilimcilarin yari-
sindan fazlasinin erkeklerden olustugu ve yine katiimcilarin biiyiik cogunlugunun evli ol-
dugu ifade edilebilir. Lisans mezunu, kamu calisani ve orta gelir seviyesindekilerin termal
tesisleri daha fazla tercih ettikleri saptanmistir. Katiimcilarin yaridan fazlasinin igletmeleri
ilk kez ziyaret ettikleri ve bilyiik cogunlugunun da 1-7 gtin arasinda konaklamayi tercih et-
tikleri sonucuna ulagilmistir. Katimcilarin cinsiyetleri, medeni durumlari, ziyaret sayisi ve
stiresinin hizmet kalitesi dizerinde anlamli bir farklilik olusturmadidi tespit edilmistir. Buna
karsilik yas, gelir, meslek, egitim durumu degiskenlerinin algilanan hizmet kalitesi Gizerinde
anlamli bir farkhilik olusturdugu géralmastar.

Katilimcilarin misteri memnuniyeti dlcegine verdikleri yanitlarin ortalamasi 4, 018
olurken algilanan hizmet kalitesi anketine verdikleri yanitlarin ortalamasi ise 4, 015 seklinde
olmustur. Bu sonuca gore katiimcilarin Sivas Sicak Germik bdlgesindeki termal tesislerin
yiyecek icecek birimleri igin algilanan hizmet kalitesinin ve memnuniyet diizeylerinin yik-
sek seviyede oldugu gorilmektedir. Ayrica katihmcilarin hizmet kalitesi algisi ile memnuni-
yet diizeyleri arasinda belirgin bir fark bulunmadigi gériilmektedir. Bu sonugtan Sivas Sicak
Cermik bolgesindeki termal tesislerde konuklarin beklentilerini karsilayacak bir yiyecek
icecek hizmeti sunuldugu anlasiimaktadir.

Algilanan hizmet kalitesinin boyutlari agisindan durum degerlendirildiginde su so-
nuclara ulasiimistir. Sivas Sicak Cermik bolgesindeki isletmelerde algilanan hizmet kalitesi
olceginin temizlik boyutunun en yiiksek diizeyde kaliteli algilandigi dikkat cekmektedir. Bu
sonugtan isletmelerin temizlik (Ort. : 4, 11) konusunda kaliteli bir hizmet sunumunda bulun-
dugu ve yemek yenilen ortamin temizliginin, yemek servisinde kullanilan arag ve gereclerin
temizliginin, personelin genel goriniim ve temizliginin konuklarin beklentilerine uygun ol-
dudu sonucu ¢ikarilabilir. Personel (Ort. : 4, 09), yemek kalitesi (Ort. : 4, 00), ve atmosfer
(Ort. : 4, 00) boyutlarina verilen yanitlarin ortalamalarinin da temizlikten sonra geldigi ve
konuklarin sunulan bu hizmetleri de yeterli algiladigi goriillmektedir. Sorun ¢ézme ve lava-
bolar (Ort.: 3, 96) ile fiyat (Ort. : 3, 89) boyutlarina verilen yanitlarin ortalamalarina bakildi-
ginda katiimcilarin diger boyutlara nazaran daha duguk seviyede bir kalite algisina sahip
olduklar gérilmisttir. Sivas Sicak Cermik bélgesindeki tesislerin yiyecek icecek birimleri
icin uygulanan fiyat politikasinin verilen hizmete kiyasla fazla bulundugu ve karsilasilan so-
runlarin ¢6ziimi noktasinda konuklarin beklentilerinin tam olarak karsilanamadigi ifade
edilebilir.

Arastirma sonucunda ¢alismamiza konu olan degiskenlerle (yemek kalitesi, personel,
temizlik, atmosfer, fiyat, sorun ¢dzme ve lavabolar) misteri memnuniyeti arasinda anlamli
bir iliski oldugu tespit edilmistir. Sunulan yiyeceklerin kalitesi, tazeligi, cesitliligi, gérianimii
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ve servis sicakligr konuklarin bu yondeki beklentilerini karsilamakta ve sonugta musteri
memnuniyetini olumlu ydnde etkilemektedir. Termal turizm isletmelerinde yiyecek ve ice-
cek birimlerinin sundudu hizmet kalitesinin misteri memnuniyetine etkisinin tespit edil-
mesi ve saglik turizmi ile gastronomi baglantisinin kurulmasi 6nemlidir. Yiyecek icecek
hizmetlerinin kalitesinin misteri memnuniyetine etkisinin 6grenilmesi saglk turizmi islet-
meleri agisindan da kullanilabilir veriler ortaya ¢ikarmistir.
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