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Oz: Diinyada turizm faaliyetlerine katilma orani, farklilik arayislar1 insanlari turizm ve saglik imkanlarini bir arada sunan termal turizme yénlendirmistir.
Tiirkiye sahip oldugu termal kaynaklarin zenginligi sayesinde 6nemli bir termal turizm pazari haline gelmistir. Biitiin hizmet igletmelerinde oldugu gibi
termal turizm igletmelerinde de hizmet kalitesi miisteri tercihlerini etkileyen en 6nemli unsur olmustur. Literatiirde bir¢ok ¢alisma tarafindan kullanilan
hizmet kalitesi SERVQUAL 6l¢eginin boyutlarmin termal turizm 6zelinde hangi oncelikte oldugunu belirlemek amaciyla tasarlanan bu c¢alismada,
[zmir ilinde faaliyet gosteren termal turizm isletmelerinin hizmet kalitesi boyutlar1 Analitik Hiyerarsi Yontemi ile onceliklendirilmeye galigilmistir.
Boylelikle hizmet kalitesi 6l¢iimiinde zaman ve maliyet tasarrufu saglanacag: diistiniilmektedir. Calismanin ikincil amaci olarak ise TOPSIS yontemine
gore misteri, personel ve akademisyenler tarafindan termal oteller degerlendirilmistir.
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JEL Siniflandirmasi: L83, C44, D81

Abstract: The rate of participation in tourism activities in the world and the search for differences have led people to thermal tourism that offers tourism
and health opportunities together. Turkey, thanks to the wealth of thermal springs that has become an important market for thermal tourism. As in all
service businesses, service quality has become the most important factor affecting customer preferences in thermal tourism enterprises. In this study,
which was designed to determine the priority of the dimensions of SERVQUAL scale in terms of thermal tourism, the quality dimensions of the service
provided by the thermal tourism enterprises operating in Izmir have been tried to be prioritized by Analytical Hierarchy Method. Thus, it is thought that
time and cost savings will be achieved in the measurement of service quality. As the secondary aim of the study, thermal hotels were evaluated by
customers, staff and academicians according to TOPSIS method.
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1. Giris

Tim diinyada giderek artan rekabet kosullari {iretim sektoriinde oldugu gibi hizmet sektdriinde de 6nemli bir yer
almaktadir. Kiiresellesen diinyayla birlikte miisteri istek ve ihtiyaclarindaki farkliliklar turizm sektoriine de
yansimaktadir. Tirkiye’de turizm denilince ilk akla gelen unsurlar deniz, kum, giines (3S) tigliisiidiir. Fakat bu mevsimsel
unsurlar turizme yalnizca yaz aylarinda gelir getirmekte, yilin geri kalan zamaninda bosluga sebep olmaktadir. Bu boslugu
doldurmak i¢in en ideal alternatif turizm gesitlerinden biri “termal turizm” dir. Yogun ¢alisma hayatindan sikilan,
dinlenmek, mevcut sagliklarin1 korumak ya da gelistirmek isteyen kisiler termal turizm isletmelerini tercih etmektedirler.

Saglik turizminin alt dallarindan biri olan termal turizm bir tiiketicinin konaklama, yeme-igme, ulagim gibi temel
gereksinimlerine ilaveten termal 6zellige sahip sicak ve mineralli sularin tedavi edebilme 6zelligini de tiiketicilerine sunan
bir hizmet sektoriidiir (Emekli,2002:270). Uluslararas: Termalizm ve Klimatizm Federasyonu (FITEC)’ na gore termal;
“bir litresinde en az 1 gr. eriyik halde mineral ve karbondioksit gazi iceren, sicakligi 20 C’nin iizerinde bulunan sicak
maden sular1” dir (Ulker,1986:21).

" Bu galigma Izmir Katip Celebi Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Turizm Isletmeciligi Anabilim Dali biinyesinde hazirlanan
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EGEDENIZI

Sekil 1. Tiirkiye’nin Jeotermal Kaynak Haritas1
Kaynak:(MTA,2019). http://www.mta.gov.tr/v3.0/hizmetler/jeotermal-harita

Tiirkiye jeopolitik konumu geregi énemli bir termal turizm merkezidir. Diinya jeotermal kaynak siralamasinda
7. sirada yer alirken, Avrupa’da potansiyel kaynak bakimindan ilk sirada yer almaktadir (Akkus, 2017: 27-28).
Tirkiye'nin en zengin termal kaynaga sahip bolgesi ise Ege bolgesidir. Ege bolgesinde bulunan illerin biiyiik bir
cogunlugunda termal kaynaklar yer almaktadir. Modern anlamda termal turizm hizmeti sunan baslica iller ise Izmir,
Afyon ve Denizli’dir (Aksu ve Aktug, 2011: 10).

Tablo 1. Izmir 1li Termal Tesis Listesi

Isletme Belgeli Yatirim Belgeli Toplam
iiceler Tesisler Tesisler
Tesis | Oda Yatak | Tesis | Oda Yatak | Tesis | Oda Yatak
Sayist | Sayist | Sayist | Sayist | Sayist | Sayist | Sayist | Sayis1 | Sayisi
Balcova 2 423 852 - - - 2 423 852
Narhdere |1 316 636 - - - 1 316 636
Cesme 4 1214 2725 2 192 416 6 1406 3141
Dikili - - - 1 200 638 1 200 638
Seferihisar 2 170 340 2 170 340
Toplam 7 1953 4213 5 562 1394 12 3015 5607
Kaynak: (Izmir Il Kiiltiir ve Turizm Miidiirligii, 2019). http://www.izmirkulturturizm.gov.tr/TR-77217/tesis-
verileri.html

[zmir ilinde isletme belgeli 7, yatirim belgeli 5 termal tesis bulunmaktadir. Bu tesislerde toplam 3015 oda ve 5607
yatak kapasitesi mevcuttur. Bolgede yer alan termal kaynaklar kimyasal 6zellikleri, su potansiyelleri ve ¢evreye kattiklari
degerler sayesinde turizmin gelismesine biiyiik katkilar saglamaktadirlar (Emekli, 2002: 14).

Bu calismada Izmir ilinde yer alan isletme belgeli termal turizm tesislerinin hizmet kalitesi boyutlarinin (fiziksel
ortam, heveslilik, giivenilirlik, giivence, empati, profesyonellik) hizmet saglayan personel, hizmetten faydalanan miisteri
ve termal turizm alaninda ¢alismalari bulunan akademisyenler agisindan 6nem derecelerinin belirlenmesi amaglanmigtir.
Ayrica calismada termal tesisler kendi aralarinda kiyaslanarak en tercih edilebilir tesis belirlenmeye ¢aligilmistir. Bu
amaglar dogrultusunda ¢alismanin diger boliimlerinde termal turizm isletmeleri ve hizmet kalitesi hakkinda genel bilgilere
yer verilmis, devaminda ¢ok kriterli karar verme yontemlerinden AHP ve TOPSIS yontemleri agiklanmigtir. Caligmanin
sonug kisminda ise elde edilen bulgulara, sonug ve dnerilere yer verilmistir.

2. Termal Turizm isletmeleri

Kozak (1992: 33)’a gore termal turizm igletmeleri, “diger konaklama isletmelerinde saglanan konaklama, yeme-igme,
dinlence ve eglence gibi hizmetleri vermekle birlikte ortaya ¢ikisinda en 6nemli amag olan kiir uygulamalari ile destek
ve tamamlayici teravileri de igeren hizmetleri sunan isletmelerdir.”

Tiirkiye Cumhuriyeti Saglik Bakanligi’nin yiirtirlitkteki Kaplicalar Yonetmeligi’nde, termal turizm tesis tiirleri,
“kaplica kiir merkezi, kaplica kiir klinigi ve kaplica kiir oteli” olarak belirtilmistir (Gengay, 2010: 121);

Kaplica Kiir Merkezi: Kozak vd. (2012)’ a gore “kaplica ve degisik banyo kiirii imkan saglayan tesislerdir. Sifal
sularin bulundugu yerlerde kaplica, 1lica, igme gibi saglik turizmi amaciyla yapilmis, tedavi ve dinlenmenin bir arada
bulundugu tesislerdir. Kiir tesislerinde jeotermal su, deniz suyu, dogal ¢amur gibi uygulama veya mekanik elektrikli
araglarla, masaj ve beden egitimi gibi teknikleri insan sagligin1 koruma ve tedavi amaciyla kurulan merkezler” dir.

Kaphea Kiir Klinigi: Diger termal turizm isletmelerinden farkli olarak daha ¢ok hasta tedavisinin yogunlukta oldugu
ve hastalara uygun konaklama imkanlarin1 da bulunduran tesislerdir (Tavsan, 2012: 23-24).

144



Kiliey, L., Ozdagoglu, A., Giler, M., E. / Journal of Yasar University, 2020, 15/57, 143-159

Kaplhica Kiir Oteli: Kaplica tedavisi ihtiyact saptanmis hastalarin veya sagliklarini korumak amaciyla kiir gérenlerin
konakladigi, tedavilerin uzman doktor gdzetiminde yiiriitiildiigii, kaplica uygulamalarindan faydalanilan tedavi otel
tiiriinde tesislerdir (Gengay, 2010: 121).

3. Hizmet Kalitesi

Iginde bulunulan ¢agda kiiresel anlamda sinirlarin kalktigi yogun rekabetin yasandig tiiketici ihtiyag ve isteklerinde
degismelerin meydana geldigi bir ortamda hizmet kavrami olduk¢a 6nemli bir yere sahiptir. Hizmet kavrami soyut,
depolanamayan, heterojen ve es zamanli tiretim-tiiketim gerektiren bir yapida oldugu i¢in standart bir tanimdan s6z etmek
kolay olmamaktadir. Bu sebeplerden 6tiirii birgok aragtirmaci tarafindan farkli sekillerde hizmet tanimlar1 yapilmaktadir.
Kotler (2003: 44)’e gore “Hizmet, bir tarafin digerine esas olarak dokunulmaz ve herhangi bir seyin miilkiyetiyle
sonuglanmayan herhangi bir fiili veya performansi, iiretiminin fiziksel bir iiriine bagl olabilecegi ya da olmayabilecegi
anlamina gelir” olarak tanimlamaktadir. Mucuk (2004:299)’a gére hizmet; “miilkiyetle hi¢bir ilgisi olmayan tiiketicilerin
satin aldigi fayda” seklinde tanimlanmistir. Parasuraman vd, (1985, 1988)’ ne gore hizmet kalitesi “miisterinin hizmet
saglayicimin performansi hakkindaki beklentileri ile aldiklart hizmetlerin degerlendirilmesi arasindaki farklar” olarak
belirtmistir.

Hizmet kalitesi, hizmetin misterilerin ihtiyaclarini veya beklentilerini ne derece yerine getirdigi dl¢iimii olarak
tanimlanmistir (Lewis ve Mitchell, 1990). Hizmet kalitesi, algilanan hizmetlerin performansi ve algilanan hizmetin gergek
performansi arasindaki fark olarak siklikla kavramsallastirilmistir (Kara vd. 2005). Amerika Kalite Kontrol Dernegi ise:
“Kalite, mal veya hizmetin belirtilen ihtiya¢lar: karsilayabilme yeteneklerini ortaya koyan ozelliklerin tamamidur” (Kotler
ve Armstrong, 1994: 565). Parasuraman vd, (1985, 1988): “Hizmet kalitesi, miisterinin hizmet saglayicinin performansi
hakkindaki beklentileri ile aldiklar: hizmetlerin degerlendirilmesi arasindaki farklar” olarak belirtmistir. Asubonteng vd.
(1996)’ne gore hizmet kalitesi, “miisterilerin hizmet sunumundan énce hizmet performans beklentileri ve alinan hizmete
iliskin algilart arasindaki fark” olarak tanimlanabilir. Hizmet sektoriinde kaliteyi gelistirmek amaciyla sistematik
calismalar yiiriitiilmektedir. Hizmet sektoriinii mal/iiriin lireten sektorlerden ayiran baslica 6zellikler soyutluk, es zamanl
tiretim ve tiiketim, depolanamazlik (bozulabilirlik) ve heterojenliktir (Lovelock, 2011). Turizm sektériinde de hizmet
kalitesi, stratejik farklilasmay1 etkiledigi igin, tiiketicilerin aliskanliklarinda meydana gelen degisimlere cevap vermek ve
rekabet giiciinii arttirmak acisindan oldukg¢a dnemli bir yere sahiptir (Grande, vd. 2002).

Bu ¢aligmanin 6zelinde bulunan termal turizm isletmeleri agisindan hizmet kalitesi kavramina bakildiginda
tilketicilerin sagliklari ile ilgili bir karar verirken sadece en 6nemli unsur olarak maliyet unsurunu ele almayacaklardir.
Tiiketiciler i¢in dnemli olan konu sagliklarina kavusup kavusamayacaklari ya da istedikleri termal hizmetini giivenilir bir
sekilde alip alamayacaklaridir. Bu noktada bireyler alacaklar1 hizmetin kalitesini 6n plana koymaktadirlar. Hizmet kalitesi
ile ilgili olarak bu ¢alismanin da 6nemli bir unsuru olan Parasuraman vd. (1988)’nin gelistirdigi 6l¢ek kullanilarak bugiine
kadar birgok calisma yapilmistir. Termal turizm 6zelinde ise yine hizmet kalitesi 6l¢egi kullanilarak gergeklestirilmis
caligmalar bulunmaktadir. Bu ¢aligmalarda genel olarak tiiketicilerin termal turizm kapsaminda aldiklar1 hizmetle ilgili
kaliteyi degerlendirmeleri i¢in alan arastirmalar1 yapilmistir. Bu ¢alismalar sonucunda elde edilen istatistiki verilerle
termal turizmde hizmet kalitesi boyutlarinin tiiketiciler tarafindan degerlendirmesi yapilmaktadir. Hizmet kalitesi 6lgegi
ile tiiketicilerin beklentileri ve karsilastiklar1 hizmet arasindaki farklar ortaya konmakta ve boylelikle memnuniyet
durumlart belirlenmeye calisiimaktadir (Giimiis ve Cevik (2018), Giimiis ve Sabirli (2016), Aksit Asik (2016), ilban vd.
(2016), Timur (2015), Akgiil, (2014), Oztiirk ve Kenzhebayeva (2013), Kilig ve Eleren (2010), Celik (2009), Eleren
(2009)).

4, Yontem

Bu ¢alismada, termal turizm ile ilgili ¢alismalar yapan akademisyenler ve uzmanlarin, termal turizm kapsaminda hizmet
saglayicilarin ve termal turizm ile ilgili mal ve hizmet satin almug tiiketicilerin goriiglerine bagvurularak Hizmet Kalitesi
Olceginin boyutlarini birbiriyle kiyaslamalari istenmektedir. Bu sayede bu {i¢ farkli grubun hizmet kalitesi boyutlarini
nasil degerlendirdigi ve gruplara goére hizmet kalitesi boyutlarinin 6nem derecelerinin farklilagip farklilagmadigi
belirlenmeye caligilacaktir. Boylelikle sadece termal turizm ile ilgili sunulan iiriin ve hizmetleri titkketenlerin degil bu konu
ile ilgili ¢alisan akademisyenlerin ve hizmet saglayicilarin da objektif goriisleri hizmet kalitesi dlgegi gergevesinde elde
edilmis olacaktir. Bu sayede gok kriterleri karar verme teknikleri kullanilarak termal turizm i¢in hizmet kalitesi boyutlarini
kiyaslayan 6zgiin bir ¢alisma ortaya konmaya ¢aligilmistir.

Cok kriterli karar verme tekniklerinden Analitik Hiyerarsi Siireci yontemi kullanilarak Izmir ilinde yer alan
turizm isletme belgeli termal turizm tesislerin hizmet kalitesi boyutlarinin Onceliklendirilmesi amag¢lanmigtir. Bu
onceliklendirme i¢in hizmet saglayici (personel), hizmetten faydalanan (miisteri) ve akademisyenlerden olusan 3 farkl
katilimer gurubu ile ¢aligilmis, guruplar arasinda farkliliklar olup olmadig: ikincil amag olarak degerlendirilmistir.
TOPSIS yontemi kullanilarak da Izmir ilinde yer alan termal turizm isletmeleri arasindan en iyi alternatifin secilmesine
imkan saglanmis olacaktir.

Termal turizm de hizmet kalitesi boyutlarini onceliklendirmeyi amaglayan bu ¢alismada Parasuraman vd. (1988)
tarafindan gelistirilen Hizmet Kalitesi 6l¢egi temelinde Biiyiikdzkan vd. (2011) tarafindan olusturulan kriterler ve alt
kriterler kullanilmigtir. Sekil 2°de gosterilen bu kriterler “Fiziksel Ozellikler, Empati, Giivenilirlik, Giiven, Heveslilik ve
Profesyonellik” olmak {lizere 6 ana kriter ve 19 alt kriterden olugsmaktadir. Ana kriterler baglaminda ve 6zellikle de saglik
yoniiyle bakildiginda termal turizm hizmetleri bu kriterler baglaminda degerlendirilebilir.
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. Hizmet Kalitesi Boyutlall‘lnm Onceliklendirilmesi
[ 1 1 1 1 1

Fiziksel Ortam Heveslilik Giivenilirlik Giivence Empati Profesyonellik

—  Bina Diizeni — Dakiklik — Dogruluk — Maliyet —  Yardimseverlik | Yetenek

— Ekipman — Tamhk — Uzmanlik — Nezaket — Davranig 1 Deneyim

— Hijyen — Istekililik — maj — Garanti — Tletisim — Yenilik
— Giivenlik/Gizlilik

Sekil 2. AHP Yéntemine Gore Tkili Karsilastirma Matrisi
Kaynak: (Biiyiikozkan vd., 2011:9411).

Sekil 2°den goriildiigii gibi ikili karsilastirma matrisinde biitiin kriterlerin birbiriyle kiyaslanmasi amaglanmustir.
Boylelikle biitiin kriterler birbirleri arasindaki dncelik durumlart tespit edilmeye calisilacaktir.

4.1. Analitik Hiyerarsi Siireci (AHP)

Thomas L.Saaty tarafindan 1970’li yillarda gelistirilen Analitik Hiyerarsi Yontemi (AHP), iki ya da daha fazla kriterden
olusan karmasik yapidaki problemlerin ¢dziimii amaciyla kullanilan Cok Kriterli Karar Verme yontemlerinden biridir.
AHP yonteminde ana kriterler ve alt kriterlerin kendi aralarinda kiyaslandigi hiyerarsik bir yap1 hakimdir (Kuruiiziim ve
Atsan, 2001: 83). Ozdagoglu (2011)’ in tamnuna gére AHP; “karar hiyerarsisinin tamimlanabilmesi amaciyla kullanilan,
karart etkileyen faktorler acisindan karar noktalarimin yiizde dagilimlarint veren bir karar verme ve tahminleme
yontemi ”dir. Grandzol (2005: 2) AHP yaklasiminin 6zelliklerini; basit olmasi, hem bireyler hem de gruplar igin yarar
saglamasi, sezgileri, uzlasmayi ve fikir birligi olugturmasi ve uzmanlagsmis bilgi ve becerilere deger vermesi seklinde
siralamustir.

Oguzlar (2007:125)’e gore Analitik Hiyerarsi Siireci yontemi ii¢ temel agsamadan olusmaktadir:

1. Karar hiyerarsisinin olusturulmasi. Bu asamada problemin daha anlasilir olmas1 amaciyla alt problemlere

boliinmesi yoluna gidilmektedir.

2. Ikili karsilastirma matrisinin olusturulmasr.
3. Karsilastirtlan her 6lgiitiin goreceli énem derecelerinin elde edildigi sentez asamasi.

Tablo 2. ikili Karsilastirmalarda Kullanilan Onem Olgegi

Onem Derecesi Onem Diizeyi
1 Esit Oneme Sahip
3 Orta Derece Onemli
5 Kuvvetli Derece Onemli
7 Cok Kuvvetli Derece Onemli
9 Kesinlikle Daha Onemli
2,4,6,8 Ara Degerler

Kaynak: (Diindar, 2008: 220).

Ikili karsilagtirmalarda cogunlukla Saaty (1980) tarafindan gelistirilen 1-9 6lgegi kullanilmaktadir. Bazi ¢alismalarda
karsilagtirmanin daha anlasilir olmasi amaciyla bu 6lgek 1-5 olarak diizenlenip ara degerlere yer verilmemektedir.

4.2. Onem Vektiriiniin Hesaplanmast

ikili karsilastirma matrisi yolu ile elde edilen 6nem vektorii “W” sembolii ile gosterilmektedir (Somut, 2014: 60).
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L3
Z a;w;
J=1

W, =
n

Onem vektorii yukarida yer alan formiile gére hesaplanmaktadir.
4.3. Tutarhilik Oraninin Hesaplanmast

Yapilan karsilagtirmalarin tutarli olup olmadigini tespit etmek icin kullanilan degerdir. Tutarlilik oran1 “CR” sembolii ile
gosterilmektedir. Tutarlilik oran1 (CR) 0,10’ dan kiigiik olan degerler tutarliligi temsil etmektedir.
CR—CI' C[_Amax—n_ _ Amax-n
" RI' T on-1 " (n—1)*RI
Tutarlilik orani yukarida yer alan formiil dogrultusunda hesaplanmaktadir.

’

4.4. TOPSIS Yontemi

Hwang ve Yoon (1981) tarafindan gelistirilen TOPSIS (Technique for Order Preference by Similarity to Ideal Solution)
yontemi karar alternatifleri arasindan ideal ¢6ziime en yakin olani segmeye dayali ok kriterli karar verme yontemlerinden
biridir (Supgiller ve Capraz, 2011). Bu yontem alternatif ¢6ziim noktasinin pozitif ¢6ziime en kisa mesafe ve negatif
¢Ozlime en uzak mesafe olacagi varsayimina gore olusturulmustur (Eleren ve Karagiil, 2008: 6). Karmasik matematiksel
degerlerden olusmayan TOPSIS yontemi anlasilir ve kolay yorumlanmaya miisait yapiya sahiptir. Bu yiizden
mithendislik, pazarlama, lojistik, hizmet sektorii vb. pek ¢ok alandaki arastirmaci tarafindan kullanilan bir yontemdir
(Ozdemir, 2015: 134). TOPSIS ydnteminin asamalar1 asagida siralanan sekildedir.

1. Asama: Karar matrisinin (A) olusturulmasi

CTRCY &
aZl a22 a'2n
Aij =
_aml am2 amn B

Karar matrisinin hesaplanmasi i¢in yukarida yer alan formiil kullanilmaktadir. Formiilde yer alan “m” harfi matrisin
karar noktasint, “n” harfi degerlendirilen kriter sayisini temsil etmektedir.

2. Normalize Matrisinin (R) Elde Edilmesi

Karar matrisi sonucunda elde edilen degerlerden faydalanilarak asagida yer alan formiil uygulanmaktadir. Bu
islemlerde esas olan karar matrisinde (A) yer alan degerlerin standart hale getirilmesini saglamaktir.
Q;;
j

ro=—

ij m
2
\/Zakj

k=1

Bunun sonucunda asagida yer alan normalize matrisi elde edilir.

h I . 0,
r21 r22 r-2n
R, =
L rml rm2 rmn a
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3. Asama: Agirhkh Normalize Karar Matrisi (V) Nin Olusturulmasi

[k 6nce degerlendirme kriterine iliskin agirlik degerleri (Wi)belirlenir. Sonraki asamada ise R matrisinin biitiin
stiitunlarinda yer alan elemanlarm ilgili W1 degerleri ile ¢arpilmasi sonucunda Agirlikli Normalize Karar Matrisi (V) elde
edilmis olur.

Wl r-ll W2 rlZ e Wn r-ZLn
W1r21 WZ r22 Wn r2n
v, =
_Wl r-ml W2 r-m2 Wn r-mn i

4. Asama: ideal(A*)ve Negatif ideal(A*) Coziim Degerlerinin Olusturulmasi

TOPSIS yonteminde el alinan kriterler monoton artis veya azalis gosteren bir egilime sahiptir. Ideal ¢oziimiin degeri
karar matrisinde yer alan en yiiksek deger ele alinarak belirlenir.

A ={(maxvij je J),(m_invij‘j € J'}

Karar matrisinde yer alan en kii¢iik degerler secilerek negatif ideal ¢oziim degeri elde edilir. Negatif ideal (A-) ¢6zim
degerleri asagida yer alan formiil dogrultusunda elde edilmektedir.

A = {(rr;invij je J),(miaxvij“ el }
5. Asama: Ayrim Olgiilerinin Hesaplanmasi

Ideal olan ve olmayan noktalara olan uzaklik degerleri elde edilirken oklitten uzaklik kullanilmaktadir. ideal ayrim
S/ ve negatif ideal ayrim S;” olarak isimlendirilmekte ve asagidaki formiiller ile gosterilmektedirler.
Ideal uzaklik

Negatif ideal uzaklik

6. Asama: ideal Coziime Gore Goreceli Coziimiin Hesaplanmasi

Her bir karar noktasinin ideal ¢oziime yakinliginin hesaplanmas i¢in ideal ve ideal olmayan noktalara uzakligin
bilinmesi gerekmektedir. Ideal ¢oziime gore goreli yakinlik C;'(0 <C;< 1) ile gdsterilmektedir. Ideal ¢oziime gore goreli
yakinlik degerinin elde edilmesi i¢in asagida yer alan formiil kullanilmaktadir.

Ci* = S_'*
S; +S;
5. Bulgular

Termal turizmde hizmet kalitesi boyutlarinin dnceliklendirilmesi igin AHP yontemi kullanilarak yukarida bahsedildigi
tizere 3 farkli katilime1 gurubu igin dncelik siralamalari belirlenmistir. AHP yontemi ile elde edilen agirliklar TOPSIS
yontemi hesaplamalarinda girdi olarak kullamlmis bu dogrultuda Izmir’de yer alan isletme belgeli 7 termal tesisin en
tercih edilebilir olandan en az tercih edilebilir olana dogru siralanmalar1 saglanmigtir. AHP ve TOPSIS yontemleri sorucu
elde edilen bulgulara sirastyla yer verilmistir.

5.1. Demografik Bulgular

Arastirmaya katki saglayan katilimcilara ait demografik bulgular termal turizm igletmesinde konaklayan
misafirlerden, termal turizm alaninda ¢aligma yapmis akademisyenlerden ve termal turizm isletmesinde hizmet saglayan
personellerden elde edilmistir. Katilimcilarin termal turizm ile ilgisinin olmasi ve degerlendirmeye tabi tutulan izmir ili
termal tesisleri hakkinda bilgi sahibi olmalar1 esas alinmistir. Bunun neticesinde 4 personel, 3 misafir ve 3 akademisyen
olmak {izere ¢aligmaya 10 kisi katilim gostermistir.
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Tablo 3. Katilimcilara ait demografik bulgular

Cinsiyet Erkek %57,1
Kadin %42,9
Yas 18-25 %7,1
26-35 %50,0
36-45 %28,6
46-55 %7,1
56 ve iistii %7,1
Egitim Lisans %64,3
Yiiksek Lisans 9%14,3
Doktora %21,4
Is Deneyimi |/ yildan az %7,1
1-5 il %28,6
6-10 yil %14,3
11 ve daha fazla %50,0

Tablo 3. incelendiginde cinsiyet diizeyinde neredeyse esit diizeyde katilim oldugu goriilmektedir. Bunun yam sira
katilimcilarin biiyiik ¢ogunlugunun 26 ile 45 yas araliginda kisilerden olustugu, cogunlugunun lisans ve lizerinde 6gretim
aldig1 ve gogunlugunun islerinde 5 yildan daha fazla deneyim sahibi oldugu goriilmektedir.

5.2. AHP Yontemine Iliskin Bulgular

Tablo 4’te yer alan CR 0,0236121 degeri 0,10 degerinden kiigiik oldugu igin ikili karsilastirma matrisi tutarlidir. Onem
diizeyi siitununda yer alan degerlere bakildiginda 0,242077 degeri ile en yiiksek 6nem diizeyine sahip kriterin Giivenilirlik
oldugu goriilmektedir.

Tablo 4. Hizmet Kalitesi Ana Kriterlere Gore Agirliklarin Belirlenmesi

(I;I:tll;ssl Heveslilik Giivenilirlik | Giivence Empati Profesyonellik | Onem Diizeyi
Fiziksel Ortam | 0,116196 0,161062 0,138361 0,075345 0,119113 0,118800 0,121479
Heveslilik 0,064928 0,089999 0,086356 0,065056 0,108436 0,138126 0,092150
Giivenilirlik 0,203189 0,252155 0,241949 0,339298 0,178322 0,237549 0,242077
Giivence 0,267514 0,239975 0,123695 0,173465 0,176015 0,179638 0,193383
Empati 0,134671 0,114579 0,187309 0,136051 0,138051 0,107600 0,136377
Profesyonellik |0,213502 0,142230 0,222330 0,210786 0,280064 0,218287 0,214533
1,000000
Cl 0,0292791 CR 0,0236121

Giivenilirlik kriterinden sonra en yiiksek onem diizeyine sahip kriterler Profesyonellik (0,214533), Giivence
(0,193383), Empati (0,136377), Fiziksel Ortam (0,121479 ve Heveslilik (0,092150) seklinde siralanmaktadir.
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Tablo 5. Akademisyenlere Gore Hizmet Kalitesi Ana Kriterlerine Iliskin Onem Dereceleri

Onem

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

Tablo 5’te akademisyenlerden elde edilen veriler dogrultusunda hizmet kalitesi boyutlarina iliskin 6nem diizeyleri
gosterilmektedir. Akademisyenler igin en yiiksek 6nem diizeyine sahip kriter 0,286901 degeri ile Profesyonellik olmustur.
Bu ana kriteri sirasiyla Fiziksel Ortam, Giivenilirlik, Giivence, Empati ve Heveslilik kriterleri takip etmektedir.

Tablo 6. Akademisyenlere Gore Hizmet Kalitesi Alt Kriterlerine Iliskin Onem Dereceleri

Yerel Onem Derecesi | Genel Onem Derecesi

Al | Bina Diizeni 0,152126 0,035356
A2 | Ekipman 0,260706 0,060591
A3 | Hijyen 0,587168 0,136464
B1 | Dakiklik 0,344168 0,026789
B2 | Tamhk 0,369181 0,028736
B3 | Isteklilik 0,286651 0,022312
C1 | Dogruluk 0,225922 0,040073
C2 | Uzmanhk 0,326618 0,057934
C3 | Imaj 0,161135 0,028581
C4 | Giivenlik/Gizlilik 0,286325 0,050787
D1 | Maliyet 0,273983 0,036109
D2 | Nezaket 0,220225 0,029024
D3 | Garanti 0,505792 0,066660
El | Yardimseverlik 0,324881 0,030435
E2 | Davrans 0,321978 0,030163
E3 |lletisim 0,353141 0,033083
F1 | Yetenek 0,334207 0,095884
F2 | Deneyim 0,262989 0,075452
F3 | Yenilik 0,402804 0,115565

6,000000 1,000000

Tablo 6’da ifade edilen yerel dnem derecesi ana kriterin alt kriterleri arasindaki 6nem derecesini ifade etmekteyken
genel dnem derecesi tim alt kriterlerin g6z oniine alinmasiyla elde edilen dnem derecelerini belirtmektedir. Yerel 6nem
diizeylerine gore Fiziksel Ortam ana kriteri altinda sirastyla Hijyen, Ekipman ve Bina Diizeni; Heveslilik ana kriterinde
Tamlik, Dakiklik ve Isteklilik; Givenilirlik ana kriterinde Uzmanlik, Giivenlik/Gizlilik, Dogruluk ve fmaj; Giivence kriteri
altinda Garanti, Maliyet ve Nezaket; Empati ana kriterinde birbirine yakin yerel 6nem dereceleriyle sirasiyla Iletisim,
Yardimseverlik ve Davranis; son olarak Profesyonellik ana kriteri altinda ise Yenilik, Yetenek ve Deneyim seklinde 6ncelik
siralamasi ortaya ¢ikmustir.

Tablo 7. Termal Otel Calisanlarina Gore Hizmet Kalitesi Ana Kriterlerine liskin Onem Dereceleri

Onem Derecesi
A | Fiziksel Ortam 0,093254
B | Heveslilik 0,106081
C | Giivenilirlik 0,250941
D | Giivence 0,176748
E | Empati 0,145503
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‘ F ‘ Profesyonellik 0,227474
Tablo 7’de termal otel ¢alisanlarindan elde edilen veriler dogrultusunda hizmet kalitesi boyutlarina iligkin 6nem
diizeyleri gosterilmektedir. Bu kriterlerden en yiiksek 6énem diizeyine sahip olan 0,250941 degeri ile Giivenilirlik dir. Bu
kriteri sirastyla Profesyonellik, Giivence, Empati, Heveslilik ve Fiziksel Ortam kriterleri takip etmektedir.

Tablo 8. Termal Otel Calisanlarina Gore Hizmet Kalitesi Alt Kriterlerine liskin Oncem Dereceleri

Yerel Onem Derecesi | Genel Onem Derecesi

Al | Bina Diizeni 0,135919 0,012675
A2 | Ekipman 0,252518 0,023548
A3 | Hijyen 0,611563 0,057030
B1 | Dakiklik 0,289869 0,030750
B2 | Tamhik 0,477574 0,050662
B3 | Isteklilik 0,232557 0,024670
C1 | Dogruluk 0,189571 0,047571
C2 | Uzmanhk 0,339260 0,085134
C3 | Imaj 0,113495 0,028480
C4 | Giivenlik/Gizlilik 0,357674 0,089755
D1 | Maliyet 0,186516 0,032966
D2 | Nezaket 0,381241 0,067384
D3 | Garanti 0,432243 0,076398
El | Yardimseverlik 0,142699 0,020763
E2 | Davrams 0,325971 0,047430
E3 | lletisim 0,531331 0,077310
F1 | Yetenek 0,447798 0,101862
F2 | Deneyim 0,357450 0,081311
F3 | Yenilik 0,194752 0,044301

6,000000 1,000000

Termal otel calisanlarindan elde edilen veriler yardimiyla hesaplamasi yapilan alt kriterlere iligkin 6nem dereceleri
Tablo 8’de gosterilmektedir. Yerel 6nem diizeylerine gore Fiziksel Ortam kriterini olusturan alt kriterler sirasiyla Hijyen,
Ekipman ve Bina Diizeni; Heveslilik ana kriterinde Tamiik, Dakiklik ve Isteklilik; Giivenilirlik ana kriterinde
Giivenlik/Gizlilik, Uzmanlik, Dogruluk ve fmaj; Guvence kriteri altinda Garanti, Nezaket ve Maliyet; Empati ana
kriterinde sirasiyla Iletisim, Davranis ve Yardimseverlik; Profesyonellik ana kriteri altinda ise Yetenek, Deneyim ve
Yenilik olarak oncelik siralamasi ortaya ¢ikmistir.

Tablo 9. Termal Otel Miisterilerine Goére Hizmet Kalitesi Ana Kriterlerine iliskin Onem Dereceleri

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

Tablo 9’da termal otel miisterilerinden elde edilen veriler dogrultusunda hizmet kalitesi boyutlarina iligkin 6nem
diizeyleri gosterilmektedir. Bu kriterlerden en yiiksek 6nem diizeyine sahip olan 0,275388 degeri ile Giivencedir. Bu
kriteri sirastyla Empati, Profesyonellik, Fiziksel Ortam ve Heveslilik kriterleri takip etmektedir.
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Tablo 10. Termal Otel Miisterilerine Gore Hizmet Kalitesi Alt Kriterlerine fliskin Oncem Dereceleri

Yerel Onem Derecesi | Genel Onem Derecesi

Al | Bina Diizeni 0,127360 0,010970
A2 | Ekipman 0,208515 0,017960
A3 | Hijyen 0,664126 0,057202
B1 | Dakiklik 0,314099 0,025221
B2 | Tamlik 0,359478 0,028865
B3 | Isteklilik 0,326423 0,026211
C1l | Dogruluk 0,360149 0,097595
C2 | Uzmanhik 0,188992 0,051214
C3 | Imaj 0,127000 0,034415
C4 | Giivenlik/Gizlilik 0,323859 0,087761
D1 | Maliyet 0,252187 0,069449
D2 | Nezaket 0,340418 0,093747
D3 | Garanti 0,407394 0,112192
El | Yardimseverlik 0,262593 0,042098
E2 | Davranig 0,355154 0,056938
E3 | [letisim 0,382253 0,061282
F1 | Yetenek 0,480191 0,060926
F2 | Deneyim 0,204459 0,025941
F3 | Yenilik 0,315350 0,040011

6,000000 1,000000

Termal otelde konaklayan miisterilerle yapilan goriismelerden elde edilen veriler yardimiyla hesaplamasi yapilan alt
kriterlere iliskin dnem dereceleri Tablo 10’da gosterilmektedir. Buna gore yerel énem diizeyleri gbz 6niine alinarak
Fiziksel Ortam ana kriterinin alt kriterleri sirastyla Hijyen, EKipman ve Bina Diizeni; Heveslilik ana kriterinin alt kriterleri
Tamlik, Isteklilik ve Dakiklik; Giivenilirlik ana kriterinin alt kriterleri Dogruluk, Giivenlik/Gizlilik, Uzmanlik ve Imaj,
Giivence kriteri altinda bulunan alt kriterler Garanti, Nezaket ve Maliyet; Empati ana kriterinin alt kriterleri sirasiyla
Iletisim, Davrams ve Yardimseverlik; Profesyonellik ana kriteri altindaki alt kriterler ise Yetenek, Yenilik ve Deneyim
olarak siralanmiglardir.

Tablo 11. Ana Kriterlere iliskin Bulgularin Karsilastirma Tablosu

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

Ana kriterlere iligskin karsilagtirma tablosu incelendiginde genel ortalama icerisinde Giivenilirlik ilk sirada yer alirken,
Akademisyenlere gore Profesyonellik, Calisan ve Miisteri degerlendirmelerine gore de yine Giivenilirlik 6nem derecesi
en yiiksek kriter olarak belirlenmistir. Ayrica Misteri degerlendirmelerinde Giivenilirlik kriteriyle yakin deger alan
Giivence kriterini de géz o6niinde tutmak gerekmektedir.

Alt kriterlere iliskin karsilastirma tablosu incelendiginde yerel dnem derecesi en yliksek olan kriterler katilimci
gruplarinin ayr1 degerlendirme sonuglar1 ve genel degerlendirme sonuglarinda ¢ok az kisimda farklilik gostermektedir.
Fiziksel Ortam ana kriteri altinda her katilime1 grup ve genel ortalama igin en 6nemli alt kriter Hijyen olarak belirlenmistir.
Heveslilik ana kriteri i¢in yine tim gruplar ve genel ortalama Tamlik alt kriterinin en dnemli oldugu noktasinda
bulusmuslardir. Giivenilirlik ana kriteri i¢in genel ortalama ve miisteri degerlendirmeleri Giivenlik/Gizlilik alt kriterini
yiiksek Oonem verirken Akademisyen ve Calisan gruplart Uzmanlik alt kriterini yiiksek derecede onemli olarak
degerlendirmislerdir. Glivence ana kriteri i¢in yine tiim katilimci1 gruplar ve genel ortalama degerlendirmeleri mutabakat
icerisinde Garanti alt kriterine digerlerinden daha yiiksek 6nem derecesini vermislerdir.
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Tablo 12. Alt Kriterlere Iliskin Bulgularin Karsilastirma Tablosu

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

degerlendirilmistir.

5.3. TOPSIS Yontemine Iliskin Bulgular

Caligsmanin 6nceki basliklarinda verilen hesaplama adimlari takip edilerek elde edilen veriler TOPSIS prosediiriine gore

islenmis ve asagidaki maddeler halinde sunulmustur.

1. Asama Karar Matrisinin Olusturulmasi

Katilimcilardan 6ncelik kriterlerini géz Oniine alarak alternatiflere puan vermeleri istenir ve elde edilen bu verilerden
karar matrisi olusturulur. Asagidaki tabloda katilimcilardan elde edilen ham verilerle olusturulmus karar matrisi

gosterilmektedir.
Tablo 13. TOPSIS Karar Matrisi
Al A2 A3 A4 A5 A6 A7
K1 | Bina Diizeni 86,875000 | 75,833333 | 76,666667 | 86,000000 | 71,666667 | 84,285714 | 80,000000
K2 | Ekipman 84,285714 | 74,000000 | 76,666667 | 92,500000 | 79,000000 | 90,000000 | 80,000000
K3 | Hijyen 90,000000 | 79,166667 | 76,666667 | 95,000000 | 76,666667 | 87,857143 | 80,000000
K4 | Dakiklik 87,142857 | 83,000000 | 76,666667 | 87,500000 | 75,000000 | 91,666667 | 90,000000
K5 | Tamhk 90,714286 | 82,000000 | 76,666667 | 87,500000 | 79,000000 | 90,000000 | 83,333333
K6 |Isteklilik 89,285714 | 81,000000 | 71,666667 | 92,500000 | 79,000000 | 91,666667 | 86,666667
K7 | Dogruluk 90,714286 | 85,000000 | 76,666667 | 90,000000 | 78,000000 | 94,166667 | 80,000000
K8 | Uzmanlik 90,714286 | 83,000000 | 76,666667 | 90,000000 | 78,000000 | 94,166667 | 83,333333
K9 | Imaj 96,428571 | 82,000000 | 76,666667 | 95,000000 | 91,000000 | 92,500000 | 73,333333
K10 | Giivenlik/Gizlilik | 96,428571 | 83,000000 | 76,666667 | 90,000000 | 89,000000 | 93,333333 | 86,666667
K11 | Maliyet 85,000000 | 85,000000 | 83,333333 | 92,500000 | 69,000000 | 88,333333 | 90,000000
K12 | Nezaket 92,142857 | 86,000000 | 86,666667 | 95,000000 | 81,000000 | 94,166667 | 86,666667
K13 | Garanti 91,428571 | 85,000000 | 83,333333 | 92,500000 | 85,000000 | 93,333333 | 83,333333
K14 | Yardimseverlik |92,142857 | 88,000000 | 86,666667 | 95,000000 | 81,000000 | 93,333333 | 90,000000
K15 | Davranis 91,428571 | 88,000000 | 86,666667 | 95,000000 | 81,000000 | 93,333333 | 90,000000
K16 |[letisim 90,000000 | 85,000000 | 83,333333 | 92,500000 | 79,000000 | 91,666667 | 90,000000
K17 | Yetenek 92,142857 | 82,000000 | 76,666667 | 92,500000 | 86,000000 | 92,500000 | 83,333333
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K18 | Deneyim 92,142857 | 86,000000 | 80,000000 | 92,500000 | 84,000000 | 91,666667 | 83,333333
K19 | Yenilik 90,714286 | 78,000000 | 76,666667 | 92,500000 | 71,000000 | 87,500000 | 83,333333

2. Asama Normalize Karar Matrisinin Elde Edilmesi
Normalize edilmis karar matrisini elde etmek i¢in her bir alternatife karsilik gelen kriter degerlerinin kareleri alindiktan
sonra her siituna ait degerler toplanir daha sonra karekdkleri alinarak Tablo 14 elde edilir (Ozdemir, 2015: 140).

Tablo 14. Normalize Edilmis Karar Matrisi

Al A2 A3 Ad A5 A6 A7
K1 |Bina Diizeni 0,408572 | 0,356643 | 0,360562 | 0,404457 | 0,337047 | 0,396394 | 0,376239
K2 |Ekipman 0,385695 | 0,338627 | 0,350830 | 0,423284 | 0,361507 | 0,411844 | 0,366083
K3 |Hijyen 0,405476 | 0,356669 | 0,345406 | 0,428003 | 0,345406 | 0,395822 | 0,360423
K4 | Dakiklik 0,389152 | 0,370651 | 0,342369 | 0,390747 | 0,334926 | 0,409354 | 0,401911
K5 | Tamiik 0,406612 | 0,367552 | 0,343646 | 0,392205 | 0,354105 | 0,403411 | 0,373529
K6 |Isteklilik 0,397788 | 0,360874 | 0,319291 | 0,412109 | 0,351963 | 0,408396 | 0,386120
K7 | Dogruluk 0,402546 | 0,377189 | 0,340210 | 0,399376 | 0,346126 | 0,417866 | 0,355001
K8 |Uzmanlik 0,401722 | 0,367560 | 0,339513 | 0,398559 | 0,345418 | 0,417011 | 0,369036
K9 |imaj 0,418306 | 0,355715 | 0,332579 | 0,412109 | 0,394757 | 0,401264 | 0,318119
K10 | Giivenlik/Gizlilik |0,413782 | 0,356159 | 0,328983 | 0,386197 | 0,381906 | 0,400500 | 0,371893
K11 |Maliyet 0,377817 | 0,377817 | 0,370409 | 0,411154 | 0,306699 | 0,392633 | 0,400042
K12 |Nezaket 0,391612 | 0,365505 | 0,368338 | 0,403755 | 0,344254 | 0,400214 | 0,368338
K13 |Garanti 0,393572 | 0,365899 | 0,358724 | 0,398184 | 0,365899 | 0,401771 | 0,358724
K14 | Yardimseverlik |0,388880 | 0,371396 | 0,365768 | 0,400938 | 0,341853 | 0,393904 | 0,379836
K15 |Davrans 0,386317 | 0,371830 | 0,366196 | 0,401407 | 0,342253 | 0,394365 | 0,380281
K16 |lletisim 0,388852 | 0,367249 | 0,360048 | 0,399653 | 0,341325 | 0,396052 | 0,388852
K17 |Yetenek 0,401972 | 0,357724 | 0,334457 | 0,403530 | 0,375174 | 0,403530 | 0,363541
K18 |Deneyim 0,399318 | 0,372697 | 0,346695 | 0,400866 | 0,364030 | 0,397255 | 0,361140
K19 | Yenilik 0,412385 | 0,354586 | 0,348525 | 0,420503 | 0,322765 | 0,397773 | 0,378832

3. Asama Agirhklandirilmis Normalize Matrisinin Elde Edilmesi
Tablo 16°daki agirlikli karar matrisini elde etmek i¢cin AHP yonteminde elde edilen agirliklar ile Tablo 14’teki normalize
karar matrisi ¢arpilarak agirliklandirtlmis normalize karar matrisi elde edilir.

Tablo 15. AHP ile Elde Edilen Kriter Agirliklar

Kriterler Agirhiklar
K1 Bina Diizeni 0,016663
K2 Ekipman 0,029228
K3 Hijyen 0,075589
K4 Dakiklik 0,028892
K5 Tamlik 0,038042
K6 Isteklilik 0,025216
K7 Dogruluk 0,059414
K8 Uzmanhk 0,070583
K9 Imaj 0,031334
K10 Giivenlik/Gizlilik | 0,080745
K11 Maliyet 0,044241
K12 Nezaket 0,061912
K13 Garanti 0,087230
K14 Yardimseverlik 0,029958
K15 Davranis 0,046416
K16 etisim 0,060003
K17 Yetenek 0,092877
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K18 Deneyim 0,061051
K19 Yenilik 0,060605

Tablo 15°te AHP yontemi ile elde edilen agriliklar gosterilmektedir. Bu agirliklar, her bir kriterin 6ncelik degerlerine
gore TOPSIS ¢odziimiine katilmasini saglamaktadir.

Tablo 16. Agirliklandirilmis Normalize Karar Matrisi

Al A2 A3 A4 A5 A6 A7
K1 | Bina Diizeni 0,006808 | 0,005943 |0,006008 |0,006739 |0,005616 |0,006605 |0,006269
K2 Ekipman 0,011273 |0,009898 |0,010254 |0,012372 |0,010566 |0,012038 |0,010700
K3 Hijyen 0,030649 |0,026960 |0,026109 |0,032352 |0,026109 |0,029920 |0,027244
K4 Dakiklik 0,011243 |0,010709 |[0,009892 |0,011290 |0,009677 |0,011827 |0,011612
K5 Tamlik 0,015469 |0,013983 |0,013073 |0,014920 |0,013471 |0,015347 |0,014210
K6 | Isteklilik 0,010031 |0,009100 |0,008051 |0,010392 |0,008875 |0,010298 |0,009736
K7 | Dogruluk 0,023917 ]0,022410 |0,020213 |0,023729 |0,020565 |0,024827 |0,021092
K8 Uzmanlik 0,028355 |0,025944 |0,023964 |0,028132 |0,024381 |0,029434 |0,026048
K9 |Jimaj 0,013107 |0,011146 |[0,010421 |0,012913 |0,012369 |0,012573 | 0,009968
K10 | Giivenlik/Gizlilik 0,033411 |0,028758 |0,026564 |0,031183 |0,030837 |0,032338 |0,030029
K11 | Maliyet 0,016715 |0,016715 |0,016387 |0,018190 |0,013569 |0,017370 |0,017698
K12 | Nezaket 0,024246 |0,022629 |0,022805 |0,024997 |0,021314 |0,024778 |0,022805
K13 | Garanti 0,034331 |0,031917 |0,031292 |0,034734 |0,031917 |0,035047 |0,031292
K14 | Yardimseverlik 0,011650 |0,011126 |[0,010958 |0,012011 |0,010241 |0,011801 |0,011379
K15 | Davranig 0,017931 |0,017259 |0,016997 |0,018632 |0,015886 |0,018305 |0,017651
K16 | fletisim 0,023332 |0,022036 |0,021604 |0,023980 |0,020481 |0,023764 |0,023332
K17 | Yetenek 0,037334 |0,033224 |0,031063 |0,037479 |0,034845 |0,037479 |0,033765
K18 | Deneyim 0,024379 ]0,022753 |0,021166 |0,024473 |0,022224 |0,024253 |0,022048
K19 | Yenilik 0,024993 ]0,021490 |0,021122 |0,025485 |0,019561 |0,024107 |0,022959

4.  Asama Pozitif Ve Negatif ideal Coziim Degerlerinin Elde Edilmesi

Agirliklandirilmig karar matrisi elde edildikten sonra pozitif ideal ¢oziim Ve negatif ideal ¢éziim setleri olusturulur. Pozitif
ideal ¢oziim seti agirliklandirilmis karar matrisi siitunlarinda bulunan en biiyiik degeri, negatif ideal ¢oziim seti ise en
kiiclik degeri temsil etmektedir.

Tablo 17. Pozitif ideal ve Negatif Ideal Coziim Seti

Pozitif ideal | Negatif ideal
Coziim Seti Coziim Seti
K1 0,006808 0,005616
K2 0,012372 0,009898
K3 0,032352 0,026109
K4 0,011827 0,009677
K5 0,015469 0,013073
K6 0,010392 0,008051
K7 0,024827 0,020213
K8 0,029434 0,023964
K9 0,013107 0,009968
K10 | 0,033411 0,026564
K11 | 0,018190 0,013569
K12 | 0,024997 0,021314
K13 | 0,035047 0,031292
K14 | 0,012011 0,010241
K15 | 0,018632 0,015886
K16 | 0,023980 0,020481
K17 | 0,037479 0,031063
K18 | 0,024473 0,021166
K19 | 0,025485 0,019561
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5.

¢ozlime yakinlik dereceleri gosterilmektedir.

Tablo 18. TOPSIS Yéntemine Gore ideal Coziim Tablosu

Asama ideal ¢6ziime gore goreli ¢oziimiin hesaplanmasi
Asagidaki tabloda TOPSIS yontemine gore her bir alternatifin kriterlerden aldiklar1 puanlara gore hesaplanmis ideal

Pozitif ideal Negatif ideal | Ideal Coziime Gireceli Suralama
Coziime Uzakhk | Coziime Uzakhk Yakinlhik Degerleri
As 0,003337 0,015715 0,824847 3
Az 0,012068 0,006840 0,361770 5
Az 0,016343 0,004018 0,197359 7
Ay 0,002932 0,016567 0,849654 1
As 0,014838 0,006436 0,302527 6
As 0,003224 0,016039 0,832641 2
A7 0,011178 0,008877 0,442635 4

TOPSIS yontemi i¢in yukarida belirtilen 6 agamali islem katilimci gruplar igin de yapildiktan sonra gerekli veriler

elde edilmis ve ilerleyen tablolarda bulgular 6zetle verilmistir.

Tablo 19. Akademisyenlerden Elde Edilen Verilere Gore TOPSIS Siralamasi

Pozitif Ideal Negatif ideal Ideal Coziime Géreceli Suralama
Coziime Uzakhk | Coziime Uzakhk Yakinlik Degerleri
A1 0,000434 0,014972 0,971828 1
A; 0,011337 0,004910 0,302208 3
As 0,013949 0,001756 0,111796 6
As 0,011590 0,004954 0,299443 4
As 0,013655 0,002739 0,167096 5
As 0,009748 0,006600 0,403710 2
A 0.011590 0,004954 0,299443 4

Akademisyenler tarafindan yapilan degerlendirme sonucunda hizmet kriterleri goz oniine alinarak A, As, Az, As- Az,

As ve Az siralamasi elde edilmistir.

Tablo 20. Termal Otel Calisanlarindan Elde Edilen Verilere Gére TOPSIS Siralamasi

Pozitif ideal Negatif ideal Ideal Ciziime Goreceli Siralama
Coziime Uzaklhik | Coziime Uzakhk Yakinlik Degerleri
A1 0,006458 0,020183 0,757582 3
Ao 0,015639 0,010998 0,412886 5
As 0,020017 0,011033 0,355334 7
A 0,006325 0,021802 0,775117 2
As 0,020612 0,012260 0,372975 6
As 0,005583 0,023441 0,807649 1
A7 0,013288 0,014431 0,520617 4

Termal otel ¢alisanlar1 tarafindan yapilan degerlendirme sonucunda alternatifler igin As, As, A1, A7, A2, As Ve Az

siralamasi elde edilmistir.

Tablo 21. Termal Otel Miisterilerinden Elde Edilen Verilere Gére TOPSIS Siralamasi

Pozitif ideal Negatif ideal | ideal Coziime Goreceli Suralama
Coziime Uzakhk | Coziime Uzakhk Yakinlik Degerleri
AL 0,001737 0,025951 0,937282 1
Az 0,015308 0,016656 0,521091 4
As 0,018598 0,014874 0,444381 6
Ay 0,007294 0,021005 0,742249 3
As 0,022229 0,010105 0,312522 7
As 0,002100 0,025593 0,924181 2
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| A | 0014513 0,013788 0,487198 5

Termal otel misterilerin tarafindan yapilan degerlendirme sonucunda alternatifler icin Az, As A4, A2, A7, Az ve As
siralamasi elde edilmistir.

Tablo 22. Alternatiflere iliskin Bulgularin Karsilastirma Tablosu

Genel | Akademisyen | Cahsan | Miisteri
Ar 3 1 3 1
A 5 3 5 4
As 7 6 7 6
As 1 4 2 3
As 6 5 6 7
As 2 2 1 2
Ar 4 4 4 5

Genel degerlendirmeye gore Ay alternatifi ilk siradayken Akademisyenlere gore A, Calisanlara gore As ve
Miisterilere gore de yine A ilk siray1 almaktadir. Gruplar arasindaki siralamalarda farkliliklar bulunmasina ragmen bu
siralama farkliliklarinda biiylik sapmalar bulunmadigi da gézlemlenebilir.

6. Sonuc ve Oneriler

Giiniimiiz rekabet ortaminda hizmet isletmeleri i¢in rakiplerinden farklilagmak ve miisteri sadakati elde etmek i¢in hizmet
kalitesi kavrami 6nemli bir yere sahiptir. Hizmet sektorii i¢erisinde yer alan termal turizm de dort mevsim hizmet sunarak
yiiksek kar elde etmek isteyen isletmelerin en fazla tercih ettigi turizm cesitlerinden biridir. Isletmeler acisindan termal
turizme olan ilgi artsa da siirekli degisen tiiketici tercih ve beklentileri siirekli gelisen bir kalite anlayisini zorunlu
kilmaktadir.

Calismada hizmet kalitesi boyutlarini dnceliklendirmek igin Analitik Hiyerarsi Siireci yonteminden faydalanilmustir.
Calismada kullanilan bir diger yontem ise alternatiflerin siralanmasini saglayan TOPSIS yontemidir. Kullanilan
yontemler sayesinde turizm sektoriindeki karar vericilerin hem nitel hem de nicel 6lgiitleri degerlendirmeleri igin yol
gosterici olmaya calisilmigtir. Caligmada kullanilan yontem diger hizmet sektorlerine de uygulanabilen ikiden fazla kriteri
bir arada kiyaslamaya yarayan kolay anlagilan bir yontemdir. Caligmanin tarafsizlig1 ve giivenilirligi agisindan termal
turizm hizmet saglayicilari, termal turizm miisterileri ve termal turizm alaninda c¢alismalar1 olan akademisyenlerden
olusan ti¢ farkli katilime1 gurubu ile ¢alisiimistir.

AHP yontemi sonucunda elde edilen bilgilere gore hizmet kalitesi ana kriterleri 6nem diizeyleri Giivenilirlik,
Profesyonellik, Giivence, Empati, Fiziksel Ortam ve Heveslilik olarak siralanmistir. Elde edilen 6nem diizeylerinden yola
¢ikarak termal turizmde hizmet kalitesini arttirmak isteyen bir isletmenin en fazla 6nem gostermesi gereken kriter
Giivenilirlikken diger kriterlere kiyasla daha az 6nem arz eden kriter ise Heveslilik olmalidir.

Akademisyenlere iligkin verilerden elde edilen bulgulara gore hizmet kalitesi i¢in en 6nemli unsur Profesyonellik, en
diisiik oneme sahip unsur ise Heveslilik seklindeyken termal otellerde ¢alisan personele gore hizmet kalitesi i¢in en 6nemli
unsur Giivenilirlik en diisiik neme sahip unsur ise Fiziksel Ortam’ dir. Son olarak galismaya katilan miisterilere gore en
6nemli hizmet kalitesi unsurunun Giivence en diisiik 5neme sahip unsurun ise Heveslilik oldugu gériilmektedir.

Bu ¢alisma sonucunda termal turizm isletmelerinde hizmet kalitesini gelistirmeyi amaglayan igletmeler igin dikkat
etmeleri gereken boyutlar ortaya konulmustur. Calismada kullanilan ¢ok kriterli karar verme yontemleri sayesinde
zamandan ve maliyetten tasarruf saglanmasi hedeflenmistir. Gelecekte yapilacak olan caligmalarda hizmet kalitesini
etkiledigi diisliniilen farkli kriterler dahil edilerek model daha da genisletilerek farkli sektorler i¢cin de kullanilmasi
saglanabilir. Diger turizm gesitleri i¢in de hizmet kalitesi boyutlarin1 dnceliklendirmek amaciyla bu model kullanilabilir.
Izmir ilinde yer alan termal turizm isletmeleri ele aliarak yapilan ¢aligma farkli illere ya da iilke geneline de uygulanarak
genigletilebilir. Ayrica ilerleyen ¢aligmalarda ara degerlere yer veren tam net olmayan kriterleri de kapsayan Bulanik
Analitik Hiyerarsi Siireci yonteminden de faydalanilabilir.

157



Kiliey, L., Ozdagoglu, A., Giler, M., E. / Journal of Yasar University, 2020, 15/57, 143-159

KAYNAKCA

Akgtl, C. C. (2014). Miisterilerin siirdiiriilebilir termal turizm ve hizmet kalitesi algilar: ile genel memnuniyet diizeyi
iliskisi: Gonen 6rnegi (Yiiksek Lisans Tezi, Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii).

Akkus, Ibrahim (2017). “Neden Jeotermal Enerji”, Mavi Gezegen,S.23.

Aksu, Ceren ve Aktug, Emine (2011). “ Giiney Ege Bolgesi Termal Turizm Raporu”, s. 1-43.

Aksit Asik, N. (2016). Algilanan Hizmet Kalitesinin Miisteri Memnuniyeti Uzerine Etkisi: Termal Otellerde Bir
Aragtirma. Journal of International Social Research, 9(47).

Asubonteng Patrick, Karl J. Mc Cleary And John E. Swan (1996). Servqual Revisited: A Critical Review Of Service
Quality, Journal Of Services Marketing, 10(6), s.62-81.

Biitiin, Sedat & Cetin, Giirel. (2018). Termal Otel Isletmelerinde Hizmet Kalitesinin Servqual Modeli fle
Degerlendirilmesi. 19. Ulusal Turizm Kongresi,

Biiyiikozkan, Giil¢in, Cif¢i Gizem, Giileryiiz Sezin (2011). “Strategic analysis of healthcare service quality using fuzzy
AHP methodology”, Expert Systems with Applications, Volume 38, Issue 8, s. 9407-9424

Celik, A. (2009). Saglik turizmi kapsaminda termal isletmelerde saghk hizmetleri pazarlamast ve algilanan hizmet
kalitesi: Balcova termal Isletmesinde bir uygulama (Yaymlanmamis Doktora Tezi, DEU Sosyal Bilimleri
Enstitiisii).

Diindar, Siileyman, (2008). “Ders Se¢iminde Analitik Hiyerarsi Proses Uygulamas1”, Siileyman Demirel Universitesi
LIB.F Dergisi, 13(2), S.217-226.

Eleren, A. (2009). Miisteri Beklentilerine Dayali Bir Hizmet Kalitesi Ol¢iim Modeli: Termal Otel Isletmeciliginde Bir
Uygulama. Sosyal Ekonomik Arastirmalar Dergisi, 9(18), 395-420.

Eleren, Ali ve Karagiil, Mehmet, (2008). “1986-2006 Tiirkiye Ekonomisinin Performans Degerlendirmesi”, Celal Bayar
Universitesi f.[B.FDergisi, 15(1), s.1-14.

Emekli, Gozde, (2002).“Turistik Uriin Cesitlendirilmesinde Termal Turizmin Onemi ve Izmir”, Tiirkiye Turizmini
Arastirma Enstitiisii, 3.Ulusal Tiirkiye Turizmi Sempozyumu Kitabi, S.267-286.

Gengay, I.Cemal (2010).“ Kurumsal Performans Degerleme Ve Termal Turizm Isletmelerinde Kurumsal Performans
Karnesi Olusturulmasina Yonelik Model Onerisi”, Doktora Tezi, Gaziosmanpasa Universitesi, Fen Bilimleri
Enstitiisii.

Grande, F. Valejo, M. ve Moya, D. (2002). Analisis De Las Expectativas De La Oferta Y La Demanda Relativas A La
Cualidade Del Servicio En Zonas Turisticas De Interior: Implicaciones De Gestion. Estudios Turisticos, s.79-112.

Grandzol, J. R. “Improving The Faculty Selection Process In Higher Education: A Case For The Analytic Hierarchy
Process”, Ir Applications, 6, (2005), s.1-12.

Giimiis, M., ve Cevik, S. (2018). Termal Turizm Isletmelerinde Hizmet Kalitesinin Olgiilmesi: Giineydogu Anadolu
Bolgesi Ornegi. Journal of Current Debates in Social Sciences, 1(1), 59.

Gimiis, H., ve Sabirli, T. N. (2016). Termal turizmde rekreasyonel hizmet kalitesi. Journal of Human Sciences, 13(3),
4453-4463.

Hwang Ching-Lai ve Yoon, Kwangsun, (1981). “ Multiple Attribute Decisiona Making: Methods And Applications”,
Sprimger,-Verlag, New York.

flban, M. O., Bezirgan, M., ve Colakoglu, F. (2016). Termal Otellerde Algilanan Hizmet Kalitesi, Memnuniyet ve
Davranissal Niyetler Arasindaki {liskilerin Incelenmesi: Edremit Ornegi. Anatolia: Turizm Arastirmalar
Dergisi, 27(2), 181-194.

Kara, Ahmet, Subhash Lonial, Mehves Tarim And Selim Zaim. (2005). A Paradox Of Service Quality in Turkey: The
Seemingly Contradictory Relative Importance Of Tangible And Intangible Determinants Of Service Quality,
European Business Review, 17(1), s.5-20.

Kilig, B., ve Eleren, A. (2010). “Termal otel isletmelerinde hizmet kalitesinin dl¢iilmesi”. Siileyman Demirel Universitesi
Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 15(3), 119-142.

Kotler, Philip. (2003). “Marketing Management (Eleventh Edition)”, New Jersey: Prentice Hall, Inc.

Kotler, Philip. And Armstrong Gray. (1994). “Principles Of Marketing”, New Jersey: Sixth Ed. Prentice Hall
Internetional.

Kozak, Nazmi, (1992). “Termal Turizm Isletmeciligi ve Onemi”, Anatolia Turizm Cevre ve Kiiltiir Dergisi, 3(29),S.33-
34.

Kozak, Nazmi, Kozak, Meryem ve Kozak, Metin, (2012). “Genel Turizm”, Detay Yayincilik, Ankara.

Kuruiiziim, Ayse ve Atsan, Nuray, (2001). “Analitik Hiyerarsi Yontemi ve Isletmecilik Alanindaki Uygulamalar”,
Akdeniz Universitesi, Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, Say1 1, S.83.

Lewis, Barbara R. And Mitchell, Vincent W. (1990). Defining And Measuring The Quality Of Customer Service,
Marketing Intelligence And Planning, 8(6), s. 11-17.

Lovelock, Christopher, (2011).*“Services Marketing”, Prentice Hall.

Mucuk, Ismet, (2004). “Pazarlama Ilkeleri”, (14. Baski), Istanbul: Tiirkmen Kitabevi,

Oguzlar, Ayse (2007). “Analitik Hiyerarsi Siireci ile Miisteri Sikayetlerinin Analizi”, Akdeniz Universitesi I.[.B.F. Dergisi
(14), s. 122-134.

Ozdagoglu, Askin, (2011). “Cok Olgiitlii Karar Verme Yéntemleri ve Uygulama Ornekleri”, TMMOB MMO Yayinlari,

158


https://www.sciencedirect.com/science/journal/09574174/38/8

Kiliey, L., Ozdagoglu, A., Giler, M., E. / Journal of Yasar University, 2020, 15/57, 143-159

Ozdemir, Muhlis, (2015). “Operasyonel, Yéonetsel ve Stratejik Problemlerin Céziimlerinde Cok Kriterli Karar Verme
Yontemleri”, Editorler; Yildirim, F. Bahadir ve Onder, Emrah.

Oztiirk, Y., & Kenzhebayeva, A. (2013). Turizm Sektoriinde Hizmet Kalitesi: Tiirkiye ve Kazakistan'daki Termal Otel
Isletmelerinde Karsilastirilmali Bir Arastirma. Journal of Tourism and Gastronomy Studies, 1(4), 35-46.

Parasuraman A. Zeithaml Valarie. A. ve Berry Leonard. L. (1985).“A Conceptual Model Of Service And Its Implications
For Future Research”, Journal Of Marketing, (49), s.41-50.

Parasuraman A. Zeithaml Valarie. A. ve Berry Leonard. L, (1988), “Servqual: A Multiple-item Scale For Measuring
Customer Perceptions Of Service Quality”, Journal Of Retailing, 64(1), s.12— 43.

Saaty, T.L. (1980). “The Analytic Hierarchy Process”, McGraw Hill Company, USA.

Somut, K.Pinar, (2014). “iki Asamali Cok Kriterli Karar Verme Ile Performans Degerlendirmesi: AHP ve TOPSIS
Yontemlerinin Entegrasyonu”, Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, S. 57-68

Supgiller, A.Ayca ve Capraz, Ozan, (2011). “AHP-TOPSIS Yontemine Dayali Tedarik¢i Secimi Uygulamas1”, Istanbul
Universitesi Iktisat Fakiiltesi Ekonometri ve Istatistik Dergisi, 13,5.1-22.

Ulker, Ismet , (1986). “Saglik Turizmi ve Kaplica Sularimizim Degerlendirilmesi”, Turizm Yillig1, Ankara, 5.205-222,

Tavsan, Sezen, (2012). “Termal Turizm Isletmelerinde Miisteri Sikayetlerinin Analizi Uzerine Bir Alan Arastirmast”,
Yiiksek Lisans Tezi, Kiitahya.

Timur, B. (2015). Termal turizmde hizmet kalitesi, algilanan destinasyon imaji ve tekrar ziyaret niyeti arasindaki
iliskilerin incelenmesi (Yiiksek Lisans Tezi, ESOGU, Sosyal Bilimler Enstitiisii).

http://www.izmirkulturturizm.gov.tr/TR-77217/tesis-verileri.ntml (erisim tarihi: 18.06.2019).

http://www.mta.gov.tr/v3.0/hizmetler/jeotermal-harita (erisim tarihi:18.06.2019).

159



