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GİRİŞ

Hizmet kavramı son yıllarda önemi gittikçe artmakta olan bir kavram ol-
masından dolayı çok fazla incelenmektedir. Hizmet, müşteri beklentilerini 
karşılayacak özellikte ve çoğunlukla zamana bağlı başarımdır (1). Hizmet kali-
tesinin belirlenmesi, işletmelerin başarılı olmasını sağlayan önemli bir faktör-
dür. Hizmet işletmeleri müşterilerinin işletmeden beklentilerini, işletme hak-
kında düşüncelerini ve işletmeyi nasıl değerlendirdiğini belirleyebilmek için 
sundukları hizmetin kalitesini ölçmek zorundadır. Bunun için hizmet kalitesi 
ölçümü müşterilerin beklentileri ile algıları arasındaki farkların belirlenmesi 
ile yapılabilmektedir. Hizmet kalitesinin ölçülmesiyle hizmet işletmeleri mev-
cut durumlarını analiz edebilecek, güçlü ve zayıf yönlerini görebilecektir. Bu 
sayede kaliteli bir hizmet sunarak rakiplerine karşı avantaj sağlayabileceklerdir.

Günümüzde rekabetin hızla arttığı rekreasyon işletmeleri için de rekabet 
avantajı sağlamak adına hizmet kalitesinin artırılması gerekmektedir. Bu 
çalışmada ilk olarak hizmet, hizmet kalitesi, hizmet kalitesi modelleri ele 
alınmaktadır. Sonrasında, hizmet sektöründe önemli bir yere sahip olan 
rekreasyon işletmelerinde hizmet kalitesi üzerinde durulmaktadır.
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müşterilerin sadık olmasını sağlamakla birlikte tüketicilerin kalite algısının 
yükseltilmesinde ve rakiplere karşı üstünlük kazanılmasında etkili olacağı 
düşünülmektedir. Bu doğrultuda yönetim fonksiyonlarının uygulanması ve 
müşterilerin beklenti ve ihtiyaçları doğrultusunda faaliyetlerin planlanması 
ve beklentilerini karşılayacak ve aşacak şekilde faaliyetlerin başarılı şekilde 
sunulması rekreasyon işletmeleri için bir gerekliliktir.

Rekreasyon işletmecileri yöneticilerinin, sunulan hizmet sonrası 
işletmelerin performansını ölçmek için farklı yöntemler uygulayarak müşteri 
algısını belirleyebileceği ve sonraki hizmet sunumlarında planlamalarını o 
yönde yaparak örgütsel hedeflerine ulaşabileceği düşünülmektedir.
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