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GIRIS

Hizmet kavrami son yillarda 6nemi gittik¢e artmakta olan bir kavram ol-
masindan dolay1 ¢ok fazla incelenmektedir. Hizmet, miisteri beklentilerini
kargilayacak ozellikte ve gogunlukla zamana bagli basarimdir (1). Hizmet kali-
tesinin belirlenmesi, isletmelerin bagarili olmasini saglayan 6nemli bir faktor-
diir. Hizmet isletmeleri miisterilerinin isletmeden beklentilerini, isletme hak-
kinda diistincelerini ve isletmeyi nasil degerlendirdigini belirleyebilmek i¢in
sunduklar1 hizmetin kalitesini 6l¢mek zorundadir. Bunun i¢in hizmet kalitesi
olgtimil miisterilerin beklentileri ile algilar1 arasindaki farklarin belirlenmesi
ile yapilabilmektedir. Hizmet kalitesinin dl¢iilmesiyle hizmet igletmeleri mev-
cut durumlarini analiz edebilecek, giiglii ve zayif yonlerini gorebilecektir. Bu
sayede kaliteli bir hizmet sunarak rakiplerine kars1 avantaj saglayabileceklerdir.

Giintimiizde rekabetin hizla arttig1 rekreasyon isletmeleri i¢in de rekabet
avantaji saglamak adina hizmet kalitesinin artirilmasi gerekmektedir. Bu
calismada ilk olarak hizmet, hizmet kalitesi, hizmet kalitesi modelleri ele
alinmaktadir. Sonrasinda, hizmet sektoriinde onemli bir yere sahip olan
rekreasyon igletmelerinde hizmet kalitesi tizerinde durulmaktadir.
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miisterilerin sadik olmasini saglamakla birlikte tiiketicilerin kalite algisinin
yikseltilmesinde ve rakiplere kars: distiinlitk kazanilmasinda etkili olacag:
distiniilmektedir. Bu dogrultuda yonetim fonksiyonlarinin uygulanmasi ve
miisterilerin beklenti ve ihtiyaglar1 dogrultusunda faaliyetlerin planlanmasi
ve beklentilerini karsilayacak ve asacak sekilde faaliyetlerin basarili sekilde
sunulmasi rekreasyon isletmeleri i¢in bir gerekliliktir.

Rekreasyon isletmecileri yoneticilerinin, sunulan hizmet sonrasi
isletmelerin performansini 6lgmek igin farkli yontemler uygulayarak miisteri
algisin1 belirleyebilecegi ve sonraki hizmet sunumlarinda planlamalarini o
yonde yaparak orgiitsel hedeflerine ulasabilecegi diisiiniilmektedir.
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