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Termal turizm deneyimi yasayan bireylerin duygu durumlari ve memnuniyetlerinin arastirildigi bu
calismada deneyime yoOnelik duygu durumlarinin, memnuniyet ve davranissal niyetlerine olan
etkisinin 6lgilmesi amaglanmisgtir. Arastirma kapsaminda kullanilan anketler yliz yuze
toplanmistir. Toplanan anketlerden kullanilabilir nitelikte olan 384 anket analize tabi tutulmustur.
Calisma kapsaminda 6lgeklere yonelik faktor analizi ve yapisal esitlik modellemesi kullaniimigtir.
Arastirma sonucunda; termal turizm deneyimi yasayan bireylerin duygu durumlarinin
memnuniyetleri ve davranigsal niyetlerini; memnuniyetlerinin de davranigsal niyetlerini etkiledigi
belirlenmistir. Bu kapsamda termal turizm isletmelerine ziyaretgilerin memnuniyet dizeylerinin
belilenmesi ve gerekli tedbirlerin alinmasi adina belli araliklarla algilanan hizmet kalitesi ve
ziyaretci memnuniyetini dlgmeye ydnelik ¢alismalarin yuratilmesi ve ilgili eksikliklerin ivedilikle
gideriimesi Onerilmektedir. Arastirma sonucu elde edilen bulgularin davranigsal niyetin
anlagiimasinda kuramsal temeli olan stratejik bilgiler ortaya koyarak literatire 6nemli katkilar
saglayacagi degerlendiriimektedir.

Anahtar Kelimeler: Termal Turizm, Duygu Durumu, Memnuniyet, Davranigsal Niyet, Deneyim.

Abstract

In this study, in which the mood and satisfaction of individuals who have experienced thermal
tourism are investigated, it is aimed to measure the effect of the mood on their satisfaction and
behavioral intentions. The questionnaires used within the scope of the research were collected
face to face. 384 usable questionnaires were analyzed. Factor analysis and structural equation
modeling for scales were used within the scope of the study. As a result of the research; It was
determined that the mood of individuals experiencing thermal tourism experience affect their
satisfaction and behavioral intentions; their satisfaction also affects their behavioral intentions. In
this context, it is recommended to carry out studies to measure the perceived service quality and
visitor satisfaction at regular intervals in order to determine the satisfaction levels of the visitors
to the thermal tourism enterprises and to take the necessary measures, and to eliminate the
related deficiencies immediately. It is evaluated that the findings obtained as a result of the
research will make important contributions to the literature by revealing strategic information,
which is the theoretical basis for understanding behavioral intention.
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Exteneded Summary
Purpose

The aim of the research is to measure the effect of the emotional state of the
experience on the satisfaction and behavioral intentions of the individuals who have
experienced thermal tourism. In addition, measuring the effect of satisfaction with the
experience on behavioral intention towards the experience is also within the scope of
the other purpose.

Background

Thermal Tourism is the act of receiving services for the treatment of diseases by
trained personnel and cures in geothermal water resources that have not undergone
any contribution or change. These water resources, which are referred to as Creno-
Therapy in the medical literature, are divided into two as bitter and sweet (Senol,
2016:62). Thermal tourism was first dated during the Roman period and it was used
especially for therapeutic purposes by building domed baths on the healing waters.
Some sources say that the use of thermal healing waters dates back to the Hittites
period (Akbulut, 2010:37, Cagman: 2017:88).

Based on experiential marketing, the fact that tourists experience different
experiences and movements in the regions they visit has revealed new dimensions in
tourism. In experiential marketing, it is important to offer different experiences to the
customer by enriching the product rather than selling a good or service directly.
According to Larsen (2007), tourist experiences consist of expectations, events and
memories (Cited by Keskin, et al., 2020:240). Individuals have active participation
experiences such as gastronomic, recreational (skiing, air and water sports, etc.), wine
tours and thermal tourism throughout their tourism travel.

Individuals' emotional experiences with an object, good, service, action or
activity (Cohen and Areni 1991) are related to individuals' satisfaction and behavioral
intentions. Emotions are impulses that direct people to take action (Goleman, 2011).
Emotions such as happiness, joy, optimism are positive; Emotions such as fear, anger,
anger, sadness can be classified as negative (Yildinm and Tabak, 2019: 1443).
Holbrook and Hirschman (1982) classified the emotions that may occur in the
consumer after purchasing into types such as satisfaction, joy, enthusiasm, pride,
relief, nervousness, fear, sadness and guilt. In addition, tourists' emotional experiences
have positive effects on destination satisfaction, loyalty, perceived image and
behavioral intentions (Hosany, 2020., Prayag et al., 2017).

Method

In this study, in which the emotional states and satisfaction of individuals who have
experienced thermal tourism are investigated, it is aimed to measure the effect of the
emotional states of the experience on their satisfaction and behavioral intentions.
Questionnaire technique was used as data collection tool. The population of the
research consists of individuals over the age of 18. “simple random” sampling method,
one of the probability sampling methods, was used. Based on the sample size stated
by Ural and Kili¢ (2013: 47), the number of samples was determined as 384. The
created questionnaire was applied between 01 April and 01 May 2022. According to
the answers given to the 403 questionnaires applied, 19 participants were excluded
from the analysis because they stated that they had no previous thermal tourism
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experience, and analyzes were made on 384 questionnaires stating that they had
previous thermal tourism experience. The collected data were analyzed with SPSS
package program and AMOS program. Confirmatory factor analysis was performed for
the statements in the scales and regression analysis was performed to measure the
effect between the variables.

Findings

The highest mean value (X=4.16) was "pleasant” in the mood expressions of the
participants, while the lowest mean value (X=3.85) was "fun". In the satisfaction
dimension, the expression with the highest average value (X=4.04) was "l don't regret
visiting the thermal tourism facility", and the expression with the lowest average value
(X=3.08) was "The thermal tourism facility was one of my best vacations ever". In the
behavioral intention dimension, “I will tell my acquaintances my positive thoughts about
the thermal tourism experience.” (X=3.98) was the expression with the highest mean
value.

It was determined that there was a positive relationship (R2:0.480) between
mood and satisfaction (R% 0.514), and between mood and behavioral intention. In
addition, a positive relationship (R* 0.727) was determined between satisfaction and
behavioral intention.

Results

The findings of this study show parallelism with the findings of the studies in the related
literature. These results can be interpreted as the visitors who use health services want
to spend their increased time with different activities. For this reason, recreation
services, animation activities, cultural events, shopping opportunities, environmental
tours, etc. It is also considered that services should be given importance.

In the future, possible studies to be prepared for visitor satisfaction, mood and
behavioral intentions in thermal tourism and by adding dimensions such as
destination/facility image that can mediate the variables examined, studies that can
achieve different results can be carried out.

1. Girig

Cok yonli ve dinamik bir yapiya sahip olan turizm, icerisinde ¢ok fazla tiru
barindirmaktadir. Bu hareketlilik tamamen bireylerin kisisel ihtiyaclari dogrultusunda
geliserek genis bir yelpazeye yayllmaktadir. Turistik Grtnler genellikle bir turizm
paradigmasini olusturan ya da sekillendiren degisken olmaktan ¢ok, degisen turizm
paradigmasinin bir sonucu olarak ortaya ¢ikmistir (Akoglan Kozak, Evren ve Cakair,
2013:10). Bu anlamda bireylerin turizm faaliyetlerine katilimlari ¢ok farkli sebeplere
bagh olabilir. Bunlar; edlenme, dinlenme, inang, klltirel merak, is, ticaret, macera,
gastronomik ilgi, saglik vb. amagclar igerebilir. Turizmin hem statik hem de dinamik
unsurlarindan yararlanilan saglik turizmi, temel olarak harcama potansiyelinin yiksek
olmasi ve turizmin olumsuz ydnlerinden daha az etkilenmesi gibi pozitif farkhhklar
nedeniyle alternatif turizm turleri arasinda 6ne c¢ikmaktadir (Biri, 2021:40). Saglik,
“yalnizca hastalik veya sakatligin olmayisi degil, bedenen, ruhen ve sosyal yonden
tam bir iyilik hali” olarak tanimlanirken (Dinya Saglik Orgiiti-WHO, 2020:7), saglik
amagcl yapilan turizm eylemleri de “Saglik Turizmi” olarak nitelendiriimektedir.
Turistlerin belirli tedavi yontemlerinden yararlanmak veya zihinsel, fiziksel ya da ruhsal
iyiliklerini gelistirmek amaciyla seyahat etmelerini 6ngoren bir turizm dali olarak
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nitelendirilebilen termal turizm faaliyetlerinde tedavi edici tibbi tekniklerden
yararlanarak iyilesme ve rahatlamaya odaklanilir (Pessot, Spoladore, Zangiacomi ve
Sacco, 2021: 1). Saghk turizmi Ozellikle fiziksel sikintilari olan bireylerde cesitli
hastaliklarin tedavisine ydnelik olanaklar sunan, dogal ya da yapay sifa verici nitelikteki
kaynaklara sahip destinasyonlara yapilan seyahat tird olarak tanimlanabilir
(Stanciulescu ve Molnar, 2017). Genel olarak, turizm faaliyetleri turistlerin fiziksel,
zihinsel ve duygusal durumlarini tetiklediginden seyahat ve saglik birbiriyle
baglantihdir. Saghk turizmini “bireyin zihin ve beden saghdini korumak, gelistirmek
veya yenilemek igin Kiginin ¢evresinin disina diizenledigi organize seyahat” olarak
tanimlayan Carrera ve Bridges (2006: 447), saglik turizmini daha ziyade genel turizmin
nis bilesenlerinden biri olarak nitelemektedirler. Bu agidan saglik turizmi, fiziksel ve
mental iyilik hali i¢in yapilan organize seyahat olarak ifade edilmektedir.

Teknolojik gelismelerin paralelinde azalan kisisel hareketlilik ve degisen yasam
standartlari ginimuz modern toplum vyapisinda bireylerin sagliklarini ve yasam
kalitelerini iyilestirme kaygisini artirmistir. Ayrica tatil anlayisinin kitle turizminden
siyrilarak bireysel istek ve ihtiyaglara gore sekillenmesi de saglik turizmi ve saglik
turizmi destinasyonlarina yonelik ilgiyi artirmaktadir. Bunun sonucunda saglik turizmine
yonelik ilgi akademik ¢alismalarda da karsilik bularak bilim insanlarindan buyik ilgi
gbérmus ve saglik turizmini ve 6zelliklerini kavramsallastirmaya (A’lvarez, 2012; Carrera
ve Bridges, 2006; Ozdemir ve Sevim, 2021; Prayag, Hosany, Muskat ve Del Chiappa,
2017); termal turizm deneyiminin memnuniyet ve satin alma karar sureglerine etkisinin
(Akkus ve Korkmaz, 2022) belirlenmesine yonelik galismalar yuratilmustir. Dinya
nifusu ve yash nifusun artmasi ile birlikte saglik turizmi sadece SpA (Sudan gelen
glzellik) 6rnegi ile kalmamis (Soysal, 2017) medikal turizm, ileri yas ve engelli turizmi,
termal saglik turizmi ve Spa-Wellness seklinde U¢ ana baslk altinda toplanmistir
(Sengll ve Bulut, 2018). Saglik amacli yapilan turizm tirlerine Wellness (kaliteli,
saglikli ve farkindalikl yagsam) olarak nitelendirilen bir yaklasim tarzi da geligtirilmistir.

Memnuniyet kavrami genel olarak tiketim sonucunda beklentilerin yerine
getiriimesinin/karsilanmasinin bireysel bir degerlendirmesi olarak kabul edilirken, turist
memnuniyeti, satin alinan bir Grln veya hizmetten beklenen ve umulanlari elde ettikten
sonra ortaya ¢ikan mutluluk ve sevin¢ gibi duygulari iceren psikolojik bir kavramdir
(Pizam ve Ellis, 1999: 327). Memnuniyet, isletme performansinin sirdurdlebilirligini
saglayan sadakatin temel itici glclerinden biri olarak kabul edilmektedir (Sarker,
Kasem, Wong ve Moghavvemi, 2021:1). Tatmin edilmis mugsteriler isletmeye daha
sadik olmakta ve satin aldiklari mal ve hizmeti veya hizmeti sunan isletmeyi yakin
cevrelerine de tavsiye ederek isletmenin imajina olumlu yénde katkida bulunarak,
isletmenin musterisinin ve satislarinin artmasini saglamaktadir (Odabasi, 2000: 118).
Bu nedenle, turistleri destinasyonu/isletmeyi tekrar ziyaret etmeleri noktasinda ikna
edebilmek icin memnuniyetin saglanmasi hizmet sunucular i¢in bir 6n kosuldur. Bu
noktada turist memnuniyetinin Ol¢timesi, gerekli dizeltici tedbirlerin alinmasi ve
sunulan hizmet kalitesinin yukseltiimesi hizmet saglayicilara 6nemli faydalar
saglayacaktir.

Son yillarda deniz, kum, glnes olarak da adlandirilan geleneksel tatil anlayisi
yapisindaki degisimin yani sira termal tesislerin sundudu saglhk kaynaklarindan
yararlanma, bireylerin saglik anlayislarinda meydana gelen degisim ve ddndsimlerin
de etkisiyle birlikte saglik turizmine ydénelik talep yapisinda bir artis meydana gelmisgtir.
Turkiye termal turizm potansiyeli agisindan Avrupa’da birinci, diinyada ise ilk yedi tlke
arasinda yer alirken, Almanya; Avrupa bolgesinde 6nde gelen Ulkelerdendir (Aydin ve
Sari, 2021: 52). Konumu, saghk alaninda yasadigi déntsim, maliyet avantaji, ileri
teknoloji dizeyi ve turizm alaninda elde ettigi tecrtbelerin kullaniimasi neticesinde
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onemli saglik turizmi merkezlerinden birisi haline gelmis olan Turkiye saghk amagh
seyahat edenlerin de ilgisini gekmektedir. Tlrkiye'de, saglik turizmine verilen 6nem
neticesinde 2000’li yillarin basinda toplam turizm geliri icerisinde %2’'nin altinda olan
pay, son yillarda %5-6 seviyelerine kadar ¢ikmis, 2003 yilinda 200 milyon USD
seviyesinde olan gelir; 2018 yilinda 2 milyar USD seviyesini agsmistir (Biri, 2021:45).
Bununla birlikte s6z konusu pazar payinin sirduralebilir bir sekilde biyimesi igin var
olan tesislerin niteliklerinin de her gecen gun iyilestiriimesi, ziyaret¢i memnuniyetinin
saglanmasi ve deneyime dayali olumlu duygularin gelistiriimesi 6nem arz etmektedir.
Nitekim ziyaret¢ci memnuniyetinin saglanmasi; tavsiye ve tekrar ziyaret niyetine olan
etkisiyle ziyaretgi portfoytnin gelistiriimesine etki eden énemli faktorler arasinda yer
almaktadir. Bu acgidan turistlerin ziyaret Oncesi beklentilerin ve ziyaret sonrasi
deneyimlerinin  karsilastiriimasi neticesinde hosnutluk olarak ifade edilebilen
memnuniyetin saglanmasinda isletmelerin ziyaret¢i beklentilerini ve olusabilecek
degisimleri takip etmesi oldukg¢a dnemlidir.

Termal turizme yonelik deneyimlerin degerlendiriimesinin amaglandigi bu
calismanin konusu; termal turizm deneyimi yasayan bireylerin, deneyime yoOnelik
duygu durumlarinin, memnuniyet ve davranigsal niyetlerine olan etkisini belirlemektir.
Ayrica deneyime ydnelik memnuniyetin davranigsal niyete olan etkisini belirlemek de
¢alismanin konusu kapsamindadir. Bu dogrultuda ¢alismanin temel sorularindan yola
cikilarak oncelikle termal turizm kavrami ilgili literatir taramasi yapilarak agiklanmis,
daha sonra ise duygu durumu, memnuniyet ve davranigsal niyet kavramlari
aciklanmistir.  Alanyazinda duygu durumu, memnuniyet ve davranigsal niyet
kavramlarinin ayri ayri incelendigi calismalar bulunmaktadir (Akbulut, 2010; Karakaya,
2017; Luo vd., 2017; Tirkmen vd., 2018; Akkus, 2019; Akkus ve Korkmaz, 2022;).
Ancak her U¢ degdigkenin birlikte termal turizm deneyimi yasamis bireylere yonelik
arastirma konusu olarak ele alinmamasi ve mevcut galismalara bir yenisinin eklenmesi
nedeniyle bu galisma énem arz etmektedir.

2. Kavramsal Cergeve
2.1. Termal Turizm Deneyimi

icerisinde tlrlii mineraller bulunan, 20 dereceden daha sicak Isiya sahip jeotermal
sularin oldugu bdlgelere temizlik, saglik, edlenme ve dinlenme amacl yapilan
hareketlilik termal turizm olarak ifade edilmektedir (Tontus, 2019). Termal turizm,
herhangi bir katki ve degisiklige ugramamis jeotermal su kaynaklarinda, egitimli
personel ve kirler yolu ile hastaliklarin tedavisi amagl kigilerin hizmet almasi eylemidir.
Tip literaturiinde Kreno-Terapi olarak anilan bu su kaynaklari aci ve tatli olmak lzere
ikiye ayrilmaktadir (Senol, 2016). Bu kaynaklarda yapilan tedavi islemi ise balneoterapi
(termal kaynaklarla tedavi) olarak isimlendiriimektedir (Sandik¢i ve Girpinar, 2008).

Termal sifali sularin kullanimi Hititler dénemine kadar uzanirken (Akbulut, 2010;
GCagman, 2017), Romalilar i¢in dini ve askeri agidan énem tasiyan sifali sular Gzerine
kubbeli hamamlar yapilarak 6zellikle tedavi amach kullanilmigtir. Sifali suyun gig
verdigini duslinen Romalilar askeri tesisleri bu kaynaklara yakin yapmislar ve
askerlerin bu kaynaklarda yikanmasini 6ncelemiglerdir. Ayrica termal kaynaklardaki
sifalil sularin ilahi bir glcl oldugunu duslnerek buralara tapinak ve heykeller
yapmislardir (Sandikgi, 2008; Sandikgi ve Ozgen, 2013).

Temizlik ve yikanmaya énem veren Tirk yasantisinda “Hamam Kulttrd” énemli
bir yere sahiptir. Zamanla bu kiltir batiya da tasinarak “Tidrk Hamamlar” kaltGri
olarak kendini gostermistir (Cetin, 2011). Osmanl déneminde 19. ylzyilin ikinci yarisi
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itibari ile kaplica vb. termal kaynaklarin bilimsel agidan énemi artmistir. Bu dénemde
imar ve inga galismalar ile termal kaynaklarin halkin hizmetine sunulmasina ydnelik
calismalar yapilmis (Cagman, 2017), resmi ve programli g¢alismalar ise Cumhuriyet
déneminde baslamistir (Cetin, 2011). Avrupa’da ise, jeotermal kaynaklarin yeniden
canlanmasi 18. yluzyila denk gelmektedir. Bu canlanma ile jeotermal kaynaklarin saglik
Uzerindeki faydalar tip biliminin de ilgi alanina girmistir. Bu kaynaklarin Roma déncesi
doénemlerden itibaren sifa sagladigini somut olarak bilen halk ve kdylu kaltard ile kimya
alanindaki gelismeler sayesinde bu bilgiye ulasan bilim insanlari arasinda fikir birligi
olusmustur (Alvarez, 2012). Béylece saglk turizmi, turistlerin saghgina kavusmasini
veya iyilestirmesini sadlayan, olasi sadlik risklerini 6nleyen, stresli rutinler ve baskilarla
modern yasamin neden oldugu psikolojik ve fizyolojik dengesizlikleri azaltan zihinsel,
fiziksel ve sportif faaliyetlere dayali olarak giderek Onleyici ve iyilestirici bir nitelik
kazanmistir. Ginimizde termal kaynaklarda su-iklim-giines-gamur gibi dogal unsurlari
ve fizik tedavi elemanlarini kullanarak, gerekli doktor ve ekipman yardimiyla bir takim
hastaliklarin tedavisi de yapilmaktadir (Sandik¢i ve Gurpinar, 2008).

Turizm deneyimi daimi ikamet yerlerinden bagka bir yere seyahate giden
kisilerin, gittikleri destinasyonda yaptiklari aktiviteleri icermektedir (Keskin vd., 2020).
Deneyimsel pazarlamaya dayali olarak gunimuizde turistlerin gittikleri bolgelerde farkli
deneyimler ve devinimler yasamalari turizmde yeni boyutlari ortaya c¢ikarmigtir.
Deneyimsel pazarlamada bir mal ya da hizmeti direk satmaktan ziyade Urdnd
zenginlestirerek mdusteriye farkli deneyimler sunmak 6nemlidir. Deneyimsel agidan
tiketim, bir mal, hizmet, fikir ve misteri arasindaki etkilesimden elde edilen deneyimdir
(Argan, 2007; Keller, 1998; Goker, 2019). Holbrook ve Hirschmann (1982)ya gore
deneyim fonksiyonel ve eglenceli boyutlar olmak Uzere iki tire ayrilmaktadir. Quan ve
Wang (2004) ise deneyimi zirve ve destekleyici deneyim olmak Uzere ikiye
ayirmiglardir (Akt. Demir ve Demirel, 2019). Pine ve Gilmore (1999), deneyimi estetik,
egitim, eglence ve kagis olarak dort farkh boyutta ele almiglardir. (Akt. Luo, vd., 2017).
Culha (2020) ya gore; egitim ve kacis aktif katihml, eglence ve estetik ise pasif
katilimli deneyimlerin birer pargasidir.

Olcay vd. (2019), deneyimlerin hatirlanma siregleri boyunca degerli olduklari ve
akilda kaliciliklari ile dogru orantili olarak degerlerinin arttigini belirtmiglerdir. Ayrica
daha iyi ve uzun slre hatirlanan deneyimlerin, tiketicilerin ilerideki satin alma karar
sureclerini etkiledigi de vurgulanmaktadir (Kerstetter ve Cho, 2004; Gunay, 2008;
Celtek, 2010; Pan ve Fesenmaier, 2006; Fotis, Buhalis ve Rossides, 2012; Guney ve
Karakadilar, 2015). Larsen (2007)’e goére ise turist deneyimleri beklentiler, olaylar ve
anilardan meydana gelir (Akt. Keskin vd., 2020b:240). Bireylerin turizm seyahati
boyunca, gastronomik, rekreasyonel (kayak, hava ve su sporlari vb.), sarap turlari,
termal turizm gibi aktif katihmh deneyimleri mevcuttur. Saglk turizmi de turistlerin
seyahat deneyimleri igerisinde yer alirken, termal turizm de son zamanlarda turistlerin
¢ok fazla talep ettigi turizm gesitlerindendir (Luo, vd., 2017).

2.2. Duygu Durumu, Memnuniyet ve Davranigsal Niyet

Bir nesne, mal, hizmet, eylem ya da etkinlige yonelik yasadiklari duygusal deneyimler
bireylerin memnuniyet ve davranigsal niyetleri ile iligkilidir (Cohen ve Areni 1991).
Psikolojide duygular boyutsal yaklasimlar (deger temelli) ve kategorik (duygu
6zgulliga) olarak iki ana yaklagsimla sunulur. Boyutsal yaklagim olumlu-olumsuz veya
zevk-uyarilma (Russell, 1980), kategorik yaklasim ise, duygularin kendine 6zgi
(seving, ofke, surpriz, Uzunti vb.) kavramsallastirimasidir (Prayag vd., 2017).
Duygular, bireyleri harekete gegmeye yonelten gidilerdir (Goleman, 2011). Duygular
mutluluk, nese, iyimserlik gibi olumlu (pozitif) ve korku, kizginhk, ofke, Gzintlu gibi
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olumsuz (negatif) duygular seklinde siniflandirilabilir (Yildinm ve Tabak, 2019).
Karakaya (2017) duyguyu, kisinin olay ve duslinceleri degerlendiriimesi ile olusan
ruhsal hazir olma durumu olarak tanimlamistir. Ayrica kiskanma, imrenme gibi
baskalarina ydnelen disa ydnelik ve hayal kirikhdi ice ydnelik duygular bigciminde
siniflandirilabilmektedir (Yildirnm ve Tabak, 2019).

Russel (1980) duygulari haz-hognutsuzluk ve uyarilma-uyku olmak Uzere iki
temel boyutta ele almistir. Russel (1980)e godre duygularimizi tanimlayan boyutlar
hosluk-tatsizlik gibi birbirine zit iki kutupludur. Ayrica seving, keyif, mutluluk gibi olumlu
kutupta bulunan duygulanimlarin hosluk ile es anlamli olmadidi, hosluk veya uyariima
ekseninde siralandigini vurgulamigtir. Bentler (1973)’e gore ise, duygular tg¢ boyut iki
kutuplu olarak tanimlanir. Haz duygusu bir ugta asiri aci veya mutsuzluktan diger ucta
ise asiri mutluluga veya sarhosluga kadar uzanan bir sirekliliktir (Akt. Russel, 1977).
Russel ve Pratt (1980) ortamlarin ve yasanilan deneyimlerin insanlarda olusturdugu
duygulanimlar 21 sifat kiimesine ayirmisladir. Bunlar; gigld, telasl, korkutucu, sert,
sinir bozucu, kétu, berbat, i¢ karartici, duragan, anlamsiz, sikici, 1ssiz, heyecan verici,
muhtesem, senlikli, eglenceli, canli, hos, rahat, huzurlu ve miskinliktir. Russel ve Pratt
(1980)'In ¢alismalari Mehrabian ve Russell (1974)'Iin Zevkler, Uyariima ve Hakimiyet
(PAD) dlcegi calismanin devami niteligindedir. Turizm arastirmalarinda turist
duygularina yonelik yapilan galismalarda bu 6lgekten faydalaniimistir.

Hosany, vd., (2020), duygularin turist deneyimlerinin gesitli asamalarini
etkiledigini belirtmislerdir. Seyahat 6ncesindeki duygular turistlerin motivasyonlarini
harekete gecirmektedir. Seyahat esnasinda ise duygular giinden gine degisebilir.
Holbrook ve Hirschman (1982), tiketicide satin alma sonrasi olusabilecek duygulari
hosnutluk, nese, cosku, gurur, rahatlama, sinir, korku, Gzinti ve sucluluk seklinde
siniflamistir. Ayrica turistlerin duygusal deneyimleri, destinasyona ydnelik memnuniyet,
bagllik, algilanan imaj ve davranigsal niyetleri (izerinde olumlu etkiler olusturmaktadir
(Hosany, 2020; Prayag vd., 2017). Miusteri memnuniyeti kisinin satin aldidi triinden
tatmin ve mutlu olmasi kendini olumlu hissetmesini anlatan psikolojik bir durumdur
(Uyar, 2019). Bu tanimlar ve yapilan calismalara dayanarak asagidaki hipotez
geligtirilmigtir:

H 1: Duygu durumunun memnuniyet (izerinde pozitif ybnlii bir etkisi vardir.

Celik ve Dulek (2020), mental iyi olusun algilanan zevk tzerinde ve satin alma
davranisi Uzerindeki etkisini inceledikleri calismalarinda; algilanan zevk ve mental iyi
olusun tiketici satin alma davranisi Uzerinde olumlu etkisi oldugunu belirtmislerdir
Csikszentmihalyi (1975) algilanan zevki akis deneyiminin 9 boyutundan biri olan i¢sel
motivasyon kaynag igerisinde sunmustur. Ayazlar (2015: 793) a gore akis deneyimi
zevk ile baglantilidir. Prayag vd. (2013), turistlerin duygusal deneyimleri ile davranigsal
niyetleri arasindaki iliskide memnuniyetin aracilik rolini arastirdiklari galismalarinda
memnuniyetin  herhangi bir aracilik rolinin olmadigi sonucuna ulagmislardir
Davranigsal niyet masterilerin hizmet saglayicilara olumlu ve olumsuz dénit yapmalari
durumudur. Davranisa yoénelik niyet, tutum, 6znel norm ve algilanan davranigsal
kontrolden etkilenir (Erten, 2001; Goker ve Ayar, 2021). Bu olumlu dénit icerisinde
isletmeyi yeniden ziyaret etmek ya da olumlu tavsiyelerde bulunma durumu vardir
(Kock vd., 2016, Tavitiyaman, vd., 2021). Bu bilgiler ve yapilan ¢alismalar 1s1ginda
asagidaki hipotez gelistirilmistir:

H2: Duygu durumunun davranigsal niyet lizerinde pozitif yoénlii bir etkisi vardir.
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Ayazlar ve Gun (2018), yiyecek deneyiminin musteri memnuniyeti ve
davranissal niyetine etkisine odaklandiklari calismalarinin sonucunda restoran
musterilerinin yemek deneyimlerinin memnuniyet ve davranissal niyete olumlu etkisinin
oldugu ve memnuniyetin de ayrica davranigsal niyeti etkiledigi sonucuna ulasmislardir.
Keskin, vd. (2020a), yemek deneyiminin davranigsal niyet Uzerindeki etkisini dlgmusler
ve deneyim algisi ile davranigsal niyet arasinda pozitif yonli ve anlamh bir iligkinin
oldugunu tespit etmiglerdir. Tlirkmen, vd. (2018), destinasyon Kkisiligi, memnuniyet ve
davranissal niyete yoOnelik yaptiklari ¢alismada, memnuniyetin davranissal niyet
Uzerinde etkisi oldugu sonucuna ulagsmislardir. Sandikgi ve Girpinar, (2008) termal
turizm isletmelerinde kir hizmetlerinin algilanan dnemi Uzerine yaptiklari ¢alismada,
musteri memnuniyetinin termal turizm igletmeleri i¢cin musteri sadakati olusturmada en
onemli etken oldugunu vurgulamisladir. Memnuniyet, misterinin tesise olan bagliligini
arttirmakta ve tekrar ziyaret niyetine olumlu etki yapmaktadir. Bu tanimlar ve yapilan
calismalara dayanarak asagidaki hipotez gelistirilmigtir:

H 3: Memnuniyetin davranigsal niyet lizerinde pozitif yénli bir etkisi vardir.
3. Yontem

Bu arastirmanin amaci termal turizm deneyimi yasayan bireylerin, deneyime ydnelik
duygu durumlarinin, memnuniyet ve davranigsal niyete olan etkisini 6lgmektir. Ayrica
deneyime ydnelik memnuniyetin, deneyime yonelik davranigsal niyete olan etkisini
olgcmek de diger amagtir.

Arastirmanin evrenini termal turizm deneyimine sahip bireyler olusturmaktadir.
Aragtirma evreninde tam sayimla girilemedigi durumlarda bagvurulan &rnekleme
yonteminde o6nemli noktalardan biri de g¢alisma alani olarak alinacak oOrneklemin
bayukligudar. Orneklem biyikliginin saglanmasindaki temel 6lgit, temsil yeterliligini
bozmayacak en kii¢lk sayinin alinmasidir (Aziz, 2015: 57). Evreninin tamamina ayni
doénemde ulasilmasinin mimkun olmamasi nedeniyle evreni temsil edecek sayida bir
orneklem belirleme gereksinimi belirmis ve ‘kolayda 6rneklem’ yontemi tercih edilmistir.
Ural ve Kili¢'in (2013: 47) bilimsel arastirmalarda tim everene genellenen érneklem
blyukliguni saptayabilmeye olanak sunan tablodan hareketle érneklem buyukliginin
384 olmasi gerektidi sonucuna variimigtir. Calismaya katilan bireylere ilk olarak “Daha
once bir termal tesisi ziyaret ettiniz mi?” sorusu yoneltiimis ve sadece cevabi “Evet’
olan turistlerin (n: 384) cevaplari dikkate alinmistir. Bu soruya cevabi “Hayir” olan (n:
19) bireyin anket formlari degerlendirmeye alinmamigtir. Toplanan veriler SPSS ve
AMOS programlari araciliyiyla analiz edilmistir. Oncelikle Dogrulayici Faktér Analizi
(DFA) ile 6lgim modeli test edilmisti. Daha sonra kuramsal olarak degiskenler
arasindaki iliskiyi ortaya koyan yapisal model analiz edilmigtir. Yapi gecerligi icin uyum
indeksleri, yakinsak ve ayrisma gecerligi analizlerinden yararlaniimistir. Guvenirlik igin
ise Cronbach’s Alpha (a) katsayisi hesaplanmistir. Yakinsak gecerlik icin faktor yukleri,
ortalama agiklanan varyans (Average Variance Extracted — AVE), yapi guvenirligi
(Construct Reliability — CR) degerleri hesaplanmistir (Hair, Black ve Babin, 2013).

Arastirmada &ncelikle detayli bir literatir taramasi gergeklestiriimis olup
katilimcilarin duygu durumlari ve memnuniyetlerini belirlemeye ydnelik ifadeler, Bigne,
Andreu ve Gnoth (2005)'in ¢alismalarinda kullanilan élgekten alinmigtir. Davranissal
niyeti 6lgcmek icin kullanilan dlgek ise Jin, Lee ve Lee (2013)nin galismalarindan
alinmistir. Olgeklerde yer alan ifadelerin Turkge formunun olusturulmasinda ilk olarak
orijinalinden Tulrkgeye arastirmacilarca gevrilmis, Tirkgceye uygunlugunu ve anlam
batinligund saglamak amaciyla dil uzmanlarina sunulmus ve uzmanlarin gérusleri
dogrultusunda dizeltmeler yapilarak olgeklere son sekil verilmigtir. Duygu durumunu
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o6lcmeye yonelik ifadeler; “5 Keyifli-1 Kizgin; 5 Mutlu-1 Mutsuz; 5 Cok Memnun-1
Memnuniyetsiz; 5 Neseli-1 Uzgiin; 5 Hosnut-1 Hayal Kirikigina Ugramis ve 5
Eglenceli-1 Sikilmis” seklinde derecelendirilmistir. Katilimcilarin memnuniyetleri ve
davranigsal niyetlerini belirlemek Uzere olusturulan ifadelere goére olasi yanit
secenekleri (1) Kesinlikle Katilmiyorum... (5) Kesinlikle Katiliyorum olmak Uzere 5'li
Likert seklinde olusturulmustur. Arastirma igin Cankiri Karatekin Universitesi Etik
Kurulu'ndan 11.03.2022 tarih ve 25 numaral toplanti karari ile etik kurul onayi
alinmistir.

Arastirma modeli duygu durumu, memnuniyet ve davranigsal niyet
degiskenlerinden olugsmaktadir. Calisma kapsaminda gelistirilen arastirma modeli Sekil
1’de yer almaktadir.

Sekil 1: Arastirma Modeli

Duygu Durumu

Davranissal

H1 Niyet

Memnuniyet H3

4. Bulgular

Arastirmada kullanilan 6lgeklerin yapi gecerliklerini test etmek amaciyla Dogrulayici
Faktér Analizi yapilmistir. Olgegdin genel olarak igsel tutarlik anlaminda givenirlik
diizeyini gosteren Cronbach Alpha degerinin 0.70 ve Uzeri bir deger olmasi (Ural ve
Kilig, 2013: 280) oénerilirken, bir faktérde yer almasi gereken ifadenin en az 0.50 ve
Uzeri bir faktdr yukline sahip olmasi gerekmektedir (Hair vd., 1998; Kalayci, 2008:
405). Tablo 1’de standartlastiriimis faktér agirliklari, ortalama aciklanan varyans (AVE)
ve birlesik guvenilirlik (CR) degerleri, aritmetik ortalamalar, standart sapma ve a
degerleri yer almaktadir.

Tablo 1:Dogrulayici Faktor Analizi ve Glvenilirlik Analizi Sonuglari

; Faktor Varyans v
Boyutlar / ifadeler Yiikii aryans — AvVE  CR « X s.s.
Yuzdesi
DFA
Duygu Durumu
DD 1 Keyifli —Kizgin ,642 4,16 990
DD 2 Mutlu-Mutsuz , 741 4,14 ,947
DD 3 Cok Memnun-Memnuniyetsiz 577 3,92 1,073
DD 4 Neseli- Uzgiin 749 67,786 0463 089 903 393
DIE) 5 Hognut -Hayal Kirnkligina ,667 3.90 1,052
Ugramig
DD 6 Eglenceli- Sikilmig ,692 3,85 1,017
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO)= ,869; Bartlett testi:x2 =1454,836; p=0,000
Memnuniyet
ML Termal wrizm tesisindeki tatiim 907 2,266 975 091 896 3,08 1,139
simdiye kadarki en iyi tatillerimden
biriydi.
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Tablo 1’in devami

M2Termal turizm tesisini ziyaret ,897

SR 3,96 ,863
ettigim igin memnunum.
M3Termal turizm tesisini ziyaret etmek ,865 396 865
iyi bir fikirdi. ’ ’
M4Termal turizm tesisinde gergekten ,859 373 995
eglendim. ! '
M5Termal turizm tesisini ziyaret ,725
ettigim icin pisman degilim. 4,04 842
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO)=,878; Bartlett testi:x2 =1276,339; p=0,000
Davranigsal Niyet
DN1Gelecekte Termal tesise tekrar ,933 393 981
gelmek istiyorum. ' '
DN2Termal turizm deneyimini herkese ,933 86,494 0,86 0,70 922 393 952

tavsiye ederim.

DN3Tanidiklarrma  Termal turizm ,924

deneyimi ile ilgili olumlu diglncelerimi 3,98 ,949
soyleyecegim.

Kaiser-Meyer-Olkin (KMO)=,763; Bartlett testi:x2 =855,539; p=0,000

Tablo 1’de yer alan degerler incelendiginde butiin boyutlar igin Cronbach Alpha
(a) degerlerinin 0,70’ten yuksek olmasi nedeniyle dlgeklerin tamaminin givenilir oldugu
kabul edilmistir. Memnuniyet ve davranissal niyete iliskin AVE degerleri 0,50’den buyik
olurken duygu durumuna iliskin AVE degeri ise referans degerin altinda kalmistir. CR
degerlerinin 0,60’dan buyluk olmasi halinde AVE'nin 0,50°den kiglk olmasinin kabul
edilebilir oldugu ve yapi gegerliliginin yeterli oldugu belirtilmistir (Hair vd.,1998; Fornell
ve Larcker, 1981). Bu dogrultuda calismanin yakinsama gegcerliliginin saglandigi
degerlendirilmigtir.

Faktér yapilarinin dogrulanmasiyla modeldeki iligkilerin ortaya c¢ikariimasi ve
arastirma hipotezlerinin test edilmesine yonelik gelistirilen yapisal modelin uyum
degerleri Tablo 2’de goésteriimektedir. Tablo 2’de yer alan uyum indeksi gostergeleri
incelendiginde modelin uyum degerlerinin literatirde kabul edilen kosullari sagladigi
goralmektedir.

Tablo 2: Standart Uyum Olgltleri ve Modelin Uyum Degerleri

Olgek X2 df X2/df GFI CFI RMSEA
Model Degerleri 229,664 72 3,190 0,92 0,96 0,076

iyi Uyum Degerleri <3 20,90 20,97 <0,05
Kabul Edilebilir Uyum Degerleri <4-5 0,89-0,85 20,95 0,06-0,08

Kaynak: Meydan ve Sesen, 2015:37; Gurbiz, 2019:34

Olgme modelinin dogrulanmasinin ardindan értilkk degiskenli yapisal model
Uzerinden arastirma hipotezleri test edilmistir. Analiz sonuglari Tablo 3’te yer
almaktadir. Arastirma kapsaminda ilk olarak H1 (Duygu Durumu—Memnuniyet) test
edilmis ve duygu durumunun memnuniyeti yordadigi (3=0.80; p<.001) tespit edilmistir.
Bu durumda “H1: Duygu durumunun memnuniyet Uzerinde pozitif yonli bir etkisi
vardir.” Hipotezi dogrulanmistir.
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Tablo 3: YEM Analizi Sonuglari

Sonug Degiskenleri

Tahmin Degiskenleri ﬁg{\g’tan@sal Memnuniyet Sonug
B SH B SH
H}(Duygu durumu—Memnuniyet) 0.80*** 0,075 Kabul
R 0.64
H2(Duygu durumu—Davranigsal 0,76+
Niyet) 0'57 0.068 Kabul
R? :
i i *k%k
E?(MemnumyetaDavran|$sal Niyet) 823 0.083 Kabul

*»**P<.001; N=384

Sonrasinda H2 (Duygu Durumu—Davranissal Niyet) test edilmistir. Buna gore
duygu durumunun davranissal niyeti yordadigi (3=0.76; p<.001) tespit edilmis ve “H2:
Duygu durumunun davranissal niyet Uzerinde pozitif yonli bir etkisi vardir.” hipotezi
dogrulanmigtir. Son olarak arastirmanin Uglinci hipotezi H3
(Memnuniyet—Davranigsal Niyet) test edilmis ve memnuniyetin davranissal niyeti
yordadigi ($=0.94; p<.001) tespit edilmis, “H3: Memnuniyetin davranigsal niyet
Uzerinde pozitif yonlu bir etkisi vardir.” hipotezi dogrulanmistir.

5. Sonug ve Oneriler

Termal turizm deneyimi yasayan bireylerin, deneyime yoénelik duygu durumlarinin,
memnuniyet ve davranigsal niyetlerine olan etkisinin belirlenmesinin amaglandidi bu
arastirma termal turizm deneyimi yasayan 18 yas Uzeri 384 Kkisi ile gerceklestiriimigtir.
Katihmcilarin termal turizm deneyimlerinin belirlenmesine ydnelik kullanilan duygu
durumu ifadelerinde en yiksek ortalama deger (X=4,16) “keyifli” olurken, en dusuk
ortalama deger ise (X=3,85) “eglenceli’ ifadesi olmustur. Memnuniyet boyutunda en
yuksek ortalama degere sahip ifade (X=4,04) “Termal turizm tesisini ziyaret ettigim igin
pisman degilim.”, en disuk ortalama degere sahip ifade ise (X=3,08) “Termal turizm
tesisindeki tatilim simdiye kadarki en iyi tatillerimden biriydi.” ifadesi olmustur.
Davranigsal niyet boyutunda ise “Tanidiklarima Termal turizm deneyimi ile ilgili olumlu
distncelerimi sOyleyecegim.” (X=3,98) en ylksek ortalama degere sahip ifade
olmustur.

Ziyaretcilerin termal turizm deneyimleri sonucunda duygu durumlarinin
memnuniyetlerine ve davranissal niyetlerine etkisi test edilmis ve duygu durumu ile
memnuniyet arasinda ($=0.80) ve duygu durumu ile davranigsal niyet arasinda pozitif
yonld (B=0.76) bir iliski oldugu belirlenmistir. Ayrica memnuniyet ile davranigsal niyet
arasinda da pozitif yonli (8=0.94) bir iliski belirlenmistir. Bu agidan bu c¢alismanin
bulgulari ilgili literattirde yer alan galisma bulgulari ile paralellik gostermektedir. Akkus
ve Korkmaz (2022), tarafindan hazirlanan calismada ziyaretgilerin termal turizm
deneyimleri sonucunda hissettikleri memnuniyetin davranisgsal niyetlerine etkisi olup
olmadigi test edilmis ve memnuniyetin davranigsal niyeti olumlu etkiledigi saptanmistir.
Ozdemir ve Sevim (2021), Afyonkarahisar ilindeki termal tesislerden turizm hizmeti
almis bireylerden veriler elde ederek gerceklestirdikleri calisma sonucunda termal
turizm deneyiminin musteri sadakatine olumlu etkisinin oldugunu, yasam kalitesi ve
musteri memnuniyetinin de araci roliniin oldugunu belirlemiglerdir. Ozdemir ve Sevim
(2021), turizm deneyimleri kapsaminda termal turizm deneyimi Uzerinde durarak termal
turizm deneyiminin misteri sadakatine olumlu etkisinin oldugu sonucuna varmiglardir.
Ayrica, Silvestri, vd. (2017), calismalarinda, hizmet kalitesi boyutlarinin (teknik,
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islevsel, sirket imaji) muisteri memnuniyeti Gzerinde etkisinin oldugu sonucunu
belirtmiglerdir.

Hu ve Sung (2022) mekan baglihdinin, destinasyon katiiminin ve kararsiz
duygularin  sorumlu turizm davranislari Uzerindeki kritik etkisini arastirdiklar
calismalarinda; mekana bagllik, destinasyon katilimi ve ikircikli duygunun sorumiu
turizm davranislarini kritik bir sekilde etkiledigini ve mekan baglihdinin ikircikli duygu ile
negatif iligkili oldugunu bulgulamiglardir. Ayrica, mekan baglihgi ile sorumlu olma
arasindaki iligskide ikircikli duygunun aracilik ettigi bulunmustur. Akkus (2019)
destinasyon bilesenleri (destinasyonun sahip oldugu karakteristik 6zellikleri) ile
duygusal deneyimler arasindaki iligkiyi arastirdiyi calisma sonucunda ziyaretgilerin
algiladiklari destinasyon bilesenleri ile destinasyonda yasadiklari olumlu duygusal
deneyimler arasinda iliski oldugunu belirtmistir. Ayrica duygusal deneyimlerin
destinasyona yoénelik davranigsal niyet Uzerinde de olumlu bir etkisinin oldugu
sonucuna varilmistir. Bu sonucun da bu ¢alismanin sonuglari ile parallelik gosterdigi
go6rulmastir. Son olarak deneyim ve niyet agisindan literatiire bakildiginda, Aksit Asik
ve Kutsynska (2019), unutulmaz turizm deneyimlerinin destinasyona yonelik tekrar
ziyaret etme ve tavsiye etme niyeti Uzerinde olumlu etkilerinin olduguna ydnelik
bulgular elde etmiglerdir.

Turkiye; iklim kosullari, dogasi ve zengin termal kaynaklari ve yil boyu dért
mevsim kesintisiz hizmet sunan nitelikli tesisleri ile son yillarda blyuk ilgi géren saglk
turizmi agisindan 6nemli arz potansiyeline sahiptir. S6z konusu potansiyelin efektif
talebe doénlsmesi, surdurdlebilir bir yapida kullanilabilmesi igin  ziyaretgi
memnuniyetinin davranigsal niyetlere olan olumlu etkisinden hareketle termal
tesislerde sunulan hizmetlerin bltin olarak ziyaretcgilerin duygu durumlarini olumlu
yonde gelistirmeye yonelik galismalar yirutilmelidir. Bu kapsamda fiyatlarin sunulan
hizmetlerle uyumlu olmasina, genel gevrenin ve tesislerin temiz olmasina, yiyecek-
icecek hizmetlerinin beklenen kaliteyi karsilar nitelikte olmasina, bagta saglik personeli
olmak uzere tum calisanlarin kalifiye olmasina ve ziyaretgilerin tatilleri boyunca katihm
gOsterebilecekleri alternatif rekreatif faaliyetlerin sunulmasina 6zen gésterilmelidir. Zira
bu calismanin duygu durumu boyutu bulgularinda en diusik ortalama degere sahip
ifade (X=3,85) Edlenceli-Sikilmis olarak belirlenirken, memnuniyet boyutunda “Termal
turizm tesisinde gercekten eglendim.” ifadesi diger ifadelerden gérece dusuk ortalama
degere sahiptir. Bu sonuglar saglk hizmetlerini kullanan ziyaretgilerin artan
zamanlarini farkl etkinlikler ile degerlendirmek istedikleri seklinde
yorumlanabilmektedir. Bu nedenle rekreasyon hizmetlerine, animasyon faaliyetlerine,
kiltirel etkinliklere, aligsveris olanaklarina, g¢evre turlarina vb. hizmetlere de 6nem
verilmesi gerektigi degerlendiriimektedir. Bu sayede musteri memnuniyetinin artiriimasi
mumkuin kilinabilecektir. Ayrica ziyaretgilerin memnuniyet diizeylerinin belirlenmesi ve
gerekli tedbirlerin alinmasi adina belli araliklarla algilanan hizmet kalitesi ve ziyaretgi
memnuniyetini  6lgmeye yonelik calismalar yirutilmeli, ilgili eksiklikler ivedilikle
giderilmelidir.

Bu calismanin érneklemi ¢alismaya gonulli olarak katiim saglayan bireyler ile
sinirlandiriimistir. Arastirmada, kaynaklarinin ve zamaninin sinirli olmasindan dolayi
veriler bir aylik bir stre icerisinde toplanmigstir. Calismanin sadece belirlenen dénemde
ve sayidaki katihmcilarla yarutilmus olmasi sonuglarin genellenebilir olmasi agisindan
bir diger engeldir. Gelecekte termal turizmde ziyaret¢i memnuniyeti, duygu durumu ve
davranigsal niyetlere yonelik hazirlanacak muhtemel galismalarda, 6zellikle ziyaretgiler
arasindaki gelir ve egitim duizeyi gibi demografik degiskenlerin dikkate alinmasiyla elde
edilecek bulgularin literatlire daha fazla katki saglayabilecedi degerlendiriimektedir.
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Ayrica incelenen degiskenlere aracilik yapabilecek olan destinasyon/tesis imaiji gibi
boyutlarin da eklenmesi ile farkh sonuglara ulasilabilecek ¢alismalar gergeklestirilebilir.
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