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OZET

Yiiksek Lisans Tezi

SICAK HAVA BALON TURIZMINDE HiZMET KALITESI OLCUMU:
KAPADOKYA BOLGESI’NDE BiR ARASTIRMA

Bugcan GUVENOL
Izmir Katip Celebi Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii

Turizm Isletmeciligi Anabilim Dah

Turizm endiistrisi zaman iginde gelismekte ve degisim gdstermektedir.
Bireylerin de seyahat anlayislarindaki farklilagmalar alternatif turizm kavraminin
onem kazanmasina neden olmaktadir. Ayrica alternatif turizm tiirleri ¢esitlilik
gostermekte ve destinasyonlara bir¢cok fayda saglamaktadir. Macera turizmi ise 6ne
¢ikan alternatif turizm tiirlerinden bir tanesi olmakla birlikle hem Tiirkiye’de hem de
diinyada gelisim gostermektedir. Macera turizmi faaliyetleri arasinda diistiniilebilen
sicak hava balon turizmi {lkemizde en ¢ok Kapadokya Bolgesi’'nde
gerceklestirilmektedir. Kapadokya Bolgesi ile birlikte 6zdeslesen sicak hava balonlari
yerli ve yabanci turistleri ¢gekerek bulundugu bolgeye ve dolayisiyla iilkemize bir¢cok
ekonomik fayda da saglamaktadir. Ayrica, Kapadokya Bolgesi disinda da sicak hava
balon turizmini cazip hale getirmek amaciyla cesitli calismalar gerceklestirilmektedir.
Sicak hava balon turizminin bulundugu bodlgeye sagladigi faydalar diisiiniildiigiinde
gelecekte bu hizmeti sunan isletmelerin de artacagi ongoriilmektedir. Bu baglamda
isletmelerin sundugu hizmet kalitesi de 6nem arz etmektedir. Ayrica olumlu bir hizmet
kalitesi bireylerin isletme tercihinde Ve isletmelerin birbirleriyle rekabet
edilebilirligine etkisi bulunmaktadir. Hizmet kalitesini belirleme araglarindan en

yaygin olarak kullanilan 6lcek SERVQUAL 6lgegidir.

Bu ¢alismanin amaci, Kapadokya Bdolgesi’'nde sicak hava balonu turizmine
katilan bireylerin bekledikleri ve algiladiklar1 hizmet diizeylerini belirlemek ve
literatiire katki saglamaktir. Bu amagla, SERVQUAL o6lgegi ile olusturulmus anket

391 katilimeciya uygulanmis ve elde edilen veriler SPSS paket programu ile analiz



edilmistir. Caligmada oOrnekleme yontemi olarak kolayda ornekleme yontemi
kullanilmis ve faktor analizi, T-testi ve Anova Testi gibi istatistiksel analizlerden

faydalanilmistir.

Arastirmanin bulgularima gore hizmet kalitesini olusturan alt boyutlardan
sadece Teminkarlik boyutunun olumsuz oldugu ancak genel olarak hizmet kalitesinin

olumlu oldugu sonucuna ulasilmistir.

Anahtar Kelimeler: Sicak Hava Balonu, Turizm, Hizmet Kalitesi, SERVQUAL,
Kapadokya



ABSTRACT

Master’s Degree Thesis

SERVICE QUALITY MEASUREMENT IN HOT AIR BALLOON TOURISM:
A RESEARCH IN CAPPADOCIA REGION

Bugcan GUVENOL
Izmir Katip Celebi University
Graduate School of Social Sciences

Department of Tourism Management Program

The tourism industry is developing and changing over time. The differences in
the understanding of travel in individuals cause the concept of alternative tourism to
gain importance. In addition, alternative tourism types vary and provide many benefits
to destinations. Adventure tourism, for example, is one of the prominent alternative
tourism types, as it is developing both in Turkey and in the world. Hot air balloon
tourism, which can be considered among the adventure tourism activities, is in our
country mostly carried out in the Cappadocia Region. Hot air balloons, which are
identified with the Cappadocia Region, attract local and foreign tourists and provide
many economic benefits to the region and therefore to our country. Moreover, there
have been various studies carried out in order to make hot air balloon tourism attractive
outside the Cappadocia Region. Considering the benefits of hot air balloon tourism to
the region where it is located, it is predicted that the number of businesses offering this
service will increase in the future. In this context, the quality of service offered by
businesses is also important. Also, a positive service quality has an impact on
individuals' business preference and the ability for businesses to compete with each
other. The most widely used scale among the service quality determination tools is the
SERVQUAL scale.

The aim of this study is to determine the service levels expected and perceived
by individuals participating in hot air balloon tourism in the Cappadocia Region and
to contribute to the literature. For this purpose, the questionnaire created with the

SERVQUAL scale was applied to 391 participants and the data obtained were



analyzed with the SPSS package program. Convenience sampling method was used as
the sampling method in the study and statistical analyzes such as factor analysis, T-
test and Anova Test were used.

According to the findings of the research, it was concluded that only the
Assurance dimension, which is one of the sub-dimensions constituting the service

quality, is negative, but the service quality is generally positive.

Keywords: Hot Air Balloon, Tourism, Service Quality, SERVQUAL, Cappadocia
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GIRIS

Alternatif turizm glinlimiizde diinya turizm faaliyetlerinde 6nemli rol oynamakta
ve turistik talebin de etkisiyle gelisen alternatif turizm ¢esitlerinden biri macera turizmi
de 6ne ¢ikmaktadir. Son seneler igerisinde macera turizmi faaliyetlerine katilimin artis
gostermesi iilkeler agisindan da bu turizm ¢esidinin daha da 6nem kazanmasina neden
olmaktadir. Macera turizmi tilkelerin sosyal, politik ve ekonomik farkliliklarina bagl
olarak gelismekte ve ilkelerin tarihi, kiiltiri ve cografyalarmma gore de ¢esitlilik
gostermektedir (Karpuz, 2017: 101). Tirkiye’de raftingden yamag parasiitiine,
balondan, dalig sporlarina kadar bircok alanda macera turizmi potansiyeli
bulunmaktadir (TURSAB, 2015). Bu baglamda, rekabetin yogunlastigi giiniimiiz
diinyasinda turizm sektoriindeki destinasyonlarin rekabet istiinliigii saglamak ve
turizmden elde ettikleri geliri arttirabilmek icin farkli stratejiler belirlemelidir.
Destinasyon segilme siirecinde sunulan farkli turistik iirlinler olduk¢a Onem arz
etmekte (Bigne vd. aktaran Acar, 2017: 135) ve genellikle destinasyonlar {izerinde
bulunduklar1 cografyanin marka adiyla (Afrika, Fransa, New York, Kapadokya vb.)
temsil edilmektedirler (i¢6z, 2013: 23). Macera turizmi kapsaminda énemli bir yer
tutan sicak hava balon turizmi faaliyetleri (Kaya, 2020: 34) turistler i¢in diinyada
belirli destinasyonlarin ziyaret edilmesinde 6nemli bir ¢ekim unsuru olmustur. Bir¢ok
turizm bolgesi goriilmeye deger ve One ¢ikan bdlgelerini hava sartlar1 ve ortamin
uygun olmasi halinde sicak hava balonu turizmiyle sahip olduklar1 6zelliklerini
destekleyerek diinyada marka bolgelere donitismiistiir. Tiirkiye’deki Kapadokya
Bolgesi de bu bolgelerden birisidir ve hem bolge turizmi hem de sicak hava balonu
faaliyeti 6zelinde diinyada kabul gormiis say1li bolgelerden birisidir (Giirsel, 2017: 2).
Ayrica, Tiirkiye’de Kapadokya Bolgesi disinda farkli bolgelerde de sicak hava balon
turizmine yonelik girisimler yapilmakta ve Sivil Havacilik Genel Miidiirligii niin
caligmalarina gore lilke turizmine katki saglamasina yonelik dokuz ilde daha sicak

hava balon turizmine uygunluk bulunmustur (Hiirriyet, 2018)



Kisilerin beklentileri ve gereksinimlerinin analizine mal iiretiminde daha ¢ok
onem verilmesine ragmen ayni sekilde hizmet {iretiminde de kisilerin beklenti ve
algilamalarmin iyi incelenmesi gerekmektedir. Ozellikle hizmet sektorii ierisinde yer
alan turizm endiistrisinde hem endiistrinin dinamik yapis1 hem de kisilerin beklenti ve
algilamalarinin stirekli degisime ugramasi sebebiyle nitelikli ve kaliteli hizmetin
verilmesi gerekmektedir. Kiiresellesen diinya, artan rekabet, nesiller arasinda fikir
degisiklikleri ve bilingli bireylerin artig gdstermesi isletmeleri gelisime ve daha iyi bir
hizmet sunumuna itmektedir. Kisilerin isletmeler arasinda tercih etme kararlarini
etkileyen en onemli faktor ise hizmet kalitesidir (Fettahlioglu vd., 2016: 850). Mal
isletmelerinde kalite ve performansin 6l¢iilmesi daha kolay olmasina karsilik hizmet
sunan isletmelerde hizmetten saglanan yararlarin nicel 6lgiitlerle degerlendirilmesi
daha zor olmaktadir. Hizmet kalitesinin 6l¢iimiinde Parasuraman, Zeithaml ve Berry
tarafindan gelistirilen SERVQUAL 06lgegi hizmet kalitesinin dl¢iilmesinde en yaygin
kullanilan aractir. Olgek genel olarak bireylerin hizmetten beklentileri ile
algilamalarin1 belirlemeye yonelik diizenlenmistir (Eleren vd., 2007: 76). Belirlenen
algilar ile beklentiler arasindaki fark ise hizmet kalitesini olusturmaktadir. Bu
baglamda arastirma, Kapadokya Bolgesi’nde sicak hava balon turizme katilan
bireylerin bekledikleri ve algiladiklari hizmet diizeyini belirlenmesi adina yapilmistir.
Aragtirma temel olarak {i¢ boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde Hizmet, Kalite,
Hizmet Kalitesi kavramlar1 ayrintili olarak incelenmistir. Ikinci bdliimde alternatif
turizm kavramina deginilmis ve bir alternatif turizm ¢esidi olan macera turizmi ve
macera turizm kapsaminda yer alan sicak hava balon turizmi hakkinda bilgiler
verilmistir. Ugiincii boliimde ise arastirmanm amaci, ydntemi ve bulgular gibi

arastirmaya yonelik bilgiler aktarilmistir.



BiRINCi BOLUM

HIZMET, KALITE VE HIZMET KALITESI KAVRAMLARI,
HiZMET KALITESi MODELLERI VE HIZMET KALITESININ
OLCULMESI

Calismanin bu boliimiinde hizmet, kalite, hizmet kalitesi kavramlar1 detayli bir
sekilde agiklanmistir. Ardindan hizmet kalitesinin modelleri incelenmistir. Boliimiin
son kisminda hizmet kalitesinin 6l¢iim teknikleri nitelik ve nicelik temelli olmak tizere

ayr1 ayr1 irdelenmistir.

1.1. Hizmet Tanimi

Hizmet, insanlarin dogasi geregi bir arada yasamalar1 sebebiyle hayatin her
doéneminde bulunmakta ve kavramsal olarak 1700’1 yillardan bu zamana geliserek
hem diizenli bir sekilde hem de teknik olarak incelenmistir (Cetintas, 2014: 64). Cogu
birey iiretim ya da tarim kavramlarin1 tanimlamakta ¢ok az zorluk ¢ekse de hizmetlerin
geleneksel olarak tanimlanmasi gesitliliklerinden dolay1 zordur (Lovelock vd., 2011:
4). Bunun nedeni mallarin pazarlanmasina rekabet istiinliigli veya tiiketici tatmini
katan ve mallarla birlikte sunulan hizmetlerle, mallardan bagimsiz olarak sunulan ve
tiikketicilere fayda saglayan hizmetler arasindaki farki dikkate alacak tanimin kolayca
yapilamayisindan gelmektedir (Islamoglu vd., 2006: 18). Bu zorlugun yaninda
hizmetlerin kapsaminin da belirlenmesi kolay degildir. Ciinkii sosyal ve ekonomik
degismeler ile teknolojide olan gelismelere bagli olarak her an yeni bir hizmet kavrami
ve ¢esidinin ortaya ¢iktig1r ve mevcut hizmetlerin ise farklilastirildigi goriilmektedir.
Bu sebeple ayrintili bir hizmet tanim1 yapmak gii¢ olsa da genel bir tanim yapmak

miimkiindiir (Karahan, 2006: 28).
Hizmet karmagik bir olgudur. Kelimenin kisisel hizmetten bir {iriin olarak

hizmete kadar bircok anlami vardir (Gronroos, 2000: 45). Hizmetler; en basit tanimi

olarak eylemler, siiregler ve performanslar (Zeithaml vd., 2018: 4), baska biri i¢in



yapilan is (Juran, 1992: 5), somut olmamakla birlikte hi¢bir sahiplikle sonug¢lanmayan
satiga sunulan faaliyetler, faydalar ve memnuniyetlerden olusan bir iriindiir (Kotler
vd., 2018: 244). Hizmet, bir tarafin diger tarafa sundugu eylem ve performanstir
(Lovelock vd., 2011: 4). Hizmet, maddi olmayan ve tretildigi anda aliciya dogrudan
deger katan bir driindiir (Monks, 1982: 587). Baska bir tanima gore ise “hizmet,
tiiketicilerin yasantilarindan kaynaklanan ve ¢cogunlukla fiziksel olmayan sorunlarin
¢ozmeye ya da ¢oziimii kolaylastiran sistemler, faaliyetler ve faydalar toplamidir”

(Islamoglu vd., 2006: 18).

1.2. Hizmetlerin Siniflandirilmasi

Hizmet sektoriinden bahsedildiginde birden ¢ok hizmet kategorisi bu kavramin
icerisinde diisiiniilebilecegi gibi her bir kategoride de birbiri ile ayn1 yap1 ve 6zellikler
gostermeyen farkli hizmet igletmeleri de diisliniilmektedir. Bu baglamda birbiri ile
benzer ozellikler gosteren hizmetleri gruplandirmak hem o hizmetin daha iyi
anlagilmasini saglamakta hem de hizmete uygun ¢esitli stratejilerin gelistirilmesi i¢in
onem teskil etmektedir (inan, 2010: 16). Hizmetleri simiflandirmak, bir isletmenin
yoneticilerine hangi hizmet isletmesiyle ortak noktalarda hareket ettigini ya da
etmedigi ile diger sektorlerdeki gelisme ve degismeleri inceleme firsatlari
sunmaktadir. Boylece isletmeler bu firsatlar ile rakiplerinden bir adim ileriye gitme

sansin1 yakalayabilmektedir (Karahan, 2006: 28).

Amerikan Pazarlama Birligi’nin yapmis oldugu hizmetlerin siniflandirilmasina
gore hizmetler; saglik hizmetleri, finansal hizmetler, profesyonel hizmetler, turizm,
seyahat ve konaklama hizmetleri, spor, sanat ve eglence hizmetleri, kamusal, yari
kamusal, kar amaci giitmeyen hizmetler, fiziksel dagitim ve kiralama hizmetleri,
egitim ve arastirma hizmetleri, telekomiinikasyon hizmetleri, kisisel bakim ve tamir

hizmetleridir (Grove vd., 1996: 60).

Karahan (2006: 31)’e gore hizmetler zorunluluk derecesine gore

siiflandirilmistir. Bu siniflandirmaya gore hizmetler;
1. Birinci derece zorunlu hizmetler;

o “Saghk hizmetleri”

o  “Yeme-icme hizmetleri,”



“Barinma hizmetleri.”

2. ikinci derece zorunlu hizmetler;

“Korunma (adalet, hukuk) hizmetleri.”

3. I"J(;iincii derece zorunlu hizmetler;

“Haberlesme hizmetleri,”
“Ulasim hizmetleri,”
“Sigortacilik hizmetleri,”
“Bankacilik hizmetleri,”

“Turizm hizmetleri.”

4. Dordiincii derece zorunlu hizmetler;

“Kuaforliik hizmetleri,”
“Giyim-kugam hizmetleri,”

“Bakim ve giizellik hizmetleri,”
“Tamir-bakim hizmetleri,”
“Miihendislik ve mimarlhk hizmetleri,”

“Servis ve garanti hizmetleri vb.”

Literatiirde ¢esitli yazarlarca yapilan pek

cok hizmet

siiflandirmasi

bulunmaktadir. Bu siniflandirmalarin bazilar1 Tablo 1°de gdsterilmistir.

Tablo 1: Hizmetlerin Yazarlara Gore Smiflandirilmasi

YAZARLAR SINIFLANDIRMA

Judd (1964)

. Sahip olunan mallara bagli hizmetler
. Mallara bagli olmayan hizmetler

. Bir malin kiralanmasina bagli hizmetler

Rathmel (1974)

. Saticiya gore hizmetler
. Aliciya gore hizmetler
. Satin alma giidiilerine gore hizmetler

. Satin alma sekline gore hizmetler
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hizmetler

. Sunulan iriiniin 6zelliklerine goére hizmetler

6. Yasalar ve yasa koyucular tarafindan diizenlenme derecelerine gore

Shostack (1977)

gore hizmet paketi

Fiziksel mallarin ve soyut etkinliklerin hizmet i¢indeki payina ya da agirligina

1. Mallar1 ve kigileri etkileyen hizmetler

2. Kalic1 ve gegici etkilerine gore hizmetler




Rill (1977)

. Etkilerin giderilebilirligi ve giderilemezligine gore hizmetler
. Fiziksel etkiler-zihinsel etkiler yaratan hizmetler
. Kisisel ve toplu hizmetler

Sasser, Olsen ve
Wyckoff (1978)

. Soyut agirlikli hizmetler
. Somut agirlikli hizmetler

Thomas (1978)

. Teknoloji yogun hizmetler

Otomatik makinalarla sunulan hizmetler

Niteliksiz isgiicliniin kullandig1 makinelerle sunulan hizmetler
= Nitelikli isgiiciiniin kullandig1 makinelerle sunulan hizmetler
2. Emek yogun hizmetler
Niteliksiz isgiicii gerektiren hizmetler
Nitelikli isgiicii gerektiren hizmetler
= Profesyonel isgiicii gerektiren hizmetler
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Chase (1978)

Hizmet dagitiminda miisteri temasi gerektirmesine gore hizmetler;
1. Yiiksek temas gerektiren hizmetler (saglik, oteller, restoranlar)
2. Diislik temas gerektiren hizmetler (posta hizmeti)

Gronroos (1979) 1. Hizmetin ¢esidi (profesyonel hizmetler ve diger hizmetler)
2. Miisteri tiirii (Bireyler ve orgiitler)
1. insana dayali ya da ekipmana dayali sunulan hizmetler
Kotler (1980) 2. Miisterinin hizmetin sunuldugu yerde bulunmasinin dnem derecesine gore

hizmetler
3. Kisisel ihtiyaglar ya da orgiitsel ihtiyaglara gore hizmetler
4. Ozel ya da kamu hizmetleri, kir amacli ya da kir amacsiz hizmetler

Mills ve Margulies
(1980)

1. Etkilesimde giiven saglamanin esas oldugu hizmetler

2. Etkilesimde gorev yapmanin esas oldugu hizmetler

3. Etkilesimde kisinin i¢sel mutlulugunu ve huzurunu saglamanin esas oldugu
hizmetler

Troxell (1981)

[ERN

. Hizmetin kullanim siklig1
. Hizmetin kullanim siiresi

Chase ve
Aquiland (1981)

. Saf hizmetler
. Karisik hizmetler
. Imalat benzeri hizmetler

Lovelock (1983)

. Hizmetin niteligi

. Hizmet isletmesi ile miisteri arasindaki iliski tiirii

. Hizmet veren personelin esneklik ve inisiyatif derecesi
. Hizmetin sunu ve istem bakimindan niteligi

. Hizmetin miisteriye ulastirilma bigimi

Baumoll (1984)

. Dogrudan kisisel hizmetler

. Tkame edilebilir kisisel hizmetler
. Genis alanli hizmetler

. Yaygin dogrudan hizmetler
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Schmenner (1986)

1. Etkilesim ve hizmetin kigiye 6zel olma derecesi (Daha az ya da daha
yiiksek)
2. Emek yogunlugu derecesi (Diisiik ya da yiiksek)

Armistead (1987)

Hizmetin miisteriye ulagtiritlma bi¢imine gore
1. Hizmet isletmesinde sunulan hizmetler
2. Miisterinin ¢evresinde (evinde) sunulan hizmetler

Vandermer ve
Chadwick (1989)

1. Miisteri/iiretici etkilesiminin derecesi (daha az ya da daha ¢ok)
2. Mallarin goreli olarak bulunma derecesi (piir hizmetler, mallar araciligiyla
ulastirilan veya mala bagli hizmetler, mallara sarili hizmetler)

Kaynak: (Seyran, 2004: 28-29, inan, 2010: 24-27, ve Uygug, 1998: 15’ten akt. i¢dz, 2005:

13-14)’ten derlenmistir.




Yukaridaki tabloya gore hizmetleri siiflandirmak ic¢in ¢ok c¢esitli yorumlar
getirilmigtir. Hizmetleri siniflandirmanin ¢esitli yaklagimlara gore sekillenebilen bir
yapida oldugu anlasilmaktadir. Bu baglamda hizmeti siniflandirmanin bir o kadar da

gli¢ oldugu diisiiniilmektedir.

1.2. Hizmetlerin Ortak Ozellikleri

Literatiirde ¢esitli yazarlara gore incelenen hizmetlerin ortak 6zellikleri Tablo
2’de gosterilmistir.

Tablo 2: Hizmet Kavrami Karakteristik Ozelliklerinin Literatiirde Incelenmesi

Ozellikler

Literatiir

Soyutluk
Heterojenlik
(Standartlasamama)
Uretim ve tiiketim
Ayrilmazhg:
Dayaniksizhik
(Stoklanamaz)

Bateson (1977, 1979)
Bell (1981)
Berry (1975, 1980, 1983)
Bessom ve Jackson (1975)

Booms ve Bitner (1981, 1982)
Carmen ve Langeard (1980)
Davidson (1978)

Davis, Guiltinan, ve Jones (1979)
Donnelly (1976, 1980)

Eiglier ve Langeard (1975, 1976), Eiglier ve dig. (1977)
Fisk (1981)

George ve Barksdale (1974), George (1971)
Gronroos (1977, 1978, 1979, 1983)
Johnson (1969, 1981)

Judd (1968)

Knisely (1979a, 1979b, 1979c)
Langeard ve dig. (1981)
Lovelock (1981), Lovelock ve dig. (1981)
Rathmell (1966, 1974)

Regan (1963)

Sasser (1976), Sasser ve Arbeit (1978)
Schlissel (1977)

Shostack (19773, 1977b)

Thomas (1978)

Uhl ve Upah (1980), Upah (1980), Upah ve Uhl (1981)
Zeithaml (1981)

Kaynak: (Zeithaml vd.,1985: 34).




Hizmetlerin ortak ozellikleri olarak soyutluk, ayrilmazlik, degiskenlik ve
dayaniksizlik oldugu bilinmekte ve yukaridaki tabloya gore g¢esitli yazarlarca
incelenmistir. Hizmetin 6zelliklerinde {izerinde en ¢ok durulan 6zelligin soyutluk, en
az lUzerinde durulan 6zelligin ise dayaniksizlik oldugu anlagilmaktadir. Bdylece,
hizmetin temel oOzellikleri igerisinde soyutluk 06zelliginin baslica oldugu

distiniilmektedir.

1.2.1. Soyutluk (Dokunulmazhk)

Hizmetin soyut olmasi; bir malin aksine hizmetin tasimnamayacagi,
kaldirilamayacagi, hissedilemeyecegi veya goriilemeyecegi anlamina gelmektedir
(Reif vd., 1997: 19). Hizmetten saglanan fayda deneyimle iligkilidir ve tiiketicilerin
hizmeti degerlendirmesi tiiketim siirecinde, satin alma sirasinda ya da sonrasinda
miimkiindiir. Ayrica, hizmetlerin soyut olmasi hizmetlerin depolanamamalari, bir
patent ile korunamaz olusu, sergilenememeleri ve fiyatlandirma zorluklarina da yol
acmaktadir (Sayim ve Aydin, 2011: 247). Hizmetlerin soyut yapisinin somutluk
derecesini arttirarak fayda saylayacagi sOylenebilir. Boylece hizmet saglayan
isletmelerin ¢evrenin yonetimini marka ve imge gelisimini kullanarak reklam yoluyla
yapilabilmektedir. Ornegin McDonald’s, restoranlarmin fiziksel ortamini kontrol
ederek diinya ¢apinda gii¢lii bir marka imgesi yaratmistir. Sundugu standart meniiler
ve siparis islemleri hem kalite kontroliiniin korunmasin1 hem de miisteriler icin
tekdiize ve kolay erisimin saglanmasina yardimci olmustur (Edgett ve Parkinson,

1993: 33).

1.2.2. Ayrilmazhk (Es Zamanhhk)

Uretim ve tiiketim birbirinden ayrilmazlar. Hizmetler iiretildikten sonra ayni
anda tliketilmesi onlarin es zamanl olduklarin1 gostermektedir. Yiiz yiize iliskiler,
beceriler ve kisisel bilgiler bu siiregte olduk¢a 6nemlidir (Giimis, 2017: 930). Bu da
gelisen teknolojiye ragmen hizmetin iiretimi ve tiikketimin ayni yerde oldugu anlamina
gelmektedir (Reif vd., 1997: 20). Ornegin, bir hava yolu sirketi ile seyahat edecek
kisinin bileti dnceden alsa bile hizmetten yararlanabilmesi i¢in seyahatin giiniinde ve

saatinde ugaga binmis olmasi1 gerekmektedir. Eger kisi ugcaga binmezse istedigi yere



gidemez, otele gitmezse konaklayamaz, yemek yemek i¢in restorona gitmeli (paket

servis verilmediyse) ve siparis vermelidir (Akkus, 2017: 237).

1.2.3. Degiskenlik (Tiirdes Olmama)

Hizmetler tiirdes degildir ve hizmetteki performans olgusu iireticiden iireticiye,
miisteriden miisteriye, giinden giine degisebilir (Zeithaml vd., 1990: 15). Mallarin
tiretiminde belirli bir standart saglanmasina ragmen, hizmetlerde bu durum insanlarin
onceki tecriibelerindeki hizmeti algilamarina gore degistigi i¢in liretimin zamanina ve
kisilere gore degiskenlik gosterebilmektedir. Insanlar bir hizmeti aldiklarinda bunu
onceki benzer hizmetlerle karsilastirarak karar verecektir. Dolayisiyla bir hizmetin
basarisi, hizmeti sunacaklar ile hizmeti satin alan kisiler arasindaki etkilesimin giicii
ve diizeyine gore degiskenlik gosterebilmektedir (Palmer, 1997: 5’den aktaran Eleren
vd., 2007: 77). Hizmetteki degiskenlik hizmeti sunandan kaynaklanabilecegi gibi
hizmeti alandan da kaynaklanabilir. Ornegin, restorona gelmeden once patronuyla
tartisan bir miisteri de o giin sunulan hizmetten memnun kalmayabilir. Bunun gibi
olasiklar1 ve degiskenligin sebeplerini ¢ogaltmak miimkiin olsa da sonug itibariyle
degiskenlik hizmetin olumsuz olarak algilanmasina yol agabilmektedir (Akkus, 2017:
237). Farkli bir bakis agist olarak hizmetlerin degiskenlik O6zelligini azaltarak
hizmetleri standartlastirma c¢abalarindansa miisteri odakli bir hale getirip
kisisellestirmek daha yararli olmaktadir. Bu baglamda mallarin standartlig1 karsisinda
hizmetlerin degisken (tiirdes olmamast) olmasi hizmetlerin istiinlik saglmasina

katkis1 olabilir (Ozer ve Ozdemir, 2007; 21).

1.2.4. Dayaniksizhik

Hizmetin bu 6zelligi temel olarak soyutluk 6zelliginin de bir sonucu olarak
degerlendirebilmekte ve dayaniksizlik 6zelligi hizmeti mallar gibi stoklanamamasini
aciklamaktadir. Hizmetler tiretildigi anda tiikketilmelidir. Ciinkii, hizmet bekletilebilse
bile tiiketicilerin gereksinimleri anlik oldugu igin kisilere fayda saglamayacaktir (Ozer
ve Ozdemir, 2007: 22). Ornegin, Tiirk Hava Yollari’nin sali giinleri gergeklestirecegi
“Istanbul-New York” seferinde satilamayan koltuklarin stoklanmasi miimkiin degildir.

Ayni sekilde bir konaklama isletmesinde giin i¢inde satilamayan odalarin



stoklanabilmesi de olasi degildir (Kozak, 2016: 131). Konaklama isletmesi arzi ve
talebi yeniden sekillendirip dengeleyerek kayiplarini azaltabilmektedir. Talebin diisiik
oldugu donemlerde fiyatlarimi diisiirerek, ¢esitli 6zendirme araglar1 uygulayarak veya
calisan sayisini azaltarak stoklanamamazliligin baskisim1  diistirebilmektedirler
(Akkus, 2017: 237). Mallarda son kalite kontrolii yapilabilmesine ragmen hizmetlerde
ayni islemin yapilmasi dayaniksizlik 6zelliginin bir sonucu olarak pek miimkiin
olmamaktadir. Bu yiizden hizmeti sunan kisinin hizmeti her seferinde dogru saglamasi

gerekmektedir (Ghobadian vd., 1994, 45).

1.3. Hizmetleri Mallardan Farkh Kilan Ozellikler

Hizmete ait genel Ozellikler ayn1 zamanda hizmetler ile mallarin arasindaki
farkliliklar1 da ortaya koymaktadir (Oguz, 2010: 13). Mallar ile hizmetlerin arasindaki
farkliliklar Tablo 3’de gosterilmistir.

Tablo 3 : Mal ve Hizmetler Arasindaki Farkliliklar
Hizmetler

Mallar

Somuttur (dokunulabilir).

Soyuttur (dokunulamaz).

Tiirdestir (homojen).

Tiirdes degildir (heterojen).

Uretim ve dagitim tiikketimden ayrilmistir.

Uretim, dagitim ve tiiketim es zamanli siireclerdir.

Bir seydir (nesne).

Bir faaliyet ya da siiregtir.

Temel deger fabrikada tiretilir.

Temel deger alici-satic1 etkilesiminde tiretilir.

Misteriler ~ {iretim  siirecine  (genellikle) ) )
Miisteriler iiretime katilirlar.

katilmazlar.

Stoklanabilir. Stoklanamaz.

Sahiplik el degistirilebilir (transfer). Sahiplik el degistirilemez.

Kaynak: (Gronroos, 2000: 47)

Mallar ile hizmetlerin farkli 6zelliklere sahip olmasi sebebiyle hizmetin tiretimi
ile mal iiretimi birbirinden ayri diisiiniilmelidir. Uretim planlamasi, tasarim, yer
secimi, tesis yerlestirme, yeni iiriin tasarimi ve kalite gibi konularda her iki {iretim
tiirline gore de uygulanabilecek ortak yontem ve yaklasimlar mevcut iken hizmetlerin
ve tiiketiminin es zamanli olmasi ve hizmetlerde

soyut olmasi, T{retimi
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standartlagtirmanin zor olmasi gibi nedenlerle tretiminde farkli yaklagimlar

gerekmektedir (Seyran, 2004: 18).

1.4. Kalite Tanimi

Amerikan Kalite Kontrol Dernegi’ne (American Society for Quality Control -
ASQC) gore kalite bir mal veya hizmetin belirlenen ya da olabilecek gereksinimleri
karsilama kabiliyetine dayali niteliklerin toplamidir. Kalite, gereksinimlere (Crosby,
1979: 9) ve kullanima uygunluktur (Juran, 1992: 9). Kalite, bir isi ilk seferinde ve her
zaman dogru yapmak demektir (Brown, 1992: 10).

Bu tanimlar disinda bazi1 yazarlar kaliteyi miisteri bakis agisiyla
tanimlamiglardir. “Kalite, herhangi bir mal/hizmetin niteliklerinin bu mal/hizmeti alan
veya kullanan kisinin isteklerini karsilayabilme derecesi olarak tanmlanabilmektedir.”
Bu baglamda, alinan mal/hizmetten tatmin elde edilirse o mal/hizmet kaliteli olarak
degerlendirilmektedir. Bdylece belirli bir miisterinin isteklerine uygunluk kalite
terimleriyle karsilanabilmekte bu anlayis da kalite kavraminin esnek ve dinamik
olmasint saglamistir (Erkut, 1995: 5-7). Kalite, miisteri gereksinimlerini ve
beklentilerini karsilayan ya da asan olarak tanimlanabilir. Bu baglamda bir iiriinlin
kalitesini nihayetinde degerlendiren kisi miisteridir (Shen vd., 2000: 91-92). Kalite,
miisterinin belirledigidir. Miisterinin gereksinimlerine gore 6l¢iilen ve miisterinin {iriin

veya hizmet ile ilgili ger¢cek deneyimine dayanmaktadir (Feigenbaum, 1983: 7).

1.5. Hizmet Kalitesi

Hizmetlerin ayirt edici Ozellikleri hizmet kalitesinin tanimlanmasimni ve
Olglilmesini de zorlastirmaktadir (Akbaba, 2006: 171). Ayrica hizmet kalitesi ile ilgili
yapilan caligmalar incelendiginde bu alanda yapilmis ilk c¢alismalarin mallarin
kalitesinin tanimlanmasi ve Ol¢iilmesi {izerinde duruldugunun sonraki donemlerde ise
hizmet kalitesinin tanimlanmasi yonelimlerinin oldugu bilinmektedir (Akbaba ve
Kiling, 2001: 163). Hizmet baglaminda kalite, miisteriye dogru hizmeti, dogru zaman
ve fiyat ile sunmaktir (Alemna, 2001: 266). Hizmet kalitesi, bir firmanin
performansinin uzun vadeli ve genel olarak degerlendirilmesinden olusan bir tutumdur

(Hoffman ve Bateson, 2016: 316). Parasuraman vd. (1985: 42) hizmet kalitesini,
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misterilerin beklentileri ile algilanan hizmet performanslart arasindaki karsilastirma,
(Icdz, 2005: 137)’e gore ise hizmet kalitesi, miisteri beklentilerinin tatmin edilmesi ya
da karsilanmasidir.

Bagka bir yaklasima gore de hizmet kalitesi taniminin tam olarak yapilmasi
oldukca zordur ve {iriinler i¢in yapilan kalite tanimlarinin hizmetler i¢in de yapilmasi
dogru bir bakis acis1 degildir. Bir hizmet isletmesinde iiretilen hizmetlerin kalitesi,
hizmeti sunandan ¢ok hizmeti alanlar tarafindan belirlenmektedir. Bunun sonucunda,
verilen hizmet, hizmeti alanlarin  beklentilerini  karsilayabildigi  Olciide
begenilmektedir. Bu yiizden hizmet kalitesi tiiketiciler tarafindan tanimlanmalidir
(Yumusak, 2006: 24).

Hizmet kalitesi ¢esitli kurumlar tarafindan giderek artan temel stratejik bir deger
olarak kabul edilmektedir. Basarili bir hizmet kalitesinden elde edilecek baslica

yararlar ise soyledir (Adil vd., 2013: 66);

e Memnun kalan miisteriler ve ¢alisanlar,
e (apraz satig firsatlari,

¢ Yeni miisteriler i¢in ¢ekicilik,

e Miisteri iligkilerinin gelistirilmesi,

e Artan satislar ve pazar paylari,

e Gelistirilmis kurumsal imaj,

e Daha diislik maliyetler, artan kar marjlar ve is performansi.

1.6. Hizmet Kalitesi Boyutlari

Parasuraman vd., (1985) yaptiklar1 ¢aligmalarda 10 adet hizmet kalitesi boyutu

belirlemislerdir. Bunlar;

e Giivenilirlik: Performans tutarlilig1 ve giivenilirligini icermektedir. Bu boyut,
bir firmanin hizmeti ilk seferde dogru yaptig1 anlamina gelir. (Kayitlarin dogru
sekilde tutulmasi, belirlenen zamanda hizmetin ger¢eklesmesi vb.).

e Heveslilik: Calisanlarin hizmet sunma konusundaki istekliligine veya hazir
bulunuslarma iliskindir. (Rezervasyonlart hizli ayarlama, bir igslem fisinin

derhal gonderilmesi vb.).
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Yeterlilik: Hizmet gerceklestirebilmek igin gerekli bilgi ve beceriye sahip
olmak anlamina gelmektedir.

Erisilebilirlik: Ulasilabilirligi ve iletisim kolayligi icermektedir. (Hizmet
tesisinin ulasilabilir konumu, hizmete telefonla kolayca ulasabilmek vb.).
Nezaket: Calisanlarin nezaketi, saygisi ve dostga yaklasimini igermektedir.
Tletisim: Miisterilerin anlayabilecek dilde konusmak ve onlar1 dinlemektir. (yi
egitimli kisilerle diger kisilere gore daha farkli konusmak, hizmetin kendisini
aciklamak, hizmetin ne kadar tutacagini a¢iklamak vb.).

Inamhirhk: Inanilirhgr ve diiriistliigii icermektedir. Miisterinin en iyi ilgi
alanlarina sahip olmay1 gerektirmektedir.

Giivenlik: Tehlike, risk ve siipheden kaginmak anlamina gelmektedir. Fiziksel
giivenlik, finansal giivenlik, fiziksellik (Sirketle olan iliskilerim dzel mi?)
unsurlarini icermektedir.

Fiziki Goriiniim: Fiziksel tesisler ile hizmeti saglamak i¢in kullanilan arag ve
gerecleri igermektedir.

Miisteriyi Anlamak: Miisterilerin ihtiyaglarini anlamak i¢in ¢aba sarf etmek
gerekmektedir (Miisterinin ozel isteklerini 6grenmek, diizenli miisteriyi tanima

vb.) (Parasuraman vd., 1985: 47).

1.6. Beklenen ve Algilanan Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesi literatiiriinde kullanilan beklenti kavramu tiikketici memnuniyeti

litertinde kullanilandan farklilik gostermektedir. Beklentiler, tiikketici memnuniyeti

literatiiriinde tiiketicilerin yaklagsmakta olan bir islem ya da takas sirasinda ne

olacagina dair tahminleri iken hizmet kalitesi literatiiriinde tiiketicilerin arzu ettikleri

ya da istekleri olarak tanimlanmaktadir (Parasuraman vd., 1988: 17).

Hizmetlerin soyut olmalar1 sebebiyle hizmet kalitesinin de soyut bir yapisi

vardir. Bu nedenle literatiirde hizmet kalitesi yerine “algilanan hizmet kalitesi”

kavrami sik¢a kullanilmaktadir (Akbaba ve Kiling, 2001: 163). Hizmetler, tiikketim

stireclerinde yiiksek tiiketici katilimini gerektiren {irlinlerdir. Hizmetin es zamanl

tiretim ve tliketimi siiresince, tiiketici genellikle fark etmek ve degerlendirmek i¢in

oldukga fazla kaynak bulacaktir. Bu nedenle bir tiiketicinin hizmeti kullandig1 zamanki
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tecriibeleri onun gelecekteki hizmet kalitesini 6l¢gmesini etkileyecektir. Bu ¢ergevede,
tilkketicilerin bir hizmeti almadan onceki beklentilerinin sonrasinda gercek hizmet
deneyimini karsilastirdigi degerlendirme siirecinin sonucu algilanan hizmet kalitesi

olarak tanimlanmaktadir (Grénroos, 1984: 37).

1.7. Hizmet Kalitesi Modelleri

Gegmisten bugiine kullanilan hizmet kalitesi modelleri Tablo 4’de gosterilmistir.

Tablo 4: Hizmet Kalitesi Modelleri

Arastirmaci Model Aciklama
Teknik ve “Hizmet kalitesi teknik ve fonksiyonel kaliteye ve isletme
Gronroos, 1984 | Fonksiyonel Kalite |imajina baghdwr. Fonksiyonel kalite, teknik kaliteden
Modeli daha énemlidir.”
Parasuraman, “Bes bosluk belirlenmis ve bu bogsluklara gére dlcek
Zeithaml ve Fark (GAP) Modeli | gelistirilmistir. Hizmet kalitesi, kalite boyutlar: boyunca
Berry, 1985 beklenti ve algilar arasindaki farklarin bir sonucudur.”

“Bu model hizmet isletmesini en iyi kalite yonetimi igin
ti¢ temel boyutta incelemektedir. Bu boyutlar; fiziksel

Haywood ve Boyut/Ozellik Hizmet imkdnlar, siireg, davramg ve mesleki deneyimdir. Bu

Farmer, 1988 Kalitesi Modeli modele gore hizmet kalitesi, miisteri tercih ve
beklentilerini karsiladigi zaman ¢ok yiiksektir.”
Brodowicz “Bu modelin amaci geleneksel bir yonetimsel planlama,
Delengve L 7th Hizmet Kalitesi uygulama ve kontrol ¢ergevesinde hizmet kalitesi ile
1990 yin, Sentez Modeli iliskili  boyutlari  belirlemektir. Bu sayede hizmet
kalitesindeki farklar minimize edilebilmektedir.”
Cronin ve SERVPERF- “Kalitenin beklenti degil sadece miisteri algilarindan
Performansa Dayalr | . .. .~ 7 e
Taylor, 1992 Model olciilebilecegini ifade etmektedir.
Hizmet Kalitesi ideal “Beklenen ideal standartlarin kullanimi ile tecriibelerin
Mattsson, 1992 - . karsilastirilmasint 6nermektedir. Miisteri memnuniyeti
Deger Modeli

ve deger olarak ¢ok az sayida élgek kullanilmigtir.”

“Hizmet kalitesi icin iki ¢erceve onerilmistir. Bunlardan
Performans biri performans degerlendirmesi digeri ise normlu kalite
Degerlendirme ve | modelidir. Beklentinin operasyonel tanimi ve kavrama

Teas, 1993 Standart Kalite iliskin sorunlart ortaya ¢ikarilmig ve beklenti tekrar
Modeli tamimlanmustir. Kiiciik bir ornek ve dar bir alanda test
edilmistir.”
“Bilgi teknolojilerinin ana hizmet kalite boyutlar
boyunca miisteri hizmetlerini gelistirmek icin nasil
kullanilabilecegini  tamimlamaktadwr. Modele gore,
sk ve | il T |10 Sl ¢ it it waand s o
Gupta, 1994 Uyusum Modeli ’ ¢ 4

bir sekilde koordine edilmesi ve uyumlu hale getirilmesi
gerekmektedir. Model sadece bilgi teknolojilerinin
hizmet kalitesi tizerindeki etkisini gostermektedir. Olciim
yollarint sunmamaktadir.”
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Dobholkar, 1996

Ozellik ve Genel Etki
modeli

“Teknoloji temelli self-servis tercihleri igin hizmet
kalitesinin  degerlendirilmesini ~ formiile  etmeyi
onermigstir. Fakat demografik ozellikler, iicret, fiziksel
cevre vb. etkiler dikkate alinmamistir.”

Spreng ve
Mackoy, 1996

Algilanan Hizmet
Kalitesi ve
Memnuniyet Modeli

“Model, beklentilerin, algilanan performans arzularinin,
arzu edilen uyumun ve beklenti onaylanmamasinin genel
hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti iizerindeki
etkisini vurgulamaktadir. Fakat model hizmet kalitesinin
nasil  bagarilacagini  ve  igleyecegini  hususunu
aydinlatmamaktadir.”

Philip ve Hazlet,
1997

EOC- Eksen, Oz ve
Cevre Ozellikleri
Modeli

“Modele gére her hizmet, simdiye kadar hizmet kalitesini
tamimlamak igin kullanilan boyut ve kavramlarin biiyiik
cogunlugunun yer aldigi EOC (eksen, 0z, ¢evresel)
niteliklerden olusmaktadir. Biitiin hizmet sektorleri igin
hizmet kalitesi hesaplamalarinin genel ¢ercevesini etkili
ve basit bir sekilde ortaya koymaktadir.”

Sweeney, Soutar
ve Johnson, 1997

Perakende Hizmet

Kalitesi ve Algilanan
Deger Modeli

“Iki alternatif model karsilastirilmaktadir. Model 1, iiriin
kalitesi ve fiyat algilarina ek olarak fonksiyonel hizmet
kalitesi ve teknik hizmet kalitesi algilarmmin her ikisinin
de deger  algilarim dogrudan etkiledigini
vurgulamaktadir. Model 2, ayrica fonksiyonel hizmet
kalitesi algilarimin tiiketicilerin satin alma istekliligini
dogrudan etkiledigini vurgulamaktadir.”

Oh, 1999

Hizmet Kalitesi,
Tiiketici Degeri ve
Tiiketici Memnuniyet
Modeli

“Model, miisteri degerinin, miisterinin satin alma sonrasi
karar verme siirecinde onemli bir rolii olduguna dair
kanit saglamaktadr.”

Dabholkar, 2000

Onceki Etkiler ve
Arac1 Faktorler
Modeli

“Hizmet kalitesiyle ilgili kavramsal konularin daha derin
bir sekilde anlasiimasini saglamak igin dnciillerinin,
sonug¢larmin ve aracilarmn incelenmesini
icermektedir.”

Frost ve Kumar,

I¢c Hizmet Kalitesi

“GAP modeli kavramina dayali bir i¢ hizmet kalitesi
modeli  gelistirilmigtir. Model, biiyiik bir hizmet
organizasyon i¢indeki i¢ miisteriler ve i¢ tedarikgiler

2000 Modeli arasindaki hizmet kalitesini belirleyen boyutlari ve
bunlarwn iligkilerini degerlendirmektedir.”

“Daha yiiksek seviyede hizmet kalitesi ortaya koymak

Soteriou ve ¢ Hizmet Kalitesi icin yararlanilacak en iyi kaynaklart gostermektedir.

Stavrinides, 2000

Veri Zarflama
Analizi Modeli

Model,  hizmet kalitesi  olgiitlerini  gelistirmeyi
amaglamaz, bunun yerine bu tiir ol¢iilerin hizmet kalitesi
iyilestirmeleri i¢in nasil dahil edilebilecegine rehberlik
etmektedir.”

Broderick ve
Vachirapornpuk,
2002

Internet Bankacilig1
Modeli

“Ortak hizmet noktasi ve artan tiiketici roliiniin yonetimi
olmak iizere iki alanda internet bankacilik hizmetinde
kalite  yonetimini  icermektedir. Ampirik ¢alisma
yapilmanmigtir.”

Zhu, Wymer ve
Chen, 2002

Bilgi Teknolojileri
Temelli Model

“Bilgi teknolojileri servis saglayicilara yiiksek seviyede

tiiketici  memnuniyeti  saglamalarinda  yardimci
olabilmektedir. Model, bilgi teknolojileri tabani
hizmetler ile miisterilerin  hizmet kalitesi algilar

arasindaki iliskiyi aragtirmaya ¢alismaktadr”
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“Bu ¢alisma kendi belirtegleriyle kavramsal bir e-hizmet
Santos. 2003 e-Hizmet Kglitesi kalitesi modeli onermektedir. Arastirma ¢alismasidir.

' Modeli Spesifik bir 6lgiim cetveli sunmaz. Istatistiksel bir
uygulama degildir.”

“Web siteleri tarafindan saglanan hizmet kalitesinin
degerlendirilmesi icin teorik bulgulara dayali bir ¢oklu
olcek gelistirmislerdir. Arastirma sonucuna gore

Parasuraman, cevrimic¢i miisteriler icin kullandiklart hizmet kalitesi
Zeithaml ve E-S-QUAL olgeginde 22 onerme ve 4 boyut bulunmaktadir.
Malhotra, 2005 Boyutlar, yeterlilik, ifa (yerine getirebilme), kullaniliritk

ve gizlilik. Ayni aragtirmada ikinci bir dl¢ek olarak da E-
RecS-QUAL’ i kullanmislardir. Bu dlgek de 11 énerme
ve 3 boyuttan olugmaktadir.”

Kaynak: (Kili¢ ve Eleren, 2009: 94-95, Ozdagoglu ve Giiler, 2016: 1110)

1.7.1. Gronroos Modeli

Gronroos’un modeli bu alandaki ilk model olmakta ve hizmet kalitesinin teknik,
fonksiyonel ve imaj olarak ii¢ boyutta incelenmesinin gerektigini savunmaktadir.
Gronroos’un sundugu hizmet kalitesi modeli Sekil 1°de gosterilmistir.

Sekil 1: Gronroos Hizmet Kalitesi Modeli

Hizmet Kalitesi Modeli

Beklenen Kalite Algilanan Hizmet Kalitesi Algilanan Kalite

Geleneksel pazarlama
faaliyetleri (reklam,
kisisel satig, halkla
iliskiler ve fiyat) ve
gelenekler, ideoloji ve
agizdan agiza iletisim
gibi dis etkiler.

Teknik Kalite Fonksiyonel Kalite

NE? NASIL?

Kaynak: (Gronroos, 1984: 40)
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Teknik kalite boyutu tiiketicinin bir hizmet firmas: ile etkilesimleri sonucunda
ne aldigiyla agiklanmaktadir. Ancak hizmet tiiketicilerle bir etkilesim halinde
uretildiginden teknik kalite boyutu tiiketicilerin algiladigi toplam kalite olarak
diistiniilememektedir. Ciinkii tiiketici sadece bir hizmetin siirecinin sonucuyla degil
ayni zamanda siirecin kendisiyle de ilgilenmektedir. Tiiketicinin teknik kaliteyi
fonksiyonel olarak nasil elde ettigi, hizmeti degerlendirmesi ve goriigleri oldukca
onemlidir. Bu baglamda kisilerin neyi aldig1 hakkinda soruya yanit veren teknik kalite
hizmeti nasil aldig1 sorusuna cevap veren ise Oznel olarak algilanan fonksiyonel

kalitedir (Gronroos, 1984: 38-39).

Imaj, tiiketicilerin isletmeyi nasil algiladiklarmin sonucudur. Tiiketicilerin
beklentileri sirketin imajma goére degisiklik gosterebilmektedir. Imaj temel olarak
hizmetlerin teknik kalitesi ve fonksiyonel kalitesi ile birlikte olusturulabilmektedir.
Ancak imaj1 etkileyecek baska sebepler de bulunmaktadir. Bu sebeplere drnek olarak
gelenekler, ideoloji, agizdan agiza iletisim ve diger geleneksel pazarlama faaliyetleri
olan reklam, fiyatlandirma, halkla iligkiler verilebilmektedir. Bir hizmet igletmesi
imaj1 hakkinda yeni hedef pazarlar1 bilgilendirmek icin geleneksel pazarlama
faaliyetlerini kullanabilir. Ayrica, eger isletmeler herhangi bir sebepten otiirii gercek
olmayan bir imaja sahiplerse mevcut pazar icin ger¢ek imaji yansitmak adina bu
faaliyetleri kullanabilmektedir. Ancak olusturulan imaj teknik ve fonksiyonel kaliteyi
yansitmiyorsa beklenen hizmet kalitesi ile algilanan hizmet kalitesi arasindaki bosluk
artacaktir. Tiim bunlarla birlikte imaj bir kalite boyutu da olabilmektedir. Ornegin
tiiketici bir restorana gittiginde yemegi begenmediginde ya da garsonun kotii davranigi
olmasina ragmen hala algilanan hizmeti tatmin edici bulabilir. Restoranin olumlu imaj1
olumsuz deneyimleri i¢in bir nebze mazaret bulmasini saglamaktadir. Ancak tiiketici
bircok kez hayal kiriklig1 yasarsa restoranin imaj1 artik bozulacaktir (Gronroos, 1984:

39-40).

1.7.2. GAP (Bosluk) Modeli

Hizmet kalitesinin yoOnetici algilarina ve tiiketiciye hizmet sunumuyla ilgili
gorevlere iliskin bir dizi tutarsizlik veya eksiklikler bulunmaktadir. Bosluk ya da fark
olarak adlandirilan bu kavram tiiketicilerin yiiksek kalitede algilayacagi bir hizmet

sunulmaya c¢alisilirken biiyiik engeller olabilmektedir (Parasuraman vd., 1985: 44).
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Parasuraman ve arkadaslarina (1991) gore hizmet kalitesi modeli Sekil 2’de

gosterilmis ve incelenmistir.

Sekil 2: GAP (Bosluk) Hizmet Kalitesi Modeli

Miisteri

_Aglzdan Agiza Kisisel Gecmis
Tletisim ihtiyaclar Deneyimler

Beklenen Hizmet
" 1

Fark5 y
Algilanan Hizmet

3

Hizmeti Sunan

Hizmetin Sunumu Miisteriyle Dis
™ Lletisim

4

Fark 3

et ~ ~

Hizmet Kalitesi
Standartlar:

Fark 1

)
Fark 2 )

'
Y

Yonetimin Miisteri
Beklentilerine |
Iliskin Algilamalar:

- e - et - - e v = - e —

r
!
[

]
|
|
|
)
b 4

Kaynak: (Parasuraman vd., 1991: 337)

Fark 1: Miisteri beklentileri ile yonetim algilar1 arasindaki fark: Hizmet
isletmeleri yoneticileri miisterilerine yiiksek kaliteyi sunmak amaciyla gereken
Ozellikleri, miisterilerin ihtiyaglarinin giderilmesi i¢in sunulacak hizmeti ve bu
hizmetlerin kalitesini yiikseltebilmek i¢in nasil performans gostermeleri gerektigini
her zaman bilmemektedir. Bu baglamda pazarlama arastirmalarinin yetersizligi,
calisanlar ile yonetim arasindaki iletisimsizlik ya da bunun gibi nedenlerle acikliklar
olusmaktadir. Burada olusacak fark yoneticilerin genellikle maliyetler gibi faktdrlerin
lizerine yogunlagmasi ya da miisteriler i¢in dnemli olan diger faktorlerin goz ardi

edilmesine yol agmaktadir (i¢6z, 2005: 136).
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Fark 2: Yonetim algilan ile hizmet kalitesi o6zellikleri arasindaki fark:
Kisith kaynaklar, pazar durumlari ya da yonetim farkliliklar: gibi nedenler yonetimin
miisteri beklentilerini algilamasi ile bir hizmette bulunmasi gereken 6zellikler arasinda
miisterilerin kaliteyi algilama sekillerini etkilemek amaciyla tahmin edilebilecek bir
fark olusturmaktadir. Bu farkin olusmasindaki temel etken ise bir isletmedeki
olusturulan sistemin yeterince bilinmemesinden kaynaklanmaktadir. Sadece
miisterilerin ilgi alanlarmi, istek ve gerekliliklerini anlamakla birlikte sunulacak
hizmet kalitesinin standartlarinin da acik bir sekilde tanimlanmasi gerekmektedir. Eger
yonetim kendinden beklenenleri kararlastiramaz ve gerekli kaynaklarin da yetersizlik
gostermesi durumunda bazi sorunlar olusacaktir. Ayrica, verilecek hizmetin siiresini
miisterilerin  beklentisine gére tahminleyen bir y0netici Ornegin personel
yetersizliginden dolay1r bunu her zaman saglamasi miimkiin olamayabilmektedir
(Icdz, 2005: 137).

Fark 3: Hizmet kalitesi ozellikleri ile hizmet sunumu arasindaki fark: Bir
hizmetin sunumunda gerekli tiim sartlar saglanip miisterilere de en dogru sekilde
davranilsa bile hizmet kalitesinin yliksek olacagi her zaman sdylenemez. Bu sebeple
yoneticiler hem c¢alisanlarin performanslarini hem de algilanan hizmet kalitesini
standartlagtiramadigin1  fark etmektedirler. Yonetim, hizmet kalitesi unsurlari
belirlemekte ancak bunu saglayacak olan c¢alisanin istegi ve gerekli becerileri olmaz
ise bu siire¢ hizmet performansinda eksiklige yol a¢maktadir. Bunun sebepleri
arasinda yetersiz egitim, calisanlarin yapamayacagi gorevler vermek, gozetim
eksikligi, niteliksiz c¢alisan istihdami ve c¢alisanla anlagmazlik gibi ornekler

verilebilmektedir (I¢6z, 2005: 137).

Fark 4: Hizmetin sunumu ile dissal iletisim arasindaki fark: Digsal iletisim,
sadece miisterilerin hizmetten beklentilerini degil ayni zamanda hizmeti nasil
algiladiklarinm1 da etkilemektedir. Miisterilere sunulacak hizmet ile ilgili biiylik vaatler
verilmesi veya hizmetin sunulmasimi kolaylastiracak bilgilerin olmamasi gibi
durumlarda hizmetin sunumu ile dissal iletisim arasinda fark olusacak bu da algilanan
hizmet kalitesini etkileyecektir. Bunun nedeni miisterilere verilen sozlerin ilk olarak
yerine getirilmemesidir. Ayrica, olduk¢a iyimser ve bol keseden dagitim olan bir satis

kampanyas1 bu farkin olusmasina sebep olabilmektedir (I¢6z, 2005: 137).
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Fark 5: Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki fark: Hizmet
kalitesinin iyi ya da kot algilanmasi, kisilerin kendilerine sunulan hizmetin
beklentileri dogrultusunda nasil algiladiklarima gore degisiklik gostermektedir.
Kisilerin sunulan bir hizmetten algiladigi kalite beklenen hizmet ile sunulan hizmet
arasindaki aciga yon vermektedir. Hizmet kalitesindeki anlatilan dort farklilik fark 5°te

yer almaktadir (I¢dz, 2005: 138).

Farkliliklar1 inceledigimizde beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki
farkin “(Fark 5)” 6nceki dort farkin “(Fark 1, Fark 2, Fark 3, Fark 4)” bir fonksiyonu
“(Hizmet kalitesi = Fark 5 = f(Fark 1, Fark 2, Fark 3, Fark 4)” oldugu goriilmektedir
(Parasuraman vd., 1985: 46). Bosluk modelinde incelenen Fark 5 miisterinin tarafinda,
Fark 2-4 hizmeti sunanin tarafindadir. Fark 1 ise her iki alana yayilmaktadir. Bu
sebeple, Fark 1-5 bosluklarini Olgebilmek igin miisteri verilerine, Fark 1-4’i
Olcebilmek icin ise Orgiit personelin ve yoneticilerin verileri gerekmektedir

(Parasuraman vd., 1991: 342).
Wilson vd. (2016)’e gore farklarin olusma nedenleri uyarlanarak Tablo 5’te
gosterilmistir.

Tablo 5: Gap Modelinde Farklarin Olugsmasinin Nedenleri

Fark 1

* Pazarlama arastirmasinin yetersiz yapilmasi ve dikey iletisimin zorlugu

» {liski odaklanmasinin yetersizligi

Fark 2
* Kotii hizmet dizayni

» Miisteriyi harekete gegirecek standartlarin yoksunlugu

* Hizmet ve fiziksel kanitlarin uygunsuzlugu

Fark 3
» Insan kaynaklar1 politikalardaki eksiklikler

* Rolleri yerine getirmeyen miisteriler
* Hizmet aracilari ile problemler
* Arz ve taleple uyusmazlik
* Hizmeti iyilestirme yetersizligi
Fark 4

* Entegre pazarlama iletigimi eksikligi

* Miisteri beklentilerinin yonetimindeki etkisizlik
* Agir1 vaatler
* Yetersiz yatay iletigim

Kaynak: (Wilson vd., 2016)
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1.8. Hizmet Kalitesinin Olciilmesi

Kalite ol¢limiiniin belirli araliklarla yapilmasimin gereklilik oldugu konusu
herkes tarafindan kabul edilirken hizmet kalitesinin yonetilmesi noktasindaki
vazgecilmez bir adim olan “hizmet kalitesinin olgiilmesi” konusu iizerinde birgcok
arastirmacinin farkli bakis acilari olmasi sebebiyle farkli yaklasimlar ve yontemler
Onerilen bir goriis birligi saglananamis bir alandir. Olusan farkli yaklasimlarin sebebi
ise hizmetin kendine has 6zellikleridir (Akbaba, 2007: 325).

Hizmet kalitesinin Olc¢lilmesi, hizmet kalitesinin iyilestirme veya gelistirme
siirecinin ilk basamagi olarak degerlendirilebilmektedir. isletmeler eger mevcut kalite
diizeyi hakkinda yeterli bilgiye ulasabilirlerse sonraki donemde yapilmast gerekenler
hakkinda daha etkili adimlar atabilecektir (Eleren vd., 2007: 78). Hizmet Kkalitesi
lizerine yogun olarak yapilan bilimsel ve pratik tartismalar 6nemli sonuglar
dogurmustur. Hizmet kalitesinin miisterinin bakis agisiyla tanimlanmasi gerektigi
konusunda fikir birligi vardir. Bu baglamda bilimsel ¢aligmalarin ¢ogunlugu kalitenin
musteriler tarafindan nasil algilandigi ve algilanan kalitenin nasil olgiilebilecegi
sorusuna odaklanmistir. Hizmet kalitesi 6l¢lim yontemleri genel olarak nitelik ve olay

temelli olarak incelenebilmektedir (Stauss ve Weinlich, 1997: 33-34).

1.8.1. Nitelik Temelli Yontemler

Algilanan hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi hususunda en ¢ok kullanilan yontemler
kantitatif, ¢ok nitelikli yontemlerdir (Stauss ve Weinlich, 1997: 34). Bu yontemler
arasinda SERVQUAL o6l¢egi, hangi hizmet endiistrisinin ele alindigina bakilmaksizin
algilanan hizmet kalitesinin ilgili boyutlarini 6l¢ebilme iddiasinin bir sonucu olarak en

biiyiik ilgiyi ¢ekmistir (Akbaba, 2006: 172).

1.8.1.1. SERVQUAL Olgegi

Hizmet kalitesinin miisterilerin bekledikleri hizmet ile algiladiklar1 hizmet
arasindaki fark oldugunu savunan Parasuraman ve arkadaglari miisterilerin algilari ile
beklentilerini nasil 6l¢eceklerine dair calismalar yapmislardir (Parasuraman vd., 1985,
1988, 1991). Yapilan ¢aligmalar sonucunda Parasuraman ve arkadaslar1 10 boyut ve

97 ¢ift onermeden olusan hizmet kalitesi dlgegini faktor analizi ile degerlendirerek
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SERVQUAL ad1 verilen ve 22 ¢ift 6nermeden olusan hizmet kalitesi 6l¢lim aracini
gelistirmislerdir (Ozkul, 2007: 130). Anket icerisinde yedili likert Olcegi
“(1=Kesinlikle Katilmiyorum, 7=Kesinlikle katiliyorum)” kullanilmistir. Miisterilere
bu boyutlarda ¢esitli sorular sorulmus ve bu maddelere gore puan vermeleri istenmistir
(Ersdz vd., 2009: 20). Olusturulan o6lgekte 10 boyut igerisindeki fiziksel ozellikler,
giivenilirlik ve heveslilik boyutlar1 korunarak bunun diginda kalan boyutlar giivence ve
empati boyutlarina dahil edilmistir. Glivence boyutu igerisinde inanilirlik, giivenlik,
yetenek, nezaket olurken empati boyutu igerisinde miisteriyi anlama, ulasilabilirlik ve
iletisim boyutlar1 yer almaktadir (Ozkul, 2007: 130). Boylece SERVQUAL’da
incelenen bes boyut asagidaki gibi agiklanabilmektedir (Parasuraman vd., 1988: 23);

e Fiziksel Ozellikler (Tangibles): Isletmenin fiziksel olanaklari, donanimi ve
personelin goriiniimiinu,

e  Giivenilirlik (Reliability): S6z verilen hizmetin giivenilir ve dogru bir sekilde
gerceklestirebilmesini,

e Heveslilik (Responsiveness): Miisterilere yardim etme ve hizli hizmet vermeye
istekli olmayz,

e Giivence (Assurance): Calisanlarin bilgisi ve nezaketleri ile miisteriye hizmeti
saglarken giiveni saglama yeteneklerini,

e Empati (Emphaty): Miisterilere kisisel ilgi gosterme ve kendilerini onlarin
yerine koymayi ifade etmektedir.

Asagidaki Sekil 3’de algilanan hizmet kalitesi boyutlar1 gdsterilmis olup beklenen
hizmet kalitesinin sadece sozlii iletisim, kisisel gereksinimler ve ge¢mis deneyimlere
dayanmadig1r ayni zamanda miisterilerin hizmete karsi algilarindan da olustugunu
ortaya koymaktadir. Bu kapsamda degerlendirildiginde hizmet kalitesi, miisterilerin
hizmeti algiladiklar ile bekledikleri arasindaki fark olarak olusmaktadir. Bu fark s6yle
ifade edilebilmektedir (Ozkul, 2007: 132);

“(Q =P —E ya da SERVQUAL Skoru = Algilama Onermesi Skoru — Beklenti

Onermesi Skoru)”
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Sekil 3: Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli

Sl Iletisim Kisisel Gereksnimler | | Gecmis Deneyim

Boyutlar
- Ulslabilik v
- lletisim
- Yetenek Boyutlar
- Nezaket » Beklenen Hizmet
- anirik ORI = e [ |
e - Fiziksel Ozelk Alglanan Hizmet
- Giveniirk i Kaltes
- Hevelic 1 - Heveslitik ] E> esi
IR - Gitvence
omelk Fooat . Q=PI
- Fiztksel Ozellikler T e _:> Alglanan Hizmet
- Miistertyi Anlama ® _ @ @ @
E:=P : Tatmin edici olmayan alglanan hizmet kalitesi
E-P : Tatmin edict alglanan hizmet kalitesi
E<P: Ideal alglanan hizmet kalitesi

Kaynak: (Ozkul, 2007: 131)

SERVQUAL 6lcegi gelistirilme siirecinde birgok elestiri almis ve bu elestiriler
cergevesinde Olcek cesitli degisikliklere ugramistir. SERVQUAL’a yonelik elestiriler
incelendiginde, Cronin ve Taylor (1992) hizmetin performansina yonelik oldugunu
dile getirmislerdir. Brown vd., (1993) hizmet kalitesinde farklilik skoru olarak
kavramsallastirilmasindaki ciddi problemlerin oldugunu belirterek alternatif bir 6l¢tim
onermislerdir. Teas (1993)’de normlandirilmis kalite modelini 6nererek benzer bir
sekilde algilama ve beklentilerin kavramsallastirmasina ve beklenti Slgiimiiniin
gecerlilligine yonelik elestirisi bulunmaktadir. Ayrica artan popiileritesine ve yaygin
kullanimina ragmen SERVQUAL bir dizi teorik ve operasyonel elestiri de
icermektedir. Bu elestiriler (Buttle, 1996: 10);

Teorik Elestiriler

e Paradigmatik Itirazlar: SERVQUAL tutumsal paradigma yerine dogrulamama
paradigmasina dayanmasi sebebiyle ekonomik, istatiksel ve psikolojik teori

kurma konusunda basarisizdir.
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Bosluklar Modeli: Hizmet kalitesinin algilanan — beklenen (P-E) bosluklari
acisindan degerlendirildigine dair ¢ok az kanit vardir.

Stire¢ Odaklik: SERVQUAL, hizmet karsilastirmasi sonuglarina odaklanmaz,
hizmet sunum siirecine odaklanmaktadir.

Boyutluluk: SERVQUAL’1n bes boyutu evrensel olmamakla birlikte ifadeler

daima faktorleri agiklamakta yeterli olmayabilir.

Operasyonel Elestiriler

Beklentiler: beklenti, ¢cok anlamlilik 6zelligi olan bir kavramdir. Tiiketiciler
degerlendirme yaptiklarinda beklentiler yerine standartlart kullanmaktadir.
SERVQUAL beklentileri 6lgmede basarisiz kalmaktadir.

Oge Bilesimi: dort ya da bes ifade her bir SERVQUAL boyutundaki
degiskenligi yakalayamaz.

Gergek Zamanlar; Miisterilerin hizmet kalitesini degerlendirmeleri belirli bir
zamanda degisebilmektedir.

Kutupluluk; Olgekte ters kutuplasma yanitlama hatasia neden olmaktadir.
Olgek Noktalarr; Yedili likert dlgegi hatalidir.

Ikili Yonetim; 1ki anketin bir kerede cevaplanmasi, kisilerde kafa karisikligina
sebep olur.

Hesaplanan Varyans; Yiksek SERVQUAL puanin sonucu madde

farkliliklarinin hayal kiriklig1 yaratan bir oranini olusturmaktadir.

Parasuraman ve arkadaglar1 (1994) bu elestirileri dikkate alarak, ii¢ adet

alternatif SERVQUAL formati gelistirmis ve test etmislerdir. Alternatif olan formatlar

bir, 1ki ve li¢ siitunlu olmakla birlikte minimum beklentiler, arzu edilen beklentiler ve

performans1 igeren Olclimlerini igeren ve dokuz dereceli bir cetvel {iizerinde

gerceklestirilen {i¢ siitunlu formatin SERVQUAL 6l¢iim araci i¢in en yararli 6l¢glim

aract oldugunu ifade etmektedir. Orijinal SERVQUAL 6l¢eginden farklilik gdsteren

bir diger 6zellik olarak oOlgekteki ifade sayis1 21°e diisiiriilmesi ve bazi dizilislerin

yeniden diizenlenmesidir (Akbaba, 2006: 175-176, Akbaba, 2007: 320).
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1.8.1.1.1. SERVQUAL Olgegi Ile Yapilmis Calismalar

Literatiirde SERVQUAL o6lcegi yardimiyla hizmet kalitesi 6l¢iilmiis pek ¢ok
calisma yer almaktadir. Bu ¢alismalar ¢esitli hizmet sektdrleri lizerinde uygulanmis
olup turizm endiistrisi igerisinde de yaygin olarak kullanilmaktadir. Sicak hava balon
isletmelerinin sunduklart hizmet kalitesinin SERVQUAL 6l¢egi Olgiildiigii bir

caligsmaya rastlanilmasa da 6lgek ile ilgili baz1 ¢alismalar asagida incelenmistir.

Aydin (2005), hizmet sektdriinde yer alan otobiis seyahat isletmesinden birinde
hizmet kalitesi 6l¢limii SERVQUAL 6lgegi ile gerceklestirmistir. Caligma sonuglarina
gore Olgekteki tiim maddeler, tiim alt boyutlar ve genel SERVQUAL skoru negatif
cikmustir.

Akbaba (2006), sehir oteli isletmeleri miisterilerinin hizmet beklentilerini ve
SERVQUAL olgeginde yer alan kalite boyutlarinin uluslararasi bir ortamda
gegcerliligini incelemek amaciyla yaptigi calismada SERVQUAL 6lceginin bes boyutu
dogrulanmig ancak orijinal dlgekteki bazi boyutlar farklilik gostermistir. Bu boyutlar;
“Fiziki Yeterlilik, Hizmet Sunumunda Yeterlilik, Anlayis ve flgi, Teminkarlik ve
Erigim” olarak adlandirilmistir. Ayrica olusan boyutlarin SERVQUAL skoru negatif
cikmustir.

Kekeg (2008), bir otel isletmesinde SERVQUAL olgegi yardimiyla hizmet
kalitesi Olglimii uygulamasi gergeklestirmistir. Calismanin sonucuna gore hizmet
performansiin beklentilerin altinda kaldigi ancak hizmet kalitesi degiskenlerinin
sifira yakin degerler almasi sebebiyle miisterilerin algilar1 ve beklentileri arasinda ¢ok
biiylik bir boslugun da olmadigi sonucuna ulasilmistir. Hizmet kalitesini olusturan alt

boyutlardan en yiiksek boslugun “Fiziksel Varliklar” boyutu oldugu goériilmiistiir.

Kurnaz (2011), yiyecek igecek isletmelerinde hizmet kalitesinin Olciilmesi
amaciyla SERVQUAL olgeginden faydalanmistir. Analiz sonuglarmma gore
SERVQUAL skoru negatif bulunmustur. Boyut bazinda incelendiginde en yiiksek
bosluk “Fiziksel Ozellikler” en kiigiik bosluk ise “Giivenilirlik” boyutunda oldugu

sonucuna ulagilmistir.

Arslantiirk vd., (2013), bir turizm acentasindan yurtdisi tatil hizmeti satin alan
bireylerin tatil siiresince satin aldiklari turist rehberligi hizmetindeki hizmet kalitesini

O0lcmek amaciyla SERVQUAL o6lceginden faydalanmistir. Calismanin sonucunda
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SERVQUAL skoru pozitif bulunmus ancak olusan alt boyutlardan sadece “Duyarlilik
(Empati)” boyutundaki algilarin az bir farkla olsa da beklentilerin altinda kaldigi
gOriilmiistiir.

Filiz ve Kolukisaoglu (2014), Antalya’da bulunan otel isletmesinde
SERVQUAL o6lgegi ile hizmet kalitesi 6l¢iimii ger¢eklestirmistir. Analiz i¢in hizmet
kalitesini olusturan alt boyutlar isletmenin boliimleri ele alinmistir. Bu boyutlar “on
biiro, yiyecek, kat hizmetleri ve giivenlik” bolimleridir. Calisma igerisinde hem boyut
olarak hem de alt maddelerde olumsuz bir fark goriilemediginden hizmet kalitesinin

olumlu oldugu sonucuna varilmustir.

Manav (2017), Istanbul’da bulunan bir otel isletmesinde hizmet kalitesini
6lcmek amaciyla SERVQUAL 6l¢eginden faydalanmistir. Calisma sonuglarina gore
hizmet kalitesini olusturan alt boyutlarin timii ve dolayisiyla SERVQUAL skoru
pozitif gikmustir.

Cevik (2018), termal turizm isletmelerinde hizmet kalitesinin 6lgmek amaciyla
SERVQUAL olgeginden faydalanmistir. Arastirma Giineydogu Anadolu Bolgesi’nde
gerceklestirilmistir. Calisma sonuglarina gore tiim boyutlarda SERVQUAL skoru
pozitif bulunmustur. Ancak “Empati” boyutu diger boyutlara goére daha diisiik skoru

bulunmaktadir.

Celik (2018), Ege Bolgesi’nde faaliyet gosteren butik otellerde sunulan hizmet
kalitesine yonelik yapilan arastirmada hizmet kalitesine ait alt boyutlar orijinal
SERVQUAL 6l¢egindeki gibi ¢ikmustir. Katilimcilarin beklenti ve algi diizeyleri
arasindaki fark olusan bu tiim boyutlarda negatif ¢ikmistir. Bagka bir deyisle hi¢bir
boyut beklentileri tam olarak karsilayamamistir. Ayrica boyutlar arasinda olusan en

biiyiik fark “Giivenilirlik” boyutunda oldugu sonucuna ulasilmigtir.

1.8.1.2. SERVPERF Ol¢egi

Cronin ve Taylor (1992), SERVQUAL 6lcegi ile hizmet kalitesi 6l¢iimiinde,
kisilerin beklentileri ile algiladiklar arasindaki farkin hizmet kalitesinin Sl¢iilmesinde
faydali olmadigina yonelik elestirileri sonucunda sadece hizmet performansina
yonelik bir 6l¢iim olmasi gerektigini ileri siirerek olusturduklari 6l¢iim teknigine

SERVPERF adin1 vermislerdir. SERVPERF 6lceginde 22 performans &gesi
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kullanilarak hizmet kalitesi, tiiketici memnuniyeti ve satin alma niyetleri arasindaki

iligki incelenmistir (Cronin ve Taylor 1992: 58).

1.8.2. Kritik Olaylar Yontemi

Kritik olay yontemi miisterilerin hizmetle temas durumunda yasadig1 olaylar1
kullanmay1 temel almaktadir (Akbaba, 2006: 172). Y dntem, miisterilerin hizmetlerden
faydalanirken hizmet saglayicilariyla etkilesimde bulunduklarinda yasadiklari olay
veya “kritik olaylarin” toplanmasi ve siiflandirilmasi i¢in bir ara¢ olmaktadir (Stauss
ve Weinlich, 1997: 35). Kritik olaylar, gozlemler yoluyla elde edilen bilgilerin basili
formlarin miisterilere gonderilerek deneyimlerinin yazmalar1 istenmesiyle ya da
miisteriler ile yagadiklari dikkate deger olaylari detayli bir sekilde anlatmalari istendigi
nitel goriismeler yoluyla toplanmaktadir. Bunun sonucunda icerik analizi yardimiyla
olaylar gruplandirilmakta ve birbirine benzer olaylar belirlenen siniflandirmalar ile
toplanmaktadir (Akbaba, 2007: 323).

Kritik olaylar yonteminin de bazi avantajlar1 ve sinirliliklar1 bulunmaktadir.
Yontemin avantajlart ve sinirliliklart soyle ifade edilebilmektedir (Akbaba, 2007:
323);

Avantajlart

¢ Hizmetin kendine 6zgii 6zellikleri nedeniyle daha uygun bir yol sunmasi,

e Miisterilerin belirli bir cergevede diisiinmeye zorlanmadan diisiincelerini
oldugu gibi aktarabilmesi,

e Miisterilerin tekrar satin alma, sikayet etme, li¢iin¢ii kisilere 6nerme ya da
uyarma gibi 6nemli olaylar hakkinda bilgi saglamasi,

e Hizmetlerin aksayan yonlerini yeniden diizenleyebilmesi i¢in firsat olmasi,

e Minimum hizmet gereklilikleri ile deger artirict kalite 6geleri arasinda ayrim
yapabilme olanag1 sunmasi

Swturliliklar:

e Hizmetlerin siire¢ seklinde gergeklestiginin gdz oniinde bulundurulmamasi
e Sadece miisteriler tarafindan c¢ok Onemli oldugu diisiiniilen olaylarin
degerlendirilmesi

e Degerlendirilen olaylarin 6nem derecesine gore agirliklarinin yapilmamasi
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Yontemin sinirliliklarint  ortadan kaldirabilmek igin hizmetin siire¢ icinde
gerceklesmesini dikkate alabilmek amaciyla miisterilerin hizmeti tiilketme siirecinde
yasadiklar1 olaylar1 bir birini izleyen bir diizen icersinde kayit altina alinmasini

saglayan “Ardil Olaylar Yontemi” gelistirilmistir (Akbaba, 2007: 324).
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IKiINCi BOLUM

ALTERNATIF TURIZM, MACERA TURIZMIi VE SICAK HAVA
BALON TURIZMi

Calismanin bu boliimiinde alternatif turizm kavrami incelenmis ve bir alternatif
turizm ¢esidi olan macera turizmi kavramina deginilmistir. Son olarak macera turizmi
kapsaminda degerlendirilebilen sicak hava balon turizmi kavrami irdelenerek diinyada

ve Tiirkiye’deki girisimler agiklanmistir.

2.1. Alternatif Turizm

Alternatif turizmin dogusu 1950'lerde baslayan gelisme ¢agindan, 1960'larda
modernlesmeye, 1970'lerde alternatif gelisme zamanina ve 1980'lerde neo-liberal,
serbest piyasa ve ekonomik biiyiime modelleri dénemi, siirdiiriilebilir kalkinma ve

alternatif modernlesme kavramlarina yol agan 1990'lh yillara kadar uzanmaktadir

(Leksakundilok, 2004: 96).

1990’11 yillarin baslangicinda turistik tiiketiciler deniz, kum ve giines ticlemesi
olan klasik turizm iiriiniinden kisisel ve 6zel bir ilgi gerektiren iirlinlere yonelmeye
baslamislardir. Bu yonelimlerin klasik turizm {iriiniinde olusan tatmin diizeyi, farklh
kiiltiirleri tanima istegi, iilkelerin arasindaki mesafelerin kisalmasi, egitim ve gelir
diizeyindeki artis, {li¢iincli yas turizme katilan bireylerin artmasi, kiiltiirel ve sportif
aktivitelere katilma istegi gibi bircok sebebi bulunmaktadir. Bu baglamda, turizm
yatirimcilart da yatirimlarinin olusan bu talebe gore yonlendirmeye baslamislardir.
Kitle turizmine bir alternatif olarak olusan bu turizm hareketliligi “alternatif turizm”

olarak tanimlanmustir (Kili¢ ve Kurnaz, 2010: 40).

Alternatif turizmin dogusu asagidaki Sekil 4’de 6zetlenmistir.



Modernlegme

Sekil 4: Alternatif Turizmin Dogusu

Gelisim Donemi
(Gelisim Modeli)

Surdilebilir Geligme

turizmi)

Geleneksel Turizm
(Cogunlukla kitle

I ve III. Dunya
arasindaki tarihsel

Post-modern kaltin
va da gezginler

Lawton 2002)

Gelisimde ekonomik
bayime modelinin

Geleneksel turizmin
etkisi (koruma

esitsizlikler pazari trendi basarisizligs; hala i(iée:'inel)g% &
5 irli b ater, : Cooper ve
(Fernandes 1994; (Krippendorf 1987; akic B mievemsur. Ozdil, 1992; Fennell ve
Mowforth ve Mowforth ve Munt (Ashley. ve dig. 2001) Smale 1992; France
Munt, 2003) 2003; Weaver ve =Y = 1997: Mowforth ve

Munt 2003; Rosenow vel
Pulsipher 1979; Wheller
1001)

h 4

Yeni turizm veya alternatif
turizm gekilleri

Toplum
Temelli
Turizm

Kaynak: (Leksakundilok, 2004: 97).

Yukaridaki sekle gore alternatif turizmin ve ¢esitlerinin ortaya ¢ikmasina

onciiliik eden gelismenin gelisim donemi igerisinde siirdiiriilebilir gelisme kavraminin

etkisi oldugu diisiiniilmektedir. Ayrica, alternatif turizm kavraminin ortaya ¢ikmasina

neden olan etkenleri su sekilde siralamak miimkiindiir (Kozak ve Bahge, 2012: 98);

Kiy1 seridinde yogunlasan kitle turizminin ¢evresel etkilerinin stirekli
artmas1 ve geri donilisimii miimkiin olmayan sosyal ve cevresel
sonuclarin olusmasi,

Turistik tiiketicilerin tercihinde olusan degismeler sonucu yeni turizm

cesitlerine dogru arayislarin artmasi ve buna yonelik talebin artmasi,
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Turistik tiiketicilerin daha bireysel fakat sosyallesmeye olanak veren
mal ve hizmetler talep etmesi,

Biiyiik kentlerdeki plansiz yapilasma gibi kiyr seridinde de
yapilagmanin plansizlagmasi sonucunda biiylik kentlerde yasayan
turizm talebinin buna benzer destinasyonlardan uzaklagmaya
baslamalari,

Cevre bilincinin artmastyla ¢evresel duyarlili§inin 6nem kazanmasi,
Turizm talebinin artmasi ve kiy1 seridi disindaki bolgelerin turizmi
ekonomik gelisim araci olarak gérmesi,

Yerel yonetimlerin altyap1 ve iistyapr eksikliklerinin giderilmesinde
turizm gelisimini bir ara¢ olarak gérmeleri,

Birlesmis Milletler, Diinya Turizm Orgiiti ve UNESCO gibi
kuruluslarin alternatif turizm tiirlerine 6zendirici ¢alismalari,

Diinya ekonomisinde 6nemli kuruluslarin (Avrupa Birligi, Diinya
Bankas1 vb.) kiigiik girisimcilik politikalarina finansal destek

saglamasi.

Alternatif turizm; geleneksel klasik kitle turizmi ve sehir turizminin olumsuz

etkilerini kitle turizminin yol acti§1 olumsuz etkileri azaltma amaci giiden ve yeni

turistik tirtinlerin birlikte kullanilmasini saglayan turizm ¢esididir (Erdogan, 2003°den

aktaran Albayrak, 2013: 38). Dernoi (1981: 253)'ye gore alternatif turizm; 6zellikle

gelismekte olan iilkeler i¢in bir dizi sosyal ve ekonomik firsat sunan, miisterinin ev

sahibinin evinde konaklama aldigi bir turizm bigimidir. Bagka bir tanima gore

alternatif turizm, turizmden elde edilen gelirleri daha genis zaman ve kesimlere yayan

ve gelirin dengeli ve yerel halka 6ncelik verecek sekilde dagitarak boylece halkin refah

seviyesinin ylikselmesine katki saglayan turistik {irtin ve hizmetler igeren bir turizm

cesididir (Kozak ve Bahge, 2012: 96).

Alternatif turizmin o6ne ¢ikan bazi Ozellikleri asagidaki gibidir (Dernoi,

1981:254);

Ev endiistrisi, zanaat olarak iglev gérmektedir,
Cogunlukla bir aile veya benzer “isletme” bulunur,

Genellikle bir hane i¢in ikincil bir gelir kaynagidir,
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Genellikle bir veya iki birim, nadiren altidan fazla birim bulunur (kamp
yerleri harig),

Daha kii¢iik yatirimlara (6zellikle bireysel bazda) ihtiyag duyar,

Esnek kullanim (yerel olarak konut ve eglence standartlarinin
yiikseltilmesi vb.),

Diisiik maliyetli hizmetler sunar, ¢cogu tesis mevcut olsa da genellikle
rahathlk  eksikligi ~ bulunur ve  disik gelir  gruplarim
barindirabilmektedir,

Gelir dogrudan ikamet edenlere gider ve orada yerel olarak kalir,
Mevcut yerlesim diizenine uyar, yerlesim planina veya peyzaj
degisikligine gerek yoktur. Dogasi geregi yerel aliskanliklara daha fazla
uyum saglamak zorundadir,

Birimler bolgede topluluk halinde veya tiim bolgeye dagilmustir,
Bolgedeki turistler arasindaki se¢im ayrimciligini 6nler veya azaltir,

Turistler ve yerel halk arasinda daha iyi bir anlayis gelistirebilmektedir.

Geleneksel turizm ve alternatif turizm arasinda farklar bulunmakta ve bu

farklarin sonucunda olusan baslica degiskenlerin kisa dénem ve uzun doénem

icerisindeki etkileri Tablo: 6’da gosterilmistir.

Tablo 6: Turizm Tiirlerinin Baglica Degisim Etkenleri

Geleneksel (Kitle) Turizm Alternatif Turizm

Kisa Déonem Uzun Donem Kisa Donem Uzun Dénem
Turist
Sayilari biiylime fazla biiylime (yavas) | az
Davranislari hareketsiz hareketsiz kasif (hareketli) | kasif (hareketli)
Lokasyonlari tatil kdyleri (sinirlt) | tatil kdyleri topluluklar yaygin
Zamanlamasi kisa kisa (belirli) uzun (belirsiz) orta (belirli)
Temasi biraz (ekonomik) cok (ylizeysel) biraz (yogun) yogun
Benzerligi az az cok az cok az
Kaynak
Bozulabilirligi muhtemel baski yikim (kiiciik) baski (az) baski
Benzersizligi muhtemel baski yikim (kiiciik) baski (az) baski
Kapasitesi problem agilmig problem (az) problem
Ekonomi
Cok yonliiliik biraz gelismis yok cok az
S1zint1 biraz biraz belki (cok) belki (¢ok)
Politik
Yerel kontrol biraz az cok savunmasiz

(bazen)

Planlama kapsami | biraz az az az

Kaynak: (Butler, 1990: 43)
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Turizm ile iliskili degisim unsurlarindan genel olarak 6nemli oldugu kabul
edilen bazilar1 Tablo 6°da gosterilmistir. Bu degisimler dort genis alana bolinmiistiir.
Bunlar; turistler ile ilgili faktorler, kaynak temelli, ekonomik yap1 ve destinasyon
bolgesinin siyasi yapisi olarak belirlenmistir (Butler, 1990: 41). Tabloda da goriildigi
gibi geleneksel turizm ile alternatif turizm arasinda farkliliklar ilgili degiskenler
tizerindeki etkileri kisa donem ve uzun dénem olacak sekilde incelenmis ve alternatif
turizmin geleneksel turizme gore uzun donemde daha avantajli oldugu
distiniilmektedir. Yukaridaki tabloda listelenen unsurlara gore destinasyon
bolgelerinin sosyal, cevresel ve ekonomik sistemlerinin alternatif turizmdeki bazi olasi
sonuglar1 Tablo 7°de gosterilmistir.

Tablo 7: Alternatif Turizmin Olas1 Sonuglari

ETKILER

Sosyal Cevresel Ekonomik
Turist
Sayilar Olumlu Olumlu Olumsuz
Davraniglart Tartigilabilir Az olumlu Olumsuz
Lokasyonlari Olumsuz Olumsuz Olumsuz
Zamanlamasi Olumlu//Olumsuz Olumsuz Olumlu
Temast Olumsuz Notr Notr
Benzerligi Olumsuz Az olumsuz Olumlu
Kaynak
Bozulabilirligi Notr Olumsuz Notr
Benzersizligi Notr Olumsuz Notr
Kapasitesi Notr Az olumlu Notr
Ekonomi
Cok yonliiliik Olumlu Notr Olumsuz
Sizint1 Az olumlu Notr Olumsuz
Politik
Yerel kontrol Olumlu Bilinmiyor Notr
Planlama kapsami Az olumsuz Bilinmiyor Notr

Kaynak: (Smith ve Eadington, 1994: 41).

Yukaridaki tabloya gore, alternatif turizm kapsaminda daha az turistin olumlu
sosyal ve cevresel etkilere sahip olsa da muhtemelen olumsuz ekonomik etkilere sahip
olabilecegi ile turistlerin daha uzun kalis siiresinin hem olumlu hem de olumsuz sosyal
etkilere sebep olabilecegi diisliniilmektedir. Kaynak agisindan degerlendirildiginde ilk
olarak c¢evresel sonuglarin uzun vadede olumludan ¢ok olumsuz olma y6nelimindedir.
Ekonomik acidan alternatif turizmin etkisi toplam turist harcamasi miktarina, yerel

bolgede kalan miktara ve yaratilan is sayisina gore olumsuzdur. Politik olarak
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alternatif turizmin anlam: daha net olmamakla birlikte yerel kontrol ilk basta tesvik
edilebilir ancak memnuniyetsizlik yaratarak kontrolii dis kurumlar saglayabilir.
Alternatif turizm i¢in kaynaklarin ve kiiltiiriin korunmasi bireysel isteklere aykiri
olabilir ve yerel diizeyde planlama olumsuz olabilir (Smith ve Eadington, 1994: 41-
42).

Alternatif turizm tiirlerinin smirlarinin belirlenmesi ve birbirinden ayirarak
siiflandirma yapmak miimkiin degildir. Bunun en temel sebebi kisilerin amaclari
farkli seyahatlerinin hangi turizm tiirii icerisinde degerlendirilecegine turistlerin tatil
motivasyonlar1 belirleyici olmaktadir. Ayrica bir {ilkenin sahip oldugu farkl
ozelliklerine gore alternatif turizm tiirleri de farklilagsmaktadir. Bu nedenle, her iilke
kendi 6zelliklerine gore alternatif turizm tiirlerini benimsemektedir (Albayrak, 2013:
46). Ulkemizde iki tiir alternatif turizm tiiriinde yogunlasiimaktadir. Bunlarin ilk tiirii;
botanik, sicak hava balonu, su ile yapilan etkinlikler, saglik ve termal, fiziksel
rekreasyon, dini ve kiiltiirel turizmi icermektedir. Ikinci tiir ise ilk tiir ile yakindan
iligkili olarak kamp ve karavancilik, kus gozlemciligi, kis sporlari, aveilik ve golf
turizmini icermektedir (Oral ve Tavmergen, 1999: 452). Macera turizmi de gelismeye

acik alternatif turizm tiirlerinden birisi haline gelmistir (Cetinkaya, 2014: 85).

2.2. Alternatif Turizm Tirleri

Alternatif turizmin dogas1 ve kapsaminin daha iyi anlasilabilmesi i¢in asagida
bazi alternatif turizm tiirleri incelenmistir. Alternatif turizm ¢esitlerinden birisi olan

macera turizmi ise ¢alisma kapsaminda ayr1 bir baglik altinda incelenmektedir.

2.2.1. inang¢ Turizmi

Alternatif turizm tiirii olarak inang turizmi, kisilerin inang¢larini yerine getirmek
tizere kutsal yerleri ziyaret etmeleri ile baslamistir. Dinlerin baslangicindan beri
kisilerin kendi mensubu oldugu dinin 6gretilerini gergeklestirmek tizere kutsal yerlere
ziyaretlerde bulunmusglar bu durum da kitlesel hareketlerin olugsmasina sebep olmustur
(Albayrak, 2013: 230). Bu baglamda inang turizmi: “kutsal yerlerin bu dinlere mensup
turistlerce ziyaret edilmesinin, turizm olgusu icerisinde degerlendirilmesi” olarak

tanimlanmaktadir (Sargin, 2006: 3). Inang turizmi, eglence, aligveris ve bos zaman

34



arayislart gibi yeni ve diinyevi 6zellikler igerebildigi gibi dini olmayan turizm tiirleri
de dinsel etkinlikleri de barindirabilmektedir. Turistlerin ilgisini ¢eken tarihi, kiiltiirel,
mimari ve sanatsal unsurlar din kavraminin igerisine yerlestirilmistir (Uysal, 2013:
224). Insanlar1 inang turizmi hareketlerine yonlendiren etkenler bulunmaktadir. Bu
etkenler, psikolojik sebepler, dini arz kaynaklarinin zenginligi, dini giin ve bayramlar

ve dini yayma etkinlikleri olarak siniflandirilabilmektedir (Aksoy, 2002: 421).

2.2.2. Kis Turizmi

Kisilerin tatil anlayislarinin degismesine ragmen hala deniz-kum-giines tatil
destinasyonlarin1 tercih etmeleri ve kis aylarinda da turizm faaliyetlerine katilim
saglayarak on iki ay siiresince turizmden fayda saglayabilmek i¢in alternatif turizm
olarak degerlendirilen kis turizmi (Ozbay, 2018: 204) sadece kayakla smirl
olmamakta, bircok kis turizm merkezleri mevsiminin iklimsel ve dogal 6zellikleri
sayesinde turistik iiriinler gelistirmislerdir. Ornegin, Finlandiya’daki tamamen buzdan
yapilmis bir otel olan Luminilia adl1 buz sarayi her yil ¢ok fazla turist tarafindan talep

gormektedir (Mursalov, 2009: 18).

2.2.3. Ozel ilgi Turizmi

Diinya Turizm Orgiitii’ne gore 6zel ilgi turizmi, belirli bir temaya sahip yerlere
belirli ilgi alanlarini gelistirme amaci olan kisilerin grup ya da bireysel turlari igeren
Ozel bir turizm tiridiir. Genel olarak ilgili kisiler ayn1 meslegi icra ederler veya ortak
bir hobiye sahiptirler (Hall ve Weiler, 1992: 5). Ozel ilgi turistinin ilgisi ve ihtiyact,
av meraki gibi dogal yagama bagl iiretilebilecek bir hizmet olabilecegi gibi golf gibi
liiks bir faaliyete yonelik de olabilmektedir. Istek ve ihtiyac1 gergeklestirme tiirii ne
olursa olsun sonug olarak 6zel ilgi turisti kitle turistinden farkli olarak yenilikei, aktif,

rasyonel, elit ve secidir (Kozak ve Kozak: 2012: 124).

2.2.4. Kiarsal Turizm

Soykan (1999: 68)’a gore kirsal turizm “kisilerin dogal ortamlarda dinlenmek
ve degisik kiiltiirlerle bir arada olmak amaciyla bir kirsal yerlesmeye gidip, orada

konaklamalart ve o yoreye ozgii etkinlikleri izlemeleri ya da katilmalariyla
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gergeklesen bir turizm tiriidiir”. Kirsal turizm, o bdlgede yasayan kirsal halkin
girisimcilik potansiyelinin artirilmasi, yerel girisimlerin canlanmasi ile ekonomiye
faydalari, tilke ve bolge kapsaminda kirsal gelismeye destek vermesi, yore kadinlarinin
istthdam1 bakimindan 6nemli bir katki saglamaktadir (Karaahmet ve dig., 2016: 107).
Kisileri kirsal turizme yonelten motivasyonlar dogal yasam ile i¢ ice olarak kendini
daha iyi hissetme, rahatlama ve kirsal alanlarda yasamaya duyulan ilgidir. Ayrica
kirsal bolgelerde diizenlenen etkinliklere, festivallere ve giliniimiizde dogal tarimsal
uriinlere ilgi de kisileri kirsal turizme yonelten motivasyonlar arasinda oldugu

sOylenebilmektedir (Albayrak, 2013: 132).

2.2.5. Botanik Turizmi

Botanik turizmi, kisilere, ¢esitli bitki parklar1 ve botanik bahgeleri sayesinde
bitkilerle ilgilenerek rahatlama, birbirinden farkli bitkileri kesfetme, merak duygusunu
giderme ve dinlenme saglayan, genellikle kiigiik gruplar ile gergeklestirilen bir turizm
tirtidir. Botanik turizmi ayni zamanda kisilere cevreyi koruma bilinci de
kazandirmaktadir (Albayrak, 2013: 132). Endemik alanlar, kiiciik bir alan ya da dag,
vadi, ova gibi daha biiyiik alanlar da olabilmektedir. Bu alanlardaki baz1 bitkilerin
oldukga hassas olabilmesi ve kisilerin ¢ok yaklastigi zaman zarar gorebilme ihtimaline
kars1 dikkat edilmesi bu sebeple de bu alanlarin 6nceden iyi incelenmesi onem
tasimaktadir (Kozak ve Bahge, 2012: 179) diger bir sebep ise sadece bitkilerin zarar
gormesi degil turistlerin de ciltlerinde alerjik reaksiyonlarin olusabilmesi veya gesitli
gastrolojik sorunlarin olusabilmesi ihtimaline kars1 bilmedikleri bitkileri yememesi ya

da dokunmamas1 gerekmektedir (Bauer, 2001: 307).

2.2.6. Kongre Turizmi

Kongre turizmi, bilimsel arastirmacilar, akademisyenler, alaninda uzmanlarin
veya belirli bir meslek grubuna mensup kisilerin davetli veya goniillii, konugmaci veya
dinleyici olarak siirekli kaldiklar1 ya da calistiklar1 yerler disinda daha 6nceden
belirlenmis temalarda bilgi aligverisinde bulunmasi sirasinda ortaya c¢ikan seyahat,
konaklama ve bos zaman degerlendirme faaliyetlerinden dogan iliskilerin tiimii olarak

tanimlanmaktadir (Kozak ve Bahge, 2012: 217). Kongre turizmi hem turizm
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ekonomisi igerisinde mevsim uzatmasi, katilimeir harcamalarinin fazla olmasi, i¢
turizmde farkli konularda sayisal katkisinin olmasi hem de harcamalarin disinda
kongre turizminin sayesinde yeni is sahalar1 ve istihdam olanaklariyla faydalar

bulunmaktadir (Karasu, 1990: 32).

2.2.7. Yat Turizmi

“Insanlarin gezi, dinlence, eSlence, amaciyla, yatla dogal, tarihi, turistik
degerleri iceren ve degisik yoreleri icine alan bir rota boyunca yaptiklar: geziye” yat
turizmi olarak tanimlanmaktadir (Caglayan’dan akt. Narin, 2006: 128). Genellikle
daha iist seviyede gereksinimleri ile daha liiks tiiketim aligkanliklar1 bulunan tiiketici
gruplar yat turizmine katilmaktadir. Yat turizmi, kurvaziyer turlar ya da mavi yolculuk
temastyla yapilan turlar olabilecegi gibi yat sahiplerinin kisisel seyahat etmesiyle veya
birkag yatin birlikte hareket etmesiyle de yapilabilmektedir (Kozak ve Bahge, 2012:
263). Yat turizminin olumlu etkileri ise, Ozellikle kiyilarin kullanilmasiyla kiy1
turizminin gelismesine katki saglamakta, turizm olgusunun cesitlendirilmesinde
alternatifler sunmakta, gelir seviyesi yiiksek kesimlere hitap etmesi sayesinde
ekonomik bakimdan fayda saglamakta ve kiyilarin betonlagsmasini 6nlemektedir

(Sezer, 2012: 105).

2.2.8. Spor Turizmi

“Spor turizmi, evden uzakta spor aktivitelerine katilma ya da seyretme amactyla
yapilan ve ticari amag tagimayan seyahattir” (Argan, 2004: 163). Spor turizmi ig
grupta incelenmektedir. ilk olarak kisilerin spora katilmak amaciyla seyahatlerini
iceren aktif spor turizmi, kisilerin yapilan spor aktivitelerini izlemek amaciyla
yaptiklar1 seyahatleri iceren spor olay1 turizmi ve son olarak iinlii spor salonlarini veya
spor temal1 gezinti yerleri ile ilgili gezintiyi i¢eren nostaljik spor turizmidir (Argan,
2004: 163).

Bir {ilkede spor kapsaminda biiyiik organizasyonlarin ger¢eklesmesi ev sahibi
tilkenin turizmine oldukca katki saglamaktadir. Ayrica spor turistlerinin de kendi ilgi
alanlarma yonelik tatillerini gerceklestirmeleri spor turizminin her gecen giin

cesitlenmesi ve gelismesine yardimci olmaktadir (Akga, 2016: 186).
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2.2.9. Saghk Turizmi

Saglik turizmi, bir kisinin sagligint gelistirmek, korumak veya herhangi bir
saglik sorununu ortadan kaldirmak amaciyla yapilan her tiirlii seyahatlerin tiimiidiir.
Saglik ve turizm iligkisi olumlu ve olumsuz yonleri ile ortaya ¢ikmaktadir. Olumlu
yonil ile iligki kisilerin saglik amagl seyahat etmeleri ve nihayetinde tedavidir.
Olumsuz yonii ise turist sagligt acisindan olusan iliskilerdir. Turist saglig1 agisindan
verilebilecek 6nemli 6rneklerden biri 2002 Sars hastaligi vakasidir (Ozsar1 ve

Karatana, 2013: 137).

2.2.10. Golf Turizmi

Golf turizmi, toplum igerisinde yas grubu orta-ileri ve gelir diizeyi yiiksek
kisilerin tercih ettigi bir turizm tiiriidiir. Bir golf alaninin se¢iminde topragin niteligi,
yiiksek standartlar, konaklama tesisleri, havaalanina yakin mesafede olmas1 ve iklim
sartlar1 etkili olmaktadir. Turizm ¢esitliligi, yeni istihdam olanaklari ve gelir saglamasi
ile yeni yesil alanlar yaratmasi sebebiyle son yillarda Tiirkiye’de de golf turizmine
onem verilmeye baslanmistir. Olusturulan yeni golf alanlarin rekreasyon alanlartyla
birlestirilmesi 0Ozellikle {iclincli yas turizminin gelistirilmesi bakimindan Onem

kazanmaktadir (Kozak vd., 2017: 35).

2.2.11. Yayla Turizmi

Dogadan uzaklagmis sehir insaninin doga ile bulugmasi ve gittikleri yerin
kiiltiirel degerlerinden haz almasini olanak saglayan yayla turizmi (Kozak ve Bahge,
2012: 187); doga ile i¢ ice yasamay1 seven kisilerin genellikle giiniibirlik ya da kisa
sireli konaklama amaci ile yiliksek rakimli yerlere seyahatlerini iceren turistik
faaliyetlerdir (Giindiiz ve Topaloglu, 2016: 84). Kirsal kesimlerde gergeklestirilen
yayla turizmi faaliyetleri sayesinde bu kesimde yasayan yerel halkin gelir seviyesinin
artmasina, bolgeler arasi gelismis diizeyini azaltmasina ve turizmi on iki aya yayarak
mevsimsellik 6zelliginin getirdigi sorunlar1 azaltmasina olanak saglamaktadir

(Ormankiran, 2016: 136).
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2.2.12. Genglik Turizmi

Glinlimiizde gencler, medyadan etkilenen, akilli, ge¢ evlenen ve bu sayede
yirmili yaslarinin ortalarina veya daha sonrasina kadar aileleriyle birlikte yasayan,
yuksek 0gretimine devam eden ve dolayisiyla en yogun tatil donemlerinde daha fazla
bos zamani olan ve yiiksek harcanabilir gelire sahip tiiketim toplumunun 6nemli bir
pargasidir (Sellars, 1998: 612). Genglik turizmi icerisinde yer alan 6zellikle sirt ¢antali
turistler olarak nitelendirilen kesim Ozgiirliik ve kendilerinden farkli bir kiltiiri
tanimada sinir tanimamaktadir. Bu genglerden turizmin ekonomik boyutunda istenilen
fayda yeterince saglanamayacak olsa bile edindikleri tecriibeler ile gelecekte dncelikle
bireysel, daha sonra iilke ve son olarak kiiresel ekonomiye katki saglayacaktir (Kozak

ve Bahge, 2012: 226).

2.2.13. Termal Turizm

Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’na gore termal turizm “Termomineral su banyosu,
icme, inhalasyon, ¢camur banyosu gibi ¢esitli tiirdeki yontemlerin yaninda iklim kiirii,
fizik tedavi, rehabilitasyon, egzersiz, psikoterapi, diyet gibi destek tedavilerinin
birlestirilmesi ile yapilan kiir (tedavi) uygulamalar: yani sira termal sularin eglence
ve rekreasyon amagl kullanimi ile meydana gelen turizm tiiriidiir” (Www.ktb.gov.tr).
Termal turizmin son zamanlardaki yiikselisinde insan sagliginin 6nemi, turizm
faaliyetlerine katilan kisilerin beklentilerinin degisimi, Avrupa’daki niifus i¢inde yash
kesimin artig gdstermesi, on iki ay siiresince uygulanabilmesi ve tedavi siirecinin
uzunlugu, kisilerin insan saghigmi etkileyebilecek kimyasal ve dogal olmayan

tedavileri tercih etmek istememeleri gibi sebepler etki gdstermistir (Cetin, 2011: 902).

2.2.14. Kiiltir Turizmi

Kiiltiir turizmi, bir bolgede yasayan kisilere has somut ve soyut 6zelliklerinin,
o bolgeyi ziyaret eden kisilerin ilgisi ve amacina gore o bdlgede tecriibe edilmesi i¢in
yapilan seyahatleri kapsayan turizm faaliyetleri olarak tanimlanabilmektedir. Bu
tanima gore kiiltiirlin farkli degerlerine gore kisilerin seyahat edebileceklerine ve bu
kisilerin hepsinin kiiltiir turisti oldugu anlagilmaktadir. Ornegin, Rio karnavali

gdrmek veya deneyimlemek amaciyla Rio’ya seyahat eden kisileri de kendi tarihini
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merak bu sebeple de Topkap1 Saray1 ya da Kapadokya’ya seyahat eden kisileri de
kiiltiir turisti bakis acisiyla degerlendirmek yerinde olacaktir (Bahge, 2009: 3). Cros
ve McKercher (2015: 4)’e gore ise kiiltiir turizminin tanimlanmasinda sadece kiiltiirel
farkliligi deneyimlemenin ve bu baglamda her seyahatin kiiltiir turizmi altinda
degerlendirilebilecegi inancinin yanlis oldugunu savunmaktadir. Boyle bir
genellemenin kavram karmagiklig1 ile hem turistleri hem de ilgi goren yerlerin yanlis

etiketlendirilebilecegini savunmaktadir.

2.2.15. Eko Turizm

Eko turizm, siirdiiriilebilirlik ilkesi ¢ercevesinde doga seyahatine dayanan bir
turizm tiiriidiir. Diinya Ekoturizm Dernegi’ne gore eko turizm; “dogal alanlara
vapilan, yerel halkin refah diizeyini gelistirme ve ¢evreyi koruma amaci giiden
sorumluluk sahibi seyahat” olarak tanimlanmistir. Ornegin, yagmur ormanlarinda
gezinti ormana ya da o ¢evredeki yerel halka gelir veya fayda saglarsa eko turizm
kapsaminda degerlendirilebilir (Batt Akdeniz Kalkinma Ajansi, 2012: 4-5). Gergek bir
eko turizm projesi 0rnegi olarak bir doga koruma alanina az sayida turistin nadir
bulunan canlilar1 ziyaret etmesi ve dnemli koruma alanlarina fayda sagla saglamasi
gosterilebilir. Yerel halkin da bu koruma alaninda rehber olmasi ve projenin nasil
gelisecegi konusunda s6z hakki bulunmaktadir. Ayrica turistler onlar i¢in 6zel insa
edilmis otellerde degil, yerel halkla birlikte kalarak o bolgenin kiiltliriinii de
deneyimleyebilir ve bolge sinirlart igerisinde kirlilige kars1 yliriiyerek veya bisiklet

gibi araclar1 kullanabilmektedirler (Mirsanjari, 2012: 86).

2.3. Macera ve Macera Turizmi Kavrami

Macera turizmi kavramini agiklamadan once macera kavramini agiklamakta
fayda vardir. Macera, katilimcilarin goniillii olarak kendilerini bilinmeyene adim
attiklarina, zorluklarla karsilasacaklarina, deneyimlerinden degerli bir sey
kesfedeceklerine ya da kazanacaklarina inandiklari pozisyondur (Swarbrooke vd.,
2003: 14). Maceranin tanimi genellikle materyal ve bedensel deneyim arasindaki
etkilesim ile risk, nese, stres veya korku gibi psikofizik etkilere odaklanmaktadir

(Gyimothy ve Mykletun, 2004: 856). Macera, kisisel bir bakis acisidir. Kisinin
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bedensel smirlarindan daha ¢ok zihinsel ve duygusal algilarina odaklanmaktadir
(Ozen, 2017: 24).

Macera kavramimin dogusu somiirgecilik donemine dayanmakta olup, o
donemde bir hedefe ulagsma siirecinde bir arag olarak goriilmiistiir. Ancak, macera
zaman iginde bireyin kisisel istekleriyle ilgili bir olguya doniismiistiir. (Ewert, 1989:
26). Macera olgusunun kendisinin bir hedef haline gelmesiyle macera kavrami bir
turistik {irlin haline gelmistir. Macera amactyla yapilan seyahatlerin gerceklesmesi ve
bu baglamdaki alt ve iist yapilarin planlanmasi, iriiniin tutundurma ve dagitim
calismalar1 ile giivenlik uygulamalar1 gibi yapilan etkinliklerin sonucunda macera
turizmi sektorii ortaya ¢ikmistir (Giilcan, 2004: 3-4).

Macera turizmi, genis turizm semsiyesi altinda en c¢ok konusulan alt
boliimlerinden birisidir. Macera seyahati ve macera turizmi terimleri ¢ogu kez es
anlamli olarak diigiiniilmektedir (Thomas, 2012: 39). Addison (1999)’a gore macera
seyahati; kesif, ¢alisma, is, iletisim, rekreasyon, spor, gezi ve turizm amaciyla tanidik
cevrelerden ayrilan birinin bilinmeyen yerler ve insanlarla karsilasmak i¢in dogaya
yakin herhangi bir aktivite gezisi olarak tanimlanmaktadir. Macera turizmi ise spor
turizmi, doga temelli turizm, eko-turizm ve yerli turizm gibi bir¢ok alt boliime sahiptir
(akt. Thomas, 2012: 39-40). Macera turizmi, bir dis g¢evre (dogada) ortaminda
gergeklestirilen macera ile heyecanin birlesimden olusan ve ticari bir sekilde sunulan
cok cesitli aktiviteler olarak tanimlanmaktadir (Callendera ve Page, 2003:14). Macera
turizminin kendine has oOzellikleri ve igerdigi bilesenler asagidaki gibidir

(Tourismnotes);

e Dogayla temas kuran faaliyetler,

e Insanlar, inanglar, yasam tarzlar1 gibi farkl kiiltiirlerle temas,
e Yolculuklar, yani arag, hayvan veya insan giicti,

e Belirsiz sonuglar,

e Tehlike ve risk,

e Zorluklar,

e Beklenen odiiller,

e Yenilik,

e Uyarilma ve heyecan,
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o Kesif,
e Zit duygular.

Icerdigi bu bilesenler ile macera turizmi pazarinin turistler igin alternatif turizm
tiirleri igerisinde farkli bir konumda oldugu diisiiniilmektedir. Ayrica macera
turizminin icerdigi bilesenlerden risk faktoriiniin asagidaki tanimlamalara gore 6nem

arz etmektedir.

Macera turizmi fiziksel risk i¢eren herhangi bir bos zaman faaliyetidir (Meier,
1978: 32). Macera turizmi, dogal ¢evreyi kullanan ve dogal ¢evreyle etkilesime giren,
katilimcr ve kosullardan etkilenen, sonucu belirsiz, ger¢ek ya da goriiniirde risk
unsurlar1 tagiyan faaliyetlerdir. (Ewert, 1989: 6). Uluslararast Sivil Havacilik
Orgiitii’ne gore havacilik sektériinde “6rnegin; sicak hava balon turu” dogas: geregi
sifir diizeyinde bir risk yoktur. Yiizde yiiz emniyetlilik veya sifir derecesinde risk
unsuru ilgili faaliyetlerin gerceklestirilememesi sonucu olabilecegi soylenebilmektedir

(Can ve Can, 2019: 190).

Macera turizmi yiiksek degerli miisterileri ¢geken, yerel ekonomileri destekleyen
ve slirdiiriilebilir uygulamalar1 tesvik eden turizm sektdriiniin en hizli biiyliyen
sektorlerinden birisidir. Bu nedenle, sektoriin siirekli biiytimesi sadece turizm 6zelinde
degil ayn1 zamanda bulundugu destinasyon ekonomileri, insanlar ve cevrelere de
olumlu etkiler yaratmaktadir (UNWTO, 2014: 16). 2019°da 0,65 milyar ABD dolarina
ulasan kiiresel macera turizmi pazar1 2030 yilinda %10,7’1lik y1llik bilesik biiyiime hiz1
ile 2,02 milyar ABD dolarina ulasacag: tahmin edilmektedir (Statista,2020) Macera
turizmi kavrami bir yerin kiiltiirel 6zelliklerine gore farklilik gostermektedir. Ayni
zamanda parasi, seyahat etme egilimi ve zamani olan turizm talebine ihtiyag
duymaktadir. Genellikle gelismekte olan {ilkelerde niifusun cogunlugu macera
turizmine katilmak bir yana herhangi bir bagka turizm faaliyetlerine katilacak paraya
sahip olmamaktadir. Bu nedenle macera turizmine katilanlarin ¢ogu, sézde gelismis
tilkelerin vatandaslar ile ya da Ozellikle iilkelerin daha varlikli sakinleriyle siirh
kalmaktadir. Farklilik gostermesinin baska bir sebebi ise macera turizmi pazarinin
ilkelerin sosyal, ekonomik ve politik degisimlerdir (Swarbrooke vd., 2003: 51).
Ornegin, hac ziyaretleri Islam iilkelerinde oldukca ilgi gérmekteyken, Avrupa ve
Amerika bolgelerinde fazla ilgi gormemektedir (Garda, 2010: 87). Son neden olarak

macera kavraminin {lkelerin tarihi, gelenekleri ve cografyalarma gore farklilik
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gostermektedir. Ornegin, Amerika’da, Avustralya ve Rusya’daki macera seyahatleri
genellikle vahsi yasam alanlarina olmaktayken bircok Asya iilkesinde bu seyahatler
ruhsal aydinlanma arayisi olarak meydana gelmektedir. Ancak kiiresellesmenin de
etkisiyle bugiin Japonlar, Alaska’nin vahsi dogasina seyahat ederken Hindistan ve
Tayland’da yeni ruhani yollar arayan Amerikali gengler goriilebilmektedir

(Swarbrooke vd., 2003: 52).

2.3.1. Macera Turizmi Tarihi

Gegmiste insanlik kitadan kitaya seyahatlerde bulunmuslar ancak bu yer
degistirmelerin amaci sadece uyum ve hayatta kalmak gibi sebeplerle olugsmustur.
Daha sonradan bu hayatta kalma amaglarinin birlesik bir forma doniismesi toplumlari
olusturmustur. Medeniyetin ortaya ¢ikisindan bu yana, insanlar ticaretle ugragsmiglar
ve uzmanliklarin1 ya da sahip olduklari mallarin1 bagka bir ulus ile degis tokus
etmislerdir. Bu gibi sebeplerle insanlarin pek ¢ok bilinmeyen yerlere seyahat etmeleri
gerekmekteydi. ‘Macera fikrinin basladigi yer’ olarak ifade edilebilecek bu donemden
sonra modern macera turizmi otuz bes yil 6nce farkl: iilkelerden insanlarin eglenmek
ve ilging yerleri gormek icin bagka iilkelere seyahat etmesiyle baglamistir (Ahammed,

2015: 4).

Ayrica 1800'lerin ortalarinda maceracilar, 1865'te Matterhorn'a ilk tirmanis ve
1869'da Colorado Nehri'nin inisiyle dagcilik ve nehir raftinginin siirlarini zorlamaya
baglamislardir. Kisa bir siire sonra iki énemli kurum olan Ulusal Cografi Toplulugu
(National Geographic Society) ve Kasifler Kliibii (Explorers Club) kurulmus ve her
iki kurum da bugilin macera ve kesif gezilerini desteklemeye devam etmektedir.
1950’lerin ortasinda da gergeklestirilen pek ¢ok tirmamis faaliyetleri diinyanin
dikkatini ¢ekerek birgok insan1 kendi kesif gezilerine ¢ikmaya tesvik etmistir

(UNWTO, 2014: 13).

Macera turizminin gelisimine katki saglayan ge¢misteki macera seyahatlerinin

bazilar1 asagidaki tabloda 6zetlenmistir.
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Tablo 8: Gegmisteki Macera Seyahatleri

Kagifler ve maceracilar Paral1 askerler Hacilar Tiiccarlar

Yerlesimciler ve

) Mevsimlik gégmenler Misyonerler Doga tarihgileri
somiirgeciler
) Seyahat yazari Ev degistirme
Kadin gezginler Avcilik
maceracilart maceracilari

Vahsi doga gezginleri Son dakika turistleri | Ogrenci degisimleri Yardim Goérevlileri

Kaynak: (Swarbrooke vd., 2003: 39-51)
Tablodaki seyahatlerin tlimii yeni ortamlarda, gercek veya algilanan bazi risk
unsurlart ile sira dist seyler yapmayi igcermekte olup (Swarbrooke vd., 2003: 51)

macera turizminin tarihsel gelisimine katki sagladigi diistiniilmektedir.

2.3.2. Macera Turizm Faaliyetleri

Macera kapsaminda degerlendirilen pek ¢ok faaliyet bulunmaktadir. Asagida
cesitli yazarlara gore macera turizmi kapsaminda yapilan faaliyetler
orneklendirilmistir. Orneklere gore calisma kapsamindaki “sicak hava balon turizmi”

macera turizmi faaliyetleri arasinda yer aldig1 diistintilmektedir.

Ewert (1989: 8)’e¢ gore acik havada yapilan macera faaliyetlerinin

siniflandirmasi Tablo 9’da gosterilmistir.

Tablo 9: A¢ik Hava Macera Faaliyetleri

Sirt ¢cantasiyla seyahat Bisiklet turu Yelken kanatcilik
Akarsu su kanoculugu Kros kayake¢iligt Alpinizm
Sicak hava balonculugu Iple inis (rappelling) Kanoculuk (kayaking)
Rafting Oryantiring (y6n bulma) Kaya tirmanisi
Halatlar kursculugu Tiiple dahig Yelkencilik
Kar ayakkabisiyla yiiriiyiis Magaracilik Vahsi doga kampgiligt
Vahsi doga yiiriiyiigii Parasiitle atlama Su kayakeilig

Kaynak: (Ewert, 1989: 8).
Acik hava macera etkinlikleri ile a¢ik hava rekreasyonlar1 arasinda benzerlik
olsa da birbirinden farklidir. Klasik anlamda agik hava rekreasyonlar1 balik tutmak,
avlanmak vb. gibi ifade edilebilir iken tabloda belirtilen faaliyetler macera kapsaminda

degerlendirilmektedir. Ciinkii, kisilerin bu faaliyetlere katiliminda kasith bir risk
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arayisi, kisinin sagligin1 ve yagamin tehlikeye atabilecek durumlar ve bu baglamda

sonucun belirsizligi bulunmaktadir (Ewert, 1989: 8).

Pomfret (2006: 114) ise geleneksel ve ¢agdas macera turizmi faaliyetlerini kara,

su, hava ve karisik (kara, hava ve su) olarak boliimlendirmis 6rneklendirmistir.

Tablo 10: Geleneksel ve Cagdas Macera Turizmi Faaliyetleri

Kara Bazh Su Bazh Hava Bazh Karisik (kara/hava/su)
Lo - .. . Sicak hava
Iple inis (abseiling) Viicut sorfii balonculugu Macera yarislari

Sirt cantast ile seyahat™

Kano kullanma

Iple atlama (bungee

jumping)

Hayirseverlik
miicadeleleri

Bisikletcilik Kanyon ge¢isi Ucurumdan atlama | Kaynak koruma gezileri
Magaracilik Ifjruvaz.ly?r Plandrciiliik Kiiltiirel deneyimler
eneyimi
Tirmanis Kayak te_kn_e5| Delta kanatgilik Ara donem gezileri
deneyimi
Kopek kizakeiligi Yelkencilik Mikrolayt¢ilik Hazci deneyimler
Gu;ﬁ?&;}:};jf ga Tiiple dalis Yamag parasiitii Manevi aydinlanma
Avcilik Snorkelle yiizme Parasiit¢liliik Vahsi yasam izleme
Binicilik Sorfeiiliik
Orman kesfi Su kayagi
Motosiklet ile gezme Kiirek teknesi
Dag bisikleti ile gezi Riizgar sorfi
Alpinizm*
Oryantiring
Atv ile safari
Tepe yiirtyiisii

(scrambling)
Kayak yapma (skiing)*
Kar kayagi
(snowboarding)

Kar motosikleti ile gezi
Kar ayakkabisi ile
ylrtyis
Dag tirmanisi (Via
Ferrata)*

Vahsi doga deneyimleri*
* isaretli faaliyetler dagcilik ile ilgili aktivitelerdir.

Kaynak: (Pomfret, 2006: 114)

Buckley (2006: 2)’e gore de sinirlar1 tam ¢izilmemis olsa da temel macera
turizmi faaliyetleri; tirmanis, iple inis (abseiling), deniz ve akarsu kanoculugu, kar
kayagi, magaracilik, sicak hava balonculugu, parastitciiliik, dag bisiklet¢iligi, dalis ve
snorkelle ylizme, sorfeiiliik, kar motorsikleti ve arazi siirlisii (off-rode driving), heliski

ve bunun gibi pek ¢ok aktivite drnek gosterilebildigi faaliyetlerden olugmaktadir.

Literatiirdeki caligmalar incelendiginde macera turizmi kapsamindaki

faaliyetleri sert ve yumusak macera olmak iizere siniflandirilabilecegi goriilmektedir
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(Hill, 1995; Swarbrooke vd., 2003: 32-33; Ewert ve Jamieson, 2003: 69; Huddart ve
Stott, 2019: 4;). Macera Turizmi Pazar Raporu (Adventure Tourism Market Report,
2010: 4) ve UNWTO’nun hazirladigi Macera Turizmi Global Raporu (UNWTO,
2014:12)’ye gore de macera turizmi faaliyetleri sert ve yumusak olarak
simiflandirilmigtir. Bu smiflandirmada yapilmasindaki ayirt edici faktor siiphesiz
potansiyel risk faktoriidiir. Diger faktorler ise faaliyetlerde ihtiya¢ duyulabilecek
teknik beceriler, faaliyetin algilanan zorlugu ve katilimciya yiiklenmis genel fiziksel
ve duygusal talepler olabilmektedir. Ornegin, dagcilik faaliyeti bisiklete binme
faaliyetinden genellikle daha fazla risk ve daha yiiksek diizeyde uzmanlik becerisi

gerektirmektedir (Ewert ve Jamieson, 2003: 69).

2.3.2.1. Sert Macera ve Yumusak Turizm Faaliyetleri

Diisiik risk diizeyi, fiziksel emek ve zorunluluk gerektiren macera turizmi
faaliyetleri yumusak macera olarak isimlendirilirken (Karpuz, 2017: 27). Sert macera
ise, ylksek seviyede risk unsuru iceren ve beceri gerektiren faaliyetlerdir (Hill,
1995°ten akt. Karpuz, 2017: 27). Ilgili literatiir incelendiginde, yumusak ve sert
macera faaliyetleri farkli farkli degerlendirilmesine ragmen Adventure Travel Trade
Association (ATTA)’nin Macera Turizmi Pazar Raporu (2010: 2)’a gore magaracilik,
tirmanis, doga ylriiyiisiinii (trekking) sert macera faaliyeti olarak, sirt cantasiyla
seyahat, yon bulma, kampcilik, safari, sorf¢iiliik, bisiklet¢ilik vb. faaliyetleri yumusak

macera olarak degerlendirmistir.

Yumusak kategoriye giren faaliyetlerin ¢ogu fiziksel olarak zorlayici olsa da
bazilar1 (6rnegin, sicak hava balonu) degildir. Bazen konaklama tiirii de bir faaliyetin
sert ya da yumusak siireklilik iizerindeki konumunun algilanmasini da etkilemektedir.
Liiks bir aksam yemeginden once liiks konaklama, sicak dus ve giin batimi ile sunulan
bir safari, aksam yemegini pisirmek i¢in kendi odununuzu bulmayi ve bir c¢adir
kurmay1 igeren safariden ¢ok daha 'yumusak' bir macera tatili izlenimi verecektir
(Swarbrooke vd., 2003: 33). Turizm endiistrileri, stcak hava balon turizmini higbir
beceri veya deneyim gerektirmemesi nedeniyle temel olarak yumusak bir macera
olarak simiflandirabilirken, bu faaliyeti ilk kez deneyimleyecek ve gergin bir mizaci
olan bir kisi muhtemelen panik duygusunu hissedecektir. Boylece bu kisinin bakis

acisina gore sicak hava balon turu deneyimi zorlu (sert) bir macera faaliyeti olarak
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degerlendirilebilmektedir (Swarbrooke vd., 2003: 66). Ornegin, Amerika Seyahat
Endiistrisi Dernegi’nin macera faaliyetlerini yumusak ve sert olarak ayrimina gore
sicak hava balon turizmi faaliyetleri sert bir macera olarak degerlendirilmistir (Wilks
ve Davis, 2003: 9). Bu baglamda insanlarin deneyim, yeterlilik, beceri ve kisilik gibi
cesitli faktorlere gore farkli sert ve yumugak macera faaliyetlerine yonlendirilmektedir

(Swarbrooke vd., 2003: 66).

Sert macera faaliyetlerine katilanlarin yogunlugu onemli bir pazar ortaya
¢ikarsa da niifusun kiigiik bir yiizdesini temsil ediyorken yumusak macera kalkislarinin
sayis1 diinya ¢apindaki seyahatlerin énemli bir yiizdesini temsil etmektedir (ATTA,
2010: 5). Bunun sebebi olarak gergekten zorlu bir maceraci olmanin katilimecinin takip
edilen faaliyette cok fazla deneyime ve cesarete sahip olmasini gerektiren zorlu bir
slire¢ olmasi, fakat yumusak maceranin acemiler ve belirli miktarda deneyime sahip
kisiler de dahil olmak {izere maceraya susamis neredeyse herkesin ilgisini gekmesiyle

aciklanabilmektedir (Swarbrooke vd., 2003: 64).

2.4. Sicak Hava Balonu

Sicak hava balonu temel olarak ii¢ ana parcadan olusmaktadir. Bu pargalar;
kubbe (balonun kendisi), burner (atesleme sistemi) ve sepettir (yolcular1 tasimak icin).
Sepet bolimi genellikle hafif, koruyucu ve esnekligi olan sazdan yapilmaktadir.
Kubbe boliimii ise yirtilmaz naylon en ¢ok kullanilan madde olsa da polyester ve baska
maddeler de kullanilabilmektedir. Atesleme sistemi ile katilimcilarin baslarinin
tizerinde yer almakta ve sicak hava balonunun i¢indeki havay 1sitmak i¢in gii¢lii bir

alev ¢ikarma sistemidir (Goremeballoons).

Sicak hava balonunda diimen olmamasi sebebiyle istikamet riizgara gore
konumlanmakta, bu nedenle giiniimiizde tasimacilik faaliyetleri yerine daha ¢ok
turistik ve reklam amach faaliyetlerde kullanilmaktadir. Gegmiste ise savaslarda hava
barikati, radyo yayinlarinda ve atmosferin katmanlarini arastirilmasi i¢in kullanilmistir

(Britannica 1993’den akt. Ozsoy ve Yavas, 2012).

47



2.4.1. Sicak Hava Balonu Tarihi

1783’te Fransa’da baglamistir. Kagit tiiccar1 olan Montgolfier kardesler,
taftalardan yapilmis posetlerin sicak hava ile doldurulmasini iceren bir deney
yuriitmekteydiler. Posetler kagidin yanmasiyla olusan ates dumaniyla doldugunda,
hizla lavabonun tavanina yiikselmistir. Tiiccar kardesler, yakin zamanda Paris'e cok da
uzak olmayan Annonay kasabasinda bir gosteri diizenlemislerdir. Keten bezden
yapilmis ve yapistirictya batirilmis kagitla kapli otuz bes fitlik bir kiire firlatilmistir.
On dakika siiren bu ugus, 3000 fit yiikseklige ulasmistir (Wells ve Stumpf, 1980: 6-7).
Kral 16. Louis’den 6nce, Montgolfier kardesler tarafindan yapilan bir balonda yerden
cok yiikseklikte de nefes almanin miimkiin oldugunu balonun igindeki ilk yolcular olan
tavuk, ordek ve koyun ile kanitlanmistir. (Wells ve Stumpf, 1980: 8). Annonay'daki
gosteriyle ilgili haberler Paris'e ulasir ulagsmaz, fizik¢i Jacques Charles kendi balon
tasarimi iizerine ¢aligmaya baslamistir. Bunun sonucunda, Montgolfier kardesler ile
Charles arasinda giivenle havaya yiikselebilecek bir balon tasarlamak i¢in yaris
baslamistir. Charles, sicak hava yerine hidrojen gazi kullanmak istemis ve kauguk bir
soliisyonla kaplanmis, kumastan yapilmis bir dizi test balonu yapmistir. 1783 Ekim
ayinda, Pilatre de Rozier yeni ve daha biiylik bir Montgolfier balonunu test etmistir.
Montgolfier kardesler bu balonu ilk insan ugusu icin yapmustir. Kralin oniinde
yapilacak bu gosteride balon, kralin portresi, zambak ¢icekleri ve zodyak isaretleri ile
stislenmigtir. Gosterideki Rozier’in balonu 99 metreye 15 saniyeden daha az bir siirede
ulagsmigtir. Test tamamlandiginda Montgolfier kardesler Rozier’in daha uzaga
ucabilmesi i¢in yeni ¢aligmalar yapmistir. Bunun sonucunda, 21 Kasim 1783’te Rozier
ve Marquis d’Arlandes, Montgolfier balonu ile 25 dakika siiren ve 9 kilometrelik yol
kat ettikleri ilk insanli serbest ugusu gerceklestirmislerdir (Catteral, 2013: 8-9). Ancak,
gezinti sirasinda olusan problemler nedeniyle balonda kiiciik alevler belirmistir.
Sadece on giin sonra, Charles ve yardimcist hidrojen balonuyla Paristen ayrilmis ve
rizgar sayesinde 200.000 insanin tanik oldugu 43 kilometrelik bir ucus
gerceklestirmiglerdir. Ancak hidrojen gazi da hem pahali hem de ¢abuk yanici oldugu
icin oldukga tehlikelidir (Willard, 2004: 16-17). Rozier ise iki y1ldan daha kisa bir siire
sonra 1875'te Ingiliz kanalim gecmeye calisirken balonun alev almasiyla yasamini

yitirmistir (Catteral, 2013: 11).
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2.4.2. Diinyada Sicak Hava Balon Turizmi

Asagidaki tabloda diinyada sicak hava balon turu yapilan iilkeler ve bolgeleri

sunulmus ve aciklanmistir.

Tablo 11: Diinyada Sicak Hava Balon Turizmi Yapilan Bolgeler

Ulke Bolge
Amerika Birleik Devietleri |yt e (cw Mexice. Las Vegas, Orando ve Phonix
Ingiltere Bristol
Cek Cumhuriyeti Prag
ispanya Madrid, Katalonya, I_Endiiliis, Valensi.ya.l, Belear Adalari,
Kastilya, Leon, La Rioja
Isvigre Gstaad
Fransa Lorie Vadisi, Chambley-Bussiéres
Tanzanya Serengeti
Kenya Masai Mara
Avustralya Yarra Vadisi, Outback, Brisbane, Gold Coast, Cairns ve
Melbourne
Maisir Luxor
Myanmar Bagan Burma
Meksika Teotihuacan
Italya Toskana, Floransa, Ferrara
Birlesik Arap Emirlikleri Dubai
Kambogya Angkor
Urdiin Wadi Rum Colii
Giiney Afrika Magalies Nehri Vadisi
Cin Yangshuo
Tiirkiye Kapadokya, Pamukkale

(Yazar tarafindan derlenmistir)

Sicak hava balon turizmi diinyada da pek ¢ok bolgede yapilmaktadir. Bu
bolgelerden birisi Amerika Birlesik Devletleri’dir ve sicak hava balon turu
gerceklestirilen ugus noktalar1 Napa Vadisi (Kaliforniya), Monument Vadisi (Utah),
Albuquerque sehri (New Mexico) 6ne ¢cikmakla birlikte Las Vegas, Orlando ve Phonix
sehirlerinde de ¢esitli uguslar gergeklestirilmektedir (Giirsel, 2017: 4). 1972 yilindan
beri Albuquerque sehrindeki yapilan sicak hava balon ucuslart diinyanin en renkli

sicak hava balonu festivali olarak bilinmekte ve binlerce balon katilmaktadir (Sozcii,
2018).

Ingiltere’de 6zellikle Bristol sehrinin sicak hava balonlar1 agisindan énemli bir

turizm bolgesi olarak one ¢ikmaktadir. Diinyanin en 6nemli ve aralarinda Tiirkiye’nin
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de bulundugu birgok iilkeye balon ve balon pargasi satis1 gergeklestiren sicak hava
balonu iireticilerinden birisi olan Cameron Balloons sirketi de Bristol’da
bulunmaktadir (Kaya, 2020: 35). Ayrica 1979’dan bu yana uluslararasi balon festivali
de Bristol sehrinde diizenlenmekte ve bolgenin tamitimina katkilar saglamaktadir

(Giirsel, 2017: 5).

Cek Cumbhuriyeti’nde sicak hava balon turu Prag bolgesinde yapilmaktadir
(CNN, 2020). Ayrica Cek Cumbhuriyeti’nde bulunan diinyaca iinlii Kubicek Balloons

sirketi sicak hava balonu iiretimine devam etmektedir (www.kubicekballoons.eu).

Ispanya’da sicak hava balon turlar1 Madrid, Katalonya, Endiiliis, Valensiya,
Belear Adalari, Kastilya ve Leon, La Rioja bolgelerinde yapilmaktadir (Emocionday).
Ispanya’da faaliyet gosteren Ultramagic sirketi de diinyanim en biiyiik balon iireticisi
firmalarindan olup iirettigi balonlarin neredeyse %80’ini aralarinda Tiirkiye’nin de

bulundugu iilkelere ihrag etmektedir (Gtirsel, 2017: 5).

Isvigre’nin Gstaad sehrinde Alp daglar1 bdlgesinde her yil ocak ayinda Chateau
d'Oex Uluslararas1 Balon Festivali diizenlenmektedir. Katilimeilar bu festivalde hem
sicak hava balonu turuna katilmakta hem de balon ekiplerinin gosterilerini izleme sansi
elde etmektedir (Sozcii, 2016). Gokyiiziinde yaklasik 100 balonun yilikselmekte ve
etkinlige yaklasik 20 iilkeden pilotlar da katilmaktadir (Thenews, 2018).

UNESCO’nun diinya miras1 listesinde yer alan Loire Vadisi Fransa’da
bulunmakta ve 6nemli bir sicak hava balonu ugus noktasidir. Bolge igerisinde bulunan
onemli kalelere yakin bir noktadan kalkis yapan balon turlart genellikle, ‘Amboise,
Chenonceau, Chaumont sur Loire, Chissay en Touraine, Montpoupon, Chinon, Azay-
le-Rideau, Cheverny’ yapilarin tizerinde faaliyet gostermektedir (Kaya, 2020: 36).
Ayrica, Fransa’nin Chambley-Bussiéres bolgesinde 2000 yilindan bu yana diizenlenen
ve en fazla ugan sicak hava balonu sayisinda diinya rekoru kirma hedefi bulunan balon

festivali bulunmaktadir (So6zcii, 2016).

Tanzaya’da Serengeti Ulusal Parki’nda gerceklesen sicak hava balon turu
katilimcilara milli parkta stratejik olarak konumlandirilmis dort noktadan organize
edebilerek mevsimlik antilop ve zebra goglerine taniklik edilmesine olanak

saglamaktadir (Rubio, 2016).
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Kenya’nin Masai Mara Ulusal Koruma Alani'ndaki sicak hava balonlar
Serengeti Ulusal Parki’na benzer bir sekilde 6zellikle Temmuz ve Ekim aylar1 arasinda

yabani hayat1 kesfetmeyle iliskili bir deneyim saglamaktadir (Rubio, 2016).

Avustralya’da Yarra Vadisi’nde yapilan sicak hava balonu uguslar1 baglarin
tizerinde ugus deneyimi sunmaktadir. Ayrica, Outback, Brisbane, Gold Coast, Cairns
ve Melbourne diger balon ucusu yapilan bolgeler arasindadir. Ozellikle Melbourne’de
sehrinde 1is merkezleri, anitlar ve parklarin iizerinde gergeklestirilen ucguslar

digerlerinden farkli bir deneyim saglamaktadir (Gtirsel, 2017: 6).

Misir’da Luxor sehrinde katilimeilarmma eski misir yapilart {izerinde ve
Myanmar’da bulunan Bagan Burma antik kentinde benzer bir sekilde eski tapinaklar

izerinde sicak hava balonu faaliyeti gerceklesmektedir (Kaya, 2020: 37).

Meksika’da bulunan Teotihuacan Bdlgesi'nde piramitlerin ve arkeolojik

kalintilarin oldugu yerde sicak hava balon turlar1 yapilmaktadir (Aktan, 2020).

Italya’nin Toskana bolgesinde iiziim baglari, zeytinlikler ve antik yerler iizerinde
ve Floransa yakinlarinda Chianti tepeleri iizerinde yapilan sicak hava balonu
faaliyetleri bulunmaktadir (www.tuscanyballooning.com). Ayrica, Avrupa’nin en
biiyiik sicak hava balon festivallerinden biri olarak anilan ve her yil eyliil ayinda
yapilan Ferrara Balon Festivalinde Bassani Kent Park’ina 180.000’den fazla ziyaret
gerceklesmekte ve Italya ile farkli bolgelerden gelen ekipler parlak, renkli ve

alisilmadik sekilli balonlar1 ugurmaktadir (Balloonadventures, 2019).

Birlesik Arap Emirlikleri’nde bulunan Dubai sehrinde Dubai C6l Koruma
Alani’nda 1200 metre ylikseklikte sicak hava balon turlar1 da gerceklestirilmektedir
(Aktan, 2020). Ayrica, 2015 senesinde Uluslararasi Havacilik Federasyonu (FAI)’ nun
diizenlemis oldugu Diinya Hava Oyunlari etkinligi de Dubai’de gerceklestirilmistir
(Giirsel, 2017: 5)

Kambogya’nin  Angkor  Bolgesi'nde  sicak  hava  balon  turlarn
gerceklestirilmektedir. Bu bolgede gergeklestirilen balon turlart gilivenligi en iist
diizeyde tutmak i¢in yere bagl olarak hizmet vermektedir (Aktan, 2020).

Ayrica Urdiin’de Wadi Rum ¢6lii iizerinde, Giiney Afrika’da Magalies Nehri

Vadisi lizerinde ve Cin’in Yangshuo Bdlgesi karst olusumlarinin bulundugu yerde
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hem yere bagh 300 fitlik hem de yere bagli olmayan 4,900 fitlik bir ytikseklige
ulagilabilen sicak hava balon turlar1 gergeklestirilmektedir (Chase, 2016).

2.4.3. Tiirkiye’de Sicak Hava Balon Turizmi

1984 yilinda Raks Firmasi tarafindan reklam ve tanitim amaciyla ugus yaptirilan
sicak hava balonu Tiirkiye’nin ilk sicak hava balonu olmustur. 1987 yilina kadar siiren
bu tanitim ¢aligmalar1 Tiirkiye’ nin ilk sicak hava balon pilotu Bilge Ezel tarafindan
gerceklestirilmistir. Haziran 1987°de ise yine Bilge Ezel tarafindan Camel Tour ve
Cappadocia EzAir Balloons ortakliginda turizm amaglh sicak hava balonu uguslari
baslamistir (EzAirBalloons). 1988’de donemin cumhurbaskaninin yakin arkadasi olan
ve diinyaca {linlii ekonomi dergisinin sahibi Malcom Forbes Tiirkiye’ye gelmis ve
balon korkusu olan Malcom Forbes, Kanuni Sultan Siileyman seklinde tasarlattigi
sicak hava balonu ile Ankara, Pamukkale, Urgz'jp, Efes, Istanbul ve Konya’da ugus
denemeleri gerceklestirilmistir (Tuncer, 2021). Aralarinda Tiirkiye Hava Kurumu
(THK)’nun da tiyesi olarak bulundugu Uluslararas1 Havacilik Federasyonu (FAI) nun
diizenledigi “Diinya Hava Oyunlarr” adiyla hazirlanan organizasyon dort yilda bir
diizenlenmekte ve ilkini 1997 senesinde izmir’in Selcuk ilgesinde hayata gegirilmistir.
Gergeklestirilen organizasyonda altmis farkli lilkeden 3000°den fazla katilimct yer
almis ve on alt1 farkli alanda diizenlenen faaliyette Tiirkiye’de yedi farkli bolgede sicak
hava balonculuk etkinlikleri ise bu bdlgelerden biri olan Kapadokya’da diizenlenmistir
(Kaya, 2020: 38). 1997 senesinden sonra ticari sicak hava balonculugu sirketlerinin
takibi THK dan Sivil Havacilik Genel Miidiirliigii (SHGM)’ye devredilmistir (Tuncer,
2021).

Ulkemizde Kapadokya Bélgesi disinda da sicak hava balonu turizmine y&nelik
girisimler gergeklestirilmektedir. Bu girisimlere ait bazi Ornekler incelenmistir.
Ornegin; 2006 yilinda Sapanca’da (Sakarya) sicak hava balon turizmi girisimleri
baslamistir. Sapanca’nin dogal giizellikleri ve uygun iklim sartlar1 bdlgenin tercih
edilmesinde biiylik rol oynamistir. Kapadokya’dan getirilen tecriibeli pilotlar ile
deneme uguslar1 gerceklestirilmis ve ilgili onemli noktalar belirlenmistir (Hiirriyet,
2006). Siirdiiriilebilir olamasa da Tiirkiye’deki sicak hava balonu sektorii agisindan

onem kazanmistir (Giirsel, 2017: 8).
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Aksaray’in Ihlara Vadisi Bolgesi’nde sicak hava balon ugusu ¢aligsmalar1 2014°te
baslamis olup, 2016 yilindan itibaren gerceklestirilmeye baslanmistir. 2019 yilinda da
turizm sezonu igerisinde sicak hava balon ucuslarn gergeklestirilecegi agiklanmustir.
Katilimcilar 18 kilometrelik hat boyunca Ihlara Vadisi istikametinde faaliyet
gosterilmesi planlanmistir (AA, 2019).

2015 yilinda Samsun’un Bafra il¢esinde Samsun Biiyliksehir Belediyesi
tarafindan turizm faaliyetlerini canlandirmak amaciyla sicak hava balonu uguslar

Kizilirmak ve Bafra ilgesi lizerinde gergeklestirilmistir (Kaya, 2020: 39).

Tiirkiye nin 6nemli diger bir turizm cenneti Denizli-Pamukkale’de de sicak hava
balon turizmi faaliyet gostermektedir. UNESCO Diinya Miras Listesi’nde bulunan
Pamukkale’de sicak hava balon ucuslar 2015 yilinda baglamistir. 6 sirketin 20 sicak
hava balonuyla hizmet verecegi turlar sabah ve 6gleden sonra 45 dakika olmak iizere
hava sartlarinin uygun oldugu siirece haftanin yedi giinii yapilmak tizere planlanmistir
(Giiney Ege Kalkinma Ajansi). Ayrica Pamukkale Bolgesi Kapadokya’dan sonra
Tiirkiye’deki en aktif ugusun yapildig1 bolge olmustur (AA, 2019).

UNESCO Diinya Miras Listesi’'nde yer alan Gobeklitepe (Sanliurfa)
Bolgesi'nde SHGM’nin c¢alismalar1 neticesinde sicak hava balon ucguslarinin
yapilabilecegine onay verilmistir. Eyliil (2020) tarihinde test uguslar
gerceklestirilmistir (CnnTurk, 2020).

2.4.3.1. Kapadokya Bolgesi’nde Sicak Hava Balon Turizmi

Tirkiye’de Kapadokya Bolgesi’nin sahip oldugu cekicilikler turistler i¢in ¢ok
cesitlidir. Bolgede birgok farkli turizm tiiriine uygun faaliyetlerde bulunulmaktadir.
Doga ve kiiltiir turizmi, inan¢ turizmi, termal turizm, kongre turizmi, ath turizm,
¢omlekgilik ve sicak hava balon turizmi bunlardan bazilaridir (Ahiler Kalkinma
Ajansi, 2014: 18).

Kapadokya Bolgesi’nde sicak hava balon uguslarin yeterli diizeyde giivenliginin
saglanabilmesi i¢in SHGM tarafindan temsilcilik kurulmus ve biitiin sicak hava balonu
ucuslart SHGM’nin denetimi ile gergeklestirilmektedir (Ahiler Kalkinma Ajansi,
2014: 21). Kapadokya Bolgesi sicak hava balonu ucusu giivenligine dair tedbirlerinin
gelistirilmesi bakimindan 6ncli olmustur. Bu baglamda, SHGM tarafindan 2013
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senesinde “Nevsehir Temsilciligi” faaliyete gecirilmistir. Ayrica, ayni sene igerisinde
sicak hava balonlarinin kalkis, inis bilgilerini takip etmek amaciyla “Slot Hizmet
Merkezi” kurulmustur (Can ve Can, 2019: 191). Kapadokya Bolgesi’nde sicak hava
balonlarinin  ucabilecegi giin sayis1 meteorolojik incelemeler sonucunda
gerceklestirilmektedir. Ayrica, sicak hava balonu ugus sahasi igerisinde ilk periyod ve
ikinci periyod olmak iizere giinde iki kez (sabah ve Ogleden sonraki ugus)
yapilabilmektedir. Sabah yapilan ugus giin dogumundan otuz dakika 6ncesi ve 6gleden
once saat 11:00 arasinda, 6gleden sonraki uguslar ise 6gleden sonra saat 14:00 ile

giinbatim1 vakti arasinda yapilabilmektedir (Ozen ve Ozdemir, 2019: 584).

Sicak hava balon turizminin Kapadokya Bolgesi’ne ekonomik faydalari oldugu
disiiniilmektedir. 2019 yilinda Kapadokya Bolgesi’nde 585 bin turist sicak hava
balonu turuna katilmistir (AA, 2020) ve Kapadokya’da sicak hava balonunun bir ugusu
yaklasik 90 — 250 Euro arasinda degismektedir. Boylece bdlge i¢in katma degeri
yiiksek 6nemli ekonomik getiri kaynaklarindan birisi olmaktadir (Ahiler Kalkinma
Ajansi, 2014: 21).

Ekici (2021)’e gore sicak hava balon turlar1 Kapadokya Bolgesi’ne dnemli bir
ekonomik girdi saglamaktadir. Turlara gosterilen turistik talep de oldukca fazladir.
Ayrica balon sektorii yer ekibi, pilot, ulastirma gibi ¢esitli alanlarda yaklagik 1000
kisiye yakin istihdam olanagi saglamaktadir. Bolgeye sagladigi ekonomik faydalar
yerel halk ve bolgede bulunan diger turizm paydaslarina da dolayli olarak ekonomik
girdiler saglamaktadir. Sicak hava balonlarinin ithal edilmesi, bakim-onarimi ve
balonun havalanmasi i¢in kullanilan gazin pahali olmasi sonucunda Tiirkiye’de yerli
balon iiretimi baglamis, ayrica gelecekte ihracata yoOnelik faaliyetler de
planlanmaktadir. Bu baglamda sicak hava balon sektoriiniin hem bdlgeye hem de

Tiirkiye’ye ekonomik girdileri artis gdstermesi de beklenmektedir.

Ozen ve Ozdemir (2019: 589)’in yaptiklari arastirma bulgularina gére de sicak
hava balon turizmi Kapadokya Bolgesi’ne ekonomik faydalar1 bulunmaktadir. Sicak
hava balon turu satisindan bolgede faaliyet gosteren “acenteler, oteller, rehberler”
komisyon gelirlerini artirmaktadirlar. Boylece, Kapadokya Bolgesi’ndeki sicak hava
balon turizmi faaliyetleri ¢carpan etkisi olugturmaktadir. Ayrica, bolgede 6rnegin bilet

satig1 i¢in ofis personeline, ulastirma hizmetleri icin soforlere, yer ekibi i¢in de
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yardimct personele ihtiyag duyulmakta, bu sebeple yeni istihdam olanaklari da

gelismektedir.

Dogan (2014: 188)’e gore de sicak hava balon isletmeleri Kapadokya Bolgesi
icin bir yandan ekonomik bir fayda saglarken bir yandan da sagladigi istihdam
olanaklar1 ile 6nemli bir sektor haline gelmistir. Tiirkiye’nin bagka bdlgelerinde nadir
goriilen sicak hava balon turizmi o bélgeye gelen turistlere farkli bir hizmet sunmakta,
bunun sonucunda da seyahat acenteleri ile tur operatdrlerine avantaj saglamaktadir.
Boylece turistin bolgede gecirdigi zaman artarken konaklama igletmeleri de bu
zamandan yarar elde etmektedir. Zaman iginde sicak hava balon ugusu hizmeti
saglayan isletme sayisinin artmast sonucunda isletmeler arasindaki rekabet de
artmaktadir. Artan talep de disiiniildiigliinde isletme ve ugus yapan sicak hava
balonunun saymin da artacagi dngoriilmektedir. Asagidaki tabloda yillara gore sicak
hava balon sayis1 ve pilot sayilar1 gosterilmistir.

Tablo 12: Yillara Gore Sicak Hava Balon ve Pilot Sayilar

YIL Sicak Hava Balon Sayis1 Pilot Sayilar:
2010 106

2011 108

2012 187

2013 203

2014 213

2015 241

2016 237

2017 239

2018 260 248
2019 309 (Nevsehir: 262, Pamukkale: 47) 366
2020 | 345 (Nevsehir: 283, Pamukkale: 54 ve diger) 507

Kaynak: (SHGM faaliyet raporlarmdan derlenmistir)
Tabloya gore 2018 yilina kadar Nevsehir’de bulunan sicak hava balonlari,
Pamukkale’nin de aktif olarak ugusun yapilmasi ve SHGM nin ¢aligmalar1 neticesiyle
Tiirkiye’nin diger bolgelerinde de ugus icin uygun bulunan bdlgelerin dahil

edilmesiyle sicak hava balon sayilarinda artig goriilmektedir. Bu baglamda sicak hava
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balonu pilotlarinin da artig gostermesi olagandir. Ayrica bu geligsmeler ile Tiirkiye’de
sicak hava balonu sektoriiniin biiyiimesi pilotlar disinda da yeni istihdama, bulundugu
destinasyondaki yerel ekonomiye ve turizm endiistrisi igerisindeki diger paydaslara da

olumlu katkilar saglayabilecegi diisiiniilmektedir.
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UCUNCU BOLUM

SICAK HAVA BALON TURIZMINDE HIiZMET KALITESI
OLCUMU: KAPADOKYA BOLGESI’NDE BiR ARASTIRMA

Calismanin {i¢iincii boliimiinde Kapadokya Bolgesi’nde sicak hava balon turunu
deneyimleyen katilimcilardan elde edilen veriler SPSS (Statistical Program For Social
Science) programiyla analiz edilmistir. Bu baglamda arastirmanin amaci ve 6nemi,
kapsami, sirhiliklar, yontemi, verilerin analizi ve bulgularin yorumlanmasi

sunulmustur.

3.1. Arastirmanin Amaci Ve Onemi

Turizm endiistrisi icerisinde kiiresellesme, gelir diizeyinin ve tatil siirelerinin
artmasi, ¢evre bilincinin gelismesi, kitle turizminin 6ngoriilebilen olumsuz sonuglari
gibi sebeplerle meydana gelen degisimlerin sayesinde alternatif turizm tiirlerine
yonelim oldugu goriilmektedir. Alternatif turizm gesitlerinden bir tanesi de macera
turizmidir. Macera turizmi doga ile etkilesime gegen bir turizm ¢esididir ve blinyesinde
birgok faaliyet barmdirmaktadir. Ozellikle Tiirkiye’de macera turizmi faaliyetlerinden
en ¢ok dikkat ¢ekenin sicak hava balonu turizmi oldugu diistintilebilir. Tirkiye’de
Kapadokya Bolgesi’nde faaliyet gosteren sicak hava balonlari hem yerli hem de
yabanci turistler i¢in ¢ekim unsuru olarak karsimiza ¢ikmakta ve destinasyona cesitli
faydalar saglamaktadir. Sivil Havacilik Genel Miidiirliigii, Kapadokya Bolgesi disinda
tilkenin farkli bolgelerinde de balon uguslarinin daha cazip hale getirilmesi amaciyla
yaptig1 degerlendirmede sicak hava balonlarinin pek c¢ok ilde daha havalanmasina
yonelik calismalarini tamamlamistir. “Burdur, Denizli (Pamukkale), Adana, Bitlis
(Ahlat), Ankara (Polatl), Afyonkarahisar, Ordu, Mardin, Sanlwrfa (Gobeklitepe),
Eskisehir (Frik Vadisi)” bu bolgelerden bazilaridir. Gelecekte sicak hava balonu
turlarinin farkli bolgelerde daha da artacagi ongoriilmektedir. Ayrica sicak hava balon

turizmine yonelik Tiirkiye’de sinirli sayida ¢alisma oldugu goriilmektedir. Bu noktada



calismanin 6nem arz ettigi diisliniilmektedir. Sicak hava balonu turlarmin cesitli
bolgelerde artmasi bu hizmeti sunan isletmelerin de artacagi anlamia gelmekte ve
isletmelerin sundugu hizmet kalitesinin rekabet edilebilirlige de etkisinin olacagi
ongoriilmektedir. Bu baglamda ¢alismanin amaci; sicak hava balonu turizmine katilan
bireylerin bekledikleri ve algiladiklart hizmet diizeylerini belirlemek ve literatiire katki
saglamaktir. Calisma kapsaminda aragtirma sorulari belirlenmis ve asagida
belirtilmistir;

1. Sicak hava balon turizmine katilan bireylerin demografik 6zellikleri nelerdir?

2. Sicak hava balon turizmine katilan bireylerin minimum, beklenen ve algilanan

hizmet diizeyleri ne derecededir?

3. Sicak hava balon turizmine katilan bireylerin algilar1 ve beklentileri arasindaki

farklar ne derecededir?
4. Sicak hava balon turizminde hizmet kalitesini olusturan alt boyutlar nelerdir?

5. Sicak hava balon turizminde hizmet kalitesini olusturan alt boyutlar,

katilimcilarin demografik 6zelliklerine gore farklilik gostermekte midir?

3.2. Arastirmanin Kapsami ve Simirhliklar

Caligma igerisinde hazirlanan sorulara yanit aramak amaciyla ihtiya¢ duyulan
verilere ulasildigi canli ve cansiz varliklardan olusan grup anakiitle (evren) olarak
adlandirilmaktadir (Biiytlikoztirk ve digerleri, 2013: 80). Anakiitlenin biiytikligi
1.000.000 ve {istii olan ¢alismalarda %95 giiven diizeyinde 6rneklem sayis1 384 olarak
belirlenmistir (Sekaran ve Bougie, 2010). Bu kapsamda sicak hava balon turuna
katilmis bireylere 420 adet anket dagitilmis, eksik ya da hatali bulunan 29 anket
cikartilarak 391 anket degerlendirilmeye alinmistir. Calismanin sinirhiligr ise
Kapadokya Bolgesi’nde sicak hava balon turuna katilan sadece yerli turistlerin dahil

edilmesidir.

3.3. Arastirmanin Yontemi

Arastirmada nicel arastirma yonteminden faydalanilmis olup, veri toplama araci
olarak anket kullanilmistir. Anket, belirli kisilerin veya gruplarin bir konu hakkindaki

duygu, diistince ve deneyimlerini anlayabilmek i¢in belirli bir plana gore hazirlanmis
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soru listeleridir (Lorcu, 2015: 22). Anket aracinin veri toplamada tercih edilmesinin
nedenlerinden biri de maliyet ve zaman tasarrufudur (Arikan, 2011: 65). Arastirma
igerisinde kullanilan anket iki boliimden olusmaktadir. Anketin birinci bdliimiinde yer
alan ifadeler i¢in Parasuraman vd., (1985, 1991) tarafindan olusturulan SERVQUAL
Olceginden faydalanilmistir. Anketin birinci boliimiinde 24 ifade bulunmaktadir ve
katilimcilarin minimum, bekledikleri ve algiladiklar1 hizmet diizeylerini dlgmek i¢in
9’lu Likert Tipi Olgek olacak sekilde hazirlanmistir. Likert tipi 6lgegine gore ¢alisma
igerisinde her bir hizmet diizeyi i¢in 1 ile 9 puan arasinda segenek sunulmustur.
Olgekteki (1) puan en diisiik hizmet diizeyini, (9) puan en yiiksek hizmet diizeyini
temsil etmektedir. Anketin ikinci boliimiinii ise katilimcilarin demografik 6zelliklerini

belirlemeye yonelik sorular olusturmaktadir.

Calisma igerisinde anakiitlenin hepsine erismenin imkansiz olmasi sebebiyle
ornekleme tekniklerinden faydalanilmistir. Yapilan bu arastirmada 6rneklem sec¢imi
olarak kolayda ornekleme teknigi secilmistir. Kolayda ornekleme teknigi, drnege
secilebilecek katilimcilardan yalnizca ulagilabilir olanlarin (Gegez, 2007: 249) ve
anakditleyi temsil eden her bir birimin arastirma igerisine dahil edilmesi (Yazicioglu
ve Erdogan, 2011) teknigidir. Bu baglamda anket Kapadokya Bélgesi’nde sicak hava
balon turizmine katilan bireylere uygulanmistir.

Ana dili Ingilizce olan dl¢egin Tiirkgelestirilmesi icin uzman goriisii ve geri
ceviri yontemi kullanilmistir. Geri ¢eviri yontemi, hedef dile ¢evrilmis bir dlgegin
orijinal dile geri ¢evrilmesi ile orijinal dildeki ve ¢evrilmis olan bigimlerin
karsilastirilmasina dayanmaktadir. Daha sonra, olusturulan anket formu 30 katilimct
ile 6n test yapilmistir. On test sonucuna gore dlcegin giivenilirlik diizeyi katsayisinin
0,913 (Cronbach Alfa=0.913) oldugu sonucuna ulasilmistir. Lorcu (2015: 208)’e gore
Cronbach Alfa katsayist (), 0,80 < a <I arasinda ise Olgek yiiksek derecede

giivenilirdir. Bu sonuca gore ¢alismaya devam edilmistir.

Calismadaki veriler 2020 yilinda toplanmistir. Elde edilen 420 anket
icerisinden eksik veya hatali bulunan 29 anket analiz dis1 birakilarak 391 anket SPSS
(Statistical Program For Social Science) programi yardimiyla analiz edilmis ve elde

edilen bulgular yorumlanmaya c¢alisilmistir.
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3.4. Bulgular ve Yorum

Calismanin bu boliimiinde frekans analizi, giivenilirlik analizi, normallik analizi,

faktor analizi, T-testi ve Anova testi analizi yapilmis ve yorumlanmaistir.

Sicak hava balon turuna katilan bireylerin demografik 6zelliklerini belirlemek
amaciyla yoneltilen cinsiyet, yas, medeni hal, egitim durumu, hane halki aylik toplam
gelir ile sicak hava balon turuna kiminle katildiniz ve sicak hava balon turuna ilk kez
mi katildiniz gibi sorulara ait dagilim tablosu asagidaki gibidir;

Tablo 13: Katilimcilara Yo6nelik Degigkenler

Degiskenler (s=391) Frekans (f) Yiizde (%)
Cinsiyet
Erkek 190 48,6
Kadin 201 51,4
Yas
24 ve alt1 77 19,7
25-34 166 42,5
35-44 129 33,0
45-54 15 3,8
55-64 4 1,0
Medeni Hal
Evli 205 52,4
Bekar 186 47,6
Egitim
Hic okula gitmemis 0 0
Hkégretim 5 1,3
Lise 116 29,7
Universite 247 63,2
Lisansiistii 23 5,9
Hane Halki Aylik Toplam Gelir (TL)
5000 ve alt1 81 20,7
5001-7500 106 27,1
7501-10000 115 29,4
10001 ve usti 89 22,8
Sicak Hava Balon Turuna Kiminle Katildiniz?
Tek 17 4,3
Es 135 34,5
Cekirdek Aile 67 17,1
Arkadas 172 44,0
Sicak Hava Balon Turuna ilk Kez Mi Katildimz?
Evet 365 93,4
Hayir 26 6,6

Tablo incelendiginde arastirmaya katilan bireylerin %48,6’sinin  erkek
(n=190), %51,4’linlin kadin (n=201) oldugu goriilmektedir. Bireylerin %,42,5’1 25-34
(n=166), %33’ii 35-44 (n=129) yas araliginda yer almaktadir. Olgekte yer alan yas

degiskeninde 65 yas ve lstii bireyler icin de secenek sunulmus ancak calisma
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icerisinde 65 yas istii bireylere ulagilamamistir. Bireylerin ayrica %52,40 evli
(n=205), %63,2’si liniversite mezunudur (n=247). Katilimcilara uygulanan anket
caligmasinda hane halki aylik toplam gelir degiskeni likert olarak sunulmus ve
yukaridaki tabloda gruplandirilarak incelenmistir. Sonuglara gore katilimeilarin hane
halki aylik toplam gelir miktarinin en fazla %29,4 ile 7501-10.000 TL arasinda
degistigi gozlenmektedir (n=115). Katilimcilarin demografik 6zelliklerine ek olarak
sicak hava balon turuna katilan bireylerin %44’ arkadaslari ile (n=172), %34,5’inin
esleri ile (n=135) birlikte deneyimledikleri goriilmektedir. Ayrica katilimcilarin
%93,4’1i (n=365) sicak hava balon turunu ilk kez deneyimlerken %6,6’s1 (n=26) daha
once de deneyimlemistir.

Katilimcilarin sicak hava balon turu hizmeti i¢in kabul edilebilir hizmet
diizeyini goOsteren minimum hizmet diizeyi ortalamalari ve standart sapmalari
asagidaki tabloda gosterilmistir.

Tablo 14: Her Bir ifade i¢in Minimum Hizmet Diizeyi

. MHD MHD Standart
Ifadeler
Ortalamasi Sapmasi
1) SHB isletmesi verdigi hizmeti zamaninda yerine getirir. 6,01 1,64
2) SHB isletmesi, miisterilerinin sorunlarini ¢6zmede
o o 6,58 1,03
samimi ve giivenilirdir.
3) SHB isletmesi ilk seferinde dogru hizmetler sunar. 6,23 1,46
4) SHB isletmesi soz verdigi hizmetleri miisteriye sz
verildigi gibi sunar (tur zamanlamasi, transfer, ikram, sigorta 6,27 1,54
gibi).
5) SHB isletmesi ¢alisanlar1 hizmetin ne zaman verilecegi ile
Y T Y 6,29 1,55
ilgili size bilgi verir.
6) SHB isletmesi ¢aliganlar size zamaninda hizmet verir. 6,48 1,50
7) SHB isletmesi galiganlar1 her zaman size yardimei olmaya
6,37 1,62
caligirlar.
8) SHB isletmesi ¢alisanlari hi¢bir zaman sizin isteklerinize
6,27 1,60
cevap veremeyecek kadar mesgul olmazlar.
9) SHB 1sl_etm651 calisanlarinin davraniglar1 size giliven 6,78 1,54
duygusu verir.
10) SHB isletmesi ile yaptigmiz islemlerde kendinizi
N . - N e 6,89 1,58
giivende hissedersiniz (can ve mal giivenligi).
11) SHB isletmesi ¢alisanlar: size kars1 daima saygilidir. 6,60 1,60
12) SHB igletmesi ¢alisanlar1 bilgilidir (meslek bilgisi, 6.60 161
yabanci dil bilgisi, iletisim becerisi gibi). ' '
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13) SHB isletmesi kendinizi 6zel hissetmenizi saglayacak
T 6,15 1,86
kisisel ilgi gosterir.
14) SHB isletmesinin caligma saatleri tiim miisterilere 6,35 1,88
uygundur.
15) SHB isletmesi ¢alisanlari size goniilden ilgi gosterir. 6,46 1,56
16) SHB isletmesi sizin menfaatlerinizi iistiin tutar. 6,38 1,75
17) SHB isletmesi ¢alisanlari sizin kisisel gereksinimlerinizi 6,24 1,68
anlar.
18) SHB isletmesinin ¢alisanlar1 diizgiin (giyim ve kisisel
A, 6,19 1,86
bakim olarak) gorinisliidiir.
19) SHB isletmesinde modern goriiniislii donanim bulunur
2 X L C 6,29 1,76
(bilgisayar, mobilya, telefon gibi).
20) SHB isletmesinin yaptigi kayit ve bilgiler dogrudur
. o 6,67 1,59
(rezervasyon, miigteri kayitlari, hesaplar gibi).
21) SHB isletmesinin  hizmet saglayicilari temiz 6.64 150
goriiniimliidiir (balon, transfer araci, bina, ¢cevre gibi). ' '
22) SHB isletmesinin tesisi (bina) goze hos goriiniir. 6,31 1,56
23) SHB isletmesinin hizmeti yerine getirirken kullandig
malzemeler géze hos goriiniir (transfer araci, balon, ikram 6,48 1,50
gibi).
24) SHB isletmesinin sagladigi hizmetler iginde biirokrasi
6,74 1,57
(zorluk/engel) yoktur.

(*SHB = Sicak Hava Balonu, *MHD = Minimum Hizmet Diizeyi)

Yukaridaki tabloda incelenen sicak hava balon turundan kabul edilebilir hizmet
diizeyini gdsteren minimum hizmet diizeyi ortalamalarina gore katilimeilarin hizmetin
kabul edilebilir diizeyinin ortalama olarak en yiiksek oldugu ifade 10. ifade ‘SHB
isletmesi ile yaptiginiz islemlerde kendinizi giivende hissedersiniz (can ve mal
giivenligi).” olup onu sirasiyla 9. ifade ‘SHB isletmesi ¢calisanlarimin davraniglar: size
giiven duygusu verir.’ ve 24. ifade ‘SHB isletmesinin sagladigi hizmetler icinde
biirokrasi (zorluk/engel) yoktur.” takip etmektedir. En diisiik ortalama olarak ise 1.
ifade olan ‘SHB isletmesi verdigi hizmeti zamaninda yerine getirir.’ ifadesini sirastyla
13. ifade ‘SHB isletmesi kendinizi ozel hissetmenizi saglayacak kisisel ilgi gosterir.’
ve 18. ifade ‘SHB isletmesinin ¢alisanlar: diizgiin (giyim ve kisisel bakim olarak)

gortintisliidiir.” takip etmektedir.

Bir arasgtirmada kullanilan bir 6l¢egin kalitesi incelenirken yapilmasi gereken
analizlerden ilki madde analizidir (Akbaba, 2003: 208). Iliskili 5rneklemler icin t-testi,
iki 6rneklem arasinda farkin birbirinden anlamli bir sekilde farkli olup olmadigini test

etmek i¢cin kullanilmaktadir (Biiyiikoztiirk, 2011: 67). Bireylerin sicak hava balon
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turuna katilmadan onceki beklentileri ile katildiktan sonraki algilar1 arasindaki farki

belirlemek tizere ¢ift yonlii t-testi kullanilmistir. Her bir ifadenin ortalamalari, standart

sapmalar1 ve t-degerleri asagidaki tabloda sunulmustur.

Tablo 15: Her Bir ifade i¢in Bulunan Degerler

Algi Puam | Beklenti Fark t-
ifadeler Ortalama Puam (AP-BP) | degerleri
(SS) Ortalama
(SS)
é?;t?:i{rB igletmesi verdigi hizmeti zamaninda yerine 719 (1,52) | 6,74 (1,48) 0,44 6,35
22 SHB 1§1§tme51, ) mugen!ermm sorunlarini 7.37 (1,62) | 6,82 (1,36) 0,55 7.29
¢0zmede samimi ve gilivenilirdir.
S&nirHB isletmesi ilk seferinde dogru hizmetler 7.23(1,73) | 6,85 (1,33) 0,37 4.90
4) SHB isletmesi s6z verdigi hizmetleri miisteriye
s0z verildigi gibi sunar (tur zamanlamasi, transfer, | 7,44 (1,69) | 6,91 (1,27) 0,53 6,97
ikram, sigorta gibi).
5) SHBH%$.letIF1e§1. (;.ahsa.nla.rl h¥zmetm ne zaman 7.42 (1,54) | 6,90 (1,36) 0,52 7.49
verilecegi ile ilgili size bilgi verir.
g) SHB }sletmem calisanlar1 size zamaninda 7.24 (1,59) | 7,09 (1,39) 015 2,20
1zmet verir.
7) SHB isletmesi caliganlar1 her zaman size 7.32 (1,65) | 7,15 (1,42) 0,17 261
yardimcl1 olmaya caligirlar.
8) SHB isletmesi ¢alisanlar1 hi¢bir zaman sizin
isteklerinize cevap veremeyecek kadar mesgul | 7,06 (1,78) | 6,78 (1,47) 0,27 3,47
olmazlar.
9?' SHB isletmesi gahsanlarlmn davranislari size 7,18 (1,63) | 7,40 (1,37) 021 22,66
giiven duygusu verir.
10) SHB isletmesi ile yaptiginiz islemlerde
kendinizi giivende hissedersiniz (can ve mal | 6,92 (1,78) | 7,60 (1,49) -0,68 -7,53
giivenligi).
11) SHB isletmesi ¢alisanlar1 size karsi daima 7,68 (1,51) | 7,11 (1,43) 0,57 9,08
saygilidir.
12) SHB isletmesi ¢aliganlar1 bilgilidir (meslek
bilgisi, yabanci dil bilgisi, iletigim becerisi gibi). 7:45(1,66) | 724 (1,42) 0,20 3,01
132 SHB 1$!eFmes.1 .ke{ldlnl.Zl 0zel hissetmenizi 6,52 (1,99) | 6,83 (1,70) -0.30 343
saglayacak kisisel ilgi gdsterir.
14) SHB isletmesinin ¢aligma saatleri tlim 5,89 (2,32) | 6,89 (1,73) 20,99 911
miisterilere uygundur.
15) SHB isletmesi ¢alisanlar1 size goniilden ilgi 7,06 (1,70) | 6,98 (1,50) 0,08 1,22
gosterir.
16) SHB isletmesi sizin menfaatlerinizi iistiin tutar. 7,00 (1,84) | 6,88 (1,61) 011 1,53
17) SHB 1.§lc?t1_nes1 caliganlart sizin kisisel 6,61 (1,91) | 682 (1,58) -0.20 -2.70
gereksinimlerinizi anlar.
18) SHB isletmesinin ¢aliganlar1 diizgiin (giyim ve
kisisel bakim olarak) goriiniisliidiir. 7,22 (1,68) | 6,78 (1,65) 0.44 6,63
19) SHB isletmesinde modern goriiniislii donanim
bulunur (bilgisayar, mobilya, telefon gibi). 7,04 (1,80) | 6,74 (1,67) 0,30 4,69
20) SHB isletmesinin yaptigi kayit ve bilgiler
dogrudur (rezervasyon, miisteri kayitlari, hesaplar | 7,60 (1,52) | 7,18 (1,41) 0,42 7,05

gibi).
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21) SHB isletmesinin hizmet saglayicilari temiz

goriinimlidiir (balon, transfer araci, bina, ¢evre | 7,49 (1,53) | 7,11 (1,41) 0,37 5,95
gibi).

2?)“ SHB isletmesinin tesisi (bina) goze hos 7,04 (1,77) | 6,69 (1,50) 0,35 5,35
goriiniir.

23) SHB isletmesinin hizmeti yerine getirirken

kullandig1 malzemeler géze hos goriiniir (transfer | 7,75 (1,48) | 7,03 (1,38) 0,71 12,56

aract, balon, ikram gibi).

24) SHB isletmesinin sagladigi hizmetler iginde
biirokrasi (zorluk/engel) yoktur.

7,61 (1,46) | 7,20 (1,43) | 0,40 7,84

(*SHB = Sicak Hava Balonu)

Yukaridaki tabloya gore katilimcilarin her bir ifadeye yonelik algi puani
ortalamalari, beklenti puani ortalamalar1 ve aralarindaki farklar gosterilmistir. Aradaki
farkin olumlu (pozitif) anlamda en yiiksek oldugu ifade 23. ‘SHB isletmesinin
sagladigi hizmetler icinde biirokrasi (zorluk/engel) yoktur.” ifadesi iken farkin
olumsuz (negatif) anlamda en yiiksek oldugu 14. ‘SHB isletmesinin ¢alisma saatleri

tiim miisterilere uygundur.’ ifadesidir.

Anket ile elde edilen veriler iizerinde giivenilirlik analizi yapilarak Cronbach
Alpha degeri incelenmistir. Alfa degeri Olgek igerisinde bulunan ifadelerin ig
tutarliliginin bir 6l¢iisii olup, alfa katsayisina bagli olarak dl¢egin giivenilirligi 0 < a <
0,40 ise olcek giivenilir degildir, 0,40 < a < 0,60 ise dlgegin giivenilirligi diisiiktiir,
0,60 < a < 0,80 ise 6l¢ek oldukea glivenilirdir, 0,80 < a < 1 ise dl¢ek yiiksek derecede
giivenilirdir seklinde yorumlanmaktadir (Lorcu, 2015: 207). Yapilan analiz sonucuna
gore Olcegin Cronbach Alfa degeri 0,782 olarak bulunmus ve bunun sonucunda

6l¢egin oldukga giivenilir ve i¢ tutarliga sahip oldugu sonucuna varilmistir.

Katilimcilarin ~ degerlendirmelerine sunulan ifadelerin anlamhi  gruplar
igerisinde toplanmasi amaciyla faktor analizi uygulanmistir. Faktor analizi, ayni yap1
ya da 6zelligi 6l¢en degiskenleri toplayarak 6lgmeyi ve az sayida faktor ile agiklamay1
amaclayan istatistiksel bir tekniktir (Blyiikoztiirk, 2011: 123). Faktor analizinde ilk
asama olarak iliski matrisi olusturulmustur. iliski matrisine gore dlcekteki ifadelerin
biiyiik bir ¢ogunlugunun 0,3’ten daha yiiksek oldugu goriilmiistiir. Ayrica karsi
yansima (anti-image) iliski matrisi olusturulmus ve her bir degisken i¢in 6rneklem
uygunlugu incelenmistir. Kars1 yansima iligki matrisine gore her bir degisken i¢in elde
edilen verilerin kabul edilebilir esik degeri olan 0,5’ten biiyiik oldugu goriilmiistiir.
Aragtirmada kullanilacak 6l¢ege faktor analizi uygulanirken dikkat edilecek KMO
(Kaiser-Meyer-Olkin) ve Barlett Kiiresellik adinda iki test bulunmaktadir. Faktor
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analizinin yapilabilmesi i¢in uygulanan bu testlerden KMO degerinin 0,6’dan biiyiik
olmasi ve Barlett Kiiresellik testinin anlamli (p<0,05) olmas1 gerekmektedir (Cokluk
vd., 2010: 206-207). Analiz sonuglarina gore KMO degeri 0,758 ve Barlett Kiiresellik
degerleri (Square: 2079,486, df: 171 ve Sig. ,000) anlaml1 bulunmustur.

Faktor analizi igerisinde birincil bilesen analizi ve varimaks dondiirme yontemi
kullanilmis ve faktor sayisinin belirlenmesinde 6z deger (eigen value) degerleri 1 ya
da 1’den daha biiyiik olan faktorler degerlendirilmistir. Faktor analizinde maddelerin
yer aldiklar1 faktordeki yiik degerleri i¢in kabul edilebilir sinir deger 0.30’dur
(Biiyiikoztiirk, 2011: 124). Bu baglamda, faktor yiikleri 0.30°e esit veya daha yiiksek
bulunan degiskenler anlamli kabul edilmistir. Ayrica bir maddenin birden fazla
boyutta gosterdigi faktor yiikk degerleri arasinda 0.10’un altinda bir fark olmasi
durumunda binisiklik sorunu ortaya ¢ikmaktadir (Aksu vd., 2017: 57). Bu kapsamda
Olcekteki giivenilirligi ve yiik degerleri esik degerden diisiik ya da binisik faktor
yiikiine sahip olan toplamda bes madde ¢esitli varyasyonlar ile 6l¢ekten ¢ikarilmis ve
19 madde ile analiz son halini almistir. Faktor analizinin sonuglari asagidaki tabloda

sunulmustur.

Tablo 16: Faktor Analizi Sonuglari

Faktor Adlan
. = 2 x x 7 =
Ifadeler = =5 = 5 E
5 SE g §35 | =
% 5o c|>.> (2] N =
G} [ T Q ﬁ
SHB isletmesi verdigi hizmeti zamaninda 0782
yerine getirir. '
SHB isletmesi, miisterilerinin sorunlarini
.. S R 0,823
cdzmede samimi ve giivenilirdir.
SHB isletmesi ilk seferinde dogru hizmetler 0.760
sunar. ’
SHB isletmesi s6z verdigi hizmetleri miisteriye
s6z verildigi gibi sunar (tur zamanlamasi, | 0,772
transfer, ikram, sigorta gibi).
SHB isletmesi calisanlar1 hizmetin ne zaman
P SUa A 0,548
verilecegi ile ilgili size bilgi verir.
SHB isletmesi galisanlart size goniilden ilgi
N 0,743
gosterir.
SHB isletmesi sizin menfaatlerinizi iistiin tutar. 0,717
SHB isletmesi c¢alisanlar1 sizin  kigisel
L M 0,730
gereksinimlerinizi anlar.
SHB isletmesinin ¢aliganlar1 diizgiin (giyim ve 0.523
kigisel bakim olarak) gdriintiglidiir. ’
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SHB isletmesinin hizmet saglayicilar1 temiz
goriinimlidiir (balon, transfer araci, bina, 0,529
cevre gibi).

SHB isletmesi c¢alisanlari size zamaninda
hizmet verir.

SHB isletmesi ¢alisanlart her zaman size
yardimet1 olmaya ¢aligirlar.

SHB isletmesi ¢alisanlart higbir zaman sizin
isteklerinize cevap veremeyecek kadar mesgul 0,843
olmazlar.

SHB isletmesinde modern goriiniislii donanim
bulunur (bilgisayar, mobilya, telefon gibi).
SHB isletmesinin tesisi (bina) gbze hos
gorunir.

SHB isletmesinin hizmeti yerine getirirken
kullandig1 malzemeler goze hos goriiniir 0,795
(transfer araci, balon, ikram gibi).

SHB isletmesi ¢alisanlarmin davranislari size
gliven duygusu verir.

SHB isletmesi ile yaptiginiz iglemlerde
kendinizi giivende hissedersiniz (can ve mal 0,783
giivenligi).

SHB isletmesi c¢alisanlar1 bilgilidir (meslek
bilgisi, yabanci dil bilgisi, iletisim becerisi 0,737
gibi).

0,670

0,774

0,697

0,826

0,859

Eigen Degerleri 21,155 | 12,570 9,676 8,568 7,645

% Varyans 15,092 | 11,772 | 11,195 | 11,045 [ 10,510
Toplam % Varyans 59,614

Giivenilirlik Katsayisi 0812 | 0,709 | 0,717 [0,712 [ 0,727

(*SHB = Sicak Hava Balonu)

Faktor analizi sonucuna gore maddeler toplamda 5 boyut altinda toplanmis ve
olusan boyutlar ‘Giivenilirlik’, ‘Duyarlilik ve Titizlik’, ‘Heveslilik’, ‘Somut
Ozellikler’ ve ‘Teminkarlik’ olarak isimlendirilmistir. Olusan bes boyutlu yapimin
acikladig1 toplam varyans %359,6 olarak goriilmektedir. Yapilan bir¢ok calismada
Olcegin acikladigi toplam varyans miktarinin %40 veya {izeri degeri kabul
edilmektedir (Aksu vd., 2017: 59). Ayrica her bir boyut i¢in giivenilirlik analizi
uygulanmis ve elde edilen degerlerin 0,709 ile 0,812 arasinda deger aldig
goriilmektedir. 0,7 diizeyi ve istiinde olusan giivenilirlik katsayilar1 kabul edilebilir
degerlerdir (Sekaran, 2000: 312). Bu sonuca gore ise elde edilen boyutlarin kendi
icerisinde i¢ tutarliga sahip oldugu anlasilmaktadir.

Hizmet kalitesinin SERVQUAL 06lgeginde degerlendirilmesinde bireylerin
beklenti ve algilarina verdikleri puanlarin arasindaki farka dayanmaktadir. Caligmada
9’lu likert derecelendirmesine gore hazirlanmis anketten hesaplanan Servqual skoru

+8 ile -8 arasinda degismektedir. Skorun ‘0’ olmasi bireylerin beklentilerinin
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kargilandigini1 bu baglamda sicak hava balon isletmelerinin verdigi hizmetin tatmin
edici oldugu seklinde degerlendirilmektedir. Olusan puanin 0’dan biiytik yani pozitif
bir degerin olmasi bireylerin sunulan hizmetteki beklentilerinin asildiginin ve kalite
algisinin yiiksek oldugunun, 0’dan kiiglik olmasi1 yani negatif bir degerin olmasi
bireylerin  sunulan  hizmetteki  beklentilerinin  karsilanamadigt  sonucuna

ulasilmaktadir.

Her bir birey i¢in beklenti puani ile algi puani arasindaki farklar hesaplanarak
her kalite boyutuna iliskin verilerin toplamlart alinmaktadir. Olusan toplam skor boyut
bazinda 6nerme kalite skorunu olarak yorumlanmaktadir (Akbaba ve Kiling, 2001:
165). Daha 6nce madde bazinda kalite puanlari hesaplanan (Tablo 12) 6lg¢egin faktor
analizi yardimiyla boyutlandirildiktan sonraki boyut bazinda kalite puanlar
hesaplanmis asagidaki tabloda sunulmustur.

Tablo 17: Boyut Bazinda Kalite Puanlari

Beklenti Puani Alg1 Puam Servqual Puam
Ifade Fark Boyut
No Ortalama Ortalama (AP-BP) | Bazinda Genel
1 6,74 7,19 0,44
2 6,82 7,37 0,55
Giivenilirlik 3 6,85 7,23 0,37 0,60
4 6,91 7,44 0,53
5 6,90 7,42 0,52
Duyarliik 15 6,98 7,06 0,08
16 6,88 7,00 0,12 0,16
ve 17 6,82 6,61 -0,21
Titizlik 18 6,78 7,22 0,44
21 7,11 7,49 0,38 0,234
-~ 6 7,09 7,24 0,15
Heveslilik 7 7,15 7,32 0,17 0,19
8 6,78 7,06 0,27
Somut 19 6,74 7,04 0,30
Ozellikler 22 6,69 7,04 0,35 0,45
23 7,03 7,75 0,71
9 7,40 7,18 -0,21
Teminkarlik 10 7,60 6,92 -0,68 -0,23
12 7,24 7,45 0,20

Tabloya gore madde bazinda beklenti ve algi puanlarinin arasindaki farklar
incelendiginde genel olarak pozitif bir farkin oldugu goriilmektedir. Baska bir deyisle,
sicak hava balonu isletmesinin sundugu hizmet katilimcilarin beklentilerini karsilamig

oldugu seklinde yorumlanmaktadir. Aradaki farkin en yiiksek oldugu ifade
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‘Glivenilirlik’ boyutunda yer alan oOlgekteki 2. (SHB isletmesi, miisterilerinin
sorunlarini ¢é6zmede samimi ve giivenilirdir.) ifadesi iken aradaki farkin en az oldugu
madde ‘Teminkarlik’ boyutunda yer alan dlgekteki 10. (SHB isletmesi ile yaptiginiz
islemlerde kendinizi giivende hissedersiniz (can ve mal giivenligi).) maddesidir. Tablo
boyut bazinda incelendiginde ilk dort boyutta katilimcilarin  beklentilerinin
karsilandig1 yoniinde yorumlanabilmektedir. ‘Teminkarlik’ boyutunda ise boyut
bazindaki skor -0,23 olarak hesaplanmis bu baglamda katilimcilarin algiladiklari
hizmetin beklentilerinden aradaki fark az da olsa daha disiik oldugu seklinde
yorumlanabilir. Ayrica olusan boyutlarin yardimiyla hizmete ait genel bir kalite skoru
hesaplanmistir. Hesaplanan kalite skoru 0,23 ve olusan bu farkin pozitif oldugu

sonucuna ulagilmistir.

Olgekte parametrik analizlerin kullanilabilmesi igin ilk varsayim normallik
varsaymmidir (Sipahi vd., 2010: 65). Literatiirde degiskenlerin normal dagilip
dagilmadigini kontrol etmek i¢in bircok yontem bulunmaktadir. Bu yontemlerden biri
ilgili boyutlarin basiklik ve ¢arpiklik degerinin incelenmesi olup basiklik ve garpiklik
degerinin £2 araliginda olmasi normal kabul edilmektedir (George ve Mallery, 2010;
Trochim ve Donnelly, 2001; Field, 2000). Arastirma igerisinde parametrik testlerin
yapilacagi faktorlerin basiklik ve carpiklik degerleri ilgili aralikta bulunmus, bu

baglamda normal dagilim oldugu kabul edilmistir.

Anketin ilk boliimiinii iceren ifadeler ile ikinci bolimiinii igeren demografik
Ozellikleri dlgen sorularin arasindaki iligkinin arastirilmasi amaglanmis bu baglamda
calismada T-Testi ve ANOVA testleri yardimiyla incelenmistir. T-Testi, iki iligkisi
olmayan drneklem ortalamalar1 arasindaki farkin anlamli olup olmadig test etmek icin
uygulanmaktadir. T-Testini yorumlamadan 6nce her iki gruptaki varyanslarin esitligini
Ol¢en Levene testi incelenmelidir. Levene Testinin sonuglarina gore eger varyanslar
esit ise t degerinin hesaplanmasinda ortak varyans (pooled variance) tahmini kullanilir
ancak varyanslarin esit olmadigi durumlarda ayr1 varyans (Seperate variance) tahmini
kullanilmaktadir (Biiyliksener, 2011: 39). ANOVA testi ise bir bagimli degisken i¢in
ikiden fazla sayidaki gruplardan elde edilmis ortalamalar arasindaki anlamli bir farkin
olup olmadigini arastirmakta (Sekaran, 2000: 45) ve gézlem sayisinin en az 30’a yakin
olmasi beklenmektedir (Alpar, 2010: 159). ANOVA testinde de ayn1 T-testi gibi

varyans sonuglarina bakilmasi gerekmekte bu baglamda Levene testinin yapilmasi

68



gerekmektedir. Levene testinin sonucuna gore varyanslarin esit oldugu kabul
edildiginde en yaygin tercih edilen testler ‘Scheffe’ ve ‘Tukey’ testleridir (Sipahi vd.,
2008: 128). Varyanslarin esit olmadig1 durumlarda ‘Tamhane’s T2’ (Sipahi vd., 2008:
134) ve ‘Dunnett C’ testi (Biiyiiksener, 2011: 49) se¢ilebilmektedir.

Sicak hava balon turizmine katilan bireylerin cinsiyetlerine ile hizmet kalitesi
boyutlar1 arasindaki farkliliklar t-testi araciligiyla incelenmis elde edilen bulgular

Tablo 18’de gosterilmistir.

Tablo 18: Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Cinsiyete Gore Farkliligi

Boyut Kategorik Degisken Levene Testi T-Testi

Cinsiyet N X SS p t p
Erkek 190 4526 1,139

Giuivenilirlik Kadin 201 5204 1076 252 -605 ,546
Erkek 190 1,204
Heveslilik /1456 081 917 360
Kadin 201 2504 1,053
Erkek 190 1,014
Duyarlilik ve Titizlik 0968 ,811 -1,331 ,184
Kadin 201 2239 ,870
. Erkek 190 -0474 1,321
Teminkarlik ' 418 2,782 ,006*
Kadmn 201 -4030 1,205
Somut Ozellikl Erkek 190 4930 1017 414 685 494
zetiider Kadin 201 4245 ,958 ’ ' '
(*): p<0,05

Tablo 18’deki Levene Testi sonuglarina gore tiim hizmet kalitesi alt boyutlarinda
p>0,05 bulunmus, bu baglamda varyanslarin homojen dagildig1 sonucuna varilmistir.
T-testi sonuglarina gore hizmet kalitesi alt boyutlarinda sadece ‘Teminkarlik’
boyutunun cinsiyete gore anlaml bir farklilik oldugu goéziikmektedir (t(389)=2,782,
p<0,05). Ortalamalar incelendiginde kadin katilimcilarin erkek katilimcilara gore daha

diisiik tatmin olma diizeyine sahip oldugu anlasilmaktadir.

Katilimcilarin yaglart ile hizmet kalitesi boyutlar1 arasindaki farkliliklart t-testi

araciligiyla incelenmis elde edilen bulgular Tablo 19°da gosterilmistir.

69


https://bvray.tumblr.com/post/166807736131/aritmetik-ortalama-sembol%C3%BC-x-%C3%BCzeri-%C3%A7izgi-nas%C4%B1l

Tablo 19: Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Yasa Gore Farkliligi

Boyut Yas Grubu N X SS F P
24 ve altt 77 1740 1,35194
Giivenilirlik 25-34 166 6060 96595 4,162 016>
35 ve iistii 148 5176 1,09020
24 ve altt 77 1602 1,20381
Heveslilik 25-34 166 1767 1,07539 202 817
35 ve iistii 148 2455 1,15494
24 ve altt 77 1013 1,14736
Duyarlilik ve 25-34 166 2349 94656 860 424
Titizlik
35 ve iistii 148 1122 81757
24 ve altr 77 0087 1,37328
Teminkarlik 25-34 166 -1647  1,22913 3,396 034%
35 ve iistii 148 -4279  1,24967
24 ve altt 77 6364 88882
Oiglrgﬁlter 25-34 166 4277 1,04501 1,608 202
35 ve iistii 148 3986 06394
(*): p<0,05

Tabloya gore hizmet kalitesi boyutlar1 ile katilmcilarin  yaslar
karsilastirilmistir. Tabloda da goriildiigii gibi yas gruplart arasinda 45-54 ve 55-64
araligindaki katilimcilarin daha az olmasi sebebiyle ortak alt bir gruba (35-44)
eklenmis ve 35 yas ve istii seklinde degerlendirilerek tek yonlii varyans (One-Way
Anova) analizi yapilmistir. Elde edilen bulgulara gore hizmet kalitesi boyutlarindan
‘giivenilirlik’ ve ‘teminkarlik’ boyutlarmin yas grubuna gore anlamli farklilik
gostermektedir. Farkliligin kaynagimi belirlemek amaciyla oncelikle Levene testi
incelenmigtir. Levene testinin sonuglarina gore ‘giivenilirlik’ boyutu i¢in ‘Tamhane’s
T2’ testi, ‘teminkarlik’ boyutu i¢in ‘Tukey’ testi uygun goriilmiis ve ilgili Post Hoc
testleri uygulanmistir. Bu analizlerin sonucunda ‘giivenilirlik’ boyutu bakimindan ‘24
yas ve altr’ grubundaki katilimcilar ‘25-34 yas’ grubundaki katilimcilardan farklilik
gostermektedir. Diger bir deyisle, ‘24 yas ve alti” grubundaki katilimeilar °25-34 yas’
grubundaki katilimcilara gore ‘giivenilirlik’ boyutu agisindan tatmin diizeyleri daha
diisiik olmaktadir. ‘Teminkarlik’ boyutu bakimindan 24 yas ve alti’ grubundaki
katilmcilar ’35 yas ve istli’ grubundaki katilimecilardan farklilik gostermektedir.

Diger bir deyisle, ’24 yas ve alti’ grubundaki katilimcilarin ’35 yas ve ustii’ yas
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grubundaki katilimcilara gore ‘teminkarlik’ boyutu bakimindan tatmin diizeylerinin

olumlu (pozitif) oldugu goriilmektedir.

Tablo 20: Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Medeni Hale Gore Farkliligi

Boyut Kategorik Degisken Lever}e T-Testi
Testi
Medeni _
Hal N X SS p t p
e Evli 205 4937 1,068
Guvenilirlik ' ,615 ,116 ,908
Bekar 186 4806 1,149
Evli 205 1,169
Heveslilik Vi ,2585 260 1085 278
Bekar 186 ,1344 1,083
D lilik ve Titizlik Evii 205 1922 873 259 660 510
uyarlilik ve Titizli , , ,
Y Bekar 186 1290 1,018
. Evli 205 -20943 1,257
Teminkarlik ' 925 -1,045 ,297
Bekar 186 -1595 1201
.. . Evli 205 4049 ,954
Somut Ozellikler ' ,643 -1,113 ,266
Bekar 186 5161 1,021
(*): p<0,05

Katilimcilarin medeni durumlart ile hizmet kalitesi boyutlar1 arasindaki iliski t-
testi ile incelenmis elde edilen bulgular yukaridaki Tablo 20°de gosterilmistir. Tabloya
gore Levene Testi tiim hizmet kalitesi alt boyutlarinda p>0,05 bulunmus, bu baglamda
varyanslarin homojen dagildigi sonucuna varilmistir. T-testi sonuglarina gore ise
medeni hal durumunun tiim hizmet kalitesi alt boyutlarina gore aralarinda herhangi

anlamli bir fark bulunmamaktadir.

Tablo 21: Hizmet Kalitesi Boyutlarmin Egitim Durumuna Gore Farklilig

Levene

Boyut Kategorik Degisken Testi T-Testi
Egitim N X SS p t p
Li 121 1,1

Giivenilirlik e 4430 1,160 229 532 595
Universite 270 5074 1,083
Li 121 1,227

Heveslilik e 0386 % 137 1,892,059
Universite 270 2716 1,077
Lise 121 ,968

Duyarlilik ve Titizlik 1174 936 628 531

Universite 270 ,1812 ,934
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Lise 121 -2204 1,373

Teminkarlik . . . 253 ,102 919
Universite 270  -,2346 1222
.. . Lise 121 3967 1,031
Somut Ozellikler . . . ' 973 -,819 413
Universite 270 4852 ,967
(*): p<0,05

Katilimcilarin egitim durumu ile hizmet kalitesi boyutlar1 arasindaki iliski t-testi
araciligiyla incelenmis, sonuglar yukaridaki tabloda sunulmustur. Katilimcilarin
egitim durumu bakimindan incelendiginde frekansi diisiik ve dolayistyla analize uygun
olmayan ‘ilkokul’ mezunu katilimeilar1 ‘Lise’ grubuna, Lisansiistii katilimeilart ise
‘Universite’ grubuna eklenerek analiz iki degisken olmasi sebebiyle T-Testi analizi
yapilmistir. Tablodaki Levene Testi sonuglarina gore tiim hizmet kalitesi alt
boyutlarinda p>0,05 bulunmus, bu baglamda varyanslarin homojen dagildig1 sonucuna
vartlmistir. T-testi sonuclarina gore ise egitim durumunun tiim hizmet kalitesi alt

boyutlarina gore aralarinda herhangi anlamli bir fark bulunmamaktadir.

Tablo 22: Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Gelir Durumuna Gére Farkliligi

Boyut Gelir Grubu N X SS F P
5000 ve altt 81 3383 1,23476
5001-7500 106 5208 1,08204
Giivenilirlik ,862 461
7501-10000 115 4713 1,13484
10001 veiisti 89 6045 96953
5000 ve altt 81 0988 1,15884
3 5001-7500 106 0975 1,11171
Heveslilik 7501-10000 115 1739 1,13713 1,946 122
10001 veiisti 89 4457 1,09515
5000 ve alti 81 -,0988  1,05457
Du_}ll_gr_hl{k ve 5001-7500 106 1547 83827 Jou0 030+
itizlik 7501-10000 115 2557 1,02240 ’
10001 ve iisti 89 2876 81070
5000 ve alti 81 -4198  1,35685
_ 5001-7500 106  -2358  1,28233
Fomimarble 0000 115 -1652  1,21104 863 400
10001 ve iisti 89 -1348  1,26902
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5000 ve alt1 81 ,2387 1,14289

Somut 5001-7500 106 5031 89235
Ozellikler 7501-10000 115 4145 97891 2,150 043
10001 veiisti 89 6592 92110
(*): p<0,05

Hizmet kalitesi boyutlari ile katilimcilarin hane halki aylik toplam gelir miktari
karsilastirilmak tizere tek yonlii varyans (One-Way Anova) analizi yapilmis ve
bulgular yukaridaki Tablo 22’de sunulmustur. Elde edilen bulgulara gore hizmet
kalitesi boyutlarindan ‘duyarlilik ve titizlik’ ve ‘somut ozellikler’ boyutlarinin gelir
grubuna gore anlamli farklilik gostermektedir. Farkliligin kaynagini belirlemek
amaciyla 6ncelikle Levene testi incelenmistir. Levene testinin sonuglarina gore her iki
boyut i¢im ‘Tukey’ testi uygun goriilmiis ve ilgili Post Hoc testi uygulanmistir. Bu
analizlerin sonucunda ‘duyarlilik ve titizlik® boyutu bakimindan 5000 ve altr’
grubundaki  katilimeilar  °5001-7500° ile “7501-10000° gelir  grubundaki
katilimcilardan farklilik gostermektedir. Diger bir deyigle, ‘5000 ve alti’ grubundaki
katilimcilar “5001-7500° ile ¢7501-10000° gelir grubundaki katilimcilara gore
‘duyarlilik ve titizlik’ boyutu a¢isindan tatmin diizeyleri diisiik olmaktadir. ‘Somut
ozellikler’ boyutu bakimindan *5000 ve alt’ gelir grubundaki katilimeilar *10000+’
grubundaki katilimcilardan farklilik géstermektedir. Diger bir deyisle, 5000 ve alt1’
grubundaki katilimcilarin *10001+* gelir grubundaki katilimcilara gore ‘somut

ozellikler’ boyutu bakimindan tatmin diizeylerinin daha diisiik oldugu goriilmektedir.
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SONUC VE ONERILER

Alternatif turizm tiirlerinden biri olan macera turizmine verilen 6énem giderek
artmakta ve ayni zamanda Tiirkiye farkli macera turizmi faaliyetleri agisindan zengin
bir iilkedir. Macera turizmi faaliyetlerinden 6zellikle Kapadokya Bolgesi’ndeki Sicak
Hava Balonu Turizmi faaliyeti Tiirkiye’de siiphesiz 6nde gelmekte hatta Kapadokya
Bolgesi sicak hava balonlar1 ile birlikte anilmaktadir. Ayrica Tiirkiye’de farkh
noktalarda sicak hava balon turizmine yonelik ¢alismalar da siirdiiriilmektedir. Bu
baglamda sicak hava balonu hizmeti sunan isletmelerin sunduklar1 hizmet kalitesinin
rekabet edilebilirlik agisindan 6nem kazandigr diisiiniilmektedir. Hizmet kalitesinin
Olciilmesinde en yaygin olarak kullanilan 6lcek SERVQUAL 6lcegidir ve birgok farkli

alanda da uyarlanarak kullaniimaktadir.

Arastirmanin sonuglarina gore; katilimcilarin demografik 6zellikleri daha ¢ok
kadin, 25-34 yas arasi, evli, iiniversite mezunu ve hane halki aylik toplam gelir
miktarmin 7501-10.000 arasinda oldugu sonucuna ulasilmistir. Arastirmaya katilan
deneklerin  demografik 6zelliklerinin  Ozen (2017)’nin ¢alismasina gdére bazi
benzerlikleri ve farkliliklar1 bulunmaktadir. Benzerlikleri; katilimcilarin {iniversite
mezunu, evli olmalari iken farkliliklar ise iki ¢alismanin benzer yiizdelik dilimlere
sahip olmasina ragmen erkek katilimcilarin daha fazla oldugudur. Diger degiskenlere
gore de farkliliklar bulunmaktadir. Olusan bu farkliligin ¢alisma igerisinde sadece yerli

ziyaretgilerin dahil edilmesi sebebiyle oldugu diigiiniilmektedir.

Sicak hava balon turizmine katilan bireylerin beklenti ve algilamalar1 disinda
hizmete dair kabul edebildikleri minimum hizmet diizeyleri de arastirilmistir.
Minimum hizmet diizeyi sonuglaria goére olgekteki tiim maddelerin 6 puan ve {izeri
oldugu sonucuna ulasilmistir, bu da 9’lu likert bir 6lgekte ortalamanin iistiinde bir
deger oldugu anlamina gelmektedir. Ayrica, Kapadokya Bdlgesi’nde sicak hava balon
turizmine katilan bireylerin hizmet dair beklenti ve algilarini tespit etmek amaciyla
oncelikle fark analizi daha sonra faktdér analizi uygulanmistir. Faktor analizi
sonuglarma gore 5 boyut (Giivenilirlik, Heveslilik, Duyarlilik ve Titizlik, Teminkarlik,
Somut Ozellikler) elde edilmistir. Faktdr analizinin sonuglarina gore elde edilen
boyutlarin beklenti ve algi skorlar1 degerlendirilmistir. Sonuclara gore “Teminkarlik”

boyutu disinda diger tiim boyutlarda pozitif bir fark (beklenti puani-algi puani)



goriilmiistiir. Bu baglamda katilimcilarin  “Teminkarltk” boyutu diginda tatmin
diizeylerinin yiiksek oldugu goriilmiistiir. Diger bir deyisle, “Teminkarlik” boyutunda
olusan tatmin diizeyi az bir farkla da olsa daha diisiik olmustur. Teminkarlik
boyutunun daha diisiik ¢ikmasinin sicak hava balonunun dogasinda bulunan risk
faktoriiniin etkili oldugu diistiniilmektedir. Arslantirk vd., (2013) yaptiklar1 bir
calismada hizmet kalitesini olusturan alt boyutlardan sadece “Duyarlilik” boyutunun
negatif ¢iktig1 goriilmektedir.

Teminkarlik boyutu disinda calisma igerisinde pozitif farkin oldugu diger 4
boyut arasindan en yiiksek puana sahip olan boyut ise “Giivenilirlik” boyutu oldugu
goriilmiistiir. Sach (2020), Kapadokya Bolgesi’ndeki sicak hava balon isletmelerine
yonelik hizmet kalitesi odakli karar verme ¢aligmasina gore turistleri sicak hava balon
isletmesine yonlendirmede en etkili faktoriin “Giivenilirlik” oldugu sonucuna
ulagilmistir. Bu kapsamda “Giivenilirlik” boyutuna verilen 6nemin turistler a¢isindan
da olumlu bir sonucu oldugu ¢ikarimi yapilabilir. Hizmet kalitesine yonelik genel bir
SERVQUAL kalite puani1 hesaplandiginda bu puanin pozitif ve 0,23 oldugu
goriilmiistiir. Bu sonuca gore, sicak hava balon hizmeti alan katilimcilarin algilamalar
beklentilerinin iizerine diisiik seviyede de olsa ciktig1 diisiiniilebilmektedir. Turizm
endiistrisi igerisinde SERVQUAL 6l¢egi ile yapilmis farkli calismalarda olusan skorun
pozitif (Filiz ve Kolukisaoglu, 2014; Manav, 2017; Cevik, 2018) ya da negatif (Aydin,
2005; Akbaba, 2006; Kekeg, 2008; Kurnaz, 2011; Celik, 2018) olabilecegi

goriilmektedir.

Yapilan analiz sonuglarina gore katilimcilarin cinsiyet, yas ve gelir durumu
bakimindan hizmet kalitesi alt boyutlarinda farklilasmalar goriilmektedir. Bu
baglamda kadinlar erkeklere gore “Teminkarlik” boyutunda daha diisiik, 24 yas ve alt1
bireylerin 25-34 yas bireylere gore “Giivenilirlik” boyutunda daha diisiik, ancak 24
yas ve alt1 bireylerin 35 yas ve iistli olan bireylere gore “Teminkarlik” boyutu
bakimindan daha yiiksek bir hizmet diizeyine sahip oldugu goriilmektedir. Yas
grubuna gore dzellikle “Teminkarlik” boyutunda olusan bu farklilik ile arastirmaya
katilan daha gen¢ deneklerin diger yas gruplarma gére macera turizmi biinyesindeki

risk unsuruna daha kolay adapte olabildigi ¢ikarimi yapilabilir.

Gelir durumuna gore olan sonuglara gore; 5000 ve alt1 gelir grubuna sahip olan

katilimeilar “Duyarlilik ve Titizlik” boyutu bakimindan diger ytiksek gelir gruplarina
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gore daha diisiik tatmin diizeyleri oldugu goriilmektedir. Ayni1 zamanda “Somut
Ozellikler” boyutu bakimindan gelir durumu 5000 ve alti olan katilimcilar gelir
durumu 10.001+ olan katilimcilara gore tatmin diizeyleri daha diisiik olmaktadir.
Tirkiye’de sicak hava balon turuna katilim ticretinin yiiksek oldugu bilinmekte ve bu
baglamda olusan farkliligin arastirmaya katilan diger deneklere gore gelir durumu
daha diisiik olan katilimcilarin beklentilerinin ¢ok daha fazla olmasindan dolay1

aciklanabilir. Katilimcilarin diger 6zelliklerine gore bir farklilik tespit edilememistir.

Sicak hava balonu hizmeti sunan isletmelere 6zellikle madde bazinda olumsuz
ve boyut bazinda farkin az da olsa olumsuz oldugu “Teminkarlik” boyutuna daha fazla
ilgi gostermeleri onerilmektedir. Bu baglamda uygulanabilecek ¢alismalar sonrasinda
cesitli pazarlama faaliyetleri ile desteklenmesi Onerilmektedir. Ozellikle balon
turlarina olan ilginin sosyal medyadaki yansimalar1 diistiniildigiinde ilgili pazarlama
faaliyetlerinin sosyal medya {izerinden yapilmasina 6ncelik verilmesinin daha faydali
olacag: diisiiniilmektedir. Madde bazinda olumlu ve “Teminkariik” boyutu disinda
diger boyutlar agisindan var olan pozitif hizmet kalitesinin daha yiiksek bir seviyeye
cikarilmasi igin gesitli uygulamalar yapilmasi onerilmektedir. Bu uygulamalar turizm
miidiirliikleri, balon deneyimi sunan isletmeler ve sektordeki diger paydaslarin birlikte
uygulayabilecegi televizyon, basin, reklam ve internet gibi tanitim faaliyetlerinin etkili
olabilecegi diistiniilmektedir. Bu uygulamalarin hem destinasyona cesitli faydalar
saglayacagt hem de kalite algisinin yiikseltilmesine faydalar saglayacagi
diistiniilmektedir. Ayrica, Tirkiye’de Kapadokya Bolgesi disinda baglayan sicak hava
balon turlarina ilginin artabilmesi i¢in o bdlgelerde var olan ¢ekiciliklerin arttirilmasi
gerekmektedir. Bu baglamda, yapilabilecek {irlin ¢esitlendirme politikalar1 yardimci

olabilecegi diisiiniilmektedir.
Gelecek arastirmalar;

e Kapadokya Bolgesi diginda aktif bir sekilde sicak hava balon ugusunun oldugu
Pamukkale Bolgesi’'nde hizmet kalitesi Ol¢iimii yapilabilir ve sonuglar
karsilastirilabilir.

e Kapadokya Boélgesi’'nde sicak hava balon turizmine katilan sadece yabanci
turistlere  yonelik beklenti ve algilamalar dlgiilebilir ve sonuglar

karsilastirilabilir, boylece deneyime katilan farkli milliyetteki bireylerin
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arasindaki farklar incelenerek sunulan hizmetteki kalite algis1 hakkinda daha
genel bilgilere ulasilabilir.

Sicak hava balonu sektoriinde hizmet kalitesi 6l¢timii nitel ya da karma bir
arastirma yoOntemi benimsenerek arastirilabilir, olusabilecek farkli boyutlar
lizerine ¢alismalar yapilabilir veya dlgek gelistirme calismalar1 yapilabilir.
Sicak hava balon turizminin bulundugu destinasyona sagladigi faydalar

arastirilabilir ve literatiire ek katkilar saglanabilir.

77



KAYNAKCA

Acar, Y. (2017). New Solution Suggestions for the Development of Aksaray Tourism:
Hot Air Balloon Tourism. Journal of Academic Social Sciences. 5(63). 134-
138.

Adil, M., Ghaswyneh, O., F., M., A. ve Albkour, A., M. (2013). SERVQUAL and
SERVPERF: A Review of Measures in Services Marketing Research. Global

Journal of Management and Business Research Marketing, 13(6), 64-76.

Adventure Tourism Market Report. (2010). https://cdn.adventuretravel.biz/wp-
content/uploads/2010/09/adventure_travel market082610.pdf. (Erisim Tarihi:
15.03.2021).

Ahammed, T. (2015). Developing Adventure Tourism in Bangladesh Case Study:
Cox’s Bazar and Saint Martin Island.

https://core.ac.uk/download/pdf/38132449.pdf. (Erisim Tarihi: 20.04.2021).

Ahiler Kalkinma Ajansi, (2014). Kapadokya’da Turizm Yatirimi1 Olanaklari.
https://www.ahika.gov.tr/assets/upload/dosyalar/ahika__nevsehir-kapadokya-

turizm-yatirim-olanaklari-raporu.pdf. (Erisim tarihi: 06.01.2021).

Akbaba, A. (2003). Konaklama Isletmelerinde Kalite Fonksiyon Gogerimi. Doktora

Tezi, izmir: Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii.

Akbaba, A. (2006). Akbaba, A. (2006). Measuring Service Quality in the Hotel
Industry: A Study in a Business Hotel in Turkey. International Journal of
Hospitality Management, 25(2), 170-192.

Akbaba, A. (2007). Hizmet Isletmelerinde Hizmet Kalitesinin Olciimiine Y®6nelik
Yaklagimlar, Giimiisoglu, S., Pirnar, 1., Akan, P., Akbaba, A. (Ed.) iginde,
Hizmet Kalitesi Kavramlar, Yaklasimlar ve Uygulamalar. (S. 314-325) Ankara:
Detay.

Akbaba, A. ve Kiling, 1. (2001). Hizmet Kalitesi ve Turizm Isletmelerinde Servqual
Uygulamalar1. Anatolia: Turizm Arastirmalart Dergisi, 12(2), 162-168.


https://scholar.google.com.tr/scholar?oi=bibs&cluster=8811244106953362881&btnI=1&hl=tr
https://scholar.google.com.tr/scholar?oi=bibs&cluster=8811244106953362881&btnI=1&hl=tr
https://cdn.adventuretravel.biz/wp-content/uploads/2010/09/adventure_travel_market082610.pdf
https://cdn.adventuretravel.biz/wp-content/uploads/2010/09/adventure_travel_market082610.pdf
https://core.ac.uk/download/pdf/38132449.pdf

Akea, R. (2016). Spor Turizmi. Yayli, A., Siiriicii, O. (Ed.) i¢inde, Ozel Ilgi Turizmi.
(183-204). Ankara: Detay.

Akkus, G. (2017). Turizm Isletmelerinde Pazarlama, Akbaba, A., Oter, Z., Giiler, M.
E., Altintas, V. (Ed.) iginde, Turizm Isletmeciligi Endiistrivel ve Yonetsel
Boyutlar. (s. 229-246). Ankara: Detay.

Aksoy, M. (2002). Tiirkiye’de Inan¢ Turizmine Genel Bir Bakis ve Hiristiyanligin
Seyahate Verdigi Onem, Dinler Tarihi Arastirmalar1 Sempozyumu- I11. Dinler

Tarihi Yayinlar: Ankara.

Aksu, G., Eser, M. T., ve Giizeller, C. O. (2017). A¢imlayict ve Dogrulayict Faktor
Analizi ile Yapisal Esitlik Modeli Uygulamalar:. Ankara: Detay.

Aktan, O. C. (2020). Dinyanin En Giizel Balon Seyahatleri.
https://gezimanya.com/Yazilar/dunyanin-en-guzel-balon-seyahatleri. (Erigim
Tarihi: 10.04.2021).

Albayrak, A. (2013). Alternatif Turizm, 1. Baski. Ankara: Detay.

Alemna, A. A. (2001). The Need for Marketing and Total Quality Management
Strategies in Libraries in Ghana. INSPEL, 35 (2001) 4, 265-269.

Alpar, R. (2010). Spor Saglik ve Egitim Bilimlerinden Orneklerle Uygulamali Istatistik
ve Gegerlik Giivenirlik. Ankara: Detay.

Argan, M. (2004). Spor ve Turizm Pazarlamasinin Kesisim Noktas1 Olarak Spor
Turizmine Kuramsal Bir Bakis. Anatolia: Turizm Arastirmalart Dergisi, 15
(2), 158-168.

Arikan, R. (2011). Arastirma Yontem ve Teknikleri. Ankara: Nobel.

Arslantiirk, Y., Altundz, O., ve Calik, A. O. (2013). Turist Rehberligi Hizmet Kalitesi
Olgiimii: Servqual Yaklasimi. Uluslararas: Sosyal Arastirmalar Dergisi, 6 (27),
107-118.

79


https://gezimanya.com/Yazilar/dunyanin-en-guzel-balon-seyahatleri

ATTA, (2010). Adventure  Tourism  Market  Report.  https://cdn-
research.adventuretravel.biz/research/5bbf8f57d7f543.04565931/Adventure-
Travel-Market-Report-2010.pdf. (Erisim Tarihi: 15.04.2021).

Aydm, K. (2005). Hizmet Isletmelerinde Servqual Yontemi ile Hizmet Kalitesinin
Olgiimii ve Kocaeli’ndeki Seyahat Isletmelerinden Efe Tur Uygulamasi. Sosyal
Siyaset Konferanslar: Dergisi, 50, 1101-1130.

Bahge, A. S. (2009). Kirsal Gelisimde Kiiltiir (Miras1) Turizmi Modeli. Dumlupinar
Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, (25), 1-12.

Bati Akdeniz Kalkinma Ajansi. (2012). FEkoturizm Sektér Raporu, 3-42.
https://baka.gov.tr/uploads/1349952547EKOTURIZM-SEKTOR-RAPORU-
11EYLUL.pdf,(Erisim Tarihi: 10.03.2021).

Bauer, I. L. (2001). Tourism and The Environment, The Other Side of The Coin.
Tourist Studies, 1(3), 297- 314.

Brown, S. A. (1992). Total Quality Service: How Organizations Use It to Create a

Competitive Advantage, Scarborough, Ont: Prentice-Hall.

Brown, T. J., Churcill, G. A. Jr., Peter, J. P. (1993). Research Note: Improving the
Measurement of Service Quality. Journal of Retailing, 69(1), 127-139.

Buckley, R. (2006). Adventure Tourism. Wallingford: Cabi.

Butle, F. (1996). SERVQUAL: Review, Critique, Research Agenda. European
Journal of Marketing, 30(1), 8-32.

Butler, R., W. (1990). Alternative Tourism: Pious Hope Or Trojan Horse?. Journal of
Travel Research, 28(3), 40-45.

Biiyiikoztiirk, S. (2011). Sosyal Bilimler Icin Veri Analizi El Kitabi. (14. Bask).
Ankara: Pegem.

Biiyiikoztiirk, S., Kili¢ Cakmak, E., Akgiin, O., Karadeniz, S. ve Demirel, F. (2013).

Bilimsel Arastirma Yontemleri. Ankara: Pegem.

80


https://cdn-research.adventuretravel.biz/research/5bbf8f57d7f543.04565931/Adventure-Travel-Market-Report-2010.pdf
https://cdn-research.adventuretravel.biz/research/5bbf8f57d7f543.04565931/Adventure-Travel-Market-Report-2010.pdf
https://cdn-research.adventuretravel.biz/research/5bbf8f57d7f543.04565931/Adventure-Travel-Market-Report-2010.pdf
https://baka.gov.tr/uploads/1349952547EKOTURiZM-SEKTOR-RAPORU-11EYLUL.pdf
https://baka.gov.tr/uploads/1349952547EKOTURiZM-SEKTOR-RAPORU-11EYLUL.pdf

Callendera, M. ve Page, S. J. (2003). Managing Risk in Adventure Tourism Operations
in New Zelland: A Review of the Legal Case History and Potential for

Litigation. Tourism Management, 24, 13-23.

Can, M. ve Ust Can, C. (2019). Kapadokya’da Balon Turizmi Deneyimi ve Kabul
Edilebilir Risk Durumu, Tiirk Turizm Arastirmalart Dergisi, 3(3), 188-198.

Catteral, C. (2013). The Hot Air Balloon Book: Build and Launch Kongming Lanterns,

Solar Tetroons, and More. Chicago: Chicago Reviews Press.

Cronin, J. J.,, Taylor, S. A. (1992). Measuring Service Quality: A Reexamination and
Extension. Journal of Marketing, 56(3), 55-68.

Cros, H. D. ve McKercher, B. (2015). Cultural Tourism. (2. Baski). Routledge.

Croshy, P. B. (1979). Quality is Free: The Art of Making Quality Certain, New York:
McGraw-Hill Book Company.

Celik, O. K. (2018). Butik Otellerde Sunulan Hizmet Kalitesinin Servqual Yéntemi ile
Olgiilmesi: Ege Bolgesi’nde Bir Uygulama. Yiiksek Lisans Tezi, Balikesir

Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii.

Cetin, T. (2011). Termal Turizm Potansiyeli Agisindan Kozakli (Nevsehir)
Kaplicalari. Turkish Studies (Elektronik), 6 (1), 899-924.

Cetinkaya, G. (2014). Bir Macera Turizmi Etkinligi Olarak Kaya Tirmanis Sporu ve
Antalya-Geyikbayiri’nin Potansiyeli. Dogu Cografya Dergisi, 19(31), 83-100.

Cetintas, H. (2014). Termal Turizm Isletmelerinde Hedonik ve Faydaci Tiiketim
Egiliminin Davranigsal Niyetler Uzerine Etkisinin Belirlenmesi, Yiiksek

Lisans Tezi, Balikesir Universitesi.

Cevik, S. (2018). Termal Turizm Isletmelerinde Hizmet Kalitesinin Olgiilmesi:
Giineydogu Anadolu Bélgesi Ornegi. Yiiksek Lisans Tezi, Batman Universitesi

Sosyal Bilimler Enstitisii.

81



Cokluk, O., Sekercioglu, G., ve Biiyiikdztiirk, S. (2010). Sosyal Bilimler Icin Cok
Degiskenli Istatistik: SPSS ve LISREL Uygulamalar:. Ankara: Pegem.

Dernoi, L., A. (1981). Alternative Tourism. Towards a New Style in North-South

Relations. International Journal of Tourism Management, 2(4), 253-264.

Dogan, N., O. (2014). Vza Siiper Etkinlik Modelleri ile Etkinlik Olgiimii:
Kapadokya'da Faaliyet Gosteren Balon Isletmeleri Uzerine Bir Uygulama.
Atatiirk Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Dergisi. 29(1). 187-203.

Edgett, S. ve Parkinson, S. (1993). Marketing for Service Industries — A Review. The
Service Industries Journal, 13(3), 19-39.

Ekici, C. (2021). Nevsehir I Kiiltiir Turizm Miidiirii. Kisisel Goriisme, 08.06.2021.

Eleren, A., Bektas, C., ve Gormiis, A. S. (2007). Hizmet Sektoriinde Hizmet
Kalitesinin SERVQUAL Yéntemi ile Olgiilmesi ve Hazir Yemek Isletmesinde
Bir Uygulama. Finans Politik & Ekonomik Yorumlar, 44(514), 75-88.

Erkut, H. (1995). Hizmet Kalitesi, (2). Istanbul: Interbank.

Ersoz, S., Pinarbasi M., Tirker, A.K., Yizikirmizi, M. (2009). Hizmet Kalitesinin
Servqual Metodu ile Olgiimii ve Sonuglarmin Yapisal Esitlik Modelleri ile
Analizi: Ogretmen Evi Uygulamasi. Int.J.Eng.Research & Development, 1(1),
19-27.

Ewert, A. W. (1989). Outdoor Adventure Pursuits: Foundations, Models and
Theories. Columbus Ohio: Publishing Horizons.

Ewert, A. W. ve Jamieson, L. (2003). Current Status and Future Directions in the
Adventure Tourism Industry. Wilks, J., Page, S., J. (Ed.) i¢cinde, Managing
Tourist Health and Safety in the New Millennium. (s. 67-84). Oxford:

Pergamon.

Feigenbaum, A. V. (1983). Total Quality Control, Third Edition, New York: McGraw
Hill Book Company.

82


https://dergipark.org.tr/tr/pub/atauniiibd/issue/2716/36017
https://dergipark.org.tr/tr/pub/atauniiibd/issue/2716/36017
https://dergipark.org.tr/tr/pub/atauniiibd/issue/2716/36017
https://dergipark.org.tr/tr/pub/atauniiibd/issue/2716/36017

Fettahlioglu, O. O., Polat, M., ve Demir, S. (2016). Hizmet Kalitesinin Servqual
Analizi ile Ol¢iimii: Kahramanmaras ilinde Bir Uygulama. Ordu Universitesi

Sosyal Bilimler Arastirmalar: Dergisi, 6(3), 849-860.
Field, A. (2009). Discovering Statistics Using SPSS. London: SAGE.

Filiz, Z., ve Kolukisaoglu, S. (2014). Servqual Yontemi ve Bir Hizmet Isletmesinde
Uygulanmasi. Dumlupinar Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi EYI 2013 Ozel
Saysi, 253-266.

Garda, B. (2010). Macera Turizmi Pazarlamasi: Antalya Yoresine Gelen Turistlerin
Macera Turizmine Yonelik Egilimleri Uzerine Bir Arastirma, Doktora Tezi,

Selcuk Universitesi.
Gegez, A. E. (2007). Pazarlama Arastirmalar:. (2. Baska) . Istanbul: Beta

George, D., ve Mallery, M. (2010). SPSS for Windows Step by Step: A Simple Guide
and Reference, 17,0 Update, (10. Bask1), Boston: Pearson.

Ghobadian, A., Speller, S., ve Jones, M. (1994). Service Quality: Concepts and
Models. International Journal of Quality & Reliability Management, 11(19),
43-66.

Grove, S. J.,, Fisk, R. P., Pickett, G., M ve Kangun, N. (1996). Going Green in the
Service Sector: Social Responsibility Issues, Implications and Implementation.
European Journal of Marketing, 30(5), 56-66.

Gronroos, C. (1984). A Service Quality Model and its Marketing Implications.
European Journal of Marketing, 18(4), 36-44.

Gronroos, C. (2000). Service Management and Marketing A Customer Relationship
Management Approach, 2nd Edition, Hoboken: John Wiley and Sons, Ltd.

Giilcan, B. (2004). Macera Turizminin Kapsam1 ve Macera Turizminde Kaza Riski.

Gazi Universitesi Ticaret ve Turizm Egitim Fakiiltesi Dergisi, 1, 18-38.

Glimiis, S. (2017). Hizmet Pazarlamasi (Saglikta Giincel Konular, Arastirma,

Inceleme ve Deneyimler), istanbul: Hiper.

83



Glindiiz, C. ve Topaloglu, C. (2006). Orta Karadeniz’de Gelismekte Olan Bir Yayla
Turizmi Merkezi: Niksar Cami¢i Yaylasi. Tiirk & Islam Diinyas1 Sosyal
Aragtirmalar Dergisi, 3 (8), 84-96.

Giiney Ege Kalkinma Ajansi. https://www.geka.gov.tr/tr/haber/geka-nin-destekledigi-
projeyle-beyaz-cennet-pamukkale-de-balon-turlarina-baslandi. (Erisim Tarihi:
20.04.2021).

Giirsel, B. B. (2017). Sicak Hava Balonu Sektorii Raporu. Nevsehir Yatirim Destek
Ofisi. https://www.ahika.gov.tr/assets/upload/dosyalar/ahika_2017_nevsehir-
sicak-hava-balonu_sektor-raporu.pdf. (Erisim Tarihi: 15.04.2021).

Gyiméthy, S. ve Mykletun, R. (2004). Play in Adventure Tourist: The Case of Arctic
Trekking. Annals of Tourism Research, 51(4), 855-878.

Hall, C., M. ve Weiler, B. (1992). What’s Special About Special Interest Tourism?,
Weiler, B., Hall., C., M. (Ed.) iginde, Special Interest Tourism. (s. 1-14).

London: Belhaven Press.

Hill, B. J. (1995). A Guide to Adventure Travel. Parks and Recreation, September,
56-65.

Hoffman, K. D., ve Bateson, J. E. G. (2016). Services Marketing: Concepts, Strategies
& Cases, Fifth Edition, Boston: Cengage Learning.

Huddart, D. ve Stott, T. (2020). Adventure Tourism Enviromental Impacts and
Management, London: Palgrave Macmillan.

I¢6z, O. (2005). Hizmet Pazarlamasi, Ankara: Turhan.

I¢6z, O. (2013). Turistik Uriin Pazarlamasinda Marka Imajinin Rolii ve Bolgesel
Marka Imaji Yaratma. Doktora Tezi. Izmir: Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal

Bilimler Enstitiisii
Inan, H. (2010). Hizmet Pazarlamas:, Adana: Nobel.

Islamoglu, A. H., Candan, B., Haciefendioglu, S., ve Aydm, K. (2006). Hizmet

Pazarlamasz, Istanbul: Beta.

84


https://www.geka.gov.tr/tr/haber/geka-nin-destekledigi-projeyle-beyaz-cennet-pamukkale-de-balon-turlarina-baslandi
https://www.geka.gov.tr/tr/haber/geka-nin-destekledigi-projeyle-beyaz-cennet-pamukkale-de-balon-turlarina-baslandi
https://www.ahika.gov.tr/assets/upload/dosyalar/ahika_2017_nevsehir-sicak-hava-balonu_sektor-raporu.pdf
https://www.ahika.gov.tr/assets/upload/dosyalar/ahika_2017_nevsehir-sicak-hava-balonu_sektor-raporu.pdf

Juran, J. M. (1992). Juran on Quality by Design: The New Steps for Planning Quality
into Goods and Services, New York: The Free Press.

Kane, M. J. ve Tucker, H. (2004). Adventure Tourism: The Freedom to Play with
Reality. Tourist Studies, 4(3), 217-234.

Karaahmet, B., Aydin, G., ve Ozgoker, C., U. (2016). Tiirkiye’de Kirsal Turizm
Destinasyonlarinin Rekabet¢i Giiciiniin Gelistirilmesi I¢in Stratejik Oneriler.

Balkan Sosyal Bilimler Dergisi, 5(10), 106-116.
Karahan, K. (2006). Hizmet Pazarlamasi, Istanbul: Beta.

Karasu, T. (1990). Kongre Turizmi Uzerinde Diisiinceler. Anatolia: Turizm
Arastirmalart Dergisi, 1 (5), 32-34.

Karpuz, M. (2017). Macera Turizm Faaliyetlerine Katilan Turistlerin Memnuniyetinin
Tekrar Ziyaret Etme Niyeti Ile iliskisi: Fethiye Ornegi. Yiiksek Lisans Tezi,

Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii.

Kaya, K. (2020). Turizm Sektoriinde Fiyatlama Davranislarinin Analizi: Kapadokya
Bolgesi Sicak Hava Balon Firmalar1 Uzerine Bir Uygulama. Yiiksek Lisans

Tezi, Nevsehir Hac1 Bektas Veli Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii.

Kekeg, D. (2008). Hizmet Kalitesi Olgiimiinde Servqual Olgegi ve Otelcilik
Sektoriinde Bir Uygulama. Yiiksek Lisans Tezi, Marmara Universitesi Sosyal

Bilimler Enstitust.

Kilig, B., ve Eleren, A. (2009). Turizm Sektériinde Hizmet Kalitesi Olgiimii Uzerine
Bir Literatiir Arastirmas1. Alanya Isletme Fakiiltesi Dergisi, 1(1), 91-118.

Kilig, B., ve Kurnaz, A. (2010). Alternatif Turizm ve Uriin Cesitliligi Olusturmada
Ekolojik Ciftlikler: Pastoral Vadi Oregi. Isletme Arastirmalar: Dergisi, 2(4),
39-56.

Kaotler, P., Armstrong, G., ve Opresnik, M. O. (2018). Principles of Marketing, 17rd

Edition, Harlow: Pearson.

Kozak, N. (2016). Turizm Pazarlamasi, 7. Baski. Ankara: Detay.

85



Kozak, N., Kozak, M. A., ve Kozak, M. (2017). Genel Turizm, 19. Baski, Ankara:
Detay.

Kozak, M., A. ve Bahge, S. (2012). Ozel Ilgi Turizmi, 2. Baski, Ankara: Detay.

Kurnaz, A. (2011). Yiyecek Igecek Isletmelerinde Hizmet Kalitesinin Olgiimii:
Marmaris Ornegi. Yiiksek Lisans Tezi, Mugla Universitesi Sosyal Bilimler

Enstitusu.

Leksakundilok, L. (2004). Community Participation in Ecotourism Development in
Thailand.https://ses.library.usyd.edu.au/bitstream/handle/2123/668/adtNU200
50909.15473605Chapter4.pdf?sequence=12. (Erisim Tarihi: 21.02.2021).

Lorcu, F. (2015). Orneklerle Veri Analizi SPSS Uygulamali. Ankara: Detay.

Lovelock, C. H., Vandermerwe S., Lewis, B., ve Fernie, S. (2011). Service Marketing,

Edinburgh: Edinburgh Business School, Heriot-Watt University.

Manav, D. (2017). Konaklama Isletmelerindeki Hizmet Kalitesinin Servqual Y6ntemi
ile Olgiilmesi ve Ozel Belgeli Bir Otel Isletmesinde Uygulanip Olasiliklarmin
Arastirilmasi. Yiiksek Lisans Tezi, Istanbul Ticaret Universitesi Sosyal Bilimler

Enstitisi.

Mirsanjari, M. M. (2012). Imporcante of Environmental Ecotourism Planning for
Sustainable Development, OIDA International Journal of Sustainable
Development, 4 (2), 85-92.

Monks, J. G. (1982). Operations Management: Theory and Problems, Second Edition,
McGraw Hill Book Company.

Mursalov, M. (2009). Bir Turistik Uriin Cesitlendirmesi Olarak Kis Turizmi ve Kis
Turizmi Agisindan Azerbaycan’in Guba-Hagmaz Turizm Bolgesinin Arz
Potansiyeli. Yiiksek Lisans Tezi, 1zmir: Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal

Bilimler Enstitiist

Narin, M. (2006). Ayvalik ve Burhaniye Ilgelerinin Yat Turizmi Arz1 ve Sorunlari.

Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 9 (16), 127-145.

86


https://ses.library.usyd.edu.au/bitstream/handle/2123/668/adtNU20050909.15473605Chapter4.pdf?sequence=12
https://ses.library.usyd.edu.au/bitstream/handle/2123/668/adtNU20050909.15473605Chapter4.pdf?sequence=12
https://papers.ssrn.com/sol3/papers.cfm?abstract_id=2049452
https://papers.ssrn.com/sol3/papers.cfm?abstract_id=2049452

Oguz, D. (2010). Hizmet Kalitesi ve Bankacilik Sektoriinde Hizmet Kalitesinin
Servqual Yéntemiyle Olgiimiime Yonelik Bir Uygulama, Yiiksek Lisans Tezi,

Gazi Universitesi.

Oral, S. ve Tavmergen, I. (1999). Tourism Development in Turkey. Annals of Tourism
Research, 26(2), 449-451.

Ormankiran, Y. (2016). Ozel Ilgi Turizmi, Yayl, A., Siiriicii, O. (Ed.) i¢inde, Ozel ilgi
Turizmi. (5.131-141). Ankara: Detay.

Ozbay, G. (2018). Alternatif Turizm Politikalar1 Icerisinde Kis Turizmi: Tiirkiye’ye
Yonelik Swot Analizi. The Journal of International Lingual, Social and
Educational Sciences, 4(2), 203-213.

Ozdagoglu, A. ve Giiler, M. E. (2016). E-Service Quality of Internet Based Banking
Using Combined Fuzzy Ahp and Fuzzy Topsis. Tehnicki Vjesnik, 23(4), 1109-
1116.

Ozer, P. S., ve Ozdemir, P. O. (2007). Turizm Endiistrisinde Hizmet Kavramu,
Giimiisoglu, S., Pirnar, 1., Akan, P., Akbaba, A. (Ed.) icinde, Hizmet Kalitesi
Kavramlar, Yaklasimlar ve Uygulamalar. (S. 2-28). Ankara: Detay.

Ozen, A. 1. (2017). Deneyimsel Tiiketim, Destinasyon Imaj Algis1 ve Davranigsal
Sonuglar Iliskisi: Kapadokya Sicak Hava Balonu Deneyimi. Doktora Tezi,

Nevsehir: Nevsehir Haci Bektas Veli Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii.

Ozen, 1. A., ve Giineren Ozdemir, E. (2019). Kapadokya Sicak Hava Balonculugu
Uzerine Nitel Bir Arastirma. Nevsehir Haci Bektas Veli Universitesi SBE
Dergisi, 9(2), 579-595.

Ozkul, E. (2007). SERVQUAL Kavramsal Cercevesinde Turizm Isletmelerinde
Hizmet Kalitesnin Gelistirilmesi, Giimiisoglu, S., Pirnar, 1., Akan, P., Akbaba,
A. (Ed.) i¢inde, Hizmet Kalitesi Kavramlar, Yaklagimlar ve Uygulamalar. (S.
124-145) Ankara: Detay.

Ozsari, S. H. ve Karatana, O. (2013). Saglik Turizmi Agisindan Tiirkiye nin Durumu.
J Kartal TR, 24 (2), 136-144.

87



Ozsoy, D. ve Yavas, V. (2012). Tiirk Sicak Hava Balonculugu, Diinii, Bugiinii ve

Yarint. 1. Ulusal Havacilik Teknolojisi ve Uygulamalar: Kongresi. 1zmir.

Parasuraman, A., Berry, L.L., Zeithaml V. A. (1991). Perceived Service Quality as a
Customer-Based Performance Measure: An Empirical Examination of
Organizational Barriers Using an Extended Service Quality Model. Human
Resource Management, 30(3), 335-364.

Parasuraman, A., Zeithaml V. A., ve Berry, L.L. (1985). A Conceptual Model of
Service Quality and Its Implications for Future Research. The Journal of
Marketing, 49(4), 41-50.

Parasuraman, A., Zeithaml V. A, ve Berry, L.L. (1988). SERVQUAL: A Multiple-
Item Scale for Measuring Consumer Perceptions of Service Quality. Journal
of Retailing, 64(1), 12-40.

Pomfret, G. (2006). Mountaineering Adventure Tourists: A Conceptual Framework

For Research. Tourism Management, 27, 113-123.

Reif, J., Whittle, J., Woznick, A., Thurmond, M. E., D. J., ve Kelly, J. (1997). Services:
The Export of the 21st Century: A Guidebook for U.S. Service Exporters, San
Rafael, California: World Trade Press.

Rubio, P. (2016). https://www.cntraveler.com/gallery/9-best-places-to-go-hot-air-
ballooning-in-the-world. (Erisim Tarihi: 10.05.2021).

Sach, E. (2020). Hizmet Kalitesi Odakli Karar Verme: Kapadokya’da Faaliyet
Gosteren Sicak Hava Balon Isletmeleri Uzerine Bir Analitik Hiyerarsi Prosesi
Uygulamasi, Yiiksek Lisans Tezi, Nevsehir Hac1 Bektas Veli Universitesi,
Nevsehir.

Sargin, S. (2006). Yalvag’ta Inang Turizmi. Firat Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi,
16 (2), 1-18.

Sayim, F., ve Aydin, V. (2011). Hizmet Sektorii Ozellikleri ve Sistematik Olmayan
Risklerin Sektér Menkul Kiymetleri Ile Iletisimine Dair Teorik Bir Calisma.
Dumlupinar Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 29, 245-262.

88


https://www.cntraveler.com/gallery/9-best-places-to-go-hot-air-ballooning-in-the-world
https://www.cntraveler.com/gallery/9-best-places-to-go-hot-air-ballooning-in-the-world

Sekaran, U. (2000). Research Methods for Business: A Skill-building Approach. New
York, NY: Wiley.

Sekaran, U., ve Bougie, R. (2010). Research Methods for Business: A Skill Building
Approach (5. Bask1). Haddington: John Wiley & Sons.

Sellars, A. (1998). The Influence of Dance Music on The UK Youth Tourism Market.
Tourism Management, 19 (6), 611-615.

Seyran, D. (2004). Hizmet Kalitesi Modeller ve Hizmet Kalitesine Yeni Bir Bakis A¢ist,
Istanbul: Kalder.

Sezer, 1. (2012). Turistik Fonksiyonlar1 ve Yat Turizmine Etkileri Acisindan Didim
Yat Limani (D-Marin Didim). Dogu Cografya Dergisi, 17 (28), 103-124,

Shen, X. X., Tan, K. C., ve Xie, M. (2000). An Integrated Approach to Innovative
Product Development Using Kano’s Model and QFD. European Journal of

Innovation Management, 3(2), 91-99.

Sipahi, B., Yurtkoru, S. ve Cinko, M. (2008). Sosyal Bilimler SPSS'le Veri Analizi.
Istanbul: Beta.

Smith, V., L. ve Eadington, W., R. (1994). Tourism Alternatives: Potentials and

Problems in the Development of Tourism, Chichester: John Wiley & Sons.

Stauss, B., ve Weinlich, B. (1997). Process-oriented Measurement of Serive Quality:
Applying the Sequential Incident Technique. European Journal of Marketing,
31(1), 33-55.

Soykan, F. (1999). Dogal Cevre ve Kirsal Kiiltiirle Biitiinlesen Bir Turizm Tiirii: Kirsal

Turizm. Anatolia: Turizm Arastirmalar: Dergisi, 10, 67-75.

Statista. (2020). Adventure Tourism Market Size Worldwide in 2019 and 2030.
https://www.statista.com/statistics/1172869/global-adventure-tourism-
market-size/. (Erisim Tarihi: 19.06.2021).

Swarbrooke, J., Beard, C., Leckie, S. ve Pomfret G. (2003). Adventure Tourism: The

New Frontier, Butterworth: Heinemann.

89


https://www.statista.com/statistics/1172869/global-adventure-tourism-market-size/
https://www.statista.com/statistics/1172869/global-adventure-tourism-market-size/

Teas, R. K. (1993). Expectations, Performance Evaluation, and Consumers'
Perceptions of Quality. Journal of Marketing, 57(October 1993), 18-33

Thomas, S. (2012). Factors Influencing the Design of an Adventure Tourism Package
for Kerala: Perceptions of Foreign Tourists. International Journal of Marketing
& Business Communication. 1(1). 39-44.

Trochim, W. M., ve Donnelly, J. P. (2006). The Research Methods Knowledge Base
(3. Baski). Cincinnati, OH:Atomic Dog.

Tuncer, G. (2018). Tiirkiye'de Balon Turizmi: Nasil Basladi, Neden Hep Pahaliydi,
Son Kale Rus Pazari da Kapaninca Ne Olacak?.
https://www.indyturk.com/node/351196/ekonomi%CC%87/t%C3%BCrkiyed
e-balon-turizmi-nas%C4%B11-ba%C5%9Flad%C4%B1-neden-hep-
pahal%C4%B1yd%C4%B1-son-kale-rus-pazar%C4%B1. (Erisim Tarihi:
21.05.2021).

Tiirsab,  (2015). TURSAB Doga ve Macera Turizmi  Raporu.
https://www.tursab.org.tr/haberler/tursab-doga-ve-macera-turizmi-
raporu_12896. (Erisim Tarihi: 17.06.2021)

UNWTO, (2014). Global Report on Adventure Tourism. https://cdn-
research.adventuretravel.biz/research/5bbf8f9d6e8306.18931611/UNWTO-
global-report-on-adventure-tourism-web.pdf. (Erisim Tarihi: 15.03.2021).

Uysal, E., U. (2013). Branding Istanbul: Representations of Religion in Promoting
Tourism. Place Branding and Public Diplomacy, 9 (4), 223-235.

Weels, B., ve Stumpf, P. (1980). Hot-air Ballooning. New York: Harvey.
Willard, K. (2004). Ballooning (World of Sport). Mankato, Minn: Smart Apple Media.

Wilks, D. ve Davis, R. (2003). International Tourists and Recreational Injuries.
Plaintiff, 59, (Ekim) , 8-14.

Yazicioglu, Y., ve Erdogan, S. (2011). SPSS Bilimsel Arastirma Yontemleri. Istanbul:
Detay Yayincilik.

90


https://www.indyturk.com/node/351196/ekonomi%CC%87/t%C3%BCrkiyede-balon-turizmi-nas%C4%B1l-ba%C5%9Flad%C4%B1-neden-hep-pahal%C4%B1yd%C4%B1-son-kale-rus-pazar%C4%B1
https://www.indyturk.com/node/351196/ekonomi%CC%87/t%C3%BCrkiyede-balon-turizmi-nas%C4%B1l-ba%C5%9Flad%C4%B1-neden-hep-pahal%C4%B1yd%C4%B1-son-kale-rus-pazar%C4%B1
https://www.indyturk.com/node/351196/ekonomi%CC%87/t%C3%BCrkiyede-balon-turizmi-nas%C4%B1l-ba%C5%9Flad%C4%B1-neden-hep-pahal%C4%B1yd%C4%B1-son-kale-rus-pazar%C4%B1
https://www.tursab.org.tr/haberler/tursab-doga-ve-macera-turizmi-raporu_12896
https://www.tursab.org.tr/haberler/tursab-doga-ve-macera-turizmi-raporu_12896
https://cdn-research.adventuretravel.biz/research/5bbf8f9d6e8306.18931611/UNWTO-global-report-on-adventure-tourism-web.pdf
https://cdn-research.adventuretravel.biz/research/5bbf8f9d6e8306.18931611/UNWTO-global-report-on-adventure-tourism-web.pdf
https://cdn-research.adventuretravel.biz/research/5bbf8f9d6e8306.18931611/UNWTO-global-report-on-adventure-tourism-web.pdf

Yumusak, N. U. (2006). Hizmet Kalitesinin Ol¢iimii ve Hizmet Kalitesini Etkileyen
Faktorler: Usak Ticaret ve Sanayi Odast Uygulamasi, Yiiksek Lisans Tezi,

Dokuz Eyliil Universitesi.

Zeithaml, V. A., Parasuraman, A. ve Berry, L., L. (1985). Problems and Strategies in
Services Marketing. Journal of Marketing, 49(2), (Bahar), 33-46.

Zeithaml, V. A., Bitner, M. J., ve Gremler, D. D. (2018). Services Marketing
Integrating Customer Focus Across the Firm, 7rd Edition, New York: McGraw
- Hill.

Zeithaml, V. A., Parasuraman, A., ve Berry, L. L. (1990). Delivering Quality Service:
Balancing Customer Perception and Expectations, New York: The Free Press.

Internet Kaynaklar

AA. (2019). https://www.aa.com.tr/tr/lyasam/pamukkalede-balonlar-153-bin-kisiyi-
ucurdu-/1646245, Erisim Tarihi: 15.03.2020.

AA. (2019). https://www.aa.com.tr/tr/kultur-sanat/kapadokyada-turistlerin-balon-
turunda-yeni-adresi-ihlara/1411484, Erisim Tarihi: 15.03.2020.

AA (2020). https://www.aa.com.tr/tr/turkiye/kapadokyayi-gecen-yil-585-bin-turist-
gokyuzunden-izledi/1716202, Erisim Tarihi: 12.05.2020.

Aktan, O. C. (2020). Diinyanin En Gilizel Balon Seyahatleri.
https://gezimanya.com/Yazilar/dunyanin-en-guzel-balon-seyahatleri, Erigim
Tarihi: 13.06.2021.

Balloonadventures (2019). https://www.balloonadventures.it/5-of-the-best-hot-air-
balloon-festivals-in-italy/, Erigsim Tarihi: 10.04.2021.

Chase, A. (2016). Worlds’ Best Hot-Air Balloon Rides.
https://www.fodors.com/news/trip-ideas/worlds-best-hot-air-balloon-rides,
Erisim Tarihi: 13.06.2021.

CNN, (2020) https://www.cnnturk.com/seyahat/pragda-gezilecek-yerler-pragda-ne-
yapilir-yapilacaklar-listesi, Erisim Tarihi: 16.05.2021.

91


https://www.aa.com.tr/tr/yasam/pamukkalede-balonlar-153-bin-kisiyi-ucurdu-/1646245
https://www.aa.com.tr/tr/yasam/pamukkalede-balonlar-153-bin-kisiyi-ucurdu-/1646245
https://www.aa.com.tr/tr/kultur-sanat/kapadokyada-turistlerin-balon-turunda-yeni-adresi-ihlara/1411484
https://www.aa.com.tr/tr/kultur-sanat/kapadokyada-turistlerin-balon-turunda-yeni-adresi-ihlara/1411484
https://www.aa.com.tr/tr/turkiye/kapadokyayi-gecen-yil-585-bin-turist-gokyuzunden-izledi/1716202
https://www.aa.com.tr/tr/turkiye/kapadokyayi-gecen-yil-585-bin-turist-gokyuzunden-izledi/1716202
https://gezimanya.com/Yazilar/dunyanin-en-guzel-balon-seyahatleri
https://www.balloonadventures.it/5-of-the-best-hot-air-balloon-festivals-in-italy/
https://www.balloonadventures.it/5-of-the-best-hot-air-balloon-festivals-in-italy/
https://www.fodors.com/news/trip-ideas/worlds-best-hot-air-balloon-rides
https://www.cnnturk.com/seyahat/pragda-gezilecek-yerler-pragda-ne-yapilir-yapilacaklar-listesi
https://www.cnnturk.com/seyahat/pragda-gezilecek-yerler-pragda-ne-yapilir-yapilacaklar-listesi

CnnTurk (2020). https://www.cnnturk.com/turkiye/gobeklitepeye-balon-turu-izni-
cikti, Erisim Tarihi: 25.05.2021.

Emocionday. https://www.emocionday.com/en/flying/balloon-flights-in-spain,
Erigim Tarihi: 15.05.2021.

EzAirBalloons. https://ezairballoons.com/, Erisim Tarihi: 20.05.2021.

Goremeballoons.  https://www.goremeballoons.com/sss.htm,  Erisim  Tarihi:
10.04.2020.

Hiurriyet  (2006).  https://www.hurriyet.com.tr/kelebek/sapanca-balon-seferlerine-
basladi-4910317, Erisim Tarihi: 07.08.2020.

Hirriyet  (2018).  https://www.hurriyet.com.tr/gundem/9-ilde-daha-baslayacak-
40969201, Erisim Tarihi: 24.05.2021.

SHGM. Faliyet Raporlari.  http://web.shgm.gov.tr/tr/kurumsal/4006-faaliyet-
raporlarimiz, Erigim Tarihi: 16.06.2021.

Sozcii (2016) https://www.sozcu.com.tr/hayatim/seyahat/dunyanin-en-renkli-balon-
festivalleri/, Erisim Tarihi: 10.04.2021.

Sozcti (2018) https://www.sozcu.com.tr/hayatim/seyahat/dunyanin-en-buyuk-balon-
festivali-albuquerque/1/?_szc_galeri=1, Erisim Tarihi: 16.05.2021.

Thenews (2018) https://www.thenews.com.pk/latest/274516-hot-air-balloon-festival-
kicks-off-in-switzerland, Erisim Tarihi: 10.04.2021.

Tourismnotes  https://tourismnotes.com/adventure-tourism/,  Erisim  Tarihi:
16.06.2021.

92


https://www.cnnturk.com/turkiye/gobeklitepeye-balon-turu-izni-cikti
https://www.cnnturk.com/turkiye/gobeklitepeye-balon-turu-izni-cikti
https://www.emocionday.com/en/flying/balloon-flights-in-spain
https://ezairballoons.com/
https://www.goremeballoons.com/sss.htm
https://www.hurriyet.com.tr/kelebek/sapanca-balon-seferlerine-basladi-4910317
https://www.hurriyet.com.tr/kelebek/sapanca-balon-seferlerine-basladi-4910317
https://www.hurriyet.com.tr/gundem/9-ilde-daha-baslayacak-40969201
https://www.hurriyet.com.tr/gundem/9-ilde-daha-baslayacak-40969201
http://web.shgm.gov.tr/tr/kurumsal/4006-faaliyet-raporlarimiz
http://web.shgm.gov.tr/tr/kurumsal/4006-faaliyet-raporlarimiz
https://www.sozcu.com.tr/hayatim/seyahat/dunyanin-en-renkli-balon-festivalleri/
https://www.sozcu.com.tr/hayatim/seyahat/dunyanin-en-renkli-balon-festivalleri/
https://www.sozcu.com.tr/hayatim/seyahat/dunyanin-en-buyuk-balon-festivali-albuquerque/1/?_szc_galeri=1
https://www.sozcu.com.tr/hayatim/seyahat/dunyanin-en-buyuk-balon-festivali-albuquerque/1/?_szc_galeri=1
https://www.thenews.com.pk/latest/274516-hot-air-balloon-festival-kicks-off-in-switzerland
https://www.thenews.com.pk/latest/274516-hot-air-balloon-festival-kicks-off-in-switzerland
https://tourismnotes.com/adventure-tourism/

EKLER



EK: Anket Olgegi
Saym katihimer,

Elinizdeki soru formunun amac1 “Sicak Hava Balon Turizminde Hizmet Kalitesi Ol¢iimii: Kapadokya
Bolgesi’nde Bir Arastirma” baslikli yiiksek lisans tezi igin veri toplamaktir. Anketi doldurmaniz
yaklagik 4-5 dakikanizi alacaktir. Calismanin sonuglart sadece bilimsel amagli kullanilacak ve elde
edilen veriler gizli tutulacaktir. Verilerin saglikli bir sekilde yorumlanabilmesi i¢in biitiin sorulari
cevaplandirmaniz biiyiik 6nem tagimaktadir. Bos yerleri doldurarak ve/veya isaretleyerek goriislerinizi
paylastiginiz icin tesekkiirlerimi sunarim.

Bugcan Giivenol
Birinci Boliim

Asagida tanimlar1 verilen minimum, beklenen ve algilanan hizmet diizeylerini her bir ifadeye en diisiik
(1) ve en yiiksek (9) olacak sekilde derecelendirerek daire igine aliniz. Liitfen her ifadeyi ‘puanlayiniz’
ya da ‘fikrim yok (o)’ olarak tanimlayiniz.

Minimum Hizmet Diizeyi (MHD): Hizmete ait kabul edilebilir buldugunuz en diisiik hizmet
diizeyini sunar.

Beklenen Hizmet Diizeyi (BHD): Sicak Hava Balonu igletmesinden beklediginiz hizmet diizeyini
sunar.

Algilanan Hizmet Diizeyi (AHD): Sicak Hava Balonu isletmesinin size sagladigina inandiginiz
hizmet performansini ifade etmektedir.

*SHB: Sicak Hava Balonu
1) SHB isletmesi verdigi hizmeti zamaninda yerine getirir.
Minimum Hizmet Diizeyi Beklenen Hizmet Diizeyi Algilanan Hizmet Diizeyi
1234567890 1234567890 123456789
2) SHB isletmesi, miisterilerinin sorunlarini ¢6zmede samimi ve giivenilirdir.
Minimum Hizmet Diizeyi Beklenen Hizmet Diizeyi Algilanan Hizmet Diizeyi
1234567890 1234567890 1234567890
3) SHB isletmesi ilk seferinde dogru hizmetler sunar.
Minimum Hizmet Diizeyi Beklenen Hizmet Diizeyi Algilanan Hizmet Diizeyi
1234567890 123456789 123456789

4) SHB isletmesi soz verdigi hizmetleri miisteriye so6z verildigi gibi sunar (tur zamanlamasi,
transfer, ikram, sigorta gibi).

Minimum Hizmet Diizeyi Beklenen Hizmet Diizeyi Algilanan Hizmet Diizeyi

1234567890 1234567890 1234567890
5) SHB isletmesi calisanlar: hizmetin ne zaman verilecegi ile ilgili size bilgi verir.

Minimum Hizmet Diizeyi Beklenen Hizmet Diizeyi Algilanan Hizmet Diizeyi

1234567890 1234567890 1234567890
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6) SHB isletmesi calisanlari size zamaninda hizmet verir.
Minimum Hizmet Diizeyi Beklenen Hizmet Diizeyi Algilanan Hizmet Diizeyi
1234567890 1234567890 1234567890
7) SHB isletmesi calisanlar1 her zaman size yardimci olmaya ¢alisirlar.
Minimum Hizmet Diizeyi Beklenen Hizmet Diizeyi Algilanan Hizmet Diizeyi
1234567890 1234567890 1234567890
8) SHB isletmesi ¢alisanlar hicbir zaman sizin isteklerinize cevap veremeyecek kadar mesgul
olmazlar.
Minimum Hizmet Diizeyi Beklenen Hizmet Diizeyi Algilanan Hizmet Diizeyi
1234567890 1234567890 1234567890
9) SHB isletmesi calisanlarinin davranislari size giiven duygusu verir.
Minimum Hizmet Diizeyi Beklenen Hizmet Diizeyi Algilanan Hizmet Diizeyi
1234567890 1234567890 1234567890
10) SHB isletmesi ile yaptiginiz islemlerde kendinizi giivende hissedersiniz (can ve mal giivenligi).
Minimum Hizmet Diizeyi Beklenen Hizmet Diizeyi Algilanan Hizmet Diizeyi
1234567890 1234567890 1234567890
11) SHB isletmesi calisanlari size karsi1 daima saygihdir.
Minimum Hizmet Diizeyi Beklenen Hizmet Diizeyi Algilanan Hizmet Diizeyi
1234567890 1234567890 1234567890
12) SHB isletmesi ¢alisanlar bilgilidir (meslek bilgisi, yabanci dil bilgisi, iletisim becerisi gibi).
Minimum Hizmet Diizeyi Beklenen Hizmet Diizeyi Algilanan Hizmet Diizeyi
1234567890 1234567890 1234567890O
13) SHB isletmesi kendinizi 6zel hissetmenizi saglayacak Kkisisel ilgi gosterir.
Minimum Hizmet Diizeyi Beklenen Hizmet Diizeyi Algilanan Hizmet Diizeyi

1234567890 1234567890 1234567890

14) SHB isletmesinin ¢calisma saatleri tiim miisterilere uygundur.
Minimum Hizmet Diizeyi Beklenen Hizmet Diizeyi Algilanan Hizmet Diizeyi

1234567890 1234567890 1234567890
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15) SHB isletmesi ¢calisanlari size goniilden ilgi gosterir.
Minimum Hizmet Diizeyi Beklenen Hizmet Diizeyi Algilanan Hizmet Diizeyi
1234567890 1234567890 1234567890
16) SHB isletmesi sizin menfaatlerinizi iistiin tutar.
Minimum Hizmet Diizeyi Beklenen Hizmet Diizeyi Algilanan Hizmet Diizeyi
1234567890 1234567890 1234567890
17) SHB isletmesi cahisanlari sizin kisisel gereksinimlerinizi anlar.
Minimum Hizmet Diizeyi Beklenen Hizmet Diizeyi Algilanan Hizmet Diizeyi
1234567890 1234567890 1234567890
18) SHB isletmesinin ¢calisanlar diizgiin (giyim ve kisisel bakim olarak) goriiniisliidiir.
Minimum Hizmet Diizeyi Beklenen Hizmet Diizeyi Algilanan Hizmet Diizeyi
12345678090 1234567890O 1234567890
19) SHB isletmesinde modern goriiniislii donanim bulunur (bilgisayar, mobilya, telefon gibi).
Minimum Hizmet Diizeyi Beklenen Hizmet Diizeyi Algilanan Hizmet Diizeyi
1234567890 1234567890 1234567890

20) SHB isletmesinin yaptig1 kayit ve bilgiler dogrudur (rezervasyon, miisteri kayitlari, hesaplar
gibi).
Minimum Hizmet Diizeyi Beklenen Hizmet Diizeyi Algilanan Hizmet Diizeyi

1234567890 1234567890 1234567890

21) SHB isletmesinin hizmet saglayicilar1 temiz goriiniimliidiir (balon, transfer araci, bina, ¢evre
gibi).
Minimum Hizmet Diizeyi Beklenen Hizmet Diizeyi Algilanan Hizmet Diizeyi
1234567890 1234567890 1234567890
22) SHB isletmesinin tesisi (bina) goze hos goriiniir.
Minimum Hizmet Diizeyi Beklenen Hizmet Diizeyi Algilanan Hizmet Diizeyi

1234567890 1234567890 1234567890

23) SHB isletmesinin hizmeti yerine getirirken kullandig1 malzemeler goze hos goriiniir (transfer
araci, balon, ikram gibi).

Minimum Hizmet Diizeyi Beklenen Hizmet Diizeyi Algilanan Hizmet Diizeyi

1234567890 123456789 123456789
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24) SHB isletmesinin sagladig1 hizmetler icinde biirokrasi (zorluk/engel) yoktur.
Minimum Hizmet Diizeyi Beklenen Hizmet Diizeyi Algilanan Hizmet Diizeyi
1234567890 1234567890 1234567890

ikinci Boliim

Liitfen size uygun segenegi isaretleyiniz/doldurunuz.

Cinsiyetiniz? Erkek ( ) Kadin ()
Yasiniz? 24vealti( ) 25-34() 35-44() 45-54() 5564 () 65velsti()
Medeni Haliniz? Evli ( ) Bekar ()
En Son Mezun Oldugunuz Egitim Diizeyi? Hi¢ Okula Gitmemis ( )
[Ikogretim ()
Lise ()
Universite ( )
Lisansiistii ()
Hane Halki Aylik Toplam Gelir (TL)? (............... ) Liitfen belirtiniz. (Orn: 5000 TL gibi).
Sicak Hava Balon Turuna Kiminle Katildimz? Tek ()
Es ()
Cekirdek aile ()
Arkadas ()
Sicak Hava Balon Turuna ilk Kez Mi Katildimz? Evet ()

Hayir ()

Tesekkiir ederim.
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