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Ozet

Ulkemizin énemli gelir kalemlerinden biri olan turizm gelirlerini yukari gekmenin
en onemli yollarindan biri, hizmet kalitesini yiiksek seviyede tutarak miisteri tatminini
gerceklestirmek, bu tatminin neticesinde miisterinin tekrar gelmesini ve c¢evresine
gelmesi igin tavsiyede bulunmasmi saglamaktir. Isletme bazli diisiindiigiimiizde
isletmeden tatmin olarak ayrilmig her miisteri potansiyel yeni miisteri ve yeni bir
pazarlama kanali demektir. Giiniimilizde Ozellikle internet ortamlarinda isletmeler
hakkinda yapilan olumlu ve olumsuz goriisler miisterilerin satin alma kararinda oldukca
etkilidir. Misterilerin bu goriislerini herkesin kolayca gorebilecegi sekilde yapip
yayabilmesi miisteri tatminini daha da Onemli hale getirmektedir. Tatmin olan her
miisteri yapacagi pozitif yorumlarla isletmenin imajia olumlu yonde etkilerken, tatmin
olmayan her miisteri de negatif yorumlarla isletmenin imajint olumsuz yonde
etkileyecektir. Miisteri tatmininin en dnemli saglayicisi olan hizmet kalitesi iilke turizmi
ve turizm isletmeleri agisindan hayati 6neme sahiptir. Yabanci turistlerin hizmet kalitesi
algisin1 6lgmeyi amacglayan bu arastirma, Tirkiye’de yabanci turistlerin en fazla
geceleme yaptig1 dort destinasyon olan Antalya, Mugla, Istanbul ve Aydin’daki otel
isletmelerinde konaklayan 462 yabanci turist iizerinde ger¢eklestirilmistir. Arastirmada,
turistlerin deneyim 6ncesi bekledikleri hizmet kalitesi ile deneyim sonrasi algiladiklari
hizmet kalitesi arasindaki farklilik ele alinmistir. Aragtirmanin verileri Tiirkiye’yi
ziyaret eden yabanci turistlerden elde edilmistir. Arastirma Orneklem grubu olarak
Tiirkiye’ye gelen yabanci turistlerin yaklasik % 42’sini olusturan ve say1 olarak ilk 4
siray1 alan Alman, Ingiliz, Rus ve Hollandali Turistler segilmistir. Arastirmadan elde
edilen veriler, bilgisayar ortamina aktarilarak veri tabani olusturulmus ve c¢esitli
istatistiksel analizlere tabi tutulmustur. Milliyet degiskenine gore beklenti ve algi
aritmetik ortalamalar1 degerlendirildiginde; beklenti aritmetik ortalamasinin en yliksek
Hollandali Turistlerin, en diisiik Alman turistlerin, alg1 aritmetik ortalamasinin ise en
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yiiksek Rus Turistlerin; en diisiik Ingiliz turistlerin sahip oldugu goriilmektedir. Diger
yandan beklenti ve algi aritmetik ortalamalar1 farklari a¢isindan en diisiik farkin Alman
Turistlerde, en yliksek farkin Hollandali Turistlerde oldugu goriilmektedir. Tiim bu
sonuclar 1s18inda arastirmaya katilan turistlerin bekledikleri hizmet kalitesi ile
algiladiklar1 hizmet kalitesi arasinda milliyetlerine gore farklilagma olup olmadigina
bakilmis olup anlamli bir farklilagsma oldugu tespit edilmistir

Anahtar Kelimeler: Konaklama Isletmeleri, Otel Isletmeleri, Miisteri Beklentileri,
Miisteri Algilari, Hizmet Kalitesi, SERVQUAL

Abstract

One of the best and the most important ways of increasing tourism income of our
country is to supply guest satisfaction by maintaining service quality always high
thereby cause the guests to visit our country again and also cause them to recommend
Turkey to their friends and relatives. Tourism income is one of the most important
revenue items of Turkey. When it is considered as business oriented, every tourist that
left tourist facility in satisfaction means potentially new guests and a new means of
marketing. In today’s world, both positive and negative remarks about tourist facility on
internet affect guest decisions of buying a holiday. Possibilities of revealing those
remarks freely make guest satisfaction more and more important. While satisfied
guests’ remarks affect the image of tourist facility in positive ways, unsatisfied guests’
negative remarks would affect the image of the facility negatively. Service quality as the
most important side of guest satisfaction is vital for tourist facilities and tourism income
of the country. This survey which aims to assess the service quality perception of the
foreign tourists was applied to 462 foreign tourists who accommodated in hotels in
Antalya, Mugla, Istanbul and Aydin regions that foreign tourists mostly prefer to
accommodate in Turkey. The difference between the expectations of the tourists before
the accommodation and their perception after the accommodation were evaluated. The
data were gotten only from 462 of the foreign tourists that visited Turkey. Sample group
consist of German, British, Russian and Dutch tourists that constitute 42% of all foreign
tourists of Turkey and comes within the first four. The data that obtained from the
survey were transferred to the computer and various statistical analyses were applied to
that data bank. When the expectation and perception arithmetic average is evaluated, it
is seen that highest arithmetic average of expectation is among Dutch tourists and
lowest is among German tourists while the highest arithmetic average of perception is
among Russian tourists and lowest among British tourists. On the other hand, when the
difference between arithmetic average of expectation and arithmetic average of
perception is taken in the consideration, it is seen that the lowest difference is among
German tourists and the highest difference is among Dutch tourists. Within the light of
those results it can be seen that there is a meaningful difference between the expected
service quality and perceived service quality of the tourists according to their
nationality.

Keywords: Accommodation Establishments, Hotel Establishments, Customer
Expectations, Customer Perceptions, Service Quality, SERVQUAL
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GIRIiS
Isletmeler, iirettikleri mal veya hizmetleri miisterilerin satin almalar1 sonucunda
sagladiklar1 gelirlerle varliklarini siirdiiren organizasyonlardir. Siirekli olarak degisen
global sartlar, degisen tiiketici satin alma davranislari, tiiketici beklentileri, pazarlama
teknikleri isletmeleri dinamik olmaya ve olusan yeni sartlara uyum saglamaya mecbur
birakmaktadir. Isletmeler varliklarini siirdiirebilmek i¢in degisen sartlara uygun

politikalar1 isletme biinyesinde uygulamaya koymak zorundadirlar. Bu nedenle
isletmelerin tiretim anlayislarinda siirekli degisimler ve yenilikler yasanmaktadir.

20. ylizyilin ortalarina kadar igletmeler tiretimini saglayabildikleri her tiirlii mal ya
da hizmeti satmak i¢in bir ¢aba harcamadan miisteri bulabilmekteydiler. Ancak yasanan
teknolojik ve global degisimler hem miisteri profilinde, hem miisteri beklentilerinde,
hem de mal ya da hizmet sunan isletme organizasyonlarinin sayisinda ve niteliginde
degisim ve gelismelere neden olmustur.

Bu degisim ve gelismeler arz edilen mal ya da hizmetlerin kosulsuz talep edilmesi
yerine rekabetin siddetlendigi ve miisteri beklentilerinin yiikseldigi bir pazar ortamu ile
sonuclanmistir. Bu sonug karsisinda isletmelerin {irettikleri mal veya hizmetlerin talep
gorebilmesi icin, tiiketicilerin beklenti ve isteklerini karsilayabilmeleri isletmelerin
karliliklarini ve varliklarini siirdiirebilmeleri i¢in zorunluluk haline gelmistir.

Miisterilerin istek ve beklentilerinin karsilanabilmesinde belirleyici unsur ise;
imalat isletmeleri i¢in “mal kalitesi”, hizmet igletmeleri i¢in ise “hizmet kalitesi” dir. Bu
unsurlar igletmelerin rekabet edebilmeleri ve varliklarini siirdiirebilmeleri i¢in 6ncelikli
olarak dnemsenmesi gereken unsurlardir.

Genel olarak {iriin kalitesi kavrami, hem mal hem de hizmet iireten firmalar i¢in
dikkate alinmasi gereken bir kavramdir. Ciinkii {iriin kalitesinin iyilestirilmesi, hatali
iretimin asgariye indirilmesinin sonucu olarak, para ve zaman kaybini Onler.
Dolayisiyla da verimliligin artmasi saglanir, daha diisiik maliyetle daha iistiin 6zelliklere
sahip {rilinlerin tretilmesi miimkiin olur. Kalite diizeyinin yiikseltilmesiyle saglanan
rekabet istiinliigli sayesinde firmalarin pazar paylar1 ve prestiji artar. Kaliteli {iriinler
sunmanin sosyal boyutu, toplumlarin hayat standartlarinda yiikselme goriilmesi, diger
bir deyisle, kalitenin yasam kosullarina yansimasidir. (Altan, Atan ve Ediz,2003:2).

Hizmet isletmelerinde kaliteye olan ilginin 1980°1i yillarda gittikge arttig1
goriilmektedir. Toplam Kalite Yonetimi, Avrupa Kalite Yonetimi Vakfi (EFQM) ve
Avrupa Kalite Odiilii, Malcolm Baldrige Uluslararas1 Kalite Odiilii, ISO 9000
Standartlar1 ve Uluslararast Hizmet Kalitesi Dernegi (ISQA) gibi faktorlerin de bu
ilginin artmasina ivme kazandirdig1 sdylenebilir. Hizmet sektoriiniin iilke ekonomileri
ve yasam standardi agisindan artan Onemi, daha Once imalat sektdriinde uygulanan
kalite ilke ve uygulamalarinin hizmet sektoriine de uygulanmasini kaginilmaz hale
getirmistir. Ancak 1990’11 yillara kadar kalite konusunda yapilan ¢aligmalarin mamul
kalitesi ile ilgili olmasi, hizmet isletmelerinin kalite ile ilgilenmekte oldukc¢a gec
kaldiklarmi gdstermektedir. Ote yandan hizmet sektdriiniin iilke ekonomileri icinde
biiytimesi ve gelismesi; hizmet iiretimi ile ilgili sorunlarin gilincellik kazanmasina yol
acmis, buna baglh olarak verimliligin artirilmasi, hizmet kalitesinin kontrolii, hizmet
kalitesi modellerinin gelistirilmesi ve hizmet kalitesinin Ol¢ililmesi gibi konularda
yapilan aragtirmalarin sayisini1 da artirmistir (Devebakan,2005:6).
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Konaklama sektorii, diinyada hizla gelisen baslt basina 6nemli bir sektor haline
gelmigtir. Konaklama isletmeciliginde hizmet kalitesinin tatmin edici seviyede olmasi
isletmeler icin bir gereklilik hatta zorunluluktur. Konaklama igletmesinin yiiksek
kalitede hizmet sunmasi, isletmenin kendisini diger isletmelerden farklilagtirmak igin
kullanabilecegi en oOnemli yollardan birisidir. Burada en Onemli nokta, hedef
miisterilerin hizmet kalitesi beklentilerini karsilamak hatta asmaya calismaktir. Miisteri
beklentileri; gecmis deneyimler, agizdan agza iletisim ve hizmet organizasyonunun
reklamlariyla sekillenmektedir. Miisteri, hizmet alacagi isletmeyi bu dayanaklara gore
secmekte ve hizmet aldiktan sonra algilanan hizmeti beklenen hizmet ile
kiyaslamaktadir (Genger, Demir ve Aycan, 2008:440). Algilanan hizmet, beklenen
hizmetin altina diistiiglinde, miisteri o hizmet organizasyonuna karsi memnuniyetsizlik
duygusu besleyerek ilgisini kaybedebilir. Bu noktada dikkat edilmesi gereken psikolojik
faktor, miisterinin alg1 degeridir. Algilanan deger, tiiketicinin algiladig1 yararlar1 ve
algiladig1 fedakarliklari menfaati oniinde degerlendirmesi olarak tanimlanmaktadir.
(Varinli ve Cakir, 2004:37).

Hizmet Kavram

Insanlar yasamlarmin her asamasinda degisik bicimlerde karsilarina ¢ikan hizmet
olay ile i¢ ice yasamaktadirlar. Hizmet insanlarin bir arada yagamalarinin kaginilmaz
bir sonucudur ve insanlarla ilgili dogrudan veya dolayli her konuda hizmetten sz
edilmektedir. Bu agidan bakildiginda da hizmetin ¢ok eski bir kavram oldugu
soylenebilir. Hizmet kavrami ilk defa 1700'li yillarda Fransiz filozoflar tarafindan
sistematik bir sekilde ele alinarak "tarimsal faaliyetler disinda kalan tiim faaliyetler"
olarak tanimlanmistir. Adam Smith'e gore ise hizmet "somut, elle tutulabilir iiriin
meydana getirmeyen tiim faaliyetlerdir" diye tamimlanmaktadir (Oztiirk, 1998:17).
Hizmet, irlinlerin faydasini arttiran, tliketiciye tatmin ve fayda saglayan bir faaliyet
niteligindedir. 1900'li yillarin basinda Alfred Marshall hizmetin "yaratma asamasinda
ortadan kaybolan mallar" oldugunu belirtmistir. 20.yy. ortalarina gelindiginde geligmis
batili tilkeler hizmetin bir iirliniin formunu degistirmede 6nderlik edemeyecegi goriisiinii
ortaya ¢cikarmislardir. Cagdas hizmet anlayisi da bu goriisii desteklemektedir (Erkut,
1995:10). 1900'l4 yillarin basinda Alfred Marshall tarafindan "yaratma asamasinda
ortadan kaybolan mallar" olarak tanimlanan hizmet kavrami; 1960 yilinda Amerikan
Pazarlama Birligi tarafindan "satisa sunulan ya da {riinlerin satisiyla baglantili olan
faaliyetler, yararlar ve doyumlar" seklinde tanimlanmistir. Kotler'in tanimma gore
hizmet; "bir kimsenin diger bir kimseye belirli bir fiyattan sunabilecegi, genellikle soyut
olan faaliyet veya yararlar olup, herhangi bir seyin miilkiyetiyle sonu¢lanmaz" (Kotler,
1996: 84). Baska bir tanima gore ise; "hizmetler, endistriyel kullanicilara ya da
tiiketicilere pazarlandigi zaman istem doyumu yaratan, iiriiniin satistyla ya da bagka bir
hizmetle ilgili olmayan, bagimsiz olarak tanimlanabilen soyut faaliyetlerdir”. Bu tanim,
bir isletmenin ya da kisinin kar amaciyla pazarladigi hizmetleri kapsamaktadir (Powers,
1997: 62).

Hizmetin Ozellikleri

Hizmet; soyut olmasi, stok yapilamamasi, standartlastirillamamasi, iiriin kalitesi
onceden incelenememesi, es zamanli tiiketiminin gerekmesi, giivenilirlik faktoriiniin
onemli olmasi, liretimde ve tiiketimde insan unsurunun 6n planda olmasi, hizmete olan
talebin  donemlere goére degisiklik gostermesi gibi Ozelliklerle diger iiriinlerden
farklidir. Mal ve hizmet {irlinleri arasindaki farklar Tablo 1°de gosterilmistir.
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Kalite ve Hizmet Kalitesi

Kalite kisaca, hatalardan arinma olarak tanimlanmaktadir. Ancak, ¢ogu tiiketici
odakli isletmeler bu tanimin disina ¢ikarak kaliteyi tiiketici tatmini agisindan ele alirlar.
Bu tanimlar kaliteyi tiiketici gereksinimleri ile baslayan ve bu gereksinimlerin tatmini
ile sona eren bir siire¢ olarak degerlendirir (Ic6z, 2001:8). Amerikan Kalite Kontrol
Dernegi kaliteyi "bir mal veya hizmetin belirlenen ihtiyaclar1 karsilama yetenegini
tagimasi i¢in sahip olmasi gereken ozelliklerin timii" olarak tanimlamaktadir (Buyruk,
1999:42).

Kalite, amaca uygunluk ve tiiketici beklentilerinin karsilanmasi olarak ifade
edilebilir. Isletmelerin i¢inde bulunduklari yogun rekabet ortami, egitimli ve bilingli
tilketicileri goz Oniine alindiginda bu tanimin yetersiz kalabilecegi dahi disiiniilebilir.
Bu nedenle, kalitenin sunulan mal ve hizmetlerde miisteri beklentilerinin tizerinde
tatmin saglayacak Ozelliklerin bir araya getirilmesi seklinde tanimlanmasi yerinde
olacaktir (Taner, 1997: 38).

Ozgen ve Savas'a (1997:34) gore kalite denince, miisterinin kabul edebilecegi
fiyatlar ile siurli, tirlinlin biitiin 6zelliklerinin miisteri ihtiya¢ ve isteklerinin tamamina
uygunluk derecesi akla gelmektedir. Bu nedenle, kalite ¢ok boyutlu bir kavramdir ve bu
boyutlar kalitenin tanimlanmasindaki alt faktorleri olusturmaktadir.

Tablo 1: Mal ve Hizmet Arasindaki Farkliliklar

MAL HIZMET

Somut, elle tutulabilir, stoklanabilir. Soyut, elle tutulamaz, stoklanamaz.

Miilkiyet genelde satis yapildiginda transfer Miilkiyet hakkinin transferi zordur, bedelini
edilebilir. ddeyerek hizmetten gecici bir siire faydalanmak s6z

konusudur.

Uretimde amag standardizasyonu saglamak, ayni
bigimde {iretmektir.

Uretimde amag essizlik ve benzersizliktir.

Sermaye-yogun iiretim s6z konusudur.

Emek-yogun iiretim s6z konusudur.

Tiketim tretimi izler.

Uretim ve tiiketim es zamanlidir.

Miisteri iiretim siirecinde yer almaz ve iiretici ile
dolayl1 iletisim miimkiindiir.

Miisteri iretim siirecinde yer alir ve {retici ile
dogrudan iletigim i¢indedir.

Kalitenin dl¢iilmesi kolaydir.

Kalitenin 0l¢iilmesi daha zordur.

Dagitim olay1 iireticiler-aracilar-tiikketiciler Genelde dagitim olay: ters yonliidiir, yani miisteri
seklinde gerceklesir. iiretim yerine gelmek durumundadir.

Uretimi ~ gergeklestiren ~ personelin ~ morali Uretimi gergeklestiren personelin morali son derece
onemlidir. Onem tagimaktadir.

Uretimde hata olusmus ise {iriin geri ¢ekilebilir.

Hizmet iyi sunulmamigsa miisteriden 6ziir dilemek
ve hatay1 telafi etmek en iyi yoldur.

Duygusal ve irrasyonel satin alma sinirhidir.

Daha duygusal ve irrasyonel satin alma s6z
konusudur.

Genellikle yeniden satilabilir.

Yeniden satis imkansizdir.

Kaynak: Buyruk, 1999; Dogan ve Tiitiinci, 2003 ve Mercer, 1996’dan yararlanilarak

hazirlanmistir.

Hizmetleri mallardan ayiran 6zellikleri dikkate alindiginda, mallar igin yapilmis

kalite tanimlarinin hizmetlerin kalitesini agiklamakta yetersiz kaldigi goriilmektedir.
Dahasi, bu ozellikler hizmet kalitesinin tanimlanmasini zorlastirmaktadir (Mei vd.,
1999:138). Kalite konusundaki gelismelere paralel olarak hizmet kalitesi de, {izerinde en
fazla durulan kavramlardan biri haline gelmistir. Ciinkii isletmeler, sunduklar
hizmetlerin kalitesini arttirarak pazar paylarini biiyiitebilmekte, daha yiiksek karlilik,
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verimlilik ve miisteri sadakati saglayabilmekte ve rakip isletmelere gore farklilik
olusturarak fiyat rekabetinden korunabilmektedirler (Zeithaml vd., 1990:2).

Hizmet kalitesi ile ilgili literatiir incelendiginde, hizmet kalitesi konusunda ¢ok
sayida ve birbirlerinden farkli tanim yapildigi anlasilmaktadir. Hizmet kalitesi
kavramini agiklayan bu tanimlar hizmet sektdriine ve sunulan hizmetin niteligine gore
farkliliklar gostermektedir (Uygug, 1998:26). Hizmet kalitesi, tanimlanmasi zor bir
kavramdir ve bu kavramin tanimlanmasma yonelik olarak arastirmacilar tarafindan
yogun caba gosterildigi goriilmektedir (Philip ve Hazlett, 1997:267). Tiim hizmet
sektoriinii kapsayan bir tanim iizerinde goriis birligi saglandigini sdylemek miimkiin
degildir. Ancak, “beklenti” kavrami hepsinin iistiinde uzlastig1 bir kavramdir. Hizmet
kalitesi literatliriinde kullanilan "beklenti" kavrami, miisteri tatmini literatiiriinde
kullanilandan farklhidir. Cilinkii miisteri tatmini literatiiriindeki beklentiler; tiiketicilerin
herhangi bir isletmenin kendilerine ne sunabilecegine iliskin tahminleri iken, hizmet
kalitesi  literatiirlindeki  beklentiler =~ miisterilerin arzu ve istekleri olarak
degerlendirilmektedir. Ornegin; miisterilerin bir isletmenin ne sunacagindan ¢ok ne
sunmast gerektigi ile ilgili diisiinceleri vardir (Parasuraman vd., 1988:17). Hizmet
kalitesi konusunda ¢ok sayida arastirma yapan Zeithaml vd. (1990:20), hizmet kalitesini
miisterilerin beklentileri ile algilamalar1 arasindaki fark olarak tanimlamaktadir.
Parasuraman vd. (1988:17) tarafindan hizmet kalitesi, isletmenin miisteri beklentilerini
kargilama veya bu beklentileri asma yetenegi seklinde ifade etmektedir. Besterfield vd.
hizmet boyutunu da dikkate alarak kaliteyi, mal veya hizmetin sagladig1 miikemmelligin
derecesi olarak tanimlamaktadirlar (Akbaba, 2003:63). Ghobadian vd. (1994:52) ise,
hizmet kalitesini sunulan hizmetlerin misterilerin beklentilerini karsilama derecesi
seklinde tanimlamaktadirlar.

Kalite, herhangi bir mal veya hizmet ile ilgili miisteri beklentilerinin karsilanmasi
ve hatta bu beklentileri de asan bir tatmin saglanmasi ise hizmet kalitesi, sunulan hizmet
ile ilgili olarak gergek ve potansiyel miisteri beklentilerinin karsilanmasi ve agilmasi
seklinde tanimlanabilir. Zira yukarida yer verilen tanimlardan da anlasildigi gibi,
tiiketiciler hizmetin kalitesine iligkin degerlendirmelerini o hizmet ile ilgili beklentileri
ve gercekte aldiklart hizmeti karsilastirarak yapmaktadirlar. Buradan hareketle, hizmet
kalitesini beklenen ve algilanan (gergeklesen) hizmet kalitesi olarak ikiye ayirmak
miimkiindiir.

Bir Hizmet Kalitesi Ol¢giimii Araci: Servqual Olgegi

Parasuraman vd. (1988:12-40) tarafindan gelistirilen Servqual olgegi, yine
Parasuraman vd. tarafindan gelistirilen Bes Fark Modeli'ne dayanmaktadir. Algilanan
hizmet kalitesinin Ol¢lilmesine ydnelik olarak gelistirilen Servqual'de Oncelikle
miisterilerin herhangi bir hizmete iligkin beklentileri, sonra belirli bir hizmet
isletmesinin sundugu hizmete iliskin algilamalar1 Olclilmektedir. Beklentiler ile
algilamalar arasindaki fark da hizmetin kalite diizeyini gostermektedir. Servqual Olgegi,
hizmet kalitesini algilama ve beklenti degerleri arasindaki matematiksel farka gore
Ol¢mekte ve degerlendirmektedir.

Servqual oOlceginde beklenen ve algilanan hizmet kalitesini 6l¢mek icin 5 ayri
boyutta toplam 22 Onerme vardir. Miisteri hizmeti almadan Once bekledigi hizmet
kalitesi diizeyi Ol¢iilmekte, hizmeti aldiktan sonra da algiladig1 hizmet kalitesi diizeyi
dlciilmektedir. Olgek'te yer alan 6nerme sayisinin boyutlara gére dagilimi Tablo 2'de
goriilmektedir. Ote yandan, Olgek'te miisteriler acgisindan kalite boyutlarinin 6nem
sirasini belirlemek icin de bir boliim bulunmaktadir (Acuner, 2004:6). Bu bolimde
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boyutlarin goreceli dnemini ortaya koymak amaciyla miisterilerden, 100 puani bes
hizmet kalitesi boyutuna paylastirmalar1 istenmistir. Miisterilerin, Olgek'teki bes
boyutun kendilerine gore 6nem sirasinit goz Oniine alarak yaptiklari bu degerlendirme
sonucunda ortaya ¢ikan en Onemli boyut giivenilirliktir. Sonra sirasiyla heveslilik,
giivence, empati ve fiziksel oOzellikler boyutlar1 gelmektedir (Parasuraman vd.,
1991a:431). Olgek maddelerinin bir kismi pozitif, bir kismi ise negatif olarak
yapilandirilmistir.

Servqual'e  beklentilerin kavramsallastirilmasina yonelik elestirilerin olmasi
nedeniyle, Parasuraman vd. (1991b:42) miisteri beklentilerini daha iyi anlayabilmek i¢in
hizmet sektoriiniin alt1 farkli alaninda bir aragtirma ger¢eklestirmislerdir. Bu arastirma
sonucunda, miisterilerin hizmetle ilgili beklentilerinin iki ayr1 seviyede olabilecegi
sonucuna varmislardir. Bunlar; "arzulanan" ve "yeterli goriilen" hizmet seviyeleridir.
Arzulanan hizmet seviyesi, kisaca miisterilerin almayr umduklar1 hizmet iken, yeterli
goriilen hizmet, miisterilerin kabul edilebilir bulduklar1 ve alacaklarini1 tahmin ettikleri
hizmet seviyesidir. Tolerans bolgesi kavrami ise, arzu edilen ve yeterli goriilen hizmet
seviyesini birbirinden ayirmaktadir. Dolayisiyla, tolerans bolgesi miisterilerin tatmin
edici olarak nitelendirdikleri hizmet seviyesidir. Miisteriler, bu seviyenin altindaki
hizmetlerden tatmin olmayacaklardir. Ote yandan, Parasuraman vd. algilanan ve arzu
edilen beklenti arasindaki farki hizmet Ustlinligiiniin 6l¢iimii; algilanan ve minimum
beklenti arasindaki farki da hizmet yeterliliginin 6l¢iimii olarak ifade etmektedir
(Caruana vd., 2000:59).

Tablo 2 Onermelerin Hizmet Kalitesi Boyutlarina Gére Dagilim

Boyut Onerme Sayisi
Fiziksel Ozellikler 4
Giivenilirlik 5
Heveslilik 4
Giivence 4
Empati 5

Servqual, hizmet sektoriinde kalitenin Ol¢lilmesi ¢aligmalarinda en yaygin olarak
kullanilan dlgek olmustur. Tlk zamanlar yapilan cesitli arastirmalarda hizmetin tiirii ne
olursa olsun miisterilerin hizmet kalitesini degerlendirirken birbirine olduk¢a yakin
oOl¢iitler kullandiklar1 belirlenmistir. Bu nedenle, Servqual biitiin hizmet isletmelerinde
uygulanabilecek standart bir Olgek olarak goriilmiistiir. Ancak, zamanla hizmet
sektoriinlin ¢esitli alanlarinda yapilan ampirik arastirmalar sonucunda olgege yonelik
cesitli elestiriler yapilmaya baslanmistir. Bir¢ok arastirma sonunda, Ol¢ege hizmet
kalitesinin Slgiilmesinde 6nemli bir arag olmasina karsin, biitiin hizmet isletmelerinde
uygulanabilecek standart bir Olgek olamayacagi sonucuna varimistir. Dolayisiyla,
Servqual avantajlar1 yaninda dezavantajlar1 da olan bir 6l¢ek olarak nitelendirilebilir.

Arastirma Problemi

Hizmet; 6z, kalitesi, kapasitesi ve kapsami agilarindan degisiklik gostererek,
zamandan zamana, alicidan alictya, freticiden tiiketiciye, iiretilen ile tiliketilen
arasindaki iliskiye ve i¢inde bulunulan duruma gore olusabilmektedir (Erkut,1995:9).

Hizmet kalitesi; miisterilerin beklentilerinin ve hizmeti aldiktan sonra ortaya ¢ikan
algt arasinda farkin olmamasi ile ifade edilmektedir. Miisterinin beklentileri,
kullanacag1 iriiniin (hizmetin) performansina yonelik tatmin veya inanglarindan
olusmaktadir (Ozer,1999:163). Miisteri algis1 ise, aldig1 hizmetin memnuniyet
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seviyesini ifade etmektedir. Miisterilerin hizmet kalitesini degerlendirme siireci Sekil
1’de sematik olarak gosterilmistir.

Tiirkiye’deki otel isletmelerinde hizmet kalitesi diizeyinin belirlenmesi; kalitenin
artirtlmasi, rekabet Uistlinliigiiniin saglanabilmesi, eksiklilerin tespit edilmesi gibi bircok
konuda yol gosterici nitelikte olabilecektir. Ancak bu islenmemis bilgi tek basina bir
anlam ifade etmeyecektir. Dolayistyla hizmet kalitesinin diizeyi belirlendikten sonra bu
diizeyin artirilmasinda etkili olan faktorlerin de tespit edilmesi 6nem arz etmektedir. Bu
da hizmet kalitesi diizeyinin yani miisteri beklenti ve algilarmin yine miisterilerin
ozellikleri dikkate alinarak agiklanmasiyla elde edilebilecektir.

Hizmet Kalitesi Sozli _ Kisisel Gegmis . Dissal
Tletisim Ihtiyaglar |[Deneyimler| | Iletisimler

Boyutlar:

Fiziksel ozellikler -

Glvenilirlik -
Heveslilik —| Beklenen Hizmet Algilanan
Yeterlilik .
Nezaket —p Hizmet
Inanilabilirlik L
Giivenlik —| Algilanan Hizmet Kalitesi
Erigim
Iletisim
Miisteriyi anlamak

Sekil 1 Miisterinin Hizmet Kalitesinin Degerlendirilmesi
Kaynak: Zeithaml, Parasuraman ve Berry (1990:23)
Arastirmanin Amaci

Bu arastirmanin amaci; Tirkiye’deki otel isletmelerinden hizmet alan yabanci
turistlerin milliyetlerine gore bekledikleri hizmet kalitesi ile algiladiklart hizmet kalitesi
arasindaki farkliligin tespit edilmesidir. Bu amagla Tiirkiye’ye gelen yabanci turistlerin
otel isletmelerine yonelik hizmet kalitesi beklenti ve algilarinin belirlenmesi igin
literatiirde genel kabul gormiis Servqual 6lgegi kullanilmistir. Arastirmanin hipotezi ise
su sekilde belirlenmistir:

H,: Arastirmaya katilan turistlerin bekledikleri hizmet kalitesi ile algiladiklar
hizmet kalitesi milliyetlerine gore farklidir.

Arastirmanin Onemi

Arastirma, Tiirkiye’deki otel isletmelerinin hizmet kalitesi diizeyinin belirlenmesi
iizerine odaklanmaktadir. Bununla birlikte hizmet kalitesi diizeyinin, Tiirkiye’yi ziyaret
eden yabanci turistlerin milliyetlerine gore beklenti ve algi diizeyleri ile belirlenmesi
hedeflenmistir. Dolayistyla arastirmayi, Tirkiye’deki otel isletmelerinin kalite
diizeyinin belirlenmesinde hizmet alanlarin ¢ogunlugunu olusturan yabanci turistlerin
dikkate alinmasi sekillendirmistir.

Diger yandan arastirmada yabanci turistlerin konakladiklar1 tek bir bolge degil,
yabanci turistlerin yogun olarak konakladigi Akdeniz, Ege ve Marmara bolgesindeki
otel isletmeleri aragtirma kapsaminda degerlendirmeye alinmistir. Arastirmaya bu
acidan bakildiginda; daha once yapilan aragtirmalara nispeten uygulama alaninin
biiyiikligii agisindan fark olusturabilecek bir yapida oldugu dikkat c¢ekmektedir.
Yapilan benzer arastirmalarin bir ya da birka¢ otel igletmesi iizerinde ylriitildigi
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goriilmektedir. Bu aragtirmanin ¢ok sayida otel isletmesinde gerceklestirilmis olmasi,
aragtirmanin 6nemini artiran diger bir faktor olarak dikkat ¢ektigi sOylenebilir.

Kapsam ve Sinirhiliklar

Arastirmanin kapsami Tiirkiye’ye gelen yabanci turistlerin ¢ok genis bir alana
yayilmas1 nedeni ile cografi acidan smirlandirilmistir. Bu nedenle arastirma Istanbul,
Antalya, Aydin, Mugla’daki otel isletmelerinde konaklayan yabanci turistler iizerinde
gerceklestirilmigtir. Aragtirmanin bu illerde yapilmasmin nedeni adi gegen illerin
Tiirkiye’nin 6nemli turizm merkezlerinden olmalar1 ve Tablo 2’de goriildiigi gibi
yabanci turistlerin yiiksek sayilarda geceleme yaptigi iller olmalaridir. Bu dort ilde 2015
rakamlarina gore Tiirkiye’de ger¢eklesen yabanci turist gecelemelerinin %93,5°1
gerceklesmistir.

Ote yandan, Sevensson (2001;268) ideal olarak, hizmet kalitesi &lgiiliirken
beklentilerin hizmetten yararlanmadan (deneyim ger¢eklesmeden) Once, algilamalarin
ise hizmetten yararlandiktan sonra 6l¢iilmesi gerektigini vurgulamaktadir. Bu sebeple
anket iki asamali uygulanmistir. ilk asamada turistler havaalanindan kalacaklar1 otele
giderken otobiiste beklentileri sorulmus, doniiste ayn1 kisinin ayn1 anketi
cevaplayabilmesi i¢in anketlere numara verilerek turistlerin tatili sonuna kadar
beklenmis ayni anketler turistler otelden ayrilip havaalanina giderken dagitilarak da
algilar1 sorulmustur.

Tablo 2 Tiirkiye’ye Gelen Yabanci Turistlerin Kaldiklari illere Gore 2015 Yili
Geceleme Istatistikleri

ILLERE GORE YABANCI TURIST GECELEME SAYILARI 2015

ANTALYA 61 418,3

ISTANBUL

11 535,7

MUGLA ™ T™3210,9
iZzMIR 23855

AYDIN 2 505,6
peENizLi || S91.7
897,5

ANKARA [y 8975
NEVSEHIR f{ 318.7
BURsA [ 4821

CANAKKALE | 228°

BALIKESIR i

329,5 BYABANCI -

TRABZON ] 815.8 Foreigner

168,0
KoNYA || D5% |

,0 10 000,0 20 000,0 30 000,0 40 000,0 50 000,0 60 000,0 70 000,0
(000)

Kaynak : http://www ktbyatirimisletmeler.gov.tr/Eklenti/46092,2015-yili-isletme-belgeli-
konaklama-tesislerine-giris-v-.rar?0

Arastirmanin Modeli

Arastirmada betimsel aragtirma modeli kullanilmigtir. Betimsel arastirma, var olan
bir olay1 nicel (sayilar1 kullanarak) ya da nitel (bir birey ya da grubun o6zelliklerini
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ortaya koyarak) yonden betimleyen arastirma tiiriidiir. Arastirmada beklenti ve algi
karsilastirmalarinda kullanilan degiskenler ve aragtirma modeli Sekil 2°de gosterilmistir.

Bu arastirmada Tiirkiye’ye gelen turistlerin milliyet degiskeni acgisindan
bekledikleri hizmet ve algiladiklar1 hizmet diizeyleri incelenmistir. Diger yandan
beklenen hizmet ve algilanan hizmet diizeyindeki farkliliklar ile hizmet kalitesi diizeyi
arastirilmastir.

Beklenen
Hizmet
Milliyet
Algilanan

Hizmet
Kalitesi
Algilanan —p alttest

Hizmet

Sekil 2 Aragtirma Modeli
Evren ve Orneklem

Bu arastirmanin verileri Tiirkiye’yi ziyaret eden yabanci turistlerden elde
edilmistir. Bu dogrultuda arastirmanin evrenini 2015 yilinda Tiirkiye’yi ziyaret eden ve
konaklayan 36.244.632 adet yabanci turist olusturmustur. Arastirma orneklem grubu
olarak Tiirkiye’ye gelen yabanci turistlerin yaklasik % 42’sini olusturan Alman, ingiliz,
Rus ve Hollandali Turistler secilmistir. Tiirkiye’ye gelen yabanci turistlerin ilk 10
sirasini olusturan tilkeler Tablo 3’de gosterilmistir.

Tablo 3 Tiirkiye’ye Gelen Turistlerin Sayilar1 ve Ulkelere Gére Dagilimi

ULKE 2014 2015
BDT 8.850.923 8.134.242
ALMANYA 5.250.036 5.580.792
INGILTERE 2.600.360 2.512.139
BULGARISTAN 1.693.591 1.821.480
IRAN 1.590.664 1.700.385
HOLLANDA 1.303.730 1.232.487
FRANSA 1.037.152 847.259
IRAK 857.246 1.094.144
YUNANISTAN 830.841 755.414
A.B.D. 784.917 798.787
ITALYA 697.360 507.897
BELCIKA 660.857 617.406
ISVEC 667.551 624.649

Tiirkiye'ye Gelen Toplam Turist

36.837.900 36.244.632
Sayisi

Kaynak: https://www.tursab.org.tr/dosya/71/milliyetlerine-gore-ziyaretci-2014-
2015_71_5538166.x1sx
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Tablo 3.’de verilen rakamlara gore Tiirkiye’ye gelen turist sayilarindaki
istatistiklere gore 4 ve 5. Sirada yer alan Bulgaristan ve Iran’dan gelenler turistik amacl
olmadigr distnildigi i¢in oOrneklem grubuna almmamistir. 1989  yilinda
Bulgaristan’dan zorunlu olarak go¢ edenlerin hala Tiirk vatandasligina ge¢medikleri
icin 6 ayda bir simnir kapisindan giris ¢ikis zorunlulugu Bulgaristan vatandaglarinin tist
siralarda yer almasina neden olmaktadir. Diger yandan Tiirkiye ile sinir ticareti yapan
Iranlilarin siirekli olarak giris ¢ikis yapmalar1 da iran vatandaslarinin iist siralarda yer
almasina neden olmaktadir. Tablo 4.’de verilen grafikte verilen geceleme sayilar1 bu
goriisii desteklemektedir. Tablo 4.’de verilen grafikte goriilen geceleme sayilart baz
alinarak Alman, Ingiliz, Rus ve Hollandali turistler 6rneklem grubuna dahil edilmistir.

Tablo 4 Tiirkiye’ye Gelen Yabanci Turistlerin Geldikleri Ulkelere Gore 2015 Y1li
Geceleme Istatistikleri

TURKIYE I 27 4B1.0
ALMANYA 29 674.0
RUSYA FED.
INGILTERE
HOLLANDA
BELCIKA 2278.3
. 2551.0
s [
UKRAYNA :'.441 1733-‘
DRANSA 48;.273'0 OGECELEME - Nights Spent
KAZAKISTAN 1503.8 @TESISE GELIS - Number of Arrivals
281.5
AB.D. 57;?7~2
POLONYA 33;“;‘7'4
S.ARABISTAN 44‘;453' 2
ISVICRE 22'6":3-2
DANIMARKA 2;;7"-'
AVUSTURYA 2410.1:7'9
IRAK P 4;;';8-4

Kaynak : http://www ktbyatirimisletmeler.gov.tr/Eklenti/46092,2015-yili-isletme-belgeli-
konaklama-tesislerine-giris-v-.rar?0

Diger yandan aragtirma sahasi olarak turizmin yogun olarak yasandigi, otel
isletmelerinin ¢ok oldugu ve gelen yabanci turistlerin en fazla geceleme
gerceklestirdikleri (Tablo.2 ’deki grafikteki bilgiler 1s1ginda) dort il olan (Antalya,
Mugla, Istanbul ve Aydi) secilmistir. Arastirmanin bu kadar genis bir alan1 kapsamast,
s0z konusu alan ve ziyaretcilerin timiine ulasmada bir takim zorluklari giindeme
getirmektedir. Bu sebeple, arastirmada belirlenen bu evren iizerinden 6rneklem alinma
yoluna gidilmistir. Arastirmanin evrenini olusturan 36.244.632 yabanci turistten,
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uygulanan basit tesadiifi drneklem formiilii ile 6rneklem ¢ap1 = 384 kisi olarak tespit
edilmisgtir.
Verilerin Toplanmasi

Tiirkiye’deki otel isletmelerindeki hizmet kalitesini yabanci turistlerin algilariyla
belirleyebilmek amaciyla 6rneklemden elde edilecek verilerin toplanmasinda anket
tekniginden yararlanilmistir.

Bu calismada hizmet kalitesinin l¢limiine yonelik olarak Parasuraman, Zeithaml
ve Berry tarafindan gelistirilmis Servqual hizmet kalitesi 6l¢egi kullanilmistir.

Anket formu iki boliimden olusmustur. Birinci boliimde 22 ifadeden olusan
Servqual Slcegine yer verilmistir. ikinci béliimde ise yas, cinsiyet, egitim durumu,
medeni durum, meslek durumu, otellerde konaklama sikligi, konaklanan otelin tiirii ve
geldigi tilke gibi tamimlayici bilgiler yer almistir.

Arastirmada gilivenilirlik analizi sonucunda genel giivenilirlik degeri Cronbach
Alpha katsayis1 ,9615 olarak tespit edilmistir. Bu degerin sosyal bilimler i¢in istatistik
acidan giivenilir olarak kabul edilebilecek diizeyde oldugu sdylenebilir.

Verilerin Analizi

Uygulama alanindaki deneklerin 6lgme aracina verdikleri cevaplarin geri
doniisiimiinden sonra bilgisayarda bir veri tabani olusturulmustur. Arastirmadan elde
edilen veriler, aragtirmanin amact dogrultusunda c¢esitli istatistiki ¢oziimlemeler
(Frekans, Ortalama, Ortalama farklar1 ve t testi ) kullanilarak ve konuya iliskin uzman
destegi alinarak yorumlanmustir.

Arastirmaya Katilanlarla flgili Tamitic1 Bilgiler

Arastirmaya katilanlarin cinsiyetlerine gore dagilimi Tablo 5’de goriilmektedir.
Arastirmaya katilanlarin %41,1°1 erkek, %58,9’u kadindir.

Tablo 5 Arastirmaya Katilanlarin Cinsiyetlerine Gore Dagilimi

Cinsiyet n %

Erkek 190 41,1
Kadin 272 58.9
Toplam 462 100

Arastirmaya katilanlarin yaslarma gore dagilimi Tablo 6’da goriilmektedir.
Arastirmaya katilanlarin % 4,8’1 14 yas ve altinda, %22,1°1 15-24 yas araliginda,
%24,9’u 25-34 yas araliginda, %17,7’si 35-44 yas aralifinda, %17,30 45-54 yas
araliginda, %10,8’1 55-64 yas araliginda, %2,4’ii 65 ve {izeri bir yastadir.

Tablo 6 Arastirmaya Katilanlarin Yaslarina Goére Dagilimi

Yas n Y%

14 - 22 4,8
15-24 102 22,1
25-34 115 24,9
35-44 82 17,7
45-54 80 17,3
55-64 50 10,8
65 + 11 2,4
Toplam 462 100
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Arastirmaya katilanlarin  medeni hallerine goére dagilimi  Tablo 7°de
goriilmektedir. Arastirmaya katilanlarin %45,2’si evli, %54,8’1 bekardir.

Tablo 7 Arastirmaya Katilanlarin Medeni Hallerine Gore Dagilimi

Medeni Hali n %

Evli 209 45,2
Bekar 253 54,8
Toplam 462 100

Arastirmaya katilanlarin mesleklerine gore dagilimi Tablo 8’de goriilmektedir.
Arastirmaya katilan 6rneklem grubunun %9,3’1 yonetici, %16,2’si kendi isletmesinin
sahibi, %17,5’1 beyaz yakali ¢alisan, %7,8’1 mavi yakali ¢alisan, %19,9’u 6grenci, %51
emekli, %7,1’1 ev hanimi, %]11,7°si ankette segenekler icinde yer almayan bir iste
calismaktadir.

Tablo 8 Arastirmaya Katilanlarin Mesleklerine Gore Dagilimi

Meslek n Y%
Y onetici 43 93
Is/Isletme sahibi 75 16,2
Beyaz Yakali calisan 81 17,5
Mavi yakali ¢caligan 36 7,8
Ogrenci 92 19,9
Emekli 23 5,0
Ev hanimi 33 7,1
Diger 54 11,7
Toplam 437 94,6

Aragtirmaya katilanlarin  egitim durumlarma goére dagilimi Tablo 9°da
goriilmektedir. Arastirmaya katilanlarin %3,9’u ilkdgretim mezunu, %8,7’si ortadgretim
mezunu, %32,5’1 Onlisans mezunu, %42,41 lisans mezunu, %10,2’si yliksek lisans
mezunu, %2,4’1i doktora mezunudur.

Tablo 9 Arastirmaya Katilanlarin Egitim Durumlarina Gére Dagilimi

Egitim Durumu n Y%
[kogretim 18 3,9
Ortadgretim 40 8,7
Onlisans 150 32,5
Lisans 196 42,4
Yiikseklisans 47 10,2
Doktora 11 2.4
Toplam 462 100,0

Arastirmaya katilanlarin milliyetlerine gore dagilimi Tablo 10°da goriilmektedir.
Arastirmaya katilan 6rneklem grubunun %46,1°i Alman, %18’i Ingiliz, %28,8’i Rus,
%7,1°’1 Hollandalidur.
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Tablo 10 Arastirmaya Katilanlarin Milliyetlerine Gore Dagilimi

Milliyet n Y%
Alman 213 46,1
Ingiliz 83 18,0
Rus 133 28,8
Hollanda 33 7,1
Toplam 462 100,0

Arastirmaya katilanlarin konaklama siirelerine gore dagilimi Tablo 11°de
goriilmektedir. Arastirmaya katilan drneklem grubunun %18’i 1-5 giin arasi, %60,2’si
6-10 giin arasi, %21,9’u 11-15 giin aras1 konaklamigtir.

Tablo 11 Aragtirmaya Katilanlarin Konaklama Siirelerine Gore Dagilimi

Konaklama Siiresi n %

1-5 Giin Konaklama 83 18,0
6-10 Giin Konaklama 278 60,2
11-15 Giin Konaklama 101 21,9
Toplam 462 100,0

Arastirmanin Bulgular:

Aragtirmaya katilanlarin Servqual Olgeginin boyutlarma gére beklentilerinin
aritmetik ortalamalar1 Tablo 12'de goriilmektedir. Tabloya gore fiziksel oOzellikler
boyutunda aritmetik ortalamanin 5,655, giivenilirlik boyutunda aritmetik ortalamanin
6,340, heveslilik boyutunda aritmetik ortalamanin 6,207, giivence boyutunda aritmetik
ortalamanin 6,256, empati boyutunda aritmetik ortalamanin 6,102, genel beklenti
aritmetik ortalamasinin ise 6,118 oldugu goriilmektedir. Tablodan da gorildigi gibi
arastirmaya katilan 6rneklem gurubunun beklentilerinin yiiksek oldugu anlagilmaktadir.

Tablo 12 Beklenti Tanimlama Tablosu

Boyut n Minimum Maksimum S.S. x

Beklenti Fiziksel Ozellikler 426 1,00 7,00 1,322 5,655
Beklenti Giivenilirlik 423 1,00 7,00 1,208 6,340
Beklenti Heveslilik 427 1,00 7,00 0,888 6,207
Beklenti Giivence 425 1,00 7,00 1,246 6,256
Beklenti Empati 462 1,00 7,00 0,907 6,102
Beklenti ORTALAMA 462 1,00 7,00 0,822 6,118

Aragtirmaya katilanlarin  Servqual Olgeginin boyutlarma gére algilarmin
aritmetik ortalamalar1 Tablo 13’de goriilmektedir. Tabloya gore algilarin fiziksel
ozellikler boyutunda aritmetik ortalamanm 5,088, giivenilirlik boyutunda aritmetik
ortalamanin 5,089, heveslilik boyutunda aritmetik ortalamanin 5,734, giivence
boyutunda aritmetik ortalamanin 5,273, empati boyutunda aritmetik ortalamanin 5,362,
genel algi aritmetik ortalamasinin ise 5,331 oldugu goriilmektedir. Tablodan da
goriildiigii gibi arastirmaya katilan 6rneklem gurubunun algilarinin yiiksek oldugu
anlagilmaktadir. Buna karsin beklenti ve algi aritmetik ortalamalari karsilastirildiginda,
alg1 aritmetik ortalamasinin 0,787 puanlik bir diisiis gosterdigi anlagilmaktadir.
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Tablo 13 Algi Tanimlama Tablosu

Boyut

n Minimum Maksimum S.S. x

Algi Fiziksel Ozellikler 447 1,00 7,00 1,404 5,088

Alg1 Glivenilirlik 442 1,00 7,00 1,583 5,089

Alg1 Heveslilik 462 1,00 7,00 0,870 5,734

Algi Giivence 440 1,00 7,00 1,454 5,273

Alg1 Empati 451 1,00 7,00 1,284 5,362

Alg1 ORTALAMA 462 1,00 7,00 1,082 5,331

1)

2)

3)

4)

5)

6)

Boyutlara gore beklenti ve algi aritmetik ortalamalar1 degerlendirildiginde
fiziksel ozellikler boyutunda beklenti aritmetik ortalamasinin (Tablo 12)
5,655, alg1 aritmetik ortalamasinin (Tablo 13) 5,088 oldugu beklenti ve algi
aritmetik ortalamasi farkinin ise 0,567 oldugu ve bu farkin ortalamanin
altinda fark oldugu goriilmiistiir.

Boyutlara gore beklenti ve algi aritmetik ortalamalar1 degerlendirildiginde
giivenilirlik boyutunda beklenti aritmetik ortalamasinin (Tablo 12) 6,340,
alg1 aritmetik ortalamasinin (Tablo 13) 5,089 oldugu beklenti ve algi
aritmetik ortalamasi farkinin ise 1,251 oldugu ve bu farkin boyutlar
arasindaki en yiiksek fark oldugu goriilmiistiir.

Boyutlara gore beklenti ve algi aritmetik ortalamalar1 degerlendirildiginde
heveslilik boyutunda beklenti aritmetik ortalamasinin (Tablo 12) 6,207, algi
aritmetik ortalamasmin (Tablo 13) 5,734 oldugu beklenti ve algi aritmetik
ortalamas1 farkinin ise 0,473 oldugu ve bu farkin boyutlar arasindaki en
diisiik fark oldugu goriilmiistiir.

Boyutlara gore beklenti ve algi aritmetik ortalamalar1 degerlendirildiginde
giivence boyutunda beklenti aritmetik ortalamasinin (Tablo 12) 6,256, alg1
aritmetik ortalamasimin (Tablo 13) 5,273 oldugu beklenti ve alg1 aritmetik
ortalamasi farkinin ise 0,983 oldugu ve bu farkin ortalamanin istiinde bir
fark oldugu gorilmistiir.

Boyutlara gore beklenti ve algi aritmetik ortalamalar1 degerlendirildiginde
empati boyutunda beklenti aritmetik ortalamasmin (Tablo 12) 6,102, alg1
aritmetik ortalamasmin (Tablo 13) 5,362 oldugu beklenti ve algi aritmetik
ortalamasi farkinin ise 0,740 oldugu ve bu farkin ortalamanin altinda bir fark
oldugu goriilmiistiir.

Beklenti ve algi aritmetik ortalamalar1 degerlendirildiginde beklenti aritmetik
ortalamasimin (Tablo 12) 6,118, algi aritmetik ortalamasimin (Tablo 13)
5,331 oldugu beklenti ve algi aritmetik ortalamasi farkinin ise 0,787 oldugu
goriilmiistir.

Milliyet Degiskenine Gore Arastirmanin Bulgular: ve Yorumlari

Arastirmaya katilanlarin milliyetlerine gore fiziksel 6zellikler boyutunda beklenti
ve alg1 farklar1 Tablo 14’de goriilmektedir. Almanlarin beklenti ve algilar1 arasinda
anlamli bir fark olmamakla birlikte, ingiliz, Rus ve Hollandalilarin beklenti ve algilar:
arasinda anlaml farklar oldugu gériilmiistiir. Fiziksel Ozellikler boyutunda milliyetler
acisindan 0,05 6nem diizeyinde anlamli bir fark oldugu tespit edilmistir. Genel olarak
beklenti ve algilar arasinda milliyet degiskeni agisindan fiziksel 6zellikler boyutunda
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tespit edilen farklar, aragtirmaya katilanlarin beklentilerinin altinda hizmet aldiklarina
isaret etmektedir.

Tablo 14 Arastirmaya Katilanlarin Milliyetlerine Gére Fiziksel Ozellikler Boyutunda
Beklenti ve Algi Farklar

Boyut Milliyet n X S.S. O?::—ima t p
i Alman 175 i‘f;le“ti 2‘2‘33 ng 0,176 1,653 0,100
% ingiliz 80 i‘f;le“ti jiié ﬁ;g 0,926 4371 0,000
=§ Rus 124 i‘f;le“ti gjig 12411;491 0,941 5966 0,000
E Hollandali 32 i‘f;le“ti igg 12328 1,037 2,704 0,011

Toplam 411 i;’;le“ﬁ Z:gii ijgf 0,620 7,301 0,000

Arastirmaya katilanlarin milliyetlerine gore giivenilirlik boyutunda beklenti ve
alg1 farklar1 Tablo 15°de goriilmektedir. Alman, Ingiliz, Rus ve Hollandalilarin beklenti
ve algilart arasinda anlamli farklar oldugu goriilmiistiir. Giivenilirlik boyutunda
milliyetler agisindan 0,05 6nem diizeyinde anlamli bir fark oldugu tespit edilmistir.
Genel olarak beklenti ve algilar arasinda milliyet degiskeni acisindan giivenilirlik
boyutunda tespit edilen farklar, aragtirmaya katilanlarin beklentilerinin altinda hizmet
aldiklarina igaret etmektedir.

Tablo 15 Arastirmaya Katilanlarin Milliyetlerine Gore Giivenilirlik Boyutunda

Beklenti ve Algi Farklar

Boyut Milliyet n X s.s. Ortalama Fark t p
Alman 168 ii’;enﬁ géég tigg 0,864 7,521 0,000
: ingiliz 79 ii’;enﬁ ngg (1):;23 2,456 11,151 0,000
% Rus 124 ii’;enﬁ gzigg tggz 0,891 5623 0,000
S Hollandah 32 ii’;enﬁ ji;i (1):223 2,350 8,479 0,000
Toplam 403 if:lle“ﬁ 22322 i:;gz 1,302 14,418 0,000

Arastirmaya katilanlarin milliyetlerine gore heveslilik boyutunda beklenti ve algi
farklar1 Tablo 16’da goriilmektedir. Almanlarin beklenti ve algilar1 arasinda anlamli bir
fark olmamakla birlikte, ingiliz, Rus ve Hollandalilarm beklenti ve algilar arasinda
anlamli farklar oldugu goriilmistiir. Heveslilik boyutunda milliyetler acisindan 0,05
onem diizeyinde anlamli bir fark oldugu tespit edilmistir. Genel olarak beklenti ve
algilar arasinda milliyet degiskeni agisindan heveslilik boyutunda tespit edilen farklar,
arastirmaya katilanlarin beklentilerinin altinda hizmet aldiklarinin gostergesidir.
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Tablo 16 Arastirmaya Katilanlarin Milliyetlerine Gore Heveslilik Boyutunda Beklenti

ve Algi Farklar
Boyut Milliyet n X s.s. Ortalama Fark t p
Alman 184 if;enﬁ :ziz g:zgg -0,114 1,169 0,244
. ingiliz 82 ii’;emi gii; 8:;22 1,252 8,761 0,000
fé Rus 129 ii’;emi g:;g? 8:;32 20,269 3209 0,002
= Hollandah 32 ii;lemi ;’;639 (1)::23 11,656 9,589 0,000
Toplam 427 if:lle“ﬁ g;g; 82232 0,494 7,837 0,000

Arastirmaya katilanlarin milliyetlerine gore gilivence boyutunda beklenti ve algi
farklar1 Tablo 17°de goriilmektedir. Alman, Ingiliz, Rus ve Hollandalilarin beklenti ve
algilar1 arasinda anlamli farklar oldugu goriilmiistiir. Giivence boyutunda milliyetler
acisindan 0,05 6nem diizeyinde anlamli bir fark oldugu tespit edilmistir. Genel olarak
beklenti ve algilar arasinda milliyet degiskeni acisindan giivence boyutunda tespit
edilen farklar, arastirmaya katilanlarin beklentilerinin altinda hizmet aldiklarinin
gostergesidir.

Tablo 17 Arastirmaya Katilanlarin Milliyetlerine Gore Giivence Boyutunda Beklenti ve

Algi1 Farklar
Boyut Milliyet n X s.s. Ortalama Fark t p
Beklenti 6,065 1,489
Alman 168 Al 5406 1410 -0,659 5,368 0,000
. Beklenti 6,537 0,864
. Ingiliz 81 Al 4517 1518 -2,020 8,777 0,000
]
5 Beklenti 6,303 0,928
L 2 9 _
:g Rus 123 Algt 5610 1,259 0,693 4,672 0,000
Beklenti 6,898 0,416
Holl 1 2 ’ ’ -
ollandali 3 Algt 4570 1349 2,328 8,913 0,000
Beklenti 6,298 1,185
Topl 404 ’ ’ -1,074
oplam 0 Alg1 5224 1447 ,07 11,871 0,000

Arastirmaya katilanlarin milliyetlerine gére empati boyutunda beklenti ve algi
farklar1 Tablo 18°de goriilmektedir. Alman, Ingiliz, Rus ve Hollandalilarin beklenti ve
algilar1 arasinda anlamli farklar oldugu goriilmistir. Empati boyutunda milliyetler
acisindan 0,05 6nem diizeyinde anlamli bir fark oldugu tespit edilmistir. Genel olarak
beklenti ve algilar arasinda milliyet degiskeni acisindan empati boyutunda tespit edilen
farklar, arastirmaya katilanlarin beklentilerinin altinda hizmet aldiklarina isaret
etmektedir.
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Tablo 18 Arastirmaya Katilanlarin Milliyetlerine Gore Empati Boyutunda Beklenti ve

Alg1 Farklar
Boyut Milliyet n X s.s. Ortalama Fark t p
Alman 209 ii’;enﬁ zzzz ??22 20,278 2,601 0,010
) ingiliz 83 ii’;enﬁ 2:2;2 ?ﬁi 2,019 8516 0,000
E- Rus 126 ii’;emi 2:2% 8:;23 20,292 2,948 0,004
Hollandali 33 ii’;enﬁ 22221 ?2323 2,200 8,999 0,000
Toplam 451 if:lle“ﬁ g:;g; 22222 0,743 9,030 0,000

Arastirmaya katilanlarin milliyetlerine gore beklenti ve algi ortalamalar: farklar
Tablo 19°da goriilmektedir. Alman, Ingiliz, Rus ve Hollandalilarin beklenti ve algi
ortalamalar1 arasinda anlamli farklar oldugu gorilmistir. Beklenti ve algi
ortalamalarinda milliyetler agisindan 0,05 6nem diizeyinde anlamli bir fark oldugu
tespit edilmistir. Diger bir ifade H; hipotezi yeterli kanitla desteklenmektedir. Genel
olarak milliyet degiskeni acisindan beklenti ve algi ortalamalarinda tespit edilen farklar,
aragtirmaya katilanlarin beklentilerinin altinda hizmet aldiklarina isaret etmektedir.

Tablo 19 Aragtirmaya Katilanlarin Milliyetlerine Gore Beklenti ve Algi Ortalamalari

Farklar
Boyut Milliyet n X s.s. Ortalama Fark t p
Beklenti 5,904 0,920
Alman 213 Al 5543 0,980 0,361 4378 0,000
o Beklenti 6,369 0,627
_ Ingiliz 83 Al 4625 0915 -1,744 9.987 0,000
§ R 133 Beklenti 6,180 0,726 0,580 5697 0,000
g o Algi 5,600 0,890 -0, ’ ;
o Beklenti 6,617 0,441
Hollandal ’ ’ -1,954 94 0,000
ollandali 33 Al 4663 0.956 ,95 9,3 R
Beklenti 6,118 0,822
- 4
Toplam 462 Alp 331 1082 0,787 12,046 0,000

SONUC VE ONERILER

Miisteri odakl1 bir sektdr olan hizmet sektoriiniin, miisterilerinin beklentilerinin
karsilanmasi, aldiklar1 hizmete yonelik algi diizeylerinin yiiksek olmasi ile basar1 ya da
basarisizliklar1 Ol¢iilmektedir. Diger bir ifade ile hizmetin kalitesi miisterilerinin algi
diizeyleri ile dogrudan iligkili olmaktadir.

Arastirmanin alani olan turizm sektoriinde ise, genel olarak hizmet sektoriiniin
sahip oldugu tiim 6zellikleri tagimasi agisindan miisteri memnuniyetinin en st diizeye
cikarilmasit isletmeler i¢in hayati dnem tagimaktadir. Diger yandan turizm sektorii
acisindan hizmet alan miisterilerin beklentilerinin karsilanmasi ve aldiklari hizmete
iliskin alg1 diizeylerinin yiikseltilmesi Oncelikle mevcut durumun tespiti ile
baslamaktadir. Mevcut durum tespiti i¢in miisterilerin hem beklenti hem algilarinin
Ol¢iilmesi ve bu dogrultuda sektore ve isletmelere yon verilmesi dogru olacaktir.

Isletme Arastirmalar: Dergisi 564 Journal of Business Research-Tiirk



M. Ertiirk 9/3 (2017) 547-571

Bu arastirmada ise bu amactan yola ¢ikarak Tiirkiye’deki turistik konaklamanin
en fazla gerceklestigi iller olan Antalya, Mugla, Aydin, Istanbul arastrmanin alanim
olusturmus, Tiirkiye’yi turistik amacla en ¢ok ziyaret eden Alman, Rus, ingiliz ve
Hollandali turistler ise Orneklem grubunu olusturmustur. Arastirmada bu 4 farkh
milliyete sahip olan turistlerin milliyetlerine gore beklenti ve algi diizeylerini tespit
etmek amaci ile Servqual 6l¢egi kullanilmistir. Kullanilan 6lgekteki (fiziksel 6zellikler,
giivenilirlik, heveslilik, giivence ve empati) 5 boyut esas alinarak turistlerin
konakladiklar1 destinasyonlara iligkin beklenti, alg1 diizeyleri ve beklenti — alg1 farklari
tespit edilmeye ¢alisilmistir. Bu ¢aligma sonucuna gore;

1) Milliyet degiskenine gore fiziksel 6zellikler boyutu degerlendirildiginde (Tablo
14); en yiiksek beklenti aritmetik ortalamasina Rus turistlerin, en yiiksek algi
aritmetik ortalamasina Alman ve Rus turistlerin sahip oldugu; en diisiik beklenti
aritmetik ortalamasina Ingiliz turistlerin, en diisiik alg1 aritmetik ortalamasina ise
yine Ingiliz turistlerin sahip oldugu goriilmektedir. Diger yandan fiziksel
ozellikler boyutunda beklenti ve algi aritmetik ortalama farkinin en diisiik
Alman turistlerde oldugu goriilirken, Hollandali turistlerde ise bu farkin en
yiiksek oldugu gorilmiistiir.

2) Milliyet degiskenine gore giivenilirlik boyutu degerlendirildiginde (Tablo 15);
en yiiksek beklenti aritmetik ortalamasina Hollandal: turistlerin, en ytiksek algi
aritmetik ortalamasma ise Rus turistlerin sahip oldugu; en diisiik beklenti
aritmetik ortalamasina Alman turistlerin, en diisiik alg1 aritmetik ortalamasina
ise Ingiliz turistlerin sahip oldugu goriilmektedir. Diger yandan giivenilirlik
boyutunda beklenti ve algi aritmetik ortalama farkinin en diisik Alman
turistlerde oldugu gériiliirken, Ingiliz turistlerde ise bu farkin en yiiksek oldugu
gorilmiistiir.

3) Milliyet degiskenine gore heveslilik boyutu degerlendirildiginde (Tablo 16); en
yiiksek beklenti aritmetik ortalamasina Hollandali turistlerin, en yiiksek algi
aritmetik ortalamasma ise Rus turistlerin sahip oldugu; en diisiik beklenti
aritmetik ortalamasina Alman turistlerin, en diisiik algi aritmetik ortalamasina
ise Hollandal1 turistlerin sahip oldugu goriilmektedir. Diger yandan heveslilik
boyutunda beklenti ve algi aritmetik ortalama farkinin en diisik Alman
turistlerde oldugu gériiliirken, Ingiliz turistlerde ise bu farkin en yiiksek oldugu
gorilmiistiir.

4) Milliyet degiskenine gore gilivence boyutu degerlendirildiginde (Tablo 17); en
yiiksek beklenti aritmetik ortalamasina Hollandali turistlerin, en yiiksek algi
aritmetik ortalamasina ise Rus turistlerin sahip oldugu; en diisik beklenti
aritmetik ortalamasina Alman turistlerin, en diisiik algi aritmetik ortalamasina
ise Ingiliz turistlerin sahip oldugu gériilmektedir. Diger yandan giivence
boyutunda beklenti ve algi aritmetik ortalama farkinin en diisik Alman
turistlerde oldugu goriiliirken, Hollandali turistlerde ise bu farkin en yiiksek
oldugu goriilmiistiir.
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5) Milliyet degiskenine gore empati boyutu degerlendirildiginde (Tablo 18); en
yiiksek beklenti aritmetik ortalamasina Hollandali turistlerin, en yiiksek algi
aritmetik ortalamasina ise Alman turistlerin sahip oldugu; en disiik beklenti
aritmetik ortalamasina Rus turistlerin, en diisiik algi aritmetik ortalamasina ise
Ingiliz turistlerin sahip oldugu goriilmektedir. Diger yandan empati boyutunda
beklenti ve algi aritmetik ortalama farkinin en diisiik Alman turistlerde oldugu
goriiliirken, Hollandali turistlerde ise bu farkin en yiiksek oldugu goriilmiistiir

6) Milliyet degiskenine gore beklenti ve algt aritmetik ortalamalari
degerlendirildiginde (Tablo 19); beklenti aritmetik ortalamasmin en yiiksek
Hollandali Turistlerde, algi aritmetik ortalamasinin ise en yiiksek Rus
Turistlerde oldugu; en diisiik beklenti aritmetik ortalamasina Alman turistlerin,
en diisik algi aritmetik ortalamasmna ise Ingiliz turistlerin sahip oldugu
goriilmektedir. Diger yandan beklenti ve algi aritmetik ortalamalar1 farklari
acisindan en diigik farkin Alman Turistlerde, en yiiksek farkin Hollandali
Turistlerde oldugu goriilmektedir. Tiim bu sonuglar 151¢inda aragtirmaya katilan
turistlerin bekledikleri hizmet kalitesi ile algiladiklar1 hizmet kalitesi arasinda
milliyetlerine gore farklilasma olup olmadigina bakilmig olup anlamli bir
farklilasma oldugu tespit edilmistir ve H; hipotezi yeterli kanitla
desteklenmistir.

Oneriler

Genel olarak bakildiginda; arastirmaya katilan yabanci turistlerin beklenti
ortalamalarinin 6,118 oldugu goriiliirken (Tablo 12), alg1 ortalamalarmin 5,331 oldugu
anlagilmaktadir (Tablo 13). Dolayisi ile beklenti ve algilari ortalamalari arasinda
0,787°1ik bir fark gézlenmistir. Cesitli degiskenler agisindan bakildiginda (milliyet, yas,
konaklama siiresi vb.); arastirmaya katilan turistlerin hizmet kalitesi beklenti ve algilari
analiz edildiginde onemli farkliliklar oldugu anlagilmistir. 0,787’lik farkin hizmet
kalitesi agisindan kabul edilebilir bir diizeyi temsil ettigi diisliniilebilir. Ancak bu farkin
daha da asagiya cekilebilmesi i¢in asagida belirtilen hususlarin vurgulanmasinda yarar
goriilmektedir.

1) Isletmelerin, miisterilerine vaat etmis olduklar1 hizmeti yerine getirmesi
onemlidir. Bu konuda isletme ¢alisanlarinin daha hassas davranmalarimin
saglanmasi, miisterileri aldatici brosiir ve goriintiilere isletme tanitiminda ve
pazarlamasinda yer verilmemesine yonelik ¢abalar 6nem tasimaktadir.

2) Isletmeler, miisterilerinin sorunlar1 ile daha yakindan ilgilenmeleri
konusunda c¢alisanlarini miitemadiyen bilgilendirmeli, hizmet aliminda
herhangi bir sorun yasayan miisterilerin sorunlarint ¢éziimii konusunda
calisanlarini egitmelidirler.

3) Isletmelerin, istenmeyen durumlarin yasanmamasi igin kayitlari diizgiin
tutmalari, yasanabilecek misteri magduriyetlerinin Oniine gegilmesi
konusunda yardimc1 olabilecektir.
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4) Miisterilere giiven veren personel istihdam edilmesi 6nemlidir. Calisanlarin,
miisterilerin haklarin1 gézetmesi, miisteriler iizerinden haksiz kazang elde
etmeye c¢alismamalari saglanmalidir. Giliven zedeleyici davranislarda
bulunan personelin uyarilmasi, gerekirse 1is akitlerinin feshedilmesi
diisiiniilmelidir.

5) Isletmelerin, calisanlarina saglikli ¢alisabilme ortami ve yeterli ekipman
saglamasi 6nem arz etmektedir. Isletmedeki ¢alisma sartlarmm is hayati
kurallarma gore sekillendirilmesi, hak edilen {icret ve sosyal haklarin tam
olarak yerine getirilmesi, igletmeler agisindan bir gdrev degil gereklilik
olarak benimsenmelidir.

6) Isletmeler 6zellikle sorun yasayan miisterilere bireysel ilgi gostermeli ve
sorunlar1 ¢oziilene kadar kendileri ile ilgilenmelidir. Bu konuda etkin bir
uygulama olarak “miisteri iliskileri yonetimi” 6nem arz etmektedir.

7) lIsletme ¢alisanlari, miisterilerin olasi isteklerini tahmin etmeye c¢alisip, bu
isteklerin karsilanmasina gayret gostermelidir. Sayet daha alt kademede
calisanlarin ¢ézemeyecegi tarzda bir sorun s6z konusu ise, iist yoneticilere
konu hakkinda hizla bilgi verilmesi 6nemlidir.

8) Isletmelerin, miisterilerine en iyi hizmeti verme konusundaki hevesleri ve
hizmet kalitesini yiikseltme konusundaki gayretleri olmazsa olmazdir. Yine
isletme icindeki etkinliklerin zamanlamasinin miisteri istekleri dogrultusunda
planlanmasi oldukg¢a dnemlidir.

9) Isletmeler modern bir gériiniime sahip olmali, miisterilerin yararlandig1
techizatlarin modern ve kullanigh olmasi konusunda hassas davranmalidirlar.
Ote yandan isletmenin bulundugu ortam, calisanlarin ortami, miisterilerin
vakitlerini gegirdikleri alanlardaki ortam ilgi ¢ekici ve estetik olmalidir.

10) Isletme calisanlarinin giyim kusami konusunda hassas davranilmasi, uygun
kiyafet se¢cimi ve bu sayede daha rahat ¢alisma ortami saglanmasi 6nemlidir.

11) Isletmenin sunmus oldugu hizmetlerle ortiisen mimari ve ¢evre diizenlemesi
sart olup, goriiniim ve hizmet arasinda bir bag kurulmasi 6nem tagimaktadir.

12) Isletmeler, miisterilere sunduklar1 hizmetlerin gerceklesme zamanlarini
misterilere duyurmali, isteyen her miisterisinin bu hizmetten faydalanmasini
saglamalidir.

13) Calisanlar mesgul olsalar dahi bir miisteri istegi karsisinda 1ilgisiz
davranmamali, ne zaman mdusterinin istegi ile ilgilenebilecegi konusunda
miisteriyi bilgilendirmeli ve mevcut isi bittikten sonra zaman kaybetmeden
bu miisterinin istekleri ile ilgilenmelidirler.

14) Yas gruplarina 6zel aktiviteler yapilarak, bu gruplar arasindaki tatminin ayni
diizeye yiikseltilerek dengelenmesi 6nem arz etmektedir.
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Extensive Summary

One of the best and the most important ways of increasing tourism income of our
country is to supply guest satisfaction by maintaining service quality always high
thereby cause the guests to visit our country again and also cause them to recommend
Turkey to their friends and relatives. Tourism income is one of the most important
revenue items of Turkey. When it is considered as business oriented, every tourist that
left tourist facility in satisfaction means potentially new guests and a new means of
marketing. In today’s world, both positive and negative remarks about tourist facility on
internet affect guest decisions of buying a holiday. Possibilities of revealing those
remarks freely make guest satisfaction more and more important. While satisfied
guests’ remarks affect the image of tourist facility in positive ways, unsatisfied guests’
negative remarks would affect the image of the facility negatively. Service quality as the
most important side of guest satisfaction is vital for tourist facilities and tourism income
of the country.

Service quality can be defined as the difference between the expectations of the
quest before he or she comes to the facility and the perception he or she has after
accommodations. The difference or similarity between the expectations and the
perceptions determine the satisfaction of the guest and so the level of the service
quality. No or less difference between that expectation and perception can be evaluated
as much satisfaction. Evaluation of the service quality in tourism sector is an important
matter. To detect the imperfections and develop themselves tourist facilities should
firstly determine their present situation. After determining the present situation,
improvements for better service quality will be planned well.

Determining the service quality in tourist facilities of Turkey will help to
improve service quality, detect the imperfections and provide a competitive advantage.
But that raw information would be meaningless alone. After determining the level of
service quality, to determine the factors which affect the improvement of that level has
an importance too. This is possible by examining guest profiles taking into
consideration their expectations and perceptions.

This study focuses on determining the service quality of the tourist facilities in
Turkey. it also aims to determine the level of the service quality according to the
expectations and perceptions of the foreign guests that visit Turkey. Thus, in this study,
most of the subjects that give data for this study are foreign guests. In addition, in this
study more than one tourist destination such as Aegean, Mediterranean and Marmara
regions that foreign tourists mostly visit are in the focus of this study.
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In this study, it is tried to determine the difference between the expectation and
the perception of the foreign tourists that accommodated in tourist facilities in Turkey.
To evaluate the difference between their expectation and perception, Servqual service
quality scale, which was developed by Parasuraman, Zeithaml and Berry and which
receive wide acceptance, was used. On the other hand, whether there is difference in
service quality according to demographic variables and nationalities were examined too.

Questionnaire form has two parts. First part consists of a Servqual Scale that
includes 22 expressions. In second part of the questionnaire, there is definitive
information such as age, gender, education, marital status, job, frequency of
accommodation in hotels, type of the hotel accommodated and the country that the
guest came from.

Questionnaires were applied in two stages. Firstly the questionnaire forms were
handed in to tourists while they were going to the hotel by shuttle service and seen their
expectations about the facility. Then the forms were numbered and the same forms were
handed in again while they were going back to their countries and their perceptions
about the facility were surveyed.

Because of the wide range of tourist destinations in Turkey, the study was
limited geographically. So the survey was applied to tourists who accommodate in
Istanbul, Antalya, Aydin and Mugla region tourist facilities. Those regions were chosen
because 93% of foreign tourist accommodations in 2015 were in those destinations.

This survey which aims to assess the service quality perception of the foreign
tourists was applied to 462 foreign tourists who accommodated in hotels in Antalya,
Mugla, Istanbul and Aydin regions that foreign tourists mostly prefer to accommodate
in Turkey. The difference between the expectations of the tourists before the
accommodation and their perception after the accommodation were evaluated. The data
were gotten only from 462 of the foreign tourists that visited Turkey. Sample group
consist of German, British, Russian and Dutch tourists that constitute 42% of all foreign
tourists of Turkey and comes within the first four. The data that obtained from the
survey were transferred to the computer and various statistical analyses were applied to
that data bank.

When the expectation and perception arithmetic average is evaluated, it is seen
that highest arithmetic average of expectation is among Dutch tourists and lowest is
among German tourists while the highest arithmetic average of perception is among
Russian tourists and lowest among British tourists. On the other hand, when the
difference between arithmetic average of expectation and arithmetic average of
perception is taken in the consideration, it is seen that the lowest difference is among
German tourists and the highest difference is among Dutch tourists. Within the light of
those results it can be seen that there is a meaningful difference between the expected
service quality and perceived service quality of the tourists according to their
nationality.
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