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Oz

Otel isletmeleri, hizmet iiretiminin ve tiilketiminin es zamanli oldugu,
misterilerle birebir iliski halinde olmayi1 zorunlu kilan ve zaman
satilan isletmelerdir. Otel isletmelerinin siirdiiriilebilirlik saglamasi
ve rekabet edebilmesi, miisteri beklentilerinin kargilanmasi ve
tatminin saglanmasi ile miimkiin olacaktir. Bu arastirmanin amaci,
otel isletmelerinde yabanci turistlerin hizmet kalitesi beklentilerinin
ve algilarmin degerlendirilmesidir. Dolayisiyla, miisterilerin otel
isletmelerindeki hizmet kalitesi algisinin milliyetlere gore ne diizeyde
farklilik gosterdigi ortaya konulmustur. Bu baglamda, caligmamizda
Antalya’daki bes yildizli otellerde konaklayan yabanci turistlerin
hizmet kalitesi beklentileri ve memnuniyetleri degerlendirilmistir.
Aragtirma Antalya Havalimaninda gergeklestirilmistir. Hazirlanan
soru formu dért farkli milliyetten (ingiliz, Hollandali, Alman ve

Bu calisma, Ozan Orhun Sevgi’nin Istanbul Kiiltiir Universitesi Sosyal Bilimler Ensti-
tiisii’nde yer alan tezinden yararlanilarak kaleme alinmuistir.

Yiiksek Lisans Ogrencisi, Istanbul Kiiltiir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii
E-MBA Programi

Prof. Dr., Istanbul Kiiltiir Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi,
m.paksoy@iku.edu.tr

Makale Gelis Tarihi / Received: 29.03.2018

Makale Kabul Tarihi / Accepted: 04.05.2018



54 Otel Isletmelerinde Yabanci Turistlerin Hizmet Kg.litesi Algisinin Servqual Yontemle
Olgiilmesine Yonelik Bir Aragtirma

Rus) kisiler tarafindan cevaplandirilmistir. Bu veriler SPSS programi

yardimiyla analiz edilmistir. Parasuraman vd. tarafindan belirlenen

hizmet kalitesine iliskin boyutlar; fiziksel ozellikler, giivenilirlik,

heves, giliven ve empatidir. Aragtirma sonuglarina gore, belirlenen

ve algilanan hizmet kalitesi ifadeleri karsilagtirildiginda, Alman

ve Hollandali turistlerin beklentilerinin karsiladigi, Rus ve Ingiliz

turistlerin ise memnun kalmadiklar1 goriilmustiir. Katilimeilarin

en ¢ok onem verdigi boyut olan giivenilirlik boyutunun kalitesinin

ylikseltilmesi halinde diger boyutlar ve genel hizmet kalitesi izerinde

de olumlu etki yarattig1 ifade edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Otel Isletmeleri, Hizmet Kalitesi, SERVQUAL,
Miisteri Memnuniyeti

Evaluation of Foreign Customers Expectations and
Satisfaction Levels in Hotel Business with Servqual
Method

Abstract

Hotel business is an enterprise where service production and
consumption are concurrent, direct contact with customers is obliged
and time is bought. Sustainability and competitiveness of hotel business
will be obtained by meeting customer expectations and satisfaction.
The aim of this study is to evaluate the service quality expectations
and perception of foreign tourists. Thus, the differences in customers’
service quality perception in hotel business due to their nationalities are
expressed. In this context, service quality expectations and satisfaction
of foreign tourists staying at five star hotels in Antalya were evaluated
for this study. The prepared questionnaire was answered by people
from four different nationalities (English, Dutch, German and Russian)
at Antalya Airport. This data was analyzed via SPSS program. Service
quality parameters determined by Parasuraman et al. are physical
properties, reliability, desire, confidence and empathy. According to
the results of this study, when the statements of service quality for the
determined and perceived were compared, it was seen that German
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and Dutch customers were satisfied but Russian and English ones were
not. It is expressed that the improvement in the quality of reliability,
the parameter that the participants most valued for, also has a positive
effect on the other parameters and general service quality.

Keywords: Hotel, Service Quality, SERVQUAL Method, Guest
Satisfaction

Giris

Turizm sektorii; artan diinya niifusu ve gelisen teknoloji ile birlikte,
kiiresel pazarda apayr1 bir noktaya gelmistir. Diinya iilkeleri de, ekono-
milerine katki saglamasi ve doviz girisi acisindan bu sektdriin dnemi-
nin farkindadir. Antalya bolgesi, Tiirk turizmi icindeki bas aktorlerden
biridir. Deniz, kum, gilines turizmi ve uygun fiyatlariyla, bir¢ok turisti
kendine ¢ekmekte olan Antalya, {ilkenin 6nemli yatirim merkezlerinden
biri olmustur. Konaklama isletmeleri veya oteller bu konuda baslica ku-
rumlar olarak goz dniine alinmalidir.

Otel isletmelerinin asli gérevi konaklama hizmeti saglamak olsa da,
bunun yaninda miisterilere yiyecek-igecek, eglence, giivenlik gibi hiz-
metleri de paket halinde sunmaktadir. Bu hizmetlerin farkliliklar1 ote-
lin aktif oldugu pazar, fiziksel konumu ve miisteri profili ile dogrudan
alakalidir. Bu anlamda otel isletmelerinden beklenen hizmet kalitesi de
farkliliklar gostermektedir (Kozak, 2005:1). Otellerin miisteri ¢ekebil-
mesi i¢in hizmet kalitesi olduk¢a 6nemli hale gelmistir.

Kuramsal Cerceve

Konaklama igletmelerinde, diger hizmet isletmelerinde oldugu gibi
misteri bagliligint hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti belirlemekte-
dir. Kisaca bu iki kavrama deginip, arastirmaya agirlik verilecektir.

Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesi kisaca miisterilerin isletmelerden beklentilerinin tat-
min diizeyi olarak agiklanabilen soyut bir kavramdir (Odabasi, 2000:93).
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Hizmet sektoriine olan talebin son yillardaki artisi ile birlikte, pazardaki
firmalar, rakiplerinden {istiin olmak icin kiyasiya bir yarisa girmisler-
dir. Yapilan arastirmalarda miisteri memnuniyeti ile hizmet kalitesinin
ayni temelden gelistigi goriilmektedir. Her iki kavram da miisterilerin
isletmelerden elde ettikleri tecriibelerin ve isletmeden beklentilerinin
stirekli karsilasgtirmasi sonucunda ortaya ¢ikan yansimalardir (Morrison,
1989:457). Tiiketicilerin de giin gectikce kalite konusuna daha 6nem
vermesi, firmalarin hizmet kalitesi konusunda daha hassas hareket etme-
lerine sebep olmustur.

Miisterilerin hizmet beklentilerini dnceden belirleyerek genelleme
yapmak miimkiin degildir. Ne var ki bireyler acisindan farklilik gosteren
beklentileri dnceden tahmin etmek ve bu tahminler iizerinden hizmet ka-
litesini artirmaya calismak isletmelerin daha ¢ok tercih edilir olmasina
ve rakipleriyle arasinda fark olugsmasina yarayacaktir.

Algilanan hizmet kalitesi, “hizmet alicilarinin hizmeti almadan 6n-
ceki beklentileri ile hizmet aldiktan sonraki tecriibelerinin mukayese
edilmesidir.” (Uygug, 1998:28). Tiiketiciler algiladiklar1 hizmet kalite-
sini degerlendirebilmek i¢in hizmet sunulmadan 6nceki beklentileri ile
hizmet saglandiktan sonraki algilarin1 kiyaslamaktadir. Bu hizmeti nere-
de, ne zaman ve hangi sartlar altina aldiklar1 bu degerlendirmeyi sekil-
lendirecektir. Dolayisi ile algilanan hizmet kalitesi, miisteriler agisindan
goreceli bir kavramdir (Muhsin, 2000:51).
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Algilanan Hizmet

57

Beklenen Hizmet

(AH) (BH)
Karsilastirma
AH > BH AH =lBH AHiBH
: : :
Beklentilerin Beklentilerin Beklentilerin
Asilmasi Karsilanmamasi Karsilanmasi
: : :
ideal Kalite Diisiik Kalite Doyurucu Kalite

Sekil 1. Algilanan Hizmet Kalitesi

Kaynak: Parasuraman, A., Zeithaml, A. V., Berry L. L. “A Conceptual Model of Ser-
vice Quality and It’s Implications for Future Research”, Journal of Marketing, Vol:49,
1985, pp. 48-49

Parasuraman vd. tarafindan olusturulan algilanan hizmet kalitesi Se-
kil 1’de sematik olarak acgiklanmaktadir. Daha dncede belirtildigi gibi
hizmet kalitesinin soyut bir kavram olmas1 tanim sayisini da artirmak-
tadir. Bu tamimlamalar sirasinda hizmet, kalite ve hizmet kalitesi kav-
ramlar1 hakkinda ¢alisma yapan arastirmacilar hizmet kalitesi i¢in farkli
modeller gelistirmistir. Bu modeller Parasuraman ve arkadaslarina gore
hizmet alan miisterilerin beklentileri ile aldiklar1 hizmetlerin perfor-
manslari arasindaki farkin kiyaslanmasi ile olusmustur (Parasuraman,
1988:91). Hizmet kalitesi 6l¢iimlerinde en ¢ok kabul géren modeller su
sekilde siralanmistir;

- Gronroos’un Hizmet Kalitesi Modeli
- Lehtinen’in Hizmet Kalitesi Modeli
- Normann Hizmet Kalitesi Modeli

- Parasuraman, Zeithalm ve Berry’nin Hizmet Kalitesi Modeli

Cilt / Volume 10 * Say1/ Issue 1 « Haziran / June 2018 53-77



58 Otel 1$1etmelerinde Yabanci Turistlerin Hizmet Kalitesi Algisinin Servqual Yontemle
Olgiilmesine Yénelik Bir Arastirma

Parasuraman vd. tarafindan 1980 yilinda gelistirilen “Kavramsal
Hizmet Kalitesi Modeli-SERVQUAL” tiim modeller arasinda en ¢ok ka-
bul gorenidir. Arastirmamizda da kullanilan Servqual modeli “Beklenen
hizmet kalitesi, miisterilerin aldiklar1 hizmetten arzuladiklarini veya is-
teklerini ifade ederken, algilanan hizmet kalitesi ise, miisterinin hizmet
almadan Onceki beklentileri ile hizmet aldiktan sonraki deneyimlerinin
kiyaslanmasi1” olarak ifade edilmektedir (Zeithaml, 1996:53).

Parasuraman vd. 1991°de ¢aligmalarin1 tamamlamis, olusturmus ol-
duklar1t on boyut arasindaki farklar1 gz oniinde bulundurarak bunlar1
bes baslik altinda toplamay1 uygun gormiislerdir. Birlestirilmis bu bo-
yutlar; Fiziksel Ozellikler, Giivenilirlik, Heveslilik, Giiven ve Empati
seklindedir ve Sekil 2’de gosterilmistir.

Fiziksel
Ozellikler

Giivenilirlik | Heveslilik | Giiven | Empati

Fiziksel
Ozellikler

Giivenilirlik
Heveslilik

Yeterlilik Neza-
ket inanilirlik

Ulagilabilirlik
fletisim Anlay1s

Sekil 2. Birlestirilmis Hizmet Kalitesi Olgiitleri

Kaynak: Zeithaml, V. A. and Bitner, M. J., Services Marketing, New York, McG-
raw-Hill, 1996, pp.34

Miisteri Memnuniyeti

Miisteri memnuniyeti ise duygusal ve kavramsal bir karsiliktir, bu
karsilik miisterilerin hizmeti almadan 6nceki beklentilerini, hizmeti al-
diklar siradaki algilarini ve hizmeti aldiktan sonraki tecriibeleriyle ilis-
kilidir. Bu iki durum miisteri memnuniyetinin hedef ve yansima unsurla-
rin1 ortaya koyarken, alinan karsiligin zamani ise; tiikketimden 6nce veya
sonra siire¢ unsurunu olusturur. Bunun yaninda miisteri memnuniyeti
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standart bir kavram degildir. Her miisteri alinan hizmetten ya da gidilen
otelden ayn1 sekilde memnun kalmayabilir. Bunun sebebi her miisterinin
sahip oldugu gecmis deneyimin ve beklentileri ile algilarinin farkli ol-
masidir (Pizam ve Ellis, 1999:328).

Pizam ve Ellis miisteri memnuniyetini, “miisterinin bir {iriin veya
hizmetten umdugunu ya da bekledigini elde etmenin verdigi iyi hissetme
veya hosnutlugu ifade eden psikolojik bir kavram” seklinde agiklamig-
lardir (Pizam ve Ellis, 1999:327). Nykiel ise miisteri memnuniyetini su
sekilde aciklamustir:

Miisteri Memnuniyeti = Miisteri Beklentileri + Algilanan Deger

Hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti kavramlari birgok arastirma-
c1 tarafindan dogrusal bir diizlemde incelenmistir. Birbirleriyle bu denli
yakin iligkisi olan iki kavramin dogru degerlendirilmesi biitiin hizmet
iireten isletmeler i¢in hayati onem tasimaktadir. Daha 6ncede belirtildigi
gibi yapilan arastirmalarda miisteri memnuniyeti ile hizmet kalitesinin
ayni temelden gelistigi goriilmektedir. Her iki kavram da miisterilerin
isletmelerden elde ettikleri tecriibelerin ve isletmeden beklentilerinin sii-
rekli karsilastirmasi sonucunda ortaya ¢ikan yansimalardir.

Miisteri memnuniyetinin hizmet kalitesi ile iliskilendirilmesinin asil
sebebi, miisterilerin satin aldiklar iiriin ya da hizmet ile ilgili alim sonra-
st ya da tiikketim sirasinda degerlendirme yaparlarken kaliteyi 6n planda
tutmalaridir. Diger yandan miisteri memnuniyeti duygusal bir tepkiyken,
algilanan hizmet kalitesi rasyonel bir bakis agisidir.

Bu iligki baz1 arastirmacilar i¢in dogrudan bir iligkiyken, bazilar1 igin
dolayl bir tepkimedir. Ancak hepsinin ortak fikri, kalitenin seviyesinin
miisteri memnuniyetini olumlu ya da olumsuz etkiledigidir. Arastirmada
kullanilan SERVQUAL modelinin yaraticis1 olan Parasuraman ve arka-
daslarina gore hizmet kalitesini artirmak, miisteri memnuniyetini de arti-
racaktir (Parasuraman, 1988:47). Cronin ve Taylor tarafindan gelistirilen
SERVPERF modeline gore, algilanan hizmet kalitesi ile beklenen hizmet
kalitesi arasindaki fark yerine dogrudan performans kalitesinin 6l¢tilme-
si miisteri memnuniyetini daha giiclii bir sekilde ortaya koyacaktir. Stos-
jic ise yapilacak seyler i¢in s6z verilmesinin ve s6z verilenden fazlasinin
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yapilmasinin, hizmet kalitesini ve dogrudan miisteri memnuniyetini arti-
racagini sOylemistir (Kogoglu ve Aksoy, 2012:5).

Gilinlimiiz diinyasinda fark yaratan tek bir unsur vardir, o da hizmet-
tir. Fiyatlar dikkat ¢ceken bir etkendir ancak pazardaki firmalar rekabet
etmek icin genelde fiyatlar1 birbirlerine gore belirler. Miisteri hizmetleri
enddistrisi ise biitiiniiyle ayr1 bir diinyadir ve dogru planlamay1 gerektirir.
Miisterilere zamaninda ve profesyonel hizmet vermek, giiler yiizli bir
sekilde ilgilenmek, daima onlar1 dinlemek ve anlamak, kisisel ihtiyag-
lari1 karsilamak, hatta daha fazlasin1 vermek, yeniden tercih edilmek
icin onlara sebepler vermek gibi yontemler pazardaki asil farki yaratan
miisteri memnuniyeti unsurunu desteklemektedir.

Hizmet kalitesi — miisteri memnuniyeti iliskisini isletmeler icin asil
onemli kilan ise sadik miisterilerdir. Kiiresel ekonomide isletmelerin re-
kabetleri miisteri kazanmak tizerineyken, miisteriler hizmeti ya da tiriinii
satin almak igin yarigsmazlar. Isletmeler i¢in yeni miisteriler bulmanin
maliyeti sahip olduklar1 miisterilere verdikleri hizmetten ¢ok daha fazla-
dir. Dolayist ile hizmet kalitesini yiiksek tutmak miisteri memnuniyetini
doguracak, memnun miisteriler ise isletmeye bagliliklarin1 gosterecek ve
isletme optimum diizeyde kar saglayacaktir.

Ekonomik
Basari

Miisteri
Sadakati

Sekil 3. Hizmet Kalitesi — Miisteri Memnuniyeti Iliskisi

Kaynak: Glover, W. G., 1991, Managing Quality in the Hospitality Industry, in: Brymer,
R.A., 1991, Hospitality Management: An Intruduction to the Industry, 6th Edition, pp.364
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Yukarida da deginildigi gibi (Sekil 3), otel isletmelerinin finansal
olarak basarili olabilmesi ve kurumsal bir imaj olusturabilmesi i¢in miis-
teri beklentilerinin izlenmesi, dogru degerlendirilmesi ve uygun pazar
stratejileri gelistirilmesi, miisteri ile birebir iliski icinde olan ve miisteri
memnuniyetini direkt etkileyen personelin egitiminin saglanmasi gerek-
lidir. Kar amac1 gliden otel isletmeleri i¢in sadik miisteriler, yeni miiste-
rilere gore daha az maliyetlidir. Sadik miisterileri olugturmanin yolu ise
hizmet kalitesinin seviyesi ile alakalidir. Bir baska ifadeyle, miisteri bek-
lentilerine 6nem veren ve bu dogrultuda hizmet kalitesi diizeyini artiran
isletmeler sadik miisteriler kazanacak, karliliklarini arttiracaktir.

Arastirma
Arastirmanin Amaci ve Yontemi

Calismamiz, miisterilerin otel isletmelerindeki hizmet kalitesi algisi-
nin milliyetlerine gore ne diizeyde farklilik gosterdigini ortaya koymay1
amaclamaktadir. Yapilan calismalarin ¢ogunda arastirmacilar, miisterile-
rin demografik 6zelliklerinin beklenti ve algilarini dogrudan etkiledigini
kamtlamigtir. Ozellikle mevsimsel turizmin yapildigi destinasyonlarda
miisterilerin geldikleri iilkeler, yagadiklar iklim ve kiiltiirel sartlar ayn
hizmetten elde edilen memnuniyet diizeylerinde farkliliklar yaratmakta-
dir.

Calismamiz, Antalya’daki bes yildizli otel isletmelerinde konakla-
yan yabanci uyruklu turistlerden olusan miisteri grubuyla sinirhidir. An-
talya 11 Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii verilerine gére 2017 yilinda Antal-
ya ilinde faaliyette bulunan 403 bes y1ldizli otel isletmesi bulunmaktadir.
Yine 2017 verilerine gore bu otellerde Mayis- Haziran aylar1 arasinda
1.260.458 miisteri konaklamistir. Aragtirmanin evreni belirlenirken An-
talya’daki bes yildizli otellerde en ¢ok konaklayan miisteri milliyetleri
arastirma kapsaminda tutulmustur. Bu baglamda arastirma evreni Rus,
Alman, ingiliz ve Hollandali miisterilerden olusmaktadr.

Orneklem biiyiikliigii belirlenirken otel sayis1 yerine otel isletmele-
rinde konaklayan yabanci turistlerin sayis1 dikkate alinmistir. Yine 6r-
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neklem biiytlikliigli belirlenirken hata orani 0.05 olarak belirlenmis ve
anket uygulamasi sirasinda katilimeilar secilirken Kolayda Ornekleme
Y 6nteminden yararlanilmigtir.

Arastirmada elde edilen verilere ulasmak amaciyla, miisteri beklenti
ve tatminlerinin belirlenmesine yénelik 3 farkli dile cevrilen (Ingiliz-
ce, Almanca, Rusca) anket kullanilmistir. Bu kapsamda anketler 2017
Mayis-Haziran aylarinda Antalya Havalimani Di1s Hatlar Terminali’nde
gerekli izinler almarak yiiz yiize uygulanmistir. Ug ana boliimden olu-
san anket formunda ilk bolimde demografik bilgiler yer alirken diger
iki boliimi beklenti ve memnuniyetle ilgili ifadeler olusturmaktadir. An-
ket formlar1 degerlendirilirken 5°1i likert dlgeginden faydalanilmis ve
olumsuz yargilara yer verilmemistir. Arastirmanin giivenilirligi Cronba-
ch Alpha katsayis1 ile hesaplanmis, beklenti diizeyi i¢in 0.929, algilama
diizeyi i¢in ise 0.927 puan bulunmustur. Faktor analizi sonucu ise KMO
degerleri beklenti icin 0.888, algilama i¢in 0.896 ¢ikmustir.

Anket yonteminde karsilasilabilecek evren, drneklem ve sorularin
hatali cevaplanabilmesi gibi sorunlarin bu aragtirmada da olabilecegi he-
saba katilmalidir. Arastirma belli bir cografi bolgeyi ve belli milliyetler-
den katilimcilar kapsadigindan ¢ikan sonuclar i¢in genelleme yapmay1
sinirlandiracaktir. Diger yandan Antalya’nin oldukga popiiler bir turizm
bolgesi olmast miisteri beklentilerini artirdig1 gibi, mevsimsel turizmde
karsilasilan aylik fiyat degisimleri de miisterilerin memnuniyet diizeyle-
rini etkileyecektir.

Bulgular ve Yorumlar

Arastirma sonucunda katilimcilardan elde edilen veriler SPSS 24.0
paket programi yardimiyla analiz edilmistir. Veriler normal dagilim gos-
termediginden Otiirii analiz i¢in non-parametrik testler kullanilmistir.
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Tablo 1. Katihmcilarin Demografik Ozelliklerine Gére Dagilimi

Olgek Grup Frekans (n) Yiizde (%)
Ulke Rusya 50 25
Almanya 50 25
Ingiltere 50 25
Hollanda 50 25
Toplam 200 100
Yas 18-25 58 29
26-45 83 41,5
45 usti 59 29,5
Toplam 200 100
Cinsiyet Erkek 81 40,5
Kadin 119 59,5
Toplam 200 100
Egitim Lise 80 40
Universite 102 51
Lisansiistli 18 9
Toplam 200 100
Gelir ($) 1000 $ alt1 63 31,5
1000-3000 $ 101 50,5
3000 $ distii 36 18
Toplam 200 100
Antalyaya |1k defa 63 31,5
gelis sayis1 2-5 defa 85 42,5
5’ten fazla 52 26
Toplam 200 100
X otele gelis | ilk defa 111 55,5
sayl1sl 2-5 defa 60 30
5’ten fazla 29 14,5
Toplam 200 100

Tablo 1°de goriilecegi tizere daha once belirtildigi gibi her dort mil-
let grubu i¢in esit sayida katilimc1 anketi uygulanmistir. Yas olarak bakil-
diginda ise 26-45 yani orta yas grubundan katilimcilarin agirlikta oldugu
gozlenmektedir. Yine kadinlarin erkeklere gore daha fazla katilim gos-
terdigi ve egitim seviyelerinin genellikle iiniversite oldugu anlasilmak-
tadir. Gelir diizeylerinde ise 1000-3000 § aras1 kazanan orta halli grubun
fazla oldugu dikkat ¢ekmektedir. Bir diger 6nemli ayrinti ise katilimci-
larin %68,5 nin Antalya’ya birden fazla defa gelmis olmasidir. Bilinen
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ve tecriibe edilen bolgeler beklenti diizeylerini dogrudan etkilemektedir.
Buna karsin katilimcilarin %55,5’inin konakladiklar1 otellere ilk defa

geldikleri goriilmektedir.

Tablo 2. Katilmcilarin Beklenen Hizmet Kalitesi Ortalamalari

N Ortalama Standart Sapma
Fiziksel Ozellikler 200 4,336 0,599
Guvenilirlik 200 4,540 0,630
Heveslilik 200 4,364 0,586
Giiven 200 4,326 0,613
Empati 200 4,175 0,707
Genel Hizmet Kalitesi 200 4,348 0,522

Tablo 2’de goriilecegi lizere katilimcilarin beklenen hizmet kalitesi
ortalamalarinda giivenilirlik boyutu en iistte yer alirken fiziksel 6zellik-
ler, heveslilik ve giiven boyutlar: paralel goziikmektedir. Empati boyutu
ise ortalamada en diigiik puani almistir. Giivenilirlik boyutu, isletmenin
vaat ettigi hizmetin her defasinda eksiksiz yerine getirmesini kapsamak-
tadir. Katilimcilarin ¢ogunun Antalya bolgesine birden fazla defa geldi-
&1 gbz Oniine alinirsa beklentinin bu yonde olmasi mantiklidir. Empati
boyutu her miisteri i¢in 6zel ilgi gosterilmesini kapsamaktadir. Bireysel
tercihlere gore farklilik gostermesi dogal karsilanmalidir.

Tablo 3. Katihmcilarin Algilanan Hizmet Kalitesi Ortalamalari

N Ortalama Standart Sapma
Fiziksel Ozellikler 200 4,110 0,652
Guvenilirlik 200 4,150 0,761
Heveslilik 200 4,066 0,635
Giiven 200 4,031 0,732
Empati 200 3,881 0,789
Genel Hizmet Kalitesi 200 4,051 0,602

Tablo 3’te katilimcilarin algiladiklar1 hizmet kalitesi ortalamalarini
gérmek miimkiindiir. Buradaki ortalamalarin beklenti diizeyleri ile para-
lellik gostermesine karsin gilivenilirlik ve fiziksel 6zelliklerden algilanan
hizmet kalitesi puaninin diger boyutlara gére daha fazla oldugu anlagil-
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maktadir. Antalya’daki bes yildizli otellerin gorsellige hitap edisi, perso-
nelin dig goriinlimii ve kullanilan aletlerin teknolojik yeterliligi yabanci
turistler icin tatmin edici goziikmektedir.

Hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla arastirmada kullanilan bes bo-
yutun beklenti ve algi diizeyleri farki anlamsal agidan incelenmistir. Bu
inceleme i¢in parametrik olmayan iki degerin karsilastirilmasi igin kul-
lanilan Wilcoxon Analizinden faydalanilmigtir. Beklenen ve algilanan
hizmet kalitesi degerleri arasindaki fark P<0,05 ise anlamli sonug elde
edildigi sOylenebilir.

Tablo 4. Katihmcilarin Beklenen ve Algilanan Hizmet Kalitesi
Farklarinin Wilcoxon Analizi ile incelenmesi

Beklenen Hizmet | Algilanan Hizmet
Boyutlar L L N zZ P
Kalitesi Kalitesi
Fiziksel Ozellikler 4,336 4,110 200 | -4,074 | ,000
Giivenilirlik 4,540 4,150 200 | -6,154 | ,000
Heveslilik 4,364 4,066 200 | -5,270 | ,000
Giiven 4,326 4,031 200 | -4,645 | ,000
Empati 4,175 3,881 200 | -4,609 | ,000
Genel Hizmet
o 4,348 4,051 200 | -6,240 | ,000
Kalitesi

Tablo 4’te katilimcilardan alinan veriler incelendiginde beklentileri-
nin algiladiklari hizmet kalitesinden yiiksek oldugu ortaya ¢ikmaktadir.
Ortalamalar arasindaki farklar ise istatistiksel olarak anlamli bulunmus-
tur.

Tablo 5’te katilimcilarin geldikleri tilkelere gore beklenti ve memnu-
niyet diizeylerinin farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla
elde edilen veriler lizerinden Kruskal Wallis H-Testi uygulanmastir.
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Tablo 5. Katihmcilarin Milliyetlerine Gore Beklenen ve Algilanan
Hizmet Kalitesi Diizeyleri

Rus Alman Ingiliz Hollandali
(n=50) KW | (n=50) KW | (n=50) KW | (n=50)KW | CS | P

Beklenen

g;ll(lsliller 126,82 84,22 110,99 79,97 22,725 | ,000
Giivenilirlik 110,43 114,51 98,88 78,18 13,371 | ,004
Heveslilik 118,28 99,27 112,71 71,74 19,732 | ,000
Giiven 128,04 95,48 101,73 76,75 20,814 | ,000
Empati 130,08 89,86 108,22 73,84 26,741 | ,000
Genel 125,63 94,32 110,20 71,85 23,798 | ,000
Algilanan

gﬁfﬁﬁer 123,01 101,97 80,29 96,73 14,045 | ,003
Giivenilirlik 108,49 110,60 92,99 89,92 5,075 | ,166
Heveslilik 117,63 107,60 87,47 89,30 9,650 | ,022
Giiven 117,00 119,26 86,05 79,69 19,136 | ,000
Empati 123,94 108,02 83,51 86,53 16,423 | ,001
Genel 121,88 110,94 84,14 85,04 16,027 | ,001

[1k dikkat ¢eken veride Rus ve Ingiliz katilimcilarin algilama diizey-
leri beklenti diizeylerinden geride kalmakta iken; Alman ve Hollandali
katilimcilarin algilama diizeyleri beklenti diizeylerini agsmaktadir. Ki-ka-
re ve P oranlarina gére memnuniyet diizeylerinde milliyetlerine gore an-
laml bir farklilik gozlemlenmektedir. Buradaki tek istisna ise giiveni-
lirlik boyutunda goriilmiistiir; algilanan giivenilirlik boyutunda P>0,05
oldugundan istatistiksel olarak milliyet degiskeni i¢in anlamli bir fark
yoktur. Giivenilirlik boyutu vaat edilen hizmetin zamaninda ve dogru bir
sekilde yerine getirilmesidir.
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Tablo 6. Katihmcilarin Yas Gruplarina Gore Beklenen ve Algilanan
Hizmet Kalitesi Diizeyleri

18-25 26-45 45 iistii
(n=58) (n=83) (n=59) cs P
KW KW KW

Beklenen

Fiziksel

" 87,32 104,14 108,33 4,516 | ,105
Ozellikler

Guvenilirlik 93,29 106,08 99,74 1,892 ,388
Heveslilik 97,28 102,31 101,11 0,273 872
Giiven 87,44 103,14 109,63 4,747 | ,093
Empati 84,84 104,13 110,79 6,554 | ,038
Genel 88,82 104,08 106,94 3,432 ,180
Algilanan

Fiziksel

. 95,05 106,80 96,99 1,732 421
Ozellikler

Guvenilirlik 96,78 100,59 104,03 0,466 | ,792
Heveslilik 90,44 100,87 109,86 3,339 | ,188
Giiven 97,97 105,19 96,40 0,964 | ,618
Empati 94,41 97,24 111,08 2,904 ,234
Genel 95,47 102,06 103,25 0,631 729

Tablo 6’da goriilecegi lizere degerler P>0,05 bulundugundan kati-
limcilarin beklenen ve algilanan hizmet kalitesi diizeylerinin hangi yas
grubunda olursa olsun istatistiksel olarak anlamli bir fark ifade etmedigi
anlasilmistir. Buradaki tek istisna ise kisisel 6zelliklerin belirleyici fark-
lar olusturdugu empati boyutudur. Beklenen empati boyutu i¢in gruplar
arasindaki farklara bakilinca katilimeilarin beklenti diizeylerinin yaslar
ile dogru oranda arttig1 gozlenmistir. Dolayisi ile yasca biiylik miiste-
rilerin kendileriyle daha ¢ok alakali ve ilgili olunmasini istedigi, 6zel
isteklerine karsilik almay1 bekledikleri sdylenebilir.
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Tablo 7. Katihmeilarin Cinsiyetlerine Gore Beklenen ve Algilanan
Hizmet Kalitesi Diizeyleri

Erkek Kadin 7 P
(n=81) MW (n=119) MW

Beklenen

Fiziksel O. 98,19 102,07 -0,471 ,638
Guwvenilirlik 97,19 102,76 -0,709 ,478
Heveslilik 93,23 105,45 -1,482 ,138
Giiven 93,61 105,19 -1,412 ,158
Empati 98,81 101,65 -0,343 ,732
Genel 95,03 104,22 -1,106 ,269
Algilanan

Fiziksel O. 92,80 105,74 -1,561 ,119
Giivenilirlik 91,44 106,67 -1,843 ,065
Heveslilik 91,27 106,79 -1,872 ,061
Giiven 85,99 110,37 -2,943 ,003
Empati 96,61 103,15 -0,788 431
Genel 89,10 108,26 -2,299 ,021

Aragtirmaya katilan miisterilerin, Tablo 7’den anlasilacagi iizere
beklenen ve algilanan hizmet kalitesi diizeyleri P>0,05 oldugundan, cin-
siyet degiskeni agisindan anlamli farklilik géstermemektedir. Buradaki
istisnalarda ise algilanan giiven boyutu ve algilanan hizmet kalitesinin
genel ortalamasinda erkek misterilerin beklenti diizeylerinin kadinlara
oranla diisiik olmasina ragmen memnun kalmadiklar1 anlasilirken, kadin
misterilerin ayni 6lgeklerde daha yiiksek beklentiye sahip olmasina rag-
men otellerden memnun ayrildiklar1 gozlenmistir.
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Tablo 8. Katimcilarin Egitim Durumlarina Gore Beklenen ve
Algilanan Hizmet Kalitesi Diizeyleri

Lise Universite Lisansiistii cs p
(n=80) KW (n=102) KW (n=18) KW

Beklenen

Fiziksel O. 87,65 106,78 122,00 7,800 ,020
Giivenilirlik 92,03 103,53 121,00 4,788 ,091
Heveslilik 92,51 101,81 128,61 5,951 ,051
Giiven 91,23 103,54 124,44 5,596 ,061
Empati 83,33 109,76 124,33 12,949 ,002
Genel 86,08 106,81 128,83 10,562 ,002
Algilanan

Fiziksel O. 84,03 108,32 129,42 12,967 ,002
Givenilirlik 86,69 109,71 109,69 7,726 ,021
Heveslilik 83,69 113,04 104,14 11,739 ,003
Giiven 89,46 108,65 103,39 5,038 ,081
Empati 82,81 112,47 111,31 12,578 ,002
Genel 82,79 112,37 111,94 12,491 ,002

Tablo 8’de goriilecegi ilizere katilimcilarin beklenen ve algilanan
hizmet kalitesi diizeylerinin ¢ogunda egitim durumu degiskenine gore
anlaml bir farklilik gosterdigi tespit edilmistir. Bu durumda katilimci-
larin beklenti diizeylerinin daha iyi egitim almis kisilerde arttig1 anlasil-
maktadir. Diger taraftan lise ve lisansiistii egitimli katilimcilarin memnu-
niyetleri beklentilerinin altinda kalirken, iiniversite mezunu katilimcilar
kaldiklar1 otellerden beklentilerinin iizerinde memnuniyet saglayarak
ayrilmislardir. Beklenen giivenilirlik, heveslilik, giiven ve algilanan gii-
ven boyutlari ise egitim degiskeni gdzetmeksizin farklilik gdstermemek-
tedir. Gliven boyutunun hem beklenti hem algilama diizeylerinde egitim
degiskenine gore farklilik gostermedigi dikkat ¢ekicidir. Giiven boyutu
hizmet verenlerin bilgili, miisterilere kars1 kibar ve giiler ytizlii olmala-
rin1 kapsamaktadir. Goriildiigii lizere egitim diizeyleri ne olursa olsun
misteriler profesyonel bir hizmet almak, hizmeti alirken de giiven duy-
duklar1 ytizler gormek isterler.
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Tablo 9. Katihmcilarin Gelirlerine Gore Beklenen ve Algilanan

Hizmet Kalitesi Diizeyleri

1000 $ alta 1000-3000 $ |3000 $ iistii cs P
(n=63) KW | (n=101) KW |(n=36) KW
Beklenen
Fiziksel O. 87,43 102,49 117,79 6,692 | ,035
Giivenilirlik 88,05 107,33 103,13 4,951 ,084
Heveslilik 96,62 99,32 110,60 1,452 ,484
Giliven 97,68 97,98 112,50 1,952 ,377
Empati 93,60 98,84 117,22 4,057 ,132
Genel 92,13 100,85 114,17 3,347 ,188
Algilanan
Fiziksel O. 105,86 94,58 107,74 2,181 ,336
Giivenilirlik 109,93 90,00 113,44 6,912 | ,032
Heveslilik 99,13 101,76 99,35 0,099 ,952
Giiven 105,44 95,70 105,32 1,422 491
Empati 98,79 98,16 110,06 1,213 ,545
Genel 104,57 95,62 107,06 1,492 474

Katilimeilarin gelirlerinin bekledikleri ve algiladiklari hizmet ka-
litesi diizeylerini etkileyip etkilemedigini anlamak {izere yapilan testin
sonucunda genel itibariyle anlamli bir fark bulunamamistir. Bunun ya-
ninda beklenen fiziksel 6zellikler ve algilanan giivenilirlik boyutlarinda
anlamli bir fark mevcuttur. Gelir diizeyleri nispeten diisiik olan miisteri-
lerin otelin gorsel zevklere hitap etmesi, odalarin donanimlar1 gibi 6zel-
liklerden beklentilerinin diisiik oldugunu, diger taraftan gelir diizeyi art-
tikca beklentilerin de arttig1 gdzlenmistir. Ayrica vaat edilen hizmetlerin
yerine getirilmesi, harcanan paranin karsiliginin alinmasi gibi dlgiitlere
sahip gilivenilirlik boyutunun algilanmasi nispeten orta halli geliri olan
misteriler i¢in diislik seviyede goriilmektedir. Antalya bolgesinin Diinya
turizmi agisindan yeri goz oniine alindiginda, otellerde uygulanan fiyat-
larin orta ve alt seviyede oldugu gozlenmektedir. Diisiik gelirli miisteri-
lerin ve geliri fazla olmasina ragmen Antalya’y1 tercih eden miisterilerin
beklentilerinin karsilanmis olmasi1 makul bir sonugtur.
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Tablo 10. Katihmcilarin Antalya’ya Gelis Sayilarina Gore Beklenen

ve Algilanan Hizmet Kalitesi Diizeyleri

71

i1k defa 2-5defa | 5’ten fazla
(n=63) KW | (n=85) KW | (n=52) KW | CS P

Beklenen

Fiziksel Ozellikler 108,13 99,89 92,26 2,206 ,322
Giivenilirlik 114,47 90,19 100,43 7,169 ,028
Heveslilik 104,75 97,79 99,78 0,545 ,762
Giiven 119,47 89,37 95,71 10,610 ,005
Empati 117,73 91,46 94,40 8,389 ,015
Genel 115,25 93,91 93,30 6,016 ,049
Algilanan

Fiziksel Ozellikler 110,94 100,62 87,64 4,664 ,097
Giivenilirlik 100,76 101,32 98,84 0,063 ,969
Heveslilik 109,52 88,86 108,60 6,057 ,048
Giiven 110,54 84,61 114,32 11,412 ,003
Empati 107,98 94,27 101,63 2,075 ,354
Genel 108,90 93,49 101,78 2,604 272

Tablo 10°a gore boyutlar arasinda anlamli iligkiler gériilmemektedir.
Buna karsin ¢ikan sonuglarin Mann Whitney-U testi degerlendirmele-
ri daha saglikli sonuglar vermistir. Buna gore ilk defa Antalya’ya gelen
miisterilerin her boyutta daha fazla beklentisi oldugu ortaya ¢ikarken,
birden fazla Antalya’ya gelen miisterilerin ge¢mis tecriibeleriyle ilgili
olarak gbrece daha diisiik beklentileri vardir. Fiziksel 6zellikler disindaki
tiim boyutlarda birden fazla Antalya’ya gelen miisterilerin memnuniyet-
leri de daha fazla saglanmistir. Genel anlamda ise ilk defa gelen miisteri-
lerin beklentileri algiladiklar1 hizmet kalitesinden yiiksek ¢ikmustir.
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Tablo 11. Katihmecilarin Konakladiklar: Otele Gelis Sayisina Gore
Beklenen ve Algilanan Hizmet Kalitesi Diizeyleri

ik defa 2-5 defa 5’ten fazla
(n=111) KW | (n=60) KW (n=29) KW CS P

Beklenen

Fiziksel Ozellikler 101,16 97,27 104,67 0,360 ,835
Giivenilirlik 103,99 90,98 106,83 2,671 ,263
Heveslilik 101,54 98,58 100,52 0,104 ,949
Giiven 103,87 92,68 103,78 1,619 ,445
Empati 106,89 89,56 98,69 3,591 ,166
Genel 104,06 93,30 101,76 1,371 ,504
Algilanan

Fiziksel Ozellikler 99,71 106,87 90,34 1,656 ,437
Guvenilirlik 99,15 107,13 91,95 1,508 471
Heveslilik 96,86 101,46 112,43 1,706 ,426
Giiven 95,95 97,56 124,00 5,693 ,058
Empati 98,96 99,24 108,98 0,737 ,692
Genel 98,60 102,40 103,83 0,280 ,869

Tablo 11’den de anlagilacagi tizere katilimcilarin beklenen ve algila-
nan hizmet kalitesi diizeyleri bu degiskene gore herhangi anlamli bir fark
gostermemistir. Turizm ve otel isletmeciligi sektoriinlin hizmet a¢isindan
ne ifade ettigi bu sonuglarla daha iyi anlasilmaktadir. Soyle ki Antalya
bolgesine gelis sayilarina gore beklenti ve algilar1 degisen miisteriler s6z
konusu konakladiklar1 otel olunca beklenti diizeylerini {ist seviyede tut-
makta ve maksimum tatmin beklemektedir.
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Tablo 12. Katihmeilarin Hizmet Kalitesi Boyutlar1 Puan Dagilimi

Boyutlar Onerme N Ortalama Standart
Sapma
. Otelin ana bina ve odalari,
Fiziksel Lo
- donanimyi, personeli ve iletisim | 200 20,885 5,834
Ozellikler .
malzemeleri
Otelin soz verdigi hizmeti
Giivenilirlik | dogru ve giivenilir olarak yerine | 200 24,734 4,299
getirmesi
Otelin miisterilere yardimci
Heveslilik olma ve siiratli hizmet verme 200 17,486 2,947
istegi
Otel calisanlarinin bilgi ve neza-
Giiven ketleri ile giiven telkin 200 18,584 3,278
etme kabiliyetleri
. Otelin miisterilerin gosterdigi
Empati dikkat ve kisisel ilgi 200 18,398 4,575

Tablo 12’den anlasilacag: tizere katilimcilar en ytliksek puani “giive-
nilirlik” dnermesine verirken, en diisiik puani ise “heveslilik” 6nermesi-
ne vermislerdir. Giivenilirlik boyutu, her zaman dogru hizmet sunulmasi,
verilen sozlerin tutulmasi ve 6ddenen paranin karsiliginin alinmasi gibi
ifadeleri kapsar. Yapilan korelasyon analizinde boyutlar arasinda iliski
oldugu goz oniine alinirsa miisterilerin en 6nem verdigi hizmet boyutunu
gelistirmek, diger boyutlar agisindan da pozitif alg1 yaratacaktir.

Tablo 13. Katihmcilarin Agirhkhh SERVQUAL Skorlar:

Boyutlar Beklenen Algilanan Agirlikli Servqual
Ortalama (E) Ortalama (P) Skoru
Fiziksel O. 4,336 4,110 -0,226
Giivenilirlik 4,540 4,150 -0,390
Heveslilik 4,364 4,066 -0,298
Giiven 4,326 4,031 -0,295
Empati 4,175 3,881 -0,294
Genel 4,348 4,051 -0,297

Tablo 13’ten anlagildig1 gibi katilimcilarin en yiilksek SERVQUAL
skoru “fiziksel 6zellikler” boyutuna aittir. Buna karsin sonuglarin tama-
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minin negatif ¢ikmis olmasi Antalya’daki bes yildizli otellerin miisteri
beklentilerini karsilayamadigini gostermektedir. Tablo 4’teki Wilcoxon
Analizi de benzer sonuclar1 karsimiza ¢ikarmistir. Bu durumda Antal-
ya’daki bes yildizli otellerde konaklayan yabanci turistlerin algiladiklar
hizmet kalitesi ile bekledikleri hizmet kalitesi arasinda anlamli bir fark-
lilik oldugu sonucuna ulagilir.

Sonug¢

Turizm sektdrii gliniimiizde, kiiresel ekonominin olmazsa olmaz par-
cast olan hizmet endiistrisinin en dnemli aktorlerinden biri haline gel-
mistir. Teknolojinin ve sosyal medyanin gelisimi, ulasim kanallarmin
kolaylasmasi ve diinya niifusundaki artis, sektore siirekli yeni miisteri-
ler kazandirmaktadir. Tiiketim ekonomisinin pazar ekonomisinin yerine
gecmesi sonucu, sadece mallarin tiikketimi degil, hizmet endiistrisi iginde
olan otel isletmelerinin de iirlinleri ve hizmetleri 6n plana ¢ikmuistir.

Miisteri beklentileri ve aldiklar1 hizmet sonucundaki memnuniyet-
leri otel isletmelerinin en fazla iistiinde durmasi gereken husustur. Is-
letmelerin ana fikri olan “yiiksek kar* saglanmasi i¢in sadik miisteriler,
sadik miisteriler i¢cin beklentilerini karsilayabilen memnun miisteriler,
memnun miisteriler i¢in ise hizmet kalitesi standardini1 olusturmus ve
miisterilerinin ihtiya¢larini anlayabilen otel isletmeleri gerekmektedir.
Ozetle; basarili bir isletme igin piramidin temelinde hizmet kalitesi yer
almaktadir. Hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi ve degerlendirilmesi tam da bu
ylizden biitiin otel isletmeleri i¢cin hayati 6nem tasimaktadir.

Arastirmadaki en 6nemli sonug, hi¢bir boyut i¢in miisteri beklentile-
rinin karsilanamamis olmasidir. Servqual skorlar1 incelendiginde miiste-
rilerin beklentilerini en ¢ok karsilayan boyut fiziksel 6zellikler olurken,
en diisiik puan giivenilirlik boyutuna verilmistir. Isletmelerin her zaman
dogru hizmeti sunmasi, vaat edilenlerin ger¢eklestirilmesi ve 6denen pa-
ranin karsiliginin alinmasi bu boyutun kapsamindadir. Tablo 21°de miis-
teriler tarafindan en ¢ok 6nem verilen boyutun giivenilirlik oldugu go-
rilmektedir. Tablo 22°de ise farkli bir sonug ortaya ¢ikmistir. Algilanan
hizmet kalitesi ortalamasinda en yiiksek puani alan gilivenilirlik boyutu,
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servqual skorlarina bakildiginda son siradadir. Burada dikkat edilmesi
gereken, giivenilirlik servqual skorunun en diisiik ¢ikmasinin sebebinin,
bu boyutun agik ara en fazla beklenti olusturan boyut olmasidir. Yapilan
korelasyon analizleri sonucu gdstermistir ki, miisterilerin en ¢ok dnem
verdigi boyutun gelistirilmesi, diger boyutlar i¢in de pozitif etki yapa-
caktir.

Katilimeilarin milliyetlerine gore bekledikleri ve algiladiklar hizmet
kalitesi incelendiginde anlamli bir fark bulunmaktadir. Tablo 5’te goriil-
diigii tizere, Alman ve Hollandali turistlerin beklentilerinin karsilandi-
g1 goriiliirken, Rus ve Ingiliz turistlerin memnuniyetleri beklentilerinin
altinda kalmistir. Bu boliimde ki tek istisna ise giivenilirlik boyutudur.
Sadece bu boyut i¢in milliyetler arasi bir fark bulunmamasi daha 6nce
bahsettigimiz gibi katilimcilarin en 6nem verdigi boyutun giivenilirlik
olmasi sonucundan kaynaklanmaktadir.

Otel isletmelerinin piyasada tutunabilmeleri ve rekabet edebilmele-
ri, miisteri beklentilerinin karsilanmasi ve memnuniyet saglanmasi ile
miimkiin olacaktir. Bu beklentileri karsilamak ise ancak hizmet kalitesi
algisinin iyi anlagilabilmesi ve is gorenler tarafindan standart bir sekil-
de uygulanmasi ile gerceklesecektir. Bu amagcla otel isletmelerinin ara-
liklarla gerceklestirecegi miisteri beklenti ve memnuniyet arastirmalari,
beklentilerin karsilanamadigi boliimlerin goriilmesini ve gelistirmesini
saglayacaktir. Miisteri memnuniyeti ne diizeyde olursa olsun her otelin
%100 dolulugu hedeflemesi, vaat edilen sozlerin yerine getirilmesi ku-
rumsal imaj1 olusturacak, bu yolla elde edilen sadik miisteriler otel islet-
melerinin tanitim ve reklam maliyetlerini azaltacak, karlilig1 artiracaktr.
Tabiki aragtirmanin sinrlt sayida katilimer ile yapilmasi ve bir bolgede
gergeklestirilmesi, sonuglarin genellenebilirligini etkilemektedir. Farkli
ve benzer bolgelerde bir cok arastirma yapilmasi ve ¢ikan sonuglara gore
genel bir degerlendirme yapilmasi yararli olacaktir. Ayn1 zamanda, otel
isletmelerinin hizmet kalitesine iliskin bes boyuta azami 6zeni goster-
meleri hem kendileri i¢in hem de iilke turizmi i¢in olumlu bir gelisme
olarak kabul edilebilecektir.
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