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OZET

KUTAHYA ILi GENELINDEKI TERMAL KONAKLAMA ISLETMELER INDE
HiZMET KAL ITESININ SERVQUAL ANAL izi iLE OLCULMES i

ME SE, Sultan
Yilksek Lisans Tezi,isletme Ana Bilim Dali
Tez Dansmani: Yrd. Dog. Dr. Cengiz DURAN
Agustos, 2014, 150 sayfa

Hizmetler gelgmis Ulkelerde ekonomi ve istihdamda blylk paya sahipti
Ozelliklede hizmet ve hizmet kalitesinin 6nemi giettikce artmaktadir. Bu ggheler
dogrultusunda hizmetlerin gatirilebilmesi maksadiyla hizmet Kkalitesini acik bir
sekilde tanimlama ve Olgme gereldiliortaya ¢ikmgtir. Hizmet kalitesinin 6lgciimesi
konusunda dgru model ve yontemlerle calimasi, hizmet kalitesinin gou 6lgctlmesi

ve isletme yonetimlerine yon vermesi acisindan énemlidir

Calismada bu bglamda hizmet, hizmet kalitesi ve hizmet kalitesigigimu

konulari incelenngtir.

Calismanin birinci béliminde hizmet, kalite, hizmet tedi kavramlar ve
boyutlar tanimlanngtir. ikinci bolimiinde hizmet sektériindeki 6nemi giin deeti
artan termal turizm konaklamaletmelerinin hizmet kalitesi ve mgieri kavrami
anlatiimstir.  Uglinci bolimde de Parasuraman. Zcithaml veryBedarafindan
gelistirilen Servqual hizmet kalitesi dlcim modeli kullarak, termal turizmde 6nemli
bir yeri bulunan Kitahyalli ve ilcelerindeki termal konaklamaslétmelerinin
misterilerine uygulanan bir anket cahasi yapilmy, beklenen ve algilanan hizmet
kalitesi Olgulm@tur. Daha sonra istatistiksel analizler sonucunide edilen bulgular
degerlendirilmistir.

Anahtar Kelimeler: Termal Turizm Konaklamdsletmeleri, Hizmet Kalitesi, Hizmet

Kalitesinin Olgum, Servqual
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ABSTRACT

THE MEASUREMENT OF THE SERVICE QUALITY IN THERMAL
ACCOMMODATION BUSINESSES IN KUTAHYA BY SERVQUAL ANA LYSIS

ME SE, Sultan
M.A. Thesis, Department of Business Administration
Supervisor : Asst. Prof. Cengiz DURAN
August, 2014, 150 pages

Services in developed countries hold a big shaecanomy and employment.
Particularly the significance of service and gqyabf service increases day by day. In
line with these developments, the need to clealgntify and measure the quality of
service emerged in order to improve the services tliis reason , conceptualizing and
measuring quality using appropriate models and oatsths of utmost importance for

guiding service management applications.

In the context of this study, subjects of qualifyservice and measurement of

service quality were studied.

In the first part of the study, concepts of seryigaality of the service and
qguality were described. In the second part, thenmhbe tourism accommodation
businesses which have more and more importandeeisdrvice sector, service quality
and customer concepts have been studied. In thd thart, the expected and
perceptional service quality were measured withuevey applied on customers of
Kitahya thermal tourism accommodation businessgsusing the Servqual service
guality measurement model developed by Parasurafedtham| and Berry. After that,

findings gathered from the statistics analysis vexauated.

Key Words: Thermal Tourism Accommodation Businesses, Servicaeali,

Measuring Service Quality, Servqual.
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TEZ METN I



GIRIS

Hizmet sektérinin 6nemi her gecen giun daha cokimbkkta; toplumsal
yasamin yayginlagmasi, teknolojik ge$imelerin artmasi, refah diizeyinin yikselmesi ve
daha bircok etken bunu tetiklemektedir. Hizmet 8aktdeki kalite olcimu; mal
uretimindeki kalite 6lcimu kadar kolay olmamaktande psikolojik, sosyal ve insani
degerleri barindiran boyutlar gamaktadir.

Dolayisiyla, hizmeti alirken kgitasilan dostca ve samimi gkiler, termal
tesisin temizlgi ve konforu, cakan personelin ukabilirligi ve iletisim kurabilmedeki
kolaylik gibi bircok faktor, kalitenin dgerlendiriimesinde dnemli faktorler arasinda
yer almaktadir.

Hizmetlerde kalite dgerlendirilmesi, uygulanmasi acisindan kagrkiar.
Hizmetler genel olarak bir nesneden cok performrandbttinudir. Hizmetler
sayllamaz, Olcilemez, depolanamaz ve stoklanamaBar yonuyle mallardan
ayrilirlar.  Bunun igin Kkalite standartlari eturmak zordur. Cunki insan
davranglariyla ilgili standartlar sayilarla olglilemez. ten bir Griinin kalitesinin
nasil oldgu, Urin0 tiketen tiketiciler tarafindangddendirilir ve hizmet tiketicilerin
beklentilerine cevap vergli Olglide dgerlidir. Yani hizmet kalitesi tuketiciler
tarafindan tanimlanir.

Musteriler bekledgi hizmetle onlara sunulan hizmeti her zaman
karsilastirirlar. Eger misterilere verilen hizmet bekledikleri hizmetin (zede
gerceklgiyorsa o mali almaya devam ederler. Aksi halde & mlanaktan vazgecer
alternatif olan mallara yonelirler.

Hizmetlerde 6ne cikariimasi gereken; potansiyekterinin beklentilerinin
neler olabilecgi ve kendisine verilngyi hizmeti nasil dgerlendirdginin
arggtinimasidir.  Kalitenin  dgerlendirilmesi  acisindan  ngigrinin  hizmetten
yararlanabilirlginin 6lctilmesi gerekir. Hizmet kalitesi beklente isunulan arasindaki
farkin az oldgu zamanlarda ancak uretafetmeye getiri sglar.

Hizmet kalitesindeki geymeler bir sletmeye yeni mgteriler kazandirir, si
hacmini arttirir, gletmeyi fiyat yonli rekabetlerden korur, hatalaglafi etmek icin
harcanan emek ve masrafi asgari dizeye indirir.uBuigin hizmet gletmelerinin
temel hedefi hizmet kalitesini arttirmak olmalidviisteri beklentilerini kagilamali,

hatta beklentilerin tGstiinde hizmet vermelidirler.



Farkli yapilarda cok fazla ngieriye hizmet sunan termal konaklama
isletmelerinde de hizmet kalitesi arttirilmali, gteri beklentileri kagilanmalidir.
Termal konaklamasietmeleri birer hizmet organizasyonudur ve altafnagglik
turizmi acisindan c¢ok 6nemlidir. Bu noktadan hatiekes&lik turizminin dnemli
kollarindan olan termal turizmin ggirilmesi gerekmektedir. Ginimuz didnyasinda
kaliteye ©6nem vermeyenslétmeler varliklarini surdiremeyeceklerdir. Termal
turizmden yeterince vyararlanilabilmesi icin, term&bnaklama gletmelerinin
niteliginin artirlimasi gereklidir. Tercih edilen bir kuru olabilmek, miteri
memnuniyeti sglayabilmek, herseyi zamaninda yapabilen ve gulimseyen personele
sahip olabilmek; hizmet kalitesine gdsterilen 6zergaba ile mumkuindur.



BIRINCI BOLUM

HIZMET VE KAL ITEYE ILISKIN TEMEL KAVRAMLAR



1.1. HIZMET KAVRAMI

Modern toplumlarda hizmet sektoranin buy@lii bir tGlkenin gekmislik
derecesini 6lcen kriterlerden biri olarak kabullediktedir. Buna bgi olarak neredeyse
tum oOrgutler varoly amaclarini ‘tiketiciye hizmet vermek’  biciminddade
etmektedirler. Ureticiler, tiketiciye hizmet mesajhi; hem kamu kuruflari hem de
O0zel sektorde yer alagletmeler tarafindan bizlere iletirler. Gelenekskrak hizmet
isletmesi olarak gorilen bankalar, restoranlar, tarigletmeleri dginda artik bir
buzdolabi, otomobil ya da bilgisayarin satda hizmet girliklh mesajlar iletir.
Neredeyse tum kurumlar kendilerini birer hizmetigtgolarak konumlandirrglardir.
Bu nedenle hizmet tanimlanamayan, atdanayan ve kavranamayan bir olgudur
diyebiliriz (Ozturk, 2008: 3).

Hizmet , tiketici ihtiyaclarinin tatmin edilebilmesmaciyla meydana getirilen
maddi nitelgi olmayan bir Grtinddr (Kuriloff vd.. 1993: 247). Ay zamanda hizmeti
zama , yer, bicim ve psikolojik yararlargg@yan ekonomik faaliyet olarak tanimlamak
mumkundir (G6zl(,1995: 86). Hizmet; fiziksel olarskhip olunamayan big,ihareket

veya cabayi iceren soyut mamullerdir (Berry, 1980).

Hizmet; endustriyel kullanici ya da tiketiciye pdaadiinda istem doyumu
sglayan, malin sajiyla ya da bgka bir hizmetle ilgili olmayan, @amsiz olarak
tanimlanabilen soyut faaliyetlerdir (Sezgin, 198y.:

Hizmetlerin soyut olgu misterilerin satin almadan 6nce, alacaklari hizmetin
kalitesini degerlendirmelerini zorlgtirmaktadir. Bushwell hizmetsdyle tanimlar;

hizmet miteriye Urindn Otesinde yarar ve tatmin sunmadiy$Bia 2005: 134).

D’alcantara hizmetlerin iktisatcilar arasinda erk ¢@bul géren taniminin
‘mallar olarak tasnif edilemeyen ekonomgkemlerin tamami’ oldgunu iddia eder. Bu
tanim hem piyasa hizmetlerini hem de piyasa Hizmetleri (kamu kesimi ve kar
amaci gutmeyen kurujlarca verilen hizmetler), hem resmi (formel) hem rdemi
olmayan (kayit du, enformel), hem 6deme yapilan (lcretle satinaaljnhem de
0deme yapilmayan (aile icinde Uretilen) hizmetkapsar (Aslan, 1998: 35).

Hizmetseklindeki mallarin tanimlanmasi ganlukla zordur. Clinkii meydana
getirilmeleri, satin alinmalari ve tiketilmelerii eamanlidir. Onlar birbirinden

ayrilamaz nitelikteki soyut unsurlardan gldar. Tuketici katilimini kapsagh gibi



mulkiyetin devredilmesiyle de satilamazlar, yani lknget haklari yoktur. Yani
‘tiketicilerin milkiyetle ilgkisi olmaksizin satin aldiklari faydalardir’ (Mucguk998:
323).

Hizmetlerin tanimlanmasiyla ilgili bir gogibirligi s6z konusu olmarsgiir. Bu
durum hizmet olarak kabul edilen faaliyetlerin mejen olmasindan ileri gelmektedir
(Aslan, 1998: 34).

GATS (Hizmetler Ticareti genel anlaasi )'da hizmetler; hikumetlerin,
kamu yonetiminin, devletin ticari amagc sghda ve herhangi bir blka hizmet
sunucusuyla rekabet etmeksizin, sunduklari hizmettisinda kalan butin
sektorlerdeki hizmetler olarak tanimlagtm. Avrupa birligi agisindan hizmet
tanimina bakild@inda; Roma ankmasinin 60.maddesinin hizmetleri; normal olarak
bir Gcret kagiligi yapilan ve mallarin, sermayenin vesildrin serbest dokami

kapsamina girmeyeslér olarak tanimlada gorulir (Ozer ve Ozdemir, 2007: 11).

1.1.1. Dinyada Hizmet Sektériiniin Durumu

Dunya'da yganan gekmeler mal ticaretinin yani sira, dinya hizmet &tgin
de serbestignesine yonelik gereksinimi ortaya cikagsnue ulkeler arasinda yapilan
gorismeler sonucunda GATS ( Hizmetler Ticareti Genel admlasi) 1994 yilindaki "
Uruguay Round Nihai Senedi"nin ayrilmaz bir pargalsnustur. GATS, uluslararasi
hizmetler ticaretini inanilir ve gavenilir 6lctlegdre dizenleyen, taraflaraiteve adil
davranan, yaptirim gicu bulunan ilk ¢ok uluslu smiadir. Bu anlgma ile hizmet
ticareti ile olarak gewive cok tarafli kurallarin gercevesi cizigtit (Ozer ve Ozdemir
2007: 7).



Tablo 1.1: Hizmet Ticaretinddlk On Ihracatci vdthalatg

Sira | Ihracatcl Deger Pay Yil. Sira ithalatc Dger Pay Yil.
(mr $) Deg.% (mr $) Deg.%
1 ABD 614 14,1 4 1 ABD 406 9,9 3
2 Ingiltere 278 6,4 -4 2 Almanya 285 6, -3
3 Almanya 255 59 -2 3 Cin 281 6, 19
4 Fransa 208 4,8 -7 4 Ingiltere 176 4,3 1
5 Cin 190 4.4 4 5 Japonya 174 4,2 5
6 Hindistan 148 3.4 8 6 Fransa 171 4{2 -10
7 Japonya 140 3,2 -2 7 Hindistar] 125 B 1
8 Ispanya 140 3,2 -1 8 Singapur 117 2,8 2
9 Singapur 133 3,1 3 9 Hollanda| 115 2|8 -5
10 Hollanda 126 2,9 -7 10 Irlanda 110 2,7 -5
Kaynak: (Diinya Ticaret Orgiti, 2013 Ticaret Raporu, (wwwarg.tr/files/

downloads/ PageFiles/.../.EK_DTO_%Z20Raporu.pdf)).

Hizmet ticareti, kuresel ticaretin yakle %19’luk kismini kapsamaktadir.
Dunya hizmet ihracatinda ilk sirada %14,1’lik pay 614 milyar dolar ile A.B.D.
gelmektedir. Dinya hizmet ihracatinda dnemli paghis Ulkeler A.B.D’den sonra
sirasiyla: %6,4’lik payl ve 278 milyar dolar flegiltere, %5,9’'luk pay! ve 255 milyar
dolar ile Almanya, %4,8’lik pay! ve 208 milyar doite Fransa ve %4,4’luik payi ve
190 milyar dolar ile Cin gelmektedir (Diinya Tica€tgitii, 2014).

1.1.2. Turkiye'de Hizmet Sektorinin Durumu

1990’ ve 2000'li yillar tlkemizde hizmet sektonim 6nemli bir buylime
gosterdgi yillardir. Bu donemde birgok yeni hizmet pazawwduysu gibi, belirli bir
hizmet pazarindakilietmelerin sayisi da artgtir. Ulkemizin kalkinmasina en énemli

katkilardan birinin hizmet sektériinden gelmekteugld gorilmektedir (Oztiirk, 2007:
12).



Turkiye’de GSYIH (Gayri Safi Yurtici Hasila)'nin sektérel olarakagiliminda
hizmet sektori 1999 yilinda %55,14’'luk bir payaigkén, 2012 yilinda %62,98'lik bir
paya sahiptir (The World Bank, World Developmerditators, 2013).

Tarkiye'de istihdamin sektorel olarak ghminda hizmet sektori 2002 yilinda
%42,1 lik paya sahipken, 2013 yilinda %50’lik baryp sahiptir (Tuik, 2013).

Tablo 1.2: Turkiye'deistihdamin Sektorel B@im Yizdeleri

Yil Tarim Sanayi insaat Hizmetler
2002 34,9 18,5 4,5 42,1
2013 23,6 19,4 7 50

Kaynak: (Tlrkiye istatistik Kurumu Haberleri, (http://www.tuik.govRreHaber
Bultenleri. do?id= 13507)).

1.1.3. Hizmet Sektoriindeki Buyumenin Nedenleri

Hizmet sektorinin gelnesi, ikinci dinya sagandan sonra hizlangtir. Bu
hizlanmanin en énemli nedenlerinden birisi, endigstktorinde uygulanan yénetim ve
isletmecilik tekniklerinin hizmet sektériinde de kuliBnaya balamasidir. Bugin
modern toplumlarda hizmet sektorinin buy@klibir Glkenin gelmislik derecesini
Olcen kriterlerden biri olarak kabul edilmektediafafaki@lu, 1998: 111).

Turizmden gitime, s&liktan bankacifia kadar pek ¢ok endustri vealanini
kapsayan bu sektdriin diinya ekonomisindeki paygéeen gun katlanarak artmaktadir.
Gelismis Ulkelerde ulusal gelirin %70’ i hizmet sektérindeglanmakta ve hizmet
sektériindeki gejimislik oteki sektorleri geride birakmaktadir. Ogie ABD niifusunun
veya Avrupa birlgi Glkesi nidfusunun %80’ ini skin bir kesimi hizmetler veya
hizmetlerle ilgili alanlarda calmakta, bu tlkelerin milli gelirlerinin bir kismi {Begin
ABD de %85’ i,ingiltere de %87’ si ) hizmet sektoriinden kazanimak. Ulkemizde
de milli gelirin %62’ si hizmet sektdriinde Uretilktedir ve bu sektoriin milli gelirdeki
payl her gecen gun biraz daha artmaktadir. Hizmeitg duyu organimizla hissetme
imkanimiz ~ yoktur, yani hizmetler dokunulamaz, koldeaz, tadilamaz,
hissedilemezler. Bu nedenle Urin ve pazarlamasdileri yoluyla hissedilebilir ve
dokunulabilir unsurlara vurguda bulunmak gerekio€k2007: 81).



Genel olarak bir Glkenin ekonomisi ggikce ve endustrilgne dizeyi arttikca,
hizmetlerin 6nemi de hizla artmakta hatta busadndistridekinden daha hizli
olmaktadir. Toplumlar d@stikce, insanlarin geliri artip zengigtékce hizmetlere daha
cok yonelim olur. Refah dizeyi artinca ve insardanginlgince gelirlerinin blyuk
kismini seyahate, gridan yeme-icmeye, ggime, sanata, spora, zayiflama
programlarina, sinemayaglence programlarina vermeye skaalar. Demografik ve

toplumsal geliimlerde bunu tetikler.

Hizmet sektorinin oOzellikle gefis Ulkelerde 2.Dinya Sayéndan sonra

hizla blyumesinin géli nedenleri vardir . Bunlar§ahin, 1993: 55):

» Bilgisayar ve telekomunikasyondaki hizli gefielerin yol aci bilgi ¢cagina
geck,

e Tarim ekonomisinden sanayi ekonomisine geci

* Nufusun yalanmasi ve ortalama 6émriin uzamasi,

« Insanlaring disindaki zamanlarinin artmasi,

* Kisi bagina digen gelirin artmasi,

* Kadinlarin § hayatina katilminin artmasi,

» Sosyo kultirel dgerlerin dgismesi ve mal tretim teknolojisindeki ggheler.

Hizmet sektdrinin ve hizmet anlgiyun gelsmesine etki eden ger faktorler
sunlardir (Ak,1997: 30):

* Rekabetin artmasi,

* Kamu denetimin artmasi,

» Zenginligin ve refahin artmasi,

» Egitim dizeyinin ve ¢gdinin artmasi,

» Calisma ve bg zamana kar desisen tutumlar,
* Daha duyarh bir ygam biciminin gelfmesi

* Kisisel gelsme ve doyumun artmasi,

« Karmalk bir toplum yapisinin okmasiseklinde siralayabiliriz.



1.1.4. Hizmetlerin Siniflandiriimasi

Herhangi bir konuda yapilan siniflandirmanin amkenunun daha net olarak
anlaggilmasi ve benzerlik t@yan bolimlerin kendi icinde gruplandiriimasidiraMireten
isletmelerin ciktilari net olarak gorilebifdiicin kolayca siniflandirilabilmektedir.
Hizmetlerin siniflandiriimasindaki temel amag, raalh oldgu gibi hizmetlerinde daha
net olarak ankalmasinin sglanmasi ve benzerlik gOsterenlerin kendi iginde
gruplandiriimasidir (Seyran, 2004: 28-29).

Hizmetleri siniflandirmak icin gdli girisimler yapiimstir. Amerikan
pazarlama birfii hizmeti 8 kategoride siniflandirmaktadir. Bunl@ztiirk, 1998:
a.g.e.2):

* Salik hizmetleri,

* Finansal hizmetler,

» Konaklama, seyahat ve turizm hizmetleri,

* Spor, sanat vegendirme hizmetleri,

* Kamusal, yari kamusal, kar amaci gutmeyen hizmetler
» Fiziksel d&itim ve kiralama hizmetleri,

* Telekominiikasyon hizmetleri,

» Kisisel ve bakim onarim hizmetleri.

Hizmetlerin ¢ok farkli ve gegiyelpazede yer almasindan dolay! genel bir
siniflandirma yapmak oldukg¢a zordur. Bu zgduggmen gunumuze kadar hizmetlerin
siniflandiriimasi ile ilgili ¢gitli denemeler yapilngtir. Bunlardan biri; az soyuttan ¢ok

soyuta d@ru t¢ gruba ayiran bir siniflandirmadir. Bunlar @dk, 2001: 324):
e Mamille ilgili hizmetler:
Tuketiciye sunulan garantiler, bakim-tamir, yedekga, kurma takma...
* Ekipmana dayali hizmetler:

Hizmetin asil “pazarlanan nesne” malin da onu désyeci bir rol oynadgi
hizmetler grubudur. Otomatik satyapan mgrubat makinasi, oto yikama makinasi,

kuru temizleme makinasi, taksi, otobls veya havaifelseyahat vb.
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« Insana bgh olarak verilen hizmetler:

Hizmetle ilgili kimselere b@i olarak sunulan hizmetlerdir. Koruma gorevlisi,
cocuk bakimi hizmetleri ile doktorluk, avukatlk,afh misavirlik vb. profesyonel
hizmetler. Bunlar, ilk grubun aksine en soyut digemetlerdir.

Bircok yazar ve argirmaci hizmetleri d@sik sekilde tanimlanytir. Bunlar
(Seyran, 2004: 28-29):

Tablo 1.3: Cssitli Yazarlarca Yapilmg Hizmet Siniflandirmalari

Yazar Siniflandirma Sekli

JUDD (1964) Bir malin kiralanmasinaghshizmetler

Sahip olunan mallara B hizmetler

Mallara b&li olmayan hizmetler

RATHMEL(1974) Saticl tipine gore hizmetler

Alici tipine gore hizmetler

Satin alma bigimine gore hizmetler

Uriinuin karakteristiklerine gére hizmetler

Yasalar ve yasa koyucular tarafindan diizenlenmecdtarine gore hizmetler
SHOSTACK(1977) Fiziksel mallarin ve soyut hizmetlerin her bir Gniaketi igindeki oranina gére
SASSER ve HLL (1977) Mallari ve kiileri etkileyen hizmetler

Kalici ve gegici etkilerine gére hizmetler,

Etkilerin giderilebildgi ve giderilemeziiine gbre hizmetler,

Fiziksel etkiler- zihinsel etkiler yaratan hizmetle

Kisisel ve toplu hizmetler

THOMAS(1978) Teknoloji-Y@un hizmetler

-Otomatik makinelerle sunulan hizmetler

-Niteliksiz isgliciniin kullandy makinelerle sunulan hizmetler

- Nitelikli i sguictintin kullandy makinelerle sunulan hizmetler

Emek-y@un hizmetler

-Nitelikli i sgici gerektiren hizmetler

-Niteliksiz isgticti gerektiren hizmetler

-Profesyonelgglici gerektiren hizmetler

CHASE(1978) Hizmet datiminda migteri temasi gerektirmesine gore hizmetler;

Yiksek temas gerektiren hizmetleigbk oteller, restoranlar)

Dusuik temas gerektiren hizmetler(posta hizmeti)

KOTLER(1980) Insana dayali techizata dayali hizmetler, st@inin varlgini gerektiren
hizmetler,

Kisisel - is ihtiyaclarinin kagilanmasini gerektiren hizmetler,

Kamu - 6zel kar amaci olmayan hizmetler
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Tablo 1.3: (Devam) Ceitli Yazarlarca Yapilmy Hizmet Siniflandirmalari

Yazar Siniflandirma Sekli

LOVELOCK(1980) Temel talep karakteristikleri ; hiztnedilen amag(lsiler-mal), Arz talep

dengesizliinin gengligi , misteri ve hizmet sunanlar arasindaki kesikli v
surekli iligkiler

Hizmet kapsami ve yararlari ; fiziksel Urtnlerin mrauniyetinin kapsami,

personel hizmeti memnuniyetinin kapsami, tek banteét demeti, zamanlama|
ve yarar suresi

Hizmet da&itim usulleri; cok bdlgeden- tek bdlgeden gden, kapasite

paylasimi(rezervasyonlar, ilk gelen hizmeti ilk alir), siz toplu tuketim,

tanimlanan zaman tanimlanan gorelevleri, hizmet dgitim esnasinda
tuketicilerin bulunmasinin kapsami.

D

TROXELL(1981) Hizmetin kullanim sikh
Hizmetin kullanim suresi
CHASE ve Saf hizmetler
AQUILANO(1981) Karigik hizmetler
Imalat benzeri hizmetler
BAUMOLL(1984) Daogrudan kiisel hizmetler, ikame edilebilir kisel hizmetler
Genis alanli hizmetler, yaygin goudan hizmetler
SCHEMENNER(1990) Hizmet fabrikalari, hizmet gaaalar

Y1gin hizmet, profesyonel hizmet
Kaynak : (C.Deniz Seyran, (2004), Hizmet Kalitesi, ModeNee Hizmet Kalitesine
Yeni Bir Baks Acisi, Kalder Yayinlari, Ankara, s. 28-29).

1.2. HiIZMETLER IN OZELL iKLER i

Hizmetlerin dort pazarlama bgleni vardir: insan, insan, insan, insan. Bugln
gelismis Ulkelerde ulusal gelirin %70’ i hizmet sektdrliindsgElanmakta ve hizmet
sektoriinde gozlenen verimlilik agindaki hiz, 6teki sektorleri geride birakmaktadir.
Dikkatli bir gozlem, hizmet sektdrinin emek gym teknolojiden sermaye ¥on
teknolojiye dg@ru kaydgini, buda hizmet sektdriiniin imalat sanayigvite edecgini
gostermektedir. Ancak bu ggine, hizmet sektorinde insan sKilerini ortadan
kaldiramaz insan gkileri hizmet sektdruintn belirleyicisi olarak vauini surdirecektir.
Her ne kadar mallarin pazarlanmasi icin gerekin glazarlama faaliyetleri, hizmetlerin
pazarlanmasi icin gecerli ise de hizmetleri mabardyiran kimi 6zellikler vardir ve bu
ozellikler hizmetlerin pazarlanmasina bazi sinidi&mve farkliliklar getirir {slamglu,
2008: 314).

Hizmetlerin kendilerine 6zgu niteliklerinin alu, hizmetin gektirilmesini ve
misteriye sunulmasini etkilemektedir. Buna ghaolarak; hizmetlerin Gretimini,

tuketimini, fiyatlandiriimasini, kalite kontrolinive korunmasini drtnlerden
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farkhlastiran bazi kriterler bulunmaktadir. Bu kriterleyagada siralanngtir (Okumu,
Asil, 2007: 9):

1.2.1. Soyutluk — Dokunulmazlk

Musteriler Granleri satin alirken Grunlerin esgati, gérinUmund, tadini,
kokusunu inceleyebilmekte ve test edebilmektediznt¢tleri niteleyen; givenilirlik,
titizlik, calisanlarin tavirlari dokunulamayan sire¢ karaktefistikise hizmet satin
alinip tuketildikten sonra goulanabilmektedir. Hizmetlerin kolayca tanimlanmasi
formule edilebilmesi ve zihinsel olarak algilanmagimkin olmamaktadir. Hizmetlerin
ciktilart  fiziksel nitelikler ile  olcilememektedir ve  hizmetler, nesnelerin
performansindan cok rmgigrilerin deneyimine dayall performanslardir. Hizleen
fiziksel olarak dokunulmaz olmalari, hizmetler arg® kagilastirma yaparken
belirsizlik riskinin artmasina neden olmaktadir. Boedenle de hizmetlerin
pazarlamasinda fiziksel goruniunmgksyarak ve gicli markalar ggirerek migterilerin
karsilasabilecei riskler azaltilabilmektedir (Oral, 2006: 7).

Zeithaml ve Bitner’a gére, bazi Urlnler de nereddagsnamen soyut olsalar da
soyutluk, hizmetlerin ana bienidir. Buna goéreSekil 1.1'de yer alan “somutluk
spektrumu”, cgtli Griin ve hizmetlerin ne derece soyut veya somldugu hakkinda
fikir vermektedir (Zeithaml V., Bitner, M., 1996.7)
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Sekil 1.1: Somutluk Spektrumu

Otomobil
Kozmetik

Fast-Food
Restoranlar

. S
]

Restoranlar
Reklam

Ajanslar

Havayolu
$trketler4(atmm

Yﬁn&trmbamsmanhk.
Egitim
Kaynak : (V.A Zeithaml ve M.J. Bitner, (1996), "Services Mating.Mc Graw Hill

Inc”, New York, s.7).

Sekil 1.1" deki somutluk spektrumunun incelenmesnigmunda, ¢ok az urin
veya hizmetin “saf Uriin” veya “saf hizmet” oilusonucu ortaya ¢cikmaktadir. Opie
fast-food firmalari, hizmetsietmesi olarak siniflandirilsa da, yiyecek, pakategibi
cok sayida somut unsura sahiptirler. Ayekilde otomobil de, somut bir tGrin olmakla
birlikte, ulasim ve bakim hizmeti gdamasi gibi birgok soyut unsuru da icerisinde
barindirmaktadir (Zeithaml V., Bitner, M., 1996: 7)

Hizmetin soyutlgu; Greticinin hizmeti somutsekilde tanimlayabilmesini,
misterinin ise hizmete ikin olasi iyi yonleri gérmesini zorérir. Bu nedenle,
tuketiciler genellikle; duyumlar, imaj, efliebilirlik, iletisim ve somut unsurlar gibi

kalite isaretlerini dgerlendirmeye alirlar (Ghobadian, Speller ve Joh894: 45).
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1.2.2. Ayrilmazlik —Es Zamanlilik

Cogu Uran oncelikle Uretilip, ardindan satin alinip san tuketilirken, ¢gu
hizmet 6ncelikle satin alinarak, ardindgreamanli olarak Uretilir ve tiketilir. Bu ayni
zamanda, hizmet Uretim slrecinde tuketicilerin uleifdyle etkilesim icerisinde olacg
ve birbirlerinin goriglerini etkileyebilecekleri anlamina gelmektedir.zHiet kalitesi ve
misteri tatmini, calganlarin davraglarinin ve mgteri ile iliskilerinin gergcek zamanl

olarak dgerlendiriimesiyle olgmaktadir (Zeithaml ve Bitner, 1996: 21).

Hizmetler ilk 6nce satilmakta, daha sonra ayni amela Uretiimekte hem de
tuketilmektedir. Hizmetlerin bu 6ze#iii muisterinin de hizmet sirecinin bir parcasi
oldugu anlamina gelmektedir. Uretimin ve tiketimiy zsmanli gercekkenesinin bir
sonucu olarak hizmet Uretenler kendilerini, sunti@metin bir parcasi ve rgigrileri
de hizmet deneyiminin dnemli bir girdisi olarak giaktedirler. Miterilerin, hizmetin
uretim sdrecinde bulunabildikleri ve Uretim surecetkileyebildikleri gibi, hizmet
dretim sdrecinde bulunan ntérilerde birbirlerinin deneyimlerini ve beklentilei
etkileyebilirler. Hizmetler ¢ zamanl Uretilip tlketildikleri icin y@in Gretim, imkansiz
olmamakla birlikte, oldukca guctur (Oral, 2006: 10)

Birgok hizmet ilk 6nce satilir ve daha sonra Unete tuketilir demgtik.
Ornegin; bir buzdolabi Eskehir Arcelik fabrikasinda dretilipistanbul’a tainip, ceyiz
amaciyla satin alinip, birkag yil sonra kullanilliabOysa bir restoranda hizmet satilana
kadar sglanmaz. Bir akam yemgi hizmeti ayni anda Uretilir ve tiketilir. Bu ise
misterinin de hizmet Uretiminde bulunmasi, hatta @mesiirecinin bir parcasi olmasi
anlamina gelir. Ayrilmazlik 6zeflinin bir istisnassudur: hizmet, hizmetin yaraticisini
ve saticisini temsil edenskitarafindan satilabilir. Orrign seyahat, araba kiralama ve
sigorta sektoriindeki acenteler bu hizmetleri Urékerumlari temsil ederler (Ozturk,
2007: 21).

1.2.3. Dgiskenlik — Turdes Olmama

Hizmeti Orinlerden ayiran bir gkr Ozellik de, hizmetlerin Uretimindeki
desiskenlik 6zelligidir. Urlinlerin; Gretimi ve tiketimi farkli zamantda ve yerlerde
gerceklgebilir. Bununla birlikte hizmet tuketimi, hizmet eétrminden ayri olarak
disunulememektedir. Orgn saslik hizmetlerinde miterilerinde (retim  siirecinin
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tamaminda fiillen bulunmalari gerekmektedir. ftdiilerin; hizmetin Gretim strecine
katilmalari ve hizmetin tretiminin ve tuketiminig z2amanh olarak gercelgamesinden
dolayi, hizmet gletmelerinde standartlarin @anmasi, izlenmesi ve kontroli glc
olmaktadir. Hizmetin désken olmasi sonucunda hizmet kalitesi, kontrol edgigiic
olan bircok faktore h#i olmaktadir. Hizmet sektdriinde mevcut olan buirbelik;
calisanlarin seciminin, @timinin, motivasyonunun ve kontrolinin dahagdo bir

bicimde gerceklgiriimesi ile azaltilabilmektedir (Oral, 2006: 11).

Gunluk hayatimizda en c¢ok kdastigimiz durumlardan biri de sunulan
hizmetlerin ayni olmamasidir. Ozellikle de hizmatitesinde hizmet sunanskiin roli
biyuk olmaktadir. Bu durum hizmeti sunan insanlarendaki ruh hali, teknoloji veya
diger bir baka sebepten kaynaklanmaktadir. ¥ine yemein pistigi firnin ariza
yapmasl veya sginin  hasta olmasi, yea eski lezzetinde olmasini
etkileyebilmektediriste bu durum hizmetlerde heterojeyaiyol agmaktadir (Altusik,
2009: 31; Seyran, 2004: 22).

Heterojenlgin sebeplerinden biri de, hi¢bir tiketicinin, bigdrinin tamamen

aynisi olmamasidir. Her tuketicinin kendine Ozdieégkeri vardir ve hizmeti
kendilerine 6zgu bigekilde tecribe ederler. Hizmetlerlegtentili heterojenlik, buyik
Olciide migterilerin calgsanlarla ve birbirleriyle olan etkijgninin, kimi zaman da
mantiksiz taleplerinin bir sebebidir. Bunasbalarak, hizmete ikkin kalite, tuketicinin
isteklerini ifade edebilmesi, ¢caainlarin bu istekleri tatmin edebilme yonindekikste
yetenekleri, sistemdeki gier migterilerin varlgl ve hizmete ikkin talep duzeyi gibi
bircok desiskene bglhdir. Bu deiskenler ise her zaman hizmetgkeyici tarafindan
kontrol edilememektedir (Zeithaml ve Bitner, 1996).

Dolayisiyla hizmetlerde tirdeolmama c@unlukla insan etkilgmlerinin
sonucudur. Bu konuyla ilgili bir B&a nokta ise hizmet kalitesini gerlendirmenin
zorlugudur. Hizmeti satin almadan oOnce kalitesi hakkirila tahminde bulunmak
zordur( Oztirk, 2007: 20).
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1.2.4. Dayaniksizlik

Hizmetleri Urinlerden ayiran bir gér Ozellik de hizmetlerin stoklanma
imkanlarinin olmamasidir. Hizmetlerin Uretildikleanda tlketilmeleri gerekmektedir.
Hizmetlerin  stoklanmasinin - mumkin olm@yl nedeniyle mevcut Kkapasite
kullaniimadgl durumlarda, kacirilmgi bir firsat s6z konusu olmaktadir. Hizmet
isletmelerinde kapasitenin stoklanmasi veya hizli lagimde arttinimasi miamkin
degildir. Sunuma hazir hale getirildikten sonra satdgan hizmetler ekonomik
degerini yitirirler ve daha sonrada bu ekonomik kagrph kagilanmasi mumkdn
olmamaktadir (Oral, 2006: 12).

Dayaniksizlik, hizmetlerin  biriktirlememesi, sak@mamasi, yeniden
satilamamasi veya iade edilememesi anlamina gedsiektBu durum hizmet
ureticilerinin talep tahmini ve kapasite kullanimin verimli bir planlama yapmalarini
hem zorlatirmakta, hem de o©6nemini artirmaktadir. Ucak vegstarandaki yer,
avukatin bir saatlik zamani veya kuafordeki kotil da¢ kesiminin iadesi istenemez,
daha sonraki bir zamanda kullanilamaz veya sonragitriamaz. Hizmetin iade
edilemez ve yeniden satilamaz sly isletmelerin gicli dizeltme stratejilerine olan

ihtiyacini artirmaktadir (Zeithaml ve Bitner, 1998.).

Hizmetlerin dayaniksiz ofu ayrica, uretimin gerceklmesinin ardindan kalite
kontrolinun bir kez daha yapilamamasina da yol &tada. Bu kapsamda hizmet
saglayicinin hizmeti ilk ve her seferinde gta olarak sglamasi bir zorunluluk haline
gelmektedir (Ghobadian, Speller ve Jones, 1994: Agjica hizmetlerin envantere
gecirilip stoklama imkani olmagindan, bircok hizmet sietmesi talep ve arzi
senkronize etme hususunda buyuk problemlerlgligirlar (Ferman, 1988: 27).

Fiziksel mallar ve hizmetler arasindaki farklar Tah.4’ te gosterilmtir.
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Tablo 1.4: Fiziksel Mallar ve Hizmet Arasindaki Fark

Fiziksel Mallar Hizmetler
Dokunulabilir Dokunulamaz
Tlrdes Turdes degildir
Uretim ve dgitim tiiketimden ayrilngtir Uretim ve dgitim s zamanh stireclerdir
Bir seydir(nesnedir) Bir faaliyet yada surectir
Temel dger fabrikada uretilir Temel gier alici ve satici etkifgmlerinde Uretilir
Musteriler genellikle Uretim surecine katilmazlar  $§tkriler Uretime katilirlar
Stoklanabilir Stoklanamaz
Sahiplik transfer edilebilir Sahiplik transfer eatitez

Kaynak: (Christian Gronroos, (1990), Service Management addrketing,
Massachusetts, p.28).

1.2.5. Sahiplgin Olmamasi

Sahipligin olmamasi, mallar ile hizmetler arasindaki analfiaklardan biridir.
Bir mali satin alan ki o malin sahibi olur, hizmet sektdriinde ise angiakolayliktan,
tesisten belirli bir siire faydalanilabilir. Otie, kendi kartindan yada otel odasindan
faydalanmak gibi. Odeme, hizmetlerin kullaniimas gla kiralanmasi icin yapilir
(Ozturk, 2007: 23).

Hizmet sektdrinde bir malin sahiphin devredilmesi imkani s6z konusu
degildir. Hizmeti kullanma hakki sadece belli bir sirgn taninmaktadir ve bu
kullanimdan fayda elde edilmektedir. Buna skarfiziksel mallarda bir sahiplik s6z
konusudur (Ozguven, 2008: 654).

1.3. HIZMETLER i MALLARDAN AYIRAN OZELL iKLER

* Hizmetler daha soyut, mallar daha somuttur. Hiziretensirketler acisindan
hizmeti tanimlamak, agiklamak zordur. Mallarda mamkolan imalat kalite
spesifikasyonlarinin hizmetler icin tanimlamasi alakarmaik yaklagimlar
gerektirir. Misteri acisindan sunulan hizmetiggelendirmek zordur.

e Mamul dretimi teknolojileri, hizmet Uretimi tekngilerine gére daha sermaye

yogun niteliklidir.
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Mamul Uretiminden elde edilen ciktilarin stoklanmaszmet Gretiminden elde
edilen ciktilara gore daha kolaydir.

Mamul Uretimi sirecine myterilerin dgrudan katilimi seyrektir. Buna kan
hizmet Uretiminin gercek$ebilmesi icin miterilerin Gretim slrecine goudan
katilimi ¢gunlukla temel keguldur.

Mamul dretiminden elde edilen ciktilarin sinirli zeéifde geleneksel nitelik
kazanmalarina kan, hizmet Uretiminden elde edilen ciktilar cok gay
bicimde geleneksel nitelik kazanmaktadirlar.

Hizmet sireclerinde nsteriler ile yakin ilgkiler kurulmasi sonucu
geleneksellgne meydana gelirken, imalat slreclerinde gelenkdsgmd
olmamaktadir.

Mallar daha homojen ve standart sunulabilir, faaha kagin hizmetler daha
heterojen yapidadirlar. Ayni isim altinda sunulantet, bir hizmet sgayicidan
digerine, bir mgteriden dgerine veya bir andan kea bir ana dgisir. Hilton'da
sunulan konaklama hizmeti kiucik bir kasaba otelisd@ulan konaklama
hizmetinden farkhdir. Bir kuaférin her ntérisine sundgu sa¢ kesme hizmeti
farkl olabilir. Bankadaki memurun Sali gini sabatken saatte sungu
hizmetle , Cuma guni saat 16:00° dan sonra sguinduzmet oldukga farkl
olabilir.

Musteriler hizmetlerin tretim samasinda rol alirlar. Mallar dretildikten sonra
misteriye ulgtirlirlar ve genelde mallar Gretinglémi bittikten sonra faydall ve
tuketilebilir hale gelirler. Oysa hizmetler geneldegetim gamasinda ayni
zamanda tuketilirler. Mdieri Gretim faaliyetinin dgrudan icindedir ve Uretilen
hizmetin spesifikasyonlarini belirler. Mallar Utdikten sonra depolanip daha
sonraki bir zamanda tuketilebilirler. Mallar bir rgen bir yere tanabilirler.
Hizmetler depolanamazlar vestaamazlar.

Musteri hizmet satin alginda somut bigeyin sahibi olmaz. Mgieri bir mali
satin aldginda o malin mulkiyeti miieriye gecer. Yiyecek, icecek gibi
dayaniksiz tiketim mallarinda bu mulkiyet mal tilkee kadar surer. Milkiyet
dayanikli trtnlerde daha belirgindir. Satin alian buzdolabi uzun bir sire
sahibinin mulkiyetinde fayda §kar, fakat hizmet satin alanskimilkiyet elde

etmez.
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* Hizmetler aktiviteler vesiemler batinudir. Satin alinmadan veya tuketiimeden
once test edilemezler. Ozellikle dayanikli Uriirdenbuna giren mallar (araba,
televizyon, vs.) satin alinmadan once test editeldilizmetlerin 6nceden test
edilmesi bir iki istisna dinda pek mumkin gddir.

e Hizmetler bir dizi alt hizmetlerden djurlar. Misteri, hizmeti butiin olarak
degerlendirir. Hizmet kalitesi mgierinin toplam hizmet Uzerinde glurdugu
beklentiye bahdir.

Hizmet dretimi ile mamul Uretimi arasindaki farktlar nedeniyle hizmet
dretiminin daha farkh bir yakiam icinde ele alinmasi gerekmektedir. Bununla berab
¢ogu zaman hizmet uretimi ile mamul Uretimi birbiritamamlar durumdadirlar ve
farkhliklari yaninda benzer yonleri de bulunmaktadu nedenle mamul kalitesinin
iyilestirilmesi sorununun mutlaka hizmet kalitesinin egtiriimesi sorunu ile birlikte ele

alinmasi gerekmektedir (Gozlu, 1995: 2).

1.4. KALITE KAVRAMI

Kalite kavrami kullanim amacina goére farkli anlamiéade edebilmektedir.
Bunun nedeni kalitenin ¢cok boyutlu olmasindan k&jexamaktadir. Birgok kiye gore
kalite; luks, pahali, ender bulunan, Ustiin olamzederinden ayri olumlu niteliklere

sahip olan kavramlari ifade edebilmektedir (Yati@04: 1).

Kalite kavrami, Latincedeki “qualitas” kelimesinddiretilmistir ve “sey”
anlamina gelmektedir. Cigero vesdr Yunanl yazarlarin, bu kelimeyi ‘mahiyet ya da
nitelik’ anlaminda kullandiklar gorilmektedir (H&l2000: 32).

1.4.1. Kalite

Kalite ne icin kullaniliyorsa, geyin kalitesi ile cseyin sahip oldgu 6zellikleri
ifade etmektedir. Genel bir bgkacisi ile ise artlarin yerine getirilmesi, beklentilerin
karsilanmasi olarak ifade edilmektedir. Bir ska tanimlamaya gore ise kalite
“misterilerin ihtiyaclarini ve beklentilerini tam ve rekli olarak kagilayabilecek Grin

ve hizmetleri en ekonomgekilde tretmektir (Erturgut, 2012: 39).



20

Kalite, bir Griin ya da hizmetin mgieri beklentilerini strekli olarak kgtama
veya @ma yetengi olarak da tanimlanmaktadir. Bgletme acisindan Uriin ve hizmet
dretiminde kritik 6nemde olan t¢ konu verimlilik, aliyet ve kalitedir. Bunlardan
orgutin uzun vadedeki g1 veya bgarisizlgini belirleyen en énemli unsur kalitedir.
Yuksek kalitede trin ve hizmet Uretimi bgtetmeye rekabet glctu kazand@dgibi;
verimliligi arttirmakta ve en onemlisi rgiiéri memnuniyetini sgayarak gletmenin

ariin ve hizmetlerine Ighli g1 yaratmaktadir (Ersoy ve Ersoy, 2011: 19).

Kaliteyi neyin olygturdusu konusunda da ¢ok az bir gémdirligi vardir. Kalite
en geny anlamda iyilgtirilebilecek herseydir. Yalniz mal kalitesi dgldir. Kaliteyi
sglamada U¢ yapitga olan, donanim (hardware), uygulama (software) ingan
(humanware) gereklidir. Ancak insan unsuru temiidddden sonra dier ikisinden s6z
edilebilir (Yildirim, 2005: 446).

Kalite soyut bir nitelikte mgteri algilamalarina gore dgen bir kavramdir ve
bu nedenle farkh kiler tarafindan farkli anlamlar ile ifade edilmettte Kavram ile
ilgili gorusler psikolojik algilama ile ilgili gorgler, stre¢ odakh gogler ve Urin ve
hizmet odakli gorgler olarak 3’e ayrilmaktadir. Psikolojik algilamaakjasimlari
kalitenin Ustinluk oldgu fikrine odaklanmakta ve dlerin algilarina gore d@stigini
savunmaktadir. Sure¢ odakl ggler dretim surecindeki camalar ile ilgili olarak
kurum ve cakan gereksinimlerin kalite gostergesi cidna odaklanmaktadir. Uriin
odakh yaklgimlari ise ciktilarin mgierilerin gereksim ve arzularini ne ol¢ide
karsiladigl ile ilgilidir (Erkilic, 2007:52). Bunlarla birlite kalite tanimlarinin odak
noktasinin mgteri yonlt old@gunun da belirtiimesi gerekmektedir (Karaca, 2008: 6

Kalite uzmani JURAN’ a gore kisaca “kullanima uylylki olarak tanimlanan
kalite kavrami, “Oretilen mal veya hizmetlerin tiikderin beklentilerine uygunligu

veya kagllama derecesi” olarak tanimlanmaktadalfin, Bekem, 2000: 294).

Zeithaml algilanan kaliteyi,"tiketicinin bir mal y@a hizmetin, buttn olarak,
mikemmellgi veya dstunlgld hakkindaki dgerlendirmesi olarak tanimlanmaktir
(Uygug, 1998: 2).

Avrupa Kalite Kontrol Orgiti (EOQC) ile Amerikan Ka Kontrol
Derneince benimsenen kalite tanigu sekildedir (Hayran, Uz, 1998: 13): “Kalite, bir
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arin ya da hizmetin, belirlengibazi ihtiyaclari kanlamadaki yeterlilgine iliskin

ozelliklerinin timudar.”

Kalite kavrami; giinimizde klasik kavramindan datrklif olarak sadece triin
veya hizmetin kalitesi olmaktan cikgniyonetimin kalitesi anlaminda daha geni
kullaniimaya bglanmstir. Cinki bir mal veya hizmetin kaliteli olabilmesginde
olustugu surecin kalitesine Igadir. Bu anlamda kalite teknik kavram olmaktanmig
stratejik bir kavram haline gelgtir (Ozevren, 1997: 39-45).

1.4.2. Kalite Boyutlari

Her kalitede migterek bazi 6zel boyutlar vardir. Bu boyutlar katite farkl
degisik acilardan yorumlanmasina yardim edergdDi bir ifadeyle 6zel boyutlar
kalitenin daha iyi kavranmasina yardim eder. Kalitegsitli acilardan incelenmesinde
en kapsamli c¢cajmalardan birini yapan Garvin, tiuketicinin algilgdikaliteyi sekiz
boyutta incelemektedir (Top, 2009: 15).

D.Garvin 1984 yilinda, kaliteyi ofturan temel unsurlarin gédi
karakteristiklerini iceren 8 boyutunun olglinu aciklamgtir. Bunlar Performans,
Uygunluk, Giivenilirlik, Dayaniklilik, Hizmet Goriiik, Estetik, itibar ve Dger
Unsurlar 'dir (Akal, 1992: 28).

« Performans: Urlin veya hizmette bulunmasi gerekencbiderece 6neme sahip,
temel Ozelliklerdir.

« Uygunluk: Uriin veya hizmetin belirlenen standartlariskama seviyesidir.

« Guvenilirlik: Orintin kullanim omri icerisindeki germans 06zelliklerinin
surekliligidir.

« Dayaniklilik: Uriintin kullanilabilirlik 6zelfii/kullanim 6mriniin uzunigudur.

« Hizmet gorurlik: Urine/hizmete g¢kin problem ve sikayetlerin  kolay
¢Ozulebilirligidir.

« Estetik: Urliniin albenisi ve duyulara seslenebileteriligidir.

« Algilanan Kalite {tibar): Urinin ya da der uretim kalemlerinin gecmi

performansidir, marka ve modageedir.
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« Diger Unsurlar: Uriin ve hizmette cekigilisazlayan, ikinci derece 6neme sahip

Ozelliklerdir.

Kalitenin bu sekiz boyutundan; Performans, estegkuygunluk, tasarim ve
uygunluk kalitesi kapsaminda Uretim ve Uretim onagamalarda ele alinir. Ber

boyutlar ise, performans kalitesi kapsaminda yan alt unsurlardir (Sevim,1999:9).

1.5. HIZMETLERDE KAL ITE

1950’lerin balarindan 1970’lerin sonlarina kadar somut Urinldwtitesi ile
ilgilenilmistir. 30 yildan fazla bir cabayla teknik kalitenirikseltiimesi, hatalarin
nedenlerinin kgfedilmesi ve onlarin azaltilmasi kalite kontrolUyegrlestirmis ve Gretim
surecleri denetim altina alinarak, Grinin Kalitesiarttiriimasina neden olrgtur ve
bircok firmanin ekonomik gugclufiii salanmstir. Ik defa 1980’lerin bainda
hizmetlerin kalitesi ve insani davralara kalite olarak odaklanilgtir. Boylelikle
hizmet kalitesine yonelik agarmalarin son 30 yilda yapigini séylemek mimkuinddr.
Parasuraman’ a goére 1970li yillara kadar hizmetdiestrilerindeki kalitenin
tanimlanmasindaki eksikliklerin nedeni kalite kaxrain mahiyetinin sinirlanamasgni
ve oOzelliklerinin 6lgilemensi olmasidir. 1980’lere kadar kalitenin tanimlanmasin
yonelik teebbusler hep bireysel kalite geglemeleri olarak kalmive genellemeler
yapilamamytir (Cakir, 1998: 21).

Kalite, imalat sektorii kadar hizmet sektorl icinggzgecilmez bir 6neme
sahiptir. Kalitenin tarihi gediminde uzun yillar trin kalitesi odakli gahalar hakim
iken, daha sonra Ozellikle 18.yuzyillin sonlarindaam Smith ile bgayan ve
sonrasinda Alfred Marshall ile devam eden agiklant@hizmet kavrami tanimlanmaya
calisiimistir (Cowell, 1984: 21).

Hizmet &kletmelerinde Kkalite, kavranmasi, uygulanmasi ve etlenmesi
acisindan daha belirsiz ve kamka bir alandir. Hizmetler nesneden daha c¢ok
performanslar oldgu igin surekli olarak ayni kaliteyi §myan hizmet standartlarinin
isletme tarafindan olurulmasi zordur. Hizmet Kkalitesi bir imalat ortanta
olusturulup, eksiksiz olarak mgteriye ulgtirilamaz. Birgcok hizmet kaliteli bir hizmet
sunulmasini garantilemek icin s@in 6nce sayillamaz, Ol¢cilemez, stoklanamaz, test
edilemez ve dgrulanamaz. Daha da Otesi performansi Ozellikle emeuniugu
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yuksek olan hizmetlerde, hizmeti veren ve alasildde gore ginden gune geiklik
gosterebilir. Bircok hizmette kalite, hizmetin gtizslmasi esnasinda genellikle de
misteri ve hizmet personelinin etkgieni esnasinda okur. Bu nedenle hizmet kalitesi

blyuk oranda personelin performansingliolar (Oztirk, 2008: 150).

Literatiire gore hizmet dort temel karaktegetsahiptir. Bu karakteristikler elle
tutulamaz olmasi, heterojen olmasi, uretim ve fiket ayni anda olmasi ve
stoklanamaz olmasidir. Bu nedenlerden dolayr Peaasan, Zeithaml ve Berry
tarafindan hizmet sektoriinde kalitenin 6lcumu igglii olarak su 6neriler yapilmytir

(Zeithaml, Parasuraman,ve Berry, 1985: 41-50):

* Hizmet sektérinde kalitenin olciminin imalat sdkt@& goére daha zor
oldugudur.

* Hizmet Kkalitesinin algilanmasi miigérinin beklentileri ile gercek hizmet
performansi arasindaki farka dayanmaktadir.

» Kalitenin deggerlendirilmesi sadece hizmet ciktisina gore yapaietadir.

* Degerlendirme hizmetin teslim sirecinin tamamini kapesitadir.

1.5.1. Hizmet Kalitesi Tanimi

Hizmet kavraminin soyutfiundan dolayl nasil geik bircok tanim mevcut
ise, hizmet kalitesinin taniminin yapiimasinda daitzorluklar ve farkli bakiagilari
mevcuttur. Robinson; "Bir hizmetin tUstugliihakkindaki bir tavir veya global yarg" ,
Pride ve Ferrel; "Bir hizmetin myterinin beklentilerini nasil kaladig veya atiginin
algilanmasi™ , Wild; "miteri ihtiyaclarina uygunlgun derecesi” , Wyckoff ve
Lovelock; "misterinin ihtiyaclarini kagilamada dglintlen mikemmelgin derecesi ve
mikemmellge ulgmada dgiskenlerin kontroli"seklinde tanimlamgiardir (Seyran,
2004: 38).

Hizmet kalitesi konusunda literatlirde bir¢cok tarboiunmakla birlikte genel
olarak algilanan hizmet kalitesi kavraminin, hiznketlitesi gercgine daha yakin
oldugu gorulmektedir. Tanimlar incelergiihde, hizmet kalitesi konusunun daha iyi
anlgilabilmesi icin bazi sonuclara ylmak mumkindir. Bu sonuglagdyle ifade
edilebilir (Seyran, 2004: 38) :
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» Hizmet Kalitesi, mgteri ihtiyaclarinin gletmelerce tam olarak belirlenerek
karsilanmasi esasina dayalidir.

* Hizmet kalitesi, hizmetlerin g@er hizmetlere gore tsturdii ile belirlenir.

* Hizmet Kalitesi, hizmetlerin hatasiz olarak yapigman bir sonucudur. Bu
nedenle dretiminin ilk seferde @i olarak yapilmasi hizmetlerde daha buylk
bir Gneme sahiptir.

* Hizmet kalitesinin yiksek olw ile hem mégteri, hem cakanlar, hem desyeri
sahibi kazancli ¢ikar.

» Hizmet kalitesinin dlcimuinde, ngigrinin hizmete ait beklentileri ve gercek
hizmet deneyimi karlastirilir. Beklentiler algilamalardan buyik ise sghi«
kalite, algilamalar beklentilerden ylksekse ideditkden s6z edilebilir.

Musteri pek cok faktéri algilayarak kaliteyi kendinérg yorumlamakta ve
kendisine sunulan hizmetle beklgdhizmeti kagilastirmaktadir. Burada 6nemli olan
konu mgterinin algiladgl hizmetin yiksek olmasidir. Yapilan kdastirma sonucu
beklenen kalite ile algilanan kalite arasinda niédpat fark varsa; méterinin hizmet
kalitesini olumsuz olarak derlendirdgi anlssilmaktadir. Aradaki fark pozitif ise,
misterinin hizmet kalitesini olumlu olarak gerlendirdgini sdylemek mumkundur.
Kisacasl miterilerin istek ve ihtiyaclarini keslamak adina hizmet sunmak kaliteli
hizmet sunabilmenigartidir. Ancak bu sayedsletmeler miterilerinin beklentilerini
karsilayabilir ve migteri tarafindan algilanan hizmet kalitesini artbitia (Okumus ve
Duygun, 2008: 19).

Algilanan hizmet kalitesi kavrami ise 1980' li griflan itibaren hizmet
kalitesini tanimlamada kullanilgtir. Lewis ve Booms 1983 yilinda yapnolduklari
tanimlamada hizmet kalitesini, sunulan hizmetiniygsinin migteri beklentilerine ne
kadar iyi bir sekilde uydgunun o6lctsu olarak ifade etgterdir. Gronroos' un 1988
yilinda gelgtirdigi hizmet kalitesi modeli de toplam algilanan kaléeyoneliktir.
Modelde toplam algilanan kalite, beklenen kaliee @lgilanan kalite arasinda gdun

farkhligin durumu ile belirlenmektedir (Seyran, 2004: 38).

Algilanan hizmet kalitesi, mgterinin hizmeti almadan onceki beklentileri
(beklenen hizmet) ile yararlarfghigercek hizmet deneyimini (algilanan hizmeti ya da
algilanan performansi) kiyaslamanin bir sonucu oloqisterilerin beklentileri ile
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algilanan  performans arasindaki fagwh yoni ve derecesi olarak
degerlendiriimektedir. Hizmet kalitesi yazininda beMiger ise miterilerin hizmete
ili skin istek ya da arzularini ifade etmektedir (gl 2000: 205).

Hem imalat sektori hem de hizmet sektérii ekonorkgt&ilari bakimindan
vazgecilemez niteliktedir. Blangigta kalitenin yikseltiimesine yonelik gahalar,
somut Urdnler sunan imalat sanayinde uygulama daimasina karlik, hizmetler
sektorinin buydyup getnesi ve ekonomide dikkate gk bir yer tutmasi nedeniyle bu
sektore de uyarlangtir. Ancak Kkalitenin iyilgtirilebilmesi icin her seyden &6nce

Olculebilir olmasi gerekmektedir (Altan, 2004: 18-l

1.5.2. Hizmet Kalitesinin Belirleyici Boyutlari

Bir hizmetin kaliteli olup olmadini ortaya koymak icin, o hizmetin kaliteli
oldugunu gosteren belirleyici 6zelliklere ihtiya¢ vardHizmetlerde kaliteyi olgturan
belirleyici Ozellikler her zaman net olarak ortayenulamayabilir. Bu durum
hizmetlerin kaliteli olup olmaguni deserlendirmeyi zorlgtirir. Bu zorluk, her
isletmenin yap#i faaliyetlerin kaliteli oldgunu gosteren hususlarin neler @doun
belirlenmesi ile alabilir. Bu ise miteri beklentileri ve toplumda odmus olan
misterek iyilerle, hizmetin ifasinda gerekli olan insge makine ve araclarin cgina
sinirlarinin  belirlenmesi ile mumkunddr. Méri beklentilerini tespit etmek veya
toplum genelinde mifierek olarak algilanan iyilerin tespit edilmesilugzi durumlarda
yeterli olmayabilir. Clnkl hizmeti sunan insanlardu insanlar kendi yetenekleri ve
kullandiklari teknolojinin capma kisitlilgl ile hizmet vermektedirler. Bir bankada
batin migteriler islemlerinin hizli yapilmasini beklerler. Fakat gteri acisindan
hizhihgin bir sinirn yoktur. Caganlar ise hem kendi gayretleri hem de ellerindeékiib
imkanlarla gleri en hizlisekilde yapmaya calirlar. Bircok durumda bu bile ngteri
beklentilerinin altinda kalabilir. Bu durumda iseigterilerin bilinglendirilmesi ve bir
hizmeti kaliteli olarak almak istiyorsa, o hizmesonulmasinda gerekli olan zamana ve

isin gereklerine razi olmasi yénunde bilgilendirilmgsreklidir (Seyran, 2004: 39).

Hizmet kalitesinin belirleyici 6zellikleri konusuadyapilan en gegicapl
argtirmada hizmet kalitesinin belirleyici 0zellikleolarak su hususlar tespit edilstir
(Parasuraman, Zeithaml, Berry 1985: 47) :
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Tutarhlik  (reliability):  Gavenirlik ile  performana  uyumluliggunu
kapsamaktadir.

Heveslilik (responsiveness): Canlarin hizmet vermek icin hevesli ve gonalli
olmasidir.

Yetenek (competence): Hizmet vermek icin gerekdgi bie beceriye sahip
olmay! ifade etmektedir.

Ulasilabilirlik (Access):Iliskilerdeki tabilik ve cana yakirdi kapsamaktadir.
Nezaket (courtesy): Mieri ile iliski kuran personelin karikl ili skilerde
kibarlik, hirmet, itibar ve arkagiga yaklgimini ifade etmektedir.

fletisim (communication): Miterilerin anlayabilecg ve duyabilecgi bir dilde
onlari dinlemeyi ve bilgilendirmeyi ifade etmektedi

Guvenirlik (credibility): Gavenirlgi, inanilirhgl ve durastlgt ifade etmektedir.
Guvenlik (security): Tehlikeden, riskten y@pheden uzak olan manasindadir.
Musteriyi anlama ve bilme (understanding/knowing thustomer): Mgterinin
ihtiyaclarini anlamak icin ¢caba sarf etmeyi ifat@ektedir.

Elle tutulabilirlik (sustainability): Hizmetin fikisel kanitini icermektedir

Parasuraman, Zeithaml ve Berry' nin yaptiklari sgailar devam ettikce,

algilanan hizmet kalitesi ile ilgili on faktordeslanda sadece biain yiksek dizeyde

ili skili oldugu bu faktorlerin, kendi aralarinda da &kl etkilesim i¢cinde bulunduklari

sonucu ortaya cikrgiir ( Degermen, 2006: 24).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1993) drtnlerintésihi iceren yontemlere

dayanilarak hizmet kalitesinin belirlenemey&oeve dlgulemeyegéni belirtmiglerdir.

Parasuraman vd. yaptiklari gahalar ilesu Gi¢ sonucu aciklagiardir (Oral, 2006: 24) :

Hizmet kalitesi trtn kalitesini gerlendirmeye gore ¢ok daha gugtur.

Hizmet kalitesi beklenen hizmet dizeyi ile gercedie hizmet performansinin
karsilastirilmasi ile sonuglanmaktadir.

Hizmet kalitesi algilamalari; ¢iktiyr kapsgdkadar hizmet tedariki sirecini de
kapsamaktadir.

Musteriler kalite dizeyini dgerlendirirken bg boyutu dikkate almaktadirlar.

Musterilerin deerlendirdikleri boyutlar 6énem sirasina goére; guvéqi tepkisellik,

gliven, empati ve somut nesnelerdir. siddiiler hizmet kalitesini dgerlendirirken her
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zaman icin bu beboyutu kullanmayabilirler. Orrign ATM de islem yaparken empati,
ilgili bir kalite boyutu olmamakta ve bir hizmetingrandevu almak amaciyla telefonla
gorisme yapilirken, somut nesneler bir kalite boyutu aktan cikmaktadir.
Parasuraman ve ghrleri miterilerin hizmet kalitesini deerlendirirken dikkate
aldiklarn bg boyut olaraksunlari belirtmglerdir (Oral, 2006: 24):

1.5.2.1. Givenirlik

Arastirmalara gore, hizmet kalitesini algilamada enndin&oyut givenirliktir.
Guvenirlilik, isletmelerin vaat et hizmeti tam ve dgru olarak yerine getirme
yetengi olarak tanimlanabilir. Guvenilir hizmet performganbir migteri beklentisidir
ve hizmetin her zaman, aysekilde ve hatasiz yerine getiriimesi anlamina g&bendir.
Guvenirlik, isletmenin hizmetlerin sunumu, hizmetlerin tedarddtaya cikan sorunlarin
¢bzimu ve fiyatlandirma ile gkin vermg olduklar sozleri yerine getirebilmelerini
icermektedir. Guvenirlik boyutuna 6rnek olarak: lairaba tamirinde; problemin ilk
seferde giderilmesi ve s6z verilen zamanda teslggitanmasi, havayolunda; ucaklarin
belirtilen saatte hareket etmesi, bir poliklinikteshislerin d@rulugu verilebilir (Oral,
2006: 25).

1.5.2.2. Tepkisellik (Heveslilik)

Hizmet kletmelerinin, migterilere yardim etmeye ve stz verilen hizmeti
sazglamaya gonilli olmalaridir. Ozel bir neden olmadaiisterilerin bekletiimesi,
misterilerin kalite algilamasini olumsuz olarak etkilektedir. Tepkisellik, mgierilerin
sikayetleri ve istekleri ile ilgilenerek, hizli bigekilde bu istekleri yerine getirebilmeyi
gerektirmektedir. Hizmetsietmelerinin tepkisel olabilmeleri hizmeti bireyseiisteri
ihtiyaclarina goére uydurabilme esngklive yetengi ile de ilgilidir. Bir hizmetin
zamaninda yerine getirilememesi durumunda, profeslge ve hizli biekilde tepki
gosterebilme yetege olumlu kalite algilamalarina dogébilmektedir. Tepkisellik
boyutuna: araba tamirinde; gikabilirlik, bekleme siresinin azgl ve isteklere cevap
verebilme, havayolunda; biletlerin satin alinmaairglivenilir ve hizli bir sistem,
bagajlarin tanma durumu, bir poliklinikte; ukalabilirlik, bekleme siresinin az olmasi
ornek olarak verilebilir (Oral, 2006: 25).
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1.5.2.3. Guven

Calisanlarin bilgileri ve tavirlariyla myfierilerde hizmet sletmesine ka

glven yaratma yetepmi ifade etmektedir.

Guven verme boyutu; hizmeti sunabilme yef@neezaket, mgteriye saygi
misteriyle etkili iletisim ve hizmeti sunanin, mgterilerin ilgilerine odaklangiini
gosteren tavirlarini kapsamaktadir. Bu boyut oOslikmisterilerin  yiksek risk
aldiklarini dgundukleri ve ciktilarini deerlendirmede, yeteneklerineshin kararsiz
olduklari durumlarda 6énemli olmaktadir. Bu hizmetlérnek olarak bankglémleri,
sigorta, tibbi ve hukuki hizmetler verilebilir. Génw boyutuna 6rnek olarak araba
tamirinde; uzman tamirciler, havayolunda; guvenibim, yetenekli caganlar, bir
poliklinikte; bilgi beceri ve tn verilebilir (OraR006: 25-26).

1.5.2.4. Empaiti

Hizmet gletmesinin, hizmeti sunarken gtérilere bireysel tavirlardir. Empati,
hizmeti sunanlarin, hizmet icin talepte bulunanjarine kendilerini koyabilmelerini,
misterilerin digincelerine saygi gostermelerini ve gtdiilerin her birine duyarli
davranarak bireysel 0zen goOstermelerini icermekteddizmet gletmelerinin,
misterilere bireysel olarak 0zen gostermeleri, staiilerin, iletmeler icin 6nemli
olduklarini hissetmelerini gemaktir. Empati boyutuna: araba tamirinde; statiye
ismi ile hitap etmek, gecssorunlari hatirlamak, havayolunda; 6zel bireystyaclari
anlamak, miteri ihtiyaclarini tahmin etmek, bir polikliniktdyastaya bir insan olarak
yaklasmak, gecmy problemlerini hatirlamak, sabirli ve iyi bir diglei olmak 6rnek
olarak belirtilebilir (Oral, 2006: 26).

1.5.2.5. Somut Nesneler

Fiziksel olanaklar, ekipmanlar, ¢gdnlarin giyimi, dekorasyon ve ilgtmn
araclarn olarak tanimlanmaktadir. Somut nesnelehizmet gletmesinin olumlu
imajinin guclendiriimesinde dnemli destekleri olrteakr. Bir restoranda garsonlarin
kiyafetleri temiz dgilse, masa Ortisu kirliyse, bir otelde sabun yokseak su

akmiyorsa, sinemada havalandirma sistemisgayorsa hizmet kalitesinin somut
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nesneler boyutunda trisizlik var demektir. Somut nesneler boyutunaekrolarak,
bir araba tamirinde; tamir ekipmanlari, beklemenald@niformalar, havayolunda;
ucaklar, bagaj alani, Uniformalar, bir polikliniktbekleme alani, ekipmanlar, yazili

malzemeler verilebilir (Oral, 2006: 27).

1.5.3. Hizmet Kalitesini Olwturan Kalite Bile senleri

Gronroos hizmet kalitesinin iki yona olgunu ileri sirmektedir. Bunlar teknik
ve islevsel boyuttur. Teknik boyut, hizmetin alinmasingoda elde edilen sonucla
ilgilidir. Bu nedenle, sonucun derlendirilebilmesi daha kolay ve objektif
olabilmektedir.islevsel boyut ise, daha ¢ok hizmetin lretim sireciigilidir. Hizmet
Uretim surecine bircok unsur dahil edddve 6zellikle hizmeti sunan ve alagin icinde
oldugu icin deserlendirilebilmesi guctir. Hizmeti alanskain distnceleri, yargilari ve
tutumu gibi faktorler hizmeti etkileyegeicin, islevsel kaliteyi dgerlendirmek daha
zordur. Gronroos' a gore, hem teknik hemgievsel kaliteyi etkileyen b&a bir faktor
de firma imajidir (Oztlrk, 2002: 142-143).

Yapilan aratirmalar, slevsel kalitenin ylksek olmasinin, teknik kalitedek
performans dgiikliguni telafi edebildiini gbstermektedir. Bir hizmetin teknik kalitesi
uygun diuzeyde, ancakslevsel kalitesi yetersiz dizeyde ise; teknik perfansin
misteriyi tatmin etme duzeyinden @asiz olarak genellikle tatminsizlik hakim
olmaktadir (Ardig-Guler, 2000: 18-23).

Gronroos’un hizmet kalitesi konusunda geidigi modelin temelini algilanmgi
kalite olwturmaktadir. Algilanmy kalite, migterinin bekledgi kalite ile hizmet sunumu
sonras! ygadgl kalitenin kasilastiriimasi ile olymaktadir. Modelde kalitenin iki
cephesi vardir: Bunlar mgterinin bekledgi hizmet ile ygaadgl hizmettir. Bu modelde
misterilerin kavrays surecleri 2 boyuta ayrilgtir. Algilanmsg hizmet kalite modelinde
iki kalite boyutu, glevsel kalite ve teknik kalite olarak adlandiriftm. Bu model
sirketin imajini, migterilerin etkilenmelerini tartarak firmanin iyi yt@rini ve kotu
yonlerini tarafsizca gosteriyor. Bu model gdeketin imaji hizmeti kullananlarin kalite
algilarina bglh olarak de&ismisse, dinamik bir yapiya sahiptir (Ardig-Guler, 200@®-
23).
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Sekil 1.2: Hizmet Kalitesininiki Yon

Toplam Kalite

ToplamKalite

Ciktinin Teknik Kalitesi islemlerin Fonksiyonel
(Ne Oldugu) Kalitesi (Nasil Oldugu)

Kaynak : (Christian Gronroos, (2007), Service ManagemeudtMarketing: Customer
Management in Service Competition. John Wiley & §drtd. Chichester,
p.74).

1.5.4. Hizmet Kalitesini Etkileyen Faktorler

Her hizmetin karakteristik Ozelliklerinden dolaymnem kalitesini etkileyen
desiskenler, hem de dg&skenlerin kalite Uzerindeki etkileri hizmetten hizime
degisebilmektedir. Bu husus g6z o6ninde tutularak, hiznketitesini etkileyen
degiskenler, etkilgim yaklgimina gore, " insan- insan etkiimi" ne dayanan Orrign;
Hasta - doktor; gretmen - @renci; migteri - banka memuru gibi hizmetlerde
incelenmektedir. Boylelikle, ortak veya benzer tkkdri paylasan hizmetlerin kalitesi
ve kalite yonetimi ile ilgili sorunlar ortak bir ggevede dgerlendirilerek, kalitenin nasil
gelistirilebilecegi  konusunda yoOnetime oOnemli Kkatkilar gkmabilecektir. Hizmet
kalitesini etkileyen faktorler (@amh ve ba&msiz dgiskenler) sekil 1.3. de
gosterilmektedir. Modele gore bu faktorler (Uyg®98: 60) ;

* Musteriyi etkileyen faktorler,
* Hizmet veren personeli etkileyen faktorler,
* Hem miteriyi hem de hizmet veren personeli etkileyen daktr olmak Uzere

uc ana bglikta toplanmgtir
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Sekil 1.3: Hizmet Kalitesini Etkileyen Faktorler

—1 Hizmet Gretimi ile ilgili

ozellikler

MMiasterinin Personelin |t
- 2 . beklentileri
FEklenien Fizikseldestek i +
+ * {arac.gerec,
cevrel

Durumsaletkenler

Y v h b
mMilsterinin Personelin

davramigiar:

T

davramiglari

P

Hizrmet
karsilagsmasi

Hizmetin Personelin
algilanan czellikieri 11
karakteri

1T

rMidsterinin Yonetselwve

ozellikleri ey grgutsel faktorler -
h J
Ciktilar{yararlar)
| I
MUSTERI YOMNETIM PERSOMEL
istekve Rekabetgici is doyumu
ksinimierini = -
EEe M mrmennm karlilik ise baghhk
karsilanmasi
Firma imajy

Kaynak : (Nermin Uygug, (1998), " Hizmet Sektorinde Kaliténétimi: Stratejik
Yaklasim", Dokuz Eylul Yayinlarijzmir, s.61).

1.5.5. Hizmet Kalitesi Kavramsal Modeli

Bir hizmet sletmesinin hegeyden 6nce bir hizmet modeline ihtiyaci vardir. Bu
model bir yandan hizmet tanimi ve g#filmesine 6te yandan hizmet kalitesi ve

performansinin deerlendiriimesine hizmet etmeliditglamalu, 2008: 317).
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Sekil 1.4: Hizmet Modeli Asamalari

Oz urin
F1 F2 F3 F4 F5 F6 F7 F8
Katilma aamasi Kullanma yada tiiketim Kullanma yada tuketim
asamasl sonrasi

Kaynak : (Ahmet Hamdiislamgslu, (2008), Pazarlama Yo6netimi, Baski Yayin No:395,
Istanbul, s.318).

Modelin temelinde: mgierinin “bekledgi hizmet” ile organizasyon yoneticileri
tarafindan bu beklentilerin algilanip, hizmetin agd konulmasi sonucu hizmetin
misteri tarafindan algilanmasi ile ghn *“algilanan hizmet kalitesi” ifadesi
kullaniimaktadir. Parasuraman, Zeithaml ve Bermaftadan geltirilen bu modelde
hizmet kalitesi yerine “algilanan hizmet kalitesfadesi kullanilmaktadir. Algilanan
hizmet kalitesi ise, mglierinin hizmeti almadan dnceki beklentileri (beldarizmet) ile
yararlandgl gercek hizmet deneyimini kiyaslamanin bir sonuwdup, miterilerin
beklentileri ile algilanan performans arasindakikliagin yoni ve derecesi olarak
degerlendiriimektedir. Beklentiler ise, ngigrinin hizmete ikkin istek ya da arzularini
ifade etmektedir. Modelde iki temel bolim vardilk bolim tiketicinin yer aldi
bolumdur. Bu bélimde tiketicinin hizmet hakkindakadarindan duydgu bilgiler,



33

bireysel ihtiyaclari ve gecmitecriibeleri vardir. Bu hususlar gtérilerin igsletmeden
bekledgi hizmeti oluturmaktadir. Algilanan hizmet ise, tuketicilerirehieti aldiktan
sonra o hizmete ait gercek durumgeidendirmeleri ile olgur. Modelin ikinci bolimda,
hizmeti pazarlayan kurugun bulundgu bolimdir. Bu bélimde; yonetimin gtéri
beklentilerine ait algilamalari, bu algilamalarin alite  spesifikasyonlarina
donistaralmesi, hizmetin sunumu ve gtérilerle dgrudan olmayan ilegim mevcuttur.
Ikinci bolim; hizmeti pazarlayan kurglun, hizmet konusunda yaptiklari faaliyetleri
kapsamakta ve hizmetin kalitesini etkileyebilecaktdbgluk burada olgmaktadir.
Besinci bosluk ise, beklenen hizmet ile algilanan hizmet ardaiolgur (Seyran, 2004:
56).

Tilketici tarafindan algilanan hizmet kalitesi, hetharin dizayni, pazarlamasi
ve daitimi ile iliskili bosluklarin (ilk dort bagluk) durumuna bgi olarak, olgan
besinci boslugun blyukligiu ve yonune bzhidir. ilk dort baslugun blyumesiyle veya
tam tersi ilk dort bglugun azalmasi ile Benci bosluk azalmaktadir (Parasuraman ve
digerleri, 1985: 46).
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Sekil 1.5: Hizmet Kalitesi Modeli

Komiinikasyonda Kisisel ihtiyaclar Gecgmisteki
kullanilan s6z tecribeler
A
> Beklenen <+«
S » | hizmet <
Tiketici : Bosluk 5 II
! Sunulan
i hizmet <
: Bosluk 4
Pazarlamaci | Hizmet Tuketicinin harici
E sunumu <:> komiinikasyonu
; A
! Bosluk 3 II
Bosluk 1 ! Hizmet kalitesinde
i sunulan hizmetin
: yorumu
! Bosluk 2 II
: Tuketici

beklentilerinin

idari sunumu

Kaynak : (A.Parasuraman, V.A. Zeithaml ve LX. Berry, (1985 Conceptual Model
of Service Quality andts Implications For Future Research”, Journal of
Marketing, p.44).
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Bosluktaki azalma hizmetin tuketiciyi tatmin etmesiani yiksek kaliteyi,
blylme ise tatminin azalmasini ve hizmetin kaltesdisUsini ifade etmektedir. Bu
bosluklar yazarlarca; bir banka, bir kredi kartietmesi, bir ev gyalari tamir ve bakim
isletmesi ile, uzun mesafe g@rie sglayan bir telefon gdletmesindeki yoneticiler ve
odak gruplarla yapilan gdgineler sonucunda ortaya cikariym (Parasuraman vd,
1985: 43).

1.5.6. Modelde Gdsterilen Bguklar

Hizmet kalitesi problemlerinin vagini gosteren befark bulunmaktadir. Bu
farklar, mgteri beklentileri ile algilamalari arasindaki faakdir. Farklarin yona ve

Servis kalitesi ile beklenti arasindaki gwyuazlik bgluk (gap) olarak
adlandirilir. Servis kalitesini algilamaninsbd@oyutuna gore myerilerin beklentileri ile
gercekten sunulan farklari kavramsal olarak acilarklar olgebilmek igin 22 sorudan

olusan servqual 6lga kullanilir.

* Bosluk 1: Misteri beklentilerinin bilinmemesi,

e Bosluk 2: Yanls servis kalitesi standartlari,

* Bosluk 3: Gorev standartlarinda yetersizlik,

* Bosluk 4: Verilen sdzlerle sunumun uwmamasi,

* Bosluk 5: Beklenen servis algilanan servis farki.

IIk 4 basluk 5. balugun ortaya ¢ikmasina neden olur. BoyleliklesBé 5=f
(Boslukl, Basluk2, Basluk3, Basluk4) 4 balugun fonksiyonundan okur. Basluklarin
olusabilecei s6z konusu durumlarin tespit edilmesi halindesteriye daha kaliteli
hizmet sunulabilir (Yilmaz vd., 2007: 303-304).
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Bosluk 1:

Yetersiz pazarlama atarmasi,

Hizmet kalitesine odaklanmasgrmaratirma,

Pazarlama agairmasinin eksik kullanimi.

Dikey haberlgmenin yoklgu;

Musterilerle yonetim arasindaki etkgienin yoklugu,

Musteriyle temastaki personel ile yonetim arasinda@teysiz iletim,

Musteriyle temastaki personel ile tst yonetim arasgmlafazla kademenin bulunmasi:

Iliski odaklanmasindaki yetersizlik;

Pazar bélimlemesinin yapiimayi

Iliskilerden ziyade ticarislemlere odaklanma,

Surekli migterilerden daha cok, yeni ntériler izerinde odaklanma.

Bosluk 2:

Musteriyi harekete gecirecek standartlarin bulunmayi

Musteriyi harekete gecirecek hizmet standartlarinikiygu,

Musteri ihtiyaclari Gzerinde odaklanan sure¢ yonetimimulunmays!

Hizmet kalitesi amaclarini ofturacak bicimselsiemlerin bulunmawi.

Yetersiz hizmet liderfi;

Algilamalarin hayata gecirilemey;

Ust yonetimin yetersiz vaadi

Kotl hizmet dizayni;

Yeni hizmet gelitirme sirecinin sistematik olmay,

Belirsiz, tanimlanmamgihizmet dizayni,

Bosluk3:

Insan kaynaklan politikasinda hatalar;

Rol belirsizligi ve rol ¢catsmasi,

Calisanlarin teknoloji4 uygunsuzlgu,

Gelistirme tazmin sistemlerinin uygun olmamasi,

Yetkilendirme, kontrol ve takim ¢amasinin bulunmaya.

Arz -talep dengesindeki karisizlik;

Talep dalgalanmalarinin giderilmesin deksdmasizlk,

Uygun olmayan mgieri karmasi

Talep-fiyat esnekgiinin olmamasi

Musterilerin Uzerlerine dgen gorevleri yerine getirmemesi;

Mausterilerin rol ve beklentileri hakkinda bilgi sahibimamasi,

Musterinin, diger miterileri olumsuz etkilemesi.
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Tablo 1.5: (Devam) Beluk (fark)larin Olymasina Sebep Olan Faktorler

Bosluk4:

Musteri beklentilerini ydnetmede etkisizlik;

Batiin haberlgme formlarinin kullaniimasiyla mgteri beklentilerinin yonetiminde karili olamamak,

Musterinin gerekigi sekildeki ezitimindeki baarisizlik,

Asir vaatler; Reklamciliktasar1 vaatler, Sagi personelinin giri vaatleri, Fiziksel kanitlarda yer alan
asir1 vaatler.
Yetersiz yatay iletim; Sats personeli ile cajanlar arasinda yetersiz ilgtn,

Reklamcilar ile ¢caganlar arasinda yetersiz ilgtn,

Sube ve birimlere ait politika ve prosedirlerdekiidiklar.

Kaynak : (V.A Zeithaml ve M.J. Bitner, (1996), "Services Mating.Mc Graw Hill Inc", New
York, page:49).

Sekil 1.6: Algilanan ve Beklenen Hizmetin Kalastirmasi

Konusmalar insan ihtiyaglari Gegmis tecribeler
‘} AH>BH

Beklentilerin
Hizmet Asilmasi Sirpriz
kalitesinin Kalitesi
boyutlari

AH=BH
Guvenilirlik > | Beklenen hizmet

Beklentilerin
Heveslilik Karsilanmasi
Guven Tatmin edici kalite
Empati » | Gerceklesen AH=BH

hizmet

Fiziksel Beklentilerin
ozellikler

Karsilanmamasi

kabul edilemez
kalite

Kaynak : (A James Fitzsimmons ve J.Mona Fitzsimmons, (2088)vice Management
Opérations, Strategy, Information; Technology, Meaw Hill companies
New York, p. 108).
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Hizmet kalitesini dgerlendirirken, mgteriler hizmet beklentileri ile sunulan
hizmetten algiladiklarini katastirirlar. Bu ifade matematiksel olarak gosterili(€ral,
2006: 27);

Hizmet kalitesi = Algilanan hizmet - Beklenen hizme
Beklenen hizmet = Algilanan hizmet ise gt&ii tatmin olur.
Beklenen hizmet < Algilanan hizmet ise gt&ii mutlulusu olusur.

Beklenen hizmet > Algilanan hizmet ise gt@ii tatmin olmaz. Kabul edilemez

kalite duzeyidir.

Hizmet kalitesini 6lcmede ve gerlendirmede en c¢ok yararlanilan yontem
Servqual yontemi olmaktadir. Bu modelde hizmet tkalj hizmetten miferilerin
beklentileri ile sletme tarafindan aldiklari hizmetten algilamalariamasindaki farklarin
bir fonksiyonu olarak belirtiimektedir (Oral, 20087).

Beklenen hizmet algilanan hizmetten buydk ise; labgin kalite miteri
tatminini sglamada yetersizdir ve beklenen hizmet ile algilamgamet arasindaki
acikhgin artmasiyla uygun olmayan kalite diizeyine yoreslektir. Beklenen hizmet ile
algilanan hizmet gt ise; algilanan kalite meri tatminini sglayacaktir. Algilanan
hizmet beklenen hizmetten bilyuk ise; algillanant&athteri tatmininden daha fazla
olacak ve beklenen hizmet ile algilanan hizmetiadeki agiklgin azalmasiyla ideal
kaliteye d@ru yonelinecektir (Seyran, 2004: 60).



IKINCi BOLUM

TERMAL TUR iZM HIZMETLER iNIN YAPISI VE KAL ITE BOYUTLARI
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2.1. TURIZM VE TERMAL TUR iZM KAVRAMI

Insanlik tarihi kadar eski sayilan turizm faaliyafleginimiizde ¢ok biiyik
boyutlara ulamistir. Turist cekme ve turiste hizmet etme biliminaa ve ticareti olarak
tanimlanan turizm; ulusal ve uluslararasi dizeyaeakdgl dev boyutlarla, yatirimlar
ve is hacmini gektiren, gelir yaratan, doviz gkyan, istihdam alanlar agan, sosyal ve
kultarel hayati etkileyen 6nemli toplumsal ve insrionksiyonlari bgaran bir nitelik
kazanmgtir (Kticikaslan, 2006: 2).

Gunumizde de insanlar icinde bulunduklargli&siz ve monoton kent
ortamlarindan uzak$arak dgaya dénmekte, d@l turizm kaynaklarindan yararlanmak
Uzere insan ghgina etki eden, mineralli termal sularin bulundukigarlere giderek bir
sire konaklamaktadirlar (Ozbek, 1991: 15). Ozallikhnayilgmenin y@&un olarak
yasandg Ulkelerde insanlar, ghklarini koruma, s@ikli olma, nitelikli zaman gecirme,
farkl aktivitelerde bulunma amaciyla termal turizfaaliyetlerine katilmaktadirlar
(Tungsiper ve Kgli, 2008: 121).

2.1.1. Turizm ve Kokeni

Turizm kavraminin kokenini, Latince’ de donme hatak ifade eden tornus
sozcigli olusturmaktadir.ingilizce’ deki touring ve toukelimeleri de bu s6zcikten
tiremitir (Unliiénen vd., 2007: 16). XIX. yiizyihn sonladan beri turizm tizerine pek
cok tanim yapilngtir. 1905 yilinda Guyer-Feuler tarafindan ilk tanizanimi ortaya
atilmistir. Buna gore turizm; gittikce artan havaggenmi ve dinlenme gereksinmeleri,
doga ve sanatla beslenen g6z alici gulzellikleri tanistezine; d@anin insanlara
mutluluk verdgi inancina dayanan, ¢zellikle ticaret ve sanayig@tismesi ve ulgm
araclarinin kusursuz hale gelmelerinin bir sonutaral, uluslarin ve topluluklarin
birbirlerine daha cok yakjaalarina olanak veren, moderngaa6zgi bir olaydir
(Kozak vd., 2001: 1).

Turizm olayi 6zellikleikinci Diinya Sav@’ndan sonra 6nem kazamgngelisen
bir sosyal ve ekonomik olay olarak daima artansbkilde dikkat cekmeye kEmistir
(Bayer, 1992: 3). Devamli olarak ggman yer dinda tiketici olarak tatil, dinlenme,
eglence, kultir vb. ihtiyaclarin gideriimesi amaciylapilan, seyahat ve gecici
konaklama hareketlerine turizm denir (Sezgin, 1995:Turizm, surekli yganan yer
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disinda, ticari kazan¢g amacina dayanmayan nedenladgay ve yirmi dort saatisan
veya en az bir gecelemeden @in, gecici seyahat ve konaklamalarin ortaya cigardi

ekonomik ve sosyal nitelikli olay ve gkilerin buttnadir (Usta, 2002: 8).

Turizm, insanlarin surekli oturduklari yer sphda yaptiklari seyahat ve
gittikleri yerlerde gecici konaklamalarindan gadm ihtiyaclarin kanlanmasi ile ilgili
uretim ve tuketim girlikli bir faaliyettir (Unliionen vd., 2007: 1). Tiam, insanlarin
surekli konutlarinin bulundiu yer dsinda devamli olarak yegmemek, sadece para
kazanmak veya politik ya da askeri bir amag izlemleriizere, liberal bir ortam icinde,
Is, merak, din, s&ik, spor, dinlenme, @ence, kiltir, deneyim kazanma amaclariyla
veya aile ziyareti, kongre ve seminerlere katilng#i nedenlerle, kisel veya toplu
olarak yaptiklari seyahatlerden, gittikleri yerler@4 saati san veya o yerin bir
konaklama tesisinde en az bir geceleme sire ilekamalarindan ortaya cikag ve
iliskileri kapsayan bir tuketim olayi, sosyal bir olaggir ve entegre bir hizmet
endustrisidir (Olali, 1990: 5-6).

2.1.2. Turistin Tanimi

Devamli olarak ygadgl, ikamet ettgi, oturdusu yer dgina gegici olarak zevki
icin ¢ikan ve tiketici olarak belirli bir siire séwd edip kalan ve yeniden ikamet yerine
donen kimse turisttir. Turist bu gecici yergdgirmeyi kendi ulkesi icinde yapiyorsa
yerli turist, yabanci bir Glkeye yapiyorsa yabatueist olarak tanimlanmaktadir (Bayer,
1992: 5). Turist, turizm olayina katilan ve yonemrsurekli ygadgi yeri ticari kazang
disi nedenlerle gecici olarak terk edip seyahat ederkonaklayan; psikolojik tatmin
arayan; sinirh harcama gict ve zamani ile tlkegirbdlunan ki olarak da tarif
edilmistir (Usta, 2002: 10). Turistin 6zelliklegu sekilde siralanngtir (Unltiénen vd.,
2007: 20);

e Turist, temel amaci psikolojik tatmin @amak olan, seyahati stiresince mal ve
hizmet Uretimi ya da satiyoluyla kazang elde etmeyi ginmeyen, ekonomik
anlamda tuketici olan ve normal diuzeyde bir matigtulunan , ancak zamani
sinirli olan ksidir.

» Turist, gittigi yerden son derece memnun olarak donmek isteyadirki



42

e Turistlerin ¢c@u macera pgnde deildir. Her isinin rast gitmesini beklerler.
Aksamalar onlari ¢cok rahatsiz eder.
e Turistlerin zamani ¢cok gerlidir. En az zamanda en ¢ok yeri gérmek, en cok

faydayi elde etmek, yeterincglenmek ve dinlenmek isterler.

2.1.3. Turizmin Ortaya Cikis Sebepleri
Turizmin ortaya ¢ikg nedenlerku sekilde siralanngtir (Bayer, 1992: 1-2):

* Dinlenme, sihhi sebepler: Kaplicalar, icmeler vesifali sular Romalilar
zamanindan beri turistik seyahatlerin sebebigkitestmislerdir. 20. Yuzyilda
ise, insanlarin dinlenme ihtiyacini artiran uydarbu tip turizme genidlcgide
sebep olmaktadir. Kaplica, icme ve banyolar turidoguran sebeplerin kanda
gelmeye devam etmektedir.

* Dini sebepler: Yuzyillar boyunca dini merkezler, seyyahlarin erk @yaret
ettikleri yerler olmytur. Mekke, Roma, Kudis bunlaringirada gelir. Mukaddes
sayllan hac yerlerinin beynelmilel turizm akinlaniortaya ¢ikmasindaki etkileri
cok buyuktar.

* Eglenme ihtiyaci: Daimi yaanan yer ve ortamdan belirli bir amacla c¢ikip,
yabanci bir yerde genme, dolama, vakit gecgirme ihtiyaci pek cok kimseyi
turizm olayina katmaktadir.

» Spor: Sporla ilgili faaliyetler, gosteriler de turizm giain d@ma sebeplerinden
biridir. Eski Yunanhlardan beri Olimpiyat oyunlarn turizm tzerinde olumlu
etkileri vardir. Uluslararasi ve ulusal spor gasergens sayida halk tabakasini
ilgilendirmekte, ic ve di turizm hareketlerinin ortaya cikmasina, artmasina
sebep olmaktadir.

* Arastirma, merak, macera: Bu sebepler de turizmin yapilmasiniglsgan
faktorlerdir. Eski ¢@larin ilk turistleri, macera ve merak sebebi ileigtik yer
desistirmelerde bulunmglardi. Bugin de egzotik, yeni, merak, cekgairtlar
sunan ulkeler, turizme sahne olabilmektedir.

e Kultdr, e gitim, 6grenme: Birbirleri ile siki balanti halinde olan kultir, gim
ve @renim de turizm olayina yol agmaktadir. $¥ar Gniversitelerin ve bu

Universitelerde ders veren tanignhocalarin, kdltir ve sanat hareketlerinin
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turistik seyahatlere genidlciide sebep olgu bilinen bir gergektir. Viyana
Operasi, Salzburg Mozart Festivali, Bayreuth Wagfestivali ile Roma,
Floransa gibisehir mizeleri, sanat eserleri, Paris vb. yerlerdainat merkezi
olarak binlerce turistin her yil bu merkezleri zighetmesine sebep olurlar.

» Doga sevgisi:Dogal sartlarin, tabiat guzelliklerinin bir nevi sonucuaal dga
sevgisi de turizm olayinin @masini sglar. Bu yizdendir ki dganin korunmasi
turizm bakimindan bilhassa luzumludur. gao sevgisi, insanlarda turizm
olayinin gerceklgmesinde en blyuk etkendir

« 1iklim: Ozellikle Akdeniz memleketleri, tropikal iklim bédginde bulunan
ulkeler, iklimleri ile buyuk bir turistik akimin dgnasina yol a¢maktadirlar.
“Glnese hicum” olarak tarif edilebilecek ve Avrupa’dahaissa yaz aylarinda
bir ¢esit gb¢ haline gelen kuzeyden gineye yonelen turskimin dgmasina

iklim sebep olmaktadir.

2.1.4. Turizmin Onemi

Dunyada onemi surekli artan ve gunuimuizde cok bilgaiutlara ulgan
turizm; insanlarin fiziksel, sosyal ve psikolojtktiyaclarina dgrudan ve dolayl olarak,
belli bir sire igin cevap verebilen en etkili faalerden biridir (Usta, 2002: 2). Turizm,
doviz girdisini artirict ve istihdam §kayici 6zellikleriyle ulusal ekonomiye katkida
bulunan bir sektdrdir (Cimat ve Bahar, 2003: 2).

Turizm; c¢aitli sektorlere olan talep miktarini artirir, talebartsini, yeni g
kollarinin kurulmasini ve mevcutlarinin da kapdsrtain artirilmasini ggar. Halkin
gelir seviyesini ylukseltir, Gretim ve tiketim miktiau artirir, yeni § sahalari yaratir ve
gelirin dengeli dallmasini sglar. Endustri merkezleri ginda kalan bdlgelerin
gelismesine katkida bulunur, yurda giren doviz miktantrir, 6demeler dengesine
olumlu yonde katki yapar. Ayrica turizm olayininsgo-ekonomik olarak bolgesel
kalkinma, verimlilik ve kaynaklarin etkin kullanirkonusunda biyuk bir yeri ve 6nemi
vardir (Sezgin, 1995: 35-36).
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2.1.5. Turizmin Csyitleri

Katilimcilarin amaglarina gore turizmsgéeri siniflandirildginda geleneksel
turizm ve alternatif turizm olmak Uzere iki anaslida altinda toplanmaktadir. Yalnizca
deniz, kum, gune lclistinden faydalanarak tatil yapmak geleneksetny denize
girmek ve gungenmek dgindaki amaclarla yapilan turizm tirleri ise altéinturizm
olarak adlandiriimaktadiirfce ve Duman, 2007: 79).

2.1.5.1. Geleneksel Turizm (Deniz- Kum- Gurg

Ingilizce 3S (sea-sand-sun) olarak da adlandirigengksel turizm, turizm
faaliyetlerinin en 6nemli etkenlerinden biri olageniz, kum ve gunedclisinin bir
araya gelmesiyle oban ve uzun yillardir insanlarin turizm faaliyetiexi katilmasina

onculik eden bir turizm tirudiince ve Duman, 2007: 82).

Tarkiye’'de turizm, uzun yillar boyunca kiyi turiznizerine ygunlagmistir.
Yerli ve yabanci turistlerin genellikle Ege ve Akuie kiyillarinda tatillerini gegirmesi,
geleneksel (deniz-kum-gug)eturizmin 6n plana cikmasina yol agtm (Kozak ve
Kayar, 2007: 65).

Geleneksel turizm, Turkiye'de turizm kaynaklarinlokomotifi gorevini
ustlenmg ve bu gorevini vyillardir yerine getirmektedir. Tam politikalarinin
olusturulmasinda ve ulke turizminin pazarlanmasindavikgulanan kaynak olmgtur.
Geleneksel turizmin, ggkn turizm pazarinda vagini daha uzun sire surdirgce
beklenmektedir (Eraslan vd., 2010: 72).

Ancak dinya genelinde, deniz-kum-ggngécgenine dayali turistik Grlnlere
sahip bircok destinasyon bulunmakta ve bu turiznrl tikolaylikla ikame
edilebilmektedir. Bu durum ise, turizmde Urin fadgtiramayan Ulkeleri rekabet
acisindan zayif birakmaktadir. Turkiye dahil olmiaere dinyanin bir¢cok Ulkesinde,
kitlesel 6zellik gosteren tatil turizminin tercitdiemesi; deniz, gliineve kum dgindaki
diger dgal, kultirel ve arkeolojik dgerlerin yeterince dgerlendiriliememesine neden
olmaktadir. ihtiyac ve beklentilerin hizla dastigi uluslararasi turizm piyasasinda,
Tarkiye'nin sahip oldgu potansiyeli avantaja dosturmesi, turizm faaliyetlerini

¢ssitlendirebilmesine baidir (Haciglu ve Avcikurt, 2008: 3).
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2.1.5.2. Alternatif Turizm

Geleneksel turizm faaliyetleri @nda icra edilen tim turizm géeri alternatif
turizm olarak adlandiriimaktadiince ve Duman, 2007: 82). Galiekte olan ulkelerin
turizm pazarindan aldiklari payi artirmalari ancakduklari turizm hizmetlerini ve
aranlerini ¢gitlendirmeleri ile mimkin olmaktadir. Turizmde higtnve Grinlerin
¢esitlendiriimesinden  kasit, alternatif turizm faaltlexinin  gelitirilmesinin
sgilanmasidir. Alternatif turizm faaliyetlerini geliren Ulkeler rakipleri kafisinda
gucli olabilmektedir (Oztirk ve Yazigilu, 2002: 184). Alternatif turizm kavraminin
ortaya ¢iks nedenlergoyle siralanabilir (Kiper, 2006: 1):

» Turist talebinde meydana gelengdgklikler,

+ Ulkelerde ve turizmsietmelerinde yilin belirli zamanlarinda ve Ulketebelirli
bdlgelerinde meydana gelengmlasmalari azaltmak, turizmi tim yila ve Ulke
sathina yaymak,

+ Ulkelerin daha fazla turist kabul ederek elde ik turizm gelirleri ile
ddemeler dengesine olumlu katkilaglsanak,

« Ulke genelinde bolgesel bazda mevcut turistik aratapsiyeline gore
gelistirilecek alternatif turizm tdrleri ile bolgeye yéhk talep yaratilarak,
bdlgeler arasi galinislik farklarini ortadan kaldirmaya cstinak,

« Ulkede yeni turizm alanlari ofturmak, bazi alanlarin koruma altina alinmasi ve
mevcut turizm arzini verimli ve dengeékilde kullanmak ist&,

e Turizm sektérinin emek yan Ozellgi dolayisiyla, yil boyunca etkinlik
gosterecek turizmsletmelerinde ggucini kesintiye gratmamak, aksine ek
isgUcu olanaklar yaratmak,

e Alternatif turizm tarleri ile Ulkenin farkli bélgerinde yeni turizm yatirimlarini

tesvik etmek.

Salik turizmini, tedavi olma veya sadece dinlenme amde yapilan
seyahatler, bu seyahatlerdenzdo konaklama, utam ve yeme-icme faaliyetlerinin de
yer aldg bir turizm sekli olarak tanimlayabiliriz. Sguk turizmi, en dnemli alternatif
turizm turlerinden biridir. Turkiye, sahip oldu sa&lik kurumlari, kaplicalar ve da@l
guzellikleri bakimindan Avrupa standartlarini yaaktir (Aydin, 2008: 1).
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Salik turizminden yuksek ve sirekli gelir elde edatgk ve memnuniyet

sglamak icin birtakim oOnlemler alinmalidir. 8& turizminden en iyi sonuclarin

alinabilmesi icin gagidaki ilkelerin gz 6niine alinmasi gerekir (Ust@)2: 57) :

Merkezlerde turistlere ghkla ilgili genel @zutler verecek personel ve tibbi
laboratuar bulundurulmalidir.

Duzgun yollar ve yuriyiyapmak icin patikalar bulunmalidir.

Uzman doktorlar mutlaka bulunmalidir.

Turistlerin yemek rejimi, glenceleri, gezintileri, tedavi kurleri ve konaklalaa
onceden dizenlenmelidir.

Merkezler kisa ve uzun gezinti yollarina, oyun wvgors tesislerine sahip
olmaldir.

Kur ve fizik tedavi i¢in gerekli donanim eksiksiagganmalidir.

Tesisler, dga ile uyum sglamali, asgari konfor ve estetik gbz ©Onunde
bulundurulmalidir.

iklim ve sularin belirli dénemlerde tibbi analizlgapiimaldir.

Ulkenin iklim ve termal kaynaklarinin tam bir sayuyapilarak, her birinin
Ozellikleri saptanmalidir.

Buyuk termal merkezlerde drnek Klinikler agiimaididi

Iklim ve kaplica tedavi merkezlerinde 6zel formasydmis doktorlara gesi
Olciide sorumluluk verilmelidir.

Salik turizmine hizmet veren merkezlerin ve tesisienurt icinde ve dinda

gens bir tanitimi yapiimali, etkin pazarlama politikalaygulanmalidir.

2.1.6. Termal Turizmin Tanimi

Sicak su kaynaklarinin insanlik tarihinde 6nemlr peri bulunmaktadir.

Ilkgaglardan beri yerlgm yeri seciminde énemli bir kriter olngpicme suyu, kullanma

suyu vesifall su olarak bu kaynaklardan yararlangtm (Simsek, 1991: 5).

Turkcede sicak sular ve ciktiklari yerlere ilicamdektedir. Buralara uygun

tesisler ve hamamlarin yapiimasiyla kapali ihcgedaniimaya bgamis, sonradan da

kaplica sozcgi gelsmistir (Karagulle, 2008: 3). Sicak su kaynaklar! igkardan beri
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yerlesim yeri seciminde dnemli bir kriter olrguicme suyu, kullanma suyu wéali su
olarak kaplica ve icmeceklinde bu kaynaklardan yararlaniktmr (Simsek, 1991: 5).

Termal turizm, iceriklerinde erimimineral bulunan maden sularinin dinlenme,

zindelame, tedavi vb. amaclarina donuk olarak kullanimmndezan bir dizi
ili skiden kaynaklanmaktadir (Kozak vd., 2008: 20).

Salikli yasam ve insan ghgina 6nem veren geghis ve gelsmekte olan
dunya Ulkeleri, mineralize termal sularin etkgntin farkina vararak, yapmiolduklar
yatirmlar ve tedavi Uniteleri ile turizmde 6nerbir mesafe alarak buylk kazanclar
sgzlamaktadirlar. Ulke turizmi icinde termal turizmagtadigi doviz girdisi ve halk
saligina yararl sayesinde, Ulke ekonomisinde ve turiekidsiinde 6nemli bir yer
kazanmgtir (Ozbek, 1991: 16-17).

Termal turizm, termomineral su banyosu, icme, iab@bn, camur banyosu
gibi ¢esitli tirdeki yontemlerin yaninda iklim kart, fizikedavi, rehabilitasyon,
egzersiz, psikoterapi, diyet gibi destek tedawileribirlestiriimesi ile yapilan kir
uygulamalari yani sira termal sulariglesce ve rekreasyon amach kullanimi ile
meydana gelen turizm tdraddr  (www.kultur.gov.tr, 12D Termal sularin
bilesimlerindeki madeni tuzlarin 6zelliklerine gore ¢o&itli hastaliklarin tedavisinde,
kas ve asabi yorgunluklarin giderilerek, vicudurigiii kazanmasinda etkili olgiu
tibben kabul edilngibir gercektir (Bayer, 1992: 161).

Kaplica tedavisinin tarihi milattan onceki devidedayanmaktadir. Afrika,
Misir ve Madagaskar'da, sicak sularin din vglikaamaciyla kullanildii Tevrat'tan
ogrenilmektedir. Cermen ve St. Moritz’ de M.0.2000lanina ait kaplica yapilari
bulunmutur. Etiler ve Friglere ait kalintilar da Anadolaki kaplica uygulamalarina ait
orneklerdir. Unli Yunan bilgini Heredot, 9 bolimliéserinde bu tedavinin ana
ilkelerinden bahsetrgiir. Modern tibbin kurucusu olan Hippokrates gdiokaynaklarla
tedavinin esasini ilk agiklayan bilim adamidir. Rawhar askerlerin sagasonrasi
tedavisi ve spor amaciyla sicak su kaynaklaringedendirmglerdir. Ortacg'da
kaplicalar putperestlik timsali olarak gorulgnie harap edilmgierdir. 16. ylzyila kadar
Hristiyan aleminde din ve politikalarin sémurt aratan sicak su kaynaklari, bu
donemden sonrdtalya ve Fransa’da, 18. ve 19. yizylllarda Avrupa’rdiger
ulkelerinde de standardize edilmeyeslbamstir. Kaplica hekimiginin sosyal ve
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hukuksal durumu ele alingitedavi tip akademilerinin denetimine verilerekbii
ilkeler konulmutur (Ozer, 1991: 37).

Dunyadaki termal alanlar incelegthde, jeotermal kaynaklarin manto, gencg
tektonizma ve volkanizma gibi sicak kutlelerin sikmasi sonucu aga cikan
elektriksel 1sinmayla okiugu ve dinya genelinde jeolojik Ozellikler incelefidde
volkanik olusumlar ile jeotermal kgak arasinda paralellik bulungw gorilmektedir
(llgar, 2005: 88; Ketin,1982). Yurdumuz maden swgukaplica bakimindan oldukca

zengindir. Tdrkiye mineral bakimindan zengin 13#h fazla yeraltt sicak su

kaynaina sahiptir. Nitekim bu kaynaklardan 500 kadgfali olarak bilinmektedir
(Ulker, 1988: 18Simsek, 1991; Calar, 1973; Yiizbg@oglu vd, 1991; Coruh, 1986).

Uygarlgin beigi olarak nitelendirilen Anadolu topraklarinda geyngecms
bircok devletin sicak su kaynaklar etrafinda ygiéeri, biraktiklar tarihi eserlerden
anlagilmaktadir. Turkiye'de adini termal kaynaklardaamale termal kaynaklara ga

olarak gelsen bircok yerlgim yeri bulunmaktadir (Bulut, 1999: 187).

Tarklerin Orta Asya’dan Anadolu'ya galiklari geleneksel kiltirtin igcinde var
olan “yikanma” ve “temizlik” glevi akarsu boylarinda yerine getirilirken; Anaddia
yerlesik toplumsal geimeler olan kdy, kasaba ve kenggai bicimine gegie birlikte,
“hamamlar” ortaya c¢ikmgtir. Tarkler, kendi kaltirinin mimari karakterleriyansitan
“Tark Hamamlari’ni iga etmgler ve o gunin tip gosa ile daha sgikh bicimde
uygulanmaya bganan bu gefimle “kurnali yilkanma” yerleri ve yaninda tedavi agh
kaplica havuzu tekpini, Avrupa'ya kadar yaymglardir. Bugin Avrupa’da oldiu gibi,
Amerika'daki “Turk Hamamlari” da bu kulturiin eseri©Ozer, 1991: 35-39).

On dokuzuncu yuzyilda bati ile gkiler neticesinde kaplica tedavisindeki
bilimsel yaklgimlar gorilmig ve ilk planh-programli ¢agmalar, Cumhuriyet
Doneminde bgamistir. Hem yabanci hem Tuark bilim adamlari tarafindeaplica
sularinin analizi yapilng) raporlari hazirlanrgtir. Bursa ve Yalova kaplicalarinin imari
gerceklatirilip modern techizatlarla donatilgtir. Ayni tarihlerde Mustafa Kemal
Ataturk’in emriyle Armutlu (Yalova) Kaplicalari ddizenlenerek hizmet vermeye
baslamistir. Nitekim Atatlrk, Armutlu ve Yalova'daki kaplatari daha sonraki
zamanlarda sik sik ziyaret ederek hem kaplicaldrdenmi hem de ydrenin termal

turizm acisindan gelnesini sglamistir (Goéney, 2009: 29; Belkayali ve Akpinar,
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2009a; Kahraman, 1991b). Bu gemda konu ile ilgili akademik c¢amalarin
yapilmasi, tlkemizde de Balneoloji bilim dalinirkhettigi yere ulgabilmesi icin, 1938
yilinda istanbul Universitesi Tip Fakiltesinde Hidroloji #siisii  kurulmstur
(Karaguille, 2002b; Ozer, 1991; Arasil, 1991).

Tarkiye’'deki termal kaynaklar potansiyel agisinddiinyada ilk 7 ulke
arasinda, Avrupa’da ise ilk sirada yer almaktadikemizin termal sulari, hem debi ve
sicakliklari hem de géli fiziksel ve kimyasal Ozellikleri ile Avrupa'da termal
sulardan daha Usttin niteliklerstiamaktadir (Yilmaz ve Bayar, 2006: 1198). Ancak
termal turizm konusunda ayni gaauy1 gosterdiimiz sdylenemez. Ulkemizde 46 ilde
190 civarinda kaplica tesisi bulunmaktadir. Ancakidsislerin toplam yatak sayisi ¢cok
distik ve buyldk bir bolimi de modern bir yapiya sahégildir. Turkiye'de kaplica
turizmine katilan turist sayisi 1981 yilinda 639KiQi iken bu sayl 1998 yilinda
375606'ya yukselmstir (Doganer, 2001: 79). 2009 yilinda ise ulkemizde 284Ri5D
termal turizmden faydalangtir. Ancak Turkiye'de kaplica turizmine katilmadagcafi
bolgeler arasindasksizlik bulunmaktadir. 1999 verilerine gore kaplidurizmine
katiim orani Marmara Bdlgesinde %43,8, Ege Bolydsi %26,6 iken Karadeniz
Bdlgesinde bu oran %12,6 olarak gercekdtir (Doganer, 2001: 79)
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2.1.7. Termallerin Siniflandirilmasi

Sekil 2.1: Termal Turizm Kapsamindaki Tedavi Yontemleri

TERMAL TURIZM

Balneaoterapi Inhalasyon uygulamalar
Icme Kiirleri Peloidterapi
Klimaterapi Hidroterapi
Fizik Tedavi Medikal Tedavi
Spa Wellness
Talassoterapi

Kaynak : (Mensure Oztirk, ve Murat Bayat, (2014), Uluslasar Turizm
Hareketlerinde sgik turizminin roll ve kalite ¢cajmalarinin dnemi iibf
dergisi,(http://iibfdergisi.ksu.edu.tr/lmagesimaiéss/8_uni_0.pdf.)
s.146, Eraslan, 2010).

Termal turizm kapsaminda tedavi amaciyla coksitice yontemler
uygulanmaktadir. Bunlar (Gengay, 2007: 174-175):

» Balneoterapi: Termomineral sular, peloidler ve gazlar gibigdb tedavi
unsurlarinin banyo, icme ve inhalasyon (soluma)tesdteri ile kur tarzinda

tedavi amacli kullaniimasidir.

+ lInhalasyon Uygulamalart Termomineral su zerrecikleri ile yapilan soluma

uygulamalaridir.
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Icme Kurleri: Mineralli sular ile kaplicalarda ya dasgailan yerde yapilan
icme kurleridir.

Peloidterapi: Dogal, jeolojik ve/veya biyolojik olaylar sonucu ghn organik
ve/veya inorganik maddeler olan peloidlerin bir readterapi yontemi olarak
kullaniimasidir. Halk arasindaifali camurlarin tedavi amach kullaniimasi
olarak bilinmektedir.

Klimaterapi: Hava sicakil, nem, rlzgarsiddeti ve hizi, gung isinimi ve
benzeri iklimsel faktorlerin sistematik dozlargrkiir tarzinda uygulanmasidir.
Hidroterapi: Termomineral sular ile yapilan ylkama sdwe doékme gibi
uygulamalardir. Ayrica her birey icin 6zel olaralizénlenen ve ideal olarak
amaca uygun #a edilmg havuzlarda gerceldarilen, sinir-kas-iskelet
sistemiyle ilgili fonksiyonlari gegtirme-iyilestirme amach bir havuz tedavi
programi olarak da tanimlanmaktadir.

Fizik Tedavi ve Rehabilitasyon: Kaplica tedavisinde kullanilan elektroterapi,
egzersiz tedavileri, masaj vezdr yontemlerdir.

Medikal Tedavi: Kaplica tedavisi sirasinda hastaya lokal veyasidt olarak
uygulanan ilac tedavi yontemidir.

Destek Uygulamalar: Sglik egitimi, diyet uygulamalari, gunlik wam
aktivitelerinin diizenlenmesi, davrardesisikli gi egitimleri ve psikolojik destek
yontemidir.

Spa: Spa, Latinceden kaynaklanan bir kelime olup sudgargsglik anlamina
gelmektedir. Spa kavrami ve uygulamalari kapsamsudae camur banyolarina
ek olarak cgitli masaj terapileri, aroma terapileri, gizellik akim gibi sgik
kir uygulamalari yer almaktadir.

Wellness: Wellness,esenlik (well-being) anlamina gelmektedir. Wellness akil,
vicut, ruh ve ikkilerde iyi ve zinde olmay! ifade etmektedir. Bupkamda
insanin kendisini ruhsal, bedensel, zihinsel vgkigiel olarak iyi ve zinde
hissetmesini ggayan her turli masaj, cilt bakimi, camur ve yosamyolari,
kuvet bakimlari gibi uygulamalar wellness kapsanginaektedir.
Talassoterapi: Talassoterapi, koruyucu ve tedavi edici veya kiagimolarak
tibbi gbézetim ve denetim altinda deniz suyu iklwei unsurlarinin kir tarzinda

uygulandgl bir tedavi sistemidir. Talassoterapi uygulamalaanti-stres,
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zaylflama, selUloit, ydanma etkilerini azaltma (anti-aging) gibi tedave v
uygulamalari kapsamaktadir. Ulkemizdeki talasspienggulamalarina yonelik
talep artgiyla birlikte turizm gletmelerimizin Diinya Talosso federasyonundan
sertifika aldiklari, sghk turizm kataloglarinda yer almaya ve taninmaya

basladiklari gorilmektedir.

2.1.8. Termal Turizmin Onemi

Gelismis ve gelsmekte olan ulkelerde, ilerleyen teknoloji ve otogwas
icerisinde makinelgme, sanayilgne ve kentlgmenin sonucu olan c¢evre ve hava
kirlili gi insan sgligini olumsuz etkilemekte vegucu verimini azaltmaktadir. Ayrica
kronik hastaliklar, romatizma, artroz, kansizligtian, brosit, tansiyon, kirik cikik gibi
cesitli rahatsizliklar cakanlarda ggict kaybina yol agmaktadir. Bu hastaliklarin térma
ve klimatik kur uygulamalariyla giderilgini anlayan Ulkeler, termal turizmin
gelistirilmesinin topluma ve llke ekonomisine katkilarkavramsglar ve termal turizm

tesislerinin nitelik ve niceliklerini artirnglardir (Kahraman, 1991: 10).

Termal turizmin sgladigl olanaklardan bazilagunlardir (www.kultur.gov.tr,
2014);

e 12 ay turizm yapma imkani,

» Tesislerde yuksek doluluk oraninaulmasi,

e Yuksek istihdam olgturulmasi,

» Diger alternatif turizm tirleri ile kolay entegrasyolusturarak bolgesel dengeli
turizmin gelsmesinin sglanmasi,

» Termal tesislerde insan @ezini iyilestirici aktiviteler yani sira sdikli- zinde
insan yaratma,g@ence ve dinlenme olanaklarinin da bulunmasi,

» Kir merkezi (tedavi) entegrasyonuna sahip tesrslenaliyetini cabuk geri

ddeyen, karli ve rekabet gucline sahip yatirimiarasidir.

Termal turizm ile kir mevsimlerinin ger turizm tdrleri ile ayni zamanda
olmasi, butin yil devam etme 06zglli kir suresinin en az 2-3 hafta devam etme
zorunlulygu, kongre, ky sporlari, Uguncu yaturizmi, av-golf-dg-deniz turizmi gibi

diger turizm ceitleri ile entegre birsekilde programlama ve uygulama kolgylve
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avantajl sayesinde, tesislerin yil boyu doluluknteani %80’in Uzerinde tutmak, yil
boyu istihdam ve karlgn sgslamak mumkindur (Ozbek, 1991: 16).

2.2. TERMAL HIZMETLERDE KAL iTE ANLAYI SI VE ONEM i

Turizmin ve hizmet sektérinin en 6énemli kollarindain olan konaklama
isletmeleri; son yillarda gozlemlenen blylime ve antakabet ortami, yeni ngteri
kazanma cabasinin yaninda var olansterileri muhafaza etmenin dnemini goézler
onune sermstir. BUtin bu gekmeler konaklamasietmelerinde, hizmet kalitesinin
Onemini daha da artirgtir (Canglu, 2008: 1).

Pazarlama aséirmalari, miterilerin bir hizmetten memnun olmamalari
durumunda, gier memnun olmg mikterilere gére daha fazla memnuniyetsizliklerini
acga vurduklarini gosterrgir. Bu da koétt hizmetin, potansiyel gtérilerin azalmasina
neden olacaini gostermektedir. Agairmalar olumsuz hizmeti insanlarin altidan daha
fazla duyururken; olumlu hizmeti ise bir kez duywkthrini gosterngtir (Ghobadian
vd., 1994: 44).

Otel misterilerinin hizmet kalitesi algilamalari, nt@rilerin otelin sunmasi
gerektgine inandgl seylere ait duygulari ile otelin gdstegdi performansla ilgili
algilamalarinin  kaulastirilmasinin  bir sonucudur. Bu algilama ayni zansand
misterilerin beklenti ve algilamalar arasindaki farkionu ve derecesi ile gkilidir.
Beklenti; miteri tatmini acisindan hizmetten yararlanma stbirkasgilasilacak
durumun tahmini iken, hizmet kalitesi acisindanst@filerin arzu ve istekleridir.
Dolayisiyla hizmet kalitesi agisindan dnemli olami; otelin ne sunagandan ¢ok ne
sunmasi gereldidir (Demirer, 1996: 1).

Kalite uygulamalarinda kari sglamak icin hizmet safi 6ncesinde, esnasinda
ve sonrasinda surekli pazar @gnamasi ve miterilerin yakindan gozlenmesi yardimiyla
misteri istekleri belirlenerek, mteri beklentilerinde olgan deisiklikler takip
edilmelidir (Tavmergen, 2002: 31-36).

Hizmet kalitesi méteri istek, ihtiya¢ ve beklentilerine uygun turistinal ve
hizmet 6zelliklerinin §letme tarafindan 6nceden belirlegnstandartlara surekli ve

tutarli sekilde uyumu olarak aciklanabilir. Hizmet kalitegi farkli boyutta ele
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alinabilir. Bu boyutlar zorunlu ve cekici kalitedirZorunlu kalite méterinin
beklentilerini kagilayan kismi olgtururken, mégterinin beklentilerini gan kismi ¢ekici
kalite olarak adlandiriimaktadir (Oral, 2001: 23gkil 2.2’de hizmet kalitesinin temel

bilesenleri ve migterinin kalite algilamasi arasindakikiler gortlmektedir.

Sekil 2.2: Hizmet Kalitesininiki Temel Bileeni

Cok yiksek tatmin diizeyi

Beklenmeyen
GEKICI KALITE

kullanilamazlik Yuksek derecede kullanilabilirlik

/_\A

ZORUNLU KALITE

Beklenen

Cok disik tatmin dizeyi

Kaynak : (S.Oral, (2001), Otelisletmecilizi ve Otel isletmelerinde Verimlilik
Analizleri, 4.Baski, Kanyllmaz Matbaagmir, s. 234).

Zorunlu kalite hata orani; yenideglame orani ve myferi sikayeti sayisi vb.
gostergelerle ifade edilmekte ve gozetiminde kdngeonalari kullaniimaktadir. Cekici
kalite; Grin veya hizmetin olumlu yanlar veger firmalardan firmayi ayirici cazip
Ozelliklerle ilgilidir. Cekici kaliteye, bireysel &gari ya da bgarisizlik érneklerinden
ders cikartilarak egilebilir. Basari ve baarisizlgin nedenlerini belirlemek igin
ornekleri incelemek, gelecekte sireci iylieebilmek icin bulgulara dayanmak ve her
ornek icin PUKO (planla-uygula-kontrol et-6nlem atevrimini titizlikle izlemek
onemlidir (Kondo, 1999: 29).
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Oral (2001: 235)a gore hizmet kalitessagida belirtilen iki boyuttan

olusmaktadir.

IIk boyutta miterinin hizmetin sunulmasi stresince yaptileserlendirme,
hizmet kalitesinin sUre¢ boyutunu elurur. Sekil 2.3'te analizin surecleri

gorilmektedir.

Sekil 2.3: Hizmet Kalitesinin Algilanmasi

Agizdan As1za Bireyselihtiyaclar Deneyimler
Duyurum
l Algilanan hizmet
______________________ \ kalitesi
—> Beklenen hizmet

: 1.Beklentiler aildi

______________________

Kalitenin boyutlari (surpriz kalite)

2.Beklentiler kagilandi
(tatmin edici kalite)

Kaynak : (S. Oral, (2001), Otelisletmecilizi ve Otel Isletmelerinde Verimlilik
Analizleri, 4. Baski, Kanyllmaz Matbaasmir, s.233).

Hizmet Kkalitesinin belirlenmesinde, stérinin beklentileri algilamalarindan
daha yiksek seviyede ise hizmet kalitesi algilandasilk dizeyli olmaktadir. ger
algilama beklentileri karliyor ya da ayorsa bu durumda, hizmet kalitesi algilamasi
tatmin edici ya da yuksek duzeyli olmaktadir. Adgpan performans ile beklentiler
arasindaki fark olan algilanan kalite gterinin isletme hakkindaki huktmleri olup,
tatminle iligkilidir (Tavmergen, 2002: 129). Hizmet kalitesi dégnasi sonucunda ortaya
¢ctkan memnuniyet veya memnuniyetsizlikler geledaksatin almalar ve Onerilerde
etkili olmaktadir (Oztirk ve Seyhan, 2005: 122).

Ikinci boyutta miterinin hizmeti kullandiktan sonra yagtideserlendirme,
hizmet kalitesinin ¢ikti boyutunu afturmaktadir. Turistik mal ve hizmet ciktilarinin

yapilar dikkate alinganda, iki farkli kalite tanimi yapmak mumkundur.li@kavrami
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somut ve standargariimis ¢iktilarolarak ele alingnnda, otel gletmelerinde restoranda
sunulan yiyecek, icecek ve malzemelerde;sterilere sunulan odalarda; fiziksel
imkanlarda somut ve standastiailmis bir yapiyr ifade etmektedir. Otel odalarinin
standart nitelikleri, 6n burcslemleri prosediril, rezervasyon ve giiglemleri vb. bu
yaplya 6rnek olarak gosterilebilir. Hizmet Uretimimisterinin de dahil edilmesiyle
yapi daha da karmngklagsmakta; mgterinin 6zel isteklerine gore bicimlendirilen mad v
hizmetler icin kalite tanimi yapmak gugheektedir. Bu tir mal ve hizmetler soyut ve

misterinin istgine bal ciktilar olarak ifade edilmektedir (Oral, 20(36-237).

2.3. TERMAL HiZMET KAL IiTESI KRiTERLER iNiN BELIRLENMESi

Hizmet kalitesi yildizlarla belirlenmekten cok, steri beklentilerine goére
hizmet dgitimi ile ilgilidir. Glavenilirlik, somut faktorler,tamamlayici faaliyetler ve
personel nitelikleri gletmelerin hizmet kaliteleri arasinda 6nemli farkhakaynaini
olusturmaktadir (Eccles ve Durand, 1997: 225; FernandeBedia, 2004: 773).

Termal sletmelerde méterilere yetersiz hizmet, yeterli hizmet ve professgl
hizmet olmak Uzere Uc¢ dizeyde hizmet verilmektedaterli hizmette eksik ve kusur
olmamakla birlikte hga giden veya hatirlanacak bir olgu da yoktur.sidiiler 6zel
olduklari duygusuna kapilmadan sadece olmasi gerékameti almaktadir. Bu tir
hizmet sekli, misterilerin o Eletmeyi hatirlamasini ve tekrar donme gudusini
sgilayamamaktadir. Ancak profesyonel anlamda hizmebakimek igin tim
bolumlerin koordinasyon icinde c¢gdrak, miterilerin beklentilerini gan hizmetler

sunulmasi gerekmektedir (Misirli, 2001: 173).

Tipleri, hedefleri, boyutlari, mulkiyet yapilarijzmetleri, miterileri, icinde
bulunduklan cevre kallari, demografik yapilari birbirinden farkl olaigletmeler
mevcuttur. Miteriler cgunlukla daha kaliteli hizmet sunan konaklangketmelerini
tercih edeceklerinden, otaletmeleri dgisen miteri istek ve ihtiyaglarina hizgekilde
uyum sglamak zorundadir (Erdem, 2006: 18).

Termal konaklamasietmelerinde hizmet kalitesini belirleyen kararté&rieri
vardir. Bu karar kriterleri kat hizmetleri kalitesive 6n biro kalitesini belirleyen karar
kriterleri seklinde iki baglhk altinda toplanmaktadir. Kat hizmetleri karantérleri;

temizlik, konfor, sessizlik, aydinlatma, oda buyigl, demirba ¢esidi ve kalitesi ile
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dekorasyonu kapsamaktadir. On biiro kalitesi kargerleri de; makul fiyati, nezaketi,
sikayetleri ele alma, rezervasyon kolayli islem cabuklgu, hizmet csitlili gi ve
rehberlik hizmeti olarak adlandiriimaktadir. Meérilerin  konaklama slresince
bekledikleri hizmetleri yerine getirmede merkezi mynayan temel bolimleri (kat
hizmetleri ve 0n buro) iceren konaklama boliumumiar isletmelerde en ¢ok personel
istihdam edilen, otelin kalite standardini yansihéhimdur (Kozak, 2001: 9).

2.4. TERMAL KONAKLAMA ISLETMELER iNDE MUSTERI TANIMI VE
TATM iINi

Ulusal ve uluslararasi pazarlarda, hizl bigigien ve rekabetin ygandgi
ginimuizde, tum sektorlerde ofdu gibi turizm sektéri de bu durumdan
etkilenmektedir. Otelsietmeleri arasinda yanan buytk rekabet, piyasadasgmini
surdirmek ve gelerek pazar paylarini artirmak isteyen otelletmelerinin
misterileriyle daha siki Gakurmalarini zorunlu duruma getirgtir. Bu zorunlulgun
bilincine varan konaklamaletmeleri, pazarlama faaliyetlerinde son derecarinelan
misteri memnuniyeti sganmasina yonelik olarak gerceftielen faaliyetlerini,
misterileriyle ¢cok siki bir diyalog icerisinde bulurde, sunduklari Griin ve hizmetten
duyulan memnuniyet dizeyini artirmaya ve sgan@ada daha sadik gtéri portfoyu
olusturmaya calkmaktadirlar (Lobato vd., 2006; Han, Kim ve Hyun12}

2.4.1. Misteri ve Musteri Memnuniyeti

Isletmelerin gelecgni belirleyen temel unsur ngteridir. Rekabet ve ayakta
kalmanin araci olarak derlendirilen miteri hizmetleri; var olan myferileri isletmeye
baglarken, yeni méteri portféydnin olgmasi ve miterilere satin  alma
aliskanhklarinin devamliiinda en énemli etkeni ojturmaktadir. Mgteri; belirli bir
isletmenin belirli bir marka malini, ticari veyaslgel amaclari icin satin alanskveya
kurulustur (Takin,2000). Baska bir tanim olan mgleri tatmini ise; hizmetten
yararlandiktan sonra tiketicinin hizmetten ne kauatanip hglanmadgini yansitan

satin alma sonrasi bir olaydir (Varinli, 2004: 33-5
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Bir mal veya hizmeti kullanan veya tlketenlerirglagaca& memnuniyet, o
mal veya hizmetin Uretim ve pazarlanmasindan saruatnlarin, yaptiklari sten
tatmin olmalarini da gdayabilecektir. Fiziksel mallar i¢cin ngteri memnuniyeti ya da
memnuniyetsizfii, satin alma sonrasi bir Grin veya hizmetin kalgerformans vb.
acilardan dgerlendiriimesiyle ortaya cikmaktadir. Hizmetlerdge ihizmet sunumu
esnasinda ngterinin 0 hizmetten beklentilerininkarsilanmasi sonucu ortaya
cilkmaktadir. Buna goére mgiieri memnuniyeti ya da memnuniyetsgzlimUsterilerin
beklentileri ile algilamalarinin bir kiyaslamasia@k ortaya cikmaktadir. Mieri
memnuniyetinin bir kurulgun mevcut piyasa kallarinda ayakta kalmasi ve rekabet
ustinligt kazanmasinda 6nemli roli bulunmaktadir. Firmaséyededir ki gelegni
temin altina alabilmektedir. Mteri memnuniyetinde en 6nemli kavramlardan biride
musteri iliskileridir. Musteri iligkileri; isletme ile miterileri arasinda kurulan, sgti
oncesi ve sonrasi tum faaliyetleri kapsayangiklagh yarar ve ihtiyac tatminini iceren
bir strectir (Odalg, 2000: 20).

Musteri memnuniyeti, Grin ya da hizmet tuketimi buyanmisteri ihtiyac,
istek ve beklentilerinin bir sonraki Griin veya higntalebini ve driin ya da hizmete
baglili gini etkileyen kagilanma derecesidir. Bir bka tanima goére ise; ngiéri
memnuniyeti; tatminkarlik ve tatmin olmama seviyelde dahil olmak tzere, bir mal
veya hizmetin bir 6zelinden veya butin olarak kendisinden, tuketimleliilgeyif
verici tatminkarhk yargisidir (Oliver, 1997: 13).

2.4.2. Misteri Memnuniyeti Yaratma Sureci

Musteri memnuniyeti yaratma surecineskin modern pazarlama anlaynda
bircok farkli yaklgim bulunmaktadir. Yapilan catnalarda miéterilerin dezismesine
ragmen, miteri ihtiyaclarinin tespitine yonelik yalgianlarin dgismedigi goralmustdr.
Bu yaklgimlar icinde bircok gletme icin gecerli olan bir modefekil 2.4' te
gosterilmitir. MUsteri memnuniyeti yaratma sireci 4amada gercekienektedir. Bu
asamalarin her birinde planlama g6z ©6ninde bulundueisl gereken onemli bir
unsurdur. Her birsiemin planlanmasi gerekmektedir. Planlamayla kelikniteri
memnuniyeti yaratma sireci boyunca gercgkiéen her bir gamanin kontrol edilip,
yanligliklarin, eksikliklerin giderilmesi de oOnemlidir. t4teri memnuniyeti yaratma
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sureci gamalari; Migteri profilinin olusturulmasi, mégterilerin ihtiya¢ ve beklentilerinin
saptanmasi, ngteri algilamalarinin 6lgimi, hareket planinin gellmesi seklindedir
(Kihg , 1998: 42).

Sekil 2.4: Musteri Memnuniyeti Yaratma Sireci

Mdsterinin Taninmasi

A 4

Hareket Planinin Mdistery Ihtiyag ve
Geligtiriimesi Beklentilerinin
Belirlenmesi
yY

Mdsterinin
Algilamalarinin Olgiimii

A

Kaynak: (Solmaz Kilig, (1998), Hizmet Pazarlamasinda stdti Memnuniyeti,
Yayinlanmamy Yiiksek Lisans Tezi,Marmara Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitlisii, istanbul, s.42).

2.4.2.1. Migteri Profilinin Olu sturulmasi

Mdasterileri tanimaya karar verince, onlari tanima seine girmek
gerekmektedir. Tanima sirecinde gteiiilerin ihtiyaclarinin diizenli, hatta bazen ginlu
olarak dgistigini bilmek gerekmektedir. Buna karhazirlikli olunmalidir. Tanima
surecinde, sletmelerin  buginki myferilerini, eski migterilerini, rakiplerinin
misterilerini ya da potansiyel mgterileri icerebilmektedir. Hedef ngterilerin ezitimi,
kaltar duzeyi, estetik anlayy prestij ihtiyaci, demografik 6zelikleri ve gelduzeyi
hakkinda guvenilir bilgilere ihtiyac vardir. Demafjk, sosyo-ekonomik, psikolojik,
cografik ve alici davraglari gibi kriterlere gére boélunerek secilen hedéeiistariler
hakkinda bilgi edinilmesi mimkindifsletmeler miterileri tamimak ile kalmamali,

onlari tamamen anlamaya gahalidir. Misterilerin neden hgandiklarini, migterilerin
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neyi sevdiklerini, mégterilerin nelere ihtiyaclari olduklarini, mgigrilerin nelerden
memnun olduklarini, mygerilerin beklentilerini, miterileri hizmetleri satin almaya iten
dartaleri ve miterilerin surekli olarak sietmenin miterileri olmalari icin, nelerin

yapilmasi gerekgini bilmek gerekmektedir (Gerson , 1997: 94).

Isletmelerin migterilerini tanimasi mgierileri ile daha iyi iliki kurmasi
acisindan son derece onemlidir. gWiilerle kurulacak olan arkagiga bir iliski onlarin
isteklerinin ve beklentilerinin grenilmesini kolaylatiracaktir. Mteri memnuniyeti
olusturma surecinde eski miigérilerin 6nemi fazladir. Bu mterilerin kim olduklarinin,
nigin diger migterilerden ayrildiklarinin bilinmesi gerekmektedigletmeden ayrilan
misterilerle gorgulup isletmeden neden memnun kalmadiklarinugredilmesi
gerekmektedir. Memnuniyetsigk neden olan konular ortaya cikartiimalidir. Rakip
misterilerin kapsaminin bilinmesi ya da rakip firmaaait Griin ve hizmetlerin daha
yakindan taninmasisletmeler icin yeni firsatlar yaratmaktadir. Rakipmfalarin
calisanlan ve miterileriyle yapilacak olan gosinelerle onlari daha yakindan tanima
olaslilgl ortaya ¢cikmaktadir. Bgekilde fiyat ve dger kagilastirmasi yapilabilmekte ve
rakiplerin zayif ve gicli olduklari alanlar belinl@ektedir. Mgterilerle daima iletim
halinde olmak gerekmektedir. M@rilerle ilgili bilgiler edinmek icin strekli olak
argtirma yapmak gerekmektedir. Mérilerle yakin olmak icin ne gerekiyorsa
yapiimaldir. En 6nemlisi de onlari dinlemek gerektedir. Hem mgteri hem de
firmanin kazanch cikmasi icin ngiggri ile kagilikl etkilesimleri dogru dizenlemek
gerekmektedir. Bunun sonucunda urUnler sadiktenilere sahip olacaktir.(Midilli,
2011: 42).

2.4.2.2. Misterilerin Thtiyac ve Beklentilerinin Saptanmasi

Musterinin ne istediinin bilinmesi gerekmektedir. Modern pazarlama gnila
gerezi isletmelerin ne d§indiginden ziyade, myerilerin ne istedii O6nem
kazanmgtir. Bu nedenle, myferilerle surekli ilesim halinde olup, neye ihtiyac
duyduklari ve ne beklediklerini anlamak gerekmektedMisteri beklentilerinin
belirlenmesi miteriye sunulan hizmetin yonetiimesinde énemli lar eynamaktadir.
Musterilerin ne istedikleri ve ne bekledikleriyle, akgiladiklarini kagilastirarak hizmet
kalitesini belirlemek mumktndir (Zeithaml, Parasoaa ve Berry, 1985: 33-46).
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2.4.2.3. Misteri Algilamalarinin Olguimi

Musteri istekleri surekli olarak ggsmektedir. Bu nedenle, yeni beklentilerin
ve Onceliklerin izlenmesi gerekmektedisletmeler, miimkiin olan her siklikta kendi
performanslarini ve rakiplerinin performanslarinigcniek durumundadirlar. Rakip
performansinin  olgulmesi, sletmenin  zayif ve gucli yonlerini géenmesini
sglamaktadir. Hizmetlerle ilgili algilamalarda, gesakimlerle birlikte gecmy
deneyimler ya da evrenden gelen uyarilar da etkiiaktadir. Migteri beklentilerinin
yonetim acisindan yaglalgilanmasi performansi etkilemektedir. Zaman zakeaynak
kisitlari, kisa donemli kara yonelme, pazarsutiari, yonetimin ilgisizlgi gibi
nedenlerle mgteri isteklerinin, yonetim tarafindan algilanaakliyle, sunulansekli
arasinda farkhliklar olmaktadir. Bu durum gtérilerin  gereksinimlerinin
karsilanamamasina dolayisiyla, memnuniyet§eli yol acmaktadir. Memnuniyet
Olcimunin miteri acisindan ele alinmasi, gteéri algilamalarinin dgru belirlenmesini
sglamaktadir (Midilli, 2011: 43).

2.4.2.4. Hareket Planinin Geftirilmesi

Musteri memnuniyeti olgturma sirecinin bu son adiminda, algilamalar ile
beklentiler arasindaki farklgin 6lgcimu, bu farkirsirket ici anketlerle ve rakiplerle
karsilastirilmasi sonucunda gercek performans tespiti veamumiyeti artiran unsurlarin
belirlenmesi sglanmaktadir. Méteri anketleri ile o6lctlen algilamalar, beklentiéer
karsilastirilmaktadir. Sonuclarin yazili olgu bir matris olgturulur. Bu matriste
misteri memnuniyetinin gedimi igin, disik performansli 6nceliklere ait alan segilir.
Musteri memnuniyeti yapilan 6lgcimler sonucunda olurgimasi, sletmenin pazar

kaybina gramalarini engellememektedir (Midilli, 2011: 44).

2.4.3. Misteri Memnuniyetini Etkileyen Sirec

Musteri memnuniyetinin deerlendiriimesinde agairmalar kadar, firmalarin
musterilerle iligkili tim sdrecleri ve boélimleri de derlendirme kapsamina almasi
onemlidir. Firmalarin, bu temel sdreclerin ve buregilerle birlikte dger destek

sureclerinin, birbiri ile ahenkli vesezamanli caktiklari ve migterilerin ihtiyaclarini
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karsilayabildikleri Olclide daha cok mgi@ri memnuniyeti sgadiklari izlenmektedir.

Temel ve destek sireclerinden biri veya birkagieksik veya dierleri ile uyumlu

calsmamasi mgteri memnuniyetini olumsuz yonde etkileyecektir.riid ve hizmetin

kalite seviyesini nihai olarak, ngieri belirlemekle birlikte, triin ve hizmetin sireci

sirasinda Uretilen kalite seviyesini de, temel estek sureclerde rol alan galmlar

gerceklgtirmektedir. Mteri memnuniyetini etkileyen temel sirreclerin; Raaatirma

faaliyetleri, tasarim sdreci, Uretim, tanitim, sate saty sonrasi hizmetler olduklari

soylenebilir. Bu slreclerin sonucunda gt&lii memnuniyeti olgmasi halinde miieri
sadakati dgmaktadir. Sadik myteriler (Altintag, 1990: 56) ;

Firma ile olan ilgkisinde daha uzun kalmaktadirlar.
Daha az maliyete neden olmaktadirlar.

Yuksek marjlar sglamaktadirlar.

Uriin hatlarinda satin almalar yapmaktadirlar.
Daha ¢ok satin almaktadirlar.

Fiyata daha az duyarlihk gostermektedirler.

Rekabete ygun bicimde dikkat etmemektedirler.



UCUNCU BOLUM
KUTAHYA iLi GENELINDEKI TERMAL KONAKLAMA iSLETMELER INDE
HiZMET KAL ITESININ SERVQUAL ANAL izi iLE OLCULMES i
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3.1. ARASTIRMANIN AMACI

Bu calsma; Kitahyailinde faaliyet gosteren termal turiznylétmelerini
hizmet kalitesi acisindan geerlendirmek ve verilen hizmetin, gt@riler tarafindan nasil
algilandgini  tespit etmek amaciyla hazirlagim. Uygulanan servqual 0lge
yardimiyla gletmelerin  kagilastirmali olarak hizmet kalitelerinin  g@erlendirilip,
msterilerin bekledikleri hizmeti alt boyutlariyla @aga koymak amaclangtir.

Arastirmanin bgmli desiskeni; uygulanan servqual 6igeden elde edilen
veriler Uzerinden hesaplanan algilanan hizmet dailitskorudur (servqual skoru).
Arastirmanin bg&msiz dgiskenleri ise; demografik Ozellikler: ya cinsiyet, gitim

durumu, yerlgim yeri ve gelir durumudur.

3.2. ARASTIRMANIN KAPSAMI

Arastirma Kitahya ili genelindeki faaliyet gosterenntat turizm merkezleri
ile sinirlidir.  Bu merkezler; Emet Gunluce-DerBlaplicalari, Emet Termal Resort
Otel, Gediz Belediyesi llica Termal Turizm MerkeBgediz Belediyesi Murat @a
Termal Turizm Merkezi, Hisarcik Esire Termal Turiavierkezi, Kutahya Ilica Guiral
Harlek Termal Otel, Kitahya Yoncali Nehir Termaliitkhya Yoncal Termal Otel,
Simav Belediyesi Eynal Kaplicalari, Simav Citgoll&byesi Kaplicalari, Simav Na
Belediyesi Kaplicalari ve Taanl Belediyesi Gobel Termal Turizm Merkezi (Kutahy
Valili gi 1l Kiltiir ve Turizm Mudurligi, 2011)’ dir.

Hizmet kalitesini 6lgmeye yonelik tasarlanan 6lcéracinin gelitiriimesinde,
onceki calymalardan ve literatir taramasindan yararlagtimi Gelistirilen ifadeler
Parasuraman, Berry ve Zeithaml'in taninmgadizmet kalite boyutlari temel alingtir.

Arastirma, 15-30 Mart tarihleri arasinda, girema kapsamindaki Kutahya ili
genelindeki termal turizm merkezlerinde bulunan @@steriye (6rneklem), basit
tesadufi 6rneklem yontemiyle uygularstm. Anketlerin hepsi yuz ylze gGnie
teknigi ile yapiimstir. Arastirmanin ana kudtlesi, termal turizm merkezleriniatak
kapasiteleri goz 6ntine alinarak, 15-30 Mart 201#lexi arasindaki ortalama doluluk
oranlari ile hesaplangtir. Arastirma kapsamindaki Kitahya ili genelindeki termal

konaklama gletmelerinin gecelik mgieri kapasitesi 2750 #dir ve belirtilen
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tarihlerdeki ortalama doluluk orani %40 tir. 27504400=1100 (anakttle) rgi@rinin
600 U ankete dahil edilgtir. Bu oran % 54,54 |Uk bir orandir.

Hizmet kalitesini 6lgmeye yonelik gelirilen anket 5 bélimden ofmaktadir.
Birinci bélimde; demografik bilgiler, cinsiyet,géim dizeyi, gelir dizeyi ve ya
gruplari yer almaktadiikinci bélimde miterilerin beklentilerinin olculdgi 22 adet
hizmet kalitesinin boyutlarinin yer afgi beklentiler kismi yer almaktadir. Ugiinc
bolimde; termal turizm tesisleri ve verdikleri hietie ilgili olan 5 maddenin 100 puan
Uzerinden ©Onem derecesine gore stefiler tarafindan puanlanmasi istegtini
Dorduncu bélumde; nsterilerin termal tesislerin 6zelliklerini Gnem ssraa koymalari
istenmitir. Besinci bolimde; méterilerin termal tesislerin hizmet kalitesi algilatari 5

boyut ve 22 soruda tespit ediktir.

Hizmet kalite diizeyini 6lgmek Uzere hazirlanan kor&’li Likert tipindedir.
Musterilerin her bir ifade icin | ile 5 arasinda keledine en uygunsikka katilma
derecelerini gosteren "Tamamen Katiimiyorum", "Katyorum", "Hicbir Fikrim Yok",
"Katiliyorum",” Tamamen Katiliyorum" seceneklerimdebirini isaretlendirmeleri
istenmitir. Seceneklerin puanlamasi sirasiyla |, 2, 3,540larak belirlenntir.
“Tamamen Katiliyorum” a "5" puan verilirken “Tamamé&atiimiyorum” a "1" puan
verilmistir. Boylece ifadelerden elde edilen puanlar sumulaizmet kalitesinin
dizeyinin dl¢lilmesi icin kullanilngtir. Toplanan veriler SPSS (Statistical Package for
Social Sciences ) ( Sosyal Bilimleicin istatistik Paketi)analiz programinda
degerlendirilmistir, (one way anova testi) tek yonli varyans tggstgepentent samples t

testi) b&imsiz 6rneklem t testleri uygulangtir.

3.3. ARASTIRMANIN ONEM i

Arastirma; elde edilen bulgularin sonunda,sarenaya konu olan Kitahya ili
genelindeki termal turizmsletmelerinin kalite dizeyini ortaya koyaralgletme ile
misteri etkilsiminden ortaya cikan beklenti ve algilama hakkingketmelere bilgi
sgilar. Hizmet kalitesinin hangi boyutlardagdik ciktigini gosterir. Donemler itibariyle
tekrarlandginda hizmet kalitesinin arttirllmasi ve personeitimi yoninde yapilacak
planlara ve gletme politikalarina yon verir. Ginumuz rekabetWtarinda gletmeye
hizmet kalitesini ylkselterek rakipleriyle rekale¢te Ustinlgi salar.
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3.4. ARASTIRMANIN MODEL 1

Arastirmanin hipotezleri ve literatlr ¢gnasi sonucunda hazirlanan #trema
Modeli Sekil 3.1 de gosterilngtir. Eger misterinin algiladgl hizmet, beklentilerini
karsiliyor ise, algilananlar ile beklenenler arasindafgrk olmayacak ya da ¢ok az bir
fark olacaktir. Sonugta hizmet kalitelidgeklinde dgerlendirme yapilabilecektir
(Yilmaz vd, 2007:237).

Sekil 3.1: Arastirma Modeli

Misterilerin; demografik 6zellikleri, egitimleri,
yas, cinsiyet, gelir dlizeyi ve yerlesim yerleri

\ 4
—> Beklenen Kalite

Hizmet Kalitesi
Boyutlari -

Gergeklesen Kalite veya

(Algilanan Kalite)

Beklenen Kalite < Algilanan Kalite = Beklentiler Asilmistir
Beklenen Kalite = Algilanan Kalite = Beklentiler Karsilanmistir

Beklenen Kalite >Algilanan Kalite = Beklentiler Karsilanmamistir

Kaynak : (Veysel Yilmaz vd, (2007), ‘Servqual Yontemiyle Yékégretimde Hizmet
Kalitesinin Olgulmesi', AnaddliniversitesiSosyal Bilimler Dergisi Cilt:
7, No:l, Esksehir, s.237).
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3.5. ARASTIRMANIN YONTEM 1

Arastirmada algi ve beklentilere etki eden faktorlgptanarak, termal turizm
sektoriinde faaliyet gosteregietmelere, argirmacilara ve ilgili tim kesime kaynak

olusturmak icin Servqual Analiz Yontemi kullanilgir.

3.5.1. Servqual Yéntemi

Gerek gletme karlilgini arttirmasi ve uzun vadede hayatta kalmaya yandi
olmasi, gerekse ngteri tatmini s@layarak miterilerde yeniden satin alma davrani
olusturmasi gibi nedenlerden 6turt hizmgeimeleri, kalitenin yararlarini ve stratejik
onemini fark ederek, ngterilerin hizmet Grunt ile ilgili kalite dgerlendirmelerini
belirlemeye ve Kkaliteyi arttirmaya yarayacak o&lcUprogramlarl gefttirmeye
calismaktadirlar (Bolton and Drew, 1991: 375).

Hizmetlerin ¢ok cgitli olmalari ve kendilerine 6zgu yapilari, bu fyatleri zor
ve karmalk hale getirse de, kalite 6lgimi konusunda, hizsigecinde kaliteye etki
eden faktorler (boyutlar) ve bu faktorler arasindhkkileri belirlemeye yonelik olarak
degisik model ve yaklamlar gelstiriimistir (Cronin and Taylor, 1994: 125). S6z
konusu modellerden, 1985 yilinda gefilen servqual modeli, ger adiyla fark analizi,
uygulamada en yaygin olarak kullanilan modeldirs(@Q003: 16).

Servqual modeline goére algilanan hizmet kalitesistarilerin belirli bir hizmet
drintnden beklentileri ile mevcut hizmeti sunagletmenin performansindan
algiladiklari arasindaki farka dayanmaktadir (QB93: 16). Dolayisiyla, model iki ana
kisimdan olgmakta ve birinci kismini beklentiler glwrmaktadir. Birinci kisimda,
misterilerin hizmetle ilgili genel beklentilerini amtegaya yardimci olacak ve hizmet
kalitesini olwturan 5 faktori (fiziksel unsurlar, givenilirliketerlilik, giiven, empati)
temsil eden 22 dgsken (soru) bulunmaktadir (Zeithaml, ParasuramanyyBed990:
23). S6z konusu 22 @geken, servqual modelinde “kaliteli” olarak tanimlanan
hizmetler i¢in bir hizmette bulunmasi gereken ofa=ellikler aratirilarak elde edilnsi
(Gullulu ve Ozer, 2000: 6) ; kisaca, steéri deser yargilarina gore saptanytn.
Modelin ikinci kismini algilamalar ofturmaktadir ve bu kisimda hizmet dretimi yapan
belirli bir firma hakkinda mgteri deserlendirmelerini olgecek 22 dgkenin tumunin
kargilastirmasi yapilmaktadir (Zeithaml, Parasuraman andyBel990: 23). Sonug
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olarak alinan hizmet, beklentileri kdryor veya aiyor ise, hizmetin kaliteli oldgu
sonucuna varilmakta; aksi s6z konusu olup, aradgatiiebir fark bulundgunda,
tatminsizlik hissi s6z konusu olmaktadir. Bu nedesérvqual modeli, “fark” analizi
olarak da adlandinimaktadir (Gullulii ve Ozer, 200D ilk dérdii, hizmeti sunan veya
pazarlayansietme ile ilgili, baincisi, miterinin kendisiyle ilgili olan farklagunlardir
(Zeithaml, Parasuraman and Berry, 1988: 35) :

* Fark 1: Migteri beklentileri ile yonetimin algilamalari aragdaki fark.

 Fark 2: Yonetimin mgteri beklentileri hakkindaki algilamalari ile algnin
hizmet kalitesi dizaynina aktariimasi arasindai.fa

 Fark 3: Algilarin hizmet kalitesi dizaynina aktardsi ile sunulan hizmet
arasindaki fark.

* Fark 4: Sunulan hizmet ile migrilerle dgsal iletsim arasindaki fark.

* Fark 5: Beklenen hizmet ile algilanan hizmet ardaknfark.

Fark analizinde, farkli hizmet endustrilerinde slanuhizmetlerin tatmin edici
olmasini engelleyen ve yukarida siralanan s6z korfasklarin olgmamasi ya da
olusmus ise kapatilmasi icin uygulanabilecek genel aglay c6zimler ayrintilariyla
ele alinmaktadir (Lovelock, Vandermerwe and Lewvi899: 491-492). Bu nedenle
servqual modeli, hizmet kalitesinin 6lcimui konusaiigdk yararl bir modeldir. Model,
pazarlama asfirmalarinda pek c¢ok alanda ve oOzelliklesa@adaki konularin
belirlenmesinde de kullanim alani bulmaktadir (Yeik2002: 39) :

* Pazar boélumlerine yonelik veri ve girlendirmeler igin mgterilerin kalite
beklentilerinin saptanmasinda,

» Kalite panelleri uygulamasi ile hizmet kalitesirgairekli olarak test edilmesi ve
algilanan kalite d&sikliklerinin belgelenmesi durumlarinda,

* Rekabet ardirmalari cercevesinde gerekletmenin kendi, gerekse rakip
isletmelerin migterilerinin argtiriimasinda,

* Bir isletmeye bgl ve ayni tasarim cercevesinde gah deisik subelerin ya da

franchise alicilarinin hizmet kalitelerinin kdastiriimasinda.

Servqual modeli yukarida siralanan konularin lbelimesi dunda bir
hizmetin, migteri beklentilerini nigcin kanlayamadginin analizinde de yardimci

olmaktadir. Modelde, yonetimin rmgiéri beklentilerini anlamasi ve bu beklentiler
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dogrultusunda verebilecekleri hizmetin sinirlarini tamarak belirlemesi, hayati 6nem
tasimaktadir. Miteri isteklerinin dgru olarak anlgilmasi, belirlenecek hizmet
kurallarinin d@ru olarak saptanmasinigletmenin sunabile@ hizmet kapasitesinin
sinirlarinin belirlenmesi ise, ilgim kanallariyla verilecek olan mesajlarin yaniltic
olmamasini sdayacaktir. Model sayesinde belirlenen her iki kibmgosterilecek olan
titizlik, isletmelerin sunacaklari hizmet kalitesinde ortayalgilecek olumsuz farklarin

olusumunun 6nlenmesinde 6nemli bir adingkieetmektedir (Tarcan, 2001: 75).

3.5.2. Arastirmanin Guvenilirli gi

Cronbach's Alpha katsayisinin ggelendiriimesinde uyulan ¢erlendirme
Olcltd; 0.06 Alpha< 0.40 ise olgek glvenilir gédir. 0.40< Alpha <0.60 dlcek guk
glvenilirliktedir. 0.60 < Alpha <0.80 ise o6lcek akta guvenilirdir. 0.80 < Alpha <
1.00 ise olcek yilksek derecede givenilirdir (Ozdart@99: 522).

Guvenilirlik bir kavramin 6zelfiin ya da nesnenin ayni yontemi kullanmak
suretiyle b@imsiz fakat kagnlastirilabilir 6lgtiimlerinin benzerfii anlamina gelmektedir
(Atan ve Ba, 2006:173). Bu bdamda servqual modelinin givenilgini test etmek
tzere Guvenilirlik analizi uygulanstir. Cronbach's Alpha @eri 0.898 bulunmgtur.

3.5.3. Arastirmanin Hipotezleri

Pozitif bilimin amaci, bilindi gibi gézlemler yardimiyla konusu olan olgulari
betimlemek, olgular arasindaki skileri yine gozlemler yardimiyla sinamak ve
ctkarsamada bulunmaktir. Bilimin ¢ikarsama amacirgergeklgebilmesi igin
tasarlanmy her bilimsel argtirmanin ilk adimi bilimsel 6nermeler olmalidir. &8nrma
on savi olarak isimlendirilen s6z konusu 6nermatagtiricinin neyi aramakta olgunu
aciklar. Tasarlanmgig6zlemler yardimiyla denetlenmesi gerekenstaraa 6n savi,

yanitlanmasi s6z konusu olan bir sorudur (CoOmle2@d1: 10-11).
Arastirmanin amaci dgrultusunda olgturulan argtirma hipotezlersunlardir:

e H1: Mdasterilerin tum hizmet kalitesi boyutlarinda bekléerti termal turizm

isletmesi tarafindan katanmaktadir.
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« H2: Mausterilerin yerlgim vyerlerine go6re algiladiklari hizmet kalitesi

dizeylerinde farklihk vardir.

* H3: Mdusterilerin cinsiyetleri ile algiladiklari hizmet ked dizeyleri arasinda

farklhilik vardir.

* H4: Musterilerin esitim durumlari algiladiklari hizmet kalitesi dizeyinde

farkhilik vardir.

e H5: Madasterilerin gelir durumlarina gére algiladiklari hietn kalitesi

duzeylerinde farkhlik vardir.

* H6: Musterilerin yg gruplarina gore algiladiklar hizmet kalitesi dyieeinde

farkhilik vardir.

3.6. ARASTIRMANIN BULGULARI

Arastirmaya katilanlarin demografik 6zellikleri (yeyilm yeri, cinsiyet, gitim
dizeyi, gelir dizeyi, ya grubu), sayisal ve yluzdesel olarak Tablo: 3.1 de

sunulmaktadir.
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Tablo 3.1: Misterilerelliskin Demografik Veriler

MUSTERILER 600 KISI

Yerlesim Yeri Miktar Yizde
1l 274 45.70
Iice 288 48.00
Koy 38 6.30
Cinsiyet Miktar Yizde
Bayan 315 52.50
Erkek 285 47.50
|Egitim Diuzeyi Miktar Yizde
IIkogretim 60 10.00
Orta Geretim 345 57.50
On Lisans 147 24.50
Lisans 36 6.00
Lisansustu 12 2.00
Gelir Dlzeyi Miktar Yizde
0-750 18 3.00
750-1500 165 27.50
1500-2250 303 50.50
2250-3000 66 16.50
3000 ve Ustl 15 2.50
Yas Grubu Miktar Yizde
0-18 12 2.00
19-28 18 3.00
29-39 117 19.50
40-50 297 49.50
51-61 99 16.50
62 ve Ustu 57 9.50

Musterilerin yerlgim yerleri d&ilimi sirasiylasehir 274 kgi %45.7, 288 ki
ilce %48.0, 38 ki koy kokenli %6.30 olarak galim gostermgtir. Musterilerin 315
kisisi bayandir. Bu say! tum mgigriler icinde %52.50 e kaitik gelmektedir, 285 ki
erkektir %47.50 olarak gdim gostermgtir. Musterilerden 60 ki %10 u ilk&sretim,
345 Kkii %57.50 Orta @retim, 147 ki %24.50 si on lisans, 36i lisans %6,12 ki
lisans Ustu % 2 e kahk gelmektedir. Gelir dalimlari; 18 kii 0-750 arasinda maa
almaktadirlar buda % 3 e kadrk gelmektedir.750-1500 arasinda 165i K627.50,
1500-2250 arasinda 303ski%50.50, 2250-3000 66 ¢ii %16.50, 3000-usti 15 i
%2.50 d&ilimini gostermytir, yas dagilmi 0-18 arasinda 12 &i% 2 ,18-28 arasinda
18 kisi %3, 29-39 ya arasinda 117 ki %19.50 , 40-50 yaarasinda 297 #$i%49.50,
51-61 arasinda 99 &i %16.50 , 62 yg ve Ustl 57 ki %9.50 olarak dalim
gostermgtir.
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Tablo 3.2: Konaklanan Termal Turiznisletmesine Gore Merilerin Yerlgim Yeri

Dagilimlari
Konaklanan Termal Turizm Isletmesi il % ilce % Koy %
Emet Gunlice-Dereli Kaplicalari 14 42,42 18 54,85 1 3,03
Emet Termal Resort Otel 3 52,17 30 43,48 B 4)35
Gediz Belediyesi llica Termal Turizm Merkezi 35 55, | 26 41,27 2 3,17

Gediz Belediyesi Murat Oa Termal Turizm
15 25,00 41 68,33 4 6,67

Merkezi

Hisarcik Esire Termal Turizm Merkezi 10 22,22 32 Im 3 6,67
Kitahya Ilica Gural Harlek Termal Otel 23 38,38 31 51,67 6 10,00
Kitahya Yoncali Nehir Termal 38 66,67 18 31,58 1 751,
Kitahya Yoncall Termal Otel 28 62,22 13 28,89 4 98,8
Simav Belediyesi Eynal Kaplicalari 16 33,38 28 38,3 4 8,33
Simav Citg6l Belediyesi Kaplicalari 19 33,33 31 3, 7 12,28
Simav Naa Belediyesi Kaplicalari 16 53,33 1 36,6[7 3 10,00

Tawanl Belediyesi Gobel Termal Turizm
) 24 72,73 9 27,27 - -
Merkezi

Konaklanan termal turizmsletmesine gore nsierilerin yerlgim yerleri ve
yuzdelik oranlari tabloda gosterilgtir. Buna gore: Emet Gunlice-Dereli Kaplicalar’na
ilden 14 kii %42.42, ilceden 18 ki %54.55, kdyden 1 ki %3.03 katilim gosterngiir.
Emet Termal Resort Otel'e ilden 36k%52.17, ilgeden 30 ki %43.48, kdyden 3 ki
%4.35 katihm gdosterrgiir. Gediz Belediyesi llica Termal Turizm Merkeznlden 35
Kisi %55.56, ilceden 26 ki %41.27, kdyden 2 ki %3.17 katilim gosterngiir. Gediz
Belediyesi Murat D@ Termal Turizm Merkezi'ne ilden 15 «i%?25, ilceden 41 ki
%68.33, kdyden 4 ki %6.67 katiim gOsterrgiir. Hisarcik Esire Termal Turizm
Merkezi'ne ilden 10 kil %22.22, ilceden 32 ki %71.11, kdyden 3 ki %6.67 katilim
gostermgtir. Kitahya Ilica Gural Harlek Termal Otel’e ild@3 kisi %33.33, ilceden 31
Kisi %51.67, koyden 6 ki %10 katihm gosterngtir. Kiitahya Yoncali Nehir Termal’
ilden 38 kii %66.67, ilceden 18 ki %31.58, kdyden 1 ki %1.75 katilim gosterngiir.
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Kitahya Yoncali Termal Otel'e ilden 28ski62.22, ilgeden 13 ki %28.89, kdyden 4
kisi %8.89katilim gdstermgiir. Simav Belediyesi Eynal Kaplicalar’'na ilden Xéi
%33.33, ilceden 28 ki %58.33, kdyden 4 ki %8.33 katilim gosterngiir. Simav Citgol
Belediyesi Kaplicalari'na ilden 19 &i%33.33, ilceden 31 ki %54.39, kéyden 7 ki
%12.28 katihm go6stertir. Simav Nga Belediyesi Kaplicalari’na ilden 16 ski
%53.33, ilceden 11 ki %36.67, kdyden 3 ki %10 katilim goOsterngtir. Tawanli
Belediyesi Gobel Termal Turizm Merkezi'ne ilden Rii %72.73, ilceden 9 ki

%27.27 katilm gosterrtir.

Tablo 3.3: Konaklanan Termal Turizmisletmesine

Gore Mierilerin  Cinsiyet

Dagilimlari

Konaklanan Termal Turizm Isletmesi Erkek Yuzde Bayan Yiuzde
Emet Gunlice-Dereli Kaplicalari 24 72,73 9 27,27
Emet Termal Resort Otel 30 43,48 39 56,52
Gediz Belediyesi llica Termal Turizm Merkezi 24 B3, 39 61,90
Gediz Belediyesi Murat Oa Termal Turizm Merkezi 18 30,00 42 70,00
Hisarcik Esire Termal Turizm Merkezi 27 60,00 18 ,0f0
Kutahya Ilhca Gural Harlek Termal Otel 30 50,00 30 50,00
Kutahya Yoncali Nehir Termal 24 42,11 33 57,89
Kltahya Yoncall Termal Otel 24 53,33 21 46,67
Simav Belediyesi Eynal Kaplicalari 21 43,75 27 56,2
Simav Citg6l Belediyesi Kaplicalari 33 57,89 24 wmp,
Simav Naa Belediyesi Kaplicalari 15 50,00 15 50,00
Tawanh Belediyesi Gobel Termal Turizm Merkezi 15 4| 18 54,55

Konaklanan termal turizmsletmesine gore cinsiyet sayilari ve yizdelik

oranlari tabloda verilmgtir. Buna goére: Emet Gunlice-Dereli Kaplicalari'nga Kisi
erkek %72.73, 9 ki bayan %27.27 katilim gostergtir. Emet Termal Resort Otel'de
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30 kisi erkek %43.48, 39 ki bayan %56.52 katilim gostergtir. Gediz Belediyesi Ilica
Termal Turizm Merkezi'nde 24 i erkek %38.10, 39 ki bayan %56.52 katilim
gostermgtir. Gediz Belediyesi Murat Om Termal Turizm Merkezi'nde 18 i erkek
%30, 42 k§i bayan %70 katiim goOstergtir. Hisarcik Esire Termal Turizm
Merkezi'nde 27 kji erkek %60, 18 ki bayan %40 katilim goOstergtir. Kiitahya Ilica
Gural Harlek Termal Otel'de 30skierkek %50, 30 ki bayan %50 katilim gostergtir.
Kitahya Yoncall Nehir Termal'de 24skierkek %42.11, 33 ki bayan %57.89 katilim
gostermgtir. Kiitahya Yoncali Termal Otel'de 24 skierkek %53.33, 21 ki bayan
%46.67 katihm gosterrstir. Simav Belediyesi Eynal Kaplicalari'nda 21sikierkek
%43.75, 27 ki bayan %56,25 katiim gostergtir. Simav Citgdl Belediyesi
Kaplicalar'nda 33 ki erkek %57.89, 24 ki bayan %42.11 katihm gostergtir. Simav
Nasa Belediyesi Kaplicalari’nda 15 ski erkek %50, 15 ki bayan %50 katilim
gostermgtir. Tawanl Belediyesi Gobel Termal Turizm Merkezi'nde kbi erkek
%45.45, 18 kil bayan %54.55 olarak katilim gostestin
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Tablo 3.4: Konaklanan Termal Turiznixletmesine Gore Milerilerin Egitim Durumu

Dagilimlari
Emet Gunlice-Dereli Kaplicalari (33 kii)
ilkogretim % Ortad gretim % Onlisans % Lisans % Yikseklisans | %
12 36,36 18 54,55 3 9,09 - - - -
Emet Termal Resort Otel (69 k§i)
ilkogretim % Ortad gretim % Onlisans % Lisans % Yikseklisans | %
- - 45 65,22 24 34,78 - - - -
Gediz Belediyesi Ilica Termal Turizm Merkezi (63 ki)
ilkogretim % Ortad gretim % Onlisans % Lisans % Yikseklisans | %
6 9,52 33 52,38 21 33,38 - - - -
Gediz Belediyesi Murat D& Termal Turizm Merkezi (60 kisi)
ilkogretim % Ortad gretim % Onlisans % Lisans % Yikseklisans | %
3 5,00 42 70,00 12 20,00 - - 3 5,00
Hisarcik Esire Termal Turizm Merkezi (45 kisi)
ilkogretim % Ortad gretim % Onlisans % Lisans % Yikseklisans | %
3 6,67 39 86,67 3 6,67 - - - -
Kitahya Ilica Giral Harlek Termal Otel (60 ki si)
ilkogretim % Ortad gretim % Onlisans % Lisans % Yikseklisans | %
- - 21 35,00 18 30,00 21 35,00 - 4
Kitahya Yoncali Nehir Termal (57 kisi)
ilkogretim % Ortad gretim % Onlisans % Lisans % Yikseklisans | %
- - 21 36,84 24 42,11 9 15,79 3 5,26
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Tablo 3.4(Devam): Konaklanan Termal Turizisletmesine Gore Mierilerin Egitim

Durumu Dgilimlari

Kitahya Yoncali Termal Otel (45 Kisi)
ilkogretim % Ortad gretim % Onlisans % Lisans % Yikseklisans | %
- - 21 46,67 24 53,33 - - - -
Simav Belediyesi Eynal Kaplicalari (48 Igi)
ilkogretim % Ortad gretim % Onlisans % Lisans % Yikseklisans | %
9 18,75 27 56,25 6 12,50 3 6,2b 3 6,
Simav Citg6l Belediyesi Kaplicalar (57 kgi)
ilkogretim % Ortad gretim % Onlisans % Lisans % Yikseklisans | %
6 10,53 48 84,21 3 5,26 - - - -
Simav Nasa Belediyesi Kaplicalari (30 kgi)
ilkogretim % Ortad gretim % Onlisans % Lisans % Yikseklisans | %
18 60,00 9 30,00 3 10,00 - - - -
Tavsanl Belediyesi Gébel Termal Turizm Merkezi (33 ksi)
ilkogretim % Ortad gretim % Onlisans % Lisans % Yikseklisans | %
3 9,09 21 63,64 6 18,18 3 9,09 -

25

Konaklanan termal turizmsletmesine gore mgierilerin esitim durumu

dagihmlari tabloda verilmitir. Buna gore: Emet Ginlice-Dereli Kaplicalar’nda
ilkogretim 12 ksi %36.36, ortagretim 18 kii %54.55, 6nlisans 3 i %9.09 olarak
dagihm godstermgtir. Emet Termal Resort Otel'de or@@tim 45 kii %65.22, 6nlisans

22 kisi %34.78 olarak dalim gostermgtir. Gediz Belediyesi llica Termal Turizm
Merkezi'nde ilk@retim 6 ki %9.52, ortad@retim 33 kii %52.38, Onlisans 21 i

%33.33 olarak dalim gostermgtir. Gediz Belediyesi Murat Oa Termal Turizm

Merkezi'nde ilk@retim 3 ksi %5, orta@retim 42 ksi %70, Onlisans 12 ki %20,

yuksek lisans 3 ki %5 dailm gostermgtir. Hisarcik Esire Termal Turizm
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Merkezi'nde ilk@retim 3 kii %6.67, ortag@retim 39 kii %86.67, dnlisans 3 i %6.67
olarak dgilim gostermgtir. Kitahya Ilica Gural Harlek Termal Otel’de digaetim 21
Kisi %35, Onlisans 18 ki %30, lisans 21 ki %35 da&ilim gobstermgtir. Kitahya
Yoncall Nehir Termal’de ortagietim 21 ksi %36.84, Onlisans 24 i%42.11, lisans 9
Kisi %15.79, yuksek lisans 3 &i5.26 olarak dgilim gdstermgtir. Kiitahya Yoncall
Termal Otel'de ortagretim 21 kii %46.67, Onlisans 24 i %53.33 olarak dalim
gostermgtir. Simav Belediyesi Eynal Kaplicalar’nda ilg@tim 9 ksi %18.75,
ortag@retim 27 ksi %56.25, dnlisans 6 i 12.50, lisans 3 ki %6.25, yuksek lisans 3
kisi 9%6.25 olarak dalm gostermgtir. Simav Citgdl Belediyesi Kaplicalar’nda
ilkdgretim 6 ksi %10.53, ortagretim 48 kii %84.21, Onlisans 3 &i %5.26 olarak
dagihm gostermgtir. Simav Naa Belediyesi Kaplicalar’'nda iligetim 18 kii %60,
ortagretim 9 kki %30, oOnlisans 3 ki %J10olarak dailim gostermgtir. Tawanli
Belediyesi Gobel Termal Turizm Merkezi'nde ifk@tim 3 ki %9.09, ortagretim 21
Kisi %63.64, Onlisans 6 i%18.18, lisans 3 ki %9.09 olarak dalim gostermgtir.
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Tablo 3.5: Konaklanan Termal Turiznksletmesine Gére Mierilerin Gelir Durumu

Dagilimlari
Emet Gunlice-Dereli Kaplicalari (33 kii)

0-750 % 750-1500 % 1500-225 % 2250-3000 % 30004t %

- - 18 54,55 15 45,45 - - - -

Emet Termal Resort Otel (69 k§i)

0-750 % 750-1500 % 1500-225( % 2250-30Q0 % 30004iist %

3 4,35 12 17,39 45 65,22 9 13,04 - -

Gediz Belediyesi Ilica Termal Turizm Merkezi (63 ki)

0-750 % 750-1500 % 1500-225( % 2250-30Q0 % 30004iist %

- - 27 42,86 27 42,86 9 14,20 - -

Gediz Belediyesi Murat D& Termal Turizm Merkezi (60 kisi)

0-750 % 750-1500 % 1500-225 % 2250-30Q0 % 30004i1st %

- - 18 30,00 39 65,00 3 5,00 - -

Hisarcik Esire Termal Turizm Merkezi (45 kisi)

0-750 % 750-1500 % 1500-225( % 2250-30Q0 % 30004iigt %

- - 24 53,33 18 40,00 3 6,671 - -

Kitahya Ilica Giral Harlek Termal Otel (60 ki si)

0-750 % 750-1500 % 1500-225( % 2250-30Q0 % 30004iigt %

9 15,00 - - 21 35,00 24 40,00 6 10,90

Kitahya Yoncali Nehir Termal (57 kisi)

0-750 % 750-1500 % 1500-225 % 2250-30Q0 % 30004i1st %

- - 3 5,26 21 36,84 24 42,11 9 15,79
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Tablo 3.5: (Devam) Konaklanan Termal Turizigletmesine Gore Merilerin Gelir

Durumu Dailimlari

Kitahya Yoncali Termal Otel (45 Kisi)

0-750 % 750-1500 % 1500-225 % 2250-30Q0 % 30004i1st %

3 6,67 - - 21 46,67 21 46,6)

Simav Belediyesi Eynal Kaplicalari (48 Igi)

0-750 % 750-1500 % 1500-225( % 2250-30Q0 % 30004iigt %

21 43,75 21 43,75 6 12,50

Simav Citg6l Belediyesi Kaplicalar (57 kgi)

0-750 % 750-1500 % 1500-225( % 2250-30Q0 % 30004iigt %

15 26,32 42 73,68

Simav Nasa Belediyesi Kaplicalari (30 kgi)

0-750 % 750-1500 % 1500-225 % 2250-30Q0 % 30004i1st %

3 10,00 18 60,00 9 30,00

Tavsanl Belediyesi Gébel Termal Turizm Merkezi (33 ksi)

0-750 % 750-1500 % 1500-225( % 2250-30Q0 % 30004iigt %

9 27,27 24 72,73

Konaklanan termal turizm sletmesine go6re mierilerin gelir durumu
dagihmlar tabloda gosterilngiir. Buna goére: Emet Gunllce-Dereli Kaplicalar’nda
konaklayan 750-1500 lira gelire sahip 18i kie %54.55, 1500-2250 lira gelire sahip 15
kisi ve %45.45 dailim gostermgtir. Emet Termal Resort Otel'de konaklayan 0-7%a li
gelire sahip 3 ki ve %4.35, 750-1500 lira gelire sahip 12ikie %17.39, 1500-2250
lira gelire sahip 45 ki ve %65.22, 2250-3000 lira gelire sahip Qi k013.04 d&ilim
gostermgtir. Gediz Belediyesi llica Termal Turizm Merkezif@ konaklayan 750-1500
lira gelire sahip 27 ki ve %42.86, 1500-2250 lira gelire sahip 2§i ke %42.86, 2250-
3000 lira gelire sahip 9 §i%14.29 dgilim gostermgtir. Gediz Belediyesi Murat Oa
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Termal Turizm Merkezi’'nde konaklayan 750-1500 Igalire sahip 18 ki ve %30,
1500-2250 lira gelire sahip 39skive %65, 2250-3000 lira gelire sahip 3ikve %5
dagihm gostermgtir. Hisarcik Esire Termal Turizm Merkezi'nde kotaeyan 750-1500
lira gelire sahip 24 ki ve %53.33, 1500-2250 lira gelire sahip 18i kie %40, 2250-
3000 lira gelire sahip 3 #ive %6.67 dgihim gostermgtir. Kitahya llica Gural Harlek
Termal Otel'de konaklayan 0-750 lira gelire sahigi@ ve %15, 1500-2250 lira gelire
sahip 21 kji ve %35, 2250-3000 lira gelire sahip 24ikie % 40, 3000- Ustu lira gelire
sahip 6 kgi ve %10 dgilim géstermgtir. Kiitahya Yoncalli Nehir Termal’de konaklayan
750-1500 lira gelire sahip 3 skive %5.26, 1500-2250 lira gelire sahip 2kikie
%36.84, 2250-3000 lira gelire sahip 24ikie %42.11, 3000-ustl lira gelire sahip Siki
ve %15.79 dahm gostermgtir. Kiitahya Yoncall Termal Otel’de konaklayan 0975a
gelire sahip 3 ki ve % 6.67, 1500-2250 lira gelire sahip 23i kie %46.67, 2250-3000
lira gelire sahip 21 ki ve %46.67 daahm go6stermgtir. Simav Belediyesi Eynal
Kaplicalar’'nda konaklayan 750-1500 lira gelire ipa®l kisi ve % 43.75, 1500-2250
lira gelire sahip 21 ki ve %43.75, 2250-3000 lira gelire sahip & kie %12.50 dalim
gostermgtir. Simav Citgol Belediyesi Kaplicalari'nda konakbn 750-1500 lira gelire
sahip 15 ki ve % 26.32, 1500-2250 lira gelire sahip 42i kte %73.68 dglim
gostermgtir. Simav Naa Belediyesi Kaplicalari’'nda konaklayan 0-750 tyeire sahip
3 kisi ve %10, 750-1500 lira gelire sahip 18ikre %60, 1500-2000 lira gelire sahip 9
Kisi ve %30 d&hm gostermgtir. Tawanh Belediyesi Goébel Termal Turizm
Merkezi'nde konaklayan 750-1500 lira gelire sahigi@ ve %227.27 , 1500-2250 lira
gelire sahip 24 ki ve %72.73 dgilim gostermgtir.
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Tablo 3.6: Konaklanan Termal Turiznisletmesine Gore Milerilerin Yag Durumu

Dagilimlari
Emet Gunluce-Dereli Kaplicalari (33 ki)
0-18 % 19-28 % 29-39 % 40-50 % 51-61 % 61-Usti %
- - - - 3 9,09 27 81,82 - - 3 9,09
Emet Termal Resort Otel (69 ksi)
0-18 % 19-28 % 29-39 % 40-50 % 51-61 % 61-Usti %
3 4,35 - - 24 34,78 36 52,17 6 8,70 - -
Gediz Belediyesi llica Termal Turizm Merkezi (63 ksi)
0-18 % 19-28 % 29-39 % 40-50 % 51-61 % 61-Usti %
- - 3 4,76 33 52,38 24 38,10 3 4,76 - -
Gediz Belediyesi Murat D& Termal Turizm Merkezi (60 kisi)
0-18 % 19-28 % 29-39 % 40-50 % 51-61 % 61-Usti %
- - 6 10,00 9 15,00 30 50,00 9 15,90 6 10/00
Hisarcik Esire Termal Turizm Merkezi (45 kisi)
0-18 % 19-28 % 29-39 % 40-50 % 51-61 % 61-Usti %
- - - - 3 6,67 27 60,00 6 13,38 9 20,00
Kitahya llica Gural Harlek Termal Otel (60 ki si)
0-18 % 19-28 % 29-39 % 40-50 % 51-61 % 61-Usti %
6 10,00 6 10,00 6 10,04 24 40,00 9 15,00 9 15|00
Kitahya Yoncali Nehir Termal (57 kisi)
0-18 % 19-28 % 29-39 % 40-50 % 51-61 % 61-Usti %
- - - - 6 10,53 33 57,89 6 10,58 12 21,05
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Tablo 3.6: (Devam) Konaklanan Termal Turiziigletmesine Goére Mierilerin Yas

Durumu Dailimlari

Kitahya Yoncall Termal Otel (45 Kisi)

0-18 % 19-28 % 29-39 % 40-50 % 51-61 % 61-ust %
3 6,67 9 20,00 27 60,0 3 6,66 3 6,6[7
Simav Belediyesi Eynal Kaplicalari (48 lsi)
0-18 % 19-28 % 29-39 % 40-50 % 51-61 % 61-Usti %
12 25,00 18 37,50 18 37,5
Simav Citgdl Belediyesi Kaplicalari (57 ki)
0-18 % 19-28 % 29-39 % 40-50 % 51-61 % 61-ustu %
3 5,26 24 42,11 24 42,1 6 10,33
Simav Nasa Belediyesi Kaplicalari (30 kgi)
0-18 % 19-28 % 29-39 % 40-50 % 51-61 % 61-Usti %
3 10,00 15 50,00 9 30,0 3 10,00
Tavsanl Belediyesi Gébel Termal Turizm Merkezi (33 ksi)
0-18 % 19-28 % 29-39 % 40-50 % 51-61 % 61-ust %
3 9,09 6 18,18 12 36,3¢ 6 18,1 6 18,18
Konaklanan termal turizm sletmesine go6re msterilerin ya durumu

dagihmlar tabloda gosterilngiir. Buna goére: Emet Gunllce-Dereli Kaplicalar’nda

konaklayan 29-39 yagrubu arasinda 3 «ive %9.09, 40-50 yagrubu arasinda 27 gki

ve %81.82, 61-Ustl yagrubu arasinda 3 ¢ive %9.09 dgihm gostermgtir. Emet

Termal Resort Otel'de konaklayan 0-18 yaubu arasinda 3 five %4.35, 29-39 ya
grubu arasinda 24 give %34.78, 40-50 yagrubu arasinda 36 sive %52.17, 51-61
yas grubu arasinda 6 five %8.70 dailim gostermgtir. Gediz Belediyesi Ilica Termal

Turizm Merkezi'nde konaklayan 19-28 sygrubu arasinda 3 «ive %4.76, 29-39 ya
grubu arasinda 33 kive %52.58, 40-50 yagrubu arasinda 24 skive %38.10, 51-61
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yas grubu arasinda 3 «ive %4.76 daillim gostermgtir. Gediz Belediyesi Murat Oa
Termal Turizm Merkezi’'nde konaklayan 19-28& yaubu arasinda 6 iive %10, 29-39
yas grubu arasinda 9 five %15, 40-50 yagrubu arasinda 30gkive %50, 51-61 ya
grubu arasinda 9 §ive %15, 61-Usti yagrubu arasinda 6 $ive %210 d&ilim
gostermgtir. Hisarcik Esire Termal Turizm Merkezi'nde komajan 29-39 ya grubu
arasinda 3 ki ve %6.67, 40-50 yagrubu arasinda 27 kive %60, 51-61 yagrubu
arasinda 6 ki ve %13.33, 61-Usti yagrubu arasinda 9 &i ve %20 d&ilim
gostermgtir. Kitahya llica Gural Harlek Termal Otel'de kddeyan 0-18 ya grubu
arasinda 6 ki ve %10, 19-28 yagrubu arasinda 6 $«ive %10, 29-39 yagrubu
arasinda 6 ki ve %10, 40-50 yagrubu arasinda 24 skive %40, 51-61 yagrubu
arasinda 9 ki ve %15, 61-Usti yagrubu arasinda 9 ¢ive %15 dgilim vardir.
Kitahya Yoncali Nehir Termal'de konaklayan 29-3% yaubu arasinda 6 i ve
%10.53, 40-50 yagrubu arasinda 33skive %57.89, 51-61 ywagrubu arasinda 6 five
%10.53, 61-Ustl gagrubu arasinda 12 skive %21.05 dalim gostermgtir. Kitahya
Yoncall Termal Otel'de konaklayan 0-18sygrubu arasinda 3 §ive %6.67, 29-39 ya
grubu arasinda 9 «ive % 20, 40-50 yagrubu arasinda 27 gkive %60, 51-61 ya
grubu arasinda 3 ¥ive %6.66, 61-Ustl yagrubu arasinda 3 «ive %6.67 dailim
gostermgtir. Simav Belediyesi Eynal Kaplicalari'nda konakda 29-39 ya grubu
arasinda 12 ki ve %25, 40-50 yagrubu arasinda 18 skive %37.50, 51-61 wagrubu
arasinda 18 ki ve %37.50 dalim vardir. Simav Citg6l Belediyesi Kaplicalariad
konaklayan 29-39 yagrubu arasinda 3 «ive %5.26, 40-50 yagrubu arasinda 24 gki
ve %42.11, 51-61 yagrubu arasinda 24 skive %42.11, 61-UstU yagrubu arasinda 6
kisi ve %10.53 dgilim goOstermgtir. Simav Nga Belediyesi Kaplicalar’'nda konaklayan
29-39 ya grubu arasinda 3 ive %10, 40-50 yagrubu arasinda 15 gkive %50, 51-
61 ya grubu arasinda 9 &ive %30, 61-Ustl yagrubu arasinda 3 five %10 dgilim
gostermgtir. Tawsanli Belediyesi Gobel Termal Turizm Merkezi'nde kiétayan 19-28
yas grubu arasinda 3 «ive %9.09, 29-39 yagrubu arasinda 6 ive %18.18, 40-50
yas grubu arasinda 12 ive %36.36, 51-61 gagrubu arasinda 6 ¢ive %18.18, 61-
Ustl ya grubu arasinda 6 ftive % 18.18 dalim gostermgtir.
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Tablo 3.7: Misterilerin Termal Turizmisletmesinden Beklenti, Algilama ve Servqual

Skorlari
BEKLENTI ALGILAMA SERVQUAL SKORU
N MIN | MAK | ORT | MIN | MAK | ORT | FARK | BOYUT | TOPLAM

o AL | 600 |4 5 477 1 4 2,96 -1,81
g A2 | 600 | 4 5 475 1 4 2,93 -1,82 16575
E |A3 |600 |4 5 464 1 5 3,12 -1,52
a4 | 600 | 4 5 453 1 4 3,05 -1,48

A5 | 600 | 2 5 453 1 5 3,34  -1,19
= | A6 | 600 | 3 5 455 1 5 2,77 -1,78
= | A7 | 600 | 3 5 448 1 5 2,74 -1,74 -1,6700
% A8 | 600 | 4 5 448 1 5 2,76 -1,72
O A9 |600 | 4 5 461 1 5 2,69 -1,92
. | A10| 600 | 4 5 459 1 4 2,74 -1,85
% All| 600 | 4 5 457 1 5 2,79 -1,78 17700| 17404
> | A12 | 600 | 3 5 457 1 5 2,78  -1,79
T | A13| 600 | 4 5 457 1 5 2,91 -1,68

Al4 | 600 | 4 5 461 2 5 2,85 -1,78
- |A15| 600 | 4 5 461 2 5 2,80 -1,81
o -1,7725
= | Al6 | 600 | 4 5 457 1 5 2,83 -1,74
O | A17 | 600 | 4 5 461 2 5 2,83 -1,78

A18 | 600 | 4 5 455 2 5 2,80 -1,79
. | A19 600 | 4 5 456 1 4 2,84 -1,72
= |A20| 600 | 3 5 461 2 5 2,75 -1,86 -1,8320
% A21 | 600 | 3 5 456 1 4 2,70 -1,86
O | A22|600 | 4 5 456 1 5 2,59 -1,97

Tam boyutlar bazinda ngterilerin servqual skorlari katastirildiginda

HO: Katahya Termal Turizm ngterilerinin tim hizmet kalitesi boyutlarinda

beklentileri kagilanamamaktadir.

HI: Kutahya Termal Turizm mygerilerinin tum hizmet kalitesi boyutlarinda
beklentileri kagilanmaktadir.

Tablo 3.2 incelenginde HO hipotezi kabul edilrgtir. Tim boyutlar bazinda
beklentiler algilama dgerlerinden yiksek cikmgtir.  Musterilerin  beklentileri

kargilanamamytir.

Tablo 3.2 miéterilerin beklenti ve algilama servqual puanlarisaglan

yorumlanacak olursa,
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Somutluk boyutu;

Somutluk boyutunun beklenti servqual skorlan sylas4,77 , 4,75 , 4,64 ,
4,53 seklinde siralangy gorilmektedir. Boyutun en yiiksek beklenti sentgoaani

4.77 ile 1 nolu beklenti ifadesinde gercakhéstir.
B1:Mukemmel termal konaklamgletmeleri modern ekipmanlara sahiptir.

Boyutun en dguk servqual puani ise 4.53 ile 4 nolu beklenti ésidde
gerceklgmistir.

B4:Mukemmel termal konaklamasletmeleri hizmeti sunmada kullargd
materyallerin gérinimu, sunulan hizmet tipi ile mju ve goérsel agidan cekicidir.

Somutluk boyutunun sirasiyla algilama servqual [anar2.96 , 2.93 , 3.12,
3.05seklinde gerceklgmistir.

Boyutun en yiksek servqual puani 3.12 ile 3 nadefle gercekienis

A3:Klutahya termal konaklamaglétmeleri calganlar iyi giyimli ve temiz

goranumluddr.
Boyutun en diilk servqual puani da 2.93 ile 2 nolu ifadedir.

A2: Kiutahya termal konaklamaletmelerinde fiziksel tesisler (binalar) goérsel

olarak cekicidir.

Somutluk boyutunun mieriler icin servqual skoru, algilama beklenti figirk
negatif cikmgtir. Algilama - beklenti = 0 dan kicguk olglu durumlarda kalite
disukligiinden bahsetmekle birlikte Kitahya termal konaklangéetmelerinin
misterileri Guvenilirlik boyutu; somutluk boyutu algma -beklenti farki servqual
skoru -1,6575 c¢iknstir.

Boyutun beklenti servqual skorlari siralamasi 4.83%5, 4.48, 4.48, 4.61

seklinde siralanmaktadir.

Boyutun en yuksek beklenti servqual puani 4.6DBilelu beklenti ifadesinde

gerceklgmistir.

B9: Mukemmel termal konaklamgetmeleri hizmet kalitesini en Ust seviyede

tutarlar.
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Boyutun en dguk beklenti servqual puani 4.48 ile 7 ve 8 nolu leek
ifadelerinde gercekienistir.

B7: Mikemmel termal konaklamaletmeleri gtvenilirdir (hizmeti ilk anda,

zamaninda yerine getirirler, temiz, diizenli ve diziher).

B8: Mukemmel termal konaklamasletmeleri hizmetlerini, mgterilerinin

istedigi zamanda ve beklentiye uygun sunmalidir.
Guvenilirlik boyutu,

Guvenilirlik boyutunun algilama kisminda servqualaplari sirasiyla 3.34,
2.77,2.74,2.76, 2.68&klinde gerceklgmistir.

En yuksek algilama servqual skoru 3.34 ile 5 nfailde de gerceksenistir.

A5: Kitahya termal konaklamaslétmelerinin hizmet saati ve zamani

misterinin belirledgi ve istedgi zamana ve saate uygundur.
En dGuk algilama servqual skoru 2.69 ile 9 nolu ifadeydeceklgmistir.

A9: Kitahya termal konaklamalétmeleri hizmetin kalitesini en Ust seviyede

tutarlar.

Guvenilirlik boyutunun servqual skoru Algillama- Behti farki= -1,67

ctkmistir bu boyutta da skor negatif ¢ikgrve kalite sglanamamytir.
Heveslilik boyutu,

Boyut icerisindeki 4 ifadenin beklenti servqual plzen siralamasi 4.59, 4.57,
4.57, 4. 5%eklinde siralannstir.

Boyutun en yuksek beklenti servqual puani 4.59 i@ nolu ifade de
gerceklgmistir.

B.10:MUkemmel termal konaklamasletmeleri calganlari hizmetlerin ne
zaman sunulagani mikterilerine tam olarak soylerler.

Boyutun en diilk beklenti servqual puani 4.57 ile 11, 12,13 nitddelerde
gerceklgmistir.

B11l: Mukemmel termal konaklamaletmeleri ¢alganlari migterilerine hizl

hizmet verirler.
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B12: Mikemmel termal konaklamaletmeleri calganlari miterilerine her

zaman hizmet vermeye istekli ve gonalladdrler.

B13: Mukemmel termal konaklamaletmeleri calsanlari asla mgierilerinin

ricalarini cevaplamayacak kadarggel dezildirler.

Heveslilik boyutunun algilama kisminda servqualrpaa sirasiyla 2.74, 2.79,
2.78, 2.93seklinde siralanngtir.

En yuksek Algilama servqual puani 2,91 ile 13 nfzlde de gercekimistir.

Al3: Kitahya termal konaklamaletmeleri calganlari asla mgierilerinin

ricalarini cevaplamayacak kadarggel desildirler ifadesinde gergekjenistir.
En dGuk algilama servqual puani 2.74 ile

A10: Kitahya termal konaklamaletmeleri calganlari hizmetlerin ne zaman

sunulacgini mikterilerine tam olarak séylerler ifadesinde gercgkiigtir.
Heveslilik boyutunda da skor negatif ¢ilgtm.
Algilama - beklenti farki < 0 dan kuguk -1.77 ciktm kalite digtktir.
Guven Boyutu,

Guven boyutunda beklenti servqual puanlan sirasiyéd, 4.61, 4.57, 4.61
seklindedir.

En yuksek beklenti servqual puani 4.61 ile 14, 13, nolu ifadelerde
gerceklgmistir.

B14: Mikemmel termal konaklamasletmeleri calganlarinin davraglari

misteride glven duygusu yaratir.

B15: Mukemmel termal konaklamgletmelerinin migterileri giivenli ve temiz

bir hizmet aldgini hissederler.

B17: Mukemmel termal konaklamasletmeleri calganlari mgterilerinin

sorularini cevaplayabilecek bilgiye sahip olmaladir
En dGuk Beklenti servqual puani 4.57 ile

B16: Mikemmel termal konaklamgletmeleri ¢calganlari naziktirler ifadesinde

gerceklgmistir.
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Guven boyutunda algilama servqual puanlan siras?yb,2.80,2.83,2.83
seklinde gerceklgmistir.

Boyutun en yuksek algilama servqual skoru 2.85 ke nolu ifadede

gerceklgmistir.

Al4: Kuatahya termal konaklamasletmeleri calsanlarinin  davragiari
misteride glven duygusu yaratir ifadesinde gergehigtir.

Boyutun en dgilk algilama servqual skoru 2.83 ile 16 ve 17 néhdelerde
gerceklgmistir.

Al6: Kuitahya termal konaklamglatmeleri ¢calganlari naziktirler.

Al7: Kutahya termal konaklamgetmeleri calganlari migterilerinin sorularini

cevaplayabilecek bilgiye sahip olmalidirlar.

Guven boyutunda da Algilama - beklenti farki < Kngistir sonug -1,7725’ dir.
Kalite diguktar.

Duyarlilik boyutu;

Duyarhlik boyutunda beklenti servqual puanlansyia 4.55, 4.56, 4.61, 4.56,
4.56seklinde siralanmtir.

Boyutun beklenti servqual puanlari icerisinde eksgk puan 4.61 ile

B20: Mukemmel termal konaklamgletmelerinde miterilere kgisel ilgi

gosteren ¢cajanlar mevcuttur ifadesinde gercefdastir.
Boyutun beklenti servqual puanlan icerisinde egsliipuan 4.55 ile

B18: Mukemmel termal konaklamaletmeleri miterilerine bireysel ilgi

gOsterirler ifadesidir.

Duyarhlik boyutunun algilama servqual skorlaraesiyla 2.80, 2.84, 2.75, 2.70,
2.59seklinde siralanmtir.

Boyutun algilama servqual skorlari icerisinde eksgk puan 2.84 ile

A19: Kutahya termal konaklamgletmeleri tum méterileri icin uygun hizmet
saatleri mevcuttur ifadesi olrgwr.

Boyutun algilama servqual skorlari icerisinde egl#tiskor 2.59 ile
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A22: Kutahya termal konaklamgletmeleri calganlari migterilerinin 6zel

ihtiyaclarini anlarlarifadesinde gercekmistir.
Bu boyutta da skor negatif olrgtur.
Algilama- beklenti farki = 0 dan kticuk -1,832 olagerceklemistir.

Tdm boyutlarin ortalamasi algilama - beklenti farki -1,7404 olarak

gerceklgmistir.

Boyutlardaki ifadelerin algilamalarin beklentileza yakin oldgu ifade -1.19

fark ile 5 nolu ifade de gerceklmistir.

B5: Miukemmel termal konaklamasletmeleri hizmet saati ve zamani

misterilerin belirledgi ve istedgi zamana ve saate uygundur.

A5: Kitahya termal konaklamaslétmelerinin hizmet saati ve zamani

musterilerin belirledgi ve istedgi zamana ve saate uygundur.
Boyut ortalamalar dikkate alinginda

Somutluk boyutu -1,6575, guvenilirlik boyutu -1.67eveslilik boyutu -1.77,
glven boyutu -1.7725, duyarlihk boyutu -1.832 ciknMUsterilerin ortalama servqual
skoru da -1,7404 cikgtir. Kiitahya termal konaklamslétmelerinin miteriler bazinda

Hizmet Kalitesi=Algilanan kalite - Beklenen KalkeO ¢ikmgtir.

Bu durum Kutahya termal konaklamgetmelerinin hizmet kalitesinin -1,7404
olan boyut ortalamalari g6z 6nune alinirsa tatndiicikaliteye yakin olmagh yorumu

yapilabilir.
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Tablo 3.8: Konaklanan Termal Turiznisletmelerinin Boyutlar Bazinda ve Genel
Servqual Skorlar

2

X ~ o

S| E|E| 5| 2|?

Konaklanan Termal Turizm Isletmesi E S 0 3 T s

g = () O =) g

) o T o S

n
Emet Gunliice-Dereli Kaplicalari -1,931  -1,634  -B6b -1,840 | -1,927| 1 go3
Emet Termal Resort Otel -1,71f -1,765 -1,771 -1,71281,947 -1,786

Gediz Belediyesi llica Termal Turizm
) -1,773 | -1,561| -1,845 -1,940 -1,8851 go1
Merkezi '

Gediz Belediyesi Murat Oa Termal
_ ] -1,700 | -1,920f -1,700f -1,962 -1,960.1 g49
Turizm Merkezi '

Hisarcik Esire Termal Turizm Merkezi -1,888  -1,746-2,133 | -1,933| -1,973 1 934

Kutahya Ilica Gural Harlek Termal Otel -1,187  -102y -1,312| -1,212) -1,120 1 221

Kitahya Yoncali Nehir Termal -1,092  -1,557 -1,697 1,648 | -1,652| 1 504
Kltahya Yoncall Termal Otel -1,350  -1,853 -1,700 ,58D | -1,640| 1 g19
Simav Belediyesi Eynal Kaplicalari -1,828  -1,787 0682 | -2,046| -1,925 3 930
Simav Citg6l Belediyesi Kaplicalari -2,268  -1,852 1,657 | -1,881| -2,073 .1 946
Simav Naa Belediyesi Kaplicalari -1,850  -1,340 -1,700 -D35-1,920| _1 632

Tawanl Belediyesi Gdbel Termal
. i -1,454 | -1,672| -2,204) -2,272 -2,200.1 961
Turizm Merkezi '

Konaklanan termal turizmgletmesine gorenisterilerin boyutlar bazinda ve
genel servqual skorlari tabloda gostersiini Buna goére: boyut skorlarinin genel olarak

disuk ciktigl gbzlenmektedir.
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Somutluluk bazinda en yiksek skor -1,092 ile Kugahyoncali Nehir
Termal'de iken, en diiik skor -2,263 ile Simav Citg6l Belediyesi Kaplaaindadir.

Guvenilirlik bazinda en yuksek skor -1,270 ile Kiga llica Gural Harlek
Termal Otel'de iken, en guk skor -1,920 ile Gediz Belediyesi Murat @arermal

Turizm Merkezi’'ndedir.

Heveslilik bazinda en yuksek skor -1,312 ile Kiuthiyica Giral Harlek
Termal Otel'de iken, en dik skor -2,204 ile Taanlh Belediyesi Gobel Termal

Turizm Merkezi'ndedir.

Guven boyutunda en yuksek skor -1,212 ile Kutalhga Glral Harlek Termal
Otel'de iken, en dfilk skor -2,272 ile Taganh Belediyesi Gobel Termal Turizm

Merkezi'ndedir.

Duyarhlik boyutunda en ytksek skor -1,120 ile Kiyta llica Gural Harlek
Termal Otel'de iken, en dik skor -2,200 ile Taanlh Belediyesi Gobel Termal

Turizm Merkezi’'ndedir.

Boyutlarin  genel durumlarini incelgiinizde Emet Gunlice-Dereli
Kaplicalari’'nin genel servqual skoru -1.803, Emetnial Resort Otel'in genel servqual
skoru -1.786, Gediz Belediyesi llica Termal Turikferkezi’nin genel servqual skoru -
1.801,Gediz Belediyesi Murat Oa Termal Turizm Merkezi’'nin genel servqual skoru -
1.849, Hisarcik Esire Termal Turizm Merkezi’'nin géservqual skoru -1.934, Kitahya
Ihca Gural Harlek Termal Otel'in genel servquabsek -1.221 Kitahya Yoncali Nehir
Termal’in genel servqual skoru -1.524, Kitahya Yain@ermal Otel'in genel servqual
skoru -1.619, Simav Belediye&ynal Kaplicalar’'nin genel servqual skoru -1.930,
Simav Citg6l Belediyesi Kaplicalar’nin genel seabwskoru -1.946, Simav Na
Belediyesi Kaplicalar’'nin genel servqual skoru63R, Tawanl Belediyesi Gobel
Termal Turizm Merkezi'nin genel servqual skoru €l1%ir. Buna gore en yuksek
servqual skoru -1,221 ile Kutahya llica Gural Hiarfermal Otel de, en gk servqual
skoru ise -1,961 ile Taanli Belediyesi Gobel Termal Turizm Merkezi'ndedir.
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Tablo 3.9: Musterilerin Boyutlar Bazinda Beklenen ve Algilanan lika Servqual

Skorlari
BEKLENT i ALGILAMA
N ORTALAMA STD. |[ORTALAMA [STD. SAPMA SQ
SAPMA
Somutluk 600 4.672 0.460 3,015 0.988 -1,6575
Guvenilirlik 600 4.530 0.510 2.860 0.923 -1.6700
Heveslilik 600 4.575 0.497 2.810 0.912 -1.7700
Glven 600 4.600 0.490 2.820 0.865 -1.7725
Duyarlilik 600 4.568 0.501 2.730 0.869 -1.8320

Yukaridaki tablo incelendinde 5 grup beklenti ve algilama sorulargeldeme

dagilimi,

ortalama ve Servqual

skorlari

gorulmektedider

sorunun beklenti

ortalamalari algilama ortalamalarinin Uzerinde edesmistir. Buradan, Kitahya

termal konaklama sietmelerinin hizmet Kkalitesinin mgteriler acisindan beklenilen

dizeyde olmagh gorulmektedir.

Tablo 3.10: Musterilerin Servqual Skorlari

SKOR N ORTALAMA STD. SAPMA
SQ1 600 -1,6575 0.820
SQ2 600 -1.6700 0.646
SQ3 600 -1.7700 0.707
SQ4 600 -1.7725 0.678
SQ5 600 -1.8320 0.616
SQE 600 -1.7404 0.693

Tdm Gruplar:

» Kutahya termal konaklamaletmeleri icin hizmet kalitesi bir donemlik kesiti

yansitmaktadir. Bu sonuclar yatay olarak yillabatiyle, dikey olarak gier

benzer miterilerle kasilastirilarak daha iyi dgerlendirilebilir.

e Tum gruplarda skorlarin negatif cikmasi, stedilerin beklentilerinin yeterince

kargilanamadgl anlamina gelmektedir.

» Servqual skorlarinin boyut ortalamalari dikkatendfiinda boyutlar icinde en

yuksek skor -1,6575 ile somutluk olup ensdlki skor ise -1.832 duyarlilik

grubunda gerceksenistir.
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« Kitahya termal konaklamaletmelerinin ortalama Servqual skoru -1,7404’dir.
Yillar itibariyle bu calsma tekrarlandyinda bu skorun diirtlmesi, termal
konaklama gletmelerinin hizmet kalitesinin agtnda bir gosterge olacaktir.
Skorun iyiletiriimesi Oncelikle pozitif dgere dongturilmesiyle belirlenngi

olacaktir.

Tablo 3.11:Musterilerin Siklik Dailimi (Onem Dereceleri) ve Yiizdeleri

1 nolu ifade 2 nolu ifade 3 nolu ifade 4 nolu ifade 5 nolu ifade
Somutluk Guvenilirlik Heveslilik Gulven Empati

Kisi % Kisi % Kisi % Kisi % Kisi %
1. 6nem 250 41.66 180 30.00 70 11.6p 5p 8.6/6 48 8.00
2. 6nem 150 25.00 230 38.33 50 8.33 90 15.00 80 13|33
3. 6bnem 100 16.66 90 15.00 20 33.3B 135 22.50 15 12|50
4. dnem 70 11.66 60 10.00 18( 30.0p 193 32.16 97 16{16
5. bnhem 30 5.00 40 6.66 104 16.66 130 21.16 3P0 50|00
Toplam 600 100 600 100 60( 100 60D 100 600 1700

Musterilerden hizmet kalitesinin boyutlarini 6nem sire konmalari istenmi
ve yukaridaki Tablo 3.11 elde ediktii. Buna gore mgterilere gore en 6nemli ifade
250 kki ve % 41.66'lik oranla somutluk boyutu olgtur.

230 kki tarafindan % 38.33 lUk oranla 2. 6nem sirasindeqgilirlik boyutu
yer almstir.

200 Kksi %33.33 luk oranla 3.6nem sirasinda 3 nolu ifaten dheveslilik
boyutu yer almgtir.

600 Mdigterinin ifadeleri 0-100 puanlari arasinda puanlangi ve gagidaki
Tablo 3.12 elde edilrgiir. Buna gore ;

1 Nolu ifade "Termal hizmet binasinin, hizmet verilen skanin,

donaniminin ve ile§im malzemelerinin goruni " 16455 puan % 27.425

2 Nolu ifade " Termal turizm sletmelerinin migteriye vaat edilen hizmeti

glvenilir ve kusursuz bir bicimde yapabilme bed€ris4040 puan % 23.400
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3 Noluifade " Termal turizm cajanlarinin méterilere yardim etmek ve cabuk
hizmet vermek konusundaki gonullgliive istekliligi * 11505 puan % 19.175

4 Nolu Ifade Termal konaklamasletmelerindeki tim cajanlarin bilgisi,
saygisi migterilerde guven duygusu uyandirma becerisi, yarevadigi, rahatlg”
8775 puan % 14.625

5 Nolu ifade " Termal turizm cajanlarinin méterilere kiisel ilgi gostermesi,
duyarliligl ve migteriyi gbzeten tavri " 9225 puan akir ve %15.375 olarak gdim
gostermgtir

Tablo 3.12: Musterilerin Boyutlar Bazinda Beklentilerinin@liklandiriimis Servqual

Skorlari
N:600 Puan| % Boyutlarin Beklenti Agirhklandinimi s Beklenti
SQ skorlari SQ Skoru
Somutluk 16455| 27.425 4.6725 0.2562
Givenilirlik 14040 23.400 4.5300 0.2120
Heveslilik 11505[19.175 4.5750 0.1754
Glven 8775 | 14.621 4.6000 0.1345
Empati 9225 | 15.374 4.5680 0.1404

Musterilerin gairhklandiriimis beklenti servqual skorlari icerisinde en yuksek
skoru somutluk boyutu algtir. Somutluk boyutu sietmenin fiziksel olanaklari,
ekipmanlari  vb. olanaklan olarak tanimlanir. gJWiiler puanlamalarini
gerceklgtirirken bu boyuta 16455 puan vewerdir. Somutluk boyutu
agirliklandirimis  servqual skoru 0,2562 olarak gercekigstir. ikinci olarak
Guvenilirik ~ boyutuna 14040 puan ventardir  guvenilirik  boyutunun
agirhklandirnimis beklenti servqual puani 0.2120 olarak gercggkigtir. Guvenilirlik
literatirde cakanlarin bilgileri ve tavirlariyla myierilerde hizmet gletmesine kam

glven yaratma yetepmi ifade etmektedir.
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Tablo 3.13:Mausterilerin Boyutlar Bazinda Algilamalariningf&hklandiriimis Servqual

Skorlar
N:600 Puan % Boyutlarin Algilama |Agirliklandiriimi s Algilama SQ
SQ skorlari Skoru
Somutluk 16455| 27.425 3.0150 0.1653
Guvenilirlik 14040 23.400 2.8600 0.1338
Heveslili k 11505 19.175 2.8050 0.1075
Glven 8775 | 14.624 2.8275 0.0827
Empati 9225 | 15.374 2.7360 0.0841

Musterilerin  boyutlar bazinda algilamalariningidiklandiriimis  servqual
skorlar1 kagilastirildiginda en yiksek boyut 0,1653 ile somutluk boyutudkinci

olarak guvenilirlik boyutu @girliklandirilmis servqual skoru ise 0,1338'dir.

Tablo 3.14: Musterilerin Boyutlar Bazinda Beklenti ve Algilama Karinin
Agirhiklandiriimis Servqual Skorlari

Boyutlarin Beklenti Beklenti Algilama Farki
N:600 Puan % Algilama Farklarinin Agirhklandiriimi § SQ
SQ skorlari Skoru

Somutluk 16455 27.425 — 1.6575 — 0.0909
Guvenilirlik 14040 23.400 — 1.6700 — 0.0782
Heveslilik 11505 19.175 — 1.7700 — 0.0679
Glven 8775 14.625 — 1.7725 — 0.0518
Empati 9225 15.375 — 1.8320 — 0.0563

Mdasterilerin -~ Boyutlar bazinda Beklenti ve algilama karinin
agirhklandirnimis servqual skorlar kadastirildiginda guven boyut geri -0,0518 ile

ilk sirada yer alngtir. Glven, tehlikesphe ve riskin olmamasidir.

Ikinci sirada empati -0,0563 ile yer aftm. Empati boyutu, hizmet
isletmesinin hizmeti sunarken kendilerini hizmet ictalepte bulunanlar yerine

koyabilmeleridir.

Her bir migterinin hizmet kalitesi boyutlarina vergnoldugu puanin 100 e
oranlanmasi ile bir katsayl elde edigmiBu katsayi boyutlarin beklenti, algilama
servqual skorlari ile ¢arpilip boyut sayisi olaa bolunerek Airliklandiriimis servqual
skorlari bulunmstur. Beklenti algilama farklari alinarak, aradakiliar ayni slemden

gecirilerek boyutlarin Arrliklandirilmis servqual skorlari bulunmgtur.  Somutluk
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(Fiziksel Ozellikler) girliklandiriimis servqual skoru -0,0909, Guvenilirlik boyutunun
Agirliklandirilmis servqual skoru -0,0782, Heveslilik Boyutunurgidklandirims
servqual skoru -0,0679, Guven boyutunugirAklandiriimis servqual skoru -0,0518
Duyarhlik boyutunun &irhiklandirilmis servqual skoru -0,0563 bulungtur.

Guven ve empati ¢ghnlarin &irlik servqual skorlarinda 0 a en yakin ifadeler

olarak yer almglardir.

Agirhikli Servqual skorunun (Weighted Servqual Scohesaplanmasi igin
asagidaki sira takip edilir: Oncelikle Servqual ofgein ikinci kisminda, miterilerin
her bir kalite boyutuna verdikleri puanlarin 10@fanlanmasi ile bir katsayi elde edilir.
Bu islem her bir katilimci icin ayri ayn yapilir. Dalsanra elde edilen katsayi, ilgili
kalite boyutunun Servqual skoru ile carpilip, elddilen toplam 5' e boélunur
(Devebakan,2010).

Diger Istatistiksel Analizler;
Yerlesim yerine gore, mgierilerin Servqual skorlarinin kalastiriimasi;

HO: Mdsterilerin yerlgim yerlerinin kalite boyutlari bazinda algilanarzriet

kalitesi arasinda anlamli bir fark yoktur.

H1: Mdsterilerin yerlgim yerlerinin kalite boyutlari bazinda algilanarzrniet

kalitesi arasinda anlamli bir fark vardir.

Tablo 3.15: Musterilerin Yerlgim Yerlerine Goére Boyutlarin Servqual Skorlarina

Iliskin One-Way Anova Testi Kailastirmasini Gosteren @dim

Boyutlar t Degeri P (6nem Diizeyi) Hipotez
Somutluk 1,174 0,310 H1 red
Guvenilirlik 0,000 1,000 H1 red
Heveslilik 4,596 0,010 H1 kabul
Glven 3,202 0,041 H1 kabul
Empati(Duyarhlik) 3,702 0,025 H1 kabul

Tablo 3.15'deki verilere balgimizda anlamlilik dgerlerinin Somutluluk ve
Guvenirlik boyutunda 0.05 @erinden buyuk oldgundan , %5 anlamhlik dizeyinde

Somutluluk ve Glvenirlik boyutlar icin H1 hipoteaddedilmstir.
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Heveslilik, given ve empati boyutlarinda ise anlakldegerinin 0.05
degerinden kucuk oldgundan , %5 anlamlilik diizeyinde H1 hipotezi kaldilraistir.

Tablo 3.16: Msterilerin Yerlaim Yerlerine Gore Servqual Skorlaridlaskin Tukey

Testi Kagllastirmasini Gosteren @dim

Yerlesim Yeri Ortalamalar Farki p
i ilce ,06893 0,182
koy -,10597 0,383
iice il -,06893 0,182
¢ koy -,17490 0,074
. il , 10597 0,383
koy .
ilce , 17490 0,074
Tablo 3.16 incelendinde il, ilce ve kodyde yayanlar acisindan servqual

skorlari Gzerinde herhangi bir anlangih olmadg! gorulmektedir.
Cinsiyete gore, miferilerin Servqual skorlarinin kalastiriimasi;

HO: Madsterilerin cinsiyetlerinin kalite boyutlari bazindalgilanan hizmet

kalitesi arasinda anlamli bir fark yoktur.

H1: Mdgterilerin cinsiyetlerinin kalite boyutlari bazindalgilanan hizmet

kalitesi arasinda anlamli bir fark vardir.

Tablo 3.17: Musterilerin Cinsiyetlerine Gore Boyutlarin Servqua&o8arinailiskin T

Testi Kagllastirmasini Gosteren @dim

Boyutlar t Degeri P (6nem Diizeyi) Hipotez
Somutluk -0.947 0.344 H1 red
Guvenilirlik 0.886 0.376 H1 red
Heveslilik -1.071 0.285 H1 red
Glven -1.622 0.105 H1 red
Empati(Duyarhlik) -0.541 0.589 H1 red

Tablo 3.17 deki verilere bakimizda anlamlilik dgerlerinin hepsi 0.05
degserinden buylk oldgundan , %5 anlamlilk dizeyinde butin boyutlar i¢i#®
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hipotezi kabul edilnstir. Yani cinsiyet bakimindan algilanan tim hizrbetyutlarinda
bir farklihk olmadgi belirlenmitir.

Egitim dlzeyi agisindan, mngterilerin Servqual skorlarinin kalastiriimasi;

HO: Mdusterilerin esitim duzeyi bakimindan kalite boyutlari bazindailalgan
hizmet kalitesi arasinda anlamli bir fark yoktur.

H1: Mdagterilerin esitim duzeyi bakimindan kalite boyutlari bazindailaigan

hizmet kalitesi arasinda anlamli bir fark vardir.

Tablo 3.18: Musterilerin Egitim Dizeylerine GoOre Boyutlarin Servqual Skorlarin
fliskin One-Way Anova Testi Kalastirmasini Gosteren @dim

Boyutlar F Degeri p (Onem Diizeyi) Hipotez
Somutluk 11.401 0.000 H1 kabul
Guovenilirlik 3.594 0.007 H1 kabul
Heveslilik 4.885 0.001 H1 kabul
Glven 6.307 0.000 H1 kabul
Empati(Duyarhlik) 8.183 0.000 H1 kabul

Yapilan analiz sonucunda %5 anlamlilik dizeyinden tiboyutlar icin
anlamhlik dizeyi olan 0.05 derinin altinda oldgu icin H1 hipotezi kabul edilrgiir ve
misterilerin esitim dizeyleri acisindan tim boyutlarda anlaml farkhlik oldugu
tespit edilmgtir.
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Tablo 3.19: Musterilerin  Egitim Duzeylerine Gore Boyutlarin Servqual Skorlarin
fliskin Tukey Testi Kagilastirmasini Gosteren @dim

Egitim Duzeyi Ortalamalar Farki p
ortad@retim ,02878 ,991
onlisans -,19853 ,033
ilkd gretim -
lisans -,27617 ,030
lisansustl ,35800 ,087
ilkdgretim -,02878 ,991
onlisans -,22731 ,000
ortadgretim -
lisans -,30495 ,001
lisansustl , 32922 ,092
ilkogretim ,19853 ,033
. ortaggretim 22731 ,000
Onlisans -
lisans -,07764 ,885
lisansiist ,55653 ,000
ilkogretim 27617 ,030
ortadgretim ,30495 ,001
lisans ——
onlisans ,07764 ,885
lisansustl ,63417 ,000
ilkdgretim -,35800 ,087
_ o ortadgretim -,32922 ,092
lisansustu onlisans -,55653 ,000
lisans -,63417 ,000

Tablo 3.19 incelendinde, gitim diuzeyi ilkgsretim olan mgterilerin; esitim
dizeyi onlisans ve lisans olan giérilerle servqual skorlari Gzerinde bir anlangiri
oldugu gorulmektedir. Eitim dizeyi ortagretim olan mégterilerin; esitim dizeyi
onlisans ve lisans olan ntérilerle servqual skorlari tzerinde bir anlangii oldusu
gorulmektedir. Eitim dizeyi 6nlisans olan mgterilerin; esitim dizeyi ilkdgretim,
orta@gretim ve lisansustu olan mirilerle servqual skorlar tGzerinde bir anlangiri
oldugu gorulmektedir. Eitim dizeyi lisans olan ngierilerin; esitim dizeyi ilkGgretim,
orta@retim ve lisansustl olan mgtigrilerle servqual skorlari Gzerinde bir anlangiri
oldugu gorulmektedir. Eitim duzeyi lisansusti olan rmgigrilerin; esitim duzeyi
Onlisans ve lisans olan ntérilerle servqual skorlari tzerinde bir anlangit oldusu

gorulmektedir.
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Gelir dizeyi bakimindan, ngierilerin Servqual skorlarinin kalastirilmasi;

HO: Mdgterilerin gelir dizeyi bakimindan kalite boyutldrazinda algilanan
hizmet kalitesi arasinda anlamli bir fark yoktur.

H1: Mdusterilerin gelir dizeyi bakimindan kalite boyutldazinda algilanan
hizmet kalitesi arasinda anlamli bir fark vardir .

Tablo 3.20: Musterilerin Gelir Dlizeylerine Gore Boyutlarin Servgi@&orlarinailiskin
One-Way Anova Testi Karlastirmasini Gosteren [@dim

Boyutlar F Degeri p (Onem Diizeyi) Hipotez
Somutluk 6.613 0.000 H1 kabul
Guvenilirlik 4.120 0.003 H1 kabul
Heveslilik 4.316 0.000 H1 kabul
Glven 3.721 0,000 H1 kabul
Empati(Duyarhlik) 7.235 0.000 H1 kabul

Yapilan analiz sonucunda %5 anlamlilik dizeyindetlth boyutlar icin kabul

edilmis ve migteriler ile tim boyutlar bakimindan anlaml bir Kk oldugu tespit
edilmigtir.
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Tablo 3.21:Musterilerin Gelir Diizeylerine Goére Boyutlarin Servt@korlarinailiskin
Tukey Testi Kagilastirmasini Gosteren @dim

Gelir Dlizeyi(TL) Ortalamalar Farki p
750-1500 TL ,29948 ,048
0750 TL 1500-2250 TL ,23493 ,179
2250-3000 TL -,05136 ,991
3000 TL Ustil -,41433 ,055
0-750 TL -,29948 ,048
1500-2250 TL -,06455 ,550
750-1500 TL
2250-3000 TL -,35085 ,000
3000 TL Ustii -,71382 ,000
0-750 TL -,23493 179
750-1500 TL ,06455 ,550
1500-2250 TL
2250-3000 TL -,28630 ,000
3000 TL Ustil -,649737 ,000
0-750 TL ,05136 ,991
750-1500 TL ,35085 ,000
2250-3000 TL
1500-2250 TL ,28630 ,000
3000 TL Ustii -,36297 ,025
0-750 TL 41433 ,055
750-1500 TL 71382 ,000
3000 TL st
1500-2250 TL ,64977 ,000
2250-3000 TL ,36297 ,025

Tablo 3.21 incelendinde, gelir dizeyi 0-750 TL olan ngigrilerin; gelir
dizeyi 750-1500 TL olan myterilerle servqual skorlari tGizerinde bir anlangimi oldusu
gorulmektedir. Gelir diizeyi 750-1500 TL olan gtdrilerin; gelir dizeyi 0-750 TL,
2250-3000 TL ve 3000 TL ve Ustlu olan gterilerle servqual skorlari tzerinde bir
anlamhlgin olduzu gorilmektedir. Gelir dizeyi 1500-2250 TL olan gteiilerin; gelir
dizeyi 2250-3000 TL ve 3000 TL ve ustu olansteiilerle servqual skorlari Gzerinde
bir anlamlilgin olduzu gorilmektedir. Gelir diizeyi 2250-3000 TL olan gtedilerin;
gelir diizeyi 750-1500 TL, 1500-2250 TL ve 3000 Td wstil olan myierilerle servqual
skorlari tzerinde bir anlamigin oldusu gorulmektedir. Gelir diuzeyi 3000 TL ve Ustu
olan migterilerin; gelir dizeyi 750-1500 TL, 1500-2250 Tle \2250-3000 TL olan

misterilerle, servqual skorlari Gizerinde bir anlargiiolduzu gérulmektedir.



102

Yas grubu bakimindan, ngterilerin Servqual skorlarinin kalastiriimasi;

HO: Mdusterilerin yag grubu bakimindan kalite boyutlar bazinda algimana

hizmet kalitesi arasinda anlaml bir fark yoktur.

H1: Mdusterilerin ya grubu bakimindan kalite boyutlari bazinda algiana

hizmet kalitesi arasinda anlamli bir fark vardir.

Tablo 3.22: Musterilerin Yas Gruplarina Gére Boyutlarin Servqual Skorlaritigkin
One-Way Anova Testi Karlastirmasini Gosteren @dim

Boyutlar F Degeri P (6nem Duzeyi) Hipotez
Somutluk 1.420 0.215 H1 red
Guvenilirlik 2.797 0.017 H1 kabul
Heveslilik 8.179 0,000 H1 kabul
Glven 1.840 0.103 H1 red
Empati(Duyarhlk) 4.506 0.000 H1 kabul

Yapilan analiz sonucunda %5 anlamlilik dizeyindeegilirlik, heveslilik ve
empati boyutlari icin H1 kabul edilgtir. Clunkid %5 anlamlilik dizeyinin altinda
algilanan hizmet kalitesi arasinda anlamli bir faldugu tespit edilmgtir. Somutluk ve
glven boyutlar icin H1 hipotezi reddedilip, HO bipzi kabul edilmgtir. CUnki %5
anlamhlik dizeyinin Uzerinde algilanan hizmet tedi arasinda anlamh bir fark

olmadgi tespit edilmgtir.
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Tablo 3.23: Misterilerin Yas Gruplarina Gore Boyutlarin Servqual Skorlarifigkin

Tukey Testi Kagilastirmasini Gosteren @dim

Yas Gruplari Ortalamalar Farki P
19-28 -,11333 ,986
29-39 ,07205 ,995
18 ya ve alti 40-50 ,00646 1,000
51-61 ,14242 ,912
62 ya ve Ustl -, 17737 ,828
18 ya ve alti , 11333 ,986
29-39 ,18538 ,601
19-28 40-50 ,11980 ,891
51-61 ,25576 ,250
62 ya ve Ustl -,06404 ,996
18 ya ve alti -,07205 ,995
19-28 -,18538 ,601
29-39 40-50 -,06559 779
51-61 ,07037 ,871
62 ya ve Ustii -,24942 ,010
18 ya ve alti -,00646 1,000
19-28 -,11980 ,891
40-50 29-39 ,06559 779
51-61 ,13596 ,110
62 ya ve Ustl -,18383 ,063
18 ya ve alti -,14242 912
19-28 -,25576 ,250
51-61 29-39 -,07037 ,871
40-50 -,13596 ,110
62 ya ve Ustii -,31979 ,000
18 ya ve alti 17737 ,828
19-28 ,06404 ,996
62 ya ve Ustii 29-39 24942 ,010
40-50 ,18383 ,063
51-61 ;31979 ,000

Tablo 3.23 incelendinde yal 62 ve Uzeri olan merilerin; 29-39 ya
grubundaki méiterilerle ve 51-61 yagrubundaki miterilerle servqual skoru bakimdan
anlamhlgin oldusu gorulmektedir. Oier yg gruplarinin birbirleri ile arasinda herhangi

bir anlamhlik s6z konusu gédir.
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Boyutlar Beklenti Algi
t p t p
E Somutluk -2.597 0.010 -1.844 0.066
? Guvenilirlik -2.220 0.027 -0.243 0.808
0 Heveslilik 0.282 0.778 -0.961 0.337
Glven 0.914 0.361 -1.254 0.210
Duyarlilik -0.307 0.759 0.664 0.507
. Boyutlar Beklenti Algi
o F p F p
- Somutluk 2.812 0.061 2.301 0.101
:(’} Guvenilirlik 4.900 0.008 1.302 0.273
i Heveslilik 4.566 0.011 5.997 0.003
';_J Gilven 1.341 0.262 2.596 0.075
Duyarhhk 0.228 0.796 4.235 0.015
5 Boyutlar Beklenti Algi
= F P F P
% Somutluk 22.963 0.000 23.048 0.000
al Guvenilirlik 9.359 0.000 11.144 0.000
E Heveslilik 14.742 0.000 12.35¢ 0.000
B Glven 17.062 0.000 15.357 0.000
Duyarlihk 30.140 0.000 28.8838 0.000
S Boyutlar Beklenti Algi
= F p F p
n:): Somutluk 19.601 0.000 16.516 0.000
a Guvenilirlik 18.267 0.000 17.651 0.000
-% Heveslilik 14.954 0.000 24.548 0.000
'("DJ Gilven 23.461 0.000 29.184 0.000
Duyarlhk 23.320 0.000 52.057 0.000
Boyutlar Beklenti Algi
F p F p
- Somutluk 4.073 0.001 2.3343 0.041
§ Guvenilirlik 6.453 0.000 5.681 0.000
Heveslilik 2.118 0.062 8.049 0.000
Gilven 1.923 0.089 3.173 0.008
Duyarlilik 1.701 0.132 5.070 0.000

Tablo 3.24 yorumlanacak olursa gahlarin %5 anlamlilik diizeyinde cinsiyet

farkinin beklenti ve algilama derleri

kagilastiriidiginda beklenti

bélimUnde

guvenilirlik ve somutluk boyutunda anlamli bir fatk vardir kalite boyutlari agisindan
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guvenilirlik cinsiyet faktorine kg olarak en fazla énemi 0.027 aktr. Algilama
kisminda tim boyutlarda %5 anlamlilik dizeyindeaanilik yoktur.

Yerlesim yerlerine gore beklenti ve algilamageeleri kagilastirilacak olursa
%5 anlamliik dizeyinde beklenti boliminde guvelikli ve heveslilik boyutunda
anlamh bir farklihk vardir. Yerlgm yeri faktorine bgi olarak en fazla énemi 0.011ile
heveslilik almgtir. Algilama béliminde heveslilik ve duyarlilik yagunda anlamli bir
farkhlik vardir. Kalite boyutlar1 agisindan duydik yerlesim yeri faktoriine bg olarak

en fazla 6nemi 0.015 ile algtur.

Musterilerin  egitim durumlarina goére beklenti ve algilama gdderini
karsilastiracak olursak iki kisimda da tim boyutlar da %3amlilik dizeyinde

anlamllik vardir.

Gelir gruplari acisindan ngigrilerin  beklenti ve algilama derlerini
karsilastiracak olursak iki kisimda da tim boyutlar da %3amlilik dizeyinde

anlamlilik vardir.

Musterilerin yalarina gore boyutlar bazinda beklenti ve algilanegederi
karsilastirilacak olursa, %5 anlamlilik diizeyinde beklaartle somutluk ve guvenilirlik
boyutlarinda anlamliik vardir. Algillama gkyleri %5 anlamliik dizeyinde tum
boyutlarda anlamh bir farkliik vardir. Kalite bogfari agisindan en fazla 6nemi
somutluk boyutu alngtir.
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SONUC VE ONERILER

Bu calgmada, Kutahya genelinde faaliyet gosteren termahakl@ama
isletmelerinin hizmet Kkalitesinin servqual analizie illcimu yapilmgtir. Hizmet
kalitesinin Olciminde literatir taramasindan edimdz bilgiler 1s1gInda ve
argtirmanin ilk bolumlerinde acgiklangh Gzere; servqual tekfinde Parasuraman ve
digerlerince geltirilen 22 adet beklenti ve 22 adet algilama Onéeme
kullaniimaktadir. Elde edilen verilerden beklemniileve algilamalarin farki alinginda

su U¢ sonucla kalasmak mumkundur.
» Beklenti algi sitli gi,
* Beklentinin algilamadan ki¢ik olma durumu,
* Beklentinin algilamadan buyik olma durumudur.

Servqual manginda hizmet kalitesi derlendirmesi miterilerin "beklenti-
alg!” ifade ciftlerine verdikleri puanlar arasind&krkin hesaplanmasina dayanmaktadir.
Bu durumda elde edilen servqual skorustatilerin algilari ve beklentileri arasindaki

farkla belirlenmtir.

Beklentilerin algiya gt oldugu ya da beklentinin algidan kicguk ofau
durumlar, hizmetin kaliteli sayill@ durumlardir. Beklentilerin blyuk, algilamalarin

kiguk oldgu durumlar ise kalitenin @ik olduzu durumlardir.

Kitahya termal konaklamaslétmelerinde vyapilan alan atamasinda
cevaplayicilar hizmet kalitesi ile ilgili kendile®e sorulan sorulara iki farkll agidan yanit

vermislerdir. Bunlar:

1-lgili 6zellik agisindan Kitahya’'daki termal konakia sletmelerinin hangi

noktada olmasi gerekti(Beklenen Hizmet Kalitesi Duizeyi),

2-llgili Ozellik acisindan Kiitahya'daki termal konakia kletmelerinin

bulundwgu noktanin nasil algilangi (Algilanan Hizmet Kalitesi Dizeyi).

Sorular her iki dizeyde de 1 ve 5 puan arasindatli&lcesi kullanilarak
degerlendirilmistir. 1 en diguk, 5 en ylksek puan olarak kabul editini Servqual
teknigiyle; beklenen hizmet kalitesi diizeyi ile algilandmzmet kalitesi duzeyi
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arasindaki fark hesaplangmve Kitahya ili genelinde bulunan termal konaklama
isletmelerinde yapilan agairmalarsu bulgular ortaya cikarrmtir:

H1:Musterilerin tim hizmet kalitesi boyutlarinda bekléerti termal turizm

isletmesi tarafindan katanmaktadir.

Incelenen tim boyutlarda hizmet kalitesi skorlateysz ¢ikmgtir. Somutluk
boyutunda, Kutahya termal konaklangeimelerindeki binalarin, kullanilan techizatin,
iletisim malzemelerinin ve personelin gérinimi incelanmie beklentileri
karsilayamadgl gordlmistir. Guvenilirlik boyutunda, Kitahya termal konakla
isletmelerinin vaat edilen hizmeti g olarak yerine getiremegi gorulmustir.
Heveslilik boyutunda, Kitahya termal konaklametmelerinin migterilere yardim
etme ve hizli hizmet verme istekdini karsilayamadgl goralmistir. Glven boyutunda,
Kitahya termal konaklamalétmelerinde tehlike, risk veliphenin olmamasi durumu
karsilanamamaktadir. Empati boyutunda ise, Kiutahya aékonaklamaslietmelerinin
misterileri ve ihtiyaclarini tanimak icin ¢aba sarimetsi durumu kagrlanamamytir.
Tam boyutlarin genel ortalamasi negatif cikmKutahya ili genelindeki termal
konaklama gletmelerinin hizmet kalite skorlarinin gaili olmadg goérulmistir. H1

hipotezi desteklenmemektedir.

Katahya ili genelinde bulunan termal turizngletmeleri mgterilerinin

demografik dzelliklerinin algilama ve beklenti sleor kagilastiridiginda;

H2:Musterilerin  yerlaim yerlerine gore algiladiklari hizmet Kalitesi

dizeylerinde farklihk vardir.

Bireylerin ygadiklari kdy, il yada ilceye gore, Kitahya termankklama
isletmelerindeki kalite anlaylari desisiklik gostermstir. Boyutlar bazinda bakilginda
ise, heveslilik, gtiven, empati hipotezi desteklarksomutluluk ve guveniliriin
desteklemegii gortlmistir. Yani miterilerin  yerlgim vyerleri farklilggsa bile
algiladiklari hizmet kalitesi somutluk ve giverkrboyutlarinda dgismemektedir. H2
hipotezi desteklenmektedir.

H3:Musterilerin cinsiyetleri ile algiladiklari hizmet ked duzeyleri arasinda

farklilik vardir.
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Boyutlar bazinda bakilginda ise tum boyutlarda hipotezin desteklentgiedi
gorulmektedir. Yani mgterilerin algiladiklarn kalite bayan ve erkek ichiarklilik

gostermemektedir. H3 hipotezi desteklenmemektedir.

H4:Musterilerin esitim durumlari algiladiklari hizmet kalitesi dizeyinde

farkhilik vardir.

Yani ilkogretim, orta@retim, onlisans, lisans ve yiuksek lisargtieni almig
kisilerin, Kitahya ili genelindeki termal konaklamgetmeleri kalite algilarinda,ggim
seviyesine bgli olarak anlamh bir farklihk ortaya cikgtir. H4 hipotezi

desteklenmektedir.

H5:Mugterilerin  gelir  durumlarina goére algiladiklari hietn kalitesi

dizeylerinde farklihk vardir.

Boyutlar bazinda baktimiz zaman kiler arasindaki gelir diizeyi datikce
beklenti ve algilarinda bu @oultuda deistigi gbzlenmitir. Gelir dizeyi en d§ilk
olanlarin verilen hizmetten beklentileri ve algnda, gelir dizeyi en yuksek olanlarin
beklentileri ve algilari arasinda anlamli bir farklugu saptannmstir. Yani gelir dizeyi

arttikca beklentiler de artmaktadir. H5 hipotezté&lenmektedir.

H6:Musterilerin ya gruplarina goére algiladiklari hizmet kalitesi dyleeinde
farkhlik vardir.

Boyutlar bazinda bakilginda guavenilirlik, heves ve empati hipotezi
desteklerken, somutluluk ve glvenin hipotezi ddstakdgi gorulmdstir. Farkh ya

gruplarinda hizmet kalitesi beklentisi dezdenektedir. H6 hipotezi desteklenmektedir.

Buradan, Kitahyalli genelindeki termal turizm konaklamaldétmelerinin
hizmet kalitesinin beklenilen dizeyde olmadyorilmektedir.

Konaklanan Kitahya termal turizmgletmelerine goére boyutlar bazinda

servqual hizmet kalitesi skorlari incelesme gagidaki sonuclar bulunmngtur:

Kitahya termal konaklamssletmelerindeki binalarin, kullanilan teghizatin,
iletisim malzemelerinin ve personelin gorinimu incelgmdie, en iyi skor Kiutahya
Yoncali Nehir Termal iken, en koti skor ise SimavitgQl Belediyesi

Kaplicalari’ndadir.
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Kitahya termal konaklamgglétmelerinin vaat edilen hizmeti g olarak
yerine getirebilirlgi incelendginde, en yuksek skor Kitahya llica Gural Harlekrmak
Otel'de iken, en d§uk skor Gediz Belediyesi Murat Ba Termal Turizm

Merkezi'ndedir.

Kitahya termal konaklamslétmelerinin miterilere yardim etme ve hizli
hizmet verme istekliii incelendginde, en yiksek skor Kitahya llica Gural Harlek
Termal Otel'de iken, en diuk skor Taganli Belediyesi Gobel Termal Turizm

Merkezi'ndedir.

Kitahya termal konaklamaglétmelerinde tehlike, risk vgliphenin olmamasi
durumu incelenginde, en yuksek skor Kiutahya Ilica Gural Harlek riar Otel'de

iken, en dgik skor Taganh Belediyesi Gobel Termal Turizm Merkezi'ndedir.

Kitahya termal konaklamaletmelerinin miterileri ve ihtiyaclarini tanimak
Icin caba sarf etmesi durumu incelehdde, en yiksek skor Kutahya llica Gural Harlek
Termal Otel'de iken, en dik skor Taganli Belediyesi Gobel Termal Turizm

Merkezi'ndedir.

Ayrica boyutlarin genel servqual skorlarina goreygiksek servqual skoru
Katahya llica Gural Harlek Termal Otel de, ensiiki servqual skoru ise Tganl
Belediyesi Gobel Termal Turizm Merkezi'ndedir.

600 miterinin ifadeleri 0-100 puanlari arasinda puanlangi ve buna gore;
En o6nemli boyut olan somutlulukta "Termal hizmetndsinin, hizmet verilen
salonlarinin, donaniminin ve ilgth malzemelerinin gorunii "ele alinirken, énem
sirasinda en sonda yer alan boyut olan empatideerdl turizm cakanlarinin
misterilere kiisel ilgi gostermesi, duyarlgi ve migteriyi gbzeten tavri " ele alingtir.

Oneriler

Katahya ili genelindeki termal konaklamgetmelerinin tim analizlerinden
ctkan sonuglara gore, genel olargletmelerin mgterilerine vermg oldugu hizmetlerin
hepsinde beklentilerinin altinda hizmet algiladikiartaya ¢ikmytir. Hizmet kalitesini
olcmek, migterilerin aldiklari hizmetlerden tatmin olup olamiddrinin @Grenilip,
tatminsizlik nedenlerini agarip bu nedenler Gzerinde onlasmak gerekmektedir. Bu

nedenlerin iyilgtiriimesi Olculebilir olmalari ile mimkidnddr. Bu gdmin zor olmasi
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nedeniyle Kitahya termal turizngetmelerinin bu konu Gzerinde dikkatle durmalari ve
hizmet kalitesini dlgme teknikleri Gizerinde gtiamalar yapmalari gerekmektedir.

Yapilan aratirmalar sonucu, Emet Gunlice-Dereli KaplicalarSimav Citgol
Belediyesi Kaplicalar’'ndaki binalarin, kullanilaarag-gereg, techizatin, ilgin
malzemelerinin ve personelin gorinimundn (somuthdyutu) iyilestiriimesi ve
misteri memnuniyetinin gdanmasi gerekmektedir. Binalarin gosglerive guzel
olmasi, temiz ve konforlu olmasi stériyi cezp eder. Kullanilan hamamlarin, kir ve
terapi odalarinin, banyolarin vs. temgzlinUsteri icin cok 6nemlidirinternet balantisi,
telefon vb. ilegim araclarinin ve personelin glkabilirli gi, calisan personelin bakiml
ve temiz giyimli olmasi o sletmenin ev hissi yaratmasi agisindan Onemlidir.
Yataklardaki cagaflarin temiz olmasi, odalarin bakimh ve dizenlimasi

gerekmektedir.

Katahya Yoncali Termal Otel'in vaat edilen hizmelogru ve hizli olarak
yerine getirme yete@e (guvenilirlik boyutu) nin iyiletiriimesi gerekmektedir.
Musteriler aldiklari hizmetin dgru ve guvenilir olmasini isterler aksi halde tatsnfik
duyarlar ve bu durumsletmenin miterilerini kaybetmesine neden olur. Hizmetin

istenildigi anda ve zamanda verilmeglietmeyi rakiplerinden tstin kilar.

Hisarcik Esire Termal Turizm MerkezKitahya llica Gural Harlek Termal
Otel, Kutahya Yoncali Nehir Termal ve Simav Beladiy Eynal Kaplicalari
isletmesinin méterilere yardim etme ve hizli hizmet verme istegli(heveslilik) nin
lyilestiriimesi gerekmektedir. Calanlarin miterilere verecekleri hizmeti gercekten
benimseyerek yapmalari gerekir. Yawae gonulstiz verilen hizmet mt@riyi rahatsiz

eder. Buda mgierinin kaybedilmesine neden olur.

Gediz Belediyesi Ilica Termal Turizm Merkezi, Gedielediyesi Murat Da
Termal Turizm Merkezi ve Taganl Belediyesi GOobel Termal Turizm Merkezi'nde
isletmelerin tehlike, risk vesiphenin olmamasi durumu (given) nun itildmesi
gerekmektedir. Mgteriler konakladiklarisletmede gutiven bulmali kendilerini evlerinde
gibi hissetmelidirler. Rahat ve huzurlu bir ortaraglanmasi méteriler icin 6n
kosullardan biridir. Aksi halde myieriler istedgi rahatlgl bulamayacak ve bir daha
ayni sletmeyi tercih etmeyeceklerdir.



111

Emet Termal Resort Otel ve Simav dda Belediyesi Kaplicalari'nda
isletmelerin miterileri ve ihtiyaclarini tanimak i¢in ¢aba sarietsi durumu (empati)
nun iyilestiriimesi gerekmektedirisletme calganlarinin kendilerini mgierilerin yerine
koyup onlarin isteklerini anlamaya gahasi ve onlarl rahatsiz edecek hareket ve
konwmalardan kesinlikle uzak durmasi gerekmektedir.stetiler kibar, isteklerini
yerine getiren ve anlagh personeli arzularlar. Hi¢ kimse sayg! vezsdegdrmedii bir

isletmeyi yeniden tercih etmez. Bunun ic¢in gahlarin dikkatli olmalari gerekmektedir.

Termal turizm gletmeleri hizmet kalitesini dénemler itibariyle ydi{tmek
beklenti ve algilama farkini minimuma c¢ekmek Uzeservqual tekrginden
faydalanarak, belirli araliklarla hizmet kalitedic@mu yapmalidir. Bu termal turizm

isletmelerinesu yararlari sglar:
Musterilerin beklenti ve algilamalarini ortaya cikarir

Hizmet personeli ile mileri etkilsiminden ortaya c¢ikan beklenti ve

algilamalari grenir.

Kalitenin artirlmasi ve personelingiémi yonunde yapilacak plan ve

politikalara yon verir.

Termal turizm gletmeleri (farkh zamanlarda uygulama yaparak)
akademisyenlerin bilgi ve degiai alarak; migterilerin beklenti ve algilarini
kargilastirmalidir.

Hizmet &kletmeleri ve Ozelliklede bu atrmanin konusu olan termal
konaklama gletmelerinin kendileri icin bir yontem belirleyerekelirli araliklarla
misterilerinin  beklenti ve algi duzeylerini Olgerek,lerki yatirmlarini  ve
lyilestirmelerini hangi hizmet boyutunda yapabileceklebelirleyebilirler.

Bu argtirma sonucunda bilime dolayli ve gtadan yapilan katksu sekilde

Ozetlenebilir:

Termal turizmde Turkiye’de 6nemli bir yeri olan khtya ili genelinde var
olan sletmelerde, gletmelerin hizmetlerinden dolay rgtérilerinin beklentilerini yeterli
dizeyde kanlayamadgl gorulmektedir. Bunun telafisi icinsletmelerin sirasiyla
fiziksel 6zellikler (somutluk), guvenilirlik, hevébk, gtiven ve empati boyutlarinda

aciklarini kapatmaya donik gahalar yapmalari, bu Bemda migteri beklentilerini
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kargilamak icin gerekli dnlemler almalari, personeliaknik ve ksisel eitim saslamasi
ve fiziksel imkanlarinin iyilgtirilmesi gibi calgmalara yonelmeleri, ngteri tatminini

ve hizmet kalitesini artirici unsurlar olarak ganiktedir.

Alinabilecek oOnlemler fiziksel 0©zelliklerde ve perel eitiminde
yogunlasmaktadir.isletmeler personelini nicel ve nitel yonden tekraeden gecirerek,
surekli gitime dayali § gelistirme programlari ile boyutlardaki skorlarini iyteebilir.
Salik turizmi sektérinde ulkemizin sahip oklw potansiyelin dgerlendirilebilmesi
icin, konaklama gletmelerinin kalitesinin artiriimasi icin, ©6ncekkl yonetici ve
calisanlarin kalite bilincine sahip olmasi gerekmekte@iu amagcla hizmet iciggim
verilerek kalite kulttra olgturulabilir. Calsanlarin gitilmesi igin gerekli kaynaklar
belirlenerek temin edilebilir. Ancak gdgim ile kalite bilinci oluturulabilir ve
calisanlarin katilimi sg@lanabilir. Bunlarin yaninda ek olaraftatmelerin hizmet kalitesi
Olcimunt belirli zaman araliklari ile tekrarlamagiletmelerin hizmet kalitesindeki

gelisimi gbzlemleyebilme imkanini ortaya ¢ikagholacaktir.

Rekabet Ustuniunt diguk fiyat politikalar ile sglamaya cakmaktan cok,
termal turizmde kir ¢#lendirmesi yoluna gitmek ve Kkaliteyi arttirmak rgkir.

Boylelikle turizmden elde efiimiz gelir de artmy olacaktir.

Isletmeler stratejik kalite yOnetimini sletmelerinde bir model olarak,
uygulayabilirler. Ozellikle hicbir kalite sistemiygulamayan konaklamasletmeleri,
stratejik kalite yonetimini benimseyebilirler. Teainkonaklama sletmeleri, kalite ile
ilgili hedefler belirlemeli, kaliteyi stratejik ptdamaya dahil etmelidir. Miierilerin
istek ve ihtiyaclari, kalite hedefleri ile Dbutustellerek bir plan dahilinde
uygulanmalidir. Cevre analizi yapiimali, kalite gymau belirlenmeli, stratejik kalite
hedefleri olgturulmali ve uygulamahdir. Yabanci gtérilere ulgabilecek stratejiler
gelistirilerek, sadece yerli mieri yerine yabanci Ulkelerden gelebileceksteiilere de
hizmet verilmesi sdanabilir. Bu bg&lamda uluslararasi aglaalar yapilabilir. Ayrica,
ortalama yatak kapasitesi ve gah sayisi d§iik konaklamasgletmelerinde bu sayilar

arttirllarak daha iyi hizmet verilmesig@anabilir.
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EK 1: ANKET FORMU
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Kitahya termal konaklama isletmeleri hizmet ve hizmet kalitesi

olgiim anketi

Kisisel Bilgiler Sayfasi

Degerli katilimci! Bu arastirma sizin Kitahya termal konaklama igletmeleri hizmetleri hakkindaki gérisleriniz ile ilgilenmektedir. Lutfen
konaklama hizmeti sunan termallerin asagidaki maddelerde siralanan ézelliklere sahip olmalarn gerekliligini , her maddenin yaninda yer
alan dlcegi kullanarak belirtiniz. Gergeklestirmekte oldugumuz bilimsel calisma , termal konaklama isletmelerinde hizmet ve hizmet
kalitesinin dlgtlmesini amaglamaktadir. Bu kapsamda hazirladigimiz anket formundaki ifadelere yonelik degerlendirmelerinizin
arastirma acisindan énemi blyUktir. Yaptiginiz ve yapacaginiz katkilardan dolayi tesekkiir ederiz. Arastirma sonuglan
sultan.mese6@ogr.dpu.edu.tr e-posta adresinden talep etmeniz halinde katilimailarla paylasilacaktir.

Sultan Mese Dumlupinar Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitlisil Yiksek Lisans 6grencisi

Kisisel Bilgiler :

Sehir: \ |

lice : | |

Kdy : \ |

Degerlendirmek istediginiz Termal Turizm isletmesini seciniz *

O

OKMORHECERORKAO KA O

Kitahya llica Gural Harlek Termal Otel

Kltahya Yoncali Termal Otel

Kitahya Yoncali Nehir Termal

Emet Termal Resort Otel

Emet Glnllce-Dereli Kaplicalan

Gediz Belediyesi Murat Dagi Termal Turizm Merkezi
Gediz Belediyesi llica Termal Turizm Merkezi
Simav Belediyesi Eynal Kaplicalan

Simav Citgdl Belediyesi Kaplicalar

Simav Nasa Belediyesi Kaplicalari

Tavsanl Belediyesi Gébel Termal Turizm Merkezi

diger i

Cinsiyet *

®
O

Bayan

Erkek

Egitim Diizeyi *

O
O
O
®
Q

ilkogretim
ortadgretim
onlisans
lisans

lisanststl



o
[
5
o
€
N
1]
=
-'
Lt
*

O 750-1500

O 2250-3000

Yas Grubu *

O 18-28

O 40-50

O 62 ve ustd

BEKLENTILERINIiZ

Eger dilsiincelerinizde kesinlik yoksa dlcekteki kriterlerden uygun birini seginiz. Dogru veya yanhs cevap gibi bir sey séz konusu
deqgildir.
Termal konaklama isletmelerinin hizmet kalitesini élgiin (BEKLEDIGINIZ KALITE) *

Kesinlikle Kesinlikle
Katiimiyorum Katimiyorum Fikrim Yok Katilyorum Katillyorum

2-Mikemmel termal

konaklama igletmelerinde

liziksel Q O O O @]
tesisler(binalarjgorsel

olarak gekicidir.

4-Mikemmel termal

konaklama isletmeleri

hizmeti sunmada

kullandigi materyallerin

(banka hesap clizdani, O O O @] C
brogir vb.) gbrinima,

sunulan hizmet tipi ile

uyumlu ve gdrsel agidan

gekicidir.

6- Mikemmel termal

konaklama isletmeleri

mugterilerinin sarunlari

oldudunda duygularini o O o o c
paylasir ve giiven vererek

onlari rahatlatir.

115



8- Milkkemmel termal

konaklama isletmeleri

hizmetlerini , -

misterilerinin istedigi o O o o O
zamanda ve beklentiye

uygun sunmalidir.

10- Mikemmel termal
konaklama isletmeleri

calisanlan hizmetlerin ne - 1 s

zaman sunulacagini o o o) &} O
misterilerine tam olarak

soylerler.

12- Mikemmel termal

konaklama igletmeleri

calisanlan misterilerine

her zaman hizmet o o ) (@] O
vermeye istekli ve

génilladarler.

14- Miikemmel termal
konaklama isletmeleri

calisanlannin davranislan (] O )] O [©]
misteride given duygusu

yaratir.

16- Milkemmel termal ,
konaklama isletmeleri @) (@] o @] O
calisanlan naziktirler.

18- Milkkemmel termal

konaklama igletmeleri ;
miisterilerine bireysel ilgi o o o © o
gosterirler.

20- Mikemmel termal

konaklama igletmeleri

miisterilere kisisel ilgi o (0] O @] O
gosteren calisanlan

mevcuttur.
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22- Mukemmel termal
konaklama isletmeleri
calisanlan misterilerinin
ozel ihtiyaclarini anlarlar.

Sayfa 3
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Asadgidaki 5 maddenin belirttigi ézellikler, termal tesisler ve verdikleri hizmetlerle ilgilidir. Bizim 6drenmek istedigimiz , bu ézelliklerin
hir termalin hizmet kalitesini degerlendirirken sizin igin ne kadar énemli eldugudur.litfen taplam 100 puani bu 5 §zellik arasinda
paylastinniz. Eger ézellik sizin igin dijerlerinden daha dnemliyse daha gok puan veriniz. (Latfen bltin 6zelliklere verdiginiz puanlarn
toplaminin 100 olmasina dikkat ediniz.)

Degerlendirilecek 6zellikler =

puaniniz(toplam
100)

1-Termal tesis binasimin , hizmet verilen salonlariminibanyo,hamam,dus,masaj vb.) denaniminin ve hijyenik olan L

goriinisd

2-Termal tesisin vaat edilen hizmeti glvenilir ve kusursuz bir bicimde yapabilme becerisi Ii

3-Termal tesisin gifa bulmak isteyenlere yardim etmek ve ¢abuk ve temiz hizmet vermek konusundaki |

gonillaliga ve istekliligi

4-termal tesisteki tum calisanlarin bilgisi , saygisi musterilerde gUven duygusu uyandirma becerisi, |

yardimseverlidi, rahathdi

5-Termal tesis ¢aliganlarinin hastalara kisisel ilgi géstermesi, duyarhihgi ve musteriyi gdzeten tavri L

Asaqidaki ozellikleri énem sirasina gore 1.derece, 2.derece, 3.derece 6nemli seklinde isaretleyiniz

Degerlendirilecek dzellikler *

1-Termal tesis binasinin , hizmet

verilen

1l.derece donemli 2.derece onemli 3.derece onemili 4.derece onem| 5.derece onemli

salonlannin{banyo,hamam,dus,masaj @) C O O C

vb.) donaniminin ve hijyenik olan

gorinist

2-Termal tesisin vaat edilen hizmeti

glvenilir ve kusursuz bir bigimde

yapabilme becerisi

3-Termal tesisin sifa bulmak

isteyenlere yardim etmek ve cabuk

ve temiz hizmet vermek

konusundaki génulliliga ve

istekliligi

4-Termal tesisteki tim ¢alisanlann
bilgisi , sayaisi musterilerde glven
duygusu uyandirma becerisi,

yardimseverligi, rahathidi

5-Termal tesiste calisanlarnnin
hastalara kisisel ilgi gdstermesi,

duyarlihgr ve misteriyi gézeten tavn

Algilamalariniz

Kiutahya'daki Termal konaklama isletmelerinin hizmet kalitesini élglin{Sectiginiz isletmeyi degerlendiriniz) *

1-Kitahya termal
konaklama isletmeleri
modern ekipmanlara
sahiptir.

2-Kitahya termal
konaklama isletmelerinde
fiziksel tesisler (binalar
Jgorsel olarak gekicidir.

Kesinlikle Kesinlikl2
Katiimiyorum Katilmiyorum Fikrim Yok Katiliyorum Katiliyorum

Q O O O @)



4-Kltahya termal
konaklama isletmeleri

hizmeti sunmada

kullandigr materyallerin )
(banka hesap ctzdani, @] (@] O (@] O
brosir vb.) gérinimi,

sunulan hizmet tipi ile

uyumlu ve gorsel acidan

cekicidir.

6-Kitahya termal
konaklama igletmeleri

musterilerinin sorunlari

oldugunda duygularini o o o ° o
paylasir ve gliven vererek

onlar rahatlatir.

8-Kitahya termal
konaklama isletmeleri

hizmetlerini ,

miisterilerinin istedigi © O o ®) O
zamanda ve beklentiye

uygun sunmalidir.

10-Kutahya termal
konaklama isletmeleri

calisanlan hizmetlerin ne ¢

zaman sunulacagini o o o o o
miisterilerine tam olarak

soylerler.

12- Katahya termal
konaklama isletmeleri

calisanlan miusterilerine

her zaman hizmet o O o o O
vermeye istekli ve

gonallidrler.

14- Kitahya termal
konaklama isletmeleri

calisanlannin davranislan O O O O @
miisteride gliven duygusu

yaratir,
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16- Kutahya termal
konaklama igletmeleri O @] O ] C
calisanlan naziktirler.

18- Kutahya termal

konaklama isletmeler|

mugterilerine bireysel ilgi © o o o ©
gosterirler.

20- Kutahya termal

konaklama igletmeleri

misterilere kisisel ilgi a O O @] C
gosteren calisanlan

mevcuttur.

22- Kutahya termal

konaklama igletmeleri

calisanlan misterilerinin O O 0 o G
ozel ihtiyaclarini anlarlar.
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EK 2: SERVQUAL OLCE Gi

Bu argtirma Sizin.............occoovei i, hizmetleri hakkindaki gisteriniz

ile ilgilenmektedir. Lutfen........................................hizmeti s@an kletmelerin
asagidaki maddelerde siralanan Ozelliklere sahip olmagarekliligini, her maddenin
yaninda yer alan olgekullanarak belirtiniz.

Eger isletmelerin belirtilen 6zelfe kesinlikle sahip olmasi gerekitii disiintyorsaniz 5
sayisini ger belirtilen 6zellge kesinlikle sahip olmamasi geredii distintyorsaniz 1

sayisini garetleyiniz.

Eger dilncelerinizde kesinlik yoksa o6lcekteki sayilardamgun birini seciniz. Dgru

veya yanlg cevap gibi bisey s6z konusu gddir.

Somutluk Boyutu

B1 Modern ekipmanlara sahip olmalidirlar.

B2 Fiziksel olanaklar gorsel olarak etkileyici olhar.

B3 Calsanlar duzenli gorinmelidirler

B4 Hizmetlere ilgkin malzemeler gorsel olarak etkileyici olmalidir

Guvenilirlik Boyutu

B5 Bir sey yapmaya s6z verdikleri zaman, s6zlerini tutmdad

B6 Musterilerin problemleri oldgunda, problemin ¢6zUmi igcin samimi bir ilgi
gOstermelidirler.

B7 Hizmeti ilk seferde dgru olarak salamalidirlar.

B8 Hizmetlerini s6z verdikleri zamanda yerine gagfidirler.

B9 Kayitlarini dg@ru bir sekilde saklamalidirlar.

Heveslilik Boyutu

B10 Hizmetlerin tam olarak ne zaman sunugacatsterilere aciklanmalidir.

B11 Calsanlar, miterilere s6z verilen hizmeti gamalhdirlar

B12 Calsanlar, her zaman icin rgierilere yardim etme konusunda istekli olmalidirlar
B13 Calsanlar hi¢cbir zaman, mgteri taleplerine cevap veremeyecek kadarsguke

olmamalidirlar.
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Guven Boyutu

B14 Calsanlarin tavirlari, mgterilerde gtuven uyandirmalidir.

B15 Musteriler, s6zleme yaparken kendilerini glivende hissetmelidirler.

B16 Calsanlar miterilere kag! kibar olmalidirlar.

B17 Calsanlar, miterilerin sorularina cevap verecek kadar bilgiykigalmalidirlar.
Duyarhlik Boyutu

B18 Calsanlar, mgterilere bireysel olarak ilgi gostermelidirler.

B19 Tum migteriler icin uygun ¢agma saatleri olmaldir.

B20 Misterilere kiisel olarak ilgi gosteren caanlar olmalidir.

B21 Misteri cikarlarini samimi olarak desteklemelidirler.

B22 Calsanlar, miterilerin 6zel gereksinimlerini anlamalidirlar

Asagidaki ifadeler, sizin xyzsletmesine ilgkin gorisleriniz ile ilgilidir. Her ifadeyi xyz
isletmesi icin yanlarinda ki 6lge kullanarak dgerlendiriniz. Tamamiyla katildiniz
ifadeler icin 5',tamamiyla katilmaginiz ifadeler i¢in 1'i ve ger gorigleriniz kesin

degilse aradaki sayilaaretleyiniz.

Somutluk Boyutu

Al Modern ekipmanlara sahiptirler.

A2 Fiziksel olanaklar gorsel olarak etkileyicidir.

A3 Calsanlar duzenlidir

A4 Hizmetlere ilgkin malzemeler goérsel olarak etkileyicidir
Guvenilirlik Boyutu

A5 Bir sey yapmaya s6z verilglizaman, stzler yerine getirilmektedir.
A6 Mausterilerin problemleri oldgunda, problemin ¢6zUmu igin samimi bir ilgi
gosterilmektedir.

A7 Hizmet, ilk seferde ve gou olarak sglanmaktadir.

A8 Hizmetler soz verildikleri zamanda yerine gétnektedir.

A9 Kayitlar dg@ru sekilde saklanmaktadir.
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Heveslilik Boyutu

A10 Hizmetlerin tam olarak ne zaman sunufacaisterilere acgiklanmaktadir.
All Calsanlar, miterilere s6z verilen hizmeti gamaktadirlar.

Al12 Calsanlar, her zaman icin ngigrilere yardim etme konusunda isteklidirler.
Al13 Calsanlar, hicbir zaman, m3teri taleplerine cevap veremeyecek kadarguke
degildirler.

Guven Boyutu

Al4 Calsanlarin tavirlari gtvenilirdir.

A15 Musteriler, sbzleme yaparken kendilerini glivende hissetmektedirler.
Al6 Calisanlar miterilerine kagi kibardirlar.

Al17 Calsanlar, miterilerin sorularina cevap verecek bilgiye sahietir
Duyarhlik Boyutu

A18 Calsanlar, migterilere bireysel olarak ilgi gostermektedirler.

A19 Tum miteriler igcin uygun ¢cabma saatleri vardir.

A20 Musterilere kiisel olarak ilgi gosteren ¢calinlar mevcuttur

A21 Musteri ¢cikarlarini samimi olarak desteklemektedirler

A22 Calsanlar, miterilerin 6zel gereksinimlerini anlamaktadirlar @02006:32)
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