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ONSOz

Yapilan bu ¢alismada, termal otel yiyecek igecek Unitelerinde musteri
ve iggorenlerin hizmet kalitesi beklenti ve algilamalarinin degerlendirilerek;
her iki kesimin bakis agilari arasinda her hangi bir farklihgin olup olmadigi
ortaya konulmustur. Onemli diizeyde emek verilerek ve dizenli bir calisma
plani sonucunda ortaya konulan bu ¢alismanin tamamlanmasinda, Smrumun
sonuna kadar minnet duyacagim kigilerin son derece O6nemli katkilar
bulunmaktadir. Bu tez ¢alismasinin tamamlanmasi kadar, asik oldugum bu
mesledi yapmami saglayan ve meslek hayatim boyunca desteklerini
uzerimden biran bile olsun eksik etmeyen tum degerli insanlara “iyi ki

hayatimdasiniz” demek istiyorum.

Bu calismanin ortaya konulmasinda beni her zaman yodnlendiren,
ogrencisi olmaktan buylk onur duydugum ve hayatimin her asamasinda
kendisini 6rnek aldigim saygideder hocam, danigsmanim sayin Prof. Dr.
Cevdet AVCIKURT’a oncelikle tesekkur etmek istiyorum. Sadece bu
calismada degil, 6grencilik ve meslek hayatimin her asamasinda bana
onemli katki ve destekleri olan, 6grencisi olmaktan buyuk mutluluk duydugum
cok degerli hocam Prof. Dr. Necdet HACIOGLUna, engin bilgi ve
tecrubeleriyle calismanin bu olgunluga ulasmasinda bana her asamada
destek veren ve en iyiye ulasmak icin bu desteklerini benden hi¢ bir zaman
esirgemeyen sayin hocam Yrd. Dog¢. Dr. Mehmet Emin AKKILIC a

tesekkulrlerimi sunmak istiyorum.

Calismam esnasinda anket bulgularinin yorumlanmasinda bana
gerekli destekleri sunan sayin Yrd. Dog. Dr. M. Oguzhan iLBAN ve Ogr. Gér.
Dr. Volkan OZBEK ile Yrd. Dog. Dr. Bayram SAHIiNe tesekkir etmek
istiyorum. Ote yandan meslek hayatimda her zaman énemli bir yeri olan,
yuksek lisans tez danismanim sayin hocam Prof. Dr. Orhan BATMAN’a ve
doktora tez agamasinda alti ay birlikte arastirma yaptigim, tezimi daha iyiye
go6tirme noktasinda ¢ok degerli fikir ve goéruslerini slrekli olarak benimle



paylasan, Cardiff Metropolitan Universitesi, arastirma 6grencileri direktori
sayin Prof. Dr. Eleri JONES’a tesekkir etmek istiyorum. Sizlerle birlikte
calismak benim icin ¢ok buyuk bir zevkti. Bu ¢alismamin tamamlanmasinda
okul igerisinde ve diginda bana her turli yardim ve kolayligi saglayan,
Balikesir Universitesi Turizm Igletmeciligi ve Otelcilik Yiksekokulu’nda
gorevli, cok degerli mudur yardimcilarim sayin hocam Yrd. Dog¢. Dr. Ahmet
KOROGLU ve sayin hocam Yrd. Dog. Dr. Sebahattin KARAMANa da
tesekklr ediyorum. Ayrica bu ¢alisma esnasinda degerli fikir ve gorusleriyle
bana her zaman yardimci olan, adini burada sayamadigim Balikesir
Universitesi Turizm Igletmeciligi ve Otelcilik Yiksekokulu'nda gérevli degerli
Oogretim Uyeleri ve calisma arkadaslarima da ayri ayri tesekkur etmek

istiyorum. Sizlerle ayni kurumda olmak benim igin ¢ok biyuk bir sans.

Anketin termal otel igsletmelerinde uygulanma asamasinda tesislerini
bana acarak, bu zorlu sliregte bana her turli tesvikleri sunan Asya Termal
Otel yoneticilerinden Fulden KURSUN hanimefendiye, Saruhan Termal Otel
genel miduri Ahmet DUZCAM beyefendiye, Adramis Termal Otel genel
midiri Semih GUL beyefendiye, Génen Termal Otel insan kaynaklari
miidiri ismail BIROGLU beyefendiye, Celik Palas Termal Otel genel miidirii
Birol KAYMAS beyefendiye ve Halim TUNA’ya, Kervansaray Otel Genel
mudurld Emin BAYRAKTAR beyefendiye ve Efekan EFE’ye ayri ayr tegekkir

etmek istiyorum.

Son olarak bu galismanin tamamlanmasinda bana verdigi en blylk
destekle, hayat ve meslekteki basari ve mutluluguma onemli katkisi olan
sevgili esim ELIF GIRITLIOGLU na tesekkirlerimi sunmak istiyorum. Seninle
hayat gergekten ¢ok guzel.

Balikesir, 2012 ibrahim GIRITLIOGLU



OZET

YiYECEK iCECEK BOLUMLERINDE iSGORENLERIN VE MUSTERILERIN
HIZMET KALITESi BEKLENTI VE ALGILARI: TERMAL OTELLERDE BiR
ARASTIRMA

GIRITLIOGLU, ibrahim
Doktora, Turizm isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksekokulu
Tez Danigmani: Prof. Dr. Cevdet AVCIKURT
2012, 317 sayfa

Termal otellerde vyiyecek igecek hizmetlerinin kalite dizeyinin,
musgteriler ile birlikte isgorenler tarafindan degerlendiriimesi, termal otel
yoneticilerine hizmet kalitesi ile ilgili onemli bilgiler saglamaktadir. Yapilan bu
calismanin amacini termal otel yiyecek igecek bolumlerinde calisan
isgorenlerin ve hizmet alan musterilerin hizmet kalitesi beklenti ve algilarinin
kargilastiriimasi olusturmaktadir. Bu arastirmada, Balikesir ve Bursa
sehirlerinde faaliyet gosteren 4 adet dort yildizli, 2 adet bes yildizli termal
otellerde konaklayan 389 miusteri ve 130 yiyecek igecek isgOrenine anket
uygulamasi gercgeklestiriimistir. Elde edilen verilere uygulanan kesifsel ve
dogrulayici faktor analizlerinde, termal otellerde vyiyecek igecek hizmet
kalitesinin; ‘Empati’, ‘Saglikli Yiyecek’, ‘Fiziksel Ozellikler, ‘Givence’ ve

‘Guvenilirlik’ olarak 5 boyuta sahip oldugu tespit edilmistir.

Yapilan arastirmanin sonucunda, yiyecek icecek hizmet kalitesinin
beklenti dizeyinde, isgorenlerin, ‘Empati’ boyutu hari¢ geri kalan dort boyutta
musgteri beklentilerini dogru bir sekilde anladigi sonucu tespit edilmigtir.
Termal otellerin yiyecek igcecek hizmetlerini algilama dizeyinde ise,
isgorenlerin, ‘Saghkh Yiyecek’ ve ‘Glvence’ boyutlari hari¢, geri kalan Ug
boyutta musteri algilarini dogru bir sekilde anladigi sonucu tespit edilmigtir.
Ote yandan termal otel yiyecek igecek hizmet kalitesini olusturan tim
boyutlarda, musterilerin beklentilerinin algilarindan daha ylksek dizeyde
oldugu ve musterilerin, beklentileri dogrultusunda yiyecek igecek hizmetlerini

termal otellerden alamadiklari sonucu tespit edilmigtir. Termal otellerin



Vi

yiyecek icecek bolumlerinde galigan igsgorenler de, otellerde sunulan yiyecek
icecek hizmetlerinin, otel musgterilerinin beklentilerini, hizmet kalitesini
olugturan tum boyutlarda karsilayamadigini dusundukleri, bu arastirma

kapsaminda ortaya konulan diger bir bulgu olmustur.

Yapilan bu calisma, bes bolumden olugsmaktadir. Calismanin birinci
bolumunu, arastirmanin problemi, amaci, dnemi, varsayimlari, sinirliliklari ve
calismada gecen tanimlar olusturmaktadir. Calismanin ikinci bolimu ilgili
alanyazin bolimunden olusmakta ve dort alt basligi kapsamaktadir. Birinci alt
baglikta termal turizm ile ilgili tanimlar ve bu turizm tarGndn o6nemi
incelenmistir. ikinci alt baslikta termal otellerin tanimi ve bu otellerde sunulan
hizmet tlrleri ortaya konulmustur. Uglincl alt baslikta, hizmet kalitesi kavrami
ve oOnemi incelenerek, hizmet kalitesinin 6lguimu Uzerine ilgili yazinda
gelistirilen modeller ortaya konulmusgtur. Dérdincu alt baslikta ise konu ile
ilgili daha 6nce yapilmis arastirmalara yer verilmistir. Calismanin Gguncl
bolumunde, alan arastirmasinin yontemine yonelik bilgiler verilmigtir.
Calismanin dordincu bolumd, elde edilen veriler g¢ergevesinde arastirma
bulgularinin yer aldigi bolumddr. Calismanin son bolimd olan besinci
boliumde ise, elde edilen bulgular ¢ergcevesinde sonuclar degerlendiriimis ve

farkh kesimlere gesitli dneriler sunulmustur.

Anahtar Kelimeler: Termal Turizm, Termal Otel, Yiyecek icecek Bélimi,

Hizmet Kalitesi, Misteri, isgéren
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ABSTRACT

SERVICE QUALITY EXPECTATIONS AND PERCEPTIONS OF
CUSTOMERS’ AND EMPLOYEES’ IN FOOD AND BEVERAGE
DEPARTMENTS: A STUDY IN THERMAL HOTELS

GIRITLIOGLU, ibrahim
Ph.D. Thesis, Department of Tourism and Hotel Management
Supervisor: Prof. Dr. Cevdet AVCIKURT
2012, 317 Pages

Evaluating the level of food and beverage service quality in thermal
hotels by customers as well as employees provide important information
about offered service quality to managers. The aim of this study was to
compare both customers’ and employees’ food and beverage service quality
expectations’ and perceptions’ in thermal hotels. To perform this aim, the
guestionnaire was filled out both 389 customers who stayed 4 four-stars and
2 five stars thermal hotels located in Balikesir and Bursa cities, and 130 food
and beverage employees’ who worked on these hotels’ food and beverage
departments. According to Explatory and Confirmatory Factor Analyses,
thermal hotels’ food and beverage service quality construct had five

dimensions named “Empathy”, “Healthy Food”, “Physigical Specifications”,

“‘Assurance” and “Reliability”.

The result of this study indicated that food and beverage employees
had the true knowledge of the customers’ food and beverage service quality
expectations in the four of the five service quality dimensions except
“‘Empathy”. However, it was resulted that employees had also true knowledge
on the customers’ food and beverage perceptions in the three of the five
service quality dimensions except “Healthy Food” and “Assurance”. Another
findings which can be indicated that customers’ expectations towards food
and beverage services had higher than their perceptions on which means
that they did not receive their expected food and beverage services from

thermal hotels. Another important finding on this study that thermal hotels’
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food and beverage employees also believed that their hotels did not perform

well to customers’ expected food and beverage services.

The study consists of five main parts. The first part of the study
includes problem, purpose, importance, assumptions, limitations of study and
related definitions. Second part of the study comprises related literature and
includes four sub-sections. The definiton and importance of thermal tourism
were described in the first sub-section. The definiton of thermal hotels and
offered service types by these hotels were examined in the second sub-
section. Service quality description and its importance were inspected in the
third sub-section. Service quality measurement models were also examined
in this sub-section. The previous researches were presented in the last sub-
section. The information about research method was given in the third part of
the study. The research findings were identified in the fourth part of the study.
The results were evaluated in the frame of findings and, some
recommendations were developed for stakeholders according to results in

the last part of the study.

Key Words: Thermal Tourism, Thermal Hotel, Food and Beverage

Deparment, Service Quality, Customer, Employee
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1. GIRIS

Son yillarda turizm endustrisi diinya ekonomilerinde hizla geliserek en
fazla buyldyen endustrilerden biri haline gelmigtir. 1950 yilinda 25 milyon
insanin katildigr bu endustri, 2011 yilinda 983 milyon insanin katildigi ve 1
trilyon dolarin Gzerinde gelirin elde edildigi onemli bir sektor olmustur
(UNWTO, 2012). Turizmin dinya c¢apinda hizla gelisip blUylumesi, bu
sektorin yarattigi ekonomik, sosyal ve kulturel etkileri arttirmis (Bauer, 1999:
2; Avcikurt, 2009: 35-58) ve bu durum da uluslararasi turizm hareketlerinden
pay alan Ulkelerin turizm sektorine daha fazla 6énem vermesini saglamistir
(Henry ve Deane, 1995; Wagner, 1997; Dwyer ve digerleri, 2004).
Gunumuzde c¢ok sayida Ulke, elde edilen gelirlerle istihdami arttirmak ve
turizmin sosyo-kulturel etkilerinden daha fazla yararlanabilmek igin turizmi en
once gelistirimesi gereken sektorlerin basinda belirlemistir. Bu nedenle
ulkeler ve Ulkelerin sahip oldugu destinasyonlar, turistik talebi kendisine daha
yuksek oranda c¢ekebilmek igin c¢esitli girisim ve yenilikgi uygulamalarda
bulunmakta ve turizmden elde edilen faydalari en Ust dizeye gikarabilmek
icin kitle turizmiyle birlikte, farkh tur ve igeriklerde gerceklesen alternatif
turizm Grdnlerini de hedef kitleye sunmaktadir (Vajirakachorn, 2004: 1).
Alternatif turizmin bir tirinU olusturan saglik turizmine katilan yerli ve
yabanci turist sayilariyla bu turizmden elde edilen gelirler her gegen gin
onemli dizeyde artmakta ve bu turizm gesidi, turizm endustrisi igerisinde en
hizli buydyen turizm tird olmaktadir (Connell, 2006: 1093 - 1094; Pongrac ve
Tamas, 2008: 1). Saglik turizminin en populer ve gézde dalini ise termal

turizm olusturmaktadir (Sayili ve digerleri, 2007: 625).

Turkiye sahip oldugu termal kaynaklar agisindan dinya’da ilk yedi tlke
arasinda yer almaktadir (Bagana, 2009: 15). Sayi olarak fazlalhginin yaninda,
sahip oldugu termal sularin kalitesi de Turkiye icin dnemli bir avantajdir.
Tarkiye’nin sahip oldugu termal sularin maden ve igerik degerleri, dunya’daki

bir cok Ulkede bulunan termal kaynaklara gore daha zengin ve nitelikli bir



yapilya sahiptir. Termal sularin saylr ve nitelik agisindan zengin olmasi;
Tarkiye’de termal turizm kavramina 6zellikle odaklaniimasi gerektigini ortaya
koymaktadir. Ote yandan termal turizm, diger turizm tirlerinin aksine
sezonluk  06zelligi  bulunmayan, termal kaynak arzi  olmadan
gerceklestirilemeyen, geceleme ve elde edilen gelirlerin diger turizm turlerine
gore daha yuksek duzeyde olmasi gibi termal kaynaklara sahip ulkelere
onemli avantajlar sunan bir turizm tartdur. Bu agidan bakildiginda Turkiye’de
termal turizmin geligtiriimesi; Tark turizminin daha da fazla geliserek dinya
turizmde turist sayisi ve turizm gelirleri agisindan daha Uust siralara

yerlesmesine neden olacak dnemli bir uygulamadir.

Termal turizm, termal kaynaklara sahip Ulkeler acgisindan oldukga
avantajli bir turizm tart olmasiyla birlikte, bir bodlgede termal turizmin
gelismesinde en oOnemli katkiyt o bolgedeki termal otel isletmeleri
saglamaktadir. Termal otel isletmeleri, termal turizme katilmak Gzere bdlgeye
gelen musterilere saglik hizmetleriyle birlikte konaklama, yiyecek icecek ve
rekreasyon hizmetleri de sunmaktadir. Bu nedenle, bir destinasyonda termal
turizmin gelistiriimesi ve elde edilen gelirlerin arttirimasinda, o destinasyonda
bulunan termal otel igsletmeleri ve bu otellerde sunulan hizmetlerin kalitesi
onemli derecede etki etmektedir. Kasik otel igletmeleriyle karsilastirildiginda
termal otel igletmelerinin; sunulan hizmetlere yonelik kendilerine has bazi
Ozellikleri bulunmaktadir. Termal otel igletmelerine gelen yasli oraninin diger
otellere gore fazla olmasi, bu otel isletmelerinde hasta ve saglikl insanlarin
daha yuksek oranda bir arada konaklama yapmasi ve bu otellerde bedensel
ve fiziksel engelli misafir oraninin klasik otellere gére sayica fazla olmasi; bu
otellerde sunulan hizmetlerin klasik otellerde sunulan hizmetlere nazaran
daha farkli ve musteri odakli perspektiften bakilmasina neden olmaktadir. Bu
durum da termal otel igletmelerinde sunulan hizmetlerin daha nitelikli bir
sekilde sunulmasi gerekliligini ortaya koymaktadir. Ote yandan termal otel
isletmelerinde saglik hizmetleriyle esguduimlu bir sekilde sunulmasi gereken
yiyecek icecek hizmetleri, bu otellerde konaklayan musteriler agisindan

oldukga onemli ve sunulan saglik hizmetlerinin basarisina etki eden



hizmetlerin basinda yer almaktadir. Termal otel isletmelerinde yiyecek icecek
hizmetlerinin etkin bir sekilde sunulmasi, musterilerin o isletmeden aldigi
memnuniyeti énemli derecede arttirabildigi gibi bu otellerde sunulan saglik
hizmetlerinin basarisina da yuksek derecede etki etmektedir. Termal otellere
gelen musteriler otelin diger tum hizmetlerinde oldugu gibi yiyecek igecek
hizmetlerine yodnelik bazi beklentilere sahiptir ve bu hizmetlerin basaril
olmasi musterinin otelden aldigi memnuniyeti 6nemli dizeyde etkilemektedir.
Bu nedenle termal otellerde sunulan yiyecek igecek hizmetlerinde musteri
beklentileri ve sunulan hizmetlerin musteri beklentilerini ne derecede
kargiladidi, termal otel yoneticileri tarafindan 6zellikle odaklaniimasi gereken
konudur. Termal otellerde sunulan yiyecek icecek hizmet Kkalitesinin
musteriler tarafindan Olclulmesi ve 06lgcim sonucunda eksiklerin neler
oldugunun vyonetimlerce ortaya konulup; bu eksikliklerin kapatilmasina

yonelik cesitli stratejilerin gelistiriimesi gerekmektedir.

Termal otellerde yiyecek icecek hizmet kalitesine 6nemli derecede etki
eden unsurlardan birisini bu bdlumlerde gobrev yapan yiyecek icecek
isgorenleri olusturmaktadir. isgérenler, yiyecek icecek hizmetlerini Ureterek
musteriye sunan ve bu sunum surecinde musterilerin hizmeti algilamasinda
etkisi olan kesimdir. Bu nedenle yiyecek igecek bolimlerinde gérev yapan
isgorenlerin musteri beklentilerini ne derecede anladidi ve sunulan hizmete
yonelik bakig acilarinin neler oldugunun tespit edilmesi, termal otel
yoneticileri agisindan yiyecek icecek hizmet kalitesini arttirici énemli bir
uygulamadir. Termal otel yoneticileri, otellerde sunulan yiyecek igecek hizmet
kalitesini arttirabilmek icin musterilerle birlikte isgorenlerin hizmet kalitesine
yonelik bakis acilarinin karsilastirlmasi ve her iki kesim arasindaki
farkliliklar ortaya koymasi gerekmektedir. Termal otel yoneticileri tarafindan
gergeklestirilecek bu uygulama ise, hizmet kalitesine iki tarafin bakis agisini
o0grenme avantajini verirken, hizmet kalitesinin gercekte nasil arttirilabilecegi

firsatini sunmaktadir.



Bu calisma termal otellerde sunulan yiyecek icecek hizmet kalitesinin
musgteriler ve isgorenler tarafindan olgtlmesi ve bu iki kesim arasindaki
farkhliklarin deg@erlendirilerek termal otel ydnetici ve isgodrenlerine yiyecek
icecek hizmet kalitesini arttirici 6neriler sunmak amaciyla yapilmistir. Bu
amacin gergeklestiriimesi i¢in yapilan ¢alisma bes bolimden olugmaktadir.
Birinci bolumde girig bashgl altinda ¢alismanin amacina, 0©Onemine,
varsayimlarina, sinirliliklarina ve c¢alismada gecen onemli kavramlarin
tanimlarina yer verilmistir. Ikinci bélim calismanin konusuna odaklanarak
ilgili alanyazin boéluminden meydana gelmekte ve bu bolum kuramsal
cerceve ve ilgili arastirmalar olmak Uzere iki basliktan olusmaktadir.
Kuramsal gerceve bolimu termal turizm, termal otel ve hizmet kalitesi alt
bolimleri olmak Uzere (¢ alt basliktan olusmaktadir. llgili arastirmalar
bolimdnde ise, otel ve termal otel igletmelerinde hizmet kalitesine yonelik
yapilmis olan arastirmalarla; bu otellerde hizmet kalitesine yoénelik yapilan
arastirmalarda yiyecek icecek hizmet kalitesine ydnelik bulgulara yer
verilmektedir. Bu kapsamda ilgili arastirmalar bolumu otellerde hizmet kalitesi
Uzerine yapilan arastirmalar, termal otellerde hizmet kalitesi Uzerine yapilan
arastirmalar, otel ve termal otellerde hizmet kalitesine yonelik yapilan
arastirmalarda yiyecek igecek hizmetlerine yodnelik bulgularla; isgdren ve
musterilerin hizmet kalitesi beklenti ve algilarinin karsilastirimasina yonelik
yapilmis olan arastirmalar olmak Uzere dort baslik altinda incelenmistir.
Calismanin UGglncu bdliminde termal otel yiyecek icecek boélumlerinde
sunulan hizmet kalitesinin  musteri ve isgorenlerin bakis acisiyla
degerlendirimesi amaciyla yapilan arastirmanin silreci ve yodntemi
aciklanmaktadir. Dordincu bélumde arastirmanin bulgularina yer verilmigtir.
Calismanin son bolimunu olusturan sonug¢ boéliminde ise arastirmada
ortaya ¢ikan sonuglara yer verilmekte ve tespit edilen sonuglara gore termal
otel yoOnetici ve isgodrenlerine otellerde sunulan yiyecek igcecek hizmet

kalitesini arttirabilmeleri igin ¢esitli dneriler sunulmaktadir.



1.1. Problem

Klasik otel isletmelerinde oldugu gibi termal otel igletmelerinin de
karliliklarini arttirip ticari faaliyetlerini devam ettirebilmesi, nitelikli Grin ve
hizmetleri mdugsterilere sunmasindan ge¢mektedir. Bu nedenle termal
otellerde sunulan hizmetlerin musteri beklentilerini karsilamasi oldukga
onemlidir. Termal otellerde sunulan yiyecek igecek hizmetleri; musteriler
agisindan saglik hizmetinden sonra en fazla talep edilen ve saglik
hizmetleriyle birlikte esgldUmll bir sekilde sunulmasi gereken bir hizmet tart
olup; bu hizmetler bu otelleri tercih eden musteriler agisindan oldukga
onemlidir (Keskin, 2008). Otelcilik endustrisinde musteri memnuniyetini
yakalamanin en onemli yolu, musteri beklentilerine uygun hizmetlerin
magterilere  sunulmasindan ge¢mektedir. Bu nedenle termal otel
isletmelerinde sunulan yiyecek icecek hizmetlerinin musteri beklentilerini
karsilayip kargilamadiginin Olgulmesi, hizmet etkinliginin degerlendiriimesi
agisindan olduk¢a 6énemli bir uygulamadir. Termal otellerin bu birimlerinde
sunulan hizmetin kalitesinin olgculmesi, termal otel yoneticilerine o6nemli
bildirimler saglayarak; hizmet kalitesinin nasil algilandigi ve algilanan bu

kalitenin nasil arttirllabilecegi sorusuna énemli ipuglari vermektedir.

Bir endustride bir teorinin etkin bir sekilde uygulanabilmesi, onun ilgili
alanyazin ve yapilan arastirmalar tarafindan gugcli bir sekilde tanimlanip
kabul edilmesine baghdir (Altunisik ve digerleri, 2004). Otelcilik sektérinde
hizmet kalitesi kavrami, ilgili alan yazinda oldukca yaygin olarak incelenen bir
kavram olmustur. Klasik otel igletmelerinde hizmet kalitesinin tanimlanip
Olculmesi, ilgili yazinda oldukg¢a populer bir konu olmasiyla birlikte; otel
isgorenlerinin sunulan hizmeti musteri bakis agisina goére degerlendirmeleri
konusu ise ilgili yazinda oldukga sinirh kalmig; bu konu arastirmacilar
tarafindan pek fazla arastiriimamistir (Soliman ve Alzaid, 2002; Min ve Min,
2006). Kaldi ki termal otel isletmelerinde hizmet kalitesinin dlgimu konusu

buglne kadar pek fazla arastirma kapsamina alinmamis ve bu otellerde



sunulan hizmetlerde calisanlarin hizmet kalitesini nasil degerlendirdigine

yonelik herhangi bir arastirma ise henuz yapiimamistir.

Otelcilik sektoriinin énemli bir kolunu olusturan termal otel isletmeleri
tum hizmet isletmelerinde oldugu gibi emek yogun bir yapiya sahiptir. Bu yapi
dolayisiyla igsgorenlerin  hizmet sunum esnasinda tutum ve tavirlan
misterilerin hizmeti degerlendirmesini 6nemli derecede etkilemektedir. Ote
yandan musteri beklentilerini tam olarak anlayamayan bir isgéren musteriye
etkin bir hizmet sunamayacagi gibi, sunulan hizmetin mugsteride kalitesiz
olarak algilanmasina neden olabilecektir. Bu nedenle termal otellerde
isgorenlerin  musteri beklentilerini  anlamalari ve sunulan hizmetleri
kendilerince nasil degerlendirdikleri son derece énemlidir. Bu degerlendirme
surecinde yonetim; musteri ve isgOrenlerin hizmet kalitesine yonelik bakis
acllarini 6grenmeli ve her iki kesimin bakis acgisi analizini yaparak bakis
acilarinda farklihk varsa bu farklihdin nedenini ortaya koyarak; hizmet
kalitesini arttirici  stratejiler gelistirmesi gerekmektedir. Bu arastirmanin
problemini, termal otel yiyecek igcecek bdlimlerinde musteri ve isgorenlerin
hizmet kalitesine bakis agilarinda farkliligin oldugu ve bu farkhliklarin hizmet
kalitesinin  hangi  boyutlarindan  kaynaklandiginin  tespit  edilmesi
olusturmaktadir. Nihayetinde bu farkhliklarin nasil giderilebilecedi noktasinda
yonetimin neler yapmasi gerektigi de bu arastirma icin ortaya konabilecek

diger bir problemi olusturmaktadir.

1.2. Amag

Yapilan bu c¢alismanin temel amaci termal otel yiyecek icecek
bélimlerinde sunulan hizmet kalitesinin musteri ve isgorenler tarafindan
Olculerek, her iki kesim arasindaki farkliliklarin neler oldugunun ortaya
konulmasi olusturmaktadir. Bu amac¢ dogrultusunda c¢aligmada asagidaki

sorulara yanit bulunacaktir.



1-Termal otellerin yiyecek icecek bolumlerinde algilanan hizmet kalitesi kag

boyuta sahiptir?

2-Termal otellerin yiyecek icecek bolimlerinde hizmet kalitesine etki eden en

onemli boyut hangisidir?

3-Termal otellerde konaklayan musterilerin, otellerde sunulan yiyecek icecek

hizmetlerine yonelik beklentileri ne dluzeydedir?

4-Termal otellerde konaklayan musterilerin, otellerde sunulan yiyecek icecek

hizmetlerini algilamalari ne dizeydedir?

5-Termal otellerin yiyecek icecek bdlumlerinde mausterilere sunulan
hizmetlerde, musgterilerin beklentileriyle algilari arasinda herhangi bir farkhlik

var midir?

6-Termal otellerin yiyecek igcecek bolumlerinde gobrev yapan isgorenler,

musteri beklentilerini ne duzeyde anlamaktadir?

7-Termal otellerin yiyecek icecek bolimlerinde goérev yapan isgoérenler,

otellerde sunulan yiyecek icecek hizmetlerini ne dizeyde algilamaktadir?

8-Termal otellerde sunulan yiyecek icecek hizmetlerinde, isgérenlerin musteri
beklentilerini anlama duzeyleriyle sunulan hizmetleri algilama duzeyleri

arasinda herhangi bir farklihk var midir?

9- 4 ve 5 yildizh termal otellerde konaklayan musterilerin, otellerde sunulan
yiyecek igcecek hizmetlerine yonelik beklenti dizeylerinde, otelin sinifina gore

herhangi bir farklilik var midir?

10- 4 ve 5 yildizli termal otellerde konaklayan musgterilerin, otellerde sunulan
yiyecek icecek hizmetlerini algilama dizeylerinde, otelin sinifina goére

herhangi bir farklilik var midir?

11- 4 ve 5 yildizlh termal otellerde goérev yapan isgorenlerin, musteri
beklentilerini anlama duzeylerinde, gorev vyapilan otelin sinifina gore

herhangi bir farklilik var midir?



12- 4 ve 5 yildizh termal otellerde gorev yapan isgorenlerin, otellerde sunulan
yiyecek icecek hizmetlerini algilama dizeyleri arasinda, gorev yapilan otelin

sinifina gére anlamh farklihk var midir?

1.3. Onem

GUnumuzde stresli is hayati, kalabalik sehir yasami ve yodun stresin
etkisi; insanlarin varolan sagliklarini etkilemekte, bu wunsurlarin insan
hayatinda yuksek oranda bulunmasi ise, insanlarin belirli bir sure sonunda
sagliklarini kaybetmelerine neden olmaktadir. Sagliklarini kaybeden insanlar
kaybolan sagliklarini tekrar kazanabilme amaciyla termal sularin bulundugu
bolgeleri ziyaret ederek termal turizm faaliyetine katilmaktadir. Yillara gore
termal turizme yonelik talep durumlari géz onine alindiinda; 6zellikle son
yilllarda insanlarin saglik gerekcgelerinden dolayi termal turizme ve termal

otellere olan ilgilerinde olduk¢a 6nemli artis yasandidi goértlmektedir.

Sahip oldugu zengin ve nitelikli termal kaynaklariyla dinyada o6n
siralarda yer alan Turkiye; termal turizmde 6n plana ¢ikarak gucli bir marka
olabilecek Ulkelerden birisi olma potansiyeline sahipken; bu potansiyelini
yeterince kullanamamaktadir. Yapilan uluslararasi bir arastirmada,
Tarkiye’nin 1500’Un Uzerinde termal sicak su potansiyeline sahip oldugu
belirtiimis ancak bu sulardan sadece % 6’sinin turizm amaciyla kullanildigi
vurgulanmistir (Sayih ve digerleri 2007: 625). Ayni arastirmada, Turkiye’deki
nitelikli tesis sayisinin mevcut tesis sayisina nazaran oldukg¢a dusuk oldugu
belirtilerek, Tuarkiye’deki termal talebin 6nemli bir kisminin ise vyerli

ziyaretgilerden olustugu ortaya konulmustur.

Termal turizmin geligtiriimesi ve destinasyonlarda musterilere daha
etkin bir hizmet sunulabilmesi igin termal otellerin roli ve fonksiyonu asla g6z

ard1 edilemez. Turkiye’nin, sahip oldugu arz kaynaklariyla, termal turizmi



geligtirebilmesi; termal otellerde sunulan hizmetlerin musterilere daha kaliteli
ve etkin bir sekilde sunulmasindan ge¢gmektedir. Termal otel igletmelerinde
sunulan hizmetlerin masgterileri ne derecede tatmin ettigi ise yalnizca sunulan
hizmetlerin  kalitesinin  Olgulmesiyle belirlenebilmektedir. Termal otel
isletmelerinde  hizmet kalitesinin  dlgulmesi, mdusterilere  sunulacak
hizmetlerden musteri beklentilerinin neler oldugu ve sunulan hizmetlerin
musteri beklentilerini ne duzeyde karsiladiginin ortaya konulmasiyla

gerceklestirilen bir uygulamadir.

Son yillarda termal otellerin temalagsmaya baslamalari ve pazar
segmentleriyle etkin bir sekilde pazarlama c¢abalarini arttirmalari, termal
otellerde sunulan yiyecek i¢cecek hizmetlerinin, o otelin rakiplerine gore
rekabette 6ne gegmesine etki eden dnemli hizmet tlrind olusturmaktadir.
Kaliteyi yakalamaktan ¢ok devam ettirebilmenin 6nemli oldugu gunumuiz
otelcilik sektorinde; odalarin iyi dosenmigligi, temizligi ve rahatliginin
yaninda, otellerde sunulan yiyecek ve igecekler ile yiyeceklerin igerigi termal
otellerde misteri memnuniyetini etkileyen énemli unsurlar olmaktadir. Ote
yandan termal otellere gelen misafirlerin saglik ihtiyaglarini karsilamak,
termal otel igletmeleri igcin dnemli bir amag¢ olsa da, misafirler agisindan
sunulan vyiyecek icecek hizmetlerinin kalitesi ve bu kalitenin de musteri
beklenti ve ihtiyaclarina uygun olmasi, termal otel musterileri agisindan
oldukca onemlidir. Termal otellerde sunulan yiyecek icecek hizmet kalitesinin
Olcllmesi; bu otellerde yiyecek icecek hizmetlerinin mugsterilere ne dizeyde
sunuldugunun ortaya konulmasi agisindan olduk¢ga 6nemli bir faaliyeti
olusturmaktadir. Bu c¢alisma oOncelikle, termal otellerde sunulan yiyecek
icecek hizmet kalitesini Olgecedi icin oldukga Onemli bir konuya

odaklanmaktadir.

Bu calisma kapsaminda belirtilebilecek diger bir énem ise termal
otellerde sunulan yiyecek icecek hizmetlerinin sadece musteri bakis acgisiyla

degil ayni zamanda yiyecek igecek bolumlerinde gorev yapan iggorenlerin
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bakis agisiyla da tespit edilmesi olusturur. Iisgérenler musterilere hizmetleri
ureten ve sunan kesim olup otellerde hizmet kalitesi Uzerinde buyuk etkiye
sahiptir. Hizmet c¢alisanlarinin musterilere etkin bir hizmet sunmasi ise
yalnizca musteri beklentilerini dogru bir gekilde tespit etmesi sonucunda
gerceklesmektedir. Ilgili yazinda yapilan ¢ok sayida calismada belirtildigi
uzere calisanlar musgterilerle; yonetime nazaran daha etkin bir iletigsim-
etkilesim icerisindedir ve bu iletisim-etkilesim iggorenlerin musteri
beklentilerini yoneticilere gore daha iyi anlamasi ve sunulan hizmeti daha
genis bir perspektiften degerlendirmesine olanak vermektedir (Brown ve
Schwartz, 1989; Tornow ve Wiley, 1991; Dennig, 2000; Soliman ve Alzaid,
2002; Zhao ve digerleri, 2002; Man ve digerleri, 2002; Nakip, 2006). Bu unsur
da igletmelerde hizmet kalitesinin gelistirimesine katki saglamaktadir. Termal
otel vyiyecek igecek hizmetlerinin kalitesi de; bu hizmetlerin nasil
sunuldugunun mdusterilerle birlikte isgorenler tarafindan degerlendirmesi
sonucunda arttirilabilir. Bu nedenle termal otel yiyecek igecek boélimlerinde
isgorenlerle musterilerin beklenti ve algilama duzeylerinin tespit edilmesi ve
bu algilama dizeylerinde farkhliklar varsa bu farkhliklari kapatmaya yonelik
gerekli uygulamalarin neler olabileceginin ortaya konulmasi, hizmet kalitesini
arttiran 6nemli bir uygulamadir. Bu c¢alisma ise, temel olarak bu konuya

odaklandigi ve yoneticilere gesitli dneriler sundugu i¢in 6neme sahiptir.

Yapilan bu arastirmanin belirtilebilecek diger bir énemi ise, bu konu
Uzerinde ilgili yazindaki sinirhliktir. Onceki arastirmalar bélimiinde de
belirtildigi Uzere hizmet kalitesi Uzerine yapiimis arastirmalarin onemli bir
kismi, hizmet kalitesi kavramina sadece musteri acgisindan bakmis ve
musterilerin algilanan hizmet kalitesi deneyimini belirlemeye odaklanmigtir.
Bu yaklasim isletmelerin asil kurulugs amacini olusturan ve faaliyetini devam
ettirebilmesi icin énemli bir kesim olan musgterilerin dogru bir hedef kitle
olabilecegi sonucunu ortaya koyabilir. Ancak hizmet Kkalitesinin nasil
arttinlabilece@i sorusu yanitlanirken isgorenlerinde g6z ardi edilmemesi,
yoneticilere onemli kaliteyi arttirici  firsatlarin  yakalanmasina olanak

saglamaktadir. Bununla birlikte ilgili yazinda, iggorenlerin mausteri
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beklentilerini anlamasi ve sunulan hizmete yodnelik goéruslerinin ortaya
konulmasi Uzerine c¢esitli endustrilerde yapilmis ¢ok sayida arastirma
olmasina ragmen; bu konu otelcilik endustrisinde oldukga sinirli kalmis; hatta
termal otellerde her iki kesimin hizmet kalitesine bakis acilarinin
degerlendiriimesine yonelik herhangi bir arastirma ise yapilmamistir. Yapilan
bu arastirma, termal otellerde sunulan yiyecek igecek hizmet Kkalitesinin
musterilerle birlikte yiyecek icecek bolumlerindeki isgorenlerin de hizmet
kalitesine bakig acilarini ortaya koyarak; ilgili yazinda eksik olan énemli bir
konuya odaklanmaktadir. Ote yandan termal otellerin sadece yiyecek icecek
bélimlerinde bdyle bir arastirmanin yapilmasi ve daha énce bu oteller
acisindan olduk¢ca onemli olan yiyecek igecek bolumlerinde bdyle bir
arastirmanin yapilmamasi da bu arastirmayi alaninda ilk ve 6nemli bir
arastirma olarak 6n plana c¢ikarmaktadir. Ayni zamanda termal otel
musterilerinin yiyecek icecek hizmetlerinden beklentileri ve bu hizmetlere
yonelik algi duzeylerinin detayli bir sekilde bu ¢calismada ortaya konulmasi,

bu ¢alismanin ilgili yazina sunabilecegi diger bir katkidir.

Sonug¢ olarak yukarida agiklamalardan da goéruldigu Uzere, termal
otellerde konaklayan 389 miusteri ve 130 yiyecek igecek isgoreni Uzerinde,
yuksek sayida orneklem sayisina ulasilarak gercgeklestirilen bu c¢alisma,
birden ¢cok dneme sahip olup; ¢alismanin hem termal otelcilik hem de hizmet

kalitesi ile ilgili yazina olduk¢a 6nemli katkilar saglayacagi 6ngorulmektedir.

1.4. Varsayimlar

Bu arastirmanin dort temel varsayimi bulunmaktadir. Bu
varsayimlardan ilki; musterilerin yiyecek igecek hizmet kalitesi beklentileri ile
algilamalari arasinda farkhligin oldugudur. Arastirmanin ikinci varsayimi,
mugterilerin yiyecek icecek hizmet kalitesi beklentileri ile iggorenlerin bu
beklentileri anlama duzeyleri arasinda farkhligin oldugudur. Arastirmanin
uclncu varsayimini; musterilerle isgorenlerin termal otel yiyecek icecek

bdélimlerinde sunulan hizmet kalitesini algilamalari arasinda farkhligin oldugu
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olusturur. Bu arastirmada ortaya konabilecek doérdincu varsayimi ise
isgorenlerin, musterilerin hizmet kalitesi beklentilerini anlama duzeyleri ile

hizmet kalitesini algilama dlzeyleri arasinda farkhligin oldugu varsayimidir.

1.5. Sinirhliklar

Sosyal bilimler alaninda yapilan ¢ok sayida ¢alismada oldugu gibi bu
calisma da bazi sinirhliklara sahiptir. Bu sinirliiklardan ilkini, sunulan hizmet
kalitesinin  sadece  Turk  mdusteriler tarafindan  degerlendirilmesi
olusturmaktadir. ligili yazinda termal otellerde yapilan bazi arastirmalarda
tespit edildigi Uzere; Turkiye’'deki termal oteller yogun bir sekilde Tuark
musteriler tarafindan ziyaret edilmektedir (Tengilimoglu ve Sevim, 2004;
Sayih  ve digerleri, 2006). Arastirma alan uygulamasi suresince
arastirmacinin da gozlemleyerek teyit ettigi bu bilgi, Turkiye'deki termal
otellerin blylyen uluslararasi termal turizm talebinden oldukg¢a sinirli bir
oranini elde etti§i sonucunu ortaya koymaktadir. Bu c¢alismada anket

uygulamasi sadece Turk musgteriler Uzerinde sinirlandiriimistir.

Bu arastirmada ortaya konabilecek diger bir sinirlilik, anket uygulama
alani olarak sadece Kultur ve Turizm Bakanhg tarafindan turizm isletme
belgesi almis termal oteller tGzerinde gergeklestiriimis olmasidir. Tlrkiye’'de
termal otellerin sayisi ve otellerin belgelendiriime tird incelendiginde; bu
otellerin 6nemli bir kisminin belediyeler tarafindan belgelendirildigi tespit
edilmigtir. Turkiye’de belediyeler tarafindan belgelendirilen bu tesislerin de
onemli bir kismi belgelendirilen belediyeler tarafindan isletiimektedir.
Arastirmaci tarafindan 5 farkli belediye belgeli otelde yapilan gdzlem ve tez
izleme komitesindeki 6gretim Uyelerinin tavsiyeleri Uzerine, belediyeler
tarafindan belgelendirilen termal otellerin gerek altyapi; gerekse sunulan
hizmet kalitesinin yeterli dizeyde olmadigi gerekgesiyle; bu otellerin sayica
fazla olmasina ragmen, arastirma kapsamina dahil edilmemistir. Bu nedenle
bu arastirmada anket uygulamasi sadece Kdiltur ve Turizm Bakanlig

tarafindan belgelendirilen turizm igletme belgeli tesislerde yapiimistir.
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Bu arastirma kapsaminda belirtilebilecek diger bir sinirlihk da anket
uygulamasinin sadece Balikesir ve Bursa sehirlerinde bulunan termal otel
isletmelerinden secilmesi olusturmaktadir. Ote yandan ortaya konulabilecek
diger bir sinirlilik ise termal otellerin sinifiyla ilgilidir. Bu arastirma, Balikesir
ve Bursa sehirlerinde bulunan 4 ve 5 yildizli termal otel isletmelerinden
olusmus; 3, 2 ve 1 yildizh termal otel isletmeleri bu arastirmaya dabhil
edilmemistir. Bu arastirma kapsaminda belirtilebilecek diger bir sinirlilik ise,
isgorenler Uzerinde anketlerin uygulanmasina yoneliktir. Calismanin temel
konusu termal otel yiyecek icecek bolimlerinde hizmet kalitesinin musteri ve
isgorenler tarafindan degerlendirilmesi oldugu igin arastirma sadece yiyecek
icecek bolimlerinde gérev yapan isgorenler Uzerinde sinirlandiriimis; yiyecek
icecek bolumleri haricinde gorev yapan iggorenler ise bu galismanin diginda

tutulmustur.

Aragtirma baglarinda géz onune alinmayan ancak anket uygulamasi
esnasinda arastirmaci tarafindan tespit edilerek ortaya konulan diger bir
sinirhlik ise, yiyecek igecek calisanlarinin calisma statustyle ilgilidir.
Arastirmaci, daha etkin ve saglikli veri elde edebilmek ig¢in arastirmaya
sadece termal otellerin yiyecek igcecek bdlimlerinde tam zamanl olarak
gOrev yapan isgorenleri arastirmaya dahil etmistir. Termal otellerde yari
zamanli, ekstra, gunluk veya belirli bir donemde gorev yapmak Uzere gegici
istihdam edilen isgorenler; masterilerle sinirli strede kargilastiklari ve musteri
beklentileriyle sunulan hizmetler hakkinda tam ve net bir bilgiye sahip

olamayacaklari gerekgesiyle bu arastirmaya dahil edilmemistir.

1.6. Tanimlar
Yapilan bu galismada geg¢en bazi terimlerin tanimlarn asagida yer

almaktadir.

Termal turizm; insanlarin belirli hastaliklarinin tedavi edilmesi veya

sadece dinlenmek ve zindelik kazanmak amaciyla termal su kaynaklarinin
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bulundugu isletmelere gidilmesi sonucu ortaya c¢ikan turizm c¢esididir
(Glveng, 2009: 2).

Termal otel; Kaplica, ilica, deniz suyu, igme suyu ve gamur gibi sicak
ya da soguk mineralize termal sularin yaninda veya yakininda kurulan ve
konaklama, yeme igme ve eglence gibi klasik konaklama igletmelerinin
sunduklari hizmetlerin yaninda, saghgdini koruma ve iyilestirme amaciyla
tesislere gelen insanlara cesitli tedavi hizmetleri sunan otel igletmeleridir
(Guney ve Pekyaman, 2007: 452).

Hizmet; insanlarin gereksinimlerini gidermek amaciyla, belirli bir
fiyattan satisa sunulan ve herhangi bir malin mdlkiyetini gerektirmeyen,
sadece yarar ve doyum olusturan soyut faaliyetler butinadar (Erséz ve
digerleri, 2009: 20).

Kalite; is sireclerinden i¢sel ve digsal unsurlarin entegrasyonunun
saglanmasi sonucunda musteri beklentilerini  karsilayarak; musteri
memnuniyetini olusturmak icin gerceklestirilen somut ve soyut cabalardir
(Douglas ve Connor, 2003: 166).

Hizmet kalitesi; Hizmet Ureten bir oOrgut tarafindan sunulan
hizmetlerin musteriler tarafindan degerlendiriimesi sonucunda ortaya ¢ikan
mevcut durum olarak tanimlanabilir (Parasuraman ve digerleri, 1988, Farrell
ve digerleri, 2001: 578).
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2. ILGILI ALANYAZIN

ilgili alanyazin bdlimi kuramsal gerceve ve ilgili arastirmalar olmak
Uzere iki basliktan olusmaktadir. Kuramsal cercevede termal turizm, termal
otel ve hizmet kalitesiyle ilgili kavramlar, yazinda yapilmis olan
arastirmalardan yararlanilarak incelenmistir. ligili alanyazin kisminin ikinci
bolimuU olan dnceki arastirmalar ise, otel ve termal otel isletmelerinde hizmet
kalitesine yonelik yapilmis olan arastirmalarla, bu otellerde hizmet kalitesi
arastirmalarinda yiyecek igecek bolumlerine yonelik tespit edilen bulgular
incelenmigtir. Bu bdlimde ayni zamanda musteri ve isgorenlerin igletmelerde
sunulan hizmet kalitesinin degerlendiriimesini konu alan arastirmalara da yer

verilmistir.

2.1. KURAMSAL CERCEVE

ilgili alanyazinin birinci bélimiini kuramsal gerceve olusturmaktadir.
Bu calismada kuramsal ¢erceve termal turizm, termal otel ve hizmet kalitesi
adi altinda Ug¢ bolimden olugsmaktadir. Kuramsal g¢ergevenin ilk bolimuna
olusturan termal turizm bashgdinda, termal turizmin tanimi ve tarihi gelisimi,
dinya’da ve Turkiye’de termal turizmin analizi; Turkiye’de termal turizm
Uzerine yasanan gelismelerle, Tuarkiye’'nin termal turizmde sahip oldugu
avantajlar ayrintili bir sekilde ortaya konulmustur. Kuramsal gergevenin ikinci
bolimund termal otel bashdi olusturmaktadir. Bu bdélimde termal otel
isletmelerinin tanimi, termal otellerin kendilerine ait 6zellikleriyle; termal otel
isletmelerinde musterilere sunulan hizmet turleri detayli yazin esliginde

ayrintili bir sekilde incelenmistir.

Kuramsal c¢ergevenin Uguncu bashgini ise hizmet Kkalitesi
olusturmaktadir. Hizmet kalitesi bolumunde hizmetin tanimi ve hizmeti fiziksel
urtnlerden ayiran 6zellikler, hizmet kalitesi kavraminin tanimiyla bu kavramin
hizmet ve konaklama isletmeleri acgisindan Onemi incelenmistir. Ayni
zamanda bu bdolimde hizmet kalitesini etkileyen faktorler, hizmet kalitesi
uzerine geligtirilen modellerle birlikte hizmet kalitesi 0lgimu dzerine ilgili

yazinda gelistirilen 6lgum teknikleri detayl bir sekilde ortaya konulmustur.
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Hizmet kalitesinin Olcimunde kargilagilan zorluklar ile hizmet kalitesi
olgusuna isgorenlerin bakis acgisi ve bu bakis agisinin dnemi; bu bdlimde

incelenen diger konular olmustur.

2.1.1. TERMAL TURizM

Turizm sektorinin tim dinya ¢capinda hizla gelisip blytyen bir sektor
olmasina paralel; saglik turizmine olan talep de son yillarda 6nemli bir sekilde
artmis ve bu turizm turd, turizm endustrisi icerisinde en hizli buyayen turizm
turlerinden birisi olmustur (Bauer, 1999: 2; Mielniczak ve Sinaga, 2005: 31;
Klessch, 2009: 468). Talebin yogunlugu ve elde edilen gelirlerin fazlaliginin
yaninda, igerik olarak da farkh tir ve sekillerde gerceklestirilien saglik
turizminin en populer ve gézde dalini ise termal turizm olusturmaktadir (Sayil
ve digerleri, 2007: 625). Termal turizmin saglik turizminin énemli bir baghgini
olusturmasi, ¢ogu durumda saglik turizminin temeline sahip olmasi ve bu
turizm tGrGnin son yillarda oldukga 6nemli gelismelere sahip olmasi, bu
turizm tarGndn ayrintih  bir sekilde tanimlanmasi ve incelenmesini
gerektirmektedir (Erdeli, 2011: 41).

2.1.1.1. Termal Turizmin Tanimi ve Tarihi Geligimi

Son yillarda uUlkeler sanayilesme ve kuresellesmenin bir sonucu olarak
gelir ve refah duzeylerini arttirabilmek icin endustri adirlikli bir ekonomiye
daha fazla 6nem vermeye baslamistir. Sanayilesme, insanlarin refah
dizeyini genel olarak arttirmasina ragmen bu unsurlar, dinyanin yapisinin
bozulmasi ve gevrenin kirlenmesi gibi insan saghgini etkileyecek olumsuz
sorunlarin ortaya ¢ikmasina neden olmustur (Avcikurt ve Koéroglu, 2006: 6).
Ote yandan giinimizde metropol sehirlerinin hizli hayat sartlari, insanlarin
zaylf, dengesiz beslenme aligkanliklari ve yanlis diyet uygulamalari
insanlarin sagliklarini etkileyen diger olumsuz etkenler olmustur (Sandik¢i ve
Gurpinar, 2008: 104). Duruma endustri isletmeleri agisindan bakildiginda,
isgucunun daha etkin kullaniimasi ve karliligi arttirabilmek icin maksimum
verimin elde edilmesi; insanlarin daha yogun ve etkin galigtirlmasina neden

olmus ve bu durum da calisanlarda is stresinin dnemli dizeylerde artmasini
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tetiklemistir. insanlarin diger olumsuz faktérlerle birlikte yogun is stresine
sahip olmalari, onlarin yasam kalitelerini diglirmekte ve bu durumun devam
etmesi de insanlarin sagliklarini kaybetmelerine neden olmaktadir (Erdeli,
2011: 44).

GUnumuzde insanlar, kaybolan sagliklarini kazanabilmek igin modern
tibbi uygulamalarla birlikte termal sulardan onemli dizeyde yararlanmaktadir.
Ote yandan eski ¢aglardan bu yana insanliga yararl olan termal ve klimatik
kurler; insanlarin saglik ihtiyacini dogal yollardan karsilayan, onlarin stres
dizeylerini azaltan ve modern tibba nazaran insanlara daha yuksek oranda
fayda sunan uygulamalardir (Yildirim, 2005: 28). Bu uygulamalarin tamamen
dogal olmasi ve modern tibbin aksine higbir yan etkisinin olmamasi, bu
uygulamalarin insanlar tarafindan daha fazla talep edilmesini saglamistir
(Schlessinger, 2011).

Saglikli yasami devam ettirmek amaciyla, insan ve toplum sagligini
korumaya yonelik gergeklestirilen termal uygulamalar; pek ¢ok hastalgi
tedavi etmek, stres ve bedensel yorgunluklari ortadan kaldirmak ve fiziksel
tedavi-bakim gibi uygulamalarla ginimuiz insan hayatinda énemli bir yer
tutmaktadir. Saghgini kaybetmis veya stresten kurtularak zindelesmek
isteyen insanlarin termal uygulamalardan yararlanmak istemesi durumunda
termal hizmetler, insanlarin ayagina getirilemeyecegi i¢in bu kigilerin termal
kaynaklarin bulundugu boélgeleri ziyaret etmesi gerekmektedir (Sandikgi ve
Girpinar, 2008: 105). Insanlar tarafindan gergeklestirilen bu ziyaretler
sonucunda turistik faaliyetler s6z konusu olmakta ve bu faaliyetler son derece
onemli olan termal turizm kavraminin ortaya c¢ikmasini saglamaktadir. Bu
nedenle insanlarin son yillarda oldukca fazla duzeyde talep goésterdigi ve
saglik turizminin temelini olusturan termal turizm kavraminin tanimlanmasi
son derece onemlidir. Termal turizm Gzerine yapilan tanimlar incelendiginde
bu kavramin cesitli kaynaklarda farkli sekillerde tanimlandigi gortulmektedir.
Kultdr ve Turizm Bakanhgrna gore termal turizm “termomineral su banyosu,
icme, inhalasyon, camur banyosu gibi gesitli tirdeki yontemlerin yaninda
iklim karu, fizik tedavi, rehabilitasyon, egzersiz, psikoterapi ve diyet gibi

destek tedavilerinin birlestiriimesi ile yapilan kur (tedavi) uygulamalarinin yani
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sira termal sularin eglence ve rekreasyon amagl kullanimi ile meydana gelen

turizm tari seklinde tanimlanmigtir (http://www.kultur.gov.tr/TR/belge/1-

43566/genel-tanimlar.html, 2011). Baska bir tanimda ise termal turizm, dogal

sekilde belirli bir sicakliga sahip olarak yeryluziune g¢ikan minareleri igeren
sifall sularin veya sifali gamur buharlarinin bulundugu yorelerde, yoreye 6zgu
iklim kosullari igerisinde gercgeklestirilen turizm tari seklinde ifade
edilmektedir (Gégmen, 2008: 36). Sandikgi'ya gore (2007: 40) termal turizm,
insanlarin bozulan sagliklarinin yeniden tesisi veya “saglikli yasam igin
saglikli tatil” gibi amaglarla termal turizm hizmetlerinin sunuldugu isletmelere
gidilerek kaplica, deniz ve iklim degerleriyle birlikte konaklama, yiyecek —
icecek, fiziksel ve zihinsel rekreasyon hizmetlerinden faydalanmalari sonucu
ortaya ¢ikan turizm cesidi seklinde tanimlanmistir (Sandikgi, 2007: 40).
Bagka bir tanima gore termal turizm, katilan insanlarin asil amacinin saghgini
kazanma veya sagligini korumaya yonelik katilinan, en az bir gece
konaklama igletmelerinde konaklama yapilan ve bu konaklama tesislerinde
fiziksel, psikolojik ve ruhsal iyilesmeye yonelik hizmetlerden yararlanilan bir

turizm turadar (Voigt ve digerleri, 2010: 9).

Termal turizm, saglhk turizmi icerisinde degerlendirilen, 18-20
dereceden daha sicak ve igeriginde belli oranda mineral bulunan maden
sularinin  dinlenme, zindelesme, tedavi ve bunun gibi amaglarla
degerlendiriimesinden dogan bir dizi faaliyetlerden kaynaklanmaktadir.
Tanimlardan da ortaya konulacagi Gzere termal turizmde, bu turizme katilan
insanlara son derece genis igerikli hizmetler sunulmaktadir. Bu noktadan
hareketle, bu turizme katilan insanlarin bazilari belirli bir rahatsizliga sahip
olup rahatsizliklarini iyilestirmek amaciyla (Keskin, 2008: 9); bazilari stres
dizeylerini azaltmak amaciyla ve bazi insanlarin da sulardan yararlanarak
guzellesip zindeliklerini korumak amaciyla bu turizm tlrine katildigi
gorulmektedir (Lee ve Spisto, 2007: 2; Goégmen, 2008: 42; Erdeli ve digerleri,
2011: 50). Saglik ve rahatlamak Uzere termal turizm faaliyetlerine katilan
insanlar, son yillarda 6nemli bir turizm talebini olustururken; bu turizme
yonelik gergeklesen talebin gelecek yillarda daha fazla ve 6nemli duzeylerde
artacagi sonucu ortaya konulmaktadir (Lebe, 2006: 138; Mak ve digerleri,
2009: 185).
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insanlarin saghgini kazanma, yenilenme ve dinlenme faaliyetleri
agisindan olduk¢a o6nemli bir turizm tlrt olan termal turizm; gunimuzde
tedavide kullanilan bir ¢cok yeni uygulamaya nazaran oldukga eski bir tarihe
sahiptir (Sandikgi, 2007: 40; Erdeli, 2011: 41). Elde edilen bulgulara goére ilk
caglarda sifali sulara rastlantisal olarak, hasta hayvanlarin bu sulardan
yararlandiklari gorulerek ve sularin etrafa yaydiklari koku, tortu, renk ve
isilarinin  dikkat ¢ekmesiyle kesfedilmistir (Gé¢gmen, 2008: 58). Yapilan
arkeolojik calismalara gore termal sularin yaklasik doért bin yildan fazla
suredir birgok topluluk tarafindan kullanildidi tespit edilmigtir (Lee ve digerleri,
2009: 18; Caligkan, 2009: 9; Lund, 2009: 1; Dahlan, 2011). Yapilan
calismalarda Asya’da bronz cagda termal sularin Misirlilar ve Persler
tarafindan 6nemli derecede kullanildi§i ortaya konulmustur (Yildirim, 2005:
23; Oguz, 2010: 818).

Eski Yunanistan topraklarina bakildiginda termal suyun kullanimi 2700
yil 6ncesine dayanmaktadir. 2700 yil 6nce eski Yunanistan’da yolcu ve hasta
olan insanlar yakin cgevrelerden, termal kaynaklarin bulundugu bdlgelere
saglhk bulmak amaciyla gittikleri tespit edilmektedir (Kaur ve digerleri, 2007:
415). M.O. 500'lu yillarda ise Cinlilerin dogal jeotermal kaynaklarini banyo,
Isinma ve pisirme amagcli kullandiklari belirlenmistir. Cinlilerin kullandigi bu
kaynaklarin 6zellikle saglik amacindan uzak oldugu sonucu tespit
edilmektedir.  Termal kaynaklardan Onemli derecede vyararlanan
imparatorluklardan birisi ise Roma’lilardir. Roma’lilarin kaplica sularindan
yararlanmasi, kapal kaplica binalarinin ve termal turizmin o donemde
yayginlasmasini saglayan énemli bir uygulama olmustur (Langviniene ve
Sekliuckiene, 2009: 73; Topay ve Kuguk, 2010: 84; Schlessinger, 2011: 403).
Roma’lilar termal sularin hastaliklari tedavi edici 6zelliklerinin farkina
varmasiyla birlikte, hakimiyeti altinda olan her bolgede bu kaynaklar Gzerinde
bayuk tesisler insa etmiglerdir. Roma’lilarin kurdugu bazi buyuk tesislerde
soylu sinifi ve savasta yaralanan askerlerin tedavisi yapiimistir (Tubergen ve
Linden, 2002: 273; Yusoff, 2010: 3). Roma’lilarin termal ve sifali kaynaklari
kullanmasi, bu imparatorlugun 5. Yuzyilda bolinmesine kadar devam etmis
ve bdélinme ve bdlinme sonrasi yasanan savas ve dogal afetler, kaynaklarin

onemli bir kisminin kullanilamayacak sekilde zarar gdérmesine neden
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olmustur (Turksoy ve Turksoy, 2010: 705). Roma imparatorlugunun dogu ve
bati olarak ikiye ayrilmasindan sonra termal ve sifali sularin kullaniimasi
Ozellikle Avrupa kitasinda azalmistir. Daha sonra Hristiyanhigin Avrupa’da
yukselmesi Ozellikle Kkiliselerin destegiyle termal ve sifali sular tekrar
kullandiriimaya o6zendirilmis ancak bu aliskanhk bu yillarda Avrupa’da
Romalilar donemi kadar yogun olmamistir (Tubergen ve Linden, 2002: 273).
M.S. 630 yillarinda termal sularin kullanimi ve termal turizm kavrami Japon
imparatorlugu ve Uzakdogu cografyasinda yayginlasmistir (Topay ve Kiicuk,
2010: 84). Uzun bir sure Romalr'lardan 6grendikleri termal turizm ve termal
suyun bayusunu gelistirip etkin bir sekilde kullanan Japonlar, termal turizmi
dinya’da gelistiren diger bir toplum olmustur. Ote yandan 900 ve 1000’li
yillara gelindiginde sadece Japonlar degil, tim Avrupa cografyasi kaplica ve
termal sulardan saglk amaciyla daha etkin bir sekilde yararlanmaya
baglamistir (Ozer, 1991: 37). 1030’lu yillarda kurulan Blyiik Selguklu devleti
ve 1200’10 yillarda kurulan Osmanli imparatorlugunun gelisip énemli bir
cografyaya nufus etmesi, termal kaynaklarla Turk hamaminin birlesmesine
ve bu yapinin da genis bir cografyaya tanitilarak termal kaynaklarin ve termal
turizmin dnemli bir sekilde gelisimine neden olmustur (Aksu, 2009: 37; Lund,
2009: 1; Oguz ve digerleri, 2010: 819).

15 ve 17. yuzyillarda Kuzey Avrupa’da sanitasyon kosullarinin uygun
olmamasi, bu bdlgelerden Fransa'ya olan termal turizm talebini arttirirken
(Cook, 2008: 4); 18. yuzyilda Avrupa’yl termal turizmde 6n plana ¢ikaracak
cesitli gelismeler yasanmistir (Erdeli ve digerleri, 2011: 43). 1789 Fransiz
intilalinden sonra oOzellikle Avrupa ulkelerinde bilime verilen onem ve ilgi
artmis ve bunun sonucunda termal sular Uzerine dnemli bilimsel ilerlemeler
kaydedilmistir. Bu yillarda Avrupa Ulkelerinde su kaynaklari fizikokimyasal ve
biyolojik yontemlerle standardize edilmeye baglanmig ve kaplica hekimligi
kavrami dogmustur (Ozer, 1991: 37; Tubergen ve Linden, 2002; 274;
Gligorijevic ve Petrovic, 2010: 309). Ote yandan 18. yiizylla kadar saglik
amaciyla icra edilen termal turizm; genelde saglik turizmi amaciyla gidilen ve
sulardan yararlanilan bir turizm tlrd olmasina ragmen; bu turizm tara, 18.
Yuzyihn sonlarina dogru pek zengin igerige sahip olmasa da cesitli ilkel

kirlerin sunuldugu kismen daha gelismis bir yapiya sahip olmustur (Connell,
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2006: 1093). 1800°Iu yillarin ikinci yarisindan sonra ABD'de kaplicalar ve bu
kaplicalara olan ilgi hizla artmaya baslamis ve bunun sonucunda dinya’da ilk
kompleks termal tesisler bu Ulkede aciimigtir. 1850 yilinda hizmete giren
Saratoga Springs (Schlessinger, 2011: 404) ve 1860 yilinda hizmete giren
“The Geysers” tum dunya’da acilan ilk kompleks termal tesislerdir.
1870’lerden sonra ABD'de kaplica ve benzeri yerlere olan talep daha g¢ok
artmaya baslamis ve 1900’lu yillarda sadece Calistoga’da otuzdan fazla

kaplica merkezi hizmete aciimistir (Topay ve Kuguk, 2010: 84).

19. yuzyllda Avrupa’da daha da gelisen bilimsel bilgi, 20. yuzyilin
basinda Madam Curie’'nin radyoaktiviteyi bulmasi, radonlu sicak sularin
degerlendiriimesi gibi gelismelerle, kaplica tedavisinin tiptaki amacina uygun
yonlendiriimesi mumkun olmustur. 1930-1940°l1 yillarda Almanya ve
Fransa’da yogun kaplica hekimligi=Balneoloji egitim c¢alismalari, tip
faklltelerinde kurulan Balneoloji Enstitileri Hidro-Klimatoloji  kurstileri
tarafindan ele alinarak, konu ampirizmden tamamen kurtarilmistir (Glveng,
2007: 16). Daha sonra termal ve turizm alaninda nitelikli ve ihtiyaci
kargilayan tesisler Avrupa’da agilarak termal turizmin bu bdlgede daha
yuksek oranda gelisimi saglanmigtir. Avrupa’nin geleneginden dolayi 20.
yuzyilin ikinci yarisindan itibaren termal turizm, sosyal gelisimin bir parcasi

olarak gelisimini devamli olarak surdurmugstur (Radnic ve digerleri, 2009: 74).

Oldukga eski bir gecmise sahip olan termal seyahatler yasadigimiz
yuzyilda daha fazla 6nem kazanmis (Vajirakachorn, 2004: 1) ve bu kavram
modernleserek geleneksel termal turizmden ¢addas termal turizme dogru
anlayis degistirmigtir (Radnic, 2009: 74). Termal turizm Uzerine yasanan
gelismeler en ideal sekilde “genel ortak paydalar”, “musteriler”, “hizmet
icerigi”, “turizm endustrisi” ve Ulkelerin “saglik turizm politikasI” basliklariyla
gizelge 1’de verilmektedir. ilgili gizelgeden gérildiuigi tzere, 20. yy. ortalarina
kadar gercgeklestirilen termal turizm geleneksel, 20 yy. ortalarindan sonra
modern termal turizm gseklinde anlayis degistirmistir. Gelenekselle
karsilastinldiginda modern termal turizm gerek tiketici (turist) boyutunda
gerekse sunulan hizmet boyutunda oldukga farkli ve o6nemli bir sekilde

gelismis ve degisime ugramistir (Radnic ve digerleri, 2009). Gunumuzde hizli
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ve ucuz ulasim araglarinin yayginlasmasi ve yuksek satin alma gucune sahip
insan oraninin artmasi, termal turizminin gelismesine 6nemli derecede katki
saglamistir (Mielniczak ve Sinaga, 2005: 8; Schlessinger, 2011). Ote yandan
gelecek yillarda termal turizme yonelik talep oraninin da duzenli bir sekilde
artacagi, yapillan bazi arastirmalar sonucunda ortaya konulmaktadir

(Sekliuckiene ve Langviniene, 2009; Schlessinger, 2011).

Cizelge 1. Geleneksel Termal Turizmden Modern Termal Turizme Gegiste

Ortaya Cikan Suregler

Geleneksel Termal Turizm Modern Termal Turizm

20. yy. Oncesi (1800-1950) 20. yy. Sonrasi (1951 ve sonrasi)

Genel Ortak Paydalar

Saglik intiyaglarinin karsilanmasi
Otellerde konaklamanin énemi
Medikal ve rehabilitasyon hizmet ve donanim

Misteriler
Yuksek yastaki insanlarin katilmi 30-40 yasindaki insanlarin katilimi
Yasli ve hasta insanlarin katilimi Geng fakat kendini tikenmis hisseden

insanlarin katilimi

Misafirlerin dlslk ortalama gelire sahip | Misafirlerin ylksek gelirlere sahip olmasi
olmasi

Kalicl ve uzun sureli konaklamalar Cesitli tarzda ve hizmet beklentilerine
yonelik konaklamalar

Yerel ziyaretciler ve saglik bulmak tzere | Uluslararasi, bilingli ve ¢esitli uluslararasi

gelmig hastalar destinasyonlardan gelmis ziyaretciler
Mayis-Ekim arasinda mevsimsel kaliglar | Tium yil boyunca seyahat edebilme
ve yilda bir defa dizenli kalis olanagi
Hizmet icerigi
Su ile tedaviler Kur tedavilerinin yaninda oOnleyici saghk
hizmetleri
Yalnizca medikal amagli hizmetler Degisik medikal terapiler ve rekreasyonel
programlar
Medikal terapi Cesitli terapi hizmetleri ve diger terapi

programlarina yonelik hizmetler

Pansiyon  hizmetinin  tdrine  goére | Saglikli gida ve beslenme
beslenme

Turizm Endistrisi

Geligmis sinirli altyapi Genis endustri hizmet sunumu

Standartlagmis turistik hizmetler Cesitli ve 6zel turistik sunumlar

ikel termal isletmeler Profesyonel otel isletmeleri ve diger
tesisler

Saglik Turizm Politikasi

Pazarin takip edilmesi, sinirl pazar | Agresif pazarlama yeni pazarlarin
bolimu varolusu

Yerel igletmelerin kendi politikasi Bltlnlesik destinasyon politikasi

Kaynak: Radnic, Romina Alkier, Gracan Daniela ve Fister Maja (2009).
Repositioning of Thermal Spa Tourism of North-West Croatia in Accordance With
The European Thermal Spa Tourism Trends, Tourism and Hospitality Management,
15 (1), 74’den uyarlanarak alinmigtir.
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2.1.1.2. Termal Turizminin Ulkeler Agisindan Onemi

GuUnumuzde insanlar sanayilesme ve gevresel stres faktorlerine bagdl
olarak sagliklarina daha fazla énem vermeye baslamis ve bu durum da
saghk temali turizme yoOnelik yapilan seyahatlerde o6nemli gelismelerin
yasanmasina neden olmustur. Zindelesme, streslerden kurtulma, rahatlama
ve tedavi arayisi gibi sebeplerle saglik isletmelerine olan talep artisi, saglik
turizm hareketlerinden biri olan termal turizmde de hizli bir gelisme sirecinin

yasanmasini saglamistir (Emir ve Durmaz, 2009: 25).

Termal turizm, diger turizm tlrlerine goére daha dinamik bir gelisime
sahiptir ve bu turizm tlrt dinyada yillik ortalama % 8-10 arasinda bir gelisme
gostermektedir (Radnic ve digerleri, 2009: 75). Ote yandan énimiizdeki 50
yillik sdre igerisinde bu turizm tlrinin daha da o©nem kazanacagi
belirtimektedir (Sekliuckiene ve Langviniene, 2009: 506). Ozellikle Bati
toplumlarinda yasl nufus oraninin yiksek olmasi ve ileriki yillarda bu oranin
daha da fazla artacagi, dinya nufus projeksiyonlarinda ortaya konulmaktadir
(Supapol ve Barrows, 2007: 8). Ekonomi ve turizm uzmanlarinin éngorulerine
gore, gelecek yillarda termal ve kuratif sularla gergeklestirilen termal turizmin
yerel ekonomilere katkisi daha 6énemli boyutlara ulasacak ve termal turizm
yerel, bolgesel ve ulkesel kalkinmanin 6nemli bir 6nceligi olacaktir (Pongrac
ve Tamas, 2008: 5). Tum bu gelismeler gézoninde bulunduruldugunda
termal kaynaklar, kamuda karar vericiler, rekreasyon ve turizm sektori
temsilcileriyle genel kamuoyu tarafindan olduk¢ca 6énem verilen ve korunan

kaynaklar olmaktadir (Matzarakiz ve digerleri, 2011: 10).

Uluslararasi turizm hareketlerinde artan havayolu firmalari ve rekabet
sonucunda seyahat giderlerinin dusmesi, saglik ve termal turizme katilan
insanlarin kisa sureli seyahatlere katilmasi agisindan dnemli bir gelismedir.
Bu durumun termal turizme etkileri ise oldukga 6nemli dizeydedir. Bugun ¢ok
sayida insan ucuz ulasim giderleri sayesinde bir yil icerisinde bir defadan
fazla termal bolgeleri ziyaret ederek termal turizme katilmaktadir (Pongrac ve
Tamas, 2008: 6). Ote yandan saglik turizmine yonelik talep yapisinin ézelligi

g6z onune alindiginda, bu grubun 6nemli bir kismi ylksek gelir grubuna
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sahiptir. Bu durum ise, termal turizmin gercgeklestirildigi destinasyonlarin diger
destinasyonlara gore daha yuksek duzeyde gelir elde etme imkanini
saglamaktadir (Mueller ve Kauffman, 2001: 6). Ayni zamanda guinimuiz
insanlarinda bulunan saglik hizmetini daha ekonomik ve kaliteli alma istegi,
ulkelerarasi termal turizm hareketliligini arttirmakta ve bu durumda
uluslararasi termal turizm talebinin, termal sulara sahip ulkeler agisindan
artmasini saglamaktadir (Bacon, 1997; Oguz ve digerleri, 2010; Michalko ve
Ratz, 2010).

Termal turizmin ulkeler agisindan ortaya konulabilecek diger bir Gnemi
ise, bu turizm tGrandn diger turizm tirlerine goére turizmin mevsimlik 6zelligini
bertaraf etme avantajinin olmasidir. Termal turizmde arz sunan Ulkelerden
bazilari mevsimsel Ozellik gosteren turizm endustrisini 12 aya yaymak icin
alternatif arayislar icerisindedir (Saglik Turizmi Bulteni 2008, 4). Deniz,
glines, kum ve kis turizmi gibi bazi turizm tirlerinin mevsimsel 6zelligi vardir
ve bu turistik faaliyetler yilin sadece belirli aylarinda gerceklesmektedir.
Termal turizm ise, diger turizm tiurlerinin aksine iklimden daha az
etkilenmektedir (Hsieh ve digerleri, 2008: 431). Boylece termal turizm,
ulkelerin turizm endustrilerinin - mevsimsellik 6zelligini énemli derecede
bertaraf etmesine yardimci olur. Turizmin mevsimsellik 6zelliginin bertaraf
edilerek sezonun 12 aya yayillmasi ise destinasyonlar ag¢isindan oldukc¢a

onemli ve kazancli bir durumdur (Lee ve digerleri, 2009: 19).

Termal turizm, turizm sektéru icerisinde surekliligi olan ve tim sezon
boyu calisan turizmin nadir kolundan birisi oldugu icin, Ulkeler acisindan
istihdamin arttirlmasini énemli derecede etkilemektedir (Aleren ve Kilig,
2007: 235). Termal isletmelerde isgdren istihdam orani, klasik turizm
isletmelerine gore daha fazladir. Termal turizm igletmelerinin istihdam
fazlaliginin en énemli nedeni, bu isletmelerin musterilerine hem saglik; hem
de konaklama hizmetleri sunmasindan kaynaklanmaktadir. Sadece
Avrupa’da bulunan termal saglik tesisleri 500,000 kisiyi dogrudan, 1,2 milyon
kisiyi de dolayll olarak istihdam etmektedir (Avrupa Spalar Birligi,
http://www.espa-ehv.com/, 2011). Bu rakam, igsizligin her gegcen gun arttigi

Avrupa kitasi agisindan oldukga yuksek bir orandir. Ayni zamanda termal
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faaliyetler destinasyonlarda butun bir yil boyunca gergeklestigi igin bu turizm
turd, turizmin diger tarlerinin aksine c¢alisanlara yilin 12 ayi istihdam
saglamaktadir. Bu durum ise, termal turizmin destinasyonlarda issizligin
kalici olarak azaltimasindaki énemini ortaya koyar (Pongrac ve Tamas,
2008: 5; Caligkan, 2009: 65).

Termal turizmin Ulkeler agisindan belirtilebilecek diger bir 6nemi ise,
bu turizm turtne katilan insanlarin sagliklarini kazanabilmek icin, kisa sureli
konaklamalar yerine genelde daha uzun sureli konaklama faaliyetlerine
katimasindan kaynaklanmaktadir. Insanlarin daha fazla geceleme
yapmalari; termal turizmin yapildigi boélgelerde ve termal isletmelerde daha
fazla harcama yapmasina neden olmaktadir. Ote yandan termal turizmin
kongre, kig, Uguncu yas, av-golf-deniz ve Oren turizmi gibi diger turizm
cesitleriyle kolay bir sekilde entegre olabilmesi ve uygulama kolayhdr da
termal bir destinasyonda bulunan tesislerin musterilerine farkli paket
programlar uygulayarak, yil boyu doluluk ve gelir oranlarini arttirmasinda

dnemli derecede etkiye sahiptir (Ozbek, 1991: 16).

Termal turizm ayrica, diger turizm tlrlerine nazaran daha fazla sadik
musteriye sahip bir turizm tGraddr (Yildinrm, 2005). Termal turizm
isletmelerinde sunulan tedaviler, insanlarda belirli tedavi aligkanliklar
yaratmakta olup bu aligkanliklar her vyil tedavinin duzenli bir sekilde
tekrarlanmasina yol agmaktadir. Bu 6zelligi ile termal turizm igletmeleri, diger
turizm isletmelerine oranla daha fazla sadik musteriye sahip isletme olma
Ozelligini tasimaktadir. Bu durum ulusal ve uluslararasi ziyaretciler agisindan
dusundldugunde; termal turizmin 6nemli boyutlarda ulusal ve uluslararasi

sadik turisti getirdigi sonucunu ortaya koymaktadir (Yildirim, 2005: 31).

Gunumuzde teknolojik gelisme sonucunda seyahatlerin kisalmasi ile
birlikte kisi basina disen gelir artisi da 6zellikle gelismis Ulkelerde kisilerin
sagliklarini kazanma amaciyla termal kaynaklarin bulundugu bdlgelere
gitmelerine neden olmaktadir. Bu egilim ise, bu bolgelere her gegen gun
seyahat edenlerin sayisini arttirmaktadir (Turksoy ve Turksoy, 2010: 705).

Ote yandan son yillarda bu turizm tarinin islevi ve ona duyulan
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<

gereksinimler nedeni ile konu “turizm” ve “halk sagligi” seklinde ¢ift yonlu
olarak ele alinmaktadir. Kronik rahatsizliklara sahip olan ve isletmelerde
gobrev yapan calisanlar, iyilesene kadar iggucu kaybina yol agmaktadir. Bu
isgucu kayiplari ise gerek igletmelerin gerekse ulkelerin Uretim kapasitelerinin
azalmasina ve sosyal guvenlik sistemlerinin ekonomik olarak daha fazla para
harcamasina neden olmaktadir. insanlarin sahip oldugu bir gok rahatsizhgin
termal kaynaklar ile giderildiginin farkina varan Ulkeler, termal turizmin
gelistirilmesi gerektigini veya Ulkede arz kaynagi yoksa insanlarin baska
ulkelerde bu turizm turine katilmasina destek verilmesi gerektiginin farkina
varmiglardir (Keskin, 2008: 16). Bu acidan bakildiginda termal turizm,
insanlarin rahatsizliklarini giderek iyilestirerek rahatsizlik sonucu ise
devamsizligini ve Ulkelerin sosyal guvenlik harcamalarini azaltici dnemli bir

etkiye sahiptir.

Termal turizmin Ulkeler acisindan belirtilebilecek diger bir 6nemi ise,
insan saghgini iyilestirici aktivitelerin yaninda dinlenme ve eglenme
imkanlarint da mdugsterilere sunmasidir. GinUmuzde ¢ok sayida termal
isletme, musterilerine saglik hizmetiyle birlikte eglence ve diger aktiviteler
sunarak onlari psikolojik olarak rahatlatmakta ve stres dizeylerinin
azaltiimasina katkida bulunmaktadir. Boylece bir Ulke agisindan daha mutlu
vatandaslarin saglanmasindan insanlarin stres duzeylerinin azaltiimasina ve
dolayh olarak sug¢ oranlarinin azalmasina neden olmaktadir (Bagana, 2009:
15).

Sonug olarak bdlgelerarasi dengesizligin giderilmesi, i¢ ve dis turizme
canhlik getiriimesi, halk saghgi ve turizm gesitliliginin gerceklestirimesi
acisindan termal turizm, Ulkeler agisindan oldukga 6nemli bir turizm taradar
(Ozbek, 1991: 16). Bu 6nemin farkina varan termal arz kaynaklarina sahip
ulkeler; termal turizmi daha fazla gelistirebilmek igin girisimcilere gesitli
destek ve tesviklerde bulunurken, diger taraftan da bu turizmden elde edilen
gelir ve ziyaretci sayilarini arttirabilmek igin birbirleriyle kiyasiya rekabet

etmektedirler.
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2.1.1.3. Dunya’da Termal Turizmin Analizi

GuUnumuzde belirli yas ve gelir dizeyine sahip insanlar, sagliklarini
korumak ve rahatsizliklarini gidermek amaciyla ulusal ve uluslararasi termal
turizm talebine onemli kaynak olugsturmaktadir (Karamustafa ve digerleri,
2009: 496). Saglik icin turizm faaliyetlerine katiima eylemi; Avrupali
toplumlarda yaygin bir sekilde rastlanan bir motivasyon olmasiyla birlikte,
Asya ve Amerika’'l toplumlarda bu faaliyetlere katilma oraninin son yillarda
gozle gorulur bir sekilde arttigr gorulmektedir (Mueller ve Kaufmann, 2001:
5). Ote yandan termal turizme olan talebin artarak; termal turizmin son
yillarda daha popduler bir turizm tird olmasi, termal kaynaklara sahip olan
ulkelerin bu alana dikkatlerini daha fazla vermelerine neden olmustur.
Vatandaslarinin sagliklh yasam ve sagligina dnem veren ulkeler, mineralize
termal sularin bu etkinliginin daha fazla farkina vararak, yapmis olduklari
yatinmlar ve tedavi uniteleri ile buna bagli diger kompleksler sayesinde

termal turizmden énemli kazanclar elde etmektedir (Ozbek, 1991: 16).

GuUnumuzde termal kaynaklara sahip bir ¢ok ulke, daha fazla turist
cekmek igin, dinlenme, eglenme, spor ve termalle saglkl yasami hedef alan
bu hizmetleri; turistlere daha etkin bir sekilde sunmak Uzere birbirleriyle
kiyasiya rekabete girmiglerdir (Glveng, 2007: 16-17). Termal turizme yonelik
talep durumlar incelendiginde bu turizm tarinin hem arz, hem de talep
bakimindan baskentini Avrupa kitasi olusturmaktadir (Vajirakachorn , 2004:
7). Avrupa’da 1500’den fazla nitelikli termal merkez bulunmakta ve bu
merkezlerin buyudk bir kismi farkh segmentlerdeki termal musteriler igin

degisik Urun ve hizmetler sunmaktadir (Radnic ve digerleri, 2009: 75).

Termal turizmin baskentini olusturan Avrupa kitasinda termal
turizmden en fazla payr Almanya almaktadir. Almanya, sahip oldugu termal
arz ve talep acgisindan Avrupa’nin en buyudk termal turizm potansiyeline
sahiptir. Almanya’da 263 resmi belgeli termal merkez bulunmakta ve bu
tesisler yilda 10 milyon turist tarafindan ziyaret edilmektedir (Aksu, 2009: 34).
Almanya’da toplam termal yatak kapasitesi 750 bin civarinda olup, bu
tesislerde daimi statide 280 bin isgéren istihdam edilmektedir. Almanya’da
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ayni zamanda ¢ok sayida termal sehir bulunmakta olup bu sehirlerden en
gOzdesi ise Bad Fussing’dir (Caliskan, 2009: 27,
http://www.jeotermaldernegi.org.tr/termal%20i.htm, 03.03.2010). Almanya’da

termal sehirlerin yanina kurulan tesisler tim yil boyunca yuksek doluluk
oranlarina sahiptir. Ulkenin farkli bélgelerinde yogunlasan bu tesisler termal
turizmden ulke olarak Almanya’nin ylksek varis sayisi ve gelir elde etmesine

onemli derecede katki saglamaktadir (Caliskan, 2009: 27).

Avrupa kitasinin termal turizmde 6n plana g¢ikan diger bir tlkesi ise
Avusturya’dir (Radnic ve digerleri, 2009: 75). Avusturya’nin saglik turizmine
yonelik 6nemli bir geg¢misi olmasiyla birlikte, bu Ulkede termal tesisler
tarafindan sunulan hizmetlerin kalitesi oldukca yuksektir (Koch ve digerleri,
2007: 1). Avusturya’da degisik konsept ve iceriklere sahip 1300 termal otel ve
spa merkeziyle 80 wellness tesisi bulunmaktadir. Yuksek kaliteli hizmetin
yaninda sunmus oldugu énemli termal turizm hizmetleriyle Avrupa’nin ikinci
populer destinasyonu olan Avusturya; termal turizmden elde ettigi gelir ile
Avrupa pazarinin %10'una tek basina sahiptir (Ozbek ve Ozbek, 2008: 103).

Macaristan, termal turizmi diger turizm cesitleri ile iyi bir sekilde
entegre eden ve termal turizmde 6nemli potansiyele sahip diger bir Avrupa
Ulkesidir (Ozbek, 2001: Kdiltir ve Turizm Bakanligi, 04.03.2010).
Macaristan’da 1300 nitelikli termal su kaynagi Uzerine kurulmus, uluslararasi
standartlara uygun 400°’den fazla tesis bulunmaktadir (Pongrac ve Tamas,
2008, Kultir ve Turizm Bakanhgi, 04.03.2010). Bu tesislerden elde edilen
gelirler, Macaristan ekonomisinde olduk¢ca énemli bir paya sahiptir (Pongrac
ve Tamas, 2008: 1; Radnic ve digerleri, 2009: 76).

Avrupa’da termal kaynaklardan onemli derecede pay alan diger bir
ulke ise Hirvatistan'dir (Vajirakachorn, 2004: 23). Hirvatistan, ¢cok sayida
nitelikli termal tesis ve termal yatak kapasitesine sahip olup; 2008 yilinda bu
kaynaklar 1 milyon 203 bin kisi tarafindan ziyaret edilmigtir (Radnic ve
digerleri, 2009: 80; Statistical Yearbook of Croatia, 2010). Ortaya konulan bu

rakam, az nufusa sahip olan Hirvatistan agisindan olduk¢a énemli bir turist
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miktari olup; termal turizmden elde edilen gelirler ise Hirvatistan ekonomisine

termal turizmin etkisini ortaya koymaktadir (Radnic ve digerleri, 2009: 73).

italya’da binlerce yillik termal kaynaklar Roma éncesi dénemden bu
yana birgok hastaligin tedavisinde kullanilirken, ulkedeki toplam tesis sayisi
380, termal turizmde misafir edilen yillik turist sayisi ise 600 bindir (Turksoy
ve Tirksoy, 2010: 708). italya'da 20 farkli bélgede bulunan 380 termal
merkezin onemli bir kismi Ulkenin kuzey bolumunde olup, bunu guney ve
adalar bolgelerinin takip ettigi gérilmektedir. italya’da sadece termal otellerde
16,000’den fazla isgoren istihdam edilmektedir (Li Castri, 2009: 265).

Cek Cumhuriyeti ve Slovakya da, son yillarda gelismis tedavi kaplica
merkezleri kurarak; termal turizmden daha fazla gelir ve ziyaretci elde etmeyi
amaclayan diger iki Avrupa ulkesidir. Iki Glkede toplam 60 tedavi edici termal
merkez bulunmakta olup bu merkezler yilda 400.000’den fazla hastaya
termal tedavi hizmeti sunmaktadir (Glveng, 2007: 47). Ote yandan
Avrupa’'nin diger kuguk uUlkesi Slovenya’da ise, uluslararasi standartlara
uygun 15 blyuk termal destinasyon bolgesi bulunmaktadir (Snoj ve Mumel,
2002: 363-364; Radnic, 2009: 76). Avrupa’nin termal turizm alaninda 6n
plana c¢ikan diger bir Ulkesi ise Fransa’dir. Fransa denizden uzak ic
kesimlerdeki saglik merkezleriyle Avrupa’da zengin termal turizm Grunlerine
sahip Ulkelerden birisidir (Keskin, 2008: 18). Fransa’da c¢ogu Ulkenin i¢
kesimlerine konumlanmis uluslararasi standartlara uygun 104 konaklama
tesisi bulunmaktadir (Topay ve Kiguk, 2010: 85). Avrupa’da termal turizmi
basarili bir sekilde gerceklestiren isvicre, Alp daglarinin yakininda bulunan
konumu ile zengin termal sularin ¢iktigi Glke olup; bu ulkedeki termal tesisler
yilda 800 bin kisi tarafindan ziyaret edilmektedir (Radnic ve digerleri, 2009:
75; http://www.jeotermalderneqgi.org.tr/termal%20i.htm, 03.03.2010;).

Avrupa’da termal turizmin analizinin yapilmasindan sonra, termal
turizmde 6n plana ¢ikan diger bir bdlgenin ise Amerika kitasi oldugu ifade
edilebilir. Termal turizm Avrupa kitasi gibi Amerika kitasi igin de oldukga
onemli bir turizm tarlnu olusturur (Vajirakachorn, 2004: 8). Bu bdlgede termal

turizmdeki en 6nemli pay ise, Amerika Birlesik Devletleri tarafindan elde
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edilmektedir. ABD’de 14.600 termal merkez bulunmakta ve bu merkezler her
yil 13 milyon kigi tarafindan ziyaret edilmektedir. Ayni zamanda ABD’de bu
tesislerde 303.700 kisi daimi surette istihdam edilmektedir (ilban ve Kagl,
2009: 1277). ABD’nin Arkansas eyaleti basta olmak Uzere bir ¢gok boélgesinde
termal turizmin gelismesi ve turizmin 12 aya yayilmasina yonelik cesitli
calismalar ve yogun politikalar uygulanmaktadir. Uygulanan bu politika ve
hedeflerin sonucunda gelecek yillarda termal turizmde ABD’nin daha yuksek
pay alacag tahmin edilmektedir (Vajirakachorn , 2004: 21; ilban ve digerleri,
2008: 107, http://www.jeotermaldernegi.org.tr/termal%20i.htm, 03.03.2010).

Amerika Birlesik Devletleriyle birlikte Amerika kitasinda termal
turizminden oOnemli derecede pay alan diger bir Ulke ise Kanada’'dir.
Kanada’da toplam 2100 nitelikli termal tesis bulunmakta ve bu tesislerden
yilda 1.5 milyar dolar gelir elde edilmektedir (Supapol ve Barrows, 2007: 8).
1990’lardan itibaren Uruguay ve Arjantin de termal turizmden gelir elde eden
diger Amerika kitasi ulkeleridir. Uruguay ve Arjantin hiktimetlerince jeotermal
kaynaklarin c¢ikarilmasi ve geligtiriimesine yonelik gergeklestirilen ortak
cabalarin sonucunda bu kaynaklar, gerek Arjantin gerekse Uruguay igin
bdlgesel kalkinmanin énemli bir 6nceligi olmus ve her iki Glkede termal tesis
sayllariyla termal boélgelerine yapilan ziyaret sayilarinin artmasi saglanmistir
(Segemar, 2002: 25-26).

Termal turizminin basarili uygulamalarinin gergeklestirildigi diger bir
bolge ise Asya kitasidir. Asya’da bulunan termal destinasyonlar ozellikle
Asya’li olmayan toplumlar tarafindan 6nemli derecede talep gérmektedir
(Mielniczak ve Sinaga, 2005: 7). Asya ulkelerini bu turizmde 6n plana ¢ikaran
unsur, bu udlkelerin termal turizmle birlikte ¢ok farklh masaj ve dinlendirici
hizmetleri hedef kitlelerine sunmasindan kaynaklanmaktadir. Degisik icerikli
hizmetlerin hedef kitleye sunulmasi sonucunda, Asya ulkeleri termal
turizmden 6nemli avantajlar saglamaktadir. Asya kitasinda termal turizmde
on plana ¢ikan ilk Ulke Japonya’dir (Lee ve King, 2008: 342). Japonya'da
toplam 1500 kaplica bulunmakta ve bu kaplicalarda yilda 100 milyon
geceleme gergeklesmektedir (ilban ve digerleri, 2008: 107; Selvi, 2008: 286).
Japonya’nin Beppu sehrini yilda 12 milyon kisi sadece termal turizme
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katilmak amaciyla ziyaret etmekte olup ortaya konulan rakamlar gbz dnine
alindiginda, termal turizmin Japonya agisindan onemi tespit edilebilir
(Tungsiper ve Kasli, 2008: 121).

Asya kitasinda termal turizmde On plana c¢ikan diger bir Ulke ise,
Tayvan’dir. Tayvan, volkanik bir cografya Uzerinde olmasi nedeniyle ¢ok
sayida kimyasallari igerisinde barindiran farkh &6zelliklerdeki termal sulara
sahiptir (Hsieh ve digerleri, 2008: 429). Tayvan’da toplam 121 adet
uluslararasi standartlara sahip termal merkez bulunmakta olup; bu merkezleri
her sene 2 milyondan fazla kigi ziyaret etmektedir (Chen ve digerleri, 2011:
5). Tayland, Asya’nin termal otel ve saglik turizmi kapsaminda 6n plana
cikan diger bir Ulkesidir. Tayland’da bulunan termal otelleri termal ve saglik
amaciyla yilda 2.5 milyondan fazla turist ziyaret etmektedir (Hirankitti ve
digerleri, 2009: 2).

Asya kitasinda termal turizm alaninda on plana ¢ikan diger bir Ulke
ise, Malezya’dir. Malezya agisindan termal turizm yeni gelisen bir turizm taru
olmasiyla birlikte; bu turizm tlrG yakin bir zamandan bu yana ulkede énemli
gelismeler gOstermistir (Tourism Ministry of Malaysia,

www.motour.gov.my/en/statistic, 22.2.2011). Malezya'da termal ve saglik

merkezlerinde ¢ogunlugu yabanci ziyaretci olmak Uzere yilda 120 binden
fazla ziyaretci gelmekte ve bu ziyaretgilerden 50 milyon dolar gelir elde
edilmektedir (Dahlan, 2011: 3). Malezya turizm ofisi bu turizm tlranin Glke
turizmi agisindan 6nemli bir firsat oldugunu gorerek, 6zellikle bu segmente
yonelik yogun ve etkin bir pazarlama ve tanitim ¢abalari ortaya koymakta ve
bu yonde yapilan tanitim calismalarina ise her gegen gun daha buyuk

butceler ayirmaktadir (Health Tourism to Drive Earnings, 2.2.2011).

Dunya’da termal turizmin analiz edilmesiyle birlikte ortaya konulmasi
gereken diger bir konu, bu turizm tlrinin dinyada c¢ok sayida Ulke
yoneticileri ve karar vericiler tarafindan dikkate alinmasidir. Glinumuzde Ulke
yoneticileri ve karar vericiler, bu turizm turinden elde edilen gelirlerle
destinasyonlarda geceleme sayilarinin mumkuin oldugu kadar arttirilmasini

hedeflemektedir. Bu hedeflerin gergeklestirilebilmesi i¢in Ulke yoneticileri ve
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karar vericilerin, termal turizm Gzerine gesitli politikalar belirledigi ve gerekli
altyapi ve tesvik imkanlarini sektor yatirrmcilarina sunduklari goralmektedir

(Tourism Ministry of Malaysia, www.motour.gov.my/en/statistic, 22.2.2011).

2.1.1.4. Turkiye’de Termal Turizmin Analizi

Turizm, bir ¢ok Ulke ekonomilerinde oldugu gibi Tlrkiye’'nin ekonomisi
icin de 6nemli endulstrilerin basinda yer almaktadir. Son yillarda turizm
endustrisinde yasanan talep yapisi ayrintili bir sekilde incelendiginde bu
yapinin degisiklik gosterdigi gorulmektedir. Turkiye’'nin turizm endustrisinde
gbzlenen talep degisimlerine, sahip oldugu potansiyelle etkin bir sekilde
cevap verebilecek ve pazardaki konumunu daha da gulgclendirmesini
saglayacak avantajlari bulunmaktadir. Bu avantajlardan birisini Tarkiye’nin
sahip oldugu termal kaynaklar olusturmaktadir. Turkiye'de, son yillarda
turizm politikalarinda sikga vurgulanan turizm cesitliliginin saglanmasi ve
turizmin tim bolge ve 12 aya yayllmasi hedefinin gercgeklestirimesinde;

termal turizm 6nemli bir yapitagini olusturmaktadir (Caliskan, 2009: 9).

Tarkiye, derin kirik hatlari, aktif deprem kusaklari, zengin ve cesitli
maden yataklarinin bulundugu yapisal bir cografi 6zellige sahiptir. Bu yapisal
duruma bagli olarak Turkiye; yerin derinliklerinden gelen satih sularinin
derinlere inerek 1sinmasi, maden eriyikleri ile yuklenmesi ve basing
kazanarak tekrar satha ¢ikmasi sonucu termal ya da igme sulari agisindan
oldukga zengindir (Aslan, 1993; 40). Turkiye, jeotermal kaynak zenginligi ve
potansiyeli acisindan dinyada ilk yedi Ulke arasinda yer almaktadir.
Ulkemizin termal sulari, hem debi ve sicaklik hem de cesitli fiziksel ve
kimyasal Ozellikleri ile Avrupa'daki termal sulardan daha nitelikli bir yapiya
sahiptir. Ote yandan Tirkiye’de bulunan termal sular, Avrupa’da bulunan bir
cok termal kaynaklara gore dogal cikigli ve bol su verimli, eriyik maden
degeri yuksek, kukurt, radon ve tuz bakimindan da oldukga zengindir (Aslan,
1993: 40; Bagana, 2009).

Tarkiye’de sicakliklari 20 °C'nin Uzerinde, debileri ise 2-500 It/sn
arasinda dedisebilen 1500'den fazla termal kaynak bulunmaktadir
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(http://www.kultur.gov.tr/TR/belge/1-44101/turkiyede-termal-turizm.html,

04.03.2010). Turkiye’de bulunan termal sularin debi ve sicakliklari sahip
oldugu kimyasallara bagl olarak ¢ok sayida hastalik ve rahatsizliga tedavi
imkani saglamaktadir. Diger ulkelerle kiyaslandiginda, Turkiye’de bulunan
termal kaynaklarin daha genis bir rahatsizlik ve tedavi imkani sunan termal

kaynaklara sahip oldugu belirtilebilir (Aslan, 1993: 40).

Termal su kaynaklari bakimindan oldukg¢a zengin olan Turkiye’de bu
kaynaklar genig bir cografi alana vyayillmaktadir (Sekil 1). S$Sekil 1
incelendiginde Turkiye’nin sahip oldugu termal kaynaklar ve bu kaynaklarin
sicakliklari ayrintili bir sekilde gérilebilir. ilgili sekilden de gérildigi tizere,
Tarkiye’nin sahip oldugu termal kaynaklara Ulkenin bir ¢ok bdlgesinde
rastlamak mumkdn oldugu gibi, bu kaynaklarin 6zellikle Marmara ve Ege

bdlgesinde yogunlastigi goraltr (Aslan, 1993: 39).

Sekil 1. Turkiye’de Jeotermal Kaynaklarin Dagihmi ve Uygulama Haritasi

TURKIYE JEOTERMAL KAYNAKLAR DAGILIMI VE UYGULAMA HARITASI

Kaynakea:http://www.tarimsal.com/makaleler/Turkiye Jeotermal Kaynaklar Dagili
mi_ve Uygulama Haritasi _buyuk.jpg, Erigsim Tarihi: 28.02.2011

Turkiye, sahip oldugu arz kaynaklari sayesinde; dunyanin sayili

ulkeleri arasinda yer almasina ragmen bu kaynaklari termal turizm agisindan
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yeterli duzeyde degerlendirememektedir. Turkiye’de saglik turizm amaciyla
kullaniimasi gereken bazi kaplica sulari ile tarim sulamasi yapilmakta ya da
degirmenler isletiimektedir (Yildinm, 2005: 26). Bir destinasyonda termal
turizmin gelismesine en 6nemli etki eden faktdérlerden birisini o bdélgede
bulunan termal otel igletmeleri ve bu otel igletmelerinin musterilere sundugu
hizmetlerin basarisi olusturur. Bu otellerin termal hizmetleri musgterilere
kaliteli duzeyde sunmasi, o bolgede veya ulkedeki termal turizmi gelistirecek
onemli bir etkendir. Turkiye’de sifali sularin bulundugu termal bdlgelerde,
alaninda uzmanlagsmis buyuk profesyonel termal oteller yerine genellikle
profesyonellikten uzak bir sekilde isletilen kiglik otel veya pansiyon
isletmeleri bulunmaktadir. Bu igletmeler saglik tesisleri, tibbi donanim ve
uzman doktor kadrosu gibi profesyonel termal isletmeciliginden ve sunulmasi
gereken hizmet kalitesinden oldukga uzak bir igletmecilik anlayigi
dogrultusunda isletiimektedir. Bundan dolayi Turkiye, termal kaynaklar ve

termal turizminden etkin bir sekilde yararlanamamaktadir (Giveng, 2007: 17).

Saglik turizminin temelinde termal kaplicalar yatmakta ve isletmecilik
bakimindan Tuarkiye'nin turizm pazarindan aldigi payi arttirabilmesinde bu
kaplicalar énemli bir paya sahip olmaktadir (Selvi, 2008: 282). Ote yandan
Tark turizm sektorinde Urln cesitlendirmesini desteklemek ve alternatif
turizm turlerine yonelik degerlendirme ve yatirimlarin yapiimasina yogun bir
sekilde gereksinim duyulmaktadir. Bu agidan bakildiginda, Turkiye’'nin termal
kaynaklari, Ulkenin rekabetcilik analizinde blylik ©6nem tasimaktadir
(Karamustafa ve digerleri, 2009: 496). Cizelge 2’de goruldigu Uzere
Tarkiye’ye gelen turist sayilarinin artmasinin bir sonucu olarak turizmden

elde edilen gelirler; Ulke ekonomisine 6nemli katkilar saglamaktadir.
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Cizelge 2. Turkiye'yi Ziyaret Eden Turist Sayisi ve Turizm Gelirinin Yillara

Gore Dagilimi

Yillar | Turist Turizm Geliri ($)
Sayisi

1985 2.614.924 1.482.000.000

1990 5.398.308 2.705.000.000

1995 7.726.886 4.957.000.000

2000 10.428.153 7.636.000.000

2001 11.618.969 | 10.066.500.000

2002 13.256.028 | 11.900.900.000

2003 14.029.558 | 12.203.100.000

2004 17.516.908 | 15.887.700.000

2005 21.124.886 | 18.153.500.000

2006 19.819.715 | 16.850.800.000

2007 23.340.911 18.487.000.000

2008 | 26.336.677 | 21.950.000.000

2009 27.077.144 21.249.000.000

2010 | 28.632.000 20.806.708.000

2011 | 31.456.000 23.020.392.000

Kaynak : T.C. Kultir ve Turizm Bakanhgi, http://www.kultur.gov.tr/TR/dosya/1-
277558/h/turizmgeliri20072012villik.xls, Erisim Tarihi: 03.04.2011
www.turkstat.gov.tr/lcerikGetir.do?istab_id=69, Erisim Tarihi:05.09.2012

Tarkiye'ye yonelik turist talebi her gegen sene onemli bir gelisme
gOsterse de Ulkemizdeki termal turizm talebi bayUk oranda i¢ turizme yonelik
olup, uluslararasi turizm agisindan bu turizm turinde talep oldukga sinirhdir
(Sayili ve digerleri, 2006: 625). Turkiye’ye gelen yabanci ziyaretgilerin gelis
amagclarina  bakildiginda bu  bilginin  dogrulugu tespit  edilebilir
(www.tuik.gov.tr, 03.04.2011) (Cizelge 3). ilgili cizelge incelendiginde,

Tarkiye’'nin, termal turizminde iginde bulundugu saglik turizminde sahip

oldugu uluslararasi talep; diger Ulkelerin sahip oldugu talebin oldukga
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altindadir. Ote yandan ig turizme hizmet veren Turkiye'deki termal tesislerin
bircogunun profesyonel igletmecilik anlayigsindan ve tam tesekkulli termal
hizmet sunmaktan uzak olmasi da;
tipki
gerceklesememesine yol agmaktadir (Guveng, 2007: 17; Bertan, 2010: 112-
113).

ic turizmden elde edilebilecek gelirlerin

uluslararasi turizmde oldugu gibi istenilen duzeyde

Cizelge 3. Turkiye'ye Gelen Yabanci Ziyaretgilerin Ulkeye Gelis Amaci

Gelis Nedeni 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009
Gezi, Eglence,
Kaltar,  Sportif
lligkiler 7976 038 9546934 | 11464563 9717822 | 12348051 | 1 4424330| 15680 337
Yakinlari
Ziyaret 839 086 1044575| 1480442| 1929800| 2068642| 2411765| 2825952
Saglk 103 404 133721 164 598 153 895 154 603 162 484 132 677
Dini 58 456 61 053 106 710 101 564 137 787 95 027 124 408
Aligverig 968 486 1041585| 1085802| 1135273| 1093357| 1042255| 1142515
Toplanti,
Konferans,
Kurs, Semine_r,
Gorev ve s
Amagli, Ticari
iligkiler ve Fuar 1470606 1772296 1883429 2221418 2092248 2148498 | 1 397 262
636 604
Transit 246 377 168 330 404 940 321 607 38 133 232 068
196 409
Egitim 72 060 125 060 88 356 94 399 135 304 145779
Diger 399 684 588 267 624 989 755038| 1171799| 1068548 955733
Ziyaretci
Yaninda Gelen 1567 221 2721176| 3218792 2845134| 3777157| 4700372| 4222309
TOPLAM 13701419 | 17 202 996 | 20522621 | 19275948 | 23017 081 | 26 431 124 | 27.077.144

Kaynak: www.tuik.gov.tr, Erisim Tarihi, 22.10.2010

Tlrkiye’de zengin termal su kaynaklarinin varligina karsin termal

merkezlerin ve isletmelerin bu kaynaklara oranla sayica az olmasi; bu
noktada vurgulanmasi gereken diger bir unsuru olusturur. Turkiye’de bulunan

termal merkezlerin ¢ogunda tibbi hizmet alanlarinin yeterli duzeyde

olmamasi, hijyen uygulamalarinda onemli eksikliklerin olmasi ve bu tesislerin
uluslararasi standartlara uygun olmayisi, termal turizmin yeterli dizeyde
gelisememesine neden olan faktdrlerdir (Turksoy ve Turksoy, 2010: 710). Bu
faktorler icerisinde Turkiye’nin termal turizmde istedigi payl alamamasinin en
ise, termal tesislerin 6nemli bir kisminin uluslararasi

onemli nedenini
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standartlara uygun olmayisi yatmaktadir (Turksoy ve Turksoy, 2010).
Akreditasyonu bulunmayan tesisler uluslararasi termal tedavi pazarindan
yeterince pay alamamakta, bu otellerde yapilan konaklamalar ise profesyonel
termal tedaviden ¢ok termal suyun kullanildigi klasik tatil anlayisiyla sinirli
kalmaktadir (Turksoy ve Turksoy, 2010: 711).

Tarkiye'nin sahip oldugu termal yatak kapasitesinin ve termal otel
sayisinin bu boélimde incelenmesi diger énemli bir konuyu olusturmaktadir.
Tarkiye’de 46 ilde 190 civarinda kaplica tesisi bulunmaktadir. Kultar ve
Turizm Bakanligi’'ndan termal turizme yonelik (Saglhk Bakanhginca kur
merkezi uygun goérulen) turizm yatirim belgesi almis 10 tesisin yatak sayisi
2.461, turizm isletme belgesi almig 29 tesisin yatak sayisi ise 8.562'dir.
Yaklasik 16.000 yatak kapasiteli 156 tesis ise yerel idareler tarafindan
belgelendirilmigtir. Yerel idareler tarafindan belgelendirilen bu tesislerin
onemli bir kismi da belgelendirilen yerel idareler tarafindan igletiimektedir
(Topay ve Kuguk, 2010: 85, http://www.kultur.gov.tr/TR/belge/1-
44101 /turkiyede-termal-turizm.htm, 04.03.2010).

Tarkiye’nin sahip oldugu yuksek termal turizm potansiyeline ragmen
termal turizm isletmelerinde istenilen ve planlanan ylksek kaliteli yatak
sayilarina ulasilamamistir. Turkiye'de otel + kir merkezi + modern saglk
hizmetlerinin entegrasyonunu saglayarak Avrupa standartlarina yaklasabilen
sinirl sayida tesis bulunmaktadir (Yildirm, 2005: 29-30). Cizelge 4'de
Tarkiye’de Kultir ve Turizm Bakanhg tarafindan turizm isletme belgesi
verilmis ve uluslararasi standartlara uygun tesisler yer almaktadir. ilgili
cizelgeden de goéruldigu Uzere; ulke olarak 1500’Un Uzerinde nitelikli termal
kaynagda sahip olunmasina ragmen Kiiltir ve Turizm Bakanhgi’'ndan turizm
isletme belgesi alan ve uluslararasi standartlara uygun tesis sayisi yalnizca
29'dur. Bu gizelgede yer alan tesis sayisi ve dinya’da termal turizmdeki talep
yapis! incelendiginde, termal turizmin Ulkede gelistirilmesi i¢in kur parki, kir
merkezi ve konaklama entegrasyonunu saglayan tesisleri bunyesinde
bulunduran uluslararasi standartlara sahip nitelikli isletme sayisinin
arttirlmasi gerektigi sonucu ortaya ¢ikmaktadir. Diger yandan sahip oldugu
zengin kaynaklara ragmen Turkiye'nin, gerek termal turizm talebinde gerekse
uluslararasi standartlara uygun isletme sayisinda bugine kadar hak ettigi
pay! alamadi§i sonucu tespit edilebilir (Ozok, 2008: 18).



Cizelge 4. Kiiltiir ve Turizm Bakanligindan Turizm isletme Belgesi Almig

Termal Tesisler
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isletme Adi Tesis Tiirii Bulundugu il

Asya Pamukgu Termal 5 Yildizli Otel Merkez/BALIKESIR
Asyafin 5 Yildizl Otel Kizilcahamam/ANKARA
Celik Palas Oteli 5 Yildizli Otel Osmangazi/BURSA
ikbal Termal Otel 5 Yildizli Otel Merkez/AFYON

Korel Termal Oteli 5 Yildizli Otel Merkez/AFYON
Rosa Resort Oteli 5 Yildizh Otel Kozakli/NEVSEHIR
Sheraton Cesme Hotel Resort & Spa 5 Yildizli Otel Cesme/IZMIR
Termal Resort Orugoglu 5 Yildizli Otel Merkez/AFYON
Adramis Termal Otel 4 Yildizl Otel Edremit/BALIKESIR
Balgova Termal Otel 4 Yildizli Otel Balgova/iZMIR
Génen Kaplica Otell 4 Yildizlh Otel Gonen/BALIKESIR
Gonliiferah Oteli 4 Yildizli Otel Osmangazi/BURSA
llica Spa & Wellness Thermal Resort 4 Yildizli Otel Cesme/IZMIR
Kervansaray Termal Oteli 4 Yildizli Otel Osmangazi/BURSA
Kozakli Grand Termal Otel 4 Yildizh Otel Kozakl/NEVSEHIR
Spa Hotel Club the Marmaris 4 Yildizh Otel Dalaman/MUGLA
Termalya Otel 4 Yildizl Otel Kozakl/NEVSEHIR
Bolu Termal Oteli 3 Yildizli Otel Merkez/BOLU
Doktorun Yagam Oteli 3 Yildizl Otel Haymana/ANKARA
Gimpas 3 Yildizli Otel Hamamozi/AMASYA
Grand Ipek Palas Termal Otel 3 Yildizh Otel llgin/KONYA
Natur-Med Dogal Tedavi ve Kaplica Oteli 3 Yildizli Otel Kugadas/AYDIN

Sifa Hayat Suyu Kaplica Oteli 3 Yildizli Otel Kizilcahamam/ANKARA
Entur Termal Tesis 2 Yildiz Otel Edremit/BALIKESIR
Gozlek Termal Tesisleri 2 Yildizli Otel Merkez/AMASYA
Cesme Altinyunus 1. Sinif Tatil Koy Cesme/IZMIR

Tuzla igmeler Oteli 1 Yildizh Otel Tuzla/ISTANBUL
Kaplica Tesisleri Fizik ve Rehabilitasyon Merkezi|Ozel Konaklama Tesisi Camlihemsin/RIZE
T.C. Saglik Bakanligi Yalova Kaplicalar Ozel Konaklama Tesisi Termal/YALOVA

Kaynak: Kultur ve Turizm Bakanhgi, http://www.ktbyatirimisletmeler.gov.tr/belge/1-

44592/termal-turizm-isletme-belgeli-tesisler.html , Erisim Tarihi: 20.02.2011
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Tarkiye’'nin sahip oldugu zengin termal potansiyele ragmen hak ettigi
yerde olmamasi, Turkiye’de termal turizm konusunda karar vericilerin bu
konuya daha fazla dikkat gcekmesine neden olmustur. Turkiye’'de basta Kultir
ve Turizm Bakanhgi ve Devlet Planlama Teskilati olmak uzere bazi kuruluglar
son yillarda termal turizmin gelistiriimesi Uzerine bazi ¢alisma ve girisimlerde
bulunmuslardir. Bu calisma ve girisimlerin asil hedef noktasi, Turkiye’nin
turizm sektérinin nasil gelistirilecegi ve uygulamalarda kamu ve 6zel
sektorin neler yapmasi gerektigi Uzerinedir. Tarkiye’nin turizm sektorine
yonelik planlamalarda termal turizmde sahip oldugu kaynaklar Bakanligin da
dikkatini ¢cekmekte ve Bakanlik, Turkiye’de termal turizme yonelik cesitli

politika ve ileriye donlk planlamalari ortaya koymaktadir.

2.1.1.5. Tiirkiye’de Termal Turizm Uzerine Ortaya Konulan Giincel

Plan ve Politikalar

Tarkiye'de 0Ozellikle son yillarda 6z ve yenilenebilir jeotermal
kaynaklarin daha etkin ve verimli kullanmasina yonelik geleneksel kaplica
kullanimindan farkli bir anlayis ve yaklasim gelistiriimeye c¢alisiimaktadir.
Kultur ve Turizm Bakanlh@i, termal turizmin gelistiriimesi yonunde kur parki,
kir merkezi ve konaklama entegrasyonu saglayan uluslararasi standartlara
sahip nitelikli tesislerin sayisi ile birlikte termal turizmden elde edilen turizm
gelir ve turist sayisinin arttirlmasini énemli dizeyde hedeflemektedir
(http://www.kultur.gov.tr/TR/belge/1-43569/kultur-ve-turizm-bakanliginin-
yaklasimi.html, 01.05.2011).

Son yillarda batili Glkelerin termal tedavi konusu uzerinde durarak, bu
dogal sifa kaynaklarindan yararlanmak amaciyla Turkiye'ye ilgi gosterdikleri
gorulmektedir. Bu nedenle uluslararasi standartlara uygun termal tesislerin
kurulmasi durumunda, dig turizme acgik potansiyel termal musteri kitlesini
ulkeye ¢ekmek oldukga kolay olacaktir. Bununla birlikte 6zellikle i¢ turizmde
artan termal turizme katilma iste@i, Turkiye’de termal turizmin daha da
gelisebilmesi icin son derece Onemli olup, bu durumun etkin bir sekilde
deg@erlendiriimesi, Turkiye agisindan termal turizmle birlikte i¢ turizmin de

gelistiriimesine katki saglayacaktir (Aslan, 1995: 40).
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Termal turizmin gelismesinin ulkenin turizm gelisimine onemli
derecede etkisinin olacaginin farkina varan kamudaki karar vericiler, 6zellikle
son 20 yilda termal turizmin gelistiriimesine yonelik bazi plan ve politikalari
ortaya koymaktadir. Genel olarak Kdultir ve Turizm Bakanligi ve Devlet
Planlama teskilati tarafindan ortaya konulan bu plan ve politikalarin en
onemli amaci ise, termal turizmin etkin bir sekilde termal destinasyonlarda

nasil gelistirilebilecegidir.

Kaltir ve Turizm Bakanligi tarafindan termal turizmin geligtiriimesine
yonelik en énemli ve 6ncul uygulamalardan birisini 2634 sayili yasa uyarinca
Bakanlar Kurulu karariyla 32 bdlgeyi termal turizm merkezi olarak ilan etmesi
olusturmaktadir. Kiltir ve Turizm Bakanli§i tarafindan 2634 sayili yasa
kapsaminda termal turizm merkezi olarak ilan edilen bu merkezler (Cizelge
5), bu ilandan sonra 6énemli dizeyde yerli ve yabanci yatirim alarak termal
turizm acisindan cesitli gelismeler gdstermistir. Ote yandan, Bakanlk bu
bolgelere oncelikle alt yapi hizmetlerinin goturulmesine onculuk ederek bu
bdlgelerdeki Ust yapi hizmetlerini ise belediyelerle ortak bir sekilde
gelistirmeye calismistir.  Bununla birlikte, bu bodlgelerdeki termal
destinasyonlara yatirrm yapmak isteyen yatirrmcilara KDV muafiyeti, elektrik,
su indirimi ve orta ve uzun vadeli krediler seklinde onemli duzeyde tesvikler
sunulmustur. ilgili yasanin cikariimasi ve bu bolgelere énemli derecede
tesviklerin saglanmasi sonucunda bu bdlgelerin tamaminda termal turizmde
eskiye oranla cesitli gelismeler yasanmistir (Kaltir ve Turizm Bakanligi,
2002: 3).



Cizelge 5. Kultur ve Turizm Bakanhgi Tarafindan 2634 Sayili Yasa

Kapsaminda Termal Turizm Merkezi Olarak ilan Edilen Bélgeler

Afyon, Bolvadin — Heybeli

Afyon, Gazligdl

Afyon, Omer ve Gecek

Afyon, Sandikli — Hidai

Agr1, Diyadin

Amasya, Terzikdy

Ankara, Kizilcahamam — Seyhamami

Balikesir, Edremit — Gire

Balikesir, Gonen

Bolu, Karacasu

Bursa, Kikurtli

Canakkale, Ezine — Kestanbol

Diyarbakir, Cermik

Erzurum, Saricakaya

izmir, Balcova

izmir, Seferihisar — Doganbey

Kltahya, Emet

Kltahya, Gediz — Ilicasu

Kitahya, Gediz — Muratdagi

Katahya, Horlek

Kitahya, Simav — Eynal

Katahya, Yoncali

Nigde, Narligdl

Osmaniye, Haruniye

Rize, Ayder

Y| V| V| V| V| V| V| V|Vl V V| V| V|V VI VIV V V|V V|Vl V V| VN V

Samsun, Havza 25 Mayis ve Mevcut
Kaplica (2 Adet)

Sivas, Sicak Cermik

Sivas, Balikligermik

Yalova, Termal

Y| V| V| V

Yozgat, Sarikaya

>

Yozgat, Cavlak — Bahariye
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Kaynak: Kiltir ve Turizm Bakanhdi. (2002). Termal Turizmin Onemi, Ankara:
Turizm Egitimi Genel Mudurlugl, Uluslararasi Anlasmalar ve Dokiimantasyon Daire

Baskanligi Yayinlari, s.3
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2634 sayili yasa kapsaminda termal turizm Uzerine yatirimcilara
sunulan bu tegviklerden sonra Kultur ve Turizm Bakanligi, 2000’li yillardan
itibaren turizm istihdaminin arttiriimasi, boélgesel kalkinmada turizmi éncelikli
bir sektér konumuna ulastirmak ve Turkiye’yi uzun dénemde uluslararasi
pazarda turist sayisi ve turizm gelirleri bakimindan ilk 5 ulke arasina
sokabilmek icin cesitli planlama ve politika g¢alismalarina baglamistir. Bu
amacla Devlet planlama Teskilati 2007-2013 yili “9. Kalkinma Plani” ile Kalttr
ve Turizm Bakanligi “TUrkiye Turizm Stratejisi 2023” eylem planlari ortaya
konulmus ve ortaya konan her iki planli donem stratejilerinde de termal
turizmin gelistirilmesine yonelik ¢esitli hedef ve stratejiler belirlenmistir (2007-
2013 Yih 9. Kalkinma Plani; Turkiye Turizm 2023 Yili Stratejisi).

GUnumuzde termal turizmin geligsmesiyle ilgili ortaya konulan
uygulamalardan ilkini 2007-2013 yili planli turizm stratejisi olusturmaktadir.
T.C. Basbakanlik Devlet Planlama Teskilatinin 9'ncu Kalkinma Plani Raporu,
Madencilik Ozel ihtisas Komisyonu, Enerji Hammaddeleri Alt Komisyonu’'na
bagli olarak Turkiye Jeotermal Dernegi’nin koordinasyonu ile hazirlanmig
olan Jeotermal Calisma Grubu Raporu’na goére 2013 yilinda Turkiye'nin
termal turizme ydnelik bazi hedefler belirlenmistir. ilgili grup raporuna goére
2013 yilina kadar termal turizm kapsaminda ulasiimasi beklenen hedefler
soyle belirlenmistir (http://www.jeotermaldernegi.org.tr/termal%20i.htm
05.05.2011, DPT Kalkinma Plani):

> Subat 2006 itibariyle 402 MWt olan termal turizme tahsis edilen
kaynak kullaniminin 2013 yilinda 1100 MWt'a ulasmasi,
» Ulkenin 2004 yilinda 40.000 olan termal yatak kapasitesinin, 2013

yilinda 250.000’e ¢ikariimasi,

» 2004 yilinda yilda 10.000 olan yabanci termal turist sayisinin, 2013
yihinda 250.000 kisiye cikariimasi, (2011 yilinda bu sayi, 142.464
olarak gergeklesmistir, www.turkstat.gov.tr).

» 2004 yihinda 10 milyon olan yerli turist sayisinin, 2013 yilinda 15

milyon Kisiye ¢ikariimasi hedeflenmisgtir.
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Ote yandan ilgili raporda, 2013 yilinda termal turizmde hedeflenen
variglarla birlikte beklenen ekonomik katkilar ise su sekilde ortaya
konulmustur.

Yerli termal turist igin

10 milyon kisi x 1000 $ = 10 milyar $ (Termal tedavi suresi 15 gin oldugu
dikkate alinmigtir)
5 milyon kisi x 400 $ = 2 milyar $ (Termal tedavi sirresi 3 giin oldugu dikkate

alinmigtir).
Yerli turistlerden hedeflenen toplam gelir: 12 milyar $
Yabanci termal turist icin

250.000 kigi x 2500 $ = 625 milyon $ (Termal tedavi suresi 15 gun oldugu
dikkate alinmistir)

2007-2013 yili kalkinma plani raporunda ortaya konuldugu Uzere,
Tarkiye'nin, 2013 yilinda termal turizmden toplam 12 milyar 625 milyon

$ gelir elde etmesi hedeflenmektedir (http://www.jeotermaldernegi.org.tr

05.05.2011). Ote yandan 9. kalkinma plani ana metninde termal turizme,
alternatif bir turizm tlr0 olarak degisen tuketici tercihlerinin dikkate alinarak,
yeni potansiyel alanlar yaratmak amaciyla gelisiminin surdartlebilmesi igin
her yonden desteklenecegi vurgulanmaktadir (9. Kalkinma Plani Raporu: 82;
http://www.dpt.gov.tr/ , 22.02.2011)

2007-2013 yillar1 arasinda Devlet Planlama Tegkilati tarafindan termal
turizme yonelik ortaya konan hedef ve stratejilerin belirtimesinden sonra, bu
noktada onemli olan diger bir uygulamayi ise Kultur ve Turizm Bakanligi
tarafindan hazirlanan 2023 yili Turkiye Turizm Stratejisi olusturmaktadir.
Sahip oldugu plan ve hedeflerle uzun donemli strateji olma 6zelligine sahip
2023 yil stratejisinde termal turizm, Uzerinde olduk¢a 6nemli planlama ve
stratejilerin gergeklestirildigi bir turizm tlrd olmustur. 2023 yilinda 50 milyon
turist, 50 milyar dolar turizm gelirini hedefleyen Turkiye'nin bu hedefine
ulagabilmesi icin termal turizmi, mutlak derecede gelistirmesi gereken bir

turizm tlrl olarak agiklamigtir (Bknz. Turkiye Turizm Stratejisi 2023). Ote
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yandan 2023 vyl stratejileri kapsaminda termal turizm; Guney Marmara
Bolgesi (Balikesir, Canakkale, Yalova), Guney Ege Bolgesi (Aydin, Denizli,
Manisa, izmir), Frigya Bélgesi (Afyonkarahisar, Ankara, Usak, Eskisehir,
Kltahya) ve Orta Anadolu Bdlgesi (Aksaray, Kirsehir, Nigde, Nevsehir,
Yozgat) olmak Uzere dort destinasyona ayrilmis ve bu bolgelere 6zel termal
turizm geligtirme planlari hazirlanmistir (Kaltir ve Turizm Bakanligi 2023
Stratejisi). ilgili stratejiye gére bu bdlgeler; termal turizmde éncelikli gelisim ve
dizenlemeye ihtiyaci olan bolgeler olup, Turkiye'nin termal imaji bu bolgeler
araciligiyla 6n plana gikarilacaktir. Ote yandan Turkiye Cumhuriyeti Devlet
Planlama Tegkilati Koordinasyonunda kurulan bolgesel kalkinma ajanslari,
bir bolgenin arz kaynaklarini géz onune alarak, bolgelerin kalkinmasini
saglamak igin gerekli planlamalari yapan kuruluslardir. Bu kuruluglar, termal
bdlgelerin bulundugu bolgelerde termal turizmin gelismesi i¢in gerekli destek

ve tegvikleri saglamaktadir (www.dpt.gov.tr). Tuarkiye Turizm Stratejisi

2023'de ortaya konulan amaglarin gerceklestirilebilmesi icin yapilacak
faaliyetler ise su sekilde ifade edilmektedir (Kaltdr ve Turizm Bakanhgr 2023
Stratejisi, 38-39, www.Sp.gov.tr):

> Oncelikli olarak belirtilen dért bdlge icin termal turizm master plani
hazirlanacaktir,

» Bu bdlgelerde termal turizm merkezleri belirlenecek ve termal turizmin
alt ve Ustyapisinin daha fazla gelistirimesine yonelik stratejiler hayata
gegirilecektir,

> Ozel sektorii tesvik amaciyla kamu arazisi ve termal su tahsisleri
yapilacaktir,

» Yerel yonetimlerce baslatilacak termal projeler i¢cin mutlaka uzman
kurum ve Kisilere fizibilite etutleri yaptirilacaktir,

» Termal tesisler bir kompleks seklinde planlanarak, otel ve Kkur
merkezleri etrafinda yesil alanlar, kosu ve gezi parkurlari (aquapark
gibi su oyunlari v.b.) eglence mekanlari dizenlenerek gevre niteligi
yukseltilecektir,

» Kultdr ve Turizm Bakanhgi yetkisinin bulunmadigi Turizm Merkezleri

digsindaki kaplica sahalarina iligkin imar planlarinin uzmanlarinca
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hazirlanmasi, onay Oncesinde Kultur ve Turizm Bakanhgi teknik
gorusunun alinmasi saglanacaktir,

imar plani uygulamalarinda, ilgili ve uzman kurum ve kuruluslarca
jeolojik, hidrojeolojik etltler ve kaynak koruma alanlari tespitleri
oncelikle yapilacaktir,

Imar planlarinda otel+kir merkezi+kiir parki entegrasyonu iyi
kurulacak, yatirnrm alanlari termal su potansiyeline gore belirlenecektir.
Termal suya iligkin tespitler ve kullanim haklari imar planlari ile ayrintili
bir sekilde belirlenecektir,

Termal alanlar igerisinde ve civarinda olusan ikincil konut tira talepler
iyi etUt edildikten sonra degerlendiriimeye alinacaktir,

Termal suyun konutlarda, konut devre mulklerinde ve konut
kooperatiflerinde ferdi olarak kullanimi yerine ortak (kir merkezi v.b.)
mekanlarda kullanimi 6zendirilecektir,

Termal turizm merkezlerinde termal turizm amacina uygun olmayan
(Saghk Bakanhgrndan alinmis Kaplica Ruhsati ve Kiltir ve Turizm
Bakanligr'ndan alinan Turizm Yatirrm ve isletme Belgesi olmayan,
imar planinda termal turizm tesis alani veya kur merkezi v.b. sekilde
termal suyun ortak kullaniminin s6z konusu oldugu tesis alanlari
olarak ayriimamis) tesislerde termal su kullanim izni verilmeyecektir,
Kultir ve Turizm Bakanhgdi'nca Turizm Merkezi ilan edilmis alanlarda,
sondaj ve su dagitiminda vyerel idarelerin, Kualtur ve Turizm
Bakanligr'ndan izin almalari saglanacaktir,

Kaplica tesislerinde mimarinin tarihsel ve yerel dokuya (Osmanli,
Selguklu ve Roma mimarisi gibi) uygun sekilde yapilmasi, bu sayede
Ozellikle dig turizm talebini arttinci goérinim kazandiriimasi
saglanacaktir,

Tanitim amacli brosurlerde termal tesis ve termal su varligi ile bilinen
yorelerimize agirlik verilecektir,

Altyapi (sondaj, yol, icme ve kullanma suyu, kanalizasyon v.b) ve
cevre tanzimi icin saglanan mali yardimlar, oncelikle pilot bdlgelerde
yogunlastirilacaktir,

Bu bolgelerde termal turizm oncelikli tegvikler arasinda yer alacaktir,
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» Yabanci Ulkelerdeki saglik ve sosyal yardim kuruluglar ile iligkiler
kurulacaktir,
> Ozel sektoér ve toplumun bilgilendiriimesi igin ulusal ve uluslararasi

duzeyde toplanti, seminer ve tanitim programlari yapilacaktir.

Ote yandan 2023 yili stratejisinde dokuz tane tematik bélge belirlenmis
olup, bu 9 bdlgenin 3'Gni termal ve Kkiltir turizm kaynakli tematik
yogunlasma olusturmustur. 2023 yil stratejisinde 3 bdlgede belirlenen termal
ve kaltur tematik bolgeleri ve icerdigi sehirler ise sunlardir (Tarkiye Turizm
Stratejisi, 2023: 44-46, www.sp.gov.tr/documents/Turizm_stratejisi_2003.pdf,
21.10.2010);

» Frigya (Afyonkarahisar, Usak, Eskisehir ve Kitahya),

» Troya (Balikesir ve Canakkale)
» Afrodisya (Aydin ve Denizli)

Yukarida sayilan bolgeler 2023 yili stratejisinde “termal ve kaltlr
tematik gelisim bolgeleri” olarak ilan edilmistir. Kultir ve Turizm Bakanhgi
tarafindan hazirlanan 2023 yil stratejisinde belirlenerek bu bolgelere yonelik
ortaya konulan termal ve kultlr turizm eylem faaliyetleri ise sunlardir (Kultar
ve Turizm Bakanh@i 2023 Stratejisi, 35);

» Troya, Frigya ve Afrodisya bolgelerinin her biri termal ve kultir temall
bdlgesel varis noktasi olarak gelistirilecek, termal ve kultir turizmi
kapasitesinin alternatif turizm tarleri ile batinlesmesi saglanarak yakin
cevredeki diger kulturel ve dogal degerlerle de iligkilendirilecektir.

» Bu yorelerde jeotermal kaynaklarin bulundugu bdlgeler dikkate
alinarak etaplamalar seklinde tum kaynaklarin degerlendiriimesine
yonelik gcalismalar surdurulecektir.

» Kultar ve Turizm Bakanhgi’'nca bugune kadar ilan edilen termal turizm
merkezlerine iliskin imar planlari ve revizyon imar planlama g¢alismalari
tamamlanacaktir.

» Bu bolgelerin Avrupa’da termal turizm konusunda birinci varig noktasi

olmasi saglanacaktir.
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» Jeotermal suyun etkin bir sekilde dagitimi amaciyla belirlenen pilot
bolgelerde mahalli idareler birligi ve dagitim girketleri kurulmasi
yonunde galigmalar yapilacaktir.

» Jeotermal kaynak odakl ‘“Turizm Merkezi’ ve/veya “Kultlir ve Turizm
Koruma ve Gelisim Bolgesi” ilan edilebilecek alanlar belirlenerek fiziki
planlarinin tamamlanmasindan sonra turizm yatirnmcilarina tahsisi
kisa bir sirede gerceklestirilecektir.

Sonug olarak, Kulttr ve Turizm Bakanligi ve Devlet Planlama Tegkilati
tarafindan gergeklestirilen “Turkiye Turizm Stratejisi 2023” ve “9. Kalkinma
Plani 2007-2013” uygulamalari, Tarkiye’nin termal turizmden alacagi payi
arttirmasina neden olacak 6nemli planlama ve faaliyetlerden olugsmaktadir
(Kaltir ve Turizm Bakanhgi, 2007). Bu nedenle, termal turizm Uzerine
Tarkiye'de onemli bazi gelismelerin yasandigi gorulmektedir. Her iki
planlama raporunda ortaya konulan hedeflerin gerceklesmesi durumunda,
Tarkiye termal turizmden énemli derecede pay alacaktir. Boylece Turkiye'de
termal turizmin gelisimi saglanirken; diger yandan Turkiye'nin vyerli ve
yabanci turist sayisi ve turizmden elde edilecek gelirler énemli derecede

artacaktir.

2.1.1.6. Turkiye’nin Termal Turizmdeki Avantajlari

Tarkiye'nin  termal turizmde sahip oldugu avantajlarin ortaya
konulmasi, Ulkede termal turizmin gelismesi sonucunda elde edilecek
firsatlarin neler oldugunun belirlenmesi agisindan son derece dnemlidir. Ote
yandan Turkiye'nin sahip oldugu termal turizmdeki avantajlar ve bu
avantajlarin incelenmesi, Ulkede termal turizmin rekabetgili§i agisindan da

oldukca dnemli faydalarin elde edilmesini saglayacaktir.

Kaplica kaynaklarindan yararlanmak Uzere yapilan seyahatler sonucu
ortaya ¢ikan termal turizmin tilke ekonomilerine katkisi oldukca buyuktir. Ug
tarafi denizlerle gevrili Turkiye, deniz, gines ve kum turizmi yaninda, termal
ve igme sularn agisindan da zengin potansiyele sahiptir. Sahip oldugu
potansiyelin ¢ok az bir kismini termal turizm amacli kullanan Turkiye (Sayili

ve digerleri, 2007), bu kaynaklari i¢ ve dis turizme agmasi durumunda, hem
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turizmi tum yila yayabilecek hem de bu turizm turinden onemli miktarda
doviz geliri elde etmek gibi bir avantaja sahip olacaktir (Yildirrm, 2005: 30).
Ote yandan deniz, glines, kum ve diger bir gok turizm tiriiniin mevsimsel
Ozelliginin olmasi; termal turizmin farklihdini ortaya koymaktadir (Hsieh ve
digerleri, 2008: 431). Bu nedenle Turkiye'de termal turizm diger turizm
turleriyle birlestirildiginde, yaz aylarinda yogunlasan turizm sezonunun butun
bir yila yayilmasi saglanabilir. Bdylece, Turkiye turizmi agisindan énemli bir

avantajin elde edilmesi saglanacaktir (Karamustafa ve digerleri, 2009: 497).

Tarkiye, termal turizm amagch kullanilabilir kaynaklardan gunde sekiz
milyon Kisinin yararlanabilmesine imkan saglayacak kadar buylk bir su
kapasitesine sahiptir (Karamustafa ve digerleri, 2009: 497). Bu durum
Tarkiye’nin rakiplerine gore sicak su arz kaynagi agisindan avantajini ortaya
koymaktadir. Bunun yaninda gelismis ulkelerde saglik giderlerinin fazla
olmasi, bu ulkelerdeki hastalarin tedavi hizmet maliyetlerini azaltmak
amaciyla tedavilerini daha disuk maliyetli tGlkelerden temin etme egilimi son
yillarda énemli diizeyde artmaktadir. isve¢ ve Norveg gibi Ulkelerdeki bazi
Ozel sigorta sirketlerinin termal tedavileri i¢in musterilerini Turkiye'de
belirlenmis akredite tesislere gonderme karari almalari, Turkiye'nin termal
turizmi agisindan énemli bir gelisme olup; nitelikli tesislerin sayisinin artmasi
sonucunda Turkiye’'nin termal turizmdeki turist sayisini artirarak bu noktada
avantaj elde edilebilecegdi son derece aciktir (Caliskan, 2009: 40). Turkiye’'nin
sahip oldugu 1500’Un Uzerinde termal kaynak, iyi planlanir ve yonetilirse;
yilda 20 milyar dolar gelir temin etme potansiyeline sahiptir. Bu miktar, gerek
bir endustrinin gelisimi gerekse bir Ulkenin ekonomisi i¢in olduk¢a onemli bir
rakamdir (Saglik Turizmi Balteni, 2008: 10-11).

Turkiye'nin termal turizmde avantaja sahip oldugu diger bir konu ise
termal su kaynaklarinin konumlandigi bolgelerdir. Turkiye’de termal sularin
ciktig1 bolgelerin bazilari sahillerde veya sahillere oldukga yakin alanlarda;
bazilar kultarel ve tarihi degerlerin yaninda ve bazilari da dogal guzelliklerin
yakinindadir (Simsek, 2001: 9). Bu durumda Turkiye'nin termal turizmle
kultdr, deniz, gines, kum ve diger turizm turlerini diger uUlkelere gore daha

kolay entegre etmesini saglayarak Onemli derecede avantaja sahip
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olabilecektir. Boylece Turkiye, termal turizm eksenli diger alternatif turizm
turlerinin de gelismesini saglayacak ve bdylelikle rakiplerine goére termal
turizmle birlikte ¢ok sayida turizm tlrinU hedef kitleye etkin bir sekilde

sunabilme avantajina sahip olacaktir.

Tarkiye'yi termal turizmde 6n plana ¢ikaracak diger bir avantaj ise,
dlkenin sahip oldugu iklim, doga ve bitki ortisuddr. Cografi konumla birlikte
destinasyonun bulundugu yore, bitki 6rtlsu ve iklim gibi etkenler turistlerin bir
bolgeye tatil yapma kararini etkileyen 6nemli faktorlerdir (Lin ve Matzarakis,
2008: 281). Turkiye, sahip oldugu ihman iklimi ve dort mevsimi bir arada
yasamaslyla termal turizmde 6nemli avantaja sahip bir Ulkedir. Termal
turizme uygun kosullara ve ideal bir iklime sahip olan Turkiye'de, normal kir
mevsimi Koycegiz - Sultaniye’de 210 gune kadar cikarken, bu sure
Almanya’nin higbir yoresinde 120 ginu agsamamaktadir (Turksoy ve Turksoy,
2010: 709). Bu durum da termal turizmin TUrkiye’'de gelistiriimesi durumunda
Tarkiye’nin diger ulkelere gbére daha uzun slrede termal hizmetleri

musterilere sunabilecedi avantajini ortaya koymaktadir.

Turkiye’nin termal turizmini gelistirmesi durumunda sahip olacagi diger
bir avantaj ise, yaslanan diinya nidfusu ve bu nifusun satin alma gticinde
sahip oldugu artistir. Yapilan bir ¢alismada 2000 yilinda sadece ABD’de 78
milyon insanin 50 yas ve Uzerinde oldugu ve bu insanlarin sagligini koruyup
hastaliklara yakalanmamak igin yilda 30 milyar dolarhk farkh Grin ve
hizmetleri satin aldigi belirtiimektedir (Vajirakachorn, 2004: 18). Gunuimuz
yasli kusadi, Onleyici ve hastalik engelleyici alternatif saglik hizmetlerine
yuksek oranda para harcamaya egimli olup; bu yas grubuna sahip insanlarin
bos zamanlarinin ¢gok olmasi ve turistik Urlnleri satin alacak yeterli butcelere
sahip olmasi, bu pazara hizmet sunan isletmeler acgisindan onemli bir
durumdur (Supapol ve Barrows, 2007: 10). Turkiye termal turizm imkanlarini
bu pazara hizmet edecek potansiyeli gelistirmesi durumunda 6zellikle iklim ve
cografi konumu da g6z Onune alindiginda diger ulkelere goére Onemli

derecede avantaja sahip olabilecektir (Aslan, 1993: 42).
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Diger yandan, Turkiye’de medikal sektoru son yillarda ciddi bir degisim
yasamaktadir. Uzmanlasmis hastaneler hizla cogalmakta ve bu alana yatirim
yapmak isteyen yabanci yatirimcilar i¢in Tarkiye, olduk¢a cazip bir Ulke
konumuna gelmektedir. Son yillarda Koérfez Ulkelerinin Turkiye’ye gerek hasta
gondermek, gerekse saglik sektorunde yatirrm yapmak amaciyla gelmeleri
Turkiye acisindan oldukgca onemli bir gelismedir. Turkiye'de Ozel ihtisas
hastanelerinin (g6z, agiz ve dis, tip bebek vs.) sadlik sektorine kazandirdigi
ivme; termal turizmle birlestiriimesi durumunda; Ulkenin son yillarda hem
medikal hem de termal turizm olanaklari bakimindan avantaja sahip olmasini

saglayacak bir firsat olarak degerlendirilebilir (Selvi, 2008: 276).

Dinya’da termal turizm olayina katilanlar agisindan bir degisim ve
donugum yasanmaktadir. Gunumuzde termal turizm, eskiden oldugu gibi
sadece yagli ve varlikl insanlarin katildigi bir turizm turd olmaktan ziyade ¢ok
genis ve cesitli masteri portféylne sahip bir turizm tard haline gelmistir.
Baska bir deyisle, dinya’da yasayan farkli yas gruplari termal turizm
faaliyetlerine katilabildikleri gibi termal turizm merkezleri; ¢cocuklar, gengler,
orta ve ileri yag ve aile gruplarina yonelik degisik Urunler geligtirmektedirler.
Boylece bu merkezler yeni konseptlerle sadece rahatsizliklari olan insanlarin
gidebilecedi merkezler olmaktan ziyade; zinde kalmak, eglenmek, dinlenmek
ve dogal kaynaklardan yararlanmak isteyen Kkigilerin de onemli tercihi
olmaktadir (Selvi, 2008: 285). Bu durum, Turkiye'nin termal turizmde pazar
cesitlendirmesinin saglanmasi acgisindan énemli bir unsuru olusturmakta ve
Tarkiye’nin termal turizmde uluslararasi rekabette elinin glglenmesini

saglayacak bir firsat olmaktadir.

Tdm Dinya genelinde termal turizmden elde edilen gelirler, diger
turizm turlerine gore daha yuksek duzeydedir. Elde edilen yuksek gelir termal
tesislerde kalis suresinin uzun olmasi ve saglik harcamalarina yapilan
yiksek harcamalar sonucunda ortaya ¢ikmaktadir. Uglincli yas grubuna ait
bir turistin tedavi ve konaklama harcamalari ortalama 2000-2500 $
arasindadir (Uygun, 2008: 14). Bu gelir, Turkiye'nin diger turizm turlerinden
kisi bagi elde edilen gelirin yaklagik Ug¢ katidir. Bu miktar Turkiye’nin nitelikli
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tesislere sahip olmasi sonucunda turizmden elde edilecek kisi bagi gelirin

arttinilmasinda 6nemli bir avantaja sahip oldugunu ortaya koymaktadir.

Tarkiye'nin termal turizmde avantaj elde etmesini saglayacak diger bir
unsur ise bulundugu cografi konumudur. Turkiye, yer aldigi cografi konum
olarak, en ¢ok termal turist gonderen Avrupa Kitasi ve Korfez ulkelerine yakin
bir destinasyondur. Turkiye’nin sahip oldugu bu konum, Ulkenin termal
turizmde diger Ulkelere nazaran avantaj elde etmesini saglayacak bir firsattir.
Bununla birlikte Tuarkiye'nin diger termal Ulkelere oranla sahip oldugu fiyat
avantaji; Bati ile entegre musliman bir Ulke olusu ve AB’ye uyelik
muzakerelerinin devam etmesi gibi unsurlar, termal turizmin geligtiriimesi
durumunda Turkiye'nin sahip olacagi diger avantajlar olarak belirtilebilir
(Sandikgl, 2008: 42; Gogmen, 2008: 41).

Sonug olarak, yukaridaki agiklamalardan goéraldigu Uzere termal arz
kaynaklarinin gelistirilerek turizme sunulmasi, Turkiye’nin son derece dnemli
avantajlara sahip olmasina neden olacak ve Turkiye'nin dinya turizm
endustrisinde elde edilen gelirler ve ziyaretgi sayisi agisindan ilk 5 Ulke
arasina girmesini saglayacaktir. Bu acgidan dusunuldugunde, Turkiye'de
bulunan termal kaynaklarin Turk turizmine Onemli katkisi olabilecek

avantajlara sahip oldugu sonucu ortaya konulabilir.

2.1.2. TERMAL OTEL

Termal otel isletmeleri ile ilgili kavramlarin incelendigi bu bolim U¢
basliktan olusmaktadir. Basliklardan ilkini termal otel igletmelerinin tanimi
olustururken, ikinci bashgr termal otel isletmelerinin kendilerine has
Ozelliklerinin ortaya konulmasi olusturmaktadir. Termal otel isletmeleri ile ilgili
incelenecek uguncu basligi ise, termal otel isletmelerinde musterilere sunulan

hizmet tlrlerinin detayl bir sekilde ortaya konulmasi olugsturmaktadir.
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2.1.2.1.Termal Otel isletmelerinin Tanimi

Turizm endustrisinin tim didnyada gelismesi ve zengin igerikli bir yapi
kazanmasi, turizm endUstrisi kadar turizm isletmelerinin de cesitlilik
gOstermesine neden olmustur (Keskin, 2008: 19). Kitle turizmine bir tepki
olarak gelistirilen alternatif turizm; son yillarda oldukga ilgi geken turizm turleri
arasinda yer almis ve tum didnya da bu ilginin sonucunda yalnizca alternatif
turizm musterilerine hizmet veren cesitli icerikli otel isletmeleri acilmistir.
Alternatif turizm kapsaminda gelisen termal turizm faaliyetlerine katilan
mugterilere termal hizmetler ise termal otel igletmeleri tarafindan
sunulmaktadir (Akbaba ve Tasgit, 2008: 32).

Termal otel isletmeleri, termal turizm agisindan olduk¢ga onemli
olmakla birlikte, bu otellerde konaklayan musterilere termal su merkezli
hizmetler sunulmaktadir. Termal turizmin gelisimine 6nemli derecede etki
eden termal otel igletmelerinin taniminin yapiimasi bu ¢alisma agisindan son
derece 6nemlidir. Yapilan bir tanimda termal otel isletmeleri; kaplica, ilica,
deniz suyu icme suyu ve gamur gibi sicak ya da soduk mineralize termal
sularin yaninda kurulan, konaklama, yeme icme ve eglence gibi klasik
konaklama igletmelerinin sundugu hizmetlerle birlikte, saghgi koruma ve
iyilestirme amaciyla tesislere gelen musterilere cgesitli tedavi hizmetlerini
sunan tesisler seklinde tanimlanmaktadir (Guney ve Pekyaman, 2007: 452).
Baska bir tanimda termal otel igletmeleri; musterilerine konaklama, yeme-
icme ve eglence gibi klasik konaklama igletmelerinin sundugu hizmetlere ek
olarak, asli kurulus amaci olan termal kiur ve pek c¢ok balneoterapi
uygulamalari ile destek ve tamamlayici tedavileri iceren hizmetleri sunan
tesisler seklinde tanimlanmistir (Keskin, 2008: 20; Caliskan, 2009: 13).
Saglik Bakanhgdi kaplicalar yonetmeligine gore termal otel ise, kaplica
tedavisi endikasyonu konmus hastalarin veya saglik amacgh kur gorenlerin
konakladigi, uzman doktor kontrolinde kaplica uygulamalari goérmelerini
saglayan ve denetlenen tedavi bodlumlerini ihtiva eden otel isletmeleri

seklinde tanimlanmisgtir (Kozak, 1992: 34).
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Termal oteller, termal turizmin can damarlari olup, bu oteller termal
hizmet almak Uzere bolgeye gelmis olan turistler agisindan oldukca
onemlidir. Saghk amaciyla bdlgeye gelmis olan musterilere bu otellerde
klasik otel igletmelerinin sundugu hizmetlere ek olarak saglik hizmetleri
sunulmaktadir (Sandikgi, 2007: 40). Bu acgidan bakildiginda termal otel
isletmelerinde sunulan hizmetlerin tirG ve igerigi klasik otel igletmelerinden
hem daha zengin hem de daha nitelikli ve bireye 6zgu bir yapiya sahiptir
(Turksoy ve Tirksoy, 2010: 707). Ote yandan termal otellerin termal suya
yakin yerlere kurulmus olmasi ve kir merkezlerinde saglik hizmeti verilmesi
bu tesisleri klasik otel isletmelerinden dnemli dizeyde ayirmaktadir (Gogmen,
2008: 56).

Termal otel isletmeleri tipki hastaneler gibi, toplumun saglik seviyesine
katkida bulunmak amaciyla faaliyetlerini surdirmekte ve bu faaliyetler
hastanelerde verilen fizik tedavi ve rehabilitasyon hizmetleriyle ruh saghgina
hitap eden eglence aktiviteleri seklinde genis hizmet igeriginden olusmaktadir
(Sandikgl, 2008: 8). Ote yandan son yillarda bu otellere dinlenmek,
eglenmek, streslerden kurtulmak ve guzellesmek amaciyla da ¢ok sayida
musterinin geldigi gérilmektedir (Mielniczak ve Sinaga, 2005: 8; Lund, 2009:
2; Erdeli ve digerleri, 2011: 42; Dahlan, 2011: 2). Gelis amaclari farkli
olmasina ragmen termal otellerden hizmet alan musterilerin tamami, termal
sulardan yararlanmak Uzere bu otelleri ziyaret etmektedir. Bu agidan
dusunuldigunde, termal otel igletmeleri sadece rahatsiz insanlarin
konakladiklari, sifa aradiklari bir yer olmaktan ziyade, modern ve konforlu
yapilari ile pek ¢ok turizm aktivitesinin yapildigi blylik ve kompleks yapilar ve

hizmet bilesenlerinden olusmaktadir (Erdeli ve digerleri, 2011).

Termal otel isletmeleri bunyesinde saglikla birlikte ¢cok sayida degisik
hizmetleri sunmasi, termal otel isletmelerinin diger otel isletmelerinden farkli
bir yapi, isletme ve personel istihdamina sahip olmasini gerektirmektedir
(Ozbek, 1991: 16). Bu otel isletmeleri diger otel isletmelerinde oldugu gibi
fiziksel ve donatim standartlarina uygunlugunun yaninda ¢ok sayida nitelikli
saglik personelini de saglik hizmetleri kapsaminda istihdam etmesi
gerekmektedir (Aslan, 1994: 42). Bu istihdamin temel nedeni, termal otellere
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gelen magterilerin 6nemli bir kisminin sagliklarini geri kazanmak amaciyla bu
otelleri ziyaret etmesinden ve buyuk oranda bu musterilere kisisel hizmetlerin
sunulmasindan kaynaklanmaktadir (Snoj ve Mummel, 2002: 364). Termal
otel igletmelerinde saglik personeli igin dnemli bir kismini olugturmakta ve
sunulan saglik hizmetleri ise, termal otel igletmeleri icin oncelikli hizmet
tiriind olusturmaktadir (Giney ve Pekyaman, 2007: 456). Ote yandan bu
otellerde buyuk oranda kisiye 0zgu hizmetlerin sunulmasi ve Kkarsilikli
guvenin oOncelikli unsur olmasi, saglik hizmetleri disinda kalan diger
hizmetlerde gorev yapan iggorenlerin de en az saglik isgorenleri kadar
nitelikli ve alaninda tecribeye sahip olmasini gerektirmektedir (Bacon, 1997:
181-182).

Termal otel isletmeleri klasik konaklama isletmelerine goére daha
yuksek maliyetli yatirimlar olup, bu yatirrmlarin geri dénusunin saglanarak
degisken giderlerle basa cikilabilmesi, yiksek doluluk oranlarina sahip
olunmasini gerektirmektedir (Selvi, 2008: 285). Bu nedenle termal otel
isletmelerinde sunulan hizmetlerin igerigi ve bu hizmetlerin musterileri

memnun etmesi son derece 6nemlidir (Mielniczak ve Sinaga, 2005).

Termal otel isletmelerinde musterilere sunulan hizmet iceriklerinin
sayica fazlahgi ve hizmetlerin farkli niteliklerde olmasi nedeniyle, bu otel
isletmelerinin klasik otel igletmelerine nazaran kendine has bazi 6zellikleri
bulunmaktadir. Termal otel isletmelerinin daha iyi bir gsekilde

tanimlanabilmesi igin bu ozelliklerin ortaya konulmasi son derece onemlidir.

2.1.2.2. Termal Otel igletmelerinin Ozellikleri

Termal otel igletmelerinde klasik otel isletmelerinin  sundugu
hizmetlerin yaninda, sagligi koruma ve iyilestirme hizmetlerinin de sunulmasi,
bu otellerin sahip oldugu musteri profilinin ve hizmet igeriginin diger otel
isletmelerine goére o6nemli derecede farkhliklara sahip olmasina neden
olmaktadir. Bu otellerde hasta ve saglikli musterilerin diger otel igletmelerine
gore daha yuksek oranda bir arada konaklamasi (Guney ve Pekyaman,
2007: 450) ve bu otellere yapilan konaklamalarda termal suyla ilgili
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hizmetlerin ilk amag¢ olarak gergceklesmesi, termal otel isletmelerinin
kendilerine has bazi ozelliklere sahip olmasina etki eden diger faktorlerdir
(Selvi, 2008: 275). Termal otel isletmelerinin kendilerine has &zellikleri ise,
sunulan hizmete yonelik ve fiziksel ve mimari yapiya yonelik termal otel

isletmelerinin 6zellikleri olmak tzere iki baslik altinda degerlendirilebilir.

2.1.2.2.1. Sunulan Hizmete Yonelik Termal Otel isletmelerinin

Ozellikleri

Termal otel isletmelerini diger otel igletmelerinden ayiran 6zelliklerden
ilkini sunulan hizmete yoénelik 6zellikler olusturmaktadir. Bu 6zellikler termal
otellerde musterilere sunulan hizmetin farkliliklarini ifade etmektedir. Termal
otel isletmeleri, bir bolgenin ya da ulkenin turizminde, Uretilen turistik Grtnlere
zenginlik katan ve belirli 6zellikteki mugsterilere hizmet sunan saglk ve turizm
isletmeleridir. Bu 6zelligi nedeniyle bu otellerde sunulan hizmetlerde c¢esitli
farkhliklar s6z konusu olmaktadir (Kaynar, 2005: 18). Termal otellerde
sunulan hizmetlerin farkhliklarinin iyi bir sekilde bilinmesi, termal otel
isletmelerini klasik otel isletmelerinden 6nemli dlizeyde ayirirken; termal
oteller agisindan musterilere daha etkin ve 6zellikli hizmetlerin sunulmasini

saglayacaktir (Sekliuckiene ve Langviniene, 2009: 508).

Termal turizme katilan musgteriler bu otellerden; fiziksel ve ruhsal
olarak yenilenme, rahatsizliklarin tedavi edilmesi ve &nleyici tedavilerin
kullanilarak rahatsizliklara karsi tedbirlerin alinmasina yonelik hizmetleri talep
etmektedir (Hsieh ve Lin, 2008: 431). Termal otel isletmelerine saglik
hizmetlerini almak Uzere gelen musterilerle birlikte, bu otelleri guzellesmek,
eglenmek ve dinlenmek amaciyla da tercih eden musteriler bulunmaktadir.
Bu nedenle termal otellerde sunulan hizmetlerin kendine has bazi 6zellikleri
bulunmakta olup, bu o6zellikler su sekilde belirtilebilir (Aslan,1992: 75-76;
Kozak, 1992:34; Contu, 2006: 50-52; Gluney ve Pekyaman, 2007: 455;
Keskin, 2008: 23; Guveng, 2009: 13-14):

» Termal otel isletmelerinde konaklayan musterilerin buyuk bir bolumu
sagligi bozulmus, c¢ogu zaman rahatsizliklari nedeniyle uzun

yolculuklara dayanamayan orta yas veya ileri yas grubundaki
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kisilerden olugsmaktadir. Bu musteri grubunun termal otellerde
konaklama talebinde bulunmasi tesislere ulasimin kolay ve hizli
yoldan yapilmasi ihtiyacini ortaya koyar. Bu kapsamda termal otellerin
musterilere sunmasi gereken ilk hizmet tirt onlari kisa bir strede
otele ulastiracak transfer hizmetini sunmasindan gegmektedir. Termal
oteller uzun yoldan gelmis olan musterilerin otele ulagim surecini
mimkin oldugu kadar kisa tutacak bir transfer hizmetini
benimsemelidir.

Termal otel igletmelerinde klasik otel hizmetleriyle birlikte saglk
hizmetleri 6nemli oranda sunulmaktadir.

Termal otel isletmelerinde kir uygulamalarindan beklenen verimin
elde edilebilmesi igin igletmelerde tecribeli saglik personelinin (doktor,
hemsire, masor vb.) istihdam edilmesi gerekmektedir.

Termal otel isletmeleri saglik amaciyla 6nemli oranda tercih
edildiklerinden dolayi bu otellerde musteriye hizmet siresi diger otel
isletmelere gére daha fazla olup; hastalara uygulanan kir siresi
genellikle 21 gunden olugsmaktadir.

Termal otel isletmelerinin hizmet birimleri temel olarak termal su
uzerine kurulmaktadir.

Termal otellerin engelli ve vyash muasteri profilinin diger otel
isletmelerinden fazla olmasi, bu musterilere hizmetlerin daha 6zellikli
ve hassas sunulmasini gerektirmektedir.

Bu isletmelerde konaklayan musterilerin 6nemli bir oranini, saghgini
kaybetmis insanlar olusturdugu icin bircogunun bedensel sorunlari ve
benzeri rahatsizliklari bulunmaktadir. Bu nedenle bu otellerde kigiye
0zgu hizmetler 6n plandadir. Bu durum ise termal otel isletmelerinde
onemli oranda uzman personel istihdam edilmesini gerektirmektedir.
Bu tesislerde konaklayan musterilerin buyuk bir bolumunin mikroplara
karg! direngleri az oldugundan sunulan hizmetlerde hijyen en oncelikli
konular arasinda olmasi gerekmektedir.

Kidr amaciyla termal otellere gelen kuristler 2 — 3 saati gegmeyen kir
uygulamalarinin diginda zamanlarini degerlendirebilmeleri i¢in yogun

bir sekilde rekreasyon hizmetlerini talep etmektedir. Bu nedenle bu
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otellerde musterilere zengin igerikli rekreasyon hizmetlerinin
sunulmasi gerekmektedir.

» Termal otel isletmelerinde, tedavi igerisinde diyet uygulamalari énemili
olup otel mutfaklari bu kosullara gbére organize edilmelidir. Diger
otellerden farkli olarak bu otellerde kigilere 6zgu hizmet sunacak tam
zamanli diyet uzmanlari istihdam edilmelidir.

» Termal otel isletmelerinde, konaklama, dinlenme ve egdlenme
faaliyetlerinin yaninda yesil alan, dizenlenmis kir parki ve spor
alanlarinin bulunmasi gerekmektedir.

» Termal otel isletmelerinde, diger otel isletmelerinde bulunmayan,
uzman doktor, fizyoterapist, masér, hemsire gibi saglik personeli
istihdam edilmekte ve bu isgdrenler mugsterilere saglik hizmeti
sunmaktadir.

» Termal tesislerin diger bir 6zelligi ise saglk tedavilerin yapilabilmesi ve
bu tedavi sonucunda istenilen sonuglarin alinabilmesi igin, musteri ve
personel arasinda guven duygusunun Uust duzeyde olmasi
gerekliligidir. Bu glvenin olusturulmasinda isgorenlerin  diger
konaklama tesislerine gore daha ylksek oranda c¢aba sarfetmesi

gerekmektedir.

Turizm sektdrinde niceliksel 6zelliklerin butiind insan faktoru ile anlam
kazanmakta ve yapilan butun yatinmlar nitelikli personel ile isler hale
gelebilmektedir. Termal turizm, diger turizm tirlerinde saglanan konaklama,
yeme—igme ve eglenme unsurlarini saglamasinin yani sira, saglik ile ilgili
faaliyetleri de icerdiginden dolayi bu isletmelerde galisan personelin niteligi
¢cok daha fazla 6nem kazanmaktadir. Dolayisiyla, termal turizm sektorinin
gerektirdigi hizmet sunum niteliklerinin belirlenmesi ve personelin de bu
dogrultuda deneyime sahip olmasi bu oteller agisindan olduk¢a onemlidir
(Caligkan, 2009: 17).

Termal otel igletmelerinde sunulan hizmetlere yonelik 6zelliklerin
belirtimesinden sonra bu otelleri klasik otel igletmelerinden ayiran diger bir
farklihg1 da, termal otel isletmelerinin fiziksel ve mimari yapiya yodnelik

Ozellikleri olusturmaktadir. Termal otel igletmelerinin fiziksel ve mimari yapiya
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yonelik dzellikleri; isletmelerde sunulan hizmetlerden ziyade bu otellerin sahip

olmasi gereken fiziksel ve mimari nitelikteki farkliliklari ifade etmektedir.

2.1.2.2.2. Fiziksel ve Mimari Yapiya Yonelik Termal Otel

isletmelerinin Ozellikleri

Termal otel igsletmelerinde hasta musteriler ile saglikli musteriler bir
arada bulunmakta ve bu musteriler, restoran ve bar gibi genel alanlari ortak
kullanmaktadir. Bununla birlikte bu otelleri tercih eden musterilerin dnemli bir
kisminin gesitli rahatsizliklara sahip olmasi, bu otellerdeki engelli ziyaretci
sayisinin fazla olmasi ve ziyaretgilerin bazilarinin normal insanlar gibi fiziksel
glce yeterince sahip olamamasi nedeniyle, bu otellerin tim musterilerin
ihtiyacglarina cevap verebilecek sekilde fiziki ve mimari olarak planlanarak

insa edilmesi gerekmektedir (Caliskan, 2009: 123).

Termal otel igletmelerinin fiziksel ve mimari yapisini musterilerin
ihtiyaclarina gore tasarlamak oldukca O©nemlidir. Cunkd musteriler,
kendilerine uygun ingsa edilmis otel igletmelerinden daha yUksek oranda
tatmin olabilecedi gibi otellerde sunulan hizmetlerden de daha kolay ve
zahmetsiz bir sekilde yararlanabilecektir. Bu nedenle termal otel
isletmelerinin, ilk kurulum asamasinda musteri gereksinim kaynakli bazi
Ozelliklerin gbéz o©onune alinarak, bu gereksinimlere gore inga edilmesi

gerekmektedir.

Kurulus ve mimari agidan disunuldiugtnde termal otel isletmelerinin ilk
kurulus giderleri oldukga fazla olup bu otellerde sunulan saglik hizmetleri
nedeniyle termal oteller; yatirrm maliyetlerini kisa slUrede geri 6deyebilme
sansina sahiptirler. Bu avantajin elde edilmesinde en 6nemli unsur, termal
otel isletmelerinin muigsteri beklentilerine uygun fiziksel ve mimari yapiya
uygun olarak insa edilmesinden gec¢cmektedir. Termal otel isletmelerinde,
mevzuattaki Kultur ve Turizm Bakanhgdrnin otel siniflandirma ile ilgili asgari
kosullarinin yaninda ilk kurulug agsamasinda ve mimari Ozelliklerinde dikkat
edilmesi gereken bazi fiziksel ve mimari 6zellikleri bulunmaktadir. Termal otel

isletmelerinin ilk kurulusta fiziksel ve mimari planlama kapsaminda goz
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onune alinmasi gereken oOzellikler ise su sekilde belirtilebilir (Guney ve
Pekyaman, 2007: 455; Guveng, 2007: 140-145; Turksoy ve Turksoy, 2010:

719):
>

Adalelerde zayiflama, ylirime ve bedensel eylemlerde gugclikler, elle
kavrama, tutma kaldirma ve fonksiyonlarda zayiflama, ¢abuk yorulma
gibi faktorler, termal otellere gelen yasli ziyaretgilerin cogunda gorulen
rahatsizliklardir. Bu ve benzeri rahatsizliklar yaglh ve engellilerin, geng
ve saglikll insanlar igin tasarlanmig bir kisim vyapi, detay ve
elemanlarinin rahatca kullanmalarini 6nemli duzeyde engellemektedir.
Bu nedenle deneysel ve bilimsel olarak ortaya c¢ikmis veriler
kullanilarak termal otel igletmelerinin genel mahalleri ve odalari, her iki
grubun da ihtiyaglarini  karsilayabilecek dizeyde yapilmasi
gerekmektedir.

Termal otellerde hizmet sunulan batin mekanlarin ve hizmet
ekipmanlariyla hizmet bdlimlerinin tekerlekli sandalye kullanan bir
engellinin  baskasinin yardimi olmadan kullanabilecegi sekilde
dizenlenmesi gerekmektedir.

Termal otel isletmelerinin ilk kurulug yeri segilirken bu bdlgenin termal
su kaynaklarinin yaninda ve hedef pazarlara ulasimin kolay oldugu
bdlgelerden secilmesi gerekmektedir.

Tum otel blnyesinde merdiven ve kot farklarinin bulunmamasi,
binalarin ve birlesim vyerlerinin diUz olacak sekilde planlanmasi
gerekmektedir.

Termal otel isletmelerinde kapi, asansor agiliglari iyi planlanmali ve
yemek salonlarinin muamkudn oldugunca konaklama Unitesi igerisinde
yer almasi gerekmektedir.

Termal tedavi merkezinde tedavi olan Kigiler igin konaklama Gnitesinin
farkh ve rahatlatici bir atmosfer sunacak bicimde insa edilmesi
gerekmektedir.

Odalarda bulunan kuvetlerin hasta ve engelli ziyaretcilerin rahatlikla
girebilecegi yukseklikte olmasi gerekmektedir.

Termal otelin tim oda ve banyolarinda imdat zilinin bulunmasi

gerekmektedir.
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» Merkez girigleri ile yollarin en c¢ok iki basamakli olmasina 06zen
gosterilmeli yUksek sayidaki basamaklardan yasl musteriler nedeniyle
kaginilmasi gerekmektedir.

> lIsletmede acil ve yangin c¢ikislari iyi planlanmali ve bu isaretlerin diger
otel igletmelerine nazaran daha buyuk punto ve sekillere sahip olmasi
gerekmektedir.

» Termal tedavi merkezi ve konaklama unitesi birbirinden en fazla 400
metre mesafede olmali, konaklama merkezine ¢ok uzak bir yerde
olmamali ve bu merkezlerin musterilerin tekerlekli sandalyeyle
kolaylikla bu bdlgeye ulasilabilmesi igin gerekli altyapinin yapiimasi
gerekmektedir.

» Ayn bir SPA asansorl insa edilerek, otel musterilerinin katlarindan
SPA mekanlarina dogrudan ulagmasinin saglanmasi gerekmektedir

» Soyunma odalari ferah olmali ve bu odalarda yeterli miktarda dolap
bulunmahdir.

» Ana sirkulasyon alanlari ve genel mabhallerin yash ve engeliler
tarafindan rahatca kullanilabilecek  sekilde duzenlenmesi
gerekmektedir.

» Saglik merkezleri icerisinde musterilerin kaybedilen su ihtiyacini
kargilamak, dogal vitamin almak ve atistirma anlaminda
beslenebilmeleri icin “vitamin bar” ve benzeri mekanlarin bulunmasi
gerekmektedir.

» Termal tedavi merkezleri i1slak hacimler ve atrium tarzi mekanlarda
tasarlanmali, tavandan aydinlatmalar iyi duzeyde olmali ve bu
merkezlerde jakuzi havuzlari, saunalar, buhar banyosu, lif banyolari
gibi 6zellikli saghk ve ylkanma imkanlarina sahip fiziksel ozellikler
bulunmalhdir.

» Nemli ve sicak mekénlar agilabilir ¢ati 1gikliklarina sahip olmali ve bu

bolumlerde iyi bir havalandirma sistemi bulunmalidir.

Yukarida sayilan oOzelliklerden de goéruldugu Uzere termal otel
isletmeleri, ilk kurulus asamasinda fiziki ve mimari yapiya yonelik bazi
farkliliklara sahiptir. Masterilerin kullanimina uygun olan fiziki ve mimari

yapilarin termal otel isletmelerinde bulunmasi; termal tatil amaciyla otellere
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gelmis olan mugterilerin tatilden almis olduklar tatmini arttiracagi gibi bu
memnuniyet sonucunda termal otellerin daha fazla gelir elde etmesine de
neden olacak bir uygulamadir. Bu nedenle, fiziksel ve mimari yapiya yonelik
Ozellikler gerek otel yoneticileri gerekse musteriler agisindan oldukga onemli

bir konuyu olusturmaktadir.

2.1.2.3. Termal Otel isletmelerinde Miisterilere Sunulan Hizmet

Tirleri

Turizm sektorinde yeni musteri bulmanin, eldeki musterileri tutmaktan
daha yuksek maliyete sahip olmasi, diger otel igsletmelerinde oldugu gibi
termal otel isletmelerinde de musterilerin elde tutulmasi yéninde c¢aba
gostermelerine neden olmaktadir (Avcikurt ve Koroglu, 2006: 5). Termal otel
isletmelerinde musteri memnuniyet duzeyinin artmasi ve o otelin tekrar
ziyaret edilmesinin en énemli nedeni, o isletmenin Urin ve hizmetleri misteri
beklentilerine  uygun bir sekilde sunmasindan kaynaklanmaktadir
(Sekliuckiene ve Langviniene, 2009: 508). Termal otellerde sunulan hizmetler
ve bu hizmetlerin igerigi musteriler agisindan dnemli bir unsuru olustururken;
termal otellerde musterilere sunulan hizmetler dort baslikta siniflandirilabilir
(Sandikgi, 2008: 9, Hsieh ve digerleri 2008: 429, Lee ve digerleri, 2009: 19):

» Konaklama Hizmetleri
» Kur Merkezi (Saglik) Hizmetleri
» Rekreasyon (Eglence) Hizmetleri

» Yiyecek icecek hizmetleridir.

Termal otellerde musterilere sunulan ilk hizmet tlirint konaklama

hizmetleri olugturmaktadir.

2.1.2.3.1. Konaklama Hizmetleri

Termal otel igletmelerinde musterilere sunulan ve mugteriler agisindan
onemli bir hizmet turinu olusturan konaklama hizmetleri (Sekliuckiene ve
Langviniene, 2009: 505); mdusterilerin otele ilk geldiginde karsilanmasindan,

odalarinin temizlenmesine, musteriye gunluk hizmetlerin sunulmasindan
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magterilerin  otelden ugurlanmasina kadar birgok butunlesik hizmeti
icermektedir. Konaklama hizmetleri bir otel i¢in igletmenin en o6nemli
hizmetleri arasinda yer almaktadir. Musterinin otele ilk geldiginde
kargilanmasi, mdusterilerin giris islemlerinin yapilmasi, c¢esitli isteklerinin
(telefon, camasir gibi) yerine getiriimesi ve misafirin ¢ikis islemlerinin
yapilabilmesi gibi hizmetler termal oteller tarafindan musterilere konaklama
hizmetleri kapsaminda sunulmaktadir (Rasim, 2004: 24). Cogu otel isletmesi
icin konaklama hizmetleri; o isletmenin imaji, varligi ve karlihginda onemli bir
rol oynamaktadir. Cunkld bu boélimde sunulan hizmetler, otelin diger
artnlerinin satiimasina yardimci olmasiyla birlikte o isletme hakkinda imaj
olusturup otelin bu imajini arttirmasina da 6nemli katkida bulunmaktadir
(Olali ve Korzay, 1993: 36). Termal otel isletmelerinde konaklama
hizmetlerini olusturan hizmetler ise, dnburo hizmetleri, GUniformali (consierge)
hizmetler ve temizlik (kat) hizmetleri olmak Uzere uU¢ bashk altinda
siniflandinimaktadir (Kusluvan, 1996: 197; Batman, 2004: 98, Guler, 1998:
11).

Termal otel igletmelerinde konaklama hizmetlerini olusturan ilk hizmet
tirint 6nbdro hizmetleri olusturmaktadir. Otel igletmelerinde konaklama
hizmetlerinin temeli olarak tanimlanan o6nbdro hizmetleri, musterilerin
kargilanmasi, oda satiglarinin  yapilmasi, gelen musteri odalarinin
belirlenmesi ve musteriler otelde kalirken onlara isteklerine uygun hizmetlerin
sunulmasi gibi hizmetleri kapsamaktadir (Dereli, 1989: 15; Kozak, 1995: 39).
Ote vyandan 6nbiro hizmetleri, konuklara isletmeye gelmeden 6nce
rezervasyon ve otelle ilgili bilgi hizmetlerini, musterinin otelde kaldidi stre
icerisinde de otel ve cevreyle ilgili danigma ve yonlendirme hizmetlerini
icermektedir (Steadman ve Kasavana, 1998: 35; Rasim, 2004: 24;
Yurtseven, 2005).

Termal otellerde konaklama durumu kisinin ihtiyacina gore
degismektedir. Genellikle hastalii tedavi ve hastahdi onleyici hizmetleri
almak isteyen ziyaretcilerle birlikte belirli bir sire veya hafta sonlar bu
otellerde kalmak Uzere gelen misafirler de termal otel igletmeleri agisindan

oldukga 6nemli bir pazari olusturmaktadir. Bu durumda bu otellerin degisik
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pazarlara farkl hizmet tdrlerini sunmasi durumunu ortaya koymaktadir.
Termal otel igsletmelerinde hedeflerin gergeklesmesinde 6nburo hizmetleri
onemli hizmet tlrlerinden birisini olustururken (Radnic ve digerleri, 2009: 76);
bu otellerde dnblro hizmetleri kapsaminda musterilere sunulan hizmetler ise
su sekilde belirtilebilir (Sezgin, 2000: 15):
» Otelde kalma talebinde bulunan mdusterilerin istegine uygun
konaklama imkaninin saglanmasi,
» Mausterilerin sikayetleriyle ilgilenilmesi ve sorunlara en kisa zamanda
¢6zUm bulunmasi,
» Mdasteri memnuniyetinin  saglanabilmesi igin diger bodlumlerle
isbirliginin yapilmasi,
» Termal otelle ilgili mUsteriye gerekli bilgilerin verilmesi,
» Mausterilerin ihtiyaglari dogrultusunda onlara kur hizmetleri departmani

veya restorandan rezervasyon yapilmasi,

Termal otel isletmelerinde konaklama hizmeti kapsaminda musterilere
sunulan diger bir hizmet tarind G4niformah (consierge) hizmetler
olusturmaktadir. Uniformali hizmetler, termal otellerde énbiiro hizmetlerinin
batlnleyici bir parcasini olusturmakta ve bu hizmetler konuklara Kkisisel
hizmet kapsaminda sunulmaktadir (Medlik, 1997: 53). Termal otel
isletmelerinde mdusgterilere sunulan bu hizmetler; otele gelen musterilerin
kargilanip resepsiyona getiriimesi, resepsiyonda kaydi biten musgterilerin
odaya yerlestiriimesi, onlara asansorde eslik edilerek odalarinin gosteriimesi
ve musteri bagajlarinin tasinmasi gibi hizmetleri icermektedir. Bu hizmetlerin
musteriye sunumu esnasinda, her zaman musteriyle yakindan ilgilenilmesi

son derece onemlidir (Rasim, 2004: 24).

Termal otel isletmelerinde sunulan Gniformali hizmetlerin (consierge)
otel musterileri agisindan énemli bir yeri ve édnemi vardir. Cunku otele ilk
gelen muasteri, Uniformali hizmetler personeli tarafindan kargilanmakta ve ilk
kargilama esnasinda calisanlarin davranigi ve musteriye karsi tavirlari
musteri memnuniyetini arttirabilmektedir.  Ote yandan mdusterinin otel
hakkinda izleniminin olusmasinda bu birim dnemli derecede etkiye sahiptir ve

bu izlenimler hizmetlerin iyi veya koOti algillanmasini  dogrudan
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etkileyebilmektedir (Kappa ve digerleri, 1990: 8-10, Guler, 1998: 13). Termal
otel igletmelerinde Uniformali hizmetler kapsaminda musterilere sunulan
hizmetler detayh bir sekilde asagida belirtilebilir (Guler, 1998: 13):

» Mausterilerin karsilanmasi, 6nblroya getirilmesi, otelle ilgili danisma
iglerinde yardimci olunmasi ve musterilere konaklama esnasinda
rehberlik edilmesi,

» Mausterilerin otele ilk geldiklerinde odalarina kadar eslik edilmesi ve
konuklara ait bagaj ve 6zel esyalarin taginmasi,

» Maugterilere ait posta ve kargolarin odalarina goéturilmesi ve talep
halinde posta veya kargoya verilmesi,

» Musteri adina mugterinin istekleri dogrultusunda harcama yapilmasi,

Termal otel igletmelerinde konaklama hizmetleri kapsaminda
musteriye sunulan diger bir hizmet turinu ise, temizlik (kat) hizmetleri
olusturmaktadir. Termal otellerde temizlik hizmetleri konaklama hizmetleri
kapsaminda degerlendirilebilecek tglincl bir hizmet tiri olmasiyla birlikte;
otellerde bu hizmetleri sunan birime “housekeeping” adi verilmektedir
(Erdem, 2010: 167-168). Bir binanin ingaatinda temel ne kadar dnemliyse
otel igletmeleri tarafindan sunulan temizlik hizmetleri de otel musterileri
agisindan o derece 6neme sahiptir (Guler, 1998: 12). Kaldi ki termal otel
masterilerinin dnemli bir kKisminin gesitli rahatsizliga sahip musteri grubundan
olmasi ve bu otelleri saglik bulmak amaciyla ziyaret ettikleri disunuldugunde,
termal otellerde hijyenin saglanmasinda sunulan temizlik hizmetlerinin 6nemi
ortaya ¢ikmaktadir (Yildirrm, 2005: 73; Sandik¢i ve Gurpinar, 2008: 118;
Eleren ve Kilig, 2010: 131). Ote yandan termal otel isletmelerinde konaklayan
konuklar, kaldiklari surenin buyuk bir kismini saglk tedavisini aldiktan sonra
odalarinda dinlenerek gecgirmektedir. Bu nedenle temizlik hizmetleri bu oteller
tarafindan musterilere uzun sureyle ve periyodik olarak verilen hizmet tiru
olmasi nedeniyle bu otellerde 6zellikli bir 6neme sahiptir (Kappa ve digerleri,
1990: 3; Sener, 1997: 128; Rasim, 2004: 25).

Termal otellerde musterilere, temiz ve duzenli bir gevrenin surekliligini
saglayan temizlik hizmetleri; bu otellerde temizlik ve hijyenin korunmasini

sagladigi icin musteri memnuniyetini 6nemli derecede etkilemektedir (Jones
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ve Philipps, 1984: 1; Gerald, 1988: 21-25). Termal otel igletmelerinde
musterilere sunulan temizlik hizmetleri kapsamina giren hizmetler ise detayli
olarak su sekilde belirtilebilir (Jones ve Philipps, 1984: 1; Fellows, 1986: 6;
Allen,1986: 18, Mavis, 1992: 124, Sezgin, 2000: 24; Kozak, 2001: 1):
» Madasteri odalarinin, koridorlarinin ve salonlarinin periyodik olarak
temizlenmesi,
» Musterilerin odadaki tekstil ve bireysel gamasirlarinin yikanmasi,
» Musterilerin ortak kullanim alanlarinin  hijyen kurallarina gore
temizliginin saglanmasi,
» Masteri havuzlarinin ve saglik merkezlerinin temizlenmesi,

» Mauasterilerin toplanti salonlarinin temizlenmesi,

Termal otellerde sunulan konaklama hizmetleri musteriler agisindan
oldukca onemli ve onlarin memnuniyetine o6nemli derece etki eden
hizmetlerden birisini olusturmaktadir. Bu nedenle bu hizmetlerin musterilere
etkin bir gekilde sunulmasi ve bu hizmetler sunulurken musteri

memnuniyetinin saglanmasi, termal oteller agisindan son derece énemlidir.

2.1.2.3.2. Saglk (Kur Merkezi) Hizmetleri

Termal otel igletmelerinde musterilere sunulan diger bir hizmet tarina
saghk (kar merkezi) hizmetleri olusturmaktadir. Termal otel isletmelerini
klasik otel isletmelerinden ayiran en énemli 6zelliklerden birisini bu otellerde
termal kir departmaninin bulunmasi ve bu departmanda musterilere saglik

hizmetlerinin sunulmasi olusturmaktadir (Kaynar, 2005: 24).

Termal otellerde sunulan saglik hizmetleri; ¢esitli rahatsizliklara sahip
mugterilerin termal otelleri tercih etmesine neden olan ve termal oteller
acisindan mausteri memnuniyetine onemli derecede etki eden hizmet
turlerinden birisidir (Sandik¢i ve Gurpinar, 2008). Termal otellerin kurulus
amacini insanlarin kaybolan sagligini kazandirmak ve saglklarini korumak
amaciyla gerceklestirilen konaklamalar olusturmaktadir. Bu nedenle termal
otel musterileri; bu otellerde sunulan saglik hizmetlerinden yogun bir sekilde

yararlanmayi talep etmektedir (Mueller ve Kauffman, 2001: 7). Termal
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otellerde sunulan bu hizmetler belirli bir zamanda ve belirli bir amag
dogrultusunda kiginin ihtiyaglar da goéz onune alinarak sunulmaktadir (Lund,
2009: 2). Sekil 12’de de goruldugu gibi, termal otellerde saglik hizmetleri
kapsaminda mdusterilere sunulan hizmetler, genel olarak rahatsizliklarin
tedavisi, rahatsizliklarin onlenmesi ve guzellik ve bakim hizmetleri olmak

Uzere Uge ayrilmaktadir (Lee ve Spisto, 2007).

Sekil 2. Termal Otel i§letmelerinde_MU§teriIere Sunulan Saglik Hizmetlerinin

Icerigi
Saglik Hizmetleri
\ 4
Rahatsizliklarin Rahatsizliklarin Gilizellik ve Bakim
Tedavisi Onlenmesi Hizmetleri

Kaynak: Lee Christine ve Spisto Michael (2007). Medical Tourism, the Future of
Health Services, http://bm.nsysu.edu.tw/tutorial/iylu/12th%20I1CIT/07-07.pdf , Erisim
Tarihi: 22.02.2012

Termal otel igletmelerinde sunulan ilk saglik hizmetini musterilerin
sahip oldugu rahatsizliklarin tedavisine yonelik hizmetler olusturur. Termal
otelleri ziyaret eden ve cesitli rahatsizliklara sahip mugterilere, sahip oldugu
rahatsizliga uygun olarak c¢esitli tedaviler yapilmakta ve rahatsizligin
iyilegtiriimesine yonelik saglik hizmetleri sunulmaktadir. Bu hizmetler
musterilere sunulurken, sunulan hizmetler misteri rahatsizliginin gerektirdigi
sekilde ve musterinin Kkisilik o6zellikleri de g6z o6nunde bulundurularak
gerceklestiriimektedir (Kusluvan, 1998: 198; Radnic ve digerleri, 2009; 83).

Termal otel isletmelerinde saglik hizmetleri kapsaminda musterilere
sunulan diger bir hizmeti ise, rahatsizliklarin dnlenmesine yonelik sunulan
saglk hizmetleri olusturur. Bu hizmetlerden yararlanan musteriler cesitli
rahatsizliklara yakalanmayi engellemek ve daha saglikli ve aktif bir hayat
yasayabilmek icin termal sadlik hizmetlerinin bu tlrand tercih etmektedir (Lee
ve Spisto, 2007). Termal otellerde rahatsizli§i dnleyici hizmetler ise, bitkisel
ve dogal kurler, geleneksel ve bolgeye 6zgu masaj teknikleri, meditasyon,
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yoga, sigara ve zehirli madde biraktirma hizmetleriyle medikal check-up
sonucunda alternatif bitkisel terapilerden olugsmaktadir. Ote yandan stresin
azaltilmasi ve insanlarin daha rahat bir hayat sirmesi i¢in sunulan hizmetler
de termal otellerde musterilere sunulan rahatsizlik énleyici saglik hizmetleri
arasinda yer almaktadir (Bacon, 1997; Vajirakachorn ve digerleri, 2004: 9).

Termal otellerde musterilere sunulan ve saglik hizmetleri kapsaminda
degerlendirilebilecek diger bir hizmeti ise, bu otellerde sunulan guzellik ve
bakim hizmetleri olusturmaktadir. Saglik hizmetleri kapsaminda sunulan bu
hizmetler insanlarin daha guzel ve c¢ekici gérinmesi igin cilt ve vicuda
yapilan gesitli operasyonlari kapsamaktadir. Bu kapsamda termal otellerde
musterilere aromatik bitkilerle cilde terapiler, buhar banyolari, selilit yakma
tedavileri, kas goz, yuz ve tim vicut bakim hizmetleri, lazer ve kilo kaybetme
tedavileriyle botoks tedavi hizmetleri sunulmaktadir (Sandikgi, 2008: 39;
Langviniene ve Sekliuckiene, 2009: 73; Hirankitti, 2009: 12; Schlessinger,
2011). Terrmal otel igletmelerinde ¢ok sayida saglik hizmeti musterilere etkin
bir sekilde sunulurken cesitli yazarlar tarafindan yapilan arastirmalarda
belirtilen ve bu hizmetlerin dnemli bir kismini olusturan liste gizelge 6’da yer
almaktadir.

Cizelge 6. Termal Otellerde Musterilere Sunulan Saglik Hizmetleri

Suyla Terapi Hizmetleri

Aromatik ve Dogala Ozdes Bitkilerle Yapilan Cesitli
Terapi Hizmetleri

Guzellik Hizmetleri

Rahatlatici Hizmetler

Yoga

Meditasyon

Reiki (Pozitif viicut enerjisiyle rahatsizliklarin gideriimesi)
Akupunktur

Muzik Tedavisi

Selulit Yakma Hizmetleri

Sigarayi Biraktirma Hizmetleri

Camurla Tedavi Hizmetleri

Kas Gelistirme Hizmetleri

Kas G6z ve YUz Bakim Hizmetleri

Deri ve Cildi Genglestirme ve Bakim Hizmetleri

Kilo Kaybetme Hizmetleri

Beslenme Egitimi ve Danismanlik Hizmetleri

Saglikh Hayat icin Danismanlik Yapma

Psikolojik Hizmetler Sunma

Lazer Tedavisi

Botox ve Doldurma Tedavileri

Manikir-Pedikir Hizmetleri

Kaynak: Goodrich ve Goodrich, 1987: 218; Hirankitti ve digerleri, 2009: 12;
Langviniene ve Sekliuckiene, 2009: 73 ve Schlessinger, 2011: 407
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Termal otellerde sunulan saglik hizmetleri; sifali mineral sularin banyo
ve yuzme havuzlariyla gesitli prosedurlere bagh olarak gergeklestirimektedir
(Sekliuckiene ve Langviniene, 2009: 505). Bu hizmetlerde basariya
ulasilabilmesi igin otellerin kir merkezlerinde, teshise yénelik rontgen cihazi,
arastirma laboratuvarlart ve tedaviye yonelik cesitli tibbi malzemelerin
bulunmasi gerekmektedir. Bu nedenle saglik hizmetlerinin varligi ve igerigi,
termal otellere oldukga maliyetli yatirnmlar olmasiyla birlikte bu hizmetlerin
basarisi ise, termal otellerin karlihgini onemli derecede arttirmaktadir
(Connell, 2006: 1094; Guveng, 2009: 8-9).

Termal otellerde sadlik hizmetleri kapsaminda sunulan hizmetler
sonucunda musteriler sagligina kavugmakta ve bunun sonucunda termal otel
isletmelerinde sunulan saglik hizmetleri basariya ulasmaktadir (Supapol ve
Barrows, 2007: 6). Termal otellerde sunulan saglik hizmetleri musteri
memnuniyetinde onemli etkide bulunarak mausterilerin tatilden aldigi
memnuniyet dizeyinin artmasina neden olmaktadir. Bu nedenle bu otellerde
sunulan hizmetlerde mugteri beklentilerinin iyi belirlenip; bu beklentiler
dogrultusunda mausgterilere saglik hizmetlerinin sunulmasi gerekmektedir
(Vajirakachorn , 2004: 10).

Sonug olarak termal otel isletmelerinde sunulan rahatsizlik tedavisi
hizmetlerinden vucut bakimina, guzellik hizmetlerinden, termal tedavide
Onleyici bakima kadar tim saglik hizmetleri, termal otel musterilerinin en gok
yararlanmayi talep ettigi ve musterilerin termal otel isletmelerine gelmelerinin
temelini olusturan hizmet tirleridir (Sekliuckiene ve Langviniene, 2009: 505).
Saglik hizmetlerinin musterilere sundugu katkilar ve bu hizmetlerin mugteri
nezdindeki 6nemi g6z oOnune alindiginda bu hizmetlerin termal oteller
agisindan sahip oldugu 6nem bir kez daha ortaya ¢gikmaktadir (Bacon, 1997:
181-182).

2.1.2.3.3. Rekreasyon (Eglence) Hizmetleri

Termal otel isletmelerinde musterilerin bir isletmeyi ziyaret etmesinin

en onemli nedeni, o igletmenin beklentilerine uygun drin veya hizmetleri
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kendisine sunmasindan gegmektedir. Bu nedenle termal otellerde gorevli
yoneticiler, mdugterilerine  sunduklari  hizmetleri mumkin oldugunca
zenginlestirerek farklilastirmasi gerekmektedir. Termal otel igletmelerinde
musterilere sunulan diger bir hizmet tarind ise, rekreasyon hizmetleri
olusturmaktadir (Sekliuckiene ve Langviniene, 2009: 508). En temel
tanimiyla rekreasyon; insanlarin bos zamanlarinda eglence ve tatmin
guduleriyle gonulli olarak katildiklari  ve onlara bedensel, ruhsal
yorgunluklarini giderip fiziksel ve ruhsal agidan yaratici bir gli¢ kazandiran
faaliyetler seklinde tanimlanmaktadir (Hacioglu ve digerleri, 2003: 29). Otel
isletmelerinde rekreasyon faaliyetleri ise, mdusterilerin bos zamanlarini
degerlendirmek Uzere katildiklari sosyal, kiltlirel ve sportif faaliyetlerin

tiumuanu icermektedir.

Termal otellerde sunulan rekreasyon hizmetleri, magsteriler agisindan
oneme sahip diger bir hizmet tlrinu olusturur (Cevirgen, 1996; Oguz ve
digerleri, 2010). Termal otellerde uzun sureli konaklama esnasinda
masterilerin canlari sikilmakta ve cani sikilan musteriler bu sikintilarini
gecirmek Uzere termal otellerden spor, kultir ve eglence hizmetlerini talep
etmektedir. Bu nedenle termal otel isletmeleri, musterilerin konaklamalari
esnasinda kur uygulamalari disinda kalan zamanlarini iyi bir sekilde
gegirebilmelerini saglamak icin, sportif, kultirel ve eglence aktivitelerinden bir
veya bir kacini misterilere sunmak durumundadir. Ote yandan termal
otellerde musterilere yalnizca konaklama ve termal tedavi hizmetlerinin
sunulmasi, musteriler agisindan yeterli olmamakta, tibbi teknik donanimdan
baska rekreasyon faaliyetleri bakimindan da o otellerin iyi bir sekilde
donatiimalari gerekmektedir (Kusluvan, 1996: 199; Guney ve Pekyaman,
2007: 455-456; Hsieh ve digerleri, 2008: 429). Bu nedenle termal otel
isletmelerinde vakit gegirici, oyalayici, hafif spor ve el sanatlari yapimina
yonelik rekreasyon merkezlerinin olugturulmasi ve bu merkezlerin musterilere

cesitli rekreatif hizmetleri sunmasi gerekmektedir (Kusluvan, 1996: 197).

Rekreasyon hizmetlerinin termal oteller agisindan 6nemi bu
faaliyetlerin musteri memnuniyetine olan etkisinden kaynaklanmaktadir (Lin

ve digerleri, 2009: 230). Rekreatif faaliyetler, tedavi amaciyla tesise gelen
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musgterileri fiziksel ve ruhsal agidan motive etme 6zelligine sahiptir. Ote
yandan bu otellerde tedavi goren mausteriler, rekreasyon faaliyetleri
sayesinde kafasinda hastalik psikolojisini atmakta ve daha c¢abuk moral
bularak hastaliginin daha kisa slrede iyilesmesini saglamaktadir (Cevirgen,
1996: 35-36). Boylece rekreasyon hizmetleri, termal otellerde saglk
hizmetlerinin basarisini arttirmasina neden olarak muagteri memnuniyetini

onemli 6lctde etkilemektedir (Radnic ve digerleri, 2009: 78).

Termal otel isletmelerinde sunulan rekreasyon hizmetlerinin diger bir
onemi de, bu hizmetlerin termal otellere dinlenmek, eglenmek ve
glzellesmek amaciyla gelen musteriler tarafindan yogun bir sekilde talep
edilmesinden kaynaklanmaktadir (Kusluvan, 1996: 200). Otellerde sunulan
zengin rekreasyon hizmetleri sayesinde, bu amagla termal otelleri ziyaret
eden musteri sayisinin artacagi gibi, bu musterilerin harcamalarinin da
arttirilarak termal otellerin daha fazla gelir elde edilmesi saglanabilmektedir.
Bu durum ise, rekreasyon faaliyetlerinin otellerin karliigina etkisini ortaya
koymaktadir (Radnic ve digerleri, 2009: 76; Langviniene ve Sekliuckiene,
2009: 74).

Sonu¢ olarak, termal oteller agisindan rekreasyon hizmetleri,
musgterilere sunulan 6nemli hizmet turlerinden birisini olusturmakta ve bu
hizmetler musteriler tarafindan 6nemli diizeyde talep edilmektedir. Bunun icin
termal otel yoneticileri musterilerine, rekreasyon hizmetlerini genis icerikli ve

etkin bir sekilde sunma gereksinimi duymaktadirlar.

2.1.2.3.4. Yiyecek-igecek Hizmetleri

Termal otel igletmelerinde musterilere sunulan diger hizmet tarana ise
yiyecek-icecek hizmetleri olusturmaktadir. Yiyecek icecek hizmetleri, termal
otel igletmeleri agisindan buylk éneme sahip olup sunulan bu hizmetler,
saglik hizmetlerinin sonucunu 6nemli derecede etkilemektedir (Mielniczak ve
Sinaga, 2005: 32; Global SPA Summit 2011: 93). Termal otellerde
musterilere sunulan yiyecek icecek hizmetleri restoran hizmetleri, bar

hizmetleri, mutfak hizmetleri ve oda servisi hizmetleri olmak Uzere dort baslik
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altinda siniflandirilabilir. Termal otellerde restoran hizmetleri kapsaminda
musgterilere yiyeceklerin gesitli metodlara goére sunumu yapilirken, bar
hizmetleri kapsaminda musterilere alkolli ve alkolsliz igeceklerin
hazirlanarak sunumu yapilmaktadir. Termal otellerde mutfak hizmetleri,
musgterilere sunulan yiyeceklerin Uretilerek gereken suslemelerin yapiimasi
faaliyetlerini kapsarken; oda servisi hizmetleri ise mugterilerin istek ve
ihtiyaclari dogrultusunda Uretilen yiyecek ve igeceklerin musterilerin odasina
servis edilmesini iceren hizmetleri kapsamaktadir (Yorikoglu ve
Yorukoglu,1998: 29; Vallen and Vallen, 2000: 76; Batman, 2004: 98;
Sokmen, 2005).

Termal otel isletmelerinde yiyecek igecek hizmetlerinin basarili bir
sekilde musterilere sunulmasi gerekmektedir. CUnklU termal otellere gelen
musteriler saglik tedavisine yonelik yuksek beklentilere sahip olup bu
beklentilerin karsilanmasi, saglik hizmetlerinin basarisina da O6nemli
derecede etki etmektedir (Lund, 2009).

Termal otel isletmelerinde sunulan yiyecek-icecek hizmetleri, otelin
degisik restoranlarinda, banket salonlarinda, barlarinda, konuklara sunulmak
Uzere yiyecek ve icecek maddelerinin degisik yontemlerle tedarik edilmesini,
muhafazasini ve Uretiimesi gibi genis igerikli hizmet bilesenlerini
kapsamaktadir (Sener, 1997: 137). Bagka bir agidan bakildiginda, termal
otele gelen her konuk, 6nblro hizmetlerinden birka¢ dakika yararlanarak
otele giris iglemlerini yaptirmakta ve daha sonra odasina cikarak
yerlesmektedir. Musteriler otelde herhangi bir soru veya sorunu olmasi
durumunda 6nburo hizmetlerine basvurmaktadir. Ancak, ayni musteri termal
otellerin restoranlarina giderek yemegini yemekte veya bara gecgerek
iceceg@ini igmektedir. Otele gelen bir konuda sunulan yiyecek ve igecek
hizmetleri, onun uyanmasiyla baslamakta ve uyumasina kadar uzun bir

surecte devam etmektedir (S6kmen, 2001: 1).

Termal otellerde sunulan yiyecek icecek hizmetleri, gerek insanlarin
fiziksel ihtiyaglarini  kargilamasinin bir nedeni olmasindan, gerekse

konaklayan misafirler agisindan saglik hizmetleriyle birlikte esgudumli bir
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sekilde sunulmasi gerektiginden, musgteriler agisindan oldukga onemlidir
(Tubergen ve Linden, 2002: 274; Keskin, 2008; Lund, 2009: 2). Bu nedenle
termal otellerde sunulan bu hizmetlerin bazi 6zelliklere sahip olmasi
gerekmektedir (Erdeli ve digerleri, 2011: 42). Termal otellerde sunulan
yiyecek igcecek hizmetlerinde bu 6zelliklerin gz 6nune alinmasi, termal otel
igletmelerinde bu hizmetlerin 6neminin ortaya konulmasi ve bu hizmetlerin
iceriginin daha detayl bir sekilde anlasilabilmesi agisindan oldukga onemli bir

konuyu olusturur.

Termal otellerin yiyecek icecek hizmetlerinde diyet ve saglikli
beslenmeye yonelik yiyecek ve iceceklerin musterilere yuksek oranda
sunulmasi gerekmektedir. Bilindigi Uzere bu otellere gelen mdusteriler,
otellerden gesitli saglik hizmetlerini almakta ve bu hizmetleri alan mugsteriler
de saglik hizmetlerinin basarisi icin destekleyici yiyecek icecek hizmetlerine
ihtiyac duymaktadir (Spa and the Global Wellness Market, 2010: 42). Ote
yandan bu otellerde saglikh yiyecek igecek hizmetleri kapsaminda vejeteryan
yiyecek hizmetlerinin de sunulmasi gerekmektedir. Termal otellerde
konaklayan bazi  musteriler saghk sorunlarindan veya yeme
aliskanlklarindan dolayi et veya et Urdnlerini yiyememekte ve termal otel
isletmelerinden vejeteryan yiyecekleri énemli oranda talep etmektedir. Bu
nedenle bu otellerde vejeteryan yemeklerin sunulmasi, yiyecek igecek
hizmetlerinin sahip olmasi gereken &zelliklerden birisidir (Goodrich ve
Goodrich, 1987: 217; Medvene, 2010: 22).

Termal otellerde sunulan yiyecek icecek hizmetlerinde g6z onunde
bulundurulmasi gereken diger bir unsur ise, otellerin menulerinde bulunan
yiyeceklerin icerdigi besin ve kalori degerlerinin yer almasidir (Mielniczak ve
Sinaga, 2005: 92). Termal otel isletmelerinde mutfaklar bu kosullara gore
organize edilmeli ve isletme bunyesinde besin ve kalori degerlerini
belirleyecek tam zamanli diyet uzmanlarinin istihdam edilmesi gerekmektedir
(Guney ve Pekyaman, 2007: 454).

Bu otel igletmeleri agisindan yiyecek igcecek hizmetlerinde géz 6nunde

bulundurulmasi gereken unsurlardan birisi de bu otellerde konaklayan fiziksel
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engelli musteri sayisinin fazlaligidir. Cesitli fiziksel engellere sahip ¢ok
sayida mausgterinin bu otellerde konaklamasi, bu otellerde daha yuksek
oranda odaya servis hizmetini sunmasini gerektirmektedir. Bu nedenle termal
otellerin yiyecek igecek boélimlerinde oda servisindeki istihdam klasik otel

isletmelerine nazaran daha fazladir (Lebe, 2006: 138).

Termal otel yiyecek icecek hizmetlerinde musterilere dogal hizmetler
kapsaminda organik yiyecek ve igeceklerin sunulmasi da son derece 6nemli
bir konuyu olusturmaktadir (Anne ve Arvid, 2011: 7). Termal otellerde, bir ¢ok
klasik otel igsletmesinde sunulan hazir veya fast-food yiyeceklerin aksine
organik yiyecek iceceklerin musterilere sunulmasi gerekmektedir (Lund,
2009: 2). Ote yandan termal otel isletmelerinde konaklayan musterilerin
onemli bir kisminin cesitli saglik problemlerine sahip olmasi, bu otellerin
yiyecek igecek hizmetlerinde hijyen uygulamalarinin kusursuz olmasini

gerektirmektedir (Glney ve Pekyaman, 2007: 455).

Termal otellerde yiyecek igecek hizmetlerinin basarisi bu bolumlerde
sunulan fiziksel hizmet unsurlarina énemli derecede baglidir. Saglik tedavisi
sonucunda musterilerin rahatlamasi ve yiyecek icecek hizmetlerinden daha
etkin yararlanabilmesi icin hizmet salonlari genis, koltuklari rahat ve yemek
salonlarinin atmosferi ise ferah olmahdir. Bununla birlikte bu birimlerde
¢alinan muzikler ile salonlarin i¢ donaniminin ise, musterileri rahatlatici bir

Ozellige sahip olmasi gerekmektedir (Mielniczak ve Sinaga, 2005: 28).

Termal otellerde sunulan yiyecek icecek hizmetlerinde g6z O6nlne
alinmasi gereken diger bir unsur da bu hizmetler sunulurken baz yiyecek
maddelerine kargi duyarliik ve alerjisi olan musgterilerin g6z o6nunde
bulundurulmasidir. Bilindigi Uzere gunimuzde ¢ok sayida insan bazi yiyecek
maddelerine karsi asiri duyarlilik ve alerjik tepkiye sahiptir. Termal oteller bu
hizmetleri sunarken musterilerin istenmeyen durumlarla kargl karsiya
kalmasini engellemek icin yiyeceklerin igerisinde bulunan maddeleri
belirterek, alerji uyarilarini menu kartlarinda bulundurmasi gerekmektedir
(Mielniczak ve Sinaga, 2005: 92).
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Cesitli  rahatsizliga sahip musterilere  yonelik kisisel diyet
programlarinin uygulandigi bu otellerde; dinlenme, eglenme, tatil ve
glzellesme amaciyla bu otellere gelen musterilerin ise herhangi bir diyet
programini takip etmesine gerek olmamaktadir. Bu nedenle termal otel
isletmeleri, cesitli rahatsizliklara sahip musteriler i¢in sundugu menulerin
yaninda Ozel yiyecek programina ihtiyag duymayan musterilerine de farkli
yiyecek igecek hizmetlerini sundugu icin klasik otellerden daha zengin bir
yiyecek icecek hizmet igerigine sahiptir (Speier, 2011). Bununla birlikte bu
otellerde saglik veya guzellesme hizmetlerini alan mdusgteriler agisindan
yiyeceklerin besleyiciligi ve vitamin deg@erleri diger dnemli bir konu olup bu
otellerin mutfaklari, yiyecekleri gereken o6zenle ve vitamin dederlerini
kaybetmeden hazirlayarak, musterilere kisa strede sunumunu saglamak
uzere restoran departmanina teslim etmesi gerekmektedir (Mielniczak ve
Sinaga, 2005: 92). Ote yandan bu otellerde saglik hizmeti alan musterilerilere
bireysel hizmet 6n planda oldugundan vyiyecek icecek isgoérenlerinin
musteriye yaklagimi ve guven sunmasi son derece onemlidir. Yiyeceklerin
hijyenik ve saglikl olmasiyla birlikte isgorenlerin mugterilere glven vermesi,
musterilerle ilgilenmesi, hizli hizmet sunmasi, musteriye karsi kibar ve saygili
olmasi termal otellerde bu hizmet turu icin son derece onemli isgoren bazli
uygulamalardir (Bruhn ve Dominik, 2000; Jang ve digerleri, 2008). Bu
nedenle bu otellerin yiyecek igecek bdlimlerine eleman alimi yapilirken bu
alim surecinde en ideal ve tecrubeli yiyecek igcecek isgoren adaylarinin tespit

edilerek bu bélimde istihdam edilmesi gerekmektedir.

Sonug¢ olarak, termal otel yiyecek icecek hizmetleri gerek saglik
hizmetleriyle esgidimli bir sekilde sunulmasindan gerekse mausterilerin
saglik hizmetlerinden sonra bu otel isletmelerinde en ¢ok yararlanmayi talep
ettigi hizmetlerden birisi olmasindan dolayr ©Onemli hizmet tarinu
olusturmaktadir. Klasik otel igletmeleriyle karsilastirildiginda, bu otellerde
sunulan yiyecek igcecek hizmetlerinin bazi farkhlik ve 6zelliklere sahip olmasi,
bu otellerde sunulan bu hizmetlerin diger hizmetlere nazaran daha fazla
onem verilmesi durumunu ortaya koymaktadir. Bu nedenle termal otel
isletmelerinde yiyecek igecek hizmetleri masteriler tarafindan oldukga énem

verilen hizmetlerden birisini olusturmaktadir.
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2.1.3. HIZMET KALITESI

Hizmet ve hizmet kalitesi ile ilgili kavramlarin tanimlandigi bu bélimde
hizmet kalitesine etki eden faktorlerle hizmet kalitesi Uzerine gelistirilen
modeller incelenmistir. Hizmet kalitesinin olgulmesi Uzerine ilgili yazinda
geligtirilen Olgeklerin de detayli olarak ortaya konuldugu bu bolim
kapsaminda; hizmet kalitesi olgcimunde karsilasilan zorluklar ve hizmet
kalitesi olgusuna isgorenlerin bakis acgilarinin énemi, bu bélimde incelenen

diger konular arasindadir.

2.1.3.1. Ekonomik Bir Faaliyet Olarak Hizmet Kavraminin Analizi

GUnUmuz dunyasinda kuresellesme egilimiyle birlikte hizmetler, gerek
yerel gerekse global ekonomilerde etkinligini her gegcen gun arttirmaktadir
(Mei ve digerleri, 1999: 136; Brady ve digerleri, 2002: 17; Douglas ve
Connor, 2003: 165, Barringer, 2008; Bayraktaroglu ve Atrek, 2010: 47).
Hizmetler, Amerika Birlesik Devletleri, Avustralya ve birgok Avrupa Ulkesinde
toplam ticaret hacminin % 50’sini, tim dunyadaki ticaret hacminin de Ugte
birini olusturmaktadir (Farrell ve digerleri, 2001: 577-578). Durum, OECD
ulkelerine gore analiz edildiginde 1985-1997 yillari arasinda bu gruba bagl
ulkelerde  gergeklesen buyumenin yaklasik Ugte ikisinin  hizmet
endustrilerinden kaynaklandigi gorulmektedir (Okumus ve Asil, 2007: 10).
Hizmet sektorl, Tlrkiye acisindan da olduk¢a énemli ekonomik faaliyetleri
olusturur. Turkiye ekonomisine hizmetlerin etkisi incelendiginde bu
faaliyetlerin Tirkiye GSYiH'sinin % 72,4’Gni olusturdugu gorilmektedir
(DPT, Temel Ekonomik Gostergeler, 22.02.2011). Hizmetlerin gunumuz
ekonomik faaliyetlerinde etkin bir yapiya sahip olmasiyla birlikte bu
faaliyetlerin gelecek vyillardaki payinin ise giderek artacagr tahmin
edilmektedir (Akan, 1995: 39; Mei ve digerleri, 1999: 136; Brady ve digerleri,
2002: 17; Douglas ve Connor, 2003: 165, Barringer, 2008).

Hizmetlerin glinimiz ekonomilerinde 6neminin ifade edilmesiyle
birlikte hizmet kavraminin kelime olarak anlaminin ortaya konulmasi, diger

onemli bir konuyu olusturur. lIktisat terimleri sézligine gore hizmet
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“gereksinimleri karsilama ve Uretildigi anda tuketilme ozelliklerine sahip her
turld etkinlik” seklinde tanimlanirken (Aleren ve Kili¢, 2007: 239), Ersoz ve
digerleri'ne (2009: 20) goére hizmet, “insanlarin gereksinimlerini gidermek
amaciyla, belirli bir fiyattan satisa sunulan ve herhangi bir malin mulkiyetini
gerektirmeyen, sadece yarar ve doyum olusturan soyut faaliyetler batund”
seklinde tanimlanmistir (Ers6z ve digerleri, 2009: 20). Diger bir tanim ise
hizmeti, bir gruptan digerine sunulan, herhangi bir seyin sahipligi ile
sonuglanmayan, cesitli faaliyet veya faydalar olarak ifade etmigstir (Altan ve
Atan, 2004: 18).

Hizmetler, insanlarin gunlik yasamlarinin 6nemli kisminda yer alan ve
insanlar acgisindan 6nemli doyumlar olup; bu faaliyetlerden yararlanan
bireylerde hizmetlerin surekli sahipligi s6z konusu olamamaktadir (Taskin ve
Bayuk, 2010: 2). Hizmetlerin bu yapisi géz ontne alindiginda onlarin fiziksel
drtinlerden uretim ve kullanim olarak farkli bir yapiya sahip oldugu sonucu
ortaya konulabilir (Zeithmal ve digerleri, 1985: 42; Mei ve digerleri, 1999: 137;
Antony ve digerleri, 2004: 380). Hizmetlerin Uretim suregleri, Grin Gretim
sureglerine gore de farklihk gdstermektedir. Uriin Uretim siireci daha ¢ok
uretim tekniklerine bagl c¢esitli standartlarla gergeklesirken, hizmetlerin
uretim sureci karmagsik bir sekilde ortaya c¢ikarak yuksek derecede musteri
varligina ve mdugsteri talebine bagh olarak degisen etkilesimlerden
olugsmaktadir (Gowan ve digerleri, 2001: 277). Bu nedenle hizmet
organizasyonlari, hizmet ve servislerin dagitimi igin muasterilerin gereksinimi
Uzerinde daha ylksek oranda odaklanmaktadir (Young ve digerleri, 2009:
1128). Ote yandan hizmetlerin ciktilari nesnelerin performansindan c¢ok
musterilerin deneyimlerine dayali performanslardan olustugu igin, hizmetlerin
kendilerine has bazi 0&zellikleri bulunmaktadir (Mei ve digerleri, 1999;
Leblebici ve Karasoy, 2009: 288).

2.1.3.2. Hizmetleri Fiziksel Uriinlerden Ayiran Temel Ozellikler
Hizmetin tanim ve igeriginin daha iyi anlasilabilmesi igin hizmetin

Ozelliklerinin ortaya konulmasi son derece 6nemlidir (Seidman, 2000: 34).

Hizmetleri fiziksel UrGnlerden ayiran temel O6zellikler ise soyut olmalari



77

(dokunulmazlik); turdes olmamalari (homojen olmama); Uretim ile tiketimin
ayni anda olmasi (es zamanli olma) ve dayaniksizlik’tir (stoklanma 6zelliginin
bulunmamasi) (Mei ve digerleri, 1999: 137; Antony ve digerleri, 2004: 380).

2.1.3.2.1. Soyut Olma (Dokunulmazlik)

Hizmetleri fiziksel Grlnlerden ayiran en 6nemli 6zellik, hizmetlerin
soyut olmasindan kaynaklanmaktadir (Zeithmal ve digerleri, 1985: 42;
Carman, 1990: 33; Stewart ve digerleri, 1998; Mei ve digerleri, 1999; Santos,
2002: 292). Hizmetler, musteri istek ve beklentilerinin soyut olarak
karsilanmasi icin Uretiimekte ve hizmet igletmeleri musterilerine soyut
faaliyetler sunmaktadir (Parasuraman ve digerleri, 1985: 42). Bu nedenle
hizmetlere satin almadan 6nce dokunulamamakta, gorulememekte, test
edilememekte ve yararlanmadan o6nce bu faaliyetler bes duyu organiyla
algilanamamaktadir (Parasuraman ve digerleri, 1985; Seidman, 2000: 34;
Altan ve Atan, 2004: 18).

Hizmetler performansla ortaya konulan faaliyetlerdir ve herhangi bir
fiziksel varliga sahip degildir (Gronroos, 2001: 150; Taskin ve Buyulk, 2010:
5). Tuketici hizmetlerin bu soyutlugu karsisinda hizmetin nasil oldugu
hakkinda fikir edinmek igin Ureticiye mahsus olan somut ipuglari bulmaya
(hizmetin verilecegi yerin fiziksel durumu, atmosferi, hizmeti verecek insanlar,
techizat veya sembol gibi) gayret eder (Aydin, 2008: 18). Hizmette belirtilen
somut ipuglarinin sinirli olmasinin bir sonucu olarak da fiyat 6nemli bir kalite
belirteci olarak ortaya cikmaktadir. Bu nedenle fiyat musteriye hizmet
hakkinda ipucunu vermekte ve mausteri davraniglarini 6nemli Olglude
etkilemektedir (Zeithmal ve digerleri, 1985, Seidman, 2000: 34). Hizmetlerin
soyut olma Ozelliginin diger bir etkisi de satin alinan hizmetin sahipligi ile
ilgilidir. Musteriler satin almig olduklari fiziksel Grtnlerde tamamen aitlige
sahip olurken, hizmetlerde durum bdyle degildir ve hizmetlerin kullaniimasiyla
gegici olan sahiplik sona ermektedir (Oubre ve Brown, 2009: 195). Bu
durumda hizmetlerin soyut 6zelligi kapsaminda ortaya konulabilecek diger bir

unsuru olusturur.
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2.1.3.2.2. Turdes Olmama (Homojen Olmama)

Hizmetlerin diger bir 6zelligi, tirdes (homojen) olmamalaridir. Fiziksel
drtinler homojendir ve uretimde kullanilan makinalar standartlasmaya imkan
verir (Ataberk, 2007: 84). Hizmet Uretiminde ayni sekle sahip ve belirli bir
standartta hizmetin Uretilmesi ise son derece zordur. Cunku fiziksel Urlnlerin
aksine hizmetlerin Uretim ve sunumunda yogun bir sekilde insan unsuru
hakimdir (Parasuraman ve digerleri, 1985: 42; Stewart ve digerleri, 1998:
210).

Fiziksel UrUnlerde uretimde bir standart saglanmasina karsin,
hizmetlerin Uretim ve sunumu Ureticiden tlketiciye, tiketiciden tiketiciye ve
hatta gunden gune gore farkhlik gostermektedir (Parasuraman ve digerleri,
1985: 42; Saat, 1999: 108; Seidman, 2000: 34-35). Ote yandan hizmetler
sunulurken ayni hizmeti yapan kisiden kisiye degiskenlik bir yana, ayni insan
bile, farkli zamanlarda farkli kalitedeki hizmetleri misteriye sunabilmektedir
(Aydin, 2008: 19).

Hizmetlerde insanin Uretimde 6nemli payinin olmasi ve hizmetlerin
sahipligi nedeniyle, hizmet Uretiminde fiziksel Urlnlerin aksine belirsizlikler
olmaktadir (Parasuraman ve digerleri, 1985: 42). Ayni sekilde hizmet
uretiminde 6nemli bir girdiye sahip olan musterilerin tutarlihgini saglamak ve
tum masterilerden tek beklenti ve davranis kalibi beklemek de oldukg¢a zordur
(Stewart, 1998: 210). Hizmetlerde, isg0Orenlerle mdusterilerin farkli
davraniglariyla birlikte birbirleriyle etkilesimi de g6z O6nine alindiginda,
hizmetlerin fiziksel Urunler gibi tek bir sekilde ve turde uUretilemedigi,
urtnlerdeki gibi standartlagsmanin saglanmasinin ¢ok zor oldugu belirtilebilir
(Zeithmal ve digerleri, 1985; Stewart ve digerleri, 1998: 210; Seidman, 2000:
34-35).

2.1.3.2.3. Uretim ile Tiiketimin Ayni Anda Olmasi (Es Zamanl
Olma)
Hizmetleri fiziksel Urlnlerden ayiran diger bir 6zellik ise, Uretim ve

tuketimin ayni anda gerceklesmesi durumudur (Parasuraman ve digerleri,



79

1985: 42; Hacioglu, 2000: 42). Birgok urtn 6nce uretilip daha sonra satilir ve
satin alma agsamasindan sonra musteriler tarafindan kullanilir. Hizmetler ise,
musterilere ilk dnce satilmakta, satildiktan sonra musteri hizmetin sunuldugu
isletmeye giderek Uretilen hizmetleri tlketmektedir. Bdylece hizmetler es
zamanl Uretim ve tuketime sahip olurlar (Carman, 1990: 33; Stewart ve
digerleri, 1998: 210; Hacioglu, 2000: 42; Bayrak, 2007: 37). Hizmetlerde
uretim ve tuketimin ayni anda olmasi, tuketim sirasinda hizmet ureticisinin
hizmet ortaminda hazir bulunmasini gerektirmektedir (Ataberk, 2007: 83-84).
Diger bir ifadeyle, Uretilen hizmetleri musteri tuketirken, hizmeti Ureten kesim
de musterinin yaninda bulunmakta ve hizmet tiketiminde her iki kesimin

karsilikli ekilesimi s6z konusu olmaktadir (Grénroos, 2001).

Hizmetin Uretimi, satin alinmasi ve kullaniimasi slUrecinde musteri,
isgbren ve isletme devamli etkilesim halindedir (Parasuraman ve digerleri,
1985: 42; Saat, 1999: 107). Bu durum ise taraflar arasinda yiksek etkilesim
ve iggorenden musteriye yonelik yogun hizmet akiminin ortaya ¢ikmasina
neden olmaktadir. Hizmetlerin ayni zamanda uretilip tuketilmesi, isgorenlerle
musteriler arasinda yakin bir iligkinin gerceklesmesini de saglamaktadir
(Gowan ve digerleri, 2001: 280). Ote yandan fiziksel Urinlerin belirtegleri,
tiketimden once farkh tiar ve kaliplarda bulunmakta ve musteriler tliketimden
once bir Urune yonelik ne istediklerini ve beklentilerinin neler oldugunu ifade
edebilmektedir. Bir hizmetin sunum belirtegleri ise, tUketim slrecinde ortaya
cikmaktadir. Bu nedenle bu belirteclerin etkin bir sekilde izlenip ortaya
konulmasi da sadece musteriye hizmetin Uretilip o hizmeti tiketti§i anda
tespit edilebilmektedir (Stewart ve digerleri, 1998; Gronroos, 2001: 150).

2.1.3.2.4. Dayaniksizlik (Stoklanma Ozelliginin Bulunmamasi)

Hizmetleri fiziksel UrGnlerden ayiran diger bir 6zellik ise, hizmetlerin
dayaniksiz bir yapiya sahip olmasi; stoklanma 6zelliginin bulunmamasidir.
Hizmetler dayanikli ve kolayca stoklanabilen fiziksel drtnlerin aksine
dayaniksiz ve Uretildikten sonra ¢ok fazla dmri olmayan bir yapiya sahiptir
(Hacioglu, 2000: 42; Altan ve Atan, 2004: 18). Bu nedenle hizmetlerin
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uretildikten sonra ¢ok kisa bir surede tuketilmeleri gerekmektedir (Aksoy,
2005: 92, Aleren ve Kilig, 2007: 240).

Fiziksel Granler isletmeler tarafindan Uretilerek, depolanip daha sonra
satis igin stoklanabilir ve stok kosullari uygun oldugu surece uzun bir sure
stokda bekletilebilir (Parasuraman ve digerleri, 1985: 41-42). Hizmetler ise,
stok edilip gelecekte kullanim icin saklanamamakta; Uretildigi zaman
kullanilamayan hizmetler bosa gitmektedir (Antony ve digerleri, 2004: 380;
Aydin, 2008: 19). Belirli bir sefer igin satilamayan ugak koltuklari, o gece igin
satilamayan otel odalari, bos kalan hasta yataklari ya da satilamayan tiyatro
biletlerinin  stoklanarak tekrar satisa sunulma imkani higbir sekilde
bulunmamaktadir (Cheung ve Law, 1998: 405; Bayrak, 2007: 34). Bu
nedenle hizmet Ureten isletmeler hizmetleri Uretirken hizmetin dayaniksizlik
Ozelligini de g6z onlune alarak, uretim surecinde musterilerin katilimlarini,
musteri talep durumlarini ve bu talebin etkin bir sekilde gbézlemleme

islemlerini gerceklestirmesi gerekmektedir (Stewart ve digerleri, 1998: 210).

2.1.3.3. Genel Olarak Kalite Kavrami ve Fonksiyonu

Gegctigimiz yirmi yilik slre icerisinde is gevreleri ve tum endustriler
tarafindan kalite kavrami en 6nce tanimlanmasi ve surdurualebilir bir sekilde
geligtiriimesi gereken kavramlarin basinda yer almistir. Kalitenin igletmelerin
ayakta kalmasini saglayacak énemli bir unsur oldugunun farkina variimasi,
kalitenin icerigi ve kalite gelistirme calismalarina yonelik is c¢evrelerinin

ilgisinin artmasina neden olmustur (Sureshchandar ve digerleri, 2002: 69).

GUnumuz rekabetci ortaminda igletmeler, musgterilerine iyi bir Urln
veya hizmet sunarak rakip firmalar karsisinda rekabet avantajini saglamaya
calismaktadir (Kim ve digerleri, 2009: 369). Bazi isletmeler de rekabet
avantajl elde edebilmek igin Urettikleri Grin ve hizmetlerde mugsteri odakh
yaklasimda bulunmaktadir (Young ve digerleri, 2009: 1127). isletmelerin
gerek musterilerine iyi bir Urln veya hizmet sunma durumuyla rekabet
avantajl elde etmeleri, gerekse musteri odakli yaklasiminda bulunmalari,

isletmeleri kalite kavramina daha siki bir gsekilde odaklanmaya
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yoneltmektedir. Kavram olarak “kalite” Latince (Qualites) "nasil olustugu”

anlamina gelen "qualis" kelimesinden gelmektedir (Canoglu, 2008: 26).

isletmeler acisindan oldukca ®nem verilen kalite olgusu genis
kapsamli bir yapiya sahiptir. Bu durum ise, kalite kavraminin g¢ok farkl
iceriklerde tanimlanmasina neden olmaktadir (Getty ve Getty, 2003: 94;
Juwaheer, 2004: 351; Avci ve Sayilir, 2006: 123). ilgili yazin incelendiginde
kalite kavramiyla ilgili, gesitli yazarlar tarafindan farkl tanimlarin yapildigi
gorulmektedir. Crosby (1979) kaliteyi, ihtiyaclara uygunluk (Parasuraman ve
digerleri, 1985: 41-42), Lewis (1989) ise musgterilere beklentilerinden daha
fazlasinin sunulmasi seklinde tanimlamistir (Legcevic ve Strossmayer, 2008:
124). Diger bir tanimda “kalite”, is slreclerinden i¢sel ve digsal unsurlarin
entegrasyonunun saglanmasi sonucunda ortaya ¢ikan memnuniyet (Douglas
ve Connor, 2003: 166), baska bir tanimda ise bir Grandn tim o&zelliklerinin
degerlendiriimesi sonucu olusan olumlu bir tutum olarak tanimlanmistir
(Heung ve Wong, 1997: 265; Snoj ve Mumel, 2002: 367).

Yazinda yer alan ilgili tanimlara bakildiginda, kalite ile ilgili genel
olarak belirtilebilecek unsur, musteri ihtiya¢ ve beklentileri ile bu ihtiya¢ ve
beklentilerin karsilanmasini ifade etmesidir. Bu nedenle igletmelerde kalitenin
saglanmasinda, musteri bakis acisi olduk¢a énemlidir (Getty ve Getty, 2003:
95). Kalite, herhangi bir iste igletmelerin rekabet avantaji saglayabilmesi icin
yerine getirmesi gereken énemli bir nitelik oldugundan (Fowdar, 2007: 19),
isletmelerin; musteri beklentilerini dogru bir sekilde tespit etmesi, musterilere
yonelik kalite gelistirme ¢abalarinda 6nemli derecede etkiye sahiptir (Akbaba,
2006: 185).

Kalite, darun veya hizmete yonelik gelistirien 6nemli bir nitelik olup
(Namkung ve Jang, 2007: 388), bu nitelik sunulan Grdn veya hizmetin
tamaminin musteri tarafindan degerlendiriimesiyle ortaya ¢ikmaktadir
(Stewart ve digerleri, 1998: 209). isletmelerin sahip oldugu misteriler her
zaman bir drun veya hizmete yonelik tum bilgilere sahip olamadiklari igin
musterilerin sunulan Urtin veya hizmetteki algilamalari son derece dnemlidir

(Lam 2002: 43). Musterilerin kalite ile ilgili algilariyla birlikte beklentilerini de
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anlamak ve bu beklentilerin musterilerin sadakatine nasil etki ettigini
ogrenmek, kalitenin igletmeler agisindan saglanmasinda o6nemli bir
uygulamayi olusturmaktadir (Dagger ve Sweeney, 2007: 23). Bu nedenle
glunumuzdeki isletme yoneticilerinin dikkat ve eforlarinin blayuk bir kismini
kalite ve kalite yonetimi kavramina odaklandirmasi gerekmektedir (Eccles ve
Durand, 1997: 224; Douglas ve Sonnor, 2003: 165;). Yoneticiler agisindan
kalite uygulamalarinda basari; hizmet satisi Oncesinde, esnasinda ve
sonrasinda surekli pazar arastirmalarinin yapilmasi ve musterilerin yakindan
g6zlenmesi yardimiyla musteri isteklerinin belirlenerek, musteri beklentilerinin
ve bu beklentilerde olugan degisikliklerin takip edilmesini igermektedir (Murat
ve Celik, 2007: 2).

GUnumuzde mal ve hizmet sunan bir¢ok isletme hizmet sundugu
musgterilerin istek ve beklentilerini tam olarak kargilayamamaktadir (Allred,
2001: 183). Bu durumda olan bir isletme ise, musterilerin istedigi ve bekledigi
kalitedeki Urunleri Gretememek ve bunun sonucunda gelecekte isletmenin
faaliyetini devam ettirememesi gibi olumsuz bir durumla karsi karsiya
kalabilmektedir. Sadece musgterilerin istedigi ve bekledigi kalitedeki trin ve
hizmetleri Ureten igletmeler muisteri memnuniyetini yakalayarak rekabette
onemli bir avantaj saglayabilmektedir (Aydin, 2008: 28). Macbeth ve
Ferguson (1994: 13—-14)’un belirtigi gibi kiresellesmeyle birlikte yikici rekabet
ortaminda Orgutlerin basarisi; Uretilen Urunlerin/hizmetlerin guvenilirliginin
yukseltiimesine, tuketici istek ve ihtiyaclarinin hizli bir sekilde karsilanmasina
ve musterilere sunulan Urdnlerin kalitesinin artiriimasina baghdir (Erdem,
2010: 165). Bu nedenle gunimuiz igsletmelerinin en c¢ok g6z Onlnde
bulundurduklari kavramlarindan birisi olan kalite, sadece teknik bir yontem
olmaktan ¢ikmisg, isletmelerin musterilerini memnun etmeye ve isletme iginde
tum birimlerin optimizasyonunu saglamaya yonelik bir yonetim araci olarak
da kabul gérmeye baslamistir (Cengiz ve Kirkbir, 2007: 270). Bu nedenle
kalite yonetimi, is performansini gelistirmede gunumuz is dinyasinin en

onemli faktorlerinden birisidir (Sureshchandar, 2002: 70).

Sonug olarak kalite, hem Uriin hem de hizmet igletmeleri agisindan

onemlidir. Cunklu mdasteriler, Grin ve hizmet beklentilerini kargilayabilen
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firmalardan daha yuksek oranda hizmet almayi istemektedir (Okumus ve
Kargiga, 2006: 58). Ote yandan kalite, yapilan iglerin tim boyutunda
musterilerde duygusal bir deneyim olarak ortaya ¢cikmakta ve musterileri satin
almalar sonucunda kendilerini iyi hissetmelerini saglamaktadir. Bu durum
kalitenin musteriler agisindan psikolojik fonksiyonunu ortaya koymaktadir
(Douglas ve Connor, 2003: 166).

2.1.3.4. Hizmet Kalitesi Kavraminin Tanimi

Gegctigimiz yirmi yillik sure igerisinde is ¢evreleri tarafindan kalite; en
once tanimlanmasi ve surdurulebilir bir sekilde geligtiriimesi gereken kavram
olarak belirlenmistir. Ote yandan kalitenin icerigi ve kalite gelistirme
calismalarina yonelik is gevrelerinin artan ilgisi de kalitenin gelisen énemini

arttiran diger bir uygulama olmustur (Sureshchandar ve digerleri, 2002: 69).

GuUnumuzde hizmet sektorinin Ulke ekonomileri igerisinde payinin
artmasi, hizmet sunan isletme sayisiyla birlikte yogunlasan rekabet, hizmet
isletmelerinin sunduklari hizmetlerde hizmet kalitesi anlayisini benimsemeye
itmistir (Ardic ve Sadaklioglu, 2009: 170). Hizmet kalitesi kavrami; maliyetler,
masteri tatmini, masteriyi elde tutma ve pozitif agizdan agiza iletisime olan
etkisi nedeniyle, ginimuz hizmet sektérinde 6nemli duzeyde g6z onunde
bulundurulan kavramlarin baginda yer almaktadir (Tark, 2009: 400). Hizmet
kalitesi kavraminin 6nemli bir kavram olmasinin diger bir nedeni de bu
kavramin dogrudan igletme karlihdini arttiran bir unsur olmasindan
kaynaklanmaktadir (Stewart ve digerleri, 1998; Santos, 2002; Soliman ve
Alzaid, 2002; Saez ve digerleri, 2006; Jiang ve digerleri, 2009: 817; Kim ve
digerleri, 2009: 370; Bouranta ve digerleri, 2009: 275; Salazar ve digerleri,
2010).

Hizmet endustrilerinde hizmet kalitesi kavraminin farkina variimasi ve
anlasiimasi, fiziksel Urlnlerde kalite kavraminin tanimlanmasina nazaran
oldukga ge¢ olmustur. Hizmet kalitesi konusunda ilgili yazin incelendiginde
bu kavramin anlagiimasi ve belirlenmesine yonelik yapilan ilk galigmalarin 30
yil 6nce basladidi (Kang ve Jeffrey, 2004: 266, Hsieh ve Tsai, 2009: 54) ve
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son 20 yilda ise bu konunun hizmet isletmelerinde olduk¢a 6nem kazandigi
gorulebilir (Antony ve digerleri, 2004: 380, Min ve Min, 2006: 55). Nitekim ilgili
yazinda hizmet Kkalitesi Uzerine yapilan c¢alismalara bakildiginda bu
calismalarin ¢ogunun son yirmi yillik donemi kapsadigi goérilmektedir (Orn.
Akan, 1995; Armstrong ve digerleri, 1997; Ingram ve Daskalakis, 1999; Lee
ve digerleri, 2000; Alexandris ve digerleri, 2002; Tsaur ve Lin, 2004; Avcikurt
ve Aymankuy, 2006; Olorunniwo ve digerleri, 2006; Akbaba, 2006; Benitez
ve digerleri, 2007; Shengelbayeva, 2009; Salazar ve digerleri, 2010; Mohsin,
2011).

Hizmet kalitesine yonelik yapilan ¢alismalarda bu kavramin tanimi ise
tipki kalite kavraminda oldugu gibi birka¢ farkl sekilde gerceklestirilmistir.
Yapilan bir tanima goére hizmet kalitesi, “hizmetin musteri beklentilerini
kargiladigi veya gectigi miktar’ olarak tanimlanirken (Bayrak, 2007: 38),
Aleren ve Kilig (2007: 241)a gore hizmet kalitesi “uzun dénemli performans
degerlendirmesi sonucu ortaya ¢ikan tutum” seklinde tanimlanmaktadir.
Hizmet kalitesine yonelik yapilan diger bir tanimda ise “bir 6rgut tarafindan
sunulan hizmetlerin musteriler tarafindan degerlendiriimesi sonucu ortaya
cikan duygusal tutumlar” seklinde belirtiimektedir (Parasuraman ve digerleri,
1988, Farrell ve digerleri, 2001
578). Martinez ve Martinez, (2010: 30) hizmetlerin soyut, heterojen ve
ayrilmaz 6zellige sahip olmasi durumuna vurgu yaparak hizmet kalitesini “bir
hizmetin tamaminin musteri gézinden degerlendiriimesi” olarak tanimlarken
(Martinez ve Martinez, 2010: 30), Heung ve Wong (1997: 264) ise hizmet
kalitesini; “hizmetlerde musterilerin beklenti ve algilarinin karsilastiriimasi”

seklinde tanimlamiglardir (Heung ve Wong, 1997: 64).

Yukaridaki tanimlardan da gorulecegi Uzere hizmet kalitesi Uzerine
ortak gorus birligine varilmis bir tanim bulunmamaktadir. Ancak, bu noktada
yazarlarin 6nemli bir kisminin yapmis oldugu tanimlarda mdusterilerin
beklentilerine uygun hizmetlerin mdasgterilere sunulmasi durumuna vurgu
yapiimaktadir (Parasuraman ve digerleri, 1988; Ardig ve Sadaklioglu, 2009).
Bu nedenle hizmet endustrilerinde hizmet kalitesi, mugterilerin beklenti ve

gereksinimleriyle sunulan hizmetlerin musteri beklentilerini ne duzeyde
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kargiladigini ifade eden bir kavram olmakta ve bu kavram musteri beklentileri
ve algilarina odaklanmaktadir (Munhurrun ve digerleri, 2009: 543). Hizmet
kalitesi kavramina Onemli derecede katkida bulunan yazarlardan olan
Parasuraman ve digerleri (1985) hizmet kalitesinin, Urln kalitesinin aksine
belirli bir kalip ve sekile konulabilecek bir unsur olmadidini ve hizmet
kalitesinin Urin kalitesi gibi kolayca g6z onunde bulundurulamayacagini
tespit etmiglerdir (Parasuraman ve digerleri, 1985). Bunun bir sonucu olarak
bu yazarlar, hizmet Kkalitesini; musterilerin beklentileri ile algilamalarini
kargilagtirmalari sonucu ortaya ¢ikan davraniglar oldugunu ortaya
koymusglardir (Parasuraman ve digerleri, 1985; Juwaheer, 2004. 351). Bir
bagka arastirmada ise, hizmet kalitesinin degisik bakis acgilarina sahip
olabilecegi sonucu ortaya konularak, hizmet kalitesinin degisik insanlarda
degisik cagrisimlar yaptigi ve hizmete yonelik algilamalarin da bireyden

bireye gore degisebildigi belirtiimistir (Santos, 2002: 292).

Hizmet sunan organizasyonlar, fiziksel trlin Ureten organizasyonlara
gOre hizmetin sunum asamasinda mugteri faktorini onemli derecede g6z
onunde bulundurmasi gerekmektedir. Bu farkhligin temel nedeni, hizmet
ureten organizasyonlarin temelini mdasteriler, fiziksel Grin Ureten
organizasyonlarin odaklandigi temel konunun ise Uretilen Grdndn
olusturmasindan kaynaklanmaktadir (Young ve digerleri, 2009: 1128). Ote
yandan hizmet endustrilerinde Uretilen hizmetin temel ve odak noktasini
musteri olarak insan ve insan davranislan olustururken (Parasuraman ve
digerleri, 1985), isletmenin fiziksel imkanlari, imaji ve hizmet dagitiminin
kalitesi gibi cesitli unsurlar da hizmet sureglerini ve hizmet kalitesini dnemli
derecede etkileyen diger unsurlardir. Bu acgiklamalardan da anlagilacagi
Uzere, Urun Kkalitesinin aksine hizmet kalitesi daha genis ve karmasik bir
yapiya sahiptir (Lin, 2007: 364).

Hizmet isletmelerinde hizmet kalitesini arttirabilmenin énemli unsurunu
musteri davranis ve beklentilerinin etkin bir sekilde tespit edilmesi olusturur.
Bu nedenle hizmet kalitesini arttirabilmek igin yapilacak ilk is musteri
beklentilerinin tespit edilmesi faaliyetleridir (Dennig, 2000: 292). Eger bir

isletme hizmet kalitesiyle musteri memnuniyetini saglamak istiyorsa bu
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isletmenin cevaplandirmasi gereken en 6nemli konu musterilerin tam olarak
ne istedigi ve varsa musterilerin tatminsizligine neden olan unsurlarin neler
oldugunun bilinmesidir (lwardeen ve digerleri, 2003: 921-922). Bu nedenle
hizmet isletmelerinde musterilerin goris ve dustnceleri olduk¢ga dnemlidir
(Gowan ve digerleri, 2001: 277). Ote yandan hizmet Kkalitesi, misteri
ihtiyaclariyla dederlendirme kriterlerini baz alarak, mdusterilerin  sunum
esnasinda hizmeti degerlendirmesiyle ortaya c¢ikmaktadir. Bu durum da
hizmet kalitesinin musterinin bekledigi ve musteriye sunulan hizmetler olmak
Uzere iki boyuttan olustugu sonucunu ortaya koymaktadir (Stewart ve
digerleri, 1998: 209).

Bir isletmede musteriler, kendilerine sunulan hizmetlerle, bekledikleri
hizmetleri daimi surette degerlendirmekte; farkl isletmelerde sunulan ayni
hizmetleri de birbirleriyle kiyaslamaktadir. Bir isletmede musgterilere verilen
hizmet, eger o hizmete yoOnelik musteri beklentilerinin Gzerinde
gerceklesmisse musteriler o hizmetten tatmin olmaktadir. Sunulan hizmet
sonucunda tatmin olmus musteriler ise, o isletmeden hizmetleri satin almaya
devam ederek isletmenin karlihdinin artmasini saglayacaktir (Kang ve
digerleri, 2004; Juwaheer, 2004; Ladhari, 2009; Liat ve Rashid, 2011).
isletmelerden bekledigi hizmeti alamayan miisteriler ise, o isletmeden hizmet
satin almayi birakarak bagka hizmet saglayicilari tercih edeceklerdir. Bu
durum da hizmet saglayan igletmeler i¢in olduk¢ga dnemli ekonomik kayiplara
neden olmaktadir (Yayla ve Cengiz, 2010: 175-176).

Hizmet kalitesi kavraminda diger 6nemli bir konuyu ise, hizmet
isletmelerinde c¢alisan isgorenler olusturur. Musterilerin hizmetlere yonelik
beklenti ve algilamalarinda isgorenler dnemli bir role ve etkiye sahiptir. Bu
nedenle igletmelerde hizmet kalitesi ve isgorenler asla birbirinden ayri
tutulamamakta; her iki kavram birbiriyle esanlamli olarak adlandiriimaktadir.
Bir isletmede musterilerin almis olduklari hizmet kalitesi onlarla iletisim
halinde olan iggodrenlerle olan etkilesimine gore sekillenmekte ve bu etkilere
gore musgteriler hizmeti kaliteli veya kalitesiz olarak algilamaktadir. Yapilan
arastirmada bir firmadan hizmet alan ve memnun olmayan musterilerden

2/3’'Gnin  memnuniyetsizlik nedeninin sadece isgorenlerin tutum ve
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davraniglari sonucu ortaya ¢iktigi tespit edilmigtir (Peccei ve Partice, 1997:
67).

Ote yandan hizmet sunumu esnasinda personelin esnekligi ve
adaptasyon davraniglari, mausterilerin degisen istek ve ihtiyaglarinin
kargilanmasinda oldukga Onemlidir. Hizmet igletmelerinde gorev yapan
isgorenler, musteri ihtiyaclarini kargilayacak hizmetlerden ortaya ¢ikabilecek
olumsuz durumlari dnemli oranda onleyebilir (Farrell ve digerleri, 2001: 583).
Bu durum da hizmet kalitesi yaklasimina isgorenlerin etkisinin ortaya

koymaktadir.

2.1.3.4.1. Hizmet Kalitesinin Hizmet igletmeleri Agisindan Onemi

GuUnumuzde hizmet endustrilerinin UGlke ekonomileri igerisindeki
payinin artmasi, hizmet isletmelerinin yogun bir rekabet ortaminda faaliyet
gostermelerini zorunlu kilmistir (Nakip ve digerleri, 2006: 374). Yasanan bu
rekabet ortaminda hizmet isletmelerinin en ¢ok g6z éninde bulundurdugu
basari unsurlarindan birisini hizmet kalitesi olusturur (Bruhn ve Dominik,
2000: 105). Gunumuz igletmelerinde hizmet kalitesi, érgutsel performansin
degerlendiriimesi ve igletmenin devamliiginin saglanmasinda oldukca

Oneme sahip uygulamalardan birisidir (Karatepe ve digerleri, 2005: 373).

Hizmet sektorinde faaliyet gosteren igletmelerin basarili olmalarinda
rol oynayan dnemli etkenlerden birisi hizmet kalitesidir. Rekabetin hizla arttigi
ve rekabet sartlarinin zorlastigi gunumuizde hizmet Ureten isletmeler
rekabetten yodun bir sekilde etkilenmektedir. Bu yonlyle, igletmelerde
stratejik rekabet avantaji saglamada basvurulacak en 6nemli yol hizmet
kalitesinin arttirllmasidir (Aleren ve digerleri, 2007: 75). Yapilan ¢ok sayida
calisma hizmet kalitesinin hizmet igletmelerinde, isletmenin gelecek
aktivitesini saglayabilmesi igin dnemli bir belirleyici oldugunu gostermektedir
(Snoj ve Mumel, 2002: 366; Alexandris ve digerleri, 2002; Karatepe ve
digerleri, 2005: 373; Dagger ve Swaney, 2007: 23; Barringer, 2008: 1; Aydin,
2008: 30). Bu durum da ginumuz igletmeleri agisinda mevcut musterilerin

beklentilerini anlamak ve sunulan hizmetlerin duzeyini belirleyerek hizmet
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kalitesini arttirma  ¢abalarini  gergeklestirme  zorunlulugunu ortaya
koymaktadir (Pizam ve Ellis, 1999: 326).

isletmeler acisindan giinimiiz yogun rekabet ortaminda ayakta
kalmanin en dnemli yolu, musterileri memnun edecek hizmetleri kaliteli bir
sekilde musterilere sunmaktan ge¢gmektedir (Nadiri ve Hussain, 2005: 260).
Mdusterilere kaliteli hizmet sunmanin énemli dlcttu ise, hizmet kalitesidir.
Hizmet kalitesinin isletmeler tarafindan belirlenmesi, hizmet isletmelerine
kiguk resimler c¢ekerek hizmet kalitesi hakkinda degisik bakis acilari
kazandirabilir. Bu durum ayni zamanda isletme yoneticilerine hangi tar
hizmetlerin dnemli, hangi hizmetlerin iyi sunuldugu ve hangilerinin de isletme
tarafindan bosuna para harcandigini géstermektedir (Berry ve Parasuraman,
1997, 65). Ote yandan hizmet kalitesi, uygulamacilara hizmetin sunumu
esnasinda nerelere dikkat edilmesi gerektigini de belirtir (Barringer, 2008: 4).
Hizmet kalitesinin 6énemli bir avantaji da bu kavramin dogrudan mdusteri
memnuniyetine neden olmasidir. Mduasteri memnuniyeti ¢odu isletme
tarafindan 6nemli derecede arzulanan bir beklentidir. Hizmet kalitesinin
yuksek olmasi, musteri memnuniyetinin de yluksek olmasi sonucunu dogurur
ve bu durum igletmeler agisindan karlarin 6nemli élgtide arttirilmasini saglar.
Nitekim ilgili yazinda c¢ok sayida arastirmaci da musteri memnuniyetine
neden olan énemli unsurlardan birisinin igletmelerin sundugu hizmet kalitesi
oldugunu belirlemistir (Iwardeen, 2003; Shi ve Su, 2007; Aleren ve digerleri,
2007; Aydin, 2008; Legcevic ve Strosmaier, 2008; Jiang ve digerleri, 2009).

Uretilen hizmet sureclerinin sonucunda, musteriler hizmetin servisi ve
tuketiminden sonra hizmet kalitesini degerlendirmekte; bu degerlendirme
sonucunda musterilerin memnuniyet veya memnuniyetsizlik sonucu ortaya
ctkmaktadir (Douglas ve Connor, 2003: 166). Yuksek kaliteye sahip hizmetler
misteriler tarafindan daha fazla oranda talep edilmektedir. isletmeler hizmet
kalitesi sayesinde, daha fazla satis yaparak satis gelirleri ve dolayisiyla
karhliklarinin arttinimasina olanak saglamaktadir (Stewart ve Muhleman,
1998; Santos, 2002; Soliman ve Alzaid, 2002; Saez ve digerleri, 2006; Chow
ve digerleri, 2007: 698-699; Jiang ve digerleri, 2009: 817; Kim ve digerleri,
2009: 370; Bouranta ve digerleri, 2009: 275; Salazar ve digerleri, 2010). Ayni
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zamanda hizmet kalitesiyle olusan memnuniyet, musterilerin isletmeyi tekrar
ziyaret etmesi ve o igletmeyi baskalarina tavsiye etme egilimlerini
arttirmaktadir (Mei ve digerleri, 1999; Olorunniwo ve digerleri, 2006;
Barringer, 2008: 1-2; Li ve Han, 2009; Namkung ve Jang, 2009). Yuksek
hizmet kalitesinin diger bir 6nemi de isletmelerde hizmet slrecinde ortaya
clkacak maugsteri sikayetlerinin azalmasina neden olmasidir. Sekil 3'te
belirtildigi gibi, igletmelerde hizmet sunum esnasinda hizmet kalitesinin iyi
olmasi, musteri sikayetlerinin igletmelerde azaltilarak musteri memnuniyetinin

saglanmasina olanak tanimaktadir (Okumus ve Yasin, 2007: 87).

Sekil 3. Hizmet Kalitesinin Musteri Memnuniyetine Etkisi

Algilanan

1 Miisteri
Kalite

Sikayetleri

Miisteri
Memnuniyeti

Algilanan
Deger

Miisteri

Beklentileri Miisteri

Memnuniyeti

Kaynak: Shi, Jiang-hua ve Su Qiang (2007). Evaluation of Hotel Service Quality
Based on Customer Satisfaction.
http://ieeexplore.ieee.org/stamp/stamp.jsp?arnumber=04280099, Erisim  tarihi:
5.03.2010

Hizmet kalitesi algilamasi sonucunda ortaya c¢ikan maugteri
memnuniyeti, musterilerin hizmet igletmelerinden gelecekteki satin almalar
uzerinde de etkili olmaktadir (Sekil 4) (Murat ve Celik, 2007: 4). Boylelikle
isletmeler sadik musterilere sahip olmaktadir. Hizmet isletmelerinde sadik
musterilere sahip olmak, yeni musteri bulmaktan daha az maliyetli olan bir
uygulama oldugu icin igletmelerde yuksek hizmet kalitesinin sunulmasi,
reklam ve pazarlama maaliyetlerinin azaltilmasinda da etkilidir (Quader,
2009: 114; Lin ve digerleri, 2009: 230). ilgili yazinda ¢ok sayida galismanin

da ortaya koydugu Uzere, hizmet kalitesi sonucu olugan musteri memnuniyeti
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hizmet igletmelerinde tekrar satinalmayir Onemli derecede etkilemektedir
(Cronin ve Taylor, 1992; Fowdar, 2007; Murat ve Celik, 2007; Shi ve Su,
2007; Namkung ve Jang, 2007; Oubre ve Brown, 2007; Chi ve Gursoy,
2009). Ote yandan hizmet kalitesi hizmet isletmelerinde yeni musterilerin
isletmeye c¢ekilmesinden, isgoren tatmini ve mutlulugunun saglanmasina,
isletme imajinin gelistiriimesinden is performansinin arttirlmasina kadar ¢ok
sayida énemli degisik etkilere sahip bir unsurdur (Akbaba, 2006: 171; Aydin,
2008: 31; Barringer, 2008: 6).

Hizmet kalitesinin hizmet isletmelerinde ortaya konulabilecek diger bir
onemi de isletmelere farklilagsma avantaji saglamasidir. Hizmet isletmelerinde
musterilere yuksek kalitede hizmet sunmak, gunimuz rekabet ortaminda
isletmelere farklilagsma avantaji saglamaktadir (Karatepe ve digerleri, 2005:
373). Hizmet kalitesinde farklilagsan bir isletme ise rakipleri tarafindan kolayca
taklit edilememekte ve bu da isletmenin rakiplerine gére yogun rekabette 6ne

cikmasina neden olmaktadir (Grénroos, 2001).

Sekil 4.Hizmet Kalitesinin finansal ve davranigsal sonuglari

+TL
Hizmet Davramssal Isletmede - Siirekli Gelir
Kalitesi Egilimler Kalma » Harcamalarin Artmasi
Fiyat1 Kabul Eden
Miisteriler
Yiiksek > Olumlu Davranis
Finansal Sonuglar
Hizmet -TL
Diisiik > » Kusuru Harcamalarin Azalmasi
Olumsuz \ Miisterilerin Kaybedilmesi
Yeni Miisterilerin
Kazanilmasi i¢in Harcanan
Maliyet

Kaynak: Barringer, A.R. (2008). Customer Loyalty: An Exploration of The
Relationship Between Service Quality and Customer Intent to Return and
Willingness to Recommend in The Restaurant Industry. Capella Universitesi,
Yayimlanmamis Doktora Tezi

A
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2.1.3.4.2. Hizmet Kalitesinin Konaklama isletmeleri Agisindan

Onemi

Turizm endustrisi son yillarda hizla geliserek dinya’da otomotiv ve
petro-kimya endustrisinden sonra en buyuk ticaret hacmine sahip Uguncu
endustri konumuna gelmistir (WTO, 2009). Turizm endustrisinin tim dinyada
gelismesinin bir sonucu olarak konaklama endustrisi de, hizli bir gelisme
gOstererek daha fazla ticaret ve is hacmine sahip olmustur (Baker ve
Fesenmaier, 1997: 15).

Konaklama isletmelerinde musteri memnuniyeti, isletmelerin 6ncelikli
amaglari arasinda yer almakta olup isletmelerin varligi ve devamlligi, agirlikli
olarak musterilerin memnuniyetine baghdir (Avci ve Sayilir, 2006: 122). Bu
nedenle konaklama igletmelerinde musterilere sunulan hizmetlerin kalitesi,
musteri memnuniyetine 6énemli derecede etki eden unsurlarin basinda yer
almaktadir (Fowdar, 2007: 19).

Konaklama endustrisinde hizmet kalitesi, hizmetin heterojen olmasi,
ayrilmaz olmasi ve soyut Ozelliklere sahip olmasi gibi tim &zelliklerle
yakindan ilgilidir. Bu nedenle konaklama igsletmelerinin, musterilerine
kendilerini farklilagtiracak degisik Urin ve hizmetler sunarak fiziksel
Ozelliklerini  farkhlagtiracak uygulamalarda bulunmasi  gerekmektedir
(Armstrong ve digerleri, 1997: 183; Pizam ve Ellis, 1999: 329; Lee ve
digerleri, 2003: 423).

GUnumuzde milyarlarca dolar sadece konaklama isletmelerinin farkl
sekilde dizayn edilmesine harcanmaktadir. Konaklama igletmelerinin dizayni
ve fiziksel dzellikler, rekabette 6ne gikmak igin énemli bir unsur olsa da (ikiz
ve Masoudi, 2008: 18) bu igsletmelerde misafirler agisindan daha énemli olan
basar faktorinl hizmet kalitesi olusturur (Akbaba, 2006). Hizmet kalitesi,
turizm igletmelerinin énemli bir kolunu olusturan konaklama isletmelerinde
son derece onemli ve olmazsa olmaz uygulamalarin baginda yer almaktadir
(Eccles ve Durand, 1997; Chu ve Choi, 2000; Heung, 2000; Davidson, 2003;
Mey ve digerleri, 2006; Chang, 2006; Akbaba, 2006; Benitez ve digerleri,
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2007; Grzinic, 2007; Briggs ve digerleri, 2007; Hsieh ve digerleri, 2008;
Huang, 2011).

Hizmet kalitesi, bir konaklama igletmesinin musteri sayisini, geceleme
oranini ve musterilerin otel igletmesinin Urettigi mal ve hizmetleri daha ylksek
oranda satin almasini saglayarak karhliklarini arttiran onemli bir unsurdur
(Kim ve digerleri, 2009: 370). Ote yandan konaklama isletmelerinde hizmet
kalitesi sonucunda memnun kalan bir muagsteri, o isletmeyi tekrar ziyaret
edecedi gibi musterinin otel igletmesine karsi sadakat davranisi beslemesine

de neden olmaktadir (Antony ve digerleri, 2004: 381).

Hizmet kalitesinin konaklama isletmelerine sundugu diger bir avantaj
ise konaklama isletmelerine rekabet Ustunligu saglamasidir. Konaklama
isletmelerinde sunulan hizmetin kalitesi, o otelin hizmette farklilagmasini
saglayarak rekabet avantaji kazandirmaktadir. Ote yandan normal hizmet
isletmelerinden daha ylksek maliyetlere sahip olan konaklama isletmeleri,
hizmet kalitesi sonucunda ortalama maliyetlerini azaltma avantaj
yakalayarak maliyetleri digirme avantajina sahip olur (Briggs, 2007: 1008;
Bowen ve Ford, 2004).

Diger hizmet igletmelerinin aksine konaklama igletmeleri yabanci
musterilere daha yluksek oranda urin ve hizmet sunmaktadir. Bu nedenle
konaklama igletmelerinin  hizmetlerinde kaliteyi saglamasi, musteri
memnuniyetiyle uluslararasi ziyaretci sayisini ve elde edilen gelirleri 6nemli
dizeyde arttirmasina neden olmaktadir (Fowdar, 2007: 19). Konaklama
isletmelerinde musteri beklentilerinin belirlenmesi, hizmet kalitesinin boyutlari
ve yerli-yabanci her bir segment icin bu boyutlarin 6nemi, hizmet kalitesinin
saglanabilmesi agisindan son derece onemlidir (Akbaba, 2006: 170). Hizmet
kalitesinin konaklama igletmelerinde 6nemli olmasinin diger bir nedeni de bu
unsurun magterilerin otel segim kriterlerinde en o6nce gdéz onunde
bulundurduklari faktér olmasindan kaynaklanmaktadir (Mok ve Armstrong,
1998; Briggs, 2007). Mdugterilerin otel se¢im kriterleri Uzerine yapilan
calismalarda, hizmet Kkalitesi ve otelin mugsteriye sundugu imkanlar,

musgterilerin otel secimlerinde énemli kriterler oldugu sonucu tespit edilmigtir.
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Bu nedenle konaklama isletmelerinde hizmet kalitesinin arttiriimasi, otel
isletmelerinde daha fazla musterinin ¢ekilebilmesi igin son derece 6nemlidir
(Chu ve Choi, 2000; Juwaheer, 2004: 352).

Hizmet kalitesinin konaklama igletmeleri agisindan belirtilebilecek
diger bir onemi ise bu kavramin Ulkelere ve kulturlere gore farklilik
gOstermesi sonucunda, diger hizmet isletmelerine gére elde edilebilecek kar
oranlarinin yuksekligidir. Farklh kadltirdeki insanlarin yogun bir sekilde
katildigi turizm sektorunde hizmet kalitesi belirleyicileri tlke ve kulturlere gore
degisiklik gostermektedir (Cui ve digerleri, 2004: 25). Farkli ihtiyag ve kllturel
gecmise sahip insanlar ayni hizmette bile farkh kalite boyutlarini
algilayabilmektedir (Lam, 2002: 44). Konaklama isletmelerinde farkli
kilturlere sahip musterilere beklentilerine uygun Grin ve hizmetlerin
sunulmasi, mausterilerin konaklama isletmelerinden daha yuksek oranda
harcama yapmasina ve boylece igletmelerin karliliklarinin artmasina neden
olmaktadir (Armstrong ve digerleri, 1997: 184; Ekinci ve Riley, 1998: 351; Chi
ve Chu, 2000: 149; Lam, 2002: 44; Cui ve digerleri, 2004: 25; Karatepe ve
digerleri, 2005: 375; Mey ve digerleri, 2006: 145; Bayrak, 2007: 27, Shaikh,
2009: 178). Bu nedenle uluslararasi turizmin gelismesi ve gelen yabanci
turist sayilarinin Ulkeler ¢apinda artmasinin bir sonucu olarak konaklama
isletmelerinin yoneticileri, degisik kulturlerin konaklama hizmetlerinden ne
bekledigini ve hizmet sunumundaki algilanan farkhliklarin neler oldugunu

anlamak zorundadir (Mey ve digerleri, 2006: 144).

Gunumuzde konaklama isletmeleri yoneticileri hizmet standartlarini
duzenli olarak gelistirmeyip musteri ihtiyaglarini karsilamadigi strece yogun
rekabette kaybederek ticari faaliyetlerde sikintiya girebilir. Bu nedenle
konaklama igletmeleri yoneticileri, musterilerin hizmet kalitesi beklentilerini
mumkun oldugu kadar kargilayacak hizmetleri sunmasi gerekmektedir (Min
ve Min, 2006: 54). Musteri beklentilerini kargilayamayan konaklama
isletmeleri, ticari faaliyetini devam ettirememe sorunuyla karsi karsiya
kalmakta ve ciddi finansal sorunlar yagamaktadir (Avci ve Sayilir, 2006: 124).
Bir konaklama igletmesinin kaderi, c¢ogunlukla musterilere iyi hizmet

vermesine baglidir. Konaklama igletmelerinde sunulan yuksek hizmet kalitesi
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bu igletmelerde sadece basariy1 belirleyen en 6nemli 6ge degil, ayni
zamanda konaklama igletmesini farkli ve Ustin bir konuma tasiyabilecek
hayati bir aractir (Taskin ve Buylk, 2010: 2). Bu nedenle konaklama
isletmeleri gunimlz degisen musteri istek ve ihtiyaclarina hitap edecek
hizmet kalitesini arttirarak hizli bir sekilde uyum saglamak zorundadir (Murat
ve Celik, 2007: 7). Konaklama igletmelerinin rakiplerine gore farkhlik
yaratabilmelerinin baglica yolu ise diger hizmet igletmelerinde oldugu gibi
musterilere beklentilerinden daha yuksek kaliteli hizmet sunmasi ve bu
nitelikli hizmetleri de surekli hale getirmesinden ge¢mektedir (Gowan ve
digerleri, 2001; Erdem, 2010: 166).

Konaklama endulstrisinde hizmet kalitesinin saglanmasinda calisan
isgorenler oldukca buyik 6neme sahiptir. Bu igletmelerde isgorenler, hizmet
kalitesine etki eden en 6nemli unsurlardan birisidir. Konaklama isletmelerinde
diger hizmet isletmelerinden farkli olarak ¢ok sayida degisik icerikli hizmet
uretilerek musterilere sunulmaktadir. Bu isletmelerde musteriye sunulan
hizmetlerde isgorenin olumlu yaklasimi, sunulan hizmetin bir pargasi olup
masterilerin algiladigi hizmet kalitesini dnemli duzeyde etkilemektedir (Jiang
ve digerleri, 2009: 817). Ote yandan konaklama isletmelerinde gérev yapan
isgorenler, musterilere arz sunan birer hizmet saglayici konumunda
bulunmakta ve mdusteriler, isletmelerde sunulan Grin ve hizmetleri bu
isgorenlerden almaktadir (Bouranta ve digerleri, 2009: 275-276). Bu durum
da konaklama igletmeleri icin 6nemli olan hizmet Kkalitesi kavramina
isgorenlerin etkisini ortaya koymaktadir (Bulgarella, 2005). Sekil 5’te
goéruldugu uzere, isgorenlerin igletmelerden aldigi memnuniyet, mugsterilere
sundugu hizmet kalitesine etki etmekte ve bu durum da musgterilerin

hizmetlerden aldigi degerin artmasini ve musteri tatminini saglamaktadir.
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Sekil 5. isgdren Tatmini ve Misteri Tatminini Arasindaki Baglanti

v
Algilanan Algilanan Algilanan
Isgoren » Uriin Kalitesi Deger
/ Memnuniyeti
A
Algilanan
Isgoren Tatmini \ 4
Algilanan Algilanan Miisteri
\ Isgoren Sadakati » Hizmet Tatmini
Kalitesi

A

Kaynak: Bulgarella, C.C. (2005). Employee Satisfaction &Customer Satisfaction: Is
There A Relationship, Guide Star Research White Paper, February Section

Konaklama isletmelerinde i¢sel is ¢gevresinde memnuniyete ulagsmis
olan isgérenler hem organizasyonlarin sadik bir Uyesi olarak kalmakta, hem
de musterilere mikemmel bir servis deneyimi sunmaktadir (Bulgarella, 2005)
(Sekil 5). isgdren tarafindan milkemmel bir servis deneyimi sunulan musteri
ise konaklama igletmesine sadakat davranigi sergileyerek hem o otelden
memnun ayrilmakta hem de o isletmeyi tekrar ziyaret etme egilimine sahip
olmaktadir (Chi ve Glrsoy, 2009: 245). Bu durumda konaklama igletmeleri
agisindan hizmet kalitesinin saglanmasinda, ¢alisan isgorenlerin énemini bir

kez daha ortaya koymaktadir.

Sonu¢ olarak diger hizmet igletmelerinde oldugu gibi turizm
sektoruinin onemli bir kolunu olugturan konaklama igletmelerinde de yluksek
hizmet kalitesinin sunulmasi olduk¢a 6nemli bir unsuru olusturmaktadir.
Hizmet kalitesinin konaklama igletmeleri acisindan 6neminin ifade
edilmesiyle birlikte hizmet igletmelerinde hizmet kalitesine etki eden
faktorlerin incelenmesi bu ¢alisma kapsaminda incelenmesi gereken diger bir

konuyu olusturmaktadir.

2.1.3.4.3. Hizmet Kalitesini Etkileyen Temel Faktorler

Hizmet isletmelerinde hizmet kalitesinin belirlenmesi olduk¢a gug¢ ve
karmasik uygulamalardan olusmaktadir. Bu karmasikliga neden olan en

onemli unsur ise hizmet kalitesine etki eden ¢ok sayida faktérin olmasindan
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kaynaklanmaktadir. Hizmet isletmelerinde hizmet kalitesine etki eden
faktorlerin ayrintili bir sekilde incelenmesi, hizmet Kkalitesinin daha liyi
anlasiimasinda éneme sahip bir konuyu olusturur (Zerenler ve Oglt, 2010:
502).

llgili yazinda ortaya konulan arastirmalar sonucunda hizmet kalitesini
etkileyen faktorlerin; hizmeti alan musterileri etkileyen faktorler, hizmeti sunan
isgorenleri etkileyen faktorler ile hizmeti alanlari ve sunanlari etkileyen
faktorler olmak Uzere g baslik altinda incelendigi sonucu ortaya konulmustur
(Berry ve Parasuraman, 1997; Seidman, 2000; Gowan ve digerleri, 2001,
Farrell, 2001; Lin ve digerleri, 2001; Ataberk, 2007; Sav, 2008;
Shengelbayeva, 2009; Leblebici ve Karasoy, 2009; Young ve digerleri, 2009)
(Sekil 6). Hizmet kalitesini etkileyen faktorlerden ilkini hizmeti alan musterileri

etkileyen faktorler olusturmaktadir.

Sekil 6. Hizmet Kalitesini Etkileyen Faktorler

Hizmet _ﬂre‘ti.l:l.li i1e

e — ilg:i].i O zellikler - -
s Miigterinin Fizilksel Destel Personelin B
. Belklentileri (Arag. Gereg, Cevre) Beklentileri [
F
r rF
f{ Durmmsal Etkcenler |'-
- w v ww »
Mliisterinin Hizmet _ Personelin
Davraniglars N Kardilasmasi hl Dravramiglars
F ) F * F
Hizmetin Personelin
Aldgslanan Ozellilkcleri
Karalter: I
Mitigterinin Yonetsel ve
b P O zellilderi Lt Orgiitsel -t .
Faltorler
Chalctalar
Y ararlas)
hI!:T$TERj YWONETIN PERSOMNEL
FIstek ve *Felkabet Giacii *15 Doyuzom
Gerelsinimilerin *Flarlililc *Ise Baglhilik
Kargsilanmasa *Firma Imnajz

Kaynak: Ataberk, Emre (2007). Tur Operatorlerinin Paket Tur Organizasyonlarinda
Hizmet Kalitesi ile Miisteri Tatmini Arasindaki iliskileri Belirleyen Faktérler: izmir ili
Ornegi. Dokuz Eylul Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Yayimlanmamig Yuksek
Lisans Tezi sayfa: 106
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2.1.3.4.3.1. Hizmeti Alan Musterileri Etkileyen Faktorler

Hizmet kalitesini etkileyen faktorlerden ilkini hizmeti alan musterileri
etkileyen faktorler olusturmaktadir. Hizmeti alan mdusterileri etkileyen
faktorler; musterinin kigilik 6zellikleri, musterinin beklentileri ve hizmetin

algilanan karakteri olmak Uzere ¢ baslik altinda siniflandirilabilir.

2.1.3.4.3.1.1. Miisterinin Kisilik Ozellikleri

Hizmeti alan masterileri etkileyen faktorlerden ilkini musterinin kigilik
Ozellikleri olusturmaktadir. Hizmet isletmelerinde hizmet Uretim ve tlketiminin
ayni anda olmasi ve bu sireglerin musterinin  katilimi olmadan
gerceklesmemesi, mdusteriyi hizmet kalitesinin vazgegilmez elemani
durumuna getirmektedir (Sav, 2008: 49). Musteriler tarafindan begenilen bir
hizmet, musterilerin tatminini artirabilecegi gibi musterilerin isletmeyi tekrar
ziyaret etmesine de 6nemli derecede etki etmektedir (Namkung ve Jang,
2007: 392; Jiang ve digerleri, 2009: 817).

Hizmet isletmelerinde, hizmetlerin Uretim ve sunumundaki iletisim
surecinde musteri, “alici ve tiketici” rolinli Ustlenmis kisi olup isletmede
sunulan Urtn veya hizmetleri satin alarak tuketmektedir. MUsterinin, hem alici
olarak, hizmet veren personelden gelen iletisimi; hem de tuketici olarak,
hizmet kalitesini algilama ve degerlendirmesinde onun Kisilik ozellikleri
onemli etkiye sahiptir. Diger bir ifade ile; musterilerin kisilik 6zellikleri, hizmet
kalitesinin niteligini ve sonucunu etkileyen 6nemli bir faktordir (Ataberk,
2007: 112, Sav, 2008: 49; Shengelbayeva, 2009: 81-82).

Musterilerin hizmet kalitesi algilamalari musterilerin beklentileriyle
olusmakta ve bu beklenti ve algilamalar kisilik 6zelligine bagh olarak
degismektedir (Shengelbayeva, 2009: 80). Hizmet kalitesine konu olan kisilik,
bireyin fizyolojik ve ruhsal o6zelliklerinin toplami olup onun karakteristik
Ozelliklerine ve egilimlerine gore ortaya koydugu davranis kaliplarini igerir
(Sav, 2008: 49; Shengelbayeva, 2009: 81-82). Musterinin kigilik 6zellikleri

kapsaminda cinsiyet, yas, egitim durumu, Kkisilik yapilari ve yaptigr is
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magterilerin hizmet kalitesini etkileyen kisilik Ozellikleri kapsamina giren
degiskenlerdir (Lin ve digerleri, 2001: 58; Ekinci ve digerleri, 2003; Mohsin,
2011). Ote yandan musterinin yetistigi cevre ve kiltir ile kisisel hedefleri
onun hizmet kalitesine yonelik beklenti ve algilamalarini etkileyen diger kisilik
Ozelliklerini olusturmaktadir (Leblebici ve Karasoy, 2009: 290). Sonug olarak,
tum bu degisikliklerin bir etkisi olarak hizmeti alan musterilerin sahip oldugu
Kisilik 6zellikleri; masterilerin hizmet kalitesi algilamalarina énemli derecede
etki eden Ozellikler olup; erkek musteriler bayan mausterilere, egitimli
musteriler ise az egitimli musterilere gore hizmet kalitesini farkli sekillerde

anlamlandirmaktadirlar.

2.1.3.4.3.1.2. Miisterinin Beklentileri

Masterinin kigilik o6zellikleriyle birlikte musgterilerin  hizmet kalitesi
algilamasina etki eden diger bir faktori de musteri beklentileri
olusturmaktadir. Beklentiler, musterilerin hizmete iligskin istek ve arzularini
ifade etmesiyle birlikte musterinin hizmetten saglamayi umdugu yararlar olup,
bu beklentiler, musterilerin igsletmeden hizmet almasinin asil nedenini
olusturur (Ataberk, 2007: 113-114). Mdusterilerin hizmet isletmelerinden
beklentileri oldukga dnemli olup, isletmelerin bu beklentileri kargilayamamasi,
musterilerin tatminsizlik yasamasina ve olumsuz deneyimlerini baskalariyla

paylasmasina neden olmaktadir (Berry ve Parasuraman, 1997: 65).

GUnumuz hizmet isletmelerinde farkli musteri gruplarn farkli
beklentilere sahiptir. Musterilerin farkh beklentileri onlarin hizmet kalitesini
farkli degerlendirmesine neden olmaktadir (Shengelbayeva, 2009: 71-73).
Ayni otele gelmis olan bir is turistiyle bir tatil turistinin otel igletmelerinden
beklentileri farkli olmakta ve bu iki gruba ait musteriler, otelin sundugu hizmet
kalitesini kendi beklenti duzeyine goére degerlendirmektedir. Musterilerin
beklenti farkliliklari ayni zamanda onlarin hizmetin kaliteli olup olmadigi

degerlendirmelerini de onemli dlgude etkilemektedir (Ataberk, 2007: 114).

Hizmet isletmelerinden hizmet alan masgterilerin bir hizmete yonelik

beklentileri g¢esitli degiskenlere gore ortaya ¢ikmaktadir (Sekil 7). Hizmetin
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sunuldugu isletmenin fiziksel 6zellikleri (imkanlar), hizmeti sunan igsgorenlerin
hizmet sunum esnasinda igletme hakkinda verdigi kalite mesaiji, igletmenin
imaji ve fiyat gibi unsurlar bu igletmelerde musteri beklentilerini etkileyen
degiskenlerdir. Bununla birlikte musterinin kisisel ihtiyaclari, eski deneyimler
ve igletmenin tanitim yogunlugu hizmet igletmelerinde musteri beklentilerini
etkileyen diger degiskenler olmaktadir (Briggs ve digerleri, 2007: 1009).
Sonug¢ olarak, musterilerin hizmet isletmelerine yonelik beklentileri ve bu
beklentilerin boyutu, hizmet isletmelerinin sunmus oldugu hizmet kalitesini

algilamalarina etki eden diger bir faktordur (Ataberk, 2007).

Sekil 7. Musteri Beklentilerini Etkileyen Degiskenler

Sozlii Iletisim Kisisel Ihtiyaglar Eski Deneyimler Tamtim

| | |
;

Beklenen Hizmet

Hizmet Kalitesi

Algilanan Hizmet

Kaynak: Ataberk, Emre (2007). Tur Operatorlerinin Paket Tur Organizasyonlarinda
Hizmet Kalitesi ile Misteri Tatmini Arasindaki iliskileri Belirleyen Faktorler: izmir ili
Ornegi. Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitlisii Yayimlanmamis Yiksek
Lisans Tezi, s: 115

2.1.3.4.3.1.3. Hizmetin Algilanan Karakteri

Hizmeti alan maugterileri etkileyen degiskenlerden Uguncusund
hizmetin algilanan karakteri olusturmaktadir. Hizmet isletmelerinde farkl
icerikli hizmetler Uretilerek mdugsterilere sunulmaktadir. Bu hizmetler
sunulurken mugterilerde c¢esitli ¢agrisimlar uyandirmakta, bu cagrigimlar
sonucunda hizmetlerin iyi yada kotl olarak degerlendiriimesi sonucu ortaya
cikmaktadir. Bir isletmede sunulan bir hizmet tart bazi musteriler agisindan
oldukga 6nemli olurken, bazi musteri grubu igin o hizmet herhangi bir anlam
ifade etmemekte veya onemsiz bir hizmet tura olarak nitelendiriimektedir
(Ataberk, 2007: 115). Ornegin, otellerde bebegi olan bir cifte arzu edilen
saatlerde bebek bakim hizmetinin otel igletmesi tarafindan sunulmasi, o gift

nezdinde otel hizmet kalitesine 6nemli derecede etki edebilecek bir hizmet
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uygulamasi olurken; bebegi olmayan veya yasl musteri grubu i¢in bu hizmet,
herhangi bir anlam ifade etmeyecektir.

Hizmet igletmelerinde hizmetin algilanan yapisi, hizmetin maliyeti ve
masteri icin tasidigi 6nem gibi bazi faktorlerin etkisiyle sekillenmektedir.
Hizmet igletmelerinde, musterilerin hizmet kalitesi algilamasinin buyuk bir
bolimlu isletme tarafindan etkilenmektedir. Bu nedenle hizmet
isletmelerindeki yoneticiler isletmenin fiziki olanaklarini ve hizmet bilesenlerini
mumkun oldugunca geligtirmesi gerekir (Shengelbayeva, 2009: 86). Bununla
birlikte hizmetin algilanan karakteri musteri nezdinde oldukga 6nemli olup,
musteriler ayni hizmetlerden farkli algilamalar yaparak bu kapsamda hizmet
kalitelerini degerlendirmektedir. Musterilerle yakin iliski kurmak isteyen
isgorenlerin mugterilere yonelik yakin tutumu, birgok musteri tarafindan
memnuniyetle Kkarsilanirken bazi mdusteriler acisindan isgorenlerin  bu
yaklasimi pek uygun karsilanmayabilir. Bu da hizmetin algilanan karakterinin
hizmet kalitesine etkisini gosteren baska bir érnektir. Ha ve Jang (2010: 2)
tarafindan yapilan ¢alismada hizmetin algilanan karakterinde musteriler ile
hizmeti sunanlar arasindaki iliskinin temel belirleyici oldugunu ve bu unsurun
da musterilerin hizmet kalitesi dederlendirmelerine 6nemli derecede etki ettigi
sonucunu tespit etmislerdir (Ha ve Jang, 2010). Bu nedenle hizmetin musteri
nezdinde algilanan karakteri hem maugterilerin hizmet igletmesinden
beklentisini hemde hizmet kalitesine yonelik algisini etkileyen diger dnemli bir
faktordar (Heung, 2000: 308).

2.1.3.4.3.2. Hizmeti Sunan isgérenleri Etkileyen Faktorler

Hizmet isletmelerinde hizmet kalitesini etkileyen diger bir unsur ise
hizmeti sunan isgorenleri etkileyen faktorlerdir. GUnumuz endustrilerinde
isletmelerin bircogu kendilerini hedef kitleye tanitabilmek igin reklam ve
pazarlama faaliyetlerine 6nemli tutarlar harcarken, bu firmalar igletmenin
tanitimina reklamdan daha c¢ok etki edebilecek isgdrenleri gbzden
kagirmaktadir (Seidman, 2000: 3). istek ve beklentileri karsilanmig isgdrenler
isletmelere ¢cok onemli katkilar sunabilecegi gibi (Gowan ve digerleri, 2001;
Farrell ve digerleri, 2001: 583; Jong ve digerleri, 2008: 353; Young ve
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digerleri, 2009: 1128, Jiang ve digerleri, 2009: 816; Bouranta ve digerleri,
2009: 275-276; Chi ve Gursoy, 2009: 245) calistigi isyerinden memnun olan
isgorenler, isletmelerde sunulan hizmet kalitesini dnemli 6lgide arttirmaktadir
(Peccei ve Partice, 1997: 67; Bruhn ve Dominik, 2000: 105; Gowan ve
digerleri, 2001: 277; Farrell ve digerleri, 2001: 583; Avci ve Sayilir, 2006;
Jang ve digerleri, 2008: 353; Chi ve Gursoy, 2009: 245; Jiang ve digerleri,
2009: 816). Bu nedenle igletmelerde hizmet kalitesine etki eden isgdrenler
Uzerindeki faktorlerin iyi belirlenip analiz edilmesi gerekmektedir. Hizmet
kalitesini etkileyen isgoren Ozellikli faktorler ise, isgorenin kigilik 6zelligi,
isgorenin beklentileri ile orgutsel ve yonetsel faktorler olmak Gzere Ug¢ bashk

altinda siniflandirilabilir.

2.1.3.4.3.2.1. isgdrenin Kisilik Ozellikleri

isgérenin kisilik 6zellikleri, hizmeti sunan isgdrenlerin hizmet kalitesini
etkileyen faktorlerden ilkini olusturmaktadir. Bilindigi Uzere hizmetler soyut
Ozellige sahip olup elle tutulup gozle gorulememektedir. Hizmetlerin sahip
oldugu bu o6zellik, hizmeti sunan isgorenler ile hizmeti alan musteriler
arasindaki iligkinin hizmet kalitesine dnemli derecede etki etmesine neden
olmaktadir (Babakus ve Manngold, 1992: 768). Hizmet isletmelerinde musteri
ile isgorenlerin iletisimi, kigilerin karsilikli etkilesimden dogan hizmetin ana
noktasini olusturmaktadir (Seidman, 2000: 26). ClUnkU mdusteriler hizmet
kalitesini degerlendirirken hizmeti sunan isgdrenlerin davraniglarindan énemli
derecede etkilenmekte, bu davranislarin etkisi sonucunda sunulan
hizmetlerin kalitesini degerlendirmektedir. Bu nedenle isgorenler, sunulan
hizmetin kalite degerini arttirabilecek 6nemli bir etkiye sahiptir (Peccei ve
Partice, 1997: 67; Bruhn ve Dominik, 2000: 105; Gowan ve digerleri, 2001:
277; Farrell ve digerleri, 2001: 583; Avci ve Sayilir, 2006: 122; Jang ve
digerleri, 2008: 353; Chi ve Gursoy, 2009: 245; Jiang ve digerleri, 2009: 816).

Musteriyle temas halinde olan iggorenler, hizmetin sunulmasi ve
mugterilerle iligkilerin kurulmasinda 6nemli bir etkiye sahiptir. Bu nedenle
isgorenlerin musterilere yonelik Kigilik 6zelliginden kaynaklanan tavir ve

davraniglari; algilanan hizmet kalitesi ve musteri memnuniyetini énemli
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Olclude etkilemektedir. Cunkd iggorenlerin kisilik 6zelligi, onlarin tavir ve
davraniglarina 6nemli dlgide yansimaktadir (Eccles ve Durand, 1997; Lin,
2007: 365; Ashill ve digerleri, 2008: 437; Jiang, 2009). Hizmet, islev olarak
sadece fiziksel bir uygulama olmamakla birlikte ayni zamanda masgteriler igin
psikolojik bir uygulamayi da icermektedir (Gowan ve digerleri, 2001; Karl ve
Peluchette, 2006: 4).

isgérenin kisilik 6zelligi kapsaminda cinsiyeti, yasi, egitim durumu ve
yetistigi kultir 6nemli etkenlerdir. Ote yandan isgérenin bilgisi, yetenegi,
zekasi ve buna bagli olarak igleri organize etme ve sorunlara ¢ézim getirme
yetisi de kigilik fonksiyonlarini tanimlayan diger unsurlar arasinda yer alir
(Ataberk, 2007: 105). isgérenlerin is ve durum reaksiyonlari onlarin kisisel
faktorleri tarafindan etkilenmekte (Jiang ve digerleri, 2009: 816); kisilik
Ozelligi sonucu ortaya ¢ikan tutum ve tavirlar da musterilerin almis olduklari
hizmetlerdeki kalite algilamasini belirginlestirmektedir. isgérenlerin Kisilik
yapisi ve tavri kisiden kisiye gore degismektedir. Bu nedenle hizmet
isletmelerinde farkh Kkisilikli isgorenlerin ideal bir sekilde yonetiime
zorunlulugunu ortaya koymaktadir (Peccei ve Partice, 1997). Yapilan bir
calismada musteri tatmininin saglanmasinda isgérenin kisilik 6zelliklerinden
kaynaklanan tutumlarin, musteriler agisindan hizmet kalitesini etkileyen en
onemli faktorlerden biri oldugu sonucu ortaya konulmustur (Dennig, 2000:
293). Bu tespitten de goruldugu uzere iggorenlerin Kisiligi, isletmelerde
sunulan hizmet kalitesine dnemli derecede etki eden unsurlardan birisidir
(Gowan ve digerleri, 2001: 279).

Ote yandan hizmet isletmelerinde isgérenler, hatali hizmetin bertaraf
edilmesinde ve hizmet kalitesi hakkinda olumsuz dusuncelerin olumluya
dondsturdlmesinde 6énemli bir etkiye sahiptir (Farrell ve digerleri, 2001: 579).
Bunun gergeklestirilebilmesi i¢in isgorenlerin kisilik 6zelliginin iyi olmasi ve bu
kisilik 6zelligini de igsletme menfaatine yonelik kullanmasina meyilli olmasi
gerekmektedir (Young, 2009). Tum bu nedenlerden dolayr hizmet
isletmelerinde goérev alacak isgorenlerin en ideal Kisilige sahip isgoren
adaylarindan secilmesi son derece Onemlidir. Bu nedenle hizmet

isletmelerindeki yoneticiler, isgorenleri istihdam etmeden Once, isletmenin
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hizmet kalitesini etkileyebilecek isgorenleri kisilik ozelliklerini de dikkate
alarak istihdam etmesi gerekmektedir (Seidman, 2000; Bowen ve Ford, 2004:
396).

Sonug¢ olarak, hizmet isletmelerinin basarisi ve musterilerin hizmet
kalitesi hakkindaki dusuncelerinin olumlu olarak algilanmasi, buyuk olgtude
musteri ile dogrudan temas eden isgdrenlerin kisilerarasi iligkilerde gosterdigi
etkinlige baghdir. Bazi durumlarda bu etkinlik, isgorenin teknik bilgi ve
yetenedinden bile daha Ustinddr. Bu nedenle isgorenin kisilik ozellikleri,
hizmet isletmelerinde hizmet kalitesini dnemli derecede etkileyen isgoren
odakli unsurlardan birisidir (Ataberk, 2007: 107).

2.1.3.4.3.2.2. isgdrenin Beklentileri

Hizmeti sunan isgoérenleri etkileyen degiskenlerden ikincisini
isgorenlerin  beklentileri olusturmaktadir. Hizmet isletmelerinde hizmet
kalitesinin arttirlmasinda isgorenler, dnemli bir role sahip olmasiyla birlikte
isgorenlerin orgutten beklentileri ve bu beklentilerin karsilanma durumu,
onlarin sundugu hizmet kalitesini etkileyen énemli bir unsurdur. Orgut
calisanlarinin musterilere sundugu hizmet deneyimi, yeni musterilerin satin
alma karari verip vermemesinde olduk¢a onemli bir etkiye sahiptir (Erdem,
2010: 166). isgérenler tarafindan sunulan bu deneyim, mevcut misterilerin
elde tutulmasinda da oldukga Onemlidir (Jiang ve digerleri, 2009: 816).
Hizmet isletmelerinde bu derecede énemli bir géreve sahip olan isgérenlerin
beklentilerinin karsilanmasi, hizmet igletmelerinin devamliigini saglayip
karliliklarini arttirmasinda 6nemli bir unsuru olusturur. Peccei ve Partice
(1997: 67)'ninde belirttigi gibi, musterilerin sunulan hizmetten memnun
olmasi sadece isgoren beklentilerinin kargilanmasiyla gergeklesmektedir
(Peccei ve Partice, 1997: 67).

Beklentileri karsilanmis ve tatmin olmus isgorenler, musterilerde
memnuniyeti olusturarak sadik musteriler elde edebilmek icin ¢aba sarf
etmeye istekli olacaklardir. Bu iggorenler, ayni zamanda hizmet kalitesini

etkileyerek isletmelerin hizmet kalitesini arttirmalarini saglayacaktir (Chi ve
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Girsoy, 2009: 245). ligili yazinda yapimis cok sayida arastirmada
gOstermektedir ki isgoren beklentilerinin karsilanmasi, musteri memnuniyetini
onemli élgtide etkilemektedir (Bruhn ve Dominik, 2000: 105; Bulgarella, 2005:
2, Chang, 2006; Chi ve Gursoy, 2009: 245). Ote yandan Bitner ve digerleri
(1990) tarafindan yapilan arastirmada tatmin olmamis musterilerin yaklasik
% 40'inin  beklentileri karsilanmamig hizmet isgorenlerinin  gonulstz
servisinden veya isgbrenin servis hatasina uygun bir sekilde cevap
verememesinden kaynaklandi§i sonucunu tespit etmislerdir (Kim ve digerleri,
2009: 372).

Hizmet oOrgutlerinin basarisi, dogrudan dogruya mdusteri ile iliskide
bulunan isgoérenin elindedir. O halde isgoérenlerin 6rgutten beklentilerinin
neler oldugu sorusu oldukga 6nemlidir. Bu beklentiler kisiden kisiye gore
degisse bile bu kapsamda ortak nokta kiginin iginin, yasantisinda énemli bir
yeri oldugu ve igletmelerin isgorenlerin beklentilerine gore degerlendirme
yapmasi durumudur. Eger bu beklentiler igletmeler tarafindan tatmin
ediliyorsa o kigiler yaptiklari isten haz duymakta; bu durum da onlari hizmet
kalitesini arttiracak gabalara gotiirmektedir (Ataberk, 2007: 110). ilgili yazinda
isgorenlerin beklentilerinin karsilandigi zaman is ortaminda daha pozitif ve
istekli davrandiklari ve bunun da hizmet kalitesine énemli etkisinin oldugunu
ortaya koyan ¢ok sayida calisma bulunmaktadir (Bruhn ve Dominik, 2000;
Chang, 2006; Jiang ve digerleri, 2009; Gazzoli ve digerleri, 2010). Bu duruma
bir 6rnek Southwest Havayollarinin  bir uygulamasiyla verilebilir.
Havayollarinin énceki CEQO’larindan birisi olan Herb Keller kendi distince
sisteminde isgorenleri birinci musterilerini ise ikinci siraya koymustur. Onun
felsefesine gore eger bir organizasyon isgorenlerin istek ve beklentilerini iyi
bir sekilde analiz edip eksiklerini tedavi edebilirse, isgérenler de musterilerin
beklenti ve ihtiyaglarini iyi bir sekilde analiz edecek ve musterilere Ustun bir
hizmet sunacaktir (Karl ve Peluchette, 2006: 4). Munhurrun ve digerleri
(2009: 544)’de beklentileriyle tatmin olmus isgorenlerin, isletmelerde kaliteyi
duzenli olarak gelistrmeye daha edilimli oldugunu ortaya koymustur
(Munhurrun ve digerleri, 2009: 544). Sonu¢ olarak bir isletme ve

organizasyon icin hizmet kalitesini arttirmanin en énemli unsuru, iggorenlerin
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beklentilerini iyi belirleyip, bu beklentileri karsilayacak uygulamalarda
bulunmasi olusturur (Farrell, 2001; Babakus ve digerleri, 2003).

2.1.3.4.3.2.3. Orgiitsel ve Yonetsel Faktorler

Hizmet kalitesine etki eden hizmeti sunan isgoérenler boyutundaki diger
bir bashdi 6rgutsel ve yonetsel faktorler olusturmaktadir. Bu faktérler hizmet
isletmelerinde hizmet kalitesine etki eden diger bir faktér olup hizmet
isletmelerinde bu uygulamalarin temelini, organizasyonlarin insan kaynaklari
politikalar olusturmaktadir (Ataberk, 2007: 107). Bir igletmenin uyguladigi
insan kaynaklari politikalari, igletmelerde hizmet kalitesinin arttirimasinda,
musteri odakli isgoren davraniglarinin yansitiimasinda ve olumlu iggoren
davranisinin saglanmasinda 6nemli etkilere sahiptir (Subramony ve digerleri,
2004: 314).

isletmelerde yonetsel ve orgiitsel faktérler cesitli basliklar altinda
degerlendirilebilir. Hizmet kalitesini nemli derecede etkileyen bu faktorlerden
ilkini  organizasyonlarin  sahip oldugu ig iklimi olusturmaktadir.
Organizasyonlarin sahip oldugu is iklimi, musteri ve isgorenlerin hizmet
kalitesini degerlendirmesinde onemli etkenlerden birisidir (Tornow ve Wiley,
1991: 114-115; Young ve digerleri, 2009: 1129). Edlenceli is ortamina sahip
isletmeler hem isgéren hem de mdusteriler agisindan memnuniyet duzeyini
arttirici avantaja sahiptir (Karl ve Peluchette, 2006: 2). Bu nedenle
isletmelerin sahip oldugu orgutsel iklimle hizmet kalitesi algilamalari arasinda
dogru bir korelasyon bulunmaktadir. Hizmet orgutlerinde orgutsel iklimin
gelismesi, hizmet kalitesinin artmasina neden olmaktadir (Davidson, 2003).
Fortune dergisi tarafindan yapilan bir arastirmada isgoérenler agisindan
calisilabilecek en iyi 100 firma analizinde isletmenin eglenceli bir is ortamina
sahip olmasi, bir firmayi 6n plana ¢ikaran énemli unsurlardan birisi olarak
nitelendiriimistir (Karl ve Peluchette, 2006: 2). Ote yandan yapilan bir
arastirma, isgorenlerin algiladigi igyeri ikliminin, isgérenlerin musterilere karsi
davraniglarina olumlu derecede etki ettigi sonucunu ortaya koymustur
(Gazzoli ve digerleri, 2010: 59).
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Hizmet isletmelerinde, isgorenin Kkaliteli bir hizmet sunmasi igin
desteklenmesi, gelistiriimesi ve odullendirilmesi gibi yonetsel ve orgutsel
uygulamalar hizmet kalitesine etki eden diger unsurlardir (Ashill ve digerleri,
2008). isletmelerde isgérenlerin desteklenmesi, fikirlerinin gelistirilmesi son
derece onemlidir. Eger bir isgoren fikirlerine deger verildigini ve goéruslerinin
onemsendiginin farkina varirsa, isletmeyle fikirlerini paylagacak ve isletmeye
daha ¢ok yardimci olacak davranis ve gayretlerde bulunacaktir (Gowan ve
digerleri, 2001: 280). Ote yandan isletmeler acgisindan isgorelerin
gelistiriimesi de hizmet kalitesine etki eden yonetsel bir unsurdur. Bir
isletmenin isgorenlerini, musterilere daha iyi hizmet sunmasi igin egitmesi ve
onlari gelistirmesi sonucunda c¢alisanlarin hizmet kalitesine sunacagi katki
asla yadsinamaz (Allred, 2001: 183). Alaniyla ilgili egitim alan isgorenler,
organizasyonlarin sunmus olduklart hizmetleri daha etkin bir sekilde
musterilerine sunmaktadir. Bu nedenle bu egitimler isgorenlerde hizmet
kalitesinin arttinimasini saglamasiyla birlikte; isgorenlere, isletme norm ve
degerlerinin daha etkin bir sekilde musterilere sunulmasina da yardimci
olmaktadir (Young ve digerleri, 2009: 1129).

isletmelerde hizmet kalitesini etkileyen diger énemli ydnetsel ve
orgiitsel uygulamayi isgdrenlerin  ddiillendiriimesi olusturur. isgérenlerin
odullendirilmeleri, onlarin muagterilere iyi bir hizmet sunmasiyla kalmamakta,
ayni zamanda musteri sikayetleriyle karsilasildiginda bu sikayetlerle ilgilenip
¢ozulmesinde 6nemli bir motivasyon kaynagi olmaktadir (Eccles ve Durand,
1997: 224; Ashill ve digerleri, 2008: 441). Bu nedenle isgorenlerin
odullendiriimesinin, yonetsel ve orgutsel uygulama olarak hizmet kalitesine

onemli etkileri bulunmaktadir.

isletmelerin ydnetim yapisi da isletmelerde hizmet kalitesine etki eden
diger bir yonetsel unsurdur. Hizmet isletmelerindeki yoneticiler, bir
yoneticiden ¢ok iyi bir lider olmali ve isgorenlere kalitenin saglanmasi
acisindan liderlik yapmahdir (Gowan ve digerleri, 2001: 278). Bu nedenle
etkin ve isgoren odakli bir yonetim tarzi, hizmet etkinligine nemli derecede
katkida bulunmaktadir (Tornow ve Wiley, 1991: 114-115; Gowan ve digerleri,
2001: 289; Babakus ve digerleri, 2003 273, Jiang ve digerleri; 2009: 816).
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Hizmet igletmelerinde iggorenlerin guglendirilmesi, hizmet kalitesini
arttirabilecek diger bir yonetsel uygulamadir (Babakus ve digerleri, 2003:
273, Jiang ve digerleri; 2009: 816). Gunumuzde birgok organizasyon butin
kademede, isgorenlerin kendi kararlarini verebilmesine yodnelik cesitli
uygulama ve cgalismalar yapmaktadir. isgérenleri giiglendirmek ve onlara
yetki vermek, isletmelerde hizmet kalitesini saglamanin 6ncelikli belirtegleri
arasinda yer almaktadir (Huang, 2011: 3). isletmelerde isgdrenleri
glglendirmek Uzerine gergeklestirilien uygulamalarin en o6nemli nedeni,
isletmelerde  hizmet kalitesinin  arttirimasi  olugturmaktadir.  Isgoren
glglendirme, On tarafta galisan isgorenlere ihtiyag duyduklari otoriteyi uzun
emir sistemine gerek duymadan yetkileri dahilinde Ustlenebilmelerine olanak
saglar. Bu durum da ihtiya¢ duyuldugu anda gerekli kararlari alan ve insiyatifi
dogrultusunda kullanabilecek iggorenleri ortaya koyar ve bu uygulama,
hizmet isletmelerinde hizmet kalitesine 6nemli derecede etki eder (Babakus
ve digerleri, 2003: 276; Ashill ve digerleri, 2008: 442).

Sonug olarak, hizmet kalitesinin gelistiriimesinde yonetsel ve orgutsel
faktorler oldukga oOnemli olup isgorenlerin calistigi oOrgutte Orgutsel
memnuniyet yasamasi, musterilere sunulan hizmetin kalite dizeyinde 6nemli
bir etkiye sahiptir (Ashill ve digerleri, 2008: 444). Hizmet kalitesini etkileyen
faktorlerden hizmeti sunan isgorenleri etkileyen faktorlerin incelenmesinden
sonra, incelenecek diger bir konuyu ise hizmeti alanlari ve sunanlari etkileyen

faktorler olusturmaktadir.

2.1.3.4.3.3. Hizmeti Alanlarn ve Sunanlarn Etkileyen Faktorler

Hizmet isletmelerinde hizmeti alanlari ve sunanlari etkileyen faktorler
hizmet kalitesine etki eden uglncu faktdérdir. Hizmeti sunan iggérenler ile
hizmeti alan musgterilerin algiladigi hizmetin kalitesi birbirine benzer nitelikte
olup her iki kesimin de hizmet kalitesine etki eden bazi ortak noktalar
bulunmaktadir (Subramony ve digerleri, 2004: 312). Hizmet isletmelerinde
hizmeti alanlari ve sunanlar etkileyen faktérler hizmet Gretimi ile ilgili

Ozellikler ve durumsal 6zellikler olmak tzere iki baslik altinda incelenebilir.
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2.1.3.4.3.3.1. Hizmet Uretimi ile ilgili Ozellikler

Hizmeti alanlari ve sunanlari etkileyen faktorlerin birinci bashgini
hizmet Gretimi ile ilgili 6zellikler olusturmaktadir. Hizmet Uretimi ile ilgili
Ozellikler, bir hizmetin temel yapisal bilesenleriyle alakali olup hizmet

igletmelerinin ayirici niteliklerini ortaya koymaktadir.

Hizmet Uretimi ile ilgili 6zellikler, hizmet Uretim ve sunum slrecinde
mugteri ve isgorenlerin beklentileriyle onlardan beklenen davraniglari
belirledigi icin hem iggdrenin is doyumu hem de musterinin kalite algilamasini
karsilikli olarak etkilemektedir (Ataberk, 2007: 116). Musteriler tlketim
deneyimlerini degerlendirirken, tliketim slresince olusan duygulari kolayca
hatirlayarak  bu  duygulari  hizmet  kalitesinin  degerlendirmesinde
kullanmaktadir (Sav, 2008: 52). Isgorenler ise, sunduklar Griin ve hizmetleri
beklentilerinin karsilanmasi, yonetsel ve oOrgutsel uygulamalarin tamamini
degerlendirerek  hizmetleri memnuniyet duzeyine gore musterilere
sunmaktadir. Hizmeti sunan ve hizmeti alan taraflar arasinda farkliliklarin
olmasi hizmet kalitesini etkilemektedir. Bu etkinlik, hizmetin tlrda ve igerigine
gbre cesitli yogunlukta ortaya c¢iksa da hizmet kalitesinin algilanmasi

agisindan oldukc¢a 6nemlidir (Gowan, 2001: 270).

Hizmetlerin soyut olmasindan dolayi isgoren ve musterilerin etkilesimi
bu slrecte 6nemlidir. Bu nedenle hizmet sunumunda ortaya c¢ikan bir sorun,
isgoren ve musteri tarafindan yoneticilere oranla daha kolay anlasilip ortaya
konulabilir. Bu suregte etkin bir mugteri bilgisi geri bildirimi ve hatalarin tespit
edilmesinde iggdérenlerin roli 6nemlidir. Ote yandan hizmet Uretimi ile ilgili
Ozelliklerden dolay! isgoren ve musteri beklentilerinin birbirini etkilemesi
sonucunda; hizmet kalitesi Uzerine farkli degerlendirmeler yapilabilir (Gowan,
2001: 277). Bu durum ise hizmet uretimi ile ilgili 6zelliklerin hizmet kalitesine

olan etkisini gostermektedir.

2.1.3.4.3.3.2. Durumsal Etkenler
Hizmeti alanlar ve sunanlan etkileyen diger bir unsur ise durumsal

etkenlerdir. Hizmetlerin sunumu esnasinda hizmet kalitesinin algilanmasinda
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kisilerin durumsal etkenlerinin  6nemli payr bulunmaktadir. Hizmet
isletmelerinde gerek musteri, gerekse isgoren o anki durumsal etkenlerden
onemli derecede etkilenmektedir. Bu nedenle sunum esnasinda her turll
etkilesim ve davraniglar her iki tarafin hizmet kalitesi algilama duzeyini
belirlemektedir (Ataberk, 2007: 117-118).

Hizmet sunumunda durumsal etkenlere etki eden diger faktor, hizmet
sunum esnasinda musteri ve isgorenlerin ruh halleri, onlarin hizmet sunum
esnasinda yorgun olup olmamalari olusturmaktadir. Ruh hali, hizmet
sunumuna uygun olmayan veya yorgun olan bir isgdéren musteriye hizmet
sunumu esnasinda etkin bir hizmet sunamayarak hizmette kusura neden
olabilir. Bu durumda muasterinin sunulan hizmetten memnun olmamasi
anlamina gelir (Baker ve Fesenmaier, 1997: 16). Musteri ve isgorenler
birbirlerinin anhk davraniglarindan etkilenmekte, isgorenlerin tutum ve
davraniglari musterilerin tutum ve davraniglarina yansimaktadir. Ayni sekilde
masterinin o anki ruh hali ve isgérene kargi tutumlari da isgbrene
yansimaktadir. Bu nedenle her iki kesimin sahip oldugu ruh halleri hizmet
iliskisine yansimakta ve bu durum hizmet kalitesine 6nemli derecede etki

etmektedir (Subramony ve digerleri, 2004: 312).

Durumsal etkenlere sebep olan diger bir unsur ise, isletmeden o anda
hizmetten yararlanan musteri sayisi veya igletmedeki yogunluk durumudur.
isgérenlerin hizmet sunum siirecinde musterileri bilgilendirmesi ve ihtiyac
duyulan hizmetleri en kisa zamanda sunmasi, bu asamada isgoérenler
tarafindan yapilabilecek énemli bir uygulamadir (Gowan ve digerleri, 2001).
Hizmet sunum esnasinda mdusteriler, isgorenlerin gayretlerini ve hizmet
performansinin ikisini birlikte g6z 6ninde bulundurmakta ve ona gore
sunulan hizmet kalitesini degerlendirmektedir (Wall ve Berry, 2007: 63).
Hizmet sunumu yapildigi anda igletmeden hizmet alan musteri sayisinin gok
fazla olmasi, musteriler agisindan ¢gogu zaman olumsuz bir durum olmasiyla
birlikte bu durumun devam etmesi hizmet kalitesinin olumsuz hissedilmesine
neden olmaktadir. Boyle bir durum da hem hizmeti alan musgteriler tarafindan
etkin bir hizmetin ainamamasina hem de hizmeti sunan isgérenler tarafindan

iyi bir hizmetin sunulamamasina neden olacak bir uygulamay: olusturur. Ote
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yandan bir isletmede musteri sayisi az fakat iggorenlerin gayretleri yeterli
duzeyde degilse bu durum da durumsal etkenlerin bir sonucu olarak hizmetin
kalitesiz olarak algilanmasina neden olmaktadir (Jiang ve digerleri, 2009:
816). Sonug olarak, durumsal etkenler hem hizmeti sunan isgérenlerin hem
de hizmeti alan musterilerin hizmet kalitesi degerlendirmesi Uzerinde 6nemli
etkileri olan bir faktordur ve isletme yoneticileri, bu faktérleri mimkin oldugu

kadar kontrol altina almalari gerekmektedir.

2.1.3.4.4. Hizmet Kalitesi Uzerine Gelistirilen Modeller

Hizmet kalitesinin tanimi, 6nemi ve hizmet kalitesine etki eden
faktorlerin agiklanmasiyla birlikte, hizmet kalitesi Uzerine incelenmesi
gereken diger bir konuyu, ilgili yazinda gelistirilen hizmet kalitesi modellerinin
incelenmesi olusturmaktadir. ilgili yazin incelendiginde, 1980’li yillardan énce
hizmet kalitesinin tanimlanmasi Uzerine herhangi bir girisim bulunmamasina
ragmen 1980’lerden sonra bir¢gok yazar hizmet kalitesinin tanim ve igerigini
belirlemeye yonelik gesitli girisimlerde bulunmuslardir. Hizmet kalitesi GUzerine
calisan bazi yazarlar, hizmet kalitesini tanimlamakla birlikte zor bir yapiya
sahip olan hizmet Kkalitesini kavramsallastirmak icin c¢esitli modeller
gelistirmiglerdir. Gelistirilen bu modeller hizmet kalitesi 6lgimua Gzerine atilan
ilk adimlar olmasiyla birlikte; bu modeller hizmet kalitesi dlgimundn nasil
yapilabilecedi noktasinda daha sonraki calismalarda farkh yaklasimlarin
gelistirimesini saglamiglardir. ilgili yazin incelendiginde, hizmet kalitesinin
Olcimine oncu olabilecek Ug¢ farkll hizmet kalitesi modelinin yazarlar
tarafindan gelistirilerek ilgili yazina tanitildigr goéralur. Bu modellerden ilkini
Lehtinen ve Lehtinen (1982)’in “hizmet kalitesi modeli” olusturur. Bu modeli
sirasiyla Grénroos (1984) tarafindan gelistirilen “algilanan hizmet kalitesi”
modeliyle Parasuraman ve digerleri (1985) tarafindan geligtirilen “algilanan
hizmet kalitesi (Bogluk Modeli)” modelleri takip etmektedir. Bu yazarlarin ilgili
yazinda hizmet kalitesini teoriden kurtarip modellemesi, hizmet igletmelerinde
hizmet Kkalitesinin nasil Olgulebilecedi sorusunun ilk adiminin atiimasini

saglamistir.
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2.1.3.4.4.1. Lehtinen ve Lehtinen’in Hizmet Kalitesi Modeli

Hizmet kalitesinin kavramsallastiriimasina yonelik ilgili yazinda ortaya
konan ilk model Lehtinen ve Lehtinen (1982)in hizmet kalitesi modelidir. Bu
model Lehtinen ve Lehtinen tarafindan 1982 yilinda ilgili yazina tanitilmistir.
Bu modele gore hizmet kalitesi, tuketici ve hizmet orgutu elemanlar arasinda
olugsan bir kavramdir (Glzel, 2006: 146). Ote yandan bu modelde hizmet
kalitesi fiziksel kalite boyutu, isletme kalitesi boyutu ve etkilesimsel kalite
boyutu olmak Uzere U¢ basliktan olusmaktadir (Zurita, 2003; Kang ve Jeffrey,
2004; Wang ve Wang, 2006, Kang, 2006; Kang, 2006: 37).

Lehtinen ve Lehtinen’in (1982) hizmet kalitesi modeline goére hizmet
kalitesinin ilk boyutunu “fiziksel kalite boyutu” olusturur. Fiziksel Kkalite,
hizmetlerle i¢ ice gecmis fiziksel unsurlari icerip; hizmet araglarinin
gorunimda, dizayni ve estetikligi hizmetin kalitesini 6nemli derecede
etkilemektedir. Bu modele gére ekipmanlar, binalar, ara¢c ve gerecler,
hizmette kullanilan malzemeler hizmetin fiziksel elemanlarindan kaynaklanan
fiziksel kalite unsurlandir (Zurita, 2003: 22; Kang ve Jeffrey, 2004: 266;
Wang ve Wang, 2006: 10; Kang, 2006: 39; Yumusak, 2006: 39).

Lehtinen ve Lehtinen’in hizmet kalitesi modeline goére, hizmet
kalitesinin ikinci boyutunu “igletme kalitesi boyutu” olusturmaktadir. Mevcut
ve potansiyel musterilerin olusturdugu imaj, isletme kalitesine etki eden
onemli unsurdur ve algilanan imaj, igletmenin kalite duzeyi hakkinda
musterilere fikir vererek isletme kalitesi boyutunu olusturur. isletmenin
sundugu hizmetler ve bu hizmetlerin genel olarak musterileri memnun etmesi
bu kalite boyutunu 6nemli oranda etkilemektedir (Kang ve James, 2004 266;
Wang ve Wang, 2006: 10; Kang, 2006: 39; Yumusak, 2006: 39; Guizel, 2006:
147).

Lehtinen ve Lehtinen tarafindan hizmet kalitesi modelini olusturan
ucuncu kalite boyutunu ise “etkilesimsel kalite boyutu” olusturur. Mugteriyle
iliskide bulunan isgorenleri temel alan bu boyut, igsgorenler ile musterilerin

etkilesiminin hizmet kalitesindeki énemini ifade etmektedir. Bu modele gore
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her iki grup arasinda ortaya ¢ikan etkilesim, hizmet kalitesini sekillendiren bir
yaplya sahiptir. Ote yandan bu modelde mdisterilerin diger musterilerle
etkilesimi ve bu etkilesimin boyutu da hizmet kalitesinin etkilesimsel boyutunu
onemli derecede etkileyen diger bir konuyu olusturur (Zurita, 2003: 22; Kang
ve James, 2004: 266; Wang ve Wang, 2006: 10; Kang, 2006: 39; Yumusak,
2006: 39; Guzel, 2006: 147).

Lehtinen ve Lehtinen hizmet kalitesi modelini otel igletmelerine yénelik
bir 6rnekle agiklamak gerekirse; otel igletmelerinin resepsiyon alani ve hizmet
sunulurken kullanilan ara¢ ve gerecler (bilgisayarlar, resepsiyon deski,
lobideki koltuklar vs.) otel hizmet Kkalitesinin fiziksel kalite boyutunu
olusturmaktadir. Otel isletmelerinin hedef kitleye ydnelik sahip oldugu genel
imaj o otelin igletme Kkalitesi boyutunu olusturur. Otel isletmelerinde
etkilesimsel kalite boyutuna verilecek o6rnek ise, musgterilerle isgorenler
arasindaki iletisim ve karsilikli etkilesimden dogan unsurlari icermektedir
(Fowdar, 2007: 20).

Lehtinen ve Lehtinen (1982) hizmet kalitesi Uzerine gelistirilen bir cok
model gibi hizmet kalitesinin birden ¢ok boyuta sahip oldugu sonucunu ortaya
koymustur. Ote yandan yazarlar, yaptiklari calismada hizmetin sire¢ ve
sonu¢ olarak birbirinden ayrilmasi gerekip gerekmedigini de arastirmig
(Lehtinen ve Lehtinen, 1982; Wang ve Wang, 2006: 10) ve vyaptiklari
arastirmanin sonucunda, kalitenin destekledigi hizmet sureci ile hizmet
ciktisinin ayri ayri ele alinmasinin daha yerinde olacadi sonucunu tespit
etmiglerdir (Guzel, 2006: 147). Bu nedenle bu modelde hizmet sureci ile
hizmet ciktilarinin ayri sekilde degerlendiriimesinin daha yerinde olacagi
sonucu ortaya konulmustur (Zurita, 2003: 22; Guzel, 2006; Yumusak, 2006:
147, Maher, 2011).

2.1.3.4.4.2. Gronroos’un Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli

Hizmet kalitesine yonelik ilgili yazinda ortaya konulan diger bir model
ise Gronroos tarafindan 1984 yilinda geligtirilen “algilanan hizmet kalitesi
modeli”’dir (Grdnroos, 2001; Bulbul ve Demirel, 2008: 182; Martinez ve
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Martinez, 2010: 29). Gronroos bu modeli gelistirebilmek igin “mugterilerin
sunulan hizmetlerden algiladigi sureglerde memnuniyet nasil saglanabilir?”
sorusunu kendisine sormus ve bu soru kapsaminda algilanan hizmet kalitesi

modelini gelistirmistir (Grénroos, 2001: 151).

Sekil 8'de goéruldugu uzere, Gronroos’un hizmet kalitesi modelinde,
hizmet kalitesi kavrami musterinin bekledigi hizmet ile aldigi (tecribe ettigi
veya algiladigi) hizmet arasindaki iliskiye baglanmaktadir. Yani model,
merkeze musteri algisini yerlestirmekte ve tuketicinin hizmetten beklentileri
ile deneyimleri arasinda onemli bir iliski oldugunu kabul etmektedir
(Yumusak, 2006: 34). Gronroos’un modeline goére, musteriler tarafindan
algilanan kaliteye iligskin iki boyut bulunmaktadir. Bunlar teknik kalite ve
fonksiyonel (islevsel) kalitedir (Gronroos, 2001; Kang ve Jeffrey, 2004,
Legcevic ve Strossmayer, 2008; Argan, 2009: 4). Daha sonra Gronroos
algilanan hizmet kalitesi modeline imaj faktértiind de eklemis ve imaj kavrami,
Gronroos tarafindan hizmet kalitesini etkileyen diger bir faktor oldugu sonucu
tespit edilmigstir (Gronroos, 2001: 151).

Sekil 8. Gronroos’un Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli

Bz kKlenilaen 1] Adlgilanan -t Adglanan
iz met hizmei hyiiz et
kKalitesi
T. rF
Geleneksel pazariama
faalivetberi {reklanm,
Kizisel Salilz, flalkila

ilizkiler we fiyval) we
eelene kber, ideoloji ve

o Imaj
agwrmdan agiza iletizim 2
eibd diz etkiler.
I P Fonksiyomel
Teknik kalite ——
BT MasalT

Kaynak: Gurblz, Esen ve Ergulen Ahmet (2006). Hizmet Kalitesinin Olgiimii ve
Gronroos Modeli Uzerine Bir Arastirma. [.U.Siyasal Bilgiler Fakultesi Dergisi, 35,
Ekim, S: 180
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Yukaridaki sekilden goruldugu Uzere algilanan hizmet kalitesi modeli;
musterilerin hizmete iligkin beklentileri ile hizmete yoOnelik algilamalarini
kargilastirmalari sonucunda ortaya c¢ikmaktadir. Dolayisiyla bu modelin
temelini isletmenin sundugu hizmetin musterilerce nasil algilandigi olusturur
(Ataberk, 2007: 118). Gronroos’un algilanan hizmet kalitesi modelinin daha
iyi anlagilabilmesi agisindan algilanan hizmet kalitesi boyutlarinin daha
detayl bir sekilde incelenmesi gerekmektedir. Bu kapsamda incelenecek ilk

boyutu “teknik kalite” olusturmaktadir.

2.1.3.4.4.2.1. Teknik Kalite Boyutu

Gronroos’a (1984) goére hizmetler alici ve saticinin  karsilikh
etkilesimiyle gergeklesen bir eylemler batinudur ve bu surecgte teknik kalite
oldukca onemlidir (Gronroos, 1984). Temel olarak teknik kalite hizmetin
sonucunda musterilerin “ne aldigini” ifade eder (Yumusak, 2006: 34). Hizmet
isletmelerinde tuketicilerin hizmet aldiklari suregte tecrube ettikleri gozle
gOralur, somut unsurlar hizmetlerin teknik yonini olusturmaktadir (Okumus
ve Kargiga, 2006: 59, Martinez ve Martinez, 2010). Bir musterinin satin aldigi
otel isletmesinin odasi, ulastirma igletmesinin koltugu ve yeme-igme
isletmesinin  sundugu yemekler teknik kaliteye verilebilecek &Ornekler
arasindadir (Ataberk, 2007: 119).

Gronroos’un algilanan hizmet kalitesi modeline goére, teknik kalite
hizmetin temelidir. Bir otel musterisine bir oda ve yatabilecedi bir yatak
saglayacaktir, bir restoran musterilerine yemek sunacaktir, bir ugak firmasi
yolcusunu bir yerden digerine ulastiracaktir. Bu agiklamalardan da goruldugu
uzere, Gronroos’un teknik kalite boyutu, musterilerin hizmet kavramindan
temel olarak ne aldidiyla ilgilenmektedir (Gréonroos, 1984; Kang ve Jeffrey,
2004: 267, Aydin, 2008: 45; Legcevic ve Strossmayer, 2008: 124).

Teknik kalite, bu hizmet kalitesi modelinde, 6onemli bir kalite taru
olmasiyla birlikte; bu kalite tiri musteri tarafindan daha objektif bir sekilde
Olculebilmektedir. ClUnkd bu kalite tirinde sonuglar daha net ve agik bir

sekilde gozlenebilmektedir. Bir ugak firmasinin yolcusunu gidecegi yere
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zamaninda ulastirmasi ve bir fabrikanin Granlerini depodan musteriye
eksiksiz bir sekilde ulastirmasi kalitenin teknik boyutlarininin igerigine

verilebilecek érnekler arasindadir (Yumusak, 2006: 35).

Ote yandan bu modele gére teknik kalite, hizmet kalitesinde misteri
algilarini etkileyen onemli bir kalite unsuru olmasina ragmen (Kang ve
Jeffrey, 2004: 268), bu kalitenin yaygin bir sekilde varlhd ve iyi olmasi,
musterilerin memnun olmasinda tek basina yeterli olmamaktadir. Bu modele
gore, musterilerin teknik kaliteyle birlikte goz 6nunde bulundurduklari diger bir
kalite tir(i daha vardir ve bu Kalite tiirii ise hizmetlerin fonksiyonel (islevsel)
kalite boyutudur (Grénroos, 2001).

2.1.3.4.4.2.2. Fonksiyonel (islevsel) Kalite Boyutu

Gronroos’un algilanan hizmet kalitesi modelinde, musterilerin teknik
kaliteyle birlikte gdéz éninde bulundurduklari diger bir kalite boyutunu ise,
fonksiyonel (islevsel) kalite boyutu olusturmaktadir. Hizmet kalitesinin
fonksiyonel boyutu, sadece hizmet sunum sonucunda musterilerin ne aldigi
ile ilgilenmemekte; hizmet slreci ve onun alt 6zellikleri gibi genis bir yapiyi

g6z 6nune almaktadir (Gurbliz ve Ergllen, 2006).

Bu modele gore fonksiyonel kalite, hizmet igletmeleri tarafindan
hizmetin mdusterilere “nasil sunuldugu” sorusuna cevap aramakta olup
(Ataberk, 2007: 103, Martinez ve Martinez, 2010: 30); bu kalite tlrl hizmetin
uretim asamalari ile yakindan ilgilidir. Hizmet sunan isgorenlerin yaklasimi,
hizmet verilen ortamin durumu, istendiginde hizmet vermek igin hazir isgéren
ve isletmenin musteri iligkileri gibi faktorler, fonksiyonel kalite kapsaminda

hizmetin nasil sunuldugunu esas alir (Yumusak, 2006: 35).

Gronroos’a gore, fonksiyonel kalite teknik kaliteden daha énemlidir ve
bu kalite boyutunu musteriler subjektif bir sekilde degerlendirmektedir
(Gronroos, 2001; Leglevic ve Strossmayer, 2008: 124). Bu nedenle kaliteyi
etkileyen unsurlara bakildiginda; musteri gozinde fonksiyonel kalite, teknik

kaliteden daha etkili oldugu gibi bu iki kalitenin birbirinden bagimsiz ve ayri
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olmasi da s6z konusu olmamaktadir (Stewart ve digerleri, 1998: 211; Kang
ve Jeffrey, 2004: 267). Gronroos’a gore, teknik kalite sinifina giren
uygulamalar fonksiyonel kaliteye giren uygulamalara gore rakipler tarafindan
daha kolay taklit edilebilir. Fonksiyonel kalite unsurlari ise, musteri ve isgéren
arasindaki iletisime ait oldugundan rakip isletmeler tarafindan kolayca taklit
edilemez ve bu nedenle isletmeye rekabet avantaji saglar (Lin, 2007: 366;
Ataberk, 2007: 119). Bir restoranda yemek yenen ortam, masalarin
donatilma sekli, garsonlarin giyimi, lokantanin genel dekorasyonu gibi
faktorler o restorana ait olup restorana has fonksiyonel kalite unsurlardir.
Ayni sekilde, bir araba tamir bakim igsletmesinde araba sahibine gdsterilen
ilgiyle arabanin zamaninda teslim edilmesi gibi unsurlar isletmenin
fonksiyonel kalite boyutunu anlatir (Bayrak, 2007: 56). Kisacasi, fonksiyonel

kalite isletme kimligini olusturmaktadir (Okumus ve Kargiga, 2006: 59).

Gronroos’un bu kalite boyutu, daha ¢ok hizmetin Uretim slrecine
odaklanmasi ve bu slrece ise birgok unsurun dahil edilmesi, hizmetlerin
fonksiyonel  boyutunun  de@erlendirilebilmesini  mdugsteriler  agisindan
zorlagtirmaktadir (Avci ve Sayilir, 2006: 124-125). Bu hizmet kalitesi
modeline gore, bir hizmetin teknik kalitesi uygun ancak fonksiyonel kalitesi
dusuk seviyede ise, teknik performansin musteriyi tatmin etme dizeyinde
genellikle tatminsizlik hakim olmaktadir (Bayrak, 2007: 56). Ote yandan ayni
hizmette fonksiyonel kalite ylksek, teknik kalite o derece de yuksek olmasa
da musteri genellikle tatmin olmaktadir (Ataberk, 2007: 103). Bu durumda
hizmet kalitesi algilama ve degerlendiriimesinde fonksiyonel kalitenin énemini
ortaya koymaktadir. Grénroos’un algilanan hizmet kalitesi modelinde ortaya

konulmasiyla gereken diger bir unsur ise imaj kavramidir.

2.1.3.4.4.2.3. imaj

Gronroos’un algilanan hizmet kalitesi modelinde hizmet kalitesine etki
eden diger bir konuyu ise imaj olusturmaktadir (Grénroos, 2001: 155). En
temel tanimiyla imaj “bir Grlin veya isletmenin hedef kitlelerde sahip oldugu
genel duslunceler ve deger yargilarinin tamami” olarak tanimlanmaktadir

(Avcikurt, 2010: 35). Musterilerin hizmet aldigi isletmeyle surekli iletigsim
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halinde olmasi, mugterilerin hizmeti alirken onceki deneyimlerini hatirlamasi
ve hizmet sunan firmalarin her birinin ayri ayri degerlendirildigini gdzlemleyen
Gronroos, imaj kavramini olusturdugu hizmet kalitesi modelinde 6énemli bir

baslik olarak tanimlamistir (Grénroos, 2001: 151).

Gronroos’a gore imaj, isletmenin iliskide bulundugu gruplarin
algilamalari sonucunda meydana gelen olumlu ya da olumsuz dusuncelerdir
ve bu faktor isletmelerin hizmet kalitesini dnemli derecede etkilemektedir
(Gronroos, 2001; Kang ve Jeffrey, 2004: 267; Ataberk, 2007: 120). Bu
modele gore, isletmenin sundugu fonksiyonel ve teknik kaliteye yonelik
musteri beklentileri hizmet veren organizasyonun imajindan etkilenmekte,
musteriler igsletmenin imaji oraninda isletmelerden hizmet beklemektedir.
Musteri bir arkadasindan o isletmeye yonelik olumlu dusltnceleri 6grenmisse
kendi beklentileri de o isletmeye yonelik yuksek seviyede olacaktir. Ayrica
hizmetin saglanmasi esnasinda musteri olumsuz bir durumla karsilagsa bile,
musteri Uzerindeki olumlu imaj, o mausterinin ¢evresine hizmeti olumlu
anlatmasini saglayacaktir (Bayrak, 2007: 57). Eger bir igletmenin imaiji
olumsuz ise, herhangi bir hatanin etkisi, tlketicilerin zihninde daha da
blylyecek ve musterinin isletmeye karsi olumsuz tutum beslemesine neden
olacaktir (Gurbuz ve Ergllen, 2006: 179). Bu nedenle imaj kavrami, kisinin
algilanan hizmet kalitesini etkilediginin énemli bir géstergesidir. Ote yandan
bir hizmet igletmesine gelen musteriler, o isletmeye hizmet almak Uzere
geldiklerinde butlin beklentileriyle birlikte dnceki deneyimler ve baskalarindan
dinlediklerini de yaninda getirmekte, ona gore isletmelerde sunulan hizmetleri

degerlendirmektedirler (Kang ve Jeffrey, 2004: 267).

Gronroos’un algilanan hizmet kalitesi modelinde imaj, tipki teknik ve
fonksiyonel kalite kadar énemli bir hizmet kalitesi birleseni olmus ve yazar
isletmelere fonksiyonel ve teknik kaliteyle birlikte isletmenin imajini arttiracak
cesitli girisimlerde bulunmayi tavsiye etmistir (Gronroos, 2001; Kang ve
Jeffrey, 2004; Gurblz ve Ergllen, 2006; Ataberk, 2007). Temel olarak U¢
boyuttan olusan Groénroos’'un algilanan hizmet kalitesi modelinin

aciklanmasiyla birlikte incelenmesi gereken diger bir hizmet kalitesi modelini
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ise, Parasuraman, Zeithmal ve Berry (1985) tarafindan gelistirilen algilanan

hizmet kalitesi (bosluk) modeli olugturmaktadir.

2.1.3.4.4.3. Parasuraman Zeithmal ve Berry tarafindan Gelistirilen
Algilanan Hizmet Kalitesi (Bosluk) Modeli

ilgili yazinda hizmet kalitesini belirlemeye yonelik gelistirilen diger bir
model ise, Parasuraman ve digerleri (1985) tarafindan ortaya konulan
algilanan hizmet kalitesi (bosluk) modelidir. Bu modelin ortaya c¢ikisi,
Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan 1985 yilinda yapilan bir
arastirmayla ortaya konulmustur. Arastirmacilar dort sektordeki (kredi
kartlari, bankacilik, komisyonculuk ve tamir hizmetleri) yoOneticilerle
gOrusmeler, tlketicilerle de grup tartismasina yonelik yaptiklari mulakat
arastirmasinin sonucunda bu modeli geligtirerek ilgili yazina tanitmislardir

(Parasuraman ve digerleri, 1985).

Parasuraman ve digerleri (1985) tarafindan ortaya konulan bu
calismada hizmet kalitesini modellemek Uzere U¢ temel bulguya sahip
olunmustur. Bu bulgulardan ilki hizmet igletmelerinde hizmet kalitesinin kag¢
boyuttan olustugudur. Yapilan grup goérusmeleri sonucunda yazarlar hizmet
kalitesinin tek boyuta sahip olmadidini ortaya koyarak hizmet kalitesini
olusturan on boyut belirlemiglerdir (Parasuraman ve digerleri, 1985). Yazarlar
belirledigi on boyutun, hizmet igletmelerinde hizmet Kkalitesinin ortaya
konulabilmesi igin 6nemli parametreler oldugu sonucunu tespit ederken;
yazarlar tarafindan hizmet kalitesi modelinde ortaya konulan boyutlar ve
icerikleri ise sunlardir (Parasuraman ve digerleri, 1985; Mok ve Armstrong,
1998: 382; Stewart ve digerleri, 1998: 212, Bayrak, 2007: 40; Ataberk, 2007:
101; Korasgli, 2008: 25, Canoglu, 2008: 30);

a) Fiziksel Ozellikler (Tangibles): Bir hizmetin goz ile goérllebilir, el
ile tutulabilir yanini ve unsurlarini igermektedir. Isletmelerin fiziksel durumu,
kullanilan ara¢ ve gereclerin durumu, personel ve iletisim malzemelerinin
mevcudiyeti ve bunlarin gorsel durumunu ifade etmektedir.

b) Guvenilirlik (Reliability): Hizmetin dogruluk ve durustlik ilkesine

g6re dogru ve musteriye guvenilir bir sekilde sunulmasini ifade etmektedir.
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Bir bagka deyigle isletmenin verdigi sozu yerine getirmesidir. Ayni zamanda
bu boyut igletmelerde sunulan performansin tutarli olmasini da igerir.

c) Heveslilik (Responsiveness): Calisanlarin hizmet verme
konusunda hazir ve istekli olmasini ifade etmektedir. isgérenlerin miisteriye
aninda hizmet sunmasi, migteriye yardimci olmasi ve zamaninda onlara geri
donus yapabilmesi gibi hizmet faaliyetlerini kapsamaktadir.

d) Yeterlik (Competence): isgérenlerin talep edilen hizmeti Uretip
isletmenin kalite anlayisi dogrultusunda musterilere sunabilmesi icin yeterli
bilgi, tecrube ve beceri dizeyine sahip olmasiyla isgbérenin hizmet sunum
esnasinda minimum hata yapmasini kapsamaktadir

e) Erisilebilirlik/Ulasilabilirlik (Access): Hizmet sunumu esnasinda
hizmete veya isgorenlere kolaylikla ulasilabilmesini kapsamaktadir. Bu boyut
ayni zamanda hizmet veya iggorene ulasimda zorluklarin olmamasini ifade
eder.

f) Kibarlik/Nezaket (Courtesy): Musteri ile baglanti kuran isgorenlerin
musterilere karsi kibar, saygili ve arkadas yanlisi olmasini ifade eder.
Cahsanlarin mugteriye karsi taleplerinde kayitsiz kalmamasi gibi hizmet
bilesenleri de hizmet kalitesinin bu boyutuna girmektedir.

g)iletisim (Communication): isgérenler tarafindan misteri isteklerinin
kolayca anlasilabilmesi, musterinin alacagi hizmet hakkindaki bilgilerin kolay
anlaslilir ve agik bir sekilde anlatilmasi gibi hususlari icermektedir.

h) inanilabilirlik (Credibility): Calisanlarin hizmet verdikleri miisteriye
samimi ilgi gostermesi ve musteriyi kendisine inandirmasini icermektedir.
Durustlikle olusturulan igletme imaji ve ¢alisanlarin kisisel 6zellikleri, isletme
itibarini ve inanihirh@ini arttiran etkenleri olusturmaktadir.

1) Guvenlik (Security): Verilen hizmetlerin tehlike, risk ve supheden
uzak olmasi anlamina gelmektedir. Bu boyut ayrica musteri bilgilerinin
gizliligini de igermektedir.

j) Miisteriyi Anlama (To Understand Customers): isletme tarafindan
musteriyi ve onun ihtiyaclarini bilmek ve daha iyi anlayabilmek igin gosterilen

gayret ve ¢abalari ifade etmektedir.

ilgili yazarlara gére hizmet kalitesini bu on boyut olusturmakta, hizmet

isletmelerinde musteriler hizmeti degerlendirirken bu boyutlara goére
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degerlendirme yapmaktadir. Parasuraman ve digerleri (1985) tarafindan
hizmet kalitesini modellemeye yoOnelik ortaya konulan diger bir bulgu ise,
hizmet kalitesinin musteri beklentileriyle sunulan hizmetlerin bu beklentileri
kargilaylp karsilamadigi sonucunda ortaya c¢iktigidir. Yazarlar tarafindan
geligtirilen bu modelde, mugsteriler on boyuttan olusan hizmetlere kargi bazi
beklentilere sahiptir. Mdusgterilerin  igletmelerden aldiklari  hizmetlerle
beklentilerini  kiyaslamalari, isletmelerde algilanan hizmet Kkalitesini
olusturmaktadir. Kisaca musgterilerin hizmet kalitesi algilamasi hizmete
ulasmadan onceki beklentileri ile gerceklesen deneyimlerini karsilastirmalari
sonucunda ortaya c¢ikan olumlu veya olumsuz durumdur (Parasuraman,
1985). Bu surecte beklenti ve algi arasindaki fark ne kadar az olursa sunulan
hizmetin musteri nezdindeki basarisi da o kadar ¢ok olmaktadir (Sekil 9)
(Hadjiphanis ve Christou, 2005; Shaikh, 2009: 178). Bu nedenle bu modelde
hizmet kalitesi sadece beklenilen hizmet ve algilanan hizmet olmak Uzere iki
degiskene baglidir (Parasuraman ve digerleri 1985: 45-46; Aksoy, 2005: 93-
94; Gurbuz ve Ergulen, 2006: 175).

Sekil 9. Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli

Algilanan Hizmet Beklenen Hizmet
AH BH

Karsilastirma

i | |

AH>BH AH=BH AH<BH
Beklentilerin Beklentilerin Beklentilerin
Fazlasiyla Karsilanmasi Kargilanmamasi

Karsilanmasi

Ideal Kalite Doyurucu Kalite Diisiik kalite

Kaynakg¢a: Aydin, Melahat (2008). Hizmet Sektoérinde Kalite ve Otomotiv
Sektoriinde Satis Sonrasi Hizmet Kalitesinin Olglilmesine Yoénelik Bir Uygulama.
Kocaeli Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisti, Yayinlanmamis Yiksek Lisans Tezi,
Sayfa: 38
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Bu modele gore, algilanan hizmet kalitesi, musterilerin algr ve
beklentileri arasindaki farktan olusan bir yapiya sahip olmasiyla birlikte bu
kavram, hizmet Kkalitesini 6nemli kilan bazi belirleyicilere de sahiptir
(Parasuraman ve digerleri, 1985; Parasuraman ve digerleri, 1988).
Parasuraman ve digerleri (1985) musterilerin agizdan agiza iletigimi,
magterilerin  yasadigi gecmis deneyimleri ve mdugterilerin  kigisel
gereksinimlerini, hizmet kalitesini etkileyen énemli belirleyiciler arasinda yer
aldigini belirtmiglerdir. Bu etkenlerle birlikte hizmet kalitesinin on boyutunu da
g6z onunde bulunduran mauisteri, o isletmenin drettigi hizmetlerden
yararlanmakta ve hem yararlanmadan 6nce hem de yararlandiktan sonra

isletmenin hizmetlerini degerlendirmektedir (Sekil 10).

Sekil 10. Algilanan Hizmet Kalitesinin Belirleyicileri

Agizdan Agiza Kisisel Gecmis Deneyimler
[letisim (WOM) Gereksinimler

\ 4
Beklenen Hizmet

A 4

Hizmet Kalitesi
Boyutlari .| Algilanan

o an "| Hizmet
( yut) Algilanan Hizmet Kalitesi

A 4

Kaynak: Parasuraman, A., Zeithmal A.V. and Berry L.L. (1985). A Conceptual
Model of Service Quality and Its implications for future Research, Journal of
Marketing, S: 48

Yazarlar tarafindan hizmet kalitesi kapsaminda ortaya konulan
modelde Uuguncu bulguyu isletmelerdeki bosluk sonucglar olusturur.
Parasuraman ve digerleri (1985) tarafindan gelistirilen bu modelin, gelistirilen
diger modeller arasinda en popduler ve kapsamli model olmasinin nedeni, ilgili
yazarlarin hizmet kalitesine musteri bakis acisiyla birlikte yonetici bakis
acisini da eklemeyi basarmasindan kaynaklanmaktadir (Parasuraman,
1985).
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Parasuraman ve digerlerine (1985) gore hizmet Kkalitesi, bazi
durumlarda bosluk diye nitelendirilen agiklara sahip olabilmektedir. Yazarlar,
sunulan hizmetlerin kalitesini disurebilecek ve hizmet isletmeleri icin kalitenin
arttinimasinda oldukga oneme sahip olan bu agiklara gap yani bosluk adini
vermis ve hizmet igletmelerinde hizmet kalitesini etkileyebilecek bes tane
hizmet kalitesi boglugunun oldugunu ortaya koymuslardir (Parasuraman ve
digerleri, 1985). Sunulan hizmette asagida belirtilen bes bosluktan herhangi
birinin dahi bulunmasi, musterilerin algiladig1 hizmet kalitesini etkileyebilecegi
ve hizmetin dusuk kaliteli olarak algilanabilecedi sonucunu belirtmiglerdir.
llgili yazarlar tarafindan tespit edilen ve bu model kapsaminda hizmet
isletmelerinde ortaya c¢ikabilecek bosluklar ise sunlardir (Parasuranman ve
digerleri, 1985; Nitecki ve Hernon, 2000; Antony ve digerleri, 2004: 383;
Okumus ve Kargiga, 2006: 60, Koragli, 2008: 42):

Bosluk 1: Musteri beklentileri ile hizmet organizasyonu yonetiminin bu
beklentileri algilamasi arasinda olusan bosluk (Yoneticilerin sunulan
hizmetlerde musteri beklentilerini tam olarak anlayamamasi).

Bosluk 2: Hizmet organizasyonu yoneticilerinin magsteri beklentilerini
algilamalari ile hizmet kalite standartlari arasindaki bosluk (Ydneticilerin
musteri beklentilerini dogru bir sekilde algilamasina ragmen hizmetin
istenilen kalite dizeyinde sunulamamasi).

Bosluk 3: Hizmet sunumu ile hizmet kalite standartlari arasindaki
bosluk (Musteriye sunulan hizmet ile asil sunulmasi gereken hizmetin
istenilen kalitede sunulamamasi).

Bosluk 4: Musteriye sunulan hizmet ile musterinin henuz hizmeti
almadan once hizmet hakkinda bildikleri arasindaki bosluk (Hizmet sunumu
ile digsal iletisimin etkin bir sekilde gergeklestiriiememesi).

Bosluk 5: Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki bogluk
(Tuketicilerin almayi bekledigi hizmet ile igletmede kendisine sunulan hizmet

arasinda fark olmasi).
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Sekil 11. Parasuraman ve Digerleri Tarafindan 1985 Yilinda Ortaya Konulan
5 Bosluk Modeli

MUSTERI

Agzdan 4 F1za Vanlma Kigisel Thtivaglar Gegrniy Denevirnler

. * -

Beklenen Hizmet Ditzewi

.*

.
L

5.BOSLUK

&z lanan Hizret Dilzeyi

I

FIRMA T

4. BOSLUK
Hizret Dagitirn

- -
h 4

Hizmet Kalitesi Spesifikasyonlan
2. BOSLUK Il

1.BOSLUK 3.BOSLUK

Ilisteri Beklentilerind ¥onetirnin Alzilara Dizeyi

Kaynak: Firuzan, Esin, Firuzan, Ali Riza ve Bakkurt Ayse (2007). Ege ihracatcilar
Birliginde Servqual dlgegdi ile Hizmet Kalitesinin Olgllmesi, Yénetim ve Ekonomi
Dergisi, 14 (2), 137-153

Bu modele gore besinci bosluk hizmet isletmelerinde diger dort
boslugun bir veya birkaginin ortaya ¢ikmasi sonucunda ortaya ¢ikmaktadir
(Tsang ve Qu, 2000: 317; Nitecki ve Hernon, 2000: 259). Bu nedenle
isletmelerde gorev yapan pazarlama yodneticileri ve mudurler musterilerini
dinleyerek ve sunulan hizmetleri geligtirerek ortaya c¢ikan bosluklari
kapatmalari gerekmektedir. Ote yandan hizmet sunumunda ilk dort boslugun
bir veya bir kaginin hizmet igletmelerinde bulunmasi, dogrudan besinci
boslugu etkilemekte ve bu bosluklar 6nemli dizeyde hizmet Kkalitesini
dislriicii  bir etkiye sahip olmaktadir. llgili yazarlara gore, hizmet
isletmelerindeki yoneticiler, hizmet kalitesini etkin bir sekilde arttirabilmek igin
hizmet sunum slrecinde ortaya c¢ikan/cikabilecek ilk dort boslugu
kapatmalari gerekmektedir (Parasuraman ve digerleri, 1985; Luk ve Layton,
2002: 110; Mey ve digerleri, 2006: 146).

ilgili yazinda gesitli yazarlar tarafindan ortaya konulan bu modeller,
hizmet kalitesi kavramini c¢esitli acgilardan modelleyerek, bu kavramin
teoriden kurtulmasini saglamistir. Yazarlarin geligtirdikleri hizmet kalitesi

modellerini ilgili yazina tanitmalariyla bu yazarlar, hizmet kalitesinin nasil
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Olculebileceg@i sorusuna da onemli katkilar saglamis ve geligtiriien modeller,
hizmet kalitesinin dlgulmesi Uzerine daha sonraki yillarda gesitli modellerin

geligtiriimesine temel olmustur.

2.1.3.45. Hizmet Kalitesinin Olgiilmesi Uzerine Gelistirilen
Modeller

Hizmet Kkalitesi Uzerine cesitli yazarlar tarafindan farkli modellerin
geligtiriimesi,  hizmet isletmelerinde  hizmet  kalitesinin  igeriginin
kavramsallagtirimasinda onemli bir adim olmustur. Tanimlanan bu
modellerin, hizmet isletmelerinde hizmet kalitesi 6lgimUu igin nasil
geligtirilebilecedi konusu, arastirmacilar tarafindan dikkate alinan diger bir
konu olmustur. Gelistirilen modelleri g6z 6nune alan yazarlar bu modellerden
esinlenerek hizmetin nasil dlgulebilecegine yonelik gesitli arastirmalar yapmis
ve cesitli 6lcim modelleri gelistirerek bu modelleri ilgili yazina tanitmislardir
(Parasurama ve digerleri, 1988; Cronin ve Taylor, 1992; Knutson ve digerleri,
1995; Stevens ve digerleri, 1995; Getty ve Getty, 2003; Nadiri ve Hussain,
2005; Benitez ve digerleri, 2007).

Hizmet kalitesinin dlcimuU Uzerine c¢esitli modeller gelistiren yazarlar
hizmet igletmelerinde hizmet kalitesinin dl¢timesinin, Uretim igletmelerinde ki
Olcimlerden daha zor oldugu konusunda hem fikir olmuslardir (Aleren ve
digerleri 2007: 76). Yazarlar bu olgimuin zorlugunu ise, hizmetin bireyler
Uzerine algillama duzeylerinin odlgulmesinden ve Kkisilerin beklenti ve
algilamalarinda farkliiklara sahip olmasindan kaynaklandigini ortaya
koymuslardir (Parasurama ve digerleri, 1988; Knutson ve digerleri, 1990;
Cronin ve Taylor, 1992; Stevens ve digerleri, 1995). Ote yandan ilgili yazin
incelendiginde, hizmet kalitesiyle ilgili en ¢ok kullanilan ve populer olan
hizmet kalitesi 6Olgim modellerinin Parasuraman ve digerleri (1988)
tarafindan geligtirilen SERVQUAL hizmet kalitesi 6lgim modeli, Cronin ve
Taylor (1992) tarafindan gelistirilen SERVPERF hizmet kalitesi 6l¢im modeli,
Knutson ve digerleri (1990) tarafindan gelistirien LODGSERYV hizmet kalitesi
O0lcim modeliyle, Stevens ve digerleri (1995) tarafindan geligtirilen

DINESERV hizmet kalitesi 6lgiim modelleri oldugu gériilebilir.
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2.1.3.4.5.1. SERVQUAL Hizmet Kalitesi Olgiim Modeli

Hizmet kalitesinin Olgllmesi konusu 1985’li yillardan itibaren ilgili
yazinda o6nemli bir kavram olmasiyla birlikte, hizmet kalitesinin nasil
Olcllebilmesi gerektigi de cesitli yazarlar tarafindan bu yillardan itibaren
ortaya konulmaya calisiimistir. Hizmet kalitesinin Olgilmesi konusunda ilgili
yazina dnemli katki saglayan SERVQUAL modeli, bu amag Uzerine tanitiimis

ilk ve en yaygin model olma 6zelligine sahiptir.

2.1.3.4.5.1.1. SERVQUAL Hizmet Kalitesi Olgiim Modelinin Tarihi
Gelisimi

llgili yazin incelendiginde, hizmet kalitesi 6lgimine yoénelik ortaya
konulmus ilk modelin Parasuraman ve digerleri (1988) tarafindan gelistirilen
SERVQUAL hizmet kalitesi 6lgim modeli oldugu gérilir. Hizmet pazarlamasi
alanina 6nemli katkisi bulunan ve bu alanda en 6nemli model olma 6zelligine
sahip SERVQUAL modeli, temelini ayni yazarlar tarafindan 1985 yilinda
ortaya konulan algilanan hizmet kalitesi (bosluk) modelinden almaktadir (Lai,
2006: 928). 1985 yilinda algilanan hizmet kalitesi modelini kavramsal olarak
ortaya koyan Parasuraman ve digerleri (1985); bu modeli gelistirerek
SERVQUAL olarak adlandirdiklari hizmet kalitesi olgim modelini 1988

yihinda ilgili yazina tanitmiglardir (Parasuraman ve digerleri, 1988).

SERVQUAL modelini gelistiren yazarlar, modelin gecerliligini test
edebilmek i¢in 1985 yilinda ortaya koyduklari on boyuttan olusan algilanan
hizmet kalitesi modelinin boyutlarini aynen almis ve bu 10 boyuta bagli
hizmet kalitesini siniflandirabilecek 97 hizmet kalitesi 6nermesi tespit
etmiglerdir. Arastirmacilar, arastirmalarinin ilk kisminda on boyut ve 97
onermenin gecerliligini test edebilmek i¢in ariza ve tamir bakim hizmetleri,
uzun mesafeli telefon goérisme hizmetleri, bankacilik hizmetleri, brokerhk
hizmetleri ve kredi karti hizmetlerinden olusan bes hizmet endustrisinden
hizmet alan 200 musteri Uzerinde anket uygulamasi gercgeklestirmislerdir.
Arastirmacilar tarafindan yapilan analiz sonucunda on boyutu olusturan

boyutlardan bazilarinin birbirinin tekrari oldugu ve bazi boyutlarin da dlgegin
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amacina tam olarak hizmet etmedigini tespit ederek hizmet kalitesi olgegini
once 10 boyut ve 54 Onermeye, daha sonra 7 boyut ve 34 Onermeye

dusurmuslerdir (Parasuraman ve digerleri, 1988).

Arastirmanin ikinci asamasinda, arastirmacilar tarafindan indirgenmis
7 boyut ve 34 onermeli Olgek kullanilarak bankacilik, kredi karti hizmetleri,
ariza ve tamir hizmetleriyle uzun mesafeli telefon goérismesi hizmetlerinden
yararlanan 200 mugsteriye yeniden anket uygulamasi yapilmigtir.
Aragtirmanin  bu basamagindan elde edilen analizler sonucunda
arastirmacilar SERVQUAL modelinin boyutlarinin 5 boyutta ve 6nerme
sayisinin da 22 6énermeye sahip oldugunu ortaya koymuslardir (Parasuraman
ve digerleri, 1988). Sekil 12'den de gorildigu Uzere arastirmacilar, 1985
yilinda 10 boyut olarak ortaya koyduklari algilanan hizmet kalitesi modelinin
boyutlarini kullanarak 5 boyuttan olusan SERVQUAL hizmet kalitesi olgim
modelini gelistirmiglerdir (Parasuraman ve digerleri, 1988). Bu modeli
gelistiren yazarlar, hizmet kalitesini dederlendiren tarafin tiketici oldugunu ve
bu sebeple, onlarin beklenti ve algilama diuzeylerinin belilenmesinin 6nemli

bir unsur oldugunu vurgulamiglardir (Nakip ve digerleri, 2006: 374).

Sekil 12. Algilanan Hizmet Kalitesi (Bosluk) Modelinin Sadeleserek
SERVQUAL Hizmet Kalitesi Olglim Modeli Boyutlarinin Olugsmasi

Fiziksel Guvenilirlik | Heveslilik | Glivence | Empati
Ozellikler

Fiziksel X
Ozellikler

Gilvenilirlik X

Heveslilik X

Yeterlik X
Kibarhk
inanilabilirlik
Givenlik

Ulasabilirlik X
iletisim
Musterileri
Anlama

Kaynak: Korasl, Deniz (2008). Agiz, Dis Saghgd: Merkezinde Beklenen ve algilanan
Hizmet Kalitesinin  Olclimi, Yayimlanmamis Yiksek Lisans Tezi, Ankara
Universitesi Saglik Bilimleri Enstitiisii Anabilim Dall, s. 48
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SERVQUAL'’i geligtiren arastirmacilar, daha sonra SERVQUAL'e
yonelik bazi elestirileri de g6z o6nune alarak bu modelin igerigini
degistirmiglerdir (Parasuraman ve digerleri, 1991). Parasuraman ve digerleri
tarafindan tanitilan SERVQUAL 0&lgegi, ayni yazarlar tarafindan 1991 yilinda
yapilan arastirmayla gesitli degisiklik ve duzenlemelere sahip olmustur. Bu
duzenlemelerden ilkini, Olcekte bulunan ve olumsuz sorulan 9 sorunun
masgterilerin  anlamlandiramadi§i ve kafa karisikligina neden oldugu
gerekgesiyle olumluya donustlrilmesi olusturmaktadir (Parasuraman ve
digerleri, 1998: 422). Ayni sekilde bu oOlgedin guvenilirlik ve guvence
boyutlarinda bulunan iki 6nerme de arastirmacilar tarafindan yeniden
dizenlenerek SERVQUAL modelinin  ginimiz modern halini almasi

saglanmistir (Parasuraman ve digerleri, 1991).

2.1.3.4.5.1.2. SERVQUAL Modelinin Boyutlari ve Uygulanmasi

SERVQUAL modelinin ilgili yazina tanitilmasi ve tarihsel gelisiminin
ifade edilmesinden sonra incelenecek diger bir konuyu da bu modelin
boyutlari ve hizmet igletmelerinde uygulanmasi olusturmaktadir. Temel
olarak SERVQUAL modeli, masterilerin hizmeti almadan énce hizmetten ne
bekledigi ile hizmeti aldiktan sonra alinan hizmetin beklentilerini ne dlizeyde
karsiladigr arasindaki farki ortaya koyan bir modeldir. Bu nedenle
SERVQUAL modelinde, musterilerin dncelikle hizmeti almadan 6nce hizmet
hakkindaki beklentileri o6lgulmekte, hizmeti aldiktan sonra ise kendisine
sunulan hizmetin beklentilerini ne dlzeyde karsiladigi belirlenmektedir
(Parasuraman ve digerleri, 1988: 17; Juwaheer, 2004: 351).

SERVQUAL hizmet kalitesi dlgim modeli temel olarak bes boyuttan
olusmaktadir. SERVQUAL hizmet kalitesi 6lgim modelini olugturan boyutlar
ise sunlardir (Parasuraman ve digerleri, 1988; Heung ve Wong, 1997: 265;
Ingram ve Daskalakis, 1999; Iwardeen ve digerleri, 2003: 922, Seidman,
2000: 13; Nitecki ve Hernon, 2000: 266; Barringer, 2008);
1-Fiziksel ozellikler (Tangibles): Fiziki yapiya yonelik 6zellikler (bina dis

gorinimu, i¢ goérinimu, mobilyalarin durumu ve gérinimi vs.), hizmet
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sunumunda kullanilan arag-gere¢ ve isgorenlerin fiziksel goérUnimu bu
boyutta degerlendirilebilecek hizmet unsurlarini olusturmaktadir.

2. Guvenilirlik (Reliability): Bu boyut isletmelerin musteriye s6z verdikleri yani
sunmay! taahh(t ettikleri hizmetleri guvenilir bir sekilde sunmasi ile ilgili
hizmet unsurlarini kapsamaktadir.

3. Heveslilik (Responsiveness) Hizmetin etkin, hizlh ve zamaninda
sunulabilmesine yénelik isgbéren ve érgutun istekliliklerini belirten boyuttur.

4. Guvence (Assurance). Bu boyut isletmede calisan isgorenlerin bilgi ve
kibarlig1 ile musterilere glven vermesi, mausterilerin kendilerini rahat
hissetmelerini saglamasina yonelik unsurlari iceren boyuttur.

5. Empati (Empathy): Bu boyut, musterilere hizmet sunulmasinda bireysel
dikkat ve isgorenin kendisini musterinin yerine koymasi gibi hizmet iceriklerini

olusturmaktadir

Sekil 13: SERVQUAL Hizmet Kalitesi Boyutlari

Hizmet
Kalitesi
(A-B)

EiZ iksel Giivenilir Giivenlik Heveslilik
Ozellikler lik (A-B) (A-B)
(A-B) (A-B)

*A: Musterilerin Algisi **B: Musterilerin Hizmetten Beklentisi

Kaynak: Martinez, J. A. And Martinez L. (2010). Some Insights on Conseptualizing
and Measuring Service Quality. Journal of Retailing and Consumer Services, s:17

SERVQUAL’i olusturan bes boyuta bagh 22 énerme bulunmaktadir
(Cizelge 7 - 8). Bu modelde boyutlarin énermelere goére dagilimlari
incelendiginde 4 dénerme fiziksel 6zelliklere ait énermelerden olusurken 5
onermenin guvenilirlige, 4 dnermenin heveslilige, 4 6nermenin guvenceye ve
5 dnermenin de empati boyutuna ait dnermelerden olustugu gorulmektedir

(Parasuraman ve digerleri, 1988; Yilmaz, 2007: 60).
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Gizelge 7: SERVQUAL Beklenti Olgeginin igerigi

No | Hizmet Tiirii

Fiziksel Ozellikler

1 Otel igletmesi modern goérindgli hizmet araglarina ve donanima sahip
olmahdir

2 Otel isletmesinin fiziksel donanimi ve binasi ¢ekici olmalidir

3 Otel isletmesinin calisanlarinin dis gérinimleri iyi ve temiz olmalidir

4 Otel igletmesi verdigi hizmetin yani sira ek hizmetlerde sunmahdir
Giivenilirlik

5 Otel igletmesi misterisine bir sey yapmak icin sdz verdiginde bunu yerine
getirmelidir

6 Musterilerin bir sorunu oldugunda otel isletmesi bunu ¢ézmek icin gerekli
ilgiyi gostermelidir

7 Otel isletmesi hizmeti ilk defasinda ve eksiksiz yerine getirmelidir

8 Otel isletmesi hizmetlerini s6z verdigi slrede yerine getirmelidir

9 Otel isletmesi kayitlarini eksiksiz ve dogru bir sekilde tutmalidir
Heveslilik

10 | Otel isletmesi hizmetin ne zaman yerine getirilecegini mugterilerine
soylemelidir

11 | Otel isletmesinin g¢alisanlari musterilere hizmeti en uygun sekilde vermelidir
12 | Otel isletmesi ¢alisanlari misteriye yardim etmek igin her zaman isteklidir
13 | Otel isletmesinde ¢alisanlar muUsterilerin isteklerini cevaplayamayacak
kadar mesgul degildir

Giivence

14 | Musteriler otel isletmesi ¢alisanlarina karsi given duygusu beslemelidir
15 | Masteriler otel isletmesinin hizmetlerinde kendilerini givende hissetmelidir
16 | Otel isletmesinde ¢alisanlar kibar, nazik ve saygili olmalidir

17 | Otel isletmesi ¢alisanlari mugterilerin sorularini yanitlayacak bilgiye sahip
olmahdir

Empati

18 | Otel isletmesi musterilerine 6zel ilgi gdstermelidir

19 | Otel isletmesi musterileri icin uygun hizmet saatlerine sahip olmalidir

20 | Otel igletmesinin musterilere 6zel ilgi gésteren galisanlari olmalidir

21 | Otel igletmesi musterilerin menfaatini her seyden dnde tutmalidir

22 | Otel igletmesi ¢aligsanlari musterilerin 6zel ihtiyaglarini anlamalidir

SERVQUAL Olgegi yap! olarak iki bélimden olusur. Olgegin birinci
bolumunde, musterilerin hizmetlerle ilgili beklentilerini dlgmeye yarayan 22
dnerme yer almaktadir (Cizelge 7). ikinci kisimda ise ayni igerikli dnermeler
kullanilarak musgterilerden hizmet sunan firmanin hizmet performanslariyla
ilgili algilar sorulmaktadir (Cizelge 8). Yani bir musteri, isletmenin sundugu
hizmete yonelik hazirlanan iki anketi (beklenti ve algi olarak) cevaplamaktadir
(Koragli, 2008: 52). Cevapladigi bu sorulardan ilkini hentz hizmeti
kullanmadan dnce o hizmete yonelik beklentisinin ne dizeyde oldugu, daha

sonra da hizmeti kullandiktan sonra o beklentisini sunulan hizmetin ne
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duzeyde karsiladigi seklinde cevaplamaktadir (Parasuraman ve digerleri,
1988: 17 Juwaheer, 2004: 351; Ozatkan, 2008: 64; Karakaya, 2009: 43-44).

Cizelge 8. SERVQUAL Algi Olgeginin Igerigi

No Hizmet TUru
Fiziksel Ozellikler

1 X oteli modern gdrinusli hizmet araglarina ve donanima sahiptir

2 X otelinin fiziksel donanimi ve binasi ¢ekicidir

3 X oteli ¢galisanlarinin dis gértinimleri iyi ve temizdir

4 X oteli verdigi hizmetin yani sira ek hizmetlerde sunmaktadir
Giivenilirlik

5 X oteli musterisine bir sey yapmak igin s6z verdiginde bunu yerine getirir

6 Masterilerin bir sorunu oldugunda X oteli bunu ¢6zmek icin gerekli ilgiyi
gOsterir

7 X oteli hizmeti ilk defasinda ve eksiksiz yerine getirir

8 X oteli hizmetlerini s6z verdigi surede yerine getirir

9 X oteli kayitlarini eksiksiz ve dogru bir sekilde tutar

Heveslilik

10 | X oteli hizmetin ne zaman yerine getirilecegdini musterilerine sdyler

11 | X otelinin galisanlari misterilere hizmeti en uygun sekilde verir

12 | X otelinde ¢alisanlar musteriye yardim etmek igin her zaman isteklidir
13 | X otelinde galisanlar musterilerin isteklerini cevaplayamayacak kadar
asla mesgul degildir

Giiven

14 Musteriler X oteli galisanlarina karsi given duygusu besler

15 Musteriler X otel igletmesinin hizmetlerinde kendilerini givende hisseder
16 | X otelinde calisanlar kibar, nazik ve saygilidir

17 | X otel isletmesi ¢alisanlari musterilerin sorularini yanitlayacak bilgiye
sahiptir

Empati

18 | X oteli musterilerine 6zel ilgi gbsterir

19 | X oteli misterileri i¢in uygun hizmet saatlerine sahiptir

20 | X oteli misterilere 6zel ilgi gésteren galigsanlara sahiptir

21 | X oteli musterilerin menfaatini her seyden dnde tutar

22 | X oteli galisanlari musterilerin 6zel ihtiyaclarini anlar

isletmelerde sunulan hizmetlerin SERVQUAL puanlarinin belirlenmesi
icinde hem beklenti hem algi boyutunda her énermenin yanina 1 (kesinlikle
katiimiyorum) ile 7 (kesinlikle katilyorum) arasinda secenekler
sunulmaktadir. Mugteriler her bir onermenin hem beklenti hem de algi
boyutuna 1-7 arasinda degisen puanlar vererek hizmet kalitesini kendilerine
gore degerlendirmekte ve isletmede sunulan hizmet kalitesine yonelik
beklenti ve algilarini belirtmektedir (Parasuraman ve digerleri, 1988: 17).
SERVQUAL modelinin uygulamacilar tarafindan degerlendiriimesi ise

mugterilerin her bir algi onermesine verdigi puanla bu alginin beklenti
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onermesine verdigi puanlarin farklarinin alinmasiyla gergeklestirimekte ve
hizmetlerin  Onermelere ve boyutlara gore SERVQUAL puanlari
hesaplanmaktadir. Yani her bir 6nermenin SERVQUAL Hizmet Kkalitesi
Puani= Algillanan Hizmet — Beklenen Hizmet iglemindeki farklardan
olusmaktadir (Parasuraman ve digerleri, 1988; Ozatkan, 2008: 64; Karakaya,
2009: 43-44).

Bu modele goére bir hizmetin algi boyutu beklenti boyutundan ylksek
olursa hizmetin kaliteli, beklenti boyutu algi boyutundan ylksek olursa o
hizmetin musteri agisindan arzu edilmeyen dizeyde oldugu sonucu ortaya
cikar. Bu modelde olumlu fark muisteri memnuniyetini, olumsuz fark ise
musteri memnuniyetsizligini ortaya koymaktadir. Ayni zamanda SERVQUAL
hizmet kalitesi 6lgim modelinde beklenti ile algi arasindaki matematiksel
farkin buylk olmasi, hizmet kalitesine yonelik musteri memnuniyetsizligini
giderek arttirdigini ifade etmektedir. Bu nedenle hizmet kalitesi islemi
sonucunda ortaya cikan aritmetik ortalamanin 0 veya 0’a yakin olmasi,
hizmetin kaliteli oldugu anlamini vermektedir (Parasuraman ve digerleri,
1988; Parasuraman ve digerleri, 1991: 434; Aydin, 2008: 53).

SERVQUAL modeli uygulanirken musterilere hizmetle ilgili genel
olarak X otelinin hizmetlerini nasil degerlendirirsiniz seklinde bir soru sorulur
ve bu soruda musterilerin 1-Mikemmel, 2-lyi 3-Vasat ve 4-Kétl siklarindan
birisini se¢gmeleri istenir. Ote yandan anket formunda, musterilere ayri bir
bélim hazirlanarak bu bélimde SERVQUAL’in sahip oldugu boyutlarin adi
verilmeden o boyuta ait hizmetler hakkinda musteriye 100 tam puan verilerek
o hizmetlerin kalitesini boyutlara gore rakamsal olarak dagitmasi istenir
(Parasuraman ve digerleri, 1991). Bu durum ise uygulamacilara boyutlarin
genel olarak musteri nezdinde degerlendiriimesine olanak saglamakta ve
sunulan hizmet boyutlarinin mugteri nezdindeki etkinligini anlamada onemli

bir fonksiyonu yerine getirmektedir.

2.1.3.4.5.1.3. SERVQUAL Modelinin Avantajlari
SERVQUAL modelinin suregsel olarak gelisimi ve bu modelin nasil

uygulandidinin agiklanmasiyla birlikte; aciklanmasi gereken diger bir konuyu
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da bu modelin hizmet isletmelerine sundugu avantajlarin ortaya konulmasi
olusturmaktadir. Parasuraman ve digerleri (1988) tarafindan geligtirilen
SERVQUAL modeli, uygulamacilar ve ilgili yazinda en populer ve yaygin
sekilde kullanilan hizmet kalitesi olcum modelidir. Bu modelin kullanisli
olmasina neden olan en temel unsur, modelin uygulamacilara sundugu ¢ok
saylda avantaja sahip olmasindan kaynaklanmaktadir (Babakus ve
Manngold, 1992: 770; Surreschandar, 2002: 73; Aleren ve digerleri, 2007:
76; Lai, 2006: 928; Yiimaz ve digerleri, 2007: 235; Munhurrun ve digerleri,
2009: 543; McDonnell ve Gatfield, 2010: 1530).

SERVQUAL modelinin sahip oldugu avantajlardan ilkini, hizmet
kalitesinin olgumune yonelik sorunsali ortadan kaldirarak hizmet kalitesini
etkin bir sekilde 6lgmesinden kaynaklanir. Bu model sayesinde isletmelerde
hizmet kalitesinin belirlenmesi sorunsali ortadan kaldiriimis ve hizmet
isletmelerinde hizmet kalitesinin etkin bir sekilde olgulebilmesine olanak
saglanmistir. Bu model mdusterilerin hizmetlerden beklentileriyle igletme
performansinin da o6grenilmesine olanak sagladidi icin igletmelere 6nemli
stratejik bilgiler sunmaktadir (Aleren ve digerleri, 2007: 76). Bu modelin
uygulanmasi sonucunda isletmeler, sunmus olduklari hizmetin gugla ve zayif
yonlerinin daha etkin bir sekilde farkina varmakta, zayif ydnlerin
guglendiriimesine ydnelik ne tur bir ¢alismanin gerekli oldugu noktasinda
daha iyi teshis yoluna gidebilmektedirler (Mcdonnell ve Gatfield, 2010: 1530).

SERVQUAL modelinin isletmelere sundugu diger bir avantaj
arastirma ve uygulamacilara bir endustri hakkinda fonksiyonel Kkaliteyi
belirlemeyi ve bu kalitenin unsurlarini test etme imkanini saglamasindan
kaynaklanir. SERVQUAL modeli kullanim alani olarak ¢ok sayida endustride
uygulanabilen 6nemli bir modeldir. Bu durum ise SERVQUAL modelinin
yalnizca bir sektor veya igkoluna yonelik degil, tum endustrilere yonelik
onemli ve geligtirilebilir bir yapiya sahip oldugunu ortaya koymaktadir
(Babakus ve Manngold, 1992: 770). Hizmet isletmelerinde musterilerin
hizmet kalitesini degerlendirmeleri, Urtnlerde oldugu gibi sadece c¢ikti ile degil
hizmetin sunumu ile de iligkilendiriimektedir. Hizmet kalitesinin beklenen ile

gerceklesen performans arasindaki farktan yola ¢ikilarak belirlendiginden,
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SERVQUAL odlgeginin kullanimi, igletmelere hizmet hakkinda hem daha
detayl bilgi elde edilmesi hem de hizmet turlerinin glncellenmesindeki
etkinin daha kolay bir sekilde anlasilabilmesi avantajini saglamaktadir
(Yilmaz ve digerleri, 2007: 235).

SERVQUAL modelinin belirtilebilecek diger bir avantaji ise bu dlgegin
musteri memnuniyet dizeyini kolay bir sekilde tespit etmesinden kaynaklanir.
ligili yazin ve igletmelerde miisteri memnuniyetinin belirlenmesinde en kolay
ve iyi sonuglart veren modelin SERVQUAL modeli oldugu sonucu tespit
edilmektedir (Yilmaz ve digerleri, 2007: 238). Ote yandan SERVQUAL’in
diger Oonemli avantaji ise sahip oldugu oOlgeklerin istege, endustriye ve
hizmetin durumuna gore kolaylikla dedgistirilebilmesidir. Parasuraman ve
digerleri (1988) tarafindan geligtirilen SERVQUAL 06lgegi ihtiyaca gore gerekli
dizenleme ve eklemelere uygun bir dlgektir. Hizmet endustrilerinde hizmet
kalitesinin olgculmesinde onerme sayisinin arttiriimasi ve istenilen sektore
gore ekleme ve cgikartmalar yapilarak uygulanmasi, SERVQUAL modelinin
uygulamacilara sundugu diger bir avantajdir (Parasuraman ve digerleri,
1988; Munhurrun ve digerleri, 2009: 543). Bu durumda bu 6lgim tekniginin
cesitli endustrilerde ihtiyaca gore duzenlemeler sonucunda kolaylikla

kullanilmasina olanak saglamaktadir.

Sonug¢ olarak yukarida belirtilen avantajlardan da goéruldaga Uzere
SERVQUAL hizmet kalitesi 6lgim modeli; oldukga yaygin bir kullanim alani
olan, iyi dizayn edilmis ve hizmet igletmeleri igin dnemli fonksiyonlari yerine
getiren hizmet kalitesi 6lgum modelidir (Surreschandar ve digerleri, 2002: 73;
Lai, 2006: 928). SERVQUAL modelinin hizmet isletmelerinde uygulanmasi
sonucunda elde edilen ¢ok sayida avantaj ve bu modelin yaygin kullanim
alanina ragmen ilgili yazinda bu modele yoOnelik bazi elegstiriler de yer
almaktadir. Yapilan bu cgalismada incelenmesi gereken diger bir konuyu
SERVQUAL modeline yonelik gerceklestirilien elestirilerin ortaya konulmasi

olusturmaktadir.
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2.1.3.4.5.1.4. SERVQUAL Modeline Yonelik Elestiriler

Hizmet pazarlamasi Uzerine ilgili yazinda populerligini koruyan
SERVQUAL hizmet kalitesi 6lgim modelinin, akademisyen ve uygulamacilar
tarafindan yaygin bir sekilde kullaniimasina ragmen, bu modele yonelik bazi
elestirilerin yapildigina da ilgili yazinda rastlaniimaktadir (Carman, 1990;
Cronin ve Taylor, 1992; Teas, 1993; Cronin ve Taylor, 1994; Dyke ve
digerleri, 1999; Pizam ve Ellis, 1999; Kang ve Jeffrey, 2004; Aslan ve
digerleri, 2006; Grzinic, 2007; Landrum ve digerleri, 2007; Barringer, 2008;
Martinez ve Martinez; 2010).

Bu modele yonelik yapilan elestiriler genel olarak incelendiginde bu
modelin bazi yazarlar tarafindan yetersiz oldugu (Carman, 1990; Getty ve
Thomson, 1994; Stewart ve digerleri 1998: 212; Dyke ve digerleri, 1999;
Legcevic ve Strosmayer, 2008: 125), bazi yazarlar tarafindan hizmet
kalitesinin 6lgcimu agisindan yapisinin uygun olmadigi (Getty ve Thomson,
1994; Dyke ve digerleri, 1999; Aslan ve digerleri, 2006; Grzinic, 2007: 92);
bazi yazarlar tarafindan gereksiz detaylari inceledigi (Cronin ve Taylor, 1992;
Teas, 1993; Cronin ve Taylor, 1994; Pizam ve Ellis, 1999: 330; Dyke ve
digerleri, 1999: 2; Grzinic, 2007; Barringer, 2008; Martinez ve Martinez;
2010) ve bazi yazarlar tarafindan da hizmet kalitesinin dlgimu igin ideal bir
yontem olmadigr yonunde elegtirilere maruz kaldigr goérulir (Dyke ve
digerleri, 1999: 2; Kang ve Jeffrey, 2004. 266, Grzinic, 2007, Landrum,
2007). Bu modele yonelik gerceklestirilen elestirilerin daha iyi anlasilabilmesi
icin yazinda bu modele yonelik ortaya konan elestirilerin detayh bir sekilde

aciklanmasi gerekmektedir.

SERVQUAL modeline yonelik yapilan ve ilgili yazinda énemli yer tutan
ilk elestiri, bu modelde musterilerin algilarinin yaninda onlarin beklentilerini
de olgtigune yodneliktir (Cronin ve Taylor, 1992; Teas, 1993; Cronin ve
Taylor, 1994; Pizam ve Ellis, 1999: 330; Grzinic, 2007; Barringer, 2008;
Martinez ve Martinez; 2010). Cronin ve Taylor (1992) SERVQUAL'in énemli
bir boyutunu olusturan beklenti boyutunun, hizmet kalitesini degerlendirmede

yersiz (gereksiz) oldugunu ve hizmet kalitesinin sadece performansla
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Olclilmesinin daha dogru bir uygulama olabilecegini belirtmigtir (Cronin ve
Taylor, 1992; Martinez ve Martinez, 2010: 32). Teas (1993); SERVQUAL
modelinin beklenti boyutunun varligini elestirmis ve bu Odlgekteki beklenti
boyutunun gecerliligini test edecek bir arastirma yapmistir. Arastirma
sonucunda SERVQUAL’in beklenti boyutunun ayristirma gecerliligine sahip
olmadigi, katimcilarin bayuk bir cogunlugunun beklenti boyutundaki sorulari
kendince yanlis yorumladigi, bunun da hizmet kalitesi 6lgimunde iyi bir
Olcimin yapilamamasi sonucuna neden oldugunu tespit etmistir (Teas,
1993). llgili yazinda bulunan diger galismalar da SERVQUAL modelinin
beklenti boyutunun yersiz oldugunu, dolduran kisiyi yanilttigini ve oOlgim
maddelerinin  gecerlilikle  guvenilirligini  distrdigune yonelik  gesitli
elestirilerde bulunmuslardir (Pizam ve Ellis, 1999: 330; Barringer, 2008;
Martinez ve Martinez, 2010). SERVQUAL modelinin beklenti bdlumune
yonelik yapilan elestirilerin diger bir boyutunu da beklenti sorularinin tiketici
zihnindeki yeri olusturmaktadir. Cury ve Sinclair (2002: 204) beklenti
kisminda bulunan Ust puanlarin sik sik musterileri etkiledigini ve musterilerin
likert sorularda genellikle yuksek hizmet beklenti 6zelligini isaretledigini
ortaya koymuslardir. Bu durum ise, musterilerin bir hizmetten reel hizmet
kalitesi beklentileri yerine beklentilerini de asan beklenti skorlarinin masteriler
tarafindan isaretlendigi sonucunu ortaya koymustur. Boylece, musterilerde
SERVQUAL’e yonelik beklenti boyutunun algi boyutundan ¢gogu zaman daha
yuksek olmasina ve hizmetin oldugundan daha kalitesizmis gibi

degerlendiriimesine neden olmaktadir (Bayraktaroglu ve Atrek, 2010: 48).

SERVQUAL modeline yoneltilen diger bir elestiri ise SERVQUAL’in
fark degerlerinin alinmasiyla ilgilidir (Aslan ve digerleri, 2006; Grzinic, 2007:
92). SERVQUAL'in fark degeri alinirken G¢ temel sorun bulunmaktadir.
Bunlar guvenilirlik, ayinm gecerliligi ve fark kisitlamasi problemleridir. Bu
konudaki elestiriye Smith’'in (1995) yaptigi arastirma ayrintili bir sekilde
destek olmaktadir. Smith (1995: 264-265) katilimcilara, hizmet kalitesi ile ilgili
genel duslnceleri ve algilanan hizmet kalitesinin Olgimunin saglanmasi
amaciyla yaptigi arastirmada bu elestirinin dogrulugunu kanitlamistir. Yazar
tarafindan yapilan arastirma sonucunda ortaya ¢ikan sonuglar ile fark

degerleri arasindaki iligkinin tutarsiz oldugu tespit edilmistir. SERVQUAL
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Olgceginin uygulandigi anketlerde genellikle negatif fark degerlerinin elde
edildigi ama buna istinaden katilimcilara “genel olarak isletmenin hizmet
kalitesini nasil degerlendirirsiniz” gibi bir soruya da c¢ok sayida katilimcinin
“cok iyi” seklinde yanit verdiklerini belirtmistir (Aslan ve digerleri, 2006: 355).
SERVQUAL modeline yonelik gerceklestirilen diger bir elestiri ise, bu modelin
guvenilirlik ve gecerliligine yoneliktir. Yapilan amprik bir arastirmada, diger
arastirmalar referans alinarak bu modelin yeterli glvenilirlik ve gecerlilige
sahip olmadi§i vurgulanmaktadir (Landrum ve digerleri, 2007: 104). Ote
yandan bu oOlguim tekniginin kendisini hizmet sonucunu pas gegip, hizmet
sunum asamalarina daha fazla odaklandirmasi, SERVQUAL modeline
yonelik ilgili yazinda ortaya konulan diger bir elestiridir (Kang ve Jeffrey,
2004: 266, Grzinic, 2007).

SERVQUAL modeline yonelik yapilan elestirilerden diger bir kismini
ise, bu modelde yapilan amprik (anket) calismalar olusturmaktadir. Amprik
calismalar sonucunda musgterilerin SERVQUAL’in bazi boyutlarini tam olarak
anlayamadiklari sonucu ortaya konulmustur. Getty ve Thompson (1994)
tarafindan yapilan arastirmada SERVQUAL'in fiziksel 6zellikler ve guvenilirlik
boyutlarinda musterilerin sorulari algilamasinda bir sorun olmazken,
guvenlik, heveslilik ve empati boyutlarini olugturan sorularin musterilerce
birbirine karigtinldigr ve ayni anlama geldiginin sanildigi tespit edilmistir
(Getty ve Thompson, 1995; Ekinci, 2002: 203). Blanchard ve Galloway de
(1994) SERVQUAL’in birbirleriyle ¢ok yakin anlama gelebilecek boyutlardan
olustugunu, sonug, sure¢ ve beklentilerin basit bir sekilde haritalanmasinin

mumkin olmadigini belirtmistir (Stewart ve digerleri 1998: 212).

Carman ise (1990: 6), SERVQUAL modelinin sahip oldugu bes hizmet
kalitesi boyutuyla ilgili bir elestiride bulunmustur. Yazara gore belirlenen beg
boyut, tum hizmetlerde kullanilabilecek kadar genelleyici olmadigini ve bazi
endustrilerde bu bes boyutun tam olarak hizmet kalitesini kapsamadigini
belirtmistir (Carman, 1990; Legcevic ve Strosmayer, 2008: 125). Yine ayni
sekilde Carman (1990)'a gore 22 SERVQUAL 6nermesinin yeniden uyarlama
ve duzenlemeler yapilmadikga, hizmet Kkalitesinin geleneksel ve tum

kultarlerde tam olarak etkin bir sekilde olcllemeyecedi sonucunu ortaya
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koymustur (Carman, 1990). Carman’la birlikte ilgili yazinda bir ¢gok yazar da
SERVQUAL’in 22 06nermesinin  tum  kultirlerde hizmet kalitesinin
Olgculmesinde uyarlama yapilmaksizin kullaniimasinin mumkun
olamayacagini belirtmislerdir (Akan, 1995; Mei et al., 1999; Juwaheer, 2004;
Nadiri and Hussain, 2005; Hadjiphanis ve Christou, 2005, Akbaba, 2006;
Saez et al., 2007). Ote yandan Akbaba (2006: 170) SERVQUAL modelinin
icerik olarak oldukca kullanigh bir hizmet kalitesi dlcim modeli olmasina
ragmen, oOlgegin kulturel galismalarda ve degisik endustrilerde uygulanirken
icerik ve gereksinimler dogrultusunda tekrar yapilandirilmasi gerektigini
belirtmigtir (Akbaba, 2006: 170). Stewart ve digerleri (1998: 212) ise,
SERVQUAL'’in bes boyutunu olusturan guncel halinin oldukga sikistiriimis ve
kisaltilmis oldugunu, bu modelin anlamli ve ayrintili bir hizmet kalitesi 6lgimu
icin yeterli derecede 6lgme iglevini yerine getirecek uygunlukta olmadigini
belirtmistir (Stewart ve digerleri, 1998: 212).

Dyke ve digerleri (1999: 2), yapmis olduklari ¢alismada SERVQUAL
dlcegine yonelik cesitli elestirilerde bulunmustur. ilgili yazarlar SERVQUAL
Olgceginin 6nemli doért probleme sahip oldugunu belirtmislerdir. Yazarlar
tarafindan ortaya konulan bu dort problem farkliliklarin 6lgimi veya
araliklarin derecelendirilmesi, dusuk degersel belirleme ve guvenilirlik,
beklentilerin musteriler tarafindan tam olarak ve etkin bir sekilde taniminin
yapillamamasi ile hizmet turlerine net bir siniflandirmanin yapilamamasi
olarak belirtiimistir (Dyke, 1999: 2; Altan ve Atan, 2004: 20). Akbaba (2006)
ise yapmis oldugu calismada, SERVQUAL hizmet kalitesi 6lgim modeline
yapilan elestirileri teorik ve pratik olarak iki boyutta toparlamistir. Yukarida
sayllan elestirilerden farkli olarak yazarin SERVQUAL’e yaptidi elestiriler
operasyonel olarak beklenti ve alginin ayni sekilde ve karsilikli olarak musteri
tarafindan doldurulmasinin  cevaplayicilarin  hatasina neden oldudu,
SERVQUAL olciminde kullanilan 7’li likert 6lgeginin kusurlu oldugu ve
beklenti-algi seklinde doldurulan iki boyutlu bir 6lgimin dolduranlarda
bikkinlik yaratarak karisiklida sebep oldugu seklinde belirtmistir (Akbaba,
2006: 176-177).
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Sonug¢ olarak, ilgili yazinda yer alan ¢ok sayida elestiriye ragmen,
SERVQUAL hizmet kalitesi 6lcim modeli guinumuzde hala oldukga yaygin
(Lam, 2002: 43), gecerligiyle guvenilirligini koruyan ve hizmet Kkalitesi
yazininda 6nemli derecede g6z 6nunde bulundurulan bir élgim modelidir
(Barringer, 2008). SERVQUAL modelinin ilk tanitildigindan ginimuze kadar
¢cok sayida elestiriye maruz kalmasi, hizmet pazarlamasi alaninda galigsan
arastirmacilart  SERVQUAL modeline alternatif hizmet Kkalitesi 0Olcim
modellerini gelistirmeye itmistir (Martinez ve Martinez, 2010). SERVQUAL
modeline alternatif olarak gelistirilen ilk model SERVPERF hizmet kalitesi

Olcim modelidir.

2.1.3.4.5.2. SERVPERF Hizmet Kalitesi Ol¢iim Modeli ve igerigi

llgili yazinda SERVQUAL modelinin farkli aragtirmalar tarafindan gok
saylda elegtiiye maruz kalmasinin sonucunda; bazi arastirmacilar
SERVQUAL’den daha etkin bir 6lgim aracinin ortaya konabilecegi fikrinden
yola g¢ikarak, SERVQUAL modeline alternatif hizmet kalitesi dlgim modelleri
geligtirmiglerdir (Cui ve digerleri, 2004: 25). SERVQUAL modeline alternatif
olarak gelistirilen hizmet kalitesi 6lcim modellerinden birisini Cronin ve Taylor
tarafindan 1992 yilinda gelistirilen SERVPERF hizmet kalitesi 6lgim modeli

olusturur.

SERVPERF modeli, SERVQUAL modelinin hizmet kalitesini élgmede
Ozellikle beklenti boyutunun etkin olarak dlgimU yapamadigi elestirisi ortaya
konularak gelistirilmistir. Cronin ve Taylor (1992) hizmetlerin kalitesinin;
alisilagelen beklenti-algli boyutu yerine sadece algl boyutunun dl¢iimesinin
daha yerinde olacagini savunmustur (Cronin ve Taylor, 1992; Brady ve
digerleri, 2002: 17). Ote yandan yazarlar SERVQUAL dlgegine misteri
tatminini daha karmagsik hale getirdigi elestirisini yaparak, olusturduklari
SERVPEREF dlg¢eginin musteri tatminini daha etkin bir sekilde belirledigini 6ne

surmuglerdir (Cronin ve Taylor, 1992).

Cronin ve Taylor (1992) geligtirdikleri modelin guvenilirligini belirlemek

icin 4 sektorde (Banka, bdcek ilaglama, kuru temizleme, fast food) 660 kisi
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uzerinde bir arastirma yapmis ve yaptiklari arastirmada bu Olgegi test
etmiglerdir. Yapilan arastirmanin sonucunda, SERVPERF’in hizmet kalitesi
Olcimunde ideal bir yontem oldugunu ve hatta bu 6lgegin hizmet kalitesini
Olcmede SERVQUAL odlgeginden daha etkili sonuglar verdigini tespit
etmiglerdir (Cronin ve Taylor,1992). Ayni yazarlar daha sonra yapmis
olduklari bir calismada, bu Olgegin agirliklandiriimig ve agirliklandiriimamis
Olcmelerde SERVQUAL’e gbére hizmet isletmelerinde daha ylksek
korelasyona sahip oldugu sonucunu ortaya koymuslardir (Cronin ve Taylor,
1994; Legcevic ve Strosmayer, 2008: 125).

SERVPERF hizmet kalitesi 6lcim modeli SERVQUAL’in 5 boyutu ve
22 o6nermesinde bulunan algi d6nermelerinin aynisi olup; bu Olcegi
SERVQUAL'den farkli yapan, musteriye uygulanan anketteki beklenti
Olceginin c¢ikarilmasidir (Cizelge 14) (Cronin ve Taylor, 1992; Cronin ve
Taylor, 1994; Gurblz ve Ergulen, 2006: 178). Yani SERVPERF Oo&lcegi
SERVQUAL algi dlgegini olusturan 5 boyut ve 22 énermenin alinmasindan
olusan bir Olgektir (Cizelge 9) (Cronin ve Taylor, 1992, Cronin ve Taylor,
1994; Brady ve digerleri, 2002; Bulbul ve Demirel, 2008: 183; Yilmaz, 2009).

Sekil 14: SERVPERF Hizmet Kalitesi Modeli

Hizmet
Kalitesi
(A)

Heveslilik
(A)

A: Musteri Algisi

Kaynak: Martinez, J. A. And Martinez L. (2010). Some Insights on Conseptualizing
and Measuring Service Quality. Journal of Retailing and Consumer Services, sayfa
17°den turetilmigtir.
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SERVPERF O04lgeginin uygulanmasi ise 22 onermenin her birine 1
(Kesinlikle Katilmiyorum) - 7 (Kesinlikle Katiliyorum) arasinda degisen
cevaplama sikkinin, muasterilere sunularak, musterilere igsletmenin sundugu
her bir hizmet performansini  dederlendirmesinin istenilmesiyle
gerceklesmektedir. Mlsteri asagida belirtilen hizmetlerden her bir hizmetin
performansina 1-7 arasinda degisen bir puan vererek, o hizmeti kendi bakig
agisina goére puanlayarak degerlendirir. Daha sonra musteriler tarafindan
deg@erlendirilen her bir hizmet turi veya boyutu aritmetik ortalamaya tabi
tutularak, o hizmetin veya hizmet boyutunun isletme nezdindeki performansi,

tespit edilmig olur (Cronin ve Taylor, 1992: 65-66).

Cizelge 9. SERVPERF Model Olgeginin icerigi

No | Hizmet TUru
Fiziksel Ozellikler
X oteli modern gérunuslu hizmet araglarina ve donanima sahiptir
X otelinin fiziksel donanimi ve binasi ¢ekicidir
X oteli ¢galisanlarinin dig gérinumleri iyi ve temizdir
X oteli verdigi hizmetin yani sira ek hizmetlerde sunmaktadir
Giivenilirlik
X oteli musterisine bir sey yapmak icin s6z verdiginde bunu yerine getirir
Musterilerin bir sorunu oldugunda X oteli bunu ¢6zmek igin gerekli ilgiyi
gbsterir
7 | X oteli hizmeti ilk defasinda ve eksiksiz yerine getirir
8 | X oteli hizmetlerini s6z verdidi surede yerine getirir
9 | X oteli kayitlarini eksiksiz ve dogru bir sekilde tutar
Heveslilik
10 | X oteli hizmetin ne zaman yerine getirilecegini mugsterilerine sdyler
11 | X otelinin ¢alisanlari masterilere hizmeti en uygun sekilde verir
12 | X otelinde ¢alisanlar musteriye yardim etmek i¢in her zaman isteklidir
13 | X otelinde galisanlar musterilerin isteklerini cevaplayamayacak kadar asla
mesgul degildir
Giiven
14 | Musteriler X oteli ¢calisanlarina karsl given duygusu besler
15 | Musteriler X otel isletmesinin ihizmetlerinde kendilerini giivende hisseder
16 | X otelinde caliganlar kibar, nazik ve saygihdir
17 | X otel igletmesi caliganlari musterilerin sorularini yanitlayacak bilgiye sahiptir
Empati
18 | X oteli musterilerine 6zel ilgi gosterir
19 | X oteli masterileri icin uygun hizmet saatlerine sahiptir
20 | X oteli musterilere 6zel ilgi gdsteren c¢alisanlara sahiptir
21 | X oteli musterilerin menfaatini her seyden énde tutar
22 | X oteli caliganlari musterilerin 6zel intiyaglarini anlar
Kaynak: Cronin, Joseph J. and Taylor Steven A. (1992). Measuring Service Quality:
A Re-examination and Extension, Journal of Marketing, 56, s.59-60
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Cronin ve Taylora (1992) gore SERVPERF, SERVQUAL’den daha
bayluk tahmin gucu diger bir ifade ile daha dogru hizmet kalite puanlarini
saglama yetenegine sahiptir ve algilamalar (performanslar), musterinin
hissettigi hizmet kalitesini en iyi sekilde yansitmaktadir (Cronin ve Taylor,
1992; Tuark, 2009: 402). SERVPERF modeli olduk¢a basit bir formal
araciligiyla hizmet Kkalitesini performansa (hizmet kalitesi= performans)
esitlemektedir. Bu model uygulayicilara, musterilerin igletme performansini
deg@erlendirmesi icin, dogrudan basit sorular yoneltmek suretiyle sunulan
performans hakkinda bilgi elde etmesini saglamaktadir (Cengiz ve Kirkbir,
2007: 272; Tiirk, 2009: 402). Ote yandan bu model, ilgili yazinda SERVQUAL
modelinden sonra en c¢ok kullanilan hizmet kalitesi 6lgim modeli olma
Ozelligine sahiptir (Brady ve digerleri, 2002; Soliman ve Alzaid, 2002; Chang,
2006; Yilmaz, 2009).

SERVPERF modelinin 1992 yilinda tanitiimasindan sonra ilgili yazinda
yapilan bazi ¢alismalar, bu modelin gecerliligini élgerek, bu modelin hizmet
kalitesi Olgcimu igin gergekten ideal bir model olup olmadigini incelemigtir.
Angur ve digerleri (1999) SERVPERF modelinin ayirma gecerliliginin
SERVQUAL modelinden daha yuksek oldugu sonucuna ulasirken, Armstrong
ve digerleri (1997); Cronin ve Taylor'in (1992) belirledigi gibi hizmet
kalitesinin, hizmet performansinin bir fonksiyonu oldugunu tespit etmistir
(Armstrong ve digerleri, 1997; Bulblil ve Demirer, 2008: 184). Bayraktaroglu
ve Atrek’e gore (2010: 57) SERVPERF modeli SERVQUAL modeli gibi
hizmet kalitesini 6lgmek icin ideal bir modeldir (Bayraktaroglu ve Atrek, 2010:
57). Ote yandan Bllblil ve Demirel (2008), SERVQUAL ve SERPERF
modellerinin istatistiksel olarak gecerli ve guvenilir oldugunu ancak
SERVPERF modelinin hizmet kalitesinin boyutlarini agiklamada SERVQUAL
modeline gore daha guclu bir yapiya sahip oldugunu ortaya koymustur
(Bulbul ve Demirel, 2008: 181). Soliman ve Alzaid (2002) SERVPERF
Olceginin hizmet kalitesini 6lgme ve hizmetin zihinde algilandiriimasinda,
SERVQUAL modelinden daha agiklayici oldugu sonucunu tespit etmistir
(Soliman ve Alzaid, 2002). Sonug olarak ilgili yazinda yapilan bu aragtirmalar
da gostermektedir ki, SERVPERF modeli, SERVQUAL modeli kadar populer

olmasa da bu model, hizmet kalitesinin dlgimunde arastirmacilarin dikkatini
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ceken ve onemli derecede g0z onunde bulundurulan diger bir hizmet kalitesi

Olcum modelidir.

2.1.3.4.5.3. LODGSERV Hizmet Kalitesi Olgiim Modeli ve igerigi

Hizmet kalitesi 6lgum modeli kapsaminda incelenecek diger bir model
ise LODGSERV'dir. Knutson ve digerleri, 1990 yilinda LODGSERYV hizmet
kalitesi 6lcim modelini gelistirerek bu modeli ilgili yazina tanitmiglardir.
LODGSERV modeli, daha once agiklanan iki modelin aksine, tim hizmet
isletmelerinde hizmet kalitesinin olgllmesinden ziyade, sadece konaklama
isletmelerinde hizmet kalitesinin dlgilmesi amaciyla gelistiriimistir (Knutson
ve digerleri, 1990; Mok ve digerleri, 1999: 2; Aydin, 2008: 47; Wu, 2009: 41).

Knutson ve digerleri (1990) gelistirdikleri bu modelin gtvenilirligini
belirlemek igin bir arastirma yapmislardir. Yapilan bu arastirmada ABD’deki
otellerin hizmet kalitesi bu modelle musteriler tarafindan dl¢ciimis ve bu
boyutlarin musteri nezdinde hangisinin daha 6nemli oldugu siniflandiriimaya
calisiimistir. Arastirmacilar son bir sene icerisinde bir otel veya motelde, en
az 3 gece konaklayan 200 kisi Uzerinde yapmis oldugu telefon miulakati
sonucunda arastirma verilerini elde etmistir. Arastirmacilar tarafindan ilk
once 36 Onerme olarak belirlenen LODGSERV hizmet kalitesi 6lgim modeli
veriler elde edilip yorumlandiktan sonra 26 énerme ve 5 boyuta indirilmis ve
Olcek nihai halini almistir (Heung ve Wong, 1997: 266, Seidman, 2000: 38-
39).

LODGSERV modelinin ilgili yazina tanitimasindan sonra ayni
yazarlar, bu modelin gecerliligini test edebilmek icin 1992 vyilinda
LODGSERV modelini temel alarak, farkh fiyat segmentlerdeki otellerden
(ekonomi, orta fiyat ve lUks otel) hizmet alan musterilerin beklentilerini
belirleyen bir arastirma yapmiglardir. Arastirmanin sonucunda otellerin fiyat
segmentlerine gobre mausterilerin  hizmet beklentilerinde farklihk ortaya
cikarken, otellerin fiyatlarinin yidksek olmasi, mdasterilerin o otelin
hizmetlerinden daha yuUksek beklentilere sahip oldugu sonucunu ortaya

koymustur. Ote yandan bu galismanin ortaya koydugu diger bir sonu¢ da
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hizmet kalitesi dlciminde LODGSERV modelinin guvenilirliginin tekrardan
teyit edilmesidir (Knutson ve digerleri, 1992; Aydin, 2008: 47).

Hizmet kalitesi 6lcim modeli olarak LODGSERV, 5 boyut ve 26
onermeden olugsmaktadir. Bu boyutlarin 6 onermesini fiziksel ozellikler, 4
onermisini guvenilirlik, 3 6nermesini heveslilik, 5 dnermesini guvence ve 8
Onermesini ise empati boyutu olusturmaktadir (Pizam ve Ellis, 1999: 330;
Barringer, 2008: 53). (Cizelge 10). LODGSERV modelinin musterilere
uygulanmasi ise otel isletmelerinin sundugu hizmetlerdeki dnermelerin her
birisine musterilerin 1 (Cok Dusuk Beklenti) ile 7 (Cok Yuksek Beklenti)
arasinda degisen rakamlarla puan vermesi istenerek gerceklestiriimektedir.
Musgterilerin genel olarak o hizmete yodnelik verdigi puan ise, o0 hizmet
boyutunun otel isletmesindeki hizmet kalitesi beklenti duzeyini olusturur
(Knutson ve digerleri, 1990). Daha sonra uygulamacilar mugteriler tarafindan
verilen puanlarin aritmetik ortalamasini alarak her bir hizmet tirt ve boyutun
LODGSERYV puanlarini hesaplar (Heung ve Wong, 1997).

Cizelge 10. LODGSERV Hizmet Kalitesi Olgeginin igerigi

No Hizmet Tlirti

Fiziksel Ozellikler

1 Otel isletmesi zarif ve diizgin gérinimli ¢alisanlara sahip olmasi

2 Otel isletmelerinin yiyecek icecek hizmetlerinin kaliteli olmasi

3 Otel isletmesinin ¢ekici odalara sahip olmasi

4 Otel dekorunun otel konseptini yansitmasi

5 Otel isletmesinin ¢ekici ve hos genel mekanlara sahip olmasi

6 Otel isletmesinin modern arag¢ ve gereclere sahip olmasi
Glivenilirlik

7 Otelde kullanilan arag gereglerin dizgin galismasi

8 Otelde sunulan hizmetin glvenilir ve tutarli olmasi

9 Otelde bir problem olustugunda hizli bir sekilde o problemin giderilmesi

10 | Otelde hizmetin musteriye zamaninda sunulmasi

Heveslilik

11 Otel igsletmesinin musterilere hizl servis sunmasi

12 intiyac durumunda calisanlara kolayca ulasilabilmesi

13 | Otel calisanlarinin musterilerin 6zel isteklerini yerine getirmesi

Giivence

14 | Otel igsletmesinin deneyimli ve egitimli calisanlara sahip olmasi

15 | Otelin migteriye kendisini rahat hissettirmesini saglamasi

16 Otelin musterilere daha iyi hizmet sunabilmesi i¢in ¢alisanlarini desteklemesi

17 | Otelin alaninda bilgili isgdrenlere sahip olmasi

18 | Otelde galisan rezervasyonistlerin alaninda bilgiye sahip olmasi
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Cizelge 10 (Devam)

Empati

19 | Otelin musterilerine kendilerini 6zel ve itibarli hissettirmesini saglamasi

20 | Otel isletmesinde burokrasinin fazla olmamasi

21 Otel igletmesinin sempatik ¢alisanlara sahip olmasi

22 | Otel igletmesinin hassas isgdrenlere sahip olmasi

23 | Otel igletmesinin hizmet saatlerinin musterilere uygun olmasi

24 | Otel igletmesinin musterilerin ihtiyaclarini dogru bir sekilde tahmin etmesi

25 | Otel igletmesinin misteriye Ucretsiz hediyeler sunmasi

26 | Otel igletmelerinde sunulan menulerin saglikh olmasi

Kaynak: Knutson, Bonni, Stevens Pete, Wullaert Colleen, Patton Mark ve
Yokoyama Fumito (1990). Lodgserv: A Service Quality Index for the Lodging
Industry, Journal of Hospitality & Tourism Research, 14, 281

Bu modelin ilgili yazina tanitimasindan sonra ¢ok sayida arastirmaci
Olcek olarak LODGSERV modelini arastirmalarinda kullanarak, otel
hizmetlerinde musterilerin hizmet kalitesinden neler bekledigi veya otellerde
sunulan hizmet kalitesinin masterilere nasil sunuldugunu tespit etmeye
calismiglardir (Patton ve digerleri, 1994; Heung ve Wong, 1997; Mok ve
digerleri, 1999; Armstrong ve digerleri, 1997: 183-184, Huang, 2011). Patton
ve digerleri (1994) LODGSERV’in Kkdltlrlerarasi hizmet kalitesinin
belirlenmesinde guvenilir bir élgim modeli oldugunu ortaya koymustur
(Patton ve digerleri, 1994). Mok ve digerleri (1999) Guney Koreli turistlerin
otel hizmetlerinden beklentilerini otel fiyat segmentine gére bu modelden
yararlanarak belirlemistir (Mok ve digerleri, 1999). Koutroumanis (2005) bu
modelin, yerel ve uluslararasi boyutta dedisik kultirlerde guvenilir sonug
verdigini kanitlamistir (Barringer, 2008: 31-32). Heung ve Wong (1997)
Hongkong'taki otellerden hizmet alan is ve eglence turistlerinin otel
isletmelerinden beklentilerini bu modeli kullanarak tespit etmistir (Heung ve
Wong, 1997). Huang (2011) tarafindan yapilan arastirmada, bu modelin
glvenilirligi test edilmis ve LODGSERV hizmet kalitesi 6lgim modelinin otel
isletmeleri acgisindan guvenilir ve uygulanabilir bir model oldugu sonucu
ortaya konulmustur (Huang, 2011). LODGSERV modelinin Knutson ve
digerleri tarafindan 1990 yilinda ilgili yazina tanitiimasindan sonra ¢ok sayida
arastirmacinin hizmet kalitesi 6lgimunde bu modeli kullanmasi, bu modelin
hizmet kalitesi yazini agisindan énemini ortaya koymaktadir. Ote yandan bu
modelin dzellikle konaklama endustrisine yonelik gelistirilen bir model olmasi

da, LODGSERV’i diger modellerden ayiran 6zellikli bir konuma getirmektedir.
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2.1.3.4.5.4. DINESERV Hizmet Kalitesi Olgiim Modeli ve igerigi

llgili yazinda hizmet kalitesi 6lgimii Uzerine ortaya konulan diger bir
model ise DINESERV hizmet kalitesi 6lgim modelidir. DINESERV modeli,
tipki LODGSERYV modeli gibi 6zel bir endustriye yonelik tasarlanmis olup bu
model restaurantlardaki hizmet kalitesinden musteri beklentilerini belirlemeyi

amaclamaktadir (Stevens ve digerleri, 1995).

DINESERV hizmet Kkalitesi oOlgim modeli, Stevens ve digerleri
tarafindan 1995 yilinda gelistirilerek ilgili yazina tanitiimigtir. Stevens ve
digerleri (1995) yiyecek igecek alaninda hizmet kalitesini dlgmeye yonelik
herhangi bir olcim aracinin olmadigini 6n plana sunarak DINESERV
modelini gelistirmistir (Stevens ve digerleri, 1995; Barringer, 2008: 53). Bu
model, SERVQUAL ve LODGSERV tekniklerinin incelenip, analiz edilip
yorumlandiktan sonra restaurant endustrisi gibi 6zellikli bir endustriye 6zel

olarak tasarlanmigtir (Chang ve digerleri, 2009: 2).

Bu modeli gelistirerek ilgili yazina tanitan Stevens ve digerleri (1995),
olusturduklari bu modeli test edebilmek icin Kuzey Amerika’da yasayan ve
son 6 ay igerisinde disarida alti veya daha fazla sayida yemek yiyen 576
musteri Uzerinde telefonla mulakat uygulamasi gerceklestirmistir. Yazarlar bu
model icin ilk dnce 40 6nerme belirleyerek bu dnermelerin uygunlugunu test
etmigtir. MUsterilerden verilerin elde edilmesi ve yapilan analizler sonucunda
belirlenen 40 6nerme 29 O6nermeye dusurulmus ve bu 6nermelere bagh 5
boyut DINESERV hizmet kalitesi 6lgim modelini olusturmustur (Stevens ve
digerleri, 1995; Barringer, 2008). Arastirmacilar tarafindan yapilan bu
arastirmada DINESERV hizmet kalitesi Olgedine goére restaurant
masterilerinin en ¢ok dnem verdikleri hizmet kalitesi boyutlarinin sirasiyla
guvenilirlik, fiziksel 6zellikler, gliivence, heveslilik ve empati oldugu sonucu
tespit edilmistir (Stevens ve digerleri, 1995; Barringer, 2008: 33). Ayni
zamanda vyapilan bu arastirmada, mdusterilerin restoran isletmelerinden
beklentilerinin yuksek oldugu bu arastirma kapsaminda ortaya konan diger

bir bulgu olmustur (Stevens ve digerleri, 1995: 59).
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DINESERV hizmet kalitesi 6lgum modeli 29 6nerme ve 5 boyuttan
olugsmaktadir. Bu modeli olusturan boyutlardan 10 dnermeyi fiziksel 6zellikler,
5 Onermeyi glvenilirlik, 3 6nermeyi heveslilik, 6 dnermeyi givence ve 5
Onermeyi de empati boyutu olusturmaktadir (Cizelge 11) (Stevens ve
digerleri, 1995: 58-59). DINESERV modelinin restoranlarda uygulanmasi ise,
diger hizmet kalitesi 6lgum teknikleri gibi anket yontemiyle gerceklesmektedir.
Restoran isletmelerinde  mdusgterilerden  restorana  yonelik  hizmet
onermelerinin her birisine 1 (Cok DUsuk Beklenti) ile 7 (Cok YUksek Beklenti)
arasinda degisen rakamlarla puan vermesi istenir. Musterilerin genel olarak o
hizmete yonelik verdigi puan ise, o hizmet tiriG veya boyutunun o
restorandaki hizmet beklenti dizeyini belirlemektedir (Stevens ve digerleri,
1995: 56-59).

DINESERV'i ilgili yazina tanitan yazarlar ayni zamanda arzu edilmesi
durumunda bu Olgcede bazi degisikliklerle musterilerin restoran algisinin da
belirlenebilecegini ifade etmislerdir (Stevens ve digerleri, 1995: 59). ilgili
yazinda yapilan bazi arastirmalar da bu fikri desteklemis ve arastirmacilar
DINESERV modelini temel alarak musterilerin hem restoran igletmelerinden
beklentilerini hem de algilarini tespit etmislerdir (Yen-Lun Su, 2008; Markovic
ve digerleri, 2010; Tsai ve Lin, 2011; Keith ve Simmers, 2011).

Cizelge 11. DINESERV Hizmet Kalitesi Olgeginin Igerigi

No Hizmet Tlirti

Fiziksel Ozellikler

Restoran c¢ekici park alani ve dis binaya sahip olmalidir

Restoran ¢ekici yemek salonuna sahip olmalidir

Restoran caliganlari temiz, duzenli ve hos giyimli olmaldir

Restoran menlsu kolaylikla okunabilmelidir

Restoran menusi restoranin imajini yansitacak sekilde gérsel olmalidir

1
2
3
4 Restoran dekoru restoranin imaj ve fiyat dizeyine uygun olmaldir
5
6
7

Restoran yemek salonu rahat ve igerisinde kolayca hareket edebilecek kadar
genig olmalidir

8 Restoran dinlenme salonlari olduk¢a temiz olmalidir

9 Restoran yemek yeme alanlari olduk¢a temiz olmalidir

10 | Yemek salonunda bulunan koltuklar rahat olmaldir
Glivenilirlik

11 Restoran musteriye s6z verdigi sure i¢erisinde servisi yapmalidir

12 Restoranda bir seyler yanls gittiginde gerekli dizenlemeler zamaninda
yapiimalidir
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Cizelge 11. (Devam)

13 | Restoranda sunulan hizmetler tutarl ve gavenilir olmalidir

14 Restoranda musteri hesaplari dogru tutulmalidir

15 | Restoranda siparis edilen yiyecekler siparis edildigi sekilde musteriye
sunulmalidir

Heveslilik

16 Restoranin yogun oldugu zamanlarda hizli servisin saglanabilmesi icin
calisanlar birbirlerine yardim etmelidir

17 Restoran musterilerine ¢cabuk ve hizli servis sunmalidir

18 Restoran calisanlari musterilerin 6zel isteklerinin karsilanabilmesi icin ekstra
caba sarf etmelidir

Giivence

19 isgérenler sorulan sorulara eksiksiz bir sekilde yanit vermelidir

20 Restoran calisanlari musterileri rahatlatarak onlara giiven vermelidir

21 | Gahsanlar menudeki yiyecekler, onlarin icerikleri ve hazirlanma metodlari
hakkinda bilgiye sahip olmali ve bu bilgiyi musteriye sunmada istekli
davranmalidir

22 Restoran calisanlari musterilerin kisisel guvenligini saglamalidir

23 | Restoran caliganlari iyi editimli, yetenekli ve deneyimli olmalidir.

24 Restoran ¢alisanlarinin iglerini daha iyi yapmalari igin onlari desteklemelidir

Empati

25 Restoran calisanlari musterilerin kisisel istek ve ihtiyaglarini karsilamada
politika ve prosedurlere badli kalmadan musteri odakli davranmalidir

26 Restoranda bulunmak musterileri 6zel hissettirmelidir

27 | Restoran musterilerinin 6zel ilgi ve ihtiyaglarini anlayabilmelidir

28 Restoran calisanlari sempatik olmali ve bir seyler ters gittiginde onu hemen
telafi etmelidir

29 Restoran ¢alisanlari musterilere génilden hizmet etmelidir

DINESERV  hizmet kalitesi 6lgim  modelinin  ilgili  yazina
tanitilmasindan sonra bu model, cesitli yazarlar tarafindan restoran ve
yiyecek icecek endustrisine yonelik yapilan ¢alismalarda yaygin bir sekilde
kullaniimistir (Kim ve digerleri, 2003; Eui-Kyeom; 2008; Markovic ve digerleri,
2010; Yen-Lun Su, 2010; Bougoure ve Neu, 2010, Tang, 2011; Tsai ve Lin,
2011; Chan ve digerleri, 2011). Kim ve digerleri (2003) DINESERV hizmet
kalitesi 6lcim modelinin degisik kulttrlerde, farkli restaurant segmentlerinde
gegerliligini ortaya koymustur (Kim ve digerleri, 2003; Chang ve digerleri,
2009: 3). Eui-Kyeom (2008), DINESERV modelinin restoranlarda musteri
memnuniyetine etkisi oldugunu tespit etmistir (Eui-Kyeom, 2008). Markovic
ve digerleri (2010) Hirvatistan’in Opatija Riviera bodlgesinde bulunan 32
restorandan hizmet alan Hirvat ve yabanci turistiere DINESERV modelini
temel alarak ve bu modele cesitli eklemeler yaparak musterilerin hizmet
kalitesi beklentilerini dlgmustur (Markovic ve digerleri, 2010). Yen-Lun Su
(2010) DINESERV modelini kullanarak bir zincire bagh biftek evlerinden
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musgteri beklentilerini dlgmustur (Yen-Lun Su, 2010). Tang (2011) ise, basta
DINESERYV olmak Uzere birgok hizmet kalitesi 6lgim modelinin sadece Bati
toplumlari arastirmalarinda kullanildigini vurgulayarak, DINESERV modelini
Malezya’'daki Universite 6grencilerinin fast food beklentilerini ortaya koymak
Uzere bir arastirma yapmigtir. Arastirmanin sonucunda bu Olgegin Asya
toplumlarinin restoran hizmet kalitesi 6lcimune de uygun bir dlgek oldugu
tespit edilmistir (Tang, 2011). Bougoure ve Neu (2010) da tipki Tang gibi
Malezya’'daki Universite o6grencilerinin fast food isletmelerindeki hizmet
kalitesini bu modeli kullanarak o6lgmustur. Tsai ve Lin (2011) Tayvan’da bir
oteldeki dort restoranin hizmet kalitesini DINESERV modeline gore dlgerken
(Tsai ve Lin, 2011), Bin ve digerleri (2011) ise, Changi (Singapur)
havaalaninda bulunan yiyecek icecek tesislerindeki hizmet Kkalitesini
DINESERV modelini kullanarak degerlendirmistir (Chan ve digerleri, 2011).
Sonug olarak, DINESERV hizmet kalitesi 6lcim modelinin ilgili yazindaki
arastirmalarda kullaniimasi ve guvenilirliginin ¢ok sayida ¢alisma tarafindan
kanitlanmasi, bu modelin hizmet kalitesi dlgiminde énemli modellerden biri

olmasini saglamistir.

2.1.3.4.5.5. Hizmet Kalitesinin Ol¢iimii Uzerine Gelistirilen Diger
Modeller

Hizmet kalitesi yazininda dnceki bolumlerde aciklanan hizmet kalitesi
Olcim modellerinden farkl olarak ¢ok sayida arastirmaci, farkli modeller
geligtirerek bu modelleri ilgili yazina tanitmistir. Yazarlar tarafindan gelistirilen
bu modellerin bayuk bir cogunlugunun amaci, mevcut modelleri goz onune
alarak; bu modellerden daha etkin bir hizmet kalitesi 6lgim modelini
gelistirmeyi amag¢ edinmis olmalaridir. Bu kapsamda incelenecek ilk model,
Mei ve digerleri (1999) tarafindan konaklama igletmelerinde hizmet kalitesini
O0lcmek amaciyla gelistirlen HOLSERV modelidir. Mei ve digerleri (1999),
SERVQUAL modelini géz éninde bulundurarak konaklama isletmeleri igin
HOLSERV hizmet kalitesi 6lgim modelini gelistirmislerdir. 3 boyut ve 27
onermeden olusan HOLSERV hizmet kalitesi 6lgim modelini olusturan
boyutlar ise, isgérenler, fiziksel 6zellikler ve guvenilirlik'tir. Arastirmacilar

HOLSERV modelinde hizmet kalitesine en yuksek oranda etki eden boyutun
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“‘isgorenler” oldugu sonucunu tespit ederken, bu modelin konaklama
igsletmelerinde hizmet kalitesinin dlgima i¢in uygun ve guvenilir bir model

oldugu sonucunu ortaya koymuslardir (Mei ve digerleri, 1999).

Saez ve digerleri (2007) kirsal turizme katilan musterilerin, konaklama
isletmelerinde algilanan hizmet kalitesinin belirlenebilmesi amaciyla bir model
geligtirmiglerdir. Arastirmacilar tarafindan gelistiriien modelde kirsal turizm
konaklama isletmelerinde hizmet kalitesinin 7 boyut ve 36 Onermeden
olustugu tespit edilmistir. Bu modelde ortaya konan boyutlar ise, fiziksel
Ozellikler, empati, isgdren davranis ve etkilesimi, tamamlayici hizmetler, turist
iligkileri, basit ihtiyaglar ve guvenlik olmustur. Aragtirmacilar, kirsal
konaklama igletmelerinde hizmet kalitesinin Olgilmesinde bu modelin
yoneticilere dnemli firsatlar sundugunu ileri surmuslerdir (Saez ve digerleri,
2007).

Nadiri ve Hussain (2005) yapmis oldugu arastirmada HOTELZOT
adini verdikleri hizmet kalitesi 6lguim modelinin guvenilirligini dlgerek, bu
modeli ilgili yazina tanitmiglardir. Arastirmada hizmet kalitesi boyutlari somut
ve soyut 6zellikler olmak Uzere iki boyutta incelenirken; musterilerin beklenti
boyutu ise, arzu edilen beklenti ve yeterli beklenti olmak Uzere iki boyutta
ortaya konulmustur. Arastirmanin sonucunda bu modelin glvenilir ve otel
isletmeleri icin uygun bir 6lgim modeli oldugu sonucu tespit edilmistir (Nadiri
ve Hussain, 2005b).

Tribe ve Snait (1998) bir destinasyonun sahip oldugu turistik tatil
kalitesini dlgmek icin gelistirdikleri HOLSAT hizmet kalitesi 6lgim modelinin
guvenilirligini  kanitlayarak ilgili yazina tanitmiglardir. Yazarlar tarafindan
tanimlanan bu model 56 Oonerme ve 6 boyuttan olugsmaktadir. HOLSAT
hizmet kalitesi 6lcim modelini olusturan boyutlar ise, tatil imkanlarinin fiziksel
durumu, ambians, restaurant bar imkanlari, alig veris ve gece hayati, transfer
olanaklari, miras ve kudltur unsurlari ile konaklama olanaklari olarak

siniflandinimistir (Tribe ve Snait, 1998).
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Khan (2003) ise, ekoturizme katilan turistlerin, ekoturizmde sunulan
hizmetlerin kalitesini degerlendirebilmesi icin ECOSERV adini verdikleri
hizmet kalitesi 6lgim modelini gelistirmiglerdir. Arastirmacilar, gelistirmis
oldugu bu modelin bes boyuta sahip oldugunu ortaya koyarak bu boyutlari;
ekoturizme ait fiziksel ozellikler, guvence, guvenilirlik, heveslilik ve fiziksel

Ozellikler seklinde siralamistir (Khan, 2003).

Getty ve Getty (2003) konaklama isletmeleri agisindan hizmet
kalitesini farkli bir metoddan 6lgmeyi amaclayan konaklama kalite indeksi'ni
(Lodging Quality Index) gelistirerek, bu modelin glvenilirligini test etmislerdir.
Yapilan arastirmanin sonucunda, arastirmacilar belirledikleri 10 hizmet
kalitesi boyutu ve 63 dnermeyi; 5 boyut ve 26 6nermeye indirgeyerek bu
modelin nihai halini ortaya koymustur. Yazarlar tarafindan guvenilirligi
kanitlanan Konaklama Kalite indeksi’'ni olusturan boyutlar ise; fiziksel
Ozellikler, guvenilirlik, heveslilik, given ve iletisim oldugu tespit edilmistir
(Getty ve Getty, 2003).

llgili yazinda yer alan gok sayida arastirma mevcut hizmet kalitesi
modellerini temel alarak, bu modellere gesitli eklenti ve degisiklikler yapmak
suretiyle, hizmet isletmelerinde hizmet kalitesini Olgmeye calismis ve
olusturulan bu hizmet kalitesi 6lgeklerinin guvenilirligini kanitlayarak ilgili
yazina tanitmiglardir (Akan, 1995; Ekinci ve digerleri, 2003; Juwaheer, 2004,
Fowdar, 2006; Akbaba, 2006; Yilmaz, 2009; Markovic ve Raspor, 2010).
Yapilan bu arastirmalar sonucunda, bazi arastirmacilar isletmelerde sunulan
hizmet kalitesinin iki boyuta sahip oldugunu ortaya koyarken (Ekinci ve
digerleri, 2003; Nadiri ve Hussain, 2005), bazi arastirmacilar doért (Yiimaz,
2009; Markovic ve Raspor, 2010), bazi arastirmacilar bes (Akbaba, 2006),
bazi arastirmacilar yedi (Akan, 1995; Fowdar, 2007) ve bazi arastirmacilar
ise, isletmelerde sunulan hizmet kalitesinin dokuz boyuta (Juwaheer; 2004)

sahip oldugu sonucunu ortaya koymuslardir.

Sonug olarak, ilgili yazindaki arastirmalardan da goéruldagu Uzere
hizmet kalitesinin nasil Olgulecegi konusu; hizmet kalitesi alaninda galigan

arastirmacilar acisindan oldukga populer konulardan birisini olusturmaktadir.
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Bu konunun o6nemli bir kavram olarak kabul edilmesine ragmen, hizmet
isletmelerinde kullanilabilecek tek ve tium kudlturler agisindan genel olarak
kabul edilmis bir modelin ise ilgili yazinda henlz gelistirilemedigi
gérilmektedir. Ote yandan, ifade edilen bu modellerin hepsinin en temel
Ozelligi ise hizmet kalitesi olgusunun hizmet isletmelerinde etkin bir sekilde
nasil oOlgulebilecedi konusuna odaklanmasi ve hizmet kalitesini en ideal

sekilde 6lgmeyi amaglamasidir.

2.1.3.4.6. Hizmet Kalitesi Ol¢iimiinde Karsilasilan Zorluklar

Hizmet isletmelerinde hizmet kalitesinin olgimu ve yoOnetimi,
isletmelerin bluylmesi ve varligini devam ettirebilmesi icin dnemli konulardan
birisini olusturur (Mei ve digerleri, 1999: 136). isletmelerde hizmet kalitesinin
Olcllmesi sonucunda elde edilen bilgiler, organizasyonlara dogrudan rekabet
avantajl saglayarak, hizmet ile ilgili onemsiz alanlara yapilacak olan bir ¢ok
kaynadin bosa gitmesini engellemektedir (Legcevic ve Strossmayer, 2008:
123). lgletmeleri olusturan organizasyonlarda musteri memnuniyetini
arttirmanin ilk yolu, magterilere sunulan hizmet kalitesinin 6lgulmesiyle ortaya
cikmaktadir. Hizmet kalitesinin dl¢ilmesi, hizmet isletmeleri agisindan
oldukga 6nemli olmasiyla birlikte bir o kadar da zor ve karmasik bir

uygulamayi olusturur (Dennig, 2000: 292).

Dunya capinda gelisen hizmet sektorlinde, kaliteyi yakalamak igin
1980 ve 1990’ vyillarda akademik alanda ¢ok ©Onemli gelismeler
kaydedilmistir. Bu surecgte arastirmacilarin Uzerinde durdugu konu imalat
sektorinde kullanilan kalite bilesenlerinin  hizmetler igin de kullanilip
kullanilamayacagi olmustur. Ancak arastirmacilar hizmetlerin oOlgtlmesinin
¢ogu zaman zor ve bir o kadar da karigik oldugunu ortaya koymuslardir
(Parasuraman ve digerleri, 1985; Ers6z, 2009). Hizmet kalitesi dlgimunin
zorlugu ise, hizmetlerin insanlarin algilari ile deder kazanan soyut bir kavram
olmasindan kaynaklanmaktadir (Ers6z, 2009: 19). Hizmetlerin soyut olusu,
mugterilerin satin almadan once alacaklari hizmeti degerlendirmesini
zorlastirmakta ve bu durum hizmetler tuketilirken sonug belirsizligine neden
olmaktadir (Firuzan ve digerleri, 2007: 137).
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Urtinler satin alindiginda tiketici kalite konusunda karar verebilmek
icin stil, renk, etiket, ambalaj, sertlik vb. gibi fiziksel 6zellikleri kullanmakta ve
bu kriterlere gore Grundn kalitesi hakkinda fikre sahip olmaktadir. Hizmetler
satin alindiginda musteriler kalite konusunda karar verebilmek igin sinirh
fiziksel ozellikleri g6z ontinde bulundurmakta ve bu 6zellikler de bazi zaman
musteriye hizmetle ilgili yeterli bilgiyi verememektedir (Altan ve Atan, 2004:
19). Musteriler ¢ok iyi goérinen bir restorandan yemek yemeden 6nce o
restoranin atmosferinden etkilenmesine ragmen bu atmosfer, yemegin ve
hizmetin mukemmelligi konusunda musteriye herhangi bir garanti
vermemektedir. Ote yandan her zaman kullanilan ve memnun kalinan bir
isletmenin, bir sonraki satin almada da iyi hizmet sunacagi garanti degildir.
Hizmette Kkaliteyi degerlendirmek igin fiziksel varliklarin olmayisi veya
eksikligi, tuketicileri diger Ozelliklere gore degerlendirme yapmaya
zorlamaktadir. Hizmetler soyut oldugundan, igletmelerin, tuketicilerin hizmet
ve hizmet kalitesini nasil algiladigini anlamasini da gugclestirmektedir. Bu
durum, hizmet kalitesinin 6lgumundeki gug¢lugu ortaya koymaktadir (Altan ve
Atan, 2004: 20).

Ote yandan hizmetler sunulurken, misterilerin algilari birbirlerinden
farkh olmakta ve ayni 6zellikte sunulan hizmetler, farkli kigilik yapisina sahip
musterilerde farkl anlamlar uyandirabilmektedir (Genger ve digerleri, 2008:
440). Hizmetlerin sahip oldugu 6zelliklerin yaninda, hizmeti veren ve alanin
davranisi ve Kisilik Ozelliklerinin de hizmet kalitesi degerlendiriimesinde
dikkate alinmasi, isletmeler agisindan hizmet kalitesinin belirlenmesinde bir
zorluk olarak ortaya ¢ikmaktadir (Bulbul ve Demirel, 2008: 181).

Hizmet kalitesi, tuketicilerin hizmetten beklentileri ve algilamalarinin bir
sonucudur. Hizmetler degerlendirilirken, musteriler sadece hizmeti degil,
hizmetin sunum sirecini de degderlendirmektedir. Uriinleri degerlendiren
musgteriler sadece urinu degerlendirirken, hizmeti degerlendiren musteriler
hizmet sureclerini de goéz 6nune almaktadir (Aleren ve digerleri, 2007: 78).
Bir igletmede udrun, Uretim sdrecinin mumkdn oldugunca kontrol altina

alinmasina ragmen, hizmet Uretiminde dizensizliklerin olmasi, hizmet Uretim
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surecini etkileyebilmektedir. Bu durum da musteriler agisindan hizmetin
degerlendirmesini zorlagtirmaktadir. Sdrecin degerlendiriimesinin  musteri
acgisindan zorlasmasi, hizmet kalitesinin olgilmesini de isletme acisindan
zorlagtirmaktadir. Ote yandan hizmetlerde emegin yogun olmasi, 6lgimin
yapilabilmesi igin onemli bir zamana ihtiya¢c duyulmasi, hizmetlerde
standartlagsmanin olmamasi ve bazi zamanlarda musterilerin hizmetlerden
karsilanamayacak dlzeyde vyuksek beklentilere sahip olmasi, hizmet
kalitesinin igletmelerde 6lgimunl zorlastiran diger nedenleri olarak ortaya
konulabilir (Avci ve Sayilir, 2006: 123; Caliskan, 2009: 185).

Hizmet kalitesinin dlgimuandn zor olmasina etki eden diger bir faktor
ise, hizmet Uretiminde isgdrenlerin énemli bir payinin olmasi ve bu payin
isletmeler tarafindan tam olarak kontrol edilememesi durumudur.
isgérenlerden kaynaklanan hizmet hatalar, musteriler tarafindan tim
hizmetlere atfedilen bir durum oldugundan ve isgbrenin tavir ve
davraniglarinin Uretim isletmelerinde UrlnU Ureten makinalar gibi kontrol
altina alinamayacagindan, hizmet Kkalitesinin igletmelerde &lgulmesini

zorlastirmaktadir

Yukarida sayilan unsurlardan da goéruldigu Uzere hizmet kalitesinin
Olculmesi, son derece zor ve 6nemli handikaplara sahip bir uygulamadir. Bu
nedenle hizmet isletmelerinde hizmet kalitesinin Ol¢limesine yonelik
yapilacak calismalarda bu zorluklarin yoneticiler tarafindan g6z 6ndnde

bulundurulmasi gerekmektedir.

Ote yandan hizmet kalitesi (izerine yapilan arastirmalarin buyik bir
kismi incelendiginde, bu arastirmalarda hizmet kalitesinin genellikle mugteri
agisindan olguldugu ve hizmet degerlendirmelerinin de genellikle musteri
bakis acisina gore yapildigi gorulir (Akan, 1995; Mei ve digerleri, 1999; Chu
ve Choi, 2000; Alexandris ve digerleri, 2002; Soliman ve Alzaid, 2002;
Juwaheer, 2004; Nadiri ve Hussain, 2005; Akbaba, 2006; Mey ve digerleri,
2006; Avcikurt ve Aymankuy, 2006; Shi ve Su, 2007; Wilkins ve digerleri,
2007; Grzinic, 2007; Murat ve Celik, 2007; Kilic ve Aleren, 2009; Mohsin,

2011). igletmenin asil hedefi olan muisterilerin hizmet kalitesini
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degerlendirmesi; igletmeler agisindan 6nemli bir uygulama olmasiyla birlikte,
hizmet kalitesi kavramina bakis agilarinin degerlendirilmesi gereken diger bir
kesimi ise, hizmet isletmelerinde gbérev yapan isgdrenler olusturmaktadir.
isgérenler hizmet isletmelerinde miuisteriye hizmeti sunan taraf olup, bu
kesimin sunulan hizmetler hakkindaki dusunceleri ve musteri beklentilerini
anlama duzeyleri, isletmelerde hizmet kalitesinin arttirilabilmesi igin oldukc¢a

onemlidir.

2.1.3.4.7. Hizmet Kalitesi Olgusuna iggorenlerin Bakis Agisi ve

Onemi

Hizmet isletmelerinde musterilere sunulan hizmetlerin soyut 6zellige
sahip olmasi ve degerlendiriimesinin zor olmasi, hizmet kalitesi kavramina
isletmeler agisindan daha fazla 6nem verilmesi durumunu ortaya koymustur.
Bu 6nem dogrultusunda yoneticiler, musterilerine sunmus olduklari hizmetin
nasil algilandigini daha iyi 6grenebilmek icin farkli kaynaklarin bakis agilarina
ihtiyag duymaktadir. isletmelerde sunulan hizmet kalitesini degerlendirerek
yoneticilere bilgi verebilecek diger bir kesimi ise, igsletmelerde goérev yapan

isgorenler olusturmaktadir (Avci ve Sayilir, 2006: 124).

isgérenler, hizmetlerin (retiminde ve sunumunda énemli etkiye sahip
olup bu kesim, misterilerin hizmet kalitesine bakisini etkilemektedir. Ote
yandan, isgorenler hizmetleri misterilere sunarken hizmetin kalitesi hakkinda
baz fikirlere sahiptir ve bu fikirlerin 6grenilmesi, ydneticiler agisindan hizmet
kalitesini arttinnci énemli bir konuyu olusturur (Santos, 2002: 293). Son
yillarda yapilan ¢ok sayida arastirma; hizmet kalitesinin degerlendirilebilmesi
icin hizmet kalitesinin tek tarafi olan musteriler Uzerine odaklaniimasinin
dogru bir yaklasim oldugunu ancak hizmet kalite dizeyinin etkin bir sekilde
tespit edilmesinde isgorenlerin duslince ve bakis acilarinin da en az
musgteriler kadar 6nemli oldugu sonucunu ortaya koymustur (Brown ve
Schwartz, 1989; Tornow ve Wiley, 1991; Dennig, 2000; Soliman ve Alzaid,
2002; Zhao ve digerleri, 2002; Man ve digerleri, 2002; Ting, 2003; Min ve
Min, 2006; Nakip, 2006; Young ve digerleri, 2009).
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Hizmet isletmelerinde iggorenlerin, musterilerle surekli diyalog halinde
olmalari, onlarin hizmet kalitesi hakkinda dusuncelerini elde etme imkanini
saglarken, isgorenler, musterilerin hizmet kalitesi hakkindaki dustncelerini
kendi dusuUnceleriyle karsilastirmaktadir. Bu karsilastirmanin igletme
yonetimlerince ogrenilmesi, hizmet kalitesi eksikliklerinin ortaya konulmasi
agisindan son derece onemlidir. Bu nedenle igletmelerde hizmet kalitesinin
musteri ve isgorenler tarafindan élgilmesi; hizmet kalitesini arttirici dnemli bir
unsuru olusturur (Subramony ve digerleri, 2004: 315). Hoffman ve Ingram
(1992) tarafindan vyapilan c¢alismada isgoren ve mausteri etkilesiminin,
Ozellikle hizmet kalitesine uzun dénemli igbirligi agisindan olduk¢a 6nemli
oldugunu vurgulayarak, hizmet kalitesi konusunda yoneticilerin isgorenlerin
bakis agisina da odaklanmasi gerektigini 6nermistir (Oubre ve Brown, 2009).
Santos ise (2002), isgorenlerin hizmet kalitesi bakis agisinin yonetimlerce
ogrenilmesinin dnemine vurgu yaparak, karlihgin bir unsuru olan hizmet
kalitesi kavraminin hem musteri hem de isgdrenlerin algilarina goére
belirlenmesi gerektigini 6ne surmuistir (Santos, 2002: 293). Zeithaml ve
Bitner ise, hizmet kalitesini yonetebilmenin ancak isgoren ve mdusgterilerin
beklenti ve algilari arasindaki farklari yonetmekle mimkidn oldugunu

vurgulamistir (Okumus ve Kargiga, 2006: 61).

Hizmet isletmelerinde isgorenlerin musterilere yuksek kalitede hizmet
sunmasinin ilk kosulunu, isletme isgorenlerinin musteri beklentilerini dogru
anlamasi olusturur. Musteri beklentilerini dogru anlayan isgorenler,
musterilere beklentileri dogrultusunda hizmetler sunarak, mausterilerin
algiladigi hizmet kalitesini arttirabilmektedir. Bu nedenle isgérenlerin musteri
beklentilerini dogru anlamasi, orgutler agisindan olduk¢a 6nemli bir konuyu
olusturur. Ote yandan misteriler, yararlandiklari hizmete yonelik bazi
algilamalara sahipken, iggorenler de sunmus olduklari hizmetleri musteri
bakis acgisina gdére degerlendirmektedir. isgéren ve misterilerin hizmet
kalitesine yonelik beklenti ve algilamalar arasinda ortaya ¢ikan farkhliklar,
hizmetin musgsteriye etkin bir sekilde sunulamamasi ve hizmetin musteri
nezdinde kalitesiz olarak algilanmasina neden olmaktadir (Hsieh ve Tsali,
2009: 56).
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Hizmet isletmelerinde hizmeti sunan isgorenler, hizmet kalitesinin
arttirrlmasina 6nemli derecede katkida bulunabilir (Chen ve Chang, 2005:
80). Bununla birlikte organizasyonlar agisindan isgérenlere ulasmak ve
onlardan sunulan hizmete yoénelik bilgi edinebilmek, musterilerden bilgi elde
etmekten daha  kolay  olup, sunulan hizmetlerin kalitesinin
degerlendiriimesinde iggorenlerin bilgilerini kullanmak, yoneticilere oldukc¢a
yararli olabilmektedir. isgéren ve misterilerin sunulan hizmete yénelik bakis
acllarinin  kargilikh olarak degerlendiriimesi ise, igletmelerde hizmet
mukemmelliginin saglanmasi agisindan énemli firsatlar sunmaktadir (Dennig,
2000: 299).

Sonug¢ olarak, isletmeler acgisindan sunulan hizmetin musterilerle
birlikte isgorenler tarafindan odlgtlmesi, isletmelerde sunulan hizmetlerle ilgili
onemli avantajlar sagladigi gibi, isletmenin hizmet kalitesi bagarisinin da elde
edilmesini saglamaktadir. Bu nedenle isletmelerdeki yoOneticiler hizmet
kalitesini her iki grup arasinda belirleyerek, bu 6lgcimin sonucunda ortaya
cikan farkhliklarin nedenlerini ve bu nedenlerin nasil giderilecegi Uzerine
cesitli  calismalar yapmasi gerekmektedir. Bu c¢alismalar sonucunda
yoneticiler, musterilere sundugu hizmet kalitesini arttirarak isletmede etkin bir
musteri memnuniyetini elde edebilirler. Bunun sonucunda da daha karli ve
basariya ulasmis hizmet igletmeleri ortaya ¢ikar (Gowan ve digerleri, 2001:
276; Santos, 2002: 293; Subramony ve digerleri, 2004: 315).

2.2. ILGILI ARASTIRMALAR

Calismanin ilgili arastirmalar boliminde hizmet kalitesine yonelik
yapiimis olan arastirmalar ve bu arastirmalarin bulgulari incelenmistir. ilgili
arastirmalar bolumu 4 basliktan olugsmaktadir. Bu bagliklardan ilkini otellerde
hizmet kalitesi Uzerine yapilan arastirmalarin incelenmesi olustururken; ikinci
baslgini, termal otellerde hizmet kalitesi Uzerine yapilan arastirmalarin
incelenmesi olusturmaktadir. ilgili arastirmalar bélimuniin Gglincl bashgida,
otel ve termal otellerde hizmet kalitesi Uzerine yapilan arastirmalarda yiyecek
icecek hizmetlerine yonelik bulgular ortaya konulurken; ilgili aragtirmalar

bolimunidn doérdinctd bashdini ise, farkli endustrilerden musteri ve
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isgorenlerin hizmet kalitesi beklenti ve algilarinin karsilagtirimasina yonelik

yapilan arastirmalar olugturmaktadir.

2.2.1. Otellerde Hizmet Kalitesi Uzerine Yapilan Arastirmalar

Hizmet sektorinin ginimuz ticaret hacminin Ugte ikisini olusturacak
kadar buyumesi, bu sektorin isletmeleri arasinda yogdun rekabetin
yasanmasina neden olmus; bu rekabet sonucunda isletme yoneticileri,
isletmelerini ayakta tutacak c¢esitli uygulamalarla birlikte musgteri
memnuniyetini saglama zorunluluguyla kargi kargiya kalmiglardir (Karl ve
Peluchette, 2006: 2). Hizmet sektorinde ortaya cikan bu durum, hizmet
endustrilerinin  bir kolunu olugturan otel igletmeleri icin de gecerliligini
korumusg, otel igletmelerinde mugsteri memnuniyetini saglamada hizmet
kalitesi 6nemli bir kavram olmustur (Heung ve Wong, 1997: 264). Otel
isletmeleri acgisindan hizmet kalitesi kavrami, daha genis perspektiften
incelenmesi ve Uzerinde 6nemli oranda durulmasi gereken bir kavramdir
(Benitez ve digerleri, 2007: 544).

Otel isletmelerinde hizmet kalitesi Uzerine vyapilan arastirmalar
incelendiginde, bu arastirmalarin igerik olarak doért konuya odaklandiklari
gorulir. llgili yazinda yapilan arastirmalarin  énemli  bir kismi, farkli
destinasyonlardaki otel igletmelerinde sunulan hizmetlerin kalitesini dlgmeye
odaklanmaktadir (Cizelge 12). Otel isletmelerinde hizmet kalitesinin dlgimu
Uzerine gerceklestirilen arastirmalarin blydk bir kisminda SERVQUAL
modelinin tercih edildigi gorilirken; bazi arastirmalarda SERVPERF ve bazi
arastirmalarda ise LODGSERV hizmet kalitesi 6lcim modelinin tercih edildigi
goriilmektedir. Ote yandan bazi arastirmacilar kendi gelistirdikleri hizmet
kalitesi Olgum modellerini arastirmalarinda kullanirken, hizmet kalitesinin
degerlendiriimesinde dnem-performans modeli de arastirmacilar tarafindan
yaygin bir sekilde tercih edilen diger bir hizmet kalitesi 6l¢im teknigi olarak

ortaya ¢ikmaktadir.
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Cizelge 12. Otel isletmelerinde Hizmet Kalitesinin Olgiilmesi Uzerine

Yapilmig Olan Arastirmalar

Knutson ve digerleri (1995) hizmet kalitesi kavramina musteri beklentileri
boyutundan vyaklasmis ve bu yaklasim sonucunda musterilerin otel
isletmelerinden hizmet kalitesi beklentilerini belilemeye yoénelik bir arastirma
yapmistir. Son bir yil icerisinde en az 3 gece otel veya motellerde konaklayan 200
kisi Uzerinde gerceklestiriien mulakatta hizmet kalitesine yonelik 26 6énerme ve
LODGSERV’i olusturan 5 boyut belirlenmigtir. Arastirmanin  sonucunda
musterilerin otel isletmelerinden beklentilerinin oldukg¢a yiliksek oldugu sonucu
tespit edilirken; musterilerin bir otelden bekledigi en 6nemli hizmet kalitesi
boyutunun ise glvenilirlik oldugu sonucu tespit edilmistir

Heung ve Wong (1997) Hongkong’daki otellerden hizmet alan is ve edlence
turistlerinin otel hizmet kalitesinden beklentilerinin LODGSERV modeline gore
ortaya konulmasina yonelik bir arastirma yapmistir. Hong-Kong’daki otellerden
hizmet alan 200 musteri Uzerine gergeklestirilen arastirmanin sonucunda her iki
grubun otellerden beklentileri yiksek duzeyde oldugu sonucu tespit edilirken; is
turistlerinin beklenti dizeyinin tatil turistlerinin beklenti dizeyine gbre daha yuksek
oldugu sonucu ortaya konulmustur. Ote yandan her iki grup igin en gok beklenilen
hizmet kalitesi boyutu guvenilirlik olurken, is amaciyla seyahat edenler heveslilik,
tatil amaciyla seyahat edenler ise glivence boyutunu ikinci en yiksek beklentiye
sahip hizmet kalitesi boyutu olarak tespit edilmistir.

Ingram ve Daskalakis (1999) tarafindan yapilan arastirmada Girit adasinda
bulunan ve ISO 9000 belgesine sahip 4 ve 5 yildizh 10 resort otel isletmesinin
hizmet kalitesi, SERVQUAL modeli kullanilarak élgulmustir. 200 muasgteri Gzerinde
gerceklestirilen arastirmanin sonucunda, oteller musterilerinin beklentilerini bir
boyut (glvenilirlik) hari¢ dort boyutta karsiladigi sonucu tespit edilmistir.

Mok ve digerleri (1999) Gliney Koreli turistlerin otel hizmet kalitesi beklentilerinde
otel fiyat segmentine gore farklilik olup olmadigini tespit etmeyi amaglayan bir
arastirma gercgeklestirmigtir. Otel isletmelerini ekonomi, orta sinif ve liiks olmak
uzere Uge ayiran arastirmacilar, LODGSERV hizmet kalitesi 6lgim modelini
kullanmigtir. Arastirmanin sonucunda Guney Koreli turistlerin segmis oldugu
otellerin sinifiyla beklentileri arasinda anlamli farkliliklarin olmadig, turistlerinin
secmis oldugu otel sinifi ne olursa olsun, otel isletmelerinden genellikle ylksek
kaliteli hizmetler bekledigi sonucu tespit edilmistir

Qu ve digerleri (2000) Hong-Kongta’ki otellerden hizmet alan musterilerin
algilanan hizmet kalitesini 6lgmustir. Otellerde konaklayan 402 misteri Uzerinde
gerceklestirilen arastirmada hizmet kalitesiyle ilgili 33 Onerme gelistiriimis ve
hizmetlerin sadece algl dizeyi g6z o6nunde bulundurulmustur. Arastirmanin
sonucunda maugterilerin otel hizmetlerinden algi duzeylerinde hizmet kalitesi
Onermelerine gbére farkhliklar oldugu sonucu tespit edilmistir.

Callan ve Bowman (2000) tarafindan yapilan arastirmanin amacini ingiltere’de
bulunan Gglnci yas masterilerinin, hizmet kalitesi 6nermelerine verdikleri Gnemin
tespit edilerek bu musteri grubunun hizmetlerden hangilerinin otel se¢iminde etkili
oldugunun tespit edilmesi olusturmaktadir. ingiliz kékenli 104 {iglincii yas grubu
musteri Uzerinde yapilan arastirmada otel hizmet kalitesiyle ilgili 38 onerme
belirlenmigtir. Arastirmanin sonucunda UglUncl yas grubu musterilerinin otellerde
en ¢ok dnem verdigi hizmetin ‘temizlik hizmetleri’ oldugu tespit edilirken; bu
grubun otelleri tercih etmesindeki en 6nemli hizmetin ise ‘para karsiligi sunulan
deger’ oldugu sonucu ortaya konulmustur.
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Chu ve Choi (2000) yapmis olduklari arastirmada is turistleriyle tatil turistlerinin
otel secim kriterlerini baz alarak otel isletmelerinde sunulan hizmetin kalitesini
Onem-performans analizine go6re O&lgmistir.  Arastirmacilar hizmet kalitesi
boyutlarini is ile ilgili imkanlarin mevcudiyeti, deger, oda ve 6n desk, yiyecek ve
rekreasyon, hizmet kalitesi ve glvenlik olarak alti boyutta incelemislerdir. Hong-
Kong'da farkli milliyetlerden 540 musteri Uzerinde gerceklestirilen arastirmanin
sonucunda, her iki amagla seyahat eden musterilerin hizmet kalitesine verdigi
Onem kadar otellerden hizmetleri alamadiklari sonucu tespit edilmistir

Tsang ve Qu (2000) Cin’de otel isletmelerinin sunmus olduklari hizmet kalitesinin
SERVQUAL modeline goére ol¢limesini amaclayan bir arastirma gergeklestirmistir.
Cin'in Sangay, Guangzov ve Pekin sehirlerinde faaliyet gosteren 9 otelde
konaklayan 182 musteri Uzerine gercgeklestirilen arastirmada hizmet Kkalitesi
Uzerine 35 oOnerme geligtiriimistir. Arastirmanin sonucunda 35 hizmet kalitesi
onermesinin  34’Unde mdusteri  beklentilerinin  otel isletmeleri tarafindan
karsilanamadigi sonucu tespit edilmistir.

Heung (2000) Hong Kong'u ziyaret eden Cinli turistlerin otellerde sunulan hizmet
kalitesini 6lcmek amaciyla bir arastirma yapmistir. Otel hizmet kalitesiyle ilgili 34
hizmet 6nermesi gelistiren arastirmacilar 203 Cinli musteri Uzerinde anket
uygulamasi gerceklestirmistir. Arastirmanin sonucunda 34 hizmet tirinin 11’inde
masteri algilari beklentilerini asarken; 23’Unde ise musteri algilari beklentilerin
altinda kaldi§i sonucu tespit edilmistir. Arastirmacilar tarafindan yapilan faktor
analizinde otel hizmet kalitesi boyutlarinin hizmet kalitesi ve deger, yiyecek ve
icecek kalitesi, genisletilmis UGrln kalitesi, guvenilirlik, temel Grin kalitesi, ek
hizmetlerin mevcudiyeti, ek hizmetlerin degeri ve uygunluk olmak Uzere 8 boyuta
sahip oldugu sonucu tespit edilmistir.

Callan ve Kyndt (2001) tarafindan yapilan arastirmanin amacini Manchester ve
Briksel'de is amaciyla otellerde konaklayan musterilerin otellerden algiladigi
hizmet kalitesinin Olclilmesi olusturmaktadir. Her iki sehirden bir otel lGzerinde
gercgeklestirilen arastirmada Manchester’daki otelden 52, Briiksel'deki otelden ise
29 musteri arastirmaya katiimis ve otel hizmet kalitesine yonelik 34 hizmet kalitesi
onermesi belirlenmistir. Arastirmanin sonucunda Briiksel'deki otelin sunmus
oldugu hizmet puanlarinin Manchester otelinden daha yuksek oldugu; Bruksel
otelinin is amaciyla seyahat eden turistlerin ihtiyaglarina Manchester oteline gore
daha iyi bir sekilde cevap verdigi sonucu tespit edilmistir.

Dolnicar (2002) Avusturya otellerinden is amaciyla seyahat eden musterilerin, otel
hizmetlerinden beklentileri ve bu otellerde hizmet sunum esnasinda yasadiklari
hayal kirikhgrnin (memnuniyetsizligi) ortaya konulmasini amaglayan bir arastirma
yapmistir. Avusturya’da otellerde kalan 195 misteri Uzerinde gercgeklestirilen
arastirma, mulakat yontemi ve acgik uglu sorular sorularak gergeklestiriimigtir.
Aragtirmanin sonucunda, is amaciyla seyahat eden turistler en yuksek oranda
temiz, arkadas yanlisi isgéren ve Kkaliteli yiyecek hizmetlerini beklerken; bu
musterilerin otellerde memnuniyetsizliklerine neden olan hizmet unsurlari ise
temizlik, oda ve iggorenden kaynaklanan hizmet sunum eksiklikleri oldugu sonucu
tespit edilmistir.

Alexandris ve digerleri (2002) SERVQUAL modelinin sadece algi boyutunu
kullanarak Yunanistan’daki otellerde sunulan hizmetin kalitesini dlgmuglerdir.
Yunanistan'da 2 otelde konaklayan 250 mugsteri Uzerine gercgeklestirilen
arastirmanin sonucunda, musteriler tarafindan en ¢ok algilanan hizmet kalitesi
boyutunun fiziksel Ozellikler; en az algilanan hizmet kalitesi boyutunun ise
guvenilirlik oldugu sonucu tespit edilmigtir.
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Soliman ve Alzaid (2002) Riyad'da elit (luks) otellerde konaklayan otel
musterilerinin hizmet kalitesi algilarini tespit etmeyi amacglayan bir arastirma
yapmislardir. Riyad'da liks otellerde konaklayan 79 mdusteri Uzerinde
gerceklestirilen, arastirmanin  sonucunda  mdasterilerin  hizmet  kalitesi
algilamalarinda hizmetin tiriine goére farkliliklar oldugu sonucu tespit edilmistir.
Karatepe ve Avci (2002) Kuzey Kibris'ta otellerden hizmet alan mdisterilerin
algilanan hizmet kalitesinin SERVPERF modeline gére dlgtlmesini amaglayan bir
arastirma gerceklestirmislerdir. Kuzey Kibris otellerinde konaklayan 189 musteri
Uzerinde gerceklestirilen arastirmada, otel hizmet kalitesi Uzerine 22 énerme
geligtirilmistir. Arastirmanin sonucunda musteri algilarinin hizmet turlerine gore
degisiklik gosterdigi ve Kuzey Kibris otellerinin musterilere c¢ok iyi hizmet
sunamadigi sonucu tespit edilmistir. Ote yandan arastirmacilar tarafindan yapilan
faktor analizinde hizmet kalitesi soyut ve somut Ozellikler olmak Uzere iki bashk
altinda incelenmesinin otel isletmeleri icin daha uygun olacadi sonucu tespit
edilmigtir.

Ekinci ve digerleri (2003) Girit adasinda tatilini geciren ingiliz turistlerin; otellerdeki
hizmet kalitesi beklenti ve algilarinin Olgcilmesini amacglayan bir arastirma
yapmistir. Girit adasini ziyaret eden 120 ingiliz turist lizerinde gergeklestirilen
arastirmada hizmet kalitesi boyutlari soyut ve somut unsurlar olmak Uzere iki
boyutta ortaya konulmustur. Arastirmanin sonucunda musterilerin algi ve beklenti
boyutlari arasinda farkliliklar tespit edilirken, bu oteller tarafindan sunulan soyut
hizmetler somut hizmetlere goére musgteriler tarafindan daha tatmin edici dizeyde
bulunmustur. Ote yandan soyut hizmetlerin; somut hizmetlere gére otel hizmet
kalitesine daha yuksek oranda etki ettigi de bu arastirma kapsaminda ortaya
konulan diger bir bulgudur.

Shanka ve Taylor (2003) otel isletmelerinde hizmet kalitesi 6nermelerine
masgterilerin  verdigi 6nemi tespit etmek amaciyla bir arastirma yapmistir.
Avusturalya’nin Perth kentinde bulunan G¢ adet Ug¢ yildizh otel isletmesinde
konaklayan 101 musteri Uzerinde gerceklestirilen arastirmada otel hizmet kalitesi
Uzerine 18 dnerme belirlenmistir. Arastirmanin sonucunda énbiro isgdrenlerinin
arkadas yanlisi olmasi ve etkin check-out hizmetlerinin oteller tarafindan
sunulmasi, musteriler tarafindan en ¢cok dnem verilen hizmet kalitesi énermeleri
olmustur.

Antony ve digerleri (2004) Birlesik Krallikta bir zincire bagl 6 otel isletmesinin
hizmet kalitesinin 62 mugsteri tarafindan SERVQUAL modeliyle &lgulmesini
amaglayan bir arastirma gerceklestirmistir. Arastirmanin sonucunda ayni zincire
badli olmasina ragmen 6 otel igletmesi arasinda sunulan hizmet kalitesinde
farkliliklar oldugu sonucu tespit edilmigtir. Bununla birlikte musteriler agisindan en
onemli hizmet kalitesi boyutu heveslilik ve guvenilirlik boyutlari olurken, en az
dizeyde 6nemli olan hizmet kalitesi boyutu ise empati boyutu oldugu sonucu
tespit edilmistir.

Hadjiphanis ve Christou (2005) tarafindan yapilan arastirmanin amacini Guney
Kibris otellerinde konaklayan musterilerin algilanan hizmet kalitesinin olgulmesi
olusturmaktadir. Glney Kibris'ta 6 otelde konaklayan 210 miusteri Gzerinde
gerceklestirilen arastirmada hizmet kalitesiyle ilgili 23 6nerme tespit edilmigtir.
Arastirmanin sonucunda tim ©Onermelerde musterilerin beklentileri ile algilar
arasinda farkhliklar ortaya ¢ikmis; musteriler bekledigi hizmetleri otel
isletmelerinden alamadiklari sonucu tespit edilmistir. Arastirmacilar tarafindan
yapilan faktér analizi sonucunda otellerde hizmet kalitesi heveslilik & guvence,
guvenilirlik, empati, kaynaklar ve imaj olmak tzere bes boyuttan olustugu sonucu
tespit edilmistir. Hizmet kalitesi boyutlarina goére hizmet kalitesi acgiklarina
bakildiginda en kuglk agik fiziksel 6zellikler boyutunda ortaya g¢ikarken en blylk
acik ise guvenilirlik boyutunda ortaya ¢iktig1 sonucu tespit edilmistir.
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Aymankuy (2005) hizmet kalitesine sendikalarin etkisini aragtirmak icin otellerde
sunulan hizmet kalitesini bir sendikali bir de sendikasiz iki otelde SERVQUAL
metoduyla 6lgmustir. Arastirmanin sonucunda sendikali otelin sunmus oldugu
hizmet kalitesinin sendikasiz otelin sunmus oldugu hizmet kalitesine gore daha
yuksek dizeyde oldugu sonucu tespit edilmigtir.

Nadiri ve Hussain (2005) yapmis oldugu arastirmada, Kuzey Kibris'ta 4-5 yildizl
otellerle, resort otellerde konaklayan turistlerin algiladigi hizmet kalitesinin
kendileri tarafindan olusturulan HOTELZOT modeline goére dlgmeyi
amaglamiglardir. Arastirmada hizmet kalitesi boyutlari somut ve soyut 6zellikler
olmak Uzere iki boyutta incelenirken; musterilerin beklenti dizeyi ise arzu edilen
ve yeterli beklenti olmak Uzere iki boyuta ayriimistir. Kuzey Kibris'ta tatil yapan
285 mausteri Uzerine gergeklestirilen arastirmanin sonucunda turistlerin otellerden
beklentilerini kargilayacak hizmetleri alamadigi sonucu tespit edilirken; soyut
Ozelliklerde ortaya c¢ikan fark somut hizmet 6zelliklerine gére daha buyuk oldugu
sonucu ortaya konulmustur. Ote yandan musterilerin otellerdeki hizmetlerden
beklentileri ise dar (hassas) oldugu sonucu tespit edilmistir.

Nadiri ve Hussain (2005b) Kuzey Kibris'ta tatil yapan 285 Avrupali turistin
otellerde algilanan hizmet Kkalitesini Olgerek; hizmet kalitesi boyutlarindan
hangilerinin migteri memnuniyetini daha yuksek oranda etkiledigini amaglayan bir
arastirma gergeklestirmistir. Arastirmada yazarlar hizmet kalitesi boyutlarini soyut
ve somut dgeler olmak Uzere iki boyutta belirlemistir. Arastirmanin sonucunda
Kuzey Kibris’taki otellerde sunulan hizmet kalitesinin iyi oldugu sonucu tespit
edilmistir. Ote yandan otel hizmet kalitelerinden soyut hizmetlerin, somut
hizmetlere nazaran daha ylksek oranda musteri memnuniyetine etkisi oldugu
sonucu tespit edilmigtir.

Poon ve Low (2005) Malezya’da otellerde sunulan hizmetlerin kalitesinin
masgsterileri memnun edip etmediginin Asyali ve Batih musteriler tarafindan
Olcilmesini amaglayan bir arastirma gergeklestirmistir. Kuala Lumpur
havaalanindan Ulkeden ayrilan 191 turist Uzerinde gerceklestirilen arastirmada
otel hizmetlerine yonelik 48 hizmet kalitesi 6nermesi tespit edilmistir. Arastirmanin
sonucunda otel isletmelerinde hizmet kalitesinin 12 boyuta sahip oldugu sonucu
tespit edilirken; Batili misafirlerin Asya’li misafirlere gére Malezya’daki otellerden
daha fazla memnun olduklari sonucu tespit edilmistir.

Juwaheer (2006) tarafindan yapilan arastirmada, Maritus’taki otel isletmelerinde
konaklayan musterilerin demografik 6zelliklerinin onlarin hedef pazar olarak farkl
segmentlere ayrilabilme durumunun olup olmadidini amaglamistir. Sadece
masteri beklentilerinin gdéz 6nldne alindigi bu calismada 39 hizmet kalitesi
Onermesi tespit edilerek 401 turist Uzerinde anket uygulamasi gergeklestirilmistir.
Arastirmanin sonucunda musterilerin sosyo-demografik 6zelliklerine goére hizmet
kalitesi beklentilerinin degistigi ve otellerin pazar segmentlerini belirlerken
musterilerin demografik yapilarina gdre segmentasyon yapilabilecegi sonucu
tespit edilmistir.

Akbaba tarafindan (2006) yapilan arastirmada Turkiye’de bir is otelinde sunulan
hizmet kalitesi SERVQUAL modeline basvurularak olctlmastir. Arastirmaci
hizmet kalitesini 29 énerme olarak belirlemis ve yapilan faktér analizi sonucunda
hizmet kalitesinin 5 boyuta sahip oldugu sonucu tespit edilmigtir. Arastirmacinin
ortaya koydugu hizmet kalitesi boyutlari “fiziksel 6zellikler’, “hizmet arz yeterliligi”,
“anlayis ve koruma”, “heveslilik” ile “uygunluk” olarak belirlenmigtir. Arastirmanin
sonucunda musgterilerin 29 6nermeye yonelik beklentileri ile algilari arasinda fark
oldugu sonucu tespit edilirken is otelinin, musterilerine bekledikleri hizmetleri

sunamadiklari sonucu tespit edilmistir.
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Avcikurt ve Aymankuy (2006) Tarkiye’de 5 yildizli bir otel isletmesinden hizmet
alan musterilerin hizmet kalitesi beklenti ve algilarinin 6lgiimesine yonelik bir
arastirma yapmistir. SERVQUAL modelinin kullanildigi arastirmanin sonucunda,
otel isletmesinden hizmet alan musterilerin hizmet kalitesi beklentileri ile algilari
arasinda farkhliklar oldugu sonucu tespit edilirken; musteri beklentilerinin oteller
tarafindan karsilanamadigi sonucu ortaya konulmustur. Ote yandan miisterilerin
beklentileri ile algilari arasinda en buyuk fark fiziksel 6zellikler boyutunda olurken,
en kuglk fark ise empati boyutunda ortaya ciktigi sonucu tespit edilmistir

Mey ve digerleri (2006) SERVQUAL'i kullanarak Malezya Klang Valley’de bulunan
4 ve 5 yidizhi otellerde sunulan hizmetin kalitesini belirlemek amaciyla bir
arastirma yapmistir. Malezya Klang Valley’de bulunan 5 liks otelde konaklayan
283 musteri Uzerinde gercgeklestirilen arastirmanin sonucunda Malezya’'daki
otellerin sunmus olduklari hizmetlerde musteri beklentilerinin kargilanamadigin
sonucu tespit edilmistir.

Yilmaz (2007) otel igletmelerinde sunulan hizmet kalitesinin Tirk musteriler
tarafindan degerlendirilmesi Uzerine bir arastirma gercgeklestirmistir. Arastirma
izmir ilinde 3, 4 ve 5 yildizl otellerde konaklayan 169 Tirk misteri Uzerinde
gerceklestiriimis ve SERVPERF modeli kullaniimistir. Arastirmada hizmet kalitesi
boyutlari hizmetin hizi, misterilere given verme ve yardimci olma, otelin ve
hizmetin gavenilirligi, duyarlilik ve bilgi birikimi ile otelin fiziksel 6zellikleri olmak
Uzere 5 baslik altinda siniflandirilmigtir. Arastirmanin sonucunda Turk musterilerin
hizmet beklentilerinin orta dizeyde karsilanabildigi sonucu tespit edilirken; ¢
yildizli otel igsletmelerinde hizmet kalitesi, 4 ve 5 yildizli otel isletmelerine gore
daha disuk diizeyde oldugu ortaya konulmustur.

Grzinic (2007) SERVQUAL modelini kullanarak Hirvatistan’daki 16 otelde
konaklayan musterilerin hizmet kalitesi beklenti ve algilarini  élgmuastir.
Arastirmanin sonucunda mdisgterilerin hizmet kalitesi beklentilerinin algilarindan
daha vyuksek oldugu sonucu tespit edilmis olup; Hirvatistan otellerinin
musgterilerine bekledikleri hizmetleri sunamadigi sonucu tespit edilmistir. Hizmet
kalitesi boyutlari agisindan sunulan hizmetler degerlendirildiginde beklenti ile algi
arasindaki en ylksek fark fiziksel 6zellikler, en dusuk fark ise empati boyutunda
ortaya ciktigi tespit edilmigtir.

Qu ve Sit (2007) yapmis oldugu arastirmada Hong-kong’'u ziyaret eden
masterilerin  Hong-Kong otellerinden aldiklari hizmetlerin  kalitesini énem-
performans analiziyle 6lgmustir. Hong kong otellerinde konaklayan 194 musteri
Uzerinde gercgeklestirilen arastirmada hizmet kalitesine yénelik 22 dnerme tespit
edilmistir. Arastirmanin sonucunda musteriler hizmetlere verdigi 6nem kadar otel
isletmelerinden hizmet alamadiklari sonucu tespit edilmistir. Arastirmacilar
tarafindan yapilan faktér analizi sonucunda hizmet kalitesinin guvenilirlik, isgéren
tarafindan sunulan hizmetlerin kalitesi, oda kalitesi, genisletilmis hizmet kalitesi,
yiyecek igecek hizmet kalitesi ve deger olmak Uzere alti boyuta sahip oldugu
sonucunu tespit etmiglerdir.

Murat ve Celik (2007) Bartin ilinde faaliyet gdsteren 3 yildizli otel isletmelerinin
hizmet kalitelerini Olgerek, bu 6lgim sonucunda Analitik Hiyerarsi Slrecinden
yararlanarak hizmet kalitesi agisindan en iyi otel igletmesinin hangisi oldugunu
tespit etmistir

Wang ve digerleri (2008) yapmis oldugu arastirmada Birlesik Krallik’taki otellerde
kalan Cinli turistlerin otellerde algilanan hizmet kalitesini élgmuslerdir. Birlesik
Krallik'taki otellerde konaklayan 46 Cinli turist Gzerinde gergeklestirilen ve
SERVQUAL modelinin kullanildigi arastirmada 33 hizmet kalitesi 6nermesi
belirlenmistir. Arastirmanin sonucunda musteri beklentileri ile algilari arasinda tim
hizmet 6nermelerinde farklilik ortaya ¢ikarken; Birlesik Krallik'taki otellerin Cinli
masterilerin beklentileri dogrultusunda hizmetleri sunamadiklari tespit edilmigtir.
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Almossavi (2008) Bahreyn’de bulunan bir adet 5 yildizli otel igsletmesinden hizmet
alan mdasgterilerin algilanan hizmet kalitesini SERVQUAL modelini kullanarak
Olecmastir. 395 otel musterisi Uzerinde gergeklestirilen arastirmanin sonucunda 22
hizmet dnermesinin 12 sinde musteri beklentilerinin karsilanamadigi sonucu tespit
edilirken 10 hizmet énermesinde ise musteri beklentilerinin karsilandigi sonucu
tespit edilmistir.

Keke¢ (2008) tarafindan yapilan arastirmada Mersin’de bulunan bir otelde
konaklayan musterilerin SERVQUAL modeli kullanilarak algilanan hizmet kalitesi
OlcUlmustir. 226 musteri Uzerinde gergeklestirilen arastirmanin  sonucunda
musterilerin hizmetlerden beklenti ve algilari arasinda farkhliklarin oldugu; musteri
beklentilerinin otel isletmeleri tarafindan karsilanamadidi sonucu tespit edilmistir
State ve Istudor (2009) tarafindan yapilan arastirmanin amacini Romanya
Blkres’te bulunan 4 yildizli bir otelde sunulan hizmet kalitesinin SERVQUAL
modeline goére dlgculmesi olusturmustur. Otelde konaklayan 85 mdusteri izerinde
gerceklestirilen arastirmanin  sonucunda mdusterilerin  beklentileri ile algilari
arasinda fark ¢ikarken; en ylksek farkin heveslilik, en disik farkin da gavenilirlik
boyutunda ortaya ciktigi sonucu tespit edilmistir.

Yilmaz (2009) Kapadokya'da 3, 4 ve 5 yildizli otellerde konaklayan mdusterilerin
hizmet kalitesi algilarinin dl¢iimesine ydnelik bir arastirma yapmistir. SERVPERF
modelinin kullanildig1 arastirma, Kapadokya'daki otellerde konaklayan 234
musteri Gzerinde gercgeklestiriimistir. Arastirmaci hizmet kalitesi boyutlarini fiziksel
Ozellikler, guvence ve heveslilik, empati ve guvenilirik olmak Uzere 4 baslik
altinda ortaya koymustur. Arastirmanin sonucunda otel musterilerinin en ¢ok
algiladiklari hizmet kalitesi boyutunun empati; en az algilanan hizmet kalitesi
boyutunun ise fiziksel 6zellikler oldugu sonucu tespit edilmistir.

Karakaya (2009) yapmis oldugu arastirmada Kapadokya bdlgesindeki otellerde
konaklayan musterilerin algilanan hizmet kalitesini dlgmustir. Kapadokya’da 3, 4
ve 5 vyildizi otellerde konaklayan 364 musteri Uzerinde gercgeklestirilen
arastirmanin sonucunda musterilerin beklentileri ile algilari arasinda farkliliklar
oldugu sonucu tespit edilmistir. Bu arastirmada ortaya konulan diger bir bulgu ise
konaklama yapilan otelin sinifina gére musteri beklentilerinin farklilik gésterdigidir.
Arastirma sonucunda 4 ve 5 yildizh otellerde musterilerin beklentilerinin, 3 yildizli
otellerdeki musteri beklentilerinden daha ylksek oldugu sonucu tespit edilmistir.

Karunaratne ve Jayawadena (2010) Sri Lanka’nin Kandi bdlgesinde bulunan bir
adet bes yildizh otel igletmesinden hizmet alan 60 musterinin algilanan hizmet
kalitesinin SERVQUAL modeliyle o6lgiimesini amaglayan bir arastirma
gerceklestirmistir. Arastirmanin  sonucunda 22 hizmet kalitesi 6nermesinin
12’sinde mdusgteri algilarn beklentilerinden ylksek ¢ikarken; 6 hizmet kalitesi
onermesinde musteri beklentileri algilarini gegmis, 4 hizmet 6nermesinde ise,
masterilerin beklentileri tam olarak karsilandigi tespit edilmistir. Otel isletmesinde
hizmet kalitesi performansi SERVQUAL hizmet kalitesi boyutlarina goére
degerlendirildiginde musgterilerin otel igletmelerinden bekledikleri hizmetleri genel
olarak aldiklari sonucu tespit edilmistir. Ote yandan fiziksel dzellikler, heveslilik ve
glvence boyutlarinda musteri algilari beklentilerinin UGzerinde gergeklesirken;
guvenilirlik ve empati boyutlarinda ise, musteri algilari beklentilerinin altinda
kalmistir.

Mohsin ve Lockyer (2010) tarafindan yapilan arastirmada Hindistan Yeni Delhi'de
otellerde sunulan hizmet kalitesinin 6nem-performans yontemine gore dlglulmesi
amagclanmigtir. Yeni Delhi'deki 4 ve 5 yildizli otellerde konaklayan 271 musteri
Uzerinde gerceklestirilen arastirmada 23 hizmet kalitesi dnermesi belirlenmistir.
Arastirmanin sonucunda otellerin performans puanlari musterilerin  dnem
puanlarinin altinda kalirken mdusterilerin 6nem verdikleri hizmetleri otel
isletmelerinden alamadiklari sonucu tespit edilmistir.
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Bonn-itt ve Chomvong (2010) Tayland Bangkong'daki butik ve is otellerinden
hizmet alan musgterilerin algilanan hizmet kalitesinin dlgllmesini amaclayan bir
arastirma yapmigladir. Bangkong’'da bulunan 20 butik otelde konaklayan 53
musteri, 21 is otelinde konaklayan 55 miusteri olmak Uzere toplam 108 mdusteri
Uzerinde yapilan arastirmada otel hizmet kalitesine yonelik 29 6nerme tespit
edilmistir. Aragtirmanin sonucunda Bangkong’daki her iki otel tirintn de mugteri
beklentilerine uygun hizmetleri veremedikleri sonucu tespit edilmistir. Ote yandan
butik otel musterilerinin otel hizmetlerinden beklentileri, is oteli musterilerinin
beklentilerinden daha ylksek oldugu sonucu bu arastirma kapsaminda tespit
edilen diger bir bulguyu olusturmaktadir.

Wilkins (2010) Avustralya Queensland’da bulunan 4 ve 5 yildizh 8 otel
isletmesinin hizmet kalitesini dnem-performans analizine gére dlgmeyi amaglayan
bir arastirma gerceklestirmistir. 664 otel muisterisi Uzerine gergeklestirilen
arastirmada hizmet kalitesini temsil eden 30 énerme tespit edilmistir. Arastirmanin
sonucunda 30 6nermenin 20 sinde musterilerin énem verdiginden daha fazla
hizmeti otel isletmelerinden aldidi sonucu tespit edilirken; 10 hizmet 6nermesinde
ise otellerin sundugu hizmetlerin musterilerin énem skorlarinin altinda kaldigi
sonucu tespit edilmigtir.

Ahmad ve digerleri (2011) Malezya Melaka’'da bulunan otel ve resortlarda sunulan
hizmetin kalitesinin él¢ciimesini amaglayan bir arastirma yapmistir. Melaka’da iki
tane Ug yildizli otel ve iki tane de ug¢ yildizli resort isletmesinde konaklayan 131
masteri Uzerinde gergeklestirilen arastirmada 24 hizmet kalitesi dnermesi tespit
edilmistir. Arastirmanin sonucunda oteller i¢in hizmet kalitesi boyutlari empati,
heveslilik, dissal hizmetler, fiziksel 0Ozellikler ve hizmet zenginligi olarak
belirlenirken; resort otellerde hizmet kalitesi boyutlari gtvenilirlik, digsal hizmetler,
heveslilik, fiziksel 6zellikler ve imaj boyutlarindan olustugu sonucu tespit edilmigtir.
Otel ve resort isletmeleri icin en yuksek duzeyde algilanan hizmet kalitesi
boyutunun digsal hizmetler oldugu sonucu tespit edilirken; otellerde en dusuk
algilanan hizmet kalitesi boyutunun hizmet zenginligi, resort otellerde ise imaj
boyutu oldugu sonucu ortaya konulmustur.

Lin ve digerleri (2011) yapmis oldugu arastirmada, Tayvan’in Taitung bdélgesinde
bulunan resort otellerin sunmus oldugu hizmet kalitesini 6lgmuslerdir. 6 otelde
konaklayan 386 migsteri Uzerinde gercgeklestirilen arastirmada SERVQUAL
modelinden esinlenilerek 22 hizmet Kkalitesi Onermesi tespit edilmistir.
Arastirmanin sonucunda tum hizmet kalitesi dnermelerinde musteri beklentileri ve
algilari arasinda fark oldugu; mdugteri beklentilerinin oteller tarafindan
karsilanamadigi sonucu tespit edilmistir. Arastirmacilar tarafindan yapilan faktér
analizi sonucunda hizmet kalitesinin fiziksel 6zellikler, guvenilirlik, gutvence,
heveslilik, empati ve edlence olmak lizere 6 boyuta sahip oldugu sonucu tespit
edilmigtir.

Huang (2011) yapmis oldugu arastirmada LODGSERV hizmet kalitesi modelini
inceleyerek bu modelin otel isletmelerinde hizmet kalitesi dlgumune uygunlugunu
test etmistir. Arastirmanin sonucunda LODGSERV hizmet Kkalitesi Olgim
modelinin otel isletmeleri acgisindan guvenilir ve uygulanabilir bir hizmet kalitesi
Olcim modeli oldugu sonucu tespit edilmigtir.

Mohsin (2011) Pakistan’in Lahor kentinde bulunan liks otellerin sunmus oldugu
hizmetlerin kalitesini SERVQUAL modelinden yararlanarak 6nem-performans
analizine goére oOlgmustir. Arastirmada otel hizmetleri 6n biro hizmetleri,
housekeeping hizmetleri, oda hizmetleri ve restaurant hizmetleri olmak Gzere dort
boyutta siniflandiriimis ve 31 hizmet kalitesi 6nermesi belirlenmistir. Arastirmanin
sonucunda 31 hizmet kalitesi 6nermesinin hepsinde énem ve performansa gore
farklilk oldugu sonucu tespit edilirken; musterilerin énem verdigi derecede
hizmetleri, otel isletmelerinden alamadiklari sonucu ortaya konulmustur.
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ilgili yazinda otel isletmelerinde hizmet kalitesi (zerine yapilan
arastirmalarin diger bir kismi da, hizmet kalitesinin musgterilerin igletmeye
karg! olumlu davranislar Gzerindeki etkisini incelemistir (Cizelge 13). Hizmet
kalitesinin, musgterilerin igletmeye olumlu davraniglarina olan etkisini
inceleyen arastirmalarin bulgularinda, musterilerin otellerde algiladigi hizmet
kalitesinin musteri memnuniyetine, musteri sadakatine, musgterilerin oteli
tekrar ziyaret etmesine, musteri sikayet davranisindaki azalmaya, isletme
imajinin arttinlmasina ve mausgterilerin oteli bagkalarina tavsiye etme

davraniglari Uzerinde dnemli etkisinin oldugu sonucu tespit edilmistir.

Cizelge 13. Otel isletmelerinde Hizmet Kalitesinin Misterilerin isletmeye

Olumlu Davranislari Uzerine Etkisini inceleyen Arastirmalar

Qu ve digerleri (2000) yapmis oldugu arastirmada Hong-Kong’taki otellerden
hizmet alan masterilerin algilanan hizmet kalitesinin musteri memnuniyeti Gzerine
etkisini incelemigtir. Otellerde konaklayan 402 musteri Uzerinde gercgeklestirilen
arastirmada algilanan hizmet kalitesinin masteri memnuniyetine énemli derecede
etkisi oldugu sonucu tespit edilmistir.

Kandampully ve Suhartanto (2000) otellerde hizmet kalitesi boyutlari arasinda
masteri memnuniyetini saglayan en énemli hizmet kalitesi boyutunun hangisi
oldugunun tespit edilmesine ydnelik bir arastirma gergeklestirmistir. Arastirmaci
otel hizmet kalitesi boyutlarini housekeeping hizmetleri, yiyecek icecek hizmetleri,
resepsiyon hizmetleri ve fiyat olarak belirlemis olup arastirmanin sonucunda
masteri memnuniyetine en ylksek dizeyde housekeeping hizmetlerinin etki ettigi
sonucu tespit edilmistir (Mey ve digerleri, 2006).

Lee ve digerleri (2000) SERVQUAL modelinde algilanan hizmet kalitesinin
masteri memnuniyetine etkisini incelemistir. Yapilan arastirmanin sonucunda
masterilerin almis oldugu hizmet kalitesinin musterilerin memnuniyetine énemli
derecede etkisi oldugu sonucu tespit edilmigtir.

Kim ve Cha (2002) otellerde iliskisel pazarlama kapsaminda iggdrenlerin tutumlari
ve musteri odakli olmalarinin mdusterilerin hizmet kalitesine, tekrar satin alma
davranigina ve olumlu agizdan kulaga reklam yapma davraniglari Uzerine
etkilerini incelemistir. Seul’da bulunan 12 bes yildizli otelde konaklayan 198
masteri Gzerinde gercgeklestirilen arastirmanin sonucunda, isgérenlerin olumlu
davraniglarinin musterilerin otelin hizmet kalitesini olumlu sekilde algilamalarina,
tekrar satin alma iglemini gergeklestirmelerine ve olumlu agizdan agiza reklam
yapma davraniglarina etkisi oldugu sonucu tespit edilmistir.

Alexandris ve digerleri (2002) Yunanistan’daki otel igletmelerinde hizmet
kalitesinin musterilerin olumlu agizdan agiza reklam yapma davranigsina, tekrar
satin alma davranigina, fiyat hassasiyetine ve mdusterilerin sikayet davranisina
olan etkilerini incelemislerdir. Yunanistan’da 2 otel isletmesinde konaklayan 250
musteri Uzerine gergeklestirilien arastirmanin  sonucunda hizmet kalitesinin
musterilerin olumlu agizdan agiza reklam yapma davranigi (% 93) ve tekrar satin
alma davraniglarina (% 85) yuksek derecede etkisinin oldugu tespit edilirken; fiyat
hassasiyetine de etkisinin oldugu ancak bu etkinin olduk¢a disik oldugu tespit
edilmistir. Hizmet kalitesinin musteri sikayet davraniglarina etkisi ise Olgeklerin
guvenilirlik katsayisinin dusik olmasi nedeniyle bu arastirma kapsaminda
Olcilememistir.
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Lee ve digerleri (2003) otelcilik endustrisinde kullanilan teknolojilerin hizmet
kalitesi ve musteri sadakatine olan etkisini arastirmigtir. Avustralya Sydney’deki
otellerde goérev yapan 44 satis pazarlama mudurli Uzerine yapilan arastirmanin
sonucunda otellerde kullanilan teknolojinin hizmet kalitesi ve musteri sadakatine
Onemli derecede etkisi oldugu sonucu tespit edilmistir.

Kandampully ve Suhartanto (2003) yapmis oldugu arastirmada Yeni Zellanda,
Christchurch’deki otel isletmelerinde algilanan hizmet kalitesi sonucu ortaya ¢ikan
memnuniyet ve otelin imajinin musteri sadakatine bir etkisinin olup olmadigini
arastirmistir. Otel hizmet kalitesinin resepsiyon, yiyecek icecek, kat hizmetleri ve
fiyat unsurlari olarak 4 boyutta incelendigi arastirma, 5 otelde konaklayan 106
musteri Uzerinde gerceklestiriimistir. Arastirmanin sonucunda hizmet kalitesi
sonucu ortaya ¢clkan memnuniyet ve isletme imajinin misteri sadakatine énemli
derecede etkisi oldugu sonucu tespit edilmistir.

Juwaheer (2004) otel isletmelerinde hizmet kalitesinin otel isletmesinden alinan
memnuniyete, oteli baskalarina tavsiye etmesine ve musterilerin ayni oteli tekrar
ziyaret etmesine olan etkilerini inceleyen bir arastirma yapmislardir. Maritus’u
ziyaret eden 410 turist Uzerine gerceklestirilen arastirmanin sonucunda
musterilerin algiladi§i hizmet kalitesinin otel isletmesindeki memnuniyete, otel
isletmesini bagkalarina tavsiye etmesine ve musterilerin ayni oteli tekrar ziyaret
etmesi Uzerine etkisi oldugu tespit edilmistir.

Kang ve digerleri (2004) Japonya’'da bulunan otel ve ryokanlarin (Japonlara 6zgl
konaklama tesisi) sundugu hizmetlerin kalitesinin musterilerin isletmeye karsi
olumlu tutum beslemesine etkisinin olup olmadigini inceleyen bir arastirma
gerceklestirmistir. Japonya’da bulunan Ug¢ otel ve doért ryokan’da konaklayan 754
musteri Uzerinde gergeklestirilen arastirmanin sonucunda otel igletmelerinin
sundugu hizmet kalitesinin musterilerin isletmeye karsi olumlu tutum beslemesine
etkisi oldugu sonucu tespit edilmistir.

Tsaur ve digerleri (2005) hizmet kalitesi algilamasinin masterilerin isletmeye karsi
olumlu davraniglari Uzerinde herhangi bir etkisinin olup olmadigini inceleyen bir
arastirma gerceklestirmistir. Tayvan’da otellerde konaklayan 282 musteri Uzerinde
gerceklestirilen arastirmanin sonucunda hizmet kalitesi algilamasinin mugterilerin
isletmeye karsi olumlu tutum gelistirmesi Uzerinde etkisinin oldugu sonucu tespit
edilmigtir.

Oztirk ve Seyhan (2005) tarafindan yapilan arastirmada otel isletmelerinde
hizmet kalitesinin musterilerin tekrar satin alma davranisi Uzerine olan etkisi
incelenmistir. Arastirmanin sonucunda hizmet kalitesi ile musterilerin tekrar
satinalma davranigi arasinda gigclu ve etkili bir iliski oldugu sonucu tespit
edilmistir

Gil ve digerleri (2006) yapmis oldugu arastirmada ispanya Kanarya adalarindaki
otellerde hizmet hatasi sonucu ortaya ¢ikan telafi davranisinin musteri sadakatine
ve algilanan hizmet kalitesine olan etkisini incelemistir. Kanarya adalarinda 4
yildizli otellerde konaklayan 1792 musteri Gzerinde gergeklestirilen arastirmanin
sonucunda, hizmet hatasi sonucu ortaya gikan telafi davranisinin musteri sadakati
ve algilanan hizmet kalitesine énemli derecede etkisi oldugu sonucu tespit
edilmistir.

Matzler ve digerleri (2006) tarafindan yapilan arastirmanin amacini otellerde
hizmet kalitesinin migteri memnuniyeti ve fiyat tatminine etkisinin arastirilip bu iki
faktoriin de musteri sadakati Uzerindeki etkisinin incelenmesi olusturmaktadir.
Avusturya’da 25 otelde konaklayan 1555 mugteri Uzerinde gergeklestirilen
arastirmada otellerde algilanan hizmet kalitesinin mugteri memnuniyetine ve
satilan Urdndn fiyat memnuniyetine etkisi oldugu; bu iki unsurunda musteri
sadakatini 6nemli derecede etkiledigi sonucu tespit edilmigtir.
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Shi ve Su (2007) Cin’de bulunan doért yildizli bir otel isletmesinde konaklayan 187
masteriye, otel hizmet kalitesi boyutlarinin hangisinin masteri memnuniyetini en
yuksek oranda etkiledigini tespit etmek amaciyla bir arastirma gergeklestirmistir.
Arastirmada otel hizmet kalitesi boyutlari Resepsiyon salonu, Musteri Odalari ve
Restaurant hizmetleri olmak Uzere ¢ boyutta incelenmis olup bu hizmetler igerisinde
masteri memnuniyetine en ylksek oranda etki eden hizmet kalitesi boyutunun
resepsiyon hizmetlerinin oldugu sonucu tespit edilmigtir.

Canoglu (2008) tarafindan yapilan arastirmada Adana’da sekiz otel isletmesinde
konaklayan 380 musterinin hizmet kalitesi algilarinin tekrar satinalma davranigi
Uzerinde her hangi bir etkiye sahip olup olmadigini arastirmistir. Arastirmanin
sonucunda hizmet kalitesinin musterilerin tekrar satin alma davranigi tGzerinde énemli
etkisinin oldugu sonucu tespit edilmistir

Ladhari (2009) yapmis oldugu arastirmada otel isletmelerinde algilanan hizmet
kalitesinin musterilerin duygusal tatminine, isletmeyi bagkalarina tavsiye etmesine,
isletmeye kargi sadakat davranigi beslemesine ve hizmetlere daha fazla para
O0demesine olan etkisini incelemistir. Son 3 ay igerisinde herhangi bir otelde
konaklayan 200 Kanada vatandasi lzerinde gergeklestirilen arastirmada Konaklama
Kalite indeksi (LQI) kullanilmis ve hizmet Kkalitesi fiziksel &zellikler, givenilirlik,
heveslilik, gliven ve iletisim olmak Uzere 5 boyutta degerlendiriimistir. Arastirmanin
sonucunda algilanan hizmet kalitesinin musterilerin duygusal tatminine, isletmeyi
bagkalarina tavsiye etmesine, isletmeye karsi sadakat davranisina ve hizmetlere
daha fazla 6deme istekliligine dnemli derecede etkisi oldugu sonucu tespit edilmistir.

Rousan ve digerleri (2010) tarafindan yapilan arastirmada Urdiin’uin farkli sehirlerinde
bulunan U¢ adet bes yildizli otellerden hizmet alan musterilerin algilanan hizmet
kalitesinin musteri sadakatine olan etkisini incelemistir. 322 miusteri Uzerinde
gerceklestirilen arastirmanin sonucunda otellerde algilanan hizmet kalitesinin musteri
memnuniyetine dnemli derecede etkisi oldugu sonucu tespit edilmistir. Ote yandan
yapilan arastirmada hizmet kalitesine en ylksek oranda etki eden hizmet kalitesi
boyutunun ise fiziksel 6zellikler oldugu sonucu ortaya konulmustur.

Salazar ve digerleri (2010) yapmis oldugu arastirmada algilanan hizmet kalitesinin
musterilerin o oteli tekrar ziyaret etme ve oteli bagkalarina tavsiye etme davranisi
Uzerindeki etkisini incelemigtir. 32 otelde konaklayan 532 mausgteri Uzerinde
gerceklestirilen arastirmanin sonucunda musterilerin hizmet kalitesi algilamalarinin
oteli baskalarina tavsiye etme (%74,8) ve oteli tekrar ziyaret etme (% 55,9) Uzerinde
onemli etkisi oldugu sonucunu tespit etmislerdir

Malik ve digerleri (2011) yapmis olduklari arastirmada otellerde musterilerin algiladigi
hizmet kalitesinin musterilerin marka sadakatine olan etkisini incelemislerdir.
Pakistan’'da cesitli sehirlerde faaliyet gosteren 4 ve 5 yildizli 8 otelde konaklayan 190
muisteri Uzerinde gergeklestirilen arastirmada SERVQUAL d6lgeginin algi boyutu
kullanilmistir. Arastirmanin sonucunda hizmet kalitesi boyutlarindan fiziksel 6zellikler,
guvenilirlik ve empati boyutlarinin muasterilerin marka sadakatine etki eden boyutlar
oldugu sonucu tespit edilirken; bu boyutlardan marka sadakatini etkileyen en énemli
boyutun fiziksel 6zellikler oldugu sonucu tespit edilmistir.

Liat ve Rashid (2011) tarafindan yapilan arastirmada, Malezya otellerinde sunulan
hizmet kalitesinin miusteri memnuniyetine; masteri memnuniyetinin ise isletmenin imaj
ve musteri sadakatine etkisini arastirmistir. Malezya’da degisik otellerde konaklayan
ve Kuala Lumpur havaalanindan Ulkeyi terk eden 500 turist Uzerine gergeklestirilen
arastirmada hizmet Kkalitesi slre¢ ve sonug¢ kalitesi olmak Uzere iki boyutta
incelenmigtir.  Arastirmanin  sonucunda her iki kalite boyutunun musteri
memnuniyetine etkisi oldugu sonucu tespit edilirken; otel isletmelerinde hizmet kalitesi
sonucu ortaya ¢ikan musteri memnuniyetinin otelin imaji ve musteri sadakatine 6nemli
derecede etkisi oldugu sonucu ortaya konulmustur.
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Otel igsletmeleri, diger hizmet igletmelerine gore daha yuksek duzeyde
farkh kultarlerdeki musterilere hizmet sunmaktadir. Bu nedenle otellerde
musterilerin hizmet kalitesi algilama ve tuketim sonrasi igletmeye karsi
olumlu tutum beslemesinde, musteri kultirinin herhangi bir etkiye sahip olup
olmadiginin ortaya konulmasi son derece Onemlidir. Otel isletmelerinde
hizmet kalitesi Uzerine ilgili yazinda arastirmacilarin yogunlastigi diger bir
konu, musterilerin sahip oldugu kuilttrin, isletmelerde hizmet kalitesi beklenti
ve algilamalanyla, tiketim sonrasi isletmeye yonelik gelistirdigi tutumlari
uzerindeki etkisinin incelenmesi olmustur (Cizelge 14). Bu konu uUzerine
yapilan arastirmalarin sonucunda, mausterilerin sahip oldugu kulttran,
musterilerin hizmet kalitesi beklenti ve algilamalariyla, tiketim sonrasi ortaya
cikan olumlu davraniglara énemli derecede etki ettigi tespit edilmistir (Cizelge
14).
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Cizelge 14. Otel isletmelerinde Kulturlerin Hizmet Kalitesine Etkisini
Inceleyen Aragtirmalar

Patton ve digerleri (1994) yapmis oldugu caligmada LODGSERV hizmet kalitesi
modelini inceleyerek bu modelin kiltlrlerarasi hizmet kalitesinin belirlenmesindeki
guvenilirligini arastirmistir. Tayvan, Birlesik Krallik, Japonya, Avustralya ve Amerika
Birlesik Devletleri'ndeki turistler Uzerinde yaptiklari arastirmada; LODGSERV’in
konaklama igletmeleri agisindan oldukca guvenilir ve uluslararasi nitelige sahip bir
Olcek oldugu tespit edilirken, kilttrlere gbére musterilerin otel hizmet kalitesi
beklentilerinde farkhliklarin oldugu sonucu ortaya konulmustur.

Armstrong ve digerleri (1997) musterilerin otel hizmet kalitesi beklentilerinde
kultdrel farkliliklarin herhangi bir etkisinin olup olmadigini arastirmistir. Arastirmaci
tarafindan musterilerin sahip oldugu kiiltir ingiliz kdkenli, Avrupa kokenli ve Asya
kokenli kaltdr olmak Uzere Uge ayriimis olup arastirma Hong-kong’da 3 buylk
otelde konaklayan 325 musteri Uzerine gergeklestiriimistir. Arastirmanin sonucunda
musterilerin sahip oldugu kultirin hizmet kalitesi beklentilerine dnemli derecede
etki ettigi sonucu tespit edilmistir.

Soliman ve Alzaid (2002) yaptiklar arastirmada Riyad’da elit (liks) otellerde
konaklayan Suudi ve Suudi olmayan musterilerin otel isletmelerinde hizmet kalitesi
algilarini tespit etmeyi amaclamistir. Riyad’da Ilks otellerde konaklayan 79 musteri
Uzerinde gergeklestirilien arastirmanin sonucunda Suudi ve Suudi olmayan
masterilerin hizmet kalitesi algilamalarinda farkliliklar oldugu tespit edilmistir.

Tsaur ve digerleri (2005) hizmet kalitesini algilama ve hizmet kalitesi sonucu
musterilerin isletmeye karsi olumlu davranis belirlemesinde kiiltirel farkhliklarin bir
etkisinin olup olmadiginin tespit edilmesine ydnelik bir arastirma gerceklestirmistir.
Tayvan’da otellerde konaklamis 26 Ulkeden 282 turist Uzerinde gerceklestirilen
arastirmada turist kultir( ingiliz kékenli, Avrupa kokenli ve Asya kokenli kiltir
olmak Uzere (¢ baslk altinda siniflandiriimistir.  Arastirmanin sonucunda
musterilerin hizmet kalitesi boyutlarini algilamada ve hizmet kullanimi sonrasinda
isletmeye karsi gelistirilen olumlu tutum da kulttrlere goére farkliliklar oldugu sonucu
tespit edilmistir.

Poon ve Low (2005) yapmis oldugu arastirmada Malezya'da otellerde sunulan
hizmet kalitesinin Asya’li ve Bati’'li musteriler tarafindan oélgliimesini amaclayan bir
arastirma gerceklestirmistir. Kuala Lumpur havaalanindan dlkeden ayrilan 191
turist Uzerinde gerceklestirilen arastirmada otel hizmetlerine yonelik 48 hizmet
kalitesi Onermesi tespit edilmistir. Arastirmanin sonucunda otel isletmelerinde
hizmet kalitesinin 12 boyuta sahip oldugu sonucu tespit edilirken; Batili misafirlerin
Asya’li misafirlere gére Malezya’'daki otellerden daha fazla memnun olduklari
sonucu tespit edilmistir.

Mey ve digerleri (2006) SERVQUAL'i kullanarak Malezya Klang Valley’de bulunan
4 ve 5 yidizli otellerde sunulan hizmet kalitesini belirleyerek; hizmet kalitesini
algilamada Malezyali, Asyali ve Asyali olmayan turistler Gzerinde farkhliklarin olup
olmadigini amaglayan bir arastirma yapmistir. Klang Valley’de 5 lliks otelde
konaklayan 283 musteri Uzerinde gergeklestirilen arastirmanin sonucunda gerek
musteri beklentilerinde gerekse de musterilerin hizmet kalitesi algilarinda Malezyali
musterilerle, Malezya disindaki Asyali musteriler ve Asya’li olmayan mdusteriler
arasinda farklliklarin oldugu sonucu tespit edilmistir.

Li ve Han (2009) yapmis oldugu arastirmada musterilerin hizmet Kkalitesi
algilamalarinda ve igletmeye karsi olumlu tutum beslemelerinde musteri kilttrinin
bir etkisinin olup olmadigini arastirmistir. Pekin’i ziyaret eden 195 Cinli, 189 Koreli
192 Japon ve 185 Amerikali olmak Uzere 761 turist Uzerinde gerceklestirilen
arastirmada SERVQUAL modeli kullanilmis ancak veri yorumlamasinda
SERVPERF modeli tercih edilmigtir. Arastirmanin sonucunda turistlerin sahip
oldugu kultarin hizmet kalitesini algilamasinda ve isletmeye karsi olumlu tutum
beslemesinde 6nemli derecede etkileri oldugu sonucu tespit edilmigstir.
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ilgili yazinda otel igletmelerinde hizmet kalitesi (izerine gergeklestirilen
arastirmalarin bir kismi da mevcut hizmet kalitesi 6lgim modellerinin,
otellerde hizmet kalitesini olgmek icin yeterli olmadigi gorisunu 6ne surerek,
otel isletmeleri icin ideal bir hizmet kalitesi Olgcegi belilemeye odaklandiklari
gorulur (Cizelge 15). Bu arastirmalarda yazarlar, otel igletmelerinde hizmet
kalitesinin Olgilimesine yonelik gesitli dlgekler gelistirerek, bu dlgekleri ilgili
yazina tanitmiglardir. Ote yandan gelistirilen bu o6lgeklerin degisik sayida
boyutlara sahip oldugu vyapilan arastirmalarda ortaya konulurken, otel
isletmelerinde geleneksel ve tum kulturlerde uygulanabilecek standart bir
Olcegin henlz gelistirilemedigi de; bu Olgekleri gelistiren arastirmacilar

tarafindan ortaya konulan diger bir bulgu olmustur (Cizelge 15).
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Cizelge 15. Otel isletmelerinde ideal Hizmet Kalitesi Olcegi ve Hizmet
Boyutlarinin Tespit Edilmesine Yonelik Gergeklestirilen Arastirmalar

Akan (1995) tarafindan istanbulda 4 ve 5 yildizli otellerde konaklayan Tirk
musteriler Gzerine yapilan arastirmada, Turk musteriler agisindan otel hizmet
kalitesi boyutlarinin ortaya konulmasi amaclanmistir. SERVQUAL modelinin
gelistirilerek uygulandigi arastirma Ataturk havalimanindan seyahat eden ve
istanbulda 4 ve 5 yildizi otellerde konaklayan Tirk misteriler (izerinde
gercgeklestiriimigtir. Arastirmanin sonucunda otel isletmeleri igin hizmet kalitesinin
yedi boyuta sahip oldugu sonucu tespit edilmigtir. Arastirmaci tarafindan ortaya
konulan otel hizmet kalitesi boyutlari ise isgorenin yetenegdi ve nezaketi, iletisim ve
faaliyetleri, fiziksel Ozellikler, musterileri tanima ve anlama, hizmetin hizi ve
dogrulugu, problemlerin ¢ézimd, otel rezervasyonlarinin dogru bir sekilde alinmasi
seklinde siniflandiriimistir.

Callan (1998) yapmis oldugu arastirmada hizmet kalitesine ydnelik kritik olaylar
teknigini uygulayarak bu teknigin konaklama endustrisinde uygunlugunu test
etmistir. 118 otel mdisterisi Uzerinde derinlemesine miulakat yapan arastirmaci,
arastirmanin sonucunda kritik olaylar tekniginin otel isletmelerinde hizmet
kalitesinin belirlenmesi Uzerinde 6nemli etkinligi oldugu tespit etmistir.

Ekinci ve digerleri (1998) yapmis olduklari arastirmada resort otel isletmelerinin
hizmet kalitesinin Olculmesinde Kuzey Amerika okullarindaki arastirmacilar
tarafindan ortaya konulan SERVQUAL ve LODGSERV modeli ile Kuzey Avrupa
Okullarindaki arastirmacilar tarafindan ortaya konulan iki boyutlu (somut ve soyut
hizmet kalitesi boyutlarl) hizmet kalitesi 6lgim modelinin uygunlugunu test
etmislerdir. Tirkiye’'de Marmaris ve Kusadasrnda tatil yapan 112 ingiliz muisteri
Uzerinde gergeklestirilen arastirmanin sonucunda otellerde hizmet kalitesi
Olcimunde SERVQUAL modelinin kullaniimasinda bazi problemlerin ortaya ¢iktigi
tespit edilirken; iki modelli hizmet kalitesi 6lgim modelinin resort otellerde hizmet
kalitesini daha iyi 6l¢tigu sonucu tespit edilmistir.

Mei ve digerleri (1999) SERVQUAL modelini temel alan ve adini HOLSERV olarak
belirledikleri hizmet kalitesi dlgim aracini gelistirmislerdir. Avustralya’da 3, 4 ve 5
yildizli otellerden hizmet alan 155 musteri Gzerinde gergeklestirilen arastirmanin
sonucunda hizmet kalitesinin 3 boyut ve 27 6nermeden olustugu sonucu tespit
edilmistir. Aragtirmacilarin ortaya koyduklari hizmet kalitesi boyutlari ise isgorenler,
fiziksel 6zellikler ve glvenilirlik olmustur.

Kandampully ve Suhartanto (2000) tarafindan yapilan arastirmada otel hizmet
kalitesi boyutlarinin housekeeping hizmetleri, yiyecek icecek hizmetleri, resepsiyon
hizmetleri ve fiyat olarak dért boyuta sahip oldugu sonucu tespit edilmistir

Qu ve digerleri (2000) yapmis oldugu arastirmada Hong-Kong'taki otellerdeki
hizmet kalitesi boyutlarinin belirlenmesi Uzerine bir arastirma gergeklestirmigtir.
Otellerde konaklayan 402 mdusteri Uzerinde gergeklestirilen arastirmada hizmet
kalitesiyle ilgili 33 6nerme geligtiriimigtir. Yapilan arastirmanin sonucunda otel
isletmelerinde hizmet kalitesinin 6 boyuta sahip oldugu sonucu tespit edilmistir.
Arastirmaci tarafindan ortaya konulan hizmet Kalitesi boyutlar ise isgoren
performansinin kalitesi, oda 6zelliklerinin kalitesi, cesitli icerikli hizmetler, is
amaciyla gelen musterilere yonelik hizmetler, para karsiigi sunulan deger,
guvenilirlik ve glvenlik olarak siniflandiriimigtir

Soliman ve Alzaid (2002) yaptiklari arastirmada Riyad’da liks otellerde konaklayan
otel musterileri icin en ideal dlcim aracinin ortaya konulmasini amaglayan bir
arastirma yapmistir. Arastirma Riyad’'da otellerde konaklayan 79 musteri tGzerinde
gerceklestiriimis olup arastirmanin sonucunda otellerde hizmet kalitesi modeli
SERVPERF’e go6re belilenmis ve 5 boyutu olan SERVPERF odlcegine
arastirmacilar, otel igletmelerine ydnelik hizmetler adi altinda 6. boyutu da
ekleyerek otel igletmelerinde hizmet kalitesinin 6 boyuta sahip oldugunu ortaya
koymuslardir.
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Cizelge 15. (Devam)

Tamagni ve digerleri (2003) tarafindan yapilan arastirmada oteller icin ideal bir
hizmet kalitesi dlgcegi gelistirilerek hizmet kalitesinin ka¢ boyutta oldugunun ortaya
konulmasi amaclanmistir. Arjantin’in Patagonya bolgesindeki lUks otellerde
konaklayan musteriler, otel yoneticileri ve otel igletmeleri ile ilgili uzmanlarin da
dahil oldugu 48 kisi Uzerinde yapilan mulakat sonucunda otel igletmelerinde hizmet
kalitesinin 28 o6nerme ve (¢ boyuttan olustugu sonucu tespit edilmigstir.
Arastirmacinin tespit ettigi hizmet kalitesi boyutlari ise fiziksel destek ve otelin
genel hizmet kalitesi, oda kalitesi ve isgorenlerin ilgisi olarak siniflandiriimistir.

Getty ve Getty (2003) konaklama igletmelerinde ideal bir hizmet kalitesi 6lgim
modelini gelistirmek amaciyla bir arastirma yaparak; Konaklama Kalite indeksi
(LQI) adini verdigi hizmet kalitesi dlgim modelini gelistirmistir. Aragtirmaci modeli
geligtirebilmek icin ilkinde ABD’de yasayan ticaret odasi Uyesi 222 kisi, ikincisinde
ise otellerde konaklamis olan 229 kisi Uzerinde farkli zamanlarda iki defa anket
uygulamasi gergeklestirmistir. Arastirmanin sonucunda arastirmacilar Konaklama
Kalite indeksinin (LQl) 5 boyut ve 26 énermeye sahip oldugu sonucunu tespit
etmistir. Arastirmacilar tarafindan ortaya konulan hizmet kalitesi boyutlari ise
fiziksel 6zellikler, guvenilirlik, heveslilik, gliven ve iletisim’dir.

Juwaheer (2004) otel isletmelerinde hizmet kalitesi boyutlarinin neler oldugunu
tespit edilmesi amaciyla bir arastirma gergeklestirmistir. Maritusu ziyaret eden 410
turist Gzerine gergeklestirilen arastirmada arastirmaci otel isletmelerinde hizmet
kalitesinin 9 boyuttan olustugu sonucunu ortaya koymustur. Arastirmaci tarafindan
ortaya konulan boyutlar ise, gtvenilirlik, glivence, ekstra oda 6zellikleri, isgdrenlerin
iletisimi ve ilave Ozellikler, oda cekiciligi ve dekoru, empati, isgbérenlerin gérinisu
ve dogruluk, yiyecek ve hizmet ile ilgili faktorler ve otel cevresi ve ¢evresel faktorler
olarak siniflandiriimistir.

Augustyn ve King (2005) yapmis olduklari arastirmada SERVQUAL tekniginin
dinlenme, konaklama ve turizm endustrisi agisindan yeterli bir élgiim araci olup
olmadigini arastirmiglardir. Arastirmanin sonucunda SERVQUAL modelinin turizm
ve konaklama endustrisi icin gerekli/zorunlu bir model olmasina ragmen bu
endustriler agisindan iceriginin yetersiz oldugu sonucu tespit edilmistir.

Olorunniwo ve digerleri (2006) yapmis oldugu arastirmada SERVQUAL'’i temel alan
bir calisma gerceklestirmistir. Yazarlar oncelikle hizmet kalitesini 6 boyutta
tanimlamig, daha sonra bu hizmet kalitesi boyutlarini tanimlayici faktér analizlerini
kullanarak 4 boyuta indirgenmesinin otel igsletmeleri agisindan daha ideal olacagi
sonucunu tespit etmistir. Arastirmacilar tarafindan tespit edilen ve otel
isletmelerinde hizmet kalitesini olusturan boyutlar ise fiziksel dzellikler, hevesililik,
bilgi ve telafi oldugu sonucu tespit edilmistir.

Wilkins ve digerleri (2007) Avustralya’da 4 ve 5 yildizli otellerde konaklayan 664
musgteri Uzerinde yaptigi arastirmada otel isletmeleri igin en uygun hizmet kalitesi
modelinin belirlenmesini amaglamistir. Arastirmanin sonucunda otel isletmelerinde
hizmet kalitesinin fiziksel Gran o6zellikleri, hizmet deneyim boyutlarina yodnelik
Ozellikler ve yiyecek icecek hizmet kalitesi olmak Uzere u¢ boyuttan olugtugu
sonucu tespit edilmistir.

Wu (2007) yapmis oldugu arastirmada uluslararasi otel isletmelerinde hizmet
kalitesi uygulamasina yonelik SERVQUAL modelinden yararlanarak yeni bir hizmet
kalitesi Olgegi gelistirmistir. Arastirmaci tarafindan gelistirilen dlgekte hizmet kalitesi
boyutlarinin glivence, fiziksel 6zellikler, guvenilirlik, anlayis ve koruma ile uygunluk
olmak Uzere bes boyuttan olustugu sonucu tespit edilmistir

Shi ve Su (2007) Cin’de bulunan dért yildizli bir otel isletmesinde konaklayan 187
musteri Uzerinde otel hizmet kalitesi boyutlarini belirlemek amaciyla bir aragtirma
yapmis olup; arastirmanin sonucunda otel hizmet kalitesi boyutlarini resepsiyon
salonu, musteri odalari ve restaurant hizmetleri olmak Uzere U¢ boyutta
siniflamislardir.
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Cizelge 15. (Devam)

Fowdar (2007) yapmis oldugu arastirmada, Maritustaki otel isletmelerinde hizmet
kalitesinin 6lcima icin ideal bir dlgek gelistirmeyi amacglamistir. Maritus’u ziyaret
eden 32 turist Uzerinde derinlemesine mdilakatin gergeklestirildigi arastirmada
SERVQUAL hizmet Kkalitesi 6lgim modeli g6z o6nunde bulundurulmustur.
Arastirmanin sonucunda yazar SERVQUAL’in 5 boyutundaki 6nermelere bazi
eklemeler yaparak; SERVQUAL'in boyutlarina ise ‘temel otel hizmetleri’ ve ‘otel
teknolojileri’ adi altinda iki yeni hizmet kalitesi boyutunu ekleyerek, otel isletmeleri
icin hizmet kalitesi 6lcim modelini gelistirmistir.

Benitez ve digerleri (2007) yapmis olduklari arastirmada otel igletmeleri
yoneticilerinin hizmet kalitesi 6lcim problemlerini géz 6nline alarak belirsiz
numaralar (fuzzy numbers) adini verdikleri teknikten yararlanarak; otel isletmeleri
icin hizmet kalitesi 6lgcim aracini gelistirmiglerdir. Kanarya adalarinda bulunan 3
otelde konaklayan musteriler Gzerine gergeklestirdikleri arastirmanin sonucunda
hizmet Kkalitesi d6lgcim  probleminin  ¢dzlUlmesinde belirsiz  numaralarin
kullanilmasinin 6nemli bir hizmet kalitesi belirteci oldugu sonucu tespit edilmistir.

Salazar ve digerleri (2010) tarafindan yapilan arastirmada otel igletmeleri
acisindan  varolan  populer Olceklerin (SERVQUAL ve SERVPERF)
degerlendirmesinin yapilarak, bu olgeklerin otel igletmeleri agisindan yeterliliginin
test edilmesi, dlgeklerin yetersizligi durumunda sadece otelcilik endistrisine yénelik
bir dlgek gelistiriimesi amaclanmistir. 3 asamadan olusan arastirmanin ilk
boyutunda SERVQUAL ve SERVPERF modellerinin otel isletmeleri agisindan
uygunlugunun test edilmesi igin 32 otel'de 532 musteri Uzerinde anket uygulamasi
gergeklestirilmistir. ilk bdlimiin sonucunda bu iki 8lgegin otel isletmelerinde hizmet
kalitesi Olcumu acisindan uygun bir 6lcek olmadigi sonucu tespit edilmistir.
Arastirmanin ikinci asamasinda arastirmacilar, is ve tatil amaciyla seyahate ¢ikan
109 masteri Uzerinde otellerde hizmet kalitesi belirtegleri ve hizmet kalitesi
Onermelerinin neler olacagini belirlemek Uzere derinlemesine mulakat yapmistir.
Mdulakatin sonucunda arastirmacilar yeni bir dlgek olusturmus ve olusturulan yeni
Olcek 257 otel miusterisi Uzerinde test edilmistir. Arastirmacilar tarafindan test
edilen Olgedin guvenilirlik analizi sonucunda otel isletmelerine yo6nelik hizmet
kalitesinin 5 boyuta sahip oldugu sonucu tespit edilmigtir. Arastirmacilar tarafindan
ortaya konulan boyutlar ise 1-Oda hizmetleri (fiziksel 6zellikler ve hizmetler), 2-
Hisler, 3-Restaurant Ozellikleri, 4-Fiziksel 6zellikler (konum, dig dizayn) ve 5-
Resepsiyon’dur.

Otel isletmelerinde hizmet kalitesi Uzerine ilgili yazinda amprik
calismalarin yaninda, yazinsal ¢alismalarin da onemli derecede yer aldigi
g6zlemlenmektedir (Cizelge 16). Bu yazinsal arastirmalar ise, hizmet kalitesi
kavrami, bu kavramin hizmet isletmeleri agisindan énemi ve mevcut hizmet
kalitesi 6lcum modellerinin incelenmesi gibi genis bir konu alanini inceleme
kapsamina almiglardir. Yapilan bu yazinsal g¢aligsmalar, yaptigi katki
bakimindan, ilgili yazinda otellerde hizmet kalitesi konusunun daha da fazla

zenginlesmesini saglamistir.
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Cizelge 16. Hizmet Kalitesini Yazinsal Agidan inceleyen Arastirmalar

Eccles ve Durand (1997) otel endustrisinde hizmet kalitesi kavrami ve bu kavramin
6nemine ydnelik gegmiste yapilan galismalari ortaya koyan bir arastirma yapmistir.

Ekinci ve Riley (1998) hizmet kalitesi 6lgim sorunsali ile popller bir hizmet kalitesi
Olcum modeli olan SERVQUAL dlcegi ve yapisini temel alan bir aragtirma yapmistir.

Cheung ve Law (1998) konaklama igletmelerinde hizmet kalitesine isgdrenlerin
performans degerlendiriimesinin etkisini inceleyen bir arastirma gerceklestirmistir.
Arastirmanin  sonucunda konaklama igletmelerinde isgdrenlerin performans
degerlendirme uygulamalarinin; hizmet kalitesini etkileyen 6nemli bir ydnetsel
uygulama oldugu sonucu tespit edilmistir.

Shoemaker ve Lewis (1999) hizmet kalitesi sonucunda ortaya ¢ikan mugteri
sadakatinin konaklama isletmeleri agisindan énemini ortaya koymayi amaclayan bir
arastirma yapmistir. Arastirmanin sonucunda hizmet kalitesinin musteri sadakatine
Onemli derecede etkisinin oldugu ortaya konulmustur.

Worsfold (1999) otel isletmelerinde insan kaynaklari uygulamalarinin isgérenlerin
memnuniyet ve hizmet kalitesine olan etkilerini arastiran teorik bir arastirma
gerceklestirmistir. Arastirmanin sonucunda otel isletmelerinde insan kaynaklari
uygulamalarinin isgdrenlerin memnuniyeti ve sunulan hizmet kalitesini arttirdigi
sonucu tespit edilmistir

Weiermaier (2000) yapmis oldugu arastirmada konaklama isletmelerinde farkl
kultdrlerdeki turistlerin hizmete yonelik davraniglari ve kalite algilamalarindaki
farkhliklari incelemistir. Arastirmanin sonucunda konaklama isletmeleri ve turizm
yonetimlerinde kultirel norm ve de@erlerin; turistlerin beklenti ve hizmet kalitesi
algilarina 6nemli derecede etkisi oldugu sonucu tespit edilmigtir

Davidson (2003) otellerdeki 6rgutsel iklimin musterilerin algilanan hizmet kalitesine
etkisini yazinsal olarak inceleyen bir arastirma yapmistir. Yapilan arastirmada
orgutsel iklimin hizmet kalitesini 6nemli derece etkileyen bir unsur oldugu sonucu
tespit edilmistir (Eccles ve Durand, 1997).

Bowen ve Ford (2004) yapmis oldugu arastirmada konaklama isletmelerinde hizmet
kalitesini etkileyen hizmet Uretim ve sunum sureclerinin Uretim isletmelerine gore
farkhhginin neler oldugunun ortaya konulmasina ydnelik bir arastirma yapmistir.
Arastirmacilar tarafindan yapilan yazin incelemesi sonucunda konaklama
isletmelerinde hizmet Uretim ve sunum surecini etkileyen unsurlarin organizasyon ve
orgutlenme ile ilgili unsurlar, isgorenlerle ilgili unsurlar ve emir komuta ile ilgili
unsurlar olmak Uzere Ug bagslik altinda farklihda sahip oldugu ortaya konulmustur.

Seth ve digerleri (2005) hizmet kalitesinin dlcimuinde kullanilan modelleri ayrintili bir
yazin egliginde inceleyerek, bu modeller Uzerinde c¢esitli yorumlar yapmistir.
Arastirmanin sonucunda cesitli arastirmacilar tarafindan ilgili yazinda ¢ok sayida
hizmet kalitesi 6lcim modelinin gelistiriimesine ragmen, hizmet kalitesi dlgiminde
en ideal modelin hizmetin tdrd, hizmetin durumu, 6lgimun yapilacagr zaman ve
hizmetin olcimune yonelik ihtiyaglar dogrultusunda degisiklik gosterdigi sonucu
tespit edilmistir.

Kaya (2006) turizm igletmeleri agisindan hizmet kalitesinin dnemini ortaya koyarak
hizmet kalitesi yonetiminin dnemi ve hizmet kalitesinin Olgulmesi Uzerine otellerde
kullanilan modelleri yazinsal olarak incelemistir

Tlkeltirk ve digerleri (2008) otel igletmelerinin de igcinde bulundugu hizmet
isletmelerinde hizmet kalitesi ve isgdren performansinin degerlendiriimesinde gizli
musteri uygulamalari ve 6nemini incelemistir.

Kihg ve Aleren (2009) yapmig oldudu arastirmada otel igletmelerinin de igerisinde
bulundugu turizm isletmelerinde glnimize kadar cesitli yazarlar tarafindan
geligtirilen hizmet kalitesi dlcim modellerini incelemislerdir.

Blezic ve digerleri (2011) Parasuraman ve digerleri (1985) tarafindan ortaya konulan
5 bosluk (gap) modeli teorisini oteller (zerinde detayli bir yazin taramasi esliginde
incelemislerdir.
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Sonug olarak ilgili gizelgelerden de goruldugu Uzere, otel
isletmelerinde  hizmet kalitesi kavrami, hizmet Kkalitesi yazininda
arastirmacilar tarafindan oldukga énemsenen ve géz 6nunde bulundurulan
kavramlardan biri olmustur. Otel isletmelerinde hizmet kalitesi konusu ile ilgili
en fazla arastirmanin ise, g¢esitli bolge veya destinasyonlardaki otel

isletmelerinin hizmet kalitesinin dlgumu Uzerine yapildigi ifade edilebilir.

2.2.2. Termal Otellerde Hizmet Kalitesi Uzerine Yapilan

Arastirmalar

Otel igletmelerinin ayri bir kolunu olusturan termal otel igletmeleri,
klasik otel hizmetlerinin yaninda g¢esitli bazi 06zellikli hizmetleri de
musterilerine sunmaktadir. Termal otel isletmelerinde, kir hizmetlerinin uzun
bir zaman almasi, kir hizmetlerinden yararlanmak igin musterilerin sicak su
kaynaklarinin bulundugu yere gitmesi, saglik hizmetleriyle birlikte etkin bir
yiyecek igecek hizmetlerinin sunulmasi gibi nedenler; bu otellerde saglik,
rekreasyon, yiyecek icecek ve konaklama hizmetlerinin daha etkin ve
koordineli bir sekilde sunulmasini zorunlu hale getirmektedir. Termal
otellerde farkli hizmetlerin etkin bir sekilde sunulma durumu ise bu otellerde
sunulan hizmetlerin kaliteli olma gerekliligini ortaya koymaktadir (Avcikurt ve
Koroglu, 2006: 6; Sandikgi, 2008: 50). Bu nedenle termal otel isletmelerinde
hizmet kalitesi ve bu kalitenin musteri beklentileri dogultusunda olmasi son
derece onemlidir (Yildirnm, 2005; Akbaba ve Tasgit, 2008; Hsieh ve digerleri,
2008: 429).

Gegtigimiz on yilda saglik turizmine olan ilginin artmasina ragmen, ilgili
yazinda destinasyonlar ve ziyaretgilerine yoénelik spesifik g¢aligmalarin
pazarlama boyutunda hala bir eksiklik mevcuttur (Connell, 2006; Sayili ve
digerleri, 2007: 626). Saghk ve turizm arasindaki iligki gunumuze kadar
turizm yazininda oldukga sinirli kalmig ve bu alanda yapilan arastirmalar,
gereken ihtiyaci karsilayacak duzeyde gelistirilememistir (Sayili ve digerleri,
2007: 626 Hsieh ve Lin, 2008: 430; Kili¢c ve Eleren, 2010: 119). Ote yandan

termal otellerde hizmet kalitesi Uzerine yapilan aragtirmalar ise, bu turizm
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turine olan talebin fazlaligina ragmen, buglne kadar hep g6z ardi edilmis
veya bu konu arastirmacilar tarafindan yeteri kadar dikkate alinmamigtir
(Hsieh ve digerleri, 2008: 430; Kilig ve Eleren, 2010: 119). Sahip oldugu
yaygin talebe ragmen, termal otellerde hizmet kalitesine yonelik yapilimig
calismalarin sayica az olmasi; bu otel turinin gunumuizdeki 6nemi goz
onune alindiginda, vurgulanmasi gereken onemli bir ayrintidir. Bu noktadan
hareketle, akademik yazinin sektordeki taleple orantili olarak bu alana
yonelmesi ve bu otellerde musteri beklenti ve algilamalarinin degisik
kultarlerde tespit edilmesine yonelik cesitli arastirmalarin yapilarak ilgili

yazinin zenginlestiriimesi gerekmektedir.

ilgili yazinda termal otellerde hizmet kalitesine yénelik yapilan
arastirmalar incelendiginde, bu arastirmalarin genel olarak G¢ baslik altinda
toplandigi sodylenebilir. Bir bdlgede bulunan termal otel isletmelerinde
sunulan hizmet kalitesinin olgulmesi, ilgili yazinda, termal otel igletmelerinde
hizmet kalitesi konusunda arastirmacilar tarafindan en fazla incelenen konu
olmustur. Bu konuyu, termal otel isletmelerinde sunulan hizmet kalitesinin,
masgterilerin igletmeye kargi olumlu tutum besleme davraniglar Gzerindeki
etkisinin incelenmesi ve termal otellerde hizmet kalitesi boyutlarinin tespit

edilmesine yonelik gerceklestirilen arastirmalarin takip ettigi goralur.

Cesitli bolgelerde faaliyet gosteren termal otellerde hizmet kalitesinin
Olculmesine odaklanan arastirmalarin 6nemli bir kismi, daha 6nce gelistirilen
modeller veya bu modellere cesitli eklemeler yapilarak, termal otellerde
sunulan hizmet kalite dizeylerinin tespit edildigi gortilmektedir (Cizelge 17).
ligili cizelgede gorildugi Uzere, bu alanda gergeklestirilen arastirmalarin
bircogunda, termal otellerin mdugsterilerine beklentileri dogrultusunda

hizmetleri sunamadigi sonucu tespit edilmistir.
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Cizelge 17. Termal Otellerde Hizmet Kalitesinin Olglilmesi Uzerine Yapilan

Arastirmalar

Snoj ve Mumel (2002) Slovenya’daki termal otellerden hizmet alan mdusterilerin
termal otel hizmetlerine verdikleri 6nemin 1991 ve 1999 yillarinda degisiklik gosterip
gOstermedigini ortaya koymay! amaclayan bir arastirma yapmistir. SERVQUAL
modelinden yararlanilarak gergeklestirilen arastirmada 23 hizmet kalitesi 6nermesi
belirlenmis olup arastirma 1991 yilinda termal spalardan hizmet alan 175; 1999
yiinda termal spalardan hizmet alan 145 musteri GUzerinde gergeklestirilmistir.
Arastirmanin  sonucunda musterilerin  6nem verdikleri hizmet ©6nerme ve
boyutlarinda her iki yil arasinda farkliliklar oldugu sonucu tespit edilmistir. 1991
yilinda musteriler gavenilirlik boyutuna en yuksek duzeyde 6nem verirken; 1999
yilinda ise empati boyutu musgteriler tarafindan en ¢cok dnem verilen hizmet kalitesi
boyutu olmustur.

Alén ve digerleri (2006) ispanya Galicia’daki termal ve saglik otellerinden hizmet
alan masterilerin algilanan hizmet kalitesinin SERVQUAL modeline gore dlgilmesi
ve bu isletmelere gelen 6zel ve sosyal turizm musterileri arasinda hizmet kalitesi
algilamasinda herhangi bir fark olup olmadiginin ortaya konulmasini amaclayan bir
arastirma yapmistir. Galicia’da otellerde konaklayan 545 miusteri (Uzerinde
gerceklestirilen arastirmada 22 hizmet Kkalitesi Onermesi tespit edilmistir.
Arastirmanin sonucunda oteller tarafindan sunulan hizmet 6nermelerinden 9'u
masgteri beklentilerinin altinda kalirken, 12 énerme mdisgteri beklentilerinin tzerinde
gerceklesmis, bir dnerme ise, musteri beklentilerini tam olarak karsiladigi sonucu
tespit edilmistir. Ote yandan bu otelleri ziyaret eden sosyal ve dzel misterilerin
hizmet kalitesi beklenti ve algilari arasinda anlamh farkliliklar oldugu sonucu tespit
edilmistir.

Sandik¢l (2007) tarafindan yapilan arastirmada Afyon Sandikl’da bulunan Hudai
kaplicalarinda sunulan hizmetlerden muisteri  memnuniyetinin  dlgliimesi
amaglanmigtir. 100 musteri Uzerinde gergeklestirilen arastirmanin  sonucunda
Sandikh kaplicalarindan hizmet alan mdusterilerin  rezervasyon ve kabul
hizmetlerinden memnun oldugu sonucu tespit edilirken, fiyatlarda sunulan hizmetler
ve Urunlerin uygunluguyla; bahce ve cevre duzenlemesi hizmetlerinden tam olarak
memnun olmadiklari sonucu tespit edilmistir.

Keskin (2008) yapmis oldugu arastrmada, Kizilcahamam’da bulunan termal
tesislerden hizmet alan musterilerin hizmetlerden memnuniyet dizeylerini incelemek
Uzere bir arastirma yapmistir. Kizilcahamam’da bulunan termal turizm tesislerinde
konaklayan 322 mausteri (zerinde gergeklestiriien arastirmanin  sonucunda
musterilerin % 91.9’unun termal tesislerin sundugu hizmetlerden memnun kaldiklar
sonucu tespit edilmigtir.

Sandik¢l ve Gurpinar (2008) yaptiklari arastirmada termal otellerde sunulan kur
merkezi hizmet igeriklerinin mdisgterilerin énem derecesine gbre siralanmasini
amaglamiglardir. Termal otellerde konaklayan 225 musgteri Gzerinde gerceklegtirilen
arastirmanin sonucunda musterilerin kir hizmetlerinde en ¢ok énem verdigi hizmetin
Unitelerde temizlik ve hijyen ile yeterli saglik personelinin bulunmasi oldugu sonucu
tespit edilmistir

Hsieh ve Lin (2008) yapmis olduklari arastirmada termal otellerde hizmet kalitesinin
Olcllebilmesi icin yeni bir dlgek gelistirerek, gelistirdikleri bu dlgegi ise analitik ag
procesinden de yararlanarak Tayvan’da bulunan oteller Gzerinde uygulamistir.

Kili¢ ve Eleren (2010) yapmis oldugu arastirmada Afyon’da bulunan 3 adet 5 yildizli
termal otel isletmesinde sunulan hizmetlerin kalitesini 6lgmeyi amaclamigtir. Termal
otellerde konaklayan 422 musteri Uzerinde yapilan arastirmanin sonucunda
musterilerin beklentileri ile algilari arasinda anlaml farkliliklarin oldugu sonucu tespit
edilmistir. Bu farkhliklarin negatif yonli olmasi sonucunda Afyon’daki otellerin
misteri beklentilerine uygun hizmetleri misterilerine sunamadiklari tespit edilmistir
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Cizelge 17. (Devam)

BleSi¢ ve digerleri (2010) yapmis olduklari arastirmada Sirbistan’in Bati Morava
bdlgesindeki termal (spa) otellerden hizmet alan mdusgterilerin algilanan hizmet
kalitesini dlgmuslerdir. 5 termal otelde konaklayan 618 misteri Uzerinde
gerceklestirilen arastirmada 24 hizmet kalitesi 6nermesi belirlenmis ve SERVQUAL
modeli uygulanmistir. Arastirmanin sonucunda hizmet kalitesi boyutlarina goére
masgsteri beklentileri, magsteri algilarindan daha yiksek ¢ikmis olup; termal otellerin
musterilerin  bekledikleri hizmetleri musterilere sunamadiklari sonucu tespit
edilmistir. Musterilerin beklentileri ile algilari arasindaki en blytk fark ise, fiziksel
Ozellikler boyutunda ortaya ¢iktigi sonucu tespit edilmistir.

Koh ve digerleri (2010) yapmis oldugu arastirmada, ABD’nin Texas eyaletinde
termal (spa) otellerden hizmet alan mdisteri gurubunun siniflandirilarak bu
musterilerin spa hizmetlerinden beklentileri, hizmetlere verdikleri dnem ve hizmet
performansina yonelik algilarinda herhangi bir farklilhk olup olmadigini tespit etmeyi
amaclamigtir. 214 musteri Uzerinde gergeklestirilen arastirmanin sonucunda termal
otel musterileri; gunlik hayattan kagmak icin bu otellerden hizmet alan, normal bir
ihtiya¢ olarak bu otellerden hizmet alan ve hedonik bir faaliyet olarak bu otellerden
hizmet alan musteriler olmak Uzere U¢ grupta siniflandirilmigtir. Arastirmanin
sonucunda bu tg¢ musteri grubunun, termal otellerde sunulan hizmet beklentilerinde,
hizmetlere verilen dnem ve performans algilarinda farkliliklar oldugu sonucu tespit
edilmistir.

Ercis (2011) tarafindan yapilan arastirmada Erzurum Ilica’da konaklayan
musterilerin termal turizm merkezinde sunulan hizmetlere yonelik beklentileriyle bu
beklentilerin isletme tarafindan karsilanma durumu arastirilmistir.  Yapilan
arastirmanin sonucunda musterilerin beklentileri ile algilamalari arasinda farkhliklar
oldugu sonucu tespit edilirken; musteri beklentilerinin termal turizm merkezi
tarafindan karsilanamadigi sonucu ortaya konulmustur

Chen ve Huang (2011) yapmis oldugu arastirmada Tayvan’daki termal otellerden
hizmet alan mdusterilerin almis olduklari hizmet kalitesinin 6nem-performans
analizine gore degerlendiriimesini amaclamiglardir. 595 mdugteri Uzerinde
gerceklestirilen arastirmada SERVQUAL modelinden esinlenilerek 26 hizmet kalitesi
Onermesi belirlenmistir. Arastirmanin sonucunda miusterilerin bir hizmet dnermesi
hari¢, 25 hizmet 6nermesinde 6nem verdikleri derece termal otellerden hizmetleri
alamadiklari sonucu tespit edilmistir

BleSi¢ ve digerleri (2011) yapmig oldugu arastirmada otellerde sunulan hizmet
kalitesini SERVQUAL modeliyle 6lgcerek; musterilerin hizmet kalitesi beklenti ve
algilarinda yapmis olduklari meslegin bir etkisinin olup olmadigini tespit etmeyi
amaglamiglardir. Bes termal (spa) otelde konaklayan 618 musteri Uzerinde
gerceklestirilen arastirmada mdasterilerin bekledigi hizmetlerin termal (spa) oteller
tarafindan sunulamadidi sonucu tespit edilirken; musterilerin yaptigi meslegin,
musterilerin hizmet kalitesi beklenti ve algilarini etkileyen énemli bir demografik
faktdr oldugu sonucu tespit edilmistir.

BleSi¢ ve digerleri (2011) Sirbistan’da spa otellerinde sunulan hizmetlerin kalitesinin
SERVQUAL modeline goére dlgulmesini amaclayan bir arastirma gerceklestirmistir.
Sirbistan’da 3 yildizli otellerde konaklayan 295 musteri lzerinde gergeklestirilen
arastirmada 24 hizmet kalitesi dnermesi belirlenmistir. Arastirmanin sonucunda
masgterilerin beklentileri algilarindan daha yuksek g¢ikarken; mugterilerin bekledikleri
hizmetleri termal otellerden alamadiklari sonucu tespit edilmistir.




179

ilgili yazinda arastirmacilarin odaklandigi diger bir konu ise, termal
otellerde musterilere sunulan hizmet kalitesinin, musterilerin isletmelere karsi
olumlu tutum beslemesine olan etkisinin incelenmesidir (Cizelge 18). Yapilan
bu arastirmalarin sonucunda, termal otellerde sunulan hizmetlerin kalite
duzeyinin, mugterilerin otellere yonelik olumlu tutum beslemesine 6nemli

derecede etkisi oldugu sonucu tespit edilmigtir.

Cizelge 18. Termal Otellerde Hizmet Kalitesinin Misterilerin isletmeye Karsi

Olumlu Davraniglarina Olan Etkisini Inceleyen Aragtirmalar

Yildirrm (2005) Génen’de konaklayan termal otel musterilerinin musteri sadakatini
etkileyen faktorlerin neler oldugunun tespit edilmesine ydnelik bir aragtirma
gerceklestirmistir. Gonen’de termal otellerde konaklayan 166 Tirk musteri lGzerinde
gercgeklestirilen arastirmanin sonucunda musteri sadakatine etki eden en 6nemli
unsurun hizmet kalitesi oldugu sonucu tespit edilmistir. Ote yandan musterilerin
hizmet kalitesine yonelik beklentileri ile algilari arasinda farkhlklar oldugu sonucu bu
arastirma kapsaminda ortaya konulan diger bir bulgudur.

Gonzalez ve Brea (2005) yapmis oldugu arastirmada termal (spa) otellerdeki hizmet
kalitesinin misteri memnuniyeti ve musterilerin olumlu davraniglarina olan etkilerini
incelemistir. Yapilan arastirmanin sonucunda termal spalarda sunulan hizmet
kalitesinin musteri memnuniyetini etkiledigi ve musterilerin isletmeye karsi olumlu
davraniglar beslemesine neden oldugu sonucu tespit edilmistir

Gonzalez ve digerleri (2007) ispanya’daki termal (spa) oteller lzerine yaptigi
arastirmada 22 otel hizmet kalitesi dnermesi belirleyerek; otellerde algilanan hizmet
kalitesinin musteri memnuniyetine ve mdusgterilerin isletmeye olumlu davraniglarda
bulunmasi Gzerine etkisini incelemiglerdir. Arastirmanin sonucunda, mdusterilerin
hizmet kalitesi algilamalarinin onlarin memnuniyetine ve igletmeye karsi olumlu
tutum gelistirmesi Uzerine 6nemli etkisi oldugu sonucu tespit edilmigtir.

Keskin (2008) yapmis oldugu arastirmada termal otellerde sunulan hizmet
kalitesinin musterilerin isletmeyi tekrar ziyaret etmesi ve isletmeyi baskalarina
tavsiye etmesi Uzerindeki etkilerini incelemistir. Kizilcahamam’da termal turizm
tesislerinde konaklayan 322 musteri Uzerinde gergeklestirilen arastirmanin
sonucunda mdasgterilerin algiladigi hizmet kalitesinin igletmeyi tekrar ziyaret etmesi
(%94.4) ve isletmeyi bagkalarina tavsiye etme (%92,8) davranisi Uzerinde etkisi
oldugu sonucu tespit edilmistir.

Lai (2009) yapmis oldugu arastirmada Cin’in Guangziling sehrinde termal otellerin
sundugu hizmet kalitesinin masteri memnuniyetine ve musgterilerin isletmeyi tekrar
ziyaret etme davranigi Uzerindeki etkisini incelemistir. Arastirmanin sonucunda
termal otellerde sunulan hizmet kalitesinin misteri memnuniyetine ve masterilerin o
termal oteli tekrar ziyaret etmesinde 6nemli derecede etkisinin oldugu sonucu tespit
edilmistir
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ilgili yazinda termal otellerde hizmet kalitesi boyutlarini belirlemeyi
amagclayan arastirmalar, bu otellerde hizmet kalitesi Uzerine gergeklestirilen
arastirmalarin diger bir bashgini olusturur. Cizelge 19'da gdéruldigu Uzere,
farkh arastirmacilar, bu otellerde hizmet kalitesi boyutlarini belirlemek Gzere
cesitli arastirmalar yaparak, termal otellerde hizmet kalitesi boyutunlarinin

farkh sayilara sahip oldugunu ortaya koymuslardir.

Cizelge 19. Termal Otellerde Hizmet Kalitesi Boyutlarini Belirlemeye Yonelik

Gergeklestirilen Arastirmalar

Gulney ve Pekyaman (2007) yapmis oldugu arastirmada Afyonkarahisar'da faaliyet
goOsteren 4 ve 5 yildizli termal otellerde hizmet kalitesi boyutlarinin neler oldugunu
ortaya koymayl amaclamiglardir. 3 otelde konaklayan 167 musteri Gzerinde
gercgeklestirilen arastirmanin sonucunda termal otellerde hizmet kalitesinin yedi
boyuttan olustugu sonucu tespit edilmistir. Arastirmaci tarafindan ortaya konulan
boyutlar ise 1-Konaklama hizmetlerinin glvenilirligi, 2-Msteriyi anlamak 3-iigi ve
nezaket 4-Fiziksel ortam ve itibar 5-Heveslilik 6-Yetkinlik ve ulasilabilirlik 7-Tedavi
hizmetlerinin guvenilirligidir. Arastirmanin sonucunda mdusteriler agisindan termal
otel hizmet kalitesine en ylksek oranda etki eden boyutun konaklama hizmetlerinin
guvenilirligi oldugu sonucu tespit edilmigtir

Akbaba ve Tasgit (2008) tarafindan yapilan arastirmanin amacini, SERVQUAL
modelini kullanarak termal otel isletmelerinde hizmet kalitesi boyutlarinin
belirlenmesi olusturmaktadir. Afyon’da bulunan 4 otel isletmesinde konaklayan 170
musteri Uzerinde gerceklestirilen arastirmanin sonucunda termal otellerde hizmet
kalitesinin 7 boyuta sahip oldugu sonucu tespit edilmistir. Arastirmacinin ortaya
koydugu hizmet kalitesi boyutlari ise glvenilirlik, somut égeler, yeterlilik, isteklilik,
masteriyi anlamak, yetkinlik ve erisim olmustur. Arastirmacilar tarafindan yapilan
faktor analizi sonucunda hizmet kalitesini etkileyen en 6énemli boyutun guvenilirlik
oldugu sonucu tespit edilmistir

Keskin (2008) tarafindan Kizilcahamam termal tesislerinde yapilan arastirmada
hizmet kalitesi boyutlarinin personelin tutumu, isletme olanaklari, fiziksel gevre
uyumlulugu, fiyat-ulasim, fiziki unsurlar ve fiziki olanaklar olmak Uzere 6 boyuta
sahip oldugu sonucu tespit edilmistir

BleSi¢ ve digerleri (2011) Sirbistan’da spa otellerinde sunulan hizmetlerin kalitesinin
SERVQUAL modeline gore O&lgllmesini amaglayan arastirmada yapmis oldugu
faktor analizi sonucunda termal otel igletmelerinde hizmet kalitesinin yedi boyuttan
olustugu sonucunu tespit etmistir. Arastirmaci tarafindan tespit edilen hizmet kalitesi
boyutlari heveslilik, yiyecek hizmetlerinin hoslugu, empati, fiziksel 6zellikler, eglence
rekreasyon ve wellness, sorumluluk ve guvenilirlik'tir.

Sonug olarak, tipki otel isletmelerinde hizmet kalitesine yonelik
yapllmis arastirmalar da oldugu gibi, termal otel igletmelerinde yapilan
arastirmalarin 6nemli bir kismi, bir bdlgede faaliyet gdosteren termal otel
isletmelerinde hizmet kalitesinin dlgulmesi konusuna odaklandigi ifade

edilebilir.
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2.2.3. Otellerde ve Termal Otellerde Hizmet Kalitesi Uzerine

Yapilan Arastirmalarda Yiyecek icecek Hizmetlerine Yénelik Bulgular

Saglik ve termal turizmin 6nemli yapitasini olusturan termal otel
isletmeleri, mugterilerine ¢ok cesitli icerige sahip hizmetler sunmaktadir.
Termal otellerde konaklayan misafirlerin en ¢ok yararlanmay: talep ettikleri
hizmet turd saglik hizmetleri olmasina ragmen, bu otellerde saglik
hizmetleriyle birlikte entegre bir sekilde sunulmasi gereken ve saglik
hizmetlerinin basarisini dnemli derecede etkileyecek diger bir hizmet turinu
ise, yiyecek igecek hizmetleri olusturur (Sandik¢i, 2007; Sandikgi, 2008;
Keskin, 2008).

Termal otel igletmelerinde yiyecek-icecek hizmetleri, fonksiyonel
olarak yonetimin gereksinim duydugu gelirler ve maliyetler ile bunlarin
kontroll gibi pek ¢ok faktorl iceren son derece dnemli hizmet bilesenlerine
sahiptir. Termal otellerde bu bélime bagl bélimlerde sunulan hizmetler, cok
cesitli, glic ve bir o kadar da sorumluluk gerektirmektedir (Lebe, 2006). Ote
yandan termal otel isletmelerinde bu bolumlerde sunulan hizmetlerin mugteri
beklentilerini kargilamasi son derece onemlidir. Termal otel isletmelerinde
oldukga 6neme sahip bir hizmet turt olan yiyecek igcecek hizmetleri, klasik
otel igletmelerinin mdusgterileri acgisindan da olduk¢ga onemli olup, bu
hizmetlerin, otel isletmeleri tarafindan mdusterilere tipki termal otel
isletmelerinde oldugu gibi etkin bir sekilde sunulmasi gerekmektedir (Sener,
1997: 137; Sékmen, 2001: 1; Keskin, 2008).

Otel ve termal otel isletmeleri agisindan yiyecek icecek hizmetlerinin
onemine ragmen, ilgili yazinda, her iki otel grubunda sunulan bu hizmetlerin
kalitesi Uzerine herhangi bir aragtirmanin yapilmadigi goérulmektedir. Yapilan
yazin incelemesi sonucunda, bu bodlumlerde hizmet Kkalitesine yonelik
herhangi bir arastirmanin yapilmamasina ragmen; bazi arastirmacilarin, otel
ve termal otellerde sunulan genel hizmet kalitesine yonelik yaptiklari
aragtirmalarda, yiyecek icecek hizmetlerine yonelik c¢esgitli hizmet kalitesi
bilesenlerini goz onune aldiklari gorulmektedir.
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Otel ve termal otel igletmelerinde hizmet kalitesine yonelik yapilan

arastirmalarin genel olarak icerigi incelendiginde, bu arastirmalarin 6nemli bir

kisminin, otel ve termal otel igletmelerinde sunulan diger hizmetlerle birlikte

yiyecek icecek hizmetlerinin kalitesinin élguldigu gérilmektedir (Cizelge 20).

Cizelge 20. Otel ve Termal Otellerde Hizmet Kalitesinin Olgiimiine Yénelik

Yapilmis Arastirmalarda Yiyecek icecek Hizmetlerine Yénelik Bulgular

Yazar/lar Arastirman | Arastirmanin Calisma Kapsaminda | Yiyecek
In Genel Amaci incelenen Yiyecek icecek hizmet
Yapildigi icecek hizmet igerigi kalitesine
Otel Tiirii yonelik
bulgular
Knutson ve | Otel Mdusterilerin otel o Kaliteli yiyecek | Musteriler
digerleri hizmetlerinden icecek yiyecek icecek
(1995) beklentilerinin hizmetleri hizmetlerini
tespit edilmesi e Saglikli otel
meniiler isletmelerinden
ylksek oranda
bekledikleri
sonucu tespit
edilmigtir
Heung ve Otel is ve tatil amaciyla e Kaliteli yiyecek | Her iki musteri
Wong (1997) otelleri ziyaret eden icecek grubu da
musgterilerin otel hizmetleri yiyecek icecek
isletmelerinden e Saglikli hizmetlerini
beklentilerinin mendler otellerde
tespit edilmesi yuksek oranda
bekledigi
sonucu tespit
edilmigtir
Chi ve Choi | Otel is ve tatil amaciyla e Yiyecek icecek | Yiyeceklerin
(2000) otel isletmelerine hizmet hizmet
gelen mugterilerin cesitliligi cesitliligi
otel segim e Yiyecek igecek | Onermesinde
faktorlerini hizmetlerinin her iki grubun
kullanarak otellerin kaliteli olmasi 6nem puanlari

hizmet kalitesini
Olgmek

performans
puanlarinin
ustinde
cikarken;
yiyecek icecek
hizmetlerinin
kaliteli olmasi
Onermesinde
ise, her iki
grubun 6nem
puanlari
performans
puanlarinin
altinda kaldigi
sonucu tespit
edilmigtir
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Qu ve Otel Hong-Kongtaki Yiyecek igecek | Arastirmacilar
digerleri otellerden hizmet hizmetlerinin yiyecek icecek
(2000) alan musterilerin ylksek kaliteli | hizmetlerinin
algilanan hizmet olmasi otel hizmet
kalitesinin Yiyecek icecek | kalitesi igin
Olcllmesi hizmetlerinin onemli hizmet
zengin igerige trlerinden
sahip olmasi birisi oldugunu
Odalarda tespit ederken,
minibarin musterilerin bu
mevcudiyeti hizmetleri otel
Yiyecek igecek | isletmelernden
hizmetlerinde | etkin bir
paranin sekilde
karsihginin alamadigi
sunulmasi sonucunu
Oda servisinin | ortaya
etkinligi koymuslardir
Tsang ve Qu | Otel Otel igletmelerinde Oda servisinin | Yiyecek icecek
(2000) hizmet kalitesinin varligi ve hizmetlerinde
Olgilmesi ve otel yeterliligi musteri
yoneticileriyle Hizli kahvalti beklentilerinin
musterilerin hizmet hizmeti oteller
kalitesine bakis Kaliteli banket | tarafindan
agllarinin servisi karsilanamadi
kargilastiriimasi Restoranda g1 sonucu
kaliteli tespit 3
yiyeceklerin edilmigtir. Ote
sunulmasi yandan otel
iceceklerin yOneticileriyle
cesitliligi ve m[]gterilerin bu
sarap listesinin | hizmetlere
zenginligi bakis acilari
Restoran ve arasinda
bar fiyatlarinin | farkhiliklar
uygunlugu oldugu sonucu
Yiyeceklerin bu aragtirma
hijyen kapsaminda
kosullarina ortaya konulan
uyguniugu diger bir
bulgudur.
Callan ve Otel ingiltere’de Yiyecek Aragtirmacilar
Bowman bulunan tglncu hizmetlerinin otellerde
(2000) yas musterilerinin cesitliligi sunulan
hizmet kalitesine Zamanindan yiyecek icecek
verdikleri Gnemin énce (erken) hizmetlerinin
tespit edilmesi yiyecek Uglinci yas
hizmetlerinin grubu
varligi mugterilerinin
Kiiclik yemek 6nem verdigi
porsiyonlarinin | hizmetler
varligi arasinda
Bliylik oldugu
karakterlerle sonucunu
yazilmis menii | tespit etmistir.

ve icerigiyle
ilgili bilgiler
Diyet Menusu
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Heung Otel Otellerin hizmet » Yiyecek icecek | Otellerde
(2000) kalitesinin beklenti Urdnlerinin yiyecek igcecek
ve algi analiziyle cesitliligi hizmeti
Olcllmesi e Yiyecek ve kapsaminda
icecek degerlendirilen
hizmetlerinin Yiyecek icecek
kalitesi drdnlerinin
e Yiyecek ve cesitliligi,
iceceklerin kalitesi ve
hijyen durumu | hijyen
e Oda servisi durumuna
imkani yonelik
e Yiyecek ve onermeler
iceceklerin musteri
parasal degeri beklentilerinin
ustinde
cikarken, oda
servisi imkani
ve yiyeceklerin
parasal
degerini ifade
eden
Onermeler ise
musteri
beklentilerinin
altinda oldugu
tespit edilmistir
Snoj ve Termal Otel | Slovenya’daki e Yiyecek icecek | Termal
Mumel termal otellerden hizmetleri otellerde 1991
(2001) hizmet alan yilinda hizmet
musterilerin termal alan
otel hizmetlerine musterilerin
verdikleri Snemin yiyecek icecek
1991 ve 1999 hizmetlerine,
yillarinda degisiklik 1999 yilina
olup olmadiginin gbre daha
arastiriimasi yuksek oranda
onem
verdikleri tespit
edilmigtir.
Dolnicar Otel Avusturya o Kaliteli yiyecek | Avusturya'da
(2002) otellerinden is hizmetleri otellerde

amacilyla seyahat
eden musterilerin
otel hizmetlerinden
beklentileri ve bu
otellerde hizmet
sunum esnasinda
yasadiklari
memnuniyetsizligin
tespiti

konaklayan is
amacli seyahat
eden
musterilerin
otellerden en
yuksek
derecede
bekledigi
dclncl hizmet
tirindn
otellerin kaliteli
yiyecek
hizmetine
sahip olmasi
sonucu ortaya
konulmustur
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Ekinci ve
digerleri
(2003)

Otel

Otellerde hizmet
kalitesinin
Olgllmesi ve
musterilerin otelleri
tercih etmesi
Uzerinde etkili olan
faktorlerin
belirlenmesi

Restoran ve
bar imkanlari

Yiyecek icecek
hizmetleri ve
imkanlar
musterilerin o
otel ve
destinasyonu
segmesinde
oldukga dnemli
faktorlerden
birisi oldugu
sonucu tespit
edilmigtir

Antony ve
digerleri
(2004)

Otel

Ayni zincire bagl
alti otelin hizmet
kalitesinin

degerlendirilmesi

Yiyecek icecek
hizmetleri

Yiyecek icecek
hizmetlerinin
musterilerin
hizmet kalitesi
algisina etkisi
oldugu sonucu
tespit edilmis
olup;
musterilerin
hizmet
eksiklikleri
sonucunda
sikayet egilimi
en Ust
dizeyde
oldugu bu
birimde
sunulan
hizmetler
sonucunda
ortaya ciktig
tespit edilmistir

Yildirnm
(2005)

Termal Otel

Termal otelin
hizmet kalitesinin
beklenti ve algi ile
Olgulip, musteri
sadakatine etki
eden faktorlerin
neler oldugunun
tespit edilmesi

Restoran
hizmetleri

Mdasterilerin
restoran
hizmetlerinden
beklentileri ile
algilamalari
arasinda
negatif yonli
bir fark

tespit
edilmistir. Ote
yandan termal
otellerde
restoran
hizmetleri
musteri
sadakatini
arttirabilecek
2. 6nemli
hizmet tird
olarak
belirtiimistir
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Hadjiphanis | Otel Gliney Kibris Otel yiyecek Yiyecek icecek
ve Christou otellerinde kalitesinin hizmetlerinde
(2005) konaklayan yliksek olmasi | musteri
musterilerin beklentilerinin
algilanan hizmet oteller
kalitesinin tarafindan
Olculmesi karsilanamadi-
o] sonucu
tespit
edilmigtir.
Poon ve Low | Otel Malezya'da Taze Aragtirmanin
(2005) otellerde yiyeceklerin sonucunda
konaklayan Asya’li sunulmasi yiyecek icecek
ve Avrupa’l Hijyenik hizmetlerinin
musterilerin hizmet yiyeceklerin musteri
kalitesi sunulmasi memnuniyetini
algilamalarinin Yiyeceklerin etkileyecek
karsilastiriimasi cesitliligi Onemli hizmet
Restoran, bar | grubuna girdigi
ve publara sonucu tespit
ulagilabilirlik edilirken
Bu bélomin | hizmet
yiyecek kalitesini
promosyonlari | @lgilama
na sahip (memnuniyet)
olunmasi durumuna
goére Asya’ll ve
Batr’'lh turistler
arasinda
farklihklar
oldugu sonucu
ortaya
konulmustur.
Akbaba Otel Bir is otelinde Restoran Yiyecek icecek
(2006) musterilerin salonunun hizmetlerinde
beklenti ve yeterli musteri
algilarinin buydklige beklentilerinin
karsilastiriimasi sahip olmasi karsilanamadi-
Hizmetlerin g1 sonucu
hijyenik, uygun tespit edilmigtir
ve yeterli
dizeyde
olmasi
Hesap ve
siparislerin
dogru ve
eksiksiz bir
sekilde

alinmasi
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Alén ve
digerleri
(2006)

Termal Otel

Termal otellerde
hizmet kalitesinin
Olgulmesi ve sosyal
ve Ozel olarak
otelleri ziyaret eden
musteriler arasinda
algilanan hizmet
kalitesi
farklihklarinin tespit
edilmesi

Yuksek kaliteli
yiyecek icecek
hizmetleri

Musterilerin
yuksek kaliteli
yiyecek igcecek
hizmetleriyle
ilgili beklenti ve
algilari
arasinda
farklihk ortaya
cikarken;
musterilerin
termal
otellerden
bekledikleri
yiyecek igcecek
hizmetlerini
alamadiklari
sonucu tespit
edilmistir. Ayni
zamanda
sosyal ve 6zel
olarak bu
otelleri ziyaret
eden
musterilerin
yiyecek igcecek
hizmetlerine
yonelik
beklenti ve
algilamalari
arasinda
farklihklar
oldugu sonucu
bu arastirmada
ortaya konan
diger bir
bulgudur.

Qu ve Sit
(2007)

Otel

Hong-Kong'u
ziyaret eden
mdusterilerin Hong-
Kong otellerinden
aldiklari hizmetlerin
kalitesini 6nem ve
performans
analiziyle
belirlemek

Yiyecek ve
iceceklerin
kalitesi
Yiyecek ve
iceceklerin
hizmet kalitesi
Yiyecek ve
iceceklerin
mevcudiyeti ve
zenginligi

Arastirmanin
sonucunda
otellerde
sunulan
yiyecek igecek
hizmetlerinin
otel hizmet
kalitesinin
onemli
boyutlarindan
biri oldugu
sonucu tespit
edilmigtir.

Sandikgl
(2007)

Termal Otel

Kaplicalarda
sunulan hizmetlerin
kalitesinin
degerlendiriimesi

Kaplicalarda
sunulan
yiyecek icecek
hizmetlerinin
genel kalitesi

Musteriler
isletmede
sunulan
yiyecek icecek
hizmetlerinden
tam olarak
memnun
olmadiklari
tespit edilmistir
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Sandikgli Termal Otel | Misterilerin otel Yiyecek icecek | Aragtirmada
(2008) isletmelerinde Unitelerin yiyecek igcecek
saglk temizligi hizmetleri
beklentileriyle Yiyecek musteri
memnuniyet igeceklerin memnuniyeti-
dizeylerinin cesit ve ne etki edecek
Olcllmesi yeterliligi onemli bir
Diyet yiyecek hizmet tart
icecek oldugu tespit
cesitlerinin edilirken;
yeterliligi musterilerin bu
isgorenin hizmetlere
tecribesi verdikleri
i§gérenin iIgi onem skorlari
ve nezaketi otel
performansinin
altinda oldugu
sonucu ortaya
konulan diger
bir bulgudur.
Wang ve Otel Birlesik Krallik’taki Yemeklerin iyi | Aragtirmanin
digerleri otel isletmelerinde bir sekilde sonucunda
(2008) kalan Cinli hazirlanip Cinli
turistlerin otellerde servisin hog musgterilerin
algilanan hizmet olmasi yiyecek igecek
kalitesinin Restorandaki hizmetlerine
olgilmesi hizmet yonelik
araglarinin beklentilerinin
temiz ve iyi Birlesik Krallik
gorinumla otel isletmeleri
olmasi tarafindan
Restoran karsilanamadi-
hizmetlerinin g1 sonucu
hizl ve etkili tespit
olmasi ed|Im|§tlr
Restoranin
rahatlatici ve
dinlendirici
atmosfere
sahip olmasi
Shengelbaye | Otel Farkli kiltardeki isgorenlerin Otellerde
va (2009) musterilerin yiyeceklerin sunulan
algilanan hizmet iceriklerini yiyecek icecek
kalitesinin bilmesi hizmetlerinde
Olgulmesi Meniilerde en yuksek
miisterilerin algiya sahip
milliyetlerinin millet
dikkate Avusturyalilar,
alinmasi en dlsuk
Meniilerde algiya sahip
diyet ve millet ise
Vejetaryen Almanlar
yiyecek|ere yer O|dUgU sonucu
verilmesi tespit
Servis edilen edilmistir.
yiyecek ve
iceceklerin

kaliteli olmasi
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Blesi¢ ve Termal Otel | Termal (spa) Menu Aragtirmanin
digerleri otellerden hizmet kartlarinin hos | sonucunda
(2010) alan musterilerin gorinime yiyecek icecek
algilanan hizmet sahip olmasi ile ilgili
kalitesini 6lcmek Yiyecek ve hizmetlerin
icecek termal otel
kalitesinin hizmet kalitesi
musterileri belirlenirken
memnun Olgllmesi
etmesi gerekliligi
Yiyecek ve sonucunu
icecek ortaya
cesitliliginin koymuslardir
musterileri
memnun
etmesi
Yiyecek icecek
salonlarinin
temiz ve
dizenli olmasi
Wilkins Otel Avustralya Bufe Otellerin
(2010) Queensland’da hizmetlerinin yiyecek
bulunan 4 ve 5 yeterliligi icecekle ilgili
yildizli 8 otel icecek tim
isletmesinin alinabilecek iyi hizmetlerde
sunmus oldugu dizayn edilmis | musterilere
hizmet kalitesinin barlarin onem
onem ve bulunmasi verdiginden
performansa gore Yiyecek daha fazlasini
degerlendiriimesi sunumunun musterilere
hos olmasi sundugu .
Otelin liks sonucu  tespit
restoran/lara edilmistir.
sahip olmasi
Mohsin ve Otel Hindistan Yeni Restoranda Arastirmacilar
Lockyer Delhi’de otellerde sunulan yiyecek igecek
(2010) sunulan hizmet yiyeceklerin hizmetlerinin,
kalitesinin 6nem- kalitesi otel hizmet
performans Restoran kalitesinin
yontemine gore hizmetlerinin algilanmasin-
Olgllmesi kalitesi da onemli bir
Restoranda hizmet  turd
sikayetlerle oldugu
ilgilenilmesi sonucunu
Servisin 'Eespit ederken;
zamaninda onem )
yapiimasi duzeyine gore
isgorenlerin otellerin -
gérinisi yiyecek icecek
Restoran h|%metler|n|
hizmetleriigin | Musterilere
paranin degeri | Sunamadigr
isgdrenlerin sonucu tespit
hizmetler edilmigtir.
hakkinda
bilgisi
Restoranin

ambiansi
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Kilig ve Termal Otel | Termal otellerde isg6renlerin Aragtirmanin
Aleren hizmet kalitesinin sunulan sonucunda
(2010) Olclilmesi yiyecek termal
icecekler otellerde
hakkinda musterilerin
bilgiye sahip bekledigi
olmasi yiyecek icecek
Menulerde hizmetlerini
diyet otellerden
vejeteryan gibi alamad|klar|_
tercihlere sonucu tespit
agirlik edilmigtir
verilmesi
Yiyecek icecek
hizmetlerinin
kalite ve
yeterlilik
dizeyi
Yiyecek icecek
hizmetlerinde
hijyen
kurallarina
uyulmasi
Farkl
milliyetlere
gOre yiyecek
icecek
hizmetlerinin
varhigi
Huang Otel Otel yoneticileriyle Genel yiyecek | Arastirmada
(2011) musterilerin hizmet icecek yiyecek
kalitesine bakis hizmetleri hizmetleri
agllarinin hizmet
degerlendirilmesi kalitesini
olusturan
boyutlardan
biri oldugu
sonucu tespit
edilirken;
yiyecek icecek
hizmetlerine
bakis
acllarinda iki
grup arasinda
herhangi bir
farkllik tespit
edilmemistir
BleSi¢ ve Termal Otel | Sirbistan’da spa Otel yiyecek Aragtirmanin
digerleri otelerinde sunulan icecek sonucunda
(2011) hizmetlerin hizmetlerinin otellerde
kalitesinin kalitesi sunulan
SERVQUAL Yiyecek ve yiyecek igecek
modeline gore iceceklerin hizmetlerinin
olgilmesi cesitliligi masteri
Restoran beklentilerini
konforu karsilayamadi-
o] tespit

edilmigtir.
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Mohsin
(2011)

Otel

Pakistan
Lahor’daki otellerin
hizmet kalitesinin
onem performans
analizine gore
degerlendirilmesi

Restoranin
ambiansi
isgorenlerin
goérinusu
Restoran
hizmet kalitesi
Hizmetin
zamaninda
sunumu
isgorenlerin
sunulan
yiyecekler
hakkinda
bilgiye sahip
olmasi
Restoran
hizmetlerinde
paranin degeri
Restoranda
sikayetlerle
ilgilenilmesi

Arastirmanin
sonucunda
musterilerin
yiyecek igcecek
hizmetlerine
verdigi 6nem
skorlarinin
otellerin
performans
skorlarinin
Ustlinde
oldugu sonucu
tespit edilmis
olup; otellerin
musterilere
6nem verdigi
derecede
yiyecek igcecek
hizmetlerini
sunamadigi
sonucu ortaya
konulmustur

ilgili yazinda, otel veya termal otellerde hizmet kalitesi (izerine yapilan

arastirmalarin bazilari da, otellerde sunulan diger hizmetlerle birlikte, yiyecek

icecek hizmetlerinin masgterilerin isletmeye karsi olumlu tutum beslemesine

olan etkilerini incelemislerdir. Bu amaca ydnelik gergeklestirilien calismalar

cizelge 21’de yer almaktadir. ilgili cizelgeye gére, otel ve termal otellerde

sunulan yiyecek igecek hizmetlerinin, musterilerin igletmeyi tekrar ziyaret

etmesi, oteli bagkalarina tavsiye etmesi ve olumlu agizdan agiza reklam

yapmasi gibi olumlu davranislara dnemli derecede etkisi oldugu sonucu

tespit edilmigtir.
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Cizelge 21. Otel ve Termal Otellerde Hizmet Kalitesinin Musterilerin

isletmeye Karsi Olumlu Tutum Beslemesine Etkisi Uzerine Yapilan

Arastirmalarda Yiyecek icecek Hizmetlerine Yénelik Bulgular

Yazarlar Aragtirmanin | Arastirmanin Calisma Kapsaminda | Yiyecek igecek
Yapildigi Otel | Genel Amaci incelenen Yiyecek hizmet
Tird icecek hizmet icerigi kalitesine
yonelik
bulgular
Juwaheer | Otel Otel e Saglkl Menler | Yiyeceklerle
(2004) isletmelerinde e lyi bir yiyecek ilgili hizmet
hizmet kalitesi icecek onermeleri otel
boyutlarini hizmetinin isletmelerinde
belirleyerek, bu sunulabilmesi hizmet
boyutlarin icin yeterli kalitesinin bir
musterilerin kaynaga sahip boyutunu
hizmet kalitesi olunmasi olustururken bu
algisina, otel boyutun,
isletmelerinden musterilerin
alinan memnuniyetine,
memnuniyete, isletmeyi tekrar
oteli tekrar Ziyaret
ziyaret etmesine ve
etmesine ve oteli
oteli baskalarina
baskalarina tavsiye etme
tavsiye etmesi davranisglari
Uzerine olan Uzerinde 6nemli
etkisinin etkileri oldugu
incelenmesi sonucu tespit
edilmigtir
Matzler ve | Otel Otellerde e Restoran Arastirmacilar
digerleri hizmet hizmetlerinin bu hizmetleri
(2006) kalitesinin genel durumu otel hizmet
musteri e Kahvalt kalitesini
memnuniyeti ve hizmetlerinin etkileyen 6nemli
fiyat tatminine genel durumu hizmetler
etkisinin oldugu
arastirilip; bu iki sonucunu tespit
etkinin de ederken bu
musteri hizmetlerin
sadakatine olan musteri
etkisinin memnuniyetine;
incelenmesi satilan Urdndn

fiyat
memnuniyetine
ve ayni
zamanda
musteri
sadakatine etki
eden
hizmetlerden
birisi oldugu
sonucunu
ortaya
koymuslardir
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Shive Su | Otel Otel Yiyeceklerin Otel
(2007) isletmelerinde lezzet ve isletmelerinde
sunulan hizmet cesitliligi Yiyecek icecek
kalitesi Garsonlarin hizmetlerinin
boyutlarinin hizmet esnekligi | musteri
musteri Restoranin memnuniyetini
memnuniyetine fiziksel gevresi ylksek oranda
etkisi etkiledigi
sonucu tespit
edilmistir
Gonzalez Termal Otel Termal otel Yiksek kaliteli Termal otellerde
ve digerleri isletmelerinde yiyecek icecek | ylksek kaliteli
(2007) hizmet hizmetleri yiyecek icecek
kalitesinin hizmetlerinin
musteri sunulmasi;
memnuniyetine otellerde
ve otel musteri
isletmesine memnuniyeti ve
karsi olumlu musterilerin otel
tutum isletmesine
beslemesine karsi olumlu
etkisi tutum
beslemesine
onemli
derecede etkisi
oldugu sonucu
tespit edilmistir.
Keskin Termal Otel Termal Yiyecek icecek | Yiyecek icecek
(2008) tesislere gelen menusindn hizmet
musgterilerin cesitliligi unsurlarinin
memnuniyetine Yiyecek igecek | termal tesiste
etki eden hizmetlerinin musteri
faktorlerin tespit kaliteli ve gesitli | memnuniyetine
edilmesi olmasi etki eden
Yiyecek igecek | hizmet
fiyatlarinin unsurlarindan
uygumugu birisi O|dUgU
sonucu tespit
edilmistir
Ladhari Otel Otel Restoran Diger hizmet
(2009) isletmelerinde atmosferinin Onermeleriyle
algilanan etkileyici olmasi | birlikte bu
hizmet hizmet tarinin
kalitesinin musterilerin
masterilerin duygusal tatmin
duygusal tatmin ve isletmeye
ve isletmeye karsi olumlu
karsi olumlu davraniglarina

tutumuna olan
etkisi

onemli
derecede etkisi
oldugu sonucu
tespit edilmistir.
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Salazar
(2010)

Otel

Otel
isletmelerinde
algilanan
hizmet
kalitesinin
musterilerin
isletmeye
olumlu
davraniglarina
yonelik etkisinin
incelenmesi

Restoran
hizmetleri ve bu
hizmetlerin
icerigi

Restoran
hizmetleri ve bu
hizmetlerin
icerigindeki
hizmetlerin
musterilerin
oteli tekrar
Ziyaret etme ve
oteli
baskalarina
tavsiye etme
davranisi
Uzerinde 6nemli
etkisi oldugu
sonucu tespit
edilmistir

ilgili yazinda, otel ve termal otel isletmeleri icin ideal bir hizmet kalitesi

Olcegi gelistirmeyi amaglayan arastirmalarda, gelistirilen dlgeklerde, yiyecek

icecek hizmetleriyle ilgili Gnermelerin bulunup bulunmamasi gerektigi konusu,

arastirmacilar tarafindan 6nemle g6z onune bulundurulan diger bir unsur

olmustur (Cizelge 22). Yapilan bu arastirmalarin sonucunda, yiyecek icecek

hizmetlerine yonelik énermelerin, otel ve termal otellerde hizmet kalitesi

uzerinde gelistirilen Olceklerde yer almasi gerektigi sonucu tespit edilirken;

bazi arastirmalarda ise, yiyecek icecek hizmetlerinin otel hizmet kalitesi

boyutlarindan birisi olabilecegi sonucu ortaya konulmustur.
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Cizelge 22. Otel ve Termal Otellerde Hizmet Kalitesi Uzerine Yeni Olgek

Gelistirimesine Yo6nelik Yapilan Aragtirmalarda Yiyecek icecek Hizmetlerine

Yonelik Bulgular

Yazarlar Aragtirmanin | Arastirmanin | Calisma Kapsaminda | Yiyecek igecek
Yapildigi Otel | Genel Amaci | incelenen Yiyecek hizmet
Tird icecek hizmet icerigi kalitesine
yonelik
bulgular
Mei ve Otel Otel igletmeleri e Yiyecek icecek | Arastirmaci 26
digerleri igin ideal bir hizmetlerinin Onermeden
(1999) hizmet kalitesi cesitliligi olusan modele
Olgim yiyecek icecek
modelinin hizmetleriyle ilgili
olusturulmasi bu 6nermenin de
eklenmesi
gerektigini
onermistir.
Tamagni Otel Oteller igin e Yiyecek hizmet | Yiyecek hizmet
ve digerleri ideal bir cesitliligi 6nermelerinin
(2003) hizmet kalitesi e Kahvalti otel
Olgegdi hizmetlerinin isletmelerinde
geligtirilerek kalitesi hizmet
hizmet kalitesinin
kalitesinin kag degerlendirilmesi
boyuta sahip agisindan hizmet
oldugunun kalitesi
ortaya modelinin 6nemli
konulmasi bilesenleri
oldugu sonucu
tespit edilmigtir.
Juwaheer Otel Otel isletmeleri e Saglikli Mentler | Yiyeceklerle ilgili
(2004) igin hizmet e lyi bir yiyecek hizmet
kalitesi icecek Onermeleri otel
boyutlarini hizmetinin isletmelerinde
belirlenmesi sunulabilmesi hizmet
igin yeterli kalitesinin bir
kaynaga sahip | boyutunu
olunmasi olusturdugu
sonucu tespit
edilmistir
Fowdar Otel Otel e Yiyecek Otellere yonelik
(2007) isletmelerine siparislerinin hizmet kalitesi
yonelik ideal dogru alinmasi | modeli
bir dlgek e Restoranda olusturulurken
gelistirme sunulan yiyecek icecek
yiyeceklerin hizmetleriyle ilgili
kaliteli olmasi bu t¢ Gnermenin
e Meni de eklenmesi
secenekleri, gerektigi ortaya
biifeler, otelde | konulmustur
sunulan

icecekler
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Wilkins ve | Otel Otellerde Yiyeceklerin Yiyecek icecek
digerleri hizmet hizmet sunumu hizmetleri
(2007) kalitesi Otellerde rahat otellerde toplam
boyutlarinin ve liiks hizmet kalitesini
ortaya restoranlarin etkileyen onemli
konulmasi bulunmasi hizmet
icecek hizmeti bilesenlerinden
icin barlarin birisi oldugu
bulunmasi sonucu tespit
Kahvalti hizmeti | edilmistir.
icin otelin
zengin bife
hizmetine sahip
olmasi
Hsieh ve Termal Otel Termal Yiyecek ve Aragtirmacilar
Lin (2008) otellerde icecek hizmeti yiyecek icecek
hizmet hizmetlerinin
kalitesinin termal otel
Olcllmesi igin hizmet kalitesine
yeni bir dlgek etkisini belirtmis
geligtiriimesi ve musterilerin
ve bu dlgedin hizmet kalitesi
analitik ag algilamasinda
surecinden bu hizmet
yararlanarak tardnin énemli
termal oteller bir belirte¢
Uzerinde oldugu
uygulanmasi sonucunu ortaya
koymustur
Salazar Otel Otel isletmeleri Restoran Restoran
(2010) agisindan hizmetleri ve bu | hizmetleri ve
ideal bir 6lgiim hizmetlerin icerigindeki
modelinin icerigi hizmetlerin otel
gelistiriimesi hizmet kalitesini
olusturan bes
boyuttan birisi
oldugu sonucu
tespit edilmigtir.

Sonug¢ olarak, yiyecek

kalitesi,

otel ve

termal

otellere

yonelik  yapilan

hizmet

icecek bolumlerinde sunulan hizmetlerin

kalitesi

arastirmalarinda, tek bir hizmet birimi olarak incelenmemesine ragmen; bu
bolimde sunulan hizmetlerin kalitesi, genel hizmet kalitesi Uzerine yapilan
arastirmalarda, vyazarlar tarafindan 6nemli derecede g6z Onunde
bulundurulmustur. Bu durum ise, gerek otel, gerekse termal otel igletmeleri
agisindan, yiyecek igecek hizmetlerinin 6nemini bir kez daha ortaya

koymaktadir.
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2.2.4. Farkh Endiistrilerden Miisteri ve isgoérenlerin Hizmet
Kalitesi Beklenti ve Algilarinin Karsilastiriimasina Yonelik Yapilan

Arastirmalar

Son yillarda yapilan bazi arastirmalar, hizmet igletmelerinde hizmet
kalitesinin etkin bir gekilde degerlendirilip yonetilebilmesi igin hizmeti alan
musterilerle birlikte isgéren disuncelerinin de gdéz énlne alinmasi gerektigini
belirlemis ve bu arastirmalar, hizmet kalitesinin sadece musteriler tarafindan
degil ayni zamanda isgorenler tarafindan da Olgulmesi gerektigini isletme
yoneticilerine dnermistir (Brown ve Schwartz, 1989; Tornow ve Wiley, 1991,
Dennig, 2000; Soliman ve Alzaid, 2002; Zhao ve digerleri, 2002; Man ve
digerleri, 2002; Nakip, 2006).

llgili yazinda, hizmet isletmelerinde her iki kesimin hizmet kalitesini
karsilikli olarak dederlendirmesini amaglayan arastirmalar incelendiginde, bu
konuda klasik otel isletmelerinde yapilmis c¢esitli arastirmalara rastlanirken;
termal oteller veya bu otellerin yiyecek icecek hizmetleri Gzerine, bu amacla
gergeklestirilmis herhangi bir arastirmaya rastlaniimamustir. ilgili yazinda yer
alan bu eksiklik géz 6ntne alindiginda bu boélim, otelcilik endustrisinde
gergeklegtirilen  arastirmalarla, diger endustrilerde  gergeklestirilen

arastirmalar olmak Uzere iki gizelge altinda incelenmisgtir.

Otelcilik endustrisinde, isgéren ve musterilerin, sunulan hizmet
kalitesini karsilikli olarak degerlendirmesini konu alan arastirmalar, cgizelge
23'de verilmektedir. ilgili cizelge incelendiginde, otelcilik endistrisinde bu
konuya odaklanan arastirmalardan bazilarinin, musteri ve igsgorenlerin hizmet
kalitesi algilamasina Uguncl bir kesim olarak yoneticileri de eklerken; bazi
arastirmalar da hizmet kalitesinin yalnizca musteri ve isgorenler tarafindan
degerlendirilmesini konu almistir. Ote yandan ilgili cizelgeden yapilan bu
arastirmalarin bulgulari incelendiginde, otelcilik endustrisinde goérev yapan
isgorenlerin musteri beklenti ve algilarini tam olarak anlayamadigi sonucu

tespit edilmektedir.
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Gizelge 23. Otelcilik Enduistrisinde isgéren ve Musterilerin Sunulan Hizmet
Kalitesini Karsilikli Olarak Degerlendirdigi Aragtirmalar

Soliman ve Alzaid (2002) tarafindan yapilan arastirmada Riyad otellerinde
konaklayan musteri ve gorev yapan iggorenlerin, sunulan hizmete yonelik algilarinin
belirlenerek her iki kesim arasinda algilarda herhangi bir farkliligin olup olmadigini
ortaya koymay! amaclamislardir. 79 musteri ve 62 isgoren Uzerinde gerceklestirilen
arastirmada SERVPERF modeli kullaniimistir. Yapilan arastirmanin sonucunda
isgorenlerin sunduklari hizmetleri musterilere gére daha ylksek oranda algiladigi
sonucu tespit edilirken; isgérenlerin sunulan hizmetin etkinligini misteri nezdinde
tam olarak anlayamadiklari sonucu tespit edilmistir.

Luk ve Layton (2002) Hong Kong'daki otellerde sunulan oda servisi hizmetlerinin
masgteri, yonetici ve isgbrenlerin bakis acisiyla degerlendiriimesini hedef alan bir
arastirma gerceklestirmistir. 4 ve 5 yildizh 8 otelden 21 yoénetici, 51 oda servisi
isgoreni ve 108 musteri Uzerinde gergeklestirilen arastirmada, oda servisiyle ilgili 24
hizmet kalitesi dnermesi belirlenmigstir. Yapilan arastirmanin sonucunda yoéneticilerin
musteri beklentilerini isgorenlere goére daha iyi dizeyde anladigi sonucu tespit
edilirken; isgorenlerle musterilerin hizmetlere bakis agisinda 6nemli derecede
farkliliklar oldugu sonucu ortaya konulmustur

Douglas ve Connor tarafindan (2003) yapilan arastirmada Kuzey irlanda’daki 3
yildizli otellerde hizmet Kkalitesinin musteri, isgoren ve yoneticiler agisindan
degerlendiriimesi amacglanmistir. 206 masteri, 20 otel yoneticisi ve 38 otel isgdreni
Uzerinde gergeklestirilen arastirmanin sonucunda isgérenlerin musteri beklentilerini
tam olarak anlayamadiklari sonucu tespit edilirken; yoneticilerin musteri
beklentilerini isgorenlere goére daha dogru anladiklari sonucu ortaya konulmustur

Ting (2003) SERVQUAL modelini kullanarak, otellerde musteri ve iggorenlerin
hizmet kalitesine yonelik beklenti ve algilarini 6lgmus ve hizmet kalitesi beklenti ve
algilar da her iki kesim arasinda ortaya c¢ikan farkhliklari tespit ederek; otel
yoneticilerine sunulan hizmet kalitesinin bu yontemle arttirabilme firsatinin
yakalanabilecegini belirtmistir (Hsieh ve digerleri, 2008: 430).

Min ve Min (2006) tarafindan yapilan arastirmada otel isgéren ve musterilerin otel
hizmet tirlerine verdikleri 6nem karsilastiriimistir.  Arastirmanin  sonucunda
masgterilerin hizmetlere verdigi dnem ile isgdrenlerin bu dnemi algilamalari arasinda
farkhlklarin bulundugu tespit edilmis, otel hizmet tirlerine verilen énem bakimindan
isgorenlerin musterileri dogru bir sekilde anlayamadiklari sonucu tespit edilmistir

Huang (2011) otelcilik sektériinde musteriler ile isgérenlerin hizmet kalitesine bakis
acilarini belirlemeye yonelik bir arastirma gergeklestirmistir. Tayvan’da otellerde
konaklayan 1084 musteri ve 186 otel calisani Uzerinde yapilan arastirmanin
sonucunda, otellerde sunulan hizmet kalitesine her iki kesimin bakis acilarinda
farkliliklar oldugu sonucu tespit edilmistir.

Farkli endustrilerde, isgoren ve musterilerin hizmet kalitesi beklenti ve
algilamalarinin kargilikli olarak degerlendiriimesine yonelik gergeklestirilen
arastirmalar gizelge 24’de verilmistir. ilgili gizelgeden gérildigu tzere, bu
konu, cok farkl endustri Uzerine arastirma yapan arastirmacilarin dikkatini
cekmistir. Farkli endUstriler Uzerine gerceklestirilien bu arastirmalarin
sonuglari incelendiginde, bu arastirmalardan bazilarinda, isletmelerde
caligsan isgorenlerin, musteri beklenti ve algilarini dogru bir sekilde anladigi

sonucu tespit edilirken; bazi arastirmalar da ise, isgorenlerin musteri beklenti
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ve algilamarini tam olarak anlayamadidi sonucu tespit edilmistir. Ote yandan
yapilan bu arastirmalarda, isgorenlerin musteri beklenti ve algilamalarini
anlama durumunlarinin, hizmet sunulan ulkeye, bolgeye, isletmeye ve
sunulan hizmetin tirine gore degisiklik gosterdigi sonucu ortaya

konulmustur.

Cizelge 24. Farkl Endustrilerde isgdren ve Misterilerin Hizmet Kalitesini

Karsilikli Olarak Degerlendirdigi Arastirmalar

Brown ve Schwartz (1989) tarafindan yapilan arastirmanin amacini hastanelerde
sunulan hizmet kalitesinin doktorlar ve hastalar tarafindan degerlendiriimesi
olusturmaktadir. Yapilan arastirmanin sonucunda, hastalar ile doktorlarin hizmetlere
yonelik beklenti ve algilari arasinda anlamli farkhliklar oldugu sonucu tespit
edilmistir.

Derrick ve digerleri (1989) yapmis olduklari arastirmada cesitli endistrilerde gorev
yapan isgorenlerin hizmete yodnelik kalite beklentilerini arastirmiglardir. Yapilan
arastirmanin sonucunda tum iggorenlerin kaliteye yonelik 6nem ve dusuncelerinin
ayni olmasina ragmen, kaliteyi algilamalarinda farkliliklar oldugu sonucu tespit
edilmistir (Luk ve Layton, 2002).

Hubbert ve digerleri (1995) yapmis oldudu arastirmada hizmet isletmelerinde
musgterilerle isgdrenlerin hizmetlere yonelik beklentilerinde anlamli farkhliklar oldugu
sonucunu tespit etmistir

Baker ve Fesenmaier (1997) tarafindan yapilan arastirmanin amacini, temali
parklarda musteri beklentilerinin ortaya konularak, isgéren ve yodneticilerin bu
beklentileri anlama dizeylerinin tespit edilmesi amaclanmistir. 242 musteri, 10
yonetici ve 150 isgoren uzerinde gerceklestirilien arastirmanin sonucunda,
musterilerin hizmetlerden beklentileri ile isgorenlerle yoneticilerin bu beklentileri
anlama duzeylerinde farkhliklar oldugu sonucu tespit edilmistir. Ote yandan
isgorenlerin musteri beklentilerini yoneticilere gore daha iyi anladigi, bu arastirma
kapsaminda ortaya konulan diger bir bulgudur.

O’Connor ve digerleri (2000) tarafindan yapilan arastirmanin amacini hastalarin
hastaneden almayi bekledikleri hizmetler ile hastanede ¢alisan doktorlarin, hastane
yoneticilerinin hastalarla iletisim halinde olan isgérenlerin (hemsire ve resepsiyon
memurlarinin), tip ve hemsirelik 6grencilerinin bu beklentileri anlama duzeylerinin
tespit edilmesi olusturmaktadir. 54 doktor, 34 yonetici, 236 hasta kabul isgbreni, 292
tip 6grencisi ve 121 hemgirelik 6grencisiyle birlikte hastaneden hizmet alan 775
hasta Uzerinde gercgeklestirilen arastirmanin sonucunda, bes grup agisindan musteri
(hasta) beklentilerini anlama dizeyinde farkliliklar oldugu sonucu tespit edilmistir. Bu
gruplar arasinda musteri beklentilerini anlama diizeyi en diguk ¢ikan grup ise tip ve
hemsirelik 6grencileri olmustur.

Gowan ve digerleri (2001) tarafindan yapilan arastirmanin amacini bir kamu
kurulusunda sunulan hizmetlerin kalitesinin musteri, isgéren ve yoneticilerin bakis
acilarina gore degerlendiriimesi olugturmaktadir. 16 yonetici, 77 igsgéren ve 53
masgteri Uzerinde gergeklestirilen arastirmanin sonucunda, isgdren ve yoneticilerin
musteri beklentilerinin Gstlinde bir anlama dlzeyine sahip oldugu sonucu tespit
edilirken; sunulan hizmetin algi boyutunda ise yoOnetici ve isgorenlerin musterilere
goére daha dislk bir algiya sahip olduklari sonucu tespit edilmistir. Ote yandan
isgorenlerin, yoneticilere gdre musteri beklenti ve algilarini daha iyi anladiklari, bu
arastirma kapsaminda ortaya konulan diger bir bulguyu olusturur.
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Cizelge 24. (Devam)

Man ve digerleri (2002) tarafindan yapilan arastirmanin amacini nikleer tipta gérev
yapan isgorenlerin ve miusterilerin hizmet kalitesine yonelik algilarinin incelenmesi
olusturmaktadir. 259 hasta ve 24 iggdren (doktor, hemsire) Uzerinde gergeklestirilen
arastirmada SERVQUAL modeli kullaniimigtir. Yapilan bu arastirmanin sonucunda
musterilerin hizmet kalitesi algilamalari, empati boyutu hari¢ dort boyutta isgorenlere
g6re daha yuksek dizeyde oldugu sonucu tespit edilmigtir.

Zhao ve digerleri (2002) tarafindan yapilan arastirmanin amacini, Cin’in Tiajin kentindeki
blylk magazalarda sunulan hizmetin kalitesinin mdisteri ve isgdrenler agisindan
degerlendiriimesi olusturmaktadir. 235 musteri ve 200 isgdren Uzerinde gergeklestirilen
arastirmada SERVQUAL modeli kullaniimistir. Yapilan arastirmanin  sonucunda
magazalarda goérev yapan isgorenlerin, musteri beklenti ve algilarini tam olarak
anlayamadiklari sonucu tespit edilmigtir.

Chen ve Chang (2005) havayolu endustrisinde isgdren, yonetici ve musterilerin hizmet
kalitesine bakis acilarinin belirlenmesi Uzerine bir arastirma gergeklestirmigtir.
Tayvan’da i¢ hat ugusuna yonelik hizmet veren bir firmanin hizmet kalitesinin musteriler
acgisindan algi ve beklenti boyutuyla olgllerek; isgéren ve yodneticilerinde musteri
beklentilerine yonelik algilarinin belirlenmesi amaglanmistir. 470 musteri, 246 isgbren ve
76 yoneticinin katildigi arastirmada havayolu hizmetleri yer hizmetleri ve ugak igci
hizmetler olmak Uzere iki baslik altinda siniflandiriimistir. Arastirmanin sonucunda
isgorenlerin yer hizmetlerinde musteri beklentilerini dogru bir sekilde anlarken, ugak igi
hizmetlerde ise, musteri beklentilerini tam olarak anlayamadiklari sonucu tespit
edilmistir. Ayni zamanda isgOrenlerin msteri beklentilerini, yoneticilere gére daha iyi
anladigi sonucu, bu arastirma kapsaminda ortaya konan diger bir bulguyu olusturur.

Nakip ve digerleri (2006) sipermarketlerde sunulan hizmetlerin isgéren ve musterilerin
bakis agisina gore degerlendiriimesini amaglayan bir arastirma gercgeklestirmistir. 204
musteri ve 106 isgOren Uzerinde gergeklestirilien arastirmada, hizmet kalitesi boyutlari
isgoren davranigl, misteri hizmetleri, Urlin etiketleme ve yerlesim dizeni olmak Uzere
dort boyutta incelenmistir. Yapilan arastirmanin sonucunda; isgorenlerin musteri
beklentilerini iyi dizeyde tahmin ettikleri, ancak sunulan hizmetlerde musteri algilarini
ise tam olarak anlayamadiklari sonucu tespit edilmistir.

Oubre ve Brown (2009) tarafindan yapilan arastirmanin amacini, Amerika Gliney
Missisipi’de bulunan restaurantlarda sunulan hizmetlerin musteri, yénetici ve isgorenler
tarafindan degerlendiriimesi olusturmaktadir. 211 musteri, 12 yOnetici ve 43 isgbren
Uzerinde gergeklestirilen arastirmanin sonucunda musteri, isgbéren ve yoneticilerin
hizmet kalitesine bakis agilarinda farkhliklar oldugu sonucu tespit edilmistir. Ote yandan
isgorenlerin musterileri, yoneticilere gbére daha iyi anladiklari sonucu bu arastirma
kapsaminda ortaya konulan diger bir bulgudur.

Young ve digerleri (2009) tarafindan vyapilan arastirmada Amerika’da kamu
hastanelerinden hizmet alan hastalarla; hastane ve klinikte galisan isg6renlerin sunulan
hizmetin kalitesine yonelik degerlendirmeleri incelenmistir. Yapilan arastirmanin
sonucunda isgorenlerin hizmet kalitesine yonelik algilamalari muisterilere gére daha
disuk oldugu sonucu tespit edilmistir. Yine ayni galismada profesyonel egitim alan
isgorenlerin, dislk egitim alan isgorenlere gore daha disik diizeyde hizmet kalitesini
belirledigi tespit edilirken, mesleginde tecribeye sahip isgorenlerin daha az tecriibeye
sahip isgorenlere gore daha yiksek dizeyde musterilere kaliteli hizmet sundugunu
dusundukleri sonucu, bu arastirma kapsaminda ortaya konulan diger bir bulgudur.

Juang ve Li (2010) tarafindan yapilan arastirmada Tayvan’da hastanelerde sunulan
hizmet kalitesinin hastalar, isgoérenler ve yoneticiler tarafindan élglilmesi amacglanmistir.
Tayvan’da bulunan 12 hastaneden 685 hasta, 787 isgdren ve 84 yonetici Uzerinde
gergeklestirilen arastirmanin sonucunda her (g tarafin bakis agisinda hizmet kalitesi
boyutlarina gore anlaml farkhliklar oldugu sonucu tespit edilmistir.
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3. YONTEM

Termal oteller acisindan oldukca 6nemli hizmet tlrind olusturan
yiyecek icecek bolimlerinde sunulan hizmet kalitesinin mugteri ve isgorenler
tarafindan degerlendiriimesini amaglayan bu arastirma; hem termal otel
isletmeleri hem de turizm sektorune yapacagi katki agisindan buyuk onem
tasimaktadir. Calismanin bu boéliminde, termal otel yiyecek igecek
bolumlerinde sunulan hizmetlerin  musteri ve isgorenler tarafindan
degerlendiriimesi amaciyla gergeklestirilen uygulama calismasinin ydntemi
hakkinda detayh bilgilere yer verilmistir. Bu kapsamda bu bélimde 6ncelikle
arastirmanin varsayimlari ve hipotezleri ortaya konulmaktadir. Daha sonraki
basliklarda ise, bu arastirmayi temsil edebilecek evren ve 6rneklem grubu
acgiklanmakla birlikte; veri toplama arag¢ ve teknikleri ile veri toplama sureci
hakkinda cesitli bilgiler yer almaktadir. Yontem kisminin son bdlumunde,
arastirmada kullanilan verilerin analizi ile ilgili detayh bir agiklama yer

almaktadir.

3.1. Arastirmanin Varsayim ve Hipotezleri

Bu arastirmanin  dort temel varsayimi bulunmaktadir. Bu
varsayimlardan ilki; musterilerin yiyecek icecek hizmet kalitesi beklentileri ile
algilamalari arasinda farkhligin oldugudur. Arastirmanin ikinci varsayimi,
musgterilerin yiyecek igecek hizmet kalitesi beklentileri ile isgbrenlerin bu
beklentileri anlama dlzeyleri arasinda farkhligin oldugudur. Arastirmanin
uguncu varsayimini; musterilerle iggorenlerin termal otel yiyecek icecek
bdélimlerinde sunulan hizmet kalitesini algilamalari arasinda farkhligin oldugu
olusturur. Bu arastirmada ortaya konabilecek doérdincu varsayimi ise
isgorenlerin, musterilerin hizmet kalitesi beklentilerini anlama duzeyleri ile

hizmet kalitesini algilama duzeyleri arasinda farkliigin oldugu varsayimidir.

Hipotezler; bir arastirmada yazin taramasi yapilip, arastirma sorusu

tanimlandiktan sonra gelistirilen ve arastirmayi sonuca goétiren 6nemli yol
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gosterici ifadelerdir. Hipotezler, arastirilan konuyla ilgili olarak 6ne surilen ve
dogrulugu ortaya konulmamis ifadeler olup bu ifadeler, arastirmada ortaya
konulan problemin cevabina iliskin bilgilere dayanmaktadir (Yiksel ve
Yuksel, 2004: 36). Arastirmanin amaci kapsaminda ortaya konularak test
edilecek hipotezler ise sunlardir;

H1: Hizmet kalitesi boyutlarina gére, termal otellerde konaklayan Turk
musterilerin, yiyecek icecek hizmet kalitesinden beklentileri ile igsgorenlerin
musteri beklentilerini anlama duzeyleri arasinda, istatistiksel olarak anlamli
bir farklihk bulunmaktadir.

H2: Hizmet kalitesi boyutlarina gore, termal otellerde konaklayan Turk
musterilerin, yiyecek icecek hizmet Kkalitesi algilamalari ile isgorenlerin

algilamalari arasinda, istatistiksel olarak anlamli bir farklihk bulunmaktadir.

H3:Hizmet kalitesi boyutlarina gore, termal otellerde konaklayan Turk
musterilerin, otellerde sunulan yiyecek igecek hizmetlerini algi ve beklenti

duzeyleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulunmaktadir.

H4: Hizmet kalitesi boyutlarina goére, termal otel yiyecek igecek
bolimlerinde c¢alisan iggorenlerin  hizmet kalitesini  algilamalaryla;
musterilerin  hizmet kalitesi beklentilerini anlama duzeyleri arasinda

istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulunmaktadir

HS5: Hizmet kalitesi boyutlarina gore, termal otellerde konaklayan Turk
musterilerin, yiyecek igecek hizmetlerindeki beklenti duzeylerinde, otelin

sinifina gore istatistiksel olarak anlamli bir farkhlik bulunmaktadir.

H6: Hizmet kalitesi boyutlarina gore, termal otellerde konaklayan Turk
musterilerin, yiyecek icecek hizmetlerini algilama duzeylerinde, otelin sinifina

gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulunmaktadir.

H7: Hizmet kalitesi boyutlarina gore, termal otellerin yiyecek igecek
bolumlerinde gorev yapan isgoOrenlerin, Turk musterilerin yiyecek icecek
hizmet kalitesi beklentilerini anlama duzeylerinde, otelin sinifina goére

istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulunmaktadir.
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H8: Hizmet kalitesi boyutlarina gore, termal otellerde goérev yapan
isgorenlerin, termal otellerde sunulan yiyecek igecek hizmetlerini algilama
dizeylerinde, otelin sinifina goére istatistiksel olarak anlamli bir farklilk

bulunmaktadir.

3.2. Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Evren, arastirma sonuglarinin genellenmek istendigi elemanlar
batinuddr. Her arastirmanin kendine 6zgu bir evreni olup arastirmanin
evreni, arastirmanin amacina uygun olarak cesitli degisken ve 0zelliklere
gore siniflandiriip tanimlanir (Karasar, 2004: 109-110). Sosyal bilimler
alaninda yapilan arastirmalarin ¢ogunda amag, evrenin belirli bir 6zelligi
hakkinda bilgi edinmek oldugundan, bu evrenin ne oldugu ve ne uzerinde
calisma vyapilacagi, arastirmalarda acgik bir bigcimde tanimlanmasi
gerekmektedir (YUksel ve Yuksel, 2004: 113). Her arastirmanin sahip oldugu
evren buyuklugu, icerdigi konuya bagli olarak farklik gostermesine ragmen,
bir cok arastirmada zaman ve kaynak yetersizliginden dolayi evrenin tamami,
arastirmaya dahil edilememektedir. Bdyle durumlarda ise, evreni temsil
edebilecek 6rneklem kavrami s6z konusu olmaktadir (Yiksel ve Yuksel,
2004: 113-114). Orneklem ana kiitleden secilen az sayida birimin
olusturdugu topluluktur (Sipahi ve digerleri, 2006: 4). Sosyal bilimler alaninda
gercgeklestirilen arastirmalarin cogunda, arastirma verileri 6rneklem Uzerinde
yapilarak elde edilen sonuglar ilgili evrene genellenmektedir (Karasar, 2004
111). Boylelikle evren, arastirma sonuglarinin genellenmek istedigi
elemanlari, érneklem ise bu evrenden belirli kurallar dahilinde alinmig, evreni
temsil ettigi kabul edilen kiguk bir kimeyi olusturur (Yuksel ve Yuksel, 2004:
113).

Yapilan bu arastirmanin evrenini Balikesir ve Bursa sehirlerinde,
turizm isletme belgesine sahip termal otellerde konaklayan Turk musteriler ve
bu otellerde gorev yapan yiyecek igecek isgorenleri olusturmaktadir. Yapilan

bu arastirmada evrenin buyuklugunu tespit etmek, evreni temsil edecek ne
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kadar 6rnekleme ihtiya¢c duyuldugu sonucuna ulagilabilmesi i¢in son derece
onemlidir. Balikesir ve Bursa’da bulunan alti otelde son bir yil igerisinde
konaklayan Turk musteri sayisi ve bu otellerde gorev yapan isgorenlere
yonelik bilgilere ulasabilmek igin o6grenci, otel yoneticileri ile mulakat
gerceklestirmigtir. Otellerin sahip oldugu yatak sayilariyla, otellerde galigan
sayilari konusunda bilgileri 6grenciyle paylasan otel yoneticileri, 6zellikle
doluluk oranlari ve bu oranlar igerisinde Turk musteri oranlarini 6grenciyle
tam olarak paylasmak istememesi sonucunda, o6grenci otellerde kalan Turk
masgteri oranlarini termal otel yoneticilerinden tahmini olarak belirtmesini
istemistir. Otel yoneticilerinden elde edilen veriler sonucunda, bu otellerde
konaklayan Turk musteri sayisina yonelik veriler Cizelge 25'de vyer
almaktadir. Ilgili gizelgeden goriildiigl Uzere yapilan bu arastirmanin misteri

evrenini 524.502 musgteri olugturmaktadir.

Cizelge 25. Balikesir ve Bursa Sehirlerinde Faaliyet Goésteren Turizm Isletme

Belgeli Termal Otellerde Konaklayan Turk Musteri Sayisi

Termal | Sinifi Bulundu | Toplam | Toplam | Otelin Otelde Tark
Otel gu Sehir | Oda Yatak Toplam Konaklayan | Musteri
Sayisi Sayisi Doluluk Tirk Sayisi
Orani* Musterilerin | (Tahmin

(Tahmini) | Orani* (%) | i)
% *%*

1[AOtel | cvi4r | Balkesir 87 200 75 80 52.925
2|BOtel |.y,q, |BUsa 141 290 80 60 107.218
3 | COtel | 4Yidiz | Balikesir 150 315 80 95 72.039
4 | DoOtel | 4Yidiz | Balikesir 66 132 70 90 38.238
S| EOtel |4Yidiz |Balikesir | 122 275 70 75 84.819
6 Bursa 211 420 70 65 169.263

F Otel 4 Yildiz

Genel Toplam 777 1.632 74.1 77.5 524.502
(Ortalama) (Ortalama)

*Otel toplam Doluluk Orani ile otelde konaklayan Turk Musterilerin Orani Otel
Muduirleri tarafindan yaklasik olarak belirtilmigtir.

** Turk Musterilerin sayisi = (toplam oda sayisi x 365 ) / otelin toplam doluluk orani /
otelde konaklayan Turk musteri orani formuluyle elde edilmigtir.

Arastirmanin ilk evren buyuklugunun tespit edilmesinden sonra,
bayUkligunun tespit edilmesi gereken diger bir evreni ise bu otellerde goérev

yapan isgoren evreni olusturmaktadir. Arastirmanin sinirhliklar kisminda da
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ifade edildigi Uzere, bu arastirmada isgoren evreni, sadece tam zamanl
yiyecek icecek bolumlerinde gorev yapan isgorenlerle sinirlandiriimig; yari
zamanli veya yiyecek icecek bolimu haricindeki hizmet bdlimlerinde gérev
yapan isgorenler arastirma digi tutulmustur. Termal otel yoneticilerinden elde
edilen ve otellerin istihdam ettigi tam zamanh yiyecek icecek isgorenlerine ait
bilgiler Cizelge 26’da yer almaktadir. Cizelge 26’da goéruldugu Uzere,
arastirmanin ikinci evrenini termal otellerde gorev yapan 190 isgoren

olusturmaktadir.

Cizelge 26. Termal Otellerde Tam Zamanli Gérev Yapan Yiyecek icecek

Isgdren Sayilar

Termal Sinifi Bulundugu Yiyecek icecek
Otel Sehir isgéren Sayisi

1 1ACEl | 5vidz | Balikesir 3l

2 B Otel 5 Vildiz Bursa 39

3 C Otel 4 Yidiz Balikesir 59

4 | DOtel |4Yidiz Balikesir 15

S5 |EOtel |4Yidiz Balikesir 16

6 lrotel |4vigz |Bursa 30

Genel Toplam 190

Arastirma kapsaminda her iki evren buyUklUklerinin ortaya
konulmasindan sonra 6nemli olan diger bir konuyu ise, evreni temsil
edebilecek érneklem sayisinin tespit edilmesi olusturmaktadir. Arastirmanin
evrenini temsil edebilecek 6rneklem sayilarinin belirlenebilmesi i¢in ¢ok
sayida analiz kitaplari, 6grenci tarafindan incelenerek, arastirma evrenlerini
temsil edebilecek Orneklem sayisinin ka¢ kisi oldugu tespit edilmeye
calisilmistir (Yazicioglu ve Erdogan, 2004: 50; Ural ve Kilig, 2005: 43;
Altunisik ve digerleri, 2007: 127). Cizelge 27°de Altunisik ve digerleri (2007:
125) tarafindan ortaya konulan ve ilgili yazinda ¢ok sayida arastirmaci
tarafindan 6nemli derecede g6z 6nlne alinan evren buyukluklerine goére
kabul edilebilen &érneklem blylklikleri belirtiimektedir. ilgili tablodan
goéruldugu Uzere arastirma acgisindan kabul edilebilir érneklem buyuklGgu

Tark musteriler igin 384, yiyecek icecek isgorenleri icinde 127’dir.
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Gizelge 27. Belirli Buyukllkteki Evrenler igin Kabul Edilebilir Orneklem

Buyuklukleri
n S n S n S n S
10| 10 190 | 127 1100 | 85 5000 | 357
20| 19 200 | 132 1200 | 291 6000 | 361
30| 28 250 | 152 1300 | 297 7000 | 364
40 | 36 300 | 169 1400 | 302 8000 | 367
50 | 44 350 | 185 1500 | 306 9000 | 368
60 | 52 400 | 196 1600 | 310 10000 | 370
70 | 59 450 | 212 1700 | 313 15000 | 375
80 | 66 500 | 217 1800 | 317 20000 | 377
9 | 73 550 | 226 1900 | 320 30000 | 379
100 | 80 600 | 234 2000 | 322 40000 | 380
110 | 86 650 | 242 2200 | 327 50000 | 381
120 | 92 700 | 248 2400 | 331 75000 | 382
130 | 97 750 | 254 2600 | 335 100000 | 384
140 | 103 800 | 260 2800 | 338
150 | 108 850 | 265 3000 | 341
160 | 113 900 | 269 3500 | 346
170 | 118 950 | 274 4000 | 351
180 | 123 1000 | 278 4500 | 354
*n: Evren s: Evreni Temsil Edebilecek Orneklem BuyUkIigi

Kaynak: Altunigik, Remzi, Recai Coskun, Serkan Bayraktaroglu ve Engin Yildirim
(2004). Sosyal Bilimlerde Arastirma Yontemleri: SPSS Uygulamalari, 3. Baski,
Istanbul: Avci Ofset, s.125

3.3. Veri Toplama Arag¢ ve Teknikleri

Arastirma agisindan belirtiimesi gereken diger bir konuyu ise,
arastirmada verilerin hangi yontemle elde edildigi olusturmaktadir. Sosyal
bilimler alaninda arastirma verilerinin toplanmasi1 amaciyla anket, gozlem ve
deney gibi farkli yontemler kullanilabilmektedir (Altunisik ve digerleri, 2007).

Bu arastirmada veri toplama yontemi olarak anket yontemi kullaniimigtir.
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Anket yonteminde kullanilan anket formu, birincil kaynaklardan bilgi toplamak
icin hazirlanan sistematik bir soru formu olup; anketin amaci, arastirma
problemini ¢ézecek ve ele alinan hipotezleri test edecek bilgileri hedef
kitleden sistematik bir bicimde toplamaktir (islamoglu, 2003: 107). Anket,
sosyal bilimler alaninda yaygin bir sekilde tercih edilen yontemdir. Sosyal
bilimler alaninda bu yoéntemin tercih edilmesinin nedenleri su sekilde
belirtilebilir (Yazicioglu ve Erdogan, 2004: 51; Yilmaz, 2007: 93):

e Hazirlanan dlgme araci ile bir defada ¢ok sayida veri toplanmasi.

e Cok sayida verinin kisa bir sure igerisinde elde edilmesi.

e Daha genis kitleye ulasildigi icin verilerin guvenilirliginin ve dis
gecerliligin artmasi.

e Bireylerin bazi davranigsal, dusunsel, duygusal, inangsal, gudusel ve
algisal ozelliklerine iligkin bilgilerin kolaylikla elde edilmesi.

e En ekonomik veri toplama ydontemi olmasi.

e Kisa suUrede cesitli kanallarla ornekleme ulasilip, geriye donusun
kolaylikla saglanmasi.

e Verilere ¢ok hizli ulasma yontemi olmasi ve yorumlanmasinin kolay

olmasi.

Yapilan bu arastirmada hem mdusterilere hem de isgorenlere
uygulanmak Uzere iki farkli anket formu olusturulmustur. Anket formlarinin
olusturulabilmesi igin oOncelikle yiyecek icecek hizmet Kkalitesi olgedini
olusturan 6nermeler tespit edilmistir. Termal otel yiyecek igecek bélimlerinde
hizmet kalitesi olgeginin tespit edilmesi i¢in 6grenci oncelikle, ilgili yazinda
yer alan hizmet kalitesi calismalarini (Parasuraman ve digerleri, 1988;
Stevens ve digerleri, 1995; Tsang ve Qu, 2000; Akbaba, 2006; Yiimaz, 2007;
Fowdar, 2007; Yilmaz; 2009) inceleyerek; bu c¢aligmalardan termal otel
yiyecek icecek hizmet kalitesinin olgimune uygun olabilecek 27 hizmet
kalitesi dnermesini elde etmistir. Daha sonraki asamada &6grenci, termal
otellerde gorev yapan dort termal otel yodneticisiyle bigcimsel mulakat
gerceklestirerek, yiyecek icecek hizmet kalitesi kapsaminda ortaya konulan

mevcut oOnermelerde, yOneticilerin goruglerini alarak, ilgili yazinda vyer
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almayan ancak bu onermelere eklenebilecek daha farkli dnermelerin neler
olabilecegini tespit etmeye calismistir. Yoneticilerle yapilan mulakatlar
sonucunda, termal otellerde gorevli yoneticiler, belirlenen 27 hizmet kalitesi
Onermesinin, termal otellerin yiyecek icecek bolumleri agisindan uygun
oldugunu belirtirken, bu 0dlgege 7 yeni hizmet kalitesi dnermesinin ilave
edilmesini onermiglerdir. Olusturulan hizmet kalitesi Olgek maddeleri ve
onermelerin elde edildigi kaynaklar gizelge 28’de verilmigtir.
Cizelge 28. Termal Otel Yiyecek Igecek Bélimlerinde Gelistirilen Hizmet

Kalitesi Onermeleri

Otel vyiyecek icecek bolimlerinin | Parasuraman ve digerleri (1988), Akbaba
modern ara¢g ve donanima sahip | (2006), Fowdar (2007), Yilmaz (2009)
olmasi

Yiyecek icecek hizmet salonlarinin hos | Parasuraman ve digerleri (1988), Stevens ve
goriiniime sahip olmasi digerleri (1995), Tsang ve Qu, (2000),
Akbaba (2006), Fowdar (2007), Yilmaz
(2007), Yilmaz (2009)

Yiyecek icecek bolim calisanlarinin | Parasuraman ve diderleri (1988), Stevens ve
temiz ve bakimli dig goérinime sahip | digerleri (1995), Tsang ve Qu, (2000),
olmasi Akbaba (2006), Fowdar (2007), Yilmaz
(2007), Yilmaz (2009)

Yiyecek igecek salonlarinin temiz | Stevens ve digerleri (1995)
olmasi

Yiyecek icecek bdlumlerinde organik | Termal Otel Yoneticileri
yiyecek ve iceceklerin sunulmasi

Yiyecek igecek bolimlerinde yoéresel | Termal Otel Yoneticileri
yiyecek ve iceceklerin sunulmasi

Yiyecek icecek bolimlerinde sunulan Termal Otel Yoneticileri
yiyecek ve iceceklerin tad ve
gorundslerinin iyi olmasi

Menu kartlarinda yiyeceklerin besin ve | Termal Otel Yoneticileri
kalori degerleri hakkinda bilgilerin
bulunmasi

Yiyecek icecek boélumlerinde diyet ve | Termal Otel Yoneticileri
musteriye 6zel saglikli  menulerin
bulunmasi

Otel vyiyecek icecek bolimlerinde | Termal Otel Yoneticileri
musteri rahatsizligina gore kisiye 6zel
farkli yiyecek igecek hizmetlerinin
sunulmasi

Sunulan yiyecek ve igeceklerin fiziksel | Termal Otel Yoneticileri
engelli misafirler igin odaya servis
imkaninin bulunmasi
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Yiyecek igcecek bélimlerinde musteriye
bir seyin yapilmasina séz verildiginde
bunun yerine getiriimesi

Parasuraman ve digerleri (1988), Stevens ve
digerleri (1995), Fowdar (2007)

Musteriler  herhangi  bir  sorunla

Parasuraman ve digerleri (1988), Stevens ve

karsilastiginda calisanlarin bu sorunun | digerleri (1995), Akbaba (2006), Fowdar
¢6zUmu icin gerekli ilgiyi gostermesi (2007)
Hizmetlerin ilk defasinda ve dogru bir | Akbaba (2006), Yilmaz (2007), Yilmaz

sekilde yapilmasi

(2009)

Verilen sipariglerin  belirtilen stre

icerisinde servisinin yapilmasi

Parasuraman ve digerleri (1988), Stevens ve
digerleri (1995), Akbaba (2006), Fowdar
(2007), Yilmaz (2009)

Yiyecek icecek bdlimlerinde siparis ve
hesaplar gibi kayitlarin hatasiz bir
sekilde tutulmasi

Parasuraman ve digerleri (1988), Stevens ve
digerleri (1995), Akbaba (2006), Fowdar
(2007)

Siparis edilen yiyecek ve igeceklerin
siparis edildigi sekilde gelmesi

Stevens ve digerleri (1995)

Mdisteriye  hizmetlerin  eksiksiz  bir

sekilde yerine getiriimesi

Parasuraman ve digerleri (1988), Stevens ve
digerleri (1995), Akbaba (2006), Fowdar
(2007)

Calisanlarin musterilere hizmetin ne
kadar sure igerisinde yerine getirilecegi
ile ilgili bilgiler vermesi

Parasuraman ve digerleri (1988), Fowdar
(2007), Yilmaz (2009)

Calisanlarin  mdagterilere  yardimci | Parasuraman ve digerleri (1988), Akbaba

olmak i¢in istekli olmasi (2006), Fowdar (2007), Yimaz (2007),
Yilmaz (2009)

Calisanlarin masteri ihtiyaglarini | Parasuraman ve digerleri (1988), Fowdar

karsilarken asla mesgul olmamasi

(2007)

Calisanlarin musterilere hizli ve gabuk
hizmet sunmasi

Parasuraman ve digerleri (1988), Stevens ve
digerleri (1995), Akbaba (2006), Yilmaz
(2007), Yilmaz (2009)

Calisanlarin musteri isteklerini yerine
getirebilmek icin ekstra ¢caba
sarfetmesi

Parasuraman ve digerleri (1988), Stevens ve
digerleri (1995),

Sunulan yiyecek icecek hizmetlerinde
musterilerin kendini glvende
hissetmesi

Parasuraman ve digerleri (1988), Stevens ve

Yiyecek icecek bolim calisanlarinin
musterilere kibar ve saygili
davranmasi

digerleri (1995), Akbaba (2006), Fowdar
(2007)
Parasuraman ve digerleri (1988), Stevens ve
digerleri (1995), Tsang ve Qu, (2000),
Akbaba (2006), Fowdar (2007), Yilmaz
(2007)

Calisanlarin musteri sorularina cevap
verirken konu hakkinda yeterli bilgiye
sahip olmasi

Stevens ve digerleri (1995), Akbaba (2006),
Yilmaz (2009)

Calisanlarin sorulan sorulara tam ve

Stevens ve digerleri (1995), Yilmaz (2007)
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eksiksiz cevap vermesi

Yiyecek igecek boélim calisanlarinin
menide bulunan yiyecek ve
iceceklerin icerigini ve hazirlanma
metotlarini bilmesi

Stevens ve digerleri (1995)

Calisanlarin iyi egitimli ve alaninda
deneyime sahip olmasi

Stevens ve digerleri (1995), Tsang ve Qu,
(2000), Akbaba (2006)

Calisanlarin musterilere bireysel ilgi
gOstermesi

Parasuraman ve digerleri (1988), Tsang ve
Qu, (2000), Akbaba (2006), Yilmaz (2007),
Yilmaz (2009)

Calisanlarin misterilerin Ozel | Parasuraman ve digerleri (1988), Stevens ve

ihtiyaclarini anlamasi digerleri (1995), Akbaba (2006), Yilmaz
(2009)

Yiyecek igecek bolimlerinin acik | Parasuraman ve digerleri (1988)

bulundugu saatlerin mdusteriler
uygun olmasi

icin

Calisanlarin musteri isteklerini yerine
getirebilmek icin  kisisel insiyatif
kullanmasi

Stevens ve digerleri (1995)

Calisanlarin misteri menfaatlerini her
seyden 6nde tutmasi

Parasuraman ve digerleri (1988), Stevens ve
digerleri (1995)

Hizmet kalitesine yonelik olusturulan &lgedin ifade edilme streci
aciklandiktan sonra, ortaya konulmasi gereken diger bir konuyu ise
arastirmada kullanilan anket formlarinin icerigi olusturmaktadir. Arastirmada
kullanilan musteri ve isgérenlere yonelik olusturulan her iki anket formu da iki
bélimden olugsmaktadir. Musterilere yonelik anket formunun ilk bélimuinde,
musterilerin otellerde sunulan yiyecek icecek hizmet kalitesi beklenti ve
algilamalarina yonelik sorular sorulmustur. Anket formunun ilk bolimunde
tespit edilen otuz doért hizmet Kkalitesi Onermesi,
ilgili  beklenti

Onermelerinin soluna, algilama puanlarini ise sag tarafta puanlandirmasi

sayfanin ortasina

yerlegtirilerek, musgterilere hizmetlerle puanlarini  hizmet
istenilmistir. Anket formunda, musterilerin beklentilerine yodnelik sorularin
cevaplandiriimasinda 1 “Cok Onemsiz” ile 5 “Cok Onemli” arasinda begli
likertten olugan bir cevaplama hakki taninmistir. Musterilerin hizmet kalitesi
algilamalarini  belirlemeye yonelik algr boluminde ise 1- “Kesinlikle
Karsilamadi”, 5 “Kesinlikle Karsiladi” arasinda besli likertten olusan bir

degerlendirme imkani mausterilere taninmistir. Musterilere yonelik anket
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formunun ikinci boliminde musterilerin demografik o6zelliklerinin tespit
edilmesine yonelik (Cinsiyet, yas, egitim durumu, medeni durum, oteli ziyaret
amaci, otelde kalisg suresi ve daha dnce ayni otelde kalip kalmama durumu)
coktan secmeli yedi soru sorulmus ve musterilerden kendilerine uygun olan

sikki segmeleri istenmigtir.

Yiyecek icecek isgorenlerine ydnelik olusturulan anket formu iki
bolimden olusmaktadir. Bu bolumlerden ilkini, isgorenlerin sunulan yiyecek
icecek hizmetlerinde musteri beklentilerini anlama duzeyleriyle sunulan
hizmetleri algilama duzeylerinin tespit edilmesine ydnelik 34 6nermeden
olusmaktadir. Olusturulan anket formunda yiyecek igcecek hizmet Kkalitesi
Onermeleri yine sayfanin ortasina konularak sol tarafta yiyecek igcecek
isgorenlerinin musteri beklentilerini anlama duzeylerinin tespit edilmesi, sag
tarafta ise sunulan hizmetlerin isgéren acisindan algilamalarinin tespit
edilmesi amaclanmistir. Isgorenlerin misteri beklentilerini ne diizeyde
anladiginin tespit edilmesi amaciyla sorulan sorularda 1 “Cok Onemsiz” ile 5
“Cok Onemli” arasinda puanlama yapmasi istenirken, sunulan hizmet kalitesi
algilamasinin tespit edilmesi amaciyla da 1 “Kesinlikle Karsilamamaktadir” ile
5 “Kesinlikle Karsilamaktadir” arasinda degisen Olcekleri puanlamasi
istenmistir. isgérenlere yoénelik anket formunun ikinci béliminde ise
isgorenlerin demografik 6zelliklerini belilemeye yonelik  (cinsiyet, yas,
mesleki deneyim v.s.) ¢oktan se¢meli 10 soru sorulmus ve bu sorulardan

isgorenlerin kendilerine uygun sikki segmeleri istenmistir.

3.4. Veri Toplama Sireci

Arastirmada olusturulan anket formlari hedef kitlelere uygulanmadan
dnce on teste tabii tutulmustur. On test calismasi, basarili bir dlgciim araci
gelistirmede gerekli bir asamadir. On testte arastirmacilar, 6rneklem
segmede izlenilen yontemin yeterliligini, anketin doldurulmasi igin gerekli
zamani, sorulara verilen cevaplarin tamligini ve dil bilgisi hatalar gibi
kargilasabilecek sorunlari gozlemleyebilir. Aragtirmaci ayni zamanda on teste

katilan kisilerden sorular hakkinda 6nemli geri bildirim de alabilmektedir
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(YUksel ve Yuksel, 2004: 84-85). Arastirmanin on testi Balikesir'de bulunan
bir adet 5 yildizli ve bir adette 4 yildizli termal otel isletmesinde konaklayan
85 Tiurk misteri ve 40 vyiyecek icecek isgdrenine uygulanmistir. On test
esnasinda anketi dolduran musgteri ve iggorenlerin ifadeleri algilamalari,
anket formunun yapisal ve islevsel olarak iglerligi ve sorularda dil bilgisi
hatalarinin olup olmadigdi gibi faktorler, 6grenci tarafindan gézlemlenmis; bu
surecte hedef kitlelerden gelen her tlrli dneri ve elestiri dikkate alinmistir.
On test sonucu elde edilen veriler arastirma bulgulari kapsaminda
degerlendiriimemis, Olgek guvenilirligi tespit edildikten sonra anketler ve
verileri imha edilmistir. On test sonucunda, anketlerdeki soru ve ifadeler
hedef kitlenin dnerileri de géz éninde bulundurularak yeniden dizenlenmis
ve duzenlenen anket formlari 6grenci tarafindan sahsen, Haziran 2011 -

Nisan 2012 tarihleri arasinda hedef kitlelere uygulanmistir.

Yapilan bu arastirmanin veri elde etme strecinde 6gdrenci, otellerden
cikis yapan musterilere yaklasarak ¢alismanin amaci ve igerigi konusunda
cesitli bilgiler vermis ve bu bilgilendirme iglemi sonucunda mdusterilere,
arastirmaya katihp katiimak istemedigi sorulmustur. Arastirmaya katiimayi
kabul eden musterilere anket formu birakilarak bu formu doldurmasi
istenmis; musteriler tarafindan doldurulan anket formlari daha sonra
musterilerden teslim alinmigtir. Anket formlarinin isgorenlere uygulanma
asamasinda ise, her otel yoneticisinden anketlerin vyiyecek igecek
isgorenlerince doldurulabilmesi igin bir calisan goérevilendiriimesi rica
edilmistir. Ogrenci, géreviendirilen yiyecek icecek galisaniyla birlikte yiyecek
icecek birimlerini dolasarak isgorenlere anketin amacini ve igerigini anlatmig
ve gonulluluk esasina gore isgorenlerin ankete katihimlarini rica etmistir.
Gerek musterilere gerekse isgorenlere anket formu uygulanirken herhangi bir
zorlama ya da baski durumu s6z konusu olmamis, amag anlatildiktan sonra
her iki kesimin de uygulama c¢alismasina katihimi gonullilik tercihine
birakilmistir. Arastirma yapildigi sirada ¢aliganlarin is yogunlugundan dolayi
ankete katilma isteginin genel olarak dusuk oldugu gozlemlenirken;
musterilerin ¢alismanin amacini 6grendikten sonra ankete katilim isteginin

yuksek oldugu gézlemlenmistir.
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Arastirmada elde edilen veriler Balikesir ve Bursa sehirlerinde faaliyet
gOsteren ikisi bes yildizh doérda ise dort yildizli olmak (zere alti otel
isletmesinde konaklayan 389 mugsteri ve 130 vyiyecek igcecek bolum
isgorenine uygulanmigtir. Elde edilen 6rneklem sayilari ve evreni temsil etme
durumu gbéz 6nlune alindiginda, arastirma oOrnekleminin arastirma evrenini
etkin bir sekilde temsil ettigi ortaya konulabilir (bkz. Altunisik ve digerleri,
2004: 125; Yazicioglu ve Erdogan, 2004: 50; Ural ve Kihg, 2005: 43;
Altunisik ve digerleri, 2007: 127).

3.5. Verilerin Analizi

Veri analizi, verilerden uygun istatistiksel teknikler kullanarak bilimsel
gecerlilige sahip sonuglar ¢ikartma sireci olup; arastirmalarda elde edilen
veriler, bu surecgte test edilerek arastirma sonugclari ortaya konulmaktadir
(Buylkozturk, 2002: 7). Bu arastirmada c¢esitli veri analiz teknikleri
kullanilarak bu teknikler dogrultusunda arastirma bulgulari ortaya

konulmustur.

Aragtirma kapsaminda verilere uygulanan analizlerden ilkini faktor
analizi olusturmaktadir. Faktor analizi, ¢cok sayida degdigkenler arasindaki
iligkilere dayanarak verilerin daha anlamli ve 0Ozet bicimde sunulmasina
hizmet eden analiz teknigidir. Arastirmalarda ¢ok sayidaki degiskeni az
sayida ortak degiskene bu teknikle indirmek mumkin oldugu gibi, bu analiz
teknigi, bir boyutu Olgmek igin sorulan sorulardan bazilarinin, dlgme
uzerindeki etkilerinin dusukligu nedeniyle elenerek daha az sayidaki
dnermeye indirgenebilme &zelligi de sunmaktadir (islamoglu, 2003: 190;
Bayram, 2004: 131). Bu arastirmada hizmet Kkalitesi dnermelerinin
kullanilarak hizmet kalitesi boyutlarinin tespit edilmesi ve hizmet kalitesi
Onermeleri arasinda uyumun olup olmadiginin ortaya konulmasi amaciyla
faktor analizi yapiimistir. Ote yandan dogrulayici faktér analizi, faktor analizi
sonucunda elde edilen faktdrler arasinda uyumun olup olmadigini, faktorler

altindaki 6nermelerin regresyon ve yuklerinin o faktori temsil etme derecesini
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ortaya koymaktadir (Bayram, 2010). Yapilan bu arastirmada faktor
analizinden elde edilen faktér ve faktorlerin altindaki ©Anermelerin
uyumlulugunun ortaya konulabilmesi i¢in dogrulayici faktdér analizinden

yararlaniimigtir.

Sosyal bilimlerde yapilan arastirmalarda uygulanan &lgeklerin
guvenilirligi oldukga 6nemli ve g6z Onunde bulundurulmasi gereken bir
konuyu olusturmaktadir. Bir Olgegin guvenilirligi onun ayni zamanda igsel
olarak tutarliligini géstermektedir. Guvenilirlik analizi, 6lgme aracini olusturan
ifadelerin kendi aralarinda tutarlihk gosterip gostermedigini test etmek
amaciyla kullanilir. Diger bir ifade ile ankete katilan bireylerin lgme aracini
olusturan ifadelere yaklagimlarindan hareketle, bireylere yoneltilen ifadelerin
tumundn ayni konuyu Olglp 6lgmedigi bu analiz kapsaminda test edilir (Ural
ve Kilig, 2005: 258). Bu arastirmada guvenilirlik analizi kapsaminda
“Cranbach Alpha” analizi kullaniimigtir. “Cranbach Alpha” analizi, sorular
aras! korelasyona bagl uyum degerilerini 6lgmekte, bu deger faktor altindaki
sorularin toplamdaki guvenilirlik seviyesini gostermektedir. “Cronbach Alpha”
katsayisi daima O ile 1 arasinda deger alir ve bu degerin 0,70 Usti oldugu
durumlarda olgegin guvenilir oldugu kabul edilir (Sipahi ve digerleri, 2006:
89). Yapilan bu arastirmada guvenilirlik analizi kapsaminda 0Olgegi olusturan
onermelerin  “Cronbach Alpha” degerleri Olgulmis ve Olgcek guvenilirlik

duzeyinin belirlenebilmesi igin 0,70 degeri gz 6nunde bulundurulmustur.

Eslestiriimis orneklem t testi (Paired Sample t-test) genel anlamda
ayni ya da eglestiriimis 6rneklem grubu Uzerinde gergeklestirilen iligkili iki
Olcime ait ortalamalari kargilastirmaktadir. Sosyal bilimler alaninda yapilan
arastirmalarda bu test ile tek gruba ait iki test uygulandiktan sonra testlere
iliskin ortalamalar arasinda herhangi bir farkin olup olmadigi belirlenir (Ural
ve Kilig, 2005: 177). Musteri ve isgorenlerin termal otel yiyecek icecek
bélimlerinden beklentileriyle algilama dizeyleri arasindaki farkhliklarin tespit
edilmesi amaciyla, bu arastirmada eglestiriimis Orneklem t testi

uygulanmigtir.
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Arastirma kapsaminda kullanilan diger bir analiz taru ise Bagimsiz
orneklem t-testidir (Independent Sample t test). Bagimsiz érneklem t testi, iki
badimsiz grubun ortalamalarinin birbirinden farkli olup olmadigini test etmek
amaciyla kullaniimaktadir. Bu testin verilere uygulanabilmesi igin
kargilastirilacak olan gruplarin birbirinden bagimsiz olmasi ve bu gruplardan
elde edilen olgumlerin en az esit agirlikli 6lgek duzeyinde oOlgilmus olmasi
gerekmektedir (Sipahi ve digerleri, 2006: 118). Bagimsiz érneklem t-testinin
test istatistigi; gruplar arasinda varyansin esit olup olmamasina gore farkhlik
goOsterdiginden, t testi yapilmadan once gruplarin varyans esitliginin test
edilmesi gerekmektedir. Gruplarin varyans esitligi ise “Levene testi” ile
yapilmaktadir. Homojenlik testi olarak bilinen Levene testinin kabul edilmesi
durumunda hesaplanan t istatistigi degeri ile red edilmesi durumunda t
istatistiki degeri farkhlik gostermektedir (Ural ve Kilig, 2005: 173). Yapilan bu
arastirmada, isgorenlerle mdusterilerin  hizmet kalitesi beklenti ve
algilamalarinin  degerlendirilerek, her iki kesim arasinda herhangi bir
farklihgin olup olmadiginin ortaya konulmasi amaciyla, bagimsiz orneklem t-

testi kullaniimistir.



216

4 BULGULAR

Termal otel yiyecek igcecek bolimlerinde hizmet kalitesi beklenti ve
algilamalarinin - musteri  ve isgOrenler acisindan degerlendiriimesini
amagclayan arastirmanin bu bolimunde, gergeklestirilen analiz ve arastirma

bulgularina yer verilmistir.

4.1.Miisterilere Yonelik Demografik Ozellikler

Bu bdlimde termal otellerde konaklayan Turk musterilerin demografik
Ozellikleri ortaya konulmaktadir. Ankete katillan mdusterilerin demografik
Ozelliklerini belirlemek amaciyla cinsiyet, yas, egitim durumu, medeni hali,
otele seyahat amaci, otelde kalma suresi ve daha 6nce ayni otelde kalip
kalmama durumuna yonelik sorular sorulmustur. Muasterilerin demografik

Ozelliklerine yonelik bulgular Cizelge 29’da verilmistir.

Cizelge 29’a gore ankete katilan mugterilerin % 57,6’s1 erkeklerden, %
42,4°0 kadinlardan olusmaktadir. Ankete katilanlarin % 23,9’u 35 - 44 yas, %
20,1'i 45 - 54 yas, % 19,5'i 25 - 34 yas ve % 15,4°0 ise 55- 64 yas araliginda
bulunmaktadir. Ankete katilan musterilerin % 32,6’s1 Fakdulte/Yuksekokul
mezunu, % 31,6’s! ise Lise mezunudur. ilkégretim mezunu olan termal otel
musterilerinin orani ise % 17,5°dir. Ankete katilanlarin % 72,2’si evli, % 27,8’
bekardir. Msterilerin % 41,1’i termal otelleri saglik amaciyla ziyaret ederken,
% 36’sl ise tatil - eglence amaciyla bu otelleri ziyaret etmektedir. is amaciyla
termal otelleri ziyaret eden katilimcilarin orani ise % 16,2’dir. MUgterilerin
termal otellerde kalma sureleri incelendiginde katilimcilarin % 34,2’si 4 - 6
gun, % 31,6’st 1- 3 gun, %2544 7- 13 gun arasinda bu otellerde
konakladigi gorulmektedir. Termal otellerde 14 gun ve Uzerinde uzun sureli
konaklayan musteri orani ise yalnizca % 8,8dir. Katiimcilarin % 51,2’si
konakladigi termal otelde daha oOnce kaldigini belirtirken, % 48,8’ ise

konakladigi otelde daha dnce kalmadigini belirtmigtir.
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Cizelge 29. Termal Otellerde Konaklayan Turk Musterilerin Demografik

Ozellikleri
n %

Cinsiyet
Kadin 165 42,4
Erkek 224 57,6
Toplam 389 100
Yas
18-24 31 8,0
25-34 76 19,5
35-44 93 23,9
45-54 78 20,1
55-64 60 15,4
65 ve Uzeri 51 13,1
Toplam 389 100
Egitim Durumu
iIkdgretim 68 17,5
Lise 123 31,6
MYO (2 Yillik) 58 14,9
Fakulte/YUksekokul (4 Yillik) 127 32,6
Yuksek Lisans ve Doktora 13 3,4
Toplam 389 100
Medeni Hali
Evli 281 72,2
Bekar 108 27,8
Toplam 389 100
Seyahat Amaci
Tatil-Eglence 140 36,0
Saglik 160 41,1
is 63 16,2
Kaltar 10 2,6
SPA/Guzellik 14 3,6
Diger 2 0,5
Toplam 389 100
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Cizelge 29 (Devam)

Otelde Kalma Siiresi

1-3 Gin 123 31,6
4-6 Gln 133 34,2
7-13 Gln 99 25,4
14 Giin ve Uzeri 34 8,8
Toplam 389 100
Daha Once Ayni Otelde Kalma

Durumu

Evet 199 51,2
Hayir 190 48,8
Toplam 389 100

4.2. iggorenlere Yonelik Demografik Ozellikler

Bu bolumde termal otellerin yiyecek icecek bolumlerinde gorev yapan
isgorenlerin demografik Ozelliklerine yer verilmektedir. Ankete katilan
isgorenlerin demografik 6zelliklerini belilemek amaciyla cinsiyet, yas, egitim
durumu, medeni hali, mesleki turizm egitimi alma durumu, alinan mesleki
turizm egitiminin turd, gorev yapilan hizmet bolimu, oteldeki gorevi, mevcut
otelde calisma suresi ve bulundugu konumda ne kadar slredir calistiginin
tespit edilmesine yonelik sorular sorulmustur. Ankete katilan isgorenlerin
demografik 6zellikleri Cizelge 30’da verilmigtir.

Cizelge 30’a gore isgorenlerin % 73,8'ini erkekler, % 26,2’sini kadinlar
olusturmaktadir. isgdrenlerin % 33,8’ini 18- 24 yas, % 30,8'ini 25- 34 yas, %
24,6’sini 35- 44 yas araligindakiler olusturmaktadir. 45- 54 yas araliginda
olan isgérenlerin orani ise % 10,8dir. isgérenlerin egitim durumlari
incelendiginde, katihmcilarin % 39,2’si lise egitimine sahipken % 27,7’si
meslek ylksekokulu, % 22,3’G ilkégretim, % 10,8'i ise fakulte/yliksekokul
mezunu oldugu gdrilmektedir. isgérenlerin % 53,1’i evli, % 46,9'u bekardir.
isgdrenlerin % 59,2’lik bir kismi, alaniyla ilgili mesleki turizm egitimi aldigini
belirtirken; % 40,8'i ise alaniyla ilgili herhangi bir mesleki turizm egitimi
almadigini belirtmistir. Mesleki turizm egitimi aldigini belirten isgérenlerin %

35,1’i meslek yuksekokulu dizeyinde mesleki turizm egitimi alirken, % 28,5’i
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cesitli kurslar araciligiyla sunulan yaygin mesleki turizm egitimini aldigi tespit
edilmigtir. Turizm egitimini lise duzeyinde alan iggorenlerin orani ise %
23,4'dur. Katihmcilarin termal otellerde goérev yaptigi yiyecek igecek
bdélimlerine bakildiginda, isgdérenlerin % 51,9’u restoran, % 31,8’i mutfak, %
14’0 ise bar departmaninda gorev yaptigi tespit edilmektedir. Katilimcilarin %
40,3’ garson, % 24,81 ascl, % 11,6's1 ise komi olarak termal otellerin
yiyecek icecek bdlimlerinde goérev yaptigi gorilmektedir. Katiimcilarin %
34,6’s1 bulundugu otelde 1- 3 yil arasinda goérev yaparken, % 32,3'U 4-6 yil
arasinda bulundugu otelde gorev yaptigi tespit edilmektedir. 7-9 yil arasinda
bulundugu otelde gbrev yapan isgorenlerin orani ise % 13,1’dir. Katilimcilarin
% 31,5i bulundugu konumda 1-3 yil arasinda calisirken, % 30'u ise
bulundugu konumda 4- 6 yil arasinda galistigi goriilmektedir. isgérenlerin %

13,8'i ise bulundugu konumda 10 -12 yil arasinda ¢aligtigi gorulmektedir.

Cizelge 30. Termal Otel Yiyecek icecek Bélimlerinde Gorev Yapan

isgérenlerin Demografik Ozellikleri

n %
Cinsiyet
Kadin 34 26,2
Erkek 66 73,8
Toplam 130 100
Yas
18-24 44 33,8
25-34 40 30,8
35-44 32 24,6
45-54 14 10,8
55-64 0 0
65 ve Uzeri 0 0
Toplam 130 100
Egitim Durumu
iIkogretim 29 22,3
Lise 51 39,2
MYO (2 Yillik) 36 27,7
Fakiilte/YUksekokul (4 Yillik) 14 10,8
Yiksek Lisans ve Doktora 0 0
Toplam 130 100
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Cizelge 30 (Devam)

Medeni Hali

Evli 69 53,1
Bekar 61 46,9
Toplam 130 100
Mesleki Turizm Egitimi Alma

Durumu

Evet 77 59,2
Hayir 53 40,8
Toplam 130 100

Almig Olunan Mesleki Turizm

Egitiminin Turu

Meslek Lisesi (Turizm Bolimleri) 18 23,4
Meslek Yiksekokulu (2 Yillik Turizm 27 351
Bolimleri)

Lisans Egitimi (4 Yilhk Turizm 10 13,0
Bolimleri)

Yiksek Lisans ve Doktora (Turizm 0 0
Anabilim Dal)

Cesitli Kurslardan Alinan Diploma 22 28,5
veya Sertifika

Toplam 77 100
Gorev Yapilan Hizmet Boliimu

Restoran 67 51,9
Bar 18 14,0
Mutfak 41 31,8
Diger 3 2,3
Toplam 129 100
Oteldeki Gorev

Garson 52 40,3
Komi 15 11,6
Kasiyer 7 54
Barmen 10 7,8
Barboy 3 2,3
Ascl 32 24.8
Mutfak Komisi 10 7,8
Diger 0 0

Toplam 129 100
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Cizelge 30 (Devam)

Mevcut Oteldeki Caligma Siiresi

1-3Vil 45 34,6
4-6 Yl 42 32,3
7-9 Yl 17 13,1
10-12 il 8 6,2
13-15 Y1l 8 6,2
16 Y1l ve Uzeri 10 7,7
Toplam 130 100
Bulundugu Konumda Calisma

Siiresi

1-3Yil 41 31,5
4-6 Yil 39 30,0
7-9 Yl 15 11,5
10-12 Y1l 18 13,8
13-15 Y1l 12 9,4
16 Yil ve Uzeri 5 3,8
Toplam 130 100

4.3. Termal Otel Yiyecek icecek Béliimlerinde Hizmet Kalitesini

Olusturan Boyutlarin Tespit Edilmesine Yonelik Analizler

Arastirmanin bu bolumunde, termal otellerde yiyecek icecek hizmet
kalitesini olusturan boyutlarin ve bu boyutlarin altinda yer alacak 6nermelerin
neler oldugunun tespit edilmesine yonelik analiz ve bulgular yer almaktadir.
Bu kapsamda, ilgili yazinda ortaya konulmus onceki arastirmalar ve termal
otel yodneticilerinin goérusleri dogrultusunda olusturulan 34 hizmet Kkalitesi
onermesinin; bu 6lcim modeli igin uygun olup olmadidi ve olusturulan 34
beklenti ve 34 algi dnermesinin termal otel yiyecek icecek hizmet kalitesini

Olgmeye yeterince hizmet edip etmedigi incelenmistir.
4.3.1. Kesifsel Faktor Analizi
Sosyal bilimler alanindaki arastirmalarda yaygin bir sekilde kullanilan

kesifsel faktdor analizi, bir grup dedisken arasinda iligkilere dayanarak,

verilerin daha anlamli ve 6zet bir bicimde sunulmasini saglayan siniflandirici



222

bir analiz teknigidir (Altunigik ve digerleri, 2004). Faktor analizi kapsaminda
Olcege uygun olmayan ifadeler tespit edilerek, bu ifadelerin Olgekten
cikarilmasi yoluyla o6lgegin guvenilirliginin arttinimasi saglanabilmektedir
(Altunisik ve digerleri, 2007).

Arastirmada anket formunda bulunan 34 hizmet kalitesi beklenti ve 34
hizmet kalitesi algi 6énermeleri, yazinda daha once gercgeklestirilen
calismalardaki uygulamalar g6z 6nune alinarak (Parasuraman ve digerleri,
1988; Akbaba, 2006; Saez ve digerleri, 2007) beklenti eksi algi (Beklenti-
Algr) iglemi sonuclarina gore kesifsel faktor analizine tabii tutulmustur.
Arastirmada faktér analizinin yapilabilmesi icin gerekli olan; KMO (Kaiser-
Meyer-Olkin) érneklem yeterlilik katsayisi 0,91 ve evren korelasyon matrisinin
birim matris olmadigini gosteren Barlett testinin p degeri ise 0,001 olarak
elde edilmistir (Cizelge 31). Faktor analizinin gegerliligini daha bastan
gosteren KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) testi, drneklem yeterliligini Olgcmeye
yarayan bir test olup 6rnek buyuklugunin yeterliligi ile ilgilenmektedir. Bu
testin sonucunun 0,60 degerinin Ustinde olmasi arzulanmakla birlikte (Nakip,
2006: 428- 429) arastirmada ortaya ¢ikan sonug¢ (0,91); bu oranin oldukga
ustundedir. Ana kutle icindeki degiskenler arasinda bir iligkinin var olup
olmadigi ise Bartlett'in Kuresellik Testi ile sinanmaktadir. Bu test degerinin
yapilan analiz sonucunda 0,001 dizeyinde anlamli ¢ikmasi, iligkinin varligini,
dolayisiyla verinin faktor analizi yapmak i¢in uygun oldugunu gostermektedir
(Nakip, 2006: 428- 429).

Faktor analizinde olusturulan matrislerin her bir elemani, her bir
onermeyle her bir faktor arasindaki korelasyonu gosteren faktor agirliklaridir.
Rotasyona tabi tutulmamis matrisin yorumlanmasi oldukga gl¢ oldugundan
faktor analizinde matrisin rotasyona tabi tutulmasi gerekmektedir. Faktor
analizi yapilarak ortaya c¢ikan faktorler “Varimax” rotasyonuna tabi
tutulmustur. Bununla birlikte galismada ele alinan 6rneklemin sayisi dikkate
alindiginda, 0,05 anlamlilik dizeyinde bir sonuca ulagsmak igin, faktor agirligi

veya faktor yukl (factor loadings) katsayilarinin 0,5%ten buylk olmasi
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gerekmektedir (ilban, 2008: 133). Bu nedenle yapilan analizde, mutlak degeri
0,5'ten kiuguk olan faktor yuklerine analiz sonug tablolarinda yer verilmemis,
bu degere sahip olan ilgili dnermeler Olgekten ¢ikariimigtir. Faktor analizi
esnasinda yapilan “Communalities” degerlendirmesiyle de  Olgek
unsurlarindan kuguk katsayili olan onermeler Olgekten cikarilarak faktor
analizinin gecerliliginin arttirlmasi saglanmigtir. Yapilan bu iki iglem sonunda
hizmet kalitesi dnermeleri olarak ortaya konulan 34 énermenin 12’sinin (7,
11,12, 13, 14, 19, 20, 21, 22, 24, 28 ve 32 sira numarali dnermeler) dlgekten

¢ikariimasina karar verilmigtir.

Kesifsel faktor analizinde Uzerinde durulmasi gereken diger bir konu
ise toplam aciklanan varyans degerleridir. Faktér analizi sonucunda elde
edilen toplam agiklanan varyans dederinin, sosyal bilimler alaninda %60tan
fazla olmasi beklenmektedir. Yapilan faktoér analizi sonucunda bu
arastirmada elde edilen toplam varyans degeri % 61,8 olarak tespit edilmis
olup; bu oran sosyal bilimler alaninda kabul edilebilir dizeydedir (Altunisik ve
digerleri, 2007). Ote yandan toplam varyans’i acgiklayan 5 hizmet kalitesi
boyutu ve bu 5 boyuta bagli 22 hizmet kalitesi 6nermesi, termal otellerde
yiyecek icecek hizmet kalitesi boyut ve dnermeleri olarak faktor analizi

sonucunda elde edilmistir (Cizelge 31).

Kesifsel Faktor Analizi sonucunda tespit edilen 5 boyut ve bu
boyutlarin altindaki 22 6nerme, termal otel yiyecek igcecek bdlimlerinde
hizmet kalitesi olgegini olusturmaktadir. Hizmet kalitesi Olgceginin 1. boyutu
SERVQUAL odlgeginde yer alan ‘Empati’ boyutunu kargilamakta olup 5
onermeye sahiptir. Hizmet kalitesi dlgeginin 2. boyutu yalnizca termal otel
yiyecek icecek hizmetlerine 6zel olarak ortaya ¢ikan ‘Saglikli Yiyecek’ boyutu
olup 5 Onermeye sahiptir. Hizmet kalitesinin Ggunclu boyutu SERVQUAL
dlceginin ‘Fiziksel Ozellikler boyutuna karsilik gelirken, toplam 4 énermeye
sahiptir. Dordinci boyut, SERVQUAL 0Olgeginin  ‘Glvence’ boyutunu
kargilamakta ve 4 6nermeye sahiptir. Hizmet kalitesi dl¢eginin besinci ve son

boyutu ise, SERVQUAL 6lgeginin ‘Glvenilirlik’ boyutunu karsilamakta ve bu
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boyutta toplam 4 6nerme yer almaktadir. Elde edilen kesifsel faktor analizi
sonucunda, termal otel yiyecek icecek bolumlerinde ortaya konulan 5
boyutun dordi, SERVQUAL hizmet kalitesi 6lgim modelinin boyutlarini
kargilamakta iken ‘Saglikli Yiyecek’ boyutu ise sadece termal otellerin
yiyecek icecek bolumlerine yonelik ortaya ¢ikan bir boyut oldugu sonucu
tespit edilmektedir. Ote yandan faktorlerin sahip oldugu agirliklar g6z éniine
alindiginda, hizmet kalitesini etkileyen en énemli boyutun ‘Empati’ (35,221)

oldugu tespit edilmistir.

Cizelge 31. Kesifsel Faktor Analizi Sonucunda Termal Otel Yiyecek Igecek

Bolumlerinde Hizmet Kalitesini Olusturan Boyutlar

Hizmet Kalitesi Boyutlari

1 2 3 4 5
Empati
Calisanlarin  musterilerin  6zel
ihtiyaclarini anlamasi 0,750
Calisanlarin musteri isteklerini
yerine getirebilmek icin kisisel
insiyatif kullanmasi 0,744
Calisanlarin musterilere
bireysel ilgi gostermesi 0,698

Calisanlarin misteri
menfaatlerini her seyden 6nde
tutmasi 0,696
Calisanlarin musteri isteklerini
yerine getirebilmek i¢in ekstra
caba sarfetmesi 0,558
Saglikh Yiyecek

Yiyecek icecek bolumlerinde
diyet ve musteriye 6zel saglkh
menulerin bulunmasi 0,782
Menu kartlarinda yiyeceklerin
besin ve kalori degerleri
hakkinda bilgilerin bulunmasi 0,758
Otel yiyecek icecek
bolumlerinde musteri
rahatsizligina gore kisiye ozel
farkl yiyecek icecek
hizmetlerinin sunulmasi 0,701
Yiyecek icecek bolumlerinde
yoresel yiyecek ve igeceklerin
sunulmasi 0,654
Yiyecek icecek bolumlerinde
organik yiyecek ve i¢ceceklerin
sunulmasi 0,569
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Fiziksel Ozellikler

Otel yiyecek icecek
bolimlerinin modern arag ve
donanima sahip olmasi

0,735

Yiyecek icecek hizmet
salonlarinin hos gériinime
sahip olmasi

0,730

Yiyecek icecek bolim
calisanlarinin temiz ve bakimli
dig gérunume sahip olmasi

0,708

Yiyecek icecek salonlarinin
temiz olmasi

0,691

Giivence

Yiyecek igecek bolum
calisanlarinin musterilere kibar
ve saygili davranmasi

0,778

Calisanlarin musteri sorularina
cevap verirken konu hakkinda
yeterli bilgiye sahip olmasi

0,759

Calisanlarin sorulan sorulara
tam ve eksiksiz cevap vermesi

0,742

Calisanlarin alaninda
deneyime sahip olmasi

0,613

Giivenilirlik

Siparis edilen yiyecek ve
iceceklerin siparig edildigi
sekilde gelmesi

0,797

Yiyecek icecek bolumlerinde
siparis ve hesaplar gibi
kayitlarin hatasiz bir sekilde
tutulmasi

0,738

Verilen sipariglerin belirtilen
sure icerisinde servisinin
yapilmasi

0,702

Musteriye hizmetlerin eksiksiz
bir sekilde yerine getirilmesi

0,634

Ozdegerler (Eigenvalue)

35,221

8,582

7,412

5,442

5,143

Toplam Acgiklanan Varyans
(%)

% 61,80

Kaiser-Meyer-Olkin
Ornekleme Olgiim Yeterliligi

0,91

Bartlett Kiiresellik Test
Degeri

0,000
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4.3.2. Dogrulayici Faktor Analizi

Kesifsel faktor analiziyle uyumlulugu kanitlanan olgekteki énermelerin;
bir kisminin SERVQUAL modelindeki dnermelere sahip olmasi, bir kisminin
onceki arastirmalardan uyarlanarak alinmasi ve bazi onermelerin ise tez
izleme komitesindeki 6gretim Uyelerinin gorugleri dogrultusunda gelistiriimesi
ve bu onermelerin tamaminin bir arada bulundugu herhangi bir Olgegin
gecerliliginin kanitlanmamasi durumu da g6z 6nltne alindiginda, hizmet
kalitesi boyut ve onermelerinin dogrulayici faktor analizine tabii tutulma

zorunlulugu ortaya gikmaktadir.

Kesifsel faktor analizi sonucunda elde edilen 5 boyut ve 22 énerme
Amos programi kullanilarak dogrulayici faktor analizine tabii tutulmustur.
Dogrulayici faktor analizinde, oOlgegin uygunlugunun degerlendiriimesinde
kullanilan birbirinden farkli uyum iyiligi degerleri bulunmaktadir. Onerilen
degerler arasinda en cok kullanilanlar Ki-kare istatistigi (x>-Chi Square),
Ortalama Hata Karekok Yaklasimi (RMSEA- Root mean Square Error
Approximation), Uyum lyili§i indeksi (GFI-Goodness of Fit) ve
Standartlastirilmis Hata Kareleri Ortalamasi Karekokli (SRMR) degerleridir
(Kéroglu, 2011: 313).

Olgege uygulanan dogrulayici faktdr analizi sonucunda CMIN/ DF (X?/
Serbestlik derecesi) degerinin 2,786 oldugu tespit edilmistir. Elde edilen bu
degerin 3’Un altinda olmasi, modelin kabul edilebilir duzeyde oldugunu
gostermektedir. SRMR degeri 0,0473 olarak tespit edilmistir. Elde edilen bu
deger Olgekler arasinda iyi uyumun oldugunu gostermektedir. RMSEA degeri
ise 0,059 olarak tespit edilmistir. Bu deger de, modelin kabul edilebilir uyuma
sahip oldugunun bir géstergesidir. Diger taraftan, ilgili modelde TLI degeri
0,91, CFI degeri 0,92 ve GFI degeri 0,91 olarak tespit edilmistir. Bu degerler,
modelin kabul edilebilir uyum degerlerine yaklastigini dogrulamaktadir
(Bayram, 2010).

Dogrulayici faktér analizi sonuglari genel olarak degerlendirildiginde,

onermelerin, faktdrlere kabul edilebilir uyum dederleriyle yuklendigi ve



227

modelin kabul edilebilir degerlere sahip oldugu sdylenebilir (Sekil 15). Ote
yandan Cizelge 32’de Onermelerin standart regresyon agirliklari verilmigtir.
ilgili cizelgede tiim maddelerin ilgili faktdrlere yiiklenim degeri olan standart
regresyon agirliklarinin oldukga yuksek oldugu gorulmektedir. Her bir
onermenin ilgili faktore kabul edilebilir faktor yukleri ile yiklenmesi, arastirma
Olceklerinin yakinsak (convergent) gegerlilige sahip oldugu noktasinda énemli
bir kanit olusturmaktadir. Yakinsak gecerliligi belirlemek amaciyla, tum
maddelerin ilgili faktérlere anlamli bir bigcimde yulklenip yuklenmedigini
gosteren t testi sonuglari, iliskilerin tamaminda 0,001 guven dizeyinde

anlamli sonuglar ortaya koymustur.
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Sekil 15: Boyutlara iliskin Dogrulayici Faktér Analizi Sonuglari
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Cizelge 32. Onermelerin Standart Regresyon Agirliklar

Hesaplanan
Calisanlarin  musterilerin  6zel ihtiyaclarini
anlamasi 0,70
Calisanlarin mugteri isteklerini yerine
getirebilmek icin kisisel insiyatif kullanmasi 0,69
Calisanlarin musterilere bireysel ilgi
gbstermesi 0,74
Calisanlarin musteri menfaatlerini her seyden
onde tutmasi 0,72
Calisanlarin musteri isteklerini yerine
getirebilmek icin ekstra gaba sarfetmesi 0,63
Yiyecek icecek bdélimlerinde diyet ve
musteriye 6zel saglkli menilerin bulunmasi 0,73
Menu kartlarinda yiyeceklerin besin ve kalori
degerleri hakkinda bilgilerin bulunmasi 0,61
Otel yiyecek igcecek boélimlerinde musteri
rahatsizligina gore kisiye ozel farkl yiyecek
icecek hizmetlerinin sunulmasi 0,71
Yiyecek icecek bdlimlerinde yoéresel yiyecek
ve iceceklerin sunulmasi 0,66
Yiyecek icecek bolimlerinde organik yiyecek
ve igeceklerin sunulmasi 0,61
Yiyecek icecek salonlarinin temiz olmasi 0,74
Yiyecek icecek bolim galisanlarinin temiz ve
bakimli dis gériinime sahip olmasi 0,72
Yiyecek icecek hizmet salonlarinin hos
gobrunume sahip olmasi 0,73
Otel yiyecek igcecek bolimlerinin modern arag
ve donanima sahip olmasi 0,73
Calisanlarin alaninda deneyime sahip olmasi 0,63
Calisanlarin sorulan sorulara tam ve eksiksiz
cevap vermesi 0,72
Calisanlarin musteri sorularina cevap
verirken konu hakkinda yeterli bilgiye sahip
olmasi 0,84
Yiyecek icecek bolum galiganlarinin
musterilere kibar ve saygili davranmasi 0,67
Siparis edilen yiyecek ve iceceklerin siparis
edildigi sekilde gelmesi 0,77
Yiyecek icecek bolumlerinde siparis ve
hesaplar gibi kayitlarin hatasiz bir sekilde
tutulmasi 0,66
Verilen siparislerin belirtilen sure icerisinde
servisinin yapilmasi 0,69
Musteriye hizmetlerin eksiksiz bir sekilde
yerine getirilmesi 0,71
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4.3.3. Guvenilirlik Analizi

Arastirmada olgeklerin glvenilirliginin tespit edilmesi amaciyla kesifsel
faktor analizinden elde edilen sonuglar dogrultusunda faktorlerin altindaki
onermelerin Cronbach a katsayilari hesaplanmistir. Cizelge 33’de goruldugu
uzere faktorleri olusturan dnermelerin tamaminin Cronbach a katsayilari 0,70
degerinden yuksek oldugu gorulmektedir. Boylelikle hizmet kalitesini 6lgmede

kullanilan élgedin guvenilir oldugu séylenebilir (Altunisik ve digerleri, 2004).

Cizelge 33. Boyutlari Olugsturan Madde Sayilari ve

Cronbach a Katsayilari

Boyutlar Boyutlarin Cronbach a
Onerme Sayisi Katsayisi
Empati 5 0,82
Saghkh Yiyecek 5 0,80
Fiziksel Ozellikler 4 0,82
Giivence 4 0,80
Giivenilirlik 4 0,79

4.3.4. Gegerlilik Analizleri

Aragtirmanin anket formunda yer alan Olgeklerin gecerliliklerini saglamak
icin dncelikle icerik gecerliligi arastinimistir. icerik gecerliligi, 6rneklem olarak
belirlenen test veya olgek maddelerinin belirli bir amaca yonelik olarak
kavramsal ana kuitleyi temsil etme derecesidir. Bu nedenle yazinda bazen
“orneklem gegerliligi” olarak isimlendiriimektedir. Segilen 6érneklem maddeleri
kavramsal ana kitleyi temsil ettigi oranda icerik gegcerliligine sahiptir. icerik
gegerliliginde oOlgim aracinin olgmek istedigi yapiyr Ol¢cip olgmedigi dlgegdi
geligtiren kisilerin kendilerine degil, uzman kararlarina birakilmistir. Bu
kisilerin en 6nemli 6zelligi konuyu bilmeleri ve daha objektif bir degerlendirme
yapabilmeleridir (Sencan, 2005: 745- 746). Bu calismada, olgegin igerik
gecerligine sahip olabilmesi icin, 6lgek maddelerinin son hali turizm alaninda
uzman 3 ogretim Uyesinin gorusleri dogrultusunda ortaya konulmustur. Bu
aragtirmada tespit edilen Olgeklerin onemli bir kisminin yazinda yer alan

Olceklerdeki boyut ve maddelerle énemli bir sekilde benzesmesi, oOlgegin
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icerik gecerliligine sahip oldugunu ortaya koyan unsurdur. Ayrica, ana
uygulama oncesinde gergeklestirilen 6n test sonuglari, kullanilan dlgeklerin

icerik gecerliligine sahip oldugunu gosteren diger bir kanit niteligindedir.

Arastirmada incelenen ikinci gecerlilik turu ise yapi gegerliligidir. Yapi
gecerliligi, belirli bir davranis alanina, kavramsal yapiya veya belirli bir faktore
iliskin sonuglar elde etmek istendigi zaman uygulanir. Degiskenlerin bir faktor
Uzerindeki faktor agirliklari ylksekse, s6z konusu degiskenlerin yapisal
gecerlilige sahip oldugu soylenir. Fakat bu yeterli degildir. Faktor sayisinin ve
faktorler arasindaki iligkilerin de kuramla bir sekilde mutabakat icinde olmasi
gerekir. Yapi gecerliligi diger gecerlilik turlerini de kapsayan bir gecerlilik
turadur. Yapi gecerliliginin olmasi icin igerik gegerliligi, Cronbach a katsayisi,
kesifsel ve dogrulayici faktor analizleri, birlesme (yakinsama-convergent),
ayrilma (ayrisma-discriminant) ve tek boyutluluk (unidimensionality) gegerliligi
gibi guvenilirlik ve gecerlilik kistaslarinin yerine getiriimesi gerekmektedir
(Sencan, 2005: 772- 780). Bu arastirmada icerik gecerliligine yodnelik
bulgulardan yukarida bahsedilmektedir. Degiskenlere iliskin Cronbach a
katsayilari ise Cizelge 33’de sunulmus ve Olgekleri olusturan maddelerin
guvenilir oldugu tespit edilmistir. Diger taraftan, degiskenlerin tamaminin tek
boyut gecerliligine sahip olduguna yonelik bulgular ise, Cizelge 34’de
gorulmektedir. Bir dlgegdin tek boyut gecerliliginin ispati igin dlgcek veya varsa
alt boyutlari ayrn ayn faktor analizine tabi tutulmal ve analiz sonucunda
birinci faktériin agikladigi varyans en az %40 olmalidir (Sencan, 2005). ilgili
cizelgede de goéruldigu Uzere yalnizca birinci faktor degil, o6lgedin tim
boyutlarinda %40 degerinin Uzerine ¢ikilmaktadir. Bu bulgular, 6lgedin tek
boyut gecerliligini sagladiginin énemli bir kaniti niteligindedir. Sonug olarak;
kesifsel faktdor analizinde ortaya konulan faktorler ve faktorlere bagli
Oonermelerin tamaminin, termal otel yiyecek icecek bdlumlerinde hizmet
kalitesinin  6lcimud icin  uygunluk durumu, dogrulayici faktér analizi

kapsaminda da ortaya konularak gegerliligi kanitlanmigtir.
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Cizelge 34. Olgeklerin Tek Boyutta Agiklanan Varyans Degerleri

Boyutlar Tek Boyutta Agiklanan Varyans (%)
Empati 58,54
Saglikl Yiyecek 55,31
Fiziksel 6zellikler 64,81
Giivence 62,96
Givenilirlik 62,46

4.4, Termal Otel Yiyecek igecek Boliimlerinde isgéren ve
Miisterilerin Hizmet Kalitesi Beklenti ve Algilama Farklarinin Tespit

Edilmesine Yonelik Bulgular

Termal otel yiyecek icecek boélimlerinde hizmet kalitesi boyut ve
onermelerin tespit edilmesi ve olusturulan olgegin guvenilirlik ve gegerliliginin
ortaya konulmasi ile birlikte; arastirmanin bu bashginda; bu bdlimlerden
hizmet alan musteri ve bu boélimlerde goérev yapan isgorenlerin hizmet
kalitesi beklenti ve algilama farklliklarinin tespit edilmesine yoénelik hipotez
testleri gergeklestiriimistir. Olusturulan hipotezlerin sinanmasinda yiyecek
icecek hizmet kalitesini olusturan bes boyut géz éninde bulundurulacak, her
iki kesimin hizmet kalitesi beklenti ve algilamalari hakkinda daha detayl bilgi
elde edilebilmesi igin bes boyutu olusturan dnerme degerleri de yorumlamaya

katilmistir.

4.4.1. Miisterilerin Hizmet Kalitesi Beklentileriyle iggérenlerin bu

Beklentileri Anlama Diizeylerine Yonelik Bulgular

Termal otel yiyecek icecek bolumlerinde musterilerin hizmet kalitesi
beklentileri ile isgbrenlerin musteri beklentilerini anlama dizeylerinin tespit

edilmesine yonelik olusturulan hipotez ve analiz sonugclari agagidaki gibidir.

H1: Hizmet kalitesi boyutlarina gére, termal otellerde konaklayan Turk
musterilerin yiyecek igcecek hizmet kalitesinden beklentileri ile isgdrenlerin
musgteri beklentilerini anlama duzeyleri arasinda istatistiksel olarak anlamh bir

farkhlik bulunmaktadir
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Cizelge 35 mausterilerin termal otel yiyecek icecek hizmet kalitesi
boyutlarindaki beklentileriyle isg6renlerin musteri beklentilerini anlama
diizeyini gdstermektedir. ilgili cizelgede yer alan hizmet kalitesi boyutlari,
istatistiksel anlamhlik degeri p = 0,05 duzeyinde incelendiginde, hizmet
kalitesi boyutlarini olusturan bes boyuttan ‘Empati’ boyutu (p < 0,05) harig
geri kalan dort boyutta yiyecek icecek isgorenlerinin musteri beklentilerini
dogru bir sekilde anladiklari sonucu tespit edilmektedir. isgérenlerin misteri

beklentilerini dogru bir sekilde anladigi doért boyuttan ‘Saglikli yiyecek’

(X =4,11; x =4,04) ve ‘Guvence’ (X =4,53; X =4,42) boyutlarinda; musteri

beklentileri isgérenlerin bu beklentileri anlama dizeyinden kismen daha
yUksek oldugu sonucu tespit edilirken; ‘Fiziksel 6zellikler (X =4,56; X =4,63)

ve ‘Gulvenilirlik’ (X =4,55; X =4,57) boyutlarinda ise isgorenlerin musteri
beklentilerini anlama duzeyleri, musteri beklentilerinden kismen daha ylksek
oldugu ortaya konulmus ancak istatistiksel olarak anlamli bir farkhlik tespit
edilememigtir. Anlamli farklihgin ortaya ciktigi ‘Empati’ boyutunda ortaya

cikan farkin nedeni incelendiginde, bu boyuta yonelik muisteri beklenti
dizeyinin (X =4,27), isg0Orenlerin bu beklentileri anlama dizeyinden

(X =4,00) oldukga ylksek seviyede olmasindan kaynaklandidi tespit
edilmistir. Dolayisiyla bu farklihdin tespit edilmesine yonelik gelistirilen H1

hipotezi, kismi olarak desteklenmektedir.

Cizelge 35. Musterilerin Termal Otel Yiyecek Igecek Hizmet Kalitesinden
Beklentileri ve isgérenlerin Bu Beklentileri Anlama Diizeylerinin Hizmet

Kalitesi Boyutlarina Goére Analizi

Misteri Beklenti Isgéren Beklenti Aritmetik p
Boyutlar Art.Ort. Std. Art.Ort. St. Sapma fark

< Sapma < (MB-IB)
Empati 4,27 ,609 4,00 ,790 0,27 0,000*
Saglikli 4,11 678 4,04 669 0,07 0,316
Yiyecek
Fiziksel 4,55 518 4,63 464 0,08 0,119
Ozellikler
Glivence 4,53 ,464 4,42 , 716 0,11 0,088
Gilvenilirlik 4,56 ,511 4,57 ,455 -0,01 0,746

*p <0,05
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Yiyecek icecek hizmet kalitesi onermelerine gore musgterilerin hizmet
kalitesi beklentileri ile iggorenlerin bu beklentileri anlama duzeyleri
kargilastirildiginda; ‘Empati’ boyutunu olusturan 5 énermenin 3’Gnde, her iki
kesim arasinda istatistiksel olarak anlamli farkliliklar oldugu sonucu tespit
edilmektedir (Cizelge 36). Buna godre ‘Empati’ boyutunda yer alan
‘Calisanlarin musterilerin 6zel ihtiyaglarini anlamasi’ (p < 0,05) , ‘Calisanlarin
musterilere bireysel ilgi gostermesi’ (p < 0,05) ve ‘Calisanlarin musgteri
menfaatlerini her seyden 6nde tutmasr’ (p < 0,05) Onermeleri; her iki kesim
acisindan istatistiksel olarak anlamhidir. Ortaya ¢ikan anlamh farkhhigin
nedeni incelendiginde, her U¢ dnermede de musterilerin hizmetlere yonelik
beklentilerinin isgdérenlerin musteri beklentilerini anlama dizeyinden daha
yuksek oldugu sonucu tespit edilmistir. Bununla birlikte her iki kesim arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunmayan ‘Fiziksel 6zellikler’ boyutunda
yer alan Yiyecek igecek hizmet salonlarinin hos gértinime sahip olmasi’ (p <
0,05) ve ‘Yiyecek icecek bolim galiganlarinin temiz ve bakimli dig gérinime
sahip olmas!’ (p < 0,05) énermeleri de dnerme dizeyinde istatistiksel olarak
anlamli farkliliklara sahip diger onermeler oldugu tespit edilmistir. Bu iki
Onermede ise, igsgorenlerin musteri beklentilerini anlama diuzeyi, musterilerin
sahip oldugu beklentilerden daha yuksek duzeyde oldugu sonucu tespit

edilmektedir.

Termal otellerin yiyecek icecek bolumlerine yonelik musteri ve
isgorenlerin beklentilerinde anlamh farkhligin tespit edilemedigi 17 6nerme
g6z onunde bulunduruldugunda; 12 oOnermede musteri beklentilerinin
aritmetik ortalamasi, isgorenlerin bu beklentileri anlama duzeyinden kismen
daha ylUksek oldugu sonucu tespit edilirken, 3 dnermede iggorenlerin musteri
beklentilerini anlama duzeylerinin aritmetik ortalamasi mugteri beklentilerinin
uzerinde c¢ikmig, 2 Onermede ise musteri beklentileri ve isgorenlerin bu

beklentileri anlama dlzeyleri ayni seviyede kalmistir.
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Gizelge 36. Musterilerin Termal Otel Yiyecek igecek Hizmet Kalitesinden

Beklentileri ve isgérenlerin Bu Beklentileri Anlama Duizeylerinin Onermelere

Gore Analizi

Migteri Beklenti

isgoren Beklenti

Art.Ort.
X

S.S.

Art.Ort.

X

S.S.

Aritmeti
k fafk
(MB-IB)

Empati

Calisanlarin  musterilerin
Ozel ihtiyaglarini anlamasi

4,24

,867

3,79

1,020

0,45

0,000*

Calisanlarin misteri
isteklerini yerine
getirebilmek igin kigisel
insiyatif kullanmasi

4,23

,815

4,09

,870

0,14

0,105

Calisanlarin musterilere
bireysel ilgi gdstermesi

4,31

,824

3,95

,959

0,36

0,000*

Calisanlarin misteri
menfaatlerini her seyden
Onde tutmasi

4,31

,850

4,05

1,074

0,26

0,004*

Calisanlarin mugteri
isteklerini yerine
getirebilmek icin ekstra
caba sarfetmesi

4,26

(74

4,11

1,009

0,15

0,127

Saghkh Yiyecek

Yiyecek icecek
bolimlerinde diyet ve
musteriye 6zel saglikh
mendlerin bulunmasi

4,26

,881

4,24

, 795

0,02

0,802

Menu kartlarinda
yiyeceklerin besin ve
kalori degerleri hakkinda
bilgilerin bulunmasi

3,81

1,103

3,66

1,110

0,15

0,180

Otel yiyecek icecek
bolimlerinde musteri
rahatsizhigina gore kisiye
Ozel farklh yiyecek igcecek
hizmetlerinin sunulmasi

4,22

,897

4,13

,967

0,09

0,314

Yiyecek icecek
bolimlerinde yoresel
yiyecek ve igeceklerin
sunulmasi

4,04

,996

4,00

,898

0,04

0,640

Yiyecek icecek
bdlimlerinde organik
yiyecek ve iceceklerin
sunulmasi

4,21

,901

4,18

,919

0,03

0,708

Fiziksel Ozellikler

Otel yiyecek icecek
boltimlerinin modern arag
ve donanima sahip olmasi

4,43

734

4,44

,838

-0,01

0,845

Yiyecek icecek hizmet
salonlarinin hos gérinime
sahip olmasi

4,48

,709

4,66

,536

-,0,18

0,003*

Yiyecek icecek bolim
¢alisanlarinin temiz ve
bakimli dig gériniime
sahip olmasi

4,61

,666

4,75

,561

-0,14

0,027*
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Cizelge 36 (Devam)

Yiyecek igecek

. 4,68 ,632 4,67 ,697 0,01 0,917
salonlarinin temiz olmasi

Giivence

Yiyecek icecek bolim
galisanlarinin musterilere
kibar ve saygili
davranmasi

4,61 ,580 4,47 ,928 0,14 0,110

Calisanlarin misteri
sorularina cevap verirken
konu hakkinda yeterli
bilgiye sahip olmasi

4,53 ,594 4,39 ,869 0,14 0,086

Calisanlarin sorulan
sorulara tam ve eksiksiz 4,45 ,701 4,40 ,814 0,05 0,487
cevap vermesi

Calisanlarin alaninda

. . 4,56 ,626 4,42 JT7 0,14 0,064
deneyime sahip olmasi

Giivenilirlik

Siparis edilen yiyecek ve
iceceklerin siparis edildigi 4,54 ,687 4,58 ,656 -0,04 0,505
sekilde gelmesi

Yiyecek icecek
bollimlerinde siparis ve
hesaplar gibi kayitlarin 4,55 ,700 4,55 ,624 0,00 0,908
hatasiz bir sekilde
tutulmasi

Verilen sipariglerin
belirtilen sire igerisinde 4,52 ,644 4,54 ,573 -0,02 0,748
servisinin yapiimasi

Musteriye hizmetlerin
eksiksiz bir sekilde yerine 4,62 ,592 4,62 ,587 0,00 0,906
getirilmesi

* p.<0,05

4.4.2. Miisteri ve Isgorenlerin Hizmet Kalitesini Algilamalarina

Yonelik Bulgular

Termal otel yiyecek icecek bolimlerinde musteri ve isgdrenlerin hizmet
kalitesi algilamalarina yonelik olusturulan hipotez ve analiz sonuclari
asagidaki gibidir:

H2: Hizmet kalitesi boyutlarina goére termal otellerde konaklayan Turk
mugterilerin yiyecek igecek hizmet kalitesi algilamalari ile isgorenlerin

algilamalar arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulunmaktadir

Cizelge 37 mausterilerin termal otel yiyecek igecek hizmet kalitesi
boyutlarina gore hizmetleri algilama duzeyleriyle; isgorenlerin algilama

diizeylerini géstermektedir. ilgili cizelgede yer alan hizmet kalitesi boyutlari,
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istatistiksel anlamhlik dizeyi p < 0,05 dizeyinde incelendiginde, termal
otellerde yiyecek icecek hizmet Kkalitesinin boyutlarindan olan ‘Saglikh
Yiyecek’ (p < 0,05) ve ‘Guvence’ (p < 0,05) boyutlarinda her iki kesimin
algilamalari arasinda istatistiksel olarak anlamli farkliliklarin oldugu sonucu
tespit edilirken; ‘Empati’, (p = 0,05) ‘Fiziksel Ozellikler (p = 0,05) ve
‘Guvenilirlik’ (p = 0,05) boyutlarinda ise her iki kesimin algilamalari arasinda
herhangi bir anlamh farklihdin olmadigi sonucu tespit edilmektedir. Anlamli

farkhliklarin  ortaya g¢iktigi boyutlardan ‘Saglikh Yiyecek’ boyutunda
isgorenlerin hizmet kalitesini algilama duzeyi (X =3,65), musterilerin algilama
dizeyinden (X =3,41) daha yuksek seviyede ¢ikarken, ‘Guvence’ boyutunda
musterilerin hizmet kalitesini algilama dulzeyinin (X =4,20) isgdrenlerin

algilama duzeyine (X =4,02) gbére daha ylksek seviyede ciktigi tespit
edilmistir. Bununla birlikte her iki kesimin algilamalari arasinda istatistiksel
olarak anlamli farkhhdin olmadigi ‘Empati’ (X =3,97; X =3,82), ‘Fiziksel
Ozellikler (X =4,14; X =4,12) ve ‘Glvenilirlik’ (X =4,24; X =4,21)
boyutlarinda musgteri algilamalarinin isgoren algilamalarina gore kismen
daha ylUksek dizeyde oldugu sonucu tespit edilmektedir. Elde edilen Cizelge

37 degerleri g6z onune alindiginda H2 hipotezi kismi olarak

desteklenmektedir.

Cizelge 37. Musteri ve isgorenlerin Yiyecek igecek Hizmet Kalitesi

Algilama Duzeylerinin Hizmet Kalitesi Boyutlarina Gore Analizi

Misteri Algi isgoren Algi Aritmetik p

Boyutlar Art.Ort. | S.S. | Art.Ort. S.S. fark

_ - (MA-IA)

X X
Empati 3,97 , 795 3,82 ,763 0,15 0,069
Saglikl 341 | 889 | 365 835 024 | 0,005*
Yiyecek
Fiziksel 414 | 756 | 412 738 | -002 | 0708
Ozellikler
Glivence 4,20 ,670 4,02 ,783 0,18 0,019*
Guvenilirlik 4,24 ,662 421 ,709 0,03 0,620
* p<0,05

Hizmet kalitesi onermelerine gore musgterilerle isgorenlerin yiyecek
icecek hizmet kalitesini algilama dizeylerine yonelik bulgular Cizelge 38’de

verilmistir.  ligili cizelgeye gére ‘Empati’ boyutunda bulunan ‘Calisanlarin
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musgterilere bireysel ilgi gostermesi’ (p < 0,05) ve ‘Calisanlarin musgteri
menfaatlerini her seyden 6nde tutmasi’’ (p < 0,05) dnermelerinde, her iki
kesimin algilamalari arasinda istatistiksel olarak anlamh farkliliklar tespit
edilmistir. S6z konusu her iki onermede musterilerin hizmet kalitesini
algilama duzeyleri, iggorenlerin hizmetleri algilama duzeylerinden daha
yuksek seviyededir. Bununla birlikte saglikli yiyecek boyutunda bulunan
onermelerden “Yiyecek icecek bolumlerinde diyet ve musteriye 6zel saglikli
mendlerin bulunmas!’ (p < 0,05) , ‘Otel yiyecek icecek bolumlerinde musteri
rahatsizligina gore kisiye ozel farkh yiyecek igecek hizmetlerinin sunulmasr’
(p < 0,05) ve ‘Yiyecek icecek bolimlerinde yoresel yiyecek ve iceceklerin
sunulmasr’ (p < 0,05) énermelerinde de anlaml farkliliklar tespit edilmistir. Bu
onermelere yonelik ortaya c¢ikan farkliliklarin kaynagi incelendiginde,
isgorenlerin bu hizmetleri algilama duzeylerinin musterilere gore daha yuksek
olmasindan kaynaklandigi tespit edilmistir. Ote yandan ‘Giivence’ boyutunda
bulunan ‘Calisanlarin musteri sorularina cevap verirken konu hakkinda yeterli
bilgiye sahip olmasr’’ (p < 0,05) ve ‘Calisanlarin alaninda deneyime sahip
olmasl’ (p < 0,05) onermeleri ile ‘Guvenilirlik’ boyutunda yer alan “Verilen
sipariglerin belirtilen sdre icerisinde servisinin yapiimas’’ (p < 0,05)
onermelerinde de her iki kesimin algilamalari arasinda anlamh farkliliklar
tespit edilmigtir. S6z konusu U¢ O©6nermede musterilerin algilamalari,
isgorenlerin algilamalarindan daha ylksek dizeyde oldugu sonucu ortaya

konulabilir.

Termal otel yiyecek icecek boélumlerinde sunulan hizmetlerin
algilanmasinda her iki kesim arasinda istatistiksel olarak anlamli farklihgin
tespit edilemedigi 14 dnermenin 7’sinde; musterilerin algilamalari isgérenlere
nazaran kismen daha yuksek duzeyde iken, 7 Oonermede ise isgorenlerin
hizmetleri algilama duzeyleri, musterilere gore kismen daha yuksek duzeyde

oldugu tespit edilmistir.
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Cizelge 38. Misteri ve isgdrenlerin Yiyecek icecek Hizmet Kalitesi Algilama
Diizeylerinin Hizmet Kalitesi Onermelerine Gore Analizi

Miisteri Algi

Isgéren Algi

Art.Ort.

X

S.S.

Art.Ort.
X

S.S.

Aritmetik
farl_<
(MA-1A)

P

Empati

Calisanlarin  mdusgterilerin ~ 6zel
ihtiyaclarini anlamasi

3,94

,990

3,77

,992

0,17

0,098

Calisanlarin musteri isteklerini
yerine getirebilmek igin kisisel
insiyatif kullanmasi

3,95

,963

3,89

942

0,06

0,580

Calisanlarin misterilere bireysel
ilgi gbstermesi

4,02

,965

3,77

,919

0,25

0,010*

Calisanlarin musteri
menfaatlerini her seyden 6nde
tutmasi

3,98

,976

3,75

1,049

0,23

0,030*

Calisanlarin musteri isteklerini
yerine getirebilmek igin ekstra
caba sarfetmesi

3,95

,970

3,94

,946

0,01

0,876

Saghkh Yiyecek

Yiyecek icecek bdlumlerinde
diyet ve musteriye 6zel saghkli
mendilerin bulunmasi

3,47

1,210

3,75

1,176

-0,28

0,023*

Menu kartlarinda yiyeceklerin
besin ve kalori degerleri
hakkinda bilgilerin bulunmasi

3,00

1,239

3,24

1,328

-0,24

0,073

Otel yiyecek igcecek
boélimlerinde musteri
rahatsizligina gore kisiye 6zel
farkl yiyecek icecek
hizmetlerinin sunulmasi

3,49

1,099

3,75

1,129

-0,26

0,025*

Yiyecek icecek bélumlerinde
yoresel yiyecek ve iceceklerin
sunulmasi

3,50

1,097

3,80

,975

-0,30

0,004*

Yiyecek icecek bélumlerinde
organik yiyecek ve igeceklerin
sunulmasi

3,57

1,078

3,72

,990

-0,15

0,162

Fiziksel Ozellikler

Otel yiyecek igecek bolimlerinin
modern arag ve donanima sahip
olmasi

4,01

,958

4,03

1,011

-0,02

0,856

Yiyecek icecek hizmet
salonlarinin hos gérinime
sahip olmasi

4,07

,918

4,05

,852

0,02

0,820

Yiyecek icecek bolim
calisanlarinin temiz ve bakimli
dis gbérinime sahip olmasi

4,25

,827

4,28

,826

-0,03

0,748

Yiyecek icecek salonlarinin
temiz olmasi

4,24

,889

4,11

974

0,13

0,162

Giivence

Yiyecek icecek bolim
calisanlarinin muisterilere kibar
ve sayglll davranmasi

4,36

,768

4,17

1,027

0,19

0,057

Calisanlarin musteri sorularina
cevap verirken konu hakkinda
yeterli bilgiye sahip olmasi

4,20

,816

4,03

,922

0,17

0,050*

Calisanlarin sorulan sorulara
tam ve eksiksiz cevap vermesi

4,16

,854

4,05

,861

0,11

0,173
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Calisanlarin alaninda deneyime
sahip olmasi

4,07

,890

3,82

1,030

0,25

0,015*

Givenilirlik

Siparis edilen yiyecek ve
iceceklerin siparis edildigi
sekilde gelmesi

4,25

,806

4,28

,807

-0,03

0,754

Yiyecek icecek bélimlerinde
siparis ve hesaplar gibi
kayitlarin hatasiz bir sekilde
tutulmasi

4,24

,805

4,25

,826

-0,01

0,943

Verilen sipariglerin belirtilen sire
icerisinde servisinin yapilmasi

4,25

, 798

4,08

,894

0,17

0,041~

Musteriye hizmetlerin eksiksiz
bir sekilde yerine getiriimesi

4,21

,818

4,22

,873

-0,01

0,914

* p<0,05

4.4.3. Musterilerin Hizmet Kalitesi Algi ve Beklentilerine Yonelik

Bulgular

Musterilerin hizmet kalitesine yonelik algi ve beklentilerinin ortaya
konulmasini amacglayan ve termal otellerde sunulan vyiyecek igecek
hizmetlerinin musteriler agisindan kaliteli olarak algilanip algilanmadiginin
tespit edilmesini saglayan arastirmanin bu boélimunde olusturulan hipotez ve
analiz sonuglari asagida yer almaktadir.

H3:Hizmet kalitesi boyutlarina gore, termal otellerde konaklayan Turk
musterilerin, otellerde sunulan yiyecek igcecek hizmetlerini algi ve beklenti

duzeyleri arasinda istatistiksel olarak anlaml bir farkhlik bulunmaktadir.

Termal otellerde konaklayan Turk musterilerin yiyecek igecek
hizmetlerini algilamalart ve bu bodlumlerde sunulan hizmetlere yonelik
beklentileri, hizmet kalitesi boyutlarina gére Cizelge 39'da verilmistir. llgili
cizelgeden goruldugu uzere termal otellerde yiyecek icecek hizmet kalitesini
olusturan bes boyutun tamaminda mdugterilerin algilamalariyla beklentileri
arasinda anlamli bir farkllik oldugu sonucu tespit edilmistir. Musterilerin
hizmet kalitesi algilamalariyla beklentileri arasindaki farklarin negatif yonlu
olmasi; mausterilerin bekledigi yiyecek icecek hizmetlerini termal otel
isletmelerinden alamadiklari sonucunu ortaya koymaktadir. Diger bir ifadeyle,
termal otel isletmeleri mugsterilerin bekledigi duzeyde vyiyecek igecek

hizmetlerini  mdugsterilere  sunamamaktadir. Bu sonug g6z ©nlnde
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bulunduruldugunda, amaca yonelik olusturulan H3 hipotezi kabul
edilmektedir.

Maugterilerin yiyecek icecek hizmet kalitesi beklentileri detayl bir

sekilde incelendiginde; musgterilerin yiyecek icecek bolumlerinden en yluksek
dizeyde bekledigi hizmet kalitesi boyutlarinin ‘Guvenilirlik’ (X =4,56) ve

‘Fiziksel Ozellikler’ (x =4,56) boyutlar oldugu tespit edilirken; musterilerin

yiyecek icecek bolimlerinden en yuksek duzeyde algiladigi hizmet kalitesi

boyutlari ise ‘Guvenilirlik’ ( X =4,24) ve ‘Guvence’ (X =4,20) boyutlari oldugu
tespit edilmistir. Ote yandan mdsterilerin termal otellerin sundugu yiyecek
icecek hizmetlerinde algilari ile beklentileri arasindaki en ytksek farkin ise
‘Saglikh yiyecek’ (-0,71) boyutunda oldugu sonucu tespit edilmistir. Bu sonug
ise termal otellerin en yuksek duzeyde ‘Saglikli Yiyecek’ boyutundaki

hizmetleri musterilere sunamadigini ortaya koymaktadir.

Cizelge 39. Musterilerin Algl ve Beklenti Duzeylerinin Hizmet Kalitesi

Boyutlarina Goére Analizi

Musteri Algi Miisteri Beklenti Aritmetik p

Boyutlar Art.Ort. S.S. Art.Ort. S.S. fark

_ _ (MA-MB)

X X
Empati 3,97 0,795 4,27 0,609 -0,30 0,000*
Saglikli 3,40 0,890 411 0,678 0,71 0,000
Yiyecek
Fiziksel 4,14 0,756 4,56 0,518 -0,42 0,000*
Ozellikler
Giivence 4,20 0,670 4,53 0,463 -0,33 0,000*
Guvenilirlik 4,24 0,662 4,56 0,511 -0,32 0,000*

* p<0,05

Termal otellerin yiyecek icecek bdlumlerinde masgterilerin  hizmet
kalitesine yonelik algilari ve bu hizmetlere yonelik beklentilerini ortaya koyan
dnerme bazindaki bilgiler Cizelge 40’da verilmistir. ilgili cizelgeden gdrildiigu
Uzere hizmet kalitesini olusturan 22 6énermenin tamaminda mdasgterilerin
algilamalari ile beklentileri arasinda istatistiksel olarak anlamli farkliliklar
oldugu tespit edilmektedir. Aritmetik ortalama farklari dikkate alindiginda bu
farklarin tamaminin eksi yonli olmasi, yiyecek igecek boélimlerinde sunulan
tum hizmet turlerinde musteri beklentilerinin karsilanamadigi sonucunu

ortaya koymaktadir.
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Ote yandan ilgili gizelge incelendiginde ‘Fiziksel Ozellikler boyutunda

bulunan ‘Yiyecek icecek salonlarinin temiz olmasr’ (x =4,68) ve ‘Yiyecek

icecek bolum calisanlarinin temiz ve bakiml dig gorinime sahip olmasr’

(X =4,63) oOnermeleri, mugterilerin bu birimlerden en yuksek duzeyde
bekledigi hizmet 6nermeleri olurken; ‘Glvence’ boyutunda bulunan ‘Yiyecek

icecek bolum calisanlarinin musgterilere kibar ve saygili  davranmasr’
(X =4,37) ile ‘Fiziksel Ozellikler boyutunda bulunan ‘Yiyecek igecek bolim

calisanlarinin temiz ve bakimh dis goérinime sahip olmasi’’ (X =4,27)
onermeleri mugterilerin bu otellerden en Ust duzeyde algilamalara sahip
oldugu 6nermeler olmustur. Musterilerin beklentileri ile algilamalari arasinda
en ylUksek dizeyde farkin ortaya ciktigi énermeler ise ‘Saglikli Yiyecek’
boyutunda bulunan ‘Menu kartlarinda yiyeceklerin besin ve kalori degerleri
hakkinda bilgilerin bulunmasr’ (-0,81) ile ‘Yiyecek icecek bolumlerinde diyet
ve musteriye 6zel saglikh menulerin bulunmasi’ (-0,79) Onermeleridir. Bu
onermeler diger hizmet 6nermeleriyle karsilastirildiginda; termal oteller
tarafindan musteri beklentilerini en ylksek dizeyde karsilamayan hizmet
tirleri oldugu tespit edilmistir. Ote yandan mdisterilerin hizmet kalitesi
algilama ve beklentileri arasindaki fark dizeyinin en az oldugu hizmet
onermeleri ise ‘Glvence’ boyutu altinda bulunan ‘Yiyecek icecek bolim
calisanlarinin musterilere kibar ve saygili davranmasi’ (-0,24) ile ‘Guvenilirlik’
boyutunda bulunan ‘Siparis edilen yiyecek ve igeceklerin siparis edildigi
sekilde gelmesi’ (-0,26) 6nermeleridir. Bu iki hizmet dnermesinin ise, her ne
kadar musteri beklentilerini karsilayacak dizeyde termal otellerde sunulmasa
da musteri beklentilerini kargilamaya en yakin onermeler oldugu tespit

edilmigtir.
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Cizelge 40. Musterilerin Alg! ve Beklenti Duzeylerinin Hizmet Kalitesi

Onermelerine Gore Analizi

Migteri Algi

Miisteri Beklenti

Art.Ort

X

S.S.

Art.Ort.

X

S.S.

Aritme
tik fark
(MA-
MB)

Empati

Calisanlarin  musterilerin
6zel ihtiyaglarini anlamasi

3,94

0,991

4,23

0,867

-0,29

0,000*

Calisanlarin musteri
isteklerini yerine
getirebilmek igin kigisel
insiyatif kullanmasi

3,95

0,964

4,23

0,815

-0,28

0,000*

Calisanlarin misterilere
bireysel ilgi gbstermesi

4,02

0,965

4,31

0,824

-0,29

0,000*

Calisanlarin musteri
menfaatlerini her seyden
6nde tutmasi

3,99

0,965

4,31

0,850

-0,32

0,000*

Calisanlarin musteri
isteklerini yerine
getirebilmek igin ekstra
caba sarfetmesi

3,96

0,970

4,26

0,774

-0,30

0,000*

Saghkh Yiyecek

Yiyecek icecek
bélidmlerinde diyet ve
musteriye 6zel saglkli
mendlerin bulunmasi

3,47

1,212

4,26

0,881

-0,79

0,000*

Menu kartlarinda
yiyeceklerin besin ve kalori
degerleri hakkinda
bilgilerin bulunmasi

3,00

1,240

3,81

1,103

-0,81

0,000*

Otel yiyecek icecek
boélimlerinde musteri
rahatsizhgina goére kisiye
Ozel farkh yiyecek icecek
hizmetlerinin sunulmasi

3,49

1,100

4,22

0,897

-0,73

0,000*

Yiyecek icecek
bélimlerinde yoresel
yiyecek ve igeceklerin
sunulmasi

3,50

1,098

4,04

0,996

-0,54

0,000*

Yiyecek icecek
bolimlerinde organik
yiyecek ve iceceklerin
sunulmasi

3,57

1,077

4,21

0,901

-0,64

0,000*

Fiziksel Ozellikler

Otel yiyecek icecek
bolimlerinin modern arag
ve donanima sahip olmasi

4,01

,958

4,43

0,735

-0,42

0,000*

Yiyecek icecek hizmet
salonlarinin hos gérinime
sahip olmasi

4,07

,918

4,48

0,709

-0,41

0,000*

Yiyecek icecek bolim
calisanlarinin temiz ve
bakimli dig gérinime
sahip olmasi

4,27

,820

4,63

0,666

-0,36

0,000*

Yiyecek icecek
salonlarinin temiz olmasi

4,24

,889

4,68

0,633

-0,44

0,000*
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Giivence

Yiyecek icecek bolim
¢alisanlarinin migterilere
kibar ve saygil
davranmasi

4,37

, 748

4,61

0,580

-0,24

0,000*

Calisanlarin musteri
sorularina cevap verirken
konu hakkinda yeterli
bilgiye sahip olmasi

4,20

,817

4,53

0,594

-0,33

0,000*

Calisanlarin sorulan
sorulara tam ve eksiksiz
cevap vermesi

4,16

,855

4,45

0,700

-0,29

0,000*

Calisanlarin alaninda
deneyime sahip olmasi

4,07

,890

4,56

0,625

-0,49

0,000*

Givenilirlik

Siparis edilen yiyecek ve
iceceklerin siparis edildigi
sekilde gelmesi

4,26

, 799

4,52

0,687

-0,26

0,000*

Yiyecek igecek
bolimlerinde siparis ve
hesaplar gibi kayitlarin
hatasiz bir sekilde
tutulmasi

4,24

,806

4,55

0,701

-0,31

0,000*

Verilen sipariglerin
belirtilen stire igerisinde
servisinin yapilmasi

4,25

, 799

4,52

0,645

-0,27

0,000*

Musteriye hizmetlerin
eksiksiz bir sekilde yerine
getiriimesi

4,21

,819

4,61

0,592

-0,40

0,000*

* p<0,05

4.4.4. iggdrenlerin Hizmet Kalitesi Algi ve Miisteri Beklentilerini

Anlama Diizeyi Arasindaki Farklara Yonelik Bulgular

Termal otel yiyecek igecek bolumlerinde gorev yapan isgorenlerin,
musterilerin hizmet kalitesi algilamalari ve musterilerin hizmet kalitesi
beklentilerini anlama dizeyleri arasindaki farklarin tespit edilmesine yonelik
olusturulan hipotez ve analiz sonuglari asagida yer almaktadir:

H4: Hizmet kalitesi boyutlarina gore, termal otel yiyecek icecek bdlimlerinde
calisan isgorenlerin hizmet kalitesini algilamalariyla; musterilerin hizmet
kalitesi beklentilerini anlama duzeyleri arasinda istatistiksel olarak anlamh bir

farkhlik bulunmaktadir

Termal otel yiyecek igcecek bolimlerinde isgdrenlerin hizmet kalitesi
algilamalariyla musteri beklentilerini anlama dulzeyleri arasindaki farklar

gbsteren bulgular Cizelge 41’de verilmistir. ilgili cizelgeden gériildugl tzere,
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isgorenlerin musteri beklentilerini anlama duzeyleri ile sunulan hizmetleri
algilamalari arasinda hizmet kalitesi boyutlarina gobre tum boyutlarda
istatistiksel olarak anlamli farkhliklar oldugu tespit edilmektedir. Ortaya ¢ikan
aritmetik farklar g6z o6nudne alindiginda, isgorenler, termal otellerin
musgterilerine yiyecek i¢cecek hizmetlerini musteri beklentileri dogrultusunda
sunamadigini disiindiklerini ortaya koymaktadir. Ote yandan misterilerin
hizmet kalitesi algilama ile beklenti duzeylerinin hizmet kalitesini olusturan
tim boyutlarda eksi yonlu oldugunun tespit edilmesi, iggorenlerin bu
distncesini  kanitlar niteliktedir. Isgérenlerin  hizmet kalitesi boyutlari
icerisinde musterilere en ylksek duzeyde sunulamadigini dusundugu
boyutun ‘Fiziksel Ozellikler' (-0,51) oldugu tespit edilirken; en az diizeyde
farka sahip oldugunu disindiglu boyutun ise ‘Empati’ (-0,17) oldugunu
dusundukleri ortaya konulmustur. Daha once belirtildigi Uzere, musterilere
gore en fazla agiga sahip olan boyut ‘Saglikh Yiyecek’ (-0,71); en az farka
sahip olan boyut ise ‘Empati’ (-0,30) olmustu. isgérenlerin hizmet kalitesi
beklenti dizeyiyle, hizmet kalitesi algilama duzeylerinin, hizmet kalitesi
boyutlarina gore elde edilen bulgular géz dnune alindiginda, bu amag igin

olusturulan H4 hipotezi kabul edilmektedir.

Cizelge 41. isgérenlerin Hizmet Kalitesi Algilamalariyla Misterilerin Hizmet

Kalitesi Beklentilerini Anlama Duzeylerinin Hizmet Kalitesi Boyutlarina Goére

Analizi
isgéren Algi isgéren Beklenti Aritmetik fark p
Boyutlar Art.Ort. S.S. Art.Ort. S.S. (IA-IB)
X X
Empati 3,82 ,761 3,99 0,790 -0,17 0,004*
Saghk 3,65 835 4,04 0,669 -0,39 0,000*
Yiyecek
ElZlks_eI 412 738 4,63 0,464 -0,51 0,000*
Ozellikler
Glvence 4,01 ,781 4,42 0,716 -0,41 0,000*
Guvenilirlik 4,21 ,709 4,57 0,455 -0,36 0,000*
* p<0,05

isgorenlerin yiyecek igecek hizmetlerinde miisteri beklentilerini anlama
duzeyleriyle termal otellerde sunulan hizmetleri algilama duzeyleri arasindaki
farklar énerme bazinda Cizelge 42'de yer almaktadir. ilgili cizelgeden

goruldigu Uzere 22 hizmet kalitesi dnermesinin tamaminda isgorenlerin,
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termal otellerde sunulan yiyecek igcecek hizmetlerinde, musteri beklentilerinin
kargilanamadigini dusundukleri tespit edilmis olup; bu dnermelerden 20’si
istatistiksel olarak anlamli farkliiga sahiptir. Ote yandan isgérenlerin dnerme
bazinda musterilerin en ylksek dizeyde bekledigini disindigu hizmet tirleri

‘Fiziksel Ozellikler' boyutunda bulunan ‘Yiyecek igecek bélim ¢alisanlarinin
temiz ve bakimh dis gérinime sahip olmasr’ (X =4,75) ve ‘Yiyecek igecek

salonlarinin  temiz olmasr’ (X =4,67) O6nermeleridir. Belirtildigi Uzere,
musterilerin en yuksek oranda bekledigi hizmetler de bu iki hizmet 6nermeleri
olmustu. Isgdrenlerin sunulan hizmete yénelik algilamalarinda, termal
otellerin en ylksek dizeyde sundugunu didsundigid hizmet dnermeleri ise

‘Guvenilirlik’ boyutunda bulunan ‘Siparis edilen yiyecek ve iceceklerin siparig

edildigi sekilde gelmesi’ (X =4,28) ve ‘Fiziksel Ozellikler’ boyutunda bulunan

‘Yiyecek icecek calisanlarinin temiz ve bakimli dis gériinime sahip olmasr’

(X =4,28) onermeleridir. Ote yandan isgorenler tarafindan termal otellerde
en yuksek duzeyde yiyecek icecek hizmetlerinin sunulamadigini distndagu
ve beklentileri anlama dulzeyleriyle algilamalari arasindaki en ylksek fark;
‘Guvence’ boyutunda bulunan ‘Calisanlarin alaninda deneyime sahip olmasr’
(-0,61) ile ‘Fiziksel Ozellikler boyutunda bulunan ‘Yiyecek igecek hizmet
salonlarinin hos goérinime sahip olmasi’ (-0,61) énermeleridir. Musterilerin
algilamalari ile beklentileri arasinda en ylksek farka sahip olan énermeler ise
‘Saglikh yiyecek’ boyutunda bulunan ‘Menu kartlarinda yiyeceklerin besin ve
kalori deg@erleri hakkinda bilgilerin bulunmasr’ (-0,81) ile ‘Yiyecek icecek
boélimlerinde diyet ve musteriye 6zel saglikli mendlerin bulunmasi’ (-0,79)

onermeleri oldugu tespit edilmigti.
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Gizelge 42. isgérenlerin Hizmet Kalitesi Algilamalariyla Misteri Beklentilerini

Anlama Duzeylerinin Hizmet Kalitesi Onermelerine Gére Analizi

isgoren Algi

isgoren Beklenti

A.O. S.S.

X

A.O. S.S.
X

Aritmetik
_far_k
(IA-1B)

Empati

Calisanlarin  musterilerin
Ozel ihtiyaglarini anlamasi

3,76 ,990

3,79 1,020

-0,03

0,668

Calisanlarin musteri
isteklerini yerine
getirebilmek icin kigisel
insiyatif kullanmasi

3,88 ,940

4,09 0,870

-0,21

0,015*

Calisanlarin musterilere
bireysel ilgi gdstermesi

3,76 ,916

3,95 0,959

-0,19

0,016*

Calisanlarin misteri
menfaatlerini her seyden
Oénde tutmasi

3,74 1,047

4,05 1,074

-0,31

0,002*

Calisanlarin misteri
isteklerini yerine
getirebilmek igin ekstra
c¢aba sarfetmesi

3,94 ,949

4,11 1,009

-0,17

0,061

Saglikh Yiyecek

Yiyecek icecek
bélimlerinde diyet ve
musteriye 6zel saglikli
mendulerin bulunmasi

3,75 1,176

4,24 0,795

-0,49

0,000*

Mendu kartlarinda
yiyeceklerin besin ve kalori
degerleri hakkinda
bilgilerin bulunmasi

3,24 1,328

3,66 1,110

-0,42

0,001*

Otel yiyecek icecek
bolimlerinde musteri
rahatsizliyina goére kisiye
Ozel farkl yiyecek icecek
hizmetlerinin sunulmasi

3,75 1,129

4,13 0,967

-0,38

0,000*

Yiyecek icecek
bolimlerinde yoresel
yiyecek ve iceceklerin
sunulmasi

3,80 ,975

4 0,897

-0,20

0,042*

Yiyecek icecek
bélimlerinde organik
yiyecek ve iceceklerin
sunulmasi

3,72 ,990

4,18 0,918

-0,46

0,000*

Fiziksel Ozellikler

Otel yiyecek icecek
boltimlerinin modern arag
ve donanima sahip olmasi

4,05 ,998

4,44 0,837

-0,39

0,000*

Yiyecek icecek hizmet
salonlarinin hos gériinime
sahip olmasi

4,05 ,852

4,66 0,536

-0,61

0,000*

Yiyecek icecek bdlim
¢alisanlarinin temiz ve
bakimli dig gériniime
sahip olmasi

4,28 ,826

4,75 0,561

-0,47

0,000*

Yiyecek icecek
salonlarinin temiz olmasi

4,11 974

4,67 0,697

-0,56

0,000*
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Cizelge 42 (Devam)

Giivence

Yiyecek icecek bolim
¢alisanlarinin migterilere

) 4,16 1,029 | 4,47 0,927 -0,31 | 0,006*
kibar ve saygil
davranmasi
Calisanlarin musteri
sorularina cevap verirken 4.02 922 4.39 0.868 0,37 | 0,000*

konu hakkinda yeterli
bilgiye sahip olmasi

Calisanlarin sorulan
sorulara tam ve eksiksiz 4,03 ,860 4,4 0,814 -0,37 | 0,000*
cevap vermesi

Calisanlarin alaninda

) . 3,81 1,029 | 4,42 0,777 -0,61 | 0,000*
deneyime sahip olmasi

Givenilirlik

Siparis edilen yiyecek ve
iceceklerin siparis edildigi 4,28 ,807 4,58 0,656 -0,30 | 0,001*
sekilde gelmesi

Yiyecek igecek
bolimlerinde siparis ve
hesaplar gibi kayitlarin 4,25 ,826 4,55 0,623 -0,30 | 0,000*
hatasiz bir sekilde
tutulmasi

Verilen sipariglerin
belirtilen sire icerisinde 4,08 ,894 4,54 0,572 -0,46 | 0,000*
servisinin yapilmasi

Musteriye hizmetlerin
eksiksiz bir sekilde yerine 4,22 ,873 4,62 0,587 -0,40 0,000*
getiriimesi

*p <0,05

4.4.5. Musterilerin Hizmet Kalitesi Beklentilerinin Otelin sinifina

Gore Farklarin Analizine Yonelik Bulgular

Termal otellerde konaklayan Turk musgterilerin yiyecek icecek hizmet
kalitesi beklentilerinde otelin sinifina gore herhangi bir farkhhdgin olup
olmadigina yonelik geligtirilen hipotez ve analiz sonuglari asagida vyer
almaktadir:

H5: Hizmet kalitesi boyutlarina goére, termal otellerde konaklayan Tulrk
masterilerin, yiyecek igecek hizmetlerindeki beklenti dizeylerinde, otelin

sinifina gore istatistiksel olarak anlamh bir farkhlik bulunmaktadir.

Cizelge 43, 4 ve 5 yildizh termal otellerde konaklayan Turk
mugterilerin  yiyecek igecek hizmet kalitesi boyutlarina gore beklenti
diizeylerini gdstermektedir. ilgili gizelgeden goérildiugi Gzere 4 ve 5 yildizl

otellerde konaklayan Turk musterilerin ‘Empati’ (p = 0,05), ‘Saghkh Yiyecek’
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(p 2 0,05), ‘Fiziksel Ozellikler’ (p = 0,05) ve ‘Guivence’ (p = 0,05) boyutlarina
yonelik beklentilerinde istatistiksel olarak herhangi bir farklihk tespit
edilmezken; ‘Guvenilirlik’ (p < 0,05) boyutunda ise her iki otelde konaklayan
masteri grubu arasinda hizmet kalitesine yonelik beklentilerinde istatistiksel

olarak anlamh bir farkhliga rastlaniimigtir. Ortaya ¢ikan bu farklihgin ise 5

yildizli otel musterilerinin (X =4,70), 4 yildizli otel musterilerine (X =4,50)
nazaran ‘Guvenilirlik’ boyutunda daha yuksek beklentiye sahip olmasindan
kaynaklanmaktadir. Ote yandan anlamh farkliigin tespit edilemedigi 4

boyuttan sadece ‘Saglikli Yiyecek’ boyutunda 4 yildizli otel musterilerinin

(X =4,12), 5 yildizh otel musterilerine (X =4,09) gore kismen daha yuksek
beklenti ortalamasina sahip oldugu ilgili tabloda tespit edilirken; geri kalan g
boyutta ise 5 vyildizh otel musterilerinin  beklentileri, 4 yildizh otel
masgterilerinin beklentilerine gore kismi olarak daha ylksek dizeyde oldugu
tespit edilmektedir. Elde edilen analiz bulgulari gdéz 6nine alindiginda HS

hipotezi kismen desteklenmektedir.

Cizelge 43. 4 ve 5 Yildizl Termal Otel Isletmelerinde Konaklayan Tirk

Mdusterilerin Beklentilerinin Hizmet Kalitesi Boyutlarina gore Analizi

4 Yildizlhi Otel Musterileri 5 Yildizh Otel Aritmetik p
Beklenti Musterileri Beklenti fark
Boyutlar Art.Ort. S.S. Art.Ort. S.S.
X X
Empati 4,24 ,605 4,36 ,614 -0,12 0,069
Saglikl 4,12 705 4,00 605 0,03 0,774
Yiyecek
Fiziksel 4,52 510 4,61 532 009 | 0116
Ozellikler
Givence 4,52 474 4,56 ,436 -0,04 0,552
Guvenilirlik 4,50 ,509 4,70 ,489 -0,20 0,001*
* p<0,05

4 ve 5 yildizh otellerde konaklayan musterilerin, yiyecek icecek
hizmetlerindeki beklenti  duzeyinin, hizmet  Onermelerine  gore
karsilastiriimasina yénelik bulgular Cizelge 44’de yer almaktadir. ilgili
cizelgeye gore, ‘Guvenilirlik’ boyutunda yer alan tim énermelerde anlamli
farkliliklar ortaya cikarken, ‘Empati’ boyutunda 2, ‘Fiziksel Ozellikler
boyutunda ise 1 dnermede her iki otelin musteri beklentileri tzerinde anlamli
farkliliklarin oldugu tespit edilmistir. istatistiksel olarak anlamli farkhligin

ortaya ciktigi énermeler incelendiginde ortaya cikan bu farkin; 5 yildizh
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termal otel mausterilerinin  beklenti duzeyinin, 4 vyildizh termal otel
magterilerinin  beklenti duzeyinden daha ylksek seviyede olmasindan
kaynaklanmaktadir. Ote yandan istatistiksel olarak anlamli farkliigin tespit
edilemedidi 15 hizmet kalitesi énermesi incelendiginde, bu 15 6nermenin
dordinde, 4 yildizhi otel musterilerinin beklentileri, 5 yildizli otel musterilerinin
beklentilerinden kismen daha yuksekken; 11 onermede ise 5 yildizli otel

musterilerinin beklenti dizeyi 4 yildizli otel musterilerinin beklenti dliizeyinden

kismen daha yuksek dizeyde oldugu sonucu tespit edilmistir.

Cizelge 44. 4 ve 5 Yildizli termal Otel Isletmelerinde Konaklayan Turk

Musterilerin Beklentilerinin Hizmet Kalitesi Onermelerine gore Analizi

4 Yildizh Otel 5 Yildizh Otel Aritme p
Musterileri Musterileri tik fark
Beklenti Beklenti
Art.Ort S.S. Art.Ort. S.S.
X X
Empati
.(;alllsanlarm musgterilerin  6zel 4.22 848 4.27 913 -0,05 | 0,620
ihtiyaclarini anlamasi
Calisanlarin musteri isteklerini
yerine getirebilmek icin Kigisel 4,17 ,818 4,39 ,788 -0,22 0,016*
insiyatif kullanmasi
Galisanlarin musterilere 428 817 4,37 841 | -009 |0,350
bireysel ilgi gbstermesi
Calisanlarin musteri
menfaatlerini her seyden 6nde 4,30 ,826 4,35 911 -0,05 | 0,571
tutmasi
Calisanlarin musteri isteklerini
yerine getirebilmek i¢in ekstra 4,19 ,818 4,42 ,625 -0,23 | 0,007*
caba sarfetmesi
Saglikh Yiyecek
Yiyecek icecek bolimlerinde
diyet ve miisteriye 6zel saglikli 4,21 ,918 4,39 , 7674 -0,18 | 0,066
mendulerin bulunmasi
Menu kartlarinda yiyeceklerin
besin ve kalori deg@erleri hakkinda 3,85 1,105 3,73 1,099 0,12 0,343
bilgilerin bulunmasi
Otel yiyecek icecek bolimlerinde
[nusten rah§t3|zllg!na gore kisiye 4.20 931 4,29 805 -0,09 0,358
Ozel farkli yiyecek icecek
hizmetlerinin sunulmasi
Yiyecek icecek bolimlerinde
yoresel yiyecek ve igeceklerin 4,09 1,020 3,93 ,925 0,16 0,148
sunulmasi
Yiyecek icecek bolimlerinde
organik yiyecek ve igceceklerin 4,24 ,880 4,14 ,952 0,10 0,303
sunulmasi
Fiziksel Ozellikler
Otel yiyecek igecek bolimlerinin
modern arag¢ ve donanima sahip 4,40 712 4,50 , 784 -0,1 0,187
olmasi
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Cizelge 44. (Devam)

Yiyecek icecek hizmet
salonlarinin hos goériinime sahip

4,44 ,726 4,60 ,650 -0,16 0,034*
olmasi

Yiyecek icecek bolim
calisanlarinin temiz ve bakimli 4,60 ,692 4,65 ,597 -0,05 0,445
dis gérinime sahip olmasi

Yiyecek igecek salonlarinin

temiz olmas! 4,67 ,618 4,70 ,668 -0,03 | 0,601
Giivence

Yiyecek igecek bolim

¢alisanlarinin musterilere kibar 4,61 ,583 4,61 574 0 0,996

ve saygili davranmasi

Calisanlarin musteri sorularina
cevap verirken konu hakkinda 4,52 ,605 4,55 ,567 -0,03 | 0,678
yeterli bilgiye sahip olmasi

Calisanlarin sorulan sorulara

L . 4,43 ,697 4,48 711 -0,05 | 0,589
tam ve eksiksiz cevap vermesi

Calisanlarin alaninda deneyime

) 4,55 ,649 4,59 ,563 -0,04 | 0,601
sahip olmasi

Givenilirlik

Siparig edilen yiyecek ve
iceceklerin siparis edildigi 4,48 ,709 4,69 ,601 -0,21 0,003*
sekilde gelmesi

Yiyecek icecek bolumlerinde
siparis ve hesaplar gibi
kayitlarin hatasiz bir sekilde
tutulmasi

4,51 714 4,66 ,653 -0,15 | 0,045*

Verilen sipariglerin belirtilen
sire icerisinde servisinin 4,45 671 4,68 ,540 -0,23 0,001*
yapilimasi

Musteriye hizmetlerin eksiksiz
bir sekilde yerine getirilmesi

*
4,56 ,614 4,75 ,510 -0,19 0,002

* p <0,05

4.4.6. Musterilerin Hizmet Kalitesi Algilamalarinin Otelin Sinifina

Gore Farklarinin Analizine Yoénelik Bulgular

Termal otellerde musterilerin  yiyecek igecek hizmet Kkalitesi
algilamalarinda otelin sinifinin bir etkisinin olup olmadiginin tespit edilmesine
yonelik ortaya konulan amag¢ dogrultusunda olusturulan hipotez ve analiz
bulgulari asagidadir:

H6: Hizmet kalitesi boyutlarina goére, termal otellerde konaklayan Tulrk
musterilerin, yiyecek icecek hizmetlerindeki algilama duzeylerinde otelin

sinifina gore istatistiksel olarak anlaml bir farkhlik bulunmaktadir

4 ve 5 yildizli termal otellerde konaklayan Turk musterilerin yiyecek

icecek hizmet kalitesini algilama duzeylerinin, otelin sinifina gore
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farkliliklarini ortaya koyan bulgular gizelge 45’de verilmistir. ilgili cizelgede
goéruldigu uzere, yiyecek icecek hizmet kalitesini olusturan ‘Empati’ (p <
0,05), ‘Fiziksel Ozellikler'(p < 0,05) , ‘Glvence’(p < 0,05) ve ‘Glvenilirlik’ (p <
0,05) boyutlarinda, her iki otel turinde konaklayan musterilerin algilamalari
arasinda anlamh farkliliklar tespit edilirken; ‘Saglikh Yiyecek’ (p = 0,05)
boyutunda ise her iki otel grubunda konaklayan mdusterilerin hizmetleri
algilamalari arasinda istatistiksel olarak anlamh bir farklilk tespit
edilmemistir. Musterilerin yiyecek i¢cecek hizmet Kkalitesi algilamalarinda
farklihklarin oldugu doért boyutun tamaminda ortaya ¢ikan farkhihgin, 5 yildizli
termal otel isletmelerinde konaklayan musterilerin yiyecek icecek hizmetlerini
algilama duzeyinin, doért yildizh termal otel isletmelerinde konaklayan
masgterilerin  hizmetleri algilama dizeyine gore daha yuksek seviyede
olmasindan kaynaklanmaktadir. Elde edilen analiz bulgulari g6z o6nune

alindiginda H6 hipotezi kismen desteklenmektedir.

Gizelge 45. 4 ve 5 Yildizl Termal Otel Isletmelerinde Konaklayan Tirk

Musterilerin Algilamalarinin Hizmet Kalitesi Boyutlarina Goére Analizi

4 Yildizl Otel 5 Yildizh Otel Aritmetik p

Musterileri Algi Misterileri Algi fark
Boyutlar Art.Ort S.S. Art.Ort. S.S.

X X
Empati 3,91 767 411 847 -0,20 0,030*
Saglikl 3.44 917 333 816 0,11 0,300
Yiyecek
Fiziksel 4,08 725 4.30 811 022 | 0015*
Ozellikler
Givence 4,16 1642 4,31 727 -0,15 0,045*
Guvenilirlik 4,19 1608 4,37 769 -0,18 0,025*

* p<0,05

4 ve 5 yildizli termal otellerde konaklayan musterilerin yiyecek icecek
hizmet kalitesine yonelik algilama farkliliklarinin  dnermeler bazinda
incelenmesine yonelik bulgular gizelge 46’da verilmistir. ilgili cizelgeye gore
‘Empati’ boyutunda yer alan G¢ 6nerme, ‘Saglikli Yiyecek’ boyutunda yer alan
bir dnerme, ‘Fiziksel Ozellikler ve ‘Givenilirlik’ boyutunda yer alan iki
onermeyle ‘Glvence’ boyutunda yer alan bir dnermede istatistiksel olarak
anlamli farkhliklarin oldugu tespit edilmektedir. Farkliliklarin s6z konusu

oldugu 9 oOnerme incelendiginde, bu o6onermelerden ‘Menl kartlarinda
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yiyeceklerin besin ve kalori degerleri hakkinda bilgilerin bulunmasi’ (x =3,12;

X =2,70) 6nermesi hari¢, geri kalan sekiz dnermede ortaya ¢ikan farkin 5
yildizli termal otellerde konaklayan mdusgterilerden kaynaklandigi tespit
edilmektedir. Buna gore 5 yildizli termal otellerde konaklayan musteriler, 4
yildizli termal otellerde konaklayan musterilere gore farklhihigin ortaya ¢iktigi 8
dnermede daha yiksek hizmet kalitesi algilamasina sahiptirler. Ote yandan
istatistiksel olarak anlamh farklihgin tespit edilemedigi 13 Onerme
incelendiginde, bu 6nermelerin 11’inde 5 yildizli otel musterilerinin algilari, 4
yildizli otel musgterilerinin algilarina gore kismen daha yuksekken; 2
onermede ise 4 yildizli otel musterilerinin hizmet kalitesi algilamasinin, 5
yildizli otel musterilerinin hizmet kalitesi algilamasina goére kismen daha

yuksek oldugu tespit edilmistir.

Cizelge 46. 4 ve 5 Yildizl Termal Otel isletmelerinde Konaklayan Tiirk

Musterilerin Algilamalarinin Hizmet Kalitesi Onermelerine Gére Analizi

4 Yildizh Otel 5 Yildizli Otel Aritme p
Musterileri Algi Misgterileri Algi tik fark

Art.Ort S.S. Art.Ort S.S.

X X
Empati
qu@anlarm musterilerin 6zel 3.90 976 4.03 1,022 0,13 0,250
ihtiyaclarini anlamasi
Calisanlarin musteri
isteklerini yerine getirebilmek | 3 g7 | 951 | 413 973 | 026 | 0,020*
icin kisisel insiyatif
kullanmasi
Calisanlarin musterilere 3.06 967 418 945 -0,22 0,039*

bireysel ilgi géstermesi

Calisanlarin musteri
menfaatlerini her seyden 3,96 ,965 4,05 1,003 -0,09 0,421
6nde tutmasi

Calisanlarin musteri
isteklerini yerine getirebilmek 3,86 974 4,18 ,926 -0,32 0,004*
icin ekstra ¢aba sarfetmesi

Saglikh Yiyecek

Yiyecek icecek bélumlerinde
diyet ve musteriye 6zel 3,41 1,230 3,60 1,154 -0,19 0,163
saglikh mendlerin bulunmasi

Mena kartlarinda
yiyeceklerin besin ve kalori
degerleri hakkinda bilgilerin
bulunmasi

3,12 1,238 2,70 1,195 0,42 0,003*

Otel yiyecek icecek
bélimlerinde musteri
rahatsizliyina gore kisiye 3,47 1,122 3,54 1,042 -0,07 0,595
Ozel farkh yiyecek icecek
hizmetlerinin sunulmasi
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Yiyecek icecek bdlumlerinde
yoresel yiyecek ve
iceceklerin sunulmasi

3,56

1,124

3,34

1,013

0,22

0,071

Yiyecek icecek bdlumlerinde
organik yiyecek ve
iceceklerin sunulmasi

3,60

1,055

3,47

1,134

0,13

0,263

Fiziksel Ozellikler

Otel yiyecek icecek
bélimlerinin modern arag ve
donanima sahip olmasi

3,96

,925

4,14

1,031

-0,18

0,130

Yiyecek icecek hizmet
salonlarinin hos gérinime
sahip olmasi

4,01

,878

4,21

1,001

-0,20

0,072

Yiyecek icecek bolim
calisanlarinin temiz ve
bakimh dis gérinime sahip
olmasi

4,18

,839

4,43

770

-0,25

0,006*

Yiyecek igcecek salonlarinin
temiz olmasi

4,16

,879

4,42

,889

-0,26

0,009*

Giivence

Yiyecek icecek bolim
calisanlarinin misterilere
kibar ve saygili davranmasi

4,32

,783

4,46

, 723

-0,14

0,098

Calisanlarin musteri
sorularina cevap verirken
konu hakkinda yeterli bilgiye
sahip olmasi

4,14

,809

4,35

,816

-0,21

0,020*

Calisanlarin sorulan sorulara
tam ve eksiksiz cevap
vermesi

4,12

,843

4,28

,875

-0,16

0,094

Calisanlarin alaninda
deneyime sahip olmasi

4,05

,879

4,14

,919

-0,09

0,387

Givenilirlik

Siparig edilen yiyecek ve
iceceklerin siparis edildigi
sekilde gelmesi

4,21

, 785

4,36

,850

-0,15

0,092

Yiyecek icecek bdlumlerinde
siparis ve hesaplar gibi
kayitlarin hatasiz bir sekilde
tutulmasi

4,19

AT7

4,37

,862

-0,18

0,046*

Verilen sipariglerin belirtilen
slre icerisinde servisinin
yapilmasi

4,18

AT7

4,42

,826

-0,24

0,006*

Musteriye hizmetlerin
eksiksiz bir sekilde yerine
getiriimesi

4,17

,808

4,33

,834

-0,16

0,069

* p<0,05
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4.47. iggorenlerin Misterilerin Hizmet Kalitesi Beklentilerini
Anlama Duzeylerinin Otelin Sinifina Gore Farklarin Analizine Yonelik

Bulgular

Termal otellerin yiyecek icecek bolumlerinde gorev yapan isgorenlerin,

musteri beklentilerini anlama duzeylerinde, gorev yapilan termal otel sinifinin
bir etki yapip yapmadigina yonelik gelistirilen hipotez ve analiz bulgular
asagida yer almaktadir:
H7: Hizmet kalitesi boyutlarina gore, termal otellerin yiyecek igecek
bolumlerinde goérev yapan isgoérenlerin, Turk masterilerin yiyecek icecek
hizmet kalitesi beklentilerini anlama duzeylerinde, otelin sinifina goére
istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulunmaktadir.

4 ve 5 yildizh termal otel isletmelerinde gorev yapan isgorenlerin,
yiyecek icecek bolumlerinde musteri beklentilerini anlama dizeylerinin, otelin
sinifina gore farklhliklarinin ortaya konuldugu bulgular cizelge 47'de
verilmistir. ligili gizelgede p<0,05 anlamlilik degeri gdz éniine alindiginda, 4
ve 5 yildizli termal otellerde gorev yapan isgorenlerin musteri beklentilerini
anlama duzeylerinde, hizmet kalitesinin tim boyutlarinda herhangi bir farkhlik
tespit edilmemektedir. Boylelikle her iki otel turinde gobrev yapan yiyecek
icecek isgorenlerinin mugteri beklentilerini anlama duzeylerinin birbirine yakin
oldugu soéylenebilir. Bununla birlikte her iki otel tlrinde goérev yapan

isgorenler, kendi otellerinde konaklayan musterilerin en ¢ok bekledigi hizmet
kalitesi boyutunun ‘Fiziksel Ozellikler (X =4,66; X =4,57) ve ‘Glvenilirlik’

(X =4,54; X =4,63) boyutlari oldugunu dusindukleri tespit edilmektedir. Bu

bulgular géz 6nune alindiginda H7 hipotezi reddedilmektedir.
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Cizelge 47. 4 ve 5 Yildizl Termal Otel isletmelerinde Gérev yapan
Isgorenlerin Misteri Beklentilerini Anlama Duzeylerinin Hizmet Kalitesi

Boyutlarina Goére Analizi

4 yildizh Otel _ 5 Yildizl Otel Aritmetik p
Isgéren Beklenti Isg6ren Beklenti fark
Boyutlar Art.Ort. S.S. Art.Ort. S.S.
X X
Empati 4,10 ,763 3,84 ,816 0,26 0,076
Saghkl 3,99 751 411 501 0,12 0,291
Yiyecek
Fiziksel 4,66 432 457 | 512 0,09 0,269
Ozellikler
Guvence 4,40 ,753 4,44 ,659 -0,04 0,755
Guvenilirlik 4,54 453 4,63 ,459 -0,09 0,291

4 ve 5 yildizh termal otellerde gorev yapan isgorenlerin, yiyecek icecek
hizmet kalitesinde musteri beklentilerini anlama duzeylerinin, Anermeler
bazindaki farkhliklarini inceleyen bulgular cizelge 48'de verilmistir. Cizelge
48’e gore ‘Empati’ boyutunda bulunan ‘Calisanlarin misteri menfaatlerini her
seyden onde tutmasr’ (p < 0,05) , ‘Saglikl Yiyecek’ boyutunda bulunan
Yiyecek icecek bolumlerinde diyet ve musteriye 6zel saglikli mendilerin
bulunmasr’ (p < 0,05) ve ‘Fiziksel Ozellikler boyutunda bulunan ‘Yiyecek
icecek salonlarinin temiz olmasr’ (p < 0,05) O6nermelerinde; her iki otel
turlnde gorev yapan isgorenlerin mugsteri beklentilerini anlama duzeylerinde
farkliliklar oldugu sonucu tespit edilmistir. Ote yandan bu (¢ ©nerme
haricinde kalan 19 6nermede ise iki farkli sinifta gérev yapan isgorenlerin
musteri beklentilerini anlama duzeylerinde anlamli farkliliklarin olmadigi
sonucu tespit edilmistir. istatistiksel olarak anlaml farklihgin tespit edildigi ¢

onermede ortaya c¢ikan bu farklihgin nedeni incelendiginde, ‘Calisanlarin
musteri menfaatlerini her seyden oOnde tutmas’’ (X =4,23; X =3,76) ve

Yiyecek igecek salonlarinin temiz olmasr’ (X =4,79; X =4,47)
onermelerinde; 4 vyildizli otel isgdrenlerinin mugsteri beklentilerini anlama
dizeyi, 5 yildizli otel isgorenlerinin musteri beklentilerini anlama dizeyinden

daha yuksek duzeyde gerceklesirken, ‘Yiyecek icecek bolumlerinde diyet ve

musteriye  6zel saglikhh  mendlerin  bulunmasr’ (X =4,12; X =4,43)

onermesinde ise 5 yildizli otel igsgorenlerinin, 4 yildizli otel isgorenlerine gore
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musteri beklentilerini daha ylUksek dluzeyde algiladigi sonucu tespit

edilmektedir.

Cizelge 48. 4 ve 5 Yildizli Termal Otel isletmelerinde Gérev Yapan
isgérenlerin Musteri Beklentilerini Anlama Diizeylerinin Hizmet Kalitesi
Onermelerine Goére Analizi

4 Yildizhi Otel ~ 5 Yildizli Otel Aritmetik p
Isgoren Beklenti Isgoren Beklenti fark

Art.Ort.
X

S.S.

Art.Ort.
X

S.S.

Empati

Calisanlarin musterilerin 6zel
ihtiyaglarini anlamasi

3,85

1,080

3,69

,917

0,16

0,401

Calisanlarin musteri
isteklerini yerine getirebilmek
icin kisisel insiyatif
kullanmasi

4,18

, 791

3,96

,978

0,22

0,172

Calisanlarin misterilere
bireysel ilgi gbstermesi

4,05

,953

3,80

,956

0,25

0,145

Calisanlarin musteri
menfaatlerini her seyden
6nde tutmasi

4,23

,993

3,76

1,146

0,47

0,015*

Calisanlarin musteri
isteklerini yerine getirebilmek
icin ekstra ¢caba sarfetmesi

4,18

1,029

4,00

,978

0,18

0,341

Saghkh Yiyecek

Yiyecek icecek bdlumlerinde
diyet ve musteriye 6zel
saglikli menilerin bulunmasi

4,12

,871

4,43

,612

-0,31

0,021*

Menu kartlarinda
yiyeceklerin besin ve kalori
degerleri hakkinda bilgilerin
bulunmasi

3,62

1,189

3,73

974

-0,11

0,561

Otel yiyecek igcecek
boélimlerinde musteri
rahatsizligina goére kisiye
ozel farkh yiyecek icecek
hizmetlerinin sunulmasi

4,07

1,034

4,22

,848

-0,15

0,392

Yiyecek icecek bélumlerinde
yoresel yiyecek ve
iceceklerin sunulmasi

4,01

,928

3,98

,853

0,03

0,841

Yiyecek icecek bdlumlerinde
organik yiyecek ve
iceceklerin sunulmasi

4,16

1,018

4,20

, 735

-0,04

0,794

Fiziksel Ozellikler

Otel yiyecek igcecek
bélimlerinin modern arag ve
donanima sahip olmasi

4,43

75

4,47

,937

-0,04

0,771

Yiyecek icecek hizmet
salonlarinin hos gérunime
sahip olmasi

4,68

,520

4,63

,566

0,05

0,635

Yiyecek icecek bolim
calisanlarinin temiz ve
bakimli dig gériinime sahip
olmasi

4,77

,530

4,71

,612

0,06

0,616
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Yiyecek icecek salonlarinin
temiz olmasi

4,79

,492

4,47

,915

0,32

0,027*

Giivence

Yiyecek icecek bolim
calisanlarinin misterilere
kibar ve saygili davranmasi

4,49

,899

4,45

,980

0,04

0,820

Calisanlarin musteri
sorularina cevap verirken
konu hakkinda yeterli bilgiye
sahip olmasi

4,39

,864

4,39

,885

0,999

Calisanlarin sorulan sorulara
tam ve eksiksiz cevap
vermesi

4,35

,929

4,47

,581

-0,12

0,421

Calisanlarin alaninda
deneyime sahip olmasi

4,39

787

4,47

, 766

-0,08

0,564

Givenilirlik

Siparis edilen yiyecek ve
iceceklerin siparis edildigi
sekilde gelmesi

4,54

,652

4,65

,663

-0,11

0,357

Yiyecek icecek bdlumlerinde
siparis ve hesaplar gibi
kayitlarin hatasiz bir sekilde
tutulmasi

4,51

,691

4,61

,492

-0,10

0,350

Verilen sipariglerin belirtilen
sure igerisinde servisinin
yapiimasi

4,54

,548

4,53

,615

0,01

0,904

Musteriye hizmetlerin
eksiksiz bir sekilde yerine
getirilmesi

4,57

,590

4,71

577

-0,14

0,170

* p<0,05

4.4.8. isgorenlerin Hizmet Kalitesi Algilamalarinda Otelin sinifina

Gore Farklarin Analizine Yonelik Bulgular

Termal otel yiyecek igcecek bolumlerinde gorev yapan isgorenlerin,
otellerde musgterilere sunulan vyiyecek i¢cecek hizmetlerini algilama
dizeylerinin, otelin sinifina goére farkliliklara sahip olup olmadigina yoénelik

olusturulan hipotez ve analiz sonuglari asagida yer almaktadir:

H8: Hizmet kalitesi boyutlarina goére, termal otellerde gdrev yapan
isgorenlerin, termal otellerde sunulan yiyecek igecek hizmetlerini algilama
dizeylerinde, otelin sinifina goére istatistiksel olarak anlamli bir farklilik

bulunmaktadir

Cizelge 49, isgodrenlerin termal otellerde sunulan yiyecek igcecek

hizmetlerini algilama duzeylerinin, g¢aligilan otelin sinifina gére herhangi bir
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farklihga sahip olup olmadiginin tespitine yonelik analiz bulgularini
g6stermektedir. ilgili cizelgeye gbére, her iki otel grubunda galisan
isgorenlerin, sunulan hizmet kalitesini algilama dizeylerinde, hizmet kalitesini
olusturan tim boyutlarda istatistiksel olarak anlamli bir farkhligin olmadigi
sonucu tespit edilmistir. Her iki otel tirinde gorev yapan isgorenlere gore,

musgterilerin en yuksek duzeyde algiladigini dusundigu hizmet kalitesi boyutu

‘Guvenilirlik’ (X =4,21; X =4,19) oldugu tespit edilmigtir. Daha once
belirtildigi gibi, termal otellerde konaklayan mdusteriler agisindan hizmet

kalitesi boyutlari arasinda en fazla algilanan boyutun da ‘Gulvenilirlik’

(X =4,19; X =4,37) boyutu oldudu tespit edilmisti. Bununla birlikte her iki otel
sinifinda gorev yapan isgorenlerin, musterilerin en dusuk duzeyde

algiladigini duastindugu hizmet kalitesi boyutunun ise ‘Saglkl Yiyecek’

(X =3,61; x =3,72) oldugu sonucu tespit edilmistir. Yine hatirlanacag: Gzere

her iki otel grubunda konaklayan mdusterilerin, otellerde en dusuk dizeyde

algiladigr hizmet kalitesi boyutunun da ‘Saglikh Yiyecek’ (X =3,44; X =3,33)
oldugu sonucu tespit edilmisti. Elde edilen bulgular géz 6ntine alindiginda

olusturulan H8 hipotezi reddedilmektedir.

Cizelge 49. 4 ve 5 Yildizl Termal Otel isletmelerinde Gérev Yapan
isgérenlerin Otel isletmelerinde Sunulan Yiyecek icecek Hizmet Kalitesi

Algilamalarinin Hizmet Kalitesi Boyutlarina Gore Analizi

4 yildizli Otel isgdren | 5 Yildizli Otel isgéren | Aritmetik p
Algi Algi fark
Boyutlar Art.Ort. S. S. Art.Ort. S. S.
X X

Empati 3,85 ,812 3,78 ,678 0,07 0,603
Saglikh Yiyecek 3,61 ,859 3,72 197 -0,11 0,465
Fiziksel Ozellikler 4,09 , 7169 4,16 ,687 -0,07 0,567
Gulvence 4,01 , 749 4,04 ,843 -0,03 0,836
Guvenilirlik 4,21 , 790 4,19 557 0,02 0,833

4 ve 5 yildizli termal otellerde goérev yapan isgorenlerin, termal otel
yiyecek icecek bodlumlerinde sunulan hizmetleri algilama duzeylerinin
dnermelere gore farkliliklarina yoénelik bulgular gizelge 50°'de verilmistir. ilgili
cizelgeden goruldigu uzere, hizmet Kkalitesini olusturan 22 Onermenin
tamaminda, isgorenlerin sunulan vyiyecek icecek hizmetlerini algilama

dizeylerinde, otelin sinifina gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik tespit
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edilmemigtir. Diger bir ifadeyle, her iki otel turinde gorev yapan yiyecek
icecek isgorenlerinin, termal otellerde sunulan yiyecek icecek hizmetlerini
algilama diizeylerinin birbirine yakin oldugu sdylenebilir. Ote yandan 4 yildizli
otel isletmelerinde gérev yapan isgorenler, sunulan hizmetlerde musterilerin
en yuksek duzeyde algiladigini dusindugu yiyecek icecek hizmetlerinin

Yiyecek icecek bolim calisanlarinin temiz ve bakimli dis goérunime sahip
olmasi’ (X =4,35) ile ‘Siparis edilen yiyecek ve igeceklerin siparis edildigi

sekilde gelmesi’ (x =4,30) onermeleri oldugunu dusunmektedir. 5 yildizli
termal otellerde gdrev yapan yiyecek icecek isgorenlerinin, musterilerin en

yuksek duzeyde algiladigini dasundiaga hizmet tarleri ise ‘Musteriye

hizmetlerin eksiksiz bir sekilde yerine getirilmesi’ (X =4,29) ile ‘Yiyecek

icecek bolum c¢alisanlarinin  musterilere kibar ve saygili davranmasr’

(X =4,25) onermeleri oldugu sonucu tespit edilmigtir.

Cizelge 50. 4 ve 5 Yildizll Termal Otel isletmelerinde Gérev Yapan
isgérenlerin Termal Otel isletmelerinde Sunulan Yiyecek icecek Hizmetlerini

Algilamalarinin Hizmet Kalitesi Onermelerine Gore Analizi

4 Yildizh Otel 5 Yildizh Otel Aritmetik p
isgéren Algi isgéren Algi fark
Art.Ort. S.S. Art.Ort. S.S.

X X
Empati
_Qghsanlann musterilerin 6zel 3.83 1,046 3.67 898 0.16 0.394
ihtivaclarini anlamasi
Calisanlarin musteri
isteklerini yerine getirebilmek | 5 o 966 382 | ,905 012 | 0477
icin kisisel insiyatif
kullanmasi
Galisanlarin misterilere 3,85 088 363 | 782 0,22 0,189
bireysel ilgi gostermesi
Calisanlarin musteri
menfaatlerini her seyden 3,75 1,066 3,76 1,031 -0,01 0,992
Onde tutmasi
Calisanlarin musteri
isteklerini yerine getirebilmek 3,89 974 4,02 ,901 -0,13 0,445
icin ekstra caba sarfetmesi
Saghkh Yiyecek
Yiyecek icecek bdlimlerinde
diyet ve musteriye 6zel 3,70 1,155 3,82 1,219 -0,12 0,599
saglikli mendlerin bulunmasi
Menu kartlarinda
yiyeceklerin besin ve kalori 3,17 1,282 335 | 1,407 | 0,18 | 0471
degerleri hakkinda bilgilerin
bulunmasi
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Otel yiyecek icecek
bolimlerinde musteri
rahatsizligina gore kisiye
Ozel farkl yiyecek icecek
hizmetlerinin sunulmasi

3,64

1,175

3,92

1,037

-0,28

0,177

Yiyecek icecek bolimlerinde
yoresel yiyecek ve
iceceklerin sunulmasi

3,83

,919

3,76

1,071

0,07

0,685

Yiyecek icecek bolimlerinde
organik yiyecek ve
iceceklerin sunulmasi

3,69

,982

3,76

1,010

-0,07

0,724

Fiziksel Ozellikler

Otel yiyecek icecek
bolimlerinin modern arag ve
donanima sahip olmasi

3,96

1,017

4,14

1,000

-0,18

0,327

Yiyecek igecek hizmet
salonlarinin hos gérinime
sahip olmasi

3,93

,891

4,24

,750

-0,31

0,038

Yiyecek icecek bolim
calisanlarinin temiz ve bakimli
dis gérinime sahip olmasi

4,35

,808

4,16

,850

0,19

0,224

Yiyecek igecek salonlarinin
temiz olmasi

4,11

1,000

4,10

,940

0,01

0,959

Giivence

Yiyecek icecek bolim
calisanlarinin musterilere kibar
ve saygil davranmasi

4,12

,966

4,25

1,127

-0,13

0,516

Calisanlarin mugteri
sorularina cevap verirken
konu hakkinda yeterli bilgiye
sahip olmasi

4,04

,886

4,02

,989

0,02

0,921

Calisanlarin sorulan sorulara
tam ve eksiksiz cevap
vermesi

4,11

,758

3,94

1,008

0,17

0,305

Calisanlarin alaninda
deneyime sahip olmasi

3,75

1,078

3,94

944

-0,19

0,306

Givenilirlik

Siparig edilen yiyecek ve
iceceklerin siparis edildigi
sekilde gelmesi

4,30

,900

4,24

,630

0,06

0,726

Yiyecek icecek bdlimlerinde
siparis ve hesaplar gibi
kayitlarin hatasiz bir sekilde
tutulmasi

4,27

,836

4,20

,815

0,07

0,653

Verilen sipariglerin belirtilen
sure igerisinde servisinin
yapilmasi

4,11

,948

4,02

,803

0,09

0,577

Musteriye hizmetlerin
eksiksiz bir gekilde yerine
getirilmesi

4,19

,950

4,29

, 735

-0,10

0,527
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Gergeklestirilen cesitli analizler sonucunda, test edilen hipotezlerin

sonuglarinin daha kolay gosterilmesi amaciyla Cizelge 51 olusturulmustur.

ilgili cizelgeden gorildigi Uzere, bu ¢alisma kapsaminda olusturulan 8

hipotezin ikisi kabul, ikisi reddedilirken, geri kalan dort hipotez ise kismen

desteklenmisgtir.

Cizelge 51. Hipotez Sonuglari Tablosu

Hipotez
No.

Hipotez

Sonug

H1

Hizmet kalitesi boyutlarina goére, termal otellerde
konaklayan Turk musterilerin, yiyecek icecek hizmet
kalitesinden beklentileri ile isgdrenlerin musteri
beklentilerini anlama duizeyleri arasinda, istatistiksel
olarak anlaml bir farklilik bulunmaktadir.

Kismen
Desteklenmektedir

H2

Hizmet Kkalitesi boyutlarina gore, termal otellerde
konaklayan Turk musgterilerin, yiyecek igecek hizmet
kalitesi algilamalari ile isgo6renlerin algilamalari
arasinda, istatistiksel olarak anlamli bir farkhlik
bulunmaktadir.

Kismen
Desteklenmektedir

H3

Hizmet kalitesi boyutlarina goére, termal otellerde
konaklayan Turk musterilerin, otellerde sunulan
yiyecek icecek hizmetlerini algilama duzeyleriyle
beklenti dlzeyleri arasinda, istatistiksel olarak anlamli
bir farklihk bulunmaktadir.

Kabul

H4

Hizmet kalitesi boyutlarina goére, termal otel yiyecek
icecek bolumlerinde c¢alisan isg0renlerin, yiyecek
icecek hizmet kalitesini algillama  dizeyleriyle,
musterilerin  hizmet kalitesi beklentilerini anlama
duzeyleri arasinda, istatistiksel olarak anlamli bir
farkhlk bulunmaktadir.

Kabul

H5

Hizmet kalitesi boyutlarina goére, termal otellerde
konaklayan Tark muasterilerin, yiyecek icecek
hizmetlerine yonelik beklenti dlzeylerinde, otelin
sinifina gore istatistiksel olarak anlamh bir farklilik
bulunmaktadir.

Kismen
Desteklenmektedir

H6

Hizmet kalitesi boyutlarina goére, termal otellerde
konaklayan Turk musterilerin, yiyecek icecek
hizmetlerini algilama duzeylerinde, otelin sinifina gére
istatistiksel olarak anlamli bir farkllik bulunmaktadir.

Kismen
Desteklenmektedir

H7

Hizmet kalitesi boyutlarina gore, termal otellerin
yiyecek icecek bolumlerinde gérev yapan isgdrenlerin,
Tark musterilerin  yiyecek igecek hizmet Kkalitesi
beklentilerini anlama duzeylerinde, otelin sinifina gére
istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulunmaktadir.

Ret

H8

Hizmet kalitesi boyutlarina gore, termal otellerde gérev
yapan isgorenlerin, termal otellerde sunulan yiyecek
icecek hizmetlerini algilama dlzeylerinde, otelin
sinifina goére istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
bulunmaktadir.

Ret
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5.SONUG VE ONERILER

Yapilan bu aragtirmanin son kismini sonu¢ ve oOneriler bolumu
olusturmaktadir. iki baslik altinda incelenen sonug¢ ve éneriler baliminin
sonuglar bolumunde, arastirmanin alan galismasinda ortaya ¢ikan bulgular,
ilgili  yazinda yer alan c¢alismalarda g6z oOnunde bulundurularak
degerlendirilirken, 6neriler bolimunde, farkli kesimlere termal otel yiyecek

icecek bolumlerinde hizmet kalitesini arttirici ¢esitli oneriler sunulmustur.

5.1. Sonuglar

Termal turizm, saglik turizmi igerisinde énemli derecede talebe sahip
olan ve sahip oldugu talep potansiyelini her gecen yil arttiran bir turizm
turadar. Termal turizmin bir destinasyonda gelismesini saglayan en onemli
unsuru termal destinasyonda bulunan termal oteller ve bu otellerde sunulan
hizmetlerin kalite dizeyi olusturmaktadir. Gergeklesen talep oraninin
yuksekligi ve bu turizm turantin ginumuz insanlari agisindan tagidigi 6neme
ragmen; termal merkezler ve ziyaretcileri Uzerine ilgili yazinda yapilan
arastirmalar, turist deneyimleri acgisindan oldukg¢a siniridir (Mueller ve
Kaufmann, 2001: 5; Sayil ve digerleri, 2007: 625; Bertan, 2010: 111;).

Yapilan bu arastirmada, termal otellerde sunulan yiyecek igcecek
hizmetlerinde, musteri beklentileri ile isgorenlerin bu beklentileri anlama
dizeyleri ve sunulan hizmet Kkalitesini algilamalarinda, iggorenler ile
musteriler arasinda herhangi bir farklihk olup olmadigi ortaya konulmustur.
Ote yandan termal otellerde sunulan hizmet kalitesinin isgéren ve musteriler
agisindan degerlendiriimesi de bu arastirma kapsaminda ortaya konulan
diger bir bulgu olmustur. Yapilan bu arastirmanin alan arastirmasinda,
masterilerin  yiyecek igecek hizmet Kkalitesini degerlendirmesinde Turk
mugteriler g6z oOnune alinmistir. Arastirmada Tdrk musterilerin  bakig
acilarinin incelenmesinin nedeni ise, Turkiye’de bu konu Uzerine yapilan

calismalarda, termal otellerde konaklayan musteri oraninin énemli bir
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kisminin Turk musterilerden olustugu sonucunun tespit edilmesi etkili
olmustur (Tengilimoglu ve Sevim, 2004; Sayih ve digerleri, 2008). Ote
yandan Turkiye’de termal turizm alaninda arzu edilen gelismenin
saglanabilmesi i¢in 6ncelikle i¢ turizm hareketlerinin istenilen dizeye gelmesi
gerekmektedir. Bu nedenle Turk musterilere sunulan hizmetlerin kalitesinin

degerlendiriimesi, termal oteller agisindan son derece onemlidir.

Yapilan bu arastirmada, termal otellerde konaklayan musgterilerin
yuksek bir oranini erkek ziyaretcilerin olusturdugu tespit edilmistir. Bu durum
ise, termal otelleri erkek ziyaretgilerin, bayan ziyaretgilere gore daha yuksek
duzeyde tercih ettigi sonucunu ortaya koymaktadir. Bu bulgu yazinda yer
alan bazi ¢alismalarin bulgulariyla paralellik géstermektedir (Yildirim, 2005;
Keskin, 2008; Kilig ve Aleren, 2011). Termal otelleri ziyaret eden musterilerin
onemli bir kisminin 35-44 ve 45-54 yas araliginda oldugu sonucu tespit
edilmistir. Mielniczak ve Sinaga (2005: 8) tarafindan yapilan arastirmada,
termal otelleri ziyaret eden mdusterilerin 6nemli bir oraninin yaslilar degil
genellikle orta yasli musterilerden olustugu sonucunu ortaya koymustur
(Mielnicezek ve Sinaga, 2005: 8). llgili yazinda yer alan bazi galismalarda
(Guney ve Pekyaman, 2007; Sandik¢i ve Gurpinar, 2008; Blesic ve digerleri,
2010), bu otelleri ziyaret eden mdusterilerin énemli bir kisminin orta yas

grubuna sahip musteriler oldugu sonucunu tespit etmiglerdir.

Arastirmada elde edilen diger bir bulgu, termal otellerde konaklayan
masterilerin 6nemli bir ¢odunlugunun, lise ve dort yillik lisans mezunu
oldugudur. Bu bulgu, yazinda yer alan bazi ¢alismalarin bulgulariyla
benzerlik gostermektedir (Guney ve Pekyaman, 2007; Kili¢ ve Aleren, 2011).
Ote yandan yazinda, cok sayida arastirma sonuclarinda ortaya konuldugu
gibi (Yildinnm, 2005; Akbaba ve Tasgit, 2008; Keskin, 2008; Koh ve digerleri,
2010), termal otelleri ziyaret eden musterilerin énemli bir kisminin evli

oldugu, bu arastirmada tespit edilmigtir.

Termal otellere, farkli amaglarla mugsteriler gelerek bu otellerde

konaklama yaparken; yapilan arastirmalar, termal otellere gelis amacina gore
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musgterilerin istek ve beklentilerinin farkliik arz ettigini ortaya koymaktadir
(Emir ve digerleri, 2008; Koh ve digerleri, 2010). Balikesir ve Bursa
sehirlerinde faaliyet gosteren termal otelleri ziyaret eden mdusterilerin, en
yuksek oranda saglik amaciyla bu otelleri ziyaret ettikleri arastirma
kapsaminda tespit edilmis olup, elde edilen bu bulgu, dnceki aragtirmalarin

sonuglariyla paralellik gostermektedir (Yildirim, 2005; Kilig ve Aleren, 2011).

Tark musterilerin termal otellerde konaklama sulreleri géz o6nine
alindiginda, musteriler en yliksek oranda 1-3 gin ve 4 - 6 gun arasinda bu
otellerde konaklama yaptigi tespit edilmistir. Kultir ve Turizm Bakanhgdr'nin
2011 yili verilerine gore, Turkiye’deki termal otellerde ortalama kalis stiresi 2
gecedir (http://www.ktbyatirimisletmeler.gov.tr/). Termal otel igletmeleri, diger
otel isletmelerine gore daha fazla sayida gecelemenin gergeklestirildigi turizm
isletmeleridir (Avcikurt ve digerleri, 2011). Elde edilen bu bulgu, termal
otellerin, termal turizmin bu avantajindan tam olarak yararlanamadigini
ortaya koymaktadir. Ote yandan termal otellerde konaklayan misterilerin
¢ogu, ilgili termal otellerde daha dnce konakladiklari sonucu tespit edilmigtir.
Bu bulgu ise yazinda yer alan diger arastirmalarin bulgulariyla benzerlik
géstermektedir (Keskin, 2008; ilban ve digerleri, 2011).

Termal otelleri ziyaret eden musterilerin demografik bulgulari genel
olarak incelendiginde, termal otel isletmelerine cesitli demografik yapiya
sahip musterilerin gelerek, bu otellerden hizmetleri aldigi sonucu tespit
edilmistir. Tipki Emir ve digerlerinin (2008) c¢alismalarinda belirttigi gibi,
termal otellerin musteri potansiyelinin zenginligi, bu otellerin ¢ok farkli
pazarlara hizmet etme avantajina sahip oldugunu ortaya koymaktadir (Emir
ve digerleri, 2008).

Termal otellerin yiyecek igecek bdlimlerinde gérev yapan isgérenlerin
demografik bulgularinin incelenmesi, bu arastirmada tespit edilen diger
bulgular arasindadir. Yapilan arastirmanin bulgulari gostermektedir ki,
yiyecek icecek bolumlerinde gorev yapan iggorenlerin dnemli bir kismi erkek

ve isgorenlerin ¢ogunlugunun vyasi 18-34 yas araligindadir. Otelcilik
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endustrisi ve Ozellikle yiyecek igecek hizmet bolumleri, uzun ve stresli
calisma saatlerine sahip bir birim olup, bu birimde gérev yapmak, yuksek
duzeyde fiziki gi¢ ve motivasyonu gerekli kilmaktadir (Ross, 1997; Chiang ve
digerleri, 2010). Bu otellerin yiyecek igcecek bdlimlerinde gbrev yapan
isgorenlerin dnemli bir kisminin erkek ve gogunun yas araliginin da 18-34
olmasi, yiyecek igcecek bodlumlerinin ve otelcilik sektorinin bu olumsuz
durumundan kaynaklandigi soylenebilir. Yiyecek icecek boélimlerinde gérev
yapan isgorenlerin énemli bir kisminin lise mezunu ve evli oldugu, bu

arastirma kapsaminda tespit edilen bulgular olmustur.

Mesleki turizm egitimi, turizm sektorinde hizmet kalitesinin
saglanmasi ve isletmelerde sunulan hizmet niteliklilerinin arttirilabilmesi icin
oldukga 6nemlidir (Hacioglu ve digerleri, 2008). Termal otellerin yiyecek
icecek bolumlerinde gorev yapan isgorenlerin dnemli bir oraninin alaniyla
ilgili mesleki turizm egitimi aldigi, bu arastirma kapsaminda tespit edilmigtir.
Mesleki turizm egitimi Ulkemizde 6rgin ve yaygin egitim olarak iki farkl
icerikte verilmekle birlikte (Hacioglu ve digerleri, 2008); termal otellerin
yiyecek icecek bolumlerinde gorev yapan isgorenlerin 6nemli bir kismi,

alaniyla ilgili drgun mesleki turizm egitimi aldigi sonucu tespit edilmistir.

Termal otellerde gorev yapan yiyecek igecek isgorenlerinin buyuk bir
kisminin restoran boéluminde goérev yapti§gi ve calismaya en ¢ok servis
elemanlarinin katilimci olarak katildi§i tespit edilmistir. Termal otellerde
yiyecek icecek bolumlerini olusturan hizmet birimleri igerisinde en aktif ve en
fazla isgorenin istihdam edildigi bolum restoran bolumudir (Yilmaz, 2005;
Ozkog, 2006). Bu arastirmada katilimcilarin énemli bir kisminin restoran
caligsanlari olmasi ve en yuksek duzeyde servis personelinin ¢alismada
katilimci olmasi da, bu bilgiyi dogrular niteliktedir. Ote yandan isgérenlerin
onemli bir oraninin, 1-3 yil arasinda mevcut otellerde gorev yaptigi ve mevcut
konumda calistigl, arastirma kapsaminda tespit edilen diger bulgular

olmustur.
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Termal otellerde gorev yapan yoOneticiler agisindan yiyecek igecek
hizmet kalitesi boyutlarinin neler oldugunun tespit edilmesi, bu birimlerde
hizmet kalitesi kavraminin daha iyi anlagilabilmesi ve daha etkin hizmet
kalitesi 6lgimunun gercgeklestirilebilmesi icin son derece 6nemlidir. Yapilan
bu arastirmada termal otellerin yiyecek icecek bolimlerinde hizmet kalitesinin
‘Empati’, ‘Fiziksel Ozellikler’, ‘Giivence’, ‘Giivenilirlik’ ve ‘Saglikli Yiyecek’ adi
altinda 5 boyuta sahip oldugu tespit edilmistir. ilgili yazinda termal otellerin
yiyecek icecek bolimlerinde, hizmet kalitesinin belirlenmesi Gzerine yapilmis
herhangi bir galismaya rastlaniimamasina ragmen, bu otellerde sunulan
genel hizmet kalitesini belirlemeye yonelik gercgeklestirilen c¢alismalarda,
termal otellerde hizmet kalitesinin ka¢ boyuta sahip oldugunun tespitine
yonelik cesitli bulgular ortaya konulmustur. Keskin (2008) tarafindan yapilan
arastirmada, termal otellerde hizmet kalitesinin alti boyuta sahip oldugu
sonucu tespit edilirken, Guney ve Pekyaman (2007), Akbaba ve Tasgit
(2008) ve Blesic ve digerleri (2011) ise yapmis oldugu arastirmalarda, termal
otellerde hizmet kalitesinin yedi boyuta sahip oldugunu ortaya koymuslardir.
Yapilan bu arastirmada, hizmet kalitesinin ‘Empati’ boyutunun, termal otel
yiyecek icecek bodlumlerinde, hizmet kalitesini etkileyen en onemli boyut
oldugu sonucu tespit edilmistir. Bu durum ise, termal otel musterilerinin
yiyecek icecek hizmetlerini degerlendirirken en fazla ‘Empati’ boyutundan

etkilendiklerini ortaya koymaktadir.

Gunumuz termal otellerinde musteri beklentileri, hizmet kalitesinin
musterilere nasil sunulmasi gerektigi noktasinda 6nemli ipuclari verdigi igin
oldukca onemlidir (Mielniczak ve Sinaga, 2005: 31). Yapilan bu arastirmada
termal otellerin yiyecek igcecek boélimlerinde musgteriler, en yluksek oranda
‘Fiziksel Ozellikler ve ‘Guvenilirlik’ boyutlarina ydnelik hizmetleri termal
otellerden bekledigi tespit edilmistir. Yiyecek icecek aktivitelerinde fiziksel
Ozellikler, musteriler acisindan son derece 6nemli hizmet kalitesi unsurlari
olup, bu unsurlar termal otellere deger katmaktadir (Santos, 2002: 294; Hsieh
ve digerleri, 2008: 431). Ote yandan ‘Guvenilirlik’ boyutu ise musterilerin
termal otel yiyecek icecek bolumlerinden onemli dizeyde bekledikleri diger

hizmet turleri olmustur.
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Gunumuzde termal oteller, gesitli igerikteki yiyecek icecek hizmetlerini
musterilerine sunmaktadir. Sunulan hizmetlerin, arzu edilen bir sekilde
musterilere sunulmasinda, isgérenlerin etkisi asla géz ardi edilemez (Hsieh
ve digerleri, 2008: 432). isgérenlerin miisteri beklentilerini dogru bir sekilde
anlamasi, termal otellerde musterilere sunulan hizmetlerin kalitesinin
arttinlmasinda oldukga onemlidir (Baker ve Fesenmaier, 1997: 15). Yapilan
bu arastirmada termal otellerin yiyecek i¢cecek bdélimlerinde gérev yapan
isgorenlerin, hizmet kalitesi boyutlarindan ‘Saglikli  Yiyecek’, ‘Fiziksel
Ozellikler’, ‘Guvence’ ve ‘Guvenilirlik’ boyutlarinda, misteri beklentilerini
dogru bir sekilde anladigi sonucu tespit edilirken, ‘Empati’ boyutunda ise
musteri beklentilerini dogru bir sekilde anlayamadigi sonucu tespit edilmistir.
Bu durum ise, termal otellerde gérev yapan isgorenlerin musteri beklentilerini
tam olarak anlayamadigini ortaya koymaktadir. Elde edilen bu bulgu, ilgili
yazindaki diger arastirmalarin bulgulariyla paralellik gostermektedir (Luk ve
Layton, 2002; Soliman ve Alzaid, 2002; Min ve Min, 2006).

Termal otellerin yiyecek icecek bdlumlerinde sunulan hizmetlerde
musterilerin algilama duzeyleri, otellerin hizmetlerdeki performansini ortaya
koymaktadir (Parasuraman ve digerleri, 1988; Cronin ve Taylor, 1992).
Yapilan bu calismada, musterilerin en yuksek duzeyde algiladigi hizmet
kalitesi boyutunun ‘Gulvenilirlik’ oldugu sonucu tespit edilirken; en dusiuk
duzeyde algiladigi hizmet kalitesi boyutunun ise ‘Saghkh Yiyecek’ oldugu
tespit edilmistir. isgdrenlerin, termal otellerde sunulan hizmetleri algilama
diuzeyleri, termal otellerde sunulan bu hizmetlerin nasil sunuldugunu, hizmeti
ureten gozuyle degerlendirdigi igin, yoneticiler tarafindan odaklaniimasi
gereken diger bir konuyu olusturmaktadir (Gowan, 2001: 276). Yapilan bu
arastirmada, isgorenlerin, hizmet kalitesinin ‘Empati’, ‘Fiziksel Ozellikler’ ve
‘Guvenilirlik’ boyutlarinda musteri algilama duizeylerini dogru bir sekilde
algiladigi tespit edilirken; ‘Sagliklh Yiyecek’ ve ‘Glvence’ boyutlarinda ise
musterilerin algilama duzeylerini dogru bir sekilde algilayamadiklari sonucu
tespit edilmigtir. Bu durum ise, isgorenlerin termal otellerde sunulan

hizmetleri, musteri nezdinde tam olarak anlayamadigini ortaya koymaktadir.
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Elde edilen bu bulgu, yazindaki bazi arastirma bulgulariyla da paralelik
gOstermektedir (Soliman ve Alzaid, 2002; Min ve Min, 2006).

Termal otellerde musterilerin algi ve beklentileri arasinda ortaya ¢ikan
fark, otellerde algilanan hizmetin kalite duzeyini vermektedir (Cronin ve
Taylor, 1992; Mok ve Armstrong, 1998: 384; Snoj ve Mummel, 2002;
Alexandris ve digerleri, 2002; Oubre ve Brown, 2007; Barringer, 2008; Jiang
ve digerleri, 2009). Yapilan bu arastirmada termal otel yiyecek icecek hizmet
kalitesini olugsturan bes boyutun tamaminda, musteri beklentileri, mugsteri
algilamalarindan daha yuksek dizeyde oldugu tespit edilmis ve ortaya eksi
yonlU bir fark ¢ikmistir. Diger bir ifadeyle, Balikesir ve Bursa sehirlerinde
faaliyet gosteren termal oteller, musterilerine bekledikleri yiyecek igecek
hizmetlerini sunamamaktadir. Termal otellerin yiyecek icecek bdolumlerinde,
musterilerin algi ile beklentileri arasinda en yuksek farkin ortaya ciktigi
boyutlar ise ‘Saglikh Yiyecek' ve ‘Fiziksel Ozellikler oldugu, bu arastirma

kapsaminda ortaya konulan diger bir bulgu olmustur.

isgérenlerin, termal otellerin yiyecek icecek boélimlerinde misteri
beklentilerini anlama duzeyleriyle; termal otellerde sunulan yiyecek icecek
hizmetlerini algilama duzeyleri arasindaki farkin tespit edilmesi, bu otellerde
sunulan hizmetlerin, isgoérenler tarafindan nasil degerlendirildigini ortaya
koymaktadir (Subramony ve digerleri, 2004: 315; Chen ve Chang, 2005: 80).
Yapilan bu arastirmada, isgorenlerin musteri beklentilerini anlama
dizeyleriyle sunulan hizmetleri algilama duzeyleri arasinda negatif yonlu fark
oldugu tespit edilmistir. Diger bir ifadeyle, termal otellerin yiyecek igcecek
bdlimlerinde c¢alisan isgorenler, termal oteller tarafindan sunulan yiyecek
icecek hizmetlerinde, musteri beklentilerine uygun hizmetlerin, musterilere

sunulamadigini diginmektedir.

Musterilerin termal otel yiyecek igecek hizmetlerine yonelik beklenti
dizeylerinin, otelin sinifina goére analiz edilmesi; bu otellerde mugteri
beklentilerinin otelin sinifina gére daha etkin bir sekilde tespit edilebilmesi ve
4 ve 5 yildizh otellerde musteri beklentilerinin herhangi bir farka sahip olup
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olmadiginin ortaya konulabilmesi agisindan son derece onemlidir. Yapilan bu
arastirmada, 4 ve 5 yildizli otellerde konaklayan musterilerin yiyecek i¢cecek
hizmetlerinden beklenti dizeyleri, ‘Empati’, ‘Saglikli Yiyecek’, ‘Fiziksel
Ozellikler ve ‘Guvence’ boyutlarinda birbirlerine yakin oldugu sonucu tespit
edilirken, ‘Guvenilirlik’ boyutunda ise her iki tlur otel musterilerinin
beklentilerinde, farkliliklarin oldugu sonucu tespit edilmigtir. ‘Guvenilirlik’
boyutunda ortaya c¢ikan bu farkhlik ise, 5 yildizli termal otel isletmelerinde
konaklayan musterilerin, 4 yildizli termal otel igletmelerinde konaklayan
musgterilere nazaran bu hizmetleri daha yuksek dizeyde beklemesinden

kaynaklandigi tespit edilmigtir.

Termal otellerde sunulan yiyecek icecek hizmetlerinde miusterilerin
algilama duzeylerinin, otelin turine goére herhangi bir farkliliga sahip olup
olmadidi, bu arastirma kapsaminda ortaya konulan diger bir bulgu olmustur.
Arastirmada yapilan analiz sonucunda, 4 ve 5 yildizh termal otellerde
konaklayan mdasgterilerin, yiyecek icecek hizmet kalitesini algilama
diizeylerinde, hizmet kalitesi boyutlarindan ‘Empati’, ‘Fiziksel Ozellikler’,
‘Guvence’ ve ‘Guvenilirlik’ boyutlarinda anlamli farkhliklarin ortaya ciktigi
sonucu tespit edilmistir. Ortaya c¢ikan bu farkliligin nedeni incelendiginde, bu
dort boyutun tamaminda 5 yildizli otellerde sunulan vyiyecek igecek
hizmetlerinin mdasgteriler tarafindan algilanma duzeyi, 4 yildizli otellerde
sunulan yiyecek igcecek hizmetlerinin musteriler tarafindan algilanma
dizeyinden daha yuksek seviyede olmasindan kaynaklandigi tespit
edilmistir. Diger bir ifadeyle, 5 yildizli otellerde sunulan yiyecek igecek
hizmetleri, 4 vyildizh otellerde sunulan yiyecek igecek hizmetlerinden

musteriler tarafindan daha ylksek dlzeyde algilanmaktadir.

Yapilan bu arastirmada, musterilerle birlikte isgorenlerin musgteri
beklentilerini anlama duzeylerinde, gorev yapilan otel sinifinin herhangi bir
etkiye sahip olup olmadigi, ortaya konulan diger bir bulgudur. Bu amaca
yonelik gercgeklestirilen analiz sonucunda, iggorenlerin musteri beklentilerini
anlama duzeylerinde, hizmet kalitesinin tim boyutlarinda herhangi bir farklilik

tespit edilmemistir. Diger bir ifadeyle, yiyecek igcecek isgorenleri gerek 4
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gerekse 5 yildizli termal otellerde gorev yapiyor olsun; gorev yaptiklari
otellerde sunulan yiyecek i¢cecek hizmetlerine yénelik musteri beklentilerini

anlama duzeyleri birbirleriyle benzerlik gostermektedir.

Isgérenlerin yiyecek igecek bollimlerinde sunulan hizmet kalitesini
algilama duzeylerinin, gorev yapilan otelin sinifina gore herhangi farkhliga
sahip olup olmadigi, bu arastirma kapsaminda ortaya konulan son bulgu
olmustur. Bu amaca yonelik gergeklestirilen analiz sonucunda, iggorenlerin
gorev yaptigi otel turinun, sunulan hizmet kalitesini algilama duzeyinde,
hizmet kalitesini olusturan tum boyutlarda herhangi bir farkhliga neden
olmadidi sonucu tespit edilmistir. Diger bir ifadeyle, termal otellerin yiyecek
icecek bolumlerinde calisan iggorenler, gerek 4 yildizli gerekse 5 yildizli
termal otel isletmelerinde gobrev yapsin; hizmet Kkalitesini algilama

diuzeylerinin, birbirine yakin oldugu belirtilebilir.

5.2. Oneriler

Yapilan bu arastirmada, termal otellerin yiyecek igecek boélimlerinde
sunulan hizmetlerin musteri beklenti ve algilamalariyla; isgérenlerin musteri
beklentilerini anlama duzeyleri ve hizmet kalitesini algilama duizeyleri
arasindaki farklihklar ortaya konulmustur. Balikesir ve Bursa sehirlerinde
yapilan alan arastirmasinda, termal otellerde konaklayan Tark musgterilerin,
yiyecek icecek hizmetlerine yonelik yuksek beklentilere sahip oldugu sonucu
tespit edilirken; musteri beklentilerini termal otellerde gbérev yapan
isgbrenlerin  anlama duzeyleri incelendiginde, isgorenlerin  musteri
beklentilerini tam olarak anlayamadigi sonucu tespit edilmistir. Termal
otellerin yiyecek icecek bolimlerinde sunulan hizmetleri musterilerin algilama
duzeyleriyle isgorenlerin algilama duzeyleri karsilastirildiginda; tipki musteri
beklentilerinde oldugu gibi, isgdrenlerin sunulan hizmetlere yonelik musteri
algilarini tam olarak anlayamadigi sonucu tespit edilmistir. Bu noktadan
hareketle, isgorenlerin, mugterilerin yiyecek igcecek hizmetlerine yonelik

beklenti ve algilamalarini daha iyi diuzeyde anlayabilmesinin saglanarak,
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yiyecek igecek hizmet kalitesinin arttirilabilmesi igin, termal otel yoneticilerine

bazi dneriler sunulabilir.

Termal otellerdeki yoneticiler, isgbrenlerin musteri beklenti ve
algilamalarini  daha iyi dizeyde anlayabilmelerini saglayabilmek igin
isgorenlere  kendilerini  gelistirerek, kigisel yeteneklerini arttirmasini
saglayacak cesitli egitim programlari sunmasi gerekmektedir. Termal
otellerde gesitli icerikteki egitimlerin verildigi isgoérenler, musterilerle daha iyi
iletisim kurarak musteri beklenti ve sunulan hizmete yonelik eksiklikleri daha
objektif bir gbzle degerlendirme firsatina sahip olacaklardir. Bu durum ise
isgorenlerin, sunulan hizmetteki eksiklikleri ve musteri beklentilerini daha iyi
bir sekilde anlamasini 6nemli derecede etkileyecektir. Termal oteller
tarafindan yiyecek igecek isgorenlerine verilen bu egitimlerde, tam musteri
memnuniyeti ve musteri odakhlik unsurlari ise, verilecek egditimlerin ana

konusunu olusturmalidir.

Termal otel yoneticileri tarafindan, isgorenlerin mugteri beklentileri ve
sunulan hizmet kalitesini daha iyi anlayabilmeleri icin, yapiimasi gereken
diger bir uygulama ise isgorenlerin gugclendiriimesidir. Guglendirilen
isgorenler, musterilerle daha iyi iletisimde bulunarak; musteri beklenti ve
sunulan hizmete yonelik musteri algilamalarint daha etkin bir sekilde
anlayabilir. Bu durum ise, musteri beklentilerini ve sunulan hizmete yonelik
eksiklikleri daha iyi algilayan iggorenlerin, termal otellerde gorev yapmasina
neden olur. Ote yandan gliclendiriimis isgorenler, is ile ilgili konularda kendi
kararlarini ve insiyatiflerini alarak; muasteri memnuniyetini saglayacak

konularda gerekli kararlarin verilmesini saglayabilirler.

Termal otel yoOneticilerinin, iggorenlerin  muagteri beklenti ve
algilamalarini daha iyi anlayabilmesi igin gelistirmesi Onerilen diger
calismalar ise, isgorenlere performans ve Kkariyer ydnetimlerinin

uygulanmasidir. isgérenlere uygulanan kariyer ydnetimi uygulamalari, onlarin
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igslerine daha c¢ok sahip c¢ikmalari ve islerinde daha verimli olmalarini
saglamaktadir (Kong ve digerleri, 2010). Kariyer yodnetimi kapsaminda
isgorenler, daha etkin bir is ¢iktisi ve daha yuksek motivasyona sahip olarak,
orgut icerisinde kariyer basamaklarini daha hizli ¢ikabilmek igin musteri
odakli calismalarda bulunacaklardir. Boylece isgorenler, musteri beklenti ve
magterilerin ~ hizmet  kalitesi  algilamalarint  daha iyi  duzeyde
anlayabileceklerdir. Ote yandan termal otellerde sunulacak etkin bir
performans ydnetimi sayesinde isgdrenler, sunulan hizmetleri daha kaliteli
sunabilmek icin gayret sarf edecek, hizmet sunumunda eksik oldugunu
duisundugu taraflari kapatmak igin g¢esitli girisimlerde bulunacaktir. Bu iki
uygulamayi gerceklestiren termal oteller, mdugsterilerin  beklenti ve
algilamalarini daha iyi anlayan isgorenlere sahip olmakla birlikte, musterilere
sunulan yiyecek igecek hizmetlerinin de kalitesini 6nemli diizeyde arttirmasini

saglayacaktir.

Termal otel ydneticilerinin, yiyecek icecek isgoérenlerinin musteri
beklentilerini daha iyi anlayabilmeleri igin onlari motivasyonel olarak
guglendirecek uygulamalarda bulunmalar gerekmektedir. Bu kapsamda
yoneticiler, termal otellerde calisan isgorenlerin maas, yillik izin ve sosyal
glivenlik gibi haklarini yasalara uygun diizeyde sunmaldir. Orglt icerisinde
beklentileri tam olarak karsilanmamis yiyecek igcecek isgorenleri, musteri
beklentilerine uygun hizmet sunamayacag! gibi, sunulan hizmetleri de
musteri nezdinde tam olarak anlama gerekliligini hissetmeyecektir. Bu durum
da termal otellerin yiyecek igecek hizmetlerinde, hizmet kalitesinin istenilen
dizeyde sunulamamasina yol agacaktir. Bu nedenle termal otel yoneticileri,
yiyecek icecek hizmetlerinin daha etkin bir sekilde musterilere sunulabilmesi
icin, yiyecek igecek isgorenlerinin tum yasal ve sosyal haklarini vermesi
gerekmektedir. Ote yandan otellerde iggdrenlerin motivasyonunu arttiran
uygulamalarin basinda odullendirme gelmektedir. isgérenlerin
odullendiriimesi, isletmeler acisindan isgorenlere sunulan &énemli bir
motivasyon kaynagidir (Pelit ve Oztlrk, 2010: 48). Termal otel yoneticileri,
yiyecek icecek bolumlerinde c¢alisan ve musteri beklentilerine uygun

hizmetleri sunan isgorenlere ekstra maas, cesitli hediyeler, hizmet sunulan
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otelde bir gece konaklama imkani ve ayin personeli gibi gesitli oduller
sunarak, yiyecek igecek isgorenlerinin musteri beklentilerini anlamasi ve
onlarin beklentilerine uygun hizmetleri daha yuksek oranda sunmasini tegvik

etmesi gerekmektedir.

Termal otellerde yonetim tarzi ve isgorenlerin kararlara katiima
durumu da isgorenlerin, otel isletmelerinde sundugu hizmet Kkalitesini
etkileyen diger unsurlardir. Termal otel yoneticileri katilimci bir liderlik tarzini
benimsemeli ve yiyecek icecek bolumuyle ilgili kararlar alinirken mumkdn
oldugu kadar yiyecek igecek isgorenlerinin fikir ve Oonerilerini dikkate
almahdir. Duslncesinin dinlenildigi ve dikkate alindigini hisseden isgoérenler,
0 organizasyon agisindan daha verimli bir sekilde calismak isteyeceklerdir.
Bu sayede isgorenlerin, musteri beklentilerini daha iyi anlamasi ve
hizmetlerin daha etkin bir sekilde musterilere sunulma durumu

gerceklesecektir.

isgérenlerin igyerlerindeki basarisini etkileyen diger bir unsur ise,
calistigi organizasyon iklimidir. Eger bir organizasyonda catismalar veya
olumsuz durumlar s6z konusuysa; isgorenler calisti§i yerde tam olarak is
tatminine sahip olamayacak ve bu olumsuzluklar, isgérenlerin musteri
beklentileriyle algilamalarini anlama duzeylerini etkileyecektir. Bu nedenle
termal otel yoneticilerinin, organizasyonda g¢atisma ve olumsuzluga neden
olan durumlari tespit ederek, bu durumlari en kisa zamanda ortadan
kaldiracak uygulamalarda bulunmasi gerekmektedir. Ote yandan hizmet
departmanlari arasinda karsilikli iletisimi arttirabilecek adimlarin atilmasi ve
uretim departmanlari arasinda yiyecek icecek bolimine gerekli iletisim
etkinliginin gosterilmesi de, termal otel yoneticilerinin yiyecek icecek hizmet

kalitesini arttirmasini saglayici 6nemli uygulamalardan birisini olugturur.

Termal otellerde sunulan yiyecek icecek hizmetlerinde mausteri
beklentilerinin, hizmet kalitesini olugturan tum boyutlarda kargilanamadigi
sonucu, bu arastirmada tespit edilen diger bir bulgudur. Arastirmanin bu

bulgularindan hareketle, termal otel yoneticilerine, termal otellerde sunulan
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yiyecek icecek hizmet kalitesinin arttirilabilmesi icin asagida bulunan oneriler

sunulabilir;

e Termal otellerde musterilere sunulan menu kartlarinda yiyeceklerin

besin ve kalori degerleri hakkinda bilgiler bulunmalidir.

e Termal otellerin yiyecek igecek bolumlerinde diyet ve musteriye ozel

saglikli menuler sunulmalidir.

o Otel yiyecek icecek bolumlerinde musteri rahatsizligina gore kigiye

Ozel farkl yiyecek ve igcecek hizmetleri sunulmalidir.

e Yiyecek igcecek bolumlerinde, hazir ve katki malzemesi igeren yiyecek
ve icecekler vyerine, organik ve dogal vyiyecek ve icecekler

sunulmalidir.

e Termal otel isletmelerinde konaklayan engelli misafirlere, yiyecek
icecek hizmetlerinin iyi bir sekilde sunulabilmesi i¢in, etkin bir oda
servisi hizmeti bulunmalidir. Bununla birlikte restoran ve diger
birimlerdeki fiziki yapi ve serviste kullanilan arac ve gerecler, engelli

musterilerin rahatlkla kullanabilecekleri sekilde dizayn edilmelidir.

e Termal otellerin yiyecek igcecek bdlumlerinde mugsterilere, otelin

bulundugu bdlgeye ait yoresel yiyecek ve icecekler sunulmalidir.

e Termal otellerin yiyecek icecek bolumlerinde gobrev yapacak
isgorenlerin secim surecinde, etkin ve detayli bir se¢cim yontemi
uygulanarak ise en uygun isgoren adaylarinin bu bélimlerde istihdam

edilmesi saglanmalidir.

e Termal otellerin yiyecek igecek salonlarinin daima temiz olmasi

saglanmaldir.

e Yiyecek icecek hizmet salonlarinin hijyen kosullarina uygunlugu

saglanmalhdir.

e Termal otellerin yiyecek icecek bolumleri, modern ara¢ ve donanima

sahip olmahdir. Termal otellerin yiyecek icecek bdlimlerinde eski ve
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gbze hos goériunmeyen techizat ve donanimlar var ise bunlar
yenilenmeli ve modern gorUnumu saglayacak ara¢c ve donanimla

degistiriimelidir.

e Termal otellerin yiyecek igecek salonlarinin hos ve etkileyici bir
gorunume sahip olmasi saglanmalidir. Bu kapsamda yiyecek icecek
salonlarinin duvar rengi, zemin fayanslari ve tavan renkleriyle salonun
yerlesim duzeni de yoneticiler agisindan géze hos gorinen bir dizene
getirilmesi  saglanmalidir.  Bu salonlarin  yerlesim  duzenleri

planlanirken, ergonomik tasarimlara 6nem verilmesi gerekmektedir.

e Yiyecek icecek bolimlerinde galisan isgorenlerin, temiz ve bakimh dis
goérunume sahip olmasi saglanmali, bu konuda gereken tedbir ve

isgorenleri 6zendirme galismalarinda, hassasiyetle bulunulmahdir.

e Yiyecek igecek bolumlerinde, musteriler tarafindan verilen siparis ve
hesaplarla, bu bdélime ait kayitlarin eksiksiz ve hatasiz bir sekilde
tutulmasi saglanmalidir. Yoneticiler, termal otel bunyesinde etkin bir

dokumantasyon ve evrak kayit yedekleme sistemi gelistirmelidir.

Termal otellerde sunulan tum hizmetlerde oldugu gibi yiyecek igecek
hizmetleri de dnemli derecede soyut 6zellige sahip oldugundan, bu hizmetleri
satin alan mdusteriler acisindan guvenin elde edilmesi olduk¢a onemlidir
(Hirankitti ve digerleri, 2009). Bu durumda termal otellerdeki isgorenlere
buyluk gorevler dusmektedir. Yapilan bu arastirmada, yoneticilerin dikkatle
takip edecegi ancak isgorenlere yonelik sunulmasi gereken bazi dnerilerin de
ortaya konulmasi, bu otellerde sunulan yiyecek icecek hizmetlerinin kalitesini
arttirabilecek o6nemli bir uygulamadir. Termal otellerin yiyecek icecek
bdlimlerinde gdrev yapan isgorenlere, bu otellerdeki yiyecek igecek hizmet

kalitesinin arttirilabilmesi icin tavsiye edilebilecek dneriler ise sunlardir:

e Termal otellerin yiyecek icecek bolimlerinde gorev yapan isgorenler,
yiyecek icecek bolumlerinden hizmet alan musgterilerin sorularina tam

ve eksiksiz bir sekilde cevap vermelidir.
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e Termal otellerin yiyecek igcecek boélimlerinde gbrev yapan isgorenler,
yiyecek igecek bolumlerinden hizmet alan mdusterilerin isteklerini

yerine getirebilmek igin gerekli durumlarda ekstra ¢aba sarf etmelidir.

e Termal otellerin yiyecek igecek bolumunde calisan isgorenler,
musterilere mumkun oldugu kadar bireysel ilgi gostermeli, mugsteriler
herhangi bir sorunla karsilastiginda, isgérenler gereken yardim ve

ilgiyi musterilere sunmalidir.

e Yiyecek icecek bolumlerinde, isgdrenler tarafindan sunulan kaba,
sikici veya candan olmayan bir servis, bu bdélimlerden hizmet alan
musterilerin restaurant deneyimini yemegin iyi olmasina ragmen bir
hayal kirikhgr ve yikintiya donuasturebildigi icin (Wall ve Berry, 2007:
60), yiyecek igcecek isgorenleri mugterilere her zaman kibar ve saygili

davranmalidir.

e Yiyecek icecek bolumlerinde musterilere verilen sire igerisinde
yiyecek ve igeceklerin servisi yapilmalidir. Bu birimlerde hizmetlerin
yapllmasinda ortaya c¢ikabilecek gecikme veya yasanabilecek
olumsuz durumlarda musteriye durum anlatilarak, gecikmeden dolayi

Ozur dilenmelidir.

e Yiyecek ve igecek hizmetlerinin musterilere eksiksiz bir sekilde yerine
getirilmesi saglanmali, hizmet Uretim slrecindeki gelismelerle ilgili
ihtiyag  duyuldugu zamanlarda, mdusterilere gerekli bilgiler

sunulmalidir.

e Yiyecek igcecek bolumlerinde goérev yapan isgorenler, musteriler
tarafindan sorulan sorular hakkinda yeterli bilgiye sahip olmahdir.
Bazi durumlarda mugteriden gelen sorular hakkinda yeterli bilgiye
sahip olmayan isgorenler, eksik bilgilerini en kisa zamanda
tamamlayarak, musteriye sorunun cevabi ile ilgili en kisa zamanda

geri donusuim saglamalidir.

e Termal otellerin yiyecek igecek bolumlerinde galigan isgorenler, saghk

amaciyla termal otellere gelmis olan musterilerin, bu otellerde 6nemli
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oranda konakladigi durumunu g6z onunde bulundurarak, musterilere

karsi azami derecede sabirli olmaldir.

Yapilan bu arastirmada, elde edilen bulgular dogrultusunda, termal
otellerde yiyecek icecek hizmet kalitesinin arttiriimasi icin, Kultir ve Turizm
Bakanligina’da bazi Oneriler sunulabilir. Bakanliga sunulacak oneriler ise

sunlardir:

e Termal turizmin gelismesi, her seyden Once iyi bir altyapiyla
gerceklesmektedir. Bakanlik, termal otellerin yogun olarak bulundugu
bdlgelerdeki altyapiyr mumkin oldugunca iyilestirecek politikalari, ilgili
kamu kurum ve kuruluglaniyla isbirligi yaparak gelistirmesi
gerekmektedir.

e Kultir ve Turizm Bakanhg@i, termal turizmi gelistirmek igin, termal
turizm agirlikli tanitim ¢caligsmalarina agirlik vermelidir.

e Kultir ve Turizm Bakanligi, termal otellerde sunulan yiyecek igecek
hizmet kalitesinin arttirilabilmesi i¢in, bu otellerde yiyecek icecek
hizmet standartlarini kapsayan bir yonetmelik ¢ikarmalidir. Bakanlik
tarafindan ortaya konulan bu ydnetmelikte, yatak basina disen
yiyecek icecek personel orani net olarak belirlenmeli ve bu birimlerde
calisan isgorenlerin belirli oraninin alaniyla ilgili mesleki turizm egitimi
alma sarti getiriimelidir.

e Termal otellerde sunulan vyiyecek igecek hizmetleri ve hijyen
kosullarinin  uygunlugu, Bakanlk tarafindan duzenli olarak
denetlenmelidir.

o Termal otellerde yiyecek icecek hizmetlerinden kaynakli zehirlenme ve
diger olumsuz durumlarda, Bakanlik daha etkin rol almali ve gerekli
incelemelerin yapilarak, daha sonra ortaya cikabilecek sorunlarin
bertaraf edilmesine yonelik ¢esitli makro planlar gelistirmelidir.

e Termal otellerle birlikte Kultir ve Turizm Bakanhdi da, bu otellerin
yiyecek icecek bolumlerinde gorev yapan isgorenlere, gesitli egitim

programlari dizenlemelidir.
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Termal otellere yiyecek igecek tedarigi sunan ve bu otellerde yiyecek
icecek hizmet kalitesine 6nemli derecede etki edebilecek tedarik¢i firmalara
da cesitli 6neriler sunulabilir:

e Bircok termal otelde yiyeceklerin teslim alinmasi ve depolara kadar
getirilmesi, tedarikgiler tarafindan gergeklestiriimektedir. Tedarikgi
firmalar, igsletmeye getirilen yiyecek ve icecek maddelerini mimkin
olan en kisa zaman igerisinde isletme depolarina sevkini
gerceklestirmelidir.

o Tedarikgiler, termal otellere sagladigi yiyeceklerde hijyen kosullarina
azami duzeyde dikkat etmelidir.

e Bu firmalar, alaninda nitelikli isgorenleri istihdam etmeli ve
isgorenlerine duzenli olarak egitim imkanlari sunmalidir.

e Ozellikle taze gida ve soguk zincir yiyecek Urlinlerini (et, balik, sit vs.)
saglayan tedarikgiler, bu is icin tam donanimli araglara sahip olmaldir.

e Tedarik¢i firmalar, vyiyeceklerin bulundugu depolara ve depo
sicakliklarina 6nemli oranda dikkat etmelidir.

¢ Her ne kadar termal otellerin kendi kararlari da olsa, tedarikgi firmalar,
termal otelleri daha fazla organik ve dogal Urlnleri satin almaya
yonlendirmelidir. Bu noktada tedarik¢i firmalara, organik ve dogal

yiyeceklerin fiyatlarinda imkanlar dahilinde indirime gitmesi onerilebilir.

Sonug¢ olarak termal otellerin yiyecek icecek bdlumlerinde hizmet
kalitesinin arttirlmasi, bu otellerde musteri memnuniyetinin saglanmasi
agisindan son derece 6nemlidir. Bu kapsamda yoneticiler, musteri beklentileri
ve sunulan hizmetlerin musteriler tarafindan nasil algilandigini  hizmet
kalitesini arttirabilmek icin bilmesi gerekmektedir. Ote yandan yoneticiler,
musgterilerle birlikte isgorenlerin de, musterilerin hizmet kalitesi beklentilerini
anlama duzeyleri ile sunulan hizmetleri algilama duzeylerini bilmesi
gerekmektedir. YoOneticilerin, musterilerle birlikte igsgOrenlerin hizmet kalitesi
beklenti ve algilamalar arasinda ortaya ¢ikan farkhlklari 6grenmesi, termal
otellerde yiyecek icecek hizmet kalitesini arttirici en dnemli uygulamalardan

birisini olugturur. Bu kapsamda termal otellerdeki yoneticiler, musteri ve
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isgorenler Uzerine periyodik olarak hizmet kalitesi anketleri uygulamali ve
elde ettigi sonuclar dogrultusunda, yiyecek icecek hizmet kalitesini arttirici

gerekli stratejileri gelistirmesi gerekmektedir.

Yapilan bu aragtirmanin, ilgili yazina onemli katkilarinin olacagi
dusundlmesiyle birlikte, bu alandaki arastirmacilara, yazinin daha da
gelistirilebilmesi igin gesitli galisma konulari onerilebilir. Oncelikle, bu
calismada uygulanan anket formu, degisik bdlgelerde faaliyet gdsteren
termal otellerdeki yiyecek icecek hizmet kalitesinin belirlenebilmesi icin de
uygulanabilir. Termal otel igletmelerinde sunulan saglik ve housekeeping
hizmetlerinin kalitesi, yapilacak bagka c¢alismalar kapsaminda belirlenebilir.
Ote yandan, termal otellerde sunulan yiyecek icecek hizmetlerinin,
musterilerin o otele karsi olumlu tutum beslemesine olan etkisi ve Turkiye'yi
termal amacla tercih eden yabanci musterilerin, sunulan yiyecek icecek
hizmetlerinden memnuniyet duzeylerinin tespit edilmesi, arastirmacilara

Onerilebilecek diger calisma konularidir.
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yiyecek ve igeceklerin tad ve gorunuslerinin
iyi olmasi
1 2 3 4 5 Menu kartlarinda yiyeceklerin besin ve kalori 1 213 |4 5
degerleri hakkinda bilgilerin bulunmasi
1 2 3 4 5 | Yiyecek icecek bolumlerinde diyet ve | 1 234 5
musteriye 6zel saglikli mendlerin bulunmasi
1 2 3 4 5 | Otel yiyecek igecek bdlimlerinde musteri 1 2134 5
rahatsizligina gore kisiye 6zel farkli yiyecek
icecek hizmetlerinin sunulmasi
1 2 3 4 5 | Sunulan vyiyecek ve iceceklerin fiziksel | 1 2134 5
engelli misafirler icin odaya servis imkaninin
bulunmasi
1 2 3 4 5 | Yiyecek icecek bolumlerinde mugsteriye bir | 1 2134 5
seyin yapilmasina s6z verildiginde bunun
yerine getirilmesi
1 2 3 4 5 Musteriler herhangi bir sorunla 1 213 |4 5
kargilastiginda c¢alisanlarin  bu  sorunun
¢6zumu icin gerekili ilgiyi gostermesi
1 2 3 4 5 | Hizmetlerin ilk defasinda ve dogru bir sekilde | 1 234 5
yapilmasi
1 2 3 4 5 | Verilen sipariglerin belirtilen slre igerisinde 1 2134 5
servisinin yapilmasi
1 2 3 4 5 | Yiyecek icecek bolumlerinde siparis ve 1 213 |4 5
hesaplar gibi kayitlarin hatasiz bir sekilde
tutulmasi
1 2 3 4 5 Siparis edilen yiyecek ve igeceklerin siparis 1 213|4 5
edildigi sekilde gelmesi
1 2 3 4 5 Musteriye hizmetlerin eksiksiz bir sekilde 1 2134 5
yerine getirilmesi




Calisanlarin musterilere hizmetin ne kadar
1 2 3 4 5 | sure icerisinde yerine getirilecegi ile ilgili 1 234 5
bilgiler vermesi

1 2 3 4 5 | Gahisanlarin musterilere yardimci olmak igin 1 2134 5
istekli olmasi

1 2 3 4 5 | Cahisanlarin mugteri ihtiyaclarini karsilarken 1 2134 5
asla mesgul olmamasi
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Calisanlarin musterilere hizli hizmet sunmasi 1 2|3

4
Calisanlarin  musteri  isteklerini  yerine | 1 234 5
getirebilmek icin ekstra caba sarfetmesi
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1 2 3 4 5 | Sunulan vyiyecek icecek hizmetlerinde 1 213 |4 5
musterilerin kendini giivende hissetmesi

1 2 3 4 5 | Yiyecek igcecek bolim galigsanlarinin 1 2134 5
musterilere kibar ve saygili davranmasi

1 2 3 4 5 | Calisanlarin mugteri sorularina  cevap 1 213 |4 5
verirken konu hakkinda yeterli bilgiye sahip
olmasi

1 2 3 4 5 | Galsanlarin sorulan sorulara tam ve eksiksiz | 1 213 |4 5

cevap vermesi

1 2 3 4 5 | Yiyecek icecek bolim cgalisanlarinin menude 1 2134 5
bulunan yiyecek ve igeceklerin igerigini ve
hazirlanma metotlarini bilmesi

1 2 3 4 5 | Calisanlarin alaninda deneyime sahip olmasi 1 213|4 5

1 2 3 4 5 | Cahisanlarin  mdusgterilere  bireysel ilgi 1 2134 5
gOstermesi

1 2 3 4 5 | Calisanlarin musterilerin 6zel ihtiyaglarini 1 2134 5
anlamasi

1 2 3 4 5 | Yiyecek icecek bolumlerinin agik bulundugu | 1 234 5
saatlerin musteriler igin uygun olmasi

1 2 3 4 5 | Cahsanlarin  mdugteri  isteklerini  yerine | 1 2134 5
getirebilmek icin kisisel insiyatif kullanmasi

1 2 3 4 5 | Calisanlarin  muagteri menfaatlerini  her | 1 2134 5
seyden 6nde tutmasi

Cinsiyetiniz? ( ) Kadin ( ) Erkek
Yasiniz? ()18-24 ( )2534 ( )35-44 ( )45-54 ( )55-64( )65 ve uzeri

Egitim Durumunuz? ( ) ilkdgretim ( )Lise ( )MYO (2Yilhk) ( ) Fakulte/YUksekokul (4yillik)
( )YUksek Lisans ve Doktora

Medeni Haliniz? ( )EVlIi ( )Bekar

Mesleki Turizm Egitimi Aldiniz mi? (Eger cevabiniz hayir ise sonraki soruyu cevaplamayiniz)
( )Evet ( )Hayr

Almis Oldugunuz Mesleki Turizm Egitiminin Turu?

() Meslek Lisesi (Turizm Bolumleri) () Meslek Yuksekokulu (2 Yillik Turizm Bolumleri)
() Lisans (4 Yillik Turizm Egitimi) () YUksek Lisans ve Doktora (Turizm)
() Cesitli Kurslardan Alinan Diploma veya Sertifika Egitimi

Termal otelde gorev yaptiginiz hizmet boliimiu? () Restoran () Bar ( ) Mutfak () Diger

Oteldeki Goreviniz? () Garson ( )Komi ( ) Kasiyer ( )Barmen ( ) Barboy ( ) Ascl
() Mutfak komisi () Diger (Lutfen Belirtiniz)..............

Bu Otelde ne kadar siiredir galismaktasiniz?

( )1YidanAz ( )1-3YIl ( )46YIl ( )79YIl ( )10-12YIl ( )13-15Yil ( )16 Yil ve Uzeri
Bu Konumda ne kadar siiredir caligmaktasiniz?

( )1YidanAz ( )1-3YIl ( )46YIl ( )79YIl ( )10-12YIl ( )13-15Yil ( )16 Yil ve Uzeri



