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OZET

Yiiksek Lisans Tezi

Termal Turizmde Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Analitik Hiyerarsi Siireci

Yontemi ile Onceliklendirilmesi
Leyla KILICI
Izmir Katip Celebi Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii

Turizm Isletmeciligi Anabilim Dah

Termal turizm, kisilerin dinlenme ve yenilenme ile ilgili isteklerinin saglikla
bulustugu alternatif bir turizm c¢esididir. Diger turizm hizmetlerinde oldugu gibi
termal turizm i¢in de hizmet kalitesi biiyiilk 6nem arz etmektedir. Burada sadece bir
turizm hizmeti degil aym1 zamanda bu turizm faaliyetine katilanlarin sagliklarina
yonelik hizmet de sunulmaktadir.

Turizmde ve oOzellikle termal turizmde hizmet kalitesi ile ilgili yapilmis
calismalar bulunmaktadir. Bu c¢alismada da hizmet kalitesi boyutlarinin 6nem
dereceleri belirlenmek istenmektedir. Diger caligmalardan farkli olarak, O6nem
derecelerinin belirlenmesi icin istatistiksel metotlarin yerine ¢ok kriterli karar verme
tekniklerinden yararlanilmistir. Termal turizm faaliyetine katilan miisteriler, turizm
akademisyenleri ve termal turizm isletmeleri ¢alisanlarinin katildig1 bir arastirma
yapilmig ve elde edilen verilerle hizmet kalitesi boyutlarinin 6nem dereceleri
belirlenmeye calisilmistir.

[zmir ilinde faaliyet gosteren turizm isletme belgeli termal otellerin hizmet
kalitesi boyutlarma gore degerlendirmelerinin yapildigi bu caliymada Oncelikle
Analitik Hiyerarsi YOntemiyle hizmet Kkalitesi kriterlerinin onem diizeyleri
belirlenmigtir. Sonrasinda ise TOPSIS yontemiyle hizmet kalitesi boyutlarina gore
isletmelerin miisteri, personel ve akademisyenler agisindan Onceliklendirmesi
gerceklestirilmistir.

Anahtar Kelimeler: Termal Turizm, Hizmet Kalitesi, AHP, TOPSIS



ABSTRACT

Prioritization of Service Quality Dimensions in Thermal Tourism by Analytic
Hierarchy Process Method

Leyla KILICI
Izmir Katip Celebi University
Graduate School of Social Sciences
Department of Tourism Management

Tourism Management Program

Thermal tourism is an alternative type of tourism where people's wishes about
rest and renewal meet health. As in other tourism services, the service quality is of
great importance for thermal tourism. There is not only a tourism service but also a
service for the health of those who participate in this tourism activity.

There are studies on the service quality in tourism and especially in thermal
tourism. In this study, it is aimed to determine the importance of service quality
dimensions. Unlike other studies, multi-criteria decision making techniques were
used instead of statistical methods in order to determine their importance. Customers
who participated in thermal tourism activities, tourism academicians and employees
of thermal tourism enterprises participated in the study and with the data obtained
from the participants, prioritization of service quality dimensions were determined.

In this study, the importance of service quality criteria was determined by
Analytic Hierarchy Method firstly. Then, TOPSIS method was used to prioritize the
enterprises according to their service quality dimensions for customers, personal and

academicians as experts’ opinion.

Keywords: Thermal Tourism, Service Quality, AHP, TOPSIS
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GIRIS

Kiiresellesmenin de etkisiyle birlikte mal iiretiminde olan benzerlik ve
rekabet hizmet sektoriine de yansimistir. Bu degisen ve gelisen kosullarin igerisinde
turizm sektorii kiiresel alanda onemli bir gelir kaynagi olmakla birlikte, kiiltiirel
alanda da iilkesine katk1 saglayan faktorlerin arasinda 6nemli bir yer edinmistir.

Kiiresel turizm pazarinda kalite alaninda ve miisteri isteklerinde Onemli
degisiklikler meydana gelmistir. Insanlar yogun stres ortammdan kurtulmak icin
farkli arayislara girmislerdir. Turizm faaliyetleri ¢esitlenmis, kisi basma diisen
harcama miktar1 artmus, yeni destinasyonlar kesfedilmistir. Ozellikle Avrupa halkinim
uzayan yasam siiresi ve insanlarin daima saglikli kalma istekleri deniz, giines ve kum
turizmi olarak adlandirilan mevsimsel bir turizm ¢esidi ile saglanamamaktadir. Bu
noktada insanlarin sagliklarini destekleyen ve bozulan sagliklarmi tedavi etmeye
katk:1 saglayan, her mevsim insanlara hizmet sunma 6zelligine sahip olan alternatif
turizm gesitlerinden “termal turizm” insanlar i¢in biiylik 6nem arz etmistir.

Termal turizm alaninda yerli ve yabanci pazardaki rakiplerden ayrilmak i¢in
dikkat edilmesi gereken unsurlarin basinda maliyet ve hizmet kalitesi gelmektedir.
Maliyet diisiiriilse dahi hizmet kalitesi miisteri tarafindan begenilmeyen bir isletmede
miisteri sadakatinden bahsetmek miimkiin degildir. Bu yiizden her miisteri i¢in hangi
unsurun daha 6nemli yer tuttugunu saptamak olduk¢a 6nemlidir.

Tiirkiye jeopolitik konumu geregi dnemli termal kaynaklara sahip llkeler
arasindadir. Tirkiye de mevcut kaynaklarini etkin bir sekilde kullanarak turizm
pazarindaki yerini ve gelirini arttirmak i¢in ¢esitli ¢caligmalara yer vermektedir. Bu
calismalarin pek c¢ogunda miisteriler acisindan kalite kavrami {izerinde
durulmaktadir. Bir isletmede kaliteyi saglamak i¢in pek ¢ok unsur bulunmakta ve bu
unsurlarin 6nem diizeyi kisiden kisiye farklilik gostermektedir. Bu baglamda,
rekabeti, yatirimlar1 ve turistlerin tercihlerini etkileyecek bu siralamalar1 olusturmak
icin birden fazla degiskeni ayni1 anda degerlendirmek daha gercek¢i ve faydali

olacaktir.



Bu calismanmn amaci, izmir ilinde yer alan turizm isletme belgeli termal
turizm igletmelerinin hizmet kalitesi boyutlarmin (fiziksel ortam, heveslilik,
giivenilirlik, giivence, empati, profesyonellik) miisteri, personel ve akademisyenler
acisindan  degerlendirilmesini saglayarak bu kriterlerin  6nem  derecelerini
belirlemektir. Bu Onem dereceleri ile birlikte kriterler de birbirine kiyasla
onceliklendirilmis olacaktwr. Kriterlerin 6nem dereceleri kullanilarak Izmir’de
bulunan termal oteller kendi aralarinda degerlendirilmektir. Bu amagla ¢alismanin
alan yazm kisminda termal turizm tanimi, Diinyada ve Tiirkiye’de termal turizmin
mevcut durumu anlatilmis, ikinci boliimde ise hizmet kalitesi ve hizmet kalitesi
olciim modelleri ile ilgili bilgilere yer verilmistir. Uglincii boliimde ise calismada
kullanilacak olan ¢ok kriterli karar verme yontemlerinden, AHP ve TOPSIS’ten
bahsedilmistir. Calismanin bulgular boliimiinde ise AHP ve TOPSIS yontemiyle elde
edilen veriler degerlendirilmis ve elde edilen bulgulara sonu¢ béliimiinde yer

verilmistir.



BiRINCIi BOLUM

TERMAL TURIZM

Saglik turizmi catisi altinda termal turizm kavramimin incelendigi bu
boliimde, basta saglik turizmi ile ilgili bilgilere yer verilmis ve daha sonra termal
turizm kavrami agiklanmustir. Diinyada, Tiirkiye’de ve Ege Bolgesi igerisinde Izmir
ilinde termal turizm ile ilgili varliklardan bahsedilmis ve termal turizm isletmeleri

hakkinda bilgiler verilmistir.

1.1. SAGLIK TURIZMi

Turizm tanimimi belirlemek i¢in yapilan ¢alismalar, 19. Yiizyillin sonlarina
dayanmaktadir. Konuyu farkli agilardan ele alan pek ¢cok yazar konuya iligskin degisik
tanmimlamalarda bulunmustur. Bu tanimlarin ilki 1905 yilinda Guyer-Feuler
tarafindan ortaya konulmustur. Buna gore; “turizm gittikce artan hava degisimi ve
dinlenme gereksinimleri, doga ve sanatla beslenen géz alici giizellikleri tanima
istegi; doganin insanlara mutluluk verdigi inancina dayanan ve ozellikle ticaret ve
sanayinin gelismesi ve ulasim ara¢larimin kusursuz hale gelmelerinin bir sonucu
olarak uluslarin ve topluluklarin birbirine daha ¢ok yaklasmasina olanak veren

‘modern’ ¢aga ozgii bir olay” dir (Kozak vd. 2012:1).

Turizmle ilgili yazarin goriisii ve yapilan turizm ¢esidinin amacma gore
cesitli tanimlamalar yapilmistir. Diinyada pek ¢ok iilkede gecerli sayilan Avrupa
Birligi Istatistik Ofisi ve Diinya Turizm Orgiitiiniin tanmimna gore; “kisilerin siirekli
ikamet ettikleri bolgelerin disinda en az 24 saat olacak sekilde yalnizca tiiketici
konumunda bulunarak dinlenmek, eglenmek, is, saghk, spor, kiiltiir, merak, kongre
ve seminerlere katilmak gibi pek ¢ok farkli sebeple, bireysel ya da gurup olarak
vapilan gegici konaklama eylemlerine” turizm denilmektedir (Giilen ve Demirci
2012:22).

Insanlar yaradilislarindan beri hayatta kalabilmek amaciyla cesitli cabalar sarf

etmislerdir. Bu cabalarin ilki olan hayatta kalmay1 basaran toplumlarin diger bir



amac1 da hayatta kalmayi uzun silire devam ettirmektir, bunun yolu da sagliktan
gecmektedir. Bir toplumun kalkinmasi ve uzun siire hayatta kalmasi saglikli
nesillerle mimkiindiir (Witter, 2002: 4 akt. Giiven, 2016:2). Bu amaca binaen
insanlar, saglikla ilgili kaynaklara ulasmak icin yer degistirme hareketleri ile turizm

faaliyeti icine girmislerdir.

Diinyada ve Tiirkiye’de turizm sektoriiniin gelismesine ve insanlarin farkl
arayslar icine girmesine paralel olarak alternatif turizm ¢esitlerinde de artis meydana
gelmistir. Yaza bagh olan turizm cesitlerinin yani sira 12 ay devam edebilen turizm
cesitlerine ilgi de artmustir. Insanlarin uzun ve saghkli yasama istegi dogrultusunda
saglik turizminin Onemi de her gecen giin artmaktadrr (Ozsar1 ve Karatana,

2013:137).

Tedavi amach seyahatlerin yani saglik turizminin baslangici gelismis
iilkelerdeki yasli niifus miktarindaki artig, gelismis iilkelerdeki sosyal giivenlik
sistemlerinde meydana gelen sorunlar ve ulasim teknolojisinde meydana gelen

degisim ve gelisimler olmustur (Eric, 2006).

Batida saglik alaninda yapilan c¢aligmalardaki maliyet yiiksekligi, uzun
bekleme listeleri ve gelismemis ya da gelismekte olan iilkelerdeki tedavi
imkanlarmin kisithh olmasi gibi etkenler insanlar1 farkli bolgelere seyahat etmeye
yoneltmistir. Tirkiye’deki yiiksek tedavi standartlari, sifali sular, zengin tarihi ve
kiiltlirii, misafirperver insanlari ile bir araya gelince saglik turizmi agisindan diger

iilkelerden ayrilan bir pazar haline gelmistir.

1948 yilinda Diinya Saglik Orgiitii (DSO-WHO) tarafindan yapilan tanima
gore “saglik yalnizca hastalik ya da sakatligin olmayisi degil, bedence, ruhga ve
sosyal yonden tam iyilik durumu” olarak nitelendirilmektedir (Akmn, 2007:5). Bu
tanima paralel olarak ¢esitli yazarlar tarafindan saglk turizmi ile ilgili tanimlar
yapilmigtir. Magablih’in tanimma gore saghk turizmi; “insanlarin  kaybolan
saghiklarim iyilestirmek ya da mevcut saghk durumlarim belli bir diizene koymak
icin, en az 24 saat en fazla 1 yil siirecek sekilde bir yerde ¢alismak ve ya devamli

yasamak amact olmadan bulundugu bélgeden farkly bir yere gitme eylemidir”

(Yalgm, 2006: 34).



BAKA saglik turizmi sektér raporuna (2013:4) gore saglk turizmi,
“Insanlarin tedavi olmak amaciyla ikamet ettikleri yerlerden, kaliteli ve gorece daha
ucuz hizmet alabilecekleri baska yerlere seyahat etmeleridir.” olarak tanimlanmistir.
Yan kaynakta saglik turisti ise, “bu seyahatte, tedavi amac¢li giden kisiye verilen
addir”, olarak tanimlanmigtir. Bu tiir hastalar eski sagliklarina kavusmak,
sagliklarin1 korumak amaciyla basta belirtilen turizm tanimi kapsaminda ikamet
ettikleri yerler disma gitmekte ve bu durum saglhk turizmi faaliyetini

olusturmaktadir.

Saglik turisti; “kendi ikamet ettigi bélgede bulamadigi saghk kosullarim
farkl bir yerde bulmaya ¢alisan kisidir”. Saglik turisti sadece tedavi ve saglik amagl
hizmet almaz, buna ilaveten bos zamanini1 degerlendirebilecegi eglence, spor, gezi ve
egitim gibi mevcut saghgmi gelistirmeyi ya da korumayi saglayacak hizmetler

biitiiniinii satin alir (Ozkurt, 2007:6).

Diger bir tanima gore; “saglik turizmi, saghgi muhafaza etme ve iyilestirme
maksadiyla belli bir zaman i¢in mekdn degistiren insanlarin sifali kaynaklara
miistenit turistik merkezlerde konaklama, kiir uygulamasi, yeme-i¢me, istirahat etme
ve eglence ihtiyaglarimi karsilamast faaliyetidir’. Saglik turizmi de diger turizm
isletmeleri gibi hizmet iirettigi icin kisiden kisiye degiskenlik gostermektedir. Bu

yiizden saglik turizmi igin standart bir tanimdan s6z edilemez (Kahraman, 1991:10).

Saglik turizmi ¢ogunlukla saglig1 bozulmus insanlarin tekrar eski sagliklarini
kazanmasini amaglayan tibbi tedavi yontemleri ve alternatif tip yontemlerini birlikte
kullanan tarihi gegmise dayanan bir yontemdir. Tahberer (2005)’in c¢alismasinda
bahsettigi iizere diinyada bilinen en eski saglik turizm merkezlerinin “tip/hekimlik
tanris1” olarak bilinen “Asklepios” onuruna insa edilen “Asklepeion” tapmaklari
oldugu kabul edilmektedir. M.O. 6. yiizyilda ortaya ¢ikip M.S. 4. yiizyiln baslarma
kadar tedavi hizmeti veren Asklepeionlarin en iinliileri Epidauros, Kos, Pergamon ve

Aigeai Asklepeion’laridir (Tahberer, 2005:10).

Eski Yunanlar detayli olarak saglik turizminin temellerini atan ilk
medeniyettir. Izmir civarinda tip tanrist olan Asklepeion’un onuruna yapilan

tapinaklar donemin en Onemli termal saglik merkezi olarak kabul edilmektedir.



Diinyanin her yanindan insanlar hastaliklarina ¢are bulabilmek icin bu tapinaklara

gitmiglerdir.

Islamiyet’in dogusundan énce Orta Asya’da saglik ve tip, Tiirklerin dinsel
inanglarma bagli olarak 6zgiinliik gostermektedir. Tiirklerde hekimler dinsel-biiytisel
tedavi yontemlerini uygulayanlar ve ila¢ gibi maddeler ile tedavi edenler olarak ikiye
ayrilirdi. Islamiyet’ten sonra ise Emevi, Abbasi, Selguklu ve Osmanli Dénemlerinde
temizlige Onem verilmistir. Endiiliis Emevileri tipta ve ilimde ilerlemis ve
Kurtuba’da Avrupa’nin ilk tip fakiiltesini kurmuslardir. Avrupa boélgesinde tedaviye
ithtiya¢ duyan devlet adamlari, asiller Kurtuba’ya gelirlerdi. Selguklular doneminde
ise hizmet veren dariissifalara tedavi gérmek icin gelindigi bilinmektedir. Osmanli
imparatorlugu doneminde verilen diger saglik hizmetleri yani swra kaplica ve ilica
tedavileri icin bu donemde de tedavi amagh seyahatler yapilmistir (Tiirksoy ve

Tiirksoy, 2010: 699-725).

Avrupa’da 16. yiizyilda Roma hamamlarmin kesfine kadar rekreasyon
seyahatleri, eglence tatilleri ve tip turizmi ger¢eklesmemistir. Tiim topluluklar Baden
Baden, Aachen ve en dnemlisi Bath gibi kaplica kasabalarina yayilmistir. Bath veya
Aquae Sulis'in (su tanrigas1 Sulis Minerva'dan elde edilen Sulis) biiyiik bir medikal
turizm destinasyonu olarak ortaya c¢ikmasi, sehrin sahip oldugu agir kraliyet
himayesine ve katilimma baglanabilir. Ingiltere'de tip turizmi 1326'da, dogusundaki
demir kapl sicak su kaynaklarmnin kesfinden sonra iin kazanmistir. Romalilar Ville
d'Eaux'un (Sular Kenti) sifali sular1 hakkinda bilgi sahibi olsalar da, yalnizca 16.
yiizyilda tam tesekkiillii bir saglik tesisine doniismiislerdir. Avrupa'nin dort bir
yanmdan gelen ziyaretciler, romatizma ve bagirsak rahatsizliklarindan kurtulmak i¢in
Ville d'Eaux'a akin etmislerdir. Roma'da “spa” (sanus per aqua — sudan gelen saglik)
kelimesi bu zaman zarfinda ortaya ¢ikmis ve geleneksel klinik tibb1 uygulamayan
herhangi bir saglik ve saglikli yasam merkezine doniismiistiir (Giilen ve Demirci,

2012).

Yeni diinyanin kesfiyle (17. ylizyil) birlikte Amerika yerlilerinin iyilestirme
konusunda iyi olduklarini géren Ingiliz ve Hollandali kolonistler mineral su
kaynaklarina yakin ahsap kabinler yapmislardir. Cilinkii bu bolgede yasayan
bireylerin bitkisel tip konusundaki bilgilerinin Avrupa, Asya ve Afrika’dakilerle



kiyaslanacak kadar iyi oldugu goriilmiistiir. Avrupalilarin ve Amerikalilarin
hastaliklarina (verem gibi) ¢are bulmak i¢in diinyanin uzak koselerine gitmeleri 18.
ve 19. yiizyilda da devam etmistir (Giilen ve Demirci, 2012:43). Giiniimiize
gelindiginde ise, Tayland, Hindistan, Singapur gibi saglik turizminde dncii tilkelerin
JCI akreditasyonlarma sahip olmalar1 onlarin pazar paylarini artirmaktadirlar.
Tiirkiye ise gilinimiizde JCI akreditasyonuna sahip hastaneler agisindan diinya
pazarinin %10’luk kismimi temsil etmektedir (Zengingdniil vd. 2012:6). Gelismis
iilkelerde yasayan insanlar diisiik maliyetle yiiksek kaliteli tedavi sunan gelismekte
olan iilkelerden saglik hizmeti almaktadir. Bu baglamda gelismis iilkeler tarafindan
tercih edilen ve saglik turizmi sunan iilkelerden bazilar1 Tayland, Malezya, Singapur
ve Hindistan olarak belirtilebilir.

1.2. TERMAL TURIiZM

Termal turizme iligkin pek ¢ok tanim bulunmaktadir. Bunun sebebi turizmin
dogas1 geregi hizmet icermesinden kaynaklanmaktadir. Bu sebepten dolay1 tanimlar
da kisiden kisiye ve zamandan zamana farklilik gostermektedir. Bu boliimde saglik

turizminin 6nemli bir kolu olan termal turizm incelenecektir.

Uluslararas1 Termalizm ve Klimatizm Federasyonu (FITEC)’ na gore termal;
“bir litresinde en az 1 gr. eriyik halde mineral ve karbondioksit gazi iceren, sicaklig
20 C’nin iizerinde bulunan sicak maden sulari” olarak tanimlanmustir (Ulker, 1988:
21). Termal sularn turizm alaninda kullanilmasma ve isletilmesine iliskin
yonetmelige gore termal sular sicakliklar1 20°C nin altinda olmayan, yer katmaninda
biriken 1s1 araciligiyla isinan, icerisinde zengin oranda mineral, tuz ve gaz barindiran
ayrica sifa 6zelligi olan yer altindan ¢ikarilan sulardir (Kiiltiir ve Turizm bakanligi,
2017). Maden suyu, kelimenin en genis anlamiyla, her zaman arastirmacilarin ve
kullanicilarin dikkatini ¢cekmistir. Iyilestirici etkilerinden dolay1 halen tibbi su olarak
kullanilmaktadirlar. Bu anlamda, 20. ylizyilin ilk yarisinda ve ikinci yarisinda,

maden sulart ile iyilestirme yiiksek bir gelisme seviyesine ulagmustir (Kosic vd.
2011:801-802).

Termal turizm, IOUTO (Uluslararasi Is Organizasyonlar1 Birligi) tarafindan

“lilkenin dogal kaynaklari, ozellikle maden suyu ve iklimden yararlanan saglik



tesislerinin saglanmasi:” olarak tanimlanmigtir (IUOTO,1973). Akat (2000:22-23)’a
gore termal turizm ise; “mineralize termal su banyosu, i¢me, inhalasyon, ¢camur
banyosu gibi ¢esitli tiirdeki yontemlerin yamnda, iklim kiirii, fizik tedavi,
rehabilitasyon, egzersiz, psikoterapi, diyet gibi destek tedavilerini de kapsayan

turizm hareketi” olarak tanimlanmaktadir.

Saglik turizminin alt dallarindan biri olan termal turizm bir kisinin
konaklama, ulasim gibi temel hizmetlerine ek olarak termal o6zellikteki sicak ve
mineralli sularin tedavi edici 6zelligini de miisterilerine sunan bir hizmet sektoriidiir

(Emekli, 2002:270).

1.2.1. TERMAL TURIZMLE ILGIiLi KAVRAMLAR

Termal turizm igerisinde pek ¢ok hizmeti barindiran bir sektordiir. Bu yiizden
termalle iligkili olan pek ¢ok kavram bulunmaktadir. Bu boliimde termalle iliskili

olan kavramlar incelenecektir.

Termal: Sicak kaplica sulari i¢in kullanilan bir terimdir. Termal sulardan
yararlanma imkani saglayan kurulus olarak da bilinir ve buralarda uygulanan kiirlere
ve tedavilere bu ad verilir (Simsek, 2003:33).

Kiir: KTB (2018) gore “tedaviyi saglayacak maddenin gereken dozda,
diizenli olarak, gerekli goriilen siire boyunca tekrar edilmesi yontemi ile gerceklesen

tedavi seklidir”.

I¢me kiirii: Dogal mineralli sularm belirli bir siire tekrarlanarak, giinliik
dozlar seklinde uygulanmasini iceren tedavi yontemine igme kiirii denmektedir. Igme
kiirlerinin geleneksel olarak kullanimi kaplica ya da i¢gmelerde kisinin mineralli suyu
dogrudan kaynagindan i¢gmesi yolu ile uygulanir. Giiniimiizde modern teknoloji
sayesinde mineralli sular siselenerek tiiketicilere ulastirilmaktadir. Boylelikle kisinin
belirli mineral kaynagmmin saglanmast ve metabolizmanin gii¢lendirilmesi

slireclerinin desteklenmesi saglanmistir (Karagiille,2017).

Hidroterapi: Cogunlukla ortalama 20°C sicakliga sahip tath sular kullanilarak
uygulanan kiirlerdir. Suyun sahip oldugu 1sidan kaynakli olarak ¢evresel damarlarda

once genisleme daha sonrasinda ise daralma meydana gelir. Bu hareket viicutta kan



dolasimi ve metabolizmanin hizlanmasina yardimct olur. Dus, banyo ve kompres
seklinde uygulanabilmektedir. Hidroterapi kalp rahatsizlig1 ve hipertansiyonu olan

kisilere etki etmektedir (Celik, 2001: 7)

Peloidterapi (Camur tedavisi). Kaplica sular1 ve g¢amurlarm haricinde
organik ve inorganik 6zellige sahip gdl, deniz ve volkanik ¢amurlar da kullanilarak
yapilan tedavi yontemidir. Bu tedavi yOnteminde ama¢ deri {izerine c¢amur

uygulayarak camurun iyilestirici 6zelliginden faydalanmaktir (Kiilekg¢i, 2009: 8).

Peloidler sahip oldugu 1s1 sayesinde daha uzun siire uygulanabilen tedavi
yontemlerinden biridir. Kendi icerisinde tam ve yarim peloid olmak iizere ikiye
ayrilmaktadirlar. Ortalama 15-20 dakika siirecek sekilde 39-40°C 1s1 ile uygulama
yapilmaktadir. Uygulamalar giinliik veya 3 giinde bir olacak sekilde ayarlanir. Camur
uygulamasi bolgesel ya da tiim viicut olarak degisebilmektedir. Bolgesel tedavi
uygulanacaksa 20-30 dakikaligma 50°C sicaklikta kiir uygulanmaktadir
(Oncel,2011:113).

Talassoterapi: Antik Yunan tedavi yontemi olarak adlandirilan Talassoterapi
de deniz suyu, deniz yosunu, deniz havasi kullanilarak tedavi uygulanmaktadir (Dal,
2007:4). Sinirsel yorgunluklar, blinyesel yorgunluklar, deri hastaliklari, romatizmali
rahatsizliklar, solunum yolu sikmtilari, kalp ve kan dolasimi rahatsizliklarmin

tedavisinde denizden elde edilen kiirlerden faydalanilmaktadir (Sandikg¢i, 2008:12).

Aromaterapi: Ugucu yaglardan saglanan aromalarin ve kimyasallarin tedavi
amacl kullanildig1 bir yontemdir. Bu tanimlamadan yola ¢ikarak aromaterapi ic¢in
kisaca “koku tedavisi” denebilir. Aromaterapide etkilesim sadece koklama yolu ile
meydana gelmektedir. Fakat aroma terapiyi sadece kokuyla tanimlamak dogru
degildir. Ciinkii aroma terapide aromatik yaglarla yapilan masajlardan aromatik
sularin tedavide kullanilmasina kadar farkli pek cok yontem uygulanmaktadir. Bu
yiizden de aromaterapiyi “ucucu yaglarla tedavi” seklinde tanimlamak daha uygun
olacaktir (Bager, 2009:11). Aromaterapi yonteminde amag hastaligi 6nlemek ya da
tedavi etmek olacaksa masaj i¢in kullanilan yaglarin bioaktivitesi, kullanilan yag
miktar1 ve dozu hakkinda profesyonel bilgiye sahip olunmasi gerekmektedir (Dal,
2007: 4).



Balneoterapi: KTB (2018) gore; “Termomineral sular, peloidler ve gazlar
gibi dogal tedavi unsurlarinin banyo, igme ve inhalasyon (soluma) yontemleri ile kiir
tarzinda tedavi amac¢h kullaniimasidir”. Balneoterapi de Termomineral sular
araciligiyla uygulanan banyo yonteminden sonra en fazla tercih edilen yontem igme
kiirleridir. igme kiirlerindeki su igmek disinda belirli hijyen kurallarma uygun olarak
dogrudan kaynaktan saglanmaktadir. Belirli zaman ve miktarda kiir seklinde
uygulanan mineralli sular sindirim sistemi, bobrekler ve idrar yollarmi iyilestirici

ozellige sahiptir (Sandik¢1, 2008:11).

Kaptaj: Kaplica tedavisinin baslica ilkesi yeryiiziine ¢ikartilan sifa 6zelligi
bulunan sularin bulundugu ana kaynaktan kullanmaktir. Kaptaj da bu sularin bir
arada toplanmasini saglayan tesisler biitiiniidiir. Bu sebeple kaynaktaki suyun fakh
sularla karismasini onlemek, agiga ¢ikan gazlarim bosa harcanmasmi onlemek ve
suyun sahip oldugu mineral degerleri ve 1sismin kaybolmasini 6nlemek i¢in yapilan
calismalarin tiimiine kaptaj ¢alismasi denilmektedir. Bu caligmalarin amaci sifali
sular1 koruma altma alarak dogal kaynagindaki 6zellikleri ile kullanima sunmaktir

(Simsek, 2003:30).

Spa: Spa kelimesi Latince Sanus Per Aqua kavramindaki kelimelerin bas
harflerinden ortaya ¢ikmakta ve “sudan gelen saghk” olarak ifade edilmektedir
(Frost, 2004: 85). Bir diger tanmima gore “spa” kelimesi ¢amur banyolar1 ve
meditasyon simiflar1 ve kokulu okaliptiis bahgeleriyle dolu giinleri ifade etmektedir.
Bir giinliik spa da miisteriler masaj, yiliz bakimi1 ve viicut bakimi gibi uygulamalardan
faydalanirlar. Uluslararas1 Spa Dernegi “zihin, beden ve ruhun yenilenmesini tesvik
eden cesitli profesyonel hizmetlerle genel refahi arttirmaya adanmis yerler” olarak
tanimlamaktadir ( Malie, 2014: 11).

Frost (2004), spa hizmetlerinin 7 kategoriye ayrildigini belirtmektedir. Bunlar
(Frost, 2004:86);

1. Kuliip SPA: Fitness gibi cesitli profesyonel spa hizmetleri sunan
yerlerdir.

2. Kruvaziyer SPA: Kruvaziyer yolcu gemilerindeki spa hizmetleridir.

3. Giiniibirlik SPA: Guniibirlik kullanilan ve cesitli spa hizmetlerinin

sunuldugu merkezlerdir.
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4. Dogal Kaynak — Kaplica SPA: Dogal mineral kaynaklari veya deniz
suyu ile tedavi yapilan hidroterapi merkezleridir.

5. Resort/Otel SPA: Fitness, spa mutfagi menii se¢eneklerinin ve bazi
wellness hizmetlerinin sunuldugu oteller ve resortlardir.

6. Medikal SPA: Spa profesyonellerince sunulan tedavi edici merkezlerdir.

7. Destinasyon SPA: Misafirlerine yasam stillerini iyilestirme, saglik ve
zindelik kazandirma amaciyla spa hizmetlerinin, fitness ve egitim
programlarinin, konaklama isletmelerinin ve saglikli meniilerin bir biitiin

olarak sunuldugu destinasyonlardir.

1.2.2. TERMAL TURIZMIN TARIHSEL GELISIiMi

Kaplicalar ilk ¢aglarda yalnizca dini ayinler amaciyla kullanilmistir. Sifali
olan termal sular sayesinde insanlarin rahatsizliklarinda iyilesmeler meydana gelmis
ve bu iyilesmelerin din adamlari sayesinde gergeklestigi sanilmistir. Bu durum da din

adamlarinin toplumdaki saygmliginin artmasina yol agmustir (Ugpinar, 2013:101).

Termal sularin tedavi amaciyla kullanilmasina iliskin en eski caligmalari
Yunanlilar gerc¢eklestirmistir. Yunan tarih yazar1 ve bilim adami Heredot, termal
tedavi igin gereken unsurlara deginirken, Yunan Hekimi Hippokrates “De Natura
Hominis” adli eserinde dogal kaynaklar aracilifiyla tedaviden bahseden ilk bilim
insan1 olmustur (Bayer, 1997: 23). Hippokrates‘e gore sicak sular1 hijyen igin bir
ara¢ olarak gormemeliyiz, bu sicak sularin asil kullanim amaci saglik (tedavi)
olmalidir. Yunan bilgine gore bir¢cok rahatsizligin temel nedeni bedenin dengesiz
olusudur. Bu dengeyi yeniden kazanip saglikli olmak i¢in de bol bol yiiriiyiis yaparak
terlemeyi, termal sularda yikanmayi ve masaj yaptirmayi 6nermektedir. Bu yapilan
etkinlikler aracilifiyla kisi kaybettigi dengeyi yeniden kazanmis, saglhigina kavusmus

olacaktir (Giilmez, 2012:102).

Ronesans donemi olarak adlandirilan 14. Yiizyildan 17. ylizyila kadar olan
zaman diliminde Avrupa ve Ingiltere’de sanat ve kiiltiiriin alaninda yeniden bir dogus
yasanmakla birlikte saglik turizminin alaninda da 6nemli gelismeler yasanmistir
(Giilen ve Demirci, 2011:42). Avrupa’da Ronesans doneminde kaplicalara yeniden

onem verilmeye baglanmis, balneoloji ve balneoterapi uygulamalar1 ortaya ¢ikmustir.
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Almanya’da Baden, Wiesbaden ve Karlsbaden ile Fransa’da AisLesBaines bolgeleri

kaplica turizmi merkezlerine doniismiistiir (Akbulut, 2010:36).

Roma hamamlarinin izlerinin gorildiigii Bizans donemi hamamlar1
giiniimiizde de kullanilmaktadir. Bu hamamlardan olan Yalova kursunlu hamaminda,
banyo odalar1 ve buhar teneffiis odalar1 yer almaktadir. Bizanslilar tarafindan kurulan
ve kullanilan Yalova kaplicalar1 donemin en biiyiik kaplica merkezi olmustur. Bu
merkezin etrafina dinlenmek ve eglenmek i¢in de alanlar insa edilmistir (Bayer,
1997:24). Bizanslhlar ile siiren termal turizm alanindaki gelismeler Selguklular
doneminde de devam etmektedir. Anadolu Selguklular1 Anadolu’da yerlesik yasama
ge¢mislerdir. Bu sayede Romalilar ve Bizanslilar doneminden kalan fakat yikilmis
olan kaplicalar1 yeniden onararak halkin hizmetine sunmuslardir. Anadolu
Selguklular1 doneminde c¢esmeler, kurnalar ve suyun tahliye edilmesine imkan
tantyan hamamlar yapilmistir. Bu yapilar sayesinde Tiirk hamamlar1 diinyada biiyiik

bir iin kazanmustir (Ozbey, 1979:17).

Diinyada ilk kez saglik amacindan farkli olarak transit gecis yerlerine hizmet
departmani disinda konaklamay1 da ekleyip termal turistlerin kullanimina hazir bir
yapt kuranlar da Selguklular olmustur. Bu yapilar “ilicahangdh” olarak
adlandirilmistir (Cekirge, 1991:41).

Pek c¢ok kaynakta “kaplica” kelimesinin Almanya yakinlarinda yer alan
Ardennes daglarindaki Liege bolgesinde bulunan bir kasabanm adindan aldigi
sOylenmektedir. Bu yiizden de saglik amacgli kaplicalarm uzun yillar 6ncesinde
Avrupalilar tarafindan kullanildigi diisiiniilmektedir. 16. yiizyilda termal sular ve
banyolar ziyaret edilmis, 18. ve 19. ylizyillara gelindiginde ise termal tesisler en
yaygin dinlenme alanlarina doniismiistiir. Almanya disinda Avrupa’daki diger 6nemli
kaplica merkezleri ise Carlsbad, Baden-Baden: Aixtes-Bains ve Ingiltere'de Bath
kasabalaridir (Incekara, 1996:36-37).

Insanlar gegmisten beri tedavi amagl olarak termal kaynaklari ziyaret
etmiglerdir. Jeolojik agidan 6nemli bir yere sahip olan Tirkiye, termal kaynak
zenginligi agisindan Diinyadaki oncii 7 iilke arasinda yer almaktadir. Termal agidan
gerekli olan sicakliga sahip 1000°den fazla kaynaga ev sahipligi yapmaktadir. Bu

kaynaklardan yararlanilarak 200’den fazla termal merkez kurulmustur
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(Tengilimogullari, 2005: 90). Tirkiye’deki bu termal kaynaklardan yilda 10 milyon
yerli turist ve 300 bini askin yabanc1 turist tedavi olmak, rehabilitasyon ve dinlenmek

icin faydalanmaktadir (BAKA, 2013:9).

Glinlimiize gelindiginde diinyanin pek ¢ok bdolgesinde termal sulardan
faydalanma yayginlasmis, daha ¢ok Avrupa iilkelerinde termal uygulamalar
yapilmistir. Avrupa lilkelerinde suyun dogasinda olan tedavi etme 6zelliginin disinda
uygun iklim, temiz hava, saglikli beslenme gibi dogal kaynaklarla biitiinlesen

tesislere olan 1lgi hizla artig gostermistir (Giiney,2002).

Almanya, Fransa, Italya, Japonya ve Israil gibi iilkelerde termal tedavi yiiksek
kalite standardina ulasmis olsa da bir¢ok iilkede geleneksel yontemlerle termal
sularla tedavi uygulanmaya devam edilmektedir (Karagiille, 2002). Termal turizmin
yaygin oldugu bolgeler; Gliney, Orta ve Dogu Avrupa, Asya (Orta Dogu, Japonya,
Cin, Tirki Cumhuriyetler) ve Giiney Amerika (Arjantin, Meksika, Kolombiya) ve

Kuzey Afrika (Fas, Tunus) olarak siralanabilir.

1.2.3. DUNYADA TERMAL TURIZM

Teknolojinin ilerlemesi ile birlikte dogada kirlenmeler ve insan sagliginda
bozulmalar meydana gelmistir. Insanlarin sagliksiz calisma alanlarinda yer almasi,
stres, yorgunluk gibi pek ¢ok etken insanlarin saglik turizmine ihtiya¢ duymalarini
saglamistir. Boylelikle saglik turizmi merkezleri pek ¢ok insan i¢in cazip tatil
merkezlerine doniismiistiir. Saglk turizmi merkezlerinin temelini  kaplicalar

olusturmaktadir (Cekirge, 1991: 40).

Tablo 1. Termal Turizme Gore Ulkelere Gelen Turist Sayisi Ve Gelirleri

GELEN

ULKE TURIST sayis]  YILLIK CiRO
Rusya 8.500.000 7 milyar dolar
Almanya 7.200.000 5,5 milyar dolar
Macaristan 3.500.000 3 milyar dolar
Fransa 1.250.000 1,2 milyar dolar
italya 800.000 600 milyon dolar
Yunanistan 500.000 400 milyon dolar
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ABD 250.000 300 milyon dolar

Cek Cumhuriyeti 200.000 200 milyon dolar
Slovakya 150.000 100 milyon dolar
Hindistan 150.000 80 milyon dolar

Kaynak: T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2013: akt: Dinger, 2015:35.

Avrupa ilkelerinde termal turizm alaninda sunulan hizmetler iist diizey
kaliteye sahip ve yliksek maliyetlidir. Bu yiizden miisterilerin hizmetten beklentileri
de iist diizeydedir. Tablo 1°’de termal turizm i¢in 6nemli olan iilkelerden bazilarinin

hizmet verdigi kisi sayis1 ve gelir miktar1 gosterilmektedir.

Almanya’da 280.000 personelin ¢alistigi 263 adet resmi belgeli kaplica,
deniz iklim kiir merkezi bulunmaktadir. Tesislerin toplam yatak kapasitesi 750 bin
civarinda idi. 1988 yilinda 8.53 milyon turist gelmistir. Bu miktarin da 6.5 milyonu
harcamalarin1 kendisi karsilarken yani 6zel turist olup, geri kalan harcamalar biiytik
bir kismi ise Alman sosyal sigortalar kurumunca &denmistir (Ozbek, 1991:17).
Almanya’da kaplica tedavisi ge¢mis yillardan beri kullanilmaktadir. Bu kokli
gecmise sahip olan kaplicalar iilkenin kiiltiiriiniin bir 6gesi olmustur. Oyle ki
Almanya’nm Stuttgart bolgesinde yer alan Das Leuze kaplica ve rekreasyon tesisleri

yazin ortalama 8000 kisiyi agirlamaktadir (Giilen ve Demirci, 2011:64).

Macaristan, Bolgedeki termal sular igerisinde eriyik halde bulunan madensel
ve balneolojik etkilere sahiptir. Macaristan’daki termal turizm talebi biitiin yila
yayillmis ve esit gelir elde etmeye olanak saglamistir. Bolgeyi termal turizm amacli
ziyaret eden misteri profili ise st gelir gurubu kisilere aittir (Celik, 2009:38).
Macaristan termal turizmi alternatif turizm ¢esitleri ile entegre ederek gelismis ve
onemli bir doluluk oranma ulasmustir (Ozbek, 1991:17). Giiniimiizde Macaristan’da
tedavi etme 6zelligine sahip 120 kaplica merkezi yer almaktadir. Ulkeyi ziyaret eden
turistlerin %22 'si kaplica merkezlerini ziyaret etmektedir. Yalnizca Budapeste
bolgesinde 80’den fazla tesis bulunmakta ve bu tesislerin yarisindan daha ¢ogu

tedavi edici hizmetler saglamaktadir (Giilen ve Demirci, 2011:64).

Cek Cumhuriyeti ve Slovakya’da son zamanlarda iistiin tedavi imkanlarma
sahip kaplica merkezleri insa edilmektedir. Cek Cumhuriyeti ve Slovakya’da 60 adet

tedavi etme 6zelligine sahip kaplica merkezi yer almaktadir. Bu tesislerde 500 bine
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yakin hastaya tedavi imkani saglanmaktadir. Her iki iilkede de doktor raporu oldugu
slirece, tedavi masraflarinin yarisi sigorta sirketleri tarafindan temin edilmektedir

(Gtiveng, 2007:47).

Italya’da kaplica geleneginin kokleri Romalilara dayanmaktadir. Miintecatini
Terme termal merkezi ve Terme Eugana termal olmak iizere lilke i¢in dnemli iki
bolge bulunmaktadir. Sahip olduklar1 su o6zellikleri ve ¢amur banyolar1 iilkenin
onemli termal turizm destinasyonlaridir (Avcikurt ve Ceken, 1998:29-30). Ayrica
iilkede bulunan volkanik daglar nedeniyle {ilkenin bir¢ok yerinde termal kaplica

merkezleri yer almaktadir (Aksu ve Aktug, 2011:7).

Japonya’da yer alan 6nemli termal kaynaklar bir araya getirilerek termal tatil
koyii olarak hizmet vermeye baslamistir. Termal tatil koyleri de ¢ogunlukla sicak su
kaynagi anlaminda kullanilan “onsen” sozctigli ve bolgedeki yer adlarmin birlikte
kullanilmas ile tiiremistir (Ozgen, 2011:18). Japonya’da yer alan 1500 tane kaplica
merkezindeki geceleme sayis1 100 milyon dur. Bunun biiyiik bir kismi1 termal turizm
amachdir. Japonya’nin termal turizm agisindan en Onemli bdlgelerinden birisi
Beppu’dur. Bolgede 1000 litre/saniye jeotermal su termal tedavi amaciyla

kullanilmaktadir. (www.jeotermaldernegi.org.tr).

ABD'de dogal termal kiir tedavisi uygulayan en 6nemli merkez, Arkansas
eyaletindeki Hot Springs National Park'tir (incekara, 1996:50). Kizilderililerin
zamanindan beri Amerika’da var olan termal turizm, yaklasik 10.000 yildir
kullanilmakta olan 210 kaplica ile kokli bir gegmise sahiptir. Giiniimiizde ise 55.000
kisiye kullanim imkani sunan tesisler Arkansas eyaletinde kurulmustur. Turizm i¢in
onemli bir destinasyon olan Hawaii’de de turizmi 12 aya yaymak amaciyla termal
turizme yonelmislerdir. ABD'deki baslica termal merkezler

(www.jeotermaldernegi.org.tr):

» New York'da Saratogo Springs,

» West Virginya'da White Siilfiir Springs,

» Arkansas'da Hot Springs,

» Main'de Poland ve Indiana’da French Lick’dir.

ABD’de son zamanlarda modern anlamda hizmet veren kaplica merkezleri de

oldukca yaygindir. Kaliforniya da bulunan Escondido'da Golden Door, ve
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Caribad’da yer alan La Gosta Resort en {inlii termal turizm merkezleridir (Gray ve

Liguori, 1990:341).

Rusya da termal kaynak bakimindan zengin iilkeler arasinda yer almaktadir.
Termal tesisler sosyalist rejim zamaninda halka agik hale getirilmistir. 2014 yilinda
Sochi’ de meydana gelecek olan Diinya Kis Olimpiyatlari icin Rusya biiyiik bir biitce
ayirma plani yapmistir (Smith ve Puczko, 2008:108). Rusya’nin bazi bdlgelerinde
yeterli donanima sahip, gelismis kaplica merkezleri bulunmaktadir. Rus halkinin en
az 1/3’1 yasami boyunca en az bir kez de olsa kaplica merkezlerinden faydalanmistir.
Letonya, Estonya, Litvanya gibi Baltik {ilkelerinde de astim, kalp rahatsizliklari, sinir
sistemi rahatsizliklari, lokomotif sistem rahatsizliklari, depresyon gibi sinir sistemine
bagl olan hastalig1 tedavi etmek amaciyla kaplica kullanimi1 yaygindir. Bu termal
tedavi merkezlerine ¢ogunlukla Finlandiya’dan gelen hasta ve turistler ilgi
gostermektedir (www.saglikturizmi.org.tr/media/Pdf/13.pdf).

Hindistan saglik turizmi agisindan en eski iilkelerden birisiyken giinlimiizde
de wellness turizminde onde gelen iilkelerden biri olma yolunda hizla ilerlemektedir.
Bir¢ok Hint gelenekleri de diger iilkelere ihra¢ edilmekte ve diinya ¢capinda saglik
turizmi ve wellness turizmi programlarinda uygulanmaktadir (6rnegin, Ayurveda,
yoga, meditasyon). Hindistan zihin-beden-ruh dengesini anlayan ve uygulayan
yasam tarzina dayali biitiinsel ya da entegre saglik sistemleri kullanan bir¢ok diger

Asya tilkelerinin tipik bir 6rnegidir (Erdem, 2015:247).

Tayland, Singapur, Hindistan ve Endonezya gibi Giineydogu Asya
iilkelerinde kaplicalar daha ¢ok liikks ve biiylik otel isletmelerinin biinyesinde hizmet
vermektedir. Bu merkezlerde verilen hizmetler ¢ogunlukla kisinin kendisini zinde

hissedip, dinlenmesine olanak saglamaktadir (Incekara, 1996:65).

Yunanistan‘da eski caglardan beri kaplicalarin tedavi edici Ozelligi
bilinmektedir. Bolge daha ¢ok agustos-eyliil aylarinda ziyaret¢i almaktadir. Bunun
baglica sebebi ise termal merkezlerin deniz kiyisinda yer almasidir. Bolgedeki
ortalama geceleme siiresi 15-20 arasinda degismektedir. Macaristan ve Almanya’da
yer alan doktor raporuna gore tedavi iicretlerinin sigorta sirketlerince karsilanma

sistemi Yunanistan’da da uygulanmaktadir (Aksu ve Aktug, 2011:7).
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1.2.4. TURKIYE DE TERMAL TURIiZM

Tiirkiye’deki termal sular Avrupa’daki termal sular ile karsilastirildiginda
sicaklik seviyeleri, debileri hem de igerisindeki fiziksel ve kimyasal oOzellikler
bakimimdan olduke¢a iistiindiir (Saglik Bakanligi, 2012:160). Diinyadaki jeotermal
kaynaklar siralamasinda Tiirkiye 7. swrada yer almaktadir. Avrupa’da bulunan
potansiyel kaynaklara bakildiginda ise ilk sirada, ayrica kaplica uygulamalarinda da

tigiincii sirada yer aldigini gérmek miimkiindiir (Aydin, 2014:146).

Tirkiye’deki tesislerin ¢ok az bir kisminda otel hizmeti, kiir merkezi ve kiir
parki hizmetleri bir arada sunulmaktadir. Diger termal tesislerde ise yalnizca
konaklama kismi1 gelismis, kiir merkezleri isletmeye dahil edilmemis var olan termal

su havuzlart ise siis amagli kullanilmaktadir (Erhan, 2010:10).

Termal turizme iliskin yapilan bir ¢alismada, termal turizmi tercih eden
kisilerin %32,6's1 saglik, %28,5'1 dinlenmek amaci tagimaktadir. Kadmlarin termal
turizmi erkeklere oranla daha fazla tercih ettigi goriilmektedir. Tiirkiye termal turizm
acisindan genis bir cografyaya sahip oldugu i¢in deniz turizmi, yat turizmi, avcilik,
kongre ve kis turizmi gibi pek ¢ok alternatif turizm ¢esidiyle entegre edilerek turizm
acisindan daha 6nemli bir pazar haline gelebilir. 2008 yil1 verilerine gore Tiirkiye’yi
162.480 saglik turisti ziyaret etmis, bu ziyaretlerde 282 milyon dolar harcamada
bulunmustur (Sandik¢1, 2008). Asagidaki tabloda 2017 verilerine gore Tiirkiye’deki

termal turizm yatak kapasiteleriyle ilgili veriler aktarilmaktadir.

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

Turizm Yatirim

Tiirii - Simfi Belgeli Isletme Belgeli Toplam

Tesis Yatak Tesis Yatak Tesis Yatak
Sayisi Sayisi Sayisi Sayisi Sayisi Sayisi

Termal 32 18.522 82 27.293 114 45.815

Oteller

Termal Tatil

Koyleri ve 2 198 1 171 3 369

Apartlar

Kaynak: KTB, 2017
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Tiirkiye’de termal alandaki tedaviler deneyimli kisiler tarafindan
yapilmaktadir, Avrupa ve Amerika ile kiyaslandiginda maliyeti daha diisiiktiir.
Tiirkiye de gelismelere uyum saglayarak diinyada termal agisindan 6nemli bir yer
edinmistir, yilda ortalama 250 bin termal turisti agirlamaktadir. Ziyaretgiler sag
ektirme, estetik cerrahi, tiip bebek uygulamasi, goz ameliyati gibi saglik nedenli
ziyarette bulunsalar da ¢ogunluk termal ve kaplica ziyareti i¢in Tirkiye’yi tercih
etmektedir (Vanh ve Kiigiik, 2013:99). Tablo 3’te sifa ve termal iyilesme denince

akla gelen termal turizm destinasyonlar1 siralanmistir.

Tablo 3. Tiirkiye’de Sifali Sulariyla Unlii Bashca Destinasyonlar

TERMAL DESTINASYON BULUNDUGU iL
Sandikl Afyon
Gonen Balikesir
Kestabol Canakkale
Ilgin Konya
Kizilcahamam Ankara
Haruniye Adana
Ayder Rize
Ladik Samsun
Hasanapdal Van
Billoris (saglarca) Siirt

Kaynak: Tengilimoglu ve Sevin, 2004:101

2023 Tirkiye Turizm Stratejisi dogrultusunda Kiiltiir ve Turizm
Bakanligi’nin Saglik Turizmi ve Termal Turizm alaninda belirlemis oldugu hedefler

sunlardir: (Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2007: 22):

» Termal ve kiiltiir temali bolgesel varig noktasi: Troya, Frigya ve
Afrodisya bolgeleri destinasyon alanlar1 olarak degerlendirilecek.

» Termal turizm diger alternatif turizm g¢esitleri ile entegre edilerek
bolgedeki dogal ve kiiltiirel degerler ile birlikte hizmet verecektir.

» Termal kaynak bolgeleri kisimlar seklinde jeotermal kaynaklar
degerlendirilecek.

» KTB termal merkezlerde imar planlart ve yenileme planlar
tamamlanacak.
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» Avrupa’da termal turizmde birinci destinasyon konumunda olunacak.

» Termal kaynaklarin verimli dagitimi saglanarak belirlenen pilot
bolgelerde mahalli idareler birligi ve dagitim sirketleri kurulacaktir.

Kiiltiir ve turizm bakanlig1 tarafindan belirlenen 2023 master planina gore
Tiirkiye’de termal turizm alaninda potansiyel destinasyon olma oOzelligi tasiyan

bolgeler asagidaki tabloda gosterilmistir (Kiiltlir ve Turizm Bakanligi, 2007:24).

Tablo 4. Tiirkiye’de Termal Turizm Alaminda Potansiyel Destinasyon Olma

Ozelligi Tasiyan Bolgeler

Giiney Marmara Bolgesi  Canakkale, Balikesir, Yalova

Frigya Bolgesi Afyonkarahisar, Kiitahya, Usak, Eskisehir, Ankara
Giiney Ege Bolgesi [zmir, Manisa, Aydin, Denizli
Orta Anadolu Bolgesi Yozgat, Kirsehir, Nevsehir, Nigde

Kuzey Anadolu Bolgesi Amasya, Sivas, Tokat, Erzincan
Dogu Marmara Bolgesi Bilecik, Kocaeli

Bati Karadeniz Bolgesi Bolu, Diizce, Sakarya

Tablo 4’de goriildiigii tiizere Tirkiye termal turizm agisindan oldukga genis
bir alana yayilmistir. Tirkiye’deki alternatif turizm c¢esitleri icerisinde saglik
kapsamli olmasi, biitliin y1l miisterilere hizmet vermesi, diger turizm cesitleri ile
uyum saglayabilmesi, gerek deniz turizminin yapildig1 bdlgeler disinda da
yapilabilmesi gerek uzun geceleme sayisiyla termal turizm tilkenin turizm politikas1
icin 6nemli bir yere sahiptir. Tiirkiye 1500 civarinda termal kaynaga sahiptir. Bu
kaynaklar Avrupa’daki kaynaklarin toplamidan daha fazladir. Bu agidan diinyanin
onemli termal kaynak merkezleri arasindadir. Kaynaklarmmimn fazlalig: iilkeye rekabet

avantaji sunmaktadir (Emir vd. 2008:397)

Tiirkiye’de ortalama 1800 termal kaynak bulunmaktadwr, fakat bu
kaynaklardan yalnizca 600 civarinda kaynak aciktir. Bu kaynaklarin tlimiiniin
kullanilabilmesi i¢in 60 bin yatak kapasitesine sahip olmasi gerekmektedir.
Ulkemizdeki tesislerde ise ortalama 15 bin yatak bulunmaktadir. Asagidaki tabloda
lilkemizdeki termal kaynaklar ve hangi rahatsizlik icin kullanilabilecegi

gosterilmektedir.
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Tablo 5. Tiirkiye’deki Onemli Termal Kaynaklar ve Tibbi Faydalar1

Bursa-Oylat, Cekirge

Canakkale-Kestanbol

Denizli-Pamukkale, Karahayit, Cizmeli,
Golemezli, Tekkekoy ve Kizildere

Diyarbakir-Cermik
Erzurum-Pasinler, Ihca

izmir-Sifne, Ilica, icmeler, Balcova,
Cesme

Manisa-Kursunlu

Mugla-Sultaniye

Nevsehir-Kozakh

Rize-Ayder

Samsun-Ladik

Siirt-Billoris
Sivas-Kangal

Yalova-Termal, Armutlu

Sismanlik, romatizma, agrili hastaliklar, diyabet ve
gut rahatsizliklarina

Kadin hastaliklar1, romatizma, siyatik, kireglenme,
lenf bezleri siskinlikleri ve akciger hastaliklarina

Sindirim sistemi, tansiyon, deri ve basur
rahatsizliklarina

Romatizma, deri, solunum yolu, kadin, eklem ve
kireglenme

Romatizma, sinirsel hastaliklar, eklem ve kire¢lenme
rahatsizliklarina

Metabolizma bozukluklari, karaciger, safra kesesi,
pankreas, sindirim sistemi, géz hastaliklari, kalp ve
sinir sistemi rahatsizliklarina

Romatizma, deri solunum yolu, kadin, sinirsel
hastaliklar, ameliyat sonrasi, eklem ve kireglenme
rahatsizliklarina

Romatizma, cilt, kan dolasimi, kalp, solunum yolu,
sinir, bobrek ve idrar yollar1 rahatsizliklarma

Kalp ve kan dolasimi1 ameliyat sonrasi
rahatsizliklarina

Romatizma, deri, kalp ve kan dolagimi, solunum
yollari, kadin, sinir ve kas yorgunlugu gibi
hastaliklarina

Romatizma, sinir ve kas yorgunlugu, eklem ve
kireglenme rahatsizliklarina

Romatizma, deri, solunum yollari, kadin, sinir ve kas
yorgunluguna

Yaralar, sivilce ve sedef hastaliklarina

Romatizma, , diyabet, gut, sismanlik, kalp ve kan
dolasimu ile sinirsel rahatsizliklarina

Kaynak: Aydm, 2010 (Saglik Turizmini Gelistirme Dernegi Yayinlart)

Tablo 5’te gorildigii gibi iilkemizin dort bir yaninda termal kaynaklar
bulunmaktadir. Bu kaynaklar1 aktif hale getirmek ve gelistirmek icin Kiiltlir ve
Turizm Bakanligi cesitli calismalarda bulunmaktadr. Bu planlanan ve yiiriitiilen

calismalar dogrultusunda iilkemizin termal turizm agisindan 6nemli bir destinasyon

olmas1 beklenmektedir.
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1.2.5. EGE BOLGESINDE TERMAL TURIiZM

Termal turizm koklii bir gegmise sahiptir. Ege bolgesinde ise antik ¢caglardan
beri termal turizm uygulamalar1 yapilmaktadir. Yer kabugundan ¢ikan sicak sular ve

bu sularda eriyik olarak bulunan mineraller termal kaynaklar1 olusturmaktadir (Acar
vd. 2013:12).

Ege Bolgesi tektonik hareketlerden dolay1 genis sicak su kaynagina sahiptir.
Uzun yillardir var olan bu tektonik hareketlerde ¢ok sayida fay bulunmaktadir.
Bolgede bulunan bu fay kaynaklarinda agiga ¢ikan sicak sularin bulundugu
kayaglardan aldigi mineraller bu sular1 sifali kilmaktadir (Acar vd. 2013:12). Ege
bolgesi sahip oldugu termal kaynaklar acisindan Tiirkiye’nin en zengin bolgedir. Ege
bolgesindeki illerin neredeyse tamami termal kaynaga sahiptir, modern termal turizm
hizmeti sunan énemli illeri ise izmir, Afyon, Kiitahya ve Denizli’dir (Aksu ve Aktug,
2011:10).

Bolgedeki diger illere gore izmir daha uzun geceleme sayisina sahiptir bunun
nedeni Izmir’e gelen ziyaretciler deniz turizminden de faydalanmaktadir. Izmir
Balgova Termal Tesisleri ise Norvegli bir sirketle yaptiklar: anlasmaya bagli olarak
diizenli olarak Norveg’ten gelen misafirleri agirlamaktadir, gelen turistlerin ortalama
geceleme siireleri ise 2 ila 3 hafta arasinda degismektedir (Kirkbir, 2007:26).
UNESCO tarafindan Diinya miras listesine alinan Pamukkale travertenleri ve farkli
camur banyolar1 ile miisterilere farkli deneyimler sunan Afyon kaplicalar1 da bolge
icin bliyilk 6nem tasmmaktadir (Aksu ve Aktug, 2011:11). Avrupa’nin en biiylik
termal merkezi ise Denizli’nin Karahayit ilcesinde bulunmaktadir. Ilgede toplam 106
adet termal tesis bulunmaktadir. Bolgedeki tesisler daha ¢ok yerli turistlere hizmet
verirken 4 ve 5 yildiz sayisina sahip olan isletmelerde ise uluslararasi misafirler de

agirlanmaktadir (Kirkbir, 2007:26).

Tiirkiye nin 6nemli turizm destinasyonlarini i¢inde barindiran ve Ege Bolgesi
icerisinde 6nemli bir kent olan Izmir, aym bu ¢alisma kapsaminda ele alman
isletmeleri de igerisinde barindirmaktadir. Bu baglamda, Izmir ilinin termal turizm
varliklar1 hakkinda bilgi vermek kacinilmazdir. Termal kaynaklar agisindan zengin
olan izmir’in var olan turizm gesitlerine ilaveten turizm yapilan giin sayisin

uzatmak, tesislerdeki doluluk oranmi arttirmak, turizme yeni bir canlilik
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kazandirmak ve daha yiiksek gelir elde etmek amaciyla yiiriitecegi 6nemli alternatif
turizm ¢esitlerinin baginda termal turizm gelmektedir. Ayrica uzayan yasam siiresi ile
birlikte insanlarin sagliklarmi korumak ve gelistirme istekleri de yine termal turizmi

akillara getirmektedir (Emekli, 2002:11).

Sifa bulmak isteyen insanlarin asirlardir kullandigi Bergama (Asklepeion),
Balgova (Agamennon) ve Cesme kaplicalar1 diinyaca iinliidiir. Bu kaplhcalar Izmir’de
termal turizmin ne kadar kokli bir gegmise sahip oldugunu gostermektedir (T.C.
Kiiltiir ve Turizm Bakanligi). Bolgede degisik sicaklik araliklarinda (27 — 153 °C) ve
yiiksek debiye sahip termal kaynaklar mevcuttur. Bu 6zelliklerinin yani sira, termal
sularin ylizeye yakin olmasi, diger termal alanlara karsi biiylik rekabet avantaji

saglamaktadir (Izmir 11 Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii).

12 ay boyunca turizme imkan taniyan iklimi ve tarihi-kiiltiirel zenginlikleriyle
bilinen Izmir ayn1 zamanda dnemli termal kaynaklara da ev sahipligi yapmaktadir.
[zmir’in &nemli termal turizm merkezleri: Sehir merkezinde Balgova, Giineyde
Seferihisar, Batida Cesme, Urla, Kuzeyde Dikili ve Bergama ilgeleridir. Izmir’de
bulunan termal kaynaklar asagidaki gibi siralanabilir (Emekli, 2002):

\4

Izmir - Balgova (Agamemnon) kaplicalar
Cesme-Ilica ve Sifne kaplicalar

Urla i¢gmeleri: Malkoca i¢meleri, Giilbahge kaplicalari
Seferihisar Doganbey kaplicalari,

Seferihisar Cumali ve Karakog Kelalan kaplicalari,
Bayindir Derekdy kaplicalari,

Bergama-Pasa, Kleopatra, Mahmudiye kaplicalar
Dikili, Bademli kaplicalar1 ve Kaynarca ¢amuru,
Aliaga Deniz kaplicasi

Menemen Ilicagdl kaplicasi

V V V V V V V V V VY

Tire Uzgur kdyii Tavsan Adasi kaplicasi

[zmir’de yer alan kaplica kaynaklar1 gerek fiziksel gerek kimyasal dzellikleri,
barmdirdiklart su potansiyelleri ve gevreye kattiklar1 degerler araciliiyla turizmin

gelismesi i¢in 6nemli bir potansiyel olusturmaktadir (Emekli, 2002:14).
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Termal ya da medikal turizm amaciyla Izmir’i tercih eden kisiler tedavilerini
olumlu yonde etkileyecek eglence, animasyon, gezi gibi pek ¢ok hizmeti de satin
alma imkanma sahip olmaktadir. Bu imkanlar1 gelistirmek icin bdlgedeki
yoneticilere de gorev diismektedir. Ciinkii sehrin altyapisi, listyapisi, ulasimi, hava
kirliliginin azaltilmasi, suyun kalitesi ve peyzaj gibi pek ¢ok unsur termal turizmi

etkilemektedir (Kostepen ve Oter, 2013:112).

1.3. TERMAL TURIZM iSLETMELERI

Termal turizm isletmeleri, klasik bir turizm isletmesinin miisterilerine
sundugu konaklama, eglence, yeme-igme gibi hizmetlere ilaveten termal kiir olarak
adlandirilan destek ve tamamlayici tedavi imkanlar1 da sunan isletmelerdir. Klasik
konaklama isletmelerinden ayrilan yonii isleyisinin termal su kaynaklarma bagh
olmasidir (Kozak, 1992:34). Bazi termal turizm isletmelerinde yalmizca saglik
hizmeti verilirken bazilarinda ise konaklama, rekreasyon ve tedavi hizmetleri bir

arada sunulmaktadir (Monteson ve Singer, 1992:38).

Baska bir tanima gore termal turizm isletmeleri; “iica, kaplica, camur, deniz
suyu gibi sicak ve soguk madensel sularin etrafina kurulan, ayrica insanlara
konaklama, yeme-i¢me, rekreasyon hizmetleri sunarak insanlarin mevcut saghgini
kazanmalart ve korumalarint saglamak amacgl kurulan, icerisinde kiir merkezi

bulunan isletmeler” seklinde tanimlanir (Ozmen, 1995:7).
Termal turizmin isletmelere sagladigi avantajlar (KTB, 2018):

» 4 mevsim yani 12 ay turizm imkan1 saglamasi,

> Isletmelerdeki doluluk oranini arttirmast,

» Yiksek istihdam saglamasi,

» Alternatif turizm ¢esitleri ile kolay uyum saglayarak dengeli turizmin
gelismesini saglamast,

» Saglig: iyilestirici imkanlarinin disinda insanlara dinlenme ve eglenme
alanlar1 yaratmasi,

» Maliyetin kara doniismesini kisa siirede saglayan yatirimlar olmasidir.
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Termal turizm isletmeleri yalnizca tedaviye ihtiya¢c duyan insanlara hizmet
vermez, bu isletmelerde sagligini korumak isteyen Kkisilerle birlikte yalnizca

konaklama hizmetini talep eden kisiler de bir arada bulunabilirler.

1.3.1. TERMAL TURIiZM iSLETMELERINDE SUNULAN HiZMETLER

Isletmeler sunduklari iiriin ve hizmetler sonucu olusan miisteri memnuniyeti
ve miisteri sadakati sayesinde varligin1 devam ettirmektedirler. Termal turizmde de
miisterilere konaklama, saglikli bir sekilde dinlenme, yiyecek-igecek ve rekreasyon

faaliyetleri gibi hizmetler sunulmaktadir (Yetis, 2013:90).

Konaklama Hizmetleri: Turizmde ¢ekicilik unsurlarinin basinda konaklama
gelmektedir. Bu isletmelerde konaklama disinda yiyecek-icecek hizmetleri, eglence
hizmetleri de saglanmaktadir (Kozak vd. 2012:49). Termal konaklamada ise
yukaridaki hizmetlerin disinda dogal ve destek tedavi unsurlari ile fizik tedavi
ekipmanlarini kullanarak insanlara hastaligi iyilestirme imkani da sunulmaktadir.
Termal turizm isletmelerinde konaklama yalnizca otellerde yapilmaz, apart otel, tatil

koyl gibi konaklama isletmelerinde de benzer imkanlardan faydalanilabilir (Kozak,

1992:35).

Rekreasyon ve Animasyon Hizmetleri: Rekreasyon kelime olarak ““ dinlendirmek,
eglendirmek, canlandirmak” anlamlarina gelmektedir. Bu kelimeden yola ¢ikarak
rekreasyon isletmeleri tanimlanacak olursa; insanlarin  bos zamanlarini
degerlendirmek, eglenmek, dinlenmek, ve tatmin olma duygularini karsilamak
amactyla etkinlikler sunan isletmelerdir diyebiliriz. Rekreasyon isletmeleri dogal,
kiiltiirel, sportif ve eglenceye yonelik verilerin birlesiminden meydana gelmektedir
(Kozak vd. 2012:57). Termal konaklama igletmelerinde miisteriye sunulan zengin
rekreasyon ve animasyon hizmetleri sayesinde miisteri sayisi artmakla birlikte
miisterilerin yaptig1 harcamalar da artmaktadir. Bu artig isletmenin kar diizeyinin

yiikselmesini saglamaktadir (Giritlioglu, 2012:70).

Yiyecek ve Icecek Hizmetleri: Isletmede yiyecek ve icecek hizmetlerinin saglandigi
departmandir. Yiyecek-icecek hizmeti i¢in gerekli olan malzemelerin satin alinmasi,
depolanmasi, hazirlanmasi ve servis edilmesine kadar olan biitiin asamalar bu

departmanda gergeklesmektedir (Kaynar, 2005:25). Termal tesislerde konaklayan
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farkli miisteri beklentilerine cevap verebilmek i¢in yiyecek-icecek hizmetleri her sey
dahil, yarim pansiyon, tam pansiyon ve Al’a carte olarak farkli sekillerde hizmet
vermektedir. Fakat bazi termal turizm isletmelerinde buzdolabi, ocak, tencere vb.
temel malzemeler saglanarak miisteriye kendi yemegini kendi yapma imkani da

saglanmaktadir (Celik, 2009:29)

Kiir merkezi (saghk ve tedavi) hizmetleri: Termal turizm isletmelerine bagl
olarak faaliyet gosteren kiir merkezleri icerisinde teshis ve tedavi boliimleri olan
ayrica termal kiir uygulamalarina yer vermektedir. Bu igletmeler i¢in gereken sartlar,
tibb1 miidahaleyi yapacak personel i¢in gerekli olan o6zellikler saglik bakanligi
tarafindan belirlenmektedir (Akgiil, 2014:36). Bir yerin kiir merkezi olarak
nitelendirilebilmesi i¢in Sandik¢1 ve Giirpmar (2008) gore; termal tedavi boliimleri,
termal arastirma enstitiisti, idari birim, konaklama boliimii, ticaret ve eglence

béliimleri gibi hizmet boliimlerine sahip olmasi gerekmektedir.

1.3.2. TERMAL TURIZM ISLETMELERININ TURLERI

Tirkiye Cumhuriyeti Saghk Bakanhigi’nin yiriirlikteki  Kaplicalar
Yonetmeligi’nde, termal turizm tesis tiirleri, kaplica kiir merkezi, kaplica kiir klinigi

ve kaplica kiir oteli olarak belirtilmistir (Gengay, 2010: 121);

Kaphca Kiir Merkezi: Kozak vd. (2012)’ gore “ kaplica ve degisik banyo kiirii
imkant saglayan tesislerdir. Sifali sularin bulundugu yerlerde kaplica, ilica, i¢cme
gibi saghk turizmi amaciyla yapimis, tedavi ve dinlenmenin bir arada bulundugu
tesislerdir. Kiir tesislerinde jeotermal su, deniz suyu, dogal ¢amur gibi uygulama
veya mekanik elektrikli araglarla, masaj ve beden egitimi gibi teknikleri insan

saglhigini koruma ve tedavi amaciyla kurulan merkezler” olarak tanimlanmistur.

Kaphea Kiir Klinigi: Diger termal turizm isletmelerinden farkli olarak daha ¢ok
hasta tedavisinin yogunlukta oldugu ve hastalara uygun konaklama imkanlarmi da
bulunduran tesislerdir. Kaplica kiir klinikleri genelde bulundugu bolgede yer alan tip
fakiilteleri ile ortak bir ¢aligma yiiriitmektedirler. Bu tesislerde bolge halkina hizmet
verilebildigi gibi farkli bolge ya da iilkelerden gelen kisilere de hizmet verecek
ozellikler mevcuttur (Tavsan, 2012:23-24).
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Kaphca Kiir Oteli: Kaplica tedavisi ihtiyaci saptanmis hastalarin veya sagliklarini
korumak amaciyla kiir gérenlerin konakladigi, tedavilerin uzman doktor gézetiminde
yuriitildigl, kaplica uygulamalarindan faydalanilan tedavi otel tiiriinde tesislerdir.
Otel bolimi, turizm tesisleri yonetmeligine uygun olarak yapilir. Turizm yatirim ve
isletmeleri nitelikleri yonetmeligi hiikiimlerine gore, saglik ve termal turizm tesisleri,
“mineralize termal sular, igme suyu, deniz suyu, camur vb. maddeler veya solunum
yolu ile veya mekanik ve elektrikli araclarla masaj ve beden egitimi gibi yontemlerle
insan saghgini koruma ve tedavi amact tasiyan uygulamalardan birinin veya bir
kagimin, hekim goézetiminde yapildigi tesislerdir” seklinde tanimlanmaktadir

(Gengay, 2010: 121).

Yukarda goriildiigii gibi termal turizm isletmeleri farkl gruplandirilmaktadir.
Bu farkliligin sebebi ise, termal tesisin bulundugu iilke, kita ve bolgesine gore tesisin
kullanilis amacini ve miisteri profiline gore degiskenlik gostermektedir. Bulundugu

kitaya gore termal tesislerin 6zellikleri sunlardir (Gliveng, 2007:46):

» Avrupa: Geleneksel kaplica tesisleri geliserek varliklarini korumaktadir.
Hastaligin tedavi edilmesi ve olusabilecek saglik sorunlarina karsi
bagisiklik kazanmak amagl kiirlerin uygulandigi isletmelerle konaklama
isletmeleri bir araya getirilmektedir. Termal tedavi tibbi tedaviler arasinda
sayllmakta ve saglik sigortalar1 bu hizmetleri de bilinyelerinde
barindirmaktadir.

> Amerika: Ilac sektériiniin de etkisi ile kaplica suyunun iyilestirici 6zelligi
kabul edilmemekte, fakat kozmetik, estetik, spa & wellness otelleri,
stresten uzaklagsmak amacli hidroterapi hizmeti veren oteller tavsiye
edilmektedir.

» Asya: Geleneksel kaplica tesisleri geliserek varliklarin1 korumaktadirlar.
Asya bolgesinde termal tedavinin daha ¢ok felsefi ve psikolojik kismi
incelenmektedir. Oyle ki termal tedavinin ruha iyi geldigi
varsayilmaktadir. Geleneksel tedavi, masaj vb. faaliyetler kaplica

otellerinin paket programlarinda yerini almistir.
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IKiNCi BOLUM

HiZMET KALITESI

Calismanin bu boliimiinde hizmet kalitesi kavramina deginilmektedir. Bu
kapsamda hizmetin sunumunu olusturan pazarlama karmasindan bahsedilerek,
hizmetin tanimi1 ve oOzellikleri aktarimakta ve hizmet kalitesi kavrami ile ilgili

bilgiler verilmektedir.

2.1. HIZMET PAZARLAMA KARMASI

Pazarlama karmasi, “secilen hedef pazarda tiiketici gereksinimlerini tatmin
icin temel karar degiskenlerinin karisimi olarak tamimlanabilecegi gibi isletmede
kullanilan pazarlama degiskenlerinin tiirii ve miktar:” olarak da tanimlanabilir.

Pazarlama karmasi Mc Carthy’nin smiflandirmasina gére dorde ayrilir.
Bunlar; Uriin, fiyat, dagitim, tutundurmadir. Buna ek olarak hizmet pazarlama

karmasi icerisinde insan, siire¢ ve fiziksel kanit unsurlar1 da bulunmaktadir.

2.1.1. URUN

Uriin, bir firmanin pazarlama karmasi elemanlarindan dikkate almas1 gereken
ilk unsurdur. Farkli yazarlar “trtin™i farkli sekilde tanimlamaktadir. Bazilar1 bunu
bir miisteriye sunulabilecek seyler olarak goriir. Digerleri ise sadece maddi mallar1
ifade ettigini varsaymaktadirlar. Yine de, bir iirlin herhangi somut veya maddi
olmayan ihtiya¢ duyulan teklifleri temsil etmektedir. Kotler ve Keller (2007)'nin
belirttigi gibi, “bir iriin, fiziksel mallar, hizmetler, deneyimler, olaylar, kisiler,
yerler, miilkler, organizasyonlar, bilgi ve fikirler de dahil olmak tizere, bir istekten
veya ihtiyagtan tatmin olabilmek icin bir pazara sunulabilecek herhangi bir seydir”
Uriin, perakendecilerin iiriinlerini rakiplerinden ayrran benzersiz nitelikler
sunabildikleri pazarlama karmas: stratejisinin ¢ekirdegidir. Uriiniin niteligi, tasarmu,
ozellikleri, markas1 ve boyutlar1 bir biitiindiir. Uriiniin miisteri tarafindan iyi kabul

edilmesi, tiriin kalitesi ve tasarimina dayanmaktadir. Satig 6ncesi ve sonrasi hizmetler



iriin paketinin 6nemli bir parcasidir ve performansi arttwrmak icin gereklidirler.
Genigs iirlin hatlar1 ayrica ihracat satiglarinin artmasi igin bir firsat sunar, i¢ ve dis
pazarlardaki karliligi ve pazar payir pozisyonlarmi arttirir. (Kotler ve Keller,
2007:148).

2.1.2.1. Uriinlerin Simflandirilmasi
Somut ve soyut Ozelliklerden olusan, kar amacgsiz hizmetler ile
organizasyonlarin ¢iktilarin1 da kapsayan iirlinler farkli agilardan siniflandirilabilir.

Bu siniflandirma i¢in temel 2 yol bulunmaktadir (Altunigik vd. 2016:301):

»> Dayaniksiz mallar: Giinlik yasantimizda siirekli olarak satin aldigimiz
bir veya birka¢ kez kullandigimiz genellikle yok olan gida iirilinleri,
sigara, akaryakit vb. lirlinlerden olusur.

» Dayanikh mallar: Daha az siklikta satin aldigimiz, ¢ok daha uzun siire
kullandigimiz beyaz esya, takim elbise, mobilya otomobil gibi {irlinlerden

olusmaktadir

Tablo 6. Tiiketim Uriinlerinin Smiflandirilmasi

Kolayda iiriinler Ucuz, sik sik ve fazla diisiiniilmeden, planlamadan satin alinan iiriinlerdir.
Tiiketiciler ayn1 yerlerde ve ayn1 markaya ait iiriinleri satm alir. Ornegin,
dergi, temel gida ve igecek maddeleri vb.

Begenmeli iiriinler Tiiketicilerin isteklerine gore arayip temin ettikleri tirlinlerdir. Siirekli satin
alnmazlar. Ornegin, bilgisayar, araba, ya da ev esyalar1 vb. {iriinlerdir.

Ozellikli iiriinler Tiiketiciler bu {irlinii almadan 6nce biyiik bir titizlikle irtin hakkinda
planlar yapar ve ne alacagini kesin olarak bilirler. Satin alinacak {iriiniin
satis noktasmin belirlenmesine igin biiyiik caba harcarlar. Ornegin,
Amerikan mali sa¢ {irtini ireten Redken firmasi riinlerin satigini gok
sinirh gilizellik merkezlerinde saglamaktadir.

Aranmayan iiriinler ~Bu iiriinler satin alinmaz, satilirlar. Ornegin, hayat sigortasi, 1smarlanan
mutfak ve ansiklopediler gibi. insanlarin cogu bu ihtiyaclarin farkinda olsa

bile nadiren bu iiriinlere ulasmaya caligirlar.

Kaynak: Odabasi, 2001.
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Tablo 7. Endiistriyel Uriinlerin Stmflandirilmasi

Ham maddeler Farkl1 bir iirline doniistiiriilecek olan temel {iriinlerdir. Toplu halde satin
almirlar ve kaliteye etkileri sabittir. Bu yiizden tretici rakiplerinden
farklilasmada sikint1 yasamaktadir.

Ana ekipman Satin alan kisinin isini yiirlitmesinde - kullandigi makine ve
ekipmanlaridir. Satin almak ig¢in harcanan g¢aba ve zaman acisindan
begenmeli iriinler ile benzerdir. Bu yiizden {iriin farklilastirilmasina ve
kisisel satisa yeterince 6nem verilmektedir.

Aksesuar ekipman Gegici ihtiyaglar icin kullanilan iiriinlerdir. Ornegin, biiro, saglik ve
giivenlik Triinleri. Daha standart driinlerdir ve ¢ok sayida satis
noktalarinda satisa sunulurlar. Daha fazla rekabet ve daha biiyiik pazar

vardir. Ornegin. PC bilgisayarlar ve yangin séndiiriiciiler.

Hazir parcalar Son {irliniin olusmasinda kullanilan bitmis pargalardir. Pazarlikla satin
alinirlar. Satin alicilar iligkilerde giicii ellerinde tutarlar. Ornegin. Araba

tireticileri gibi.

Siire¢ malzemeleri Ham maddelerden daha karmasik iriinlerdir. Ugak yapimindaki 6zel
koridorlar ya da 6zel yapim plastikler gibi. Pazarlama agisindan hazir

parcalara benzer. Ancak daha fazla farkindalik yaratilabilir.

Kullanmilan Satm alicilar tarafindan kullanilip tiiketilen ancak son {irliniin parcasi
malzemeler olmayan iiriinlerdir. Ornegin, endiistriyel temizleme iiriinleri. Bu iiriinler

tamir: -bakim ve onarim islerinde kullanilirlar.

Endiistriyel Firmalar tarafindan kullanilan soyut fiiriinlerdir. Ornegin. Endiistriyel
hizmetler temizleme hizmetleri muhasebe ve hukuk hizmetleri ve bazi onarim
hizmetleri gibi. Bazi firmalar bu hizmetleri kendileri iiretirken bazilari

disaridan satin almaya ihtiya¢ duyuldugunda almayi tercih ederler.
Kaynak: Odabasi, 2001: 117-118.

2.1.2. FiYAT

Fiyat en cok degistirilebilen unsurlardan biridir ve {irlin 6zelliklerinin,
dagitim kanallarinin ve tanitim faaliyetlerinin modifikasyonuyla karsilastirildiginda

kolayca degistirilebilir. Fiyat, miisterinin bir firmanin pazarlama karmasi geri kalani
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tarafindan saglanan fayda saglamak icin vazge¢mesi gereken seydir, bu nedenle
miisteri degerini sekillendirmede dogrudan bir rol oynamaktadir (Cannon, Perreault
ve McCarthy, 2008:456).

Kotler'e gore fiyat, ayarlanmasi en mimkiin pazarlama karmasi
elemanlarindan biridir ve iiriin 6zellikleri, dagitim kanallar1 ve tanitim faaliyetlerine
gore kolayca degistirilebilir. Fiyat, miisterinin bir firmanmn pazarlama karmasimnin
geri kalani tarafindan sunulan avantajlari elde etmek igin vazgegcmesi gereken seydir,
bu nedenle miisteri degerinin olusturulmasinda dogrudan bir role sahiptir (Cannon,
Perreault ve McCarthy, 2008:456).

Bir isletmenin fiyatlandirma kararlar1 ¢esitli faktorlerden etkilenmektedir.
Sekil 1’de goriildiigii gibi bu faktorler i¢sel faktorler ve dissal faktorler olarak iki
guruba ayrilmustir. Igsel faktdrler; isletmenin kendi kontroliinde olan unsurlardan
olugmaktadir. Digsal faktorler; isletmenin kontroliinde olmayan fakat fiyatlarmin

belirlenmesine etki eden ¢evresel faktorlerdir.

Sekil 1: Fiyatlandirma Kararlarim Etkileyen I¢ ve Dis Faktorler

ICSEL FIYATLANDIRMA DISSAL
FAKTORLER KARARLARI FAKTORLER
* Yasal ve politik * Fiyatlandirma amaglar1 ~ * Fiyatlandirma amaglar1
diizenlemeler * Fiyatlandirma yonetimi ~ « Fiyat karar
* Dagitim kanallar1  Yeni iiriin mekanizmasi
+ Rakiplerin maliyetleri fiyatlandirmasi » Maliyet yapisi
ve fiyatlar * Baslangic * Pazarlama karmasi
* Pazar ve talep yapist fiyatlandirmasi stratejileri

* Fiyatta degisiklikler
Kaynak: (Altunisik vd. 2016:371)

2.1.3. DAGITIM

Dagitim, “miisterilerin istedigi zaman, dogru miktarlarda ve yerlerde mal ve
hizmet sunma faaliyeti” dir (Cannon, Perreault ve McCarthy, 2008: 290). Yer veya
dagitim kararlari, Uriinleri gerektiginde erisilebilir yerlerde kullanima sunarak

miisteriler i¢cin deger yaratabilir. Hizmetler i¢in, miisteri erisilebilirligi, hizmet
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sunumu sirasinda dogrudan miisteri iletisimi nedeniyle katilimecilari, fiziksel kanitlar
ve siireci icerir (Booms ve Bitner, 1981).

Muala ve Qurneh (2012) 'e gore, yer stratejisi, firma {irlinlerinin toptanci veya
perakendeciler gibi pazarlama kanallar1 arasinda etkin bir sekilde dagitilmasini
gerektirmektedir. Bir dagitim sistemi kilit bir dis kaynaktir. Bir kurulusun ayni
zamanda ve ayni yerde meydana gelen iirliniin ve tiiketimin Onemi nedeniyle,
kararlarin verilmesine dikkat etmesi gerekir; promosyon eylemi ve pazarlama gorevi
normalde insa edilmesi yillar alir ve kolay degismez, imalat, arastirma, mithendislik
ve saha satig personeli ve tesisleri gibi 5nemli i¢ kaynaklarla dnem tagir. Uriinleri son
kullanicilara yerlestirmek, perakendeci gibi aracilardan olusan pazarlama kanallarini
icerir. Baslangicta, dagitim kanalinin, fiziksel dagitimin temel bir 6neme sahip
oldugu aciktir, ¢iinkii kanal, pazarlama ve lojistik faaliyetlerinin tiiketici islemlerine
dontistiigii arenadir.

Isletmelerin miisterilere iiriin ve hizmet sunmay1 segebilecekleri farkli yollar
vardir. Bunlar arasinda, iki tip dagitim kanali dogrudan ve dolayli pazarlama
kanallaridir (Kotler ve Armstrong, 2010).

Dagitim, {iriiniin miisteri i¢in nasil hazirlandigmi tanimlar. Saticinin dagitim
sistemini igerir, bu da mallarin iiretimden nihai miisteriye nasil tasindigir anlamina
gelir. Islemlerin standartlastirilmasiyla perakendeci isletmeler —maliyetlerini
azaltabilir. Seth and Randall'a (2005) gore, en rekabet¢i sirketler, her 6zel pazar igin
en iyi ¢Oziimii arayarak yer elementini siirekli olarak uyarlamaktadir (Seth ve

Randall, 2005).
2.1.3.1. Dogrudan Dagitim Kanallar

Dogrudan pazarlama kanali, bir {ireticinin {iirlinlerini hi¢bir aract olmadan
dogrudan tiiketicilere satmast durumunda uygulanir. Bu yontem, firmalara iirlinlerin
tamamen kontrol edilmesinin avantajlarini saglar. Ayrica, Dogrudan Satis Dernekleri
Diinya Federasyonuna gore, dogrudan satis, tiiketicinin bakis acisinda, ev teslimi
veya cOomert memnuniyet garantileri gibi kolaylik ve faydalar saglar (Dang,

2014:20).
2.1.3.2. Dolayh Dagitim Kanallar1

Dolayli pazarlama kanali, bir ya da daha fazla aracmin, isletme iirlinlerini

miisterilere ulastirmasint gerektirir. Bu yoOntem, iriinlerini birgok perakendeci
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araciligiyla satan biiyiik ireticiler i¢in Onerilmektedir. Bununla birlikte, dagitim
maliyetlerinin artmasi, daha az kontrol edilebilirlik ve gz oniinde bulundurulmasi
gerekmekte ve daha biiyiik kanal karmasikligi ile ilgili birkag sorun teskil etmektedir
(Dang, 2014:20).

Ayr1 ayrt mallarin (lirlinlerin) miisterilerin istedikleri farkli yerlere tedarik
edilmesi oldukc¢a giictiir. Fakat her imalat¢1 mallarii ¢ok sayidaki istenilen yerlere
gotiirmek icin siire, kaynak ve ekipmana sahip olmayabilir. Donanima sahip olsa da
sirket bu durumlarmn iistesinden gelmekte zorluk cekecektir. Imalatci ve miisteri
arasindaki yol uzunlugu miisterinin veya yalnizca isletmenin {iistesinden
gelemeyecegi maliyetleri yaninda getirmektedir. Pazarlarda saticilarin yaptigi is de
dagitimdir. Fabrikadan miisteriye dogru iiriin ve hizmetin tedarik edilmesinde araci

bulunuyorsa dolayli dagitim kanalini olusturur (Torlak, 2013:116).

2.1.4. TUTUNDURMA

Pazarlamacilarin reklam, halkla iliskiler, kisisel satis ve satig promosyonu
dahil olmak {izere pazarda kullandiklar1 iletisimi temsil eder. Tutundurma
karistmmin tiim teknikleri ve stratejileri, en nihayetinde insanlarm belirli bir
isletmeyle is yapmaya tesvik etmelerini saglar (Gronroos, 1994).

Tutundurma yontemleri li¢ gruba ayrilir: kisisel satis, kitlesel satis ve satis
promosyonudur. Her tutundurma yonteminin kendine 0zgii avantajlar1 ve
dezavantajlar1 vardir. Kisisel satisin yliz yilize ya da satis temsilcileri araciligiyla
miisterilerle etkilesime girdigi adindan da anlagilmaktadir. Saticilar ve potansiyel
miisteriler arasinda dogrudan konusulan iletisimi igerir (Cannon vd., 2008).

Tutundurma sadece geleneksel yontemleri (reklam, kisisel satis, satis
promosyonu, tanitim ve dogrudan pazarlama) degil, katilimcilari, fiziksel kanitlar1 ve
hizmetlerle ilgili siireci de igerir. Ornegin: “Organizasyon binasinin tasarimi, kapmin
iizerindeki isaretin adi1 ve tasarimi, i¢ dekor, giiriiltii seviyesi, temas personelinin
gorliinimii ve tutumu, hizmetin sunuldugu siire¢” gibi Onemli ipuglarmi da
icermektedir (Booms ve Bitner, 1981:49).

Muala ve Qurneh (2012), tutundurma isin hayati bir parcast oldugunu ve
toplam pazarlama siirecinin ayrilmaz bir pargasi oldugunu belirtmistir. Tutundurma

bir satis teknigidir; Herhangi bir pazarlama programinda basarili olmak i¢in, iletisim
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(tutundurma) ile ilgili olmalidir. Tutundurmay1 olusturan faaliyetler reklam, satis
promosyonlari, kisisel satis ve tanitimdir; tiiketicinin diislince tarzini, duygularini,
satmn aldiklar1 kadar iyi deneyimlerini etkileyebilirler. Iletisim, pazarlamacilar

tarafindan (Tariq, 2014):

1. Uriinleri hakkinda tutarli mesajlar verecek ve
2. Hedef pazara giren tiiketicilerin kullanabilecegi medyaya yerlestirilecek

sekilde tasarlanmalidir.

Miisteriye belirli bir zamanda harekete gecme ve lriinii nasil
kullanabilecekleri ve bundan nasil yararli sonuclar alabilecekleri konusunda
rehberlik eder ve Ogretir. Bir organizasyonun tanitim stratejisi satis promosyonu,

reklam, satig giicii, halkla iligkiler ve dogrudan pazarlamadan olusabilir.

2.1.5. INSAN

Insan faktorii, hizmet ya da iiriinii iireten ve teslim eden servis ¢alisanlarma
atifta bulunmaktadir. Pek ¢ok hizmetin, miisteriler ve calisanlar arasindaki kisisel
etkilesimleri igerdigi ve miisterinin hizmet kalitesi algismi giigclii bir sekilde
etkiledigi  goriilmektedir. Personel ayni zamanda miisteri merkezli bir
organizasyonda anahtar unsur olarak goriilmekte, ayrica degiskenleri {iriin, hizmet,
kanal ve imaj ile ayirt etmenin bir yolu olarak diisiiniilmektedir. Personelle isbirligi
yapmayan isletmelerde miisteri sadakatinin saglanmasi miimkiin degildir. Miisteri
algisii etkiledigi i¢in personel-miisteri arasindaki iletisim 6nemlidir. Baska bir
deyisle, tiim personelin eylemleri normal olarak bir organizasyonun eylem ve
islevinin bagarisin1 ve iriiniin, sirketin en uygun degerini sergilemek i¢in elde
edecekleri daha fazla iletisim, egitim, beceri, 6grenme ve tavsiye ile miimkiindir

(Muala ve Qurneh, 2012).

2.1.6. SUREC

Stire¢, miisterilere bir {irlin ve hizmet sunma ile ilgili gesitli asamalar1 ve
faaliyetleri ifade eder (Hochbaum, vd. 2011). lyi siireglere sahip olmak, iiriinlerin
miisterilere hizli ve zamaninda teslim edilmesini saglar. Bu da, i verimliligini

artirarak zaman ve kaynak tasarrufu saglar. Siirecler ayrica isletmelerin miisterilere
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ayni hizmet standardini tekrar tekrar sunmasimni miimkiin kilar (Kyrgidou ve Hughes,
2010). Ayni hizmet standardini saglayan igletmelerle miisteriler arasinda
memnuniyet iligkisi de dogru orantilidir.

Stirecteki baslica unsurlar; planlama, sistem ve prosediirler, dokiimantasyon,
kalite kontrol, geri bildirim ve gozden gecirmelerdir. Uriiniin pazara nasil teslim
edilmesi gerektigini ac¢ikladigindan planlama Onemli bir unsurdur. Sistemler ve
prosediirler, bir sirketin basarisinin bagh oldugu omurgalar olarak nitelendirilebilir.
Dokiimantasyon, isletmeye gerekli bilgileri saglayarak isletmeye yakit ikmalinde
yardimc1 olur. Siirecte kalite kontrolii, teslim edilen {riiniin, tutarli ve yliksek
kalitede olmas1 gerektigi anlamina gelir. Geri bildirim ve yorumlar, isletmenin ve
hizmetlerinin mevcut durumunu bilmenizde yardimci olur. Boylelikle yapilan hatalar

fark edilip onceden 6nlem alinarak uzun siireli zararin 6nlenmesi saglanir (Antczak,

2014).

2.1.7. FiZIKSEL KANITLAR

Fiziksel kanit, hizmet sunumunun somut bilesenidir. Cesitli somut yonler, bir
iirlin ya da hizmetin hedef pazarlari tarafindan degerlendirilir. Bu unsur, miisterilerin
satig ve pazarlama personeli ile etkilesimde bulundugu ortamin ambiyansini ve diger
fiziksel oOzelliklerini tanmimlar. Fiziksel kanitlar, 6zellikle magazalarda faaliyet
gosteren isletmeler i¢cin gecerlidir. Miisteriler, magazanin fiziksel goriiniimiine ve
algisal planina dayali olarak hizmet hakkinda yorum yapacaklardir (Alnaser vd,
2017).

Satis makbuzlari, adres, magaza yeri, maZaza veya miisteri hizmetleri i¢in
telefon numaras1 ve caliyma saatleri somut fiziksel kanitlarla ilgili bilgi saglar.
Yukarida belirtilen bilgiler aligveris Oncesi ve sonrasi i¢cin fayda saglamaktadir.
Bununla birlikte, bir konaklama isletmeSinin lobi tasarimi, odalarda kullanilan
mobilyalar, yiyecek-icecek servis ara¢ ve geregleri, otopark hizmetleri ve wifi
baglantist fiziki kanit 6rnekleri arasindadir. Fiziksel kanitlar miisteri sadakatini ve
perakendeciye baglilig1 arttirmak i¢in 6nemli bir unsurdur. Buda yaratici diislinme ve

yenilik¢i uygulama yontemleri gerektirmektedir (Anitsal, vd. 2012).
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2.2. HIZMET KALITESI

Somut mallara gére soyut olan hizmetin kalitesinin belirlenmesi daha zor bir
stire¢ icermektedir. Hizmeti belirli standartlar {izerine insa ederek sunum yapilmasi
ve siirekli egitim ve gelistirme faaliyetlerinin yiiritiilmesi kalitenin iist seviyelere
cikmasini saglayabilecektir. Hizmet {irtinlerinin kalitesi ile ilgili bilgiler vermeden
once hizmet kavrammin ele almarak ozelliklerinin ve kalite kavramimnin ortaya

konmasinin olurlu olacagi diisiintilmektedir.

2.2.1. HIZMETIN TANIMI

Iginde bulunulan zaman itibariyle kiiresel rekabetin kizistigi, teknolojik
anlamda hizli gelismelerin saglandig1 ve miisterilere verilen degerin gittikce arttigi
bir ortamda sunulan hizmet triinii de bu degisim ve gelisimlerden etkilenmektedir.
Yapist geregi hassas bir noktada bulunan hizmet kavrami en c¢ok tartisilan
konulardan birisidir. Pek ¢ok arastirmaci hizmet kavramimi farkli bi¢imde
tanimlamakta ve ortak bir noktada birlesememektedir. Bu nedenle hizmetin genel
kabul gdrmiis bir tanimindan s6z edilememektedir (Ergin, 2010:5).

Kotler (2003:44)’e gbre “Hizmet, bir tarafin digerine esas olarak
dokunulmaz ve herhangi bir seyin miilkiyetiyle sonu¢lanmayan herhangi bir fiili veya
performansi, tiretiminin fiziksel bir iiriine bagli olabilecegi ya da olmayabilecegi
anlamina gelir” olarak tanimlamaktadir. Bir diger tanimda hizmet, miilkiyetle hi¢bir
ilgisi olmayan tiiketicilerin satin aldig1 fayda olarak tanimlanmistir (Mucuk,
2004:299). Daha sade bir tanimlamayla hizmet, personel ve miisteri arasindaki bir
etkilesimin sonucudur (Eiglier ve Langeard, 1975).

“Hizmet, miisterinin sorunlarina ¢oziim olarak sunulan miisteri ile hizmet
calisanlart ve / veya hizmet saglayicinin sistemleri arasindaki etkilesimde normalde
ancak siklikla gerekli olmamasina ragmen c¢ogunlukla gayri maddi olmayan
faaliyetlerdir ” (Gronroos, 1990).

Amerikan Pazarlama Birligi (AMA)’ne goére hizmet “satisa sunulan ya da
mallarin satisiyla birlikte saglanan eylemler, yararlar ya da doygunluklar” olarak

tanimlanmistir. Bir diger hizmet tanimi ise, "Bir malin ya da hizmetin satisina bagl
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olmaksizin son tiiketicilere ya da isletmelere pazarlandiginda arzu ve ihtiyag¢ tatmini
saglayan, bagimsiz olarak nitelendirilebilen eylemler" seklindedir (Timur, 2006:4).
Hemedoglu (2010:3) gore ise ““ satin alindigr zaman herhangi bir somut mala
sahip olunmayan, yani soyut ézellikteki faaliyet ve yararlardan olusan iiriinler ya da
psikolojik agidan, yer ve zaman agisindan fayda saglayan ekonomik faaliyetler
biitiinii” olarak tanimlanmistir. Kus (2011:4) gore hizmet tanimu ise; “Fiziksel olarak
sahip olunamayan bir is, hareket veya ¢abayr iceren soyut mamuller” dir. Hizmet
sunuldugu anda tiiketilmesi gereken bir {irtindiir.
Bir hizmetin sunumu gozlendiginde genel olarak asagida swralanan iic
bilesenden meydana geldigi goriillmektedir (Ayan, 2015:28):
1. Temel hizmetler; hizmet alacak olan misterinin ihtiyag duydugu temel
fayday1 ifade etmektedir.
2. Destekleyici hizmetler; temel hizmetlerin degerini arttiran ve/veya ihtiyag
duydugu temel faydaya deger katan unsurlar1 kapsamaktadir.
3. Kolaylastiric1 hizmetler; miisterilerin ihtiya¢ duydugu temel hizmetlerin

kullanimini en basite indirgeyen hizmetler biitiiniidiir.

2.2.2. HIiZMETIN OZELLIKLERI

Hizmetler, yapilari itibariyle somut mamullerden, diger bir ifadeyle mallardan
farklilik  gostermektedirler. Hizmetlerin  6zellikleri ortaya konurken mallarla
karsilagtirilmakta, mallardan farklilasan  yonleri temel 6zellikleri olarak
siralanmaktadir. Hizmet literatiirii incelendiginde hizmetleri mallardan ayiran
ozellikler ¢ok cesitli olmakla birlikte, genel olarak soyut olma, es zamanlilik,
degiskenlik ve dayaniksizlik baslhiklar1 altinda toplandigi goriilmektedir (Kus,
2011:6).

e Soyut Olma: Hizmetler, fiziksel mali tanimlamada kullanilan ve iirtiniin
arastirma Ozellikleri olarak tamimlanan “renk, stil, ambalaj, tat,
dayaniklilik, koku” vb. iiriine dayali ozelliklerle tanimlanamazlar. Bu
dogrultuda, fiziksel tiiriinler ve hizmetler soyutluk skalasinda farkl

kategori ve derecede yer alirlar (Atilgan, 2001:24).
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Es zamanhhk: Es zamanlilik 6zelligi, hizmetin iiretildigi / meydana
geldigi zaman ile sunuldugu / faydalanildigi zamanin birbirinden
ayrilamamasi ile tiiketicinin de hizmet siirecinden ayrilamamasi yonlerini
ifade eder (Ozer ve Ozdemir, 2007:19). Uretiminin ve tiikketiminin bu
ayrilmazligi, is performans: iizerinde etkili olacaktir; Ornegin, miisteri
sayis1 i¢in ¢ok az personel, hizmet kalitesinde bir diisiise yol acacak, tersi
de karlilig1 azaltacaktir.
Degiskenlik (Heterojenlik): Hizmetin her zaman aynm kalitede,
performansta ve hizda verilmesi degiskenlik 6zelliginden dolay1 oldukc¢a
zordur (Ghobadian, 1994:45). Ornegin pastacinin yapmis oldugu pastay1
bir kisi farkli zamanlarda yediginde damak tadina farkli gelebilmektedir.
Bu farklilikta kullandigi unun kalitesinden, pastacinin ruh haline kadar
pek cok etken farka sebep olabilir.

Dayaniksizhk: Dayaniksizlik hizmetlerin “stoklanamamast,
saklanamamasi, iade edilememesi ve yeniden satilamamasi” m ifade
etmektedir. Dayanikli mallarin aksine belirli bir siire kullanilmadiginda
daha sonra ihtiya¢ duyuldugunda satilamayan ve kullanilamayan mal ya

da hizmetlerdir (Oztiirk, 2003).

Hizmet sunumunda, sunulan

taraf acisindan  ortaya

olumsuzluklarin kaynagi Tablo 5’de goriilmektedir.

Tablo 8. Hizmet Aciklar1 Kaynaklari

Acik 1

Yetersiz pazarlama aragtirmalari,
Kalite tizerine odaklanmayan arastirmalar
Aragtirmalarin dogru diizenlenmeyisi

Iletisim yetersizlikleri

Mliski yetersizlikleri

Yonetici ve personel arasindaki asirt hiyerarsik
kademe sayisi

Hedef miisteri tanimi yetersizligi iliskiden ¢ok
islemlerde yogunlagma

Mevcut miisterilerden ¢ok yeni miisteri edinme
iizerinde yogunlagma

Acik 2

Acik 3

Etkin olmayan ise alma ve yerlestirme

Rol belirsizlikleri ve rol ¢atismalari

Personelle fiziki ortam arasindaki uyumsuzluk
Uygun olmayan iicret ve degerlendirmeler
Yetkilendirme ve denetim noksanliklari
Arz-talep dengesini kuramama

Miisteri profilinin uygunsuzlugu

Talebi diizenlemek i¢in fiyata asir1 Onem
vermek

Miisterilerin rol ve islevleri ile ilgili verilmesi
gereken bilginin yetersizligi
Miisterilerin ~ birbirlerini
etkilemeleri

olumsuz yonde

Acik 4
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Miisteri yonlii hizmet standartlarinin olmayist
Siire¢ yonetimindeki yetersizlikler
Yapilamazlik ve gereksizlik algilamasi
Yonetimin ve personelin kendini yeterince
adamayisi

Sistematik olmayan yeni hizmet dizayni

Belirsiz ve tanimlanmamis hizmetler

Miisteri  beklentilerini
beceriksizlikleri
Miisterilere yardimetl
egitememe
Tutundurma yontemleri ile asir1 vaatlerde
bulunma

Kisisel satisla yerine getirilmeyecek vaatler

yonetmede iletisim

olamama ve onlarl

sunma
Yerine getirilemeyecek vaatlerde bulunma
izlenimi yaratma

Kaynak: Zeithaml ve Bidner. akt; Islamoglu vd. 2006:144.

Tasarimla konumlandirma arasidaki iligkiye
dikkat etmemek

2.2.3. KALITE KAVRAMI

Literatiir incelendiginde kalite ile ilgili tek bir tanim olmadig1 gériilmistiir.
Kalite farkli insanlar tarafindan farkli anlamlara geldigi i¢in tek bir evrensel kalite
bulunmamaktadir. Amerikan Kalite Kontrol

tanimi Dernegine gore kalite;

“ihtiyaglart tatmin etme yetenegi tasiyan,

karakteristiklerinin toplamid” (Ciddi, 2005).

mal veya hizmetin ozellik ve

Kalite kavramma iliskin zamanla pek c¢ok tamimlama yapilmistir. Bu
tanimlardan, en sik kullanilanlar asagida siralanmistir (Simsek, 2004:15):

e Bir malin degeriyle ya da hizmetin degeriyle es orantilidir.
e Onceden belirlenmis bulunan kullanima

uygunlugudur,

Ozelliklere, 1ihtiyaclara,

e Kendini siirekli yenilemek, eksiklerden kaginmaktir,
e Miisterilerin beklentilerini, isteklerini karsilamaktir.

Kalite, bir iriiniin veya hizmetin belirli bir yerde ve zamanda belirli
ihtiyaclar1 karsilamak i¢in bir {iriiniin veya hizmetin kullanilabilirligi i¢in kullanilan

bir 6lgme veya gosterge degisimdir (Injac, 1998:64).
Tablo 9. Kalite Kavramu ile Ilgili Tanimlar

Kalite Tamimm

Kalite, {irlin tatmini saglamak amaci ile bir {iriiniin
miisteri gereksinimlerine uyum kosullarin1 tanimlayan

Tammlayan

Joseph M. Juran

ozelliklerdir.
Philip Croshy Kalite, bir tirtiniin gereksinimlere uygunluk derecesidir.
) Miisterinin  mevcut ve  gelecekteki ihtiyaglarini  siirekli
W. Edwards Deming kargilayabilmektir.
Kalite, bir mal ya da hizmetin belirli bir gerekliligi

karsilayabilme yeteneklerini ortaya koyan karakteristiklerin

Amerikan Kalite Dernegi o
timidiir.
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) Miisterinin beklentilerini karsilayacak iiriin veya hizmetin ,
Armand V. Feigenbaum pazarlama, miihendislik, iiretim ve bakim agamalarindan
sonra kazandig1 toplam karakteristiklerdir.

Genichi Taguchi Tasarim ozelliklerine uygunluktur.

_ Misterilerin = tamimladiklar1  {iriin  performansinin
Kouru Ishikawa (gergek) fiireticilerin tanimladiklar: {irlin performansi
(ikame) ile karsilastirilmasidir.

1ISO 9000-2005 Yapisal 6zellikler biitliniiniin sartlar1 karsilama derecesidir.

Kalite, bir mal ya da hizmetin 6zelliginin ve sunumunun var olan
Tirk Dil Kurumu Sozligii ya da ileride gerek duyulabilecek miisteri gereksinimlerini
karsilayabilme yetenegidir.
Kaynak: Ozaltas ve Sergek, 2012:948.

Garvin (1987)’e gore, bir {iriin veya hizmet yiiksek kalite boyutundan, diisiik
seviye kalite boyutuna kadar siralanabilir. Kalite sadece ¢oziilmesi gereken bir
problem degildir; bu rekabet¢i bir firsattir. Yiiksek kalitenin miisterileri hosnut
etmenin, miisterinin rahatsizliktan korunmasmin sadece bir anlami olmadigini
belirtmektedir (Garvin, 1987).

Geleneksel olarak kalite irlinler ve hizmetlerin 0Ozelliklerine gore
degerlendirildi. Ornegin bir {iriin veya hizmetin dayamkliligi, giivenirligi gibi. Ancak
miisteriler tarafindan yetersiz olarak nitelendirilmeye baslandi. Bu gelismelerle
birlikte kalitenin iki tanimi ortaya ¢ikmaktadir (Vatandas, 2005:27):

e Birincisi Japonlarin dedigi gibi sifir hatali tiriin. Kalite giivencesi ve sifir
hata programlar1 20. yy ortalarina dayanmaktadir.
e Ikincisi, bir iiriin veya hizmetin belirtilen veya ima edilen ihtiyaclari

karsilama yetenegini destekleyen ozellikler.

Akbaba (2003)’nin ¢aligmasinda gosterdigi iizere kalite tanimlarmmn bes
farkli yaklasim iizerinde yogunlastigi goriilmektedir. Bu kategoriler asagidaki gibidir
(Akbaba, 2003: 23-24):

1. Ustiinliik Bildiren: “Kalite icsel bir miikemmellik”  olarak
tanimlanmistir. Mal veya hizmet, benzeri olmayan Ozelliklere sahip
olmalidir. Fakat bu yaklasimda oOncelikle kaliteyi belirleyen unsurlar
tanimlanmadig: i¢in kisith bir tammmlama yapilmustir.

2. Siire¢ ve Arz Odakh: “Ihtiyaclara uygunluk” olarak tanimlanmaktadir.

Bu gruba giren kalite tanimlari, yonetim ve arz kaynakli kalitenin
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Onemine vurgu yapmaktadir. Bu tanimlama, standart mal veya hizmet
tireten isletmeler i¢in kabul edilebilir bir tanimlamadir.

3. Uriin Odakh: “Bir iiriin ya da hizmet icerisinde paket halinde bulunan
faydalarin sayisi” olarak tanmimlanmaktadir. Bu nedenle kaliteli bir
hizmetin sagladig1 faydalarin sayisi, daha diisiik kaliteli bir hizmetten
daha fazla olacaktir. Bu kalite tanimi hizmetlerin faydalarinin veya
fiziksel oOzelliklerinin nitelendirilmesi tizerine dayanmaktadir. Fakat
uygulamada hizmetlerin 6zelliklerini kesin bir sekilde belirlemek veya
nitelendirmek kolay degildir. Dahasi, fayda, belirli durumlara gore
degisme gosterebilmekte kesinlik tasimamaktadir.

4. Miisteri Odakl: “Miisteri gereksinimlerinin giderilmesi ya da hedefe
uygunluk” olarak tanimlanmaktadir. Miisteri ihtiyaglarin1 tanimlanmasi
ve sonrasinda bu ihtiyaclar1 giderme kabiliyetine dayanmaktadir.

5. Deger Odakh: Kalite, “lireticive olan maliyet ve miisterinin ddedigi
fivat” olarak ya da ‘‘fiyat ve bulunabilirlik” olarak misteri ihtiyaglarinin
karsilanabilmesi seklinde tanimlanmaktadir. Bu yaklasima gore kalitede,
fiyat ve bulunabilirlik arasinda tercihler s6z konusu olmaktadir.
Miisteriler kalite, fiyat ve bulunabilirlik unsurlarini karar verme siirecinde

degerlendirmektedirler.

2.2.3.1. Teknik Kalite

Teknik kalite, miisterinin hizmetten aldig1 sonucu ifade eder. Miisteriler ve
calisanlar arasindaki etkilesimin sonucudur. “Teknik kalite, tiiketicinin hizmet
firmas1 ile etkilesiminin sonucu olarak ne aldigini veya fonksiyonel hizmetin alici-
satict etkilesimleriyle iligkiliyken hangi hizmetin verildigini gostermekte ve nasil

isledikleri veya hizmetin nasil saglandigi ” olarak tanimlamistir (Gronroos,1982:63).

2.2.3.2. Fonksiyonel Kalite

Fonksiyonel kalite hizmetin miisteriye nasil sunuldugunu anlatan yani
gerceklesmis olani ifade etmektedir; diger bir deyisle, hizmetin sunulusu esnasinda
meydana gelen etkilesimi (miisteri-hizmet personeli), miisterilerin nasil algiladig ile
ilgili olmaktadir (Brady ve Cronin, 2001: 34-35; akt, Isin, 2012:25).

Fonksiyonel kalite, basit¢e hizmet sunumu siirecidir. Gronroos (1984), teknik

kalitenin miisteriye islevsel olarak aktarilmasindan miisterinin etkilendigi bu kalite
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tipinin 6nemine dikkat ¢ekmistir. Otel isletmesinden ornekler verecek olursak, 6n

biiro ¢alisanlarm, miisteri iliskileri personelin garsonlarin, barmenlerin vb. goriinimi

ve davraniglar1 olacaktir. Tiim bu 6n siradaki calisanlar, teknik kalitenin gergek

anlamda bir “saglayicisidir”. Gronroos (1984) bilimsel ¢alismasinda, her ii¢ boyutun

da hizmet kalitesi algilar1 izerindeki en 6nemli etkisinin fonksiyonel nitelikte oldugu

sonucuna varmustir. Iyi bir fonksiyonel kalite bir dizi faktére baghdir (Bellini,

2002:3-4):

Tedarik¢inin personelinin davranisina bagli olarak, miisteri, personelin
sorunlarin1 ¢6zmek i¢in igtenlikle ilgilendigini hissedebilir ve bunu
“arkadasca” ve saygili bir sekilde yapar,

Fiziksel erisilebilirlik, tedarik¢inin tesislerinin miisteriye yakin ve
baglantiy1 kolaylastiran uygun lojistik ve “servis manzarasi” acgisindan
Onemli olabilir,

Memnuniyet, hizmetin sunumunda kullanicinin katiliminin kalitesi ve
yogunluguna bagli olabilir, ¢iinkii miisteri muhtemelen hizmet sunumunu
etkilemek ve ihtiyaglarina uyum saglamak i¢in daha iyi bir firsata sahip
olacagini hissedecektir. Ustelik birlikte iiretim tiiriine bagli olarak,
kullanic1 firmasindaki bireyler arasinda memnuniyet farkli olabilir
(6rnegin, teknisyenler i¢in yoneticilere gore daha biiylik olabilir),
Hizmetin belirli kalite ozelliklerinin toplam algilanan kalite {izerinde
farkli bir etkisi olabilir. Sadece bazilann i¢in (“tek boyutlu kalite”)
islevsellik ve miisteri memnuniyeti arasinda dogrusal bir iligski olacaktir.
“Cekici” ozellikler, miisteri memnuniyeti ilizerinde 6nemli, iistel bir etki
yaratabilir, ancak belirli bir sinirin altindaki zayif performans kabul edilir
ve miisteriden memnun degildir. Yiiz yiize etkilesimlerdeki giiler
ylzliliik genel kalite algisim1 artirir, ancak bunun eksikligi miisterileri
olumsuz etkileyemez. Diger "zorunluluk" ozellikleri, or. giivenilirlik,
belirli bir limitin altinda negatif reaksiyonlara neden olur, ancak siradan
bir seviyenin 6tesinde artiglarit miisterinin kararini etkilemez,

Algilanan kalite, tedarik¢inin asil gorevinin kapsami disinda veya
tedarik¢iye hemen erisilemeyen beceriler gerektirmeden ongoriilemeyen

problemleri bile ¢c6zme esnekligine ve yetenegine bagl olabilir,
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e Giivenilirlik, giiven ve kurtarmaya hazir olma, misterilerin hizmet

sunumuna giivenebilmelerini saglar.

2.2.4. HIZMET KALITESININ TANIMI

Hizmet Kalitesi, literatiirde tek tip bir tanim bulunmayan farkli sekillerde
sunulmus olup, farkli kavramsal tanimlar tarafindan desteklenen hizmetlerin
kalitesini 6lgmek i¢in sayisiz 6lclim modelleriyle kontrol edilmesini saglamaktadir.
Hizmet kalitesi yapisi, tretimdeki kalite literatiiriinden gelismistir. Kalite
inisiyatifleri, ireticilerin mallarm fiziksel {retimini ve {retim siirecinin ig
Ol¢timlerini kontrol etmeye odaklandig1 1920’lere dayanir (Kandampully, 2002).

Hizmet Kkalitesi, hizmetin miisterilerin ihtiyaglarin1 veya beklentilerini ne
derece yerine getirdigi 6lgiimii olarak tanimlanmistir (Lewis ve Mitchell, 1990).
Hizmet kalitesi, algilanan hizmetlerin performans: ve algilanan hizmetin gergek
performansi arasindaki fark olarak siklikla kavramsallastirilmistir (Kara vd. 2005).
Amerika Kalite Kontrol Dernegi ise: “Kalite, mal veya hizmetin belirtilen ihtiyaglart
karsilayabilme yeteneklerini ortaya koyan ozelliklerin tamamidir” (Kotler ve
Armstrong, 1994: 565). Parasuraman vd, (1985, 1988): “Hizmet kalitesi, miisterinin
hizmet saglayicimin performansi hakkindaki beklentileri ile aldiklari hizmetlerin
degerlendirilmesi arasindaki farklar” olarak belirtmistir. Asubonteng vd. (1996):
Hizmet Kalitesi, “miisterilerin  hizmet sunumundan &nce hizmet performans
beklentileri ve alinan hizmete iligkin algilar: arasindaki fark” olarak tanimlanabilir.

Hizmet kalitesini iyilestirmek icin sistematik girisimler hizmet sektoriinde de
uygulanmaktadir. Bununla birlikte, hizmet sektdriiniin sunumlarin1 somut {iriinlerden
ayiran somutluk, ayrilmazlik, bozulabilirlik, heterojenlik gibi 6nemli 6zellikler
bulunmaktadir (Lovelock, 2011). Hizmet firmalarinin sunduklar1 {irinleri 6nceden
miisterilerine tanitmalar1 ve hizmetlerin tiiketilmeden ve deneyimlenmeden miisteri
tarafindan degerlendirilmeleri Kalite agisindan ¢ogu zaman miimkiin olamamaktadir
(Harrington ve Lenehan, 2006). Boylelikle, hizmetlerin somutlastirilmasi ve miisteri
odakli hizmet Kkalitesine yonelik tiiketici bilincini arttirmak tedarik¢ilerin
gorevlerinden biridir (Kotler ve Armstrong, 2010). Turizm sektoriinde hizmet

kalitesinin ~ stratejik bir farkhilasma unsuru olmasi, bu durumun tiiketici
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aliskanliklarinin gelismesi ve turizm sirketleri arasindaki rekabet giiciiniin artmasi ile
ilgilidir (Grande, vd. 2002).

Gronroos (1990), Lehtinen ve Lehtinen (1991) hizmet kalitesi kavramini
ortaya atmislardir. Buna ek olarak, Parasuraman vd. (1985) hizmetin Kalitesini
belirlemek igin hizmetin sunucusu ile miisteri arasindaki gelisen etkilesimleri ele
alarak bosluk analizi gelistirmislerdir:

1. Tiiketici Beklentisi - Yonetimin Algi Boslugu: Bu fark, miisterinin hizmet
kalitesini degerlendirmesini etkileyecektir.

2. Yonetimin miisterilerin beklenti ve Hizmet Kalitesi Ozellikleri algisi
arasindaki bosluk: Bu bosluk, hizmetin kalitesini miisteri goriisiinden
etkileyebilir.

3. Hizmet Kalitesi Ozellikleri ve Servis Teslimati arasindaki bosluk: Bu
bosluk hizmet kalitesini miisterinin pozisyonundan etkileyebilir.

4. Hizmet Sunumu ve Dis Iletisim arasindaki bosluk: Hizmetin Kalitesini
miisterinin bakis agisindan etkileyecektir.

5. Miisterinin Beklenen Hizmetleri ile Miisterinin Algilanan Hizmetleri

arasindaki bosluk.

2.2.5. HIZMET KALITESININ BOYUTLARI

Hizmet kalitesinin ne ifade ettiginin daha iyi anlasilabilmesi agisindan
boyutlarmin ortaya konmasi gerekir. Kaliteyi boyutlandirma, esasinda hizmet
kalitesini bilesenlerine ayirarak daha somut hale getirme c¢abasindan ibarettir.
Hizmetin farkl 6zellikler icermesi, hizmet agisindan kalite boyutlarmin da degisken
olmasina yol agar (Cavdar, 2009: 104).

Parasuraman vd. (1985) tarafindan yapilan kesif arastirmasi, tiiketicilerin
hizmet kalitesini degerlendirirken yaptiklar1  kriterlerin, “hizmet kalitesi
belirleyicileri” olarak adlandirilan 6nemli nitelikte 10 6zelligi oldugunu ortaya
koymustur. Bunlar su sekildedir:

1. Diizenlilik; diizenli olma performans: ve devamliligi ile ilgilidir.
2. Duyarlilik; personelin hizmet verme istegi ve sevkine saygili olmaktir.
3. Yetkinlik; hizmetin tamamlanmasi i¢in gerekli bilgi ve becerinin kontrolii

anlamina gelir.
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4. Erisilebilirlik; basit ve anlasilir olmak ile iliskilendirilir.

Nezaket;

gorgli  kurallarina uymayi,

saygili ve diislinceli

olmayt,

personelle kolay iletisim kurmay1 ifade etmektedir.

6. Iletisim; onlar1 taniyan ve onlara kulak vermeye énem veren bir dilde

miisterilerin kalite isteklerini anlamaktir.

7. Gilvenilirlik; dirtstliik, samimiyet ve dogrulugu ifade eder.

8. Giivenlik; tehdit, risk veya tereddiit eksikligini kapsamaktadir.

9. Misteriyi anlamak; miisterilerin isteklerine yanit vermek igin ¢aba sarf

etmeyi tanimlar.

10. Maddi kanitlar; hizmetin fiziksel gosterimini kapsar.

Hizmet Kalitesi
Faktorleri

inamihrhk

Giivenlik

Ulasilabilirlik

Iletisim

Miisteriyi anlamak

Fiziksel unsurlar

Tablo 10. Hizmet Kalitesini Olusturan Faktorler

Tamm

Hizmet tireticisinin
giivenilirligi, inandiriciligi,
diiriistligii

Tehlike, risk ve stipheden uzak
olmak

Yaklagim ve kolay iletisim
kurabilme

Miisterileri dinlemek ve
anlayacaklari dilde onlar1
bilgilendirmek

Miisteri ve ihtiyaglarini
anlamak icin ¢aba sarf etmek
Fiziksel unsurlarin, kisilerin
iletisim araglarmin goériiniimii
So6z verilen hizmeti dikkatli ve

Giivenilirlik giivenilir bir sekilde
gerceklestirme
Miisteriye yardimci olma istegi
Karsilik verebilmek = ve hizmetin zamaninda
sunulmasi
veterlilik H?zmeti ge.r(;ékl-estirebilmlek
icin gerekli bilgi ve beceri
Saygil1 olmak, kibarlik ve
Saygi e

candanlik

Kaynak: Yavuz, 2010:7.
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Miisterilerin Sorabilecegi Soru
Ornekleri

Isletmenin iyi bir iinii var mi?
Verdigi sozleri yerine getirebiliyor
mu?

Benimle ilgili bilgileri baska yerlere
iletiyor mu?

Bir problem oldugunda yetkili kisiye
kolaylikla ulasabiliyor muyum?

Bir sikayette bulundugumda yonetim
benimle ilgilenip sorunumu anlryor
mu?

Ozel istek ve ihtiyaglarima cevap
verebilir mi?

Fiziksel unsurlar temiz ve diizgiin
mii?

Hizmet iiriinii i¢cin 6dedigim para
fazla m1 degil mi?

Bir problemle karsilastigimda firma
bu problemi kisa zamanda
¢Ozebilecek mi?

Hizmeti sunan kisi veya firma
konusunda uzman nm?

Hizmet personeli sorularimi
cevaplandirirken yeterince kibar mi?



Gronroos (1990) algilanan iyi hizmet kalitesinin alt1 kriterini kabul etmistir:
profesyonellik ve beceriler; tutumlar ve davranslar; erisilebilirlik ve esneklik;
giivenilirlik ve giivence; kurtarma; itibar ve giivenilirlik ve esneklik; giivenilirlik ve
boyutlar - Dikkat/Yardimseverlik, Duyarlilik, Bakim, Kullanilabilirlik, Giivenilirlik,
Erisim, Esneklik, Estetik, Temizlik/Diizenlilik, Konfor ve Giivenlik. Daha sonraki
calismalarin bir sonucu olarak, hizmet kalitesinin belirleyicileri asagidaki gibi bese
disiiriilmiistiir (Gronroos 2005):

1. Maddi varliklar. Bu belirleyici, bir hizmet firmas: tarafindan kullanilan
tesislerin, donanimin ve malzemenin yani sira servis ¢alisanlarinin ortaya
cikisi ile ilgilidir.

2. Giivenilirlik. Bu, servis firmasi, miisterilerine hatasiz bir sekilde ilk kez
dogru hizmet sunmasi ve ilizerinde anlasmaya varilan zamana kadar s6z
vermis oldugu seyleri teslim etmesi anlamina gelmektedir.

3. Duyarlilik. Bu, bir hizmet firmasinin ¢alisanlarinin, miisterilere yardimci
olmaya istekli olduklar1 ve hizmet sunuldugunda miisterileri kendi
istekleri dogrultusunda yanitlamaya istekli olduklar1 ve daha sonra yetkili
servise verdikleri anlamina gelir.

4. Gilivence. Bu, calisanlarin davranislart miisterilere firmaya giivenini
verecek ve firmanin miisterilerini giivende hissettirdigi anlamina geliyor.
Ayni zamanda, ¢alisanlar her zaman nazik ve miisterilerin sorularina yanit
vermek i¢in gerekli bilgiye sahip olduklar1 anlamina gelir.

5. Empati. Bu, firmanin miisterilerin sorunlarini anladigi ve miisterilerine
kisisel ilgi gostererek ve uygun c¢alisma saatlerine sahip olmalarinin yani

sira en 1iyi ¢ikarlarini gergeklestirdigi anlamina gelir.

Lehtinen ve Lehtinen (1982), hizmet kalitesini fiziksel kalite, etkilesimli
kalite ve kurumsal (goriintii) kalite agisindan tanimlamistir. Fiziksel kalite, hizmetin
maddi yonleriyle ilgilidir. Interaktif kalite, hizmetlerin etkilesimli niteligini ierir ve
hem otomatik hem de animasyonlu etkilesimler de dahil olmak iizere miisteri ile
servis saglayict veya onun temsilcisi arasinda meydana gelen iki yonlii akiga atifta
bulunur. Kurumsal kalite, mevcut ve potansiyel miisterilerin yani swra diger

yayincilar tarafindan bir hizmet saglayicisina atfedilen goriintiiye isaret eder. Ayrica,
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diger iki kalite boyutuyla karsilastirildiginda, kurumsal kalitenin zaman i¢inde daha

istikrarli olma egiliminde oldugunu ileri stirmiislerdir.

Tablo 11. Hizmet Kalitesinin Boyutlari

Model/Boyut Fiziksel Cevre insan Etkilesimleri ~ Cekirdek Uriin
(Lehtinen ve Lehtinen, 1983) Siire¢ kalitesi Cikt1 Kalitesi
(Gronroos, 1984) Fonksiyonel Kalite Teknik Kalite

Giivenilirlik
(Parasuraman, Zeithaml ve Somut Isteklilik
Berry, 1988) Giivence

Empati

(Lehtinen ve Lehtinen, 1991) Fiziksel Kalite Interaktif Kalite

(Rust ve Oliver, 1994) Hizmet Cevresi Hizmet Teslim Servis Uriinii

(Dabohlkar, Thorpe ve Rentz,

1996)

(Brady ve Cronin, 2001)

Gilvenilirlik

sl Y Gl Kisisel Etkilesimler

Fiziksel Cevre
Kalitesi

Cikti(sonug)

Etkilesim Kalitesi Kalitesi

Iyi algilanan hizmet kalitesinin yedi kriteri Gronroos (2000) tarafindan asagidaki

gibi belirtilmektedir:

1)

2)

3)

4)

Profesyonellesme ve Beceriler: Miisteriler, hizmet saglayicinin,
calisanlarinin, operasyonel sistemlerinin ve fiziki kaynaklarin sorunlarini
profesyonel bir sekilde ¢ozmek i¢in gerekli bilgi ve becerilere (sonugla
ilgili dlgiitlere) sahip oldugunu fark eder.

Tutum ve Davramis: Miisteriler, hizmet ¢alisanlarinin (irtibat kisileri)
kendilerini endiselendirdigini veya sorunlarini dost¢a ve kendiliginden
(stiregle iliskili kalite) ¢6zmekle ilgilendiklerini hissetmektedirler.
Erisilebilirlik ve Esneklik: Miisteriler, hizmet saglayicinin, bulundugu
yerin, c¢alisma saatlerinin, ¢alisanlarin ve operasyonel sistemlerinin,
servise kolayca erisebilecekleri ve miisterinin esnek bir sekilde talep ve
isteklerine gore ayarlanmaya hazir sekilde tasarlandiklarini ve ¢alistigim
diistinmektedirler ( siireg ile ilgili dlgiitler).

Giivenilirlik ve Giivenilirlik: Miisteriler, gerceklesen veya {lizerinde

anlagmaya varilan her seyin, hizmet saglayiciya, calisanlarina ve calisma
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sistemlerine giivenerek sozlerini tutmaya ve miisterilerin kalbini en iyi
sekilde kazanmaya (siiregle ilgili Olgiitlere) dayandigmi bilmek
istemektedirler.

5) Hizmet Garantisi: Misteriler, herhangi bir sey ters gittiginde veya
ongoriillemeyen bir sey oldugunda, hizmet saglayicinin, durumun kontrol
altinda tutulmasi icin yeni ve kabul edilebilir bir ¢oziim (siiregle ilgili
Olcttler) bulabilecegini, derhal ve aktif bir sekilde harekete gececegini
fark eder.

6) Fiziksel Kanitlar: Misteriler, fiziksel ¢evrenin ve  hizmet
karsilasmasinin, g¢evrenin diger yonlerinin, hizmet siirecini olumlu bir
sekilde destekledigini diisiiniirler (siiregle ilgili dlgiitler).

7) Sorumluluk ve Giivenilirlik: Misteriler, hizmet saglayicinin
isletmesinin giivenilir olabilecegine ve parasal olarak yeterli degeri
verdigine ve miisterilerin ve hizmet saglayicilarin (gorintii ile ilgili
Olgiitlerin) paylasabilecegi 1yi performans ve degerler bulunduguna

inanirlar.

2.2.6. HIZMET KALITESININ OLCULMESI

Hizmette kalite boyutunun siirekli 6n planda tutularak kalitede devamliligin
saglanabilmesi i¢in hizmet kalitesinin dogru oOlciilmesi gerekmektedir. Fakat kaliteli
hizmet iiretebilmek i¢cin gereken hizmet kalitesini 6lgmek arastirmacilar arasinda
stirekli tartisma konusu olmustur ve bu tartigma giiniimiizde de devam etmektedir.
Hizmetin Ol¢iilmesinin bu kadar tartigma yaratmasmin sebebi hizmet kalitesini
Olemek i¢in kullanilan yontem ve modellerin birbirinden olduk¢a farkli olmasidir
(Yavuz, 2010: 8).

“Olgemediginiz seyi iyilestiremezsiniz” goriisii 6rnek alinarak sistemli bir
calisma meydana getirilirse hizmet kalitesinin Olglilmesi miimkiin olabilir. Bu
durumda esas unsur miisteri memnuniyeti oldugu igin misterinin hizmeti almadan
onceki beklentisi ile hizmeti sagladiktan sonraki algis1 arasindaki fark hizmet kalitesi
Ol¢iim indeksi olarak kabul edilmektedir (Ers6z vd. 2009: 20).

Daha 6nceki basliklarda da belirtildigi gibi hizmetler, sahip oldugu ayirt edici

ozellikleri nedeniyle, kolayca olgiilememektedir. Sahip oldugu 6zelliklerin disinda
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hizmeti saglayan ve hizmetten faydalanan kisinin davraniglar1 ve kisilik 6zellikleri
hizmetlerin kalitesinin 6l¢iilmesinde ve degerlendirilmesinde mamullere gore daha
goreceli sonuglar elde edilmesine yol agmaktadir. Diger taraftan, hizmet kalitesinin
Olclilmesi, Ozellikle hizmetlerin heterojen ozelliklere sahip olmasindan dolay,
herhangi bir somut malin kalitesinin 6l¢lilmesine nazaran daha zordur. Bu nedenle
1970’lerden giinlimiize kadar Onemini yitirmeyen hizmet kalitesi kavramimin

Olciimiine yonelik caligmalar devam etmektedir (Kus, 2011: 16).

2.2.6.1. SERVQUAL Modeli

Parasuraman vd. (1985), hizmet kalitesiyle ilgili en kapsamli sorusturma
olarak diisliniilen bir arastirma akis1 baslatti. Hizmet kalitesini, satin alma Oncesi
miisteri beklentilerinin, algilanan islem kalitesinin ve algilanan ¢ikt1 kalitesinin bir
fonksiyonu olarak onermistir. Hizmet kalitesini, miisterilerin hizmet beklentileri ve
hizmet deneyimiyle ilgili algilar1 arasindaki bosluk olarak tanimladilar ve nihai
olarak standart SERVQUAL (SERVice QUALIty) ¢oklu madde anket Olgegini
gelistirdiler (Parasuraman vd. 1988).

SERVQUAL, miisterilerin bir hizmetin kalitesini nasil algiladiklarin1 6lgmek
icin kullanilan bir aragtir. Bu arag, bes belirleyiciye ve miisterilerin hizmetin nasil
uygulanmasi1 gerektigine iligkin beklentileri ile hizmetin nasil yiiriitiildiigiine dair
deneyimleri arasinda bir karsilastirmaya dayanmaktadir. Genellikle, bes belirleyiciyi
tanmimlamak icin 22 nitelik kullanilir ve katilimcilardan hizmetten beklediklerini ve
hizmeti nasil algiladiklarmi belirtmeleri istenir. Beklentiler ve 22 6z nitelik tizerinden
deneyim arasindaki uyumsuzluklara dayanarak genel nitelikte puanlar hesaplanabilir.
Bu puan arttik¢a, deneyimler beklentinin altinda kalir ve algilanan kaliteyi diisiiriir.
Bununla birlikte, genel puanin hesaplanmasinin belki de belirleyiciler iizerinde
Ozetlenen tek tek Oz nitelik Olgeklerindeki puani olabilmesi daha 6nemlidir
(Gronroos 2005: 74).

Hizmet kalitesinin yeniden tasarlanmasi icin SERVQUAL ol¢eginde yeni bir
li¢ siitunlu format gelistirilmistir (Parasuraman, vd. 1994). Ik siitun istenilen kaliteyi
Olemek icin tasarlanmigken ikinci siitun, yeterli kaliteyi 6lgmek iizere tasarlanmistir.
Bunlarin yaninda {igiincii siitun, hizmet verildikten sonra miisterilerin algisini 6lgmek

lizere tasarlanmustir.
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Miisteri algilamalari, beklentiler ve deneyim arasindaki farklari incelemeye

calisan “Hizmet Bosluklar1” teoride Onemli bir rol oynamaktadir. Sekil 3’de

gosterildigi gibi, miisteri memnuniyetsizligi sonucunda ortaya ¢ikan genel bosluga,

onceki bosluklardan biri veya daha fazlasi neden olmustur (Schneider ve White

2004):
1.

Promosyon boslugu: Ticari organizasyonun miisterilerin zihninde
cogunlukla pazarlama iletisimleriyle yaratilan beklentileri yerine
getirememesi.

Boslugu anlama: Bosluk, organizasyonun yoneticilerinin miisteri
ihtiyaglarini ve dnceliklerini yanlis anladigi i¢in olustu.

Prosediir boslugu: Miisteri organizasyonlarinin isletme organizasyonu
ile uygun isletim prosediirlerine ve sistemlerine terciimesi nedeniyle
olusan bosluk.

Davranis boslugu: Prosediirlerin hizmet sunum gereksinimlerini nasil

yeterince kapsadigina odaklanan miisteri beklentileri ve kurum

performansi arasindaki fark.

5. Algilama boslugu: Miisteri

arasindaki fark.

Bosluk 1. Prosediir bosluk
Hizmetler hakkinda s6ylenenlerin, gergekte verilen

standartlardan farkli olmasi

Bosluk 2. Anlama boslugu

Yoneticilerin miisteri beklentilerini anlayamamasi

Bosluk 3. Usul boslugu
Miisteri beklentileri uygun ¢alistirma standartlaria

doniistiiriilememesi

performansi

algilamalarn ile gercek

Bosluk 4. Davranissal bosluk
Hizmetin standartlar1 ile ilgili sunumun

gergeklestirilememesi

Bosluk 5. Algilama boslugu
Miisterilerin algiladiklar1 hizmet diizeyi, saglanan

hizmetten farklidir

Hizmet kalitesi a¢1g1
bir miisterinin bir
hizmetten
beklentilerini ve bir
kurulus tarafindan
sunulan fiili hizmeti
algilamalar1 arasindaki

fark

Sekil 2: Hizmet Boslugu Modeli

Kaynak: Schneider ve White 2004:40.
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Hizmet Kkalitesini arttrmak i¢in Parasuraman vd. (1985), dort hizmet

kategorisinde kesif sorusturmasi yaparak degisiklik yapmistir. Ozellikle miisterilerle

birlikte, hizmet kalitesinin kavramsal bir modelini olusturmak i¢in odak grup ve idari

ekiplerle derinlemesine goriismeler yapmuslardir. Buradan idari ekiplerin hizmet

kalitesi algilamalariyla ve miisterilere hizmet sunumuyla ilgili konularda kesfedilen

bosluklar ortaya ¢ikmistir (Parasuraman vd. 1985). Bosluk 1-4, sirket bosluklar1

olarak tanimlanir, bunlar; hizmet Kkalitesi sunumunda yasanan firma igindeki

tutarsizliklardir. Bosluk 5 miisteri boslugu olarak etiketlenir ve onceki dort boslugun

bir fonksiyonudur (Sekil 2). Bosluk 6 ise hizmet kalitesinin asil 61¢tildiigii fark olarak

ortaya konmustur. Modelde gorsellestirilen bosluklar sunlardir:

Bosluk 1: Miisteri beklentisi ve yonetim algis1 arasinda fark.

Bosluk 2: Standart - hizmet kalitesi standardi miisterinin beklentisi ile
uyusmadiginda veya standart agik¢a ayarlanmadiginda bosluk olusur.
Yonetimin standart hizmet kalitesi planlama siirecini tam olarak
desteklemesi de ¢cok énemlidir.

Bosluk 3: Hizmet Performansi - servis saglayici kurulan standarda
uymay1 basaramadiginda olur.

Bosluk 4: Egitim eksikligi, gerektigi gibi gerceklestirilememesi, gérev
uyusmazligl, personel koordinasyon eksikligi hizmet sunumunda
basarisizlikla sonucglanir.

Bosluk 5: Iletisim - reklamlar da dahil olmak iizere vaat edilen harici
iletisimler arasindaki ucgurum, miisteri zihninde belli bir algi
olusturmasina ragmen teslim edilen hizmet bu algilamay1 yerine
getirmede basarisiz olmustur.

Bosluk 6: Hizmet Kalitesi Acig1 - Bosluk, gercek alinan hizmet
algilanan veya beklenen hizmetle uyusmadiginda olusur. Bu bosluk
cok Onemlidir ve hizmet kalitesinin ger¢ek Olgilisi olarak

goriilmektedir.
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So6zel Haberlesme

Kisisel Ihtiyaglar

Gegmis Tecriibeler

l

» | Beklenen Hizmet

Tuketici

Pazarlamaci

—>

A

L

Co ]

Algilanan Hizmet

Hizmet Sunumu

Kalitesini

Hizmet

GAP 4 Miisteri Harici
[letisim

> Algilari

Miisteri  Beklenti  YOnetim|

Sekil 3. Hizmet Kalitesinin Kavramsal Modeli (GAP Modeli)

Kaynak: Parasuraman, vd. 1985:44.
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2.2.6.2. SERVPERF Modeli
Cronin ve Taylor (1992), tarafindan gelistirilmistir. Hizmet kalitesinin,
beklenti ve performans arasindaki farktan ziyade, hizmet kalitesinin boyutlar1 ile
ilgili misterinin tutumu ile kavramsallastirildigini vurgulamistir. SERVPERF
modelinin amact performans yaklasimmda hizmet kalitesini 6lgmektir (Huang,
2011). Beklenti ve performans agisindan ¢ok 6nemli olan bu iki kavram arasindaki
fark, hizmet saglayicilar, beklentileri temel alan yiiksek kalite seviyesinde hizmet
sunmaktan ziyade, performansa dayali misterilerle performansin daha Onemli
oldugudur. SERVPERF modelinin yazarlari, algilanan hizmet kalitesinin miisteri
memnuniyetini 6n planda tuttu§unu ve satin alma niyeti iizerinde de anlamli bir
etkiye sahip oldugunu diistinmektedir (Cronin ve Taylor, 1992).
2.2.6.3. Kano Modeli
Noriaki Kano tarafindan gelistirilen, hangi iiriin/hizmet 6zelliklerinin tiikketici

memnuniyeti lizerinde ne tiir bir etkiye sahip oldugunu 6grenmelerine yardimei olan

bir modeldir.
Miisteri Dogrusal
tatmin ihtivaclar
diizeyi
Ihtiyaclarm
karsilanma
derecesi
>

Temel
ihtivaclar

Sekil 4: Kano Modeli
Kaynak: Yang, (2005).

Miisteri algilanan kaliteyi arttirmak icin karar vericilere hangi kalite
ozelliklerinin dahil edilmesi gerektigi ve hangilerinin yapilmamas1 gerektigi

konusunda yardimci olmaktadir. Bu ylizden yeni {irlin veya hizmetlerin
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gelistirilmesinde kullanilmaktadir. Berger vd. (1993) Kano Modeli hakkinda, “Kalite

ile ilgili miisteri fikirleri ¢ogu zaman karistiriimakta ve agik¢a goriilmesi zordur,

ancak bunlar netlestirilebilir” seklinde fikir belirtmislerdir. Model, tiiketicilerin

belirli kalite 6zelliklerini nasil algiladiklar1 konusunda net bir sekilde tiiketicinin

aklina sahip olunabilecek Kano anketlerine dayanmaktadir.

Bu model, iiriin kalite unsurlarin1 bes kategoriye ayirir:

1.

2
3
4,
5

Cekici kalite elemani,

. Tek boyutlu kalite elemani,

Kalite unsuru,

Kayitsiz kalite elemani,

. Ters kalite eleman.

Kano iki boyutlu kalite modeli, hizmet kalitesi karar verme analizinde yaygin

olarak kullanilmasina ragmen, modelin bazi eksiklikleri vardir. Bu nedenle Yang

(2005), Kano modelindeki orijinal dort kalite 6zelligini alt1 6znitelikte genisleterek

rafine edilmis Kano modelini 6nermistir.

1.

o g~ 0D

Yiiksek ¢ekici kalite 6zellikleri,

Diistik cekici kalite ozelliklert,

Yiiksek katma deger kalite 6zellikleri,

Diisiik deger-eklenen kalite ozellikleri,

Kritik kalite 6zellikleri, gerekli kalite 6zellikleri,

Olasi kalite 6zellikleri ve bakim gerektirmeyen kalite 6zellikleri.

2.2.6.4. LODGING QUALITY INDEX (LQI)

Getty ve Getty (2003) tarafindan Parasuraman (1988)’in ortaya koydugu
SERVQUAL 6l¢egi temelinde gelistirilmistir. SERVQUAL 6l¢eginin bes boyutunun

verilerini bir kez daha toplayarak 6lgegi yeniden hesaplamistir. Bu dlgek, otellerde

algilanan hizmet kalitesinin bes boyutunda diizenlenen 26 maddeyi igermektedir:

1.

Somutluk,

2. Giivenilirlik,
3. Yeterlilik,

4,
5

Giiven,

. Iletisim.
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LQI modelinin bes boyutunun miisteri memnuniyeti ile dogrudan iligkisi
olabilecegi varsayimini iiretmektedir. Bu varsayimla; miisteri memnuniyeti ile
hizmet kalitesi boyutlar1 arasinda anlamli bir iligki var mi1? Miisteri memnuniyeti ve
hizmet kalitesi arasinda anlamli bir iliski var m1? Sorularina yanit aranmaktadir
(Getty ve Getty, 2003).

Teorik agidan bakildiginda, bu ¢alisma otellerde hizmet kalitesi ol¢limiiyle
ilgili literatiire katkida bulunmaktadir. Literatiirde otel hizmet kalitesinde c¢esitli
Olgekler gelistirilmistir; ancak bu 6lgeklerin giivenilirligi ve gecerliligi (LQI dlcegi
dahil) yeniden degerlendirilmemistir. LQI 6lgeginin gelistirilmesiyle; yoneticilerin,
hizmetlerin kalitesini artirmak i¢in kaynaklarini1 ayirmalar1 gereken hizmet kalitesi
niteliklerini belirlemelerine yardimci olacagma inanilmistir. Algilanan hizmet
kalitesini artirmak, miisterilerin tekrar ziyaret etme niyetleri kazanmak ve bunlara
katilma olasiligin1 artirmak LQI 6lgeginin en 6nemli amaglar1 arasindadir (Getty ve
Getty, 2003).

2.2.6.5. HOLSERV

HOLSERV, SERVQUAL’mn gelistirilmis yeni bir formatidir. HOLSERYV,
Ozellikle otel endiistrisi igin giivenilir bir 6lgek olan tek siitunlu form anketten
olusmaktadir. HOLSERV’de, orijinal SERVQUAL 0lgeginin  sekiz = 6gesi
degistirilmis ve baska maddeler eklenmis ve li¢ madde de ¢ikarilmistir. Sonug olarak
Olgek toplam 27 maddeden olusmaktadir. HOLSERYV 6l¢egi, SERVQUAL o6l¢egine
kiyasla daha kisa, daha kullanic1 dostu bir olcektir, bu nedenle her soruyu
cevaplamak daha kolaydir. Bu yontemde fiziksel 6zellikler, personel ve gilivenilirlik

olmak tizere ti¢ boyut s6z konusudur (Mei, vd. 1999).

2.3. TERMAL TURIZMDE HIiZMET KALITESIi iLE iLGIiLi
CALISMALAR

Turizm literatiiriinde hem hizmet kalitesi ve hem de termal turizm
kavramlariyla ilgili ayr1 ayr1 birgok ¢alisma yapilmistir. Bu baslik altinda, ¢alismanin
da kapsamina giren ve Tiirkiye’deki termal turizm ile ilgili bir literatiir aragtirmasi
yapilarak termal turizm isletmelerinde hizmet kalitesi ile ilgili calismalar derlenmis

ve asagidaki tabloda sunulmustur.
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Tablo 12. Tiirkiye’de Termal Turizmde Hizmet Kalitesi Ile Tlgili Cahsmalar

Yazarlar

Oztiirk ve
Kenzhebayeva,
(2013).

Timur ,(2015).

Cevik, (2018).

Biitiin, (2018).

Tigili Alan Yazin

“Turizm Sektoriinde Hizmet Kalitesi.: Tiirkiye Ve Kazakistan daki
Termal Otel Isletmelerinde Karsilastirmali Bir Arastirma”

Bu c¢alismada, termal otel isletmelerinde hizmet kalitesine gore miisteri
memnuniyet diizeyinin 6l¢lilmesi amaglanmistir. Tiirkiye ve
Kazakistan’daki 4-5 yildizli otellere anket uygulanarak 6l¢iim
gergeklestirilmistir. Yapilan arastirma sonucunda Tiirkler ve Kazaklarin
seyahate ¢ikma sebeplerinin gogunlukla tedavi ve dinlenme oldugu
saptanmustir.

“Termal Turizmde Hizmet Kalitesi, Algilanan Destinasyon Imaji Ve
Tekrar Ziyaret Niyeti Arasindaki Iliskilerin Incelenmesi”’

Bu tez ¢alismasinda Izmir’in Balgova Balikesir’in Génen bolgelerindeki
termal turistlere uygulanan anket formu araciligiyla elde edilen
bulgulara yer verilmistir. Calismada termal turistlerin hizmet kalitesi
algilari, destinasyon imaj1 algilar1 ve tekrar ziyaret niyetleri arasindaki
iligki incelenmistir. Sonug olarak hizmet kalitesi, destinasyon imaji1 ve
tekrar ziyaret niyeti arasindan anlamli ve pozitif yonlii iligki
saptanmistir. Ayrica hizmet kalitesi ile destinasyon imajinin alt
boyutlar1 arasinda da anlamli ve pozitif yonlii iligski goriilmiistir.
“Termal Turizm Isletmelerinde Hizmet Kalitesinin Ol¢iilmesi:
Giineydogu Anadolu Bélgesi Ornegi”

Calisma Giineydogu Anadolu Bolgesi’ndeki kaplica tesislerinin hizmet
kalitesini ele almaktadir. Arastirmada dort kaplica tesisinden hizmet
alan miisterilere 401 anket uygulanmustir. Arastirma analizlerinde
miisterilerin demografik 6zellikleri belirlenmis ve hizmet kalitesi igin
SERVQUAL 6lgegi esas alinmustir. Olgekteki tiim sorular yiiz yiize
anket teknigi ile yanitlandigindan kayip deger bulunmamaktadir. Bu
arastirmada t testi ve ANOVA analizleri yapilmistir. Bu analizler
sonucunda hizmet kalitesi algilamasinda giivence ve giivenilirlik
boyutlar1 daha yiiksek bulunmustur.

“Termal Otel Isletmelerinde Hizmet Kalitesinin Servqual Modeli Ile
Degerlendirilmesi”

Bu calismada SERVQUAL modeli kullanilarak Kiitahya’da bulunan 3
termal otelde konaklayan 360 kisiden anket yoluyla veriler elde
edilmistir. Calismanin amaci hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi ve kalite
boyutlariin belirlenmesidir.

Arastirmaya katilanlarin beklenti ortalamasi 6,3809 ve algi ortalamast
5,7693 olarak bulunmustur. Algi ve beklenti arasindaki —0,6116’lik fark,
beklentilerin tam olarak karsilanmadigi anlamina gelmektedir. Ancak bu
fark 7°1i likert dlcegi dikkate alindiginda kabul edilebilir bir fark olarak
degerlendirilebilir.

Hizmet kalitesi boyutlar1 bazinda en yiiksek ortalama beklenti skoru
(6,3942) giivence-empati boyutunda ve en diisiik ortalama beklenti
skoru (6,1692) heveslilik boyutunda tespit edilmistir. Bulunan
SERVQUAL skorlart; fiziksel 6zellikler 0,1241, giivenilirlik boyutunda
-1,2084, heveslilik boyutunda 0,2462 ve giiven-empati boyutunda -
0,6093’tiir. Bu skorlara gore, fiziksel 6zellikler, giivenilirlik ve glivence-
empati boyutlarinda miisteri beklentilerinin karsilanamadigi, miisteri
memnuniyetinin saglanamadig1 sonucuna ulagilmaktadir.
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Asik, (2016).

ilban ve
digerleri,
(2016).

Eleren, (2009).

Kili¢ ve Eleren,
(2010).

Giimiis ve
Sabirh, (2016).

Celik, (2009).

“Algilanan Hizmet Kalitesinin Miigteri Memnuniyeti iizerine Etkisi:
Termal Otellerde Bir Arastirma”

Caligmanin 6ncelikli amact algilanan hizmet kalitesi ile miisteri
memnuniyeti arasindaki iliskiyi belirlemektir. ikincil amag ise hizmet
kalitesi boyutlarindan hangisinin miisteri memnuniyetini etkiledigini
saptamaktir. Bunun i¢in Edremit’te bulunan 4 termal otelde 432 kisiye
anket ¢aligmasi yapilmistir. Veriler SERVPERF ve miisteri memnuniyet
Olgegi ile degerlendirilmistir. Caligmanin sonucunda elde edilen
bulgulara gore glivenilirlik miisteri memnuniyetini etkileyen en 6nemli
faktordiir.

“Termal Otellerde Algilanan Hizmet Kalitesi, Memnuniyet Ve
Davramsgsal Niyetler Arasindaki Iligkilerin Incelenmesi: Edremit
Ornegi”

Caligmadaki amag miisterilerin hizmet kalitesi algilarini belirleyerek
kalite boyutlarinin memnuniyete etkisini 6lgmektir. Bunun i¢in Edremit
ilgesinde yer alan termal tesislerde konaklayan 424 misafire anket
yoluyla sorular yoneltilmistir. Anketlerin 408 analiz edilmistir. Sonug
olarak giiven ve empatinin miisteri memnuniyetini olumlu etkiledigi,
miisteri memnuniyetinin de davranigsal niyet lizerinde olumlu etkiye
sahip oldugu saptanmstir.

“Miisteri Beklentilerine Dayali Bir Hizmet Kalitesi Ol¢iim Modeli:
Termal Otel Isletmeciliginde Bir Uygulama”

Afyonkarahisar’da hizmet veren 5 yildizli termal tesislere SERVQUAL
6l¢egi kullanilarak en uygun hizmet performans modeli olusturulmasi
amaglanmustir. Bunun i¢in yapisal esitlik modelinden faydalanilmistir.
Arastirma i¢in 3 termal otelde konaklayan 422 kisiye ait veriler
kullanilmustir.

“Termal Turizmde Rekreasyonel Hizmet Kalitesi’
Calismanin amaci termal turizmde rekreasyon hizmetlerinden
faydalanan kisilerin duydugu hizmet kalitesini incelemektir. Bunun i¢in
hizmet kalitesi 6l¢egi kullanilmistir. Sonug olarak termal turizme katilan
kisilerin katilim sikliklari, gelir diizeyleri ve seyahate ¢ikma sikliklar
arasinda anlaml bir iligki saptanirken kisilerin cinsiyet, medeni durum,
egitim seviyeleri ve yas gibi demografik veriler agisindan anlamli bir
fark goriilmemistir

“Termal Turizmde Rekreasyonel Hizmet Kalitesi”

Caligmanin amaci termal turizmde rekreasyon hizmetlerinden
faydalanan kisilerin duydugu hizmet kalitesini incelemektir. Bunun i¢in
hizmet kalitesi 6l¢egi kullanilmistir. Sonug olarak termal turizme katilan
kisilerin katilim sikliklari, gelir diizeyleri ve seyahate ¢ikma sikliklar
arasinda anlaml bir iligki saptanirken kisilerin cinsiyet, medeni durum,
egitim seviyeleri ve yas gibi demografik veriler agisindan anlamli bir
fark goriilmemistir

“Saglik Turizmi Kapsaminda Termal Isletmelerde Saghk Hizmetleri
Pazarlamasi ve Algilanan Hizmet Kalitesi: Balcova Termal Isletmesinde
Bir Uygulama™”

Caligma termal miisterilerinin hizmet kalitesini nasil algiladiklarindan
yola cikarak termal saglik hizmeti pazarlamasinin nasil olacagina dair
saptamalarda bulunmaktir. Bunun i¢in Balgova termal isletmesinde
hizmet alan kisilere ait veriler SEVGUAL o6l¢egine gore
degerlendirilmistir. Sonug olarak giiven hizmet kalitesi i¢in en 6nemli
faktor olarak degerlendirilirken empati en az 6neme sahip faktor

bl
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olmustur

“Miisterilerin Stirdiiriilebilir Termal Turizm ve Hizmet Kalitesi Algilar

Ile Genel Memnuniyet Diizeyi Iliskisi: Gonen Ornegi”

Termal otel miisterilerinin bekledikleri hizmet seviyesi ile aldiklari

hizmet seviyesi arasindaki fark sonucu ortaya ¢ikan hizmet kalitesine
Akgiil, (2014). gore miigteri memnuniyetini 6grenmek amaciyla yapilmis bir

caligmadir. Bunun i¢in Balikesir’in Gonen ilgesinde yer alan turizm

isletme belgeli termal tesislerde konaklayan kisilere ait bilgilerden

faydalanilmigtir. Sonug olarak beklenen hizmet kalitesi ile elde edilen

hizmet kalitesi arasindaki farkin negatif oldugu goriilmistiir

Tablo 12’de yer verilen termal turizmde hizmet Kkalitesiyle ilgili bu

calismalara gore:

» Cevik, (2018). Biitiin, (2018). Eleren, (2009). Kili¢ ve Eleren, (2010).
Celik (2009) calismalarinda o6l¢ek olarak SERVQUAL 06lgegini
kullanmislardir.

»> Cevik, (2009). Asik, (2016) ve Celik,(2009) in ¢alismalarina gore hizmet
kalitesini etkileyen en 6nemli faktorler giivence ve giivenilirlik olarak
belirlenirken Biitiin, (2018). Ilban vd. (2016) ne gére en dnemli faktorler
glivence ve empati olmustur.

» Beklenen kalite ve algilanan kaliteyle ilgili yapilan calismalarda ise
miisterinin istedigi diizeyde bir hizmet alamadigini yani kalitenin

beklenenin altinda kaldiginmi1 goriilmektedir.
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UCUNCU BOLUM

TERMAL TURIZMDE HIZMET KALITESi BOYUTLARININ
ONCELIKLENDIRILMESI

3.1. ARASTIRMANIN AMACI

Kiiresellesmenin etkisiyle artan rekabet ortaminda sadece Kitle turizmi ile
turizme katkida bulunulmayacagi fark edilmistir. Bu yiizden isletmeler de alternatif
turizm cesitlerinden en fazla kar elde edecekleri turizm faaliyetleri tizerinde
calismaya baslamiglardir. Termal turizm her mevsim turizme elverisli olmasindan ve
Tiirkiye’nin zengin termal kaynaklara sahip olusundan dolayr biyik ilgi
gormektedir.

Calismanin amaci, hizmet kalitesi boyutlarinin termal turizm kapsaminda
degerlendirilerek onceliklendirilmesinin ¢ok kriterli karar verme tekniklerinden
Analitik Hiyerarsi Siireci (AHS) yontemi kullanilarak gerceklestirilmesidir. Bu
onceliklendirmenin hizmet sunucu, tiiketici ve akademisyenler arasinda farklilasip
farklilasmadiginin belirlenmesi de ikincil bir amag¢ olarak c¢alisma kapsaminda
degerlendirilecektir. Ayrica Izmir’de yer alan turizm isletme belgeli oteller de
katilimcilar tarafindan hizmet kalitesi kriterlerine gore degerlendirilerek TOPSIS
yontemine gore degerlendirilecektir. Uzman ve katilimc1 degerlendirmeleriyle
birlikte literatiirde termal turizm kapsaminda hizmet kalitesi ile ilgili daha Once

yapilmis caligsmalarla karsilastirmalar yapilacaktir.

3.2.  ARASTIRMANIN KONUSU VE KAPSAMI

Termal Turizm son yillarda tiim diinyada énce ¢ikan bir konudur. Insanlar
sagliklarma onem vermekle birlikte sagliklartyla ilgili en 1yi hizmeti uygun maliyetle
alma noktasinda belirli kararlar vermektedirler. Bu noktada ise kendi bulunduklari
sehir ya da iilkelere seyahat ederek hem turistik geziler yapmay1 hem de sagliklariyla

ilgili konularla ilgilenmeyi tercih edebilmektedirler. Tiiketiciler tabii ki saghk ile



ilgili bir karar verirken sadece en onemli unsur olarak maliyeti gormemektedirler.
Onlar i¢cin 6nemli olan konu sagliklarma kavusup kavusamayacaklari ya da
istedikleri termal hizmetini giivenilir bir sekilde alip alamayacaklaridir. Bu noktada
bireyler alacaklar1 hizmetin kalitesini 6n plana koymaktadirlar.

Hizmet kalitesi ile ilgili olarak bu g¢alismanm da 6nemli bir unsuru olan
Parasuraman vd. (1988)’nin gelistirdigi Olgek kullanilarak bugiine kadar birgok
calisma yapilmigtir. Termal turizm Ozelinde ise yine hizmet kalitesi Olgegi
kullanilarak gerceklestirilmis ¢alismalar bulunmaktadir. Bu ¢alismalarda genel
olarak tiiketicilerin termal turizm kapsaminda aldiklar1 hizmetle ilgili kaliteyi
degerlendirmeleri i¢in alan arastirmalar1 yapilmistir. Bu ¢alismalar sonucunda elde
edilen istatistiki verilerle termal turizmde hizmet kalitesi boyutlarmin tiiketiciler
tarafindan degerlendirmesi yapilmaktadir. Hizmet kalitesi Olcegi ile tiiketicilerin
beklentileri ve karsilastiklar: hizmet arasindaki farklar ortaya konmakta ve boylelikle
memnuniyet durumlar1 belirlenmeye calisilmaktadir.

Bu ¢alismada ise termal turizm ile ilgili ¢alismalar yapan akademisyenler ve
uzmanlarin, termal turizm kapsaminda hizmet saglayicilarin ve termal turizm ile
ilgili mal ve hizmet satin almis tiiketicilerinin goriislerine basvurularak Hizmet
Kalitesi 6lgeginin boyutlarini birbiriyle kiyaslamalar1 istenmektedir. Bu sayede bu {i¢
farkli grubun hizmet kalitesi boyutlarim1 nasil degerlendirdigi ve gruplara gore
hizmet kalitesi boyutlarmin ©6nem derecelerinin farklilasip farklilasmadigi
belirlenmeye calisilacaktir. Boylelikle sadece termal turizm ile ilgili sunulan iiriin ve
hizmetleri tiiketenlerin degil bu konu ile ilgili ¢calisan akademisyenlerin ve hizmet
saglayicilarin da objektif goriisleri hizmet kalitesi 6lgegi cergevesinde elde edilmis
olacaktir. Bu sayede c¢ok kriterleri karar verme teknikleri kullanilarak termal turizm
icin hizmet kalitesi boyutlarini kiyaslayan 6zgiin bir ¢alisma ortaya konmaya

caligilmustir.

3.3.  ARASTIRMANIN YONTEMI

Termal turizm kapsaminda  hizmet kalitesi boyutlarinin
onceliklendirilmesi konulu bu ¢alismada Parasuraman vd. (1988)’nin gelistirdigi
Hizmet Kalitesi 6lgegi kullanilacaktir. Bu 6lgegin boyutlart Fiziksel Ozellikler,

Empati, Giivenilirlik, Giiven, Heveslilik ve Profesyonellik olarak belirlenmistir.
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Bu boyutlarin Analitik Hiyerarsi Siireci (AHP) yontemiyle birbirine karsi
onceliklerinin belirlenmesi bu c¢alismanin amacini1 olusturmaktadir. Daha 6nce
calismanin kapsami kisminda da belirtildigi gibi ¢ farkli katilimci grubu
bulunmaktadir. Bu gruplardan hazirlanan karsilastirmali matris ile hizmet
kalitesinin boyutlarint karsilastirmalart istenecektir. Buradan elde edilecek
verilere dayanilarak Analitik Hiyerarsi Siireci prosediirii uygulanacak ve her bir
katilime1 grup icin ayrt ayr1 ve toplam oOncelik degerleri ortaya konacaktir.
Analitik Hiyerarsi Siireci (AHP), 1968 yilinda Myers tarafindan ilk olarak ortaya
cikartilmis daha sonra 1977 yilinda Saaty tarafindan model gelistirilmistir.
Boylelikle AHP yontemi karar verme problemleri i¢in ¢dziim ydntemi olarak
kullanilir hale gelmistir. AHP, “karar hiyerarsisinin tanimlanabilmesi amaciyla
kullanilan, karart etkileyen faktorler acgisindan karar noktalarimin yiizde
dagilimlarini veren bir karar verme ve tahminleme yontemi dir (Ozdagoglu,

2011).

3.3.1. ANALITIiK HIYERARSI SURECI (AHP)

Thomas L. Saaty, Analitik Hiyerarsi Yontemini (AHP) ilk olarak 1970’lerde,
silah ticareti, kaynak ve varlik tahsisine karar vermenin bir yolu olarak gelistirmistir.
AHP, karar vericilerin kararlarini hiyerarsilere ayristirmak i¢in kullanir. Hiyerarsi,
karar alternatifleri i¢in oran-Olgeklendirilmis Onlemleri ve alternatiflerin Orgiitsel
hedeflere (miisteri memnuniyeti, iiriin / hizmet, mali, insan kaynaklar1 ve Orgiitsel
etkinlik) ve proje risklerine karsi sahip oldugu goreceli degeri elde etmeyi saglar
(Melvin, 2012;1-2). Grandzol (2005: 2) AHP yaklasimimin 6zelliklerini; basit olmast,
hem bireyler hem de gruplar igin yarar saglamasi, sezgileri, uzlasmayi ve fikir birligi
olusturmasi ve uzmanlasmis bilgi ve becerilere deger vermesi seklinde siralamistir.
AHP prosediirii ile problemler hiyerarsik olarak kiiciik alt problemlere bdliinerek
daha rahat ¢oziilebilirler.

AHP insan dogasma ve zihnine gore gelistirilmistir. Usul olarak, bir dizi yargi
(kararlar) ve nesnel bir sekilde bireysel degerlendirmeden olusmaktadir. Sonug
olarak, AHP, bir programu hiyerarsik olarak gercevelemek ve tasarlamak i¢in kisisel

izlenimler ve deneyimler {izerine odaklanmaktadir. Ayrica son kararlar esas olarak
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mantik, anlayis ve deneyimler iizerine kuruludur (Bitarafan, Hosseini, Abazarrlou ve
Mahmudzadeh, 2015).

AHP’nin {i¢ temel asamasi asagidaki bicimde Ozetlenebilir (Oguzlar,

2007:125);

1.

Asama; karar probleminin daha kolay anlasilmasini  ve
degerlendirilmesini saglayacak bi¢gimde alt problemlere ayristirma

siirecidir. Ozetle, karar hiyerarsisi olusturulmaya ¢alisilir.

2. Asama; ikili karsilastirma matrislerinin olusturulmasini igerir.
3. Asama; karsilastirilan her 6l¢iitiin géreceli 6nemleri elde edilir. Sentez
asamasi olarak da adlandirilabilir.
Tablo 13. Analitik Hiyerarsi Yontemine Gore ikili Karsilastirma Matrisi
AMAC
I |
OLCUT A OLCUTB OLCUT C
ALTERNATIF A ALTERNATIF B ALTERNATIF C

Kaynak: (Ozdagoglu,2011:15).

Oguzlar (2007)’nin ¢alismasinda yer alan AHP’nin temel asamalarindan da

anlagilacagi iizere siireg, ikili bicimde seceneklerin ve Slgiitlerin karsilastirilmasini

icermektedir. ikili karsilastirmalar AHP’ nin en 6nemli asamasidir. Karsilastirmalar

i¢in cogunlukla Saaty (1980) tarafindan gelistirilen 1-9 6lgegi kullanilmaktadir.
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Tablo 14. ikili Karsilastirmalarda Kullanilan Onem Olgegi

Onem Derecesi  Onem Diizeyi Aciklama

1 Esit Oneme Sahip Her iki secenek ayni Oneme
sahiptir.

3 Orta Derece Onemli Tecriibe ve yargilara gore bir
secenek digerinden biraz daha
Oonemlidir.

) Kuvvetli Derece Onemli  Bir segenek digerinden daha
onemlidir.

7 Cok Kuvvetli Derece Bir segenek digerine gore yiiksek

Onemli oranda 6neme sahiptir.

9 Kesinlikle Daha Onemli  Seceneklerden biri dbiiriine oranla
cok yiksek derecede Oneme
sahiptir

2,4,6,8 Ara Degerler Iki aciklamanm arasinda kalan

Onem derecesini gostermektedir.
Kaynak: (Diindar, 2008:220).

Ikili karsilastirma matrisinde iki kriterin birbiriyle karsilastiriimasi amaglanir.
Faktorler ikiser ikiser ele almarak her bir faktor hakkinda ayri ayr1 fikir edinmeyi

saglayan bir yontemdir.

Tablo 15. ikili Karsilastirma Matrisi

Kriter 1 Kriter2 | ... Kriter n
Kriter 1 W1/w1 W1/W2 | W1/Wn
Kriter 2 W2/W1 W2/W2 | W2/Wn
Kriter n Wn/ W1 Wn/W2 | . Wn/ Wn

Formiil olarak
Wi/Wj = aij (i,j=1,2,...... ,n)
A ikili karsilastirma matrisi asagidaki gibi gosterilebilir:

1 dy ay, - Ay
1/ ay 1 dp - Gy

4 =|1a; 1/a; 1 T
_l'lllaﬂ'. 1":.{?”2 1":”.'1'3 1 i [

(Omiirbek vd.2015:70)
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Onem Vektoriiniin Hesaplanmasi
Onem vektdriinii hesaplamak igin ikili karsilastirma matrisinden yararlanilir.

Onem vektorii “W” harfi ile gosterilmektedir (Somut, 2014:60).

M

w, = g=
n
Tutarhhk Oranimin Hesaplanmasi
Yapilan karsilagtirmalarin  tutarli olup olmadigini gdsteren asamadir.
Tutarlilik orant “CR” harfleri ile gosterilmektedir. CR degeri 0,10’dan kii¢iik olan
degerler tutarlilig1 ifade etmektedir. Asagidaki formiil kullanilarak tutarlilik orani

hesaplanmaktadir.

Cl _Amax—n_ Amax —n

CR=qp U=——1 R=Gg-Dwrl

€C_ %

Formiile gore “A mad” en biiylik 6zdegeri “n” ise kriter sayismi ifade

etmektedir.
Tablo 16. Rastgele Deger indeksi (R.I)
N 1 2 3 4 5 6 7 8
0 0 05809 112|124 132 ]| 1,44
(gi?ts;ll;‘; 9 | 10 | 11 | 12 | 13 | 14 | 15
8 145|149 | 151|1,48| 156 | 1,57 | 1,59

3.3.2. TOPSIS YONTEMI

Hwang ve Yoon tarafindan (1981) gelistirilen ¢ok kriterli karar verme
yontemlerinden birisi de TOPSIS (Technique for Order Preference by
Similarity to Ideal Solution) yontemidir. Bu yontem alternatif ¢6ziim
noktasinin pozitif ¢éziime en kisa mesafe ve negatif ¢coziime en uzak mesafe

olacagi varsayimina gore olusturulmustur (Eleren ve Karagiil, 2008:6).
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TOPSIS yontemi karmasik matematiksel degerler igermedigi i¢in anlagilmasi
ve yorumlanmasi oldukc¢a kolay bir karar verme yontemidir. Bu yiizden pek cok
aragtirmact mihendislik, lojistik, pazarlama, hizmet gibi fakli alanda TOPSIS
yonteminden yararlanmistir (Ozdemir, 2015:134). TOPSIS yontemi 6 asamadan

olusmaktadir.
1. Asama: Karar matrisinin (A) olusturulmasi

TOPSIS yonteminde ilk asama karar matrisini olusturarak baslar. Asagidaki
Ajj matrisinde m harfi matrisin karar noktasini, n ise degerlendirme kriteri sayisini

ifade etmektedir.

a; &, - &y,
a Ay a,,
Aﬁj =
_am1 a,, - A, )

2. Asama: Normalize matrisinin (R) elde edilmesi

Birinci asama olan karar matrisi olusturulduktan sonra karar matrisindeki her
bir degerin bulundugu siitundaki degerlerin karelerinin toplamin karekokiine

boliinmesi ile normalizasyon islemi gerceklestirilir.

Bunun sonucunda asagida yer alan normalize matrisi elde edilir.

rll I’12 e rln
er r22 . r2n
Ry =
L r-ml rm 2 r-mn i
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3. Asama: Agirlikli normalize karar matrisi (V) nin olusturulmasi.

Oncelikle degerlendirme faktorlerine iliskin agirlik degerleri olan Wi
belirlenir. Daha sonra R matrisinin her bir siitunundaki elemanlar ilgili W1 degeri ile

carpilarak asagida gdsterilen V matrisi olusturulur.

Wl r11 WZ r12 e Wn rln
Wl r-21 W2 r-22 e Wn an
V; =
_W1 M Wol, .. W, ]

4. Asama: Ideal ve negatif ideal ¢6ziim degerlerinin olusturulmasi.

Ucgiincii asama olan agirlikli normalize karar matrisi elde edildikten sonra
amacimiz maksimizasyon ise her bir siitundaki maksimum degerler tespit edilir.
Sonrasinda her siitundaki minimum degerler tespit edilir. Asagidaki formiil

dogrultusunda istenen elde edilir.

A = {(m_ax Vi

jed).(minvy|je J}
Negatif ideal ¢oziim degerleri ise asagidaki formiile gore belirlenir.

A = {(rri1invij

je3).(maxy,j 3}

5. Asama: Ayrim Olgiilerinin hesaplanmasi

Ideal olan ve olmayan noktalara olan uzaklik degerleri elde edilirken dklitten
uzaklik kullamlmaktadir. Ideal ayrim S; negatif ideal ayrim S; olarak

isimlendirilmekte ve asagidaki formiille gosterilmektedir.

Ideal uzaklik

Negatif ideal uzaklik
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Si7 :1 i(vij _V;)z

6. Asama: Ideal ¢oziime gore goreceli ¢dziimiin hesaplanmasi

Her karar noktasi i¢in goreli yakilik hesaplamasinda ideal olan ve olmayan
noktalara uzakliktan faydalanilir. ideal ¢éziime gore goreli yakmlik C; (0 < €< 1) ile
gosterilir. C;= 1 ilgili karar noktasmnm ideal ¢dziime mutlak ¢dziimiini, €= 0 ise
karar noktasinin negatif ideal ¢6ziime yakinligini géstermektedir.

.S

3.4. ARASTIRMANIN BULGULARI

Calismanin yontem kisminda aciklanan bilgiler dogrultusunda elde edilen
verilere iliskin bulgular Microsoft Excel Veri Isleme Yazilimi kullanilarak elde
edilmistir. Katilimcilara iligkin demografik bulgularin sunuldugu bu bashk
sonrasinda ilerleyen bagliklarda AHP ve TOPSIS yonteminde gore yapilan
hesaplamalar sonucunda elde edilen bulgular sunulmaktadir. Bulgulara iliskin

yapilan hesaplamalarda kullanilan hiyerarsik model Ek 2’de incelenebilir.

Tablo 17. Katihmcilara Ait Demografik Bulgular

Cinsiyet Erkek %57,1
Kadin 942,9
Yas 18-25 %7,1
26-35 %50,0
36-45 %28,6
46-55 %7,1
56 ve iistii %7,1
Egitim Ik gretim %0
Lise %0
Lisans %64,3
Yiiksek Lisans 914,3
Doktora %21,4
Is Deneyimi | / yildan az %7,1
1-5 i1l %28,6
6-10 yil %14,3
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11 ve daha fazla | %50,0
Arastirmaya katki saglayan katilimcilara ait demografik bulgular
incelendiginde cinsiyet dilizeyinde neredeyse esit diizeyde katilim oldugu

goriilmektedir. Bunun yani sira katilimeilarin biiyiik ¢ogunlugunun 26 ile 45 yas
araliginda oldugu ve tiim katilimcilarin en az lisans mezuniyetine sahip olduklar1
sOylenebilir. Katilimeilarin ¢calisma hayatinda uzun yillardir bulunduklar1 da diger bir

bulgu olarak ifade edilebilir.

3.4.1. AHP YONTEMINE ILIiSKIN GENEL BULGULAR

Analitik Hiyerarsi Siireci prosediirlerine gore elde edilen bulgular Microsoft

Excel Veri Isleme Yazilimi ile hesaplanarak tablolar yardimiyla agiklanmaktadir.

Tablo 18. Hizmet Kalitesi Ana Kriterlere Gore Ikili Karsilastirma Matrisi

Fiziksel Ortam | Heveslilik | Giivenilirlik | Giivence | Empati | Profesyonellik
Fiziksel Ortam | 1,000000 1,789597 | 0,571860 0,434354 |0,862815 |0,544237
Heveslilik 0,558785 1,000000 | 0,356920 0,375036 |0,785478 |0,632774
Giivenilirlik |1 748679 2,801746 | 1,000000 1,956006 |1,291708 |1,088241
Giivence 2,302268 2,666408 | 0,511246 1,000000 |1,274996 |0,822943
Empati 1,158997 1,273110 | 0,774169 0,784316 |1,000000 |0,492928
Profesyonellik | 1837436 1,580342 | 0,918914 1,215150 |2,028693 |1,000000

Tablo 18’de

hiyerarsinin birinci seviyesinde olan ana kriterler

i¢cin

katilimcilardan elde edilen veriler sonucunda olusturulan karsilastrma matrisi

hazirlanmistir. Bu tablodan hareketle yapilan hesaplamalar sonucunda her bir

hiicrenin kendi siitun toplamina bdliinmesiyle asagidaki tablo elde edilmistir.

Tablo 19. Hizmet Kalitesi Ana Kriterlere Gore Agirhiklarin Belirlenmesi

Fiziksel N e .. . .| Onem

Ortam Heveslilik | Giivenilirlik | Giivence | Empati | Profesyonellik Diizeyi
g:t”;rssl 0,116196 |0,161062 |0,138361 0,075345 |0,119113|0,118800 0,121479
Heveslilik 0,064928 |0,089999 |0,086356 0,065056 |0,108436 |0,138126 0,092150
Giivenilirlik | 0,203189 |0,252155 |0,241949 0,339298 |0,178322|0,237549 0,242077
Giivence 0,267514 |0,239975 |0,123695 0,173465 |0,176015|0,179638 0,193383
Empati 0,134671 |0,114579 |0,187309 0,136051 |0,138051 |0,107600 0,136377
Profesyonellik | 0,213502 | 0,142230 |0,222330 0,210786 |0,280064 | 0,218287 0,214533
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1,000000

Cl 0,0292791 CR 0,0236121

Onem diizeyi siitunundaki degerler ise karsihk gelen fiziksel ortam,
heveslilik, giivenilirlik, glivence, empati ve profesyonellik siitunlarindaki degerlerin
ortalamasidir. CR 0,0236121 degeri 0,10 degerinden kii¢iikk oldugu i¢in Tablo
18°deki ikili karsilasgtirma matrisinin tutarli oldugu goriilmektedir. Onem diizeyi
matrisine gore katilimcilar ana Kriterlerden Giivenilirlik kriterini en Onemli
(0,242077) kriter olarak belirlemislerdir. Bu kriterin ardindan sirasiyla
Profesyonellik (0,214533), Giivence (0,193383), Empati (0,136377), Fiziksel Ortam
(0,121479 ve Heveslilik (0,092150) gelmektedir.

Tablo 20. Fiziksel Ortam Kriterine Gore Ikili Karsilastirma Matrisi

Bina Diizeni | EKipman | Hijyen
Bina Diizeni | 1,000000 0,521111 |0,240069
Ekipman 1,918976 1,000000 |0,352646

Hijyen 4165477  |2,835702 |1,000000
Toplam 7,084452 | 4,356813 | 1,592715

Tablo 20°de fiziksel ortam ana kriterinin alt kriterleri i¢in kiyaslama
yapilmistir. Bu tabloya gore olusturulan matris ve tutarlilik degerleri ile ilgili

bulgular Tablo 21°de gosterilmektedir.

Tablo 21. Fiziksel Ortam Kriterine Gore Agirhklarin Belirlenmesi

Bina Diizeni | Ekipman | Hijyen Onem Diizeyi
Bina Diizeni |0,141154 0,119608 |0,150729 |0,137164
Ekipman 0,270871 0,229526 |0,221412 |0,240603

Hijyen 0,587974 0,650866 |0,627859 |0,622233
1,000000
Cl 0,003975 CR 0,006853

Tablo 21°de bulunan bina diizeni, ekipman, hijyen siitunlarindaki degerler
Tablo 20 de her hiicrenin kendi siitun toplamina boliinmesi islemi ile elde edilmistir.
Onem diizeyi olarak belirtilen siitunda yer alan degerler ise bina diizeni, ekipman,
hijyen siitunlarinin ortalama degerlerini gostermektedir. CR degeri olan 0,006853

degeri 0,10 dan kii¢iik oldugu i¢in tutarlidir. Fiziksel ortam kriterlerinden en biiyiik
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oneme sahip olan faktor ise 0,622233 degeri ile Hijyendir. Bu alt kriteri Ekipman ve

Bina Diizeni takip etmektedir.

Tablo 22. Heveslilik Kriterine Gore Ikili Karsilastirma Matrisi

Dakiklik | Tamhk |isteklilik
Dakiklik |1,000000 |0,794027 |1,095812
Tamhk |1,259403 |1,000000 |1,578075

Isteklilik |0,912566 |0,633683 |1,000000
Toplam |3,171968 |2,427711 |3,673886

Tablo 22’de heveslilik kriterinin alt kriterleri igin kiyaslama yapilmistir. Bu
tabloya gore olusturulan matris asagidaki tablodaki gibidir.

Tablo 23. Heveslilik Kriterine Gore Agirhiklarin Belirlenmesi

Dakiklik |Tamhk |Isteklilik | Onem Diizeyi

Dakiklik |0,315262 |0,327068 |0,298270 |0,313533

Tamhk |0,397041 [0,411911 |0,429538 |0,412830

Isteklilik |0,287697 |0,261021 |0,272191 |0,273636
1,000000

Cl 0,000999 CR 0,001722115

Tablo 23’te bulunan dakiklik, tamlik, isteklilik degerleri ise Tablo 22’de yer
alan degerlerin siitun toplamlar1 alindiktan sonra her hiicrenin kendi siitun toplamina
boliinmesi sonucunda elde edilmistir. Onem diizeyi siitununda yer alan dakiklik,
tamlik, isteklilik degerlerinin ortalamasi CI=0,000999’dur. Tabloda yer alan
CR=0,001722115 degeri ise 0,10 dan kii¢iik oldugu icin matris tutarlidir. Onem
diizeyi slitununda yer alan unsurlardan en 6nemlisi ise 0,412830 degeri ile Tamliktir.
Birbirine yakin degerler alan alt kriterlerden 6nem diizeyi ikinci olarak belirlenen

Dakiklik ve iigiincii olarak da Isteklilik gelmektedir.

Tablo 24. Giivenilirlik Kriterine Gore Ikili Karsilastirma Matrisi

Dogruluk | Uzmanhk | imaj Giivenlik/Gizlilik
Dogruluk 1,000000 |0,951012 |1,969367 |0,636719
Uzmanhk 1,051511 |1,000000 |2,685077 |0,831088
imaj 0,507777 |0,372429 |1,000000 |0,471983
Giivenlik/Gizlilik | 1,570551 |1,203241 |2,118721 |1,000000
Toplam 4,129839 |3,526682 |7,773165 |2,939791
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Tablo 24’te Giivenilirlik ana kriterinin alt kriterleri i¢in karsilastirma
yapilmistir. Bu tabloya istinaden hazirlanan agagidaki tabloya gore Giivenilirlik ana

kriterinin alt kriterlerine iligkin 6nem diizeyleri gosterilmektedir.

Tablo 25. Giivenilirlik Kriterine Gore Agirliklarin Belirlenmesi

Dogruluk | Uzmanhk | imaj Giivenlik/Gizlilik | Onem Diizeyi
Dogruluk 0,242140 |0,269662 |0,253355 |0,216587 0,245436
Uzmanhk 0,254613 |0,283553 |0,345429 |0,282703 0,291575
Imaj 0,122953 |0,105603 |0,128648 |0,160550 0,129438
Giivenlik/Gizlilik | 0,380293 |0,341182 |0,272569 |0,340160 0,333551
1,000000
Cl 0,009103 CR 0,010114

Tablo 25te bulunan Dogruluk, Uzmanlik, Imaj ve Giivenlik/Gizlilik
stitunlarindaki degerler ise Tablo 24’te bulunan degerlerin siitun toplamlarmin her
hiicrenin kendi siitun toplamima bdéliinmesi sonucu elde edilmistir. Tabloda yer alan
CR=0,010114 degeri ise 0,10’dan kiiciik oldugu i¢in matris tutarhidir. Buna gore
Giivenilirlik ana kriterinin alt kriterlerinin 6ncelik sirasi su sekilde ifade edilebilir:
Giiven/Gizlilik (0,333551), Uzmanlik (0,291575), Dogruluk (0,245436) ve son olarak
Imaj (0,129438).

Tablo 26. Giivence Kriterine Gore Ikili Karsilastirma Matrisi

Maliyet

Nezaket

Garanti

Maliyet

1,000000

0,913376

0,388694

Nezaket

1,094840

1,000000

0,905074

Garanti

2,572717

1,104882

1,000000

Toplam

4,667557

3,018258

2,293768

Tablo 26’da Giivence ana kriterinin alt kriterleri igin karsilagtirma yapilmistir.

Buna gore olusturulan agirliklandirilmis tablo ve Giivence kriterinin alt kriterlerine

iliskin 6nem diizeyleri Tablo 27°de gosterilmektedir.

Tablo 27. Giivence Kriterine Gore Agirhiklarin Belirlenmesi

Maliyet

Nezaket

Garanti

Onem Diizeyi

Maliyet

0,214245

0,302617

0,169457

0,228773

Nezaket

0,234564

0,331317

0,394579

0,320153

Garanti

0,551191

0,366066

0,435964

0,451074
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1,000000

Cl 0,031857 CR 0,054927

Tablo 27°de yer alan degerler de yukarida yer alan diger tablolar gibi
belirlenmistir. Onem diizeyi siitununda yer alan Maliyet, Nezaket ve Garanti
unsurlarmm CR=0,054927 degeri 0,10 dan kiiciik oldugu igin matris tutarhdir. Onem
diizeyi siitununda yer alan Maliyet, Nezaket ve Garanti unsurlarindan en yiiksek
oneme sahip olan 0,451074 degeri ile Garantidir. Bu alt kriteri 0,320153 degeri ile
Nezaket ve 0,228773 ile Maliyet izlemektedir.

Tablo 28. Empati Kriterine Gore ikili Karsilastirma Matrisi

Yardimseverlik | Davrams | iletisim
Yardimseverlik | 1,000000 0,622322 |0,517576
Davrams 1,606886 1,000000 |0,745895
Tletisim 1,932084 1,340672 |1,000000
Toplam 4,538970 2,962994 |2,263470

Tablo 28’de Empati ana kriterinin alt kriterleri i¢in kiyaslama yapilmistir.
Olusturulan bu karsilastirma matrisine iliskin agirliklandirilmig matris asagidaki gibi

ifade edilmektedir.

Tablo 29. Empati Kriterine Gore Agirhiklarin Belirlenmesi

Yardimseverlik | Davrams | iletisim | Onem Diizeyi
Yardimseverlik | 0,220314 0,210031 |0,228665 |0,219670
Davrams 0,354020 0,337496 |0,329536 |0,340351
Iletisim 0,425666 0,452472 |0,441799 |0,439979

1,000000
Cl 0,000659 CR 0,001135

Tablo 29°da yer alan degerler de yukarida yer alan diger tablolar gibi
belirlenmistir. Onem diizeyi siitununda yer alan Yardimseverlik, Davranis ve letisim
unsurlarmin CR=0,001135 degeri de 0,10 dan kiigiik oldugu i¢in matris tutarhdir.
Onem diizeyi siitununda yer alan unsurlardan énem diizeyi en yiiksek olan 0,439979
degeri ile fletigimdir. Davrams alt kriteri ikinci dnemli unsur olurken yardimseverlik

alt kriteri tigtincii onemli kriter olarak belirlenmistir.

Tablo 30. Profesyonellik Kriterine Gore ikili Karsilastirma Matrisi
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Yetenek | Deneyim | Yenilik
Yetenek |1,000000 |1,330454 |1,762187
Deneyim |0,751623 |1,000000 |0,878606
Yenilik | 0,567477 |1,138166 |1,000000
Toplam |2,319100 |3,468620 |3,640793

Tablo 30°da profesyonellik ana kriterinin alt kriterleri ig¢in karsilastirma
matrisi olusturulmustur. Bu matrise gore asagidaki agirlikli matris hesaplanmis ve

onem diizeyleri ortaya konmustur.

Tablo 31. Profesyonellik Kriterine Gore Agirhiklarin Belirlenmesi

Yetenek | Deneyim | Yenilik | Onem Diizeyi
Yetenek |0,431202 |0,383569 |0,484012 |0,432927
Deneyim |0,324101 |0,288299 |0,241323 |0,284574
Yenilik 0,244697 |0,328132 |0,274665 |0,282498
1,000000
Cl 0,009377 CR 0,016167

Tablo 31°de yer alan degerlere gore Yetenck, Deneyim ve Yenilik
unsurlarinin CR=0,016167 degeri de 0,10 dan kiiciik oldugu i¢in matris tutarhdir.
Onem diizeyi satirinda yer alan unsurlardan en yiiksek onem diizeyine sahip olan
0,432927 degeri ile Yetenek olarak belirlenmistir. Yetenek alt kriterini esit 6nem

diizeyine sahip olan Deneyim ve Yenilik takip etmektedir.

3.4.2. TOPSIS YONTEMINE ILISKiN GENEL BULGULAR

Calismanin onceki basliklarinda verilen hesaplama adimlar1 takip edilerek
elde edilen veriler TOPSIS prosediiriine gore islenmis ve asagidaki maddeler halinde
sunulmustur.

1. Asama Karar Matrisinin Olusturulmasi

Katilimeilardan Oncelik kriterlerini gz Oniine alarak alternatiflere puan
vermeleri istenir ve elde edilen bu verilerden karar matrisi olusturulur. Asagidaki
tabloda katilimcilardan elde edilen ham verilerle olusturulmus karar matrisi

gosterilmektedir.

Tablo 32. TOPSIS Karar Matrisi

| | At | A | A3 | A | A5 A6 A7
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K1 | Bina Diizeni 86,875000 | 75,833333 | 76,666667 | 86,000000 | 71,666667 | 84,285714 | 80,000000
K2 | Ekipman 84,285714 | 74,000000 | 76,666667 | 92,500000 | 79,000000 | 90,000000 | 80,000000
K3 | Hijyen 90,000000 | 79,166667 | 76,666667 | 95,000000 | 76,666667 | 87,857143 | 80,000000
K4 | Dakiklik 87,142857 | 83,000000 | 76,666667 | 87,500000 | 75,000000 | 91,666667 | 90,000000
K5 | Tamlik 90,714286 | 82,000000 | 76,666667 | 87,500000 | 79,000000 | 90,000000 | 83,333333
Tablo 32 devami
Al A2 A3 A4 A5 Ab A7

K6 | Isteklilik 89,285714 | 81,000000 | 71,666667 | 92,500000 | 79,000000 | 91,666667 | 86,666667
K7 | Dogruluk 90,714286 | 85,000000 | 76,666667 | 90,000000 | 78,000000 | 94,166667 | 80,000000
K8 Uzmanlik 90,714286 | 83,000000 | 76,666667 | 90,000000 | 78,000000 | 94,166667 | 83,333333
K9 | Imaj 96,428571 | 82,000000 | 76,666667 | 95,000000 | 91,000000 | 92,500000 | 73,333333
K10 | Giivenlik/Gizlilik | 96,428571 | 83,000000 | 76,666667 | 90,000000 | 89,000000 | 93,333333 | 86,666667
K11 | Maliyet 85,000000 | 85,000000 | 83,333333 | 92,500000 | 69,000000 | 88,333333 | 90,000000
K12 | Nezaket 92,142857 | 86,000000 | 86,666667 | 95,000000 | 81,000000 | 94,166667 | 86,666667
K13 | Garanti 91,428571 | 85,000000 | 83,333333 | 92,500000 | 85,000000 | 93,333333 | 83,333333
K14 | Yardimseverlik |92,142857 | 88,000000 | 86,666667 | 95,000000 | 81,000000 | 93,333333 | 90,000000
K15 | Davranig 91,428571 | 88,000000 | 86,666667 | 95,000000 | 81,000000 | 93,333333 | 90,000000
K16 | lletisim 90,000000 | 85,000000 | 83,333333 | 92,500000 | 79,000000 | 91,666667 | 90,000000
K17 | Yetenek 92,142857 | 82,000000 | 76,666667 | 92,500000 | 86,000000 | 92,500000 | 83,333333
K18 | Deneyim 92,142857 | 86,000000 | 80,000000 | 92,500000 | 84,000000 | 91,666667 | 83,333333
K19 | Yenilik 90,714286 | 78,000000 | 76,666667 | 92,500000 | 71,000000 | 87,500000 | 83,333333

2. Asama Normalize Karar Matrisinin Elde Edilmesi

Normalize edilmis karar matrisini elde etmek i¢cin her bir alternatife karsilik

gelen kriter degerlerinin kareleri alindiktan sonra her siituna ait degerler toplanir
daha sonra karekodkleri alinarak Tablo 33 elde edilir (Ozdemir, 2015:140).
Tablo 33. Normalize Edilmis Karar Matrisi
Al A2 A3 A4 A5 |[A6 A7

K1 | Bina Diizeni 0,408572 | 0,356643 | 0,360562 | 0,404457 | 0,337047 | 0,396394 | 0,376239
K2 | Ekipman 0,385695 | 0,338627 | 0,350830 | 0,423284 | 0,361507 | 0,411844 | 0,366083
K3 | Hijyen 0,405476 | 0,356669 | 0,345406 | 0,428003 | 0,345406 | 0,395822 | 0,360423
K4 | Dakiklik 0,389152 | 0,370651 | 0,342369 | 0,390747 | 0,334926 | 0,409354 | 0,401911
K5 | Tamlik 0,406612 | 0,367552 | 0,343646 | 0,392205 | 0,354105 | 0,403411 | 0,373529
K6 | Isteklilik 0,397788 | 0,360874 | 0,319291 | 0,412109 | 0,351963 | 0,408396 | 0,386120
K7 | Dogruluk 0,402546 | 0,377189 | 0,340210 | 0,399376 | 0,346126 | 0,417866 | 0,355001
K8 | Uzmanlik 0,401722 | 0,367560 | 0,339513 | 0,398559 | 0,345418 | 0,417011 | 0,369036
K9 |Imaj 0,418306 | 0,355715 | 0,332579 | 0,412109 | 0,394757 | 0,401264 | 0,318119
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Tablo 33 devami

Al A2 A3 A4 A5 A6 A7
K10 | Giivenlik/Gizlilik | 0,413782 | 0,356159 | 0,328983 | 0,386197 | 0,381906 | 0,400500 | 0,371893
K11 | Maliyet 0,377817 | 0,377817 | 0,370409 | 0,411154 | 0,306699 | 0,392633 | 0,400042
K12 | Nezaket 0,391612 | 0,365505 | 0,368338 | 0,403755 | 0,344254 | 0,400214 | 0,368338
K13 | Garanti 0,393572 | 0,365899 | 0,358724 | 0,398184 | 0,365899 | 0,401771 | 0,358724
K14 | Yardimseverlik | 0,388880 | 0,371396 | 0,365768 | 0,400938 | 0,341853 | 0,393904 | 0,379836
K15 | Davranig 0,386317 | 0,371830 | 0,366196 | 0,401407 | 0,342253 | 0,394365 | 0,380281
K16 | lletisim 0,388852 | 0,367249 | 0,360048 | 0,399653 | 0,341325 | 0,396052 | 0,388852
K17 | Yetenek 0,401972 | 0,357724 | 0,334457 | 0,403530 | 0,375174 | 0,403530 | 0,363541
K18 | Deneyim 0,399318 | 0,372697 | 0,346695 | 0,400866 | 0,364030 | 0,397255 | 0,361140
K19 | Yenilik 0,412385 | 0,354586 | 0,348525 | 0,420503 | 0,322765 | 0,397773 | 0,378832

3. Asama Agirhklandirilmis Normalize Matrisinin Elde Edilmesi

Agirlikli karar matrisini elde etmek i¢in AHP yonteminde elde edilen

agirliklar ile Tablo 33’teki normalize karar matrisi carpilarak agirliklandirilmis

normalize karar matrisi elde edilir.

Tablo 34. AHP ile Elde Edilen Kriter Agirhklar:

Kriterler Agirhiklar
K1 Bina Diizeni 0,016663
K2 Ekipman 0,029228
K3 Hijyen 0,075589
K4 Dakiklik 0,028892
K5 Tamlik 0,038042
K6 Isteklilik 0,025216
K7 Dogruluk 0,059414
K8 Uzmanlik 0,070583
K9 Imaj 0,031334
K10 Giivenlik/Gizlilik | 0,080745
K11l Maliyet 0,044241
K12 Nezaket 0,061912
K13 Garanti 0,087230
K14 Yardimseverlik | 0,029958
K15 Davranig 0,046416
K16 letisim 0,060003
K17 Yetenek 0,092877
K18 Deneyim 0,061051
K19 Yenilik 0,060605

Tablo 34’te AHP yontemi ile elde edilen agriliklar gosterilmektedir. Bu

agirliklar, her bir kriterin dncelik degerlerine géore TOPSIS ¢ozlimiine katilmasini

saglamaktadir.
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Tablo 35. Agirhiklandirilmis Normalize Karar Matrisi

Al A2 A3 A4 A5 A6 A7
K1 | Bina Diizeni 0,006808 | 0,005943 | 0,006008 | 0,006739 | 0,005616 | 0,006605 | 0,006269
K2 | Ekipman 0,011273]0,009898 | 0,010254 | 0,012372 | 0,010566 | 0,012038 | 0,010700
K3 | Hijyen 0,030649 | 0,026960| 0,026109 | 0,032352 | 0,026109 | 0,029920 | 0,027244
K4 | Dakiklik 0,0112430,0107090,009892 | 0,011290| 0,009677|0,011827 | 0,011612
K5 | Tamhik 0,015469 | 0,013983|0,013073 | 0,014920| 0,013471|0,015347 | 0,014210
K6 | Isteklilik 0,010031 | 0,009100] 0,008051 | 0,010392 | 0,008875 | 0,010298 | 0,009736
K7 | Dogruluk 0,0239170,022410]0,020213 | 0,023729 | 0,020565 | 0,024827 | 0,021092
K8 | Uzmanlik 0,028355 | 0,025944 | 0,023964 | 0,028132 | 0,024381 | 0,029434 | 0,026048
K9 |Imaj 0,013107]0,011146|0,010421|0,012913|0,012369 | 0,012573 | 0,009968
K10 | Giivenlik/Gizlilik | 0,033411|0,028758 | 0,026564 | 0,031183 | 0,030837 | 0,032338 | 0,030029
K11 | Maliyet 0,016715]0,016715]0,016387|0,018190| 0,013569 | 0,017370 | 0,017698
K12 | Nezaket 0,024246 | 0,022629 | 0,022805 | 0,024997 | 0,021314 | 0,024778 | 0,022805
K13 | Garanti 0,034331]0,031917|0,031292 | 0,034734 | 0,031917 | 0,035047 | 0,031292
K14 | Yardimseverlik 0,0116500,011126|0,010958 | 0,012011 | 0,010241|0,011801 | 0,011379
K15 | Davranig 0,017931]0,017259|0,016997 | 0,018632 | 0,015886 | 0,018305 | 0,017651
K16 | lletisim 0,023332 | 0,022036 | 0,021604 | 0,023980 | 0,020481 | 0,023764 | 0,023332
K17 | Yetenek 0,037334 | 0,033224 | 0,031063 | 0,037479 | 0,034845 | 0,037479 | 0,033765
K18 | Deneyim 0,0243790,022753|0,021166 | 0,024473 | 0,022224 | 0,024253 | 0,022048
K19 | Yenilik 0,024993|0,0214900,021122 | 0,025485 | 0,019561 | 0,024107 | 0,022959

4. Asama Pozitif Ve Negatif Ideal Coziim Degerlerinin Elde Edilmesi

Agirliklandirilmig karar matrisi elde edildikten sonra pozitif ideal ¢oziim ve

Tablo 36. Pozitif Ideal ve Negatif Ideal Coziim Seti

kiiciik degeri temsil etmektedir.

Pozitif ideal | Negatif ideal

Coziim Seti | Coziim Seti
K1 | 0,006808 0,005616
K2 | 0,012372 0,009898
K3 | 0,032352 0,026109
K4 | 0,011827 0,009677
K5 | 0,015469 0,013073
K6 | 0,010392 0,008051
K7 | 0,024827 0,020213
K8 | 0,029434 0,023964
K9 | 0,013107 0,009968
K10 | 0,033411 0,026564
K11 | 0,018190 0,013569
K12 | 0,024997 0,021314
K13 | 0,035047 0,031292
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Tablo 36 devami

Pozitif ideal | Negatif ideal
Coziim Seti | Coziim Seti
K14 | 0,012011 0,010241
K15 | 0,018632 0,015886
K16 | 0,023980 0,020481
K17 | 0,037479 0,031063
K18 | 0,024473 0,021166
K19 | 0,025485 0,019561

5. Asama ideal ¢oziime gore goreli ¢coziimiin hesaplanmasi
Asagidaki tabloda TOPSIS yontemine gore her bir alternatifin kriterlerden
aldiklar1 puanlara goére hesaplanmis ideal ¢6ziime yakinlik dereceleri

gosterilmektedir.

Tablo 37. TOPSIS Yoéntemine Gore ideal Coziim Tablosu

Pozitif Ideal Negatif Ideal | Ideal Coziime Gireceli Siralama
Coziime Uzakhk | Coziime Uzakhk Yakinlik Degerleri
Ar 0,003337 0,015715 0,824847 3
Az 0,012068 0,006840 0,361770 5
As 0,016343 0,004018 0,197359 7
Ay 0,002932 0,016567 0,849654 1
As 0,014838 0,006436 0,302527 6
As 0,003224 0,016039 0,832641 2
Ay 0,011178 0,008877 0,442635 4

Katilimcilarm, ¢caligsmadaki alternatif termal otelleri hizmet kalitesi kriterlerini
g6z Oniine alarak degerlendirdiklerinde bir siralama ortaya ¢ikmaktadir. Buna gore,
Alternatif 4, Alternatif 6 ve Alternatif 1 sirasiyla ¢6ziime en yakin ilk {i¢ alternatif
olarak bulunmustur. Diger bir deyisle, katilimcilarin tamamindan alinan veriler
dogrultusunda hizmet kalitesi kriterlerine gore termal otel alternatifleri siralama

siitununda Onceliklendirilmistir.

3.4.3. KATILIMCI GRUPLARINA GORE AHP VE TOPSIS
SONUCLARI

AHP ve TOPSIS yontemine gore tiim katilimcilardan elde edilen veriler
dogrultusunda hesaplanan ve 6nceki basliklarda tablolar halinde agiklanan bulgularin

ardindan, bu baglik altinda, arastirmaya katilan ii¢ farkli katilimeci grubuna gore
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oncelik siralamalarina iliskin agiklamalar yer alacaktir. Bu agiklamalarla, termal
turizm konusu iizerinde ¢alisan akademisyenler, termal turistler ve termal tesislerde
calisanlar arasmmda hem hizmet kalitesi kriterlerini  ve alt Kkriterlerini
onceliklendirmeye iliskin hem de alternatifleri siralamaya iliskin farklilk ya da
benzerlikler ortaya konmaya caligilacaktir.

3.4.3.1. Akademisyenlere liskin Bulgular

Termal turizm ile ilgili g¢alismalar1 bulunan akademisyenlerle yapilan
goriismeler sonucunda elde edilen verilere gore hizmet kalitesi ana kriterleri ve alt
kriterlerine iliskin Onem dereceleri hesaplanmis ve asagidaki tablolarda

gosterilmistir.

Tablo 38. Akademisyenlere Gore Hizmet Kalitesi Ana Kriterlerine iliskin

Onem Dereceleri

Onem Derecesi

A | Fiziksel Ortam 0,232411
B | Heveslilik 0,077838
C | Giivenilirlik 0,177374
D |Giivence 0,131794
E | Empati 0,093682
F | Profesyonellik 0,286901

Yukaridaki tabloya gore akademisyenlere gore Profesyonellik, Fiziksel
Ortam, Giivenilirlik, Giivence, Empati ve Heveslilik oncelik siralamasi elde
edilmistir.

Tablo 39. Akademisyenlere Gore Hizmet Kalitesi Alt Kriterlerine iliskin

Onem Dereceleri

Yerel Onem Derecesi | Genel Onem Derecesi
Al | Bina Diizeni 0,152126 0,035356
A2 | Ekipman 0,260706 0,060591
A3 | Hijyen 0,587168 0,136464
B1 | Dakiklik 0,344168 0,026789
B2 | Tamlik 0,369181 0,028736
B3 | Isteklilik 0,286651 0,022312
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Tablo 39 devami

Yerel Onem Derecesi | Genel Onem Derecesi

C1 | Dogruluk 0,225922 0,040073
C2 | Uzmanhk 0,326618 0,057934
C3 | Imaj 0,161135 0,028581
C4 | Giivenlik/Gizlilik 0,286325 0,050787
D1 | Maliyet 0,273983 0,036109
D2 | Nezaket 0,220225 0,029024
D3 | Garanti 0,505792 0,066660
El | Yardimseverlik 0,324881 0,030435
E2 | Davranis 0,321978 0,030163
E3 | Iletisim 0,353141 0,033083
F1 | Yetenek 0,334207 0,095884
F2 | Deneyim 0,262989 0,075452
F3 | Yenilik 0,402804 0,115565

6,000000 1,000000

Tablo 39’da ifade edilen yerel dnem derecesi ana Kriterin alt Kriterleri
arasindaki 6nem derecesini ifade etmekteyken genel onem derecesi tiim alt kriterlerin
gdz Oniline almmasiyla elde edilen onem derecelerini belirtmektedir. Yerel 6nem
diizeylerine gore Fiziksel Ortam ana kriteri altinda sirasiyla Hijyen, Ekipman ve Bina
Diizeni; Heveslilik ana kriterinde Tamlik, Dakiklik ve Isteklilik; Giivenilirlik ana
kriterinde Uzmanlik, Giivenlik/Gizlilik, Dogruluk ve Imaj; Giivence kriteri altinda
Garanti, Maliyet ve Nezaket; Empati ana kriterinde birbirine yakin yerel onem
dereceleriyle sirasiyla Iletisim, Yardimseverlik ve Davramis; son olarak
Profesyonellik ana kriteri altinda ise Yenilik, Yetenek ve Deneyim seklinde oncelik

siralamasi ortaya ¢ikmustir.

Tablo 40. Akademisyenlerden Elde Edilen Verilere Gore TOPSIS

Siralamasi
Pozitif ideal Negatif ideal | ideal Coziime Goreceli Suralama
Coziime Uzaklhk | Coziime Uzakhik Yakinlik Degerleri
A1 0,000434 0,014972 0,971828 1
Az 0,011337 0,004910 0,302208 3
Az 0,013949 0,001756 0,111796 6
Ay 0,011590 0,004954 0,299443 4
As 0,013655 0,002739 0,167096 5
As 0,009748 0,006600 0,403710 2
Az 0.011590 0,004954 0,299443 4
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TOPSIS yontemine gore yapilan veri analizi sonuglarima goére Tablo 40’ta
alternatiflerin siralamasi verilmistir. Buna gore; akademisyenler tarafindan yapilan
degerlendirme sonucunda hizmet kriterleri gz Oniine alinarak A1, As, A2, As- A7, As
ve Az siralamasi elde edilmistir.

3.4.3.2. Termal Otel Cahsanlarina iliskin Bulgular

Calisma kapsaminda Izmir il merkezinde bulunan termal turizm isletmeleri
calisanlariyla da goriisme yapilmaya c¢alisilmis ve analize uygun olan veriler

islenerek termal otel calisanlarina iliskin bulgulara ulasilmistir.

Tablo 41. Termal Otel Calisanlarina Gore Hizmet Kalitesi Ana Kriterlerine

Iliskin Onem Dereceleri

Onem Derecesi

A | Fiziksel Ortam 0,093254
B | Heveslilik 0,106081
C | Giivenilirlik 0,250941
D | Giivence 0,176748
E | Empati 0,145503
F | Profesyonellik 0,227474

Tablo 41°e gore termal otel calisanlari, hizmet kalitesi ana boyutlariyla ilgili
olarak 6nemliden daha az onemliye Giivenilirlik, Profesyonellik, Giivence, Empati,
Heveslilik ve Fiziksel Ortam siralamasiyla Kriterleri 6nem dercesine gore

siralamislardir.

Tablo 42. Termal Otel Calisanlarina Gore Hizmet Kalitesi Alt Kriterlerine

Iliskin Oncem Dereceleri

Yerel Onem Derecesi | Genel Onem Derecesi
Al | Bina Diizeni 0,135919 0,012675
A2 | Ekipman 0,252518 0,023548
A3 | Hijyen 0,611563 0,057030
B1 | Dakiklik 0,289869 0,030750
B2 | Tamlik 0,477574 0,050662
B3 | Isteklilik 0,232557 0,024670
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Tablo 42 devami

Yerel Onem Derecesi | Genel Onem Derecesi

C1 | Dogruluk 0,189571 0,047571
C2 | Uzmanhk 0,339260 0,085134
C3 | Imaj 0,113495 0,028480
C4 | Giivenlik/Gizlilik 0,357674 0,089755
D1 | Maliyet 0,186516 0,032966
D2 | Nezaket 0,381241 0,067384
D3 | Garanti 0,432243 0,076398
El | Yardimseverlik 0,142699 0,020763
E2 | Davranis 0,325971 0,047430
E3 | Iletisim 0,531331 0,077310
F1 | Yetenek 0,447798 0,101862
F2 | Deneyim 0,357450 0,081311
F3 | Yenilik 0,194752 0,044301

6,000000 1,000000

Termal otel ¢alisanlarindan elde edilen veriler yardimiyla hesaplamasi
yapilan alt kriterlere iliskin 6nem dereceleri Tablo 42’de gosterilmektedir. Yerel
onem diizeylerine gore Fiziksel Ortam kriterini olusturan alt kriterler sirastyla Hijyen,
Ekipman ve Bina Diizeni; Heveslilik ana kriterinde Tamiik, Dakiklik ve Isteklilik;
Giivenilirlik ana kriterinde Giivenlik/Gizlilik, Uzmanlik, Dogruluk ve imaj; Giivence
kriteri altinda Garanti, Nezaket ve Maliyet; Empati ana kriterinde sirasiyla letisim,
Davranis ve Yardimseverlik; Profesyonellik ana kriteri altinda ise Yetenek, Deneyim

ve Yenilik olarak oncelik siralamasi ortaya ¢ikmustir.

Tablo 43. Termal Otel Calisanlarindan Elde Edilen Verilere Gore TOPSIS

Siralamasi
Pozitif ideal Negatif ideal | ideal Coziime Goreceli Suralama
Coziime Uzakhk | Coziime Uzakhik Yakinlik Degerleri
A1 0,006458 0,020183 0,757582 3
Az 0,015639 0,010998 0,412886 5
Az 0,020017 0,011033 0,355334 7
As 0,006325 0,021802 0,775117 2
As 0,020612 0,012260 0,372975 6
As 0,005583 0,023441 0,807649 1
Az 0,013288 0,014431 0,520617 4

TOPSIS yontemine gore yapilan veri analizi sonuglarma gore yukaridaki

tabloda alternatiflerin siralamasi verilmistir. Buna gore; termal otel ¢alisanlar
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tarafindan yapilan degerlendirme sonucunda alternatifler i¢in As, As, A1, A7, A2, As Ve
Az siralamasi elde edilmistir.

3.4.3.3. Miisterilere iliskin Bulgular

Miisteriler tarafindan hizmet Kkalitesi kriterlerinin ve alternatif otellerin
kriterlere gore degerlendirilmesi asagidaki gosterilen tablolar yardimiyla
aciklanmaya calistimistir. Izmir il merkezinde bulunan termal otellerde konaklayan
miisterilerle yapilan goriismeler sonucunda analize uygun olan veriler islenerek

termal otel miisterilerine iliskin bulgulara ulagilmistir.

Tablo 44. Termal Otel Miisterilerine Gore Hizmet Kalitesi Ana Kriterlerine

Iliskin Onem Dereceleri

Onem Derecesi
A | Fiziksel Ortam 0,086132
B | Heveslilik 0,080297
C | Giivenilirlik 0,270986
D | Giivence 0,275388
E |Empati 0,160319
F | Profesyonellik 0,126878

Termal otelde konaklayan miisteriler, hizmet kalitesi ana boyutlariyla ilgili
olarak yaptiklar1 degerlendirmede birbirlerine yakin derecelerle ilk iki siraya
Giivence, Giivenilirlik kriterlerini koymuslardir. Bu kriterleri sirasiyla Empati,

Profesyonellik, Fiziksel Ortam ve Heveslilik kriterleri izlemektedir.

Tablo 45. Termal Otel Miisterilerine Gore Hizmet Kalitesi Alt Kriterlerine

Iliskin Oncem Dereceleri

Yerel Onem Derecesi | Genel Onem Derecesi
Al | Bina Diizeni 0,127360 0,010970
A2 | Ekipman 0,208515 0,017960
A3 | Hijyen 0,664126 0,057202
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Tablo 45 devami

Yerel Onem Derecesi | Genel Onem Derecesi

B1 | Dakiklik 0,314099 0,025221
B2 | Tamlik 0,359478 0,028865
B3 | Isteklilik 0,326423 0,026211
C1 | Dogruluk 0,360149 0,097595
C2 | Uzmanlik 0,188992 0,051214
C3 | Imaj 0,127000 0,034415
C4 | Giivenlik/Gizlilik 0,323859 0,087761
D1 | Maliyet 0,252187 0,069449
D2 | Nezaket 0,340418 0,093747
D3 | Garanti 0,407394 0,112192
El | Yardimseverlik 0,262593 0,042098
E2 | Davranis 0,355154 0,056938
E3 | Iletisim 0,382253 0,061282
F1 | Yetenek 0,480191 0,060926
F2 | Deneyim 0,204459 0,025941
F3 | Yenilik 0,315350 0,040011

6,000000 1,000000

Termal otelde konaklayan miisterilerle yapilan goriismelerden elde edilen
veriler yardimiyla hesaplamasi yapilan alt kriterlere iliskin 6nem dereceleri Tablo
45°te gosterilmektedir. Buna gore yerel dnem diizeyleri goz Oniine alinarak Fiziksel
Ortam ana Kkriterinin alt kriterleri swrasiyla Hijyen, Ekipman ve Bina Diizeni,
Heveslilik ana kriterinin alt kriterleri Tamiik, Isteklilik ve Dakiklik; Giivenilirlik ana
kriterinin alt kriterleri Dogruluk, Giivenlik/Gizlilik, Uzmanlik ve Imaj; Giivence
kriteri altinda bulunan alt kriterler Garanti, Nezaket ve Maliyet; Empati ana kriterinin
alt kriterleri sirastyla fletisim, Davranis Ve Yardimseverlik, Profesyonellik ana kriteri
altindaki alt kriterler ise Yetenek, Yenilik ve Deneyim olarak siralanmiglardir.

TOPSIS yontemi ile yapilan veri analizi sonuglarna gore Tablo 46’da
alternatiflerin siralamas: verilmistir. Buna gore; termal otelde konaklayan ve
aragtirmaya katilan miisteriler tarafindan yapilan degerlendirme sonucunda

alternatifler icin A1, As, A4, A2, A7, Az Ve As siralamasi elde edilmistir.
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Tablo 46. Termal Otel Miisterilerinden Elde Edilen Verilere Géore TOPSIS
Siralamasi

Pozitif ideal Negatif Ideal | Ideal Coziime Gireceli Suralama
Coziime Uzakhk | Coziime Uzakhk Yakinlik Degerleri
As 0,001737 0,025951 0,937282 1
Az 0,015308 0,016656 0,521091 4
As 0,018598 0,014874 0,444381 6
As 0,007294 0,021005 0,742249 3
As 0,022229 0,010105 0,312522 7
As 0,002100 0,025593 0,924181 2
Ar 0,014513 0,013788 0,487198 5

Bu sonuglara gore arastirmaya katilan farkli gruplara iliskin bulgulara ve tim
gruplarin ortak paydada birlestirilerek olusturularak elde edilen bulgulara gore gerek
hizmet kalitesi ana kriterleri ve alt kriterlerinin 6nem derecelerinin belirlenmesinde
gerekse alternatif termal konaklama isletmelerinin siralanmasinda farkliliklar

bulunmaktadir. Bu farkliliklar asagidaki tabloda 6zet olarak gosterilmektedir.

Tablo 47. Ana Kriterlere Iliskin Bulgularin Karsilastirma Tablosu

Genel Akademisyen Calisan Miisteri
Fiziksel Ortam 0,121479 0,232411 0,093254 0,086132
Heveslilik 0,092150 0,077838 0,106081 0,080297
Giivenilirlik 0,242077 0,177374 0,250941 0,270986
Giivence 0,193383 0,131794 0,176748 0,275388
Empati 0,136377 0,093682 0,145503 0,160319
Profesyonellik 0,214533 0,286901 0,227474 0,126878

Ana kriterlere iliskin karsilastirma tablosu incelendiginde genel ortalama
icerisinde Giivenilirlik ilk sirada yer alirken, akademisyenlere gore Profesyonellik,
Calisan ve Miisteri degerlendirmelerine gére de yine Giivenilirlik 6nem derecesi en
yiiksek kriter olarak belirlenmistir. Ayrica Miisteri degerlendirmelerinde Giivenilirlik
kriteriyle yakin deger alan Giivence kriterini de gz 6niinde tutmak gerekmektedir.

Alt kriterlere iliskin karsilagtirma tablosu incelendiginde yerel 6nem derecesi
en yliksek olan kriterler katilimc1 gruplarmin ayr1 degerlendirme sonuglar1 ve genel

degerlendirme sonuglarinda ¢ok az kisimda farklilik gostermektedir.
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Tablo 48. Alt Kriterlere iliskin Bulgularin Karsilastirma Tablosu

Genel Akademisyen Calhisan Miisteri
Bina Diizeni 0,137164 0,152126 0,135919 0,127360
Ekipman 0,240603 0,260706 0,252518 0,208515
Hijyen 0,622233 0,587168 0,611563 0,664126
Dakiklik 0,313533 0,344168 0,289869 0,314099
Tamhk 0,412830 0,369181 0,477574 0,359478
Isteklilik 0,273636 0,286651 0,232557 0,326423
Dogruluk 0,245436 0,225922 0,189571 0,360149
Uzmanhk 0,291575 0,326618 0,339260 0,188992
Imaj 0,129438 0,161135 0,113495 0,127000
Giivenlik/Gizlilik | 0,333551 0,286325 0,357674 0,323859
Maliyet 0,228773 0,273983 0,186516 0,252187
Nezaket 0,320153 0,220225 0,381241 0,340418
Garanti 0,451074 0,505792 0,432243 0,407394
Yardimseverlik | 0,219670 0,324881 0,142699 0,262593
Davranig 0,340351 0,321978 0,325971 0,355154
Tletisim 0,439979 0,353141 0,531331 0,382253
Yetenek 0,432927 0,334207 0,447798 0,480191
Deneyim 0,284574 0,262989 0,357450 0,204459
Yenilik 0,282498 0,402804 0,194752 0,315350

Fiziksel Ortam ana kriteri altinda her katilime1 grup ve genel ortalama icin en
onemli alt kriter Hijyen olarak belirlenmistir. Heveslilik ana kriteri i¢cin yine tiim
gruplar ve genel ortalama Tamlik alt kriterinin en 6nemli oldugu noktasinda
bulugsmuslardir. Gtlivenilirlik ana kriteri i¢in genel ortalama ve miisteri
degerlendirmeleri Giivenlik/Gizlilik alt kriterini yiiksek 6nem verirken Akademisyen
ve Calisan gruplar1 Uzmanlk alt kriterini yiiksek derecede Onemli olarak
degerlendirmislerdir. Gilivence ana kriteri i¢in yine tiim katilimci gruplar ve genel
ortalama degerlendirmeleri mutabakat igerisinde Garanti alt kriterine digerlerinden
daha yiiksek onem derecesini vermislerdir. Empati ana kriteri icin de Iletisim alt
kriteri yiiksek onem derecesi ile degerlendirilmistir. Son olarak Profesyonellik ana
kriterine ait alt kriterlerin yerel dnem diizeyleri incelendiginde Akademisyenler
Yenilik alt kriterini daha onemli olarak degerlendirirken diger gruplar ve genel
ortalama igerisinde Yetenek alt kriteri daha 6nemli olarak degerlendirilmistir.

Alternatiflerin degerlendirilmesi ile ilgili karsilagtirma tablosu asagidaki gibi
hazirlanmigtir. Tabloda da goriildiigii gibi hem genel degerlendirmede hem de

katilimc1 gruplarm degerlendirmesinde belirli farkliliklar goze carpmaktadir.
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Tablo 49. Alternatiflere iliskin Bulgularin Karsilastirma Tablosu

Genel Akademisyen Calhisan Miisteri
A1 3 1 3 1
A 5 3 5 4
As 7 6 7 6
Ay 1 4 2 3
As 6 5 6 7
As 2 2 1 2
A7 4 4 4 5

Genel degerlendirmeye gore A4 alternatifi ilk siradayken Akademisyenlere
gore A1, Calisanlara gore As ve Miisterilere gore de yine A; ilk siray1 almaktadir.
Gruplar arasindaki swralamalarda farkliliklar bulunmasina ragmen bu siralama
farkliliklarinda bliyiikk sapmalar bulunmadigi da gozlemlenebilir. Boylelikle,
katilimeilarin yaptiklar1 degerlendirmelerle hizmet kalitesi kriterlerine gore termal
otel tercihleri ¢ok kriterli karar verme tekniklerinden AHP ve TOPSIS

kombinasyonuyla 6neri olarak belirlenmistir.
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SONUC VE ONERILER

Her gegen giin farklilasan ve gelisim gosteren yasam kosullara paralel
olarak tiim diinyada yogun bir rekabet ortami olusmustur. Bu rekabet ortamindan en
fazla etkilenen sektorlerin basinda hizmet endiistrisi gelmektedir. Etkilenmeye sebep
olan en 6nemli unsur ise hizmetin karmasik yapist geregi tam olarak dlgiilememesi
ve hizmeti alan kisiden kisiye gosterdigi farkliliklardwr. Hizmet sektoriiniin alt
dallarindan biri olan turizm sektoriiniin {irtinlerinden biri olan termal turizme olan
ilgi kiiresellesmenin etkisi ile her gecen giin giderek artmaktadwr. Termal turizm
sektoriine olan ilgi artsa da miisteri tercih ve beklentilerinde siirekli degismeler
meydana gelmektedir. Miisteri beklentilerine cevap vermenin yolu hi¢ siiphesiz ki
kaliteli bir hizmetten ge¢mektedir. Hizmet kalitesi termal turizm isletmeleri igin
biiyiilk 6nem arz etmektedir. Ciinkii igerisinde saghgmn da bulundugu termal turizm
faaliyetlerinde kaliteli bir hizmet sunamayan isletmeler kisa siirede piyasadaki
rakiplerine karsi rekabet¢i Ustlinliiklerini koruyamama durumuna gelebilirler ve
stirdiiriilebilirlik amacini yerine getiremeyebilirler.

Bu c¢aligmada termal turizm isletmelerinde hizmet kalitesinin boyutlarinin
onceliklendirilmesi amaglanmistir. Calismada kullanilan AHP ve TOPSIS
yontemleri, turizm sektoriindeki karar vericiler tarafindan hem niteliksel hem de
niceliksel performans Olgiitlerini degerlendirme agismndan kullanilacak etkili bir
metodoloji olarak goriilmiistiir. Onerilen metodoloji, coklu ve gelisen kriterleri iceren
herhangi bir baska se¢im problemine de uygulanabilir. Calismanin daha objektif bir
sekilde yiiriitiilebilmesi i¢cin termal turizm alaninda g¢alismis akademisyenlerin,
hizmet saglayan personelin ve hizmetten faydalanan miisterilerden elde edilen veriler
calismaya dahil edilmistir. Bu ii¢ katilimc1 gurubuna yer verilmesinin amaci, teorik
ve pratik olarak termal turizmle ilgili deneyimlerinin olmasi sebebiyle, ¢aligmanin
daha objektif bir sekilde yiiriitiilmesini saglamaktir.

AHP yontemi ile elde edilen hizmet kalitesi ana kriterlerinin 6nem diizeyleri
Giivenilirlik, Profesyonellik, Giivence, Empati, Fiziksel Ortam ve Heveslilik seklinde

siralanmaktadir. Bu da hizmet kalitesini arttirmak isteyen bir termal turizm



isletmesinin en fazla Onem vermesi gereken unsurun Giivenilirlik oldugunu
gostermektedir.

AHP yontemine gore alt kriterler degerlendirildiginde ise Fiziksel Ortam
kriteri i¢in en onemli faktor Hijyen’ dir. Heveslilik kriterine gore en dnemli faktor
Tamhik’ dir. Giivenilirlik kriteri i¢in en Onemli faktor Giivenlik/Gizlilik® dir. Gilivence
alt kriteri i¢in en onemli faktor Garanti’ dir. Empati kriterine gore en dnemli faktor
Iletisim® dir. Son olarak Profesyonellik alt kriteri icin en biiyiik nem diizeyine sahip
faktor Yetenek’ dir

Akademisyenlere iligkin verilerden elde edilen bulgulara gore hizmet kalitesi
icin en 6nemli unsur Profesyonellik, en diisiik 6neme sahip unsur ise Heveslilik
seklindeyken termal otellerde ¢alisan personele gore hizmet kalitesi i¢in en dnemli
unsur Grivenilirlik en diisiik 6neme sahip unsur ise Fiziksel Ortam’ dir. Son olarak
calismaya katilan miisterilere gére en 6nemli hizmet kalitesi unsurunun Giivence en
diisiik 6neme sahip unsurun ise Heveslilik oldugu goriilmektedir.

Onceki yillarda termal turizm alaninda hizmet kalitesi ile ilgili yapilan
calismalar ile bu calismada ede edilen veriler géz oniine alindiginda, kullanilan
metodoloji farkliligina ragmen birbirine denk sayilabilecek sonuglara ulasildigi
goriilmektedir. Biitiin (2018)’ iin ¢alismasindan elde edilen sonuglara gore hizmet
kalitesi boyutlarindan en yiiksek beklentiye sahip olan kriterler Giivence-Empati, en
diistik beklentiye sahip kriter ise Heveslilik olarak belirlenmistir. Bu ¢alismada
hizmet kalitesinden beklenti Ol¢iilmedigi icin kismen farkliliklar goriilmektedir.
Fakat bu ¢alismada hizmet kalitesi boyutlar1 icin elde edilen sonuca gore en biiylik
oneme sahip kriter Giivenilirlik iken en diisiik 6neme sahip kriter Heveslilik olarak
belirlenmistir.

Asik (2016)’ n calismasindan elde edilen sonug ile bu ¢alismada elde edilen
sonucun da yine birbirine denk oldugu goriilmiistiir. Her iki ¢aligmada da katilimcilar
icin en biiyiik onem diizeyine sahip kriter Giivenilirlik olarak belirlenmistir. Celik,
(2009)’ in galigmasina gore hizmet kalitesi i¢in en yiiksek 6neme sahip kriter Giiven,
en diisiik dneme sahip kriter ise Empati olmustur. Iki calismanin en yiiksek éneme
sahip kriterleri ortakken en diisiik 6neme sahip kriterlerinin birbirinden farkli oldugu
goriilmektedir. Fakat bu fark ¢ok biliyliik bir oranda degildir. Cevik, (2008)’ in

calismasinda elde edilen sonuglara gore hizmet kalitesinin algilanmasi i¢in en dnemli
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Kriter Giivence ve Giivenilirlik olarak belirlenmistir. Bu ¢alismada en 6nemli kriterler
Giivenilirlik olmustur. Iki calisma igin ortak bir sonu¢ elde edildigi
gozlemlenmektedir.

Bu ¢alisma sonucunda termal turizm isletmelerinde sunulan hizmet Kkalitesini
daha da arttirmak i¢in g6z Onilinde bulundurulmasi gereken kritik boyutlar ve alt
boyutlar ortaya konmus, boylelikle termal turizm faaliyetlerinde bulunan isletmelere
hizmet kalitesini gelistirmek amagli politikalar olusturma asamasinda yol gosterici
olmas1 amacglanmigtir. Termal turizm alaninda yiiksek hizmet kalitesine ulagsmay1
hedefleyen isletmeler kalite boyutlarmi dnceliklendirirken ¢ok kriterli karar verme
yontemlerinden faydalanabilirler. Elde edilen veriler dogrultusunda isletmeler icin
hangi kritere daha fazla onem verilmesi gerektigi saptanip, miisteri memnuniyet
diizeyi, miisteri sadakati ve isletmenin karlilik orani arttirilabilir. Ote yandan, bu
calisma ile sunulan ¢ok kriterli karar verme teknikleri kullanilarak olusturulmus
biitiinlesik model ile hizmet kalitesi kriterleri ve uygun alternatifin belirlenmesi ile
ilgili ¢alismalar daha az zamanda ve diisiik maliyetle gergeklestirilebilecektir.
Ilerleyen ¢alismalarda siibjektif verilerin ¢dziim siirecine etkin bir sekilde

atilabilmesi i¢in bulanik ¢ok kriterli karar verme tekniklerinden de faydalanilabilir.
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EK 1: Termal Turizm Isletmelerinde Hizmet Kalitesi Boyutlarim

Degerlendirme Formu

Sayin Katihmeci,

Termal Turizm isletmelerinin hizmet kalitesi baglaminda etkili olan faktorlerin
agirhiklarim saptamak ve alternatif igletmeleri bu faktorlere gore degerlendirmek amaciyla
yapilan bu ankete katilmaniz, arastirmada dogru bilgiler elde etme bakimindan son derece
onemlidir. Elde edilecek bilgiler, GIZLI tutulacak olup; sadece bilimsel amaglarla
kullanilacaktir. Talep etmeniz durumunda hazirlanacak ¢alisma sizlere de gonderilecektir.
Isbirliginiz ve katkilarmiz i¢in tesekkiir eder, saygilar sunariz.

1 | Esit 6neme sahip
2 Biraz 6nemli
3 Onemli
4 Daha 6nemli
5 Kesinlikle daha 6nemli
Ornekler
[Sorul  [X [4 [A B | | |

A kriteri B den daha 6nemlidir. 4 ise bu 6nem seviyesini gostermektedir.

Sowz | | A E X 12|
Yukaridaki 6rnek B kriterinin A dan biraz 6nemli oldugunu gostermektedir.

Asagidaki tabloda, her soru satirinda yer alan iki faktorii kendi i¢inde karsilagtirip 6nemli
olani isaretleyiniz ve yanindaki kutucuga buna iliskin bir dnem puani yaziniz.

Hizmet Kalitesi ana faktorleri su basliklar: icermektedir.

Sorul Fiziksel Ortam Heveslilik
Soru2 Fiziksel Ortam Giivenilirlik
Soru3 Fiziksel Ortam Giivence
Soru4 Fiziksel Ortam Empati

Soru5 Fiziksel Ortam Profesyonellik
Soru6 Heveslilik Giivenilirlik
Soru7 Heveslilik Giivence
Soru8 Heveslilik Empati

Soru9 Heveslilik Profesyonellik
Sorul0 Giivenilirlik Giivence
Sorull Giivenilirlik Empati
Sorul2 Giivenilirlik Profesyonellik
Sorul3 Giivence Empati
Sorul4 Giivence Profesyonellik
Sorul5 Empati Profesyonellik
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Alt bagliklar1 yukaridaki matrislerde belirtilen ana bagliklari kendi i¢inde karsilastirip 6nemli
olani isaretleyiniz ve yanindaki kutucuga buna iligkin bir nem puani yaziniz.

Fiziksel Ortam su basliklar1 igermektedir.

Sorul Bina Diizeni Ekipman

Soru? Bina Diizeni Hijyen

Soru3 Ekipman Hijyen
Heveslilik su bagliklar1 igermektedir.

Sorul Dakiklik Tamlik

Soru? Dakiklik Isteklilik

Soru3 Tamlik Isteklilik

Giivenilirlik su bagliklar1 igermektedir.

Sorul Dogruluk Uzmanlik

Soru? Dogruluk Imaj

Soru3 Dogruluk Giivenlik/Gizlilik

Soru4 Uzmanlik Imaj

Sorub Uzmanlik Giivenlik/Gizlilik

Soru6 Imaj Giivenlik/Gizlilik
Giivence su basliklar1 igermektedir.

Sorul Maliyet Nezaket

Soru?2 Maliyet Garanti

Soru3 Nezaket Garanti

Empati su basliklar1 igermektedir.

Sorul Yardimseverlik Davranig
Soru2 Yardimseverlik Tletisim
Soru3 Davranis Iletisim

Profesyonellik su basliklar1 icermektedir.

Sorul Yetenek Deneyim
Soru2 Yetenek Yenilik
Soru3 Deneyim Yenilik
Cinsiyetiniz Erkek () Kadin ()
Yasimz: 18-25( ) 26 -35( ) 36-45( )
46 -55( ) 56 veiistii ()
Egitim : [Ikogretim () Lise ( ) Lisans ()
Yiiksek Lisans () Doktora ( )
Mesleginiz Pt
is Deneyimi 1 yildan az ( ) 1-5Sylarasi( )
6—10 yil aras1 ( ) 10 y1l ve daha fazla ( )
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Her bir tesisi soldaki siitunda belirtilen kriterler acisindan 100 Puan iizerinden
degerlendiriniz.

Al | A2 | A3 | AA | A5 | A6 | A7

Bina Diizeni
Ekipman
Hijyen
Dakiklik
Tamlik
Isteklilik
Dogruluk
Uzmanlhik

Imaj
Giivenlik/Gizlilik
Maliyet
Nezaket
Garanti
Yardimseverlik
Davranig
Tletisim
Yetenek
Deneyim
Yenilik
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EK 2: Arastirma Modeli

Hizmet Kalitesi Boyutlarinin
Onceliklendirilmesi
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