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OZET

Turizm sektorii tiim hizmet sektorleri igerisinde yatirim, istihdam ve katma deger biylikliigi ile tim hizmet sektorii
igerisinde On plana ¢ikmaktadir ve sektoriindeki kalite kavraminin diger sektorlere gére tanimlanmasi ve 6lgiilmesi ¢ok daha
zordur. Bu nedenle giiniimiizde rekabet ortaminin siddetli oldugu turizm sektoriinde hizmet kalitesini dogru sekilde
Ol¢iilebilmesi ve anlagilabilmesi isletmenin gelecegi igin hayati oneme sahiptir. Bu baglamda calismanm temel amaci
misafirlerin hizmet konaklama isletmelerinin sunmus olduklar1 hizmetlerin kalitesine yonelik beklenti ve algilarini 6lgmektir.
Bu amagla, Kemer bolgesinde hizmet veren 4 yildizli bir otelde konaklayan 205 misafirle bir anket g¢aligmasi
gerceklestirilmistir. Elde edilen sonuglara gore katilimcilarin konaklama igletmesinin sunmus olduklar1 hizmetlere yonelik
beklentilerinin olduk¢a yiiksek oldugu, konaklama isletmesinin bu beklentileri karsilayacak hizmetleri sunmadigini
gostermistir.Bu sebeple de misafirlerin genel olarak sunulan hizmetlerden memnun olmadiklar1 gériilmiistiir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet kalitesi, Konaklama isletmesi, SERVQUAL, Fark skoru, Antalya.

ABSTRACT

MEASURING THE EXPECTATION AND SENSE OF SERVICE QUALITY ON ACCOMMODATION
BUSINESSES: A STUDY DIRECTED TO THE FRENCH TOURISTS

Tourism is the prominent among other service sectors by investments, employment and big accretion value and consept of
quality in tourism is harder to describe and value than other sectors. Thus in this competitive environment, understanding and
measuring of service quality accurately is vitally important for future of the business. Concordantly main goal of the
operation is measure the opinions and expectations of guests on quality of services that service and housing establishments
provide. For that purpose, a survey is made with 250 in-house guests of 4 star hotel in Kemer precinct. According to acquired
results, participants have high expectations on services of housing establishments and establishments does not provide
services that meets the expectations of participants. Therefore it has ben understood that guests were dissatisfied about the
services had provided.

Keywords: Service quality, Housing establishment, SERVQUAL, Gapscore, Antalya.
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GIRiS

Uzun yillar boyunca yazinda kalite ile ilgili
yapilmig ¢alismalar incelendiginde, calismalarin
uretim sektorundeki kalitenin &lgulmesi Uzerine
yogunlastigr goriilmektedir. Ancak daha iyi bir
miisteri hizmetine olan talep, hizmet Kkalitesinin
duyulan ihtiyact 6nemli dl¢iide artirmistir (Wuvd.,
2012).1970°1i yillarin sonlarinda hizmet sektoriiniin
gelismeye baslamasiyla birlikte, sektdrde kalite ile
ilgili ¢aligmalar yapilmaya baslanmistir. Ozellikle
gelismis ilkelerde hizmet sektorli ekonominin
baskin unsurlarindan  birisi haline  gelmistir
(Akbaba, 2006).Nitekim hizmet sektérii ABD’nin
2002 yilindaki gayri safi milli hasilasinin % 80’ini
ve is giicliniin yaklasik %80’ini olusturmasi, bu
sektore olan dikkati daha da arttirmaktadir (Hu vd.,
2006). Benzer sekilde hizmet sektorii Tiirkiye’de de
giderek 6nemli bir hale gelmistir ve 2014 yilinda
hizmet sektoriiniin gayri safi milli hasilanin
%359,1’ini  ve isglicii isttihdammin  %52,1ini
olugturmasi hizmet sektoriinlin iilkemiz agisindan
da 6nemini ortaya koymaktadir (www.tuik.gov.tr).

Hizmet kalitesi, buglniin rekabetci ¢evresinde
faaliyet gosteren organizasyonlarin bagar1 elde
etmeleri ve hayatlarini devam ettirebilmelerinin 6n
kosuludur. Bu sebeple hizmet kalitesine olan ilgi
belirgin bir sekilde artmistir (Akbaba, 2006).
Hizmet kalitesi ve yatirimlarin geri doniisii,
maliyetler, iiretkenlik, satiglar, biiylime, miisteri
tatmini ve bagliligi gibi unsurlar arasindaki iliski
¢ok sayida caligmanin konusunu olusturmaktadir
(Skalpe ve Sandvik, 2002). S6z konusu g¢alismalar
hizmet kalitesinin miisteri bagliliginin saglanmasi
ve yeni miisterilerin kazanilmasina liderlik ettigini,
calisan memnuniyetine ve baglhiligina olumlu katki
sagladigini, igletme imajim artirdigini, maliyetleri
azalttigim1  ve isletme performansimi artirdigini
gostermistir  (Akbaba, 2006; Ramanathan ve
Ramanathan, 2011).

Turizm sektdriinde hizmet kalitesine uzun yillar
boyunca olduk¢a Onem verilmistir (Skalpe ve
Sandvik, 2002).Turizm sektoriinde giderek artan
rekabet ortami sebebiyle konaklama isletmeleri,
rekabet avantaji saglayacak yeni unsurlar aramaya
baglamiglar (Boon-Itt ve Rompho, 2012) ve hizmet
kalitesini rekabet avantaji saglamanin anahtar
unsuru olarak gormiislerdir. Hizmet kalitesinin
gelistirilmesi, otel isletmelerinin uzun vadeli
rekabet avantaji elde etmesine liderlik edecek
finansal kazan¢ saglamasi konusunda Onemli
goriilmektedir. Bu sebeple otel isletmelerinin
performansin1 etkileyen en Onemli faktorlerden
birisi hizmet kalitesinin gelistirilmesidir(Zhang vd.,
2011).

Hizmet Kalitesi turizm sektori igin oldukca dnemli
gorilmektedir.Kandampully (2000) turizm
sektoriindeki rekabetindeger yaratilmasinin  ve
genel turizm memnuniyetin artirilmasinin hizmet

kalitesi tarafindan saglandigini ileri stirmektedir.
SkalpeveSandvik (2002)yapmis olduklari ¢aligma
ile hizmet kalitesinin otel isletmeleri i¢in ekonomik
Onemine vurgu yapmislaridir.Bernhardtvd. (2000),
toplam miisteri memnuniyetinin restoranlardaki
satislarin biiyiikliigi ve karlilig ile iligkili oldugunu
ortaya koymuslardir. Iki caliyma da hizmet
kalitesinin uzun vadeli etkilerinin kisa vadeli
etkilerinden daha onemli oldugunu
desteklemektedir.

Bu c¢alismanin temel amaci Antalya-Kemer
destinasyonunda faaliyet gdsteren 4 yildizli bir
konaklama isletmesinin sunmus oldugu
hizmetlerden yararlanan misafirlerin, aldiklan
hizmetlere iliskin hizmet kalitesi algilarim
incelemektir.

LITERATUR TARAMASI

Kalite, herkesin hakkinda fikir sahibi oldugu ve
farkli anlamlar c¢ikarabildigi bir kavramdir.
Miigteriler,  hizmet  saglayicilari, iireticiler,
calisanlar ve tedarikgiler i¢in kalite c¢ok farkli
anlamlar tasiyabilmektedir (Haciefendioglu ve Kog,
2009). Kalite, zor ve belirsiz bir yapidadir ve kalite
icin iyilik, parlaklik ya da liks gibi belirsiz (kesin
olmayan) yanlis sifatlar tiiketiciler tarafindan sik
stk sdylenmektedir (Parasuraman, 1985). Kalite dar
anlamda, dretilen Urlin ve hizmetlerde hata
bulunmamasi, genis anlamda ise miisteri
memnuniyeti olarak tanimlanabilmektedir.
Amerikan kalite kontrol toplulugu ise kaliteyi,
misteri ihtiyaglarim1 kargilama yetenegi {iizerine
odaklanan bir 0rin veya hizmetin 6zelliklerinin
toplam1  olarak  tamimlamaktadir  (Kotlervd.,
2006).Towsend ve Gebhardt (1998), kaliteyi gercek
ve algilanan kalite olarak iki ayirmaktadir. Gergek
kalite, Urin veya hizmetlerin gereken sartlara
uygunlugudur.  Algilanan  kalite, miisterinin
bekledigi kaliteyi almasidir. Gergek kalite algilanan
kalite olmadan herhangi bir etkiye sahip degildir.
Uriin veya hizmet isletmenin belirledigi sartlara ne
kadar uyarsa uysun miisteri agisindan yetersiz ise
disiik  kaliteli bir algilama  kaginilmazdir
(Haciefendioglu ve Kog, 2009).

Hizmet sektoriinde kalite kavrami, diger sektorlere
nazaran tanimlanmasi zor bir kavramdir (Kilig ve
Eleren, 2010). Hizmetleri diger {iriinlerden ayran
baz1 6zellikleri bulunmaktadir. Ik olarak hizmetler
soyuttur. Hizmetlerin geneli satis Oncesinde test
edilememekte, stoklanamamakta, Ol¢clilememekte
ve sayllamamaktadir. Soyutlugu nedeniyle, firmalar
tiiketicilerin hizmet kalitesi degerlendirmelerini ve
kalite algilarin1 anlamakta zorlanabilmektedirler.
Ikinci olarak hizmetler, dzellikle yiiksek is giicii
icerikli  olanlar, heterojendir:  Performanslar
genellikle gunden glne, tiketiciden tiketiciye ve
iireticiden iireticiye gore degismektedir. Hizmet
personelinin davranis tutarliligini saglamak zordur.
Uciincliise  hizmetlerin  iiretim  ve  tiiketimi
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ayrilmazligidir (Parasuramanvd., 1985). Son olarak
hizmetlerin retim siireci emek-yogundur ve emek
yogun isletmelerde, goreli olarak daha az teknik
arag — gereg ve techizattan yararlanilmaktadir. Buna
karsilik, insan giicliniin harcadifi zaman, caba,
maliyet ise bir hayli yiksektir (Hu, 2006).

Hizmeti mallardan ayiran 6zellikler (soyutluk,
hetorejenlik, tiretim ve tiiketimin es zamanli olusu),
hizmeti satin alan miisterilerin beklentisinde ve elde
ettigi tecriibede farkliliklar ortaya ¢ikarabilmektedir
(Kilig¢ ve Eleren, 2010). Heterojenik igsel dogasi,
dretim ve tiiketimin ayrilmazligi, soyut ve gabuk
bozulabilir olmasi nedeniyle hizmetlerin kalite
degerlendirmesi  {irlinlerden  daha  karigiktir
(Akbaba, 2006). Miisteriler kendi motivasyonlari
nedeniyle ayn1 {irinii farkli sekilde algilayabilmekte
ve yorumlayabilmektedir(Blesic vd., 2011). Ayrica
hizmet Kalitesi, Ureten ve teslim eden hizmet
calisanlarinin elinde olmasi nedeniyle istikrarsizdir.
Hizmetlerin bu ayirt edici 0Ozellikleri, hizmet
kalitesinin ~ Ol¢lilmesini  ve  tanimlanmasini
zorlastirmaktadir (Kotler vd., 2004; Tami, 2004).

Parasuraman vd. (1988) hizmet kalitesini hizmet
tstiinliigi ile ilgili kiiresel yargi veya tutum, olarak
tanimlamaktadir. Bir bagka tanima gore hizmet
kalitesi, hizmet almadan 6nceki miisteri beklentisi
ve hizmet aldiktan sonraki miisteri algilar
arasindaki fark olarak taninabilmektedir
(McClearyvd., 1996;Tami, 2004). Cronin ve Taylor
(1992) ise hizmet kalitesini; bir tutum sekli ve uzun
vadeli  genel bir  degerlendirme  olarak
tammmlamuglardir. Benzer seklide Mc Collough
(2000) de hizmet kalitesini, hizmet saglayicinin
toplam performansi ile beklentilerin
karsilagtirilmasina dayali bir evrensel
degerlendirme  olarak  tanimlamuistir.  Hizmet
kalitesi, tiiketici tarafindan algilanan beklenti ve
performans arasindaki kargilagtirmadan gelmektedir
ve beklenen ve algilanan hizmetler arasindaki
farklilik ya da bosluk olarak tanimlanabilmektedir.
Hizmet kalitesi bir hizmetin mikemmellik veya
Ustlnligii hakkindaki bir karar ile
Olc¢llebilmektedir.

Hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi isletmeler agisindan
cok bilyuk 6nem arz etmektedir. Hizmetin kalitesi
Olciilemiyorsa kalitenin iyilestirilmesi miimkiin
olamayacaktir (Altan vd., 2003). Hizmet kalitesinin
Olcimi, hizmet Kkalitesi iyilestirme ve gelistirme
stirecinin ilk adimmi olusturmaktadir. Eger bir
isletme, mevcut kalite diizeyi hakkinda dogru
bilgilere ulasabilirse daha sonrasi i¢in yapilmasi
gerekenler konusunda daha etkili adimlar atabilir
(Kilig ve Eleren, 2009).Bu baglamda hizmet
kalitesinin Olgiilmesinde kullanilan literatiirde ¢ok
sayida kalite boyutu tanimlanmistir. Grénroos
(1984) hizmet kalitesinin Olcllmesinde
kullanilabilecek teknik kalite ve fonksiyonel
kaliteden olusan iki boyutlu modeli 6nermektedir.

Lehtinen ve Lehtinen (1991) fiziksel Kkalite,
interaktif kalite ve kurumsal kaliteden olusan tig
boyutlu modeli 6nermektedir. Rust ve Oliver
(1994) hizmet Uretimi, hizmet sunumu ve hizmet
ortamindan olusan {i¢ boyutlu modeli 6nermektedir.
Dabholkar, Thorpe ve Rentz (1996), fiziksel
ozellikler, giivenilirlik ve kisisel etkilesimlerden
olusan ii¢ boyutlu modeli 6nermektedir.Brady ve
Cronin (2001) ise etkilesim kalitesi, fiziksel ¢evre
kalitesi ve cikt1 kalitesinden olusan ii¢ boyutlu
modeli 6nermektedir (Shonk ve Chelladurai, 2008).
Hizmet kalitesinin Olciilmesinde faydalanilan bir
diger model ise Parasuraman, Zeithaml, ve
Berry(1985) tarafindan gelistirilen, literatiirde sik¢a
kullanilan SERVQUAL 6l¢egidir. SERVQUAL
Olcegi Parasuraman, Zeithaml, ve Berry tarafindan
tiketicilerin hizmet kalitesi ihtiyaclarina dayali
olarak bir isletmenin hizmet kalitesi performansini
fark analizi uygulamasi yoluyla o6lgmek icin
gelistirilen bir tekniktir. SERVQUAL o6lcegi her
tiirli hizmet igletmesinde hizmet kalitesinin somut
(fiziksel tesis ve ekipman, personel goriiniisii),
giivenirlilik (vaat ettigi hizmeti dogru ve giivenilir
bir sekilde gergeklestirme yetenegi) (Parasuraman,
1985), heveslilik (miisterilere yardimci olma ve
hizli hizmet verme istegi), giiven (fiziksel ve
finansal glvenlik, gizlilik) ve empati (firma
miisterilerine  bireysellestirilmis ilgi ve &zen
sunmasi)  olarak  adlandirillan 5  boyutta
oOlciilebilecegini ileri siirmektedir (Parasuraman vd.,
1988;  Kouthouris ve  Alexandris,  2005;
Haciefendioglu ve Kog, 2009). SERVQUAL 6lgegi
ilk olarak 1985 yilinda Parasuraman ve arkadaslari
tarafindan sekillendirilmis (Zhang, 2013) ve daha
sonra 1988 (Kouthourisve Alexandris, 2005), 1991
(Akbaba, 2006) ve 1994 yillarinda diizeltilerek
tekrar gelistirilmistir (Kili¢ ve Eleren, 2009).

SERVQUAL, miisterilerinin hizmet beklentilerini
ve algilarint anlamada ve bu baglamda hizmetlerini
gelistirmede firmalara giivenilir ve gegerli bir yol
sunan 0zet ¢oklu-birim 6lgegidir. Bu arag, genis bir
hizmet spektrumunda uygulanabilir bir sekilde
hazirlanmigtir.  Bununla beraber bes hizmet
boyutunun her birini kapsayan ifadelerden olusan
ve beklenti ve algilarla formatlanan temel bir yap1
sunmaktadir. Bu yapi, gerektiginde belirli bir
organizasyonun karakteristifine ve arastirma
ihtiyaglarina rahatlikla uygulanabilmektedir
(Parasuraman vd., 1988). SERVQUAL,; belirlenmis
boyutlarda ¢alisma yapmaya ya da literatiire dayali
olarak odak endiistri i¢in boyutlart belirlemeye,
firmalar i¢in miisteri beklentileri ve performans
tizerindeki boyutlar1 6lgmeye, hizmet kalitesinin
glcli ve zayif yonlerini belirlemek igin performans
beklentilerini karsilastirmaya, zayifliklart
dizeltmek icin harekete gecmeye ve gicli
yonlerinden yararlanmaya, yardimci olabilmektedir
(McClearyvd, 1996). Model miisteri beklentisi ve
miisteri algis1 arasindaki boslugu belirledigi icin
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kullanigh bir yontem araci olarak goriilmektedir
(Kouthouris vd., 2005).

Turizm isletmelerinde hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi
kolay degildir (Altan vd., 2003). Turizm
isletmelerinde {irtiniin bilesik o6zellik gdstermesi
¢ogu zaman iriinii olusturan zincirden ortaya ¢ikan
hizmetin kalitesini ve memnuniyet derecesini
etkilemektedir. Bu durum soyut bir kavram olan
hizmet kalitesinin Olgiilmesini zorlastirmaktadir.
Ayrica turizm  isletmelerine talebin  belirli
donemlerde toplanmasi tutarli hizmet kalitesinin
saglanmasini zor hale sokmaktadir (Kili¢ ve Eleren,
2010). Ancak sektordeki hizmet kalitesinin énemi
her gegen giin artmaktadir. Son yillarda bir¢ok
calisma (Meivd., 1999;Mohamad, 1999; Sargeant
vd., 2000;Tsang ve Qu, 2000; Changvd., 2002;
Ekinci vd., 2003; Juwaheer, 2004;Som vd., 2012)
turizm sektoriindeki hizmet kalitesine odaklanmistir
(Akbaba, 2006; Briggs wvd., 2007). Turizm
sektorindeki ~ hizmet  kalitesine  odaklanan
calismalarin genelinde SERVQUAL dlgeginden
faydalanilmaktadir (Kilig ve Eleren, 2010).S6z
konusu ¢aligmalarin bulgulari, turizm sektoriindeki
hizmet kalitesinin boyutsal yapisinin anlasilmasi
konusuna katkida bulunmustur (Boon-Itt ve
Rompho, 2012).

Oberoi ve Hales (1990) Ingiltere’deki konferans
otellerindeki hizmet kalitesini 6lgmek igin bir 6lcek
gelistirmislerdir. Bu ¢aligmada hizmet kalite algist
somut ve soyut olarak iki boyut olarak
belirlenmistir (Som vd., 2012).

Saleh ve Rya’nin (1992) yiiriittiigli caligmada otel
sektoriindeki  hizmet kalitesinin bes boyutu
belirlenmistir. Ancak, onlarin buldugu boyutlar
empati, giiven, somut, senlik ve alaydan kaginma
seklindedir ve SERVQUAL &lgeginden farkli
boyutlar bulmusglardir (Som vd., 2012).

Markovic vd. (1994) Hirvatistan ve Slovenya otel
sektoriindeki  beklenen ve algilanan hizmet
kalitesini ~ belirlemek amaciyla ~SERVQUAL
Olceginden yararlanmiglardir. Arastirma sonuglarina
gore hizmet kalitesiyle ilgili miisterilerin algilama —
beklenti diizeyleri yiiksek ve otel hizmetinin soyut
yonleri onemli olarak belirlemiglerdir. Ayrica en
O6nemli beklenti faktorii olarak Hirvatistan ve
Slovenya’daki  katilicilar  i¢in  ‘glivenilirlik’
belirlenmistir. En 6nemli algi faktorii olarak ise
Hirvatistan ve Slovenya’daki katilimcilar igin
‘giivenilirlik ve yanit verilebilirlik’ bulunmustur.

Akan (1995) Tiirkiye’deki dort ve bes yildizli otel
miigterileri igin SERVQUAL’in boyutlarin1 ve
o6nemli boyutlarin diizeylerini 6lgmeyi
amaglamigtir. Calismada yedi boyut (personel
yetkinligi ve nezaketi, iletisim ve islemler, somut,
miisteriyi anlama ve bilen (6nemseyen), hizmet hiz1
ve dogrulugu, sorunlarn  ¢6ziimleri, otel
rezervasyon dogrulugu) belirlenmistir (Som ve

digerleri, 2012). Bunlar arasinda ‘personel
yeterliligi ve nezaketi ’in kalite algisini etkileyen en
o6nemli ozellikler oldugu belirlenmistir (Akbaba,
2006).

Ekinci vd. (1998) deniz kenarindaki iki tatil
koyiinde SERVQUAL Olcegini test etmistir.
Calismalart1  orijinal SERVQUAL  6l¢egini
desteklememistir. Calismanin  sonucunda tatil
kdyleri i¢in somut ve soyut olarak adlandirilan iki
boyutlu bir yap1 ¢iktigini ifade etmiglerdir.

Mei vd. (1999) Avustralya’daki otel sektoriindeki
hizmet  kalitesinin ~ boyutlarmi  incelemistir.
SERVQUAL enstriimani olarak olusturulan ve
gelistirilen HOLSERV 6lgegi, otel sektoriindeki
hizmet kalitesini 6lgmek icin yeni bir enstriiman
olarak adlandirilan yeni bir 6lgek kullanmiglardir
(Som wvd., 2012). Calismanmn O6nemli bulgular
olarak yazarlar otel sektdriindeki hizmet kalitesini
iliskin ¢ boyut; calisanlar, somut ve giiven
tarafindan temsil edildigi ve genel olarak hizmet
kalitesini etkileyen en &nemli boyut olarak
‘calisanlar’ seklinde adlandirilan boyut oldugu
sonucuna varmiglardir (Akbaba, 2006).

Kouthouris ve Alexandris(2005) SERVQUAL
6l¢eginden yararlanarak Kuzey Yunanistan’da acik
hava spor turizminin hizmet Kkalitesini 6lgmeye
calismiglardir. Katilimecilarin  beklenti  ve algi
diizeylerinin sonuglari, SERVQUAL ©&lgeginin bes
boyutunun beklenti ve algi skorlarinin sonuglarinin
diisiik olmasi nedeniyle, SERVQUAL dlgeginin
actkk hava spor turizminde uygulamadigini
gostermektedir.

Akbaba (2006) Tiirkiye’deki bir ‘Business Hotel’de
SERVQUAL 6lgegini test etmistir. Caligmanin
bulgular1 SERVQUAL’in bes boyutlu yapisim
dogrulamistir ancak bulunan bazi boyutlar ve
bunlarin bilesenleri SERVQUAL’den farkli sekilde
bulunmustur. Bu c¢alismada belirlenen hizmet
kalitesinin bes boyutu somut o6zellikler, hizmet
saglama yeterliligi, anlama ve dnemseme, giiven ve
elverislilik olarak adlandirilmistir.  Akbaba’nin
yaptigi  caligmada, genel hizmet kalitesi
degerlendirmesinde en 6nemli boyut olarak ‘somut
Ozellikler ° faktérii bulunmustur ve bu faktorl
sirastyla ‘anlama ve onemseme’, ‘hizmet saglama
yeterliligi’, ‘gliven’ ve ‘uygunluk’ faktorleri takip
etmektedir.

Avcikurt ve Aymankuy (2006) SERVQUAL
Olceginin orijinaline sadik kalarak yapmis olduklari
aragtirmalarinda; giivenilirlik, duyarlilik, yetkinlik
ve anlayis kalite kriterlerinde, isletmenin miisteri
beklentilerini karsilamaya yaklastigini fakat somut
unsurlar yani fiziksel 6zellikler bakimindan farkin
biiylik oldugunu tespit etmislerdir (Kili¢ veEleren,
2010).

Elerenve Kili¢’in (2007) Afyonkarahisar’da bes
yildizl1 bir termal otelde hizmet kalitesini 6lgmek
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icin  SERVQUAL  olgeginden  yaralanarak
misterilerin ~ beklenti  ve algt  diizeyleri
kargilagtirmaya caligmiglardir. Aragtirma
sonuglarina gdre miisterilerin algi diizeylerinin
yiiksek ¢ikmasina ragmen beklenti diizeylerinin de
yiiksek olmast SERVQUAL skorlarint da negatif
biiyiikliige tasimistir.

Pakdil ve Aydmn (2007), havayolu hizmetlerinden
yaralanan miisterilerin SERVQUAL dlcegiyle
beklenti ve algillama diizeylerini belirlemeye
calismiglardir. Calismanin sonuglarina gore en
yiiksek kalite boyutunun “heveslilik”, en diisiik
kalite boyutunun ise “fiziksel 6zellikler” oldugunu
belirlenmislerdir.

Kilig ve Eleren (2010) Afyonkarahisar’da faaliyet
gosteren bes yildizl {i¢ otel lizerinde SERVQUAL
Olgegi kullanmilarak hizmet kalitesi 6lgllmeye
calismiglardir.  Calismanin  sonuglarina  gore,
calismaya dahil edilen {i¢ otelden bir tanesinde
beklenen ve algilanan kalite arasindaki farkin diger
isletmelere gore daha az oldugu tespit edilmistir.

Shahin ve Dabestani (2010) Iran’in énemli turizm
merkezi olan Isfahan’da, dért yildizli otelde yaptig
calismada hemen hemen biitiin hizmet kalitesi
bosluklarinin pozitif oldugunu belirlemisler ve
fiyatin en dnemli hizmet boyutu olarak bulduklarimni
ifade etmislerdir.

Jankovic ve Amarkovic’in (2013) yaptiklar
calismada  hizmet  kalitesini  ‘giivenilirlik’,
‘personelin  yeterliligi ve empati yapmast’,
‘ulagilabilirlik’ ve ‘fiziksel 6zellikler’ seklinde dort
boyut olarak belirlemislerdir. Arastirma sonucunda,
‘ulagilabilirlik’ ve ‘fiziksel oOzellikler’ in Onemli
oldugunu belirlemislerdir.

Giritlioglu vd. (2014) spa otellerindeki yiyecek ve
hizmet kalitesi 6l¢timii adl1 ¢alismada SERVQUAL
Olceginde yararlanmiglardir ve ‘galisan bilgi ve
giivenligi’, ‘gekici ve saglikli gida’, ‘empati’,
“fiziksel oOzellikler’, ‘giivenilirlik® ve ‘hizmet
sunum yeterliligi’ olarak alt1 boyut belirlemislerdir.
‘Fiziksel ozellikler’ ve ‘galisan bilgi ve giivenligi’
boyutlar1 miisteri  beklentileri igin  yiliksek
diizeydedir. Ayrica miisteri beklentisi ve algisi
arasindaki en biiylik bosluk ‘fiziksel 6zellikler’ ve
“fiziksel 6zellikler’ boyutlarindadir.

Musaba vd.(2014) otelde calisan personelin hizmet
kalitesini 0Olgmek i¢in SEVQUAL dlgeginden
yaralanmiglardir. Otelde g¢alisan personelin hizmet
saglama algilar1 tim boyutlarda beklentilerden
diisik cikmistir. Ayrica SERVQUAL 6lgeginden
farkli olarak 4 boyut belirlemistir ve ¢alismada en
O6nemli  boyut olarak given ve guvenilirlik
belirlenmistir.

YONTEM

Bu c¢alismanin temel amaci Antalya-Kemer
destinasyonunda faaliyet gosteren 4 yildizli bir

konaklama isletmesinin sunmus oldugu
hizmetlerden yararlanan misafirlerin, aldiklan
hizmetlere iliskin hizmet kalitesi algilarim
incelemektir. Bu baglamda misafirlerin hizmet
kalitesi beklentilerini ve algilarin1 6lgmek icin
Akbaba (2006) tarafindan gelistirilen SERVQUAL
Olgeginin  bir Ornegi kullanilmistir. Caligmada
kullanilan  soru formu iki ana bolimden
olugsmaktadir. Soru formunun birinci bdliimii
misafirlerin konakladiklar1 otellerin sahip olduklar
konumunun uygunlugu, ekipman ve dekorasyon,
givenlik, otel ¢alisanlar1 ile misafirler arasindaki
etkilesim gibi ¢ekiciliklere yonelik misafirlerin
beklentilerini ve algilarini 6lgmeye yonelik, besli
Likert tipi 6lcege (1=¢ok diisiik — 5=¢ok ylksek)
gore tasarlanmis sorulardan olusmaktadir. Soru
formunun  ikinci  bolumu  ise  misafirlerin
demografik ozelliklerini ve seyahat bilgilerini
belirlemeye yonelik sorulardan olugmaktadir.

Calismada kullanilan soru formunun giivenilirligini
6l¢mek amaciyla, soru formunu olusturan ifadelere
ilisgkin Cronbach’s Alpha i¢ tutarlilik katsayilari
hesaplanmigtir. Hem beklentiler hem de algilara
iliskin genel i¢ tutarlilik katsayilart 0,941 ile 0,956
arasinda degigsmektedir. Soru formunu olusturan alt
boyutlara iligkin i¢ tutarlik katsayilart ise 0,819 ile
0,879 arasinda degismektedir. Bu degerler soru
formunun oldukg¢a giivenilir oldugunu
gostermektedir (Hair vd., 1998). Soru formunun
gecerliligi  ise icerik gegerliligi  ydntemiyle
saglanmistir. Soru formu Fransizcaya cevrilerek,
yeterli sayida Fransiz turistle profesyonel turist
rehberleri  araciigiyla  bir  pilot  ¢alisma
gerceklestirilmistir. Pilot calismada
yanitlayicilardan, soru formunu olusturan sorularla
ilgili muhtemel yazim hatalar1 ve anlama zorlugu
olusturabilecek konularda geri doniis yapmalari
istenmigtir. Bu sayede soru formunun gegerliligi
saglanmaya calisiimistir.

Calisma Nisan-Haziran 2015 tarihleri arasinda
tatilleri icin Antalya Kemer bolgesinde 4 yildizli bir
oteli secen Fransiz turistlerle gergeklestirilmistir.
Antalya destinasyonunu en ¢ok Rus ve Alman
turistler tarafindan tercih edilmektedir. Dolayisiyla
literatiirde yapilan calismalarin geneli bu turistler
ile gerceklestirilmistir. Bu c¢aligmada ise kiiresel
turizm hareketlerinde 6nemli bir yere sahip olan ve
Antalya bdlgesinde turizm faaliyetleri icin de
onemli goriilen Fransiz turistler tercih edilmistir.
Arastirma kapsaminda profesyonel turist rehberleri
araciligiyla 205 Fransiz turist ile anket galigmasi
gerceklestirilmistir. 5 anket formunun eksik veriler
nedeniyle analize uygun olmadig: tespit edilerek
elenmis ve 200 anket formu analize tabi
tutulmustur.

BULGULAR

Arastirmaya  katilan  katilicilarin  demografik
ozelliklerine  iliskin  bulgular Tablo 1’de
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gosterilmistir. Tablo 1 incelendiginde katilimcilarin
%41,8’1 erkek, %58,2°si kadindir. Katilimeilarin
biiyiik bir ¢ogunlugu (%29,5) 18-27 yas
araligindadir. Bunu 48 — 57 yas araligr (%24)
izlemektedir.  Katilimeilarin =~ %51°1  bekardir.
Katilimeilarin - egitim durumlar1  incelendiginde
%41’inin lise ve %36,5’inin liniversite mezunu
oldugu goriilmektedir. Otelde kalma sikligina
iligkin sonuclara gore katilimecilarin biiyiik bir
cogunlugunun (%49) yilda bir kez otelde
konakladig1 goriilmektedir.

Tablo 1. Katilimeilarin Demografik Ozellikleri

n %
Kad 99 58,2
Cinsiyet aam
71 41,8
Erkek
. . 98 49,0
Medeni Evli
Durum
102 51,0
Bekar
18-27 59 29,5
28-37 35 17,5
Yas 38-47 31 15,5
48-57 48 24,0
58 ve Uzeri 27 13,5
[lkdgretim 11 55
. Lise 82 41,0
Egitim
durumu L
Universite 73 36,5
Lisanststt 34 17,0
Yilda 1 Kez 98 49,0
Yilda 2 Kez 53 26,5
Otelde Kalma
Sikhg Yilda 3 Kez 20 10,0
Yilda 4 Kez 1 55
Yilda 5 Kez ve
Ozeri 18 9,0

Katilimeilarin beklentilerini ve algilarini incelemek
amaciyla tanimlayici istatistiksel yontemlerden
yararlanilmigtir. Her bir ifade igin ortalama,
standart sapma ve fark skorlar1 hesaplanmustir. Fark
skoru (AO - BO), algilanan hizmet Kkalitesi
ortalamasindan beklenen hizmet  Kkalitesi

ortalamasinin ¢ikarilmas: anlamma gelmektedir
(Akbaba, 2006). Miisteriler a¢isindan algilar ile
beklentiler arasindaki farklar, isletmenin hizmet
kalitesini yansitmaktadir. Pozitif fark skoru (+)
isletmenin hizmet kalitesinin iyi oldugunu ve
miisterilerin beklentilerinden daha iyi bir hizmet
aldigim1  gostermektedir. Negatif fark skoru (-)
isletmenin hizmet koti oldugunu ve miisterilerin
beklentilerinde daha koti bir hizmet aldigim
gostermektedir. Notr fark skoru (0) isletmenin
hizmetlerinin, miigteri ihtiyaglarinin tatmin ettigi
anlamina gelmektedir (Bonn-itt ve Rompho, 2012).

Tablo 2 katilimcilarin hizmet kalitesi beklentileri ve
algilarina iligkin aritmetik ortalama, standart sapma
ve fark skorlarini gostermektedir. Katilimeilarin
hizmet kalitesi beklentilerinin oldukca yuksek
oldugunu sdylemek miimkiindiir. Beklentilere
iliskin aritmetik ortalama degerleri 4,02 ile 4,45
arasinda degismektedir. Katilimcilarin en yiiksek
hizmet kalitesi beklentileri ¢alisanlarin her zaman
samimi davranmasi (4,45), calisanlarin diizgiin ve
temiz goriinmesi (4,41) ve g¢alisanlarin her zaman
hizmet vermeye hazir olmast (4,38) seklindedir.
Katilimcilarin en diisiik hizmet kalitesi beklentileri
calisanlarin misafirlere bireysel ilgi gostermesi
(4,02), calisanlarin derin mesleki bilgiye sahip
olmasi (4,03) ve otelin engelli misafirler i¢in de
uygun olmasi (4,08) seklindedir. Katilimcilarin
hizmet kalitesi algilarina iliskin aritmetik ortalama
degerleri ise 3,45 ile 4,43 arasinda degismektedir.
Katilimeilarin en yiiksek hizmet kalitesi algilar
calisanlarin diizgiin ve temiz gdriinmesi (4,43),
otelin misafirlere giivenli bir yer saglamasi (4,36)
ve c¢alisanlarin her zaman samimi davranmasi
(4,34) seklindedir. Katilimcilarin en diisiik hizmet
kalitesi algilarina ¢alisanlarin derin mesleki bilgiye
sahip olmast (3,45), otelin modern goriinimli
ekipmana sahip olmasi (3,64) ve calisanlarin
misafirlerin 6zel ihtiyaglarini anlayabilmesi (3,77)
seklindedir.

Katilimeilarin hizmet kalitesine iligkin beklentileri
ve algilart arasindaki fark skorlari incelendiginde,
fark skorlarinin genel olarak negatif oldugu
goriilmektedir. Otelin gorsel c¢ekicilik acisindan
genel olarak misterileri tatmin ettigini sdylemek
mumkindlr. Otelin  hizmet birimlerinin yeterli
kapasiteye sahip olmasi, otel ¢alisanlarinin diizgiin
ve temiz goriinmesi ve g¢alisanlarin hizli hizmet
verme konusunda misafirlerin  beklentilerinin
iizerinde hizmet aldigin1 sdylemek miimkiindiir.
Calisanlarin mesleki bilgiye sahip olmast konusu
ise misafirlerin beklentilerinin olduk¢a altinda
kaldigini s6ylemek miimkiindiir.
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Tablo 2. Beklenen ve Algilanan Hizmet Kalitesi
Ortalamalar1

ifadeler Bekl. Ort. | Algil. Ort. | AO-BO
(SS) (SS)

Otel bina ve tesisleri
gorsel olarak cekicidir | 4,26(0,65) | 4,26(0,67) | 0,00

Otelin hizmet birimleri
yeterli kapasiteye 4,33(0,62) |4,34(0,64) | 0,01
sahiptir

Otelin modern
goriiniimli ekipmanlart | 4,09(0,74) | 4,06(0,75) | -0,03
vardir

Atmosfer ve
ekipmanlar kalmak igin | 4,12(0,84) | 3,64(1,03) | -0,48
amaca uygundur

anlayabilmektedir

Otel ayn1 zamanda
engelli misafirler igin | 4,08(0,79 |4,02(0,89) | -0,06
de uygundur

Calisan, misafirlere
kendilerini 6zel
hissettiren bireysel ilgi
vermektedir

4,02(0,82) |3,83(0,94) |-0,19

Otel ve tesisleri tim
misafirler icin uygun
caligma saatlerine

sahiptir 4,12(0,81) |4,05(0,82) |-0,07

Otel misafirlerine
glvenli bir yer
saglamaktadir 4,34(0,68) | 4,36(0,72) | 0,02

Otelin ekipmanlar1
bozulmadan diizgiin
calismaktadir 4,18(0,85) |3,82(1,00) | -0,36

Calisanlar misafirlere
giiven agilamaktadir 4,30(0,66) | 4,24(0,78) | -0,06

Hizmetlerle ilgili
malzemeler yeterli ve | 4,28(0,74) | 4,17(0,86) | -0,11
tatmin edicidir

Calisanlar derin i
mesleki bilgiye sahiptir | #05(©84) | 345(1.04) |-0.58

Yiyecek ve icecek
hizmeti hijyenik,
yeterli ve tatmin

Otel, misafir
sorunlarini
¢cdzmektedir ve misafir
rahatsizliklari
nedeniyle telafi yoluna
gitmektedir

4,10(0,81) | 3,84(0,96) | -0,26

edicidir 4,31(0,70) |4,19(0,81) | -0,12
Otel c¢alisanlar temiz
ve diizgin 4,41(0,64) |4,43(0,69) | 0,02

goriinmektedir

Otele ulagim kolaydir 4,23(0,68) | 4,18(0,71) | -0,05

Otelin tesisleri ve
hizmetleri hakkinda 4,16(0,80) | 4,03(0,83) |-0,13

Otel, misafirlerine vaat
ettigi gibi hizmet
vermektedir 4,36(0,62) |4,18(0,77) | -0,18

bilgi almak kolaydir

Otel, hizmetleri ilk
seferde dogru sekilde
gerceklestirmektedir 4,17(0,72) | 4,08(0,81) | -0,09

Calisanlar hizli hizmet
vermektedir 4,30(0,69) |4,32(0,83) | 0,02

Otel, hizmetleri vaat
ettigi zamanda
vermektedir 4,15(0,67) |4,10(0,80) | -0,05

Calisanlar her zaman
misafirlere hizmet

vermeye hazirdir 4,38(0,65) |4,18(0,87) | -0,20
Calisanlar ihtiyag

duyuldugu her zaman

bulunabilmektedir 4,28(0,74) | 4,19(0,84) | -0,09
Otel dogru kayitlari

. 4,32(0,69) |4,26(0,69) |-0,06

Otel tutarli hizmet

vermektedir 4,24(0,66) |4,11(0,69) |-0,13

Otel misafir talepleri
dogrultusunda
hizmetlerde esneklik
saglamaktadir

4,17(0.72) |3,99(0.85) |-018

Calisanlar,
misafirlerin ihtiyag
duydugu alanlarda
yardim ve
bilgilendirme igin
gerekli bilgiye sahiptir

4,14(0,78) |3,93(0,98) | -0,21

Calisanlar her zaman
samimi bir sekilde
davranmaktadir. 4,45(0,63) | 4,34(0,77) | -0,11

Otel ¢alisanlari
misafirlerin dzel
ihtiyaglarin 4,08(0,80) |3,77(0,95) |-0,31

Katilimcilarin, hizmet  kalitesi algilarinin
Olciilmesine yonelik 29 soruya vermis olduklari
cevaplardan yararlanilarak, bu sorularin 6lgmeyi
hedefledigi ana degiskenlerin kendi aralarinda
siiflandirilmasini yapmak amaglanmistir. Bunun
icin ilk olarak Orneklem sayisinin yeterli olup
olmadigim test etmek igin Kaiser-Meyer-Olkin
(KMO) analizinden faydalanilmis ve oran 0,825
olarak bulunmustur. Bu oran Orneklem sayisinin
yeterliligini gostermektedir (Hair vd., 1998). Faktor
analizinin 6n sartlarindan olan degiskenler
arasindaki iligkinin varlig1 Barlett Kiiresellik Testi
sonucunda gosterilmisticr (p = 0,000). Yapilan
testler sonucu Olgegin faktor analizi icin uygun
olduguna karar verilmistir. Olgekte bulunan 29
ifade Varimax doéndirme ydntemiyle faktor
analizine tabi tutulmustur. Yapilan faktor analizi
sonucunda bes faktorlii bir yapt (somut 6zellikler,
hizmet yeterliligi, anlama ve Onemseme, glven,
elverislilik) elde edilmistir. Faktdr boyutlarinin
6zdegerleri 1’in iizerinde ve faktor yiikleri 0,50’ nin
tizerindedir. Elde edilen bes faktoriin varyans
aciklama orant %65,588 olup kabul edilebilir esik
degerinin {izerindedir (Nakip, 2003). Faktorlerin
i¢sel tutarliliklari ig¢in hesaplanan Cronbach Alpha
degerleri 0,819 ile 0,879 arasinda degigsmektedir
(Tablo 3). Bu durum o6lg¢egin giivenilir oldugunu
gostermektedir (Hair vd., 1998).
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Tablo 3. Alt Boyutlara iliskin Fark Skorlar1 ve
Cronbach’s Alpha Degerleri

ifadeler Bek. Algi. | SERVQAL | Cronbach’s
Ort. Ort. Farki = | Alpha
(sira) (Sira) | AO-BO
Somut 425 | 411 | -0,13 0,833
Ozellikler 2
@) 2)
Hizmet 4,28 | 4,19 | -0,09 0,872
yeterliligi (1) @
Anlama ve | 4,22 | 4,03 | -0,19 0,879
Onemseme 4
3) (4)
Gilven 4,17 | 4,10 | -0,07 0,819
3
@) 3)
Elverislilik | 4,13 3,88 | -0,25 0,842
5
(5) ®)
Toplam 421 | 4,06 | -0,15
SERVQAL
farka

Katilimeilarin hizmet kalitesi faktorlerine yonelik
beklenti ve algilarina iliskin aritmetik ortalamalar
Tablo 3’te gosterilmistir. Tablo 3 incelendiginde
faktor boyutlarma iligkin aritmetik ortalamalar
arasinda kii¢iik farklar bulunmaktadir. Bu durumda
tim faktorlerin katilimcilarin  hizmet kalitesi
beklentilerini esit derecede etkiledigini sdylemek
miimkiindiir. Ancak katilimcilarin yiiksek beklenti
icinde olduklar1 faktdrlerin sirasiyla, ‘“hizmet
yeterliligi”, “somut Ozellikler” ve “anlama ve
onemseme” oldugu goriilmektedir.  Algilanan
hizmet kalitesine iligkin aritmetik ortalamalar
incelendiginde ise en yiiksek ortalamaya sirasiyla,
“hizmet yeterliligi”, “somut ozellikler” ve “gliven”
faktorlerinin - oldugu goriilmektedir.  Algilanan
hizmet kalitesi ortalamalar1 ile beklenen hizmet
kalitesi ~ ortalamalar1 arasindaki farkin tim
faktorlerde negatif oldugu goriilmektedir. Toplam
SERVQUAL farki negatiftir ve bu deger -0,15’tir.

SONUGC

Hizmet sektorl bir kolu olan ve ulke ekonomileri
icin oldukca 6nem arz eden turizm sektoru, tlkemiz
ekonomisi icin de oldukca onemlidir. Ulkemize
gelen turist sayisinin  ve turizm  gelirlerinin
artmasinda, sunulan hizmetin kalitesinin etKkili
oldugunu sodylemek miimkiindiir. Ancak kiiresel
sektorde yasanan sert rekabet ortaminda avantaj
saglanmast ve miisteri sadakatinin saglanmasi
konusunda, var olan hizmet kalitesinin strekli
gelistirilmesi gerekmektedir.

Bu c¢alismanin temel amaci Antalya-Kemer
destinasyonunda faaliyet gosteren 4 yildizli bir

konaklama isletmesinin sunmus oldugu
hizmetlerden yararlanan Fransiz turistlerin, aldiklar
hizmetlere iliskin hizmet kalitesi algilarim
incelemektir. Bu baglamda 205 Fransiz turistle
anket  c¢alismas1  gerceklestirilmistir. ~ Eksik
doldurulmus anketlerin elenmesi sonucu yapilan
analizler sonucu katilimcilarin, %41,8’inin erkek,
%S58,2’sinin kadin oldugu; biiyiik bir ¢ogunlugu
(%29,5) 18 — 27yas araliginda oldugu; %351 inin
bekar oldugu; %41’inin  lise ve %36,5’inin
tiniversite mezunu oldugu; biiyiik bir ¢ogunlugunun
(%49) yilda bir kez otelde konakladig1 goriilmiistiir.

Katilmcilarin -~ hizmet  kalitesi  beklentilerinin
olduk¢a yiiksek oldugunu sdylemek miimkiindiir.
Beklentilere iliskin aritmetik ortalama degerleri
4,02 ile 4,45 arasinda degismektedir. Katilimcilarin
hizmet kalitesi algilarina iliskin aritmetik ortalama
degerleri ise 3,45 ile 4,43 arasinda degismektedir.
Yapilan fark analizleri sonucunda katilimecilarin
hizmet kalitesine iliskin beklentileri ve algilar
arasindaki fark skorlart incelendiginde, fark
skorlarmin ~ genel  olarak  negatif  oldugu
goriilmektedir. Faktorlere iligkin toplam
SERVQUAL farkinin negatif ve  -0,15 oldugu
belirlenmistir. Katilimcilarin, hizmet kalitesine etki
eden tuim faktorlere yonelik beklentilerinin
algilarindan daha yiiksek oldugu sonucuna
ulagtlmistir.  Bu baglamda katilimeilarin - genel
olarak sunulan hizmetlerden memnun olmadiklarini
sOylemek miimkiindiir. Katilimcilarin  yiiksek
beklenti icinde olduklart faktorlerin sirasiyla,
“hizmet yeterliligi”, “somut 6zellikler” ve “anlama
ve Onemseme” oldugu, en yiiksek algiya sahip
olduklar1  faktorlerin ise  swrasiyla, “hizmet
yeterliligi”, “somut o&zellikler” ve “giliven”
faktorlerinin oldugu gorilmiistiir. En yiiksek fark
skoruna sahip boyutlarin ise “elveriglilik”, “anlama
ve onemseme” ve “somut dzellikler” boyutu oldugu
tespit edilmistir. “Giiven” ve “hizmet yeterliligi”
boyutlarinin  miisteri beklentilerini  karsilamaya
yaklastig1 sOylenebilir.

Yapilan c¢aligmada konaklama isletmelerinin
sunduklar1 hizmetler ile miisteri beklentilerinin tam
anlamiyla  karsilayamadigi  goriilmistir.  Bu
durumun Oniine ge¢mek amaciyla konaklama
isletmelerinin, isletme amac¢ ve  hedefleri
belirlenmeli bunun i¢in de miisteri istek ve
ihtiyaglart dogru bir sekilde analiz edilmelidir.
Miisteri beklenti ve algilar1 arasindaki farkin
azaltilmasi konusunda isletmelerin kalite
standartlarin1  agik, anlasilir bir sekilde ve
Ol¢limiiniin kolay olabilecegi bir sekilde yeniden
tamimlanmasinin faydali olabilecegini sdylemek
miimkiindiir. Tesis ¢alisanlarinin sunmus olduklari
hizmetlerin genel olarak misafirlerin beklentilerinin
oldukea altinda kaldigini soylemek miimkiindiir. Bu
baglamda miisteri  beklentilerini  karsilamasi
anlamimnda  konaklama igletmelerinin  gerekli
onlemleri almali, personeline teknik ve Kkigisel
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egitim saglamali ve personelini tiim ydnlerden
kaliteli hizmet sunabilecek asamaya getirmelidir.
Bunun disinda sunulan hizmetlerin, belirlenen
kalite standartlarin1 karsilaylp karsilamadigimin
tespit edilmesi bakimindan siirekli  kontrol
edilmelidir. Ayrica sadece kisa donemli kazanimlar
elde etmek icin degil, aym zamanda miisteri
sadakati saglamak ve uzun donemli kazanimlar elde
etmek i¢in igletme stratejileri gelistirmelidirler.

Bu caligmada sadece Kemer bdlgesinde faaliyet
gosteren 4 yildizhh bir otelde yiiksek sezonda
gerceklestirilmistir.  Gelecek ¢aligmalarda  diisiik
sezondaki hizmet Kkalitesi beklenti ve algilart
incelenebilir ve diisik sezondaki hizmet kalitesi
beklentileri ve algilar1 farklilik gosterilebilir. Ayrica
nitel aragtirma yoOntemlerinden faydalanilarak
misafirlerin hizmet kalitesi beklenti ve algilarinin,
misafirlerin bakis agisindan daha iyi anlasilmasina
yonelik ¢aligmalar yapilabilir.
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