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Bu galismanin amaci, Afyonkarahisar ilinde
bulunan 5 yildizli termal otel isletmelerinin
hizmet kalitesinin 6nem-performans analiz
yontemi ile dl¢ilmesidir. Bu amacla
Afyonkarahisar’da bulunan termal otel
isletmelerinde hizmet kalitesi unsurlari, 5nem
hiyerarsilerine gore tespit edilip, 6nem-
performans matrisi ile isletmelerin sunduklari
hizmetlerin yeniden degerlendirilmesi icin temel
bilgiler sunulmustur. Calisma sonuglarina gore,
termal otel isletmelerine gelen konuklarin oteli
degerlendirme sonuglarina gore 6nemle
durulmasi ve iyilestirilmesi gereken hizmet
ozellikleri; “odalarin temiz ve hijyenik gérinimii,
oda tahsislerinde misteri tercihlerinin dikkate
alinmasi, yiyecek-icecek fiyat ve kalitelerinin
uygun orantida olmasi” olarak belirlenmistir.
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ABSTRACT

The purpose of this study is to
measure the service quality of 5-star
thermal hotel businesses in
Afyonkarahisar province via the
importance-performance analysis
method. For this purpose, the service
quality elements of hotel
management in Afyonkarahisar were
determined according to the
hierarchy of importance and basic
information was given for the
importance-performance matrix and
the re-evaluation of the services
offered by the businesses. According
to the results of the study, the hotel
reviews of the guests coming to the
thermal hotel business needs to be
emphasized and improved service
features; “rooms have clean and
hygienic appearance, consideration of
customer preferences in room
allocations, appropriate price and
guality of food and beverage” as
determined.
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GIRIS

GUnUmuz artan rekabet ortaminda bir destinasyonun imaji ve ayirt ediciligi
icin  hizmet kavrami olduk¢a ©Onemlidir. Hizmet kalitesi agisindan
isletmelerin rekabet etmeleri icin, termal turizm pazarlama stratejileri,
hedef gruplarin ihtiyaglari hakkindaki verilere goére olusturulmalidir.
Miusteri odakli ihtiyaclarin karsilanmasi, termal otelin hedeflerini yerine
getirmesi agisindan olduk¢a 6nemlidir. Basarih olmak isteyen isletmeler,
musterilerin istek ve algilarina hitap etmelidir. Bu da kaliteli hizmet
sunmakla mimkin olmaktadir. Hizmet kalitesinin, tiiketicileri yeniden satin
alma islemlerini basariyla gerceklestiren ve isletmeleri hizmet odakh
toplumdaki diger rakiplerden ayiran temel faktor olduguna inanilmaktadir.
Hizmet kalitesi, birgcok isletmede énemli oldugu gibi otel isletmelerinde de
blylk bir 6neme sahiptir. Musteriler farkli alternatifler arasindan kaliteli
hizmet veren isletmeleri tercih etmekte ve bu tercihleri sirasinda otel
isletmelerinden bekledikleri ile hizmet sonrasindaki memnuniyet
diizeylerini gbéz ©6niinde bulundururlar. is ortaminda, sadece artan
kazancglara odaklanmak degil, ayni zamanda sunulan hizmetlerin kalitesiyle
musteri memnuniyetini arttirmaya odaklanmak, termal merkezlere daha
fazla misteri ¢cekilmesini saglamaktadir.

Turizm sektoriinde hizmet kalitesinin dlcimine yonelik ¢cok sayida (Hunter
ve Gerbing, 1982; Lewis ve Booms, 1983; Parasuraman, Zeithaml ve Berry.
1985; Garvin, 1987; Lehtinen ve Lehtinen, 1991; Cronin ve Taylor, 1992;
Saaty, 1994; Getty ve Getty, 2003; Gronroos, 2007) nitelikli arastirma yer
almakla birlikte, OPA yéntemi ile hizmet kalitesini 6lcen cok az sayida
(Albayrak ve Caber, 2011; Tetik, 2012; Cengiz ve Kantarci, 2013; Albayrak,
2014; Tekin, vd., 2014; ismayilli, 2014; Duman, 2015; Saltik, 2016; Esen,
2017; Oguzbalaban, 2018) calisma bulunmaktadir. OPA ydntemi, hizmet
kalitesinde 6nemli olan unsurlari yoneticiler icin 6n plana ¢ikarmasi ve bu
unsurlardan hangilerinin performans Uzerine daha etkili oldugunu
belirtmesi sebebi ile diger hizmet kalitesi 06lgiim yontemlerinden
ayrilmaktadir. OPA ydntemi geleneksel bir ara¢ olmasina ragmen, érgiitsel
hizmetin degerlendirilmesine yardimci olabilecek ve kaynaklari dogru yere,
dogru kisilere tahsis etmek icin stratejileri formiile edebilecek bir rehber
niteligindedir. OPA, yénetimin énemli kurumsal basari faktérlerinin baslica
guclli ve zayif yonlerini degerlendirmesini ve tanimlanmasini saglar. Bu
nedenle calismada, termal otellerdeki hizmet kalitesinin 6nemini ve
performansini degerlendirmek icin OPA modeli kullanilmistir.

Bu c¢alisma, bir turizm hedefi perspektifinden OPA vyaklasimini
benimseyerek (yogunlasilmasi gerekenler, korunmasi gerekenler, disik
oncelikliler ve olasi asiriliklar) boslugu doldurmayr amaclamaktadir.
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Misterilerin memnuniyeti hizmet pazarlama literatlirii temelinde secilen,
kontrol edilebilen ve/veya kontrol edilemeyen hedef 6z niteliklerini temsil
etmektedir. OPA yéntemi, bir hedefin ve/veya turizm isletmelerinin
algilanan hizmet degerini arttirmak amaciyla, hem is goérenlerin ana
miidahale alani taniminda hem de mdsterileri desteklemek igin, glvenilir
ve kullanimi kolay bir ara¢ oldugunu gdstermeyi amaglamaktadir. Artan
termal turizm yatirimlari, her gelir grubuna hitap eden termal isletmelerin
acilmasi, Afyonkarahisar ilinin termal turizm alanindaki imajini giin gegtikce
giclendirmektedir. Arastirma, Afyonkarahisar ilinde faaliyet gosteren
termal turizm isletmelerindeki hizmet kalitesinin 6nem performans analizi
ile incelenerek, nitelikleri belirlemek ve bu mevcut misteri memnuniyetini
degerlendirmek icin tasarlanmistir. Musterilerin ihtiyaglarini, isteklerini ve
beklentilerini belirleyerek; otel isletmelerinin hedef miusterilere hitap
etmesi, rekabet avantaji elde etmesi ve pazarlama stratejileri gelistirmesi
icin 6nemli bilgiler elde edilmistir. OPA modelini kullanarak ilgili
isletmelerin mevcut durumlari ortaya konulmus ve katilimcilarin 6nem ve
performans algilarina hitap eden durumlar karsilastirilarak aralarindaki
farklar incelenmistir. Calismanin sonucunda katiimcilar icin 6nemli olan
hizmetler, 6nem hiyerarsilerine goére tespit edilmistir. Bu sayede
katihmcilarin algilari tespit edilerek termal otel isletmelerinin sunduklar
hizmetleri yeniden degerlendirilmesi ve termal otel kapsamindaki
rekabetcilik seviyelerinin ortaya konulmasi amaglanmistir.

Hizmet Kalitesinin
Onem Performans
Analizi ile
Ol¢lilmesi:
Afyonkarahisar ili
Bes Yildizli Termal
Otel Ornegi
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Hizmet Kalitesi

Midsteriler, hizmet firmalarini bazi esaslara gore secerler ve hizmetten
yararlandiktan sonra da algilanan hizmet ile beklenen hizmeti
karsilastirirlar. Musteri beklentilerini karsilayamayan bir isletme hem
mevcut musterilerin hem de onlardan gelecek satislarin azalmasina neden
olacak ve ayrica potansiyel musterilerin kagirilmasina yol agacaktir (Tek ve
Ozgiil, 2005:384). Hizmet kalitesi ile ilgili bircok tanim yapilmistir. Lewis ve
Booms’a (1983) gobre hizmet kalitesi, “verilen hizmetin mdusteri
beklentilerine ne kadar iyi uyum sagladiginin 6l¢iisi” ve “hizmet kalitesinin
saglanmasi, mlisteri beklentilerine tutarli bir sekilde uyum saglamasi”
olarak tanimlanmistir (Akinci, inan, Aksoy ve Biyiikkiipcii, 2009: 64-65).
Hizmet kalitesi; algilanan hizmet performansi, miusteri beklentilerini
karsiladiginda ve/veya astiginda misteriler icin tatmin edici hizmet kalitesi
seviyeleri olusur (Parasuraman, vd. 1988:16).

isletmenin kaliteli hizmet sunma amagclar, misterilerin algiladiklari
hizmetten tatmin olmalarini saglamaktir. Hizmet kalitesini 6l¢mek,
hizmetlerin iyi veya kotl olup olmadigini ve musterilerin memnun kalip,
kalmadiklarini belirlemek icin daha iyi bir yontemdir. Genel olarak, hizmet
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kalitesi, hizmet performansinin uygunlugunun miusterilerin beklentilerini ne
kadar iyi karsiladigi seklinde ifade edilebilir (Yarimoglu, 2014:84).

Hizmet kalitesinde istikrari sirdlirmenin zor oldugu duslinilmektedir.
Oncelikle, misterileri tanimak kaliteyi saglamanin 6n kosuludur. Gittikce
artan rekabetle birlikte mdisterilerin elde tutulmasi zorlagsmakta,
mdusterilerin rakip Uriin ve hizmetlere yonelme egilimleri artmaktadir
(Altunisik, Ozdemir ve Torlak, 2001:31). Bir hizmet isletmesinde misterinin
tatmin olmasi ve memnuniyeti igin gereken ilk kosul, hizmetin kaliteli
olusudur. Yapilan arastirmalarin biyidk bir kisminda, hizmet kalitesiyle
misteri memnuniyeti arasinda siki iliski oldugu gorilmektedir (Avci ve
Sayilir, 2006:122).

isletme yonetimi icin hizmet kalitesinin tanimini, kapsamini ve nasil
Olglldigini anlamak dnemlidir. Hizmetlerinin kalitesini gelistirmek isteyen
bir isletmenin oOncelikle mevcut konumunu belirlemesi gerekmektedir.
Daha sonra, hizmet kalitesinin gelistirilmesi icin nelerin yapilmasi gerektigi
belirlenecek ve alinan tim o6nlemler uygulandiktan sonra ulasilan kalite
dizeyi tekrar olgllecektir. Gegerli ve glivenilir bir hizmet kalitesi 6l¢imi
isletme yonetimi icin yasamsal bir 6neme sahiptir (Akbaba ve Kiling,
2001:164).

Hizmet kalitesi, kalite iyilestirme programlari ve rehberlik uygulamalari
yoneticileri tarafindan siklikla 6lgilmelidir. Clinkld bu olglimler isletme
yonetimine verilen hizmetin kalite dlizeyini belirleme ve gerektiginde
sistematik olarak kaliteyi gelistirme kabiliyeti kazandirmaktadir (Ghobadian,
Speller ve Jones 1994:57-58).

Hizmetlerin kendilerine 6zgli olan degisken yapilari, kalite 6lgiimini
karmasik hale getirmistir. Hizmet kalitesinin 6lgimi konusunda degisik
model ve yaklasimlar gelistirilmistir (Degermen, 2006:34-35). Bu modellerin
bazilar;; SERVQUAL Model, SERVPERF Yontemi, Kano Model, HOLSERYV,
Konaklama isletmeciligi Kalite Endeksi, Analitik Hiyerarsi Siireci, PERVAL,
SERV-PERVAL ve GLOVAL (GLObal purchase perceived VALue) Olcekleri,
Onem Performans Analizidir.

Onem Performans Analizi

Onem Performans Analizi (OPA), Martilla ve James (1977) tarafindan
gelistirilmistir. Bu olcek, misterilere sunulan hizmetleri OPA ile grafikte
bitlnlestirerek, isletmelerde sunulan hizmetlerin yeniden
degerlendirilmelerine ve iyilestiriimelerine olanak saglamaktadir. OPA
teknigi kavramsal olarak cok 6zellikli modellere dayanmaktadir. Bu teknik,
tiketicilerin secim yaparken kullandiklari iki kritere gore pazarin sundugu
glcll ve zayif yonleri tanimlar. Birinci kriter, niteliklere géreli 6nemi olmasi
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iken ikinci kriter ise, tiketicilerin bu nitelikler bakimindan sunulan hizmeti
degerlendirmesidir (Kitcharoen, 2004; Albayrak ve Caber, 2011:628). Bu
teknik, bir pazar se¢imi yaparken kullanan pazarin glgli ve zayif yonlerini
tanimlar ve iki kriterden olugsmaktadir. ilk kriter niteliklerin géreli 5nemidir.
Digeri, tuketicilerin bu nitelikler bakimindan teklifi degerlendirmesidir.
incelemeye degecek nitelikleri belirledikten sonra, tiiketicilere iki soru
sorulur. Birincisi, nitelikleri ve diger ozellikleri sorulmakta iken, ikincisi bu
Ozelliklerin tesliminde isletmelerin kendi performansina olan ilgisi ile ilgilidir
(Kitcharoen, 2004:23). Martilla ve James’e (1977:79) gore yoneticiler,
isletmenin glicli ve zayif ydnlerini kolay yorumlayabilmeleri, OPA
memnuniyet cizelgesindeki veri sonuglari sayesinde oldugunu belirtmistir.
OPA, hizmet sunumunda isletmelerin giiglii ve zayif yonlerini vurguladig
icin kaynak ayirmalarina yol géstermektedir.

Hizmet Kalitesinin
Onem Performans
Analizi ile
Martilla ve James’e (1977:77) gobre oOnemin hizmeti satin alma Olgiilmesi:
tecriibesinden once o6lglilmesi gerektigini ve performansin, hizmeti satin Afyonkarahisar ili
alma deneyiminden sonra 6lclilmesi gerektigini ileri strmustir. OPA Bes Yildizh Termal
yonetimi, dnem ve performans ile ilgili beklentilere yonelik pazarlama Otel Ornegi
stratejileri gelistirmeye yararli bir odak saglar. OPA temelde iki soruya

cevap aramaktadir. Bunlar (Albayrak ve Caber, 2011:628; Tekin, Kalkan, ve o 177
Duman, 2014:756):

a. Bu ozellik tuketiciler agisindan ne derece 6nemlidir?
b. Bu oOzellige iliskin isletme performansimiz ne kadar yliksektir?

OPA’nin yorumlanmasi, grafiksel olarak dort ceyrek alana bélinmis bir
1izgara (zerinde sunulmustur (Sekil 1). Y ekseni, miusterinin segilen
Ozelliklerin algilanan 6nemini belirtir ve X ekseni, Grlinlin bu 6zelliklerle ilgili
performansini gosterir (Chu ve Choi, 2000:365).

Yiiksek
"Yogunlasi lmas "Korunmas:1 Gerekenler”

) Gerekenler” Ceyrek 1

0 ‘evrek 2 )

N Ceyrek 2

E

Diisiik Oncelikliler Olas1 Asinhklar
Ceyrek 3 Ceyrek 4
Diisiik
Diisiik PERFORMANS Yiiksek

Sekil 1. Onem- Performans Matrisi
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OPA yorumlanmasi, dért kadranin her birinden alinan &rneklerle
gosterilebilir. Bunlar (Martilla ve James, 1977:78; Chu ve Choi, 2000:365;
Albayrak ve Caber, 2011: 629; Tekin vd. 2014:756):

e Ceyrek I: Korunmasi gerekenler: Yiksek 6nem- yliksek performans

e Ceyrek Il: Yogunlasilmasi gerekenler: Yiksek o©nem- duslk
performans

e Ceyrek lll: Dislik oncelikliler: Distuk 6nem— diisik performans
e Ceyrek IV: Olasi agiriliklar: Distik 6nem— yliksek performans

Bir satin alma karari icin o6nemli olan Ozellikler, genellikle gercek
performanslarindan daha iyi degerlendirilir; bu nitelikler bazen géze garpan
nitelikler olarak adlandirilir. Bir kisinin bir turizm hizmetinden ya da bir
destinasyondan aktif olarak aradigi 6zellikler degerlendirilecek 6znitelikten
daha fazla 6nem arz eder; bu 6zellikler Tarrant ve Smith’e (2002:71-72)
gore; standart onem ve hatasi, ortalamada eklenmelidir. Buna gore
yorumlayicilarin kapsamli bilgiler alacagi distnidlmektedir. Bu yontem
temel olarak, her bir &zniteligin bir OPA izgarasi Uzerindeki varyans
derecesini grafik olarak yorumlamistir; bu, geleneksel OPA izgarasindaki
standart hata tablosunun iyilestirilmis halidir.

YONTEM

OPA yéntemi hizmet kalitesinde énemli olan unsurlari yéneticiler icin 6n
plana g¢ikartmaktadir. Bu unsurlar, hangilerinin hizmet performansi tizerine
ne derece etkide bulundugunu belirtmesi sebebi ile diger hizmet kalitesi
Olgim yontemlerinden ayrilmaktadir. Buradan hareketle bu arastirmada
termal otel isletmelerinde sunulan hizmet kalitesinin OPA ydntemi ile
Olglilmesi amaglanmaktadir. Arastirmanin amaci dogrultusunda oncelikle
otel misafirlerine anket uygulanmistir. Anketten elde edilen bulgular
dogrultusunda otel yonetimleri icin hizmet kalitesi unsurlari, 6nem
hiyerarsilerine goére tespit edilerek Onem-performans matrisi ile
isletmelerin sunduklari hizmetlerin yeniden degerlendirilmesi icin temel
bilgiler sunulmustur.

OPA temeli, incelenen husus veya boyuta ait 6zelliklerin dnemi ile bu
Ozelliklere  yonelik performans algilarinin  bir matris  lzerinde
karsilastirilmasina dayanmaktadir. Bu sayede, 6zellikle kisith kaynaklarin
hangi alanlara aktarilacagi ile ilgili yonetsel konularda daha isabetli kararlar
alinabilmektedir. Afyonkarahisar ilindeki 5 yildizli termal otel isletmelerinde
konaklayan misafirlere OPA uygulamasi ile elde edilecek bulgular soz
konusu isletmelerin sunduklari hizmetlerin yeniden degerlendirilmesine
imkan taninmis olacaktir.
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Bu calismada nicel arastirma yontemlerinden yararlanilmistir. Veri toplama
yonteminde ise, anket teknigi kullanilmigtir. Afyonkarahisar ili bes yildizli
termal otel isletmelerinde konaklayan misafirlere, ¢ikis esnasinda
anketlerin doldurulmasi istenmistir.

Evren ve Orneklem

Gahsmanin vyapisi itibariyle odaklanilan kitlenin evrenini kesin olarak
belirlemek mimkin degildir. Bu ylzden arastirmanin gergeklestirildigi
donemde Afyonkarahisar iline gelebilecek ve bes vyildizli termal otel
isletmelerinde konaklayabilecek tim bireyler, arastirmanin evrenini
olusturmaktadir. Evrenin tamamen bilinmemesi ve arastirma geneline dair
bulgulara erismek amaciyla hazirlanmamis olmasindan dolayi, elde edilen
bulgularin  ancak ulasilan 6rneklemi temsil edebilecegi, evrene

Hizmet Kalitesinin
Onem Performans

genellenemeyecegi goz ardi edilmemistir. Analizi lle
Olgiilmesi:

Arastirma igin Afyonkarahisar ili 5 yildiz termal otel isletmelerinin Afyonkarahisar ili

secilmesinin nedeni; termal turizm agisindan nitelikli hizmet veren Bes Yildizh Termal

isletmelerin Afyonkarahisar ilinde yogunluk kazanmasidir. Ege bolgesi Otel Ornegi

Afyonkarahisar ili capinda gergeklestirmenin maliyetinin fazla olmasi ve

zamansal olarak evrenin tamamina ulasmanin zorlugu nedeniyle bu o 179

arastirmanin evreni, Afyonkarahisar ilindeki 5 yildizli termal otel isletmeleri
olarak belirlenmistir.

KTB (2018) verilerine gore Afyonkarahisar ilinde faaliyette bulunan toplam
10 adet bes yildizli turizm yatirim ve isletme belgeli termal otel isletmesi
bulunmaktadir. Afyonkarahisar bolgesinde faaliyette bulunan 8 otel
isletmesi anket ¢alismasina izin vermis ve 2 termal otel isletmesinde anket
calismasi yapilamamistir. Anket calismasi icin “Afyon Kocatepe Universitesi
Sosyal ve Beseri Bilimleri Bilimsel Yayin Etik Kurulu” tarafindan alinan izin
ile birlikte 2018 yili Agustos, Eylil, Ekim ve Kasim aylarinda 5 yildizh termal
otel isletmelerine gelen mugteriler lizerine yapiimistir.

Orneklem biyikltgli %95 giiven seviyesinde sinirsiz bir ana kitle icin
gerekli olan 384 rakami esas alinarak bu rakam Uzerinde Orneklem
blydkliglu hedeflenmistir (Can, 2013:30). Arastirmanin yapildigi alandaki 8
adet bes yildizli termal konaklama isletmesine toplamda 480 adet anket
dagitilmis ve 425 anket ile geri donlis saglanmistir. Fakat 390 adet anketin
eksiksiz ve degerlendirmeye uygun oldugu tespit edilmistir. Anket
uygulanan misterilere ulasilmasinda; arastirmacinin amaci, icerigi ve
sinirlari dikkate alinarak ‘Tesadifi olmayan kolayda 6rneklem yontemi’nden
yararlanilmistir. Anket formunda yer alan hizmet kalitesi algisinin dlgiimiine
yonelik ifadeler 37 6nerme ile 6 boyutta sinirlandirilmistir.



Hizmet Kalitesinin Onem Performans Analizi ile Olgiilmesi: Afyonkarahisar ili Bes Yildizl
Termal Otel Ornegi

Veri Toplama Yontemi

Calismada termal otel isletmelerinde sunulan hizmet kalitesine yonelik
verilerde iki adet 6lgek kullaniimistir.

Afyonkarahisar ilindeki bes vyildizli termal otel isletmelerine gelen
musterilerin; demografik bilgiler, termal tatil ile ilgili hizmetlere katilim
degerleri, konuklarin termal otel deneyimlerinin; frekans, ankete katilan
kisi sayisi ylzdeler ve kiimulatif ylizdeleri incelenmistir.

BULGULAR
Tablo 1. Katiimcilara Ait Demografik Bilgiler

Asuman PEKYAMAN pegisken Grup n % K % Degisken Grup n % K %
ve Erdem BAYDENIZ,
4(2) 2020 Kathmer  Kadin 209 536 53,6 Medeni Evii 241 61,8 618
Erkek 181 464 1000 °UMM  Bekar 149 382 100,0
Yas 18-25 66 16,9 16,9 Egitim ilkégretim 17 4,4 4,4
yas Durumu
e 180
26-35 108 27,7 44,6 Ortaokul 28 7,2 11,5
yas
36-45 98 25,1 69,7 Lise 100 25,6 37,2
yas
46-55 68 17,4 87,2 Universite 197 50,5 87,7
yas
56-60 40 10,3 97,4 Yiksek 39 10,0 97,7
yas lisans
61 yagve 10 2,6 100,0 Doktora 9 2,3 100,0
ustu
Meslek  sci 40 10,3 10,3  Ayhk 1000 Tl'den 59 15,1 15,1
Ort. Gelir az
Yonetici 46 11,8 22,1 1001-2000 34 8,7 23,8
TL
Emekli 44 11,3 33,3 2001-3000 94 24,1 47,9
TL
Memur 107 27,4 60,8 3001-5000 144 36,9 84,9
TL
Ogrenci 35 9,0 69,7 5001-7000 45 11,5 96,4

TL
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Ev 32 8,2 77,9 7001 TL ve 14 3,6 100,0
hanimi Uzeri

Esnaf 31 7,9 85,9

Serbest 20 5,1 91,0

meslek

Diger 35 9,0 100,0

Tablo 1’e gore ankete katilan konuklarin; %53,6’s1 kadin, %46,4’U erkektir.
Medeni durumlarina bakildiginda; %61,8’si evli, %38,2’si bekardir. Yaslarina
bakildiginda; %27,7’lik oranla blylik ¢ogunlugu 26-35 yas araliginda ve
%25,1'i 36-45 yas, %17,4’0 46-55 yas, %16,9'u 18-25 yas, %10,3’li 56-60 yas
ve %2,6'sl 61 yas ve Ustlidir. Mesleklerine bakildiginda, %27,4’lik oranla
biylk ¢ogunlugun memurlardan olustugu, %11,8’le yoneticilerin, %11,3’le
emeklilerin, %10,3’le iscilerin, %9’la 6grenciler ve diger meslek gruplarinin,
%8,2’si ile ev hanimlarinin, %7,9’la esnaflarin, %5,1’le ise serbest meslek Bes Yildizli Termal
gruplarinin yer aldigi gorulmektedir. Egitim durumuna bakildiginda; Otel Ornegi

%50,5’ltk oranla biliylik ¢ogunlugu Universite mezunu, %25,6'si lise, %10’u
yuksek lisans, %7,2'si ortaokul, %4,4’G ilkogretim, %2,3'0 doktora yer

Hizmet Kalitesinin
Onem Performans
Analizi ile
Ol¢lilmesi:
Afyonkarahisar ili

N N , L o 181
almaktadir. Aylik ortalama gelirlerine bakildiginda; %36,9’luk oranla buyuk
¢ogunlugun 3001-5000 TL arasinda, %24,1’'i 2001-3000 TL arasinda, %15,1’i
1000 Tl'den az oldugu, %11,5'nin 5001-7000 TL arasinda, %8,7’si 1001-

2000 TL arasinda, %3,6’s1 ise 7001 TL ve Gzerinde oldugu anlasiimaktadir.

Tablo 2. Konuklarin Termal Otel Deneyimleri ile ilgili Bulgular

n % K.% n % K.%

Daha o6nce termal turizm hizmeti veren bir Otelde kalis siiresi
otel isletmesinde konakladiniz mi?
Evet 287 73,6 73,6 1 gece 36 9,2 9,2
Hayir 103 26,4 100 2-3 gece 89 22,8 32,1
Otelde daha 6nce kalmis miydiniz? 3 geceden fazla 73 18,7 50,8
Evet 176 45,1 45,1 5-6 gece 113 29,0 79,7
Hayir 214 54,9 100 7 gece ve Ustl 79 20,3 100,0
Oteli tercih sekli Sehire gelis amaglari
Basin ve Medya 13 3,3 3,3 i§ 37 9,5 9,5
Seyahat acentesi ve 66 16,9 20,3 Tatil/Eglence 146 37,4 46,9

Tur operatoru

Otel web sayfasi 72 18,5 38,7 Yakin Ziyareti 10 2,6 49,5
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Tavsiye 118 30,3 69,0 Kongre ve 37 9,5 59,0
Toplanti

Katalog ve diger 5 1,3 70,3 Saglik 160 41,0 100,0

basin araglari

Dogrudan otele 116 29,7 100 Ayni otelde tekrar konaklama diisiincesi

geldim

Oteli bagkalarina tavsiye etme istegi

Evet 258 66,2 66,2
Evet 323 82,8 82,8 Hayir 47 12,1 78,2
Hayir 67 17,2 100,0 Belki 85 21,8 100,0

Asuman PEKYAMAN
ve Erdem BAYDENIZz,

4 (2) 2020
Termal Hizmetlere Katilim ile ilgili Bulgular
n % K. %
o 182

Termal Hicbirinden faydalanmadim 94 14,9% 24,1%

Hizmetler
Termal Terapi Uygulamalari 152 24,1% 39,0%
Fizik Tedavi ve Rehabilitasyon 40 6,3% 10,3%
Medikal Tedavi 22 3,5% 5,6%
Guzellik Banyolari ve Cilt Bakim 82 13,0% 21,0%
Masaj 162 25,7% 41,5%
Su Alti Masaj ve Jakuzi 50 7,9% 12,8%
Parafin Hizmetleri 6 1,0% 1,5%
Jimnastik Salonu Hizmetleri 18 2,9% 4,6%

Diger 4 0,6% 1,0%
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Tablo 2’ye gore daha once termal hizmet veren bir otelde konaklayanlar
%73,6’sin1 olusturmakta olup, %26,4’G daha Once termal hizmet veren bir
otelde konaklamamigstir. Anketin yapildigi isletmede daha dnce konaklayan
konuklarin orani %45,1 iken, %54,9’u konaklamamistir. Otel tercih sekline
gore; %30,3’lik oranla konuklarin blyik bir kismi tavsiye tzerine gelmis,
%29,7’si dogrudan otele gelmis, %18,5’i otel web sayfasindan, %16,9'u
seyahat acentesi ve tur operatori araciligiyla, %3,3’U basin ve medya ile
%1,3’U ise katalog ve diger basin araclari ile oteli tercih etmistir. Konuklarin
otelde kalis sureleri bakimindan incelendiginde; %29’luk oranla biyuk kismi
5-6 gece konaklarken, %22,8’i 2-3 gece, %20,3’l 7 gece ve Usti, %18,7’si 3
geceden fazla, %9,2’si ise 1 gece konaklamistir. Ankette otele gelme amaci
soruldugunda; %41’lik oranla bilylik ¢ogunlugun saglk icin geldigi, %37,4’l
tatil/eglence igin, %9,5’i is ve kongre igin, %2,6’sI yakin ziyareti sebebiyle
sehire geldigi gorllmulstir. Otelde %66,2’si tekrar konaklamayi
disinidrken, %12,1'i disinmemekte, %21,8'i ise bir ihtimal tekrar
konaklamay! disinmektedir. Konuklarin, oteli baskalarina tavsiye edip
etmeyecekleri soruldugunda; %82,8'i evet derken, %17,2’si hayir
secenegini isaretlemistir.

Hizmet Kalitesinin
Onem Performans
Analizi ile
Ol¢lilmesi:
Afyonkarahisar ili
Bes Yildizli Termal
Otel Ornegi

Tablo 2’ye gore ankete katilan konuklarin; %41,5’i masaj hizmeti, %39’u e 183
termal terapi uygulamasi, %21’i glizellik banyolari ve cilt bakimi, %12,8’i

sualti masaj ve jakuzi hizmeti, %10,3’i fizik tedavi ve rehabilitasyon hizmeti,

%5,6’st medikal tedavi hizmetini, %4,6’s1 jimnastik salonu hizmetlerini,

%1,5'i  parafin hizmetlerini, %1'i ise diger termal hizmetlerden
faydalandigini ve %24,1’i ise higbirinden faydalanmadigini belirtmistir.

Onem- Performans Ol¢egi

Baydeniz (2019)'in termal otel isletmelerinde hizmet kalitesini 6lcmek
amaciyla gelistirdigi 6nem-performans 06lgegi ile c¢alisilmistir. Kullandig
dlcek 37 maddeden olusmaktadir. OPA 6lceginde tek bir soru, iki defa
sorulmustur. Katilimcilar ilk asamada hizmetlerin 6nemlerine yonelik
degerlendirmelerini yapmis diger asamada ise ayni hizmetlerden ne kadar
memnun kaldiklarini performans degerlendirmesi yaparak belirtmislerdir.
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Tablo 3. Onem ve Performans Faktor Analizi

Onem
Personel Yiyecek-

Termal Nit. Genel Alan KatH. On Biiroigecek H.
Boyutlarinda Ortalamalar 4,39 4,13 4,02 4,35 4,30 4,28
Toplam Givenilirlik 0,945
Katsayisi
KMO degeri 0,911
Bartlett test degeri x?:10162,330, p:0,000
Toplam Varyans Aciklama 66,852
Orani

Performans

Termal Genel Yiyecek- Kat Person

Hiz. Alan icecek Hiz. Hiz. el Nit. On Biiro
Boyutlarinda Ortalamalari 3,93 3,81 3,73 3,87 3,78 3,84
Toplam Giivenilirlik 0,975
Katsayisi
KMO degeri 0,963
Bartlett test degeri X?: 15049,683, p: 0,000

Toplam Varyans Aciklama
Orani

69,779

Tablo 3’te verilen faktér analizi bulgularina gére OPA’da kullanilacak
boyutlari elde etmek ve anketin gegerliligini saglamak amaciyla 6lgekte
bulunan 37 ifade faktor analizine tabi tutulmus, ardindan glvenilirlik
analizleri yapilmistir. Onem &lcegi incelenme sonucunda giivenilirlik analizi
%94 (p:0,945) olarak tespit edilmistir. KMO 6rneklem yeterlilik 6lctiti %91
(p:0,911) oldugu bulunmustur. Bununla birlikte Bartlett’s kiresellik testinin
sonucunun da anlamh oldugu (p<0,05; p:0,000) anlasiimaktadir. Bu
sonuclar acgisindan, Onem o0lceginin faktor analizine uygun oldugu
gorilmektedir. Faktor analizi sonucunda 6 boyut belirlenmistir ve bu
boyutlarin varyans yiizdesi 66,852 olarak bulunmustur.

Arastirmada kullanilan performans 6lceginin givenilirligi analiz edilmistir.
incelenmesi sonucunda givenilirlik analizi %97 (p:0,975) olarak tespit
edilmistir.  KMO o6rneklem vyeterlilik Olgliti %96 (p:0,963) oldugu
bulunmustur. Bununla birlikte Bartlett’s kiiresellik testinin sonucunun da
anlamh oldugu (p<0,05; p:0,000) anlasiimaktadir. Bu sonuglar acisindan,



Asuman PEKYAMAN ve Erdem BAYDENIZ, 4 (2) 2020
Giincel Turizm Aragtirmalari Dergisi

performans 6lceginin faktor analizine uygun oldugu gorilmektedir. Faktor
analizi sonucunda 6 boyut belirlenmistir ve bu boyutlarin varyans ylizdesi
69,779 olarak bulunmustur.

Tablo 3’te sunulan 37 6nermede 6nem ortalamalarindan, otele gelen
musterilerin hizmet boyutlarinin tamamini 6nemli gordukleri (1: hi¢ 6nemli
degil, 5: ¢ok o6nemli), en yiksek 6nemin “termal hizmetlerinde” (4,39)
oldugu, “otel genelindeki” (4,02) hizmetlerin diger hizmetlerden daha
dislik oldugu goriulmustir. Performans ortalamalarina bakildiginda, otele
gelen misterilerin hizmet boyutlarinin tamamindan memnun kaldiklari (1:
hic memnun kalmadim, 5: cok memnun kaldim), en yliksek memnuniyetin
“termal hizmetlerinde” (3,93) oldugu, “yiyecek- icecek hizmetlerinin” (3,73)
diger hizmetlerden daha diisiik oldugu gériilmistir. Fakat OPA boyutlarinin
tamaminda “performans” ortalamalari “6nem” ortalamalarindan daha
dustktar.

Konuklarin Degerlendirmeleri Sonucunda Elde Edilen Onem - Performans
Analizi Matrisi ve Bulgular

Katilimcilarin termal otelleri secerken 6nem verdikleri 6zellikler ile bu
hususlara yonelik performans algisi arasindaki fark yikseldikce misteri
memnuniyetinin de bundan olumsuz yénde etkilenmesi muhtemeldir.
Onem ve performans ortalamalari SPSS 25.0 programina tanimlanmis ve

onem— performans matrisi olusturulmustur. Matris Sekil 2’de
gosterilmektedir.
4,50
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Sekil 2. Arastirmanin OPA Matrisi

Sekil 2’de yer alan 6nem performans ortalamalari matrisi 37 6nerme 4
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boyutta dagilmistir. OPA yorumlanmasi, dért kadranin her birinden alinan
orneklerle gosterilebilir. (Martilla ve James, 1977: 78; Chu ve Choi, 2000:
365; Albayrak ve Caber, 2011: 629). Onermelerin dagihmi 6énem -
performans analizi kimeler bazinda vyapilarak, maddeler asagida
belirtilmistir:

Tablo 4. Termal Hizmetler OPA Sonucu

o Perf Fark (P-
Kod | Degiskenler Onem|Performans Far (
0)
1 Saglik ve kir merkezi donaniminin yeterli {4,435 [3,943 -0,492
olmasi
. Fizik-tedavi hizmetlerinin yeterli diizeyde 4,407 (3,951 -0,456
olmasi
T3 Termal havuz hizmetinin yeterli sayida {4,456 |4,002 -0,453
Korunmasi ve dlizeyde olmasi
Gerekenler 12 Termal alan (havuz, sauna, kiivetli termal 4,438 4,025 -0,412
banyo vb.) sicakliklarinin uygun olmasi
15 Su alti masaj ve jakuzi hizmetlerinin {4,359 |3,897 -0,461
yeterli diizeyde olmasi
6 icme kiir hizmetlerinin yeterli diizeyde 4,376 [3,874 -0,502
olmasi
7 Cilt bakim hizmetlerinin yeterli diizeyde 4,323 |3,838 -0,484
olmasi

Tablo 4’e gére termal hizmetler OPA sonuglarinda degiskenlerin tamaminin
korunmasi gerekenler grubuna vyerlestigi gorilmektedir. Saglik amaci ile
gelen konuklarin, termal hizmetlere daha ¢ok 6nem verdikleri ve ayni
zamanda organizasyonun bu faaliyetler U(zerinde vyiksek diizeyde
performans gosterdigi goriilmektedir.
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Tablo 5. Kat Hizmetleri OPA Sonucu

Kod | Degiskenler Onem Performans | Fark (P-0)
Oda istirahat uygun sessizligi (4,348 3,925 -0,423
Kh2 . .
saglayabilecek yalitimda olmasi
Kh3 Odanin genel olarak konforlu |4,364 3,982 -0,382
Korunmasi olmasi
Gerekenler — —
Gunlik oda temizligi, carsaf 4,443 3,853 -0,589
Kh4 | degisimi vb. hizmetlerinin yeterli
olmasi
Oda isisinin mevsime uygun |4,353 3,853 -0,5
Kh7 Hizmet Kalitesinin
olmasi .
Onem Performans
Yogunlagilmasi Khé ijé_latm ) temiz ve hijyenik {4,438 3,825 -0,612 Analizi ile
Gerekenler goranima - .
Olgiilmesi:
Diigiik Kh Camasirhane ve kuru temizleme {4,256 3,733 -0,523 Afyonkarahisar ili
Oncelikliler hizmetinin yeterli olmasi Bes Yildizl Termal
Odalarin yeterli genislikte ve (4,284 3,984 0,3 Otel Ornegi
Olasi Aginilliklar | Kh1 | ihtiyaglarini karsilayacak
duzeyde ol
Uzeyde olmasi o 187

Tablo 5’e gore kat hizmetleri OPA sonuglarinda degiskenlerin korunmasi
gerekenler grubuna Kh2, Kh3, Kh4 ve Kh7 maddelerinin yerlestigi, disik
oncelikliler grubuna Kh5 maddesinin yerlestigi ve olasi asiriliklar grubuna da
Khl maddesinin vyerlestigi gorilmektedir. Yogunlasiimasi gerekenler
grubunda ise Kh6 maddesi bulunmaktadir. Odalarin temiz ve hijyenik
gorlinimu sagliklarin korunmasi ya da kaybedilen sagliklarin kazanilmasi
icin oldukca 6nem arz etmektedir. Kalis stiresinin uzun olmasi, odalar ile
ilgili hizmetlerden beklentiyi daha da artirmaktadir. Bu sebeplerden 6tiri
Kh6 maddesine yoneticiler daha ¢ok yogunlasmaldir.
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Tablo 6. Onbiiro Hizmetleri OPA Sonucu

Kod | Degiskenler Onem Performans| Fark
(P-0)
Korunmasi Oh1l | Rezervasyon ' is'lemlerinin 4,341 3,892 -0,448
Gerekenler kolaylikla yapilabilmesi
Oh2 | On biiroda verilen giris-cikis 14,356 3,889 -0,466
hizmetlerinin hizh ve hatasiz
olmasi
Oh5 | Karsilamada ve otelden 14,297 3,848 -0,448
ayrilirken giler yizlii ve samimi
olunmasi
Yogunlasilmasi | Oh3 | Oda tahsislerinde misteri 4,297 3,756 -0,541
Gerekenler tercihlerinin dikkate alinmasi
Diiguik Oh4 | Otelin  ozellik ve hizmetleri [4,241 3,828 -0,412
Oncelikliler hakkinda miisteriye bilgi
verilmesi

Tablo 6’ya goére o©nbiiro hizmetleri OPA sonuglarinda degiskenlerin
korunmasi gerekenler grubuna Oh1, Oh2 ve Oh5 maddelerinin yerlestigi,
diisiik oncelikliler grubuna Oh4 maddesinin vyerlestigi gériilmektedir.
Yogunlasiimasi gerekenler grubuna ise Oh3 maddesi yerlesmistir. Basin ve
medya, seyahat acentesi, tur operatori, otel web sayfasi ve katalog gibi
diger basim araclan ile oteli tercih eden konuklarin, oda satin almadan
Oonce tanitimda kullanilan resimler aracigiyla oda satin almaktadir. Fakat
otel tanitiminda kullanilan resimler ile konakladiklari oda ayni goérselde
olmayabilir. Bu durum konuklar icin memnuniyetsizlik olusturmaktadir.
Otel yoneticileri, oda tahsislerinde misteri tercihleri tGzerine yogunlasmali,
daha ayrintih  tanitim resimleri ile konuklarin tercihleri 6n plana
cikarilmalidir.
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Tablo 7. Yiyecek- icecek Hizmetleri OPA Sonucu

Kod | Degiskenler Onem [Performans |Fark
(P-0)
Korunmasi Yh4 |Yiyecek-icecek Uretiminde hijyen 14,415 (3,861 -0,553
Gerekenler kurallarina uygun olmasi
Yh5 |Serviste kullanilan tabak, catal, kasik, 4,402 (3,876 -0,525
masa ortisl vb. temiz olmasi
Yogunlagilmasi| Yh3 |Yiyecek-icecek fiyat ve kalitelerinin 4,323 (3,720 -0,602
Gerekenler uygun orantida olmasi
Duigiik Yh2 |Yiyecek icecek boliminde diyet ve|4,192 (3,648 -0,543 Hizmet Kalitesinin
Oncelikliler migsteriye  6zel saghkh  mendlerin Onem Performans
bulunmasi L.
Analizi lle
Yh6 |Yiyecek igcecek bolimiinde organik 4,217 (3,666 -0,551 Ol¢lilmesi:
yiyecek ve iceceklerin sunulmasi Afyonkarahisar ili
Yh7 |Menide vyiyeceklerin besin ve kalori 4,153 [3,535 -0,617 Bes Yildizh Termal
degerleri hakkinda bilgilerin bulunmasi Otel Ornegi
e 189

Tablo 7’ye gore yiyecek-icecek hizmetleri OPA sonuclarinda degiskenlerin
korunmasi gerekenler grubuna Yh4 ve Yh5 maddelerinin yerlestigi, disuk
oncelikliler grubuna Yh2, Yh6 veYh7 maddelerinin yerlestigi gorilmektedir.
Yogunlasilmasi gerekenler grubunda ise Yh3 maddesi yer almaktadir.
Otellerin birer nicel olglut olarak belirledigi fiyat araligi, memnuniyet
gizelgesinde ©n plana ¢ikmaktadir. Bu durum konuklar tarafindan
memnuniyet ile beklenti arasinda énemli bir fark olusturmaktadir (Akkiraju
ve Skekhar, 2009:135).
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Tablo 8. Personel Nitelikleri OPA Sonucu

Onem |Performans | Fark
K Degiskenl .
od egiskenler (P-0)
Pn1 Personelin hizmet verdigi alanda bilgi {4,166 |3,707 -0,459
diizeyinin yeterli olmasi
Diisiik Pn3 | Personelin hizli hizmet verebilmesi 4,115 (3,802 -0,312
oncelikliler pna Personelin nazik, saygili, giiler yuzlii ve |4,128 [3,812 -0,315
samimi olmasi
PN5 Saghk ve kiur personel sayisinin ve 4,115 3,730 -0,384
donanimin yeterli olmasi
Pn6 | Personelin misteri isteklerine duyarliigi 4,148 (3,805 -0,343
Olasi Pn2 | Personelin kisisel anlamda bakimli olmasi 4,143 13,866 0,276
Asirihklar

Tablo 8’e gére personel nitelikleri OPA sonuglarinda degiskenlerin disiik
oncelikliler grubuna Pnl, Pn3, Pn4, Pn5 ve Pn6 maddelerinin yerlestigi,
olasi asiriliklar grubuna Pn2 maddesinin yerlestigi gorilmektedir. Giritlioglu
(2013) tarafindan vyapilan calismada termal otellerin vyiyecek-icecek
boélimlerinde sunulan hizmetlerde, miusterilerin beklenti ve algilarinin,
isgbrenler tarafindan anlagilma dizeyinin ortaya konulmasi amaglanmistir.
Yapilan arastirmanin sonucunda, termal otellerin vyiyecek icecek
boélimlerinde gorev yapan isgdrenlerin, hem musteri beklentilerini hem de
musteri algilarini tam olarak anlayamadiklari sonucu ortaya konulmustur.

Termal otel yoneticileri, personelin misteri beklenti ve algilarini daha iyi
anlayabilmelerini  saglayabilmek igcin isgbrenlere, c¢esitli  egitim
programlarini sunmasi gerekmektedir (Giritlioglu, 2013:348).
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Tablo 9. Otel Geneli OPA Sonucu

Kod |Degiskenler Onem [Performans Iiark (P-
0)
Oel Otelin genel fiziksel goériniminianid, 061 [3,787 -0,274
g cekici olmasi
0a2 Otelin atmosferinin  (ambiyansinin)|4,005 [3,779 -0,225
g etkileyici olmasi
Diisiik Og3 Otelin peyzaj diuzenlemesinin glzel|4,015 3,771 -0,243
.. - olmasi
oncelikliler
Oteldeki egyalarin modern goriinimlii|4,038 [3,784 -0,253 . .
Og4 Hizmet Kalitesinin
olmasi .
Onem Performans
0gs Otel igerisindeki alanlarin mimari|4,033 [3,723 -0,310 Analizi ile
olarak ¢ekici olmasi - .
Olgiilmesi:
Otelde yeterli otopark, telefon,|4,041 [3,815 -0,225 Afyonkarahisar ili
Ogll |hediyelik esya vb.  imkanlarin Bes Yildizl Termal
bulunmasi otel Ornegi
Tablo 9’a gore otel geneli OPA sonuglarinda degiskenlerin diisiik 6ncelikliler e 191

grubuna Ogl, Og2, 0Og3, Og4, Og5 ve 0Ogll maddelerinin vyerlestigi
gorilmektedir. Bu grupta bulunan hizmetler, konuklar tarafindan dusuk
oneme sahip ve personelin disik performans sergiledigi alandir.

Termal otel isletmeleriyle ilgi daha 6nce yapilan ¢alismalarda da benzer bir
sonug tespit edilmistir. Otel genelinde, konuklar tarafindan disik énem ve
isletme tarafindan diislik performans sergilendigi gérilmektedir.

SONUC, TARTISMA VE ONERILER

Hizmet kalitesi mdusteri algilarina ve misteri beklentilerine baglidir.
Hizmetin o6lgllebilmesi icin misteri algilarinin belirlenmesi gerekmektedir.
Bu, algilanan hizmetin beklenen hizmetten daha yliksek olmasi durumunda
hizmetin mikemmel sayilacagi ya da musteri beklentileri isletme tarafindan
karsilanmadigl durumlarda ise hizmetin kotlu sayilacagi anlamina
gelmektedir. Miusterilerin hizmet kalitesini nasil algiladiklarini bilmek, otel
isletmecilerinin rekabet avantaji elde etmelerini, rakiplerinden kendilerini
uzaklastirmalarini, musteri sadakatini arttirmalarini, kurumsal imaij
gelistirmelerini, is performansini artirmayi, mevcut mdsterileri ellerinde
tutmalarini saglamaktadir.

Demografik bulgularin analizinde; katilimcilarin ¢ogunlugu yiiksek egitim
seviyesine ve gelir dlizeyine sahip, orta yas grubundaki kadinlarin
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orneklemde sayica fazla oldugu gorilmektedir. Katilimcilarin yarisindan
fazlasinin daha once bes yildizli termal otel isletmelerinde konakladigi ve
yarisindan fazlasinin farkh otellerde konaklamayr denemek istedikleri
gorilmektedir. Katiimcilarin; bes yildizli termal oteller hakkinda deneyim
sahibi olduklari, konakladiklari otelleri kismen tanidiklari goriilmektedir.
Konuklarin %73,6’sinin bes yildizli termal otel deneyim sahibi oldugu ve
%45,1’i ayni otele tekrar geldigi gorilmektedir.

Konuklarin ¢ogu tavsiye Uzerine ve dogrudan otele gelerek oteli tercih
etmekte olup, ¢ogunlugun ¢ geceden fazla konakladigi gorilmektedir.
Konuklarin biyiuk g¢ogunlugunun (%37,4) tatil/eglence ve (%41) saghk
amaciyla sehre geldikleri gorilmektedir. Konaklama sliresinin fazla olmasi
da tatil ve saghk amagh seyahat ettiklerinin gostergesi olarak da
degerlendirilebilir. Cogu konuk, kaldiklari otelde tekrar
konaklayabileceklerini ve bu otelleri baskalarina tavsiye edebileceklerini
belirtmislerdir. Katilimcilarin blytk bir ¢ogunlugunun otellerden genel
olarak memnun ayrildiklari  gorilmektedir. Tekrar  konaklamayi
disinenlerin oraninin %66,2 ve bagkalarina tavsiye oraninin %82,8 olmasi,
isletmeden  saglanan memnuniyet dlzeyinin  yiksek oldugunu
gostermektedir.

Konuklara verilen ankette iki farkh boyut olmasi; miusterilerin otele
gelmeden Once hangi hizmetlerin kendileri icin 6nemli oldugu ve
musterilerin otelden ayrildiklarinda sonra otelin hangi hizmetlerinden
memnun kaldiklarini belirtmeleri, arastirma sonuglari icerisinde tarafsizliga
biraz daha yaklastirmaktadir. OPA sonuclari incelendiginde, “saglk ve kiir
merkezi donaniminin vyeterli olmasi, fizik-tedavi hizmetlerinin vyeterli
diizeyde olmasi, termal havuz hizmetinin yeterli sayida ve diizeyde olmasi,
termal alan (havuz, sauna, klvetli termal banyo vb.) sicakliklarinin uygun
olmasi, su alti masaj ve jakuzi hizmetlerinin yeterli diizeyde olmasi, igme
kiir hizmetlerinin yeterli diizeyde olmasi, cilt bakim hizmetlerinin yeterli
diizeyde olmasi, oda istirahatinde uygun sessizligi saglayabilecek yalitimda
olmasi, odanin genel olarak konforlu olmasi, gilinlik oda temizligi, carsaf
degisimi vb. hizmetlerinin yeterli olmasi, oda isisinin mevsime uygun
olmasi, rezervasyon islemlerinin kolaylikla yapilabilmesi, 6n biroda verilen
giris-cikis hizmetlerinin hizl ve hatasiz olmasi, karsilamada ve otelden
ayrilirken giiler yzlii ve samimi olunmasi, yiyecek-igecek tretiminde hijyen
kurallarina uygun olmasi, serviste kullanilan tabak, catal, kasik, masa ortiisi
vb. temiz olmasi.” korunmasi gerekenler grubuna yerlestigi gorilmektedir.
Bu grupta bulunan hizmetler, konuklar tarafindan ¢cok 6nemli gorilmis ve
performansi olumlu etkileyen unsurlar olarak degerlendirilmistir. Bu
sonuclardan yola c¢ikarak hizmetlerin performansini gelistirilmesine olanak
yoksa bile mevcut hali ile korunmasi 6nerilebilir.
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Konuklara gore; “odalarin temiz ve hijyenik gériinimi, oda tahsislerinde
mdusteri tercihlerinin dikkate alinmasi, yiyecek-icecek fiyat ve kalitelerinin
uygun orantida olmasi.” yogunlasilmasi gereken grubuna yerlestirildigi
gorilmektedir. Bu grupta bulunan hizmetler, konuklar tarafindan cok
onemli gortulmis ancak performans seviyeleri oldukca distk bulunmustur.
Otel yonetimi bu alana daha ¢ok yogunlasmali ve kisitli kaynaklari bu
hizmetlere harcamalidir.

Konuklara gore; “camasirhane ve kuru temizleme hizmetinin yeterli olmasi,

otelin Ozellik ve hizmetleri hakkinda musteriye bilgi verilmesi, yiyecek

icecek bolimiinde diyet ve musteriye 6zel saglkli menilerin bulunmasi,

yiyecek icecek boliminde organik yiyecek ve iceceklerin sunulmasi, Hizmet Kalitesinin
menude vyiyeceklerin besin ve kalori degerleri hakkinda bilgilerin Onem Performans
bulunmasi, personelin hizmet verdigi alanda bilgi diizeyinin yeterli olmasi, Analizi ile
personelin hizli hizmet verebilmesi, personelin nazik, saygili, gliler ylzli ve Olgiilmesi:
samimi olmasi, saglik ve kir personel sayisinin ve donanimin yeterli olmasi, Afyonkarahisar ili
personelin musteri isteklerine duyarliligi, otelin genel fiziksel goriiniminin Bes Yildizh Termal
cekici olmasi, otelin atmosferinin (ambiyansinin) etkileyici olmasi, otelin Otel Ornegi
peyzaj diizenlemesinin glizel olmasi, oteldeki esyalarin modern gértiinimli

olmasi, otel icerisindeki alanlarin mimari olarak gekici olmasi, otelde yeterli e 193
otopark, telefon, hediyelik esya vb. imkanlarin bulunmasi.” ifadelerinin

disiik oncelikliler grubuna yerlestirildigi gorilebilir. Bu grupta bulunan

hizmetler, disik 6neme sahip ve disik performanshidir. Bu grupta

performans seviyeleri disiik olmasina ragmen, 6zellik gok 6nemli olmadigi

icin yoneticiler fazla endise etmemelidir. Sinirh kaynaklar bu disiik éncelikli

hiicrede harcanmamali fakat slirekli olarak mdisteri memnuniyeti

saglanmalidir.

Konuklara gore; “odalarin yeterli genislikte ve ihtiyaglarini karsilayacak
diizeyde olmasi, personelin kisisel anlamda bakimli olmasi.” olasi asiriliklar
grubuna vyerlestirildigi gértilmektedir. Bu grupta bulunan hizmetler, 6nemi
dislik ancak nispeten yliksek performans 6zelliklerine sahiptir. Bu grupta
yer alan hizmetler, konuklar tarafindan 6nemli gériilmeyen fakat isletmenin
daha fazla performans sergiledigi durumlardir. Bu gruba gereginden fazla
onem verilmekte oldugu bulunmustur. isletmelerin sagladiklari maddi
destek acisindan dogru olmayabilir. Farkh hizmet alanlarina maddi
destekler aktarilabilir.

Calismamizda termal otel isletmelerinin performans dizeyi, misafirlerin
hizmete verdikleri 6nem diizeyinden duslik ¢cikmistir. Eleren ve Kili¢c (2007)
tarafindan yapilan arastirmada da, mdsterilerinin beklentilerini yeterli
diizeyde karsilayamadigi gortlmustir. Sandikcr (2008) tarafindan yapilan
arastirmada da benzer bir sonuca ulasiimistir. Termal turizm isletmelerinin
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konaklama hizmeti yaninda saghk hizmetini kiyaslanarak tespitler
yapilmistir. Bulgular neticesinde, saglik beklentilerinin musterilerin 6ncelikli
beklentileri arasinda yer almamasina ragmen, karsilanamamasi durumunda
konaklama hizmetleriyle olusan genel memnuniyet dizeyinde hissedilir
azalmalar meydana getirebildigi goralmistir. Akgil (2014) tarafindan
yapilan arastirmada da benzer bir sonuca ulasiimistir. Gonen'de termal
turizm amacl gelen miusterilerin hizmet kalitesi beklentilerin daha ylksek
fakat gerceklesen ise daha disik ciktigi bulunmustur. Kenzhebayeva (2012)
tarafindan yapilan arastirmada ise, Kazakistan ve Tirkiye’deki termal otel
isletmelerin genel memnuniyet dizeyleri kiyaslanmistir. Kazakistan’daki
mdisterilerin Tlrkiye’deki mdisterilere gore seyahatlerinden daha fazla
memnun olduklari bulunmustur. Cansever (2016) tarafindan vyapilan
arastirmada ise, Afyonkarahisar ilindeki termal turizm isletmelerinde
musteri beklentileri ve memnuniyeti, c¢evreye uyarlihk acisindan
degerlendirilmistir. Yesil vyildiz belgesine sahip otellerde, misteri
memnuniyeti ve beklentileri, ¢cevreye duyarli olmayan otellere gére daha
disiik oldugu bulunmustur. Yapilmis olan c¢alismalarda musteriler hizmet
niteliklerini ¢ok 6nemli gorirken, isletmelerin performans seviyesini disik
bulmustur. Bu durum isletmeleri olumsuz etkilemektedir. isletmeler
mevcut potansiyelini gelistirmeli ve kisith kaynaklari etkili bir sekilde
kullanmalidir. Misteri memnuniyetini artirmak icin gerekli c¢alismalar
yapilmali, personele teknik ve kisisel egitimler verilmelidir. Ayni zamanda
isletmenin sundugu hizmeti belirli periyotlar araliginda olgerek hizmet
kalitesi gelisimi takip edilmelidir.

Calismamizda korunmasi gerekenler, distk oncelikler ve olasi asiriliklar
grubundaki maddelerin givenilirligi, s6ziinde durmayi ve gliveni ifade eden
hizmetler 6nemli boyut olarak degerlendirilmistir. Celik (2009) tarafindan
yapilan arastirmada da benzer bir sonug ortaya cikmistir. “Gliven” hizmet
kalitesinin en onemli boyut olarak degerlendirildigi gorilmustir. Ayni
zamanda Asik (2016) tarafindan yapilan arastirmada da, “glvenilirlik”
misterilerin en yiiksek kalite algisina sahip oldugu bulunmustur. ilban vd.
(2016) tarafindan yapilan arastirmada, “gliven ve empati” boyutlarinin
misteri memnuniyeti (zerinde olumlu ve anlamh bir etkisi oldugu
bulunmustur. Cevik (2018) tarafindan yapilan arastirmada da benzer bir
sonu¢ ortaya cikmistir. Hizmet kalitesi algilamasinda “glivence ve
guvenilirlik” boyutlari daha yiksek bulunmustur.

Calismamizda odalarin temiz ve hijyenik gortinimli olmasi yogunlasiimasi
gerekenler arasinda yer almakta ve Sav (2016) tarafindan yapilan
arastirmada da, musteri beklentileri ve memnuniyetleri havuzun temizligi,
Unitelerin temizligi, yiyecek-icecek cesitliligi, odalarin temizligi, personelin
ilgi ve nezaketi ve personelin tecriibesi misafirlerin beklenti ve memnuniyet
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degerlendirmelerinde 6ncelikli hizmetler arasinda yer almaktadir.

Otel yoneticileri, uygulamayi diizenli sikliklarla tekrarlayip, belirli niteliklerin
giiclii ve zayif yonlerini takip ederek gelismelerini izleyebilir. isletmelerin
onem performans matrisinde bulunan korunmasi gereken hizmetlerin
alanina daha fazla nitelik tasimanin yollari aranabilir. Oteller anket
sonuclarina gore stratejik planlar olusturabilir ve uygulamaya koyulabilir.
Termal otel isletmeleri, konuklarin daha kolay bir sekilde anket formunu
doldurmalari igin internet lzerinden anket uygulamasina gegebilir. Anket
sonuglari, otel internet sitesinden tim musterilere agiklanabilir.

OPA, termal otellerde konaklayan misteriler tarafindan hizmeti
degerlendirmek icin bircok avantaj sunmaktadir. OPA, termal otel
isletmelerinde daha fazla kaynak tiketen alanlarin tanimlanmasi ya da
eksik alanlari tanimlama konusunda onemli bilgiler saglayan disuk
maliyetli, kolay anlasilir bir tekniktir. OPA sonuglarini kullanarak, otel
yoneticileri, mdusteri bakis acilarindan, her bir ¢eyrekte ortaya cikan
performansin 6nemine ve algisina dayal olarak pazarlama stratejilerini
Ozellestirebilirler. Bu, yonetimin hangi problemlerin var oldugunu ve neden
oldugunu tanimlamak icin yararh ve etkili bir yoldur. Otelciler, musterilerin
memnuniyetsizliklerine tepki gostermekten ziyade miusterilerinin istek ve e 195
ihtiyaclarini  karsilamak icin daha istekli olmalidirlar. Bir otelin
performansini  mdisterinin  bakis acgisindan  degerlendirmek, otel
yoneticilerinin misteri memnuniyetini anlamalarini ve nihayetinde isin
tekrarlanmasini saglar. Otelden memnun kalan miusterilerin tekrar tekrar

musteri olmalari ve olumlu bir agizdan reklam yaymalari daha olasidir.
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ETiK ve BiLIMSEL iLKELER SORUMLULUK BEYANI

Bu c¢alismanin tim hazirlanma sireglerinde etik kurallara ve bilimsel atif
gosterme ilkelerine riayet edildigini yazar(lar) beyan eder. Aksi bir durumun
tespiti halinde Gilncel Turizm Arastirmalari Dergisi’nin hicbir sorumlulugu
olmayip, tim sorumluluk makale yazar(lar)ina aittir.




