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Turizm farkl bir destinasyonu ziyaret edip oray: gérmek ve orada zaman gecirmek iizerine kurulu
iken giiniimiizde yeni bir boyut daha kazannus ve turistlerin orada yeni deneyimler yasamasini da
icermistir. Deneyim, turizm sektdriinde essiz ve unutulmaz anlar yasamak isteyen miisterilerin
isletmelerden bekledii giincel bir ihtiyag ve istek olup termal turizmde de 6nem arz etmektedir. Bu
baglamda isletmeler duyusal, duygusal, bilissel, davranissal ve iliskisel deneyimlerden yararlanarak
miigterilerine deneyim sunabilmektedir. Bu arastirmanin amaci, termal turizm deneyimi konusuna
yonelik literatiirdeki boslugun doldurularak termal turizm deneyiminin miisteri sadakatine etkisini
incelemektir. Ayrica yasam kalitesi ve miisteri memnuniyetinin aract roliinii degerlendirmektir. Be-
lirli bir toplumdaki bireylerin genel durumunu degerlendirmesi, yasam kalitesini vermektedir. Duy-
gusal olarak mutlu olma; psikolojik olarak stressiz olma; fiziksel olarak saglikl olma; sosyal olarak
aile ve arkadaslara sahip olma; nesnel degerlendirme olarak egitim ve gelir diizeyleri; 6znel deger-
lendirme olarak ise bireylerin yasamlar: hakkindaki degerlendirmeleri yasam kalitesini ortaya ko-
ymaktadir. Miisteri memnuniyeti ise isletmelerin faaliyetleri sonucu, miisterilerin yasamina etki
eden deneyimler olup onlarin kaliteli zaman gecirmesini ifade etmektedir. Afyonkarahisar ilindeki
termal tesislerden turizm hizmeti almis bireylerden veriler elde edilerek AMOS paket programinda
analizleri gerceklestirilmistir. Sonug olarak, termal turizm deneyiminin miisteri sadakatine olumlu
etkisinin oldugu; araci degiskenlerin de bu iliskide kismi araci roliiniin oldugu kabul edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Termal Turizm Deneyimi, Yasam Kalitesi, Memnuniyet, Sadakat.
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The Mediating Role of Quality of Life and
Customer Satisfaction in the Effect of Thermal
Tourism Experience on Customer Loyalty: The

Case of Afyonkarahisar

Abstract

While tourism is based on visiting a different destination, seeing it and spending time there, it
has gained a new dimension today and it is experience. Experience is a current need and demand
that customers who want to live unique and unforgettable moments. It is also important for busi-
nesses in tourism sector. In this context, businesses can offer their customers experience by mak-
ing use of sensory, emotional, cognitive, behavioral and relational experiences. The purpose of this
research is to examine the effect of thermal experience on customer loyalty. It also focuses on the
mediating role of quality of life and customer satisfaction. Quality of life is individuals’ evalua-
tions about their lives reveal the quality of life. Customer satisfaction, on the other hand, is the
experience that affects the lives of the customers as a result of the activities of the businesses and
refers to their quality time. Data were obtained from individuals who received tourism services
from thermal facilities in Afyonkarahisar and analyzed in the AMOS package program. As a
result, the effect of thermal experience on customer loyalty and the partial effect of mediator var-
iables are accepted.

Keywords: Thermal Experience, Quality of Life, Satisfaction, Loyalty.
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Giris

Diinyada termal turizm sektorii 6nemli bir ivme kazanmis olup bu alanda
yatinmlar almaya devam etmektedir. Tiirkiye’de ise Afyonkarahisar ili
(Sandikl, Bolvadin ve Thsaniye ilgeleri ile birlikte) termal turizm baglaminda
en 6nemli destinasyonlardan birisi durumuna gelmis olup 29 isletme belgeli
ve 7 yatirim belgeli tesisi ile turistlere termal turizm imkani sunmaktadir.
Kiiltiir ve Turizm Bakanligi'nin Aralik-2020 konaklama tesisi verilerine gore
Tiirkiye'nin 15. biiyiik turizm sehridir (YIGM, 2020). Bu galismada termal tur-
izm deneyimi ile yasam kalitesi, miisteri memnuniyeti ve sadakati arasindaki
iliski Afyonkarahisar 6zelinde incelenmis ve termal turizm deneyimi ko-
nusuna yonelik literatiirdeki bosluk doldurulmustur.

Termal Turizm Deneyimi

Hizmet sektoriiniin 6nemli bir unsuru olan turizm, tiiketicilerin ihtiyag ve
isteklerine gore cesitlenebilmektedir. Turizm sektoriinde genel olarak bir pa-
zarlama stratejisi olarak kitle turizm Onerilse de bilgi toplumunun gelismesi
ve taleplerinin gesitlenmesi ile (Stamboulis ve Skayannes, 2003, s.35) termal
turizme ve termal turizm deneyimine ilgi artmugtir.

Turizm farkli bir destinasyonu ziyaret edip oray1 gormek ve orada zaman
gecirmek tizerine kurulu iken giiniimiizde yeni bir boyut daha kazanms ve
turistlerin orada yeni deneyimler yasamasimi da igermistir. Bu nedenle bir
destinasyonda yeni deneyimlerin tasarlanmasi, maliyetinin hesaplanmast, fi-
yatlandirilmasi ve sunulmasi stratejik 6nem ifade etmektedir (Pine ve Gil-
more, 1999; Stamboulis ve Skayannes, 2003, s.38).

Turizm deneyimi farkli temellere dayanabilmektedir. Gastronomi
mentilii restoranlar, festivaller, yerel imalathaneler, miizikal ve kiiltiirel per-
formanslar, tema parklar, sanat galerileri, miizeler, alisveris merkezleri, bilim
merkezleri, teleferik, dalis, irmanma, kamp aktiviteleri, spor etkinlikleri, dag
bisikleti turlar1 ve safariler farkli turizm deneyimlerine 6rnek olusturmak-
tadir (Garnier ve Scott, 2018, 5.126). Termal turizm faaliyeti de her sehir veya
otelde olmadig; icin bir deneyim olarak ifade edilebilmekte olup 21. yiizyilda
modern diinyanin olumsuz etkilerinden kurtulmak isteyen bireylerin tercih
ettigi bir turizm tiirtidiir (Luo vd., 2018).
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Deneyim, turizm sektoriinde essiz ve unutulmaz anlar yasamak isteyen
miisterilerin isletmelerden bekledigi giincel bir ihtiyag ve istek olup termal
turizmde de 6nem arz etmektedir. Kirsal turizm, sarap turizmi, garter turizm,
diigiin turizmi vb. gibi farkli turizm tiirlerinde de deneyimin etkisi
kanitlanmigtir (Luo vd., 2018).

Pazarlamada emtia, mal ve hizmet yerini gliniimiizde deneyime
birakmustir (Pine ve Gilmore, 1999). Bu baglamda ¢alisan ve miisteri arasin-
daki etkilesime dayanan hizmet, miisterinin siirecte aktif olarak yer aldig1 ve
deneyim olarak ifade edilen yeni bir yaklagima yerini birakmugstir. Hizmet
calisan ve miisterinin birlikte {iretmesine dayamirken, deneyim mutluluk,
tziintli, korku, ofke, utanma vb. duygularin sadece miisteri tarafindan
hissedildigi bir siirece dayanmaktadir (Johnson ve Kong, 2011). Turizm
sektoriinde -0zellikle termal turizmde- fiziksel ve psikolojik olarak sagligina
kavusmak i¢in turistler termal destinasyonlara yonelmektedir.

Deneyim ekonomisi (Pine ve Gilmore, 1999), deneyimsel pazarlama
(Schmitt, 1999), miisteri deneyimini yonetme (Smith ve Wheeler, 2002) ve
miisteri deneyimi ingas1 (Shaw - Iwens, 2002) vb. ¢alismalar bu alanda
yapilan ilk calismalardir. Turizm baglaminda degerlendirildiginde ise Oh
(2007), Johnston ve Kong (2011), Kim vd. (2015), Tokarchuk vd. (2015), Luo
vd. (2018) ve Campodn-Cerro vd. (2020)'nin ¢alismalar: turizm deneyimine
odaklanarak bu ¢alismanin kavramsal alt yapisini olusturmaktadr.

Isletmeler duyusal, duygusal, biligsel, davranissal ve iliskisel deneyim-
lerden yararlanarak miisterilerine deneyim sunabilmektedir (Schmitt, 1999,
5.60). Duyusal deneyim miisterilerin bes duyu organimna; duygusal deneyim
miisterilerin i¢ diinyasina; bilissel deneyim miisterilerin akilci degerlendir-
melerine; davranigsal deneyim midisterilerin hayat tarzlarimi degistirerek be-
lirli bir davranisa yonelmelerine; iliskisel deneyim ise miisterilerin alt kiiltiir
olugturarak marka topluluklar1 haline gelmesine dayanmaktadir (Ozdemir
ve Erdem, 2017).

Miisteri deneyimi eglence, egitim, gerceklikten kacis ve estetik
baglaminda degerlendirilmektedir (Pine ve Gilmore, 1999). Ayrica turistler
deneyime katilim ve cevresel iliskileri baglaminda da degerlendirilebilmekte-
dir. Turistlerin deneyimde aktif olarak yer almasi veya pasif olarak izleyici
konumunda olmasi s6z konusu olabilmektedir. Turistlerin deneyimde
cevresel iligkileri ise giiclii veya zayif olabilmektedir. Bu baglamda turizm
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deneyimi eglence, egitim, gerceklikten kagis ve estetik baglaminda deger-
lendirilmekte olup Sekil 1’de gosterilmistir. Buna gore (Pine ve Gilmore, 1999,
5.102; Stamboulis ve Skayannes, 2003, s.35; Tiimer Karaday1 ve Kogak Alan,
2014, 5.207);

. Eglence deneyimi, turistlerin miizik festivalleri vb. gibi aktivitelere
pasif katilmlar ile gerceklesmekte ve zayif bir gevresel iliskiye dayanmak-
tadur.

. Egitim deneyimi, turistlerin ders vb. gibi aktivitelere aktif katilimlar
ile gerceklesmekte ve zayif bir cevresel iliskiye dayanmaktadir. Egitim den-
eyimine Ornek olarak rafting egitimi alan turistler verilebilmektedir.

o Gergeklikten kagis deneyimi, turistlerin deneyime aktif katilmlari ile
gerceklesmekte ve giiclii bir gevresel iliskiye dayanmaktadir. Gergeklikten
kagis deneyimine 6rnek olarak kayak yapan turistler verilebilmektedir.

. Estetik deneyimi ise turistlerin sergi vb. aktivitelere pasif katilimlar
ile gerceklesmekte ve giiclii bir cevresel iliskiye dayanmaktadir.

F S
[Eélence] [ EgSitim ]
Pasif . Aktif
Katilim h Katilim
Kacis Estetik

Sekil 1. Deneyimin Katilum ve Iliski Boyutu (Pine ve Gilmore, 1999, 5.117)

Deneyimin 6nemine yonelik 6znel iyi olus teorisinde deginilmekte olup
onyargilarin deneyim 6ncesinde miisterilerin beklentisi ve degerlendirme-
sine; deneyim sonrasinda ise duygu ve diisiincelerine etkisinin oldugu ifade
edilmektedir.
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Yasam Kalitesi

Belirli bir toplumdaki bireylerin olumlu olarak degerlendirdigi genel du-
rumu ifade eden yasam kalitesi, duygusal olarak mutlu olma; psikolojik
olarak stressiz olmay; fiziksel olarak saglikli olma; sosyal olarak aile ve arka-
daglara sahip olma; nesnel degerlendirme olarak egitim ve gelir diizeyleri;
0znel degerlendirme olarak ise bireylerin yasamlar1 hakkindaki degerlendir-
meleri yasam kalitesini ortaya koymaktadir (Luo vd., 2018). Bu baglamda tur-
izm sektoriinde de yasam kalitesi miisterilerin deneyimlerine dayanmak-
tadur.

Turizm -0zellikle termal turizm- miisterilere belirli faydalar saglayarak
onlarin yasam Kkalitelerini artirmaktadir (Chen ve Petrick, 2013, 5.709-719).
Miisterilerin psikolojik ve fizyolojik refahini artirmak bu faydalarin baginda
gelmektedir. Ayrica destinasyonlar yedi farkli deneyime gore degerlendirile-
bilmektedir. Destinasyonlarin kendisine 6zgii yapisi, islevsel, hedonik,
ekonomik, giivenlik ve ahlaki durumlari ile bos zaman aktiviteleri destinasy-
onlar hakkinda belirleyici olmakla birlikte miisterilerin yasam kalitelerini de
etkilemektedir (Tokarchuk vd., 2015, 5.599).

Yasam Kkalitesi, bireylerin yasmn ilerlemesiyle birlikte diismektedir.
Psikolojik, sosyolojik ve gerontolojik (yashlik bilimi) olarak bireylerin refah
ve mutlulugu yasam kalitesine bagli bulunmaktadir. Diger taraftan 2050
yilma gelindiginde 65 yas {lizeri bireylerin diinya niifusunun %?26’sm
olusturacagr ongoriilmektedir. Bu nedenle turizm sektoriinde potansiyeli
yliksek bir pazar olarak ileri yash bireylere odaklamilmaktadir (Kim vd., 2015,
5.465-467). Yasam kalitesini artirmak isteyen ileri yagh bireylerin -aktivite te-
orisinde belirtildigi gibi- emeklilik nedeniyle bos zamanlarimin fazla olmasi,
sagliklar1 igin termal turizmine yonelmesi ve sunulan hizmetleri satin alma
gliciine sahip olmasi isletmelerin bunu bir firsat olarak goriip bu alana
yatirim yapmasina neden olmaktadir (Sirgy vd., 2012, s.261).

Miisteri Memnuniyeti
Miisteri deneyiminin bir sonucu olan memnuniyet, turizm sektoriinde islet-
melerin amaci olarak goriilmektedir (Luo vd., 2018). Literatiirde miisterilerin

yasamina etki eden deneyimler olarak tanimlanan memnuniyet, miisterinin
kaliteli zaman gegirmesini ifade etmektedir. Bu baglamda miisterinin isletme
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ve hizmetlerine yonelik fayda-maliyet hesabi yaparak memnuniyetini ve
memnuniyetsizligini degerlendirmesidir (Sirgy vd., 2012, s.263; Durmus,
Tanrisever ve Pamukgu, 2020, 5.360).

Psikoloji alaninda sikga ¢alisilan bir kavram olan memnuniyet, bireylerin
duygusal durumlarina dayanmakta olup bireyin aile, gevre, din, is ve ask da-
hil olmak tizere bircok durumundan etkilemektedir (Luo vd., 2018). Turizm
alaninda memnuniyet, miisterilerin hedonik deneyimlerine, ekonomik
olarak gii¢ yetirebilmelerine, destinasyona yonelik saglik, giivenlik ve ahlaki
algilaria gore degisebilmektedir (Tokarchuk vd., 2015, 5.600). Termal turiz-
mde ise memnuniyet, miisterilerin yasina, yasam donemine ve saghk duru-
muna gore degisebilmektedir (Garnier ve Scott, 2018, 5.130).

Miisterilerin memnuniyeti birbirinden farklilk gosterebilmektedir.
Ciinkii her miisterinin katlandig1 zaman, maliyet ve caba esit degildir. Bu
baglamda esitlik teorisinin 6nemi ortaya gikmakta olup miisterilerin beklen-
tilerinin karsilanmasi gerekmektedir. Hatta sunulan deneyimlerin beklen-
tileri asmas: ile miisteri sadakatinin olusacagr da Ongoriilmektedir
(Mechinda, Serirat ve Gulid, 2009, s.132).

Miisteri Sadakati

Turizm sektoriinde sadakat, isletmelerin siirdtiriilebilir biiytimelerini sagla-
makta olup isletmelerin miisterilerde sadakati olusturmasi gerekmektedir.
Bu baglamda isletmeler miisterilerden geri bildirim alarak onlarda katihm
duygusu olusturabilmekte ve aidiyet duygusu saglayabilmektedir. Diger
taraftan isletme ve miisterileri arasinda giintimiizde etkilesim artmakta ve
sadakat olusmaktadir (Stamboulis ve Skayannes, 2003, s.41). Termal turizm
sektoriinde de hem termal gsehirler hem de termal oteller arasinda rekabet de-
vam etmektedir ve sadakatin énemi bu rekabette anlasilmaktadir. Sadik
miisterilerin pazarlama ve tutundurma maliyetleri diisiik seviyede olup ag1z-
dan ag1za iletisim ile isletmelere yeni miisteri saglama potansiyelleri de onlar1
degerli kilmaktadir.

Termal turizm, miisterilerin saghk durumlarim iyilestirmek amaciyla
tercih ettigi ve bu nedenle sadakat duydugu bir turizm tiirtidiir. Diistik ge-
lirli, kronik rahatsizliklar1 bulunan veya dezavantajli bireyler de dahil olmak
tizere toplumun her kesiminden calisan ve emekli miisteriler termal turiz-
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mden yararlanmaktadir (Chen ve Petrick, 2013, 5.709-719). Ayrica termal tur-
izmde destinasyonun lokasyonu Onemli olup miisterinin destinasyona
ulasmak icin sarf ettigi caba, harcadi1 zaman ile katlandig1 maliyet miiste-
rinin refah diizeyini belirlemektedir. Bu nedenle, destinasyonun yakin olmast
veya ulagim alt yapisinin bulunmasi 6nem arz etmektedir (Tokarchuk vd.,
2015, 5.603).

Miisteri sadakatinin olusmasinin belirli nedenleri bulunmaktadir. Mem-
nuniyet, gecmis deneyimler, diisiik maliyet ve duygusal bag miisterilerde
motivasyon olusturmaktadir. Bu baglamda itme ve gekme motivasyonun ter-
mal turizme yonelik sadakatte etkisinden soz edilebilmektedir. Afyon-
karahisar sehri deneyim, yenilik, rahatlik sunmasi ve aile baglarina uygun
olmasi ile itme motivasyonu; tarihi, kaliteli hizmeti, alisveris imkanlari, gas-
tronomisi ve manzaralari ile gekme motivasyonu ve dolayisiyla miisteri sa-
dakati olusturmaktadir (Mechinda vd., 2009, s.141).

Bu baglamda termal turizm deneyimi, yasam kalitesi, miisteri memnuni-
yeti ve sadakati arasindaki iliskiler degerlendirilmis olup (Johnson ve Kong,
2011; Sirgy, Kruger, Lee ve Yu, 2012, s.262) asagidaki hipotezler olustu-
rulmustur.

H1: Termal turizm deneyiminin yasam kalitesine etkisi bulunmaktadr.

H2: Termal turizm deneyiminin miisteri memnuniyetine etkisi bulun-
maktadir.

H3: Termal turizm deneyiminin miisteri sadakatine etkisi bulunmaktadir.

H4: Yagam kalitesinin miisteri sadakatine etkisi bulunmaktadir.

H5: Termal turizm deneyiminin miisteri sadakatine etkisinde yasam
kalitesinin araci rolii vardir.

Hé6: Miisteri memnuniyetinin miisteri sadakatine etkisi bulunmaktadir.

H7: Termal turizm deneyiminin miisteri sadakatine etkisinde miisteri
memnuniyetinin araci rolii vardir.

Yontem
Aragtirmanin Amaci, Sorular ve Anakiitlesi

Termal turizm sektoriinde isletmeler, miisterilerine deneyim yasatarak kar-
larm1 ve stirdiiriilebilir biiytimelerini artirmayr hedeflemektedir. Bu
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baglamda arastirmanin amaci, termal turizm deneyiminin mdiisteri sa-
dakatine etkisini incelemek olup yasam kalitesi ve miisteri memnuniyetinin
araci roliinii de degerlendirmektir.

Arastirmanin sorulart “Termal turizm deneyiminin miisteri sadakati
tizerinde etkisi var midir?” ve “Yasam kalitesi ve miisteri memnuniyetinin
termal turizm deneyimi ve miisteri sadakati iliskisinde arac1 rolii var midir?”
seklinde olusturulmustur.

Arastirmanin anakiitlesini Afyonkarahisar ilindeki termal tesislerden tur-
izm hizmeti almis bireyler olusturmakta olup anket ¢calismasina online olarak
katilan 216 birey ise arastirmanin 6rneklemini olusturmaktadar.

Arastirmanin Modeli, Yontemi ve Olgekleri

Termal turizm deneyiminin miisteri sadakatine etkisini inceleyen bu
calismada; termal turizm deneyimi bagimsiz degisken, miisteri sadakati
bagiml degisken, yasam kalitesi ve miisteri memnuniyeti ise arac1 degisken-
ler olarak modelde yer almaktadir. Arastirmada 6ncelikle detayli bir literatiir
taramast ve akademisyenler ile goriismeler gerceklestirilmis olup
aragtirmanin modeline uygun bir anket formu hazirlanmustir. Sirnak Univer-
sitesi Etik Kurulu Bagkanligi'min 31.12.2020 tarih ve 2020/69 sayili karar1 so-
nucuna gore anket formunun etik yonden uygun bulunmasi ile 1-31 Ocak
2021 tarihleri arasinda arastirma verileri online olarak toplanmistir. Son-
rasinda ise Excel, SPSS 23.0 ve AMOS 22.0 paket programlar1 kullanilarak
nicel analizler gerceklestirilmistir.

Arastirmada kullanilan termal turizm deneyimi Olgegi icin Luo vd.
2018)'nin calismasindan; yasam kalitesi Olgegi icin Campdn-Cerro vd.
2020)'nin ¢alismasindan; miisteri memnuniyeti Olgegi icin Durmus vd.
2020)'nin calismasindan; miisteri sadakati Olgegi icin ise Mechinda vd.
2009)'nin ¢calismasindan yararlanilmistr.

(
(
(
(
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Bulgular
Demografik Bulgular
Tablo 1. Demografik Bulgular
Demografik Profil Fr. % Demografik Profil Fr. %
Cinsiyet Kadmn 127 58.8 Medeni Evli 76 352
Erkek 89 41.2 Durum Bekar 140 64.8
Yas 25 ve alti 30 13.9 Egitim [Ikogretim 18 83
26-35 121 56.0 Durumu  Lise 30 139
36-45 42 194 On Lisans 24 11.1
46-55 16 74 Lisans 89 412
56-65 7 32 Yiiksek Lisans 37 17.1
Doktora 18 8.3
Meslek Kamu Sektorii 76 352 Gelir 2500 TL ve alti 61 28.2
Ozel Sektor 64 29.6 2501 - 5000 TL 78 36.1
Ogrenci 20 9.3 5001 - 7500 TL 40 185
Emekli 4 1.9 7501 —10.000 TL 28 13.0
Calismiyor 52 241 10.000 TL iistia 9 42

Arastirmada katilimcr olarak yer alan 216 kisiye ait demografik bulgular
tabloda gosterilmekte olup cinsiyete gore kadinlarin, medeni duruma gore
bekarlarin, yasa gore 26-35 yas araliginda olanlarin, egitim durumuna gore
ise lisans mezunlarmmmn agirlikli oldugu goriilmektedir. Calisilan sektor
acisindan kamu sektoriinde ve 6zel sektorde calisanlarmn; gelir agisindan ise
5000 TL ve altinda gelire sahip olanlarin fazla oldugu goriilmektedir.

Dogrulayic Faktor Analizi

Aragtirma, termal turizm deneyimi, yasam kalitesi, miisteri memnuniyeti ve
sadakati arasindaki iligkiyi agiklamak igin yapilandirilmustir. Olgeklerin
temel yapisini belirlemek ve faktorlerin gecerliligini dogrulamak igin
dogrulayici faktor analizi yapilmstir. Ki-kare testi istatistikleri genel olarak
orneklem biiytiikliigiine olduk¢a duyarh olup (Hair, Black, Babin, Anderson
ve Tatham, 2006) bu aragtirmada; Uyum lyiligi Indeksi (GFI), Kargilagtirmal
Uyum Indeksi (CFI), Normlagtiriimig Uyum Indeksi (NFI), Tucker Lewis In-
deksi (TLI) ve Kok Ortalama Kare Hata Yaklasimi (RMSEA) dikkate
alinmistir. Ayrica, verilerin uygunlugunu test etmek icin Kaiser-Meyer-Olkin
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(KMO) ornekleme yeterliligi ve Bartlett kiiresellik testleri uygulanmustir
(Sharma, 1996).

KMO=0.942, Bartlett test=4040.952, p=0.000, A¢iklanan Varyans=76.296
CR=0.980 - AVE=0.762 — Ort.=5,11 — C.Alfa=0,970 - F=13,735 - p=0.000

estetik1 e13) 42

2
m-‘ '

x?/df=2.352, p= 0.000; GFI=0.895, NFI=0.951, CFI=0.971, TLI=0.960,
RMSEA=0.079
Sekil 2. Termal Turizm Deneyimine Ait Dogrulayici Faktor Analizi
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Termal turizm deneyimine yonelik dogrulayici faktor analizi sonuglarina
gore GFI degeri hari¢ tiim degerlerin kabul edilebilir smirlar icerisinde
oldugu goriilmektedir. KMO ve Cronbach Alfa degerlerinin 1’e yakin olmasy;
CR degerinin 0,70’den ve AVE degerinin 0,50’den biiyiik olmasi; uyum en-
deks degerlerinin 0,90’den biiyiik olmasi;; RMSEA degerinin 0,08’den az ol-
mas1 modelin giivenilir, gecerli ve anlamli oldugunu gostermektedir. Diger
taraftan GFI degerinin 0,90'dan az (0,895) olmasindaki sebep, bu degerin
orneklem sayisindan etkilenmesidir.

KMO=0.913 Bartlett test=1301.854 p=0.000 Aciklanan Varyans=87.337
CR=0.963 - AVE=0.842 Ort.=5,39 C.Alfa=0,963 F=7,555 - p=0.000

ykalitesi1

ykalitesi2

87

Yasam
Kalitesi

ykalitesi4

ykalitesis

x?/df=2.052, p= 0.000 NFI=0.992, CFI=0.996, TLI=0.992, RMSEA=0.070
Sekil 3. Yasam Kalitesine Ait Dogrulayici Faktor Analizi

Yasam kalitesine yonelik dogrulayici faktor analizi sonuglarina gore KMO
ve Cronbach Alfa degerlerinin 1’e yakin; CR degerinin 0,70’den ve AVE dege-
rinin 0,50’den biiyiik; uyum endeks degerlerinin 0,90'den biiyiik; RMSEA
degerinin de 0,08'den az olmasi modelin giivenilir, gecerli ve anlaml
oldugunu gostermektedir.
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KMO=0.907 Bartlett test=1584.939, p=0.000 A¢iklanan Varyans=85.316
CR=0.966 - AVE=0.828 Ort.=5,26 C.Alfa=0,965 F=10,750 - p=0.000

tatmin1

Masteri
Memnuniyeti

x?/df=1.432, p= 0.000 GFI=0.987, NFI=0.995, CFI=0.998, TLI=0.992,
RMSEA=0.045

Sekil 4. Miisteri Memnuniyetine Ait Dogrulayici Faktor Analizi

Miisteri memnuniyetine yonelik dogrulayici faktor analizi sonuglarina

gore KMO ve Cronbach Alfa degerlerinin 1’e yakin olmasi; CR degerinin
0,70’den ve AVE degerinin 0,50’den biiyiik olmasi; uyum endeks degerle-
rinin 0,90'den biiyiik olmasi;; RMSEA degerinin 0,08'den az olmas: modelin
giivenilir, gecerli ve anlaml oldugunu gostermektedir.

KMO=0.887 Bartlett test=1188.500, p=0.000 A¢iklanan Varyans=84.835
CR=0.950 - AVE=0.795 Ort.=5,26 C.Alfa=0,954 F=24,185 - p=0.000

sadakat1

e N )

sadakatd

QD
2

Musteri
Sadakati

sadakatb

RMSEA=0.038

x?/df=1.315, p= 0.000 GFI=0.993, NFI=0.997 CFI=0.999, TLI=0.997,

Sekil 5. Miisteri Sadakatine Ait Dogrulayici Faktor Analizi
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Miisteri sadakatine yonelik dogrulayic1 faktor analizi sonuglarma gore
KMO ve Cronbach Alfa degerlerinin 1’e yakin olmasi; CR degerinin 0,70’den
ve AVE degerinin 0,50'den biiyiik olmasi;, uyum endeks degerlerinin
0,90’den biiyiik olmasi; RMSEA degerinin 0,08’den az olmast modelin giive-
nilir, gegerli ve anlamli oldugunu gostermektedir.

Sonug olarak her faktor i¢in Cronbach Alfa degeri 0,7'den biiytiik olarak
belirlenmistir. Cronbach Alfa degerinin 0,7'den biiyiik olmasi, kullanilan
Olgegin i¢ tutarlihginin yeterli diizeyde oldugunu gostermektedir (Tavakol ve
Dennick, 2011). Ayrica Olgegin gegerliligini test etmek icin AVE ve CR
degerleri de faktor bazinda hesaplanmustir. CR degerleri 0,70 degerinden ve
AVE degerleri de 0,50 degerinden biiytiktiir. Bu baglamda 6lceklerin gegerli
oldugu da anlasilmustir.

Yol Analizi

edlencey

egitim I
Musteri
Memnuniyeti

Yagam Kalitesi

kacis

53

Musteri
Sadakati

Sekil 6’daki yol analizi incelendiginde yasam kalitesi ve memnuniyet
arasinda kovaryans oldugu goriilmektedir. Literatiirde bu kovaryansi
destekleyen calismalar oldugu; yasam kalitesi ve miisteri memnuniyetinin
birbirine yakin kavramlar oldugu; hatta calismalarda birbirinin yerine
kullaruldig da goriilmiistiir.

estetik

PYPY

Sekil 6. Yol Analizi Sonucu
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Tablo 2. Yol Analizi Sonuglarmmn Uyum Degerleri ile Kargilagtirilmasi

Uyum iyi Kabul Edilebilir Model
Olgiitii Uyum Uyum Sonucu
x¥/df 0<x?/df<2 2<x¥df <5 2,229
RMSEA 0<RMSEA 0,05 0,05<RMSEA <0,08 0.076
GFI 0,95 <GFI<1 0,90 <GFI<0,95 0.967
NFI 0,95 <NFI<1 0,90 <NFI<0,95 0.988
CFI 0,95 <CFI<1 0,90<CFI<0,95 0.993
TLI 0,95 <GFI<1 0,90 <GFI<0,95 0.987

Yol analizi sonucunda oncelikle modelin anlamlilig1 ki-kare ve RMSEA
degerleri ile incelenmistir. Termal turizm deneyiminin miisteri sadakatine
etkisinde yasam kalitesi ve miisteri memnuniyetinin araci rolii ise yol analiz-
indeki uyum endeks degerleri ile ortaya konmustur. Modeldeki degerlerin
kabul edilebilir aralikta oldugu; bu baglamda aracilik etkisinin oldugu an-
lasilmustir.

Hipotez Sonuclar

Tablo 3. Hipotez Sonuglar

Hipotezler R R? F B t Sonug
p p

Deneyim -9 Yasam Kalitesi 0,906° 0,670 437,440 0,819 20,915 Kabul
,000 ,000

Deneyim —p M. Memnuniyeti 0,937~ 0,837 1103,437 0,915 33,218 Kabul
,000 ,000

Deneyim - M. Sadakati 0,868 0,753 652,971 0,868 25,553 Kabul
,000 ,000

Yagsam Kalitesi ¥ M. Sadakati 0,906 0,821 984,571 0,906 31,378 Kabul
,000 ,000

Memnuniyet -9 M. Sadakati 0,9372 0,877 1540,384 0,937 39,248 Kabul
,000 ,000

Hipotezleri test etmek amaciyla oncelikle Basit Regresyon Analizleri
gerceklestirilmistir. Anlamhilik degerlerinin 0,05 ten az (p=0,000<0,05) olmas1
sonucuna dayanarak hipotezler kabul edilmistir. Sonrasinda ise SPSS paket
programindaki Hayes siire¢ wuzantisi ile arac etki analizleri
gerceklestirilmistir.
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Tablo 4. Aracilik Etkisine Yonelik Hipotez Sonuglar

Hipotezler Beta  se LLCI ULCI t R? Sonug
P P

Deneyim # Sadakat 0,922 0,036 08511 09933 255533 0,753 Kabul
,000 ,000

D. » Y.K. » S. 0357 0046 02658 04482 7,7171 0,905  Kabul
,000 ,000

D. » M.M.» S. 0590 0065 04613 0,7202 89948 0,905  Kabul
,000 ,000

Aracilik modelinin test edilmesinde gegerli olan kosullara gore deneyimin
miisteri sadakatine pozitif yonde ve anlamli diizeyde etkisinin bulundugu
goriilmektedir (p=0,000<0,05). Deneyimin aract degiskenler olan yasam
kalitesi ve miisteri memnuniyetine pozitif yonde ve anlaml diizeyde
etkisinin bulundugu da goriilmektedir (p=0,000<0,05). Deneyimin miisteri sa-
dakati tizerindeki etkisinde yasam kalitesi ve miisteri memnuniyetinin kismi
aracilik roliintin oldugu ise Tablo 4'teki degerlerden Beta degerindeki
degisimlerden anlasiimaktadir. Aracilik etkisi ile Beta degerleri (Beta=0,357 <
Beta=0,922) (Beta=0,590 < Beta=0,922) azalmis olup hipotezler kabul
edilmistir.

Sonug

Termal turizm, miisterilere belirli faydalar saglayarak onlarin yasam
kalitelerini artirmay1 amaclamaktadir. Miisterilerin psikolojik ve fizyolojik re-
fahini artirmak bu faydalarin basinda gelmektedir. Bireylerin yaginin ilerle-
mesiyle birlikte diisen yasam kalitesi psikolojik, sosyolojik ve gerontolojik
olarak ele alinmaktadir. 2050 yila gelindiginde 65 yas {izeri bireylerin dii-
nya niiffusunun %26’si1 olusturacagl ongoriisii ile turizm sektoriinde
potansiyeli yiiksek bir pazar olarak ileri yash bireylere odaklanilmaktadir.
Yasam kalitesini artirmak isteyen ileri yagh bireylerin emeklilik nedeniyle bos
zamanlarinin fazla olmasi, saglklar1 igin termal turizmine yonelmesi ve
sunulan hizmetleri satin alma giiciine sahip olmasi isletmelerin bunu bir fir-
sat olarak goriip bu alana yatirim yapmasina neden olmaktadir. Bu baglamda
Kim vd. (2015) ve Sirgy vd. (2012)nin g¢alismalar: ile benzer sonuclara
ulagilmigtir.
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Termal turizmde miisterilerin saghk durumlarinin iyilesmesi ile mem-
nuniyet ve sadakat duygularinin da gelistigi arastirmada da desteklenmistir.
Diistik gelirli, kronik rahatsizliklar: bulunan veya dezavantajh bireyler de da-
hil olmak tizere toplumun her kesiminden ¢alisan ve emekli miisteriler ter-
mal turizmden yararlanmaktadir. Arastirmaya katilan  bireyler
incelendiginde (veri toplama asamasinda katilimcilar tarafindan sozlii olarak
da ifade edilmistir) benzer sonuglara ulasildig1 goriilmiistiir. Bu baglamda
Chen ve Petrick (2013)'in ¢alismast ile benzer sonuglara ulasilmistir. Ayrica
termal turizmde miisterinin destinasyona ulasmak icin sarf ettigi ¢aba, har-
cadig1 zaman ile katlandig1 maliyet miisterinin memnuniyetini ve sadakatini
etkilemektedir. Afyonkarahisar'in lokasyonu nedeniyle avantajli oldugu so-
nucuna ulasilmis olup Tokarchuk vd. (2015)'nin c¢alismas: ile de benzer
sonuglara ulagilmusgtir.

Analiz sonugclar1 degerlendirildiginde tiim hipotezlerin kabul edildigi
goriilmektedir. Gerek basit regresyon analizleri gerekse de araci etki ana-
lizleri sonucu anlamlilik degerlerinin 0,05 ten az (p=0,000<0,05) oldugu sonu-
cuna ulagilmistir. Bu nedenle termal turizm deneyiminin miisteri sadakatine
etkisinin oldugu; yasam kalitesi ve miisteri memnuniyetinin de araci roliiniin
oldugu anlasilmustir.

Biitce ve zaman kisit1 nedeniyle arastirma verileri 1-31 Ocak 2021 tarihleri
arasinda online olarak toplanmis olup 216 veriye ulasilmistir. Veri toplama
asamasinda katilimcilar, ebeveynlerinin sagliklar: icin bu turizm tiirtinii ve
Afyonkarahisar’i tercih ettiklerini ifade etmistir. Termal turizmi tercih eden
bu bireylerin ileri yash bireyler (ve aileleri) olmasi gelecekteki ¢alismalarda
dikkate alinabilir. Daha uzun bir zaman diliminde, daha fazla katihmla
ylizylize anketler ile verilere ulasilabilir. Ayrica nitel calismalar yapilarak
(derinlemesine miilakatlar ile) daha fazla bilgi de elde edilebilir.

Aciklamalar

e Sirnak Universitesi Etik Kurulu Bagkanhgi'min 31.12.2020 tarih ve
2020/69 sayili karar1 sonucuna gore calisma etik yonden uygun
bulunmustur.

e Yazarlar arasinda gikar catismasi bulunmamakta olup ¢alismaya
katkilar esittir
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EXTENDED ABSTRACT

The Mediating Role of Quality of Life and
Customer Satisfaction in the Effect of Thermal
Tourism Experience on Customer Loyalty: The Case
of Afyonkarahisar

Osman Ozdemir - Burhan Sevim
Strnak University - Kastamonu University

While tourism is based on visiting and seeing a different destination and
spending time there, it has gained a new dimension today and includes
tourists having new experiences there. Experience is a current need and
desire that customers who want to experience unique and unforgettable
moments in the tourism sector expect from businesses, and it is also im-
portant in thermal tourism. In this context, businesses can offer experience
to their customers by making use of sensory, emotional, cognitive, behav-
ioral and relational experiences. Evaluation of the general condition of in-
dividuals in a particular society gives the quality of life. Being emotionally
happy; being psychologically stress-free; being physically healthy; so-
cially having family and friends; education and income levels with an ob-
jective assessment; with a subjective evaluation, the evaluations of indi-
viduals about their lives reveal the quality of life. Customer satisfaction,
on the other hand, is the experience that affects the lives of customers as a
result of the activities of the enterprises, and it means that they spend qual-
ity time.
The aim of this research is to examine the effect of thermal tourism expe-
rience on customer loyalty by filling the gap in the literature on the subject
of thermal tourism experience. It also evaluates the mediating role of qual-
ity of life and customer satisfaction. In this context, the research questions
are stated below.
- Does the thermal tourism experience have an impact on customer
loyalty?
- Does quality of life and customer satisfaction have a mediating
role in the relationship between thermal tourism experience and
customer loyalty?
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In this study examining the effect of thermal tourism experience on cus-
tomer loyalty; thermal tourism experience is included as independent var-
iable, customer loyalty is included as dependent variable, quality of life
and customer satisfaction are included as mediating variables in the
model. In the research, first of all, a detailed literature review and inter-
views with academicians were carried out, and a questionnaire form suit-
able for the model of the research was prepared. Luo et al. (2018)'s study
was used for the thermal tourism experience scale; Campon-Cerro et al.
(2020)'s study was used for the quality of life scale; Durmus et al. (2020)'s
study was used for the customer satisfaction scale; Mechinda et al. (2009)'s
study was used for the customer loyalty scale in the research.

After the result of the decision of Sirnak University Ethics Committee
dated 31.12.2020 and numbered 2020/69, the research data were collected
online between 1-31 January 2021. Then, data were obtained from individ-
uals who received tourism service from the thermal facilities in Afyon-
karahisar. Quantitative analyzes were carried out using Excel, SPSS 23.0
and AMOS 22.0 package programs.

According to the demographic findings of 216 participants in the study, it
is seen that women by gender, singles by marital status, those between the
ages of 26-35 by age, and university graduates by education level are in
the majority. On the sectoral basis, the majority of the 216 participants
work in the public and private sectors. In terms of income, it is seen that
the rate of those with an income below 5001 TL is high.

Simple Regression Analyzes were performed to test the hypotheses. The
hypotheses were accepted based on the result that the significance values
were less than 0.05 (p= 0.000<0.05) and are shown Table 1.

Table 1. Hypothesis Results

Hypotheses R R? F B t Result
p p

Experience - Quality of Life 0,906° 0,670 437,440 0,819 20,915  Accept
,000 ,000

Experience Jp C. Satisfaction 0,9372 0,837 1103,437 0915 33,218 Accept
,000 ,000

Experience 9 C. Loyalty 0,868 0,753 652,971 0,868 25,553  Accept
,000 ,000

Quality of Life 4 C.Loyalty 0,906 0,821 984,571 0,906 31,378  Accept
,000 ,000

C. Satisfaction . C.Loyalty 0,937~ 0,877 1540,384 0,937 39,248  Accept
,000 ,000
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Then, mediator effect analyzes were carried out with the Hayes process
extension in the SPSS package program and results are shown Table 2.

Table 2. Hypothesis Results for the Mediation Effect

Hypotheses Beta se LLCI ULCI t R? Result
P P

Experience # C.Loyalty 0,922 0,036 08511 09933 255533 0,753 Accept
,000 ,000

Exp.» Q.L.» C.L. 0,357 0,046 02658 04482 7,7171 0905 Accept
,000 ,000

Exp¥» C.S. » C.L. 0590 0065 04613 07202 89948 0905 Accept
,000 ,000

It is understood from the changes in Beta value in Table 2 that quality of
life and customer satisfaction have a partial mediating role in the effect of
experience on customer loyalty. With the mediation effect, Beta values
(Beta=0.357 < Beta=0.922) (Beta=0.590 < Beta=0.922) decreased and the hy-
potheses were accepted.

As a result, thermal tourism aims to increase the psychological and phys-
iological quality of life of customers. Individuals also want to increase
their quality of life. They have a lot of free time, prefer thermal tourism for
their health and have the power to buy these services. Therefore, busi-
nesses to see this as an opportunity and invest in this field. In this context,
were reached similar results with Kim et al. (2015) and Sirgy et al. (2012).
Therefore, future research can be applied in different time, region and
with more participants to cover the whole country. It is expected to con-
tribute to the literature.
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