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Guniimiizde artan rekabet ortaminda otel isletmeleri miisterilerinin beklentileri
dogrultusunda bir hizmet kalitesi anlayis1 benimsemek zorundadir. Hizmet kalitesi otel
isletmeleri i¢in vazgecilmez bir rekabet aracidir. Sunulan hizmetin belirli bir kalite
diizeyinin iizerinde olmasi otellerin basarisi ve siirekliligi i¢in son derece dnemlidir.Bu
calismada, termal otel isletmelerinin hizmet kalitesine iligkin miisteri memnuniyetini
belirlemek amaglanmigtir. Bu amag¢ dogrultusunda hazirlanan anketler Tirkiye ve
Kazakistan’daki 4 ve 5 yildizli termal otel isletmelerinde konaklayan miisterilere
uygulanmigtir. Arastirma sonucunda, miisterilerin tatile ¢ikma nedenleri arasinda hem
Kazak hem de Tiirk miisterilerin en ¢ok tedavi ve dinlenme oldugu ifade edilmistir. Termal
turizme yonelik daha dnceki ziyaretlerde alinan hizmet incelendiginde hem Tiirklerin hem
de Kazaklarin kaplica hizmetlerinden yararlandiklar1 goriilmekte ayrica Kazaklarin
Tirklerin hi¢ tercih etmis olmadiklari peloidterapi hizmetinden de yogun olarak
faydalandig: tespit edilmistir. Arastirmada elde edilen diger bir sonugta; Kazakistan’daki
termal turizme katilan miisterilerin Tiirkiye’deki miisterilere gore seyahatlerinden daha
memnun olduklar gézlenmistir.

Abstract

Thermal Tourism
Service

Service Quality
Kazakhstan
Turkey

According to the expectationsof customersin today'sincreasingly competitive
environment,hotel enterprisesmust adoptasense ofthe service quality. Service quality is an
indispensabletoolforhotel enterprises. To be one certainlevel of service quality offeredis
extremely important tothe successand sustainability of hotels. This studywas undertaken to
determinecustomer’s  satisfaction = withthe service quality ofthe thermalhotel
enterprises.Questionnairesprepared for this purpose, was applied tocustomersstaying in4
and 5 starthermalhotel enterprises in Turkey and Kazakhstan.As a result of research,
whencustomers wereasked aboutreasons fortaking a holiday, it was shown that
bothKazakhand Turkishcustomers marked more"treatment"and"rest" selections. Analysis
ofthe service receivedduring previous visitsfor thermal tourism was identified that both
Kazakh and Turkish customers benefited from the spa services,also was identified that
Kazakh customers benefited extensively from peloid therapy service, which Turkish
customers had not ever opted. Therefore have been observed that customers usingthermal
tourismin Kazakhstanare more satisfied with trips than customers in Turkey.
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GIRIS

Giinlimiizde bireyler sanayilesme ve ¢evresel stres
faktorlerine bagh olarak, sagliga daha ¢ok Snem vermeye
baslamiglardir. Hizli niifus artis1 ve sanayilesme beraberinde
cevre kirliligini getirmekte, sonugta toplum sagligmni tehdit
etmekte, bu ise bazi 6nemli rahatsizlik ve hastaliklara neden
olarak isgiicii kayiplart dogurmaktadir (Selvi, 2002; Emir ve
Durmaz, 2009). Ortaya ¢ikan rahatsizlik ve hastaliklarda
modern tip bazen caresiz kalmakta ve insanlar dogal tedavi
yontemi olarak termal turizm isletmelerine yogun ilgi
gostermektedir. Bu yogunluklara bagli olarak turizme
yonelik seyahatlerde de artislar gozlenmektedir. Boylelikle
zindelesme, tedavi arayis1 gibi sebeplerle de sagliga yonelik
hizmet veren isletmelere olan talep artisi, alternatif turizm
hareketlerinden biri olan termal turizmde hizli bir gelisme
siireci yasanmasma neden olmustur. Termalizm yalnizca
hasta insanlara degil, saglikli insanlara da hitap etmekte
zinde olmak, giizellesmek, rahatlamak amagclariyla da
kullanilmaktadir. Bu amagla kisilerin siirekli konutlarinin
bulundugu yerlerin disina seyahat etmeleri ve konaklamalari
termal turizmi olusturmaktadir.

Kiiresellesme ile artan rekabet sartlari, isletmelerin
pazardaki rekabet giiclerini ve konumlarini
zorlagtirmaktadir. Bu durumu dikkate alarak isletmeler,
miisteri odakli stratejiler basta olmak {izere; {iriin cesitliligi,
esneklik, performans gibi unsurlar {zerinde rekabet
avantajlarmi artirma yoluna gitmektedirler. Ayrica iilkelerin
kisi basma diisen milli gelirleri arttik¢a, harcamalarin orani
mallardan hizmetlere kaymaktadir. Bu baglamda; hizmet
sektorii, tilke ekonomileri igerisinde bir gelismislik Olgiiti
olarak kabul edilmektedir (Eleren ve Kilig, 2007)

Herhangi bir iilkede veya destinasyonda gesitli turizm
triinlerinin  gelistirilmesi, turizm pazarina sunulabilecek
turistik driinlerin tek boyutlu bir yapidan kurtarilarak c¢ok
boyutlu bir nitelige kavusturulmasi, turizm pazarmin
gelismesinin ilk adimlarindan biridir. Bu nedenle {ilkeler,
kendi destinasyonlarinda deniz-kum-giinese dayali Kkitle
turizminin yani sira termal turizm, kig turizmi, kongre
turizmi gibi nig {irlinleri 6n plana ¢ikarmaya ¢alismaktadirlar
(Kanibir ve Kasli, 2007). Termal turizm de bu kapsamda ele
alinabilecek bir alternatif turizm {iriiniidiir. Termal turizmin
herhangi bir destinasyonda bir turizm {iriinii olarak
sunulabilmesi i¢in o destinasyonda termal turizm ile ilgili
dogal bir altyapinin bulunmasi gerekmektedir. Dolayisiyla,
termal turizm, her ilkenin veya destinasyonun kolayca
rekabet {stiinliigi elde edebilecegi bir alan degildir (Kanibir
ve Kasli, 2007).

Tiim diinyada termal turizm (kaplica, otel, kiir merkezi
ve kiir klinikleri) tesisleri en parlak dénemlerini yasamaya
baglamistir. Suyun en eski ve dogal tedavi araci olmasi,
dogal tedavi yontemlerine olan ilgi, termal pazarm 25-75 yas
aras1 hasta ve saglikli insanlardan olusmasi pazara olan
ilginin artmasina neden olmaktadir. Ayrica diinya niifusunun
yilik ortalama % 2 oraninda yaslanmasi, saglikli yash
niifusa sunulan hizmetlerin ¢esitliligi ile maliyetlerinin
artiyor olmasi ve artig hizinin bu sekilde devam etmesi
durumunda, 2050 yilinda yaslt niifusunun 15 yasin altindaki
¢ocuk niifusunu  geride birakacagi  hesaplanmaktir
(Zengingoniil ve Dig., 2012). Bu durumda insanlarin saglikli
yaslanmalar1 i¢in orta yaslardan itibaren termal saglik

36

turizmi  kapsamindaki ~ hizmetlerden  yararlanmalari,
sagliklarin1 korumalari i¢in bu programlara katilmalar: tegvik
edilmektedir. Geligmis {ilkelerdeki saglik hizmetlerinin
maliyetinin yiiksek olmasi, zamandan zamana yagh niifusun
fazlaligi, sosyal giivenlik sistemlerinin daha ucuz hizmet
arayislari, insanlarin degisik yerlerde tedavi olma istekleri ile
insanlarin tatil yaparken, dinlenirken tedavi olmayi tercih
etmeleri bu kapsamdaki saglik turizminin gelismesine neden
olmaktadir. Gelen bu talepleri karsilamak i¢in uluslararasi
gecerliligi olan standartlarin saglik hizmetlerinde saglanmasi
gerekmektedir. Bu standartlar; yeterli fiziki altyapi, ¢evresel
etkenler, ulasim, saglik hizmetlerinde etik degerlere baglilik,
fiziki ve ekonomik acidan kolay ulasilabilir saglik hizmeti,
yeterli tibbi teknoloji, yeterli bilgi teknolojileri, uluslararasi
standartlarda ortak tedavi protokolleri, ulasim ve transfer
standartlari, saglik personelinin egitimi ve kaliteli hizmet
sunma standartlari ile yurt dis1 saglik sigortalarmin sunulan
hizmetleri karsilamasi igin gerekli anlagmalarm yapilmasidir
(Metin, 2010).

Ozellikle insan iliskilerine dayanan turizm isletmelerinde
hizmet kalitesinin belli bir standartta sunulmasi igletmelerin
rakiplerinden bir adim ileride yer almasmi saglamaya
baglamistir. Son zamanlarda istek ve ihtiyaglari ile farkli bir
profil cizen miisteriler, isletmelerin sundugu hizmetlerden
daha fazlasin1 beklemektedir. Bunun bilincine varan turizm
isletmeleri de miisterilerini en iyi sekilde memnun etmek igin
degisik stratejiler gelistirmektedirler. Bunun i¢in son yillarda
sikga giindeme gelen miisteri tatmini ve onun Yyararlar
iizerine odaklamlmistir (Oztiirk ve Seyhan, 2005; Ozer ve
Giinaydin, 2010; Bulut, 2011).

Insanlarm yiizyillardir gesitli rahatsizliklarim gidermek
icin termal su kaynaklarindan yararlanma diisiincesi gelenek
haline gelmistir. Termal sularin bilesimindeki madeni tuz ve
minerallerin 6zelliklerine gore birgok hastaligin tedavisinde,
kas ve asabi yorgunluklarm tedavi edilerek viicudun eski
zindelik ve giiciinii kazanmasmdaki etkisi tibben kabul
edilmektedir. Bu nedenle termal turizm, saglik amagh turizm
kapsaminda degerlendirilmektedir. Seyahat etmek hak ve
Ozgiirliigiinden yararlanan turistin parasi, zamani, deneyimi
ve beklentileri vardir. Bu nedenle, genellikle dinlenmek,
eglenmek, yeni yerler gérmek, heyecan, farklilik ve mutluluk
arayislari ile saglikli ve neseli bir tatil yapmak igin seyahate
cikan turist i¢in, sadece ihtiyaglarinin degil beklentilerinin de
karsilanmasi 6nemlidir. Misterilerin ve Ozellikle termal
turizmine katilan turistlerin yasam standardinin yiikselmesi,
yeni drinlerin ve bilginin ¢ok hizli yayillmasi gibi
sebeplerden dolayi, miisterilerin beklentileri zaman igerinde
yiikselmis olup, gliniimiiziin rekabet¢i ortaminda, kalite
isletmelerin basarili olabilmelerinde 6nemli bir role sahip
olmustur (Titiincii ve Dig., 2011, s. 93). Bu bakimdan,
Kazakistan ve Tiirkiye’nin kiiresel turizm pazarinda rekabet
giiciine sahip olmasi ve bu giiciin siirdiiriilebilir bir nitelige
kavusturulmasinin yolu, i¢ termal turizm destinasyonlarinda
yer alan hizmet isletmeleri isbirliginden ve hizmet
kalitesinden ge¢mektedir.

Termal turizm isletmelerinde miisteri memnuniyeti,
sadece konaklama, yeme i¢me ve rekreasyon hizmetlerinin
kusursuz verilmesiyle saglanamamakta, ayrica misafirlerin
oncelikli gelis amaglar1 olan saglik beklentilerinin ne derece
karsilandigiyla da alakali olmaktadir. Bu sebeple ¢alismada
cevap aranacak sorular;
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1. Termal oteldeki hizmet kalitesine iliskin miisteri
memnuniyeti Kazakistan’da ve Tirkiye’de farklilik
gostermekte midir?

Tirkiye’de termal otel isletmelerinin hizmet kalitesine
yonelik miisteri goriisleri demografik ve diger bazi
ozelliklerine gore farklilik gostermekte midir?

Kazakistan’da termal otel isletmelerinin hizmet
kalitesine yonelik miisteri goriisleri demografik ve
diger bazi ozelliklerine gore farklilik gostermekte
midir?

Hizmet Kalitesi Kavramm

Hizmet kavrami, insanlarin birlikte yasamalarinin dogal
bir sonucu olarak giinliik hayatin her asamasmda farkli
bigimlerde karsimiza ¢ikmaktadir. insanlarla dogrudan veya
dolayli olarak ilgili her konuda hizmetlerden s6z edilir. Bu
noktadan bakildiginda hizmetler giinliik hayatin isleyisindeki
vazgecilmez unsurlardir. iginde bulundugumuz yiizyil pek
¢ok alanda diinya ¢apinda gelismelerin ortaya ¢iktigi ve
insana verilen degerin hizla arttigi bir dénemdir. Insanlarm
s0z konusu ilerleme ve gelismeler igerisinde asina oldugu
kavramlardan bir tanesi de “hizmet” kavramidir. Giinliimiizde
ekonomide yapilan klasik imalat, ticaret ve hizmet
bigimindeki ii¢lii ayrim yerine, her sektdr kendini bir hizmet
orgiitii olarak konumlandirmay1 se¢mektedir. Bu yiizden
hizmet kavrammin tam olarak ifade edilmesi ve net bir
taniminin yapilmasi zorlasmaktadir (Oztiirk, 2002, s. 2).

Kotler (1997, s. 467), hizmeti; bir tarafin karsi tarafa
sundugu, temel olarak dokunulamayan ve herhangi bir seyin
sahipligi ile  sonuglanmayan bir faaliyet olarak
tanimlamaktadir. Bagka bir tanimlamaya gore ise hizmet;
malin ya da hizmetin satisima bagli olmaksizin pazara
striildiigiinde istek ve ihtiyaglar1 doyuma ulastiran ve
bagimsiz olarak nitelenebilen eylemlerdir (Senel, 2007). Oz
bir sekilde ifade edilmek istenirse hizmet; “tiiketicilerin
miilkiyetle iliskisi olmaksizin satin aldiklar1 faydalardir”
(Mucuk, 2001). Daha genel bir tanimla hizmet, bir baska
insanin ihtiyacini gidermek igin belirli bir fiyattan satisa arz
edilen ve herhangi fiziki bir malin miilkiyetini gerektirmeyen
faaliyet ve yararlardir. Hizmet, fayda saglayan faaliyettir ve
bir dretim siirecinin ¢iktisidir (Sakrak, 1998).

Bir isletmenin rekabet ve miisteri saglayarak kar
edebilmesi, kalite kavrammi algilamasi ve uygulamasiyla
yakindan ilgilidir. Kalite kelimesi son yillarda slogan haline
gelmigtir. Genellikle cok degisik sekillerde kullanilmakta ve
zaman zaman da yanlig anlagilmalara neden olmaktadir.
Bunun i¢in bu kavrama agiklik getirilmesinde yarar vardir.
Kalitenin bugiin kullanilan anlamiyla bilimsel bir kavram
olarak ortaya ¢ikmasi ise 19. yiizyila rastlamaktadir (Bulu ve
Eraslan, 2007). Kalite genel olarak giinliilk konusmalarda
ustiinltigi ve iyiligi, diger bir degisle kaliteye konu olan {iriin
ve hizmetin iyi niteliklerinin oldugunu belirtir (Simsek,
2001).

Kullanic1 gereksinim ve beklentileri ile olan dogrudan
ilgisi ve bu gereksinim ve beklentilerin degiskenliginden
dolay1 kalitenin standart bir tanimi bulunmamakta ama temel
noktalarda bulusan bir tanim1 yapilmaktadir. Kalite anlayisi
tiketicinin karakteristikleri, sosyal konumu ve ekonomik
durumuna bagl olarak degisebilen, farkli gereksinim ve
beklentiler  dogrultusunda  bigimlenebilen 6znel bir
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kavramdir. Gereksinimler, beklentiler, sosyal ve ekonomik
cevre, kiiltiirel ve dini yapi, gelenekler, ekonomik diizey,
teknoloji, iklim, cografya, egitim, genel toplumsal yargilar,
kalitenin miisteri tarafindan algilanmasini dogrudan ya da
dolayli olarak etkilemektedir (Sozer, 2002).

Kalite kavraminin hizmet sektdriinde agiklanmasi diger
sektorlere gore daha zordur. Hizmet sektoriinde kalite;
miisterinin ihtiya¢ ve beklentilerine uygunluk, siirekli basari,
sunulan hizmetin eksiksiz ve hatasiz gergeklestirilmesi,
Olgiilebilen ve degerlendirilebilen miisteri memnuniyeti ile
dogru orantili bir unsur olarak kabul edilmektedir (Giiven ve
Celik, 2007). Hizmet {rininiin dogal yapisindan
kaynaklanan ozellikleri nedeniyle hizmetin kalitesini
Olgebilmek, degerleyebilmek, kalite oOlgliimiinde hangi
kriterlerin dikkate alinacagini ortaya koymak ve kaliteyi
kimin degerlemesi gerektigini belirlemek olduk¢a Onem
tagimaktadir. Arastirma sonuglari, kaliteyi miisterinin
degerlemesi gerektigini ortaya koymustur (Ors, 2007, s.
103).

Hizmet sektoriinde kalite, idrak edilebilme, uygulanila
bilirlik, kontrol edilebilme ve siirekliligi saglayabilme
acisindan oldukga gii¢, belirsiz ve karmasik bir kavram
olarak ifade edilmektedir (Kilig ve Eleren, 2009). Hizmet
kalitesi, pek ¢cok nedenden dolay1 farkli algilamalara neden
olmaktadir. Hizmet sektoriinde kalite algisi, hizmeti goren
bireyden bireye hatta hizmeti alan miisteriden miisteriye
degisiklik gosterebilmektedir. Ortaya c¢ikan bu degisiklik
hizmetlerin mallara kiyasla standardizasyonunun yok
denecek kadar az oldugunu ifade etmektedir. Bu denli karisik
bir kavramin elbette degerlendirilmesi de ayni oranda giig
olacaktr.

Hizmet kalitesi iizerine yapilan caligmalarda (Groénroos,
1982, Parasuraman ve Dig., 1985; Carman, 1990) hizmet
kalitesi, verilen hizmetin misteri beklentisinin ne kadarimi
karsilayabildiginin bir 0l¢iisii  olarak tanimlanmaktadir.
Miisterilerin hizmet saglayicisindan beklentileri ile hizmet
saglayicisinin gergek performansinin karsilastirmasi sonucu
hizmet kalitesi belirlenmektedir (Cat1 ve Baydas, 2008).

Miikkemmel hizmet kalitesinin  saglanmasi igin,
miisterilerin  ne istediginin  bilinmesi ile  sirketin
saglayabilecegi hizmet arasindaki iliskinin iyi kurulmasi
gerekmektedir. Bagka bir deyisle, misteri ihtiyaclar1 ile
olmazsa olmaz is esaslar1 arasindaki iligkinin iyi belirlenmesi
s6z konusudur.

Hizmet kalitesi Olglilmesi, normal triin kalitesi
Olgimiinden daha zordur. Ciinkii hizmet kavramimnin
kazandirdigi faydanin nicel Olgiitlerle degerlendirilmesi
zordur. Hizmet Kkalitesinin Olglilmesindeki zorluklardan
bazilar1 sunlardir (Merter, 2006);

e Hizmetin kalitesini, hizmeti veren ile hizmeti satin alan

arasindaki beseri iligkiler belirlemektedir. Beseri
iliskilerde  ise insan  davraniglarinin  Gnceden
kestirilmesinin ~ giigliigli s6z konusu olmaktadir.

Insanlarin kisilik 6zelliklerinin birbirine benzememesi,
hizmet kalitesindeki olumsuz degerlendirmelerin
nedeninin hizmeti sunandan m1 yoksa hizmeti alandan
m1 kaynaklandigmin tam olarak belirlenememesinin de
6nemli bir giigliik olusturdugu séylenebilir.
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e Hizmetlerde kaliteyi dlgme ve degerlendirme miisteri
diizeyinde yapilacagi icin, c¢ok sayida miisterinin
arastirmaya katilmasi ve degerlendirmenin yapilmasi

zorlagmaktadir.

Hizmetlerin birbirinden farkli olmalarindan dolayi, tiim
hizmetler i¢in gecerli bir 6lgme aract ve standartlart
gelistirilememektedir.

Hizmetlerin oOlgiilmesi ¢ogu zaman zor ve goreceli
olmustur. Bu zorluk hizmetlerin insanlarin algilan ile
deger kazanan soyut bir kavram olmasindan
kaynaklanmaktadir.

Hizmet kalitesinin kavramlastirilmasi ve Olgiilmesi ile
ilgili tartismalar (Dean, 1999; Durvasula ve Dig., 1999;
Caldwell, 2002; Swanson ve Davis, 2006; Jung, 2006) yogun
bir sekilde devam etmesine ragmen bugiine kadar hangi
yontemin daha uygun oldugu konusunda goriis birligi
saglanamamigtir. Tiim hizmetler i¢in gecerli bir dlgme araci
gelistirilememektedir.  Diger bir ifadeyle hizmetler
birbirinden farkli oldugundan bir hizmet i¢in gegerli olan
O0lgme  aract  diger  hizmetlerde  etkili  sekilde
kullanilamamaktadir. Dolayisiyla beklentiler, tutum ve
davraniglardaki kiiltiirel farkliliklar nedeniyle bir toplumda
bir hizmet i¢in gecerli olan 6lgme araci diger bir toplumdaki
ayn1 hizmet igin gecerli olmayabilir. Istenilen sekilde
uyarlamak ¢ok zor olacagi icin toplumun ve hizmetin
ozelliklerini yansitan 6zgiin dlgme araci gelistirilmelidir.

Otelcilik  sektorii  agisindan  hizmet  kalitesinin
tanimlanmasi diger hizmet endiistrilerine gére daha karmasik
ve zordur (Mei ve Dig., 1999; Oral, 2001). Bu karmasiklik
ve zorluk oOnemli Ol¢iide sektdrde sunulan hizmetlerin
kendine 0Ozgii ozelliklerinden kaynaklanmaktadir. Ancak,
Lanquar (1981) konaklama sektoriinde kalitenin belirlenmesi
ve tanimlanmasmim zor oldugunu belirterek bu zorlugu
ozellikle iki farkli nedene baglamaktadir: Bunlardan ilki,
miisterinin istek ve beklentilerinin ne derece karsilanmis
oldugunun tespit edilmesinde yasanan zorluktur. Giincel
pazarlama teknikleri miisterilerin ihtiya¢c ve beklentilerinin
Olgiilmesine yonelik bilgiler saglamasina karsin, sektor
uzmanlar1 miisterinin istedikleri ile istemediklerini ayirmakta
ve neye razi olduklarin1 belirlemede yetersiz ve bilgisiz
kalabilmektedir. Ikincisi ise, miisterinin her zaman
sunulandan daha fazlasin1 istemesi ve sonugta kalite
algilamasinin  sunulan hizmete kiyasla olduk¢a farkli
olabilmesidir (Tavmergen, 2002, s. 24).

Yontem

Calismada veri olarak birincil veriler kullanilmistir.
Birincil veri toplama yontemi olarak da anket ydntemi
kullanilmistir. Arastirma Slgegindeki sorular iki agamadan
olusmaktadir. Birinci boliimde, hizmet alan miisterilerin
cinsiyet, egitim durumlari, aylik ortalama gelirleri vb.
demografik oOzellikleri ile istek ve sikayetlerine yonelik
sorular yer almaktadir. Ikinci béliimde, beklenti ve
algilamalar1 ortaya ¢ikarmak amaci ile besli Likert dlgegine
gore hazirlanmig toplam 22 soru sorulmustur. Misteri
verileri arasindaki farkliliklarin analizi amaciyla Ki-Kare, t-
testi ve. ANOVA testi uygulanmistir. Yapilan analizlerden
elde edilen sonuglara gore degerlendirmeler yapilmuistir.
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Arastirmanin Evreni ve Orneklem Secimi

Arastirmanin evreni, Tiirkiye ve Kazakistan’da 4 ve 5
yildizli1 termal otel isletmelerinde konaklayan ve saglik
hizmetleri alan miisterilerden olusmaktadir. Kazakistan’da
2010 yilinda 218.905 kisi ve Tirkiye’de 2011 yilinda
1.087.267 kisi olmak flizere termal turizm isletmelerinde
toplamda yillik 1.306.172 miisterinin konakladig1 tespit
edilmistir. Krejcia ve Morgan’m (1970), evren hacminin
biiyiikliigiine karsihik orneklem biyiikliginiin ne kadar
almmast gerektigine dair o6nerdigi ve Gay (1996) ve
Sekaran’in  (2003), Orneklem biiyikligini etkileyen
belirleyici faktorlerin (6rnekleme hatasi, giiven diizeyi ve
oranlar) dikkate alinmastyla evreni temsil yetenegine sahip
orneklem tablosundan yola ¢ikarak, ilgili 6rneklem
biyiikliigiiniin hesaplamasinda, 0,05 anlamlilik diizeyinde ve
0,05 orneklem hatasinda belirtilen 100.000’den biiyiik evren
biyiikliiklerinde 384 sayist 6rneklem i¢in yeterli bulunmakta
ve arastirma orneklemi 384 miisteriden olusmaktadir.

Veri Toplama Araci

Bilindigi iizere, verilerin toplanmasi amaciyla anket,
gozlem, deney vb. yontemler kullanilabilmektedir. Bu
aragtirmada, veri toplama yontemi olarak yapilandirilmis
anket formunun kullanilmasina karar verilmistir. Anket veri
toplamada Kkullanilan en etkili yontemlerden biri olmasinin
yaninda, ulagilmak istenen bilgilere kisa siirede ulagilmasina
olanak vermektedir (Titlinci, 2001).

Anketler miimkiin oldukca karsilikli goériisme yoluyla
uygulanmaya calisilmis ancak, bazi miisteriler cesitli
bahanelerle goriisme talebini kabul etmemistir. Bu nedenle,
ozellikle anketlerin uygulanmasinda alternatif yontemlere
bagvurulmustur. Bas’in (2005) da belirttigi gibi aragtirma
sartlari karma anket yontemini kullanmayr zorunlu hale
getirebilmektedir.  Birden fazla anket yOnteminin
kullanilmasindaki strateji; miimkiin olan en yiiksek
cevaplanma oranina en diisiik maliyetle ulastiracak yontem
ile baslamak, gerek duyuldukca da diger ydntemlere
basvurmaktir.

Arastirmada Likert tipi Olgek kullanilmasina karar
verilmistir. Bilindigi gibi Likert tipi 6lcek maddeleri iig, bes
ve yedi secenekli olarak kullanilabilmektedir. Ortalama
secenek sayisi ise Ozgiin bigimde oldugu gibi bestir
(Tezbasaran, 1997, s. 18). Bazi arastirmalarda 6zellikle yedi
secenekli Likert 6lgeginin anlasilmasinda sorun yasanabildigi
belirtilmektedir. Ornegin; SERVQUAL’e yonelik
elestirilerden bir kismi yedili Likert dl¢eginin kullanilmasi
ile ilgilidir. Olgekte sadece bir ve yedi rakamlarinin {izerinde
neye karsilik geldiklerine iliskin ifadelerin olmasi, arada
kalan rakamlari tanimlayici ifadelerin kullanilmamig olmasi
hem katilmcilar hem de arastrmacilar igin yanls
yorumlamalara neden olabilmektedir. Ayrica, Karatepe ve
Avcr (2002) tarafindan yapilan calismada, yedili Likert
Olgeginin ozellikle Tiirk cevaplayicilar agisindan anlama ve
cevaplama giicliigii yarattig1 goriisii dile getirilmektedir. Bu
gerekgeler de g6z onilinde bulundurularak arastirmada besli
Likert olgegi tercih edilmistir.

Tirkiye ve Kazakistan’daki termal otel igletmelerinde
konaklayan  miisterilerin ~ memnuniyet  algilamalarim
belirlemek {izere hazirlanan anket formu iki bolimden
olugmaktadir. Birinci boliimde miisterilerin demografik
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ozellikleri ile istek ve sikayetlerine yonelik sorular yer
almaktadir. Ikinci bélimde miisterilerin memnuniyet
diizeylerine  yonelik  tutumlarmi  olgen 22 ifade
bulunmaktadir. Bu ifadeler Cronin ve Taylor (1994)
tarafindan gelistirilen SERVPERF o6l¢eginden uyarlanarak
hazirlanmigtir. Hizmet Kkalitesi Ol¢imii konusunda farkl
model ve yaklagimlar gelistirilmesine ragmen, heniiz kesin
olarak kabul gormiis bir 6l¢iim modeli bulunmamaktadir
(Kogoglu ve Aksoy, 2012). Bu konuda yapilan
aragtirmalarda (Snoj ve Mumel, 2002; Thwaites ve
Chadwick, 2005; Zakaria ve Dig., 2009; Kandampully ve
Dig., 2011) c¢ogunlukla iki modelin kullanildigt
goriilmektedir. Bu iki modelden birincisi, miisterinin
algiladig1 hizmet kalitesini 6lgmeye yarayan Servqual; digeri
ise, hizmet kalite performansina yonelik olan Servperf’dir
(Oncii ve Dig., 2010). Bu arastirmada miisterilerin
memnuniyetini 6lgmek amaciyla besli Likert 6lgeginde 22
adet ifade sunulmustur. Olgekte yer alan ifadelere
katilimeilarin  bes kategoride; hi¢ katilmiyorum, az
katiliyorum, orta diizeyde katiliyorum, ¢ok katiliyorum,
tamamen katiliyorum olmak tizere cevaplari istenmistir.

Veri Analiz Yontemleri

Anketler 2 Agustos 2012 - 24 Agustos 2012 tarihleri
arasinda on uygulamaya (pilot ¢alisma) tabi tutulmustur.
Anketler imkanlar elverdigi Olciide karsilikli gorlisme ve
kargo ile otellere gonderilip geri donlisim yoluyla
uygulanarak, mdisterilerin  ayrmtili  degerlendirmeleri
almmustir. Pilot calisma sirasinda, anketlerdeki sorularin
icerigi, anlagilirligi gibi konularda herhangi bir sorun
olmadigr anlagilmistir. Boylece, anket formunun gegerliligi
sinanarak, toplanacak olan verilerin gegerli oldugu sonucuna
varilmistir.

Anketler ile toplanan verilerin giivenilirligini test etmede
ise SPSS 16.0 (Sosyal Bilimler Igin Istatistik Programi) adli
istatistik programindan faydalanilmistir. Giivenilirlik analizi
sonunda, anketteki miisteri memnuniyeti ile ilgili 22 ifadenin
Cronbach’s Alpha degeri 0,971 olarak hesaplanmistir. Bu
sonug, anketler ile toplanan verilerin giivenilir olduguna
isaret etmektedir. Bir baska deyisle, anket formlarmimn ig
uyumu kabul edilebilir diizeyin iizerinde oldugundan,
anketler ile elde edilen veriler kullanilabilir durumdadir.

On uygulamadan sonra 25 Agustos 2012 - 5 Eyliil 2012
donemini kapsayan yaklasik 10 giin donemde, asil uygulama
icin anketlerin Tiirkiye ve Kazakistan’daki dort ve bes
yildizli termal otel misterilerine dagitilmasina devam
edilmistir. Anket yoluyla elde edilen verilerin analize
hazirlanmasi amaciyla su islemler yapilmistir: Cok sayida
eksik veri igeren degerler bulunan anketler devre dist
birakilmistir. Herhangi bir kodlama hatast  yapilip
yapilmadig tekrar gézden gegirilmis, énemli derecede eksik
veriye sahip anket kalip kalmadigi da tekrar kontrol
edilmistir.

Miisteri anketlerinin geri doniis oranlarina
bir degerlendirme yapildiginda; dagitilan
miisterileri anketinin 191’inin ve dagitilan 250 Kazak
miisterileri anketinin 193’iintin kullanilabilir sekilde geri
almdigi  goriilmektedir.  Dolayisiyla, Tirk  misteri
anketlerinin yaklasik % 65’1 otele birakip belirli bir siire
sonra geri alma seklinde uygulanmistir. Yaklasik % 20’si
karsilikli goriisme yoluyla ve kalan % 15 orami da otel

iligkin genel
250 Tirk
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personelleri tarafindan miisterilere doldurulup kargo yoluyla
geri almmistir. Kazak miisteri anketlerinin ise % 48’1
karsilikli goriisme yoluyla, % 20’si miisteriler doldurduktan
sonra otel calisanlarmmdan faks yoluyla ve kalan % 32’si
kargo yoluyla toplanmistir.

Bulgular

Bu bolimde arastrma amacinin gergeklestirilebilmesi
icin elde edilen verilen istatistiksel olarak ¢dziimlenmesine
ve bu c¢dziimleme sonucunda elde edilen bulgulara yer
verilmistir. Coziimlemede oncelikle miisteri memnuniyeti ile
ilgili ankete katilanlarm demografik bilgilerine yer
verilmistir. Yapilan arastirmada, %50,3°i Kazak ve % 49,7
Tiirk, toplamda iki tilkeden 384 kisi ankete cevap vermistir.

Tablo 1. Arastrmaya Katilan Miisterilerin Demografik
Ozelliklerine Gére Dagilimi (n=384)

Cinsiyet F %
Kadin 180 46,9
Erkek 204 53,1
Yas
20 yas alt1 12 31
20-29 yas arasi 68 17,7
30-39 yas arasi 114 29,7
40-49 yas aras1 100 26,0
50-59 yas arasi 71 18,5
60 yas ve Ustil 19 49
Egitim Durumu
[lkogretim 9 23
Lise 63 16,4
On lisans 141 36,7
Lisans 110 28,6
Lisansiisti 61 15,9
Gelir Diizeyi
1000 TL ve alt1 95 24,7
1000-1999 TL arasi 192 50,0
2000-2999 TL arasi 86 22,4
3000 ve tistii 11 2,9
Medeni Durum
Evli 300 78,1
Bekar 84 21,9
Statii
Memur 28 73
Serbest Meslek 16 4,2
Ogrenci 26 6,8
Ev Hanimi 17 4.4
Akademisyen 21 55
Hemsire 12 3,1
Isci 24 6,2
Esnaf 4 1,0
Ogretmen 48 12,5
Doktor 17 4.4
Miihendis 19 4,9
Polis 18 4,7
Yonetici 31 8,1
Bankaci 31 8,1
Emekli 37 9,6
Sanatct 9 2,3
Avukat 2 5
Diger 24 6,2
Tablo 1’e bakildiginda termal otel isletmelerinde

konaklayan Kazak ve Tiirk miisterilerinin biiyiik ¢ogunlugu
erkek, evli ve Ogretmen olduklar1 goriilmektedir. Burada
dikkati ¢eken husus, aragtirmaya agirlikli olarak en stresli
meslek sahiplerinin katilmasidir. Ciinkii termal turizm
insanlarin fiziki ve zihni dengesini saglar, problem ¢ézme ve
karar verme yetenegini arttirir, is tatminini kolaylastirir ve
verimliligini arttirir. Buna karsin en az sayida geng ve bekar
miisterilerin termal turizme katilmiglardir. Geng misteriler
ise daha eglenceli bir tatil yapmayr ve ¢ogunlukla hostelleri
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tercih etmektedir. Dolayisiyla miisterilerin biiyiik kisminin
aylik gelirleri ve 6grenim durumunun orta seviyede oldugu
goriilmektedir.

Tablo 2. Arastirmaya Katilan Misterilerin Milliyetleri ile
Termal Turizm Hareketlerine Katilma Nedenleri Arasindaki
Farklilasmaya Yo6nelik Ki-Kare Analizi

Ki-
Tatil Milliyet Toplam Kare P
Amaci
Kazak % Tiirk % %
Tedavi 40 20,7 43 22,5 83 21,6
Refakat 14 73 12 6,3 26 6,8
Dinlenme 30 15,5 41 21,5 71 18,5
Tatil
yapma 15 7.8 31 16,2 46 12,0
Beden 74 383 10 52 84 219
temizligi
Eglence 1 155 14 73 15 39 89579 000
Zindelesme 19 9,8 18 9,4 37 9,6
Denize 0 0 20 110 2 55
girmek
Diger 0 ,0 1 5 1 3
Toplam 193 100 191 100 384 100
p<0,05

Ankete katilan misterilerin milliyetleri ile ziyaret
sebepleri ki-kare testi yapilarak incelendiginde gelis amaglari
ile milliyetleri arasmmda p<0,05 anlamlilik seviyesinde bir
farkliigin  oldugu goriilmektedir. Kazak’lar ¢ogunlukla
“beden temizlemek” (%38,3) ifadesine katilirken, Tiirklerin
“dinlenme” (%21,5) ve “tedavi” (%22,5) ifadelerine
katildiklar1 goriilmektedir.

Tablo 3. Arastirmaya Katilan Misterilerin Milliyetleri ile

Daha Once Termal Turizme Katilimlar1 Arasindaki
Farklilasmaya Y 6nelik Ki-Kare Analizi (n=384)
Milliyet Toplam Ki- b
ifadeler ~ kazak % Tiirk % % Kare
Evet 64 332 87 455 151 393
Hayir 120 668 104 545 233 607 oo o
Toplam 193 100 191 100 384 100
p<0,05

Miisterilerin milliyetleri ile termal turizme katilip
katilmama durumlart ki-Kare testi yapilarak incelendiginde
katilma durumlari ile milliyetleri arasinda p<0,05 anlamlilik
seviyesinde bir farkliligin oldugu goriilmektedir. Tiirklerin
Kazaklara gore daha fazla (%45,5) termal turizme
katildiklar1 ortaya ¢ikmistir. Bunun nedeni olarak termal
turizm faaliyetlerinin Kazakistan’da yeni gelismeye
baslamasini, Tiirkiye’de ise 6nceden gelisen bir sektor haline
gelmesi ve Tirk miisterilerinin Kazak miisterilere gore
termal turizm konusunda daha ilgili olduklarini sdylemek
miimkiindiir.
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Tablo 4. Arastirmaya Katilan Miisterilerin Milliyetleri ile

Daha Once Aldiklari Termal Hizmetleri Arasindaki
Farklilagmaya Yonelik Ki-Kare Analizi
. Milliyet Toplam Ki-
Ifadeler Kazak %  Tirk % %  Kare ©
Kaplica tedavi 28 43,8 46 52,9 74 49,0
inhalasyon 0 0 1 11 1 7
fome kiir 3 47 9 103 12 79
Peloidterapi 11 17,2 0 ,0 11 73
Medikal 3 47 1 11 4 26
tedavi
Masaj 2 31 5 57 4,6
Su alt1 masaj 4 6,2 3 34 7 4.6 31,852 001
Jimnastik hiz 1 1,6 5 57 6 4,0
Klimaterapi 1 1,6 0 0 1 7
Fizik tedavi 2 31 6 6,9 8 53
Gzellik 0 0 6 69 6 40
banyo
Kiir 9 141 5 57 14 93
Toplam 64 100 87 100 151 100
p<0,05

Miisterilerin milliyetleri ile termal tatillerinde aldiklar:
hizmetler ki-kare testi yapilarak incelendiginde kullanilan
hizmet ile milliyetleri arasinda p<0,05 anlamlilik seviyesinde
bir farkliligm oldugu goriilmektedir. Tirklerin “kaplica

tedavisi”  (%52,9) ifadesine ilgilerinin fazla oldugu
goriilirken, Kazaklarda “kaplica tedavisi” (%43,8),
“peloidterapi” (%17,2) ve “kir” (%14,1) ifadelerine

katildiklar1 sonucu ¢ikmistir. Bu sonugtan yola ¢ikarak hem
Kazaklarda hem Tiirklerde termal turizmin tedavi amagl
olarak yapildigi, insanlarin ¢ogunlukla termal turizmde daha
saglik konusuna onem verdikleri ortaya c¢ikmistir. Yine
analiz sonuclarindan cilt bakimi i¢in kullanilan peloidterapi
hizmetinin Kazaklarda daha yogun olarak talep edildigi
soylenebilmektedir. Tiirk miisterilerinin ise cilt bakim
hizmetlerinin yerine ilk olarak i¢me kiir hizmetlerine 6énem
verdikleri belirtilmistir, bu da ise anlamli bir sonugtur, ¢iinkii
insanin i¢ organlari temiz olmayinca cilt bakimindan da
sorun yasayabilirler.

Tablo 5. Arastirmaya Katilan Miisterilerin Milliyetleri ile
Bulunduklar1 Termal Otelde Konaklama Siireleri Arasindaki
Farklilasmaya Yo6nelik Ki-Kare Analizi (n=384)

Tatil Milliyet Toplam KIZ:‘e P
Sirest ik % Tk % %

3

giinden 2 1,0 12 6,3 14 3,6

az

3-5 giin 1 57 24 126 135 91

6-10

in 101 523 94 492 195 508 0 g0
11-15 43 23 28 147 71 185

giin

16-20 34 176 20 105 54 141

giin

21 ve 2 0 13 68 15 39

uzeri

Toplam 193 100 191 100 384 100

p<0,05
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Miisterilerin milliyetleri ile bulunduklar1 termal otelde
konaklama siireleri ki kare testi yapilarak incelendiginde
milliyetleri ile konaklama siireleri arasinda p<0,05 anlamlilik
seviyesinde bir farkliligin  oldugu ortaya ¢ikmustir.
Arastrmaya katilan Tirk ve Kazak miisterilerinin
konaklama siirelerinin en ¢ok yogunlugu “6-10 giin” (Kazak
9%52,3; Tiirk %49,2 ) arasinda, en diisiik ise “3 giinden az”
(Kazak %1,0; Tirk %6,3) oldugu goriilmektedir. Termal
turizm faaliyetlerinin yogunluklu olarak tedavi amaglh
seyahatler oldugu goz oOniinde bulunduruldugunda kalig
stiresinin uzun olmas: gerektigi sdylenebilmektedir. Bu
nedenle arastirmaya katilanlarin kalis siirelerinin uzun
olmas1 beklenen bir sonugtur.

Tablo 6. Tirkiye ve Kazakistan’daki Termal Otel
Isletmelerinde Miisterilerin Memnuniyet Tutumlart
Kazak Tiirk Toplam
ifadeler ort. ss ort. ss ort. ss
Isletmenin
kargilama ve 4,222 3,916 ,8164 4,0 , 7999
! bilgilendirme 8 75491 2 7 7 7
hizmetleri yeterli
Konaklama 4,207 4068 7951 41 7844
2 esnasinda ilgi ve 76957
A 3 1 0 3 5
nezaket yeterli
Odadonammi ), 3926 8302 40 8097
3 ihtiyaglari ! ,76475 ! ! ! !
4 7 6 7 0
karsilayacak
Odalar diizenli
4 olarak her giin 4':]:'381 93723 4’2919 3’8213 4(’)2 2’;56
temizlenmektedir
Mefrusatin kalitesi 4,274 3,822 ,9059 4,0 9141
5 yeterli 6 86736 0 7 4 5
Mutfagin temizligi 4,347 4,015 ,8109 41 ,7837
6 yeterli 2 12075 7 5 8 1
Yiyecek —
7 igeceklerin gesit ve 4,191 ,85363 4,015 8490 41 8547
o . 7 7 0 0 7
kalitesi yeterli
Kiir merkezi 4,186 3,973 1,058 4,0 ,9289
8 hizmetleri yeterli 5 76813 8 4 8 3
Termal havuz 4,176 4146 7877 41 7749
9 hizmeti yeterli 2 76380 6 2 6 2
Kiivetli termal
10 banyo hizmetleri 41 ,78182 4094 8153 41 17985
X 0 2 3 3 4
yeterli
Su alt1 masaj-
11 jakuzi hizmetleri 4’1455 76381 3’%89 ’95;’)14 4%0 ’8%70
yeterli
Teme kiir 4,181 3,900 1,018 4,0 ,9301
12 hizmetleri yeterli 3 81219 5 5 4 1
Fizik-tedavi 4,342 4214 3,091 42 2,254
13 hizmetleri yeterli 0 82104 7 7 7 78
Jimnastik salonu 3,948 3,869 1,141 39 1,014
14 izmetleri yeterli 2 87047 1 8 0 01
Cilt bakim 3,709 3,712 1,203 3,7 1,085
5 hizmetleri yeterli 8 95675 0 4 1 04
16 Saglik personeller 4,253 73087 4,005 ,9318 41 8450
sayist 9 2 8 3 3
Personel alaninda 4,165 4,062 ,8054 41 7931
17 bilgilidir 8 77960 8 0 1 8
Personel, her
zaman miisterilere
18 yardim etmeye 4145 Lo 4073 8428 41 81
A R 1 3 5 0 1
istekli ve
goniillidiirler
Personel, stirekli
olarak misterilere 4,378 4,115 ,8190 42 2,720
19 kars1 saygili ve 2 3,750 2 7 4 92
giiler yiizlidiirler
Personel, tiim
miigterilere karsi 4134 4,094 ,8281 41 ,8286
2 esit 7 83072 2 4 1 0
davranmaktadir
Isletmeyi
21 arkadaglarima 4’::308 ,80595 4’0294 ’8%181 4él ’8?665
tavsiye ederim
Isletmeyi tekrar
22 tercih etmeyi 4*1603 80340 4*1215 *92618 461 *8i32

diistiniiyorum
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Tablo 6°da dilkedeki termal otel isletmelerinde
konaklayan miisterilerin toplam memnuniyet diizeylerinin
ortalamasi  verilmistir. ~ Kazakistan’daki  termal otel
isletmelerinde ankete katilan miisterilerin  verilerinde
“personel, siirekli olarak miisterilere kars1 saygili ve giiler
yiizlidiirler” ifadesinde (ort=4,3782) en yiiksek ortalama
hesaplanmistir. Bunu sirasiyla “mutfagin temizligi yeterli
diizeydedir’(ort= 4,3472), “fizik-tedavi hizmetleri yeterli
diizeydedir”(ort=4,3420) ifadeleri izlemektedir. Toplam
memnuniyet diizeyine iliskin en disiik ortalama ise “cilt
bakim hizmetleri yeterli diizeydedir” (ort=3,7098) ifadesinde
hesaplanmistir.  Tiirkiye’deki termal otel isletmelerinde
ankete katilan miisterilerin verilerinde ise “odalar diizenli
olarak her giin temizlenmektedir” (ort=4,2199) ve “fizik-
tedavi  hizmetleri yeterli  diizeydedir”  (ort=4,2147)
ifadelerinde en yiiksek ortalama hesaplanmistir. Toplam
memnuniyet diizeyine iligkin en diisik ortalama ise “cilt
bakim hizmetleri yeterli diizeydedir” (ort=3,7120) ifadesinde
hesaplanmistir. Bu sonuglara gore miisterilerin en kaliteli
buldugu hizmetler:  “fizik-tedavi  hizmetleri  yeterli
diizeydedir” (ort=4,27), “personel, siirekli olarak miisterilere
kars1 saygili ve giiler yiizliidiirler” (ort=4,24) ve “odalar
diizenli olarak her giin temizlenmektedir” (ort=4,20) seklinde
siralanirken en kalitesiz bulduklar1 hizmet: “cilt bakim
hizmetleri  yeterli  diizeydedir”  (ort=3,71)  olarak
aciklanmistir. Bundan yola ¢ikarak termal turizm
isletmelerindeki  cilt bakim hizmetlerinde iki iilke
miisterilerinin memnuniyetlerinin yeterli diizeyde
karsilanmadigi, fakat fizik-tedavi hizmetlerinde benzerlik
goriildiigii ve iki iilke miisterilerinin de olumlu etkide
bulunduklar1 ortaya c¢ikmistir. Miisterilerin cilt bakim
konusundaki olumsuz diistincelerinin nedeni olarak tesiste
yeterli siire kalamadiklari, cilt bakim hizmetlerinden sonuna
kadar yararlanamadiklar1 temel etken olabilir. Ciinkii termal
tedavi siiresi 21 giindiir, ancak iki tilke miisterileri de tesise
6-10 giin icin geldiklerini ifade etmistir.

Sonug

Hizmet endiistrisi igerisinde yer alan turizm sektorii 21.
yiizyilda onemli bir iskolu haline gelmistir. Kiiresellesme
olgusu, diinya niifusundaki artis ve zenginligin goreceli
olarak diinyanin tiim ilkelerine yayilmasi turizm sektérune
ilgiyi artrmis ve turizm faaliyetlerine katilan bireylerin
sayisini yiikseltmistir. Tim bunlarm sonucu olarak ortaya
cikan degisimler insanlarin daha kolay ve daha sik seyahat
etmelerine ortam hazirlamistir. Pazar ekonomisinin tiiketim
ekonomisine dogru kaymasi ve kiiresellesme ile gelen
ekonomik, toplumsal, siyasi ve kiiltiirel degisimler hizmet
sektorlinin  gelismesini  saglamis, bunun sonucunda da
yalnizca mallarin tiiketimi degil, ayni zamanda hizmet
sektorli igerisinde yer alan turizm isletmelerinin iirin ve
hizmetlerini de 6nemli hale getirmistir.

Konaklama isletmelerinde miisteri memnuniyetinin
onemi her gegen giin daha ¢ok ortaya ¢ikmakta ve rekabet
ortaminda hizmet kalitesinin de 6nemi olduk¢a artmaktadir.
Herhangi bir nedenle miisteriye sunulan hizmetlerin
gelmesinin engellenmesine de yol agacaktir. Konaklama
igletmeleri bu tiir sorunlara karsilasmamak amaciyla kaliteye
yonelik belirli biitceler ayirmakta ve yaptiklari yatirimlarin
geri doniistimiinii hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti
olarak almaktadirlar.
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Hizmetlerin dogasinda var olan ve onlar1 somut
mallardan ayiran bir takim ozelliklere sahip olmalar1
kalitelerini 6lgme konusunda zorluk olusturmaktadir. Bu
sebeple rakiplere karsi stratejik rekabet avantaji kazanmak
icin kritik bir role sahip olan kaliteli hizmet {iretimini
saglamak amaciyla isletmelerin, miisteri beklentilerini ve
miisterilerin hizmet performanslarini nasil
degerlendirdiklerini bilmeleri gerekmektedir. Bu bilgilere
dayanarak sunulan hizmete iligkin eksiklikler giderilebilecek
ve hizmet Kkalitesini saglamak amaciyla miisteri
beklentilerini kargilayabilecek stratejiler gelistirilebilecektir.

Bugiin tiim diinyada modern ekonomik gelisiminin
dinamizmi ve turizm hizmetleri sektoriiniin canlanist
kalkinma stratejisinin ayrilmaz pargast olan hizmet kalitesi
yonetim sisteminin belirlenmesini ve uygulanmasini gerekli
kilmaktadir. Bu baglamda ozellikle termal turizm
isletmelerindeki  hizmet kalitesi yOnetim sisteminin
olusturulmasi ile uygulanmasi sadece bu alandaki sorunlari
belirlemekle degil, ayni zamanda bu tiir isletmelerdeki
hizmet Kkalitesini olumsuz etkileyen faktorlerin ortaya
¢tkmadan, evvelden uyarmakla miimkiindiir. Turizmde
turistlere kaliteli hizmetler sunma en Onemli giincel
sorunlarm biridir. Hizmet kalitesini iyilestirmek isteyen bir
termal otel isletmesi Oncelikle mevcut kalite diizeyini
belirlemek durumundadir. Daha sonra, hizmet kalitesinin
iyilestirilmesi i¢in neler yapilmasi ve ne tiir 6nlemlerin
alinmas1  gerektigine karar verilir. Alman Kkararlar
uygulandiktan belli bir siire sonra ulasilan kalite diizeyi
tekrar Olgiilir. Bu nedenle, dlgiim isletme igin yasamsal
onem tasimaktadir. Hizmet kalitesinin Ol¢iilmesi, hizmeti
olusturan unsurlarin hizmetten yararlananlar1 ne derece
memnun ettiginin tespit edilmesidir. Ciinkii hizmet kalitesi
miisterilerin hizmete yonelik beklentileri ile hizmet aldiktan
sonraki algilamalari arasindaki farktan olugsmaktadir. Termal
otel isletmeleri tarafindan misteri beklentilerine uygun
hizmet sunulabilmesi i¢in bu algilamalarin en azindan
beklentilere esit olmasi gerekir. Dolayistyla turistlere yonelik
hizmetlerin kalitesinin arttirilmasi genellikle termal turizm
isletmeleri stratejisine ve hizmet kalitesine iligkin 6zel
programlarin  hazirlanmasina  baghdir. Ancak ifade
edilenlerin hayata gecirilerek termal turizm isletmelerindeki
hizmet kalitesini artirmaya yonelik yeni adimlar yapilmasina
ragmen, yine de bu alanda tam anlamiyla kaliteli hizmet
sunmak miimkiin olmamaktadir. Kaliteli hizmetin sunulmasi
olumsuz faktorlerin ortadan kaldirilmasiyla miimkiin
olabilir.

Termal tesislerin saglik turizmi agisindan Tiirk ve Kazak
ekonomisine en biiyilk katkiyr saglamasi igin gerekli
oOnerilerin bazilar1 su sekilde belirtilebilir:

Hem ulusal hem de uluslararasi diizeyde tanitim ve
pazarlama caligmalari yapilmali ve bu calismalar devlet
tarafindan desteklenmelidir. Saglik turizmi alaninda yapilan
kongre, fuar ve konferanslara ilgi gosterilmeli ve bu tiir
organizasyonlar tutundurma faaliyetleri agisindan firsat
bilinmelidir.

Gerek Tirkiye’deki ve gerekse de Kazakistan’daki
termal tesislere belediyeler tarafindan o6zellikle alt yapi
alaninda gerekli destek saglanmalidir.
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Yurt disinda ve iilkenin diger bolgelerinde yasayan
hastalara veya tatil yapacak insanlara iilkeleri cazip hale
getirmek icin 6zel tur paketleri hazirlanmalidir.

Ulkeye yurt ici ve yurt digindan tedavi veya dinlenme
amaciyla gelen insanlara saglik hizmetinin yani sira sosyal ve
kiiltiirel etkinliklerinde sunulmasi gerekmektedir.

Termal tesislerin yapiminda dikkat edilmesi gereken bazi
o6nemli noktalar vardir. Kaplicalar bir klinik otel veya
dinlenme tesisleri gibi degil, Kiiltiir ve Turizm Bakanligi ile
Saglik Bakanligi kurallarma uygun olarak projelendirilme
uygun olacaktir. Hekimi, plancisi, mimar1 ve yapimecist ile
komple bir diisiincenin uygulanmasi1 gerekir. Buna paralel
olarak, tesislerde c¢alisacak personellerin turizm egitimi
yaninda, saglik, gida ve psikoloji konularinda egitim almis
olmalar1 gerekmektedir.

Bunlara ek olarak, termal turizm isletmelerinin yapisal
gorliinimiinii  iyilestirmek  igin  “Uluslararasi  kalite
degerlendirme  sistemi” tarafindan verilen  belgenin
bulundurulmasi biiyiik katkilar saglaya bilir. Termal turizm
isletmelerinin bulundugu yer, tatil yapma alani, turistlerin
yerlesim igin saglanan ulagim araglari, saglik hizmetleri ile
genel anlamda termal otellerinin gosterdigi tlim hizmetler
icin uluslararast kurumun degerlendirme sertifikasi olumlu
sonuclar dogurur ve turizm hizmetleri sunan kurumlarin
halkmn goéziindeki giivenilirligini arttirir.

Hizmetlerde kalitenin belirleyicisi miisteriler olduguna
gore, isletmelerin yapmalar1 gereken miisteriler i¢in 6nemli
olan hizmet kalitesi kriterlerini 6grenmek ve onlara uygun
pazarlama ve yonetim stratejileri gelistirmektir. Miisteriler
icin hizmet aldiklart isletmeye duyduklari giiven, hizmeti
sunan ve miisteri ile iletisim i¢inde olan personelin tutumu,
hizmet aldiklar1 isletmede kendilerini giivende hissetmeleri
ve isletmenin fiziksel goriiniimii ve kosullar1 bir dahaki
hizmet alim kararlarin1 biiyiik dlciide etkilemektedir. Biitiin
bu bilgilerin 151¢inda algilanan hizmet kalitesini yiikseltmek
isteyen isletmelerin yapmalar1 gereken; hizmetlerde insan
faktoriiniin kritik bir role sahip oldugu unutmayip, miisteriyle
ictenlikle ilgilenen, onlara gerekli ilgiyi gésteren ve yardimci
olan personelin segimine ve egitimine Onem vermek,
miisterilerin isletmeye giiven duymalar1 ve kendilerini orada
giivende hissetmeleri i¢in uygun kosullar saglamak, fiziksel
ortami ve miisteriler i¢in dnemli olan biitiin hizmet kalitesi
kriterlerine dikkat ederek misteri beklentilerine uygun
olacak stratejiler gelistirmektir.

Miisteri kayiplarinin genel olarak memnuniyetsizlikten
kaynaklandigi, isletmeden memnun ayrilmayan bir
miisterinin bu memnuniyetsizligini bircok kisiye anlatarak
cemberin siirekli biiyiidiigii bilinmektedir. Onemli olan
konulardan bir tanesi, bu memnuniyetsizligin neden
kaynaklandigini ortaya koyabilmektir. Bu c¢alismada hem
termal turizm isletmelerinde konaklayan misafirlerin
isletmeden beklentileri, hangi hizmetleri daha Onemli
gordiikleri tespit edilmis, hem de sunulan konaklama ve kiir
merkezi hizmetlerinden algiladiklart memnuniyet diizeyleri
oOlgiilerek, hizmetlerden ne kadar memnun olduklar1 ortaya
konmaya calistlmistir. Bu bilgiler 1s1§inda termal turizm
igletmeleri hangi hizmetlerin sunulmasinin daha gerekli
oldugu konusunda bilgi sahibi olabilmekte, sunum tercihi
yaparak bazi hizmetlerin sunulmasmi azaltabilmekte,
geciktirebilmekte veya vazgegebilmektedir.
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Diinya ve de ozellikle Avrupa niifusunun giderek
yaslanmasi, 6zel sigortalarin ve kamunun saglik giderlerini
kargilamasi, termal turizm igletmeleri yatirimlarinin siirekli
artmas, nitelik ve kalite artis1, termal turizmin gelecek yillar
icerisinde siirekli gelisecegini gdstermektedir.
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Extensive Summary

Service Quality in Tourism Sector:
Comparative Study on Thermal Hotel
Enterprises in Turkey and Kazakhstan

Health and treatment are one of the most important
motivations for participation in tourism activities. Since
ancient times to our day’s people want to take advantage of
nature's restorative features, visit the thermal resources and
try to carry about their health. Nowadays, the number of
people participating in thermal tourism activities, especially
in developed countries is rapidly growing, aging population
as part of the third age and health purposes tourism
participate in thermal tourism. Determination of customers’
desire, needs and expectations in thermal tourism businesses,
their satisfaction and loyalty will increase benefit of
enterprises and will contribute to the economy of country. In
addition, giving employment opportunities will provide a
positive impact on domestic and foreign tourism. This study
is intended by analyzing the quality of service offered by the
thermal hotel enterprises operating in Turkey and
Kazakhstan, to develop various proposals for improving the
quality of service and determine the differences between the
enterprises in the two countries.

In this study the data is used as a primary data. "The
research needed to make it work with the original data of
different data collecting primary data using tools called
itself" (Altunisik et al., 2002, p.71). The survey method was
used as the primary method of collecting data. In order to
determine the thermal perception of satisfactory of
customers staying in hotel management in Turkey and
Kazakhstan prepared questionnaire which consists of two
parts. Requests and complaints of customers for the first
section given questions about demographic characteristics.
In the second section it is given 22 statements to measure the
satisfaction level of customers' attitudes. These statements
prepared by Cronin and Taylor (1994) which is adapted the
scale developed by the SERVPERF. Despite the
development of different models and approaches to the
measurement of service quality, there is not yet finally
accepted measurement model. Both models are mainly used
in research on this subject. From the first of these two
models, to measure the quality of service perceived by the
customer Servqual, the other is the Servperf which
performances quality of service. In this study, five-point
Likert scale is used to measure customer satisfaction and it
includes 22 statements. In the scale of the statements the
participants asked to answer with five categories: disagree,
agree with at least moderate, | agree, too agree, | totally
agree. To test the reliability of the data collected by surveys,
SPSS 16.0 (Statistical Program for Social Sciences)
statistical program is used. Reliability analysis of the
questionnaire related to customer satisfaction, the Cronbach's
Alpha value of 22, the expression is calculated as 0.971. This
result suggests that reliable data collected by surveys.
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Therefore, in order to show the differences between analyses
of customer data it is used the chi-square, t-test and ANOVA
test.

According to the results, the participants asked about the
reasons of taking a holiday and Kazakh customers are mostly
attended to the "body cleanse™ (38.3%) statement and Turks
participated in the statements "have a rest" (21.5%), and
"treatment™ (22.5% ). However, the two countries customers
had showed a significant difference in the statement "swim"
as the degree of participation, Turks (11.0%) stated that the
statement of people to swim, on the other hand Kazakh
customers stated that they didn’t participate “swimming in
the sea” statement. According to these results, the physical
structure of Kazakhstan, with mountains, plains, hills, plains
and plateaus formed, and Turkey's geographical location
surrounded by the sea on three sides make it easier for
customers to go overboard. Thermal analysis of the service
received during previous visits for tourism Turks chose the
expression "spa treatment” (52.9%), as the more interest,
while Kazakhs chose "spa treatment" (43.8%), "peloidterapi"
(17.2%) and the "cure" (14.1%) as a result of participating in
the statements. Based on this result, as well as the Kazakhs
and Turks made for the treatment of thermal tourism as a
therapeutic purposes, people often give more emphasis on
health have emerged. However, the results of analysis are
used for skin care can be concluded that the peloidterapi
service requested by Kazakhs more intense. Turkish
customers give their importance first to the drinking cure
rather than skin care services, this is a significant result,
because the human body clean in terms of the absence of
skin may experience problems. Looking at the results of the
attitudes of the two countries, customers total satisfaction
thermal tourism enterprises that the customers didn’t have an
adequate level of satisfaction about skin care services, but it
is shown that the two countries have a positive impact to
physical therapy services.

The main factor of a cause of negative thoughts of
customers about skin care is that they could not stay enough
there, and they could not benefit from the skin care services
until the end. Because the thermal treatment duration is 21
days, but the two countries customers also have the property
that they came for 6-10 days.

In the 21% century the tourism sector in service industries
has become an important line of business. The phenomenon
of globalization, all countries of the world as the relative
wealth of the world's population increases and increased
interest in the spread of the tourism sector and has increased
the number of individuals involved in tourism activities.
Arising as a result of all these changes in the environment
prepared people to travel more easily and more often. With
the globalization of the economy and the consumer shift
towards a market economy, economic, social, political, and
cultural changes have ensured the development of the service
sector, as a result, not only the consumption of goods, but
also in the service sector enterprises, products and services in
the thermal tourism has also become important.

The importance of customer satisfaction in hospitality
enterprises are emerging and more competitive with each
passing day, the importance of the quality of service has
increased substantially. Therefore, to prevent the arrival of
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any of the services offered to customers will lead to. In order
not to face with these types of problems accommodation
businesses allocate specific budgets to quality the service
quality and customer satisfaction, as they receive the
recycling of investments.

Services to a number of inherent characteristics that
separates them and to have tangible goods are the difficulty
in measuring quality. For this reason, in order to gain a
strategic competitive advantage against opponents who have
a critical role in enterprises in order to ensure the production
of high-quality service, customer expectations and customers
need to know how they evaluate the performance of the
service. According to the determinant of the quality of
services by customers, service quality criteria that are
important to customers, businesses need to do proper
marketing and management strategies for them to learn and
develop. Because of their confidence from their service to
customers, service providers and attitude of the staff that are
in contact with the customer service they feel safe operation
of the business and the conditions of the physical appearance
of the next service greatly influence their purchasing
decisions.
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