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OZET

TERMAL OTEL ISLETMELERINDE HIiZMET KALITESININ ONEM-
PERFORMANS ANALIZi ILE OLCULMESIi: AFYONKARAHISAR iLi
ORNEGI

Erdem BAYDENIZ

AFYON KOCATEPE UNIVERSITESI
SOSYAL BILIMLER ENSTIiTUSU

TURIZM ISLETMECILiGi ANABILIM DALI
Mayis, 2019

Damisman: Dr. Ogr. Uyesi Asuman PEKYAMAN

Bu caligmanin amaci, Afyonkarahisar ilinde bulunan 5 yildizli termal otel
isletmelerinin  hizmet kalitesinin Onem-performans analiz yontemi ile
Ol¢iilmesidir. Bu amagla Afyonkarahisar’da bulunan termal otel isletmelerinde
hizmet kalitesi unsurlari, onem hiyerarsilerine gore tespit edilip, Onem-
performans matrisi ile isletmelerin sunduklar1 hizmetlerin  yeniden
degerlendirilmesi i¢in temel bilgiler sunulmustur. Calisma kapsaminda
Afyonkarahisar ilinde bulunan 5 yildizli termal otel isletmeleri ele alinmistir.
Agustos-Kasim 2018 tarihleri arasinda yiiriitiilen calismada verileri toplamak i¢in
anket teknigi kullanilmistir. 8 adet bes yildizli termal konaklama isletmesine
toplamda 480 adet anket dagitilmis ve 425 anket geri doniis saglanmistir. 390 adet
anketin eksiksiz ve hatasiz dolduruldugu tespit edilerek degerlendirmeye
alinmistir. Veri analizi i¢in frekans tablolari, faktor analizi ve 6nem-performans
analiz (OPA) matrisinden yararlanilmistir. Calisma sonuglarina gore, termal otel
isletmelerine gelen konuklarin oteli degerlendirmelerine gore 6nemle durulmasi
ve 1yilestirilmesi gereken hizmet oOzellikleri; “odalarin temiz ve hijyenik
goriiniimii, oda tahsislerinde miisteri tercihlerinin dikkate alinmasi, yiyecek-

icecek fiyat ve kalitelerinin uygun orantida olmas1.” olarak belirlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Termal Otel, Hizmet Kalitesi, Onem- Performans Analizi



ABSTRACT

MEASUREMENT OF SERVICE QUALITY WITH IMPORTANCE-
PERFORMANCE ANALYSIS THERMAL HOTEL OPERATIONS:
AFYONKARAHISAR PROVINCE SAMPLE

Erdem BAYDENIZ

AFYON KOCATEPE UNIVERSITYINSTITUTE OF SOCIAL SCIENCES
DEPARTMENT OF TOURISM MANAGEMENT

May, 2019

Advisor: Assist. Prof. Dr. Asuman PEKYAMAN

The purpose of this study is to measure the service quality of 5-star thermal
hotel businesses in Afyonkarahisar province via the importance-performance
analysis method. For this purpose, the service quality elements of hotel
management in Afyonkarahisar were determined according to the hierarchy of
importance and basic information was given for the importance-performance
matrix and the re-evaluation of the services offered by the businesses. Within the
scope of the study, the 5 star thermal hotel business in Afyonkarahisar province
are discussed. In the study conducted between August-November 2018, the survey
technigue was used to collect data. A total of 480 questionnaires were distributed
in 8 five-star thermal hotels and 425 questionnaires were returned. It was
determined that 390 questionnaires were completed with complete and error-free.
For data analysis; frequency tables, factor analysis and importance-performance
analysis matrix were used. According to the results of the study, the hotel reviews
of the guests coming to the thermal hotel business needs to be emphasized and
improved service features; “rooms have clean and hygienic appearance,
consideration of customer preferences in room allocations, appropriate price and

quality of food and beverage.” as determined.

Key Words: Thermal Hotel, Service Quality, Importance-Performance Analyz
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ayrarak rehberlik, tesvik ve desteklerini esirgemeyen tez danismanim Dr. Ogretim
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eden Dr. Ogretim Uyesi Ibrahim CETINTURK hocama, yiiksek lisans boyunca
desteklerinden yararlandigim Prof. Dr. Mehmet Emre GULER hocama ve beni bu
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GIRIS

Giiniimiiz artan rekabet ortaminda bir destinasyonun imaj1 ve ayirt ediciligi
i¢in hizmet kavrami olduk¢a 6nemlidir. Rekabetin artmasi ile isletmelerin sundugu
hizmetin kalitesine daha fazla 6nem vermesine aracit olmustur. Hizmet kalitesi
acgisindan rekabetci olmak i¢in, termal turizm pazarlama stratejileri, hedef gruplarin
ihtiyaglar1 hakkindaki verilere dayanmalidir. Misteri odakli ihtiyaglarin
karsilanmasi, termal otelin hedeflerini yerine getirmesi agisindan oldukca
onemlidir. Basarili olmak isteyen isletmeler, miisterilerin istek ve algilarina hitap
etmelidir. Bu da kaliteli hizmet sunmakla miimkiin olmaktadir. Personelin
miisterilerin beklentileri karsilayacak diizeye gelmesi ve kalitenin gelistirilmesi i¢in

birtakim egitimlere yer verilmelidir.

Hizmet Kalitesinin, tiiketicileri yeniden satin alma islemlerini basariyla
gerceklestiren ve isletmeleri hizmet odakli toplumdaki diger rakiplerden ayiran
temel faktor olduguna inanilmaktadir. Hizmet kalitesi, Orgiitsel performansi
gelistirmek i¢in de en etkili araglardan biri olarak kullanilmaktadir. Hizmet kalitesi
miisterilerin, fiziksel ortam, heveslik, gilivenilirlik, gilivence, empati ve
profesyonellik gibi belirli boyutlardaki algilarin1 yansitan odaklanmis bir
degerlendirmedir. Hizmet kalitesi, bir¢ok isletmede Onemli oldugu gibi otel

isletmelerinde de biiyiik bir 6neme sahiptir.

Miisteriler farkli alternatifler arasindan kaliteli hizmet veren isletmeleri
tercih ederler. Bu tercihleri sirasinda otel isletmelerinden bekledikleri ile hizmet
sonrasindaki memnuniyet diizeylerini géz dniinde bulundururlar. Iyi bir hizmetin
saglanmas1 icin personel ve yoneticiler birbirleri ile uyum igerisinde olmali ve

etkileyebilecekleri niteliklerin iyilestirilmesini saglamalidirlar.

Is ortaminda, sadece artan kazanglara odaklanmak degil, ayn1 zamanda
sunulan hizmetlerin kalitesiyle miisteri memnuniyetini arttirmaya odaklanmak
termal merkezlere daha fazla miisteri ¢ekilmesini saglamaktadir. Gelismekte olan
iilkelerin termal merkezlerdeki standartlarinin iyilestirilmesi, kiiresellesme ve
saglik hizmetleri alanindaki ticaret liberalizasyonu, termal turizmi hizla biiyiitmek

icin bir zemin olusturmustur.



Afyonkarahisar ili Tirkiye’deki 6nemli termal turizm merkezlerinden
biridir. Tektonik kiriklarin olusumuyla ylizeye ¢ikan sicak sular Afyonkarahisar’da
termal turizmin gelisimine araci olmustur. Artan termal turizm yatirimlari, her gelir
grubuna hitap eden termal isletmelerin agilmasi Afyonkarahisar ilinin termal turizm
alanindaki imajimi giin gegtikce giiglendirmektedir. Afyonkarahisar ilinde toplamda
98 adet termal tesis vardir ve 12.201 oda sayisi, 32.925 yatak kapasitesi mevcuttur.
Bu isletmeler ve tesisler; belediye belgeli 69, turizm isletme ve yatinm belgeli
toplam 29 termal tesisler bulunmaktadir. 2017 yil1 verilerine gore iI’e toplamda
945.446 turist gelmistir. Bunlarin 928.851°1 yerli, 16.595’i ise yabanc1 turisttir. 1
genelinde yabanci turist sayisinin yerli turist sayisina gore oldukga diisiik oldugu

goriilmektedir (Afyonkarahisar 11 Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii, 2018).

Turizm sektoriinde hizmet kalitesinin 6l¢timiine yonelik ¢ok sayida nitelikli
arastirma yer almakla birlikte, Onem Performans Analizi (OPA) yéntemi ile hizmet
kalitesini dlcen ¢ok az sayida ¢alisma bulunmaktadir. OPA yoéntemi hizmet
kalitesinde Onemli olan unsurlar1 yoneticiler i¢in 6n plana ¢ikarmast ve bu
unsurlardan hangilerinin performans iizerine daha etkili oldugunu belirtmesi sebebi
ile diger hizmet kalitesi dl¢iim ydntemlerinden ayrilmaktadir. OPA geleneksel bir
ara¢ olmasina ragmen, Orgiitsel hizmetin degerlendirilmesine yardimci olabilecek
ve kaynaklar1 dogru yere, dogru kisilere tahsis etmek icin stratejileri formdiile
edebilecek bir rehber niteligindedir. OPA, yonetimin &nemli kurumsal basari
faktorlerinin baslica gii¢lii ve zayif yonlerini degerlendirmesini ve tanimlanmasini
saglar. Bu nedenle c¢alismada, termal otellerdeki hizmet kalitesinin 6nemini ve

performansini degerlendirmek icin OPA modeli kullanilmustr.

OPA isletmelerin gosterdigi hizmetin giiglii ve zayif yonlerini belirtmek igin
etkili bir sekilde kullanilabilir. Kullanilan bu yontem, isletmelerin miisterileri i¢in
onemli ydnetimsel etkilere sahiptir. OPA yontemi diisiik maliyetli kolay ydnetilen
bir yaklasim olmakla birlikte bu yontem hem ileriye doniik hem de ge¢mise ait

degerlendirmelerin yapilmasina olanak saglamaktadir.

Arastirma akisi tarafindan benimsenen hizmet odakli yaklasim g6z oniine
alindiginda, calismalarin ¢ogu turistlerin memnuniyetinin degerlendirilmesi icin

sinirli bir parametre yelpazesi benimsenmektedir. Erisim, ulasim, kisisel glivenlik,



bilgi hizmetleri gibi bir¢ok hedef unsur, turistlerin tatil deneyimlerini 6nemli 6l¢iide

etkilemelerine ragmen, nadiren tatmin nitelikleri olarak kabul edilmektedir.

Bu c¢alisma, bir turizm hedefi perspektifinden OPA yaklasimini
benimseyerek bu boslugu doldurmay1 amaglamaktadir. Miisterilerin memnuniyeti
hizmet pazarlama literatiirii temelinde segilen, kontrol edilebilen ve/veya kontrol
edilemeyen hedef ozniteliklerini temsil etmektedir. Onerilen yaklasim, OPA
planinin, bir hedefin ve turizm sirketlerinin algilanan degerini arttirmak amaciyla,
hem miidahalecilerin ana miidahale alant taniminda hem politika yapicilari
desteklemek i¢in nasil gilivenilir ve kullanimi kolay bir ara¢ olarak
kullanilabilecegini gdstermeyi amaclamaktadir. Ornegin, otel ve tur operatorii gibi
bir hedefin, ulusal ve uluslararasi diizeyde konumlandirma ve reklam stratejilerinde

gii¢lii yonlerini kullanmasi gibi.

Aragtirma  Afyonkarahisar ilinde faaliyet gosteren termal turizm
isletmelerindeki hizmet kalitesinin 6nem performans analizi ile incelenerek, goze
carpan nitelikleri belirleyerek ve bu mevcut hizmetlerin  memnuniyetini
degerlendirmek igin tasarlanmistir. Miisterilerin ihtiyaglarini, isteklerini ve
beklentilerini belirleyerek; otelciler hedef miisterilere hitap etmek, rekabet avantaji
elde etmek ve pazarlama stratejileri gelistirmek i¢in olduk¢a 6nemli bilgiler elde
edilmistir. OPA modelini kullanarak ilgili isletmelerin mevcut durumlari ortaya
konulmus ve katilimcilarin 6nem ve performans algilarina hitap eden durumlar
karsilastirilarak aralarindaki farklar incelenmistir. Calismanin sonuglarinda
katilimcilar i¢in 6nemli olan hizmetler, 6nem hiyerarsilerine gore tespit edilmistir.
Bu sayede katilimcilarin algilarn tespit edilerek sunduklar1 hizmetleri yeniden
degerlendirilmesi ve termal otel kapsamindaki rekabetgilik seviyelerinin ortaya

konulmasi amaglanmastir.

Caligsma ti¢ boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde termal turizmin tanima,
ozellikleri, tarihsel gelisimi, Diinya’da ve Tiirkiye’ de termal turizmin 6nemi ve
termal turizm isletmelerin 6zellikleri ile ilgili hususlar yer almaktadir. Caligmanin
ikinci boliimiinde ise hizmet kalitesinin tanimi, Ozellikleri, boyutlari, hizmet
kalitesin Olciimiinde kullanilan modeller, termal konaklama isletmesi ile ilgili

hususlar yer almaktadir. Arastirmanin iigilincii boliimde, calismanin uygulama,



analiz ve degerlendirme kismi yer almaktadir. Bu boliimde calismanin; amaci,
Onemi, yontemi, arastirma bulgulari, analizi sonuglar1 ve degerlendirilmesine yer

verilmistir.



BIiRINCi BOLUM
TERMAL TURIZM VE TERMAL OTEL ISLETMELERI

Sagligin iyilestirilmesi, korunmasi ve kendini daha iyi hissetme istegi termal
otel isletmelerini 6n plana ¢ikarmistir. Tedavi siiresi boyunca uzun konaklamay1
gerektiren termal turizm isletmelerinde, miisterilerin bos  vakitlerini
degerlendirmesi i¢in hem tesis i¢inde hem de yakin bolgelerde cezbedici aktiviteler
oldukca 6nemlidir. Bolgede bulunan dogal, kiiltiirel ve 6zel ¢ekici unsurlarin termal
turizm isletmeleriyle uyumlulugu miisteriler i¢in oldukca 6nemlidir. Arastirmanin
bu boliimiinde termal turizm kavrami ve Ozellikleri ilizerinde durulmus, termal
turizmin tanimi, 6zellikleri, tarihsel gelisimi hakkinda bilgi verilmis, Diinyada ve
Tiirkiye’de termal turizm, termal otel isletmelerinin 6zellikleri ve termal turizm

isletmeleriyle ilgili daha 6nce yapilmis olan ¢alismalar incelenmistir.

1. TERMAL TURIZM KAVRAMI VE OZELLIKLERIi
1.1. TURIZMIN TANIMI

Turizm, insanlarin devaml ikamet ettikleri ve giinliik olagan ihtiyag¢larini
sagladiklar yerler disina ¢ikarak herhangi bir kazan¢ saglamak amaci giitmeden,
siirekli yerlesmemek kosulu ile bir yere seyahatleri ve orada tiiketici olarak
yaptiklar1 konaklama durumudur (Yildiz, 2011:55; TDK, 2019a; Bigki, vd.
2013:551; Kale, 2016:15).

Birlesmis Milletler Diinya Turizm Orgiitii (UNWTO)’e gore turizm, diinya
capinda bir dizi alanda / noktada sosyo-ekonomik kalkinma i¢in merkezi bir
ekonomik itici giic olan farkli bir endiistri olarak tanimlamistir. Bu tanima gore
“Giiniimiizde, turizmin is hacmi, diinya ¢apinda birg¢ok bélgede petrol ihracatina,
gida iiriinlerine ya da otomobillere esittir, hatta bunu asmaktadir. Turizm,
uluslararast ticarette en 6nemli oyunculardan biri haline gelmistir ve ayni zamanda
bir¢ok gelismekte olan iilke i¢in ana gelir kaynaklarindan birini temsil etmektedir.
Kiiresel turizmin yayilmasi, ozellikle sanayilesme ve kalkinmakta olan devletlerde,
insaattan tarima ya da telekomiinikasyondan, bircok ilgili sektorde ekonomik ve

istihdam avantajlart yaratmistir.” (UNWTO, 2018). UNWTO’nun diger bir



tanimina gore ise, “Turizm, siirekli ikamet etmemek ve kazang saglamamak kosulu

ile bireylerin yolculuk ve/veya konaklama olayr” olarak tanimlanmaktadir.

Turizmin ilk tanimi 1905 yilinda Guyer-Fueler tarafindan; “gittikce artan
hava kosullarinin degisimi ve kisilerin dinlenme ihtiyaglari, doga ve sanatla kigiler
lizerindeki cezbedici ozelligi ve tamima istegine; insanlardaki mutlulugun
kaynaginin dogadan geldigi inancina dayanarak ticaret ve sanayinin geligmesi,
ulasim arag¢larinin kusursuzlasmasi olarak uluslarin ve siniflarin birbirlerine daha

¢ok yaklasmasint saglayan modern ¢aga olayidir” seklinde tanimlamistir (Kozak
vd. 2008:1).

Uluslararas: Bilimsel Turizm Uzmanlar1 Birligi (AIEST)’ne gore turizm,
“insanlarin devamli ikamet ettikleri, ¢alistiklari ve her zamanki olagan ihtiyag¢larini
karsiladiklart yerlerin disina seyahatleri ve buralardaki, genellikle turizm
isletmelerinin tirettigi mal ve hizmetleri talep ederek, gecici konaklamalarindan

dogan olaylar ve iligkiler biitiiniidiir” olarak tanimlamistir (Kozak vd.2012:3).

1.2. TERMAL TURIZM

Teknolojik gelismelerin avantajlarinin  yan1 sira dezavantajlart  da
bulunmaktadir. Hizli sanayilesmenin ve ardindan gelen kentlesme olgusunun
beraberinde getirdigi ¢evre kirliligi, trafik ve giiriiltli; insanlar1 sehir ortamindan
kirsal alanlara dogru kagisa zorlamaktadir. Bu kagis, turizm yatirimcilarini yeni
turizm ¢esitleri bulmaya, mevcutlar1 daha da cazip hale getirmeye yoneltmistir.
Termal turizmde bu kapsamda son yillarda yildiz1 parlayan turizm ¢esitlerinden
birisidir (Sarusik, 1994: 39).

Bireylerin bos zamanlarinda ayirabilecekleri biitcedeki artig, turizm
faaliyetlerinin yasamlarinda onemli bir yer tutmasina olanak saglamistir. Diger
taraftan insanlar, ihtiyaglarini her zaman ayna tiir turizm aktiviteleriyle karsilamanin
kendilerini tatmin etmediklerini gorerek, alternatif turizm aktivitelerini arastirmaya,

bulmaya ve talep etmeye baslamislardir (Tengilimoglu ve Karakog, 2013:71).

Saglik Turizmi Boz (2004)’a gore; “Diger turistik faaliyetlerin yaninda,

saglhga yonelik hizmet ve tesislerine, belli, onceden planlanmis promosyon



faaliyetleri ile turist ¢cekmek icin oteller gibi turistik tesisler yapilmasi veya
bolgelerdeki tesebbiisler ve faalivetlerdir.” Ugpinar (2013:85)’a gore saglik turizmi
“saghgi koruma, iyilesme amacglariyla belirli bir siire icin yer degistiren insanlarin
dogal kaynaklara dayali turistik bir tesise giderek kiir uygulamasi, konaklama,
beslenme ve eglence gereksinimlerini karsilamas: sonucu dogan hareketlerdir.”
Insanlarin kaybolmus sagliklarmi tekrar kazanmalar1 ve var olan sagliklarimi
korumalar1 saglik turizmini ¢ekici kilan unsurlarin basinda yer almaktadir (Oztiirk

ve Yazicioglu, 2002:191).

Sifali sular ve bu kaynaklarin nasil kullanilacagi, 5686 sayili “Jeotermal
Kaynaklar ve Dogal Mineralli Sular Kanunu” ile belirlenmistir. Kanunda jeotermal
kaynak “Jeolojik yapiya bagh olarak yer kabugu isisinin etkisiyle sicakligi siirekli
olarak bolgesel atmosferik yillik ortalama sicakligin iizerinde olan, ¢evresindeKi
sulara gore daha fazla miktarda erimis madde ve gaz icerebilen, dogal olarak ¢ikan
veya c¢ikarilan su, buhar gazlar ile yeraltina insan diizenlemeleri vasitasiyla
gonderilerek yerkabugu veya kizgin kuru kayalarin 1sist ile isitilarak su, buhar ve

gazlarin elde edildigi yerler” seklinde tanimlanmistir (Tokmak, 2015: 47).

Jeotermal kaynaklar fay hatlarindaki sicak su basinci ile ya da aktif volkanik
cevrelerde yiizeye c¢ikmasiyla olusmaktadir. Diinya c¢apinda turizm amagl
kullanilan dogal su kaynaklaridir (Allaby ve Allaby, 2003:134; Erfurt-Cooper ve
Cooper, 2009:151).

Saglik Turizmi baslig1 altinda incelenebilecek bir turizm ¢esidi olan “termal
turizm” diger iilkelerde ve lilkemizde popiilaritesini yitirmemis bir turizm ¢esididir.
Cogunlukla sanayinin yogun oldugu bolgelerde yasayan kisiler mevcut sagliklarini
korumak, iyi zaman geg¢irmek ve farkli etkinliklere katilmak amaciyla termal
turizme yonelmislerdir (Tungsiper ve Kasli, 2008:121). Termal turizmin diger
turizm ¢esitleriyle bir arada olmasi turizm cesitliligi adina oldukca onemlidir.
Termal kaynaklarin, deniz kenari, sehir merkezlerinden uzak alanlar, ormanlar gibi
dogay1 i¢inde barindiran yerlerde olmasi farkli turizm unsurlarindaki ilgiyi termal

turizme yoneltmistir (Ekiz ve Yazici, 2016:68).

Kiiltir ve Turizm Bakanligi (KTB) (2018a)’na goére termal turizm,

“Termomineral su banyosu, i¢cme, inhalasyon, ¢amur banyosu gibi bir¢ok tiirdeki



yontemlerin yani swra iklim kiirii, fizik tedavi, rehabilitasyon, egzersiz, psikoterapi
vb. destek tedavilerinin bir araya getirerek yapilan kiir (tedavi) uygulamalart yani
sira termal sularin eglence ve rekreasyon amacgh kullanimi ile meydana gelen
turizm tiiriidiir.” olarak tanimlamustir. Ilban vd. (2008:106)’ne gore termal turizm,
“dogal sekilde, belirli bir sicaklikta yeryiiziine ¢ikan ve faydali mineraller iceren
sifali sularin ve buharlarin bulundugu yorelerde, o yoreye 6zgii iklim sartlarinda

’

geceklesen turizm tiirii” olarak tanimlanmaktadir. Termal su degerleri, insan
viicudundaki faydali etkileri nedeniyle bilinen, ¢esitli hastaliklarin ve hastaliklarin

iyilesmesine yardimci olan mineraller ile dogrudan iliskilidir (Pesce, 2002:24).

Termal kaynaklar 10.000 yildan beri pek ¢ok topluma tedavi ve terapi
hizmeti vermekte, insanlarin yogun is hayatindaki stresini atmasi, eglenmesi,
glindelik sagligina kavusmasi ve korumasi amaciyla kullanilmaktadir. Bundan
dolay1 termal kaynaklarin insan saglig iizerinde olumlu etkileri saglik biliminde de

kabul edilmistir (Cihangir, 2016:15).

1.3. TERMAL TURIZM KAPSAMINDA KULLANILAN TERIM VE
UYGULAMALAR

Termal turizm kapsaminda kullanilan uygulamalar; toprak, deniz, camur ve
termomineral sularin yorenin iklim ve biyolojik ortamini da etkisi altina alarak kiir
tarzinda gergeklestirilen; balneoterapi, inhalasyon, i¢gme kiirleri, peloidoterapi vb.
tedavi yontemleridir. Termal merkezlerdeki uygulamalar belirli zaman diliminde ve
hekim gozetiminde uygulanmaktadir. Bu boliimde termal turizm kapsaminda

kullanilan terimler ve uygulamalar incelenmistir.

Dogada bulunan termal sular ve ¢amurlarin iyilestirici 6zelligi uzun bir
zamandir tedavi yontemi olarak kullanilmaktadir. Arkeolojik kazilarin sonucunda
iilkemizdeki termal merkezlerin Romalilar donemine kadar uzandig: goriilmektedir.
Latince “balneum” (banyo) dan gelen balneoterapi terimi, kaplica tedavisi veya

SPA tedavisi terimleri birbirlerinin yerine kullanilabilmektedir (Akga vd. 2017:74).

e Balneoterapi; Aydin (2014)’a gore “Termomineral sular, peloidler ve gazlar
gibi dogal tedavi unsurlarimin banyo, i¢me ve inhalasyon (soluma) yontemleri

ile kiir tarzinda tedavi amach kullaniimasidrr. ” olarak tanimlamaktadir.



Inhalasyon (Solunum yolu ile kiir tedavisi); KTB (2011a)’na gore
“Termomineral su zerrecikleri ile yapilan soluma uygulamalaridir.” olarak
tanimlamaktadir.

Icme Kiirleri; Aydin (2014)’a gore “Mineralli sular ile kaplicalarda veya
yasanilan yerde yapilan i¢me kiirleridir.” seklinde tammmlamaktadir. I¢me
kiirleri kimyasal ve fiziksel bilesenleri tedaviye olanak saglayan sularla,
doktorlar ya da uzman personeller tarafindan kontrol edilmekte ve kiiriin siiresi
ile giinliik su tiiketim orant doktorlar ya da wuzmanlar araciligr ile
belirlenmektedir (Tuncay, 2006. akt. Sandik¢1, 2008: 23).

Peloidoterapi (Camur tedavisi); KTB (2011a)’na gore “Dogal jeolojik ve/veya
biyolojik olaylar sonucu olusan organik ve/veya inorganik maddeler olan
peloidlerin  bir balneoterapi yontemi olarak kullanilmasidr.” olarak
tanimlamaktadir.

Klimaterapi; KTB (2011a)’na gore “A¢ik ve temiz havamin gifa verici
etkisinden faydalanmak icin dag istasyonlar: ve deniz kenarlarinda uygulanan
bir tedavi yontemi olan klimaterapi hava sicakligi, nem, riizgar siddeti ve hiz,
glines 1sinimi ve benzeri iklimsel faktorlerin sistematik ve dozlanmus kiir seklinde
uygulanmasidir. ” olarak tanimlamaktadir.

Talassoterapi; KTB (2011a)’na gore “koruyucu ve tedavi edici ve/veya kiir
amagli olarak tibbi gézetim ve denetim altinda, deniz suyu iklimi ve unsurlarinin
kiir tarzinda uygulandigi bir tedavi sistemidir.” olarak tanimlamaktadir.
Hidroterapi; KTB (2011a)’na gore “Termomineral sular ile yapilan yikama,
dus, dékme uygulamalar ve her birey icin 6zel olarak diizenlenen ve ideal olarak
amaca uygun insa edilmis havuzlarda gergeklestirilen, sinir-kas-iskelet
sistemiyle ilgili fonksiyonlar: gelistirme-iyilestirme amac¢h bir havuz tedavi
programidir.” olarak tanimlamaktadir.

Speleoterapi; Magara igerisindeki tedavi edici etmenlerden faydalanilarak
ziyaretgilerin tedavi edilmesidir (Halilova vd. 2008).

Kaplhica (Ihca); Sicak sularin ¢iktiklari yerlere lokal su ve iklim sicakligina da
gonderme yaparak 1lica denilmektedir. Dogal sicak su kaynaklarinin bulundugu
yerlere tesisler ve hamamlar yapilmasi seklinde tistlerinin kapatilmasi ile 1licalar

onceleri kapali 1lica diye isimlendirilmis, sonradan da iki kelimenin



birlesmesinden kaplica (kaplica = kapali 1lica) sézctigii gelismistir (Saturk,
2017:5).

Kaplica (SPA) Tedavisi; Uluslararas1 SPA Birligi (ISPA) (2011)’ne gore:
‘Kaplicalar, zihin, beden ve ruhun yenilenmesini tegvik eden ¢esitli profesyonel
hizmetler araciligiyla genel refahi arttrmaya adanmis yerlerdir.” olarak
tanimlamaktadir.

Sifali Su; Kash vd. (2012:54)’ne gore “Saglik etkenligi deneylerle saptanmis
olan, sicak ve soguk maden sulari, sahip olduklar: dogal tedavi etkenligi nedeni
ile halk tarafindan “sifali su” olarak tanimlamaktadir.

Kiir; T.C. Saglik Bakanlig1 (2012:115)’na gore “Tedavi etkeninin belli dozda,
seri halde, diizenli araliklarla, belli siirelerle tekrarlanarak verilmesi ile
uygulanan tedavi yontemidir.” olarak tanimlamaktadir.

Termalizm; Aydm (2012:92)’a gore “Kaplica, ilica, i¢gmeler gibi sifali dogal
su kaynaklarimin saghk kurallarina uygun bir bi¢cimde tedavi aract olarak
kullanilmasidr.” olarak tamimlamaktadir. Bilinen en eski tedavi ve giizellik
yontemlerinden biridir.

Termal Banyo Kiirleri; Karagiille (2002a:16)’ye gore “Viicut Sicakligina
yakin 35-38 derece sicakligi olan maden sulari ile yapilmaktadwr. Belli zaman
araliklarinda termal su dolu bir banyo kiivetine veya havuza girerek
gergeklestirilir.” olarak tanimlamaktadir.

Termal Su; Karagiille (2002b:16)’ye gore “Termomineral sular olarak
tamimlanmaktadr. Kaplicalarda kullanilabilmesi i¢in yeraltindan ¢ikan dogal
termal su olmasi, ¢ikis noktasinda sicakligin 20 derece iizerinde olmasi
litresinde en az 1 gram mineral bulunmalidir. Termal suyun 1 litresinde en az 1
gram mineral ve esdegerler iizerinde karbondioksit, hidrojen siilfiiriin ve radon

gazlarindan en az biri olmalidir.” olarak tanimlamaktadir.
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1.4. TERMAL TURIZMIN TARIHSEL GELISIMI

Tibbi olanaklardan yoksun, teknolojinin gelismemis oldugu donemlerde
insanlar dogal yontemlerle tedavi edilmekteydi. Tedavi yontemleri olarak sifali
otlar ve sulardan yardim alinmaktaydi. Sifali sularin iyilestirme 6zelligi ¢ok kisa

zamanda insanlarin dini yasamlarina girerek deger kazanmistir (Ayik, 2016:150).

Yunanlilar, sicak suyu tedavi amaciyla kullanan ilk uygarliklardan biridir.
Termal kaynaklarin tedavide kullanilmasindaki ¢alismalara onciiliik etmislerdir.
Yunanlilar ve diger eski uygarliklar, termal ve mineral kaynaklarin tanrilarin bir
armagani oldugunu ve ¢esitli tanrilara tapinaklar insa edildigine inanmaktalardi.
Yunan hamamu, fiziksel bir egzersizin ardindan giinliik aktivitenin dogal bir parcasi
olarak kabul edilirdi (Miller, 1996:15). Talasoterapi ve saglik amagcli deniz suyu
kullanim1 eski Misirlilar tarafindan uygulanmistir, ancak Yunanlilar bu gelenege
(peloidoterapi) ¢amur kullanimi gibi daha fazla tedavi eklemislerdir. Daha sonra,
tuz ile tedavi, deniz yosunu sargisi ve tuz inhalasyonunu i¢erecek tedavi sekillerini

genisletmislerdir (Smith ve Puczko, 2009:27).

Termal su kullaniminin gelisimi, Romalilar donemine rastlamakta ve bunun
dini, askeri ve sosyal olmak lizere birtakim nedenleri yer almaktadir. O donemdeki
topluluklar termal su kaynaklarinin tedavi edici 6zellikleri ve sagliklarini korumada
onemli bir faktor olarak gordiikleri i¢in termal su kaynaklarini c¢ok dikkatli
kullanmislar, kaynaklarin kirlenmemesi ve siirdiiriilebilir hale gelmesi i¢in birgok
calisma yapmiglardir. Romal1 askerler termal su kaynaklarinin fazla oldugu
yerlerde dinlendirilmis ve konaklatilmistir. Savas sirasinda yaralanan askerler ig¢in
termal suyun tedavi edici Ozelliginden faydalanarak kisa zamanda iyilesmeleri
saglanmistir. Giinlimiizde Romalilarin kullandiklar1 termal kaynaklar Avrupa’da
halen kullanilmaktadir (Gilbert ve Weert 1991:5; Sandikg1, 2008: 26; Fettahoglu,
2010: 38; Ozer ve Songur, 2012:7). Roma askerlerinden yalnizca yarali askerlerin
iyilesmesi i¢in degil ayn1 zamanda saglikli askerler i¢in dinlenme ve eglence
merkezleri de kullanilmistir. Anavatanlarindan uzaktaki Roma askerleri, yeni
fethedilen bolgelerde sicak su kaynaklari tizerine kendi termal merkezlerini
kurmuslardir (Croutier,1992:87). Romalilar Ingiltere’yi ele gegirdikten sonra

Avrupa’da insanlar, sicak su kaynaklar1 bularak kullanma yoluna gitmislerdir. Bath
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(Ingiltere), Baden — Baden (Almanya), Aix ve Les Bayins (Fransa) ve Spa
kaplicalar1 (Belgika) 18.yiizyilda taninmis kaplicalardir (Keskin, 2008: 12).

1300’11 yillardan 1600°li yillara kadar olan Ronesans donemi saglik
turizminin gelismesinde 6nemli bir rol oynamistir. Avrupa’da Ronesans doneminde
kaplicalara yeniden Onem verilmeye baslanmis, balneoloji ve balneoterapi
uygulamalar1 ortaya ¢ikmistir. Almanya; Baden, Wiesbaden ve Karlsbaden ve
Fransa; Ais Les Baines 6nemli termal turizm merkezleri haline gelmistir (Akbulut,

2010:36; Giilen ve Demirci, 2011:42).

Kirkbir (2007:15)’e gore Bizanshilar Romalilar tarafindan kurulmus olan
hamam ve tesisleri restore ederek termal turizme kazandirmiglardir. O dénemdeki
Yalova’nin kursunlu hamami en 6nemli ve en biiyiik termal merkez durumunda iken
bolgenin etrafina ziyaretgilerin bos zamanlarin1 degerlendirebilecegi rekreasyon

alanlar1 da insa edilmistir.

Anadolu’da jeotermal kaynaklardan faydalanilmasi Hititlere kadar
uzanmaktadir. Efes, Hierapolis, Afyon, Yalova gibi bir¢ok bolgede kaplica, ¢cesme
ve hamamlar saglik amagh kullanilmis. Ayn1 zamanda termal blgenin yakinlarinda
ziyaretcilerin eglenme, dinleme ve bos vakitlerini degerlendirebilecekleri merkezler
de bulunmaktadir. Afyonkarahisar ili Anadolu cografyasinin en 6nemli merkezi
durumunda olmustur (Ozgen, 2011:15). Tiirklerin kullandiklar1 banyonun ortaya
¢ikma asamasi Islamiyet’e kadar uzanmaktadir. Roma imparatorlugunun devami
olan Bizans imparatorlugunun banyo gelenegi Tiirk banyo gelenegiyle birleserek
yeni bir kiiltiir olusmustur (Ugpinar, 2013:103). ilk Tiirk hamami1 1336 yilinda
Orhan Bey tarafindan yapilmistir. Kamuya ait ilk hamam ise, “Cemberlitas” adiyla
II. Selimin karist Nurbanu Sultan 1584 yilinda Mimar Sinan tarafindan yapilmistir
(Bozok, 2005:67). Tirkiye Cumhuriyeti Devleti kurulduktan sonrada savasin
yarattigi sikintilar, imkanlarin yetersizligi kaplica alaninda c¢alismalarin
yapilamamasina neden olmustur. Istanbul Universitesinde kurulan Hidroklimatoloji

Ana Bilim Dal1 uzun dénemler boyunca tek birim olarak kalmistir (Celik, 2009:90).

Termal turizm baslangigta giiclii aristokrasi ugraklarina ragmen, Bati ve orta
Avrupa'da meydana gelen yapisal degisiklikler nedeniyle giderek yayginlagsmistir
(Ferreira, 2003). 20. yy. da termal merkezlere sadece 3. yas gruplarinin degil ayni
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zamanda geng¢ ve orta yas gruplarinin da katilimini saglanmak i¢in bir¢ok yenilik
yapilmistir (Terzioglu, 2009:8). 1961 yilinda uluslararasi1 alanda kurulmus dernek
ve oOrgiitler yardimi ile Tiirk Termal Tedavi ve Turizminin gelismesi i¢in ¢aligmalar
yapilmistir. Avrupa’daki yenilikten esinlenerek 1973°te Goénen Kaplicast plani

Tiirkiye’de ilk ¢agdas kaplica uygulamasi olmustur (Celik, 2009:91).

1992 yilinda Afyonkarahisar’da “Orugoglu Termal Resort” un hizmet
vermeye baglamasiyla termal tedavi merkezinin yani sira sundugu rekreatif
faaliyetlerle de ilgi ¢eken bir tesis olmus ve zamanla termal turizm isletmeciligine

Ornek bir isletme halini almistir (Sandike¢i, 2008:27).

Kiiltiir ve Turizm Bakanliginin projeleri, Devlet Planlama Teskilatinin 2014-
2018 onuncu kalkinma plani ile 2023 Tiirkiye’si i¢in saglik ve termal tedaviler igin
hedefler belirlenip ¢calismalara baslanmistir. Béylelikle Anadolu’da yer alan termal
tesisler diinyanin her yerinden misafire her donem hizmet etme 6zelligine sahip
olacaktir. Afyonkarahisar’da yer alan tesisler de bu hizmet i¢in biliylik 6nem

tasimaktadir.

2. TERMAL OTEL ISLETMELERIi, OZELLIiKLERIi VE VERILEN
HIiZMETLER

Termal turizm, saglik turizmi i¢in bir bilesen olarak kabul edilmektedir.
Genellikle cesitli tibbi durumlarin iistesinden gelmek i¢in termal sular 6n planda yer
almaktadir (Erfurt-Cooper ve Cooper, 2009:222). Termal turizm, medikal turizm,
saglik turizmi ve kaplica turizmi unsurlarini igermektedir. Termal sularin termal,
mekanik ve kimyasal yararl etkileri dogal terapiler ve careler, iyi iklim, sosyal
etkilesim ve yiriiyls, ylizme gibi saglikli aktiviteler ile birlestirilebilir. Altman
(2000)’a gore bir ortamda mevcut olan pek ¢ok yararin, termal kaynaklari, daha

fazla ¢aligma ile giiclii bir koruyucu ilag etkisi yaratabilir.

Termal turizm isletmeleri Aslan (1992:71)’1in tanimina gore; “Termal su
kaynaklarimin yakinlarina insa edilen konaklama isletmesi, termal tedavi merkezi
ve kiir parkindan olusan kurulusa termal turizm isletmesi adi verilmektedir.”
Ozmen (1995:7)’nin tanimina gore, “Kaplica, ilica, deniz suyu, i¢cme suyu, camur

gibi sicak- soguk madensel sularin yakiminda ve saghga uygun iklim kosullarinin
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bulundugu yerlerde kurulan, konaklama, yeme-i¢me, eglence gibi hizmetlerin
yanminda saghgini koruma ve iyilesme amaciyla bu yerlere gelen insanlara tedavi
olanagi veren termal kiir merkezi ve kiir parki olan tesislerdir.” Kozak vd.
(1996:71)’ne gore “Miisterilere konaklama, yiyecek-icecek, eglence gibi klasik
konaklama igletmelerinin sundugu hizmetlere ek olarak, asli kurulus amact olan
termal kiir diye adlandirilan ve pek ¢ok balneoterapi uygulamalari ile destek ve

tamamlayici tedavileri iceren hizmetleri sunan tesisler’ olarak tanimlamistir.

Termalin insanlar tzerindeki tedavi etkisi ile birlikte beslenme,
rehabilitasyon, egzersiz vb. destekleyici hizmetlerin biitiinlesmesi;  kiir
uygulamalarimin yaninda, eglence ve rekreasyon amaciyla kullanilmasi hizmet

cesitliligini ortaya ¢ikarmistir (Taktak ve Demir, 2010:21).

Kentlesmeyle birlikte gelen ¢evre sorunlari, hava kirliligi, yogun calisma
kosullarin sonrasinda ortaya cikan stres, mevsimsel gecislerin insanlar iizerindeki
olumsuzluklar1 insanlara birgok dezavantaj getirmistir. Bu dezavantajlardan biriside
saglik sorunlaridir. Insanlarin bozulan sagliklarini tekrar kazanma ve var olan
sagliklarin1 koruma diisiincesi onlar1 dogayla biitiinlesme arayisina yoneltmektedir
(Turksoy ve Tiirksoy, 2010:700). Termal tesisler ve bulundugu ydrede bir¢cok sorun
bulunabilir. Bu sorunlar (Cift¢i, 2018:21):

e Yerel yonetim birimlerince baglatilan bazi1 termal projelerde ¢evre iligkilerinin
imar planlariyla denetim altina alinamamasi sonucunda jeotermal kaynak
cevresinde kisa siireligine de olsa ¢arpik yapilagmanin meydana gelmesi,

e Cevre iliskilerinin denetim altina alinamamasi sonucunda kiy1 kesimlerde
oldugu gibi ikinci konut taleplerinin artmasi ve jeotermal kooperatiflerinin
ortaya ¢ikmasi,

e Yerel yonetimlerin dis pazarda tanitim ve pazarlama yetersizlikleri,

e Isletilen tesislerde amaca uygun eleman ve personel yetersizligi,

e Kaynak koruma alanlar1 iizerinde, yerel Olgekte ticaret ve pansiyon tiirii
yapilandirmalarin plansiz ve denetimsiz bir sekilde kurulmasi,

e Jeotermal alanlarda termal turizm bagta olmak tizere diger entegre kullanimlari
ihmal etmeyen ve bu alanin i¢inde yer alan tiim kurumlar1 kapsayan biitiinciil ve

yapisallastirict bir yasanin olmamasi,
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e Jeotermal kaynaklarin siirdiiriilebilirligini etkileyecek izinsiz ve kontrolsiiz su
sondajlarinin yapilmasi,

e Jeotermal kaynaklarin genelde kamu miilkiyeti i¢inde yer almasi,

e Bu alana 6zendirici yatirim tesviklerinin ve kredi olanaklarinin yetersiz olmast,

e Altyap1 olanaklarinin yetersiz oldugu alanlara yiiksek termal turizm yatirimlari
yapilmasi, karliligr distiriir. Clinkii altyapr yetersizligi talep yetersizligini
etkileyecek, bu da gelir azaligini tetikleyecektir.

e Ustyapt ve mimari yap1 ile ilgili sorunlar; bu alanlardaki diizensizlik ve

yetersizlik tesisin hizmet standartlarinin gerisinde kalmasina sebep olmaktadir.

2.1. TERMAL OTEL ISLETMELERININ ARZ UNSURLARI

Turizm arz unsurlar1 genel olarak iki sekilde ortaya ¢ikmaktadir. I1ki, bir iilke
veya bolgenin sahip oldugu tiim dogal, tarihi ve turistik kaynaklarin olusturdugu
arzdir. ikincisi ise, turistlerin yer degistirmelerine ve tatil yapmalarina olanak veren
tiim turistik hizmetlerin tamamidir (Olali ve Timur, 1988:171). Termal otellerinde
ise en dnemli arz unsuru dogal kaynaklar olmakla birlikte diger arz unsurlar1 asagida

incelenmistir.

Konaklama Ust Yapisi: Termal turizm isletmeleri, hastaliklarm tedavi
edilmesi, sagligin korunmast vb. sebeplerle gelen miisterilerin; konakladig,

rekreasyon ve yeme i¢me faaliyetlerine katildiklar tesislerdir (Cetin, 2011: 879).

Termal Kiir Merkezleri: KTB (2018a)’na tanimina gore; “Termomineral
su banyosu, i¢me, inhalasyon, camur banyosu gibi bir¢ok tiirdeki yontemlerin yani
sira iklim kiirii, fizik tedavi, rehabilitasyon, egzersiz, psikoterapi vb. destek
tedavilerinin bir araya getirerek yapilan kiir (tedavi) uygulamalart yani sira termal

sularin eglence ve rekreasyon amacl kullanimi ile meydana gelen turizm tiiriidiir.’

olarak tanimlanir.

Yiyecek i¢cecek Hizmetleri: Onemi her gegen giin gittikge artan termal
turizm isletmelerinde 6zen gerektiren diger bir bolim ise yiyecek ve icecek
hizmetleridir. Termal turizm merkezlerinde diyet mutfagi oldukg¢a fazla 6nem

tasimakta, gelen misafirlerin saghikli yiyecekler tiiketmeleri, Kalorilerini
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hesaplayarak yiyecekler iiretmeleri termal merkezlerin vazgeg¢ilmez unsurlaridir

(Sandik¢1, 2008:37-38).

Rekreasyon Isletmeleri: Dogal, sportif, kiiltiirel ve eglenceye yonelik
faaliyetleri sunan isletmelerdir. Rekreasyonel faaliyetler konaklama isletmesi
tarafindan {stlenildigi gibi ayr bir isletme ya da kamu tarafindan diizenlenmis bir

festival olarak da karsimiza ¢ikabilmektedir (Tayfun ve Arslan, 2013:192-193).

Pazarlama Ust Yapisi (Seyahat Acenteleri): KTB (2017a)’na gore
“Seyahat acenteleri, kar amaci ile turistlere turizm ile ilgili bilgiler vermeye, paket
turlart ve turlari olusturmaya, turizm amagh konaklama, ulastirma, gezi, spor ve
eglence hizmetlerini gormeye yetkili olan, olusturdugu tiriinii kendi veya diger

i)

seyahat acenteleri vasitasi ile pazarlayabilen ticari kuruluslardir.” olarak

tanimlamistir.

Modern bir termal sistem ii¢ ana boliimden olusmaktadir. Bunlar (Gilindiiz

ve Giiler, 2015:206):

e Konaklama Tesisi (Kiir Oteli): Klasik otel anlayisini yansitan yeme- igme,
konaklama gibi temel hizmetlerin yaninda, eglence, dinlenme, spor gibi sosyal
aktiviteleri de kapsayan hizmet isletmeleridir.

e Kiir Merkezi: Termal sularin mineralize 6zellikleri sayesinde uzman doktor ve
personel yardimiyla gerekli tibbi ekipmanlarin kullanilip tedavilerin
gerceklestirildigi yerlerdir.

e Kiir Parki (Rekreasyon Alanlari): Tesislerde konaklama ve tedaviler sirasinda
miisteri memnuniyetini arttirmak icin, kalis ve tedavi siiresi boyunca vakit

gegirilebilecek alanlardir.

Birbirlerini tamamlayict Ozellikler tasiyan ancak sektorler ve bilimsel
anlamda farkli alanlar bir ¢at1 altinda sentezleyen termal turizm isletmelerini diger
turizm isletmelerinden ayiran, aymi zamanda termal turizm isletmelerinin
organizasyon ve yonetim yapilarini da sekillendiren bir¢cok 6zellik bulunmaktadir.

Bu 6zellikler su sekilde siralanabilir (Gengay, 2010:125-127):

e Farkh cografi alanlarda kurulu isletmelerdir: Termal turizm isletmeleri,

oncelikli olarak termal su kaynaklarma dayanan, bu kaynaklar lizerinde veya
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yakinlarinda kurulmasi gereken, bu ozellikleri ile cografi agidan ¢ok fazla
cesitlilik gosteren alanlarda kurulmak zorunlulugunda olan isletmelerdir. Bu
noktada cografi Ozellikler, ulasim ve alt yapi imkanlar1 Oncelikle kurulusg
asamasinda 6nem arz eden konulardir.

Rekreatif cesitliligi gerektiren isletmelerdir: Termal turizm isletmeleri;
oncelikle termal tedavi ve saglik amacli algilama ve yararlanmanin etkisiyle
konaklamalarin uzun siireli oldugu isletmelerdir. Tesislerde uzun siireli
konaklayan ve tedavi gdren konuklarin ve beraberindeki yakinlarmin bos
zamanlarimi degerlendirmelerine olanak verecek rekreatif hizmetlerin gerekliligi
ve ¢esitliligi nedeniyle diger bir¢ok konaklama tesisinden daha genis alana sahip
olmalidir.

Saglik sektorii icinde yer alan ve uzmanlik gerektiren isletmelerdir: Termal
merkezler, termal kaynaklarini fiziksel tedavi ve kendini iyi hissetme gibi
psikolojiyi i¢inde barindiran uzmanlik gerektiren kurulus yerleridir. Isletmelerde
doktorlar, fizik tedavi hekimleri, diyet uzmanlari, masor, hemsireler gibi saglik
personelleri ile ¢alisma zorunlugu bulunmaktadir.

Tedavi ve tatil unsurlarimin biitiinlestigi isletmelerdir: Termal turizm
isletmeleri; degisen algilamalar ve arz, talep etkilesimi siirecinde gelinen
noktada sunulan cok genis tatil, konaklama ve rekreasyon imkanlarinin
cazibesiyle saglikli insanlarin da tercih ettikleri tatil merkezleri olarak, hasta ve
saglikli insanlara ayni anda hizmetler sunulabilen isletmelerdir.

Karh ve cazip yatirnmlar olarak goriilmektedir: Termal turizm yatirimlari,
tedavi, konaklama ve rekreasyon gibi ¢ok sayida birimden olustugu igin
baslangigtaki kurulus maliyetleri diger konaklama isletmelerine oranla daha
fazladir. Fakat tedavi olmak, konaklamak i¢in ve 2-3 hafta gibi uzun siireyi
kapsayan her hizmet, isletmenin 6nemli kazanglar elde etmesini saglamaktadir.
Isletmelerde konaklayarak kiir merkezlerinden yararlananlardan baska dogrudan
termal tedavi amaciyla veya rekreatif amaglarla giinii birlik veya hafta sonu gibi
kisa siireli gelen ziyaretciler de isletmeler icin dnemli oranda gelir kaynagi
olusturmaktadir. Tatil ve tedavi hizmetlerinin tiimiinii kapsamasiyla, tiim yil
boyunca turizm hareketliliginin goriildiigii, mevsimlik olmayan, tam zamanl

faaliyet gosteren, ayrica is toplantilari, bilimsel toplantilar veya siyasi toplantilar
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gibi 0zel organizasyonlarda yilin her doneminde tercih edilen karli, rekabetci ve
cazip yatirnmlar olarak goriilmektedir.

Miisteri profili cesitlilik gosteren isletmelerdir: Termal turizm isletmelerinin
miisteri profili diger turizm isletmelerinden farkli olarak ¢esitlilik
gostermektedir. Bu isletmelere gelen turistler farkli beklentiler icindedir. Termal
turistlerin bazilar1 tedavi olmak, sagliklarina yeniden kavusmak; bazilari da hem
tatil yapmak hem de proaktif, (6nleyici ve destekleyici) saglik hizmetlerinden
yararlanmak ve zindelik kazanmak amaciyla termal merkezlere gelmektedir. Bu
farkliliklar geng, orta yasta, aile ve yaslilar olmak iizere her yas grubundan
miisteriyi memnun edebilmeyi gerektirmektedir.

Turizm tiirlerinin biitiinliigii: Termal turizm isletmeleri; c¢ok farkli
ozelliklerdeki cografi alanlarda faaliyet gosteren ve tim yil boyunca
faaliyetlerini siirdiirebilen tesisler olarak, diger turizm tiirleri ile (kongre, kiiltiir,
doga, golf vb.) entegrasyon konusunda avantajl isletmelerdir.

Konaklama iinitelerinin varhg: ve ozellikleri ile tamamlanan isletmelerdir:
Termal turizm isletmelerinde termal kaynak suyundan yaralanmada gerekli olan
konaklama fiinitesi asli ve merkezi unsur niteligindedir. Bu nedenle konaklama
ve otelcilik hizmetlerinin ve birimlerinin tiim 6zellikleri ve gereklilikleri termal

turizm isletmeleri i¢inde son derece 6nemli ve gereklidir.

2.2. TERMAL OTEL iSLETMELERINDE HiZMETE AIT KOSULLAR

Kotler ve Armstrong (1991)’a gore hizmet, maddi olmayan bir teklif olarak

tanimlanir. Miilkiyetin {irlin olarak aktarilmasini icermez. Farkli yazarlar hizmetleri

farkli yollarla siniflandirmislardir. Lovelock 1960'dan 1980'e kadar olan gecmis

siniflandirmalar1  derleyerek bes asamadan olustugunu savunmustur ve bu

siniflandirmalarin  yonetim pratigine daha c¢ok katki saglayacaginin sonucuna

varmustir. Bunlar (Raghu, 2009:71):

. Hizmet yasasinin niteligi
. Hizmet organizasyonunun miisteri ile iligkisi

1
2
3.
4

Hizmet saglayici adina kisisellestirme ve degerlendirme stireci

. Hizmetlere olan talep ve azin niteliginin neler oldugu
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5.

Hizmet nasil verilmesi gerektigi

Termal isletmelerde hizmete ait kosullar ise asagida verilmektedir (T.C.

Saglik Bakanligi, 2016):

Kaynak Koruma Alanlari: Termal kaynaklarin herhangi bir olayda 6zelligini

kaybetmemesi ve degismemesi i¢in onlemler alinir.

Tedavi Ortamlari: Tesislerinde dogal tedavi unsurlariyla isletmenin tamami ¢abuk

dezenfekte edilen, temizleme aletlerine zarar vermeyen malzemeler kullanilarak

yapilir.

Balneoterapi Birimleri:

a.

Tedavi havuzu birimi: Havuz, giyinme kabinleri, dus ve dinlenme yerlerinden
meydana gelmektedir. Havuz kisi basi en az 3 m? olacak sekilde tasarlanmustir.
Havuzun derinligi maksimum 150 c¢m olmalidir. Havuzun igine girmek igin
merdiven veya hastalar i¢in makine sistemli kaldiraglar bulunmalidir.

Sira banyolar1 birimi: Banyolar minimum 5 m? olmalidir. Odada bulunan fazla
gazlarin digar1 atilmasi i¢in havalandirma sistemi olusturulmalidir. Banyolar
hastalarin tedavi Uniteleridir, tuvalet bulundurulmaz.

I¢me Kkiirii birimi: i¢gme kiir birimlerinde kisi basina diisen alan, katilime1
sayilarina gore belirlenir. Hastalara sunulan hizmetlerde hijyen kurallarina 6nem
verilir. Kaynaktan alinan sular bekletilmeden hastalara verilmektedir.
Peloidoterapi birimleri: mevcut ¢amur tedavi amagh kullanilmadan o6nce
peloid hazirlama kisminda zararli etmenlerden ayristirilarak, sterilizasyon,
homojenizasyon iglemleri uygulanir. Peloid hazirlama birimi peloidoterapinin
uygulandigr mekan ayridir fakat baglantili mekanda kurulur. Tedaviden sonra
hastalarin temizlenmeleri igin dus bulunur.

Inhalasyon birimleri: Kisisel inhalatorlerin bulundugu inhalasyon odalar ile
oda inhalasyonu i¢in bir veya birkag kisinin tedaviye alinabilecegi, inhalasyonda
kullanilacak mineralli suyu endikasyonuna uygun ¢apta partikiillere boliip
ortama salmak icin gerekli teknik gere¢lerle donatilmis odalar bulunur.

Gaz banyosu birimleri: Tibbi degerlendirme kurulunun tavsiyelerine goére
kigilerin sagligim1 koruyucu 6nlemlerin alinmasi ve buna uygun teknolojinin

kullanildig1 birimlerdir.
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Vi.

Vili.

viii.

Fizik Tedavi ve Rehabilitasyon (FTR): Termal otellerde bulunan FTR birimleri;
egzersiz, masaj fizik tedavi ve rehabilitasyon havuz birimleri bulundurmalidir.
Destek Birimleri:

a) Laboratuvar birimleri,

b) Diyet mutfag: birimleri,

c) Bireysel ve toplu terapi imkani veren psikolojik destek birimi,

d) Saglik egitimi birimi.

Saghik Personeli: Termal otellerde doktor ve lise dengi okullardan mezun olmus,
saglik egitimi almis saglik personeli calistirilmast mecburidir. Termal isletme
doktoru bir veya daha fazla isletmede ¢alisabilirken, saglik personeli sadece tek bir
tesiste ¢alisabilmektedir.

Mesul Miidiirliik: Termal otel isletmecisinin tesiste bulunmadigr durumlarda
mesul miidiirii isleri yiirtitmektedir. Mesul miidiir, saglik egitimi almis yiiksekokul
mezunundan olmalidir.

Tedavilerin Diizenlenmesi: Saglik kuruluyla ilgili diizenlemelerdir.

3. DUNYADA TERMAL TURIiZM

Insanlarin yasaminda onemli bir yere sahip olan sagliklar1 koruma ve
kaybolan sagliklarini tekrar kazanma istekleri dogrultusunda tedavilerde termal
turizmden yararlanma yoluna gidilmistir. Hava kirliginin gittik¢e arttig1 biiyiik
sehirler, sagliksiz yerler, gittikce artan alkol ve uyusturucu kullanimi, kaza veya
hastalik vb. nedenler, insanlar1 tekrar sagliklarini kazanma pahasina termal tesislere
yonlendirmektedir (Kaspar, 1990:298).

Diinyada termal turizm alaninda On plana c¢ikan iilkeler Almanya,
Macaristan, Rusya, Japonya, Cek Cumhuriyeti, Slovakya ve ABD olarak
siralanabilmektedir. Bu ilkeler kaplica turizmi ag¢isindan markalagmis
destinasyonlardir (Tengilimoglu ve Karakog, 2013:86). Diinyada termal turizm
alaninda yapilan yatirimlara biiyiik dnem verilir. Oyle ki termal turizmden sadece
Avrupa ve Amerika'da tim diinyadaki termal gelirin iigte birine yakin kazang elde
etmektedirler (Aksu ve Aktug, 2011:4-6).
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Romatizmal, sinirsel  bozukluklar, beslenme bozukluklar1  gibi
diizensizliklerin giderilmesi i¢in Almanya, Fransa, Italya vb. iilkeler termal
etkinliklerden faydalanma yollarina basvurmuslar ve bu durum turizm ile

biitiinlesmesine olanak saglamistir (Usta ve Zaman, 2015:188).

3.1. ALMANYA

Almanya Avrupa termal turizm pazarinda en Onemli destinasyon
konumundadir. Alman Spa Birligi'ne (Deutscher Heilbaederverband) gore 266 adet
termal turizm merkezi faaliyet gdstermektedir. Siniflandirilmalar ise: spa banyolari
(%42), talassoterapi banyolar1 (%17), kneipp banyolar1 (%15) ve iklim terapisi
tesisleri (%26) seklindedir. Alman kaplica pazar biiyiikliigliniin yilda 26 milyar
Euro olacagi tahmin edilmektedir ve 350.000°den fazla kisi istthdam etmektedir
(Papatheodorou, 2011:2).

Almanya’da Roma dénemine kadar uzanan bir kaplica bulunmaktadir ve bu
kaplica Baden Baden sehrindedir. Baden Baden de hala balneolojik tedavi
uygulanmaktadir. Saglik ve saglikli yasam spa tesisleri, 52 ila 67 derece arasinda
degisen sicakliklardaki g¢esitli sicak ve mineral kaynaklardan gelen termal sularla
donatilmistir. Sehirde 2000 yil 6ncesinden bu yana hi¢ bozulmadan kalan 12 adet
termal kaynak bulunmaktadir. Almanya'da hiikiimet, son zamanlarda saglik ve
zindelige artan ilgi, yeni tesislerin acilmasina ve mevcut kaplicalarin yenilenmesini

de tesvik etmistir (Erfurt-Cooper ve Cooper, 2009:244).

3.2. MACARISTAN

Macaristan Roma Imparatorlugundan Osmanli Dénemine kadar birgok
medeniyete ev sahipligi yapmistir. Macaristan jeotermal kaynaklar bakimindan
oldukca zengindir. 1289 termal kaynagi, 39 medikal kaplicasi, 5 tedavi edici
magarasi, 58 belgeli mineral ve 133 medikal su kaynagi, 4 tedavi edici ¢amur
havuzu ve 1 gaz banyosu alani ile zengin jeotermal kaynaklara sahiptir (Medvene,

2010:16-17).
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Macaristan, saglik turizmini aktif olarak tesvik eden iilkelerden biridir.
Macaristan'da, suya ait kanitlanmis iyilestirici etkileri nedeniyle, “tibbi kaplica
(medicinal spas)” adin1 verdikleri 150'den fazla termal kaplica tesisi bulunmaktadir.
Genel olarak, iilkenin termal kaynak merkezleri, ¢ogunlukla yaghlar tarafindan
kullanilmaktadir. Geleneksel tibbi hizmetler sunulmasina ragmen kaynaklarin
yetersiz oldugu diisiiniilmektedir. Ulke yonetimi tarafindan bu tesislerin biiyiik
birgogunu restore ederek tekrardan kullanima agilmasi hedeflenmektedir (Messerlu
ve Oyama, 2004:25).

3.3. CEK CUMHURIYETI VE SLOVAKYA

Gilintimiiz teknolojileri sayesinde tedavilerin gelismesi termal turizme de
katki saglamistir. Cek Cumhuriyeti ve Slovakya’da termal turizmin gelismesiyle
birlikte tedavi edici kaplica merkezleri kurulmustur. Cek Cumbhuriyeti ve
Slovakya’da 60’a yakin kaplica bulunmaktadir. Cek Cumhuriyeti ve Slovakya da
doktor raporunun bulunmasi sartiyla, sigorta sirketleri tedavi masraflarinin
tamamini ya da bir kismini karsilamaktadir (Ozbek, 1991:17; Giilen ve Demirci,
2011:64; Saturk, 2017; KTB, 2018b). Cek Cumhuriyeti’nde balneoterapi su kiirleri
geleneksel iyilestirme araci olarak kullanilmaktadir (Speier, 2011:56).

3.4.ITALYA

Italya diinyada en {inlii termal merkezlerini biinyesinde bulundurmakta ve
bolgede cok sayida termal turizm merkezine ev sahipligi yapmaktadir. Bu
merkezlerde “terapatik™ 6zelligi ve estetik tedavisi yapilmaktadir. italya’daki {inlii
termal bolgeler; Saturnia, Montecatini, San Gimignano, Abano, Salsomaggiore,
Trentino-Alto Adige, Umbria, Tuscany ve Ischia dir (italya Turizm Bakanlgi,
2011; akt: Ozgen, 2011:21).

22



3.5. JAPONYA

Japonlar, dogal kaplicalara dayanan “Onsens” olarak bilinen kaplicalara
sahiptir. MS.737 yilinda, ilk Japon Onsen (kaplica), izumo yakinlarinda agilmis ve
ylizyillar sonra ilk “ryoken” (haneler) insa edilmis, kaliteli yemek, konaklama, Zen
bahgeleri, agik hava banyolar1 ve kapali yiizme havuzlar1 “selvi touro” olarak
adlandirilmistir (Smith ve Puczko, 2009:23). Japonya termal turizm endiistrisi 700
milyar yenlik (Japon para birimi) bir biliylime saglayarak, ABD’nin ardindan
diinyada ikinci biiyiik termal turizm endiistrisi olmustur (Tengilimoglu ve Karakog,
2013:88).

3.6. ABD

Giliney Amerika bol miktarda dogal sicak ve mineral kaynak noktasi
sunmaktadir. Kitanin biiyiik boliimlerindeki volkanik faaliyet nedeniyle bircok
alanda Avrupa kasifleri ve fatihleri gelmeden 6nce de bir kaplica gegmisi vardi.
Dogal kaplicalar ve diger jeotermal kaynaklar, Avrupalilar gelmeden 6nce yerel
niifus tarafindan bilinmesine ragmen, yazili kayitlar, iilkenin dogal kaynaklarini
somiirdiiklerini ve sonug olarak sicak su kaynaklarindan tedaviler ve eglence amagl
kullanimda sadece Ispanyollarin yararlandiklarini belirtmislerdir (Erfurt-Cooper ve
Cooper, 2009:104).

ABD’de 14600 jeotermal merkez bulunmakta ve ortalama her y1l 13 milyon
ziyaretci tarafindan agirlanmaktadir. ABD’deki baslica termal merkezler; New
York’ta Saratogo Springs, West Virginia’da White Sulphur Springs, Arkansas’da
Hot Springs, Main’de Poland ve Indiana’da French Lick sayilabilir. Kuzey
Amerika'nin yerli Kizilderilileri, dogal sicak ve mineral kaynaklar1 kutsal yerler
olarak goriiyorlardi ve kaynaklarda bulunan minerallerin iyilestirici gii¢lerine
inantyorlardi. Amerika Birlesik Devletleri'nde 1888 yilinda 8,843 sicak su kaynagi
kaydedilmistir, bunlarin 634°i kaplica olarak kullamilmistir. Ancak, devlet
desteginin olmamasi nedeniyle, sicak saglik kaynaklarinin ve kaplicalarinin
cogunlugu, sonraki yilizyilin ortasinda kapanmistir (Bischoff, 2000: akt: Erfurt-
Cooper ve Cooper, 2009:114).
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Arkansas eyaletinde 43 adet dogal sicak ve mineral su kaynagi bulunan Hot
Springs Ulusal Parki (HSNP), dogal kaynaklar1 korumak amaciyla kurulmustur.
Zengin tarihi olan kaplicalar, “America’s First Resort” adiyla tanitilmaktadir (Hot
Springs Arkansas, 2011).

3.7.RUSYA

Rusya’da ¢ok sayida kaplica merkezleri bulunmaktadir ve Ruslar kaplicaya
olan diiskiinliikleriyle bilinirler. Termal turizm hala Rus medikal sisteminde ¢ok
onemli bir rol oynamaktadir. Rusya'da ve eski Sovyetler Birligi'nde (SSCB) bir¢ok
alan, termal banyo, arinma ve yiizlerce yildir yikamak i¢in kullanilan dogal
kaplicalariyla bilinir. Rusya’nin gilineyindeki diger bdlgelerde ayni popiilerligini

yitirmemistir (Erfurt, 2011:145-146).

Termal turizm merkezleri Rusya'nin Moskova, Kafkasya, Altay ve Urallar,
ya da Kamcatka gibi Karadeniz'in ¢esitli bolgelerinde bulunmaktadir. Rus kaplica
bolgesi Katkasya'da “Stavropolsky Krai” dir. Orada dort biiylik termal merkez
bulunmaktadir; Kislovodsk, Pyatigorsk, Essentuki ve Zheleznovodsk. Bunlar
sadece 130.000 civarinda sakinden olusan bir niifusa sahiptir, ancak tatil kdyleri
yilda 440.000 turist ¢ekmeyi basarabilmektedir.” Pyatigorsk” Rusya'nin en eski
beldelerinden biri olup, “Podkumok Vadisinde™, deniz seviyesinden 510-630 m
yukseklikte bulunmaktadir. Bolgede radonik faz topragi ve karbonik sular olmak
lizere 50'den fazla ¢esitli mineral kaynagi vardir. Turistler, kalp hastalig1 tedavisi
i¢in, maden sular1 igmek veya yerel parklarda gezinmek i¢in Pyatigorsk’e sik sik

gitmektedirler (Erfurt-Cooper ve Cooper, 2009:254).

Tablo 1. Avrupa Ulkelerinin Bazilarinda Kaplica Sayisi ve Tedavi Masraflar:

Ulkeler Kaplica Sayisi Tedavi Masraflari
7 Giinliik 14 Giinliik 21 Giinliik
Almanya 263 900-1200 € 1700-2200 € 2600-3300 €
Macaristan 120 450-900 € 800-2000 € 1400-2400 €
Cek Cumbhuriyeti 60 950-1500 Dolar - -
ve Slovakya

Kaynak: Aydin, 2018
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4. TURKIYE’DE TERMAL TURIZM

Tiirkiye, Alp-Himalaya orojenik kusag1 izerinde bulunmaktadir. Bu konum,
tilkemizi satth sularmin derinliklere inerek 1sinmasi, maden eriyikleri ile
yliklenmesi ve basing kazanarak tekrar ylizeye ¢ikmasi sonucu olusan termal sulari
agisindan, ¢ok zengin kilmaktadir (Ulker, 1988:127). Balciogullar1 (2013:290)’na
gore, “Tiirkiye, 20-110 derece arasinda sicakliklar: ve 2-500 litre/saniye arasinda

1

debi degerleri olan jeotermal kaynaklariyla diinyada 7. sirada bulunmaktadir.’

TURKIYE JEOTERMAL KAYNAKLAR DAGILIMI VE UYGULAMA HARITASI

I 21 N3 a 3o 3

Sekil 1. Tiirkiye Jeotermal Kaynaklar Dagilimi ve Uygulama Haritast
Kaynak: MTA, 2018

Tirkiye kara smirlar1 igerisinde 15000’den fazla jeotermal kaynak
bulunmaktadir. Bu kaynaklarin debi ve su bilesiminde bulunan 6zellikler,
diinyadaki bircok jeotermal kaynaklardan daha niteliklidir (Ozdemir, 2015:7).
Ancak kaynaklarm biiylik bir kism1 bosa akmakta ve bilingsiz kullanimdan otiirti

kaynaklarin kirletilmesi, verimsizlesmesine neden olmaktadir (Semsimoglu,

2010:16).

Ug tarafi denizlerle gevrili ve uzun bir kiy1 bandma sahip olan iilkemiz
turizm i¢in elverigli iklim ve ¢evre kosullarina, doga ve kiiltiirel degerlere sahip

olmanin yam sira termal sular, kaplicalar, igmeler acisindan da ¢ok biiylik bir
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potansiyele sahiptir (Ozbek, 1991:18). KTB tarafindan baslatilan “Termal Turizm
Kentleri Projesi” kapsaminda termal turizmin gelismesi i¢in Tiirkiye’deki jeotermal
olusumlar dikkatle incelenerek bolgesel bazda farkli yerler bulunmustur (MTA,
2018). Tiirkiye’de Marmara Boélgesinde 53, Ege Bolgesinde 81, I¢ Anadolu
Bolgesinde 51, Karadeniz Bolgesinde 14, Akdeniz Bolgesinde 6, Dogu ve Giiney
Dogu Anadolu Bolgesinde 24 adet olmak iizere toplamda 229 termal su kaynagi
mevcuttur (Aksu ve Aktug, 2011:9).

Tablo 2. Tiirkiye 'nin Termal Turizm Yatak Kapasitesi 2017 Verileri

Tiirii- Simifi Turizm Yatirim Belgeli | Turizm Isletme Belgeli Toplam
Tesis Yatak Tesis Yatak Tesis  Yatak
Sayisi Sayisi Sayisi Sayis1 Sayis1  Sayisi

Termal Oteller 32 18.522 82 27.293 114  45.815

Termal Tatil

Kaoyleri ve Apartlar 2 198 1 171 3 369

Kaynak: KTB, 2017b

Tablo 2’de belirtilen KTB verilerine gore Tiirkiye’de termal merkezlerde
toplam geceleme sayis1 2603136, ortalama kalis siiresi 1,9 ve toplam doluluk orani
%33,83” tiir. Tirkiye’de turizm yatirnm belgeli termal otellerde 32 tesis, 18.522
yatak kapasiteli; termal tatil kdy vd. 2 tesis, 198 yatak kapasitesi vardir. Turizm
isletme belgeli termal otellerde 82 tesis, 27.293 yatak kapasitesi; termal tatil kdyleri
vd. 1 tesis ve 171 yatak kapasitesi bulunmaktadir. Toplamda 117 tesis, 48.184 yatak
kapasitesi bulunmaktadir (KTB, 2018c).

Giliniimiizde teknik ve iglevsel olarak Tiirkiye’nin mevcut termal kaynaklar
diinyanin bir¢ok iilkesinden tedavi amaciyla gelen turistleri agirlamaktadir. 20. yy.
sonrasinda termal turizmine devlet tarafindan olduk¢a fazla yatirim yapilmaktadir

(Giinli ve Miral, 2008: 600).

Tiirkiye’de termal turizmin gelismesi i¢in T.C. Saglik Bakanlhigi 3 ayri
donemi kapsayan hedefler belirtmistir. Bunlar (Visitturkey, 2018; Aydin, 2014:150-
151):
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1. Kisa vadeli: Termal kaynaklarin bulundugu merkezlerin tamamini béliimler
seklinde ele alinmistir ve ayn1 zamanda 25.000 yatak sayisina c¢ikarilmasi
hedeflenmektedir. Termal kaynaklarin en verimli sekilde sevkiyat edilmesi i¢in
pilot alanlardaki “mahalli idareler birligi ve dagitim sirketleri” olusturulmasi
hedeflenmektedir.

2. Orta vadeli: Kaplica merkezlerindeki niifusu 10.000' asmis yerlesmelerin
planlamas1 ve bu planlamalarin bitirilmesi. 200.000 yatak sayili termal
konaklama isletmelerinin kurulmasi belirtilmistir.

3. Uzun vadeli: Diinya’da Tiirkiye’nin jeotermal kaynaklarinin bollugu ve termal
turizmin mevcut sirast itibariyle, kaplica turizmi iginde 15.000.000 turist
agirlamast  ve 500.000 isletme acgilmast Saghk bakanligr tarafindan

hedeflenmistir.

Tiirkiye’de termal tesis ziyaretgileri tesislerden daha ¢ok giiniibirlik ya da
hafta sonu ziyaret seklinde faydalanmaktadir. Oysa 6zellikle saglik amagli olarak
termal kaynaklardan faydalanilan durumlarda kalis siirelerinin daha uzun olmasi
beklenmektedir. 12 ay boyunca yapilabilecek olan bir turizm ¢esidi olmasina karsin
turizm isletme belgeli tesisler disindaki kaplica tesislerinin biliylik boliimii
mevsimlik olarak faaliyet gostermektedir. Bu tesislerin bircogu kiigiik yatak
kapasiteli aile isletmeleri ya da belediyelerin kendi kisith biitgeleriyle gelistirdikleri
diistik kaliteli isletmelerdir (Saturk, 2017).

KTB’ nin diizenlemis oldugu Master Planinda 2023 yili1 temel alinarak
belirtilen iller dogrultusunda cesitli turizm tiirleriyle biitiinlesebilecek turizm
bolgeleri; Bati Karadeniz (Bolu, Diizce, Sakarya), Dogu Marmara (Bilecik,
Kocaeli), Orta ve Kuzey Anadolu (Yozgat, Kirsehir, Nevsehir, Nigde, Amasya,
Sivas, Tokat, Erzincan), Ege ve I¢ Anadolu (izmir, Manisa, Aydin, Denizli,
Afyonkarahisar, Kiitahya, Usak, Eskisehir, Ankara) ve Giiney Marmara
(Canakkale, Balikesir, Yalova) bolgelerini kapsamaktadir (KTB, Master Plan,
2007-2013).
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4.1. AFYONKARAHISAR’DA TERMAL TURIZM

Afyonkarahisar, su kaynaklar1 igerisinde bulunan jeotermal kaynaklari
turizmde aktif olarak kullanmaktadir. Tektonik hareketlerin etkisiyle olusan kiriklar
boyunca yiizeye ¢ikan sicak sular, ylizyillardir kaplica olarak kullanilmis ve
Afyonkarahisar turizminin gliniimiize kadar gelisiminde etkili olmustur. Jeotermal
kaynaklar bakimindan zengin olan Afyonkarahisar ilinde c¢ikarilan sicak sular
kaplica, turizm ve konutlarin 1sitilmast yaninda son yillarda seracilik alaninda da

kullanilmaya baslanmistir (T.C. Orman ve Su Isleri Bakanligi, 2018).

Afyonkarahisar’da bulunan Omer-Gecek jeotermal alani ilin termal
turizminin gelisiminde ve modern bir goriinlim kazanmasinda bu alanda yapilan
yatinmlarin 6nemi biiyiiktiir. Omer ve Gecek kaplica suyu birgok hastaliklarin
tedavisinde kullanilir, 6zellikle romatizmal hastaliklar, solunum yolu hastaliklari,
deri hastaliklar1, kadin hastaliklar1, beslenme bozukluklari, kemik ve kire¢glenme
rahatsizliklari, ortopedik rahatsizliklar, sinir ve kas yorgunluklarina iyi gelmektedir

(Ozdemir ve Kervankiran, 2012: 132).

Sandikli jeotermal alaninda bulunan kaplicanin, termal tedavi initeleri
arasinda gerek kapasite gerekse uygulanan tedavi ve etkinligi yoniinden 6nemli yer
tutar. Sandikli- Hiidai Termal Turizm Merkezi’nde belediye belgeli 281 adet oda
sayisi, 911 adet yatak kapasitesi olan termal apart; 134 ve 34 odali toplam 989 adet
yatak kapasitesi olan 2 termal otel ve turizm isletme belgeli 5 yildizli 3 termal otelde
964 oda sayisi, 2042 yatak kapasitesi ile gelen konuklara hizmet verilmektedir
(Afyonkarahisar 11 Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii, 2019).

Hiidai kaplicas1 banyo ve i¢gme 6zelligini birlikte barindiran kaplicalardan
biridir. Kaplica romatizma, siyatik, kas agrilari, sindirim sistemi bozukluklarina ve
bazi kadin hastaliklarina 1yi geldigi bilinmekte ve hekimler tarafindan tavsiye
edilmektedir. Ayrica, kaplica bolgesindeki mevcut az kumlu killi topragin termal su
ile karigmasiyla elde edilen ¢amuru yine alternatif tip igerisinde kullanilmakta,
bunun insan viicudunda kirik ve ¢ikik sekilleri, romatizma agrilari, cocuk felci ve

yine kadin hastaliklarina 1yi geldigi bilinmektedir (Uyan, 2001:449).
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Gazligdl kaplicalarinin insan viicudunun gereksinim duydugu c¢esitli

kisimlarinda romatizma, deri vd. onemli kadin hastaliklar1 i¢in faydali oldugu

gbdzlenmis ve alternatif tip olarak degerlendirilmektedir (Uyan, 2001:448).

KTB (2011b) verilerine gore Heybeli kaplicasi termal sularinin tedavi amaclh

kullanildig: baslica hastaliklar:

Romatizmal hastaliklar,

Kireglenme,

Omurganin zamanla hareketsiz hale gelmesi,

Kalp ve dolasim sistemi hastaliklari,

Cilt hastaliklar,

Kemik hastaliklari,

Kadin hastaliklarina,

Igme Kkiirii olarak; agrili ve spazmli bobrek hastaliklari, safra yollar1 ve

karaciger rahatsizliklaridir.
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Afyonkarahisar’in termal turizm acgisindan SWOT Analizi Tablo 3’te sunulmustur.

Tablo 3. Afyonkarahisar Termal Turizm SWOT Analizi

Giiclii yonler;

e ilin Istanbul, Izmir, Ankara ve pek ¢ok il arasinda 6nemli kavsak
noktasinda olmasi

e Yerel halk i¢in ytiksek istihdam olanagi sunmasi

e ilin var olan termal turizm imaj1

e ilin zengin dogal kaynaklara sahip olusu

e ilde gelisen ve artan termal turizm yatirimlar:

o Cesitli ve kaliteli termal turizm iist yapisi

e Yerel halkin turizme ve turiste olumlu bakist

e ilin cografi konumu

e Hava, kara ve demir yolu ile ulagim saglanabilmesi

e Cesitli gelir gruplarina hitap eden otel, kaplica, devre miilklerin
olmasi

¢ Ulusal alanda ilin taninirhigt

e Kiiltiir, inang, gastronomi, savag alanlari, eko-turizm gibi turizm
gesitlerinin varligi

Zayif yonler;

o Dis turizm talebinin diigiik olmas1

e Dogal kaynaklarin analizlerinin eksik olmas1

e Dogal kaynaklarin kontrolsiiz ve verimsiz kullanilmasi

e Kamu ve sivil kurumlar arasinda eksik iletigim

o Turizm bilincinin tam yerlesmemis olmast

e ilde faaliyet gdsteren seyahat acentalarin etkin olmamalari

e Kamu ve yerel yonetimin termal turizmi destekleyici
etkinliklerinin ve pazarlama faaliyetlerinin eksik olmast

e ilin uluslararasi anlamda bilinirliginin az olmas1

e Yesil alanlarin azligi

¢ Savas alanlarinin turizm maksadiyla kullanilamamasi

Fursatlar;

e ilde bulunan iiniversite ve meslek liselerinden bilingli ve kalifiye
personelin yetistiriliyor olmast

e ilde insas1 siiren iist yap1 arzlarmin bulunmasi

e ilde zincir isletme sayisinin artisi

e ilin hali hazirda var olan ‘termalin bagkenti’ imaj

o ildeki termal tesislerin nitelik ve nicelik anlaminda gelismesi

e Termal turizme olan ilginin artmasi

e Termal turizm ile ilgili yerel halkin bilinglenmesi

e Termal turizmin, turizm faaliyetlerini ¢esitlendirme potansiyeli

e Termal turizmin 12 ay yapilabilmesi

e Termal turizmin diger turizm gesitleri ile entegre olabilmesi

e Yiiksek doluluk oranina imkan vermesi

e Bakanlik¢a ilan edilmis ve gelistirilmesi planlana Frigya termal
merkezinde yer almast

e Dis yatirimcilarin ilde artan yatirimlari

e Yerel halkin, turizme yapilan yatirimlarin ekonomik kalkinmay1
olumlu etkiledigini diisiinmesi

Tehditler;

e Yeni yapilmasi planlanan ¢evre yolunun Afyon’un ve oteller
bolgesinin disindan gegecek olmasi

o Kontrolsiiz agilan kuyular

Dogal kaynaklarimn siirdiiriilebilirligine yonelik herhangi bir

calismanin olmayist

Yakinda olan gii¢lii bolgelerin termal turizm pazarina girmesi

Gelecekte ¢evrenin tahrip olma riski

Gelecekte dogal kaynaklarin tahrip olma, azalma riski

Kalifiye personel eksikligi

Jeotermal kuyularin kagak ve ruhsatsiz agilmasi

Imar sorunlar

[lin iklim sartlart

Alt yapinin tam gelismemis olmasi

Deprem boélgesinde bulunmast

Termal suyun 1sitmada da kullanilmasi

Villa, devre miilk gibi konutlarin artig gosterip kaliteyi

bozmas1

Kaynak: Ozgen, 2011:89-90; Emir, 2011:169-176.

5. TERMAL TURIZM

ISLETMELERIYLE ILGILI DAHA ONCE
YAPILMIS OLAN CALISMALAR

Yukaridaki bilgiler 1s1ginda kiiresel alanda termal turizm isletmelerinin

gelisimi, kalitesi ve siirdiiriilebilirligi ile ilgili olarak bir¢cok ¢alismanin yapildigi

gorilmektedir. Bu boliimde termal turizmde yapilan calismalar incelenmistir.

Boylelikle calismalar arasinda benzerlikler ve farklilar goriilerek yapilacak olan

calismalar icin 6nemli bir taslak olusturulmasi hedeflenmistir. Yapilan inceleme
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arastirmanin amaci, yontemi, bulgulari, sonu¢ ve onerileri igerik analizi yapilarak

hazirlanmistir. Tablo 4°te termal turizm isletmeleri ile ilgili alan yazin ¢alismasi yer

almaktadir.

Tablo 4. Termal Turizm Isletmeleri Ilgili Alan Yazim

Yazarlar ilgili Alan Yazim
Avcikurt ve “Termal otel isletmelerinde miisteri sadakatini arttiran nitelikleri belirlemeye yédnelik Balikesir-Gonen
Koroglu (2006) | termal otel isletmelerinde bir alan aragtirmasi” baglikli bir ¢alisma yapilmistir. Caligmanin amaci isletme
acisindan sadakati artirma yontemlerini bulmak ve bu yontemlerin ne diizeyde miisteri ziyaretine sebep
olacagimi saptamaktir. Yiiz yiize miilakat yontemiyle veriler toplanmistir. Arastirma bulgularina gore;
“isletmeye ulasilabilirlik, miisteri sadakati artirabilecek en onemli nitelik olarak ortaya ¢ikmigtir. Bunun
yaninda arastirmada, miisterilerin sadakatlerini arttirabilecek diger onemli nitelikler de belirlenmis ve bu
nitelikler ile igletmelerin bu nitelikleri karsilama diizeyi arasinda anlaml bir fark bulunmustur.”
ilban, vd. “Termal turizm amagl seyahat eden turistlerde destinasyon imaji: Gonen drnegi” Gonen yoresinde
(2008) algilanan imajm hangi kisimlarini 6ne ¢ikarttiklarinin belirlemeye calismislardir. Arastirmada veri toplama
yonteminde anket kullanilmigtir. Bulgularda ise termal amagli Gonen’e gelen misafirlerin ilk olarak “sosyal
cevre, bolgenin atmosferi, tasimacilik ve fiyat konularini ve yoreye yapilan ziyaret sikliklar ile algilanan
destinasyon imaj1 arasinda anlamh farkhiliklar oldugu” kanisina varmislardir.
Sandike1 “Termal turizm isletmelerinde saghk beklentileri ve miisteri memnuniyeti” baglikli bir ¢aligma yapmustir.
(2008) Calisma “Ege Bolgesi’ndeki dort ve bes yildizli termal konaklama isletmelerinde uygulanmistir.” Bulgular

sonucunda; “Tirkiye’deki termal turizm isletmelerinin yapisini incelenmis, miisteri beklentilerini
belirleyerek, saglk beklentilerinin karsilanmip karsilanamamasun, konaklama isletmelerinde sunulan diger
hizmetlerin arziyla olusturulan memnuniyeti ne derece etkiledigini ortaya koymustur.”

Sandikgr ve
Giirpinar
(2008)

“Termal turizm isletmelerinde kiir hizmetlerinin algilanan énemi: Ege Bolgesi’'nde bir arastirma” bashikl
bir ¢alisma yapilmigtir. Dort ve bes yildizli termal otellerde konaklama ve kiir hizmetini almis miisteriler
tarafindan demografik bulgularin algiladiklar1 hizmete goére onem diizeylerini belirlemeye ¢alismiglardir.
Bulgulara gore miisterilerin isletmelerden beklentilerinin ¢ogunlukla konaklama, restoran (F&B) hizmeti
alanlarinda oldugu ve ayni zamanda kiir hizmetlerinin diger hizmet alanlarina gére daha az dncelikli oldugu
belirtilmigtir.

Celik (2009)

“Saghk turizmi kapsaminda termal isletmelerde saglik hizmetleri pazarlamasi ve algilanan hizmet kalitesi:
Balgova termal Isletmesinde bir uygulama” baghkli bir calisma yapmustir. Yapilan arastirmanin amact;
hizmet kalitesinin termal miisterisi tarafindan nasil algilandigi ve ne Olgiide miisteri memnuniyeti
saglandiginin tespiti sonucu elde edilen veriler 1s181nda termal saglik hizmeti pazarlamasinin nasil olabilecegi
konusunda saptamalarda bulunmaktir. Balgova Termal isletmesi’nde yapilan servqual testi sonuglarindan
faydalanarak hastalarin beklentileri dogrultusunda termal miisteri memnuniyeti ve baglilig elde etmek igin
termal saglik hizmet pazarlamasina yonelik saptamalarda bulunulmustur.

Emir ve Sarach
(2011)

“Determinants of customer satisfaction with thermal hotels ” baslikl1 bir ¢alisma yapilmistir. Termal otellerle
miisteri memnuniyetinin belirleyicileri incelenmistir. Arastirmada turistlerin Termal Turizm ile Yapisal
Denklem Modelleri (SEM) kullanarak tatmin diizeylerini belirlemeyi amaglamiglardir. Turistlerin
memnuniyet diizeylerini anlamak i¢in SPSS ve LISREL istatistiksel paket programlarimi kullanarak hem
Exploratory Factor Analysis (EFA) hem de Confirmatory Factor Analysis (CFA) veri setlerine
uygulanmistir. EFA’nin sonuglar turistlerin memnuniyetini olusturan bes unsur bulmustur. Analiz,
turistlerin 'Ozel Termal Birim' 6zelligi {izerinde 'Ozel Birimlerin Temizligi' algis1 iizerinde en fazla etkiye
sahipken, 'Tlave Hizmetler' algisi, turistlerin memnuniyet seviyeleri {izerinde 'Genel Fiziksel Ozellikler'
algisina sahip oldugunu termal turizm memnuniyetini gostermektedir.

Kenzhebayeva
(2012)

“Turizm sektoriinde hizmet kalitesini Tiirkiye ve Kazakistan'daki termal otel isletmelerinde karsilastirmali
bir arastirma” baslikli bir ¢alisma yapmistir. Calismanin amaci; “hizmet kalitesi él¢iilerek, isletmelerdeki
sorunlar belirlenip, miisteri memnuniyeti agisindan hizmetin kalitesini gelistirmeyi ve Tiirkiye ve
Kazakistan’daki igletmeler arasinda farkin var olup olmadigini belirlemektir.” Sonuglara gore;
“Kazakistan’daki miisterilerin Tiirkiye 'deki miisterilere gore seyahatlerinden daha memnun olduklar
goriilmektedir. Tiirkiye deki termal turizme katilan miisterilerin memnuniyet diizeyleri ile egitim durumlari,
ayhik gelirleri arasinda da yine anlaml bir farklilik belivlenmistir. Kazakistan’'daki termal turizmi
miisterilerin aylik gelirin ve 6grenim durumlarinin etkilemedigi tespit edilmistir.”
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Tavsan (2012)

“Termal turizm isletmelerinde miisteri sikdyetlerinin analizi iizerine bir alan arastirmasi” baslikli bir
calisma yapmistir. Yapilan ¢alisma, termal turizm igletmelerinin misteriler agisindan deger olusturmasi
amactyla termal turizm faaliyet alanlarindan yararlanan miisterilerin karsilastiklar1 sikayetlerin analizini
yapmay1 ve sikayetler dogrultusunda gelisim Onerileri sunmay1 amaglamistir. Sandik¢i (2008) ¢alismasindan
uyarlanarak 226 katilimciya anket yontemi uygulamistir. Arastirmanin sonucu olarak termal turizm
isletmelerinde miisterilerin karsilastiklart sikayetleri belirlenmis, sikayetlerin ortaya ¢ikma nedenlerini
ortaya koyulmus ve ¢6ziim Onerileri getirilmistir.

Secilmis (2012)

“Termal turizm destinasyonlarindan duyulan memnuniyet diizeyinin tekrar ziyaret niyetine etkisi: Sakarulica
ornegi.” bagliklt bir ¢alisma yapilmistir. Amaci; “Sakariilica kaplicalarinda verilen mal ve hizmetlerin
kalitesini 6l¢mek, duyulan memnuniyet algisimin tekrar gelme niyeti agisindan onemini tespit etmektir.”
Calismanin sonucu ise “isletmenin genel nitelikleri, misafirlerinin beklentilerinin altinda oldugu goriilmiis.
Tekrar ziyaret niyetini en fazla etkileyen memnuniyet boyutu ise “turistlere karsi tutum” olarak belirtilmistir.

Akgiil (2014)

“Miisterilerin stirdiiriilebilir termal turizm ve hizmet kalitesi algilari ile genel memnuniyet diizeyi iliskisi:
goénen ornegi” baglikli bir ¢alisma yapilmistir. Caligmanin amaci; Balikesir ili Gonen ilgesinde yer alan
termal otellerin termal hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti, slirdiiriilebilir turizm yonetimi kavramlarini
incelenerek miisterilerin algiladigi hizmet kalitesinin ve sahip olduklar siirdiiriilebilir turizm algilarinin
miisteri memnuniyetiyle olan iligkisini ortaya koymaktir. Hizmet kalitesiyle ilgili calisma SERVQUAL’ den
faydalanarak hazirlanmis benzer ifadeler icermekte olup musterilerin siirdiiriilebilir turizm algisini tespit
etmek tizere “Trave life Sustainability System Criteria, 2012” den uyarlanmis sorular bulunmaktadir. Son
boliimiinde ise miisterilerin demografik 6zelliklerinin tespit edilmesine yonelik ¢oktan se¢meli sorular
sorumuslardir. Elde edilen bulgular ¢ergevesinde sonuglar degerlendirilmis ve farkli kesimlere ¢esitli 6neriler
sunulmustur.

Mese (2014)

“Kiitahya ili genelindeki termal konaklama isletmelerinde hizmet kalitesinin servqual analizi 6l¢iilmesi”
baglikli bir ¢calisma yapilmistir. Yapilan aragtirmada hizmet kalitesini 6lgmeye yonelik tasarlanan 6l¢iim
aracinin gelistirilmesinde, dnceki ¢alismalardan ve literatiir taramasindan yararlanilmis. Gelistirilen ifadeler
Parasuraman, Berry ve Zeithaml'in tanimladig:r hizmet kalite boyutlar1 temel alinmislardir. Kiitahya ili
genelindeki termal turizm merkezlerinde bulunan 600 miisteriye (6rneklem), basit tesadiifi 6rneklem
yontemiyle uygulanmis, anketlerin hepsi yiiz ylize goriisme teknigi yapmuslardir. Arastirmada algi ve
beklentilere etki eden faktorler saptanarak, termal turizm sektoriinde faaliyet gosteren isletmelere,
arastirmacilara ve ilgili tim kesime kaynak olusturmak i¢in Servqual Analiz Yontemi kullanilmig ve
istatistiksel analizler sonucunda elde edilen bulgular degerlendirmislerdir.

Giiriin (2014)

“Termal turizm isletmelerine gelen ziyaretcilerin tatmin diizeylerinin destinasyon sadakati iizerine etkisini
Nigde Ciftehan kaplicalarinda bir uygulama” baslikli bir ¢alisma yapilmistir. Yapilan ¢aligmada 152
ziyaretci lizerine anket uygulanmis, katilimeilarin kaplicalar hakkindaki goriisleri ve kaplicalarin hizmet
kriterlerinin katilimcilarin tekrar Ciftehan Kaplicalarini ziyaret etme ya da etmeme ydniindeki egilimleri
O0grenilmeye ¢alismislardir.

Gindiiz ve
Giiler (2015)

“Termal turizm igletmelerinde ¢ok dl¢iitlii karar verme teknikleri kullanilarak uygun tedarik¢inin segilmesi”
baglikli bir ¢alisma yapilmistir. Aragtirmada, “turizm igletmelerinin tedarik¢i se¢imine ydnelik bir tesiste
uygulama yapilmistir. Uygulamada tiriin kalitesi ve performansi, iiriin bilgilendirmesi, tiriin ulagtirma
zamani, fiyat, kalite ¢calismalari, esneklik ve isbirligi seviyesi kriterleri géz dniine alinmistir. Analitik
Hiyerarsi Sureci (AHS) ve TOPSIS yéntemleri kullanilarak en iyi tedarik¢inin segilmesi ile ilgili oneriler
sunulmaktadir.

Timur (2015)

“Termal turizmde hizmet kalitesi algilanan destinasyon imaji ve tekrar ziyaret niyeti arasindaki iliskilerin
incelenmesi” baglikli bir calisma yapilmistir. Yapilan arastirmada Balgova ve Gonen bolgelerindeki otellerde
343 termal turiste uygulanan anket uygulamasindan elde edilen veriler analiz edilmis, arastirma sonuglari
frekans analizi, ANOVA testi, T testi, korelasyon analizi ve regresyon analizi ile degerlendirmistir. Elde
ettigi bulgular ise, hizmet kalitesi, destinasyon imaj1 ve tekrar ziyaret niyeti arasinda anlamli iligkiler oldugu
ve destinasyon imajinin hizmet kalitesi ile tekrar ziyaret niyeti arasindaki iliskide aracilik etkisinin oldugu
gosterilmistir.

Sahin (2015)

“Termal turizm isletmelerinde konaklayan miisterilerin medeni durum ve cinsiyet degiskenlerine dayal
olarak memnuniyetlerinin belirlenmesi: Antakya ilgesi oteller ornegi” baslikli bir ¢alisma yapilmistir.
Yapilan ¢alismada cinsiyet ve medeni durum degiskenlerine dayali olarak tiiketicilerin otel hizmetleriyle
ilgili olarak alg1 ve beklentileri arasi farkliliklar1 ortaya ¢ikarmak amacglanmis ve Antakya ilgesinde bir
uygulama yapilmistir. Calisma sonucunda otel hizmetlerinde miisteri beklentilerinin kargilamadigi,
calismada uygulanan {i¢ termal otelde konaklayan miisterilerin algiladiklar1 otel performansi igin cinsiyet
degiskeni iki ifade igin pozitif olarak farklilik yarattigi, medeni durum degiskenin ise bir farklilik
goriilmedigi belirtilmistir.
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Aylan, vd.
(2016)

“Bir internet sikdyet formundaki termal otellere yonelik sikdyetlerin incelenmesi” baglikli bir ¢alisma
yapmustir. Amac1 “Termal konaklama isletmelerinden hizmet alan miisterilerin sikdyetlerinin hangi
kategorilere ayrildigi ve bu sikdyetlerin hangi seviyede cevaplandigini tespit etmektir.” Bulgulara gore
“(Ocak 2014 — Nisan 2015) tarihleri igerisinde “www.sikayetvar.com” sitesinden 2340 sikdyet konulara
gore ¢oziimlemislerdir.” Sonug olarak “Termal otellere yonelik yapilan sikdyetlerin %32,48 'inin
cevaplandigi goriilmiistiir. Otel sikdyetleri sirasiyla; fiyat- reklam kampanyalari, ¢agri merkezi, personel,
onbiiro, konaklama, spor aktivite, fiziki sart, restoran-bar, wellness-spa, ek hizmetler, eglence hizmetleri,
web hizmeti ve diger sikayetlerdir.”

Asik (2016)

“Algilanan hizmet kalitesinin miigteri memnuniyeti tizerine etkisi: termal otellerde bir arastirma”, baglikli
bir caligma yapmistir. Arastirmanin amaglar1 “algilanan hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasindaki
iliskiyi incelemesi ve termal otellerin algilanan hizmet kalitesinin hangi boyutlarinin miisteri memnuniyetini
etkiledigini belirlemesidir.” Analizinde 432 misafire anket uygulamistir. Bulgulara gore; “algilanan hizmet
kalitesi genel bir biitinliik icinde miisteri memnuniyetini etkilemekte ve miisteri memnuniyetindeki
degisimlerin yaklasik %40 1 agiklamaktadir. Giivenilirlik, miisterilerin en yiiksek kalite algisina sahip
oldugu faktor iken, somut varliklar en diisiik alg1 degerine sahiptir. Son olarak, yapilan asamall regresyon
analizinde, algilanan hizmet kalitesi boyutlarinin miisteri memnuniyetini yordadig: belirlenmigtir.”

Ilban, vd.
(2016)

“Termal otellerde algilanan hizmet kalitesi, memnuniyet ve davramissal niyetler arasindaki iligkiler
incelenmesi” baglikli bir ¢alisma yapmustir. Analizi “Edremit termal konaklama isletmelerindeki 408
miisteriye yiiz yiize anket uygulanarak analiz edilmigtir.” “Algilanan hizmet kalitesi alt boyutlarindan giiven
ve empati boyutlaruvmin miisteri memnuniyeti tizerinde olumlu ve anlamli bir etkisi oldugu, miisteri
memnuniyetinin de davramgsal niyetler iizerinde olumlu ve anlamli bir etkisi oldugu sonucuna
varnuslardir.”

Cevik (2018)

“Termal turizm isletmelerinde hizmet kalitesinin Slciilmesi: Giineydogu Anadolu Bélgesi Ornegi” baglikli
bir ¢calisma yapilmistir. Calismanin amaci, “Giineydogu Anadolu Bélgesindeki termal turizm igletmelerinin
potansiyeli ve termal tesislerin hizmet kalitesi olgiilmek ve termal turizm isletmelerinde konaklayan
miisterilerin oncelikli gelis amaclar: olan saghk beklentilerinin ne derece karsilandigimi tespit etmeye
calismaktir.” “Bolgedeki termal isletmelerde konaklayan miisterilere 401 otel miisterisine yiizytize anket
teknigi uygulanmistir. Aragtrmada t testi ve ANOVA analizleri yapinugtir. Analizler sonucunda hizmet
kalitesi algilamasinda Giivence ve Giivenilirlik boyutlar: daha yiiksek oldugu goriilmiistiir.”

AFYONKARAHISAR iLE iLGIiLi YAPILAN TERMAL TURIZM CALISMALARI

Eleren ve Kilig
(2007)

B

“Turizm sektoriinde SERVQUAL analizi ile hizmet kalitesinin olgiilmesi ve bir termal otelde uygulama’
Baglikli bir ¢alisma yapilmistir. Amaci, “Afyonkarahisar 'da faaliyet gosteren 5 yildizli bir termal otel i-
sletmesinde gergeklestirilmis ve kalite dlgme yontemi olarak SERVQUAL ol¢eginden yararlamilmistir.”
Analiz, “600 kisi kapasitesi ve ortalama %50 doluluk oraninda hizmet veren otel isletmesinde 125 kisilik
anket uygulanmigtir. Beklenti ve algilama diizeyleri karsilagtirilmistir.” Arastirma sonucunda, “algilanan
diizeyin yiiksek ¢ikmasina ragmen beklentilerin de yiiksekligi SERVIQUAL skorlarimn negatif biiyiikliigii
tasimigtir.”

Emir ve
Durmaz (2008)

Afyvonkarahisar’in termal turizm imaji iizerine bir degerlendirme” Baglikli bir ¢calisma yapilmistir. Amaci,
“Afyonkarahisar in termal turizm imajimin ortaya konulmast amaglanmistir.” Afyonkarahisarin termal
turizm imaju yansitan ozelliklerin taminma diizeyini ortaya koymaya yonelik bir anket ¢alismasi
gergeklestirilmistir. Bireylerin demografik ézelliklerinin ve destinasyon olgtim bilgilerinin soruldugu ankete
Afyon Kocatepe Universitesi ve Siileyman Demirel Universitesi'nden toplam 437 iiniversite personeline
anket uygulanmigtir.” Arastirma sonucunda, “ankete katilanlar Afyonkarahisar’da termal turizm
faaliyetlerine katilmanin bir moda olarak algilanisi agisindan olumlu bulduklarin ifade etmislerdir. Ayrica
katilimcilar  Afyonkarahisar’t  giivensiz bir sehir bulduklar: gibi, tamtimin da yetersiz oldugunu
belirtmislerdir. Diger yandan Afyonkarahisar’da bulunan termal kaynaklarin sifasiz oldugunun diistiniilmesi
gibi sebeplerle olumsuz bir imaja sahip oldugunu gostermistir”

Emir ve Celik
(2010)

“Bes yildizli termal otel isletmesi yoneticilerinin miisteri degeri alglarinin belirlenmesi: Afyonkarahisar’da
bir uygulama” baslikli bir ¢alisma yapilmistir. Yapilan arastirmada miisteri degeri olusturmada etkili
olabilecek unsurlarin  6nem diizeylerinin belirlenmesi amaglanmig, bu amag¢ dogrultusunda
Afyonkarahisar’da faaliyet gosteren 5 yildizli termal otel isletmelerinin iist, orta ve alt kademe ydneticilerine
anket uygulamasi gergeklestirmiglerdir. Arastirma sonucun da miisteri degeri olusturmada en Onemli
faktoriin hijyene 6nem verilmesi oldugu belirlenmis olup, yoneticilerin miisteri degeri algilar ile bireysel
ozellikleri arasinda anlamli farkliliklar bulmuglardir.
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Ozgen (2011)

“Termal turizm agisindan Afyonkarahisar ilinin SWOT analizi ile degerlendirilmesi” baglikli bir ¢alisma
yapilmistir. Amaci, “Afyonkarahisar’da termal turizminin katilimci goriisleri dogrultusunda SWOT teknigi
ile analizi amaglanmistir. Kullanilan istatiksel analizler, “frekans-yiizde dagilimlari, aritmetik ortalama ve
standart sapma degerleri, gruplar arasinda farklarin 6lgiimii icin “t-test” ve “Varyans Analizi” ve
farkliiklarin  kaynagimin tespitinde Duncan testi kullamilmistir.” Arastirma analiz sonuglarma gore,
“katilimcilarin Afyonkarahisar ili termal turizmi SWOT analizine yonelik goriisleri yas gruplart baglaminda
zayif yonler faktoriine gore farklilik gostermektedir. Katilimeilarin Afyonkarahisar ili termal turizmi SWOT
analizine yédnelik goriigleri ¢alisilan departmanlar baglaminda ise giiclii yonler, firsatlar, tehditler
faktorlerine gore farklilik gostermektedir.”

Onaran, vd.
(2013)

“Miisteri degerinin miisteri tatmini, marka sadakati ve miisteri iliskileri yonetimi performansi iizerindeki
etkilerinin incelenmesine yénelik bir arastirma” ¢alismasi yapmiglardir. Calisma Afyonkarahisar termal
konaklama isletmeleri misafirlerinden edinilen bilgilerle “yapisal esitlik modellemesi” kullanilarak analiz
edilmistir. Bulgulara gére “miisteri tatmininin %80 oraninda miisteri degeri boyutlarinca belirlendigi ve
miigteri tatminini en ¢ok etkileyen miisteri degeri boyutunun duygusal deger, en az etkileyen deger boyutunun
ise sosyal deger oldugu ortaya ¢ikarimistir. Bununla birlikte miisteri tatminin miisteri iligkileri yonetimi
performansi ve marka sadakati tizerinde yiiksek diizeyde etkisi oldugu, bu etkilerin biiyiik kisminin da miisteri
degerinin dolayli etkisiyle ortaya ¢iktigi belirlenmigstir.”

Sandiket,
Celik, Basat ve
Yayla (2013)

“Alternatif tatilden alternatif tedaviye termal turizmde inovasyon siireci: Afyonkarahisar ornegi.” Baglikli
bir arastirma yapilmustir. Amaci, “inovasyon siirecini kavramsal olarak irdelemektir. Inovasyon kavramina
mevcut literatiire dayali olarak aciklik getirilecektir.” Arastirma analizi, “vaka analizi metodu
kullaniimistir.” Arastirma sonucunda, “Afyonkarahisar’da termal turizm sektoriinde yasanan inovasyon
stireci konu edinilmigstir.”

Kervankiran
(2014)

.3

“Afyonkarahisar ili turizmin Tiirkiye turizmindeki yeri” bashikli bir calisma yapilmistir. Amaci,
“Afyonkarahisar ili turizminin tesis, oda ve yatak sayilar: ile konaklama ve geceleme istatistiklerine gore
Tiirkiye turizmindeki yeri degerlendirilmistiv. Afyonkarahisar ilinde turizminin gelisim siireci ile birlikte,
bugtinkii durumu analiz etmek, ilin Tiirkiye turizmindeki yerini degerlendirmek ve gelecekteki turizm
gelisimine katk: saglamaktir.” Aragtirma sonucunda, “Afyonkarahisar ilinde turizm isletmelerinde ozellikle
son yillarda biiyiik artis goriiliirken, konaklama ve geceleme sayilarinda ise beklenen artigin gerceklesmedigi
gozlenmektedir.”

Batga (2016)

“Termal turizm kapsaminda benchmarking (kiyaslama) ¢calismasi: Bingol Afyonkarahisar érnegi.” Baglikli
bir ¢alisma yapilmistir. Amaci, “benchmarking tekniginden yararlanarak Bingol'de termal turizm
kapsaminda hizmet veren isletmelerde kalite ve verimliligin nasil arttirilabilecegi konusuna agiklik
getirmektir. Caliymanin amacindan hareketle Bingdl ilinde yer alan ve termal amagli hizmet veren
isletmelerin termal turizm potansiyellerinin degerlendirilmesi ve gelistirilmesi a¢isindan Afyon ilinde yer
alan Tkbal Thermal Hotel & Spa ile Benchmarking yontemi kullanilarak kiyaslanmistir.” Arastirma evreni,
“Bingol iline bagli olan Ilicalar Beldesi’'nde yer alan iki adet isletme ve Afyon iline bagli olan bir adet 5
yildizli isletme olusturmaktadur. Ilgili termal isletmeler bay ve bayanlara hizmet vermekte olup, yaz ve kis
dénemleri de dahil tiim yil boyunca agik olan isletmeler olusturmaktadir. Arastirma yontemi, ‘“nitel
aragtirma yontemi kullanilmis olup, goriisme sorularindan, gozlem tekniginden ve literatiir taramasindan
faydalanilarak veriler elde edilmistir. Bu kapsamda olusturulan yaptlandirimig goriisme sorulari ilgili
termal isletme yéneticilerine sorulmugtur ve elde edilen veriler betimsel analiz yontemiyle incelenip
yorumlanmistir.”

Cansever
(2016)

Termal turizm isletmelerinde miisteri beklentileri ve memnuniyetinin ¢evreye uyarlilik agisindan
degerlendirilmesi: Afyonkarahisar il merkezindeki termal turizm isletmeleri iizerine bir arastirma.” Baglikli
bir aragtirma yapilmistir. Amaci,” termal turizm isletmelerinde miisteri beklenti ve memnuniyet diizeylerine
dikkat ¢ekmek ve termal turizm isletmelerinde ¢cevreye duyarliligin miisteri memnuniyet ve beklentileri ile
ilgili farklhihklar: ortaya konarak énerilerde bulunmaktr.” Aragtirmada kullanilan istatistiksel veriler,”
frekans ve yiizde dagilimlari, aritmetik ortalama ve standart sapma, bagimsiz t gruplar testi, tek yonlii
ANOVA, grup varyanslarinin homojenlik analizi i¢in Levene Testi ve gruplarin birbirlerinden istatistiki
olarak farkli olduklarini belirlemek i¢in ikili kargilagtirma testlerinden Tamhane T2 Testi ve Tukey Testinden
faydalanilmigtir.” Arastirma sonucunda, “yesil yildiz belgesine sahip otellerde, miisteri memnuniyeti ve
beklentileri ¢evreye duyarlt olmayan otellere gére daha diisiik oldugu, termal turizm isletmelerinin kendi
aralarinda rekabet olusturamadiklar: ve farkli yonleri ile iistiinliik saglayamadigr séylenebilir. Otellerde
kalan miisterilerin memnuniyet ve beklentilerinde ¢ok biiyiik farklar goriilmedigi, ¢evreye duyarli olan
otellerde erkeklerin otel hizmetlerinden beklenti ve memnuniyetleri kadinlardan daha fazla olmus.”

Sav (2016)

“Miisteri beklentileri ve memnuniyetinin stratejik planlama acisindan degerlendirilmesi: Afyonkarahisar
ilindeki termal turizm isletmeleri iizerinde bir aragtirma” baglikli bir calisma yapilmistir. Amaci, “stratejik
planlarin termal otel isletmeleri agisindan oneminin ortaya konmasi, otellerde ¢alisanlarin stratejik
planlamaya bakis agilary, termal turizm isletmelerinde stratejik planlamanin hangi diizeyde uygulandig,
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mevcut uygulama diizeylerinin miisteri beklentilerini ne derece etkilediginin ortaya konmasi amaglanmistir.’
Kullanilan istatiksel analizler, “firekans ve yiizde dagilimlari, aritmetik ortalama ve standart sapmalar,
bagimsiz t gruplar testi, tek yonlii anova, grup varyanslarimin homojenlik analizi i¢in levene testi ve gruplarin
birbirlerinden istatistiki olarak farkl olduklarini belirlemek icin ikili karsilastirma testlerinden tamhane t2
testi ve tukey testinden faydalamilmistir.” Afyonkarahisar’da faaliyet gosteren 4 adet termal otelden
calisanlar1 ve miisterilerinden anket araciyla veriler toplanmistir. Bulgular dogrultusunda sonuglar
yorumlanarak onerilerde bulunulmustur.

Siiriici vd.
(2017)

w5

“Bulanik topsis yontemi ile termal otel se¢imi: Afyonkarahisar ornegi” Baglikli bir calisma yapilmigtir.
Amaci, “ok Kriterli Karar Verme (CKKV) yéntemleri miisterilere tercih yapma konusunda yardimci
olmaktadir. Bu ¢alismada Afyonkarahisar bolgesinde yer alan bes yildizli termal oteller Bulantk TOPSIS
yontemi ile degerlendirmeye tabi tutulmustur.” Arastirma sonucunda “fatil yapmaya karar veren miisteriler
icin Afyonkarahisar ilinde bes yildizli termal otel se¢imini kolaylastiracak sekilde termal otel alternatifleri
swralanmistir.”
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IKINCi BOLUM
HIZMET, KALITE, HIZMET KALITESI KAVRAMI VE OTEL
ISLETMELERINDE HiZMET KALITESI

Ekonomik alanda kiiresellesmeyle birlikte isletmeler rekabet iistiinliigii elde
etmek i¢in karli yollar aramaya baslamislardir. Son on yildan itibaren, hizmet
sektorii daha biiylik ekonomik 6nem kazanmistir. Bu siirecte tiiketici satin alma
davranislan ile ilgili daha fazla bilgi elde edilmis ve bu sayede hizmet kalitesi
agisindan rakiplerinden farklilasarak dikkat cekilmesi saglanmistir. Uretildigi yerde
tiketilme Ozelligine sahip olan hizmet kavrami beraberinde birbirinden farkh
modellerin olusmasina yol a¢mistir. Kalitenin kisiden kisiye degiskenlik
gostermesinden dolay1 miisteri beklentilerinin karsilanmasi, hizmet sektoriindeki
yoneticilerin karsilastigi en biiyiikk zorluklardandir. Bu boliimde, termal otel
isletmelerinde hizmet kalitesini ve dnemini 6l¢memizin nedenleri agiklanmaktadir.
Zaman zaman, farkli arastirmacilar termal otel isletmelerinde hizmet kalitesini
6lgmenin yollarini bulmaya ¢alismiglardir. Hizmet kalite 6l¢iim modellerini her biri
kendi gii¢lii noktalarina sahiptir ve konaklama isletmelerinde yaygin bir sekilde
kullanilmistir. Bu boliimde hizmet, kalite ve hizmet kalitesinin; tanimi, 6zellikleri

ve boyutlar1 {izerinde durulmustur.

1. HIiZMET KAVRAMI VE OZELLIKLERI
1.1. HIZMET KAVRAMI

Teknolojinin gelismesi ile birlikte seyahat edenlerin satin alma, tutum ve
davranislarinda onemli etkilere neden olmustur. Hizmet sektoriinde miisteri ve
personel es zamanl iretim ve tikketim gergeklestirmektedir. Bu nedenden dolay1
miisteri memnuniyetinde personeller énemli bir rol almaktadir (Bettencourt ve
Brown, 1997; Winsted, 2000; Akt. Giinaydin, 2014:5). Hizmet kavramiyla ilgili

bir¢ok tanim yapilmistir. Bunlardan bazilari;

Hizmet, miisterinin sorunlarina ¢6ziim olarak sunulan miisteri ile hizmet

calisanlar1 veya hizmet saglayicinin sistemleri arasindaki etkilesimde yer alan,
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ancak her zaman gerekli olmasa da az ya da ¢ok gayri maddi olmayan bir faaliyettir.

(Gronroos, 1990:46).

Dinler (2004:12)’e gore hizmet, “insanlarin karsilandiginda mutluluk
duyduklari, karsilanmadiginda kendilerine ele veren, hatta bir kismi yasamsal

diizeyde onem arz eden diirtiilerdir. ” olarak tanimlamistir.

Islamoglu vd. (2006:18)’ne gore hizmet, “tiiketicilerin yasantilarindan
kaynaklanan ve c¢ogunlukla fiziksel olmayan sorunlarini ¢ozmeye yarayan
sistemler, faaliyetler ve faydalar toplamidir. Hizmetler tek bir faaliyet olmayip
degisik faaliyetler grubunun bilingli olarak bir araya getirilmeleri ile olusurlar.

Fiziksel doyumdan ziyade manevi bir fayda soz konusudur” olarak tanimlanmistir.

Amerikan Pazarlama Birligi (AMA) (2018)’ne gore hizmet "satisa sunulan
va da mallarin satisiyla birlikte saglanan eylemler, yararlar ya da doygunlukiar"
olarak tanimlanmistir. Timur (2006:4)’a gore daha sonraki hizmet tanimi ise, "Bir
malin ya da hizmetin satisina bagli olmaksizin son tiiketicilere ya da igletmelere
pazarlandiginda istek ve ihtiya¢ doygunlugu saglayan, bagimsiz olarak

tanimlanabilen eylemler" seklinde degistirilmistir.

Hizmet, herhangi bir seyin miilkiyetle sonuglanmayan ve somut olmayan

eylemler ya da performanslar olarak tanimlanmaktadir (Kotler ve Keller, 2009:789).

Hemedoglu (2010:3)’na gore hizmetler, “soyut olma ozelligine sahip ve
alindiginda herhangi bir soyut mala sahip olmakla sonug¢lanmayan, satis i¢in
sunulan faaliyetler ve faydalardan meydana gelen iiriin ¢esidi ya da zaman, yer,
bi¢im ve psikoloji bakimindan yarar saglayan ekonomik faaliyetleridir.” olarak

tanimlanmustir.

Uriine bagl hizmetler ve bagli olmayan hizmetler ¢ok genis bir faaliyet
alanini i¢ine yer almaktadir. Bununla birlikte, {iriin kalitesi hakkindaki bilgi, hizmet
kalitesini anlamak igin yetersizdir. Hizmet, soyutluk, heterojenlik, ayrilmazlik ve
depolanamazlik olmak tizere dort karakteristik 6zelligi bulunmakradir. Bunlar

(Parasuraman, vd. 1985:42):

1. Cogu hizmet somut degildir. Uriin degil performansa dayal1 olduklari igin kisith

oranda degisime imkan tanirlar. Bir¢ok hizmet, kaliteyi saglamak ic¢in satis
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oncesinde sayilamaz, Olc¢lilmez, envanter edilemez, test edilemez ve
dogrulanamaz.

Heterojen olan hizmetler {ireticiden iireticiye, miisteriden miisteriye ve giinden
giine degisen hizmetlerdir. Hizmet personelinin davranismin tutarlili§i yani,
tekdiize nitelik saglamak zordur. Ciinkii firmanin sunmay1 planladig1 sey,
tiikketicinin aldig1 seyden tamamen farkl olabilir.

Hizmetin iretildigi anda tiiketilmesi. Tiketicinin siireci etkiledigi, hizmet
talebinin yogun oldugu (6rn. Sag kesimi, doktor ziyaretleri vb.) hizmetlerde daha
az yoOneticilerin kontrol niteligine sahiptir.

Hizmet depolanamaz. Hizmetin soyut olma durumundan otiirii varliklarin

koruyamazlar. Hizmetler daha sonraki satis i¢cin depolanamazlar.

1.2. HIZMETIN OZELLIKLERI

Hizmetlerin kendilerine 6zgii yapis1 bulunmaktadir. Istisnalar disinda,

hizmetler Olgiilemez ve stoklanamaz, sunuldugu anda tiiketilmektedir. Hizmetler

stirekli gelisime, degisime elverisli yapilardir. Tekrarlanabilir ancak ayni hizmet

yeniden sunulamaz. Miisteriler hizmeti satin almadan 6nce beklentilerini karsilayip

karsilamadiklar1 hakkinda herhangi bir sonucuna ulasamaz. Hizmet etkinligi

saglamada en 6nemli unsur insan davranisi ve performansidir. Hizmetler talebe gore

sunulur: Iki tiirlii talepten sz edilebilir; siirekli talepler (dogalgaz, elektrik, telefon

hizmetleri vb.) ve programlanmis talepler (doktor muayeneleri, bankalar, ulagim

vb.). Hizmetlerin zaman boyutu bulunmaktadir. Belli bir saatte baslayip ve belli bir

saatte bitmektedir. Hizmetleri fiziksel uriinlerden farkli kilan bazi 6zellikler vardir.
Bu 6zellikler (Sayim ve Aydin, 2011:246):

Soyutluk: Hizmetler elle tutulamayan, goézle goriilemeyen, duyulamayan,
herhangi bir 6l¢ii aletiyle 6lgiilemeyen ve gosterilemeyen soyut etkinliklerdir.
Hizmeti alan kisi, satin alirken veya aldiktan sonra degerlendirme imkanina
sahiptir.

Ayrilmazhk: Bir iiriin iiretiminde {iretici ve tiiketici iiriinii satin aldig1 zamanda
karsilasmaktadirlar. Uriin tamamlanma asamasinda genellikle alic1 tarafindan

goriilmemektedir. Fakat hizmetlerde ise bu durum farklhidir. Hizmetlerin
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iiretildigi an itibariyle tiiketilmesi “es zamanli iiretim ve tiiketim” anlamina
gelmektedir.

e Heterojenlik: bir iriin iretilirken farkliliklar ve ortaya ¢ikabilecek hatalar
minimum seviyeye getirilerek aym {irlin lretilmeye calisilmaktadir. Fakat
hizmet sektoriinde kisilerin psikolojik durumu insani 6zellikleri bulundugu igin
kisiden kisiye farklilik gosterebilmektedir. Miisteri aldigi bir hizmeti tekrar
almak istediginde ayni etkilesimler farklilik gosterebilir.

e Degisken talep: Hizmet sektoriinde talep goreceli olarak farklilik
gostermektedir. Bu farklilik sadece mevsimsel, yillik, haftalik, glinliik degil ayni
zamanda saatlik farklilik gdsterebilmektedir. Bazen talebin arttig1 zamanlarda
hizmet arzi eksik kalmaktayken, bazi zamanlarda ise hizmet arzi talep
eksikliginden dolay1 parasal kayiplara sebep olmaktadir.

¢ Emek ve iliski yogunlugu: Hizmet, emegin yogun olmasindan dolay1 hizmetin
kalitesi ve performansi personele baglidir. Bu tarz ¢alismalardaki yetersizlikler
yeni ekipmanlarin alinmasiyla giderilemez, fakat personelin bilgi ve

deneyimlerin artirilmasi ile eksizsiz hizmet yapilabilir.

2. KALITE KAVRAMI VE BOYUTLARI
2.1. KALITE KAVRAMI

Kalite konusundaki tanimlarin gesitlerine bakildigi zaman, kalite taniminin
ne kadar zor oldugu goriilecektir. Her biri kaliteye farkli bakis acgilari iceren
tanimlar, her alanda gecerli tek bir tanimin olmamasmin zorunlulugunu

gostermektedir. Ciikii kalite soyut bir kavrama yakindir. Kaliteyi miisteriler yasar

ve hisseder (Seyran, 2004:37).

Kalite (Qalites) Latince “qualis” kelimesinden meydana gelmistir. (Gimiis
ve Goker, 2012:25). Amerikan Kalite Dernegi (ASQ) (2018)’na gore “Kalite,
belirtilen veya ihtiyaglar1 gereksinimleri karsilama kabiliyetine sahip olan bir

tirtiniin veya hizmet ozelliklerinin tamamidir.” olarak tanimlanmistir.

Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu (EOQC)’na gore kalite, “belirli bir
tirtintin ya da hizmetin, hizmet alan kisilerin arzuladiklar: uygunluk derecesidir.”

olarak tanimlanmistir (Ertugrul, 2004: 6).
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Hizmet kalitesinin temel Onceliginin, bir miisteri ile hizmet organizasyonu
arasinda etkilesim olugmakta oldugunu ve bu etkilesimin ii¢ kalite boyutunun

kullanildigin1 Parasuraman vd. (1985:43) tarafindan belirtilmistir. Bunlar:

e Hizmetin fiziksel yonlerini iceren (6rnegin; ekipman veya bina) fiziksel kalite,
e Sirketin imajin1 veya profilini igeren kurumsal kalite,
e Personel ile miisteri arasindaki iletisimden ve miisteriler arasindaki etkilesimden

kaynaklanan etkilesimli kalitedir.

Kaliteyi belirleyen ve iyi bilinen arastirmacilardan biri de Garvin (1984)’dir.
Garvin (1984)’e gore, kaliteyi tamimlamak i¢in bes tamamlayic1 yaklagim

bulunmaktadir:

Ustiinliik yaklasimi,
Uriin temelli yaklagimu,
Kullanici temelli yaklagima,

Uretim temelli yaklagimu,

o > w0 N e

Deger tabanl yaklagim.

Bu bes yaklasim, felsefe, ekonomi, pazarlama, operasyon yonetimi ve finans
alanlarinda bagimsiz olarak ortaya ¢ikmistir. Her bir yaklasim, kalitenin bir yoniinii
dogru bir sekilde tanimlar, ancak bunlarin higbiri tek basina sinirli bir goris

saglamaz. Kapsamli bir kalite goriisii elde etmek i¢in, besi de kullanmalidir.

Kalitenin Onciisii  olan William Edwards Deming kalite yoOnetim

yaklagiminin {i¢ unsuru oldugunu belirtmistir. Bunlar (Deming, 1998):

a. Derin Bilgi Sistemi; Degiskenlikler, Sistemler, Psikoloji, Bilgi,
b. 14 Nokta Ilkesi;
1. Organizasyonun misyonunu belirle.
2. Eskisinden farkli yonetim diigiincesi benimsenmesi.
3. Kontrol semalarin1 6gren ve semalarini uygulamalari konusunda yan
sanayini ikna et.
4. Organizasyonu fiyat etiketleri ile degerlendirmeyi birak.
5. Siirekli gelis.
6. Is basinda egitim.
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7. Liderligin kurumsallagmasi.

8. Organizasyonda endisenin giderilmesi.

9. Bolumler arasindaki sinirlar1 kaldirilmasi.

10. Calisanlarin kendi sloganlarini kendilerinin formiile etmelerine izin ver.
11. Organizasyonda sinirlar1 kaldir.

12. Personelin ¢alismalarin1 engelleyecek araglarin yok edilmesi.

13. Egitim uygula.

14. Doniistimiinii tam katilimla gergeklestir.

¢. PUKO; Planla, Uygula, Kontrol et, Onlem al

N. Kano’ ya gore kalite “mecburi kalite” ve “cazip kalite” olarak iki gesittir
(Simsek, 2001:5-9):

e Mecburi kalite: Alinan iirlinden ya da hizmetten miisterinin benimsemesini ve
talebin varligini ifade etmektedir. Bu beklentiler giderilemez ise miisteri tatmin
olmaz.

e Cazip kalite: Var olan beklentilerin {izerine, iiriin ya da hizmet alan kisilerin
beklentilerinin disinda olan gelismeler, miisteri istek ve arzularin bilinmemesi
ile ilgilidir. Sonrasinda alinan {iriin ya da hizmetin benimsenmesi mecburi

kaliteyi olusturur.

Philip Crosby, kalitenin temeli olarak “sifir hatayr” savunmustur. “Sifir
hata”, bir iriin veya hizmetin “miikemmellige” ulasmasi gerektigi anlamina
gelmesinden ziyade iiriin veya hizmet, misteri ve tedarikg¢i tarafindan iizerinde
anlasilan gerekliliklere miilkemmel sekilde uyulmasi gerektigini anlatir. Bagka bir
deyisle miisteri, tedarik¢inin iiretmek icin s6z verdigi seyi tam olarak almay1 hak
etmesidir. Bu yaklasim, Garvin’in ‘“Uretim temelli yaklasimi” teoremine
benzemektedir. Insanlarin bir kismi, bu yaklasimin yalnizca iiriin {iretimine
uygulandigini diistinebilir, ancak sifir hata kavrami hem tirtinlere hem de hizmetlere
uygulanmaktadir (Fields vd. 2014:407). Tablo 5’te kalite tanimlarina yer

verilmistir.
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Tablo 5. Kalitenin Tanimlar:

Tammlayan Kalite Tanim

Joseph M. Juran “Kalitenin kullanim i¢in uygunluk” oldugunu ve “uygunlugun miisteri

tarafindan tanimlandigin1” belirtmektedir.

W. Edwards Deming Deming belki de en ¢ok operasyonellestirici kalite kavramlari ve ilkeleri
olarak tanman rakamdir. Insanlarm siirekli iyilestirmede asla bitmeyen

cabalarla kaliteyi yakaladiklarini iddia etti.

Amarikan Kalite Dernegi Kalite, bir mal ya da hizmetin belirli bir gerekliligi karsilayabilme

yeteneklerini ortaya koyan karakteristiklerin tiimiidiir.

Miisterinin beklentilerini karsilayacak iiriin veya hizmetin, pazarlama,

Armand V. Feigenbaum miihendislik, tiretim ve bakim asamalarindan sonra kazandigi toplam

karakteristiklerdir.

Genichi Taguchi Tasarim 6zelliklerine uygunluktur.

Miisterilerin tanimladiklar1 iirlin performansimin (gergek) iireticilerin

Koru Ishikawa tanimladiklar: {irliin performansi (ikame) ile karsilagtirilmasidir.

1SO 9000-2005 Yapisal 6zellikler biitiiniiniin sartlar1 karsilama derecesidir. “Belirtilen
ve/veya ima edilen ihtiyaglar1 kargilama yetenegini tasiyan bir iiriin ya da

hizmetin 6zelliklerinin toplami1” olarak tanimlanmustir.

TDK Bilim ve Sanat Terimleri Kalite, bir mal ya da hizmetin 6zelliginin ve sunumunun var olan ya da
Sozligi ileride gerek duyulabilecek miisteri gereksinimlerini karsilayabilme
yetenegidir.

Kaynak: Durukan ve ikiz, 2007:34.

Hizmet sektoriinde kalite, “Misafirlerin gereksinimlerini ve beklentilerini
karsitlayan, hizmetin  kusursuzlastirmak icin ¢abalanan, olgiilebilen ve
degerlendirilebilen memnuniyet unsurlari” olarak tanimlanmaktadir (Murat ve

Celik, 2007:2).

Armand Feigenbaum, Kkaliteyi, bir triiniin veya hizmetin kullanimdaki
miisterinin beklentilerini karsilayacagi 6zelliklerin toplami olarak ifade etmistir.
Feigenbaum'un adi “toplam kalite yonetimi” ile neredeyse es anlamlidir. Kalite,
uriiniin veya hizmetin kullanici i¢in maliyetini kapsayan belirli miisteri kosullar

i¢in en iyi olani ifade eder (Fields vd. 2014:407).
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Kalite, girdi ve c¢iktilar, potansiyel is sistemi basarisinin bir 6n kosulu olarak
ortaya ¢ikmaktadir. Turizmin Oncelikli olarak olumlu is basarisi elde etmek ig¢in
turist destinasyonlarinin mevcut yapi tasarim tekliflerini kullanan bir isletme oldugu
gerceginden hareket ederek bilim, sistem ve ¢evre arasinda bir etkilesim oldugu
bulunmustur. Ancak ayni zamanda tek bir biitlin i¢inde parcgalar arasinda da
varligini ortaya koymustur. Bu etkilesim, birbirlerinin durumunu ve birbirlerinin
isleyisine yol acan degisiklikler hakkinda birbirlerini bilgilendiren iletisim
kurulmasina yol acar (Katani¢, vd. 2017: 118).

Otel isletmelerinde kalite ise, miisterilerin var olan veya olusabilecek
ihtiyaglarin tatmin edilebilecegi iiriin ve/veya hizmetin gerceklestirilmesidir. Ayni
zamanda otel verimliliginin artirmak ve etkin bir maliyet kontrol siireci ile
maliyetlerin  diisiiriilmesi i¢in kullanilan araglardir. Bu isletmelerde belli
standartlara baglanmis kaliteli mal ve hizmet iiretimi ancak etkili bir kalite kontrol

sistemi ile miimkiin olmaktadir (Oral, vd. 1996: 111-119).

2.2. KALITENIN BOYUTLARI

Kalite “dogustan miikemmellik” anlamina gelmektedir. Bu, evrensel olarak
tanimlanan ve yalnizca deneyim yoluyla elde edilen standartlarin ve yiiksek
basarilarin bir isaretidir. Uriine dayali yaklasimda, kalite “kesin ve &lgiilebilir bir
degisken” olarak goriilmekte ve kalite farkliliklar: bazi bilesenlerin veya niteliklerin
miktarindaki farkliliklar1 yansitirken, daha yiiksek kaliteyi yalnizca daha yiiksek
maliyetle elde etmek miimkiindiir. Kullanic1 bazli yaklasimda kalite, memnuniyetle
karsilastirilmaktadir. En yiiksek kalite, tiiketicilerin tercihlerinin en iyi sekilde
karsilanmas1 demektir. Imalat temelli yaklasimda kalite “hatasizlik” olarak
tamimlanmaktadir. Tedarik, mithendislik ve imalat uygulamalar ile ilgilidir. Deger
odakl1 yaklasimda kalite, maliyet ve fiyat olarak tanimlanir. Fiyatin bir fonksiyonu
olarak algilanir (Yarimoglu, 2014:80). Kalitenin farkli agidan incelenmesinde

detayl bir calisma yapan Garvin (1987:104-108) kaliteyi 8 boyutta incelemektedir;

1. Performans: Bir iiriiniin birincil isletim 6zelliklerini belirtir. Kaliteli bu boyut
Olciilebilir 6zellikleri icerdiginden, markalar genellikle performansin bireysel

yonleri iizerinde objektif olarak siralanabilir. Bununla birlikte, genel performans
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siralamalari, 6zelliklede her tiiketicinin ihtiya¢ duydugu faydalar igerdikleri
zaman, gelistirilmesi daha zordur. Performans farkliliklarinin kalite farkliliklar:
olup olmadig1 sorusu, ¢evresel tercihlere bagl olabilir; ancak tercihler, lezzete
degil islevsel gerekliliklere dayanir. Bazi performans standartlari 6znel
tercihlere dayanmaktadir. Ancak tercihler o kadar evrenseldir ki objektif bir
standart olusturmaktadir.

. Ek Ogzellikler: Uriin ve hizmetlerin temel islevleri bulunmayan ancak kalitesini
artirmaya yonelik ek 6zellikler barindirmasidir. Birincil performans 6zelliklerini
ikincil ozelliklerden ayiran ¢izginin cizilmesi genellikle zordur. 6nemli olan
unsur, objektif ve Olgiilebilir 6zelliklere sahip olmasidir; dnyargilar degil,
objektif bireysel ihtiyaclar kalite farkliliklarini etkiler.

Giivenilirlik: Bu boyut, bir iiriiniin arizalanma olasilig1 veya belirli bir siire
icinde basarisizlik olasiligini yansitir. Kesinti ve bakim daha pahali hale
geldiginden, giivenilirlik normalde tiiketiciler i¢in daha 6nemli hale gelir.
Uygunluk: Kalite ile ilgili bir boyut uygunluk veya bir iiriiniin tasarimi; isletme
siirlarini belirleyen standartlari karsilayan derecedir.

. Dayamklihk: Uriin 6mriiniin l¢iisii; dayaniklilik hem ekonomik hem de teknik
boyutlara sahiptir. Tiiketicinin, {iriin bozulmadan 6nce iiriinden aldig1 kullanim
miktar1 olarak tanimlanabilir. Dayaniklili§a olan bu yaklasim iki 6nemli etkiye
sahiptir. Birincisi, dayanikliligin ve giivenilirligin yakindan iligkili oldugunu
ileri stirmektedir. Siklikla basarisiz olan bir {iriin, daha giivenilir olanlardan daha
erken hurdaya ¢ikarilacaktir; onarim maliyetleri buna gore daha yiiksek olacak
ve rekabetci bir markanin satin alinmasit o kadar arzu edilen goriinecektir.
fkincisi, iiriin omriinde bir artis, teknik gelismelerin veya uzun Omiirlii
malzemelerin kullanilmasi sonucu olmayabilir. Daha ziyade, temel ekonomik
ortam degismis olabilir.

. Hizmet Kolayhgi: Hizmet edilebilirlik veya hiz, nezaket, yetkinlik ve onarim
kolayligidir. Sorunlarin ¢o6ziilmesi sikayetlerin giderilmesi ve bu sorunlar
giderildikten sonraki asama dahil tiiketici memnuniyetsizligini 6nleme
calismalaridir.

Estetik: Kalitenin son iki boyutu en siibjektif olanlaridir. Estetik “bir {iriniin

nasil goriindiigl, hissedildigi, sesi, kokusu™ acgikca kisisel yargi meselesidir ve

44



bireysel tercihin bir yansimasidir. Bu yilizden tek bir seviyede kalite ile herkesi
memnun etmek imkansizdir.

8. Algilanan Kalite: Tiiketiciler bir iiriiniin veya hizmetin nitelikleri hakkinda her
zaman tam bilgiye sahip degildir; dolayli 6nlemler markalarin karsilastiriimasi
icin tek temel olabilir. Bir irliniin dayamikliligi, dogrudan nadiren
gozlemlenebilir; genellikle iirliniin ¢esitli somut ve dokunulmaz yonlerinden
cikarilmalidir. Bu gibi durumlarda goriintiiler, reklamcilik ve marka isimleri

kritik olabilir ve miisterilerin akillarinda iiriine ait itibar olusturabilir.

Kalite ile 1ilgili yapilmis calismalar incelendiginde “otel isletmelerinde
yapilan arastirmalarda” kalite boyutlari, teknik kalite ve fonksiyonel kalite seklinde
ikiye ayrilmaktadir (Parasuraman, vd. 1985; Powers, 1997; Gronroos, 2000 akt:
Oyman, 2002).

Gronroos’a gore teknik kalite; “Kalite degerlendirmesinde verilen hizmet
sonucunda tiiketicinin ve miisterinin hizmet orgiitiiyle etkilesim sonucu ne elde ettigi

onemlidir” seklinde agiklanmistir (Kozak ve Aydin, 2018:177).

Fonksiyonel kalite ise, hizmetin sunum siirecinin kalitesini ifade etmektedir.
Diger bir deyisle miisterinin sunulan hizmeti nasil algiladigidir (Degermen,
2005:81). Miisteri ile personel arasinda gergeklesen etkilesim fonksiyonel kalite
kapsamindadir. Fonksiyonel kalite isletme i¢in biiyiik bir dneme sahiptir, dyle ki
donanim agisindan {istiin teknolojiye sahip bir oteliniz olsa dahi fonksiyonel
kaliteniz yetersiz ise miisterinin tatmin olmasi1 beklenemez (Yilmaz, 2007:23).

Fonksiyonel kaliteyi olusturan elemanlar sunlardir (Timur, 2006:240):

e Personelin hal ve hareketleri, personelin birbiriyle iliski sekli,
e Hizmetlerin miisteriye ulastirilisi,

e Personelin dis goriiniist,

e Miisteri ile iliskiler,

e Personelin hizmet vermeye odakli yapida olmasi.
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3. HIiZMET KALITESI KAVRAMI, BOYUTLARI VE MODELLERI
3.1. HIZMET KALITESi KAVRAMI

Hizmet sektoriiniin genel ekonomiler icerisinde dnemli bir yere sahip olmasi,
miisteri ihtiyaglarini karsilayacak iiriin ve/veya hizmetler i¢in mal iiretilmesine olan
thtiyacin belirginlesmesi, hizmetler i¢in mal {retiminde farkli yontem ve
yaklasimlar ortaya konulmasi gerekliliginin fark edilmesi, hizmetlerde kalite
konusunun 6nemini arttirmistir (Seyran, 2004:35). Miisteriler, hizmet firmalarini
bazi esaslara gore secerler ve hizmetten yararlandiktan sonra da algilanan hizmet ile
beklenen hizmeti karsilastirirlar. Dogaldir ki, miisterinin  bekleyislerini
karsilayamayan bir hizmet kalitesi hem mevcut miisterilerin hem de onlardan
gelecek satiglarin, ayrica potansiyel miisterilerin kagirilmasina yol agar (Tek ve

Ozgiil, 2005:384).

Hizmet kalitesi ile ilgili bir¢ok tanim yapilmistir. Lewis ve Booms (1983)’a
gore hizmet kalitesi, “verilen hizmetin miisteri beklentilerine ne kadar iyi uyum
sagladiginin olgiisti” ve “hizmet kalitesinin saglanmasi, miisteri beklentilerine

tutarl bir sekilde uyum saglamast” olarak tanimlanmistir (Akinci vd. 2009: 64-65).

Hizmet kalitesi seviyeleri, performans algilamalari ile arzulanan beklentiler
arasindaki bosluk mevcut olmadiginda veya daha diisiik oldugunda; algilanan
performans beklentileri astiginda miisteriler i¢in tatmin edici hizmet kalitesi
seviyeleri olusur (Parasuraman, vd. 1988:16). Hizmet kalitesi, saglanan hizmetin
miisterilerin ihtiyaclarin1 veya beklentilerini ne Olgiide karsiladigi olarak

tanimlanmustir (Parasuraman, vd. 1985:42; Lewis ve Mitchell, 1990:12).

Hizmet kalitesi, tiiketicinin bir hizmeti kullanmadan 6nceki beklentileri ile
kullandig1 ger¢ek hizmet deneyimini karsilastirdigir degerlendirme siirecinin bir

ciktisidir (Akbaba ve Kiling, 2001:163).

Hizmet kalitesi, miisterilerin kurulusun ve hizmetlerinin goreceli
asagilik/uistiinliigi hakkindaki genel izlenimi olarak tanimlanmaktadir. Bu durum,
hizmet kalitesinin, milkemmel veya yetersiz hizmet sunup sunmadigi konusunda,
hizmet saglayiciyla genel deneyime dair izlenimlerini belirtir (Park vd. 2004:435).

Diger bir tanima goére hizmet kalitesi miisterinin beklentileri karsisinda hizmet
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diizeyinin ne kadar iyi gergeklestirildiginin bir dl¢iistidiir (Yaprakli ve Saglik, 2010:
72).

Tanimlara bakildiginda hizmet kalitesini daha 1yi anlayabilmek i¢in birtakim
sonuglar1 da incelemek gerekmektedir. incelenmesi gereken sonuglar sdyle ifade

edilebilir (Giimiis ve Goker, 2012: 29-30):

e Gereksinimler isletmeler tarafindan net bir sekilde belirlendikten sonra miisteri
ihtiyaclarinin giderilmesi esasina dayanmalidir.

e Hizmetlerin degerlendirilebilmesi igin diger isletmeler kiyaslanir ve verdikleri
hizmetlere gore {istiinliigii belirlenir.

e Hizmetlerin hatasiz olarak yapilmasinin bir sonucudur. Bu nedenle {iretiminin
ilk seferde dogru olarak yapilmasi hizmetlerde daha biiyiik bir 6neme sahiptir.

e Hizmet kalitesinin yiiksek olusu ile hem miisteri hem calisanlar hem de isletme
sahibi kazangli ¢ikar.

e Hizmet kalitesini degerlendirilebilmesi i¢in isletmeden hizmet alan kisilerin
beklentileri ve kisisel deneyimleri g6z oniinde bulundurulur. Algilanan hizmet

beklenen hizmetten fazla ise kaliteden bahsedilebilir.

Isletmenin kaliteli hizmet sunma amaclar1 miisterileri alinan hizmetten
tatmin olmalarini saglamaktir. Hizmet kalitesini 6l¢mek, hizmetlerin iyi veya kotii
olup olmadigini ve miisterilerin memnun kalip, kalmadiklarin1 belirlemek i¢in daha
iyi bir yontemdir. Genel olarak, hizmet kalitesi, hizmet performansinin
uygunlugunun miisterilerin beklentilerini ne kadar iyi karsiladig1 seklinde ifade
edilebilir. Haywood (1988)’a gore hizmet kalitesi ti¢ unsurdan olugsmaktadir. Bunlar
(Yarimoglu, 2014:84):

o Fiziksel tesisler, siirecler ve prosediirler,
e Gorev alan personelin kisisel davraniglari,

e Hizmet veren personelin mesleki yargisi.

Hizmet kalitesi degerlendirmesi, miisterinin deneyimli hizmet algilamalar1
beklenen hizmetle karsilastirildiginda gerceklesir. Buna karsin, {iriin kalitesi,
miisterinin {iriin performans algilamalarini, beklenen {iriin performans diizeyiyle
karsilagtirmasindan kaynaklanir. Hizmet algilamalar1 beklenen seviyelerin altina

diistiigiinde bir hizmet kalitesi boslugu olusur. Hizmet saglayicinin kalite algis1 ve
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miisterinin kalite algilamasi arasindaki bosluk, algilama boslugudur (Oliver,

1999:34: akt. Tanyeri ve Barut¢u, 2005:184-185).

Hizmet kalitesinde istikrar1 siirdiirmek zordur fakat imkansiz degildir.
Oncelikle, miisterileri tanimak kaliteyi saglamanmn 6n kosuludur. Gittikge artan
rekabetle birlikte miisterilerin elde tutulmasi zorlasmakta, miisterilerin rakip iiriin

ve hizmetlere yonelme egilimleri artmaktadir (Altunisik, vd. 2001:31).

Bir hizmet isletmesinde miisterinin tatmin olmasi ve memnuniyeti i¢in
gereken ilk kosul hizmetin kaliteli olusudur. Yapilmis arastirmalarin biiyiik bir
kisminda, hizmet kalitesiyle miisteri memnuniyeti arasinda siki iliski oldugu
gorilmektedir (Avct ve Sayilir, 2006:122). Hizmet kalitesi beklenen ve algilanan

hizmet kalitesi olarak iki agidan incelenebilir.

3.1.1. Beklenen Hizmet Kalitesi

Beklenen kalite, miisterinin, kullanacagi tiriin performansina yonelik tahmin
ve inanglaridir (Devebakan, 2006:124). Miisterilerin beklentileri stirekli artmaktadir
ve artmaya devam edecektir. Beklenen bu durum yeni aligkanliklarla, sosyal
cevreyle, egitimle, ekonomik durumla ve daha bir¢ok unsurla degisime ugrayabilir
(Cat1 ve Baydas, 2008:241). Miisterilerin otellerle ilgili beklentileri bir pazar
boliimiinden digerine degismektedir. Bu nedenle otel yoneticileri miisteri
beklentilerini belirlerken, seyahatin nedeni gibi otel se¢imini ve beklentileri

etkileyen degiskenleri géz onlinde bulundurmalidirlar (Cakici, 1998:89).

3.1.2. Algilanan Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesi yerine “algilanan hizmet kalitesi” terimi kullanilma sebebi
hizmetlerin ve hizmet kalitesinin soyut 6zellige sahip olmasidir (Uygug, 1998:26).
Robledo (2001)’ya gore algi paradigmasi, algilanan hizmet kalitesini
degerlendirmeyi amaglayan bir model i¢in beklentilerin 6nemsiz ve hatta yaniltici
bilgi oldugunu savunur. Miisterinin algilamasinin, bu alandaki anlagsma eksikliginin

bir sonucu oldugunu iddia etmektedir (Akar, 2004: 139-140).
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Gronroos (2007)’a gore algilanan hizmet Kalitesi iki boyuta dayanmaktadir.
Birinci boyut teknik niteliktir ve bu boyut, sonuca, ne teslim edildigine veya
miisterinin hizmetten ne aldigina isaret eder. Bir sonraki boyut, hizmetin sunulma
seklini veya nasil teslim edildigini ifade eden fonksiyonel niteliktir. Her iki boyut,
kurumsal imaj1 ve kalitenin farkl sekillerde algilanmasini etkiler. Toplam algilanan
hizmet kalitesi modeline gore, bir hizmetin algilanan kalitesi, tiiketicinin, kalitenin
iyi, tarafsiz veya kotii olarak algilandigini degerlendirmek icin kullanilan kalite
boyutlarinin deneyimlerinden etkilenmez. Ayrica, verilen hizmetin algilanan

kalitesinin yam sira degerlendirme siirecinin sonucundan da etkilenir.

Kang ve James (2004)’e gore algilanan hizmet kalitesi miisterinin, siirecin
sonucu olarak elde ettiklerini, yani siirecin teknik veya sonug kalitesini algiladigini
ifade eder. Miisteriler, silirecin nasil isledigini, yani islevsel veya siire¢ kalitesi

boyutlarini algilarlar.

Algilanan hizmet kalitesi, ideal kaliteden tamamen kabul edilemez kaliteye
kadar uzanan bir siireklilik boyunca var olmak icin arzulanan bir siire¢ olup,
stireklilik tatmin edici kaliteyi temsil etmektedir. Beklenen ve algilanan hizmet
arasindaki tutarsizligin niteligi, bir miisterinin algilanan hizmet kalitesinin stireklilik

iizerindeki mevcut durumuna baglidir (Parasuraman, vd. 1985:48).

Miisteriler ayni hizmet isletmeleriyle ile temas kurdukga, isletme yargisini
olusturmak icin énceki deneyimlerini ve algilarini kullanirlar. Iyi algilanan hizmet

kalitesinin yedi kriteri belirtilmistir (Gronroos, 2005:80). Bunlar:

1. Profesyonellik ve Beceri: Miisteriler, hizmet saglayicilarin, calisanlarinin,
operasyonel sistemlerin ve fiziki kaynaklarin sorunlarini profesyonel bir sekilde
¢ozmek i¢in gerekli bilgi ve becerilere (sonugla ilgili dlgiitlere) sahip oldugunu
fark eder.

2. Tutum ve Davrams: Miisteriler, servis ¢alisanlarinin kendileri hakkinda endise
duyup, problemlerini dost¢a ve kendiliginden (siiregle ilgili 6l¢iitler) cozmekle
ilgilendigini diisiintirler.

3. Erisilebilirlik ve Esneklik: Miisteriler, hizmet saglayicinin, bulundugu yerin,
calisma saatlerinin, ¢alisanlarin ve operasyonel sistemlerinin, hizmete kolayca

erisebilecekleri, miisterinin talep ve isteklerini esnek bir sekilde ayarlamaya
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hazir olduklar1 diisiincesiyle tasarlandigimi ve calistiini diisiiniirler (stiregle
ilgili olcttler).

4. Giivenilirlik ve Diiriistliik: Miisteriler, ger¢eklesen veya lizerinde anlagmaya
varilan her seyin, seffafligini, giivenilirligini ve diiriistligiinii beklemektedir.

5. Hizmet Iyilestirme: Miisteriler, herhangi bir sey ters gittiginde veya
ongoriilemeyen bir sey oldugunda, hizmet saglayici, durumu kontrol altinda
tutmak ve yeni, kabul edilebilir bir ¢oziim (siire¢le ilgili dlgiitler) bulmak icin
aktif bir sekilde harekete geger.

6. Hizmet Boslugu: Misteriler, fiziksel ¢evreleyen reklamin, hizmet
karsilagsmasinin ¢evrenin diger yonlerini hizmet silirecinde olumlu bir deneyim
(stiregle ilgili dlgiitler) destekledigini diisiiniirler.

7. 1dtibar ve Giivenilirlik: Miisteriler, hizmet saglayicinin isinin giivenilebilir
olabilecegine ve para i¢in yeterli degeri verdigine, miisterilerin ve hizmet
saglayicilarin (goriintii ile ilgili Olgiitlerin) paylasabilecegi iyi performans ve

degerler bulunduguna inanirlar.

3.2. HIZMET KALITESI BOYUTLARI

Hizmet kalitesi hizmet sektoriinde onemli bir kavramdir. Miisterilerinin
iirlin farklilasmasimi gostermekte giicliik ¢eken isletmeler icin ¢ok Onemlidir.
Yapilan bir¢ok calismada hizmet kalitesi boyutlarinin 6nemini vurgulamak igin bir

dizi teori ve model gelistirilmektedir (Saghier ve Nathan 2013:1).

Hizmet kalitesinin boyutlarinin nasil yorumlanacagi konusunda farkh
fikirler mevcuttur. Hizmet kalitesi kavraminin daha anlasilir hale gelmesi igin
hizmet kalite boyutlarin incelenmesi gerekmektedir. Tablo 6’da hizmet kalitesi

boyutlarinin karsilagtirilmasi verilmistir.
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Tablo 6. Hizmet Kalitesi Boyutlarimin Karsilastirilmasi

“Nordic “American School” Lehtinen ve
School” Parasuraman, Garvin (1987) Lehtinen
Gronroos Zeithhaml ve Berry (1991)
(1984) (1985;1988;1991)
“Ne” Teknik Sonug Kalitesi Ozellikler
hizmet - Giivence -Uygunluk -Cikt1 kalitesi
kalitesi - Giivenilirlik -Dayaniklilik
-Giivenilirlik
“Nasil” Islevsel Islem kalitesi -Glivenilirlik
hizmet - Giivenilirlik -Performans -Islem kalitesi
kalitesi - Heveslilik -Hizmet
- Giivence -Estetik
- Somutluk -Algilanan kalite
- Empati

Kaynak: Gronroos, 1984; Parasuraman, vd. 1985,1988,1991; Garvin, 1987,
Lehtinen ve Lehtinen, 1991; Kang 2006.

Parasuraman vd. (1985:47) tarafindan yapilan ¢alismada, hizmet kalitesinin

on boyutlu hizmet kalitesi belirleyici 6zellikleri sunulmustur (Seyran, 2004:39-40;
Bulgan ve Giirdal, 2005:246):

1.

Fiziksel Goriiniim (Tangibles): Personelin ve hizmet veren yerin fiziki
gorunimu

Giivenilirlik (Reliablity): Giivenilirligi, inanirligi ve séziinde durmay1 ifade
etmektedir.

Heveslilik  (Responsiveness): Zamaninda, hizli hizmet sunmak ve
yardimseverlik

Yetenek (Competence): Hizmet sunmak igin gereken bilgi ve beceriye sahip
olmak

Nezaket (Courtesy): Miisteri ile irtibat halinde olan personel tarafindan
sergilenen kibarlik, hiirmet, itibar ve arkadas¢a yaklagimini ifade etmektedir.
Giivence (Credibility): Diiriistliik ve inanilirlik

Giivenlik (Security): Tehlikeden, riskten ve siipheden uzak kalma

Erisim (Access): Ulasim ve erisim kolaylig
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9. lletisim (Communication): Anlasilabilir bir yéntem ve dilin hizmet saglayici
tarafindan kullanima.
10. Miisteriyi anlama (Understanding the Customers): Hizmet saglayicinin

miisteriyi ihtiyaglarini anlamaya c¢aligmak

Parasuraman vd. (1991:423) yukaridaki bu 10 boyutu daha sonra asagidaki
gibi 5 boyuta indirgemistir (Devebakan ve Aksarayli, 2003: 41; Cigek ve Dogan,
2009:205; Kili¢ ve Eleren, 2009:107):

1. Fiziksel Varlhklar: Fiziki tesisler, ekipman ve ¢alisanlarin gériiniimii

2. Giivenilirlik: Taahhiit edilen hizmetin kusursuz, giivenilir bi¢imde yerine
getirme becerisi

3. Heveslilik: Miisterilere yardim etme istegi ve hizli hizmet sunma

4. Giivence: Yetki, nezaket ve giiven duygusu uyandirma becerileri

5. Empati: Miisterilere kolayca ulasabilme, iyi bir haberlesme ve miisteriyi

anlamak

Lehtinen ve Lehtinen (1991)’e¢ gore hizmet kalitesi boyut analizi iki
kategoriye ayrilir; Birinci yaklasim, fiziksel kalite, etkilesimli kalite ve kurumsal
kalite olmak {iizere {i¢ boyut icermektedir (Parasuraman vd. 1985:42; Rahman, vd.
2007:40; Kayral, 2012:12):

o Fiziksel kalite; malzeme ve tesislerin kalitesini belirtir

e FEtkilesimli kalite; hizmet sunumu sirasinda gergeklesen etkilesimlere iliskindir:
a) Miisteri ve hizmet personeli;
b) Miisteri ve diger miisteriler;
C) Miisteri ve ekipman (6rnegin, teknoloji).

e Kurumsal kalite, miisterilerin sirket imajin1 nasil gordiikleri ile ilgilidir.

Ikinci yaklasim ise, siire¢ kalitesi ve ¢ikt1 kalitesi olarak etiketlenmis iki

boyuttan olugsmaktadir.

e Siirec kalitesi, miisterinin hizmet {liretim siirecine katiliminin kisisel ve 6znel
yargisidir.
e Cikt1 kalitesi, hizmetin sonucuyla ilgili tiikketici degerlendirmesidir ve sadece

miisteri tarafindan degil ¢evredeki insanlar tarafindan da 6l¢iiliir.
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Gronroos’a gore algilanan hizmete iliskin tiiketicilerin, bazilar1 teknik

nitelikte olan ve bazilar1 da islevsel nitelikte olan bir dizi hizmet boyutu oldugunu
ileri stirmiistiir. Bunlar (Giirbiiz ve Ergiilen, 2006:178-180; Tiirk, 2009:401;
Sentiirk ve Eker, 2017: 56):

Teknik hizmet kalitesi, tiikketicinin gergekte ne aldig1 konusunda soruya cevap
verir. Bir hizmet {iretim siirecinin teknik sonucu ve tiikketicinin firmanin gesitli
kaynaklar1 ve faaliyetleri ile olan temaslar1 gibi alici-satic1 etkilesimlerini
igermektedir.

Islevsel hizmet Kalitesi, tiiketicinin hizmetini nasil aldig1 konusunda soruya
cevap verir. Islevsel hizmet kalitesi teknik kaliteye gore objektif olarak
degerlendirmek daha zordur ¢linkii teknik ve islevsel kalite cok 6znel bir sekilde

algilanmaktadir.

Garvin (1987) tarafindan sekiz hizmet Kkalitesi kategorisi Onermistir.

Boyutlarin birgogu 6lgiilebilir iiriin 6zelliklerini i¢erirken, bazilar1 bireysel tercihleri

yansitmaktadir:

1.

5.

Performans: Uriiniin birincil ¢alisma 6zelliklerini belirtir; baska bir deyisle, bir
iirliniin etkinligine atifta bulunmak hedeflenen amaca ulagmasini saglar.
Ozellikler: Performans 6zelliklerini tamamlayan ekstralardir.

Giivenilirlik: Bir iriiniin belirli bir siire i¢inde kendisinden beklenen

fonksiyonlarini tamaminda basarili olup olmadigin1 gosteren olgiitiidiir.

Uygunluk: Bir iiriiniin tasarim ve ¢alisma ozelliklerinin 6nceden belirlenmis

standartlara uygun olma derecesine isaret eder.

a) I¢ elemanlar: Uyum sikh@ kusurlarin goriilme sikhigi ile &lgiiliir
(6zelliklerin karsilanamamasi nedeniyle yeniden is veya tamir gerektiren
tiim birimlerin orani).

b) Harici elemanlar: Uyumluluk, garanti kapsamindaki tamirat miktarina gore
siklikla olgtliir.

Dayamklihk: Uriiniin émrii, tamir masraflar1, zamanin kisisel degerlemeleri ve

sakincalar, durus nedeniyle olusabilecek kayiplar ve diger ekonomik degiskenler

tarafindan belirlenir. Bu, 2 boyutta tanimlanan iiriin yasam 6l¢iisiinii belirtir:
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a) Teknik olarak: dayaniklilik, bir tirtinden fiziksel olarak bozulmadan 6nce
alinan miktardir ve onarim miimkiin degildir.

b) Ekonomik: Dayaniklilik, bir {iriiniin bozulmadan once aldigi kullanim
miktaridir ve onarim miimkiindiir.

6. Kullanilabilirlik: Onarim hizmetinin hizina, nezaketine ve yeterliligine isaret
eder. Hizmet verilebilirligin tanimlanmasinda ama¢ ve Oznel gorisler rol
oynamaktadir.

7. Estetik: Bir tiriiniin goriiniimil, hissi, ses, tat veya koku (goriiniim ve izlenim)
kalite, tiiketici tercihlerine en 1yi uyan oOzelliklerin birlesimi olarak
goriiniimiidiir.

8. Algilanan Kalite: Tiiketicinin {riin {izerinde sahip oldugu fikir ve

distincelerdir.

3.3. HIZMET KALITESININ OLCULMESI

Isletme yonetimi igin hizmet kalitesinin tanimini, kapsamii ve nasil
Olclildiiglinii anlamak onemlidir. Hizmetlerinin kalitesini gelistirmek isteyen bir
isletmenin 6ncelikle su andaki konumunu belirlemesi gerekmektedir. Daha sonra,
hizmet kalitesinin gelistirilmesi i¢in nelerin yapilmasi gerektigi belirlenecek ve
alinan tiim onlemler uygulandiktan sonra ulagilan kalite diizeyi tekrar 6l¢iilecektir.
Gegerli ve gilivenilir bir hizmet kalitesi 6l¢iimii isletme yonetimi i¢in yasamsal bir
oneme sahiptir (Akbaba ve Kiling, 2001:164). Olgmenin tanimina bakildiginda,
“olgiilen niteliklerin aralarindaki iliskileri (biiyiikliik kiictikliik gibi) koruyacak
sekilde bu niteliklere sayi veya sembollerin atanmasi islemleri” olarak

tanimlanmaktadir (Tan, vd. 2003:167).

Hizmet kalitesi, kalite iyilestirme programlari ve rehberlik uygulamalari
yoOneticileri tarafindan siklikla 6lgiilmelidir. Ciinkii bu 6lgiimler isletme yOnetimine
verilen hizmetin kalite diizeyini belirleme ve gerektiginde sistematik olarak kaliteyi

gelistirme kabiliyeti kazandirmaktadir (Ghobadian, vd. 1994:57-58).

Isletmelerin hizmet kalitesi 6l¢iimiinde dikkat edilmesi geren o6zellikler
Edvardsson (1998) tarafindan belirtilmistir. Bunlar (Yilmaz, 2007:47-48):

e Kalitesini 6lgmek istedigimiz sey net olarak belirtilmelidir.
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e Olgiim igin gereken en uygun yéntem belirlenmelidir.

e Olgiimii gerceklestirecek ve sonuglarini yorumlayip analiz edecek, daha sonra
bu verileri kaliteyi iyilestirmek i¢in kullanacak bir yetkili belirlenmelidir.

e Maliyeti azaltmak i¢in gereksiz detaylarin 6l¢iimii gergeklestirilmemelidir.

e FElde edilen sonuglar matematiksel bir dille degil, miisterilerin ve personelin
aciklayict bir sekilde ifade edilmelidir.

e Olgiim yapilmadan dnce bunun neden gerekli oldugu personele anlatilmalidir,
aksi takdirde personel Olglim isleminin igletmenin iyiligi icin degil de
kendilerinin denetimi i¢in yapildig1 kanisina kapilabilir.

e FElde edilen bilgi ve verilerin giincelligini korumasi i¢in diizenli araliklarla 61¢tim
yapilmalidir. Ornegin; {inlii bir restoranlar zincirinin miisterilerinin algiladig
kaliteyi haftada bir 6lgmesi gibi. Benzer sekilde, bir otel zincirindeki tiim
otellerde saglanan hizmet standardizasyonu i¢in misafirler ile goriisme

yapilmasi vb.

Hizmetlerin kendilerine 6zgii olan degisken yapilari, kalite Ol¢iimiini
karmasik hale getirmistir. Hizmet kalitesinin 6l¢timii konusunda degisik model ve
yaklasimlar gelistirilmistir (Degermen, 2006:34-35). Calismada bu modellere
(SERVQUAL Model, SERVPERF Yo6ntemi, Kano Model, HOLSERV, Konaklama
Isletmeciligi Kalite Endeksi, Analitik Hiyerarsi Siireci, PERVAL, SERV-PERVAL
ve GLOVAL (GLObal purchase perceived VALue) Olcekleri, Onem Performans

Analizi) yer verilmistir.

3.3.1. SERVQUAL Hizmet Kalitesi Modeli

SERVQUAL, miisterilerin bir hizmetin kalitesini nasil algiladiklarini
O0lemek icin kullanilan bir aragtir. Genellikle, bes belirleyiciyi (Somutluk,
Giivenilirlik, Heveslilik, Giivence, Empati) tanimlamak igin 22 nitelik kullanilir ve
cevaplayicilardan, hizmetten bekledikleri ve hizmetin nasil algilandiklarini
belirtmeleri istenir. Beklentiler ve 22 0Oznitelik ilizerinden deneyim arasindaki
uyumsuzluklara dayanarak genel nitelikte puanlar hesaplanabilir. Bu puanlar

arttikca, deneyimler beklentinin altinda kalir ve algilanan kaliteyi diisiiriir. Bununla
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birlikte, genel puanin hesaplanmasinin belki de belirleyiciler lizerinde 6zetlenen tek

Oznitelik 6l¢eklerindeki puani olabilmesi daha 6nemlidir (Grénroos, 2005: 74).

SERVQUAL 6l¢egi miisterilerin hizmetten “beklentileri ve algilama diizeyi”
olarak 2 kategoriden ve genellikle 7’li likert 6lgeginden (1.Hi¢ Katilmiyorum 7.
Tamamen Katiliyorum) olusmaktadir. Her bir grup sorular da kendi igeresinde 5
boyutta degerlendirilmektedir. Yapilan arastirmalarin bazilarinda ankete miisterinin
demografik ozellikleri eklenmekte ve bulgular demografik o6zelliklerle birlikte

yorumlanmaktadir (Eleren ve Kilig, 2007:243).

Cronin ve Taylor (1992)’a gore SERVQUAL 6lcegi GAP teorisine dayanir.
Bir tiiketicinin hizmet kalitesini algilamasinda, hizmet sunucularinin genel bir
performans1 hakkindaki beklentilerindeki farkin sonucudur. O isletmenin fiili

performansi hakkindaki degerlendirmeyi igerir (Hemedoglu, 2012:30).

Parasuraman vd. (1985) tarafindan hizmet kalitesini, tiiketim 6ncesi miisteri
beklentileri ile sunulan hizmetin performansin1 degerlendirildigi SERVQUAL
modelini gelistirmistir. SERVQUAL, modelin farkli 6zellestirmeleriyle birlikte
hizmet literatiirinde en yaygin olarak kullanilan yontemdir. SERVQUAL,
miisterilerin kalite algilarini, yliksek kaliteli hizmet sunumunda engel olabilecek bes
farkli bosluktan etkilenerek belirlemektedir. Her aralik farki olcer. Bunlar
(Parasuraman vd. 1985). (Sekil 2)

e Gap 1, gercek miisteri beklentileri ile yonetimin miisteri beklenti algilari
arasindaki farki degerlendirir. Bu bosluk, dis miisterilerle ilgili bir ile ii¢
onemli bosluk oldugunu belirtir. Bu bosluk, bir organizasyonda ¢ok sayida
yOnetim katmani varsa, pazarlama arastirmasinda yanlis yonlendirmeyle
veya yukari iletisimin eksikligi varsa biiytiktiir.

e Gap 2, yonetimin miisteri beklenti algilamas1 ve hizmet kalitesi beklentileri
arasindaki farki 6lger. Bu bosluk, yonetim kurulu veya ¢alisanlarinin hizmet
kalitesine yetersiz baglilik, fizibilite etmeme algisi, gérev standardizasyonu
eksikligi veya uygun olmayan hedefi gerektirir.

e Gap 3, hizmet kalitesi 0zellikleri ile gergekte verilen hizmet arasindaki farki
ele alir.

e Gap 4, beklenen hizmet ile sunulan hizmet arasindaki farki degerlendirir.
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Gap 5, tartismasiz en Onemlisidir; miisteri beklentileri ve algilar ile
algilanan hizmet kalite gostergeleri arasinda gerceklesir. Dis miisteriyle
dogrudan bir iliski vardir. Saglayicilarin tiimii, ger¢ekten miisterilerin ihtiyag
ve beklentilerini karsilamaya calismaktadir. Bununla birlikte, miisterilerin
hizmet algilari, hizmetin kendisi, ihtiyaclar1 ve beklentileri degil, ayni
zamanda, rakiplerin atilimi gibi dis etkenlere de dayanmaktadir.

Oneri: GAP 5 = f (GAP 1, GAP 2, GAP 3, GAP 4) beklenen hizmet-
algilanan hizmet boslugu (5. bosluk) diger bosluklarin fonksiyonu

durumundadir.
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Hizmet Kalitesini

Uyarlama

v |

[letisim

/'

Miisteri Beklenti Yonetim Algilar

Sekil 2. Gap Modeli

Kaynak: Parasuraman, vd. 1985:44.

Popiilerligi ve genis uygulanmasina ragmen SERVQUAL, hem kavramsal

hem de operasyonel agidan ¢ok sayida elestiriye maruz kalmaktadir. Bu elestiriler

(Na Le, 2010:20):

58



e Siirecin yonlendirilmesi: SERVQUAL, hizmet sunum siirecine, ancak
hizmet deneyiminin sonucunu yonlendirir.

* Beklentiler: beklenti teriminin birden fazla anlami vardir; SERVQUAL’ in
hizmet kalitesinin mutlak beklentilerini 6l¢gmesi imkansizdir.

* GQergeklesen an: Farkli anlarda miisteriler farklit memnuniyet seviyelerine
sahiptir.

» Kutupluluk: Olgek elemanlarinin ters alanda yanlis tepki verir.

e Veri toplama: Otel yoneticileri, konuklardan on boyutun istatistik verilerini
almak i¢in uzun bir anketi yerine getirmelerini istemeyi her zaman kolay
bulmazlar.

Bu elestirilerin bir kismina yanit olarak, Parasuraman vd. gelistirdigi
SERVQUAL modelini yeniden insa etmislerdir. Miisterilerin yanindan iki tiir

hizmet kalitesi beklentisi onermislerdir. Bunlar (Parasuraman vd. 1993:146):

1. ilk beklenti, miisterinin hizmetten almay1 umdugu seyle arzulanan kaliteye
iliskindir.
2. lkinci beklenti, yeterli kaliteye iliskindir; bu, miisterilerin kabul edecegi

hizmet kalitesini ifade etmektedir.

3.3.2. SERVPERF Hizmet Kalitesi Modeli

Hizmet kalitesinin ilk kavramsallastirilmasini ve Olgiilmesini siirdiirmiis ve
modelin SERVPERF adi verilen sadece performansa dayali hizmet kalitesini
O0lgmek i¢in gelistirilmistir. Cronin ve Taylor (1992) tarafindan gelistirilmis olan
SERVPERF y6ntemi Parasuraman vd. tarafindan kullanilan SERVQUAL 6l¢egini
ile ¢elismektedir. Hizmet kalitesini 6l¢gmek i¢in ii¢ 6nemli sonuca varmistir. Bunlar

(Biilbiil ve Demirer, 2008:183):

1. Algilanan hizmet kalitesi en iyi tutum olarak kavramsallastirilmistir.

2. Yeterlilik 6nemi modeli, hizmet kalitesinin en etkili tutum temelli bir
kullanim oldugu,

3. Mevcut performans, tiiketicilerin belirli bir saglayici tarafindan sunulan

hizmet kalitesi algilarin1 yeterince yakalamaktadir.
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Cronin ve Taylor (1992) SERVPERF o6lgegi hizmet kalitesinin biitiinsel
Ol¢iisiindeki degisimini daha iyi acikladigini iddia etmislerdir. Beklentiler ve
performans ag¢isindan bu iki yonlii algilama arasindaki ayrim ¢ok dnemlidir; hizmet
saglayicilar, beklentileri temel alan yiiksek diizeyde algilanan kalitede hizmet
sunmaktan ziyade, dogrudan miisterinin algiladigi performans: 6lgmek daha
onemlidir. Cronin ve Taylor (1992)’c gore algilanan hizmet kalitesi, miisteri
memnuniyetinin onciisiidiir Ayrica satin alma niyeti iizerinde anlamli bir etkiye
sahiptir. SERVPERF’de 22 degisken kullanilmistir ve algilanan hizmet
kalitesindeki farkliliklar1 6lgmek i¢in SERVQUAL’ in SERVPERF’ den daha
hassas olduguna ve SERVPERF’ in daha giiclii olduguna karar verilmistir (Cronin
ve Taylor, 1992:59-60; Biilbiil ve Demirer, 2008:183).

3.3.3. Kano Hizmet Kalitesi Modeli

Bir iiriiniin veya hizmetin miisteri 6zelliklerini, miisteri ihtiyaglarini ne kadar
iyi karsilayabileceklerine gore smiflandirmak i¢in bir model olusturmustur.

Algilanan kalitenin Kano kategorileri agagidaki gibidir (Hsu, vd. 2007:226):

1. Cekici Kaliteli Unsuru: Cazip kalite unsurlar silirpriz ve zevk nitelikleri
olarak tanimlanabilir, Kalitenin tamamina ulastiklarinda memnuniyet
saglarlar, ancak yerine getirilmediginde memnuniyetsizlige neden olmazlar.

2. Tek boyutlu Kalite Unsuru: Bu miisteri ihtiyaglari i¢in miisteri
memnuniyeti, Uriin/hizmet niteliginin  performansinin  dogrusal  bir
fonksiyonudur. Yiiksek 6zellik performansi, yliksek miisteri memnuniyetine
yol agmaktadir.

3. Kayitsiz Kalite Unsuru: Kayitsiz kalitede 6ge ne iyi ne de kotii olan
parcalar1 ifade eder. Oznitelik performansi, miisteri memnuniyeti veya
miisteri memnuniyetsizligi ile sonu¢lanmaz.

4. Dogrusal Kalite Unsuru: Bu misteri ihtiyaglar1 i¢in, miisteriler iiriin/
hizmet niteliginin diisiik olmasi durumunda memnuniyet duymamaktadir.
Bununla birlikte, iirtin/hizmet niteliginin yiiksek bir performansi olsa da

miisteri memnuniyeti tarafsizdan daha fazla ytlikselmez.
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5. Ters Kalite Unsuru: Bu ihtiyaglar ig¢in, miisteriler, {iriin/hizmet
Ozniteliginin performansi yiiksek oldugunda memnuniyetsizlesirler. Bu,
memnuniyetle sonuglanan az bir basar1 derecesine isaret eder.

Dr. Noritoki Kano’nun gelistirdigi “kano modeli” personelin miisteri
beklentilerini karsilayabilme boyutuyla, miisterilerin tatmin diizeyleri arasindaki
iliskiyi ortaya koymaktadir. Miisteri tatminiyle baglantili olarak da kaliteye iliskin
bes miisteri algis1 oldugunu ileri stirmektedir. Ayni1 zamanda Kano, bunlar1 kalitenin
Ogeleri olarak ifade etmektedir. Besi arasinda 6zellikle {i¢ tanesi 6nemlidir. Bunlar:
beklenen kalite, tatmin edici kalite ve memnun edici kalite. Diger iki kalite tiirii ise,
olagan kalite ve diisiik kalitedir (Gumiis ve Goker, 2012: 43-44):

1. Beklenen kalite, miisterilerin temel olarak talep ettikleri hizmette
bekledikleri 6zellikler ve karakteristikleri temsil eder ve bu yiizden agik
olarak talep edilememektedir. Bu oOzellikler sunuldugunda, miisteriler
tatminsizlik veya yiiksek bir tatmin diizeyi duymamaktadir. Ancak bu
ozelliklerin yoklugunda miisteri 6nemli dl¢iide tatminsizlik duymaktadir.

2. Tatmin edici kalite, miisterilerin 6zel olarak sunulan hizmete talep ettikleri
Ozellikler ve karakteristikleri ifade eder. Bu o0zellikler sunuldugunda,
miisteriler tatmin olmakta, fakat bu ozelliklerin yoklugunda miisteriler
tatminsizlik duymaktadir. Tatmin edici kalite miisterileri tatmin eder ve
miisteri beklentilerini karsilar, fakat beklentileri asmaz.

3. Memnun edici kalite, miisteri tarafindan var olduklar1 bilinmediginden
miisterinin talep etmedigi Ozellikler ve karakteristikleri ifade eder. Bu
Ozellikler sunuldugunda, miisteriler cok memnun olmaktadir. Bu 6zelliklerin
yoklugunda da miisteriler tatminsizlik duymamaktadir. Memnun edici kalite,
miisteri beklentilerini asar ve onlart memnun eder.

Kano vd. (1984), tiiketicilerin kaliteyi geleneksel tek boyutlu kalite modeline
gore degil, iki boyutlu kalite modeline gore algiladiklarini savunarak Kano’nun iki
boyutlu kalite modelini 6nermislerdir. Kano modeli, miisteri memnuniyetini ve
rekabet giliclinii artirmak igin tiriin gelistirmek amaciyla uygulanabilir (Matzler ve
Hinterhuber, 1998).
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musteri
memnuniyeti A BEKLENTI OTESI KALITE
=

beklentileri
/ kargilama
/ TEMEL KALITE

BEKLENEN KALITE

Sekil 3. Kano Model
Kaynak: Yang (2005:1130)

Kano, belirli bir kalite elemaninin varligim1 6l¢mek icin yatay ekseni kullanir.
Yatay eksen boyunca saga hareket etmek, kalite elemaninin daha biiyiik bir varliga
sahip oldugunu gosterirken, eksen boyunca sola hareket ettirmek, kalite elemaninin
eksik oldugunu gosterir. Dikey eksen tiiketici memnuniyetini gosterir. Daha yiiksek
pozisyonlar daha yiiksek miisteri memnuniyetini gosterirken, daha diisiik

pozisyonlar miisteri memnuniyetini diisiirmektedir (Hsieh, vd. 2015:145).

3.3.4. HOLSERYV Hizmet Kalitesi Modeli

Hizmet iireten isletmelerde hizmet kalitesine ve miisteri memnuniyetine
erismede SERVQUAL ile ilgili baz1 sorunlarin giderilmesi icin HOLSERV adinda
bir 6l¢iim araci gelistirilmistir. HOLSERYV tiim hizmet endiistrisinde kullanilabilen
SERVQUAL gibi degil, sadece otel veya otelcilik sektorii i¢in Uretilmistir.
HOLSERYV, ozellikle otel endiistrisi i¢in giivenilir bir 6l¢iim araci olan tek siitunlu
form anketinden olusmaktadir. HOLSERV” de, orijinal SERVQUAL 6l¢eginin bazi
mevcut Ogeler degistirilerek, yeni 6geler eklenmis ve baz1 6geler ise silinmistir.
Nihai 6l¢ekte toplam 27 madde bulunmaktadir. HOLSERYV 6l¢egi, SERVQUAL
Olgegine kiyasla daha kisa, daha kullanici dostu bir 6lgek oldugu ileri siiriilmektedir

(Mei, vd. 1999).
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HOLSERYV o6lgegi, Hunter ve Gerbing (1982)’in yaklasimimi kullanarak

glivenilirligi saglamak icin dogrulayici analiz yapmislardir. Analiz sonuglari

neticesinde Ol¢egin lic boyuttan olustugunu vurgulamislardir. Bunlar; personel,

fiziksel unsurlar ve giivenirliktir (Mei, vd. 1999).

Tablo 7. SERVQUAL Olc¢egindeki Degisiklikler

No. Temel ifade Koken Gruplama
REL1 Bir isletme hizmet sunmayi taahhiit eder ve bunu yapar SERVQUAL Giivenilirlik
REL2 Hizmet sorunlarmin ele alinmasinda giivenilirlik gosterir SERVQUAL Giivenilirlik
REL3 Hizmeti ilk seferinde gergeklestirir SERVQUAL Giivenilirlik
REL4 S0z verilen hizmet sunulmalidir SERVQUAL Giivenilirlik
RES1  Konuklara servislerin ne zaman gergeklestirilecegini tam olarak sdylenir SERVQUAL Heveslilik
RES2  Hizli hizmet verir SERVQUAL Heveslilik
RES3  Her zaman yardim etmeye isteklidir SERVQUAL Heveslilik
RES4  Misafirlerin taleplerine yanit vermek i¢in higbir zaman ¢ok SERVQUAL Heveslilik
mesgul degilim
ASS1  Misafirler giiven agilarlar SERVQUAL Giivence
ASS2  Misafirler hizmetlerinin sunumunda giivende hissetmektedirler. Ozellestirilmis Giivence
ASS3  Konuklar konaklamalar: boyunca kendilerini giivende Yeni Giivence
hissettireceklerdir.
ASS4  Kibar ve nazik ¢alisanlar bulunmaktadir SERVQUAL Giivence
ASS5  Sorulari cevaplayabilecek bilgi birikimine sahip olmak SERVQUAL Giivence
ASS6  Hizmeti yerine getirme becerisine sahip olma Yeni Giivence
EMP1 Bireysel ilgi veriyorlar SERVQUAL Empati
EMP2 Sevecen bir tarzda konuklarla anlasma SERVQUAL Empati
EMP3 Misafirlerin en iyi sekilde goniillerini alma SERVQUAL Empati
EMP4 Misafirlerin 6zel ihtiyaglarini anlar SERVQUAL Empati
TAN1 Ekipmanlar, demirbaslar ve baglant1 parcalart modern SERVQUAL Somutluk
gorliniimlil
TAN2 Tesisler gorsel acidan ceKici Ozellestirilmis Somutluk
TAN3 Temiz ve profesyonel galisanlar SERVQUAL Somutluk
TAN4  Malzemeler gorsel agidan ¢ekici SERVQUAL Somutluk
TANS5  Aksesuarlar rahat Yeni Somutluk
TAN6 Kullamim olduke¢a kolay ekipman ve tesisler Yeni Somutluk
TAN7 Ekipman ve tesisler genellikle temiz Yeni Somutluk
TAN8 Misafirlerin ihtiyaclarini karsilayan cesitli yiyecek ve Yeni Somutluk
icecekler
TAN9  Hizmetler uygun bir zamanda isletilmektedir SERVQUAL Somutluk

Kaynak: Mei, vd. 1999
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3.3.5. Konaklama Isletmeciligi Kalite Endeksi- Lodging Quality Index
(LQn

Konaklama isletmelerinde hizmet kalitesinin 6lgiimiinde kullanilan diger bir
Olcek ise konaklama isletmelerinde hizmet kalite endeksi Lodging Quality Index
(LQID)’dir. Getty ve Getty (2003) tarafindan SERVQUAL 0lgegi temelinde
gelistirilen c¢ok boyutlu bir Olgektir. LQI 0Olgeginin  gelistirme siireci,
SERVQUAL’in ilk siirlimiinde orijinal olarak Onerilen on boyutla baglamistir.
Parasuraman (1988) tarafindan SERVQUAL 6l¢eginin bes boyutlu goriiniimii ve
begenisi ile aragtirmacilar bir kez daha verileri toplayip yeni SERVQUAL 6lgegine
dayal1 tim maddeleri ve katsayilar1 yeniden hesaplamislardir. Sonucunda, 5 boyutlu
ve 26 maddeli LQI ortaya ¢ikmuistir. Bu boyutlar; fiziksel 6zellikler, giivenilirlik,
yeterlilik, giiven ve iletisimdir (Kili¢ ve Eleren, 2009:106). SERVQUAL’ in bes
boyutu ile farklidirlar ve otel endistrisinin bazi benzersiz 6zelliklerini

degerlendirmek i¢in daha uygun gérmektedirler (Getty ve Getty, 2003).

Getty ve Getty (2003) olgegin giivenilirlik katsayilarinin yiiksek oldugunu
belirtmislerdir. Olgegin tahmini gegerliligi iki yoldan olusturulmustur. Birincisi,
hizmet kalitesinde genel bir algilama 6lgiitii, LQI’nin hizmet kalitesinin genel algisi
hakkinda tatmini bir rapor verilmesidir. Ikincisi, otel hizmet deneyiminden
memnuniyeti degerlendiren bir dizi {i¢ sorudan olusan (diisiik, orta ve yiiksek) LQI

puant ile ¢capraz tablolastirilmasidir.

3.3.6. Analitik Hiyerarsi Siireci- Analytical Hierarchy Process (AHP)

1970’lerde Thomas Saaty (1994) tarafindan gelistirilen bir ara¢ olan
Analytical Hierarchy Process (AHP), dikkate alinmasi gereken farkli faktorlerin
goreceli olarak az birikiminin oldugu kiigiik sorunlar hakkinda insani yetenegi

kullanarak verilen kararlar1 arastirmaktadir (Kegek ve Yildirim, 2010:195-196).

AHP, nicel ve nitel analizleri birlestiren bir aragtir. Cok kriter igeren,
karmagik problemlerin ¢ozlimiinde kullanilan bir karar verme yontemidir. Sorunu
kiiciik alt sorunlara béler. Sorunun farkli ¢oOziimlerini karsilastirmak igin
kullanilabilecek ¢esitli Ol¢iitler ve alt kriterler olusturarak elde edilir. Bu ol¢iitler ve

alt olgiitler, hiyerarsik bir diizende kurulmustur; boylece, daha kolay anlasilir ve

64



daha diisiik seviyede karsilastirilabilirler. Karsilastirmalar, oran 6zelliklerine sahip
anlamli sayilar1 kullanarak gergeklestirilebilir. Oranlar, karar kriterlerinin goreli
onemini yansitan agirhk veya Oncelikler olusturmak i¢in kullanilabilir.
Karsilagtirmalar mutlak bir 6lgege karsi yapilabilir veya birbirlerine karsi
yapilabilir. Siirecin nitel yonii burada gecerlidir. Thomas Saaty (1994) 1°den 9’a
kadar bir 6l¢egin kullanilmasin1 6nermistir. 1. 6nem derecesi diger Ol¢iitlere esit
derecede 6nem kazandigini gosterirken, 9. dnem derecesinde en 6nemlisidir (Saaty,

1994:94; Denizhan vd. 2017:65-66).

Analitik Hiyerarsi Siirecinin ortaya ¢ikmastyla; pazarlama, ekonomi, egitim,
saglik, sosyoloji, bilgisayar teknolojisi, mimarlik, muhasebe ve daha bir¢cok alanda

calisma yapilmistir (Zahedi, 1986: 96-108, akt. Tirker, 2004:69; Aksu, 2012:46).
Tipik bir AHP asagidaki dort adimi igerir (Yaraghi, vd. 2015):

1. Kararin hedefi i¢in degerlendirme kriterlerini tanimlayin ve hiyerarsik bir
¢ergeve olusturulmasi.

2. Cift bilge karar unsurlarinin karsilastirilmas.

3. Karar unsurlariin goreli agirliklarini tahmin edilmesi.

4. Karar unsurlarinin toplam agirliklarina dayanan karar alternatiflerini
degerlendirilmesi.

AHP, ¢ok kriterli karar vermeye uyan en kapsamli sistemlerden biri olarak
distintlir, c¢lnkii AHP, programda nicel ve nitel kriterler kiimesini
degerlendirmekle kalmaz ayni zamanda hiyerarsik olarak sorulari formiile etme
olanagini da saglar. Bu prosediir, duyarlilik analizinin kriterlere ve alt kriterlere olan
kabiliyeti ile karar vermede c¢esitli segenekleri igermektedir. Dahasi, AHP,
hesaplamalar1 ve karar vermeyi tesvik edebilecek ¢ifte kiyaslamayi temel
almaktadir. Bu teknigin diger bir avantaji da AHP’nin kararin uyumlulugu ve

uyumsuzlugunu gosterebilmesidir (Bitarafan, vd. 2015)

AHP, her seviyedeki islem 6geleri, ¢ift biciminde yliksek seviyedeki karsilik
gelen 6geyle karsilagtirilir ve agirliklart hesaplanir. Bu agirliklara goreceli agirlik
denir. Sonra, goreceli agirliklar birlestirerek, mutlak agirlik olarak adlandirilan her

maddenin nihai agirligi belirlenmektedir. AHP’deki tiim karsilastirmalar cift tarafh

65



bir bigimde yapilir. Bu karsilastirmalarda karar vericiler s6zlii yargilarda bulunurlar

(Bitarafan, vd. 2013).

AHP’nin tiim parcalar1 birbirleri ile ilgilidir ve bir faktordeki degisimin diger
faktorleri nasil etkiledigi kolayca goriilmektedir. Asama sayisinda bir sinir yoktur,
ancak problemin yonetilebilir ve anlamli olmasi i¢in karar alma siirecinde gerekli
olan tiim kriterlerin dikkate alinmasinda fayda bulunmaktadir (Murat ve Celik,

2007:11).

3.3.7. Perval, Serv-Perval ve Gloval (GLObal Purchase Perceived VALue)
Olcekleri

Sweeney ve Soutar (2001) tarafindan gelistirilen PERVAL 6l¢egi algilanan
degerin Ol¢iilmesi amaglanmistir. Baglangigta 85 degiskeni ele alan 6lgek zamanla
gelistirilmis ve degisken sayis1 14’e diisiiriilmiistiir. Ol¢ek duygusal deger, sosyal
deger, fonksiyonel deger 1 ve fonksiyonel deger 2 olmak iizere dort ana gurup
altinda toplanmaktadir (Sarikaya vd. 2008:146). Algilanan degerin karmasik ve ¢ok
boyutlu bir yapiya sahip olmasinin baslica nedenleri kisiden kisiye, zamandan
zamana, kiltiirden kiiltire ve durumdan duruma degisiklik gostermesidir.
Tirkmendag ve Koroglu (2018:1126)‘na gore algilanan deger; satin alma
oncesinde, satin alma sirasinda, satin alma sonrasinda ve mal/hizmetin

kullanimindan sonra olusan degerlendirmelerin biitiinlinden meydana gelmektedir.

Perval oOlgeginden esinlenen Petrick (2002) SERV-PERVAL 0lcegini
gelistirmistir ve ayn1 zamanda kavramsal yaklasim olarak Zeithaml (1988)’i 6rnek
almistir. Bir 6lgegin gecerli olabilmesi i¢in bir boyut degil, ¢ok boyutlu olacak
sekilde degerlendirilmesi gerektigi goriisiinden yola ¢ikarak elde edilmistir (Kogak
ve Cesmeci, 2011:237). SERV-PERVAL 0lgegi ile restoran miisterilerinin
algiladiklar1 deger boyutlarinin belirlenmesi amaclanmistir. Bunu belirlemek icin
kalite, duygusal deger, parasal deger, davranigsal deger ve itibar olmak {izere 5

boyut tanimlanmistir (Petrick1, 2002:338; akt. Sariyer, 2008:168).

Sanchez vd. PERVAL ve SERV-PERVAL ol¢eklerinden esinlenerek
algilanan degerin Ol¢iilmesi icin GLOVAL 06lgegini gelistirmislerdir. Bu olgekte

tilkketim tecriibesi gerceklestikten sonra elde edilen (algilanan) degeri 6l¢mek
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amaclanmistir (Sanchez vd. 2006:395; akt. Sariyer, 2008:168). Sanchez vd. (2006),
Zeithaml (1988)’in geleneksel deger olarak tanimlanan ekonomik fayda merkezli
algilama yaklasiminin duygular1 hesaba katmadigi gerekgesi ile eksik oldugunu
distinmektedirler. Bu nedenle duygularinda algilamaya etki ettigi GLOVAL
Olgekte sosyal, fonksiyonel ve duygusal boyutlarinin biitiiniinii dikkate almislardir

(Kogak ve Cesmeci, 2011:237).

3.3.8. Onem Performans Analizi (OPA)

Otel isletmecilerinin, tiiketiciler tarafindan algilanan iiriin veya hizmet
Ozelliklerinin 6nemli oldugunu ve miisterilerin bu 6zellikleri nasil algiladiklarini
anlamalar1 i¢in stratejik bir oneme sahiptirler. Otel isletmecilerinin bu 6zellikleri
ayirt edebilmeleri, miisterilerin hizmeti satin alma sonrasi deneyimin,
performanstan memnun kalmasi durumunda ayni otelde miisterilerin tekrar geri
alimina yol ac¢abilmektedir (Hemmasi vd. 1994; Douglas ve Connor, 2003:167 akt.
Emir, 2007:63).

Onem Performans Analizi (OPA), Martilla ve James (1977) tarafindan
gelistirilmistir. Bu oOl¢ek, 6nemi ve performansit miisteri derecelendirmelerini
grafikte biitiinlestirerek, basit bir sekilde sunmanin ve hizmet iyilestirmelerinin
onceliklendirilmesine temel bir yol saglamislardir. OPA teknigi kavramsal olarak
¢ok Ozellikli modellere dayanmaktadir. Bu teknik, tiiketicilerin se¢im yaparken
kullandiklar1 iki kritere gore pazarin sundugu giiclii ve zayif yonleri tamimlar.
Birinci kriter, niteliklere goéreli dnemi iken diger bir kriter ise tiiketicilerin bu
nitelikler bakimindan sunulan hizmeti degerlendirmesidir (Kitcharoen, 2004,
Albayrak ve Caber, 2011:628).

Martilla ve James (1977:79)’e gére OPA memnuniyet cizelgesindeki veri
sonuglar1 sayesinde yoneticiler isletmenin giiclii ve zayif yonlerini kolay
yorumlanmasini saglamaktadir. OPA, hizmet sunumunda isletmelerin giiclii ve

zay1f yonlerini vurguladigi icin kaynak ayirmalarina yol gostermektedir.

OPA kavramsal olarak ¢ok fonksiyonlu modelleri temsil etmektedir. Bu
teknik, bir pazar se¢imi yaparken kullanan iki kriterin sagladig1 pazarin giiclii ve

zay1f yonlerini tanimlar. Bir kriter, niteliklerin goreli 6nemidir. Digeri, tiiketicilerin
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bu nitelikler bakimindan teklifi degerlendirmesidir. Incelemeye degecek nitelikleri
belirledikten sonra, tiiketicilere iki soru sorulur. Birincisi, niteliklerin ve diger
ozelliklerin, bu 6zelliklerin tesliminde sirketin kendi performansina olan ilgisi ile

ilgilidir (Kitcharoen, 2004:2).

Martilla ve James (1977:77)’e gbre 6nemin hizmeti satin alma tecriibesinden
once Olglilmesi gerektigini ve performansin, hizmeti satin alma deneyiminden sonra
olgiilmesi gerektigini ileri siirmiistiir. OPA y&netimi, dnem ve performans ile ilgili
beklentilere yonelik pazarlama stratejileri gelistirmeye yararli bir odak saglar. OPA
temelde iki soruya cevap aramaktadir. Bunlar (Albayrak ve Caber, 2011:628; Tekin
vd. 2014:756):

e Bu 6zellik tiiketicilerin agisindan ne kadar derece 6nemlidir?

e Bu 6zellige iliskin isletme performansimiz ne kadar yiiksektir?

Kaynaklar1 optimize etmek i¢in basit ve etkili bir yontem olan OPA, segilen
nitelikler kiimesiyle hizmetlerin veya iiriinlerin dnemini ve performansini élger. Bu
yaklasim, yoneticilerin maksimum miisteri memnuniyetini elde etmek igin
tyilestirme Oncelikleri belirlemelerine ve kit kaynaklar1 kullanmalarina yardimci

olabilir (Matzler, vd. 2003).

Parasuraman, vd. (1988) tarafindan gelistirilen geleneksel SERVQUAL
dlgegine bir alternatif olarak OPA &lgegi gelistirilmistir. OPA bir¢ok alanda hizmet
kalitesinin Ol¢limiinde kullanilmistir. Gittikge rekabetci bir cevrede, giic ve
driinlerin veya hizmetin 6nemi ve performansinin belirlenmesi, basarinin inkar

edilemez bir unsuru olarak goriilmektedir (Chu ve Choi, 2000:364).

Yonetsel bir ara¢c olan OPA, popiilerlik kazanmis ve cesitli sektdrlerde
markalarin, trlinlerin, hizmetlerin ve perakende isletmelerin gii¢li ve zayif
yanlarim1 tanimlamak i¢in yaygin bir sekilde kullanilmistir (Chapman, 1993;
Albayrak ve Caber, 2011:628; Duman, 2015:72, Ismayilli, 2014:93; Tekin, vd.
2014:755). Martilla ve James (1977) OPA’y1 bir otomobil saticisina uygulamis
olduklarindan, OPA’yl saglik hizmetleri (Abalo, Varela ve Manzano, 2007; Hawes
ve Rao, 1985) dahil olmak iizere ¢cok sayida alanda uygulamaya baslamislardir.
Egitim hizmetleri (O'Neill ve Palmer, 2004; Pyo, Mihalik ve Uysal 1989; Ortinau,
Bush, Bush ve Twible, 1989), bankacilik (Matzler, Sauerwein ve Heischmidt,
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2003), rekreasyon (Bruyere, Rodriguez, ve Vaske, 2002; Farnum ve Hall, 2007;
Tarrant ve Smith, 2002; Wade ve Burns, Graefe ve Absher, 2003; Van Ryzin ve
Immerwahr, 2007; Hollenhorst, Olson, ve Fortney, 1992), Konaklama isletmeciligi
(Almanza, Jaffe, ve Lin, 1994; Beldona ve Cobanoglu, 2007; Chu ve Choi, 2000;
Hemmasi, Strong, ve Taylor, 1994; Lewis, 1985; Martin, 1995), Turizm (Chon,
Weaver, ve Kim, 1991; Duke ve Persia, 1996; Evans ve Chon, 1989; Uysal et al.,
1991; Wade ve Eagles, 2003), restoran isletmeciligi (Hsu, Byun, ve Yang, 1997;
Keyt, Yavas, ve Riecken, 1994). Tiirk¢e literatiiriinde bulunan OPA kullanimi tablo

8’de belirtilmistir.

Tablo 8. Onem — Performans Analizi Ilgili Alan Yazim

Yazarlar

ilgili Alan Yazim

Albayrak ve Caber
(2011)

“Onem- performans analizi: destinasyon yonetimine dair bir 6rnek” caligmasi yapilmis. Yapilan bu ¢alismada,
OPA teknigin 6zelliklerine yer verilmistir. OPA ya ait yapilan elestiriler ile destinasyon yonetimi drneginde bir
uygulamasi sunulmustur. Arastirma “Side-Manavgat Bolgesi’'ne gelen Alman ve Rus ziyaretgilere
uygulanmistir.” Sonug olarak, “ayni destinasyona ait ii¢ yillik (2007, 2008, 2009) veriler kullanilarak yapilan
OPA sonucunda, elde edilen bulgularin benzer oldugu goriilmiistiir. OPA tekniginin tutarli ve faydali bir
istatistiksel yontem olmasi nedeniyle Tiirkiye’'de daha yaygin bir sekilde bu teknigi esas alan arastirmalarin
gergeklestirilmesinin uygun olacagi degerlendirilmistir.”

Tetik (2012)

“Turist rehberlerinin ekoturizm alamindaki yeterliliklerinin énem-performans analizi” galigmast yapilmistir.
Amaci, “ekoturizm alaminda ¢alisan rehberlerin niteliklerinin turistler agisindan énem diizeylerinin ve
rehberlerin performans diizeylerinin belirlenmesidir.” Veriler ig¢in “anket teknigi tercih edilmis ve 402 adet
anket degerlendirmeye alinmistir.” Aragtirmanin sonucunda “turistlerin, ekotur rehberlerinin niteliklerini
onemli bulduklari ortaya ¢itkmustir. Ekotur rehberlerinin performans ile onem diizeyleri karsilastirildiginda
bilhassa daha yiiksek oldugu, fakat onem diizeylerini tam olarak karsilamadigr sonucuna ulasiumistir. Ekotur
rehberlerinin performans diizeylerinin onem diizeylerinin iizerinde oldugu tek faktor ise “sosyo-ekonomik
katilim saglama” faktorii olmustur.”

Cengiz ve Kantarci
(2013)

“Uclincii yas turistlere yonelik turistik {iriin 6nem-performans analizi” calismas1 yapilmis. Arastirmada
“Alanya’min turistik iiriin seviyelerine iigtincii yas turistler agisindan ne derece onem verildigini ve bu iiriin
seviyelerine iliskin performans algilamalarimin diizeyinin ne oldugunu tespit ederek turistik tiriine yonelik bir
onem-performans analizi ortaya konmugtur.” Calisma sonucunda ise “Alanya’min turistik iiriin seviyelerine
iliskin genel performans algisinin verilen onemden daha diisiik oldugunu ve her bir iiriin seviyesi i¢in farkl
onem-performans iliskilerinin oldugunu ortaya koymustur.” Analiz bulgularinda “iigiincii yas turistlerin destek
tirtin seviyesinin 6nem diizeyini de performans diizeyini de yiiksek bulduklar: ve destek iiriin seviyesi altinda yer
alan iiriinlerin korunmasi gereken tirtinler olduklari; kolaylastirict iiriin seviyesinin onem diizeyini yiiksek
performans diizeyini ise diisiik olarak degerlendirdikleri ve bu iiriin seviyesi altinda yer alan iiriinlere kaynak
aktarilarak, yogunlasilmas: gerekilen iiriinler olduklari; ilave iiriin seviyesinin onem diizeyini de performans
diizeyini de diisiik bulduklar: ve bu iiriin seviyesi altinda yer alan iiriinlere ayrilan kaynagin baska alanlara
aktarilmasi gerektigi ve ¢ekirdek iiriin seviyesinin onem diizeyinin diisiik performans diizeyini yiiksek bulduklar
ve bu iiriin seviyesi altinda yer alan iiriinlere gereginden fazla kaynak aktarilmamasi gerektigi sonucuna
ulasmuslardir.”

Albayrak (2014)

“Hava limani restoranlarinda hizmet kalitesinin énem performans analiziyle degerlendirilmesi” caligmasi
yapilmistir. Amaci, “miisterilerin restoranlardan bekledikleri kalite ile algiladiklar: kalite arasindaki fark: ve
dolayisiyla hizmet kalitelerini ortaya koymaktir.” Veriler “Istanbul Atatiivk Hava Limani 'nda bulunan sekiz hizl
yemek isletmesi baz alinarak anket teknigi kullanilmistir. Calismaya 321 restoran miisterisi katulmistir. ” Calisma
sonuglarinda ise “hava limani restoranlarinda miisterilerin bazi hizmet kalitesi boyutlarim kaliteli olarak
nitelendirdikleri bazi boyutlarin kalitesini ise yetersiz bulduklar: saptanmistir.”
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Tekin, Kalkan ve
Duman (2014)

“Hizmet kalitesinin onem-performans analizi ile ol¢iilmesi: tiniversite sosyal tesislerinin konaklama iiniteleri
tizerine bir uygulama” aragtirmasi yapilmstir. Elde edilen verilerin 6lgiilebilmesi igin “Gnem-performans analizi
yonteminden” yararlanilmistir. Arastirmanin sonuglarinda, “6nem hiyerarsilerine tespit edilerek hizmetlerin
yeniden degerlendirilmesi i¢in 6nemli bilgiler elde etmislerdir.”

Ismayilli (2014)

“Kongre katilimcilarimin destinasyon ozelliklerine verdikleri énemin onem- performans analizi ile tespiti:
Antalya — Istanbul karsilastirmas:” tez ¢alismasi yapilmistir. Arastirma sonucunda “Antalya’da “Toplanti ve
Konaklama Tesisleri”; Istanbul’da ise “Toplanti ve Konaklama Tesislerinin Yer Kapasitesi”, “Konferans
Etkinliklerinin Uygunlugu”, “Sehir Imaji”, “Toplanti Yerleskesine Erisebilirlik”, “Yerel Altyapimn Uygunlugu
ve Standartlart” korunmasi gereken ozellikler olarak tespit edilmistir. Antalya acisindan “Sehir Imaji” ve
“Iklim ", Istanbul agisindan “Disarida Eglence Olanaklart”, kongre delegelerine gove iizerinde yogunlagilmasi
gereken ozellikler olarak tespit edilmigtir. “Devlet Destegi”, “Disarida Eglence Olanaklari” ve “Gezme-gérme
ve Kiiltiirel Cekicilikler” Antalya icin; “Emtia Giderleri” ve “Devlet Destegi” ise Istanbul igin diigiik oncelikli
ozellikler olarak degerlendirilmistir.  “Ulasim Giderleri”, “Konaklama Giderleri”, “Gida Giderleri”,
“Toplanti Yerleskesine Erisebilirlik” gibi ozellikler, her iki destinasyonda arastirmaya katilanlar tarafindan
olast asiriliklar olarak adlandirilmistir. Bu nedenle bu hususlarin algilanan performanslart yiiksek, ancak
onemleri diisiiktiir. Antalya ve Istanbul’da gerceklestivilen bu calisma ile Tiirkiye kongre turizminin rekabetcilik
seviyesi ve uluslararasi kongre katilimcilari agisindan ilgili destinasyonlarda yer alan farkli ozelliklerin

nitelikleri ortaya konmugstur.”

Duman (2015)

“Konaklama isletmelerinde hizmet kalitesinin "Onem-performans analizi" yontemi ile olgiilmesi: belek
bolgesinde bes yildizli oteller iizerine bir uygulama’ tez ¢alismasi yapilmistir. Yapilan ¢alismanin sonuglarinda,
“katilimcilar icin onemli olan hizmetler, onem hiyerarsilerine gore tespit edilmistir. Onem-performans matrisi
sonuglari sayesinde, isletmelerin sunduklar: hizmetlerin yeniden degerlendirilmesi yapimistir.”

Saltik (2016)

17. Ulusal turizm kongresi (UTK) “Akademi Sektér Bulusmasi” da sunulmus olan “turist ¢ekim merkezinde
hizmet kalitesinin onem performans analizi ile degerlendirilmesi: oliideniz tabiat parki ornegi” caligma
yapilmustir. Oliideniz Tabiat Parki’nda siirdiiriilebilirlik agisindan tahribe ve olusabilecek zararlarin giderilmesi
i¢in birtakim 6nerilerde bulunulmustur. Yapilan aragtirma sonuglari olarak “biinyesinde daha az boyut bulunan
diger tabiat parklar: veya tek bir boyuta sahip daha yalin turist ¢ekim merkezlerinde sunulan hizmet kalitesini

onem performans analizi ile 6l¢me konusunda katki saglanacagi” diistinilmiistiir.

Esen (2017)

“Turistik tirtin ¢esitlendirme kapsamindaki giiniibirlik kiiltiir turlarimin onem — performans analizi ile
degerlendirilmesi” galigmasi ¢apilmistir. Arastirma evreni, “Fethiye’ ye gelen ve Fethiye 'den seyahat acenteleri
tarafindan diizenlenen giiniibirlik kiiltiir turlarina katilan yabanci turistlerdir.” Hedef kitleyi belirlemek igin,
“kolaydan ornekleme ydntemi” kullamilmistir. Anket teknigi kullanilarak analiz edilmistir.” Calisma
sonuglarinda ise, “giiniibirlik kiiltiir turunda alinan destinasyon, yiyecek, turist rehberi ve ulasim hizmetlerinin
onemli ve algilanan performanslarin da yeterli oldugunun ani katilimcilarin olumlu tutum gelistirdiklerini
gostermektedir.” Calismada, “destinasyon ozellikleri ile turist rehberlerinin nitelik ve 6zellikleri OPA matrisinin
korunmasi gerekenler kisminda; ulastirma hizmetine ait nitelikler yogunlasiimasi gereken kisimda ve yiyecek
hizmetlerine ait nitelikler diisiik oncelik kisminda yer almaktadir.”

2

Oguzbalaban
(2018)

“Kurvaziyer turizmde destinasyon ozelliklerinin onem-performans analizi: Kusadasi érnegi” Baglikli bir tez
calismast yapilmistir. Amaci, “Kusadasi destinasyonuna gelen kurvaziyer turistlerin, destinasyon ozelliklerine
yénelik onem ve performans degerlendirmelerini karsilastirmak ve elde edilen verilerden hareketle Kusadasi
turizm paydaslarina dnerilerde bulunmaktir.” 394 anket uygulanmistir. Bulgular sonucunda, “kurvaziyer
turistlerin Kusadas: destinasyonunu degerlendirmelerine gore turizm paydaslarmin iizerinde oénemle durmasi
ve iyilestirmesi gereken destinasyon ézellikleri; deniz, restoran ve barlarn temizligi, destinasyonun giivenligi
ve yerel esnafin turistlere yonelik tutum ve davranislart olarak belirlenmigtir.”

OPA’nin yorumlanmasi, grafiksel olarak dort ¢eyrek alana boliinmiis bir

1zgara lzerinde sunulmustur (Sekil 4). Y ekseni, miisterinin segilen 6zelliklerin

algilanan 6nemini bildirir ve X ekseni, iirtinlin bu 6zelliklerle ilgili performansini

gosterir (Chu ve Choi, 2000).
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Sekil 4. Onem- Performans Matrisi

OPA yorumlanmasi, doért kadranin her birinden alinan &rneklerle
gosterilebilir. Bunlar (Martilla ve James, 1977:78; Chu ve Choi, 2000:365;
Albayrak ve Caber, 2011: 629; Tekin vd. 2014:756):

Ceyrek I: Korunmasi gerekenler (Yiiksek onem- yiiksek performans).
Katilimcilar, 6zelliklerin ¢ok 6nemli oldugu ve ayni zamanda organizasyonun bu
faaliyetler iizerinde yiiksek diizeyde performans gosterdigi goriiliiyor. Buradaki

mesaj iyi isi devam ettirmektir.

Ceyrek 1II: Yogunlasiilmas:1 gerekenler (Yiiksek oOnem- diisiik
performans). Katilimcilar igin nitelikler ¢ok 6nemli olarak algilaniyor ancak
performans seviyeleri oldukca diisiiktiir. Bu, iyilestirme ¢abalarinin burada

yogunlagmasi gerektigine dair dogrudan bir mesaj génderiyor.

Ceyrek III: Diisiik oncelikliler (Diisiik onem— diisiik performans).
Ozellikler diisiik dneme sahip ve diisiik performanslidir. Bu hiicrede performans
seviyeleri diisiik olmasina ragmen, bu hiicredeki 6zellik cok 6nemli olmadigi i¢in
yoOneticiler fazla endise etmemelidir. Sinirli kaynaklar bu diisiik oncelikli hiicrede

harcanmalidir.

Ceyrek IV: Olas1 asinliklar (Diisiik 6nem— yiiksek performans). Bu

hiicre, 6nemi diisiik ancak nispeten yiiksek performans oOzelliklerine sahiptir.
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Hiicrede yer alan hizmetler, miisteriler tarafindan Onemli goriilmeyen fakat

isletmenin daha fazla performans sergiledigi alandir.

Kao vd. (2008)’e gore turistlerin bir tur sirasinda beklentilerini
degistirebilecegini ve her iki anket aymi anda yiiriitiiliirken bazilarinin 6nem ve

performans 6zelliklerini karistirdiklarini ileri siirmektedir.

Liu vd. (2010:860)’e gore OPA’daki temel varsaymmin, incelenen
ozelliklerin tliketicinin memnuniyet seviyeleri, tliketicilerin beklentilerine ve

hizmetin performansiyla ilgili degerlendirmesine dayandigina isaret etmektedir.

Arabatzis ve Grigoroudis (2010)’e goére ziyaret¢gi memnuniyetinin, zaman
i¢indeki degisen tiiketici davraniginin istikrarsiz bir 6lgiisli oldugunu varsaymaistir.
Buna gore, ziyaretgilerin algiladiklar1 paket turunun farkli bilesenlerinin 6nemini ve
performansini belirlemeye yardime1 olmasi nedeniyle, OPA, rehberli paket turlarla
ziyaret¢i memnuniyeti arastirmasinda kullanmak icin ideal bir yaklasimdir. Bu
teknik, mukavemet, gelisme alanlar1 ve yOnetimden fazla dikkat ¢ceken alanlar

hakkinda genel bir bakis saglar (Liick, 2011).

OPA’nin temel amac1, miisterilerin hangi nitelikleri en énemli gordiiklerini
belirlemek, varis noktasinin bu nitelikleri saglamak ic¢in ne kadar iy1 performans
gosterdigini Olgmek; hedef alan yOnetimine neleri yogunlastirmalar1 ve hangi

stratejileri izleyecekleri konusunda Oneriler sunmaktir (Kozak ve Nield, 1998).

3.3.8.1. Onem Performans Analizi Kullanma Ipuclar

OPA gerceklestirilmesinde birtakim ipuglari bulunmaktadir. Bunlar
(Martilla ve James, 1977:79; ismayill1, 2014: 92; Tekin, vd. 2014:756-757; Duman,
2015: 74):

e Olgmek icin niteliklerin belirlenmesi kritik 5neme sahiptir; ciinkii miisteri i¢in
onemli olan degerlendirme faktorleri goz ardi ediliyorsa, OPA’nin yararlilig
cok smirli olacaktir. Oznitelik listesinin gelistirilmesi, pazarlama karmasimin
temel Ozelliklerini tanimlamayla baslanmalidir. Ayni veya ilgili alanlardaki
onceki arastirmalar; odak gruplari, yapilandirilmamis kisisel miilakatlar ve

yonetimsel yargi gibi ¢esitli nitel arastirma teknikleri, aksi takdirde kagirilacak
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potansiyel olan 6nem faktorlerinin belirlenmesinde yararlhidir. Bu kaynaklar,
diisiik yanit oranlar1 ve gereksiz veri manipiilasyonunu 6nlemek icin 6zellik
listesinin yonetilebilir bir boyuta kadar taranmasi i¢in rehberlik de saglayabilir.

e Onem tedbirlerini ve performans dl¢iimlerini ayirmak, bilesim ve emir etkilerini
en aza indirmeye yardimci olur. Misteriye fiyatin dnemi hakkinda bir soru
yoneltilirse ve bir sonraki soruda su anki fiyat seviyelerinden memnuniyet
duyuldugunda, birincisine verdigi cevap, ikincisine verilen cevabi etkileyebilir.
Bir boliimdeki tiim 6nemli Onlemleri ve daha sonraki bir boliimdeki tim
performans Ol¢iitlerini gruplayarak, katilimet, her 6zellik i¢in derecelendirmeleri
arasinda belirgin bir ayrimla genel bir ilerlemeyi genel anlamdan daha spesifik
sorulara dogru ilerlemektedir.

e Matrise diisey ve yatay eksenlerin pozisyonlarin1 belirlemek. Bu yaklasimin
degeri, goreceli Onem diizeyini ve performans dilizeyini belirlemeye
dayanmaktadir. Siklikla bes veya yedi puanli 6l¢ek iyi derecede bir puan yayar
ve orta konum 1zgarada yararli bir bolim olusturur. Zaman zaman, yukaridaki
ornekte oldugu gibi, 6nemsiz ve performans derecelendirmelerinin yoklugu,
eksenler 6lgeginin bir pozisyondan tasinmasi i¢in tartisilabilinir.

e Merkezi egilimin bir dl¢lisli olan medyan degerler, teorik araglara tercih edilir;
clinkii gercek bir aralik 6l¢egi mevcut olmayabilir. Bununla birlikte, aragtirmaci
her iki degerin de hesaplanmasini isteyebilir ve eger iki kisi siirekli olarak
yakinsa, icerdikleri ek bilgileri atmaktan kag¢inma araglarini kullanabilirler.
Onem derecesi testleri kullanilmadigindan, aralik-6lgek varsaymminin kiigiik
ihlalleriyle olusan ¢arpikliklarin ciddi olmasi pek olas1 degildir.

e OPA matrisi, sistemin her bir niteligini, 1zgaranin {istten alta dogru hareket
ettiren nispi onem derecesine gore gerceklestirilir. Onemli gézlemlere, Snem ve
performans arasindaki en biiyiik farki gosterdikleri ve misteri
memnuniyetsizliginin  kilit gostergeleri olabilecegi i¢in Ozenle dikkat
gosterilmelidir.

e Sadakat ve sadakatsiz miisteri puanlar1 arasindaki farkliliklar, 6nemli strateji

sonuglarini ortaya ¢ikarabilir ve gegerlilik kontrolleri yapabilir.

OPA, daha sonralan tartisilmak iizere dezavantajlara sahip olsa da yaygimn

olarak kullanim gerektirecek ii¢ ana faktorden kaynaklanmaktadir (Oh, 2001):
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a) OPA c¢iktilar1 yonetim personelinin anlamasi i¢in nispeten diger &lgiim
araclaria gore kolaydir;
b) OPA calismalar yiiriitmek icin nispeten ucuzdur.

c) OPA derlenmesi kolay veriler iiretir.

OPA giivenilirlik ve gegerlilik sorunlar1 bakimindan kapsamli bir
kilavuzlarin olmamasi1 nedeniyle, yillar boyunca arastirmacilar OPA cesitli yollar

izlemisler ve bazi sorular sorarak cevabini bulmaya c¢alismislardir. Bunlar (Lai ve

Hitchcock, 2015:243):

e Yeni bir 6zellik kiimesi olusturmak gerekli mi?

e OPA calismalar1 i¢in en iyi dlgek hangisidir?

e OPA caligmas! i¢in uygun érnek biiyiikliigii ne olmalidir?

e Hangi 6rnekleme yontemi tercih edilir? Ve veri nasil toplanmali1?

e Hangi durumlarda faktor analizi yapilmali?

e Onem ve performans arasindaki farkin t degeriyle hesaplanmasi gerekli midir?
Ve eger dyleyse, nedeni?

e Onem-performans matrisi, stratejik eylemlerin belirlenmesi icin etkili bir arag

mudir ve grafiksel olarak nasil sunulabilir?

3.3.8.2. Onem Performans Analizinin Elestirileri

OPA turizmde kullanilmasina ragmen, bazi yazarlar tarafindan
elestirilmistir. Ornegin, 6zellik ©neminin nasil tanimlanacagiyla ilgili bazi
tartismalar vardir. Onceki ¢alismalardan, dzellik dneminin taniminin ¢ok boyutlu

oldugu belirtilmektedir (Oh, 2001:621).

Onem ve performans arasindaki potansiyel iliski, analiz sonuglarinin
cesitliligine ilham verir. Onceki ¢alismalarda (Oh, 2001:622), bazilar1 r = 0.78 ile
yiiksek diizeyde yiiksek korelasyon kullanimini gdstermistir; bu konu, OPA’nin
tanitilmasindan beri mevcuttur, bu da énem ve performans puanlari arasindaki
etkiyi aciklamaktadir. Etkiyi en aza indirgemek i¢in, Mount (2000) dikkat edilmesi
gereken “Onemli” nitelikleri ve geleneksel gorsel yorumlamadan dikkat
gerektirmesi gereken “diger” nitelikleri ayirt eden 1zgaraya giliven araliklarini

uygulayarak OPA’y1 tekrardan yenilemeyi dnermistir. Onceki ¢alismalardan kesin
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korelasyon istatistikleri i¢in veri saglanmamis olmasina ragmen, Hudson vd. (2004)
Oznitelikler arasinda gii¢lii bir dogrusal iliski gostermistir; Feng ve Jeng (2005)

tarafindan sunulan kilavuzda ayn1 yiiksek diizey dogrusal iligki vardir.

Bir satin alma karar1 i¢in Onemli olan oOzellikler, genellikle gergek
performanslarindan daha 1yi degerlendirilir; bu nitelikler bazen goéze ¢arpan
nitelikler olarak adlandirilir. Bir kisinin bir turizm hizmetinden ya da bir
destinasyondan aktif olarak aradigi 6zellikler degerlendirilecek 6znitelikten daha
fazla 6nem arz eder; bu 6zellikler Tarrant ve Smith (2002:71-72)’e gore; Standart
onem ve hatasi, ortalamada eklenmelidir. Buna gére yorumlayicilarin kapsamli
bilgiler alacagi diisiiniilmektedir. Bu yontem temel olarak, her bir 6zniteligin bir
OPA 1zgaras1 iizerindeki varyans derecesini grafik olarak yorumlamistir; bu,

geleneksel OPA 1zgarasindaki standart hata tablosunun iyilestirilmis halidir.

OPA elestirilen diger husus ise analizin yapildif1 degerlerin 6nem ve
performans algilar1 arasinda olabilecek muhtemel neden-sonug iliskileridir. Bu tiir
iliskiler, bu faktorlerin degerlendirmesinde hatali bilgiler ortaya ¢ikarabilmektedir.
Bir diger bir elestiri ise OPA matrisinde belirlenecek olan kilavuz gizgilerinin

pozisyonlar1 hakkindadir (Tekin vd. 2014:758).

3.3.8.3. Onem Performans Analizi Matrisindeki Farkh

Uygulamalar

Abalo vd. (2006) tarafindan performans ve 6nem arasindaki fark olarak
hesaplanan uyumsuzluk kavramin1 OPA’nin grafiksel temsiline dahil etmistir. Bunu
tamamlamak i¢in grafige diyagonal bir ¢izgi eklenip ve her noktadan bu diyagonal

cizgiye olan mesafe dikkate alinmistir (Sekil 5).
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Sekil 5. Tutarsizliklarin OPA Grafigi
Kaynak: Abalo vd. 2006:734

Sekil 5’te bulunan diyagonal ¢izgi, performansin kusursuzca eslestigi tiim
noktalar1 birlestirir ve bu da hi¢bir uyusmazligin olmadigini gosterir. Kdsegen
iizerine yerlestirilen bu unsurlar negatif bir ¢eliskiye (performans, énem) sahip
olurken, kdsegenin altina yerlestirilen unsurlar pozitif bir tutarsizliga (performans,
Onem) sahip olacaktir. Boylece, diyagonal olan farkliliklar, kullanicinin
tatmin/memnuniyetsizlik diizeyinin bir gostergesi olarak diisliniilebilir. Tutarsizlik
kavrammnin kullanilmasi, ¢eyreklerin yorumlanmasindaki degisikliklere yol
agmaktadir; 6rnegin, sol alt kadranda diisiik 6ncelikteki her bir olumsuz tutarsizligi
g0z Oniinde bulundurmak yanlis olur, ¢linkii performansi 6neminden daha kétii olan
bir 6geye karsilik gelir (“A” tiggeninde “5”; Sekil 5) ve sonug¢ olarak, miisteri i¢in
tatmin edici degildir. Diger taraftan, iist sag ¢eyrekte yer alan negatif farkliliklara
sahip unsurlarin (iyi ¢alismayi siirdiirmesi, “B” iggeni “1” ve “6” elemanlar1; Sekil
5) yeniden yorumlanmasi da miimkiindiir. Tatmin edici degil. Bu nedenle,
tutarsizlik kavraminin dahil edilmesi, dort kadrani temel alan geleneksel yorumun

yaniltic1 oldugunu ortaya koymaktadir.

Bu problemlerin iistesinden gelmek icin, Abalo vd. (2006), grafigin farkl

boliinmesine dayanan alternatif bir ¢6ziim sunmustur (Sekil 6).
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Sekil 6. OPA Grafigi

Kaynak: Lai ve Hitchcock, 2015:245

Sekil 6’da bulunan diyalektin yakin alanlarinin lizerine yerlestirilen unsurlar

gelisir ve diyagonal olan mesafe arttik¢a gelisme ihtiyaci artmaktadir. Diyagonalin

altindaki tiggen alan, sirastyla, hizmet unsurlari i¢in {i¢ farkli taniya karsilik gelen

ii¢ alana ayrilir (Abalo vd. 2006:735). Bu alana ait OPA hizmet unsurlar1 Tablo 9°da

verilmistir.

Tablo 9. OPA Hizmet Unsurlar

Yiiksek oncelikli.

Diisiik oncelikli.

Olasi kaynak israfi.

Bu alan, kullanicilar tarafindan Onemli derecede yiiksek olarak
degerlendirilen yiiksek performans degerlendirmelerine sahip elemanlara
da baglidir; bu, Hizmetin bu elemanlarda uygulanmasinin tatmin edici
oldugu anlamina gelir.

Bu alan diisiik performans degerlendirmesine sahip elemanlara karsilik
gelir, fakat ayn1 zamanda 6nem diizeyi de diisiiktiir, bu da iyilestirme igin
biiyiik bir baski olmadigini gdsterir.

Bu alan, 6nemi diisiik olan yiiksek performans degerlendirmelerine sahip
elemanlara tekabiil eder ve bu da kurumun degerli unsurlarda degerli
kaynaklar harcadigini gosterir.

Kaynak: Abalo vd. 2006:735
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Sekil 7. Farkli OPA Matris Yaklasimlar:
Kaynak: Lai ve Hitchcock, 2015:245

Sekil 7°de belirtilen farkli OPA matris yaklasimlar1 yazarlar1 asagida
belirtilmistir (Lai ve Hitchcock, 2015):

e Olcek merkezli yaklagim (Martilla ve James, 1977),

e Veri merkezli yaklasim (Alberty ve Mihalik, 1989),

e Diagonal model (Hawes ve Rao, 1985),

e Olgek merkezli Diagonal model (Abalo, Varela ve Rial, 2006),
e Arac ve diagonal model (Rial, Rial, Varela ve Real, 2008),

e Ug faktorlii teori model (Fallon ve Schofield, 2006).

3.4.0TEL ISLETIMLERINDE HiZMET KALITESI KAVRAMI VE
OZELLIKLERI

Otel isletmeleri diinyadaki ekonomik durgunlugun, teknolojik ilerlemenin ve
kiiresellesmenin bir sonucu olarak rekabet ortami artirmistir. Bu rekabet ortami,
sirketlerin hizmet kalitesini miisterilere sunma big¢imini degistirerek miisterilerin

memnuniyetini gosterdikleri hizmet kalitesine dayali olarak en iist diizeye
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cikartmak i¢in igsletmeler siirekli yeni yaklasimlar benimsemistir (Murasiranwa, vd.

2010:2).

Mevcut ve potansiyel miisterilerin ihtiyaglarim1 karsilamak, herhangi bir
endiistride {irlin gelistirmenin ana hedefidir. Turizm, esas olarak, bir tecriibeye kars1
tepki vermek ve duygularini gelistirmek agisindan gii¢lii bir psikolojik yonii olan
bir hizmet endiistrisidir. Bu nedenle, kalite ve iiretkenlik gibi konulardaki endiseler

giderek daha da 6nem kazanmaktadir (Otto ve Ritchie, 1996:165).

Turizm ve otel isletmelerinde kalite “beklenen standarda gore liriinlerin ve
misafir hizmetlerinin tutarl bir sekilde verilmesi” olarak tanimlanmaktadir (Kapiki,
2012:54). Turizm endiistrisinde hizmet kalitesinin saglanmasi ya da arttirilmasi
stratejik farklilagsmanin bir unsurudur ve bu gergek, tiiketici aligkanliklarinin
gelisimi ve turizm sirketleri arasindaki rekabetciligin yiikselmesi ile ilgilidir
(Grande vd. 2002; akt. Valter Jose, 2014:5). Hizmet kalitesi otel isletmeleri icin,
“tiiketici istek, ihtiya¢ ve beklentilerine uygun turistik mal ve hizmet ozelliklerinin
isletme tarafindan onceden belirlenmis standartlara siirekli ve tutarli bir bigimde

uyumu” olarak ifade edilmistir (Oral, 2001; 236).

Bir otel isletmesinde konaklayan kisilere gore hizmet kalitesi miisterinin
bekledikleri ile otelin sagladigi hizmetin paralel ya da saglanan hizmet diizeyinin
daha yiiksek olmasiyla gerceklesir. Bu ylizden otel isletmeleri i¢in de 6nemli olan
sahip oldugu hizmetler degil miisteri isteklerine gore sahip olmasi gerekenlerdir.
Cinkii beklentileri karsilanmayan bir miisterinin memnuniyet diizeyi ve isletmeye

sadakati diisiik olmaktadir (Demirer, 1996).

Genelde otel isletmeleri i¢in hizmet kalitesi, “miisterinin otelden bekledikleri
yani hayal ettikleri ile otel tarafindan saglanan hizmetlerin birbiri ile uyumu” olarak
ifade edilmektedir. Fakat otele gore kalitenin gerceklesmesi igin mal ve hizmetlere

iliskin ¢iktilar vardir. Bu ¢iktilar 2 guruba ayrilmaktadir (Oral, 2001: 236):

1. Somut ve Standartlastirilmus Ciktilar: Misteri hizmetlerinde sunulan
restoran, oda ve lobide bulunan fiziksel yani somut mallar olarak
nitelendirilebilir. Ciinkii bir otel isletmesinde yer alan odalarin konumu, boyutu,
odada yer alan mobilya ve mefrusat malzemeleri genel olarak ayni 6zelliktedir.

Ayrica restoranda sunulan servis ve yiyecek hizmetleri de belirli standartlara
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gore gerceklesmektedir. Bu ¢iktilar i¢in kalite “belirlenen standartlar
gerceklestirmek™ olarak ifade edilebilir.

Soyut ve Turistik Tiiketicinin Destegine Bagh Olarak Diizenlenen Ciktilar:
Her gegen giin kisi istek ve ihtiyaclart farklilik gostermektedir. Bu yiizden bir
otelde konaklayan tiim miisteriler i¢in belirlenen standart mal ve hizmet
kalitesinden s6z etmek miimkiin olmamaktadir. Bu ¢iktilarin somut ¢iktilara
gbre tanimlanmasi ve karsilanmasi daha giictiir. Kisaca bu hizmetler agisindan
kalite “miisterinin isteklerinin saglanmasi veya isteklerinin iistiine ¢ikilmasi”

dir.

Tiiketici tercih ve davraniglarinda siirekli degisimler meydana gelmektedir.

Bu da otel isletmelerinin kaliteye daha fazla 6nem vermelerine sebep olmaktadir.

Tiiketicilerde meydana gelen degisimler sunlardir (Kahraman, 1996:180):

1.

Giliniimiizde miisteriler bilingli, gevreye duyarli ve daha kaliteli hizmet bekleyen
kisilerden meydana gelmektedir.

Bilingli ve gelecek nesilleri diisiiniip ¢evre kirliligini dnemseyen miisterilere
paralel olarak ¢evreye duyarli isletme sayisindan da biiyiik bir artis meydana
gelmistir.

Zamanin 6nemli oldugu cagimizda miisteriler de satin almak istedikleri seyahat
programi hakkinda daha hizli ve dogru bilgi almak istemektedirler.
Alternatiflerin ¢ogalmasiyla birlikte miisteriler de daha zor karar veren ve daha
titiz davranan kisilere doniismiislerdir.

Kiiresellesmeyle birlikte artan yogun rekabet ortaminda biiylimek isteyen bir

isletme ya da destinasyon rakiplerin elindeki paya da odaklanmak zorundadir.
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UCUNCU BOLUM
TERMAL OTEL ISLETMELERINDE HIZMET KALITESININ ONEM-
PERFORMANS ANALIZi ILE OLCULMESIi: AFYONKARAHISAR iLi
ORNEGI

Calismada Afyonkarahisar’da faaliyet gostermekte olan 5 yildizli termal otel
isletmeleri incelenmistir. Hizmet kalitesi 6l¢iimiinde 6nem- performans analizinden
(OPA) faydalanilarak; otel yonetimleri igin hizmet kalitesi unsurlari, 6nem
hiyerarsilerine gore tespit edilip ve OPA matrisi ile isletmelerin sunduklari
hizmetlerin yeniden degerlendirilmesi i¢in temel bilgiler sunulmustur. Hizmetin
performansini derecelendirmek i¢in miisterilere anket uygulanmistir. OPA matrisi
sonucundaki ortaya c¢ikan bilgiler dogrultusunda; hizmet Kkalitesi ve otel
yoneticilerinin isletmelerde sunduklari hizmetlerin yeniden degerlendirilmesine,
yonetimin 6nemli kurumsal basar1 faktorlerinin baslica gii¢lii ve zayif yonlerini
tanimlamasina imkan saglayacaktir. OPA planinin, bir hedefin ve turizm
isletmelerinin algilanan degerini arttirmak amaciyla, hem miidahalecilerin ana
miidahale alan1 taniminda hem de politika yapicilar1 desteklemek igin nasil
giivenilir ve kullanimi kolay bir ara¢ olarak kullanilabilecegini gostermeyi
amag¢lanmistir. Katilimcilarin 6nem ve performans algilarina hitap eden durumlar
karsilastirilarak aralarindaki farklar incelenmistir. Bu béliimde ¢alismanin; amaci,
Onemi, yontemi, arastirma bulgulari, analizi sonuglar1 ve degerlendirilmesi yer

almaktadir.

1. ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMIi

Turizm sektoriinde hizmet kalitesinin 6l¢limiine yonelik ¢ok sayida (Hunter
ve Gerbing, 1982; Lewis ve Booms, 1983; Parasuraman, vd. 1985; Garvin, 1987;
Lehtinen ve Lehtinen, 1991; Cronin ve Taylor, 1992; Saaty, 1994; Getty ve Getty,
2003; Gronroos, 2007) nitelikli arastirma yer almakla birlikte, OPA yontemi ile
hizmet kalitesini 6lgen ¢ok az sayida (Albayrak ve Caber, 2011; Tetik, 2012; Cengiz
ve Kantarci, 2013; Albayrak, 2014; Tekin, Kalkan ve Duman, 2014; ismayill,
2014; Duman, 2015; Saltik, 2016; Esen, 2017; Oguzbalaban, 2018) c¢alisma

bulunmaktadir. OPA y6ntemi hizmet kalitesinde énemli olan unsurlar1 yoneticiler
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i¢in On plana ¢ikarmaktadir. Bu unsurlarin hangilerinin hizmet performansi iizerine
ne derece etkide bulundugunu belirtmesi sebebi ile diger hizmet kalitesi 6lgiim
yontemlerinden ayrilmaktadir. Buradan hareketle bu arastirmada termal otel
isletmelerinde sunulan hizmet kalitesinin OPA yontemi ile dlgiilmesi
amaclanmaktadir. Arastirmanin amaci dogrultusunda oncelikle otel misafirlerine
anket uygulanmistir. Anketten elde edilen bulgular dogrultusunda otel yonetimleri
icin hizmet kalitesi unsurlari, dnem hiyerarsilerine gore tespit edilerek 6nem-
performans matrisi ile isletmelerin  sunduklar1  hizmetlerin  yeniden

degerlendirilmesi i¢in temel bilgiler sunulmustur.

Kaliteli hizmet sunumu, rekabetin giderek arttig1 giiniimiiz isletmelerinde
daha fazla 6zen gostermeleri gereken bir husus olup, isletme basarisi ve devamliligi
i¢in zorunlu hale gelmistir. Hizmetin daha iyi hale gelmesini saglamak i¢in otel
yoOneticilerinin ayrintili bir sekilde hizmet kalitesinin isletmede ne kadar etkili
oldugunu gormeleri gerekir. Bu asamada yoneticiler icin OPA 6n plana
cikmaktadir. OPA temeli, incelenen husus veya boyuta ait 6zelliklerin énemi ile bu
Ozelliklere yonelik performans algilarinin bir matris iizerinde karsilastirilmasina
dayanmaktadir. Bu sayede, 6zellikle kisitli kaynaklarin hangi alanlara aktarilacagi
ile ilgili yonetsel konularda daha isabetli kararlar alinabilmektedir. Afyonkarahisar
ilindeki 5 yildizli termal otel isletmelerinde konaklayan misafirlere OPA
uygulamasi ile elde edilecek bulgular s6z konusu isletmelerin sunduklari
hizmetlerin yeniden degerlendirilmesine imkén taninmis olacaktir. Hizmet
kalitesinin Olgiimii iizerine birgok akademik calisma yapilmistir ve yapilmaya
devam edilmektedir. Ancak ilgili literatiire bakildiginda termal konaklama
isletmelerinde hizmet kalitesi lizerine yapilan ¢alismalarin hem incelenen termal
konaklama isletmeleri bakimindan hem de kullanilan hizmet kalitesi 6l¢lim yontemi
bakimimdan OPA temelli arastirmalarin olmamasi bu arastirmay1 yontemi ve elde

edilen sonuglar baglaminda 6nemli kilmaktadir.
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2. ARASTIRMANIN KAPSAMI VE SINIRLARI

OPA; miisterilerin, hizmetleri kendileri icin ©&nem sirasina gore
siralamalarini istemektedir. Boylece sunulan hizmetlerin 6nem hiyerarsisi ortaya
cikmaktadir. Bunun ardindan her hizmetin performansi (sagladigi memnuniyet)
tiiketici tarafindan derecelendirilmektedir. Bu bulgularin bir fonksiyonu olarak da
dnem-performans matrisi olusturulmaktadir. OPA matrisinin sundugu bilgiler; bir
taraftan hizmet kalitesinin dolayisiyla misafir memnuniyetinin 6l¢iimiine imkan
sunarken, diger taraftan isletmecilerin  iirlin  yelpazelerini  yeniden
degerlendirebilmeleri icin ¢ok Onemli sonucglar ortaya koymaktadir. Bununla
birlikte sosyal bilimler alaninda gergeklestirilen ve bu arastirma i¢in de gegerli olan
orneklem tespiti, zaman smirlamasi, yontem ¢esitliligi gibi belirli siirhiliklar

mevcuttur.

S6z konusu arastirma Afyonkarahisar ilinde faaliyet gosteren 5 yildizli
termal otel isletmelerinde gergeklestirilmistir. Arastirmanin sadece belirli bir
donemi kapsamasi bir diger smirliliktir. Son olarak, arastirmada veri toplama
teknigi olarak anket tekniginin kullanilmasi konu ile ilgili olarak, 6zellikle bazi
bilgilerin elde edilememesine neden olabilir. Bu durum da arastirma sonuglarinin

niteligi bakimindan bir sinirlilik tegkil edebilir.

2.1. EVREN VE ORNEKLEM

Evren; sozliikk anlamiyla, diizenli ve uyumlu bir biitiin olarak diisiiniilen
varliklardir. Ancak; herhangi bir arastirma i¢inde evren, arastirmanin iizerine
yapildig1 birimler biitliniidiir. Evren, arastirmanin iizerinde incelemeler yaptig1 ve
bir sonuca ulasmak istedigi kitledir (Dogan vd. 2013:63). Ornekleme ise, bir
calisma i¢in secilen evreni temsil edebilecek sekilde, grup icerisinden belli sayida
elemandan olusan, bir alt elemanlar grubu olusturma siirecidir. Orneklemenin
amaci, arastirmactya evren hakkinda genellemeler yapabilecegi bilgiyi, evrenin
biitiiniinii tek tek arastirmasma gerek kalmadan saglamaktadir. Orneklemin,
secildigi evrene iliskin genellemeler yapilabilecegi bilgi/veri saglayabilmesi i¢in

uygun bir teknikle olusturulmasi gerekir (Altunigik vd. 2007:123-124). Yani, evreni
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temsil giicline sahip olmalidir. Bir 6rnek, evreni temsil etmesindeki hassasiyet

derecesinde basarilidir.

Calismanin yapist itibariyle odaklanilan kitlenin evrenini kesin olarak
belirlemek miimkiin degildir. Bu ylizden arastirmanin gergeklestirildigi donemde
Afyonkarahisar iline gelebilecek ve bes yildizli termal otel isletmelerinde
konaklayabilecek tiim bireyler, arastirmanin evrenini olusturmaktadir. Evrenin
tamamen bilinmemesi ve arastirma geneline dair bulgulara erismek amaciyla
hazirlanmamis olmasindan dolayi, elde edilen bulgularin ancak ulasilan 6rneklemi

temsil edebilecegi, evrene genellenemeyecegi goz ardi edilmemistir.

Arastirma i¢in Afyonkarahisar ili 5 yildiz termal otel isletmelerin
secilmesinin nedeni; termal turizm agisindan nitelikli hizmet veren isletmelerin
Afyonkarahisar ilinde yogunluk kazanmasidir. Ege bdlgesi Afyonkarahisar ili
capinda gerceklestirmenin maliyetinin fazla olmasi ve zamansal olarak evrenin
tamamina ulagsmanin zorlugu nedeniyle bu tezin evreni, Afyonkarahisar ilindeki 5

yildizli termal otel isletmeleri olarak belirlenmistir.

KTB (2018c) verilerine gore Afyonkarahisar ilinde faaliyette bulunan
toplam 10 adet bes yildizli turizm yatirim ve isletme belgeli termal otel isletmesi
bulunmaktadir. Afyonkarahisar bolgesinde faaliyette bulunan 8 otel isletmesi anket
calismasma izin vermis ve 2 termal otel isletmesinde anket g¢alismasi
yapilamamistir. Anket calismas1 Agustos, Eyliil, Ekim ve Kasim aylarinda bes

yildizl1 termal otel isletmelerine gelen miisteriler tizerine yapilmistir.

Orneklem Biiyiikliigii %95 giiven seviyesinde smirsiz bir ana kiitle igin
gerekli olan 384 rakami esas alinarak bu rakam iizerinde 6rneklem blyikligi
hedeflenmistir (Can, 2013:30). Arastirmanin yapildig1 alandaki 8 adet bes yildizli
termal konaklama isletmesine toplamda 480 adet anket dagitilmis ve 425 anket ile
geri doniis saglanmistir. Fakat 390 adet anketin eksiksiz ve degerlendirmeye uygun
oldugu tespit edilmistir. Anket uygulanan miisterilere ulasilmasinda; Arastirmacin
amaci, icerigi ve sinirlar1 dikkate alinarak “Tesadiifl olmayan kolayda 6rneklem
yontemi” nden yararlanilmistir. Bu yontem 6zellikle zaman kisitlamalar1 olan, mali
olanaklarin yetersiz oldugu ana kiitlenin ¢ok siirli oldugu veya pilot nitelikli

arastirmalarda yaygin bir bicimde kullanilmaktadir (Kurtulus, 2010: 63). Anket
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formunda yer alan hizmet kalitesi algisinin 6l¢iimiine yonelik ifadeler 44 6nerme ile

6 boyutta sinirlandirilmistir.

3. ARASTIRMA YONTEMI

Calisma kapsaminda nicel arastirma yontemlerinden ve analiz bigimlerinden
yararlanilarak arastirilmistir. Veri toplama yonteminde, anket teknigi kullanilmistir.
Afyonkarahisar ili bes yildizli termal otel isletmelerinde konaklayan misafirlere,

isletmeden check out (¢ikis yapacagi) esnasinda anketlerin doldurulmasi istenmistir.

3.1. VERI TOPLAMA YONTEMI

Calismada termal otel isletmelerindeki sunulan hizmet kalitesine yonelik

verilerde iki adet 6l¢gek kullanilmistir.

1. Demografik 6zellikler formu

2. Onem- Performans 6lgegi

3.1.1. Demografik Ozellikler Formuna Iligkin Bilgiler

Bu formda; katilimcilarin cinsiyetleri, medeni durumlari, yasi, meslegi,
egitim durumlari, aylik ortalama gelirleri gibi bilgilere yonelik sorulara yer

verilmistir.

3.1.2. OPA Olcegine Iliskin Bilgiler

Tekin, Kalkan ve Duman (2014)’in konaklama isletmelerinde hizmet
kalitesini 6lgmek amaciyla gelistirdikleri onem-performans olgegi ile ¢alisilmistir.
Kullandiklar1 6lgek 27 maddeden olusmaktadir. Termal otel isletmelerine uygun

maddeler eklenerek daha kapsamli bir 6lgek gelistirilmistir.

OPA olceginde tek bir soru iki defa sorulmustur. Katilimeilar ilk asamada
hizmetlerin 6nemlerine yonelik degerlendirmelerini yapmis diger asamada iSe ayni

hizmetlerden ne kadar memnun kaldiklarini performans degerlendirmesi yaparak
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belirtmislerdir. Sorular tek seferde okuyup iki celtik isaretlemelerinde ¢ok zaman

almamasi oldukg¢a onemlidir.

3.2. ARASTIRMA MODELI

Bu calismada betimsel analiz modeli kullanilmistir. Arastirmalarda elde
edilen ¢ok miktarda sayisal veriyi birkag¢ basit ifade ile 6zetlemek icin betimsel
istatistiklerden yararlanilmaktadir. Betimsel analizde farkli kisilerin ayni sorular
hakkindaki goriisleriyle elde edilmekte ve analiz gerektirmeyen verilerin
islenmesinde kullanmaktadir (Yildirim ve Simsek, 2008:89). Betimsel analiz dort
asamadan olusur (Altunisik vd. 2010:322):

e Betimsel analiz i¢in bir ger¢eve olusturulmasi,
* Tematik gerceveye gore verilerin islenmesi,
* Bulgularin tanimlanmasi,

e Bulgularin yorumlanmasi.

Calismada beklenti ve algi karsilagtirmalarinda kullanilan degiskenler ve

arastirma modeli Sekil 8’de gosterilmistir.

. , ALGILANAN ALGILANAN
HIZMETIN ‘ _ .
HIZMETIN HIZMET

ONEMI L
PERFORMANSI KALITESI

Sekil 8. Arastirma Modeli

Bu arastirmada Afyonkarahisar ilindeki bes yildizli termal otel isletmelerine
gelen yerli turistlerin; cinsiyet, medeni durum, yas, meslek, egitim durumu, aylik
ortalama geliri, daha Once termal hizmet veren bir otelde konaklayip

konaklamadigi, termal uygulamalar1 hangilerini kullandigi, otelde daha Once
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konaklay1p konaklamadigi, rezervasyon sekli, kalis siiresi, otelde tekrar konaklama

istegi ve bagkalarina tavsiye etme degiskenleri incelenmistir.

4. ARASTIRMANIN BULGULARI
Arastirmadan elde edilen bulgular ii¢ baslik altinda sunulmustur. Bunlar:

« Demografik bulgular,
+ Olgeklere iliskin bulgular,

+  Onem ve performans analizine iliskin bulgular

4.1. KATILIMCILARIN BIREYSEL OZELLIKLERINE ILISKIN
BULGULAR

Bu béliimde anket formunun birinci kisminda yer alan Afyonkarahisar
ilindeki bes y1ldizli termal otel isletmelerine gelen miisterilerin; demografik bilgiler,
termal tatil ile ilgili hizmetlere katilim degerleri, konuklarin termal otel
deneyimlerinin; frekans, ankete katilan kisi sayis1 ve kiimiilatif ytlizdeleri

incelenmistir. Tablo 10°da katilimcilara ait demografik bilgiler verilmektedir.
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Tablo 10. Katilimcilara Ait Demografik Bilgiler

DEGISKEN GRUP n % | Kiimiilatif (K) DEGISKEN GRUP n % K %
%
KATILIMCI Kadin 209 | 53,6 53,6 Medeni Evli 24 | 61,8 61,8
Durum 1
Erkek 181 | 46,4 100,0 Bekar 14 | 38,2 | 100,0
9
YAS 18-25 66 | 16,9 16,9 Egitim [Ikogretim 17 | 44 4,4
yas Durumu
26-35 108 | 27,7 44,6 Ortaokul 28 7,2 115
yas
36-45 98 | 25,1 69,7 Lise 10 | 25,6 | 37,2
yas 0
46-55 68 | 17,4 87,2 Universite 19 | 50,5 | 87,7
yas 7
56-60 40 10,3 97,4 Yiksek lisans 39 | 10,0 97,7
yas
61 yas | 10 2,6 100,0 Doktora 9 2,3 100,
ve usti 0
MESLEK Isci 40 10,3 10,3 Ayhk 1000 TL’denaz | 59 | 15,1 15,1
|
Yonetic | 46 | 11,8 22,1 Oraama 0010000 TL | 34 | 87 | 238
i
Emekli 44 | 11,3 33,3 2001-3000 TL 94 | 241 | 479
Memur 107 | 27,4 60,8 3001-5000 TL 14 | 36,9 84,9
4
Ogrenci 35 9,0 69,7 5001-7000 TL 45 | 11,5 96,4
Ev 32 8,2 77,9 7001 TL wve | 14 3,6 100,
hanimi uzeri 0
Esnaf 31 7,9 85,9
Serbest 20 51 91,0
meslek
Diger 35 | 9,0 100,0

n: Kisi sayis1, %: Yiizde, K.%: Kiimiilatif yiizde

Tablo 10’a gore ankete katilan konuklarin; %53,6’s1 kadin, %46,4’1 erkektir.

Medeni durumlarina bakildiginda; %61,8’si evli, %38,2’si bekardir. Yaslarina

bakildiginda; %27,7°1lik oranla biiylik ¢cogunlugu 26-35 yas araliginda ve %25,1°1
36-45 yas, %17,4’1 46-55 yas, %16,9’u 18-25 yas, %10,3°l 56-60 yas ve %2,6’s1

61 yas ve Ustidiir. Mesleklerine bakildiginda, %27,4’liik oranla biiyiik cogunlugun

memurlardan olustugu, %11,8’le yoneticiler, %11,3’le emekliler, %10,3’le is¢iler,
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%9’la oOgrenciler ve diger meslek gruplari, %8.,2°si ile ev hamimlari, %7,9’1a
esnaflar, %5,1’le ise serbest meslek gruplar1 yer almaktadir. Egitim durumuna
bakildiginda; %50,5’liikk oranla biiyiik ¢cogunlugun tiiniversite mezunu, %25,6’s1
lise, %10°u yiiksek lisans, %7,2’si ortaokul, %4,4’1 ilkogretim, %2,3 1 doktora yer
almaktadir. Aylk ortalama gelirlerine bakildiginda; %36,9’luk oranla biiyiik
c¢ogunlugun 3001-5000 TL arasinda, %24,1°12001-3000 TL arasinda, %15,1°1 1000
TL’den az oldugu, %11,5’nin 5001-7000 TL arasinda, %8,7’si 1001-2000 TL

arasinda, %3,6’s1ise 7001 TL ve lizeri oldugu anlasilmaktadir.

Tablo 11. Termal Hizmetlere Katilim Ile Ilgili Bulgular

n % K. %
Termal Higbirinden faydalanmadim 94 14,9% 24,1%
Hizmetler | Termal Terapi Uygulamalari 152 24,1% 39,0%
Fizik Tedavi ve Rehabilitasyon 40 6,3% 10,3%
Medikal Tedavi 22 3,5% 5,6%
Giizellik Banyolar1 ve Cilt Bakim 82 13,0% 21,0%
Masaj 162 25,7% 41,5%
Su Alt1 Masaj ve Jakuzi 50 7,9% 12,8%
Parafin Hizmetleri 6 1,0% 1,5%
Jimnastik Salonu Hizmetleri 18 2,9% 4,6%
Diger 4 0,6% 1,0%

n: Kisi sayis1, %: Yiizde, K.%: Kiimiilatif yiizde

Tablo 11°e gore ankete katilan konuklarin; %41,5’1 masaj hizmeti, %39’u
termal terapi uygulamasi, %21°1 giizellik banyolar1 ve cilt bakimi, %12,8°1 sualt1
masaj ve jakuzi hizmeti, %10,3’1 fizik tedavi ve rehabilitasyon hizmeti, %5,6’s1
medikal tedavi hizmetini, %4,6’s1 jimnastik salonu hizmetlerini, %1,5’1 parafin
hizmetlerini, %11 ise diger termal hizmetlerden faydalandiginm1i ve %24,1°1 ise

hi¢birinden faydalanmadigini belirtmistir.
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Tablo 12. Konuklarin Termal Otel Deneyimleri Ile Ilgili Bulgular

n % K.% n % K.%
Daha 6nce termal turizm hizmeti veren bir Otelde kalis siiresi
otel isletmesinde konakladimiz mi?
Evet 287 73,6 73,6 1 gece 36 9,2 9,2
Hayir 103 26,4 100 2-3 gece 89 22,8 32,1
Otelde daha 6nce kalmis miydiniz? 3 geceden fazla 73 18,7 50,8
Evet 176 45,1 45,1 5-6 gece 113 29,0 79,7
Hayir 214 54,9 100 7 gece ve lstil 79 20,3 100,0
Oteli tercih sekli Sehre gelis amaclari
Basin ve Medya 13 3,3 3,3 Is 37 9,5 9,5
Seyahat acentesi ve 66 16,9 20,3 Tatil/Eglence 146 37,4 46,9
Tur operatorii
Otel web sayfasi 72 18,5 38,7 Yakin Ziyareti 10 2,6 49,5
Tavsiye 118 30,3 69,0 Kongre ve 37 9,5 59,0
Toplant1
Katalog ve diger 5 1,3 70,3 Saglik 160 41,0 100,0
basin araglari
Dogrudan otele 116 29,7 100 Aym otelde tekrar konaklama diisiincesi
geldim
Oteli baskalarina tavsiye etme istegi
Evet 258 66,2 66,2
Evet 323 82,8 82,8 Hayir 47 12,1 78,2
Hayir 67 17,2 100,0 Belki 85 21,8 100,0

n: Kisi sayis1, %: Yiizde, K.%: Kiimiilatif yiizde

Tablo 12’ye gore daha Once termal hizmet veren bir otelde konaklayanlar
%73,6’s1n1 olusturmakta olup, %?26,4’1i daha 6nce termal hizmet veren bir otelde
konaklamamistir. Anketin yapildig: isletmede daha 6nce konaklayan konuklarin
oran1 %45,1 iken, %54,9’u konaklamamistir. Otel tercih sekline gore; %30,3’liik
oranla konuklarin biiylik bir kismi tavsiye lizerine gelmis, %29,7’si dogrudan otele
gelmis, %18,5°1 otel web sayfasindan, %16,9’u seyahat acentesi ve tur operatorii
araciligiyla, %3,3’1 basin ve medya ile %1,3’1 ise katalog ve diger basin araglari
ile oteli tercih etmistir. Konuklarin otelde kalis siireleri bakimindan incelendiginde;
%29’luk oranla biiyiik kism1 5-6 gece konaklarken, %22,8’1 2-3 gece, %20,3’1 7

gece ve Ustll, %18,7°si 3 geceden fazla, %9,2°si ise 1 gece konaklamistir. Ankette
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otele gelme amaci olarak sorulmustur; %41°lik oranla biiylik cogunlugun saglik icin
geldigi, %37,4’1 tatil/eglence icin, %9,5°1 is ve kongre i¢in, %2,6’s1 yakin ziyareti
sebebiyle sehre gelmistir. Otelde %66,2’si tekrar konaklamayi diistiniirken, %12,1°1
distinmemekte, %21,8’1 ise bir ihtimal tekrar konaklamayi diistinmektedir.
Konuklarin, oteli baglarina tavsiye edip etmeyecekleri soruldugunda; %82,8’1 evet

derken, %17,2’si hayir segenegini isaretlemistir.

4.2. ONEM OLCEGINE ILISKIN BULGULAR

Bu boliimde, arastirmada kullanilan 6nem o6lgegine iliskin; faktor analizi,
glivenilirlik analizi, katilim diizeyi, aritmetik ortalama ve standart sapma sonuglari
ile ilgili istatistiksel bilgilere yer verilmistir. Onem &lgegine iliskin faktdr analizi ve

glivenilirlik analizi sonuglar1 Tablo 13’te verilmistir.
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Tablo 13. Onem Olcegine Iliskin Faktor Analizi Sonuglar

Onem

Termal

Personel
Nit.

Ogeler
Genel

Alan KatH. On Biiro

Yiyecek-
igecek H.

T10 Saglik ve kiir merkezi donaniminin yeterli olmas1

T20 Fizik-tedavi hizmetleri yeterli diizeyde olmasi

T30 Termal havuz hizmeti yeterli sayida ve diizeyde olmasi

T40 Termal alan sicakliklarinin uygun olmasi

T50 Su alt1 masaj ve jakuzi hizmetleri yeterli diizeyde olmas1

T60 Igme kiir hizmetleri yeterli diizeyde olmast

T70 Cilt bakim hizmetleri yeterli diizeyde olmasi

Pn10 Personelin hizmet verdigi alanda bilgi diizeyinin yeterli olmasz.
Pn20 Personelin kisisel anlamda bakimli olmasi.

Pn30 Personelin hizli hizmet verebilmesi.

Pn40 Personelin nazik, saygili, giiler yiizlii ve samimi olmasi

Pn50 Saglik ve kiir personel sayisinin ve donanimin yeterli olmasi

PN60 Personelin miisteri isteklerine duyarlilig

0Og10 Otelin genel fiziksel goriiniimiiniin ¢ekici olmast.

0g20 Otelin atmosferinin (ambiyansinin) etkileyici olmast.

0g30 Otelin peyzaj diizenlemesinin giizel olmasi.

0g40 Oteldeki esyalarm modern gériiniimlii olmas.

0g50 Otel igerisindeki alanlarin mimari olarak gekici olmasi

0Og110 Otelde yeterli otopark, telefon, hediyelik esya vb. imkanlarin bulunmasi
Kh10 Odalarin yeterli genislikte ve ihtiyaglarini karsilayacak diizeyde olmas1
Kh20 Oda istirahata uygun sessizligi saglayabilecek yalitimda olmas1
Kh30 Odanin genel olarak konforlu olmast.

Kh40 Giinliik oda temizligi, carsaf degisimi vb. hizmetlerin yeterli olmas1
Kh50 Camasirhane ve kuru temizleme hizmetinin yeterli olmas1

Kh60 Odalarin temiz ve hijyenik goriiniimii

Kh70 Oda 1s1s1in mevsime uygun olmasi

Oh10 Rezervasyon islemlerinin kolaylikla yapilabilmesi

Oh20 On biiroda verilen giris-¢ikig hizmetlerinin hizli ve hatasiz olmasi
Oh30 Oda tahsislerinde miisteri tercihlerinin dikkate alinmast

Oh40 Otelin 6zellik ve hizmetleri hakkinda miisteriye bilgi verilmesi
Oh50 Karsilamada ve otelden ayrilirken giiler yiizlii ve samimi olmasi
Yh20 Yiyecek icecek boliimiinde diyet ve miisteriye 6zel saglikli meniilerin
bulunmasi

Yh30 Yiyecek-igecek fiyat ve kalitelerinin uygun orantida olmast
Yh40 Yiyecek-igecek iiretiminde hijyen kurallarina uygun olmasi
Yh50 Serviste kullanilan tabak, ¢atal, kasik, masa ortiisii vb. temiz olmasi

Yh60 Yiyecek icecek boliimiinde organik yiyecek ve iceceklerin sunulmasi

Yh70 Meniide yiyeceklerin besin ve kalori degerleri hakkinda bilgilerin bulunmasi

,750
,809
779
157
173
,813
,799

123
77
,780
,816
,811
,808

,830

,839

,843

,818

,809

,500
,617
,660
,701
737
,652
,702
,665

737
178
,758
,762
,690

,652

,607
,645

,658
,755

,640

Giivenilirlik Katsayisi1 (Cronbach Alpha)

0,918

0,932

0,905 0,878

0,886

0,840

Toplam Giivenilirlik Katsayis1
(Madde Sayis1 =37)

0,945

KMO degeri

Bartlett test degeri

0,911

x?: 10162,330, p:0,000

Toplam Varyans A¢iklama Oram

66,852
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Tablo 13’te gosterilen faktdr analizi bulgularina gore oncelikle OPA’da
kullanilacak boyutlar1 elde etmek ve anketin gegerliligini saglamak amaciyla
Olcekte bulunan 44 ifade Varimax dondiirme yontemiyle agiklayici faktor analizine
tabi tutulmus, ardindan giivenilirlik analizleri yapilmistir. Hizmet kalitesi énem
Olgegine yonelik uygulanan agiklayicit faktor analizi sonucunda ilgili faktérde
olmasi gereken bazi maddeler farkli boyutlar altinda toplanmis olup, faktor yiikleri
disiik bulmustur. Bu nedenden dolay1 44 maddeden olusan hizmet kalitesi 6nem
dlceginden faktodr yiikleri diisiik olan Yh10, Og60, 0g70, 0g80, 0g90, Og100
ve Og120 maddeleri ¢ikartilmistir. Bu cercevede 6 boyuttan olusan hizmet kalitesi

onem Olgegini 37 madde temsil etmektedir.

Onem olgeginin giivenilirlik analizi %94 (p:0,945) olarak tespit edilmistir.
“Item —Total Statistics” bashigr alinda “Cronbach’s alpha if item deleted”
incelendiginde 0,944 degerinden daha biiyiik ve 0,942 degerinden kii¢iik bir degerin
olmamasi, “Infer- Item Correlation Matrix” de eksi bir ifadenin olmamasi, 6nem
Olgceginde bulunan herhangi bir maddenin diger maddelerle ters tutumlu olmamasi,
maddelerin hig¢birinin ¢ikarilmasina gerek olmadig1 bulunmustur. Biitiin ifadelerin

yiiksek korelasyona sahip oldugu goriilmektedir

Veriler 1s18iInda KMO 6rneklem yeterlilik ol¢giitii %91 (p:0,911) oldugu
bulunmustur. Bununla birlikte Bartlett’s kiiresellik testinin sonucunun da anlaml
oldugu (p<0,05; p:0,000) anlasilmaktadir. Bu sonuglar agisindan, 6nem 6l¢eginin

faktor analizine uygun oldugu goriilmektedir.

Tablo 13’teki sonuglar 1s181nda faktor analiz sonucunda 6 boyutta toplanmis
olup bu boyutlarin varyans yiizdesi 66,852 olarak, varyans aciklama oranina etki
eden ana boyut ise 34,008 olarak bulunmustur. Olgegi olusturan maddelerin arzu
edilen sekilde alti boyutta toplanmasi, maddelere herhangi bir miidahalenin

yapilmasini gereksiz hale getirmistir.

Hizmet kalitesi 6nem 06lgegine iliskin katilim diizeyi, aritmetik ortalama ve

standart sapma degerleri Tablo 14’te verilmistir.
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Tablo 14. Hizmet Kalitesi Onem Olgegi Katilym Diizeylerine Iliskin Bilgiler

ifadeler Katihm Diizeyi (n=390) e S.S.
1 2 3 4 5)
Ohl Rezervasyon islemlerinin kolaylikla yapilabilmesi n 2 3 20 200 165 4,341 0,660
% 05 08 51 51,3 | 423
—  Oh2 On biiroda verilen giris-cikis hizmetlerinin hizli ve | n 1 5 27 178 179 4,356 0,690
s hatasiz olmasi
s % 03 13 6,9 456 | 459
E .
g Oh3 Oda tahsislerinde miisteri tercihlerinin dikkate alinmasi n 2 5 37 177 169 4,297 0,733
E % 05 13 9,5 454 | 433
2 .
:5 Oh4 Otelin ozellik ve hizmetleri hakkinda misteriye bilgi n 2 8 40 184 156 4,241 0,757
verilmesi
% 05 21 10,3 | 47,2 | 40
Ohs Karsilamada ve otelden ayrilirken giiler yiizlii ve samimi = n 2 10 31 174 173 4,297 0,764
olmasi
% 05 26 7,9 446 44,4
Yhi Yiyecek ¢esitlerinin yeterli sayida olmasi n 0 12 37 178 163 4,261 0,754
% 0 3,1 9,5 456 418
Yh2 Yiyecek icecek boliimiinde diyet ve miisteriye 6zel n 9 14 36 165 166 4,192 0,913
saglikli meniilerin bulunmasi
% 23 36 9,2 423 | 4,6
=
=  Yh3 Yiyecek-icecek fiyat ve kalitelerinin uygun orantida n 3 5 34 169 179 4,323 0,750
qé olmasi
IS % 08 13 8,7 43,3 | 459
==
E Yh4 Yiyecek-icecek iiretiminde hijyen kurallarina uygun n 1 4 37 138 210 4,415 0,725
4 olmasi
= % 03 1 9,5 354 | 538
X
8 | Yhs Serviste kullanilan tabak, ¢atal, kasik, masa Ortiisii vb. = n 2 3 38 140 207 4,402 0,737
_q_>'>~. temiz olmasi
= % 05 08 9,7 359 531
Yh6é Yiyecek icecek bolimiinde organik yiyecek ve n 6 13 43 156 172 4,217 0,881
iceceklerin sunulmasi
% 15 33 11 40 44,1
Yh7 Meniide yiyeceklerin besin ve kalori degerleri hakkinda = n 9 16 42 162 161 4,153 0,933
bilgilerin bulunmasi
% 23 41 108 | 415 413
Khi Odalarin yeterli genislikte ve ihtiyaglarini karsilayacak = n 0 8 41 173 168 4,284 0,733
diizeyde olmasi
% 0 2,1 105 444 | 431
Kh2 Oda istirahata uygun sessizligi saglayabilecek yalitimda = n 0 5 36 167 182 4,348 0,699
olmasi
% 0 1,3 9,2 42,8 | 46,7
Kh3 Odanin genel olarak konforlu olmasi. n 0 3 32 175 180 4,364 0,665
= % 0 0,8 8,2 44,9 | 46,2
D
E Kh4 Glnlik oda temizligi, carsaf degisimi vb. hizmetlerin n 1 2 32 143 212 4,443 0,688
N yeterli olmas1
T % 03 05 8,2 36,7 | 54,4
=
;2 Kh5 Camasirhane ve kuru temizleme hizmetinin yeterli n 2 5 44 179 160 4,256 0,745
olmasi
% 05 13 11,3 459 41
Khé Odalarin temiz ve hijyenik goriiniimii n 0 4 26 155 205 4,438 0,665
% 0 1 6,7 39,7 | 52,6
Kh7 Oda 1s1s1nin mevsime uygun olmasi n 3 6 26 170 185 4,353 0,740

% 08 15 6,7 436 474
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Personel Nitelikleri

Otel Geneli

Termal Hizmetler

Pnl

Pn2

Pn3

Pn4

Pn5

Pné

Ogl

0g2

Og3

Og4

Og5

Og6

Og7

Og8

0Og9

0g10

Og11l

0g12

T1

T2

T3

Personelin hizmet verdigi alanda bilgi diizeyinin yeterli
olmasi.

Personelin kisisel anlamda bakimli olmasi.

Personelin hizli hizmet verebilmesi.

Personelin nazik, saygili, giiler yiizlii ve samimi olmasi

Saglik ve kiir personel sayisinin ve donanimin yeterli
olmasi

Personelin miisteri isteklerine duyarliligi

Otelin genel fiziksel goriiniimiiniin ¢ekici olmasi.

Otelin atmosferinin (ambiyansinin) etkileyici olmasi.

Otelin peyzaj diizenlemesinin giizel olmasi.

Oteldeki esyalarin modern goriiniimli olmasi.

Otel igerisindeki alanlarin mimari olarak ¢ekici olmasi

Oteldeki yonlendirme isaretleri ve tabelalar1 yeterli ve iyi
yerlestirilmis olmasi

Otel genel alanlarmin hijyen ve temizlik kurallarina
uygun olmasi

Cocuk ve yetiskinler i¢in spor, eglence ve animasyon
imkanlarinin yeterli olmasi

Yangn, giivenlik ve saglik gibi alanlardaki 6nlemlerin
yeterli olmasi

Otelin miisteri dilek ve sikayetlerine duyarli olmasi

Otelde yeterli otopark, telefon, hediyelik esya vb.
imkanlarin bulunmasi

Otelin aydinlatma ve havalandirma sisteminin yeterli
olmasi
Saglik ve kiir merkezi donaniminin yeterli olmasi

Fizik-tedavi hizmetleri yeterli diizeyde olmasi

Termal havuz hizmeti yeterli sayida ve diizeyde olmasi
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n

%

%

%

%

%

%

%

%

%

%

%

%

%

%

%

%

%

%

%

%

%

0,3

0,8

0,8

2,1

1,8

2,1

2,1

1,3

0,8

15

0,5

C N
(6]

w

w

o N O N O W o kPN O NP MO
3 3 [°] =]

17
44
17
44
16
41
12
31
15
38
10
2,6
15
38
19
4,9
24
6.2
21
5,4
20
5.1
16
41
14
36
12
31
10
2,6
10
2,6
16
41

18

13
10
2,6
10
2,6

52
13,3
65
16,7
55
141
55
14,1
54
13,8
54
13,8
55
141
68
17,4
66
16,9
76
19,5
69
17,7
58
14,9
48
12,3
62
15,9
58
14,9
70
17,9
73
18,7
71
18,2
31
79
31
7,9
24
6,2

166
42,6
141
36,2
175
44,9
162
41,5
164
42,1
162
41,5
179
45,9
175
44,9
168
43,1
144
36,9
155
39,7
157
40,3
155
39,7
172
44,1
161
41,3
144
36,9
152
39
141
36,2
131
336
131
336
126
323

154
39,5
164
42,1
141
36,2
153
39,2
150
38,5
156
40
133
34,1
123
315
129
33,1
145
37,2
140
359
157
40,3
173
44,4
142
36,4
157
40,3
164
42,1
142
36,4
170
43,6
220
56,4
216
55,4
228
58,5

4,166

4,143

4,115

4,128

4,115

4,148

4,061

4,005

4,015

4,038

4,033

4,156

4,248

4,128

4,171

4,174

4,041

4,210

4,435

4,407

4,456

0,836

0,901

0,851

0,909

0,909

0,897

0,904

0,895

0,904

0,935

0,938

0,859

0,806

0,823

0,847

0,848

0,936

0,818

0,758

0,785

0,766



T4
5 T5
S
£
N
T T6
[+
£
p-
R
T7

Termal alan (havuz, sauna, kiivetli termal banyo vb.) n 2 5 26 144 213 4,438
sicakliklarinin uygun olmasi

% 05 13 6,7 36,9 | 54,6
Su alt1 masaj ve jakuzi hizmetleri yeterli diizeyde olmas1t = n 3 11 34 137 205 4,359

% 08 28 8,7 351 52,6

Igme kiir hizmetleri yeterli diizeyde olmast n 2 8 35 141 204 4,376
% 05 21 9 36,2 52,3
Cilt bakim hizmetleri yeterli diizeyde olmasi n 4 13 32 145 196 4,323

% 1 3.3 8,2 37,2 | 50,3

0,720

0,817

0,774

0,841

*1. Hi¢ 6nemli degil, 2. Onemli degil, 3. Kararsizim, 4. Onemli, 5. Cok 6nemli

X: Aritmetik ortalama, S.S.: Standart sapma, n: Kisi sayisi, %: Yiizde

Tablo 14°te goriildiigii tizere 6lgegi olusturan maddeler arasinda ters tutumlu
degere sahip herhangi bir madde bulunmamaktadir. Hizmet kalitesi 6nem 6lgegi
katilim diizeyleri ele alindiginda en ytiksek katilim gosteren diizey “Termal havuz
hizmeti yeterli sayida ve diizeyde olmasi1” (X: 4,456) ifadesi oldugu tespit edilmistir.
Saglik ve termal hizmetler sunan otelleri tercih eden konuklar, termal havuz
hizmetlerine 6nem vermeleri beklenen bir sonuctur. En diisiik katilim diizeyi
gosteren ifade ise; “Otelin atmosferinin (ambiyansinin) etkileyici olmasi.” (X:

4,005) oldugu tespit edilmistir.

4.3. PERFORMANS OLCEGINE ILISKIN BULGULAR

Bu boéliimde, arastirmada kullanilan performans olcegine iligkin; faktor
analizi, giivenilirlik analizi, katillim diizeyi, aritmetik ortalama ve standart sapma
sonuclar ile ilgili istatistiksel bilgilere yer verilmistir. Performans 6lgegine iliskin

faktor analizi ve giivenilirlik analizi sonuglar1 Tablo 15°te verilmistir.
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Tablo 15. Performans Olcegine Iliskin Faktor Analizi Sonuglart

Performans

Termal

Hiz.

Genel

Alan

Ogeler

Yiyecek
-Icecek
Hiz.

Kat
Hiz.

Personel

Nit.

On

Biiro

TSP Su alt1 masaj ve jakuzi hizmetleri yeterli diizeyde olmasi

T6P Igme kiir hizmetleri yeterli diizeyde olmasi

T7P Cilt bakim hizmetleri yeterli diizeyde olmasi

T4P Termal alan (havuz, sauna, kiivetli termal banyo vb.) sicakliklarinin uygun olmasi
T2P Fizik-tedavi hizmetleri yeterli diizeyde olmasi

T3P Termal havuz hizmeti yeterli sayida ve diizeyde olmasi

T1P Saglik ve kiir merkezi donaniminin yeterli olmasi

Og3P Otelin peyzaj diizenlemesinin giizel olmasi.

Og2P Otelin atmosferinin (ambiyansinin) etkileyici olmasi.

OglP Otelin genel fiziksel goriiniimiiniin ¢ekici olmasi.

Og5P Otel icerisindeki alanlarin mimari olarak ¢ekici olmasi

Og4P Oteldeki esyalarin modern goriiniimli olmasi.

Og6P Oteldeki yonlendirme isaretleri ve tabelalar: yeterli ve iyi yerlestirilmis olmasi
Og7P Otel genel alanlarinin hijyen ve temizlik kurallarina uygun olmasi

Og9P Yangin, giivenlik ve saglik gibi alanlardaki onlemlerin yeterli olmasi

Og8P Cocuk ve yetiskinler i¢in spor, eglence ve animasyon imkanlarinin yeterli olmasi
0Og10P Otelin miisteri dilek ve sikayetlerine duyarli olmasi

Og11P Otelde yeterli otopark, telefon, hediyelik esya vb. imkanlarin bulunmasi
Og12P Otelin aydinlatma ve havalandirma sisteminin yeterli olmasi

Yho6P Yiyecek icecek boliimiinde organik yiyecek ve iceceklerin sunulmasi

Yh5P Serviste kullanilan tabak, ¢atal, kasik, masa Ortiisii vb. temiz olmasi

Yh4P Yiyecek-igecek tiretiminde hijyen kurallarina uygun olmasi

Yh2P Yiyecek icecek bolimiinde diyet ve miisteriye 6zel saglikli meniilerin bulunmasi
Yh3P Yiyecek-icecek fiyat ve kalitelerinin uygun orantida olmasi

Yh7P Meniide yiyeceklerin besin ve kalori degerleri hakkinda bilgilerin bulunmasi
Yh1P Yiyecek cesitlerinin yeterli sayida olmasi

Kh3P Odanin genel olarak konforlu olmasi.

Kh6P Odalarin temiz ve hijyenik goriiniimi

Kh7P Oda 1s1s1nin mevsime uygun olmasi

Kh4P Giinliik oda temizligi, ¢arsaf degisimi vb. hizmetlerin yeterli olmasi

Kh2P Oda istirahata uygun sessizligi saglayabilecek yalitimda olmasi

KhS5P Camasirhane ve kuru temizleme hizmetinin yeterli olmasi

Kh1P Odalarin yeterli genislikte ve ihtiyaglarini karsilayacak diizeyde olmasi

Pn2P Personelin kigisel anlamda bakimli olmasi.
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0,829
0,785
0,783
0,772
0,762
0,757

0,743

0,784
0,778
0,738
0,710
0,691
0,558
0,533
0,508
0,496
0,490
0,463

0,445

0,710
0,675
0,672
0,671
0,658
0,645

0,598

0,670
0,666
0,662
0,652
0,614
0,567
0,538

0,756




Pn4P Personelin nazik, saygili, giiler yiizlii ve samimi olmasi

0,742

Pn3P Personelin hizli hizmet verebilmesi. 0,717

Pn6P Personelin miisteri isteklerine duyarlilig: 0,706

Pn5P Saglik ve kiir personel sayisinin ve donanimin yeterli olmasi 0,653

Pn1P Personelin hizmet verdigi alanda bilgi diizeyinin yeterli olmasi. 0,631

Oh2P On biiroda verilen giris-¢ikis hizmetlerinin hizli ve hatasiz olmasi 0,833
Oh1P Rezervasyon islemlerinin kolaylikla yapilabilmesi 0,800
Oh3P Oda tahsislerinde miisteri tercihlerinin dikkate alinmasi 0,733
OhS5P Karsilamada ve otelden ayrilirken giiler yiizlii ve samimi olmas1 0,607
Oh4P Otelin 6zellik ve hizmetleri hakkinda miisteriye bilgi verilmesi 0,598
Giivenilirlik Katsayis1 (Cronbach Alpha) 0,945 0,938 0,936 0,899 0,931 0,902
Toplam Giivenilirlik Katsayisi 0,975

(Madde Sayis1 =44)

KMO degeri 0,963

Bartlett test degeri X2 15049,683, p: 0,000

Toplam Varyans A¢iklama Oram

69,779

Tablo 15°te verilen faktdr analizi bulgularma gére OPA’de kullanilacak
boyutlar1 elde etmek ve anketin gecerliligini saglamak amaciyla 6lgekte bulunan 44
ifade Varimax dondiirme yontemiyle agiklayici faktdr analizine tabi tutulmus,
ardindan giivenilirlik analizleri yapilmistir. Hizmet kalitesi performans dl¢egine
yOnelik uygulanan agiklayici faktér analizi sonucunda rotasyona tabi tutulmus
O0geler matrisi incelendiginde Olgek i¢indeki biitiin maddeler istenilen boyutlarda

toplandig1 ve alt1 6geye ayrildigr goriilmektedir.

Aragtirmada kullanilan performans 6l¢eginin giivenilirligi analiz edilmistir.
Incelenmesi sonucunda giivenilirlik analizi %97 (p:0,975) olarak tespit edilmistir.
“Item —Total Statistics” bashg: altinda “Cronbach's alpha if item deleted”
incelendiginde 0,975 degerinden daha biiyiik bir degerin olmamasi, “Infer- Iltem
Correlation Matrix” de eksi bir ifadenin olmamasi, performans dl¢eginde bulunan
herhangi bir maddenin diger maddelerle ters tutumlu olmamasi, maddelerin
higbirinin ¢ikarilmasina gerek olmadigr bulunmustur. Biitiin ifadelerin yliksek

korelasyona sahip oldugu goriilmektedir.
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ifadeler

Onbiiro Hizmetleri

Yiyecek-igecek Hizmetleri

Ohnl

Oh2

Oh3

Oh4

Ohs

Yhl

Yh2

Yh3

Yh4

Yh5

Yh6

Veriler 1518iInda KMO 6rneklem yeterlilik ol¢iiti %96 (p:0,963) oldugu
bulunmustur. Bununla birlikte Bartlett’s kiiresellik testinin sonucunun da anlamli
oldugu (p<0,05; p:0,000) anlasilmaktadir. Bu sonuglar agisindan, performans

Olceginin faktdr analizine uygun oldugu goriilmektedir.

Tablo 15’teki sonuglar 1s18inda faktor analiz sonucunda 6 boyutta toplanmis
olup bu boyutlarin varyans ylizdesi 69,779 olarak, varyans agiklama oranina etki
eden ana boyut ise 48,899 olarak bulunmustur. Olgegi olusturan maddelerin arzu
edilen sekilde alti boyutta toplanmasi, maddelere herhangi bir miidahalenin

yapilmasini gereksiz hale getirmistir.

Hizmet kalitesi performans Ol¢egine iliskin katilim diizeyi, aritmetik

ortalama ve standart sapma degerleri Tablo 16°da verilmistir.

Tablo 16. Hizmet Kalitesi Performans Olgesi Katilim Diizeylerine Iliskin Bilgiler

Katilim Diizeyi (n=390) X S.S.
1 2 3 4 5
. .. . . 3,892 1,028
Rezervasyon islemlerinin kolaylikla yapilabilmesi n 8 39 64 155 124

% 21 10 16,4 39,7 318

- . . . .. 3,889 1,014
On biiroda verilen giris-¢ikis hizmetlerinin hizh ve  n | 11 29 71 160 119

hatasi1z olmasi
% 2,8 7,4 18,2 41 30,5

L . Sy . 3,756 1,070
Oda tahsislerinde misteri tercihlerinin dikkate n 16 36 78 157 103

alinmasi
% 4,1 9,2 20 40,3 26,4

S . . . .y 3,828 1,067
Otelin 6zellik ve hizmetleri hakkinda misteriye bilgi ' n = 15 33 72 154 116

verilmesi
% 3,8 8,5 185 | 395 29,7

. . 3,848 1,039
Karsilamada ve otelden ayrilirken giiler yiizli ve  n 11 36 70 157 116

samimi olmasi
% 2,8 9,2 17,9 40,3 29,7

. . . 3,817 1,126
Yiyecek ¢esitlerinin yeterli sayida olmasi n 22 30 67 149 122

% 5,6 7,7 17,2 38,2 313

. . . . 3,648 1,221
Yiyecek igecek bolimiinde diyet ve miisteriye 6zel n @ 33 36 77 133 111

saglikli meniilerin bulunmasi
% 85 9,2 19,7 | 34,1 285

. . . .. 3,720 1,090
Yiyecek-i¢ecek fiyat ve kalitelerinin uygun orantida ' n = 23 26 85 159 97

olmast
% 59 6,7 21,8 40,8 249

. . e . 3,861 1,111
Yiyecek-igecek iiretiminde hijyen kurallarina uygun ' n = 25 17 70 153 125

olmast
% 6,4 4.4 179 39,2 32,1

. 3,876 1,122
Serviste kullanilan tabak, ¢atal, kasik, masa ortiisi vb. = n | 25 20 62 154 129

temiz olmasi
% 6,4 51 159 395 331

. . e . . 3,666 1,148
Yiyecek igecek bolimiinde organik yiyecek ve n @ 27 35 76 155 97

igeceklerin sunulmasi
% 6,9 7 195 | 39,7 249

99



Kat Hizmetleri

Personel Nitelikleri

Otel Geneli

Yh7

Khl

Kh2

Kh3

Kh4

Kh5

Kh6

Kh7

Pnl

Pn2

Pn3

Pn4

Pn5

Pn6

Ogl

0g2

0Og3

Og4

0Og5

Og6

Og7

Meniide yiyeceklerin besin ve kalori degerleri
hakkinda bilgilerin bulunmas1

Odalarin yeterli genislikte ve ihtiyaclarini karsilayacak
diizeyde olmasi

Oda istirahata uygun sessizligi saglayabilecek
yalittmda olmast

Odanin genel olarak konforlu olmasi.

Glinliik oda temizligi, ¢arsaf degisimi vb. hizmetlerin
yeterli olmasi

Camagirhane ve kuru temizleme hizmetinin yeterli
olmasi

Odalarin temiz ve hijyenik goriiniimi

Oda 1s1s1n1n mevsime uygun olmasi

Personelin hizmet verdigi alanda bilgi diizeyinin

yeterli olmasi.

Personelin kisisel anlamda bakimli olmasi.

Personelin hizli hizmet verebilmesi.

Personelin nazik, saygili, giiler yiizlii ve samimi

olmast

Saglik ve kiir personel sayisinin ve donanimin yeterli

olmast

Personelin miisteri isteklerine duyarlilig:

Otelin genel fiziksel goriiniimiiniin ¢ekici olmasi.

Otelin atmosferinin (ambiyansinin) etkileyici olmasi.

Otelin peyzaj diizenlemesinin giizel olmasi.

Oteldeki esyalarin modern gériiniimlii olmasi.

Otel igerisindeki alanlarin mimari olarak ¢ekici olmasi

Oteldeki yonlendirme isaretleri ve tabelalar1 yeterli ve

iyi yerlestirilmis olmasi

Otel genel alanlarmin hijyen ve temizlik kurallarina
uygun olmasi

n

%

%

%

%

%

%

%

%

%

%

%

%

%

%

%

%

%

%

%

%

%

100

39
10

18
12
31
10
2,6
25
6,4
20
51

15
38
15
38
17
44
10
2,6
11
28
12
31
16
41
13
33
10
2,6
10
2,6
10
2,6

2,3
11
2,8
10
2,6
15
3,8

32
8,2
21
54
15
3,8
20
51
16
4,1
25
6,4

29
7,4
30
7,7
39

33
8,5
35

40
10,3
34
8,7
39
10
27
6,9
32
8,2
28
7,2
27
6,9
38
9,7
21
5,4
24
6,2

92
236
64
16,4
77
19,7
64
16,4
70
17,9
88
22,6

66
16,9
54
13,8
77
19,7
67
17,2
80
20,5
75
19,2
89
22,8
69
17,7
101
25,9
86
22,1
99
25,4
101
259
88
22,6
85
21,8
81
20,8

135
34,6
177
45,4
172
44,1
169
43,3
159
40,8
163
41,8

179

45,9
189

48,5
165

42,3
169

43,3
158

40,5
145

37,2
151

38,7
159

40,8
150

38,5
168

43,1
157

40,3
155

39,7
164

42,1
163

41,8
156

40

92
23,6
121
31
114
29,2
127
32,6
120
30,8
94
24,1

101
25,9
102
26,2
92
23,6
111
28,5
106
27,2
118
30,3
100
25,6
110
28,2
102
26,2
94
24,1
96
24,6
98
25,1
89
22,8
111
28,5
114
29,2

3,535

3,984

3,925

3,982

3,853

3,733

3,825

3,853

3,707

3,866

3,802

3,812

3,730

3,805

3,787

3,779

3,771

3,784

3,723

3,882

3,846

1,220

0,923

0,957

0,963

1,099

1,056

1,021

1,017

1,069

1,005

1,026

1,072

1,064

1,060

0,992

0,987

0,984

0,975

1,011

0,968

1,035



Og8

0Og9

0g10

Otel Geneli

Og11

0g12

T1

T2

T3

T4

Termal Hizmetler

T5

T6

T7

o . . 3,735 1,089
Cocuk ve yetiskinler i¢in spor, eglence ve animasyon = n = 21 29 83 156 101

imkanlarinin yeterli olmasi
% 54 7,4 21,3 | 40 25,9

. . . . 3,848 0,937
Yangin, giivenlik ve saglik gibi alanlardaki 6nlemlerin | n 8 21 94 166 101

yeterli olmasi
% 21 54 241 426 259

S . . 3,838 0,992
Otelin miisteri dilek ve sikayetlerine duyarli olmasi n 12 21 93 156 108

% 31 5,4 23,8 | 40 21,7

. R 3,815 0,957
Otelde yeterli otopark, telefon, hediyelik esya vb. ' n 11 18 101 162 98

imkanlarin bulunmasi
% 2,8 4,6 259 415 251

. . . . 3,917 0,955
Otelin aydimnlatma ve havalandirma sisteminin yeterli = n 10 19 78 169 114

olmast
% 2,6 4,9 20 433 29,2

. . 3,943 0,991
Saglik ve kiir merkezi donaniminin yeterli olmasi n 13 19 68 167 123

% 3,3 4,9 17,4 428 315

- .y . . 3,951 1,016
Fizik-tedavi hizmetleri yeterli diizeyde olmasi n 14 21 64 162 129

% 3,6 5,4 164 415 331

. . . . 4,002 1,020
Termal havuz hizmeti yeterli sayida ve diizeyde olmast | n = 14 20 58 157 141

% 3,6 51 149 | 40,3 36,2

L 4,025 0,915
Termal alan (havuz, sauna, kiivetli termal banyo vb.) n 7 18 62 174 129

sicakliklarinin uygun olmasi
% 18 4,6 159 446 331

. . L . . 3,897 1,024
Su alti masaj ve jakuzi hizmetleri yeterli diizeyde n 14 20 82 150 124

olmast
% 3,6 51 21 38,5 31,8

: . . . 3,874 1,022
I¢me kiir hizmetleri yeterli diizeyde olmasi n 14 22 81 155 118

% 3,6 5,6 20,8 39,7 303
. . . . 3,838 1,078
Cilt bakim hizmetleri yeterli diizeyde olmasi n 20 20 83 147 120

% 51 51 21,3 37,7 308

*1. Hi¢c memnun kalmadim, 2. Memnun kalmadim, 3. Kararsizim, 4. Memnun kaldim, 5. Cok memnun kaldim

X: Aritmetik ortalama, S.S.: Standart sapma, n: Kisi sayis1, %: Yiizde

Tablo 16°da goriildiigi tizere 6lgegi olusturan maddeler arasinda ters tutumlu
degere sahip herhangi bir madde bulunmamaktadir. Hizmet kalitesi performans
Olcegi katilim diizeyleri ele alindiginda en ytiiksek katilim gosteren diizey “7Termal
alan (havuz, sauna, kiivetli termal banyo vb.) sicakliklarinin uygun olmast” (y:
4,025) ifadesi oldugu; en diisiik katilim diizeyi gosteren ifade ise; “Meniide
yiyeceklerin besin ve kalori degerleri hakkinda bilgilerin bulunmast” (y: 3,535)

oldugu tespit edilmistir.

Yeterli ve dengeli beslenme, kisilerin, gelismesi, yasamlarini siirdiirebilmesi
ve aktivitelerini en iyi sekilde yapabilmeleri i¢in gerekli besin 6gelerinin alinmasi
olarak tanimlanir. Insanlar, sagligin korumak ve daha iyiye gétiirebilmek igin

besinleri dogru miktarlarda, dogru zamanlarda ve bilingli olarak tiiketmelidir
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(Alpar, 2011:3). Termal konaklama isletmelerinde bulunan meniilerdeki
yiyeceklerin besin ve kalori degerleri hakkinda bilgilerin bulunmasi tiiketicilerin

saglik risklerini en aza indirebilmek adina oldukg¢a 6nem arz etmektedir.

Tablo 17. OPA Boyutlarina Iliskin Onem ve Performans Ortalamalar

Boyutlarinda Onem Ortalamalari Boyutlarinda Performans Ortalamalar:

A — 3 e — ko

- B_ % - = 3 « S B - = 7

o o o ; = _— [<5) = ° 5 O ’5 = —_— [<5) =
5= s 2 e 5 N = s 2 e 5 N
2g Y8 §F 3= 8 T | 2§ XE §E 3= & I
S N 88 I s2 3 = SN 88 T 2 3 =
T 2T 3 ~z o5 E I 2T 3 “z 5 £

> 2 > @

4,30 428 435 4,13 4,02 439 |3,84 373 387 378 381 393

Tablo 17’de sunulan 37 Onermede Onem ortalamalarindan, otele gelen
miisterilerin hizmet boyutlarinin tamamini 6nemli gordiiklerini (1: hi¢ 6nemli degil,
5: ¢ok Onemli), en yiiksek Oonemin “termal hizmetleri’nde (4,39) oldugu, “otel
geneli ’ndeki (4,02) hizmetlerin diger hizmetlerden daha diisiik oldugu goriilmiistiir.
44 onermede performans ortalamalarina bakildiginda, otele gelen miisterilerin
hizmet boyutlarinin tamamindan memnun kaldiklar1 (1: hi¢ memnun kalmadim, 5:
¢ok memnun kaldim), en yliksek memnuniyetin “termal hizmetleri’nde (3,93)
oldugu, “yiyecek- icecek hizmetleri’nin (3,73) diger hizmetlerden daha diisiik
oldugu goriilmiistiir. Fakat OPA boyutlarinim tamaminda “performans” ortalamalar:
“O0nem” ortalamalarindan daha diisiiktiir. Bu durum, miisterilerin, hizmetlere

verdikleri 6nemin, sunulan performanstan daha yiiksek oldugunu gostermektedir.

4.4. KONUKLARIN DEGERLENDIRMELERI SONUCUNDA ELDE
EDILEN ONEM — PERFORMANS ANALIZ MATRISI

Katilimcilarin termal otelleri secerken Onem verdikleri ozellikler ile bu
hususlara yonelik performans algis1 arasindaki fark yiikseldikce miisteri
memnuniyetinin de bundan olumsuz yonde etkilenmesi muhtemeldir. Arastirmanin
bu boliimiinde 6lgekte bulunan 37 dnermenin 6nem ve performans ortalamalari ve

arasindaki farklar belirlenmis olup Tablo 18°de gosterilmektedir.
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Tablo 18. Onermelerin Onem ve Performans Ortalamalar

Kod Onem Performans FARK
.. a a P-O
Onerme (n=390) * * ( )
Ohl Rezervasyon islemlerinin kolaylikla yapilabilmesi 4,341 3,892 -0,448
Oh2 On biiroda verilen giris-cikis hizmetlerinin hizli ve hatasiz olmasi 4,356 3,889 -0,466
Oh3 Oda tahsislerinde miisteri tercihlerinin dikkate alinmasi 4,297 3,756 -0,541
Oh4 Otelin 6zellik ve hizmetleri hakkinda miisteriye bilgi verilmesi 4,241 3,828 -0,412
Oh5 Karsilamada ve otelden ayrilirken giiler yiizlii ve samimi olmast 4,297 3,848 -0,448
Yh2 Yiyecek igecek bolimiinde diyet ve miisteriye 6zel saglikli meniilerin 4,192 3,648 -0,543
bulunmas
Yh3 Yiyecek-igecek fiyat ve kalitelerinin uygun orantida olmasi 4,323 3,720 -0,602
Yh4 Yiyecek-igecek iiretiminde hijyen kurallarina uygun olmasi 4,415 3,861 -0,553
Yh5 Serviste kullanilan tabak, ¢atal, kagik, masa ortiisii vb. temiz olmasi 4,402 3,876 -0,525
Yh6 Yiyecek i¢ecek boliimiinde organik yiyecek ve i¢eceklerin sunulmasi 4,217 3,666 -0,551
Yh7 Meniide yiyeceklerin besin ve kalori degerleri hakkinda bilgilerin bulunmasi 4,153 3,535 -0,617
Khl Odalarin yeterli genislikte ve ihtiya¢larimi karsilayacak diizeyde olmasi 4,284 3,984 -0,3
Oda istirahat uygun sessizligi saglayabilecek yalitimda olmasi
Kh2 4,348 3,925 -0,423
Odanin genel olarak konforlu olmasi.
Kh3 4,364 3,982 -0,382
Giinliik oda temizligi, ¢arsaf degisimi vb. hizmetlerin yeterli olmasi
Kh4 4,443 3,853 -0,589
Camagirhane ve kuru temizleme hizmetinin yeterli olmasi
Kh5 4,256 3,733 -0,523
Odalarm temiz ve hijyenik goriiniimii
Kh6 4,438 3,825 -0,612
Oda 1s1s1n1n mevsime uygun olmasi
Kh7 4,353 3,853 -0,5
Pnl Personelin hizmet verdigi alanda bilgi diizeyinin yeterli olmasi. 4,166 3,707 -0,459
Pn2 Personelin kisisel anlamda bakimli olmasi. 4,143 3,866 -0,276
Pn3 Personelin hizli hizmet verebilmesi. 4,115 3,802 -0,312
Pn4 Personelin nazik, saygili, giiler yiizlii ve samimi olmas1 4,128 3,812 -0,315
Pn5 Saglik ve kiir personel sayisinin ve donanimin yeterli olmasi 4,115 3,730 -0,384
Pn6 Personelin miisteri isteklerine duyarliligi 4,148 3,805 -0,343
Otelin genel fiziksel goriiniimiiniin ¢ekici olmasi.
Ogl 4,061 3,787 -0,274
Otelin atmosferinin (ambiyansinin) etkileyici olmasi.
0Og2 4,005 3,779 -0,225
Otelin peyzaj diizenlemesinin giizel olmasi.
Og3 4,015 3,771 -0,243
Oteldeki esyalarin modern goriintimlii olmasi.
Og4 4,038 3,784 -0,253
Otel igerisindeki alanlarin mimari olarak gekici olmasi
Og5 4,033 3,723 -0,310
Ogll | Otelde yeterli otopark, telefon, hediyelik esya vb. imkanlarin bulunmasi 4,041 3,815 -0,225
Saglik ve kiir merkezi donaniminin yeterli olmasi
T1 4,435 3,943 -0,492
Fizik-tedavi hizmetleri yeterli diizeyde olmasi
T2 4,407 3,951 -0,456
Termal havuz hizmeti yeterli sayida ve diizeyde olmasi
T3 4,456 4,002 -0,453
Termal alan (havuz, sauna, kiivetli termal banyo vb.) sicakliklarinin uygun
T4 olmasi 4,438 4,025 -0,412
Su alt1 masaj ve jakuzi hizmetleri yeterli diizeyde olmasi
T5 4,359 3,897 -0,461
Igme kiir hizmetleri yeterli diizeyde olmast
T6 4,376 3,874 -0,502
Cilt bakim hizmetleri yeterli diizeyde olmas1
T7 4,323 3,838 -0,484

X: Aritmetik ortalama
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Onem

450

440

430

420

410

400

Tablo 18’de verilen 6nem ve performans ortalamalar1 SPSS 25.0 programina

tanimlanmis ve 6nem — performans matrisi olusturulmustur. Matris Sekil 9’da

gosterilmistir.
T3
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g1
L
0gs 9!
® og3 oge
L ]
Qg2
3,50 3,60 3,70 3,80 3,90 400 410
Performans

Sekil 9. Arastirmanin OPA Matrisi

Sekil 9’da gostermekte olan Onem performans ortalamalari matrisi 37
énerme 4 boyutta dagilmistir. Onem &lgegine iliskin faktor analiz sonucunda ilgili
faktorde olmasi gereken baz1 maddeler farkli boyutlar altinda toplanmis olup, faktor
yiklerinin diisiik bulunmasindan dolay1 7 madde (Yh1, Og6, Og7, Og8, Og9, Og10
ve 0g12) ¢ikarilmistir. Onem &lgeginin performans dlgegini etkilemesinden dolay1
performans 6l¢eginden de ayn1 maddeler cikarilarak OPA analizi yapilmustir.
Yapilan ¢alisma itibariyle 37 madde 4 boyut ile OPA yorumlanmasi, dért kadranin
her birinden alinan 6rneklerle gosterilebilir (Martilla ve James, 1977: 78; Albayrak
ve Caber, 2011: 629; Chu ve Choi, 2000: 365). Onermelerin dagilimi énem —
performans analizi kiimeler bazinda yapilarak, maddeler bir sonraki sayfada

belirtilmistir:
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Korunmasi gerekenler (Yiiksek onem- Yiiksek performans): Katilimcilar
icin, Ozelliklerin ¢ok O6nemli oldugu ve aymi zamanda organizasyonun bu
faaliyetler {izerinde yiiksek diizeyde performans gosterdigi goriilmektedir.
Buradaki mesaj iyi isi devam ettirmektir.

Yogunlasilmasi gerekenler (Yiiksek 6nem- Diisiik performans): Katilimcilar
icin nitelikler cok dnemli olarak algilantyor ancak performans seviyeleri olduk¢a
diisiiktiir. Bu, iyilestirme cabalarinin burada yogunlagmasi gerektigine dair
dogrudan bir mesaj gondermektedir.

Diisiik oncelikliler (Diisiik 6nem — Diisiik performans): Ozellikler diisiik
oneme sahip ve diisiik performanslhidir. Bu hiicrede performans seviyeleri diistik
olmasina ragmen, bu hiicredeki 6zellik ¢ok 6nemli olmadigr igin ydneticiler
fazla endise etmemelidir. Smurli kaynaklar bu diisiik Oncelikli hiicrede
harcanmalidir.

Olasi1 agirihiklar (Diisiik 6nem — Yiiksek performans): Bu hiicre, 6nemi diisiik
ancak nispeten yliksek performans 6zelliklerine sahiptir. Bu hiicrede yer alan
hizmetler, miisteriler tarafindan 6nemli goriilmeyen fakat isletmenin daha fazla

performans sergiledigi hizmetlerdir.

Tablo 19. Termal Hizmetler OPA Sonucu

< Onem [Performang Fark

Kod Degiskenler (P-0)

T1 | Saglik ve kiir merkezi donaniminin yeterli olmast 4,435 3,943 -0,492

T2 | Fizik-tedavi hizmetleri yeterli diizeyde olmas 4,407 3,951 | 0456

Korunmast | T3 | Termal havuz hizmeti yeterli sayida ve diizeyde olmasi 4,456 | 4,002 -0,453
Gerekenler

T4 Termal alan (havuz, sauna, kiivetli termal banyo vb.)| 4,438 4,025 0412

sicakliklarinin uygun olmasi '

T5 | Sualti masaj ve jakuzi hizmetleri yeterli diizeyde olmasi 4,359 | 3,897 -0,461

T6 | Igme kiir hizmetleri yeterli diizeyde olmasi 4,316 3874 -0,502

T7 | Cilt bakim hizmetleri yeterli diizeyde olmast 4,323 3,838 -0,484

Tablo 19°a gore termal hizmetler OPA sonuglarinda degiskenlerin

tamaminin korunmasi gerekenler grubuna yerlestigi goriilmektedir. Saglik amaci ile

gelen konuklarin termal hizmetlere daha ¢ok 6nem verdiklerini ve ayn1 zamanda
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organizasyonun bu faaliyetler {izerinde yliksek diizeyde performans gosterdigi
goriilmektedir. Timur (2015)’a gore turistlerin tercih yaparken tedavi edicilikle
ilgili algilarinin hizmet kalitesinden daha oncelikli bir konu oldugunu belirtmistir.
Bu sebepten dolay1 miisterilerin termal hizmetlerden beklentileri oldukga yiiksektir.
Aynm1 zamanda Sandik¢1 (2008) tarafindan yapilan arastirmada, saglik

beklentilerinin karsilanamamasi durumunda konaklama hizmetleriyle olusan genel

memnuniyet diizeyinde hissedilir azalmalar meydana getirebildigi goriilmiistiir.

Tablo 20. Kat Hizmetleri OPA Sonucu

< Onem [Performans | Fark
Kod Degiskenler (P-0)
Kh2 | Oda istirahat uygun sessizligi saglayabilecek yalitimda olmasi 4,348 3,925 -0,423
Korunmas Kh3 | Odanin genel olarak konforlu olmasi 4,364 3,982 -0,382
Gerekenler
Kha Giinlik oda temizligi, carsaf degisimi vb. hizmetlerin yeterli | 4,443 3,853 -0.589
olmast
Kh7 | Oda 1sisinin mevsime uygun olmast 4,353 3,853 -0,5
Yogunlasimas: Kh6 | Odalarin temiz ve hijyenik gériinimi 4,438 3,825 -0,612
Gerekenler
o Du?“‘f Kh5 | Camasirhane ve kuru temizleme hizmetinin yeterli olmast 4,256 3,733 -0,523
Oncelikliler
Olas Asiriiklar | Khl Ool(rif;:fm yeterli genislikte ve ihtiyaglarini karsilayacak diizeyde | 4,284 3,984 03

Tablo 20°ye gore kat hizmetleri OPA sonuclarinda degiskenlerin korunmasi
gerekenler grubuna Kh2, Kh3, Kh4 ve Kh7 maddelerinin yerlestigi, disik
oncelikliler grubuna Kh5 maddesinin yerlestigi ve olas1 asiriliklar grubuna da Kh1l
maddesinin yerlestigi goriilmektedir. Yogunlasilmasi gerekenler grubunda ise Kh6
maddesi bulunmaktadir. Hijyen, TDK (2019b)’ya gore “sagliga zarar verecek
ortamlardan korunmak i¢in yapilacak uygulamalar” olarak tanimlanmistir. Tablo
12°deki veriler 15181nda termal otelleri tercih eden konuklarin %41°1 saglik amaciyla
gelmektedir. Odalarin temiz ve hijyenik goriiniimii sagliklarin1 korunmak ya da
kaybedilen sagliklarin1 kazanilmak i¢in olduk¢a 6nem arz etmektedir. Kalis
sliresinin uzun olmasi, odalar ile ilgili hizmetlerden beklentiyi daha da artirmaktadir. Bu

sebeplerden 6tiirii Kh6 maddesine yoneticiler daha ¢ok yogunlagmalidir.
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Tablo 21.

Onbiiro Hizmetleri OPA Sonucu

Kod Degiskenler Onem Performans| Fark
(P-0)
Korunmas: Oh1 | Rezervasyon islemlerinin kolaylikla yapilabilmesi 4,341 3,892 -0,448
Gerekenler . .
Oh2 | On biiroda verilen giris-¢ikis hizmetlerinin hizli ve hatasiz olmasi 4,356 3,889 -0,466
Oh5 | Karsilamada ve otelden ayrilirken giiler yiizlii ve samimi olmasi 4,297 3,848 -0,448
Yogunlasilmasi | Oh3 | Oda tahsislerinde miisteri tercihlerinin dikkate alinmasi 4,297 3,756 -0,541
Gerekenler
Diisiik Oh4 | Otelin 6zellik ve hizmetleri hakkinda miisteriye bilgi verilmesi 4,241 3,828 -0,412
Oncelikliler

Tablo 21’e gore onbiiro hizmetleri OPA sonuglarinda degiskenlerin
korunmasi gerekenler grubuna Ohl, Oh2 ve Oh5 maddelerinin yerlestigi, diisiik
oncelikliler grubuna Oh4 maddesinin yerlestigi goriilmektedir. Yogunlasilmasi
gerekenler grubuna ise Oh3 maddesi yerlesmistir. Turizm pazarlamasinda internet,
glinlimiizde en yaygin olarak kullanilan aragtir ve turizm isletmelerinde pazarlama
karmasinin (e-ticaret, reklam, miisteri hizmetleri, pazarlama iligkileri, bilgi saglama,
dagitim ile satis ve internet vasitasiyla sunulan biitiin faaliyetlerin arastirilmasi vb.)
pek ¢ok alanda faaliyet gostermektedir (Goeldner ve Ritchie, 2009; akt. Tung ve
Yiiksekbilgili, 2016:312). Basin ve medya, seyahat acentesi, tur operatorii, otel web
sayfas1 ve katalog gibi diger basim araglari ile oteli tercih eden konuklarin oda satin
almadan once tanitimda kullanilan resimler aracigiyla oda satin almaktadir. Fakat
otel tanitiminda kullanilan resimler ile konakladiklar1 oda aymi gorselde
olmayabilir. Bu durum konuklar i¢in memnuniyetsizlik olusmaktadir. Otel
yoneticileri oda tahsislerinde miisteri tercihleri lizerine yogunlagmali daha ayrintili

tanitim resimleri ile konuklarin tercihleri 6n plana ¢ikarilmalidir.

Sandik¢t (2008) tarafindan yapilan arastirmada Onbiiro hizmetleri
memnuniyet diizeyi, 6nem diizeyinden daha diisik bulunmustur. Onbiiro
departmani tarafindan sunulan hizmetlerin beklenilen memnuniyeti kargilamadigi
ortaya ¢ikmistir. Degiskenler icerisinde “konaklama esnasinda ilgi ve nezaket” en

Onemli degisken olarak goriilmiistiir.
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Tablo 22. Yiyecek- Icecek Hizmetleri OPA Sonucu

Kod Degiskenler Onem |Performans| Fark
(P-0)
Korunmast | yh | viyecek-igecek iiretiminde hijyen kurallarma uygun olmast 4,415 3,861 |-0,553
Gerekenler
Yh5 | Serviste kullanilan tabak, ¢atal, kasik, masa oOrtiisii vb. temiz | 4,402 3,876 -0,525
olmasi
Yogunlasilmasi | Yh3 | Yiyecek-igecek fiyat ve kalitelerinin uygun orantida olmasi 4,323 3,720 |-0,602
Gerekenler

Diisiik Yh2 | Yiyecek icecek bolimiinde diyet ve misteriye ozel saglkli| 4,192 3,648 -0,543
Oncelikliler meniilerin bulunmasi

Yh6 | Yiyecek igecek boliimiinde organik yiyecek ve igeceklerin| 4,217 3,666 -0,551
sunulmasi

Yh7 | Meniide yiyeceklerin besin ve kalori degerleri hakkinda bilgilerin | 4,153 3,535 -0,617
bulunmast

Yiyecek-igecek kalitesi yemek deneyiminin en dnemli tamamlayicilarindan
biridir. Tablo 22’ye gére yiyecek-icecek hizmetleri OPA sonuclarinda degiskenlerin
korunmasi gerekenler grubuna Yh4 ve Yh5 maddelerinin yerlestigi, diisiik
oncelikliler grubuna Yh2, Yh6 veYh7 maddelerinin yerlestigi goriilmektedir.
Yogunlasilmas1 gerekenler grubunda ise Yh3 maddesi yer almaktadir. Otellerin
birer nicel 6l¢iit olarak belirledigi fiyat aralifi memnuniyet ¢izelgesinde 6n plana
¢tkmaktadir. Bu durum konuklar tarafindan memnuniyet ile beklenti arasinda
onemli bir fark olusturmaktadir (Akkiraju ve Skekhar, 2009:135).

Tablo 23. Personel Nitelikleri OPA Sonucu

Kod Degiskenler Onem |[Performans '(:;.I;'l)'()

Pnl | Personelin hizmet verdigi alanda bilgi diizeyinin yeterli olmasi. 4,166 3,707 -0,459

Diisiik | P3| Personelin huzli hizmet verebilmesi 41151 3802 | 0312
Sncelikliler Pn4 | Personelin nazik, saygil, giiler ylizlii ve samimi olmasi 4,128 3,812 -0,315
Pn5 | Saglik ve kiir personel sayisinin ve donanimin yeterli olmasi 4,115 3,730 -0,384

Pn6 | Personelin miisteri isteklerine duyarlilig 4,148) 3,805 -0,343

Aslcr)'lllz: f(llar Pn2 | Personelin kisisel anlamda bakimli olmasi 4,143 3,866 0,276
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Hizmet sunum siirecinde personel davramiglari hizmet kalite algisim
belirlemede onemli bir katki sunmaktadir. Miisterilerin ¢alisanlarin gayreti ve
performansi hakkindaki algilari, miisteri memnuniyetini ve davranis degisikliginde
onemli bir etkisinin oldugu tespit edilmistir. Personel hizmet kalitesiyle ilgili en
fazla kullanilan ve bilinen boyutlar giivenilirlik, heveslilik, giivence ve empati

boyutudur (Tuncer, 2017:325).

Tablo 23’e gore personel nitelikleri OPA sonuclarinda degiskenlerin diisiik
oncelikliler grubuna Pnl, Pn3, Pn4, Pn5 ve Pn6 maddelerinin yerlestigi, olasi
asiriliklar grubuna Pn2 maddesinin yerlestigi goriilmektedir. Giritlioglu (2013)
tarafindan yapilan ¢alismada termal otellerin yiyecek-igecek boliimlerinde sunulan
hizmetlerde, miisterilerin beklenti ve algilarinin, isgorenler tarafindan anlasilma
diizeyinin ortaya konulmasi amag¢lanmistir. Yapilan arastirmanin sonucunda, termal
otellerin yiyecek igecek boliimlerinde gorev yapan isgorenlerin, hem miisteri
beklentilerini hem de miisteri algilarini1 tam olarak anlayamadiklar1 sonucu ortaya

konulmustur.

Termal otel yoneticileri, personelin miisteri beklenti ve algilarin1 daha iyi
anlayabilmelerini saglayabilmek i¢in isgorenlere, ¢esitli egitim programlarini

sunmas1 gerekmektedir (Giritlioglu, 2013:348).

Tablo 24. Otel Geneli OPA Sonucu

. Onem [Performans|Fark
Kod Degiskenler (P-0)
Ogl |Otelin genel fiziksel gériiniimiiniin ¢ekici olmast 4,061 3,787 10274

Og2 |Otelin atmosferinin (ambiyansinin) etkileyici olmast 4,005 3,779 -0,225

Diigiik : - i L o 4,015 3,771 |
sncelikliler Og3 |Otelin peyzaj diizenlemesinin giizel olmast 0,243
Og4 |Oteldeki esyalarm modern goriiniimlii olmast 4,038 3,784 -0,253
Og5 |Otel igerisindeki alanlarin mimari olarak ¢ekici olmasi 4,033 3,723 -0,310
ogl1 Otelde yeterli otopark, telefon, hediyelik esya vb. imkanlarin 4,041 3,815 0,225
bulunmasi

Tablo 24’¢ goére otel geneli OPA sonuglarinda degiskenlerin diisiik
Oncelikliler grubuna Ogl, Og2, Og3, Og4, Og5 ve Ogl1 maddelerinin yerlestigi
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gorilmektedir. Bu grupta bulunan hizmetler, konuklar tarafindan diisiik oneme

sahip ve personelin diisiik performans sergiledigi alandir.

Termal otel isletmeleriyle ilgi daha 6nce yapilan ¢alismalarda da benzer bir
sonug tespit edilmistir. Otel genelinde, konuklar tarafindan diisiik 6nem ve isletme
tarafindan diisiik performans sergilendigi gériilmektedir. ilban vd. (2016) tarafindan
yapilan arastirmada da tesis fiziksel durumu ile gilivenilirlik ve heveslilik
boyutlarinin turistlerin memnuniyeti tizerinde herhangi bir etkiye sahip olmadigina
dair benzer bir sonuca ulasildig: belirlenmistir. Tesisin hizmet sunmada ki fiziksel
olanaklari, arag, gere¢ ve personelin goriinimii gibi unsurlar hizmet kalitesi alt
boyutlarindan fiziksel oOzellikleri olusturmaktadir. Arastirma sonuglarina gore
fiziksel unsurlarin Edremit ilgesinde bulunan termal otellerde eksik oldugu ve turist
memnuniyetini etkilemedigi goriilmektedir. Otelin fiziksel yapisinin degistirilmesi

olduk¢a maliyet gerektiren bir durumdur.
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SONUC, TARTISMA VE ONERILER

Miisteri memnuniyeti olusturmak i¢in hizmet kalitesi gereklidir. Hizmet
kalitesi miigteri algilarina ve miisteri beklentilerine baghdir. Hizmetin 6lgiilebilmesi
icin miisteri algilarinin belirlenmesi gerekmektedir. Bu, algilarin beklentilerden
daha yiiksek olmasi durumunda hizmetin miikemmel sayilacagi ya da miisteri
beklentileri isletme tarafindan karsilanmadigi durumlarda ise hizmetin koti
sayilacagi anlamina gelmektedir. Miisterilerin hizmet kalitesini nasil algiladiklarini
bilmek, otel isletmecilerinin rekabet avantaji elde etmelerini, rakiplerinden
kendilerini uzaklastirmalarini, miisteri sadakatini arttirmalarii, kurumsal imaji
gelistirmelerini, is performansimi artirmayi, mevcut miisterileri ellerinde tutmay1

saglamaktadir.

Demografik bulgularin analizinde; katilimcilarin ¢ogunlugun ytiiksek egitim
seviyesine ve gelir diizeyine sahip, orta yas grubundaki kadinlarin 6rneklemde
baskin oldugu goriilmektedir. Calismaya katilan konuklarin egitim seviyeleri ve
gelir diizeylerinin yiiksek olusu dikkat c¢ekicidir. Katilimcilarin yarisindan
fazlasinin daha once bes yildizli termal otel isletmelerinde konakladigr ve
yarisindan fazlasmnin farkli otellerde konaklamayr denemek istedikleri
goriilmektedir. Orneklemin; bes yildizli termal oteller hakkinda deneyim sahibi
olduklarini, konakladiklar1 otelleri kismen tanmidiklar1 goériilmektedir. Konuklarin
%73,6’s1n1n bes yildizli termal otel deneyim sahibi oldu ve %45,1°1 ayni1 otele tekrar
geldigi gortlmektedir.

Konuklarin ¢ogu tavsiye iizerine ve dogrudan otele gelerek oteli tercih
etmekte olup, ¢ogunlugun li¢ geceden fazla konakladigr goriilmektedir. Konuklarin
biiyiik ¢ogunlugu Afyonkarahisar’a tatil/eglence ve saglik amaciyla geldikleri
goriilmektedir. Konaklama siiresinin fazla olmasi da tatil ve saglik amacli seyahat
ettiklerinin gostergesi olarak da degerlendirilebilinir. Cogu konuk kaldiklar1 otelde
tekrar konaklayabileceklerini ve bu otelleri baskalara tavsiye edebileceklerini
belirtmislerdir. Katilimcilarin biiylik bir ¢ogunlugunun otellerden genel olarak
memnun ayrildiklar1 gériilmektedir. Tekrar konaklama oraninin %66,2 ve tavsiye
oraninin  %82,8 olmas1 isletmeden saglanan memnuniyet diizeyinin yliksek

oldugunu gostermektedir.
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Konuklara verilen ankette iki farkli boyut olmasi; otele gelmeden 6nce hangi
hizmetlerin kendileri i¢in 6nemli oldugu ve bu onemli goérdiikleri hizmetlerin
hangilerinden memnun kaldiklar1 belirlemeleri, arastirma sonuclar1 igerisinde
tarafsizliga biraz daha yaklastirmaktir. OPA sonuglar1 incelendiginde, “saglik ve
kiir merkezi donamiminin yeterli olmasi, fizik-tedavi hizmetleri yeterli diizeyde
olmasi, termal havuz hizmeti yeterli sayida ve diizeyde olmasi, termal alan (havuz,
sauna, kiivetli termal banyo vb.) sicakliklarinin uygun olmasi, su altt masaj ve jakuzi
hizmetleri yeterli diizeyde olmasi, i¢me kiir hizmetleri yeterli diizeyde olmast, cilt
bakim hizmetleri yeterli diizeyde olmasi, oda istirahat wuygun sessizligi
saglayabilecek yalitimda olmasi, odanin genel olarak konforlu olmasi, giinliik oda
temizligi, carsaf degisimi vb. hizmetlerin yeterli olmasi, oda isisinin mevsime uygun
olmasi, rezervasyon islemlerinin kolaylikla yapilabilmesi, on biiroda verilen giris-
¢tkis hizmetlerinin hizli ve hatasiz olmasi, karsilamada ve otelden ayrilirken giiler
yiizlii ve samimi olmasi, yiyecek-icecek iiretiminde hijyen kurallarina uygun olmasi,
serviste kullanilan tabak, catal, kasik, masa ortiisii vb. temiz olmasi.” korunmasi
gerekenler grubuna yerlestirdigi goriilmektedir. Bu gurupta bulunan hizmetler,
konuklar tarafindan ¢ok 6nemli goriilmiis ve performansi olumlu etkileyen unsurlar
olarak degerlendirilmistir. Bu sonuglardan yola ¢ikarak hizmetlerin performansini

gelistirilmesine olanak yoksa bile mevcut hali ile korunmasi1 6nerilebilir.

Konuklara gore; “odalarin temiz ve hijyenik gériintimii, oda tahsislerinde
miisteri tercihlerinin dikkate alinmasi, yiyecek-icecek fiyat ve kalitelerinin uygun
orantida olmasi.” yogunlasilmas1 gereken grubuna yerlestirildigi goriilmektedir.
Bu grupta bulunan hizmetler, konuklar tarafindan ¢ok 6nemli goériilmiis ancak
performans seviyeleri olduk¢a diisiik bulunmustur. Otel yonetimi bu alana daha ¢ok

yogunlasmali ve kisitli kaynaklar1 bu hizmetlere harcamalidir.

Konuklara gére; “camagsirhane ve kuru temizleme hizmetinin yeterli olmasi,
otelin ozellik ve hizmetleri hakkinda miisteriye bilgi verilmesi, yiyecek igcecek
boliimiinde diyet ve miisterive ozel saglikli meniilerin bulunmasi, yiyecek i¢ecek
boliimiinde organik yiyecek ve iceceklerin sunulmasi, meniide yiyeceklerin besin ve
kalori degerleri hakkinda bilgilerin bulunmasi, personelin hizmet verdigi alanda
bilgi diizeyinin yeterli olmasi, personelin hizli hizmet verebilmesi, personelin nazik,

saygili, giiler yiizlii ve samimi olmasi, saglik ve kiir personel sayisinin ve donanimin
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yeterli olmasi, personelin miisteri isteklerine duyarliligi, otelin genel fiziksel
gortiniimiiniin ¢ekici olmasi, otelin atmosferinin (ambiyansinin) etkileyici olmast,
otelin peyzaj diizenlemesinin giizel olmasi, oteldeki esyalarin modern goriiniimlii
olmasi, otel icerisindeki alanlarin mimari olarak ¢ekici olmasi, otelde yeterli
otopark, telefon, hediyelik esya vb. imkanlarin bulunmasi.” disik oncelikliler
grubuna yerlestirildigi goriilmektedir. Bu grupta bulunan hizmetler, diisiik 6neme
sahip ve diisiik performanslidir. Bu grupta performans seviyeleri diisiik olmasina
ragmen, Ozellik ¢ok 6nemli olmadigi i¢in yoOneticiler fazla endise etmemelidir.

Sinirl kaynaklar bu diisiik 6ncelikli hiicrede harcanmamalidir.

Konuklara gore; “odalarin yeterli genislikte ve ihtiyaglarint karsilayacak
diizeyde olmasi, personelin kisisel anlamda bakimli olmasi.” olas1 asiriliklar
grubuna yerlestirildigi goriilmektedir. Bu grupta bulunan hizmetler, 6nemi diisiik
ancak nispeten yliksek performans oOzelliklerine sahiptir. Bu grupta yer alan
hizmetler, konuklar tarafindan 6nemli goériilmeyen fakat isletmenin daha fazla
performans sergiledigi durumlardir. Bu gruba gereginden fazla 6nem vermeleri ve

sagladiklar1 parasal destek agisindan dogru olmayabilir.

Calismamizda termal otel isletmelerinin performans diizeyi misafirlerin
hizmete verdikleri 6nem diizeyinden diisiik ¢ikmustir. Eleren ve Kilig (2007)
tarafindan yapilan arastirmada da, miisterilerinin beklentilerini yeterli diizeyde kar-
silayamadig1 gérilmiistiir. Sandik¢1 (2008) tarafindan yapilan arastirmada da benzer
bir sonuca ulagilmistir. Termal turizm isletmelerinin konaklama hizmeti yaninda
saglik hizmetini kiyaslanarak tespitler yapilmistir. Bulgular neticesinde, saglik
beklentilerinin misterilerin dncelikli beklentileri arasinda yer almamasina ragmen,
kargilanamamasi durumunda konaklama hizmetleriyle olusan genel memnuniyet
diizeyinde hissedilir azalmalar meydana getirebildigi goriilmistiir. Akgiil (2014)
tarafindan yapilan arastirmada da benzer bir sonuca ulasilmistir. Gonen'de termal
turizm amagcl gelen miisterilerin hizmet kalitesi beklentilerin daha yiiksek fakat
gerceklesen ise daha diisiik ¢iktigi bulunmustur. Kenzhebayeva (2012) tarafindan
yapilan arastirmada ise, Kazakistan ve Tiirkiye’deki termal otel isletmelerin genel
memnuniyet diizeyleri kiyaslanmistir. Kazakistan’daki miisterilerin Tiirkiye’deki
miisterilere gore seyahatlerinden daha fazla memnun olduklar1 bulunmustur.

Canseven (2016) tarafindan yapilan arastirmada ise, Afyonkarahisar ilindeki termal

113



turizm isletmelerinde miisteri beklentileri ve memnuniyetinin ¢evreye uyarlilik
acisindan degerlendirilmistir. Yesil yildiz belgesine sahip otellerde, miisteri
memnuniyeti ve beklentileri ¢evreye duyarli olmayan otellere gére daha diisiik
oldugu bulunmustur. Yapilmis olan ¢alismalarda misteriler hizmet niteliklerini ¢ok
onemli goriirken isletmelerin performans seviyesini disiik bulmustur. Bu durum
isletmeleri olumsuz etkilemektedir. Isletmeler mevcut potansiyelini gelistirmeli ve
kisitlt kaynaklar: etkili bir sekilde kullanmalidir. Miisteri memnuniyetini artirmak
icin gerekli calismalar yapilmali, personele teknik ve kisisel egitimler verilmelidir.
Ayni zamanda isletmenin sundugu hizmeti belirli periyotlar araliginda 6lgerek

hizmet Kalitesi gelisimi takip edilmelidir.

Calismamizda korunmasi gerekenler, diisiik oncelikler ve olas1 asiriliklar
grubundaki maddelerin giivenilirligi, soziinde durmayi ve giiveni ifade eden
hizmetler 6nemli boyut olarak degerlendirilmistir. Celik (2009) taratindan yapilan
arastirmada da benzer bir sonug ortaya ¢cikmistir. “Giiven” hizmet kalitesinin en
onemli boyut olarak degerlendirildigi goriilmiistiir. Ayn1 zamanda Asik (2016)
tarafindan yapilan arastirmada da, “gilivenilirlik” miisterilerin en yiiksek kalite
algisina sahip oldugu bulunmustur. IIban vd. (2016) tarafindan yapilan arastirmada,
“gliven ve empati”’ boyutlarinin miisteri memnuniyeti {izerinde olumlu ve anlaml
bir etkisi oldugu bulunmustur. Cevik (2018) tarafindan yapilan arastirmada da
benzer bir sonu¢ ortaya c¢ikmistir. Hizmet kalitesi algilamasinda “giivence ve

giivenilirlik” boyutlar1 daha yiliksek bulunmustur.

Calismamizda odalarin temiz ve hijyenik goriiniimlii olmas1 yogunlasilmasi
gerekenler arasinda yer almakta ve Sav (2016) tarafindan yapilan arastirmada da,
miisteri beklentileri ve memnuniyetleri havuzun temizligi, lnitelerin temizligi,
yiyecek-igcecek ¢esitliligi, odalarin temizligi, personelin ilgi ve nezaketi ve
personelin tecriibesi misafirlerin beklenti ve memnuniyet degerlendirmelerinde

oncelikli hizmetler arasinda yer almaktadir.

Genel olarak, rekabetin rolii, OPA baglaminda neredeyse ihmal edilmistir ve
higbir zaman saglik hizmeti alan1 baglaminda yer almamustir. OPA, termal otellerde
konaklayan miisteriler tarafindan hizmeti degerlendirmek i¢in bir¢cok avantaj

sunmaktadir. OPA termal otellerin boliimlerinde daha fazla kaynak tiiketen
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alanlarin tanimlanmasi ya da eksik alanlar1 tanimlama konusunda 6nemli bilgiler
saglayan diisiik maliyetli, kolay anlasilir bir tekniktir. OPA sonuglarmi kullanarak,
otel yoneticileri, miisteri bakis acilarindan, her bir ceyrekte ortaya c¢ikan
performansin Onemine ve algismma dayali olarak pazarlama stratejilerini
ozellestirebilirler. Bu, yOnetimin hangi problemlerin var oldugunu ve neden
oldugunu tamimlamak i¢in yararli ve etkili bir yoldur. Otelciler miisterilerin
memnuniyetsizliklerine tepki goOstermekten ziyade miisterilerinin istek ve
ihtiyaclarint karsilamak i¢in daha istekli olmalidirlar. Bir otelin performansini
miisterinin bakis acisindan degerlendirmek, otel yoOneticilerinin  miisteri
memnuniyetini anlamalarim1 ve nihayetinde igin tekrarlanmasini saglar. Otelden
memnun kalan miisterilerin tekrar tekrar miisteri olmalar1 ve olumlu bir agizdan

reklam yaymalar1 daha olasidir.

Termal otel isletmeleri, konuklarin daha kolay bir sekilde anket formunu
doldurmalari i¢in internet tizerinden anket uygulamasina gegebilir. Otel yoneticileri,
uygulamay1 diizenli sikliklarla tekrarlayip belirli niteliklerin giiclii ve zayif
yonlerini takip ederek gelismelerini izleyebilir. Isletmelerin énem performans
matrisinde bulunan korunmasi gereken hizmetlerin alanina daha fazla nitelik
tagimanin yollar1 aranabilir. Oteller anket sonuglarna gore stratejik planlar
olusturabilir ve uygulamaya koyulabilir. Anket sonuglari otel internet sitesinden

tiim miisterilere agiklanabilir.

Rekabet yogunlastik¢a ve istekler degismeye devam ettikce, OPA termal
saglik bakim pazarlama uygulamalarinin siirekli iyilestirilmesinde énemli dl¢iide

katkida bulunabilecek bir arastirma metodolojisi olacaktir.

Gelecekte yapilacak OPA ile ilgili arastirmalarda, 6rneklem bir y1l boyunca
siirekli olarak goriisiilerek genisletilebilir. Bu arastirmaya katilanlarin sadece bes
yildizli termal otellerde degil, daha diisiik kategorili otellerde konaklayan (ii¢
yildizl1 ve diger termal oteller) konuklara da yer verilmesi tavsiye edilebilir. Dahasi,
gelecekteki arastirmalar hem oteli siirekli tercih eden misafirlerin (repeat guest)
hem de potansiyel misafirlerin tutumlarin1 tam olarak anlamak igin otellerde

calisanlarla goriismeyi de igermelidir.
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EKLER
EKk 1: Arastirmada Kullanilan Anket Formu

Sayin konuk,

Bu anket galigmasi, Afyon Kocatepe Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Turizm
Isletmeciligi Ana Bilim Dali’nda yiiriitilmekte olan bir tez arastirmasinda kullanilacaktir.
Aragtirmanin amacina ulagabilmesi i¢in sizlerin degerli katkilariniza baglidir. Yapilan arastirma
tamamen bilimsel amacli kullanilacak olup, cevaplar gizli tutulacaktir. Arastirmaya yapacaginiz
katkilardan dolay1 simdiden tesekkiir ederiz.

Dr. Ogr. Uyesi Asuman PEKYAMAN Erdem BAYDENIZ
1. Cinsiyetiniz? (1) Kadin (2) Erkek
2. Medeni durumunuz? (2) EVvli (2) Bekar

3. Yasmmz? (1) 18-25 (2)26-35 (3)36-45 (4)46-55 (5)56-60 (6) 61 ve iizeri

4. Mesleginiz?

(1) Isci (4) Memur (7) Esnaf
(2) Yonetici (5) Ogrenci (8) Serbest Meslek
(3) Emekli (6) Ev Hanim (9) Diger..............

5. Egitim durumunuz?
(1) Ilkokul (3) Lise (5) Yiiksek Lisans
(2) Ortaokul (4) Universite (6) Doktora

6. Aylik ortalama geliriniz?

(1) 1.000 TL’den az (3) 2.001-3.000 TL (5) 5.001 — 7000 TL
(2) 1.001-2.000 TL (4) 3.001-5.000 TL (6) 7000 ve istii

7. Daha once termal turizm hizmeti veren bir otel isletmesinde konakladimiz nm?
(1) Evet (2) Hayir

8. Termal tatil ile ilgili asagidaki hizmetlerden hangisine katildiniz?
(1) Higbirinden Faydalanmadim
(2) Termal Terapi Uygulamalari (7) Su Alt1 Masaj-Jakuzi
(3) Fizik Tedavi ve Rehabilitasyon
(4) Medikal Tedavi
(5) Giizellik Banyolar1 ve cilt bakimi
(6) Masaj

(8) Parafin Hizmetleri
(9) Jimnastik Salonu Hizmetleri
(10) Diger...............
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9. Otelimizde daha 6nce kalmis miydimz? (1) Evet (2) Hayir

10. Otel tercih sekliniz?

(1) Basin ve Medya (5) Katalog ve diger basin araglari
(2) Seyahat acentesi ve Tur operatorii (6) Dogrudan otele geldim

(3) Otel web sayfasi (7) Diger.......

(4) Tavsiye

11. Otelimizde bu seferki ziyaretinizde, kahs siirenizi belirtiniz.

(1)1 gece (4)6-7 gece
EZ% 2-3 gece (5) 8 gece ve listii
3)4-5 gece

12. Bu otele gelis amaciniz?

(1) 1s (4)Kongre ve Toplanti

(2) Tatil/ Eglence (5) Saglik

(3) Yakin ziyaret (6) Diger............
13. Otelimizde tekrar konaklamay diisiiniir miisiiniiz? (1) Evet (2) Hayr (3) Belki
14. Otelimizi bagskalarina tavsiye eder misiniz? (1) Evet (2) Hayir
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Bir konaklama
isletmesinde
beklentileriniz
agisindan
Onermeleri Size

gore ne kadar
ONEMLI

oldugunu
asagidaki
stitunlara
isaretleyiniz.

MUSTERILERIN BEKLENTILERI VE MEMNUNIYETLERI

(SOL Taraf Onem — SAG Taraf Memnuniyet)
Her iki Alana Isaretleme Yapimz!

Otelimizde
konaklamis
oldugunuz siire
boyunca belirtilen
hizmetlerden ne
kadar MEMNUN
kaldiginizi
asagidaki siitunlara
isaretleyiniz.

g

S e £
- E = £ E
g E|E |35 =
=| 8 g = 5 < g 2 z
25| 5| o AEEER:
Sl 5| & B 2 2| E|E| 5 Z
S £33 28
112(3]|4 5 Ohl Rezervasyon igslemlerinin kolaylikla yapilabilmesi 1 2131415
112 (3|4 5 Oh2 On biiroda verilen giris-cikis hizmetlerinin hizli ve hatasiz olmasi 1 2|13[4]|5
11234 5 Oh3 | Oda tahsislerinde miisteri tercihlerinin dikkate alinmasi 1 2131415
1123 |4 5 Oh4 Otelin 6zellik ve hizmetleri hakkinda miisteriye bilgi verilmesi 1 2131415
1123} 4 5 Ohs Karsilamada ve otelden ayrilirken giiler yiizlii ve samimi olmasi 1 2131415
1(2[(3|4]| 5 Yhl | Yiyecek gesitlerinin yeterli sayida olmasi 1 213|4|5
112[(3|4)| 5 Yh2 | Yiyecek igecek boliimiinde diyet ve miisteriye 6zel saglikli meniilerin bulunmasi 1 213|41|5
112 (3|4 5 Yh3 | Yiyecek-igecek fiyat ve kalitelerinin uygun orantida olmasi 1 213|415
112[(3|4]| 5 Yh4 | Yiyecek-igecek iiretiminde hijyen kurallarina uygun olmasi 1 2131415
112 (3|4 5 Yh5 | Serviste kullanilan tabak, ¢atal, kasik, masa ortiisti vb. temiz olmasi 1 213|415
1(2[(3|4]| 5 Yh6 | Yiyecek igecek boliimiinde organik yiyecek ve igeceklerin sunulmasi 1 213|415
1(12 3|4 5 Yh7 Meniide yiyeceklerin besin ve kalori degerleri hakkinda bilgilerin bulunmast 1 2131415
112|3|4] 5 Khl | Odalarin yeterli genislikte ve ihtiyaglarini karsilayacak diizeyde olmasi 1 |2|3|4]5
1(2(3]|4 5 Kh2 | Oda istirahata uygun sessizligi saglayabilecek yalitimda olmasi 1 213|415
11234 5 Kh3 Odanin genel olarak konforlu olmasi. 1 2131415
112|131 4 5 Kh4 Giinliik oda temizligi, ¢arsaf degisimi vb. hizmetlerin yeterli olmast 1 2131415
1123} 4 5 Kh5 Camagirhane ve kuru temizleme hizmetinin yeterli olmasi 1 21314165
112|345 Kh6 | Odalarin temiz ve hijyenik goriniimii 1 |2|3|4]5
1121314 5 Kh7 Oda 1s1s1n1n mevsime uygun olmast 1 213]4|5
1(2(3]|4 5 Pnl Personelin hizmet verdigi alanda bilgi diizeyinin yeterli olmasi. 1 2131415
11234 5 Pn2 Personelin kisisel anlamda bakimli olmasi. 1 21311415
112314 5 Pn3 Personelin hizli hizmet verebilmesi. 1 213|415
112134 5 Pn4 Personelin nazik, saygili, giiler yiizlii ve samimi olmasi 1 21314165
112 (3|4 5 Pn5 Saglik ve kiir personel sayisinin ve donanimin yeterli olmasi 1 2|13|4]|5
112|131} 4 5 Pn6 Personelin miisteri isteklerine duyarliligi 1 21314165
1(2[(3]|4 5 Ogl | Otelin genel fiziksel goriiniimiiniin ¢ekici olmasi. 1 2131415
112|345 Og2 | Otelin atmosferinin (ambiyansinin) etkileyici olmasi. 1 |2|13|4]5
1(2(3]|4 5 Og3 | Otelin peyzaj diizenlemesinin giizel olmasi. 1 2131415
11211314 5 0Og4 | Oteldeki esyalarin modern goriiniimlii olmasi. 1 213|415
1(2(3]|4 5 0Og5 | Otel igerisindeki alanlarin mimari olarak ¢ekici olmast 1 2131415
112|134 5 Og6 Oteldeki yonlendirme isaretleri ve tabelalar1 yeterli ve iyi yerlestirilmis olmas1 1 2131415
1(2[(3]|4 5 Og7 | Otel genel alanlarmin hijyen ve temizlik kurallarina uygun olmasi 1 213|415
112|131} 4 5 Og8 Cocuk ve yetisgkinler i¢in spor, eglence ve animasyon imkanlarinin yeterli olmast 1 2131415
1121314 5 0g9 | Yangin, giivenlik ve saglik gibi alanlardaki 6nlemlerin yeterli olmas1 1 213145
112|3|4] 5 0Og10 | Otelin miisteri dilek ve sikdyetlerine duyarl olmasi 1 213|415
11234 5 Ogll | Otelde yeterli otopark, telefon, hediyelik esya vb. imkanlarin bulunmasi 1 2131415
11211314 5 0gl2 | Otelin aydinlatma ve havalandirma sisteminin yeterli olmasi 1 2131]141|5
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11234 5 T1 Saglik ve kiir merkezi donaniminin yeterli olmasi 1 2 13|45
112|314 5 T2 Fizik-tedavi hizmetleri yeterli diizeyde olmasi 1 |12|3|4]5
112 (3|4 5 T3 Termal havuz hizmeti yeterli sayida ve diizeyde olmasi 1 21311415
112(3]|4 5 T4 Termal alan (havuz, sauna, kiivetli termal banyo vb.) sicakliklarinin uygun olmasi 1 2131415
112 (3|4 5 T5 Su alt1 masaj ve jakuzi hizmetleri yeterli diizeyde olmasi 1 213[4]|5
11234 5 T6 I¢me kiir hizmetleri yeterli diizeyde olmasi 1 2131]141|5
112314 5 T7 Cilt bakim hizmetleri yeterli diizeyde olmasi 1 213|415
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