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Miisterilerin beklenti ve algilamalarini belirlemek igin birgok yéntem gelistirilmistir. Bunlarin igerisinde SERVQUAL éigedi ile fiziki
g6riiniim, giivenilirlik, heveslilik, gliven ve empati boyutlari bir arada diisiiniilerek hizmet kalitesinin élgiimii gergeklegtiriimektedir. Bu
calismanin amaci Bing6l'de faaliyet gostermekte olan termal otel isletmelerini ziyaret eden bireylerin satin alma 6ncesi beklentileri ve
satin alma sonrasi algilarini tespit ederek, beklenti algi arasindaki veriler yardimiyla algiladiklari hizmet kalitesini ortaya koymaktir.
Arastirmanin 6rneklemini Bingdl ili icerinde yer alan termal otelleri ziyaret eden 321 ziyaretci olusturmustur. Calismada veri toplama
araci olarak anket kullaniimigtir. Elde edilen sonuglar incelendidinde termal otel igletmelerinin, miisterilerin hizmet beklentilerini
karsilayamadigi ortaya ¢ikmistir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet kalitesi, Termal Turizm, SERVQUAL, Turizm

Abstract

Many methods have been developed to determine the expectations and perceptions of customers. SERVQUAL scale is considered
together with physical appearance, reliability, enthusiasm, confidence and empathy dimensions to measure service quality. The
purpose of this study is to identify the pre-purchase expectations and post-purchase perceptions of individuals who visit thermal hotel
enterprises located in Bingdl province and reveal the quality of service they perceive with the help of data between expectation and
perception. The sample of the research is composed of 321 visitors who visit thermal hotels located in Bingél province. Questionnaire
was used as data collection tool in the study. When the results obtained are examined, it has been revealed that the thermal hotel
enterprises cannot meet the expectations of the customers.
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Girig
2000'li yillardan itibaren hemen hemen biitin isletmeler varolus amaglarini “hizmet vermek, tliketiciye hizmet etmek”
biciminde ifade etmektedir. Hizmet kavramina yuklenilen anlamlarin gesitliligi, hizmet olarak adlandirilan faaliyetlerin
birbirlerinden farkli olmasi, hizmet kavramini anlamayi zorlastirmaktadir (Oztiirk, 2008 2). Hizmette insan faktoriiniin gok
biyuk rol oynamasi hizmet kalitesinin 6lgiminde zorlulugu daha da arttirmigtir (Bulbil ve Demirer, 2008). Turizm sektord,
saglamis oldugu katma deger ile tim hizmet sektorleri icerisinde 6n plana gikan 6nemli bir alandir. Bu alan igerisinde
Termal turizm, stirekliligi olan ve tim sezon calisabilme 6zelligi ile turizm sektérinin énemli bir kolu olarak karsimiza
clkmaktadir. Surekliliginin olmasi hizmet kalitesinin 6lcimini de zorunlu hale getirmektedir (Eleren ve Kilig, 2007: 235).
Hizmet kalitesi, tilketicilerin beklenti ve algilamalari arasindaki farktan olusmaktadir. Hizmet kalitesinin Glgiimu igin

gelistirilen birgok yontem bulunmaktadir. Bunlarin igerisinde SERVQUAL 06lgegi, hizmet kalitesinin dlgmek igin gelistirilmis
onemli bir metottur (Filiz, 2011).

Arastirmanin birinci bélimlnde hizmet kalitesi kavramsal ve kuramsal agidan ele alinmaktadir. Kuramsal altyapida
ozellikle SERVQUAL yontemi detayli olarak ele alinmaktadir. Aragtirmanin ikinci boliminde arastirma metodolojisine yer
verilmektedir. Uglincii bollimde ise arastirma bulgulari yorumlanmaktadir. Arastirmanin son bélimUnde ise arastirma
sonuglarina ve elde edilen sonuglar tizerinden dnerilere yer verilmektedir.

Bu arastirmanin amaci termal otel isletmelerini ziyaret eden bireylerin satin alma dncesi beklentileri ve satin alma sonrasi
algilarini tespit ederek, beklenti algi arasindaki veriler yardimiyla algiladiklari hizmet kalitesini ortaya koymaktir. Yapilan
calisma Bingdl ilinde faaliyet g6steren termal otellerde gergeklestiriimis olup kalite 6igme ydntemi olarak SERVQUAL
olgeginden yararlaniimistir.

1. Kavramsal ve Kuramsal Cerceve
1.1. Hizmet Kalitesi

Hizmet, tiketici intiyaglarinin tatmin edilmesi igin olusturulan, maddi niteligi olmayan (Kuriloff vd, 1993: 247), insanlara
zaman, yer, bigim ve psikolojik yararlar saglayan, tiketicilerin satin aldiklar faydalar (Mucuk, 1998: 101) olarak
tanimlanabilir. Hizmetin temel dzelliklerinden olan soyutluk, degiskenlik, heterojenlik, dayaniksizlik, ayriimazlik, musterinin
kalite algisini ve mUsteri tatminini 6nemli dlglide etkilemektedir. Hizmetin dogasinda yer alan bu 6zellikler ayni zamanda
sunulan hizmetin kalite kontroliini ve standardizasyonunu da zorlastirmaktadir (Parasuraman vd., 1985). Hizmette insan
faktoriniin ¢ok biyUk rol oynamasi ve insanin tamamen heterojen bir 6zellik tasimasi, hizmet kalitesinin dlgiiminde
zorlulugu daha da arttirmistir. Hizmeti veren ve alanin davranigi, kisilik dzellikleri hizmetlerin kalitesinin 6lgilmesinde ve
degderlendirilmesinde somut Urine oranla daha goreceli bir hal almaktadir (Bllbdl ve Demirer, 2008). Hizmet kalitesi
olgusuna birgok yazar farkli bakis agilar getirmistir. Ghobadian vd. (1994: 50) algilanan kaliteyi musterilerin sunulan
hizmetin kalitesine yonelik sezgileri olarak ifade etmektedir. Parasuraman vd. (1988) ise hizmet kalitesini daha genis bir
perspektifte ele alarak kavramsal bir hizmet kalitesi modeli olusturmustur.

Musteri tatminini, algilanan kalite ve beklentilerin kargilanma dlzeyini belilemek hizmet isletmelerinin 6nemli bir gorevidir.
Algilanan kalite, beklentilerin altinda ise, musteri tatminsizligi beraberinde marka sadakatinin zarar gémesi ve markanin
pazarda imajinin olumsuz yonde etkilenebilmesi gibi olumsuz sonuglar olusabilir (Oztirk ve Seyhan, 2005). Turizm
sektoriinde hizmet kalitesi misterilerin beklenti ve algilarinin tespiti noktasinda énemli bir 6ncildir. Zira hizmet kalitesine
yonelik musteri gorUsleri degerlendirildiginde tatmin duzeylerine veya tekrar ziyaret niyetlerine ulagilabilmektedir.
Alanyazinda da bu savi destekleyen birgok arastirma mevcuttur (Ozer vd., 2015; Chen vd., 2011; Silvestri vd., 2017; Lu
vd., 2015; Lai vd., 2016).

1.2. SERVQUAL Olgiim Modeli

Hizmet kalitesinin 6lcimine yonelik birgok ¢alisma yapilmakla birlikte, hizmet kalitesinin élglimlne iligkin ilk model
Gronroos (1984) tarafindan dnerilen modeldir. Daha sonraki dénemlerde Parasuraman vd. (1988) SERVQUAL, Cronin ve
Taylor (1992) SERPERF modellerini gelistirmis ve bu modeller ilgili literatiirde yerini almistir. Parasuraman vd. (1988:
1991: 1993) tarafindan gelistirilen SERVQUAL modeli ile bir hizmet kalitesi 6lgedi olusturulmustur. isletmelerin
musterilerine sunduklari hizmetler sonucunda musterilerin sunulan hizmetleri nasil algiladigini belirlemek adina
Parasuraman vd. (1988) 10 farkli kriter belirlemiglerdir. Bu kriterler; gtivenilirlik, ilgi, yetenek, ulagilabilirlik, nezaket, iletigim,
durdstlik, guvenlik, anlagilabilirlik ve fiziksel dzelliklerdir. Daha sonra yapilan analizler sonucunda birbirleriyle yakin anlam
tasiyan boyutlar bir araya getirilip birlestiriimis ve boyutlar bese indirgenmistir. Bu dlgekte 22 ifade ve bes temel boyut yer
almaktadir. Bu boyutlar giivenlik, heveslilik, gliven, empati ve fiziksel dzelliklerdir.

e Fiziksel Ozellikler: Hizmetin sunumu esnasinda kullanilan bina, arag, malzeme gibi ekipmanlarin fiziksel
ozelliklerini ifade etmenin yani sira hizmeti sunan personelin fiziksel gériinistnu ifade etmektedir.
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o  Givenilirlik: Hizmetin etik degerlere uygun ve tiiketiciye glivenilir sekilde sunulmasini ifade etmektedir. Bu boyut
isletmelerin tiiketiciye gliven saglamasi gerekliligini vurgulamaktadir.

o Heveslilik: Hizmeti sunan insan faktortinun, hizmeti sunarken istekli ve yeterli olmasina vurgu yapar. Bu boyutta
personel hizmet sunumu sirasinda istekli, hevesli gériinmeli ve sundugu hizmetle ilgili yeterlilige sahip olmasi
gerekmektedir.

e Giiven: Bir diger boyut giivendir. isletme galisanlari tarafindan tiiketicilerin kisisel ve finansal bilgilerinin gizliligini,
guvenligini saglamak. Ahlaki de@erlere sahip personelin ¢alistiriimasi gerekliligine vurgu yapmaktadir.

o  Empati: MUsteri isteklerinin anlagilabilmesi ve tam olarak yerine getirilebilmesi igin ¢alisanlar tarafindan ¢aba sarf
edilmesi gerekliligi, bu isteklerin musteriye rahatsizlik veriimeden saptanip, giderilmesi geregine vurgu
yapmaktadir.

Olusturulan bu 6lgekte kaliteli hizmetin 6zellikleri ve ilgili 22 ifade belirtilmistir. Tliketicilerin hizmeti almadan dnce belirlenen
bu ifadeler ile ilgili farkl beklentileri bulunmakta, hizmeti aldiktan sonra beklentileri ile aldiklari hizmet karsilastiriimaktadir
(Naik ve Srinivasan, 2015: 29). Eger alinan hizmet kiilerin beklentisini karsilamis ise kaliteli, karsilayamamis ise beklenti
ile alinan hizmet arasinda bosluk oldugu sonucu ortaya ¢ikmaktadir. Bu bosluk misteride tatminsizligi beraberinde
getirmektedir. SERVQUAL 6lgegdinde bes bosluk oldugu belirlenmistir. Bu bosluklar;

o Tuketici beklentilerinin isletme tarafindan dogru algilanmamasi,

Olusturulan hizmet kalitesi standartlarinin tiketici beklentilerini karsilayamamasi,
Gergeklesen hizmet sunumunun olusturulan hizmet kalite standartlarina uymamasi,
Taahhit edilen sunum ile gergeklesen sunum arasindaki tutarsizlik,

Algilanan ve beklenen hizmet arasindaki farktir.

ilk dért bosluk hizmeti sunan isletmeyle ilgili iken son bosluk miisterinin kendisi ile ilgilidir (Hemedoglu, 2012: 29).

Hizmet standardinin ayni kalitede tutulmasi, isletmenin sahip oldugu musterilerin tatmin dizeyini arttiracak ve tatmin
beraberinde sadakati dogurabilecektir. Tatmin olan musteriler isletmenin olumlu reklamini yaparak, isletmeye yeni
miisteriler kazandirabilecektir. Ozellikle turizm sektriinde oldukca yogun rekabet sartlari altinda faaliyet gosteren ve emek
yogun dzelligi tastyan isletmelerin hizmet kalitesini arttirmak ve standardizasyonu saglamak birincil gdrevleri olmalidir.
Turistik tesislerin giderek artan rekabet kosullari altinda miusteri tatminini saglamasi ve sunulan hizmetin musteri
beklentisini karsilayabilmesi olduk¢a énemlidir. Turizm alaninda son yillarda SERVQUAL o6lgegi ile hizmet kalitesi
olctlmesine yonelik galismalar son yillarda hizla artmaktadir. Bu 6lgek ile hizmet kalitesi él¢limil sadece turizm degil ayni
zamanda egitim, ulastirma, yerel yonetimler, sadlik gibi hizmet yogun sektdrlerde sikca kullaniimaktadir. Gabbie ve O’
Neill (1996), Kuzey Ifanda’ da birkag otelde SERVQUAL 6lcedi kullanarak miigteri beklentilerini 6lgmils, miisteri
beklentileri ile algilama arasindaki iliskiyi incelemistir. Douglas ve Comnor (2003), turizm otel isletmelerinde yoneticilerin
ve musterilerin beklenen algilama duizeyi ve gergeklesen algilama diizeyleri arasindaki farklar izerine galisma yapmis
olup, beklentileri tam anlamiyla karsilanmig olan musterilerin énemli bir rekabet Ustinligu sagladigi sonucuna
varmiglardir. Lau vd. (2005) Malezya'da miisteri beklentileri ve algilamalarini SERVQUAL 0lgegi kullanarak dlgmiis otel
isletmelerinin misteri beklentilerini karsilamakta yetersiz kaldigi sonucuna ulagmigtir. Oztlirk ve Seyhan (2005),
konaklama isletmelerinde yapmis olduklari hizmet kalitesi 6lgimi galismalarinda ayni yontemi kullanmis ve yapilan
analizler sonucunda Turkiye' de otel isletmelerinin hizmet kalitesi yoninden eksiklikleri oldugu kanisina varip, yogun
rekabetin yasandigi konaklama sektdriinde sunulan kaliteli hizmetin isletmeleri rakiplerinden Ustiin kildigi sonucuna
varmiglardir.

Turizm sektoriiniin, tilke ekonomilerine katkisi oldukga dnem arz etmektedir. Ozellikle gelismekte olan iilkeler diinya turizm
pazarindan aldiklari payi arttirmak adina, sunduklari hizmet ve Urlinlerin gesitlendirilmesini saglamak zorundadir. Bu
zorunluluk beraberinde alternatif turizm olgusunu getirmektedir. Alternatif turizm faaliyetlerinden bazilarini Oztiirk ve
Yazicioglu (2002) kongre turizmi, golf turizmi, spor turizmi, macera turizmi, kiltdr turizmi, ekoturizm ve termal turizm olarak
siralamistir (GUrbliz ve Korkmaz, 2001). Glnumtizde, klasik turizm anlayisi olarak gérilen deniz, kum, giines tgliistintin
yani sira, insanlari seyahat etmeye iten nedenlerden birinin de, saglik amagl alternatif turizm faaliyetlerinden biri olan
termal turizm faaliyetleri oldugu gértimektedir (Yilmaz ve Bayar, 2006). Cesitli turizm tirleri igerisinde termal turizmin Ulke
ekonomisine sagladigi katkilarin dneminin anlasilmasi, arastirmacilari bu alana yoneltmistir. Termal turizmin potansiyelini
ortaya clkarabilmek, sorunlarini saptamak ve bu sorunlara alternatif ¢éziim O6nerilerinin sunulmasi, termal turizmin
gelisiminin hizlandirimasi amaciyla yapilan arastirmalar literatiirde yer almaktadir (Oztiirk ve Yazicioglu, 2002; ibret,
2007; Cetin, 2011; Cigek ve Avderen, 2013; Temizkan vd., 2015).

2. Tasarim ve Yontem

Bu arastirmanin deseni kesifsel olup, nicel veri yontemleri kullaniimaktadir. Aragtirmanin evrenini Bingdl ilinde yer alan
termal otel isletmelerini ziyaret eden bireyler olusturmaktadir. Ancak Bingdl ilinde yer alan termal otelleri ziyaret eden
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bireylerin sayisi ile ilgili literatirde herhangi bir veriye rastlaniimamaktadir. Dolayisiyla, arastirmanin evren sayisi tam
olarak bilinmemektedir. Bu arastirmada, olasilia dayali olmayan 6rneklem tekniklerden ‘kolayda Grnekleme’ ydntemi
uygulanmistir. Kolayda érneklem metodundan yararlanilarak 387 katilimciya ulagiimasi hedeflenmistir. Aragtirma verileri
anket formlari ile toplanmistir. Arastirma anket formlari uygulanmadan 6énce 50 kisilik termal otel isletmesi miisterileri
uzerinde anket formu 6n teste tabi tutulmus olup, gegerlilik ve glvenirlik incelemesi yapilmistir. Sonug olarak Glgegdin
gecerli ve giivenilir oldugu tespit edilmis ve yanlis anlasilan veya anlagiimayan sorular diizeltiimistir. Daha sonra 387 anket
formu katihmcilara uygulanmistir. Ancak otel misterilerine verilen anket formlarindan 66 tanesinin kismen bos birakildig
veya yanlis isaretlemeler yapildigi gézlemlenmistir. Bu baglamda, arastirmaya 321 anket formu ile devam edilmistir. Anket
formlari Bingél'de yer alan Bingdl Universitesi Uygulama Oteli ve Termal Tesisleri, Binkap Termal Otel ve Yayladere
Termal Tesislerinde uygulanmistir.

Bingdl Universitesi Uygulama Oteli ve Termal Tesisleri; 18 oda, 36 yatak kapasitesine sahiptir. Termal kapasitesi
incelendiginde; bay ve bayanlar icin ayri olmak Uzere iki adet 42°C sicaklikta termal havuz, yine bay, bayan ayri olmak
Uzere iki adet 36°C yizme havuzu ve iki adet 0zel termal havuz bulunmaktadir. Ayrica tesis, iki adet Turk hamami, iki adet
sauna, restoran, masaj salonu ve dinlenme odalarina sahiptir. Binkap termal otel ise; 110 oda, 140 yatak kapasitesine
sahip olup, bay ve bayan ayri olmak (zere iki adet termal havuza, bir adet soguk su 6zellikli havuza, saunaya, masaj
salonuna, Turk hamamina ve snack bara sahiptir. Binkap termal otel, ana binasi disinda U¢ adet apart otele sahip olup,
bu otel binalari bunyesinde 6zel termal havuzlar bulunmaktadir. Ayrica Binkap termal otelin, minferit musteriler ve otel
musterileri icin restorani bulunmaktadir. Yayladere ilgesinde bulunan termal isletmesi bunyesinde, konaklama hizmeti
verilmemekte olup, bay ve bayanlar icin termal havuz hizmeti sunulmaktadir (Kement, 2016).

Arastirmada veri toplama araci olarak kullanilan anket formunda yer alan hizmet kalitesi sorulari Parasuraman vd. (1988)
tarafindan hazirlanan SERQUAL dlgeginden uyarlanmistir. Aragtirma sorulari uzman gériisleri dogrultusunda ingilizce-
Tirkce cevirisi yapiimis olup yanlis anlasilan veya anlagiimayan sorular dizenlenmistir. Anket formlari 2018 Temmuz
ayinda doldurtulmustur. Anket formu iki bolimden olusmaktadir. Birinci bolimde katilimeilarin demografik 6zelliklerini
belirlemeye yonelik sorular, ikinci bolimde hizmet kalitesi 6lgedine iliskin beklenti ve algi sorulari bulunmaktadir. Beklenti
ve algi 6lgegine yonelik ifadeler Parasuraman vd. (1990) ve Robinson (1999)'un galismalarindan uyarlanarak arastirmada
kullaniimistir. Olgekte yer alan sorular 5'li likert 6lcegine uygun olarak siralanmistir. Arastirma kapsaminda toplanan veriler
beklenti-algi karsilagtirmasi i¢in yapilan ortalama hesaplama ydntemiyle irdelenmistir (Parasuraman vd., 1990; Robinson,
1999). Elde edilen farklar aracilidi ile hizmet kalitesine yonelik yorumlamalar gerceklestirilmistir.

3. Bulgular ve Tartigma
3.1. Tanimlayici istatistikler

Arastirma kapsaminda uygulanan SERVQUAL hizmet kalitesi 6lcegi sorularinin glivenirliginin belirlenmesi igin Cronbach
Alpha giivenilirlik analizi uygulanmis, beklenti ifadeleri 0,97; algi ifadeleri ise 0,96 olarak hesaplanmistir. Dolayisiyla anket
formunda yer alan 6lgeklerin, guvenilirlik kat sayilarinin 0,70 tzerinde olmasi, 6lgeklerin givenilirliginin “iyi” oldugunu
gbstermektedir (Hair vd., 2006).

Aragtirmada kullanilan olceklere iliskin glvenilirligin belilenmesi igin ayrica butlinlesik glvenilirik (BG) katsayilari
(Giivenilirlik:0,86, Heveslilik:0,60, Giiven:0,76, Empati:0,80, Fiziksel Ozellik:0,74) hesaplanmis ve dlgeklerde yer alan
ifadelerin 0,60'nin Gzerinde, glvenilir oldugu tespit edilmistir (Bagozzi ve Yi, 1988: 82). Diger bir ifade ile 6lgek sorularinin
icsel tutarliliga sahip oldugu sdylenebilir. Arastirmada kullanilan élgeklerin gegerliligini belirlemek igin yapi ve uyum
gecerlilikleri incelenmistir. Uyum gegerliligini belilemek igin ortalama agiklanan varyans (OAV) degerlerine bakilmig
(Guvenilirlik:0,72, Heveslilik:0,50, Given:0,51, Empati:0,53, Fiziksel Ozellik.'0,50) ve degerlerin 0,50'nin Uzerinde oldugu
tespit edilmistir. Yapi gecerliligi icin ise kesfedici faktor analizi uygulanmistir. Arastirmada kullanilan Heveslilik alt
boyutunun beklenen hizmet kalitesi degerlerinde 4. sorusu 0,50'nin altinda, algilanan da ise 1. sorusu 0,50'nin altinda bir
degere sahip oldugu igin ¢alismadan ¢ikartilmistir. Ayrica algilanan hizmet kalitesi degerlerinde fiziksel 6zellik alt
boyutunun birinci sorusu 0,50'in altinda oldugu icin arastirmadan cikartiimistir (Kaiser, 1974). Diger ifadelere iligkin
degerler Tablo 1'de detaylandirimaktadir. Ayrica, aragtirmada kullanilan beklenti ve algi dl¢eklerinin normallik dagilimlari
incelenmis (+2, -2) (George ve Mallery, 2010) ve dagilimin normal oldugu tespit edilmistir.

Tablo 1. Kesfedici Faktor Analizi Sonuglan

= Giivenilirlik Heves Giiven Empati F. Ozellik
SERQUAL Olgek Sorulari B A B A B A B A B A
Hizmetin soz verildigi gibi olmasi ,834 , 7154
Hizmet sorunlarini gdzmede gtiven verici olmasi  ,837 ,756
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Verilen hizmetin ilk seferinde dogru yapilmasi ,804 ,748
H|z'metle'r|n| s6z verdigi zamanda yerine 729 758
getirmesi

Musteri hesap kayitlarini dogru ve diizgin 719 677
tutmasi

Msterilere hizli bir hizmet saglamasi 637 665

Yardim etmeye istekli olmasi 675 672

Calisanlarin misteri glivenini kazanmasi 758 611
I\/IIU§ter.|Ier| . ile olan iligkilerinde giiven 707 53
hissettirmesi
Galisanlarin kibar olmasi 668 713
Calisanlarin sorulara yanit verebilecek yetide 660 700

olmasi

Musterilerle bireysel olarak ilgilenme 752 650
Galiganlarin, musterilere dikkatli ve dzenli 600 641

davranmasi

Msteriler igin en iyisini arzu etme 728 615

Musterilerin ihtiyaglarini anlama 622 719

En iyi hizmeti sunmaya elverigli olmasi /48 655

Gorsel agidan gekici faaliyetlere sahip olmasi 619 747
Galiganlarinin temiz ve profesyonel goriinmesi /56 664
Fiziki gbriniminuin hizmetleriyle uyumlu olmasi ,/58 669
Kaiser Meyer Olkin 943 952
Toplam Aglklana Varyans 84,141 82,060
Barlett  Kiiresellik Yaklasik ki kare degeri 8771,031 8080,651

Testi Serbestlik derecesi 231 231
Anlamlilik ,000 ,000

Arastirma kapsaminda kullanilan SERQUAL 6l¢egi bes alt boyuttan olusmaktadir (Parasuraman vd., 1988). Bu alt boyutlar
ve bu arastirmadaki ifade sayilar su sekildedir. (1) glivenilirlik; 5 ifade, (11) Heveslilik; 2 ifade, (11) gliven; 4 ifade, (1v) empati;
5 ifade ve (v) fiziksel ozellik; 3 ifade seklindedir. Ayrica beklenen hizmet kalitesinin kesfedici faktor analizi sonucunda
aciklanma oraninin %84,141, algilanan hizmet kalitesinin ise %82,060 oldugu belirlenmistir.

3.2. Demografik Bulgular

Aragtirmanin demografik bulgulari incelendiginde Bingdl ilinde yer alan termal isletmeleri en fazla Dogu Anadolu
Bolgesi'nden insanlar ziyaret ederken, en az ise Akdeniz Bélgesi'nden insanlar ziyaret etmektedir. Cinsiyete gore veriler
incelendiginde erkeklerin %66 (n: 212) oldugu gorilmektedir. Diger yandan medeni durum incelendiginde bekarlarin
sayisinin %55 (n: 176) oldugu gézlemlenmektedir.

Yasa gore inceleme yapildiginda %30’luk (n: 96) bir dilimle 25-34 yas gurubun yogun katilim gésterdigi, 6§renim diizeyine
gore lise mezununun daha fazla oldugu ve gelir durumuna gére ise yaridan fazlasinin orta diizeyde gelire sahip oldugu
soylenebilir. ikamette Dogu Anadolu Bélgesi'nden ziyaretlerin fazla gikmasinin sebebi yerel halkin ilgili isletmeleri termal
amagl kullanimidir. Ayrica sehrin sahip oldugu termal kaynaklara ulusal diizeyde pek ragbetin oldugu séylenemez. Bunun
en temel sebebi olarak da tanitim faaliyetlerinin ilgili isletmelerde yetersiz olmasi gosterilebilir.

3.3. SERVQUAL Analizi Bulgulari

Arastirma kapsaminda beklenti ve algi farklarini ortaya koyan SERVQUAL 6lgegine iliskin sonuglar tabloda
detaylandinimaktadir. Bu dogrultuda Bingdl'de termal otel isletmelerini ziyaret eden bireylerin bekledigi hizmet kalitesinin
karsilanip karsilanmadigi agiklanmaktadir. SERVQUAL boyutlari incelendiginde genel olarak beklenti-algi arsindaki fark
toplami eksi bir deger (Toplam Fark:-0,733) ortaya koymustur. Buradan hareketle ilgili termal isletmelerin, misterilerin
bekledigi hizmet kalitesini saglayamadigi soylenebilir.

Tablo 2. SERVQUAL Analizi Sonuglari

ALGI BEKLENTI SERVQUAL SONUGLARI
AO S.S. AO S.S. Fark Boyut Farki Toplam Fark
1 3,06 1,43 3,74 1,39 -0,68
= 2 3,12 1,42 3,79 1,33 0,67
= 3 3,14 1,40 3,81 1,34 0,67 -0,650 -0,733
2 4 [323 141 3,81 131 -0,58
© 5 3,32 1,43 397 1,28 -0,65
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1 |328 1,31 378 1,36 -0,50
8 -0,585
K] 2 |32 1,36 3,89 1,29 -0,67
1 333 1,36 3,95 1,20 -0,62
2 |319 1,37 3,95 1,20 -0,58
S -0,647
2 3 1319 1,42 3,91 1,27 -0,72
o 4 | 317 1,37 3,84 1,30 -0,67
1 | 317 1,42 3,95 1,32 -0,78
= 2 |313 1,41 4,04 1,26 -0,91
§ 3 13,09 1,47 3,93 1,29 -0,84 -0,872
w 4 |303 1,44 3,95 1,25 -0,92
5 |303 1,44 3,94 1,27 -0,91
1 |303 1,49 3,95 1,29 -0,92
4
% 2 |29 1,51 3,95 1,31 -1,00 0913
S 3 |318 1,52 4,00 1,24 -0,82

Tablo 2'de Bingdl ilinde yer alan termal otel isletmelerini ziyaret eden bireylerin hizmet kalitesi beklentilerine iliskin veriler
gosterilmektedir. Elde edilen sonuglar incelendiginde Bingdl'de hizmet vermekte olan Termal otel igletmelerinin
musterilerin bekledigi hizmeti veremedigi gérilmektedir. Musterilerin bekledigi hizmet kalitesinde en fazla karsilik
alamadigi alt boyut fiziksel 6zelliktir (Fark=-0,913). En dusUk fark ise Heveslilik alt boyutunda ¢ikmistir (Fark=-0,585).
Daha detayli agiklamak gerekirse, Bingdl'de faaliyet géstermekte olan termal turizm isletmelerinde hizmet kalitesi alt
boyutlarina yonelik musteri beklentilerinin higbirisinin kargilanamadigi s6ylenebilir. En genel haliyle bakildiginda ise yine
farkin ylksek oldugu gézlemlenmektedir. Dolayisiyla Bingdl'de faaliyet gdstermekte olan termal turizm isletmelerinin
hizmet kalitesi bakimindan yetersiz bir durumda oldugu sonucuna ulasiimaktadir. Musterilerin termal turizm
isletmelerinden en yiiksek beklentisi fiziksel 6zelliklerdir. Diger bir ifade ile otellerin fiziksel ozelliklerinin iyi olmasi
beklenirken, musterilerin bu beklentilerini karsilayacak fiziki 6zelliklerin olmadigi goriilmektedir. Diger yandan otel personeli
hizmetin sunumu konusunda istekli ve hizli olsa da yine musterilerin beklentilerini karsilamada yetersiz kalmistir. Ancak
bu yetersizlik diger boyutlara nazaran daha dusik seviyededir.

Sonug ve Degerlendirme

Arastirma kapsaminda elde edilen sonuglar incelendiginde termal otel isletmelerinin, musterilerin hizmet beklentilerini
karsilayamadigi ortaya cikmistir. Ozellikle fiziksel 6zellikler bakimindan termal otel isletmeleri misteriler tarafindan
oldukga yetersiz bulunmustur. Ayrica empati alt boyutunda da ylksek dereceli olumsuz durumla karsilagiimistir. Bu
arastirma sonuglari daha 6nce Afyonkarahisar'da faaliyet gostermekte olan termal oteller iizerine SERVQUAL analizi
gerceklestiren Eleren ve Kili¢ (2007)'in ¢alismasiyla paralellik géstermektedir. Yazarlarin ¢alismasinda da fiziksel 6zellik
alt boyutunda beklenti-algi farki yiiksek gikmistir. Oztiirk ve Seyhan (2005) SERVQUAL yontemiyle Antalya'da yer alan
konaklama isletmelerine yonelik hizmet kalitesi beklentilerini incelemislerdir. Arastirma sonuglari, musterilerin hizmet
kalitesi beklentilerinin oteller tarafindan kargilanamadigini gdstermistir. Aragtirmadan elde edilen sonug bu aragtirma ile
paralellik gdstermektedir. Diger yandan Filiz (2011) yurt isletmelerinde 6grencilerin hizmet kalitesi beklenti-algi farklarini
SERVQUAL yontemiyle degerlendirmistir. Yazarin elde ettigi sonuglar incelendiginde, dgrencilerin yurt isletmesinden
beklentilerinin algiladiklar hizmet kalitesinden disik oldugu goriimektedir. Fettahlioglu vd. (2016) yapmis olduklari
calismada Kahramanmaras'ta yer olan bir otel isletmesinin SERVQUAL ydntemiyle msteriler tarafindan algilanan hizmet
kalitesini incelemislerdir. Elde ettikleri sonuglar incelendiginde, mUsterilerin beklentilerini, algiladiklari hizmet kalitesinin
karsilayamadigini bulmuslardir. Ayrica, Arslantiirk vd. (2013) yapmis olduklari galismada turist rehberleri tarafindan
sunulan hizmet kalitesini SERVQUAL yontemiyle incelemislerdir. Sonuglar incelendiginde, empati boyutuna yonelik
beklentilerin, algilanan hizmet kalitesi tarafindan karsilanmadigi, diger boyutlarda ise beklentiye en yakin olaninin fiziksel
ozellikler oldugu tespit edilmistir. Tim bu arastirmalarda elde edilen sonuglar bu galisma ile paralellik géstermektedir.
Bunun temel nedeni, Turkiye'de hizmet veren konaklama isletmelerinin hizmet kalitesi bakimindan yetersiz olmasiyla
aciklanabilir. Benzer sekilde termal otel isletmelerinde de kargilanamayan bir hizmet kalitesi beklentisinin olmasi turizm
sektori veya konaklama isletmeciliginde kalite bakimindan Turkiye'de yetersizligin oldugunu gdstermektedir. Tim bu
degderlendirmeler neticesinde termal turizm isletmelerinin hizmet kalitesinde yetersiz olduklari gortimektedir. Bu eksikligi
gidermek icin 6ncelikle calistirilan personellerin dzellikle turizm alanindan mezunlardan segilmesi gerekmektedir. Ayrica
caliganlara hizmet ici egitim verilmesi, mugteri iligkileri konusunda deneyimin yani sira bilgi eksikliklerinin giderilmesi 6nem
arz etmektedir. ayrica isletmelerin hijyen ve sanitasyon kurallarina uyumlu bir ¢alisma ortami gelistirmeleri 6nemlidir. Zira
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bu sayede miisterilerin kendilerini sadlik agisindan daha guivende hissetmeleri mimkiin olabilecektir. Diger yandan misteri
istek ve beklentilerini hizli ve etkin kargilayabilecek bir yonetim sistemine sahip olmalari gerekmektedir. Bunun igin ise
yonetimde yer alan bireylerin sektorden ve deneyimli bireylerden segilmesi yararli olacaktir. Son olarak teknik agidan
yeterli fiziki alanlarin olmasi bu tiir isletmeler igin énem arz etmektedir. Omegin bireylerin termal sulardan giktiktan sonra
soguk bir havuz sistemine gegmeleri ve vicut isilarinin dengeledikten sonra gikisa yonelebilmeleri gerekmektedir. Aksi
durumlarda ise soyunma kabinine giden musterilerin terlemesi ve hasta olmakla karsi karsiya kalmalari s6z konusu
olabilmektedir. Diger bakis acisiyla misterinin kiyafetlerini giyme konusunda sorunlarla kargilasmasina neden
olabilmektedir. Bunun gibi fiziksel alan yetersizlikleri beraberinde musteri tatminsizligi veya hizmetin kalitesine yonelik alg
eksikligi dogurabilmektedir.

Bingal ilinin dncelikli olarak termal otel isletmelerine yonelik bir dizi yenilikgi yatinmlara ihtiyaci bulunmaktadir. Hizmet
kalitesindeki yetersizligin temel nedenleri, turizm anlayisinin eksik olmasi, turistik altyapinin olmamasi, isletmecilerin alana
yonelik tecrlibesiz veya bilgisiz olmasi, ¢alisanlarin turizm egitimi almamis olmasi gibi birgok olumsuzluklar olarak
gosterilebilir (Kement ve Batga, 2017). Bingdl ili turizm agisindan hentiz gelismemis bir destinasyondur. Ancak binyesinde
turistik anlamda gelisebilecegi bircok firsati bulundurmaktadir. Bu firsatlarin ekonomik katkiya veya Kkiltiirel zenginlige
cevrilmesi igin 6ncelikli olarak plan ve politikalara ihtiyag vardir (Kement ve Oztiirk, 2016). Bingdl ilinde turizm
planlamasinin ivedi olarak yapiimasi ve bu isletmelerin planlamalar dogrultusunda gelistirimesi gerekmektedir. Bunun
yaninda, turizm igletmelerinde galisan personellerin turizm alanina dénik bir egitime tabi tutulmasi veya kentin turizm
alaninda egitim veren kurumlar olusturmasi gerekmektedir. Hizmet kalitesine yonelik gelistirmelerin saglanmasi igin ayrica
isletme yoneticilerinin ve isletmeler tarafindan yapilan yonetim planlarinin gerekirse kamusal veya akademik aglarla
desteklenmesi dnem arz etmektedir. Diger yandan ilde yer alan termal igletmelerin sonuclardan da anlasildigi Gzere fiziki
Ozelliklerinin yetersiz oldugu gortimektedir. Bu yetersizlikler Gzerine ilgili isletme yoneticilerinin ¢alismalar yapmasinda
fayda vardir. Arastirma sonuglari Bingdl'in termal turizm faaliyetleri i¢in henliz uygun bir seviyede olmadigini
gostermektedir.

Arastirma Bingdl termal otel isletmeleriyle sinirli kalmistir. Bundan sonraki arastirmalarda TUrkiye geneline yonelik hizmet
kalitesi beklentileri Uzerine arastirmalar yapilabilir. Bu sayede Trkiye genelinde termal otel isletmelerinin hizmet kalitesi
durumlari ortaya konabilir ve gerekli 6nlemler ve diizeltmeler gergeklestirilebilir.
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Extended Abstract
Aim and Scope

Today, almost all enterprises express their existence purposes in the form of “serving the consumer”. The diversity of
meanings attributed to the concept of service, the fact that the so-called services are different from each other makes it
difficult to understand the concept of service (Oztiirk, 2008: 2). The fact that the human factor plays a major role in the
service has increased the difficulty in measuring the quality of service (BUlbiil and Demirer, 2008). The tourism sector is
an important area that stands out among all service sectors with the added value it provides. Thermal tourism is an
important branch of the tourism sector with its continuity and ability to work all season. The continuity of the measurement
of service quality makes it compulsory (Eleren and Kilig, 2007: 235). The quality of service consists of the difference
between expectations and perceptions of consumers. There are many methods developed to measure service quality.
Among these, SERVQUAL scale is an important method developed to measure service quality (Filiz, 2011: 38).

The aim of this research is to determine the pre-purchase expectations and post-purchase perceptions of individuals
visiting thermal hotel businesses and to reveal the perceived service quality with the help of data between expectation and
perception. The study was carried out in thermal hotels operating in Bingdl province and SERVQUAL scale was used as
quality measurement method.

Service, created to satisfy the needs of consumers, is not material (Kuriloff et al, 1993: 247), providing people with time,
place, form and psychological benefits can be defined as the benefits purchased by consumers (Mucuk, 1998: 101).
Abstraction, variability, heterogeneity, instability, inseparability, which are the main features of the service, affect the
customer's perception of quality and customer satisfaction significantly. These features, which are inherent in the service,
also complicate the quality control and standardization of the service provided (Parasuraman et al, 1985). The fact that
the human factor plays a major role in the service and the fact that the person is completely heterogeneous has increased
the difficulty in measuring the service quality. The behavior of the service provider and the area, personality characteristics
become more relative to the concrete product in measuring and evaluating the quality of services (BUlbdl and Demirer,
2008). Many authors have brought different perspectives to the concept of service quality. Ghobadian et al (1994: 50)
expressed the perceived quality as the intuition of the customers towards the quality of the service provided. Parasuraman
et al. (1988), on the other hand, has created a conceptual service quality model by considering service quality in a wider
perspective.

Although many studies have been conducted to measure service quality, the first model for measuring service quality is
the one proposed by Gronroos (1984). Later, Parasuraman et al. (1988) SERVQUAL, Cronin and Taylor (1992) developed
SERPERF models and these models took place in the relevant literature. Parasuraman et al. (1988: 1991: 1993) developed
by SERVQUAL model formed a service quality scale. In order to determine how the customers perceive the services
provided as a result of the services provided to their customers, Parasuraman et al. (1988) have identified 10 different
criteria. These criteria are; reliability, attention, ability, accessibility, courtesy, communication, honesty, security,
intelligibility and tangibles. As a result of the analyzes carried out later, the dimensions which have close meaning with
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each other were brought together and combined and the dimensions were reduced to five. In this scale, there are 22
expressions and five basic dimensions. These dimensions are reliability, responsiveness, assurance, empathy and
tangibles.

Methods

The design of this research is exploratory and quantitative data methods are used. The population of the study consists of
individuals visiting thermal hotel establishments in Bingdl province. However, there is no data in the literature about the
number of individuals visiting thermal hotels in Bingdl. Therefore, the universe number of the research is not known exactly.
In this study, easy sampling method, which is one of the non-probability sampling techniques, was used. It was aimed to
reach 387 participants using the sampling method. Survey data were collected by questionnaire forms. However, it was
observed that 66 of the questionnaires given to hotel customers were left partially empty or incorrect markings were made.
In this context, the survey was continued with 321 questionnaires. The questionnaires were applied at Bingdl University
Application Hotel and Thermal Facilities, Binkap Thermal Hotel and Yayladere Thermal Facilities in Bingdl. Bingdl
University Application Hotel and Thermal Facilities; It has 18 rooms and 36 beds. When thermal capacity is examined;
there are two thermal pools at 420C for men and women, two 360C swimming pools for men and women and two private
thermal pools. It also has two Turkish baths, two saunas, a restaurant, a massage parlor and relaxation rooms. Binkap
Thermal Hotel is; it has 110 rooms and 140 beds and has two thermal pools, one for men and one for women, one for cold
water, one for sauna, massage room, Turkish bath and snack bar. The Binkap Thermal Hotel has three apart hotels outside
the main building and there are private thermal pools within the buildings. The Binkap thermal hotel also has a restaurant
for individual and hotel customers. There is no accommodation service within the thermal facility located in Yayladere
district and thermal pool service is offered for men and women.

The quality of service questions in the questionnaire used as a data collection tool in the research were evaluated by
Parasuraman et al (1988) prepared by the SERQUAL scale. The research questions were translated into English and
Turkish according to expert opinions and misunderstood or unclear questions were arranged. The questionnaires were
completed in July 2018. The questionnaire consists of two parts. In the first part, there are questions to determine the
demographic characteristics of the participants and in the second part, there are expectations and perception questions
about the service quality scale. The questions in the scale were listed in accordance with the 5-point Likert scale. The data
gathered within the scope of the research was analyzed with the mean calculation method for the comparison of
expectation and perception (Parasuraman et al, 1990; Robinson, 1999). Interpretations regarding service quality were
realized through the differences obtained.

Findings

The questionnaires used in the research were pre-tested on 50 people, thermal hotel business customers, and corrected
misunderstood or incomprehensible questions. The questions of SERVQUAL service quality scale applied in the scope of
the research were subjected to Cronbach Alpha reliability analysis and expectation questions were 0.98; perception
questions were calculated as 0.97. Therefore, the reliability coefficients of the scales in the questionnaire form above 0.70
indicate that the reliability of the scales is “good ((Hair et al., 2006).

In addition, integrated reliability (BG) coefficients (reliability: 0.86, responsiveness: 0.60, assurance: 0.76, empathy: 0.80,
tangibles: 0.74) were calculated and included in the scales to determine the reliability of the scales used in the study. Field
expressions over 0.50, was found to be reliable (Bagozzi and Yi, 1988: 82). In other words, it can be said that the scale
questions have internal consistency. In order to determine the construct validity, the discriminant validity and adaptation
validity were examined. In order to determine the construct validity, mean explained variance (OAV) values were examined
(Reliability: 0.72, responsiveness: 0.50, assurance: 0.51, Empathy: 0.53, tangibles: 0.50) and values of 0.50 ' It was found
to be over. Confirmatory factor analysis was used for compliance validity. In the expected service quality values of the
responsiveness subscale used in the research, the 4th question was excluded from the study because it had a value below
0.50 and the perceived question 1 had a value below 0.50. In addition, the first question of the tangibles sub-dimension in
perceived service quality values was excluded from the study because it was below 0.50. In addition, normality distributions
of the expectation and perception scales used in the study were examined (+2, -2; (George and Mallery, 2010) and the
distribution was found to be normal.

The SERQUAL scale used in the research consists of five sub-dimensions (Parasuraman et al., 1988). These sub-
dimensions and the number of expressions in this research are as follows. (i) reliability; 5 expressions, (ii) responsiveness;
2 expressions, (lIl) assurance; 4 expressions, (iv) empathy; 5 expressions and (v) tangibles; There are 3 expressions.

When the demographic findings of the study are examined, people from Eastern Anatolia region visit the thermal
establishments in Bingdl province and people from Mediterranean region visit the least. When the data by gender is
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examined, it is seen that the number of males is more than 50% (n: 212). On the other hand, when the marital status is
examined, it is observed that the number of singles is more than 50% (n: 176).

When the examination is made by age, it can be said that the 25-34 age group has a high participation rate with a tranche
of 30% (n: 96). The reason for the high number of visits from the Eastern Anatolia Region in the residence is that the local
people use the related enterprises for thermal purposes. Moreover, the thermal resources of the city cannot be said to be
in high demand at national level. The main reason for this is the insufficiency of the promotional activities in the related
enterprises.

When the results of SERVQUAL scale revealing the expectations and perception differences are elaborated within the
scope of the research, it is explained whether the service quality expected by the individuals visiting the thermal hotel
businesses in Bingdl. When the SERVQUAL dimensions were examined, the difference between the expectations and
perception in general revealed a negative value (Total Difference: -0.733). It can be said from this point that thermal
enterprises related to the movement cannot provide the service quality expected by the customers. When the results
obtained are examined, it can be seen that the thermal hotel enterprises in Bingdl cannot provide the services expected
by the customers. The sub-dimension that the customer does not get the most response in the quality of service expected
is the tangibles (Difference: -0.913). The lowest difference was in the responsiveness sub-dimension (Difference: -0.585).

Conclusion

When the results obtained within the scope of the research were examined, it was found that thermal hotel establishments
could not meet the service expectations of the customers. In terms of tangibles, thermal hotel establishments were found
to be quite insufficient by customers. In addition, a high-level negative situation was encountered in the sub-dimension of
empathy. The results of this research are in line with the study of Eleren and Kili¢ (2007), who performed SERVQUAL
analysis on thermal hotels previously operating in Afyonkarahisar. In the study of the authors, the difference in expectation-
perception was found to be high in the tangibles sub-dimension. Oztlirk and Seyhan (2005) examined the service quality
expectations for accommodation establishments in Antalya by SERVQUAL method. The results of the research showed
that the service quality expectations of the customers could not be met by the hotels. The results obtained from the
research are in parallel with this research. The results obtained in these studies are in parallel with this study. The main
reason for this, in terms of service quality of a company providing services in Turkey can be explained by inadequate
accommodation. Similarly, the absence of a thermal hotel service quality expectations cannot be met also in terms of
quality in hospitality management or business tourism sector shows that deficiency in Turkey.

Bingdl needs a number of innovative investments primarily for thermal hotel businesses. The main reasons for the lack of
service quality, lack of tourism understanding, lack of tourist infrastructure, inexperienced or inexperienced operators in
the field, lack of tourism training of employees can be cited as many negativities (Kement and Batga, 2017). Bingdl is an
undeveloped destination for tourism. However, it has many opportunities to develop in terms of tourism. Plans and policies
are primarily needed to turn these opportunities into economic contributions or cultural wealth (Kement and Oztiirk, 2016).
Tourism planning in Bingdl should be done urgently and these enterprises should be developed in line with the plans. In
addition to this, the personnel working in tourism enterprises should be subjected to a training in the field of tourism or the
city should establish institutions providing training in the field of tourism. In order to ensure improvements in service quality,
it is also important to support the management plans made by the business managers and the enterprises through public
or academic networks if necessary. On the other hand, it can be seen from the results that the thermal properties in the
province have insufficient physical properties. It is useful for relevant business executives to work on these deficiencies.
The results of the research show that Bingdl is not yet suitable for thermal tourism activities.

The research was limited to Bingdl thermal hotel enterprises. In the future research we suggest that service quality
expectations measurement across the Turkey. In this way, Turkey may reveal the quality of service across the thermal
state of the hotel business and the necessary measures and adjustments are performed.
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