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Bu ¢alismanmin amaci, SPA ve Wellness merkezlerindeki algilanan hizmet kalitesinin SERVTHERM
olcegi ile 6lgiilebilirligini sinamak ve miisterilerin hizmet kalitesi algilarini demografik ozelliklerine
gore analiz etmektir. Bununla birlikte, bu hizmeti sunan isletmelerdeki hizmet kalitesinin
gelistirilmesine yonelik ¢oziim onerilerinin sunulmasi, calismanin diger bir amacidwr. Calismada, veri
toplama araci olarak anket formlart kullanilmistir. Bu amag dogrultusunda, 6l¢me araci olarak daha
once kuzey Portekiz'deki termal SPA tesislerinde algilanan hizmet kalitesini ol¢gmek i¢in Conde,
Mazaira, ve Costa (2013) tarafindan gelistirilen SERVTHERM olgegi kullamilmuistir. Bu kapsamda
oncelikle dlgek, Tiirk¢eye uyarlanmis ve Antalya ilinde faaliyet gésteren dort adet bes yildizli resort
otel isletmesi biinyesindeki SPA ve Wellness merkezlerinde hizmet alan 460 katilimciya uygulanmistir.
Elde edilen veriler SPSS 22 paket programina aktarilmis ve veri seti analize hazirlanmistir. Calismada
kullanilan veriler Mahalanobis mesafe analizi, frekans analizi, t-testi, ANOVA ve Tukey testleri ile
analiz edilmistir. Calismada yararlanilan 6l¢egin gecerli bir dlcek olup olmadigini ve bu dlgegin
boyutlarimin bir iist ortiik degisken olan hizmet kalitesinde toplanip toplanmadigini tespit etmek
amaciyla ikinci diizey dogrulayici faktor analizi uygulanmistir. Gergeklestirilen analizler sonucunda,
SPA ve Wellness merkezlerinin hizmet kalitesinin somutluk, giiveniliriik, cevap verebilirlik, giivenlik ve
empati olmak iizere bes boyutla agiklandig tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: SPA ve Wellness, Hizmet Kalitesi, SERVTHERM Olgegi
Jel Kodlar:: Z31, L80

ABSTRACT

The aim of this study is to examine the measurability of perceived service quality in SPA and Wellness
centers using SERVTHERM scale and to analyze the service quality perceptions of the customers
according to their demographic characteristics. However, it is another purpose of the study to develop
solutions to increase the service quality in the companies that provide this service. In the study, survey
technique was chosen as a data collection tool. For this purpose, the SERVTHERM scale developed by
Conde, Mazaira, & Costa (2013) was used in order to measure the perceived service quality of thermal
SPAs in northern Portugal as a measuring tool. In this context, first of all, the scale was adapted to
Turkish and applied to 460 participants in SPA and Wellness centers operating in 4 five-star resort
hotel establishments operating in Antalya region. The data were transferred to SPSS (Version 22)
statistical package program and the data set was prepared for analysis. Mahalanobis distance analysis,
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tamamlaman bir yiiksek lisans tezinden derlenmistir.
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frequency analysis, t-test, ANOVA and Tukey tests were applied to the data. Second-level confirmatory
factor analysis was then conducted to determine whether the scale was a valid scale and whether the
dimensions of this scale were aggregated into a higher-context variable. As a result of the analysis, it
is determined that service quality in SPA and Wellness centers are explained in five dimensions as
tangibility, reliability, responsiveness, security and empathy.

Keywords: SPA and Wellness, Service Quality, SERVTHERM Scale

Jel Codes: 231, L80

1. GIRIS

Giliniimiizde hizla degisen is ve yasam
kosullarinin  etkisiyle bireyler ruhen,
bedenen ve sosyal yonden yoZun stres
altinda kalmaktadir. Saglik turizminin
cesitleri arasinda yer alan SPA ve Wellness
turizmi, saglikli yasam bilincinin artmasi ile
birlikte mevcut saghgin  korunmasi,
gelistirilmesi ve 1iyilestirilmesine yonelik
sunmus  oldugu lriin  ve hizmetler
aracihigiyla karsilanmaktadir. SPA  ve
Wellness hizmet ve {iriinlerinin kullanim
giin gectikte artmaktadir. Giiniimiiz insan,
hizla degisen yasam kosullarinin etkisiyle
ruhen, bedenen ve sosyal yonden yogun stres
altinda kalmaktadir. Bu olumsuz etkilere
ornek olarak; wuzun ¢alisma saatleri,
mobbing, sehrin giiriiltiisii ve hava kirliligi,
teknolojiyle birlikte gelen hareketsizlik,
hizli  yemek tiketimi gibi unsurlar
verilebilir. Bununla birlikte, yasamak kadar

yagam Kkalitesinin de Onemli oldugu
anlagilmaya baslanmigtir. Son yillarda
bilgiye erisimin kolaylagsmasi, saglikli

yasam bilincinin gelismesi ve bireysel
farkindaligin = artmasi  gibi  gelismeler,
sagligin korunmasina ve iyilestirilmesine
yonelik her seye karsi bireylerin ilgisinin
artmasina sebep olmustur. Dolayisiyla,
saglhigin1 korumaya ve yasam kalitesini
arttirmaya caligsan bireyler, SPA ve Wellness
merkezlerini yaygin olarak kullanmaya
baglamistir. Bu merkezlerde, tamamlayici ve
alternatif tedaviler, cesitli kiirler, masajlar,
beslenme, kilo kontrolii, fitness, ruh ve
beden aktiviteleri, giizellik ve anti-aging gibi
hizmetler sunulmaktadir. Tirkiye’de bu
tiirden hizmetleri sunan merkezlerin sayisi
gin gegtikge artmistir. Bu baglamda,
calismadan elde edilen bulgularin gelecekte
bu konuda yapilacak caligmalara bir yon
cizecegi diisiiniilmektedir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE

SPA teriminin, Latincede salus/sanus per
aqua  kelimelerinin  bas  harflerinden
tiiretildigi kabul edilmektedir (Ozdipginer,
2018: 56). Illing (2009) ve Ergiiven’e (2009)
gore terimde yer alan bag harflerden “S”,
saglik/refah anlamina gelen Salus kelimesini
veya iyi/saglikli/dogal anlamina gelen sanus
kelimesini; “P”, araciligiyla, yardimiyla,
sonucunda anlamina gelen per kelimesini ve
“A” ise su anlamina gelen aqua kelimesini
temsil etmektedir. VVan Tubergen ve Van der
Linden (2002: 273)’e gore ise yine
Latincede “Sanitas Per Aquas” ifadesinin bir
kisaltmas1  oldugu kabul edilmektedir.
Dolayisiyla SPA, su ile gelen saglik olarak
tamimlanmaktadir ve temel amaci da su

kullanarak  viicudu  temizlemek  ve
rahatlatmaktir. SPA ¢esitleri, sunduklar
hizmetler arasindaki farkliliklara gore,

Uluslararasi SPA Birligi (ISPA-EUSPA)
tarafindan su sekilde siniflandirilmaktadir
(spayonetimi.com;  experienceispa.com):
Kuliip SPA, Kruvaziyer SPA, Giinlik SPA
(Day SPA), Destinasyon SPA, Medikal
SPA, Termal SPA ve Resort SPA. SPA
terapileri denildiginde ise; Aromaterapi,
Balneoterapi, Fizyoterapi, Hidroterapi,
Klimaterapi  ve  Talassoterapi  gibi
uygulamalar anlasilmaktadir (Titiincli ve
Ergiiven, 2014: 94-105). Profesyonel bir
kurulus olan ISPA, tesisler, uygulamalar,
personel ve diger ilgili konularda inceleme,
denetleme ve sertifikasyon saglayan
uluslararas1  bir kurulustur (Ozdipginer,
2018: 57). Wellness sozciigii ilk kez 1654
yilinda ~ Oxford Ingilizce  Soézliigiine
wealness olarak gegmistir ve giliniimiizden
yaklagik 300 yi1l once iyi saglik ve kendini
iyi hissetme anlaminda kullanilmistir
(Ergiiven, 2012: 17-18). Modern yasamda
ise fiziken, ruhen ve sosyal yonden tam bir
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iyilik hali olarak
kelimesinin  yerine
ragmen Wellness, duygusal, zihinsel,
egitimsel, kiiltirel, mesleki, ekonomik,
cinsel, cevresel, ahlaki ve varolusa dair
boyutlarin da dahil oldugu daha genis bir
kavramdir. Wellness’1n biitlinciil bakis agisi,
bu boyutlardan herhangi birinin eksik olmasi
durumunda tam bir Wellness’a
erisilemeyecegini varsaymaktadir (Cohen ve
Bodeker, 2008: 7-8). Saglik sistemlerinin
gelismesi ve Wellness teknikleri sayesinde
hastalik tedavisine olan ihtiyacin azalmasi,
SPA  hizmetlerinin  fiziksel ve tibbi
aktivitelerden, Dbireyleri rahatlatict ve
simartan aktivitelere dogru kaymasina neden
olmustur. Aslinda tarihsel olarak SPA
tesisleri  tedavinin su ile sunuldugu
merkezler iken, giderek sunulan iiriin ve
hizmetlerde ¢esitlenmeler goriilmiistiir. Yani
mineral sular, termal sular, deniz suyu,
camurlar, iklim terapisi, oksijen terapisi ve
bazen 0Ozel diyetler SPA’larin temelini
olusturmaya baglamistir (Smith ve Puczkd,
2009: 24). Turizm sektoriinde faaliyet
gosteren isletmeler, hizmet verecekleri
kisilere goriiniir ve gériinmez bilesenlerden
olusan hizmet {riinii sunarlar. Turizm
hizmetlerini satin alan miisterilerin, satin

tanimlanan  saglik
kullanilabilmesine

Algilanan Hizmet Kalitesinin Olgiimiinde SERVTHERM Olgegi Kullanimi:

aldiklart hizmetleri ellerine alip inceleme
gibi bir ganslar1 yoktur (Cuhadar, 2001: 31).
Hizmet pazarlamasi literatiiriinde, hizmet
kalitesi algilamalari, tiiketici beklentilerinin
gercek hizmet performanstyla
karsilagtirilmasindan ~ kaynaklanmaktadir.
Kalite degerlendirmeleri sadece bir hizmetin
sonucuyla ilgili degildir. Kalite
degerlendirmeleri ayn1 zamanda hizmet
sunum siirecinin de degerlendirilmesini
icermektedirler. Emegin yogun olarak
kullanildigr hizmetlerde kalite, hizmetin
sunumunda miisteri ve hizmet firmasi
eleman1 arasindaki etkilesim sirasinda
gerceklesmektedir. Bu durumda misterinin
katilimimin  yiiksek olmasi, hizmetteki
kalitenin kontroliiniin saglanmasini
giiclestirmektedir. Ciinkii miigteri, siireci
etkilemektedir. Bu gibi  durumlarda
miisterinin miidahalesi, hizmet sunumunun

kalitesinde  kritik  rol = oynamaktadir
(Parasuraman vd., 1985: 42).
Bu c¢alismada, SPA ve Wellness

merkezlerindeki algilanan hizmet kalitesinin
SERVTHERM o6lgegi ile olgiilebilirligini
sinamak ve misterilerin hizmet kalitesi
algilariin  demografik 6zelliklerine gore
analiz edilmesi amaglanmistir.

Sekil 1: SERVTHERM Modeli
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Uygulama alani olarak, Antalya ilindeki
resort oteller biinyesinde faaliyet gosteren
SPA ve Wellness merkezleri segilmistir.
Calisma konusuna iliskin olarak yapilan
literatlir taramasi sonucunda, SPA ve
Wellness merkezlerinde sunulan hizmet
kalitesinin arastirilmasina yonelik muhtelif
calismalarin (Lo vd., 2015; Lagrosen ve
Lagrosen, 2016; Vryoni vd., 2017;
Somkeatkun ve  Wongsurawat, 2017,
Silvestri vd., 2017; Albayrak vd., 2017)
oldugu goriilmiistiir. Bununla birlikte, SPA
ve Wellness merkezlerinde hizmet alan
miisterilerinin  hizmet kalitesi algilarini
degerlendiren ¢aligma sayisinin  sinirli
oldugu tespit edilmistir.  Literatiirde
SERVTHERM 6lgeginin kullanildigi tek
calisma, ayni zamanda Olcegi gelistiren
yazarlar olan Conde, Mazaira ve Costa
(2013)  tarafindan  gergeklestirilmistir.
Yazarlar, termal SPA tesislerinde algilanan
hizmet kalitesinin Ol¢iilmesine ydnelik
gelistirdikleri, Sekil 1’de verilen ve
SERVPERF modelinden tiiretilen
SERVTHERM  modelini  kullandiklari
calismalarinda, katilimcilarin  demografik
Ozellikleri ile SERVTHERM modelinin
boyutlar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli
bir iligki olup olmadigini arastirmiglardir.
Conde ve c¢alisma arkadaslari, SPA ve
Wellness merkezlerinin  kendine 6zgii
karakteristikleri olmasi nedeniyle, SPA ve
Wellness  tesislerinde  hizmet  kalitesi
algisinin  dlglimiine yonelik c¢aligmalarda
SERVTHERM o6l¢eginin  kullanilmasinin
daha uygun olacagim 6nermislerdir.

3. VERIi VE YONTEM

Caligmanin evrenini, Antalya ili sinirlan
icerisinde faaliyet gosteren 5 yildizli resort
otellerin SPA ve Wellness merkezlerinin
sundugu hizmetlerden yararlanan misafirler
olusturmaktadir.  Ancak, bu konuda
derlenmis mevcut bir istatistik olmamasi
nedeniyle, 6rneklem hacmi % 5 yanilma
pay1 ile evreni en yliksek diizeyde temsil
edebilecegi kabul edilen 460 kisi olarak
belirlenmistir. Arastirma icin gerekli olan
verilerin toplanmasinda anket formlari
kullanilmis, veri toplama siireci 12.09.2016-
28.02.2017 tarihleri arasinda

2019

gerceklestirilmigtir.  Aragtirmanin  6rnekle-
mini,  tesadiifi ~ olmayan  Ornekleme
yontemlerinden kolayda drnekleme yontemi
ile rastgele segilen dort adet bes yildizh
resort otel biinyesindeki SPA ve Wellness
merkezi kullanicilart olusturmaktadir. Bu
isletmelerin bir tanesi, Belek’te ve ti¢ tanesi
de (Konyaaltr) Antalya merkezde faaliyet
gostermektedir. Caligmada uygulama alani
olarak bes yildizli resort otellerin segilmis
olmasmin temel nedeni, bu isletmelerdeki
SPA hizmetleri uygulamalarinin,
alternatiflerinin ve politikalarinin, dort
yildizli ve daha kiigiik isletmelere kiyasla
daha yerlesik ve kurumsallagsmis oldugu
varsayimudir.

Calismada, Conde vd. (2013) tarafindan
termal SPA tesislerinde algilanan hizmet
kalitesinin Sl¢iilmesine yonelik gelistirilen;
bes boyut ve yirmi bir ifadeden olusan
SERVTHERM Olcegi kullanilmustir.
Olgegin boyutlar1 ve ifade sayilar sirastyla
“Somutluk: 5 ifade”, “Giivenilirlik: 4 ifade”,
“Cevap verebilirlik: 4 ifade”, “Giivenlik: 3
ifade”, “Empati: 4 ifade” seklindedir.
Olgekte yer alan her bir ifade 7°li Likert tipi
Olgege  gore  katiimcilar  tarafindan
degerlendirilmistir.  Arastirmanin  amaci
dogrultusunda uygulanan 460 anket formu
arasindan eksik veya yanlis doldurulan 37

anket formu ¢ikartilarak, 423 anket
istatistiksel  analiz  igin SPSS  22.0
programina aktartlmistir. Ayrica,

istatistiksel olarak anlamsiz veya aykiri
anket formlarinin tespiti igin ¢ok degiskenli
normallik testlerinden Mahalanobis mesafe
analizi yapilmistir. Gergeklestirilen analiz
sonucunda, Barnett ve Lewis (1984)
tarafindan onerildigi lizere, anlamlilik degeri
0.001°den kiiglik olan (p<0.001) 20 anket
formu analiz kapsamindan ¢ikartilarak,
kalan 403 anket formu ile analizlere devam
edilmistir. Olgme aracinin ne kadar tutarl
Olgim yaptigim kontrol etmek igin, anket
formlarindan elde edilen veriler iizerinden
Olgegin ve alt boyutlarimin Cronbach Alpha
giivenilirlik katsayist hesaplanmuistir.
Hesaplamalar neticesinde elde edilen
sonuclar, Hizmet kalitesi 6lgegi icin 0.95;
somutluk boyutu i¢in 0.92; giivenilirlik
boyutu i¢in 0.91; cevap verebilirlik boyutu
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icin 0.87; giivenlik boyutu igin 0.84 ve
empati boyutu igin 0.91 olarak tespit
edilmistir. Bu sonuglar, kabul edilebilir
deger olan 0.70°den biiylik oldugu igin
boyutlarin kendi iglerinde tutarli ve giivenilir
oldugu kabul edilmistir (Nunnally ve
Bernstein,  1994).  Nicel istatistiksel
analizlerde, verilerin normal  dagilip
dagilmadiginin  tespit edilmesi temel
kurallardan birisidir. (Gilirbliz ve Sahin,
2017: 212-338). Calismada gergeklestirilen
normal dagilim analizi sonuglarina gore,
aritmetik ortalama, ortanca ve mod birbirine
esit olmamasina ragmen oldukga yakindir.
Carpiklik ve basiklik -1 ile +1 arasinda

degismektedir. Carpiklik ve  basiklik
indeksleri 3’iin altinda kalmustir.
Dolayisiyla, olcege ait veriler normal

dagilim gdstermektedir. Ikinci asamada,
Conde vd. (2013) tarafindan gelistirilen
SERVTHERM o6lgeginin gegerli bir dlgek
olup olmadigin1 ve bu 6lgegin boyutlarinin
bir st ortik degisken olan hizmet
kalitesinde toplanip toplanmadigimi tespit
etmek amaciyla ikinci diizey DFA
uygulanmistir. Calismada kullanilan
verilerin normal dagilima uygun olmasi
nedeniyle, parametrik testler arasindan iki
bagimsiz Orneklem ortalamasiyla ilgili
hipotez testi (t-testi) ve ikiden fazla
orneklem ortalamasimmi karsilastiran  ve
“Varyans analizi”, “F Testi” olarak da
bilinen ANOVA testleri uygulanmistir.
Ayrica, varyanslarin homojen dagildig
durumlar i¢in ikili farkliliklar1 tespit etmeye
yarayan testlerden Tukey testi
uygulanmistir. Calisma kapsaminda
gerceklestirilen tiim istatistiksel testlerde,

Algilanan Hizmet Kalitesinin Olgiimiinde SERVTHERM Olgegi Kullanimi:

anlamlilik 0.05 olarak

belirlenmistir.

seviyesi

Caligmanin hipotezleri séyledir:
H,: Hizmet kalitesi boyutlar1 cinsiyete gore
anlaml farklilik gostermektedir.

H,: Hizmet kalitesi boyutlar1 yasa gore
anlaml farklilik gostermektedir.

H;: Hizmet kalitesi boyutlar1 medeni
durumuna gore anlaml farklilik
gostermektedir.
H,: Hizmet kalitesi boyutlar1 egitim
durumuna gore anlaml farklilik
gostermektedir.

Hs: Hizmet kalitesi boyutlar1 ikamet edilen
bolgeye gore anlamli farklilik
gostermektedir.

Hg: Hizmet kalitesi boyutlari mesleklere
gore anlaml farklilik gdstermektedir.

H,: Hizmet kalitesi boyutlar1 gelir durumuna
gore anlaml farklilik gdstermektedir.

4. BULGULAR

Calismanin bu bdliimiinde, katilimcilarin
demografik ozelliklerine iliskin frekans
dagilimlari, ikinci diizey Dogrulayici Faktor
Analizi  (DFA), t-testi ve Varyans
analizlerinden  elde edilen  bulgular
sunulmustur. Arastirmaya katilan 403 bireye
ait cinsiyet, yas, medeni durum, egitim
durumu, ikamet edilen bolge, meslek ve
gelir degiskenlerinden olusan demografik
ozellikler Tablo 1°de verilmistir.
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Tablo 11: Katilimeilarin Demografik Ozelliklerine Gére Frekans Dagilim

Cinsiyet f % Bolge f %
Kadm 196 48.6 | Akdeniz 190 47.1
Erkek 207 514 |Ege 57 14.1
Yas f % Karadeniz 18 4.5
20 ve alt1 15 3.7 Dogu Anadolu 19 4.7
21-30 41 10.2 | Marmara 50 12.4
31-40 78 19.4 | Giineydogu Anadolu 28 6.9
41-50 87 21.6 |I¢ Anadolu 41 10.2
51-60 135 33,5 |Meslek f %
61 ve lizeri 47 11.7 | Kamu Calisani 60 14.9
Medeni Durum f % Serbest Meslek Sahibi 77 19.1
Evli 177  43.9 | Ozel Sektor 145 36.0
Bekar 131 325 |EvHanim 35 8.7
Bosanmig/Ayrilmisg 78 19.4 | Calismiyor 15 3.7
Dul 17 4.2 Emekli 71 17.6
Egitim f % Aylik Ortalama Gelir f %
[kdgretim 87  21.6 |1000 b'den az 46 114
Lise 202 50.1 |1001%-2000 b 107 26.6
Onlisans 57 141 |2001%-3000% 83 206
Lisans 46 11.4 | 3001 $-4000 b 65 16.1
Lisanstistii 11 2.7 4001 £-5000 b 58 14.4

5001 b ve st 44 10.9

4.1. ikinci Diizey Dogrulayier Faktor
Analizi

Faktér  analizine  baslamadan  Once
orneklemin  yeterli  biiyliklikte  olup
olmadigini test etmek i¢in Kaiser-Meyer-
Olkin (KMO) ve Bartlett Kiiresellik testleri
uygulanmistir. KMO testinin 0.5 ile 1
arasinda ve 1’e yakin olmasi ve Bartlett
Kiiresellik Testinde de anlamlilik degerinin
0,05’den kiigiik (p<0.05) olmasi
gerekmektedir. Bu sartlarin  saglanmasi,
orneklemin faktér analizi yapmak igin
yeterli  biiylikliikte oldugu  anlamina
gelmektedir (Hair vd. 2014: 102). Tablo
2’de verilen sonuglara gore, KMO testi 0.94

ve Bartlett Kiiresellik testi de p<0.05
degerlerini verdigi i¢in orneklemin yeterli
biiyliklikte oldugu ve faktdr analizi
yapilabilecegi sonucuna varilmistir. Bes alt
boyut ve toplam yirmi bir ifadeden olusan
SERVTHERM o6lgeginin ikinci diizey
faktoriyel yapist SPSS-AMOS programi

kullanilarak test edilmistir. Calismada
kullamilan  verilerin  normal  dagilim
gostermesi nedeniyle “Maximum

Likelihood Estimation” (En ¢ok olabilirlik
kestirimi) hesaplama yontemi kullanilarak
kovaryans matrisi olusturulmustur. Olgegin
ikinci diizey DFA sonuglarma iligkin
parametre degerlerinin yer aldig1 yol semast
Ek 1.’de verilmistir.

Tablo 2: Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) ve Bartlett Kiiresellik Testi

Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterlilik Olgiimii 0.94
Yaklagik Ki-kare Degeri 6451.87

Bartlett Kiiresellik Testi Serbestlik Derecesi (df) 210.00
Anlamlilik (p-degeri) 0.00
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Ikinci diizey DFA neticesinde elde edilen
uyum iyiligi indeksleri ve Onerilen uyum
indeksleri Tablo 3’te verilmistir. Tablo

Algilanan Hizmet Kalitesinin Olgiimiinde SERVTHERM Olgegi Kullanimi:

incelendiginde arastirmadan elde edilen
degerlerin, literatiirde 6nerilen uyum indeks
degerlerini saglandig1 goriilmektedir.

Tablo 3: Uyum indeksleri

Bu cahsmadan elde | Uyum  Kabul edilebilir Referans Kavnaklar

edilen DFA sonuglar1 | Indeksi degerler Y
2.60 X2/df <3.00 Kelloway, (1998)
0.06 RMSEA <0.08 Hu and Bentler (1999)
0,80 RMR <0.10 Cole (1987)

Anderson and Gerbing (1984);
0.90 GFI >0.85 Cole (1987)
0.87 AGFI >0.80 Marsh, Balla ve Mcdonald (1988)
0.95 CFI >0.90 Byrne (2001); Hair vd. (1998)
0.67 AVE >0.50 .
0.91 CR >0.70 Hair vd. (2009)

Kaynak: Aksu vd., 2016: 126

Yap1 gecerligi i¢in Cronbach Alfa giivenirlik
katsayina ek olarak Yap1 Giivenirlik
(Composite Reliability-CR) ve Agiklanan
Ortalama Varyans (Average Variance
Extracted-AVE) degerlerinin de dikkate
alinmast  Onerildiginden, bu  degerler
hesaplanarak Ek 2.’de verilmistir. Ek 2.’de
verilen sonuglar, bes faktorli
SERVTHERM 6lceginin ongordigi
kuramsal yapis1 ile uyusmaktadir. Elde
edilen bulgular 1s13inda, SERVTHERM
Olgeginin  gecerli bir oOlgek  oldugu
sOylenebilir.

4.2. Hipotez Testlerine iliskin Bulgular

Hizmet kalitesi boyutlarinin demografik
Ozelliklere gore anlamli farklilik gosterip
gostermedigi t-testi ve Varyans Analizi
(ANOVA) yapilarak arastirilmigtir.
Gergeklestirilen analizler neticesinde, yedi
adet demografik ozellikten sadece yas,
meslek ve gelir degiskenleri ile hizmet
kalitesi boyutlar1 arasinda istatistiksel olarak

anlamli farklilik tespit edilmistir.
Farkliliklarin hangi ikili gruptan
kaynaklandigin1  belirlemek i¢in ¢oklu
kargilastirma Tukey testi  yapilmistir.

Bulgular su sekildedir:

Katilimcilarin  yas gruplarma iliskin H,
hipotezi desteklenmistir. Ciinkdi, hizmet
kalitesi boyutlar1 arasindan giivenirlik
boyutu (F=2.30, p<0.05) ve empati boyutu
(F=2.46, p<0.05) yasa gore anlamli farklilik
gostermektedir. Tukey testi sonuglarina
gore;

Giivenirlik boyutunda 41-50 yas grubu
(Ort.=4.16; S.S.=1.48) ile 51-60 yas grubu
(Ort.=4.70; S.S.=1.31) arasinda,

Empati boyutunda ise 41-50 yas grubu
(Ort.=4.24; S.S.=1.45) ile 51-60 yas grubu
(Ort.=4.78; S.S.=1.12) arasinda istatistiksel
olarak anlamli farklilik bulunmaktadir.

Katilimeilarin - mesleklerine iliskin =~ Hg
hipotezi desteklenmistir. Ciink{i, hizmet
kalitesi boyutlar1 arasindan giivenlik boyutu
(F=2.36; p<0.05) ve empati boyutu (F=2.48;
p<0.05) mesleklere goére anlamli farklilik
gostermektedir. Tukey testi sonuglarina
gore;

Giivenlik boyutunda, Serbest Meslek Sahibi
grubu (Ort.=4.06; S.S.=1.39) ile Ozel Sektor
grubu (Ort.=4.61; S.S.=1.20) arasinda,

Empati boyutunda, Serbest Meslek Sahibi
grubu (Ort.=4.14; S.S.=1.38) ile Ozel Sektor
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grubu (Ort.=4.72; S.5.=1.26)
anlaml farklilik bulunmaktadir.

arasinda

Katilimeilarin gelir durumlarina iligkin H,
hipotezi desteklenmistir. Ciinkii hizmet
kalitesi boyutlar1 arasindan somutluk boyutu
(F=2.73; p<0.05) ve givenirlik boyutu
(F=2.48; p<0.05) gelir durumuna gore
anlaml farklilik géstermektedir. Tukey testi
sonuglarina gore;

Somutluk boyutunda, 3001TL-4000TL gelir
grubu (Ort.=4.18; S.S5.=1.39) ile 5001TL ve
Ustii gelir grubu (Ort.=5.00; S.S.=1.04)
arasinda,

Giivenirlik  boyutunda, 3001TL-4000TL
gelir grubu (Ort.=4.29; S.5.=1.30) ile
5001TL ve istii gelir grubuna mensup
katilimcilar (Ort.=5.14; S.S.=1.13) arasinda,
istatistiksel ~ olarak  anlamli  farklilik
gorilmiistiir.

5. SONUC VE ONERILER

SPA ve Wellness turizmi, turizm sektorii
igerisinde giin gectikce artan bir talep
yapisina sahip olan bir saglik turizmi
tirtidiir. SPA ve Wellness turizminin bu
gelisimi devam ettirebilmesi igin, SPA ve
Wellness merkezlerinde sunulan hizmetlerin
miisteriler  tarafindan  olumlu  olarak
algilanmast  olduk¢a  Onemlidir.  Bu
calismada, SERVTHERM o6l¢egi ile Antalya
ilindeki resort oteller biinyesinde faaliyet
gosteren SPA ve Wellness merkezlerindeki
algilanan hizmet kalitesinin, miisterilerin
demografik  ozelliklerine gbre analiz
edilmesi amaglanmistir. SPA ve Wellness
merkezlerindeki hizmet kalitesi ile ilgili
caligmalarin sinirl sayida olmasi nedeni ile
bu c¢aligmanin literatiirde goriilen bosluga
katki saglayacagi ve gelecekte bu konuda
yapilacak c¢alismalara bir ydn ¢izecegi
diigiinilmektedir.

SERVTHERM dl¢egi, literatiirde ilk olarak
Conde vd. (2013) tarafindan Portekiz’deki
SPA  merkezlerinde algilanan  hizmet
kalitesini 6lgmek amaciyla gelistirilmis
olup, orijinal olarak toplam yirmi bir ifadeyi
kapsayan “somutluk, giivenilirlik, cevap
verebilirlik, giivenlik ve empati” olmak
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tizere bes boyuttan olugmaktadir. Bu
calismada, SERVTHERM &lgegi Onceden
gelistirilmig bir dlgek oldugu icin agiklayici
faktor analizi yapilmasina gerek
duyulmamus, ikinci diizey faktdr analizi
yapilarak orijinal bes boyutun hizmet
kalitesi boyutu altinda toplandigt sonucu
elde edilmistir. Literatiirde Onerilen uyum
indekslerinin, yap1 ve giivenirlik gecerligini
saglamast  nedeniyle, SERVTHERM
Olgeginin istatistiksel olarak giivenilir bir
olgek oldugu ve resort otellerin biinyesinde
bulunan SPA tesislerinin sundugu hizmetler
icin algilanan hizmet kalitesinin
Olgiilmesinde  kullanilabilecegi sonucuna
vartlmistir. Caligmada, veri toplama araci
olarak kullanilan SERVTHERM  6lcegi
Tirkgeye  uyarlanarak  uygulanmustir.
Orijinal Olgegi gelistiren Conde ve ark.
(2013), Portekiz’deki SPA merkezlerinde
algilanan hizmet kalitesinin {i¢ boyutla
aciklanabilecegini  bildirmislerdir. ~ Bu
caligmada ise, resort oteller biinyesindeki
SPA ve Wellness merkezlerinin hizmet
kalitesinin bes boyutla acgiklanabilecegi
tespit edilmistir. Dolayisiyla,
SERVTHERM o6l¢eginin genellenebilmesi
icin daha fazla sayida farkli iilke, bolge ve
dillerde uygulanmasi gerekmektedir.

Calismada, SERVTHERM Olcegi
boyutlarinin ~ katilimcilarin - demografik
Ozelliklerine gore anlamli farklilik gosterip
gostermedigi arastirilmigtir. Uygulanan t-
testi ve varyans analizleri (ANOVA)
neticesinde, Olgek boyutlart ile cinsiyet,
medeni durum, egitim durumu ve ikamet
edilen bolge degiskenlerine gore istatistiksel
olarak anlamli farklilik bulunmamistir.
Diger taraftan, SERVTHERM o6lcegi
boyutlarinin katilimcilarin diger demografik
ozelliklerden yas gruplarindan 41-50 yas
grubu ile 51-60 yas grubu arasinda
giivenirlik ve empati boyutlarina gore
anlamlt farkliliklar tespit edilmistir Anket
uygulamasina katilan miisterilerin biyiik bir
bolimiiniin 51-60 yas aralifinda oldugu
goriilmektedir. Bu durumda, SPA ve
Wellness hizmet ve uygulamalarinin bu yas
araligindaki bireylere daha fazla hitap ettigi
sOylenebilir. Dolayisiyla, SPA tesislerinin
ileriye yonelik yapacaklar1 ¢aligmalarda, bu
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yas gruplarina hitap edecek sekilde somut
varliklarim1 revize etmeleri, hizmetlerin
kapsamint giincellemeleri ve hizmetlerin
calisanlarinin daha fazla miisterilerle ilgili
olmalarin1 saglayacak sistem gelistirmeleri
Onerilebilir. Meslek degiskenine gore
serbest meslek sahibi grubu ile 6zel sektor
grubu arasmnda giivenlik ve empati
boyutlarina gore anlamli farkliliklar tespit
edilmistir. Bu nedenle, SPA tesislerinin
kendilerini gelistirmek i¢in yapacaklar
caligmalarda bu meslek  gruplarinin
yaptiklarini dikkate almalar1 uygun olacaktir
ve bunu yaparken ¢aliganlarin bilgi, tecriibe
ve miisterilerle ilgi seviyeleri dikkate
alinabilir. Gelir degiskenine gére 5001 TL
ve Ustii grubu ile 3001 TL-4000 TL grubu
arasinda somutluk ve giivenirlik boyutlarina
gore anlamli farkliliklar tespit edilmistir.
Dolayistyla, SPA’larin somut varliklarinin
daha fazla modernlestirilmesi ve ¢alisanlarin
mesleki bilgilerinin arttirilmasi ile yiiksek
gelir grubuna mensup SPA kullanicilarinin
sayisint arttirabilir. Turizm sektdriinde SPA
ve Wellness merkezlerinin isletmesi
genellikle tageron sirketlere verilmektedir.
Bu durum farkli yonetim bigimlerini ve
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Ek 1: Dogrulayici Faktor Analizi Yol Semasi
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Ek 2: SERVTHERM Olgegi

2019

Boyutlar

ifadeler

Cronbach
Alpha

AVE CR

(F1)
Somutluk

Tanl SPA’nin ekipmanlari, moderndir.

Tan2 SPA’nin dekorasyonu, sade ve ¢ekicidir.

Tan3 SPA’nin is ortaklari, dikkatli ve profesyonel bir
goriiniime sahiptir.

Tan4 SPA, ¢ok giizel bir dogal ¢evreye sahiptir.

Tan5 SPA’nin konumu, oldukea iyidir.

0.92

0.70 0.92

(F2)
Giivenilirlik

Rell SPA (;_allsanlarl mﬁster_ile_rle_ ilgilen_irk_en, iyi bir bilgiye
sahiptir (Onlar, mesleki bilgiye sahiptir).

Rel2 Misterilerin bir sorunu oldugunda, SPA bu sorunu ¢ozer.
Rel3 SPA tarafindan saglanan hizmetler, giivenilirdir.

Rel4 SPA’nin hizmetleri planlanan zamanda verilir

0.91

0.71 0.91

(F3)
Cevap
Verebilirlik

R SPA’nin miisterileri, planlanan hizmetler hakkinda tam
esl . L
olarak bilgilendirilir.
SPA’nin ¢aliganlari, her zaman miisterilere yardim
etmeye isteklidir.
Res3 SPA’da siirekli olarak saglik hizmeti vardir.
R SPA’daki tedaviler, ¢ok ¢esitli ve bol miktardadir (saglik
es4 P
ve giizellik).

Res2

0.87

0.66 0.89

(F4)
Giivenlik

Bu SPA’nin iyilestirici ve mineralli sular1 ¢ok kaliteli ve
miikemmel durumdadir.

Bu SPA’nin calisanlarinin  davranislari, miisterilere
giiven vermektedir.

SPA’nin ¢aliganlart miisterilere cevap vermek igin
hazirhiklidir.

Safl

Saf2

Saf3

0.84

0.71 0.88

(F5)
Empati

Empl SPA ¢alisanlarmin davranislari, samimi ve igtendir.

Bu SPA’nin misgterileri her zaman kisisel ilgi
gormektedir.

Bu SPA’nin programlar1 esnektir ve birgok farkli
miisteriye uyar.

Bu SPA’nin ¢alisanlari, miisterilerin ihtiyaglarimi fark
edebilecek kapasiteye sahiptir.

Emp5 SPA’daki miisterilerin problemleri her zaman ¢oziiliir.

Emp2
Emp3

Emp4

0.91

0.61 0.88
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