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Devre tatil sistemi diinyada ve Tiirkiye’de son yillarda olduk¢a 6nem ka-
zanmaya baslayan bir yapidir. Konaklama isletmelerinin oda satiglarin tiim se-
zonlara yaymak ve siirekli gelecek miisteriler edinmek i¢in son yillarda biiyiik
devre tatil sirketleriyle anlagmalar yapmaktalar. Bu ¢aligmada Kiitahya ilinde
devre tatil sistemi kapsaminda konaklayan miisterilerin aldiklar1 hizmet kali-
tesi aragtirillmigtir. Miisterilerin devre tatil sistemindeki hizmet kalitesini de-
neyimlerine bagl olarak degerlendirmeleri istenmistir. Algilanan hizmet ka-
litesinde miisterilerin personel ve isletmeyi degerlendirmeleri istenmis ve bu
unsurlarin memnuniyetleri iizerindeki etkileri incelenmistir. ileriki yillarda ya-
tirimlart devam eden devreli sistem isletmelerine ve yapilacak olan diger aka-
demik aragtirmalar icin yol gostermesi beklenmektedir. Arastirmada 305 miis-
teriye anket uygulamasi yapilmig ve SPSS for Windows istatistik programu ile

analiz edilmistir.
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Perceived Service Quality in Timeshare Vacation System:
Example of Customers Accommodate in Kiitahya

ABSTRACT

Timeshare vacation is an important structure that getting important around
the World and in Turkey. Accomodation enterprises are making agreements with
big Timeshare vacation companies to spread the room sales to all season and to
obtain new customers that come constantly in recent years. In this study, the ser-
vice quality that is received by the customers accomodate in Kiitahya are ana-
lyzed. The customers were asked to evaluate the service quality in the timeshare
vacation depending on their ecperiance. They were requested to evaluate the per-
sonnel and organization in teh perceived service quality and the effects of these
elements on their pleasure were analyzed.It is expected that the present study will
show way to timeshare vacation system organizations still under construction and
to the other academic studies to be carried out. In the study, 305 customers were
given a questionnaire and the findings were analyzed with SPSS for Windows
Statistical Program.

Key Words: Timeshare, Perceived Service Quality, Tourism, Kiitahya

1. GIRIS

Devre tatil sistemi iilkemizde 2000°li yillardan itibaren hizlanmaya baslayan
onemli bir sektdr olmaya baslamistir. Son yillarda Tiirkiye nin bir ¢ok bolgesinde
devre tatil ve devre miilk tizerine yapilar hizli bir sekilde yapilmaya baglamistir.
Ozellikler Ege bolgesindeki termal kaynaklarin da ¢okluguna bagl olarak devre
tatil sistemi tiiketiciler tarafindan talep gérmektedir.

Devre tatil sisteminin tiiketiciler tarafindan cazip hale gelme sebebi hem eko-
nomik olmasi hem de ikinci bir konut sahibi olarak bir¢ok isle (elektrik, bakim-
onarim vb.) ugrasilmamasidir. Tatil degisim programlariyla da birlikte tiiketiciler
tatillerini her sene sisteme bagl gesitli konaklama isletmelerinde ve cesitli iilke-
lerde degerlendirmekteler.

Kiitahya ilinde su anda bu sistemi uygulayan tek otel olmasina ragmen bir-
kag¢ noktada yeni yatinmlar devam etmektedir. Zamanla sartlar1 saglayacak olan
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diger otellerinde sisteme girmesi kagiilmazdir. Ozellikle oda satislarmi tiim se-
zonlara yaymak isteyen oteller bu sisteme dahil olmaktadirlar.

Haciefendioglu ve Kog (2009: 146) hizmet kalitesi agisindan fast food sek-
tortinde yaptiklari aragtirmada hizmet kalitesinin tiim boyutlarinda (deneyim, de-
ger, glivenilirlik, yiyecek kalitesi) miisteri memnuniyetinin saglanmasi durumunda
miisteri bagliliginin artacagini ortaya koymuslardir. Hizmet kalitesinin yiiksek ol-
mast tekrar satin alma kararinda etkili oldugunu vurgulamislardir. Akbar vd.(2010:
113) Malezya’da otel miisterileri {izerinde yapmig olduklari ¢alismada algilanan
hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti iizerinde dolayl etkisinin oldugu ancak
miisteri sadakati olugturmada dogrudan etkisinin oldugunu ortaya koymuslardir.
Artuger (2006: 109) yapmis oldugu arastirmada devre tatil sistemini satin alan
miisterilerin sistem igerisinde diisiik hizmet kalitesiyle karsi karsiya kaldiklarini
ortaya koymustur.

2. DEVRE TATIL SIiISTEMi

Tiirkge *deki karsiligi “zaman paylagimi” olan “time sharing” bir hizmet ya
da iirliniin farkli zamanlarda kullanilmas1 anlamina gelmektedir. Turizm sekto-
riinde bir konaklama tesisindeki bir {initenin belirlenen yillarda ve farkli zaman-
larda kullaniimasidir. 1960’11 yillarda Italya’da bir Isvigreli isletme sahibinin fikir
olarak ortaya atmasiyla baglamis ve 1967 yilinda Fransa Alplerinde ilk devre pay-
lasim ornekleri goriilmiistiir (Yetimoglu,2004: 365). Sistem daha sonra 6nce Av-
rupa daha sonrada Amerika’da yaygmlagmaya baglamistir. Devre tatil sistemin-
deki gelismelere paralel olarak tatil degisim programlari ortaya ¢ikmistir. Bu yeni
yapi sayesinde devre tatil sahipleri, sahip olduklari devrenin haftalarim farkli des-
tinasyonlardaki farkli konaklama isletmelerinde kullanma hakkina sahip oldular.
Bu sistemin iglemesi i¢cin Amerika’da ilk olarak Resort Condominiums Internati-
onal (RCI) ve daha sonra Interval International (II) tatil degisim firmalar1 kurul-
mustur. Bu stirecin devaminda Amerika’da devre tatil sisteminin satiglarinda ciddi
bir artig yasanmustir (Artuger,2006: 2).

Devre tatil sisteminin Tiirkiye’deki gelisimi 4 boliimde incelenmektedir. 1970
ile 1983 yillar1 arasinda devlet politikalariyla da desteklenmeye baglanan koopera-
tifcilik faaliyetlerinden faydalanamayan gruplarn yapilanmalaridir. Bu yapilanmaya
ornek olarak Soytas sirketi verilebilir. 1983 ile 1990 yillar1 arasinda Turizm Tesvik
Kanunu'nun getirdigi smirlamalara baglh olarak devre miilk tapusu verilemedigi
icin devre tatil sisteminin uygulanmaya baglamistir.1990 ve 2003 yillart arasin ta-
til degisim programi uygulayan RCI ve II (Interval International) gibi kuruluslara
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bagli olarak kompleks tesislerin yapilmasi ve hizli satis politikalarinin uygulandig
donemdir. 2003 yilinda Sanayi ve Ticaret Bakanligi’nin ¢ikarmis oldugu Devre Ta-
til Sozlesmesi ile devre tatil sistemi Tiirkiye’de daha giivenli ve yaygin bir hal al-
maya baglamistir. Halen yabanci ve yerli kuruluslar tarafindan devre tatil sistemi
iilkemizde hizli bir sekilde uygulanmakta ve devre tatil sahibi kisi sayist artmak-
tadir (Selvi ve Ertuger,2006: 122-123).

Devre tatil sisteminin temelini su li¢c boliim olusturmaktadir: Sabit Hafta, De-
gisken hafta ve Puan Sistemi. Sabit hafta, devre tatil sahiplerinin her yil ayn1 haf-
talar1 kullanmasi esasina dayanmaktadir. Devre tatil sisteminin en yaygin kullani-
lan seklidir. Degisken haftada devre tatil miisterisi sabit haftada oldugu gibi belirli
haftalara bagl degildir. Sezon 6zelliklerine gore degisik haftalart kullanabilmekte-
dir. Bu y1lin herhangi bir haftasim ya da bir sezon igerisinde herhangi bir haftay1
kapsayabilir. Puan sisteminde devre tatil sistem sahipleri konaklari glinler ya da
hafta sonlar igin puanlar kazanmakta. Genellikle yiiksek sezondaki hafta sonlari
en yiiksek puanlan getirmektedir. Tatil degisim programlar igerisinde de yiiksek
sezonlarla degisimleri yapilmaktadir (Hovey,2002: 5).

3. ALGILANAN HiZMET KALITESI

Hizmet kalitesi miigteri beklentilerinin karsilanmasi ya da iizerine ¢ikilmasi-
dir. Miisterilerin kaliteyi algilamasi 6nemlidir. Miisterinin kaliteyi algilamasinda 3
onemli unsur ortaya ¢ikar. Bunlar miisteri hizmeti (hizmet deneyimi), miisteri al-
gilamalar (beklenenden daha iyi, beklendigi gibi, beklenenden az) ve tatmin dii-
zeyi (hosnut, tatmin olmus, tatmin olmamig) (Odabas1,2004: 93). Hizmetin ken-
dine has baz1 6zellikleri bulunmaktadir (Eleren ve Kilig, 2007: 240) :

e Soyuttur: Hizmet fiziksel boyutu olmayan ve bes duyu organiyla
algilanamayan iirtinlerdir. Bir performans dogrultusunda ortaya
c¢ikan faaliyetlerdir.

*  Heterojenlik: Somut bir {iriinde standart saglanabilir ancak hizmet
iiretiminde zaman ve kisiye gore degiskenlikler ortaya cikabilir.
Hizmeti alan kisinin daha dnceki tecriibeleri ve algilamalari
hizmetin performansini ve bagarisini etkileyebilir.

*  Es zamanlhlik: Sunulan hizmetler iiretildikleri anda ve yerde
titketilir.

*  Depolanmama: Hizmetler tiretildikleri zamanda tiiketilirler ve
bundan dolay1 depolanma ya da stoklanma yapilamaz
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Parasuraman vd. (1985: 43) tiiketiciler agisindan servis kalitesinin 6l¢lilmesi-
nin {riin kalitesine gore daha zor oldugunu vurgulamistir. Algilanan servis kalite-
sinin beklentiler ve algilamalar arasinda derin bir bosluk oldugunu tartismiglardir.
Algilanan hizmet kalitesinin servis ¢iktilari ile servis siirecinin genel bir degerlen-
dirmesi oldugunu vurgulamislardir. Schiffman ve Kanuk (2000) aym sekilde ser-
vis kalitesinin {iriin kalitesine gore 6l¢timiiniin daha zor bir siire¢ oldugunu belirt-
miglerdir. Algilanan hizmet kalitesinin diger dis etmenlere gdre hizmetin soyutluk,
heterojenlik, eszamanlilik ve depolanamam gibi karakteristik 6zellikleriyle 6l¢iile-
bilecegini vurgulamislardr.

4. ARASTIRMANIN AMACI

Bu aragtirmanin amaci Kiitahya ilinde devre tatil sistemi kapsaminda konak-
lama yapan miisterilerin aldiklart hizmet karsisindaki memnuniyet derecelerini 6lg-
mektir. Aragtirmada miisterilere aldiklart hizmeti degerlendirmelerine yonelik so-
rular sorulmustur ve memnuniyet dereceleri ol¢iilmiistiir.

5. VERILERIN TOPLANMASI VE ANALIZi

Aragtirmada veriler anket teknigiyle elde edilmistir. Hazirlanan anket formu 2
boliimden ve 24 sorudan olugmaktadir. Birinci boliimde katilimeilarm demografik
ozelliklerine ve devre tatil sahipliklerine yonelik 10 soru sorulmustur. Ikinci bo-
limde ise 5°1i likert Slgegine gore hazirlanmis olan algilanan hizmet kalitesine yo-
nelik 14 soru sorulmustur. Demografik 6zelliklere iliskin sorular TUIK verilerinden
esinlenilmistir. Devre tatil sistemine yonelik sorular Artuger (2006) tarafindan ha-
zirlanan yiiksek lisans tez ¢alismasindan, Selvi ve Artuger (2006) Turizmde Devre
Miilk-Devre Tatil kitabindan esinlenerek hazirlanmistir. Miisteri memnuniyetine
yonelik sorular Giiven (2007) doktora tez ¢alismasindan esinlenerek hazirlanmustir.

SPSS 16.0 paket program kullanilarak yapilan giivenilirlik analizi sonucunda
bulunan Cronbach alfa degeri 0,871°dir. Bir 6lgegin giivenilir olabilmesi igin he-
saplanan alfa degerinin minimum 0,60 olmasi gerekmekte, 0,70’in tizerindeki de-
gerler ise yliksek bir giivenilirlik oldugunu gostermektedir. Hesaplanan alfa degeri-
nin 1 degerine ¢ok yakin bir deger ulagmis olmas, 6lgegin giivenilirliginin yliksek
oldugunu gostermektedir.
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6. BULGULAR VE YORUM
Tablo 1: Katihmcilarin Demografik Ozellikleri

Demografik Ozellikler [ Say1 [ Yiizde %
Cinsiyet

Bay 235 77
Bayan 70 23
Toplam 305 100
| Yas

20-30 16 53
31-40 87 28.5
41-50 84 275
51 ve lizeri 118 38,7
Toplam 305 100
Medeni Durum

Evli 295 96,7
Bekar 3 1
Dul/Bosanmis 7 2.3
Toplam 305 100
| Egitim Durumu

Okuryazar Degil 6 2
Tlkokul 13 42
Ortadgretim ve Lise 245 80,1
Yiiksekokul/Lisansiistii 41 13,5
Meslek

Ucretli Bir Iste Calistyor 173 56,7
Emekli 47 154
Kendi Isi Var 57 18,7
Ev Kadim 19 6,2
Isi Yok, Is Ariyor 9 3
Toplam 305 100
Gelir

1000-2000 20 6,6
2001-3000 94 30.8
3001-4000 143 46,9
4001 ve lizeri 48 15,7
Toplam 305 100
Sahip Olunan Cocuk Sayisi

1 92 30.5
2 126 41,3
3 ve lizeri 18 5.9
Cocuk Sahibi Degil 69 22.6
Toplam 305 100
Siire

3-5yil 20 6,6
6-8 yil 153 50,1
9 vl ve lizeri 132 433
Toplam 305 100
Kullammm Sekli

Haftalik 219 71.8
15 giinliik 86 28,2
Toplam 305 100
Satin Alma Sekli

Sirket Tanitim Yoluyla 265 86,9
Bir Onceki Kullanicidan 37 12.1
Miras/Hediye Yoluyla 3 1
Toplam 305 100
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Tablo 1 incelendigi zaman katilimcilarin %77’sinin Bay ve %33 {iniin bayan
oldugu goriilmektedir. Ankete katilanlarm %38,7 oraninda 51 yas ve tizeri olduk-
lar1, 9%96,7’lik kisminin evli oldugu, %80,1’inin ortadgretim ve lise mezunu ol-
dugu, %56,7’sinin ticretli bir iste ¢alistig, %46,9 unun 3001-4000 TL aile i¢i geli-
rinin oldugu, %41,3{iniin 2 ¢ocuk sahibi oldugu, %50,1’inin 6-8 yillik devre tatil
sahibi oldugu, %71,8’inin haftalik devreye sahip oldugu ve %86,9’unun devre ta-
tilini sirketlerin tanitim yoluyla satin aldig1 goriilmektedir.

Tablo 2: Faktor Analizi Sonuglari

Component
1 2 3 4 5
Sorul2 ,790
Sorul3 ,739
Sorul4 ,605
Sorul , 798
Soru2 , 709
Soru3 ,676
Soru4 ,657
Soru7 ,802
Soru8 , 784
Soru9 ,681
Soru5 871
Soru6 421 ,620
Sorul0 ,890
Sorull ,525 ,646

Yapilan faktor analizi sonucunda 6lcekteki tiim maddelerin 5 faktore yiiklen-
dikleri, faktor yiikii taban degerinin 0,6’1n tlizerinde oldugu goriilmektedir. 6. Ve
11. Maddelerin 2 faktore yiiklenmistir ve faktor degerleri arasindaki fark 0,10’un
altinda oldugundan bu maddeler dlgekten ¢ikarilmamistir ve en yiiksek deger al-
dig:1 faktorlere yiiklenmistir.
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Tablo 3: Katilimeilarin Algilanan Hizmet Kalitesine Y&nelik Degerlendirmeleri

ALGILANAN HIZMET KALITESI
£F| B E| E &%
2| B| Z| &=z
5 = < S = =
(¢} 8 B g (¢}
Yanit Verme
Tesislerde ¢alisanlar miisterilere hizli hizmet sunar 9 11 70 129 86
Oran % 3,0 3,5 230 (423 |282
Tesislerde ¢alisanlar miisterilere yardim etmekte goniillidiir | 5 4 34 122 140
Oran % 1,6 1,3 11,2 40,0 459
Tesislerde ¢alisanlar miisterilere karsi naziktir 1 8 3 141 152
Oran % 0,3 2,6 1,0 46,2 49,9
Tesislerde ¢alisanlar miisterilerin sorunlarini cevapla- | 7 3 43 135 117
mada yeterli bilgiye sahiptir
Oran % 2.3 1,0 14,1 [443 [383
Somutluluk
Devre tatil sistemindeki tesisler konforlu ve temizdir | 1 21 42 134 107
Oran % 0,3 6,9 13,8 (43,9 (351
Devre tatil sistemindeki tesisler giivenli ve sessizdir | 6 5 17 113 164
Oran % 2,0 1,6 5,6 37,0 |53,8
Giivenilirlik
Tesisler verdigi sozleri yerine getirir 3 22 46 122 112
Oran % 1,0 7,2 15,1 (40,0 [36,7
Tesislerde ¢aliganlarin davranigt miisterilere giiven agilar | 5 23 49 160 68
Oran % 1,6 7,5 16,1 [52,5 [223
Tesislerden faydalanan miisterileri kendilerini emni- | 8 11 28 152 106
yette hisseder
Oran % 2,6 3,6 9,2 49,9 348
Itimat
Tesislerde giris ve cikis prosediirleri hizlidir 7 7 41 71 179
Oran % 2,3 2,3 134 (233 |[58,7
Tesislerde personelin diizgiin ve temiz tiniformalari vardir | 4 12 2 151 136
Oran % 1,3 3,9 0,7 49,5 (44,6
Empati
Tesislerdeki personel miisterilere kisisel dikkat gosterir | 4 5 62 115 119
Oran % 1,3 1,6 203 |37.8 39,0
Tesislerdeki personel bireysel taleplere kars ilgilidir |2 5 18 179 101
Oran % 0,7 1,6 5,9 58,7 33,1
Tesislerdeki personel misterilerin zevklerini dikkate alir | 9 6 64 102 124
Oran % 3,0 2,0 21,0 [334 |40,6

Tablo 2 incelendiginde tesislerde devre tatil sistemi kapsaminda kalan miisterile-
rin algilanan hizmet kalitesi noktasindaki genel memnuniyetleri dikkat cekmektedir.
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Devre tatil sistemi icerisinde hizmet kalitesinin ytiksek ¢ikmasi sistemin dogru ve
diizenli islediginin 6nemli gostergelerinden birisidir.

Miisterilerin otel personelinin hizmetlerinden beklentileri incelendiginde; miis-
teriye hizli hizmet sunma %42,3 katiliyorum, yardim etmede goniillii olma %45,9
kesinlikle katiltyorum, miisterilere nazik olma %49,9 kesinlikle katiliyorum, miis-
teri sorunlarinda yeterli bilgiye sahip olma %44,3 katiliyorum cevaplar1 6ne ¢ik-
maktadir. Devre tatil sistemi igerisinde ¢alisan personele yonelik miisterilerin al-
gilamalarmm yiiksek olmasi, personelin devre tatil kapsaminda kalan miisterileri
otel misterisi gibi agirladiklarini gostermektedir.

Devre tatil sisteminde konaklayan miisterilerin sistem dahilindeki tesislerle
ilgili olarak tesislerin konforlu ve temiz olmasi agisindan %43,9 katiliyorum, gii-
venli ve sessiz olmasi agisindan %53,8 kesinlikle katiltyorum cevabi vermislerdir.
Bu noktada devre tatil iinitelerinin Kiitahya ilinde otel iiniteleri gibi konforlu ve
rahat oldugu ortaya ¢ikmustir.

Miisterilerin tesisleri giivenilirlik bakimindan degerlendirmeleri incelendi-
ginde; tesisin verdigi sozleri yerine getirmesine %40,0 katiliyorum, tesis calisan-
larmin miisterilere giiven agilamasi %52,5 katiltyorum, miisteriler kendilerini tesis
icerisinde emniyette hisseder %49,9 katiliyorum cevaplarmi vermislerdir. Devre
tatil tinitelerinde kalan miisteriler otel igerisinde kendilerini giivende ve rahat his-
setmektedirler.

Miisterilerin tesislere giris ve ¢ikis islemlerinin hizli bir sekilde yapildigi (kesin-
likle katiliyorum %58,7) olarak goriilmektedir. Tesis personelinin diizgilin ve temiz
iiniformalart ile hizmet sunduklar (katiltyyorum %49,5) tablo 2’de goriilmektedir.

Personelin devre tatil miisterisine kisisel dikkat gostermekte (kesinlikle katili-
yorum %39,0), personel miisterilerin bireysel talepleriyle ilgilenmekte (katiliyorum
%57,8) ve personel miisterilerin kisisel zevklerine yonelik dikkatli davranmakta-
dir (kesinlikle katiliyorum %40,6). Otel ¢alisanlarinin devre tatil iinitelerinde ka-
lan miisterileri otel miisteri kadar 6nemsedikleri goriilmektedir.

Yas Gruplarma Gore Anova Testi Sonuclari:

Gruplar arasi farkliliklarim kontroliine yonelik olarak yapilan Anova Testi so-
nucunda:

* Tesislerde ¢alisanlarin miisterilere karsi nazik olmasi konusunda 20-
30 yas grubu ile 51 yas ve iizeri grup arasinda anlamli farkliliklarin
oldugu ortaya ¢cikmistir. Veriler incelendiginde 51 yas ve tizeri grubun
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algilanan hizmet kalitesinin daha yiiksek oldugu goriilmektedir.

e  Tesislerdecalisanlarimiisterilerin sorunlarini ¢cézmede yeterlibilgiye
sahip oldugu konusunda 20-30 yas grubu ile diger gruplar arasinda
anlamlhi farkliliklarm oldugu bulunmustur. Veriler incelendiginde
20-30 yas grubunun hizmet algilamasinda diger gruplara goére daha
az memnun oldugu ve beklentilerinin daha yiiksek olmasiyla ilgili
oldugu gorilmiistiir.

e Tesislerin giivenli ve sessiz olmasiyla ilgili 20-30 yas grubu ile
diger gruplar arasinda anlamli farkliliklarm oldugu bulunmustur.
Geng grubun daha ¢ok eglenceye yonelik aktivite beklentisinin daha
yiiksek oldugu goriilmektedir.

* Tesislerde giris ve ¢ikis islemlerinin hizli olmasi konusunda 20-30
yas grubu ile diger gruplar arasinda anlaml farkliliklarin oldugu
bulunmustur. 20-30 yas grubunun tesislere giris islemlerinde diger
gruplara gore daha az memnun olduklar1 ve islemlerin daha hizli
yapilmasii bekledikleri gortilmektedir.

*  Tesislerdeki personel bireysel taleplere kars1 ilgilidir sorusunda 20-
30 yas grubu ile 41-50 grubu ile 51 ve {izeri grup arasinda anlaml
farkliliklarin oldugu bulunmustur. 20-30 yas grubunun personel
beklentilerindeki beklentilerinin diger gruplara gore daha az oldugu
ortaya ¢ikmaktadir.

Egitim Gruplarma Gore Anova Testi Sonuclari:

¢ Tesislerde calisanlar miisterilere hizli hizmet sunar sorusunda
ilkokul mezunlart ile okuryazar olmayanlar arasinda anlaml farklilik

bulunmustur.

Gelir Durumuna Gore Anova Testi Sonuclar :

*  Devre tatil sistemindeki tesisler giivenli ve sessizdir sorusunda 4001
ve lizeri gelire sahip olanlar ile 1000-2000 TL gelire sahip olanlar
arasinda anlamli farkliliklar ortaya ¢ikmistir. 4001 TL ve lizeri ticrete
sahip olan miisterilerin tesislerden beklentilerinin daha yiiksek
oldugu sonucu ortaya ¢ikmaktadir.

Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi
Cilt: 17 - Sayr: 31, Haziran 2014



DEVRE TATIL SISTEMINDE ALGILANAN HIZMET KALITESI: KUTAHYA ILINDE KONAKLAYAN
MUSTERILER ORNEG

7. SONUC VE ONERILER

Devre tatil sistemine son yillarda birgok otel katilmustir. Ozellikle otellerin 6lii se-
zonlarini canlandirmak ve miisteri taleplerini 12 aya yaymak acisindan bakildig za-
man sistem bu sorunlara yanit vermektedir.

Aragtirmanin yapildigi Emet Termal Resort and Spa. Oteli 2012 yilim %76 do-
luluk ile gegmis ve bunun igerisindeki %54’k kismin devre tatil sisteminde kaldigi
disiiniiliirse oteller igin sistem avantaj saglamaktadir. Kiitahya nin diger termal bolge-
lerinde de su anda devre tatil ve devre miilk sistemi kapsaminda tesisler yapilmaktadir.

Artuger (2006) devre tatil sistemi iizerine Bodrum yoresinde yapmis oldugu ¢a-
lismada miisterilerin diisiik hizmet kalitesi aldiklarmi ortaya koymustur. Kiitahya ilinde
yapilan bu ¢alismada hizmet kalitesinin yiiksek ¢ikmasi gecen yillarda devre tatil siste-
minde hizmet kalitesinin yiikseldigi ve miisterilerin de beklentilerinde artis oldugunu
gostermektedir.

Devre tatil sisteminde konaklama yapan miisteriler genellikle her sey dahil siste-
minden faydalanmamakta ve otel icerisinde ayr1 bir tesiste kalmaktadirlar. Ayrt bir te-
sisi bulunmayan igletmeler otel igerisinde konaklatma yaptirmaktadirlar. Bu noktada
algilanan hizmet kalitesi misteriler agisindan 6nemlidir. Otel miisterisinden farkli ola-
rak hizmet alan miisterilerin algilamalar1 aragtirmamiz agisindan 6nemli bir noktadir.

Aragtirmaya katilan miisterilerin algiladiklar hizmet kalitesi tiim unsurlar i¢in yiik-
sek cikmustir. Otel igerisinde ayr1 bir tesiste kalmalarma ragmen tesislerin konforu ve
temizligi agisimdan (%43,9 katiliyorum) ile sessiz ve gilivenli olmasi agisindan (%053,8
kesinlikle katiltyorum) yiiksek cikmustir. Bu da devre tatil sistemini uygulayan otelin
otel miisterisi ile devre tatil miisterisini farkh gérmedigini ve aym hizmet kalitesini sun-
maya calistigini gostermektedir.

Tesislerde calisan personelin devre tatil sistemi kapsaminda kalan miisterilere otel
miisteri gibi ayn1 dikkatle ve hassasiyetle yaklastig1 arastrmanimn diger 6nemli bir bul-
gusudur. Personel miisterilere kisisel dikkat gosterir (%39 kesinlikle katiltyorum), bi-
reysel taleplere karst ilgililer (%58,7 katiliyorum) ve personel miisterilerin zevklerini
dikkate ahr (%40,6 kesinlikle katiltyorum).

Aragtirmanin ileriki yillarda tesis sayisinin da artmasiyla birlikte tekrarlanmasi ve
hizmetin diger unsurlari agisindan ele alinmasi 6nemli olacaktir. Ay sekilde devre tatil
sisteminin de ileriki yillarda yeniden Kiitahya acisindan degerlendirilmesi gerekmek-
tedir. Yapilan bu ¢alismanin ileriki yillarda yapilacak olan ¢alismalar igin bir yol gos-
terecegi diistiniilmektedir.
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