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Bölüm 2

KONAKLAMA TESİSLERİNİN REKREASYONEL 
HİZMETLERİNİN KALİTELERİ ÜZERİNE 

İNELEMELER

Mehmet Ali ÖZTÜRK1

GIRIŞ

Konaklama tesisleri müşteri memnuniyetini hedeflerken sadece konaklama, ye-
mek gibi hizmetlerin değil aynı zamanda sunduğu tüm hizmetlerin kalitelerini en 
üst düzeyde tutacak yatırım ve tutum geliştirmelidir. Bu nedenle kaliteli mal ve 
hizmet üretimi işletmeler açısından büyük önem taşımaktadır. Bu bağlamda müş-
terilerin iyi ve eğlenceli vakit geçirmeleri için sunulan rekreasyonel hizmetler de 
müşteri memnuniyeti açısından sürekli güncellenmesi ve geliştirilmesi gereken 
hizmet birimlerinden bir tanesidir.

Hizmet sektörünün son yıllardaki hızlı gelişimi ve daha geniş pazarlardaki re-
kabet, insanların kalite konusunda daha duyarlı ve bilinçli olmasına, hizmet işlet-
melerinin kaliteye daha fazla önem vermesine neden olmaktadır. Kalite, müşte-
rilerin ihtiyaçlarını karşılayabilecek mal ve hizmetlerin üretilmesinde, işletmenin 
operasyonel verimliliğinin arttırılmasında ve etkin bir maliyet kontrol süreci ile 
maliyetlerin düşürülmesinde stratejik bir araç olarak görülmektedir. Öte yandan 
hizmet sektörünün ülke ekonomilerinde büyümesi ve gelişmesi; Hizmet üretimi 
ile ilgili güncel sorunların ortaya çıkmasına neden olmuş ve buna bağlı olarak 
verimliliğin artırılması, hizmet kalite kontrolünün iyileştirilmesi, hizmet kalite 
modelleri, hizmet kalitesinin ölçülmesi gibi konularda araştırmaların hızını ar-
tırmıştır.

Son yıllarda yaşanan küresel değişim, müşteri profilinde, müşteri beklentile-
rinde, mal veya hizmet sunan ticari kuruluşların sayı ve kalitesinde de değişiklik 
ve gelişmelere neden olmuştur. Bu değişim ve gelişmeler, tedarik edilen mal veya 
hizmete koşulsuz talep yerine rekabetin yoğunlaştığı ve müşteri beklentilerinin 
arttığı bir pazar ortamının oluşmasına neden olmuştur. Bu nedenle işletmelerin 
ürettikleri mal veya hizmetlerin talep görmesi için ürünlerini sundukları kişi-
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