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KONGRE/TOPLANTI TURIZMINDE HIiZMET KALITESININ
DEGERLENDIRILMESINE YONELIK BELEK/ANTALYA BOLGESINDE BiR NiTEL
ARASTIRMA

A QUALITATIVE RESEARCH ON THE EVALUATION OF SERVICE QUALITY IN CONGRESS/MEETING
TOURISM IN BELEK/ANTALYA REGION

Nilgiin TUZCU?

Oz
Otellerde hizmet kalitesi, otellerin pazardaki mevcut durumlarinin korunmas: ve
pazardaki rekabet iistlinlikleri agisindan turizm isletmeleri i¢in hayati 6nem
tagimaktadir. Bu ¢alismada, kongre/toplanti turizminde misafirlerin hizmet kalitesine
yonelik algilarinin degerlendirilmesi amaglanmigtir. Arastirma amaci baglaminda
olgubilim deseninde nitel bir aragtirma gergeklestirilmis ve veriler arastirmacilar
tarafindan gelistirilen yar1 yapilandirilmis goriisme formu araciligi ile elde edilmistir.
Arastirmanin ¢alisma grubu Belek/Antalya Turizm Bolgesinde faaliyet gosteren 5
yildizli bir otel isletmesinde konaklayan toplantt gruplarindan olusmaktadir.
Aragtirmada farkl gruplardan 30 goniillii katilimer ile yiiz ylize goriismeler yapilarak
veriler toplanmugtir. Toplanan verilerin analizinde MAXQDA 2022 nitel analiz paket
programi kullanilmistir. Arastirmada temalar SERVQUAL hizmet kalitesinin
boyutlarin1  olugturan somut Ozellikler, heveslilik, giivenilirlik, giiven, empati
1. Dr, nilguntuzcu@hotmail.com, temalar1 arastirmadaki bes degisken olarak belirlenmistir. Aragtirma sonucunda bu
https://orcid.org/0000-0002-2815-0559 bes degiskenden somut Ozellikler ve heveslilik temalarmm siklikla katilimeilar
tarafindan degerlendirildigi goriilmiistiir. Bu sonuglar, somut 6zellikler temasinin
kapsamini olusturan otelin fiziki 6zellikleri ile heveslilik temasmimn kapsamini
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EXTENDED SUMMARY

Research Problem

Service quality in hotels is of vital importance for tourism business in terms of maintaining the current status of
the hotels and their competitive advantage in the market. Due to the fact that the issue of service quality is handled from
different perspectives in the literature and different results are achieved in each study, it is necessary to investigate the
issue regularly. In this study, it is aimed to evaluate the perceptions of the guests about the service quality in
congress/meeting tourism. In addition, the expectations of the participants from these meetings and the effects of these
meetings on the business processes were tried to be determined.

Research Questions

The questions to be answered within the scope of the study were as follows: (1) What are the expectations of
the participants from the tourism hotel enterprises regarding the service quality? (2) What is the impact of the meetings
on the participants?

Literature Review

There are many academic studies on service quality in the literature. It is seen that the role of service quality is
tested with different measurement tools and different techniques, especially in studies on the tourism sector. Service
quality is one of the most important factors affecting customer satisfaction and helping to increase customer loyalty, and
it plays a vital role in hotel businesses as a driving force for higher levels of customer satisfaction (Masrurul, 2019, p.
139). There are different opinions about a clear definition of service quality used for quality. Parasuraman et al. (1985)
defined service quality as the degree and direction of inconsistency between customer service perceptions and
expectations. According to Zeithaml (1988), service quality is defined as the brilliance or excellence of a service.
Accordingly, it emphasizes “perceived quality of service” as a buyer’s evaluation of the substantial value of an asset.
Parasurman et al. (1998) tried to explain service quality with the SERVQUAL scale. According to Asubonteng et al.
(1996), the SERVQUAL scale is planned to evaluate the service quality as perceived by the consumer, and the
expectations of the customers are calculated in the evaluation of the overall service quality. Hudson et al. (2004)
revealed that service quality in the tourism sector is increasingly discussed and most of the studies in tourism use the
SERVQUAL tool to evaluate service quality. From this point of view, it can be said that it is possible to evaluate the
service quality in hotels on the axis of the SERVQUAL measurement model, and it is important to repeat the researches
to be made in this framework at certain periods.

Methodology

Depending on the purpose of the research, a qualitative research was carried out in the phenomenology design
and the data were obtained through a semi-structured interview form developed by the researchers. The study group of
the research consists of meeting groups staying in a five-star hotel operating in Belek/Antalya Tourism Region. In the
study, data were collected through face-to-face interviews with 30 volunteer participants from different groups.
MAXQDA 2022 qualitative analysis package program was used in the analysis of the collected data. The themes in the
research were the tangibles, responsiveness, reliability, assurance, empathy themes, which constitute the dimensions of
SERVQUAL service quality, as five variables in the research.

Conclusions and Recommendations

When the results obtained in the research were examined, it was seen that the participants made evaluations for
the theme of concrete features, the theme of responsiveness, the theme of reliability, the theme of trust, and the theme of
empathy, respectively. Oztiirk and Seyhan (2005a) emphasized the importance of employee training for increasing the
service quality in accommodation businesses and emphasized the necessity of training employees on guest relations.
This result coincides with the theme of enthusiasm in the results of this research. Because the willingness of the
employees to serve will only be possible with the training they will receive in this regard. In addition, Oztiirk and
Seyhan (2005b) in their study to measure the quality of service offered in accommodation businesses with the
SERVQUAL method, also reveal the deficiencies of hotel businesses in Turkey in terms of service quality.
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1. GIRIS

Kiiresellesme ile birlikte ulusal ve uluslararasi is birliklerinin artmasi neticesinde turizm yapisinda
degisimler yasanmis, bu duruma bagl olarak kongre turizmi, kiiltiir turizmi, golf turizmi, spor turizmi,
kiilttir turizmi, yayla turizmi, tesvik turizmi, inang turizmi vb. turizm tiirleri ortaya ¢ikmustir (Keles, 2020).
Bu alternatif turizm ¢esitlerinden biri olan kongre turizmi, iilke veya bolgenin ekonomik gelisimine, imajina
ve tanitimina katki saglamasi, durgunlasan turizm sezonunu canlandirmasi, istihdam yaratmasi agisindan
onem tasimaktadir (Pechlaner vd., 2007, s. 32; Aksu vd., 2004, s. 46). Yeni teknolojilerden haberdar olmak,
bilimsel konularda veya mesleki alanlarda bilgi paylasiminda bulunmak, acik tartigmalar yapmak, aym
meslekten bireylerle tanismak, sosyallesmek ayn1 zamanda giizel yerler gormek, aligveris yapmak, eglenmek,
rahatlamak isteyen bireyler sergi, fuar, konferans ve kongrelere katilma egilimi géstermeye baslamiglardir.

Kiiresellesme ve artan rekabet kosullarina bagli olarak turizm isletmeleri, pazarda rakip konuma
gecebilmek, tiim yil boyunca faaliyetlerini siirdiirmeye devam edebilmek, daha fazla toplanti grubu
cekebilmek gibi amaglarla misafirlerin arzular1 ve beklentileri dogrultusunda organizasyon calismalarini
gerceklestirmeye ve gilinden giine hizmet kalite diizeyini iyilestirmeye ¢aligmaktadirlar. ‘Toplantilara yonelik
gerceklestirilen tiriin-hizmet Kalitesi ve katilimer ihtiyaglarinin ¢ok boyutlu olarak karsilanmasi, diger turizm
tirleri iginde kongre turizminin 6nemini giderek artirmaktadir’ (Timor, 2011, s. 125). Otelde konaklayan
toplant1 gruplarinin; toplanti salonunun ve ortak alanlarin kullanigliligi, spa-havuz-spor salonunun yeterliligi,
sunulan 6zel ikramlar ve hediyeler, gala geceleri, konserler, gezi programlari, uygun fiyatli konaklama,
calisan iletisimi, yemek-icecek lezzeti ve ¢esitliligi, oda konforu ve temizligi, ticretsiz internet erisimi,
giivenlik, gezi programlari gibi hizmetler bekleyebilmektedirler. “Yiiksek katilimci profiline sahip toplanti
gruplarinin, tatil amaglh gelen turistlerle ulasim, konaklama, yemek, ikram, eglence gibi ayn1 hizmetlerden
faydalandiklar1 goriilse de toplanti turizminin malzeme ve teknolojik kaynaklar, uzmanlagsmis personele daha
fazla ihtiya¢ duyulmasi agisindan farklilik gosterdigi ifade edilmektedir’ (Gregori¢ vd., 2016, s. 199). Bu
nedenle toplantt gruplarinin daha farkli veya teferruatli beklentileri olabilmektedir. Bu beklentilerin
karsilanmas1 ve eksikliklerin giderilmesiyle toplanti misafirlerinin memnuniyet seviyelerinin artirilmasi
hedeflenmektedir. Ciinkii tatmin olan bu misafir gruplar1 tekrar kongrenin ayni yerde yapilmasini arzu
edebilir, sonrasinda ailesi ve arkadaglari ile birlikte tatil amagli gelebilir veya baskalarina tavsiyelerde
bulunabilir.

Yukaridaki bilgiler ¢ercevesinde bu c¢alisma, toplanti gruplarimin hizmet kalitesine yonelik
beklentilerinin tespit edilebilmesi amaciyla, hizmet kalitesine iliskin belirlenen kriterler cercevesinde nitel
aragtirma yontemiyle sekillenmistir. Boylece toplanti gruplarinin hizmet kalitesi karsisindaki beklentilerinin,
otellerin pazarlama uygulamalarina nasil yon verecekleri hususunda sektore ve akademiye 6neriler sunulmasi
acisindan 6nem tasimaktadir. Bu dogrultuda, kongre turizmi ve hizmet kalitesi konularina yonelik literatiir
taramasi1 yapilmistir. Bu kapsamda Antalya Belek Turizm bolgesinde faaliyet gosteren bes yildizli bir otel
isletmesine kongre ve fuar vb. amaglarla gelen toplanti gruplarindan yar1 yapilandirilmig gériisme formu ile
toplanan veriler nitel yontem araciligi ile analiz edilmistir. Ulagilan sonuglar baglaminda g¢ikarimlarda
bulunarak otel isletmeleri, turizm organizatorleri ve akademisyenler i¢in pratik oneriler sunulmustur.

2. KONGRE/TOPLANTI TURIZMi

Turizm sektoril, istihdam yaratmasi ve gelir saglamasi agisindan en 6nemli ve en hizli biiyliyen
sektorlerin basinda gelmektedir (Yildiz, 2019, s. 67). Kongre turizmi; kisilerin daimi konakladiklar1 veya
calistiklar1 yerler diginda bir araya gelerek fikir aligverisinde bulunduklari ayni zamanda konaklama, gezip,
eglenme ve dinlenme faaliyetlerini de dahil eden bir bitini ifade etmektedir. ‘Cesitli turizm
alternatiflerinden biri olan kongre turizmi, bir iilke veya bdlgenin milli gelirinin olusmasinda énemli bir rol
oynamakta, diger is seyahati tiirlerine gore daha biiyiik bir ekonomik etki saglamakta (Nyurenberger vd.,
2019, s. 237) ve ilkenin sahip oldugu kiiltirel ve dogal zenginliklerin tanitiminda biiyiikk avantaj
saglamaktadir’ (Aksu vd., 2004, s. 46). Kongre turizmi, giiniimiizde en hizli gelisen ve en kazangli turizm
sektorlerinden biri olup (Silerova vd., 2013, s. 79) ozellikle 20. yiizyihn son yirmi yilinda hizlanmis ve
bliyiik istthdam imkani saglayarak bliylik gelirler saglamaya baslamistir (Akova ve Baynazoglu, 2012, s.
359).

Kongre/toplant1 turizmi kapsaminda konferanslar, seminerler, sempozyumlar, panel, fuar gibi farklh
tirler bulunmaktadir. Bu etkinliklere bazi ¢alismalarda genel olarak “toplant1” ismi verildigi de
goriilmektedir (Aksu vd., 2004, s. 45). Toplantilar kapsamu itibariyla ulusal veya uluslararasi diizeyde
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gerceklestirilebilmektedir. Turizm sektoriiniin 6nemli bir pargasi olan ve kisaca MICE (Meetings, Incentives,
Congress/Conventions and Exhibitions) olarak adlandirilan kongre/toplanti turizmi kapsaminda misafir/turist
grubunun ve organizasyonun belirlenmesi, transfer ve tasimacilik hizmetleri, konferans 6ncesi ve sonrasi tur
firsatlarinin tanimlanmasi, konaklama yapilacak bolge ve yerin belirlenmesi, konferans, sergi, kongre vb.
organizator hizmetleri, karsilama, konaklama, yiyecek-icecek hizmetleri, sosyal program akisinin
belirlenmesi, gorsel, isitsel vb. hizmetler ve teknik destegin saglanmasi, misafir/turistin geri doniisiiniin
saglanmasi1 gibi faaliyetler ele alinmaktadir (Mistilis ve Dwyer, 2013, s. 57). MICE turizm faaliyetleri,
ekonomik getiri ve avantajlar noktasinda diger turizm organizasyonlarina gére oldukg¢a karli olup (Sahin vd.,
2017, s. 23) turizm gelirleri, diinya turizm geliri ortalamalarinin {izerinde olan gelismis iilkelerin MICE’1n
oneminin farkinda olduklar1 gériilmektedir (Kasagranda vd., 2017, s. 75). Kisacast is seyahatleri kapsaminda
ele alinan, llkeler arasindaki iliskilerin gelismesini ve isletmelerin motivasyon seviyelerini arttirmayi
amaclayan MICE turizm departmanlarinin organizasyon ile ilgili tiim siire¢lerden sorumlu olduklar
sOylenebilir.

Kongre turizminin, konaklama igletmeleri ve destinasyonlar i¢in sezonu uzatici etkisinin yani sira
istthdam olanaklarin1 ve turizm gelirlerini artirmasi, il genelindeki tesislerin tanitilmasi gibi ekonomik,
kiiltiirel ve sosyal alanlardaki olumlu etkileri sebebiyle Tiirkiye’de 6nemi giderek artmaktadir (Yozcu ve
Icoz, 2010, s. 106). Tiirkiye, Avrupa iilkelerine yakinlig1, birinci simif otel konaklama ve konferans tesisi
zenginligi, kolay ulasim, g6z alict dekorlar ve egsiz manzara cazibesi, iklim ve diigiikk maliyet avantaji gibi
cografi konumu ve tarihi Gzelliklerinden dolayr en ideal iilke konumundadir (T.C. Kiiltiir ve Turizm
Bakanligi, 2023). Kongre turizmi agisindan oteller konaklama imkéanlar1 ve kapasiteleri ile biiyiilk 6nem
tasimaktadir. Bu agidan Istanbul, Antalya ve Izmir illeri biiyiik bir potansiyele sahiptir (Akova ve
Baynazoglu, 2012, s. 359). Ozellikle Avrupa’daki diger ©nemli kongre merkezleri gz Oniinde
bulunduruldugunda elverigli iklim kosullar1, dogal turizm ¢ekicilikleri, yakin ¢evredeki tarihi ve arkeolojik
cazibe merkezleri, altyap1 faaliyetleri, ulasim imkéanlari, havayolu baglantilari, genis eglence yelpazesi ile
turizmde diinyada bir marka kent haline gelen “Antalya” kongre turizmi agisindan cezbedici, avantajl,
rekabet dstiinliigii olan bir sehir olarak degerlendirilmektedir. Antalya’daki biiyiikk oteller ulusal veya
uluslararas1 pek ¢ok kongreye/toplantiya ev sahipligi yapmaktadir. Ozellikle Antalya Belek’teki oteller ve
tatil koyleri kongre/toplanti turizmi agisindan olduk¢a onemlidir (Timor, 2011, s. 139). Bununla birlikte
turizm sezonunu uzatma ve yil icerisinde atil donemleri kullanarak turizmi canlandirma agisindan da
kongre/toplant1 turizmi ayrica 6nem tagimaktadir.

Kongre/toplant:1 turizmi; yeni teknolojilerden haberdar olmak, belirli bir konu veya alani tanitmak,
acik tartigma yapmak, kisilerin uzmanlik gerektiren bilimsel konularda veya mesleki alanlarda bilgi aligverisi
yapmak, ayni meslekten kisilerle tanigmak, kongre/toplanti vesilesi ile yeni yerler gérmek, eglenmek ve
dinlenebilmek gibi amagclar dahilinde diizenlenmektedir. Dolayis1 ile kongreler/toplantilar, farkli alanlardan
ve farkli iilkelerden bireyleri bir araya getiren, ¢esitli ilgi alanlar1 iizerinde tartismaya ve bilgi edinmeye izin
veren, ticari veya ticari olmayan, saatlerce veya giinlerce siirebilen bir tiir is etkinligi olarak
degerlendirilmektedir (Susi¢ ve Moji¢, 2014, s. 516). Sirketler arasindaki birlesmelerin ve is iliskilerinin
uluslararasi bir boyut kazanmasi, bilimsel ve teknolojik gelismelerin hiz kazanmasi, konaklama ve katilim
ticretlerinin bazi durumlarda bagli olunan kurum ve kuruluslar tarafindan kargilanmasi veya sirketlerin
toplantilar i¢in yapmus olduklari harcamalarin vergiden disiilmesi gibi sebepler kongre turizmini
kolaylastirmakta ve bireyleri kongre turizmine tesvik etmektedir (Cizel, 1999, ss. 18-19). Kongre turizmine
dahil olan genellikle belli bir alanda uzmanlasmis yiiksek katilimcilardan olusan bu toplanti gruplari
tarafindan otel isletmeleri ve organizasyon sirketlerinin is birligi ile st diizey hizmet Kkalitesi
beklenmektedir.

3. HIZMET KALITESI

Hizmet kalitesi, miisteri memnuniyetini etkileyen ve miisteri sadakatini arttirmaya yardimei olan en
onemli faktorlerden biri olup otel isletmelerinde daha yiiksek diizeyde miisteri memnuniyeti igin itici bir gii¢
olarak hayati rol oynamaktadir (Masrurul, 2019, s. 139). s ag1 olusturma, gezip gérme, dinlenme, eglenme,
yeni kiiltiirler ve yeni insanlar tanima amaciyla gerceklestirilen bu tiir organizasyonlarda toplant1 grup
misafirlerinin ulasim, konaklama, iklim kosullari, yiyecek-icecek Kalitesi, 6zel ikramlar, oda konforu,
temizlik, spa-havuz-spor salonu olanaklari, ortak alan dizayni, giivenlik, mimari yapi, toplantt salon
kapasitesi, internet erisim hizi, rekreasyon faaliyetleri, yerel halkin samimiyeti, ¢alisan davramislari, hizmet
ortaminin elverisliligi, kullanilan ekipmanlarin diizgiin ve etkin bir sekilde ¢aligmasi gibi pek ¢ok unsuru goz
ontinde bulundurabilmektedirler.
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Kongre turizminin gelismesi, katilimcilarin ve organizatorlerin ihtiyaglarmi karsilayacak yiliksek
kalitede kongre hizmeti sunulmasina baghdir. Kongre katilimeilari dogruluk, giivenilirlik, kalite, konfor, hiz,
uygunluk, esneklik, 6zgiinliik, yaraticilik ve yenilik¢ilik etiketi dogrultusunda hizmet beklemektedirler.
Bunlar her kongrede olmasi gereken temel ilkeleri ifade etmektedir (Susi¢ ve Moji¢, 2014, s. 514). Bununla
birlikte, bir otel icerisinde veya otele ait bir alanda sadece toplant1 amaciyla tasarlanmus, toplantilara elverisli
olacak bi¢imde yeterli ve gerekli donanima sahip konferans salonlar1 bulunmak durumundadir (Timor, 2011,
S. 135). Kuo vd. (2010) Tayvan’da diizenlenen uluslararas1 kongrelerde toplanti turizmine katilan kisilerin
memnuniyetlerini degerlendirdikleri bir calismada, katilimcilarin memnuniyetinin otel konaklama, ulasim,
restoran, tur, gezi ve eglence gibi ¢ok gesitli segmentlere bagli olduguna dikkat ¢ekmislerdir. Arastirmacilar,
otel hizmetlerinin kongre turizminin basarisi i¢in kritik bir 6neme sahip oldugunu ve bu Kkisilerin
memnuniyet diizeylerini dogrudan etkiledigini belirtmislerdir. Bununla birlikte konaklamanin kalitesi,
yardimseverlik, esneklik, calisan farkindaligi, dil ve organizasyon becerileri ile beklenmedik sorunlar1 ¢6zme
ve etkinliklere katilanlarin 6zel isteklerini karsilama becerileri de memnuniyet derecesini etkileyen unsurlar
arasinda yer almaktadir (Kasagranda, 2017, s. 78). Turizm isletmeleri, saglanmis olduklar1 yiiksek kaliteli
hizmet ve miisteriye sunmus olduklart deger ile birlikte turist memnuniyetine bagl olarak miisteri sadakati
olusturmaya 6zen gostermektedirler (Selvi ve Ercan, 2006, s. 159). Ciinkii misafirler bir destinasyonu veya
deneyimledikleri bir otel isletmesini, tatmin edici bir deneyim olarak algiladiklarinda/memnun kaldiklarinda
gelecekte ayni tesisi ziyaret etme davramisi gosterebilmektedirler (Artuger ve Sahin, 2020, s. 2452; Raza vd.
2012, s. 788). Tatmin olan bu misafirler ayn1 zamanda ¢evresine ya da ¢evrimi¢i topluluklarda agizdan agiza
olumlu reklamlar yaparak (Silik ve Unliiénen, 2018, s. 333; Oliveira vd., 2020, s. 11) pazarda yer alan
potansiyel misafirlerin ilgili destinasyonu tercih etmelerinde (Cetinséz ve Artuger, 2013, s. 208) ya da
destinasyona yonelik sadakat seviyelerini etkilemede ydnlendirici olabilmektedirler (Ozogul ve Ozel, 2015,
S. 140). Yapilan arastirmalarda Albarq (2014) cevrimici agizdan agiza iletisimin turistlerin seyahat etme
niyetleri lizerinde olumlu bir etkisinin oldugu sonucuna varmustir. Asik (2014) ise turistlerin yaridan
fazlasinin otele arkadag ve akraba tavsiyesi ile geldiklerini belirtmislerdir.

Kalite i¢in kullanilan hizmet kalitesinin net bir tanimi konusunda farkli goriisler bulunmaktadir
Parasuraman vd. (1985), “Miisteri tarafindan algilanan hizmet kalitesini, miisteri hizmetleri algilar1 ve
beklentileri arasindaki tutarsizligin derecesi ve yonii” seklinde tanimlamislardir. Zeithaml (1988)’a gore
hizmet kalitesi, bir hizmetin parlaklig1 veya miitkemmelligi olarak tanimlanmaktadir. Buna gore, bir varligin
biiyiik dl¢iide degerinin bir alic1 tarafindan degerlendirilmesi olarak “algilanan hizmet kalitesi” iizerine vurgu
yapmaktadir. Roy vd. (2008), hizmet kalitesini miisteri tarafindan bir hizmetin genel Ol¢liimii olarak
tanimlamislardir. Ghylin vd. (2008), hizmet kalitesinde isletmelerin, daha yiiksek miisteri memnuniyeti ile
sonuglanan ustiin kalite diizeyinde hizmet sunma konusunda yetkin olacaklarini belirtmiglerdir. Parasuraman
vd. (1998)’de hizmet kalitesini SERVQUAL 0lgegi ile agiklamaya caligmistir. Asubonteng vd. (1996)’ye
gore, SERVQUAL o6lcegi hizmet kalitesini tiiketici tarafindan algilandigi sekliyle degerlendirmek igin
planlanmakta ve genel hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde miisterilerin beklentileri hesaplanmaktadir.
Cronin ve Taylor (1992), SERVQUAL modelinden “beklenti” unsurunu ¢ikarmis ve hizmet kalitesini tahmin
etmek i¢in yalnizca “performansi” degerlendiren SERVPERF adl 6lgegi gelistirmiglerdir. Minh vd. (2015),
SERVPERF, SERVQUAL 6l¢eginden neredeyse yiizde 50 daha az maddeye sahip oldugu i¢in daha gelismis
kabul etmislerdir. Parasuraman vd. (1985, 1988), hizmet kalitesini miisterilerin hizmeti nasil algiladiklarina
dayali olarak dlgmiistiir. Burada performans miisteri beklentisini astiginda hizmet kalitesi yiiksek olarak
derecelendirilmekte ve performans beklentinin altina diiserse kalite diisiik olarak smiflandirilmaktadir.
Gronroos (1984), Parasuraman vd. (1985, 1988), Cronin ve Taylor (1992), Dabholkar vd. (1996)’ye gore
hizmet kalitesinin Ol¢iilmesinde kullanilan birgok hizmet kalitesi modeli bulunmaktadir. Boyle bir model
yaratmaya yonelik ilk c¢aba, fonksiyonel ve teknik boyutlara dayali olarak Gronroos (1984) tarafindan
yapilmigtir. Hizmet kalitesi Ol¢iimiiniin en eski kaydedilen modeli Gronroos (1984) tarafindan gelistirilmis
olup, burada hizmet kalitesi teknik veya sonug yonleriyle baglantili 6zellikler ve siire¢ veya islevsel ile ilgili
yonler acisindan agiklanmaktadir (Kang ve James, 2004; Balasingh vd., 2006; Laroche vd., 2004).
SERVQUAL olgeginde yer alan boyutlarin tanimlari su sekildedir (Parasuraman, 1988, s. 39):

o Somut Ozellikler: Gozlenebilen fiziksel 6gelerdir. Fiziksel ozellikler kavrami; calisanlar,
araclar ve iletisim 6gelerini igermektedir.

e Giivenilirlik: S6z verilen hizmetlerin dogru ve giivenilir bir sekilde iletilmesidir. Bu husus,
fiyatlandirma, teslimat ve sikayetlerin ele alinmast ile ilgili olarak yerine getirilmesi gereken
taahhiitleri icermektedir.
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e Heveslilik: Tiiketicilere hizli bir sekilde yardimci olma coskusudur. Bu yon, iyimser hizmet
bakis ac¢isim1 savunurken, c¢alisanlarin miisteri taleplerine ve sikayetlerine de dikkat
etmelerini gerektirmektedir.

e Giiven: Calisanlarin farkindaligt ve nezaketi ile giiven ve itimat gosterme kapasitelerini
icermektedir.

e FEmpati: Hizmet saglayicilar tarafindan tiiketicilerine gosterilen 6zen ve 6zel ilgi tutumunu
acgiklamaktadir.

SERVQUAL o6l¢lim aracinin turizm sektoriindeki yerini agiklarken Zhao ve Di Benedetto (2013),
turist memnuniyetsizligi sorununu aragtiran ve yeni turistleri cekmeye veya tekrar ziyaret etme niyetlerini
saglamaya yonelik hizmet kalitesi roliinlin cok énemli oldugunu 6nermektedirler. Turizm alaninda calisan
akademisyenler, birinci smif hizmet sunmanin basarinin en zorunlu yonlerinden biri oldugunu ifade
etmislerdir (Atilgan vd., 2003). Hudson vd. (2004), turizm sektoriindeki hizmet kalitesinin giderek daha fazla
tartisildigini ve turizmdeki galigmalarin gogunun hizmet kalitesini degerlendirmek i¢in SERVQUAL aracini
kullandigin1 ortaya koymuslardir. Bu model, spor turizmi (Kouthouris ve Alexandris, 2005), havayolu
turizmi (Pakdil ve Aydin, 2007) ve yiyecek-igecek (Qin ve Prybutok, 2008) gibi turizm sektoriinlin farkli
sektorlerinde hizmet kalitesini 6lgmek i¢in birgok kez kullanilmistir. Bununla birlikte Fick ve Ritchie (1991),
SERVQUAL aracini otel, havayolu, kayak ve restoran olmak iizere dort turizm hizmet sektoriinde Slgmiis ve
Olgegin turizmdeki tiim sektorler i¢in gegerli olmadigimi bulgulamiglardir. Buradan hareketle, otellerde
hizmet kalitesinin SERVQUAL 6l¢iim modeli ekseninde degerlendirilmesinin miimkiin oldugu goériilmekte
ve bu gercevede yapilacak arastirmalarin belirli periyotlarda tekrarlanmasi 6nem arz etmektedir.

4. ARASTIRMA

Literatiirde hizmet kalitesi konusunun farkli bakis agilariyla ele alinmasi ve yapilan her ¢aligmada
farkli sonuclara ulasilmasindan dolayr konunun diizenli olarak arastirilmasi gerekliligi ortaya ¢ikmaktadir.
Buradan hareketle, bu arastirmada nitel yontem kapsaminda analizler yapilarak literatiire katki sunulmasi
amaglanmistir. Nitel arastirma siirecinde arastirmacilar, kesfedici bir bakis agisiyla, bireylerin algilari,
duygulari, deneyimleri, diistinceleri gibi her bireyde degiskenlik gosterebilecek 6znel veriler iizerinden
hareket ederek yani kii¢iik parcalari birlestirerek biiylik resme ulagmaya ¢alismaktadirlar (Giirbiiz ve Sahin,
2017, s. 405). Toplant1 turizmine katilan misafirlerin hizmet kalitesi algilarinin 6znel veriler tizerinden
degerlendirilmeye calisildigi bu arastirmada nitel arastirma siireclerinden yararlanilmistir. Bu yoniiyle
oncelikle aragtirmanin amaci net bir sekilde ifade edilmeye caligilmig, arastirma amaci ekseninde kuramsal
ger¢eve tanimlanmis, arastirma amacina bagli kuramsal yapiyr temsil edecek bir drneklem belirlenmis,
belirlenen 6rneklemden goriismeler araciligiyla veriler toplanmistir. Verilerin degerlendirilmesiyle birlikte
bulgular betimlenmis ve yorumlanmistir (Y1ldirim ve Simsek, 2003, ss. 51-59).

Bu calisma igin Siileyman Demirel Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler Etik Kurulu’ndan
25.10.2022 tarihli ve 137-5 say1l1 etik kurul onay1 alinmustir.

4.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Kongre/toplanti turizmi, turizm sektoriiniin belli donemlere sikismis olan yapisini ve mevsimsel
Ozelliklerinin getirdigi dezavantajlarin1 en aza indirgemek i¢in Onemli bir alternatif turizm sekli olarak
degerlendirilmektedir. Ozellikle Antalya bdlgesindeki tiim otellerin sezonu uzatmak veya on iki ay boyunca
faaliyetlerini  siirdiirebilmek i¢in siirekli alternatif etkinlikler arayisinda oldugu bilinmektedir.
Kongre/toplant1 turizminde belirli bir dalda, uzmanlik gerektiren bir konuda veya belirli meslek grubunu
bilgilendirmek amaciyla gerceklestirilen organizasyonlar yapilmaktadir. Bu etkinliklerin yapilabilmesi i¢in
otellerin gerek salonlarini gerekse ekipmanlarini belirli periyotlarda gozden gecirmeleri icap etmektedir.
Hizmet kalitesinin belirlenmesinde hangi faktorlerin misafirler tarafindan daha 6ncelikli oldugu diizenli
olarak arastirilmasi gerekmektedir. Bu nedenle hizmet kalitesinin Olglimiine yonelik yapilan her galisma
kendi icerisinde farkli diizeyde katki sunmasi acisindan énem tasgimaktadir. Ozellikle turizm sektdriiniin
insan odakli orgiit yapist hizmet kalitesinin 6nemini daha da ortaya g¢ikarmaktadir. Bu g¢ercevede bu
arastirmanin 6nemi daha fazla 6n plana ¢ikmaktadir. Arastirmanin énemi kapsaminda da bu arastirmanin
amaci, kongre/toplant1 turizminde misafirlerin hizmet kalitesi algilarinin nitel yontem araciligi ile
arastirilmast ve hangi hizmet kalite boyutlarinin 6n plana ¢iktiginin belirlenmesidir. Bununla birlikte
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katilimcilarin  bu toplantilardan beklentileri ve bu toplantilarin is siireglerine etkileri belirlenmeye
caligilmistir.

4.2. Veri Toplama Araci

Arastirma kapsaminda veri toplamaya yonelik nitel yontem benimsenmistir. Buna goére veri toplama
araci olarak yar1 yapilandirilmis bir soru formu kullanilmistir. Literatiirdeki ilgili ¢alismalarin incelenmesi,
nicel oOlceklerin degerlendirilmesi ve kongre/toplantt turizminde hizmet kalitesi Ozelinde yer alan
calismalarin incelenmesiyle bir soru havuzu olusturulmustur. Soru havuzu arastirma oncesinde detayli bir
sekilde ele alinarak aragtirma amacina uygun sorular belirlenmis ve arastirma kapsamina uygun olacak
sekilde ti¢ adet demografik soru, sekiz adet kongre/toplant1 turizminde hizmet kalitesini belirlemeye yonelik
sorular olmak {izere toplamda on bir sorudan olusan soru formu ortaya ¢ikmustir. Olusturulan soru formu ile
katilimcilarla yliz yiize gorlismeler yapilmis ve derinlemesine goriisme yoluyla sorular sorulmustur.
Katilimcilarin kisa cevaplar vermelerinin 6niine gecgilmesine yonelik gerektiginde katilimcinin diisiincesinin
netlestirilmesine ve derinlemesine bilgi alinabilmesi i¢in “neden, nasil, ne gibi” sorular yoneltilmistir.
Goriisme formunun gegerlilik ve gilivenilirligini saglamaya yonelik daha onceden kongre/toplanti turizmi
deneyimi yasamig ii¢ akademisyen ile goriisiilerek bir pilot calisma yapilmigtir. Pilot ¢alisma ile ilgili
akademisyenlerden geri bildirimler alinmig, buna goére goriisme formunda diizenlemeler yapilmustir.
Goriisme formunun nihai sekli alaninda uzman oldugu diisiiniilen farkli iki akademisyen ile kongre/toplanti
turizminde 6ncii olan bir otelin yetkilisinden alinan gorislerle veriler toplanmaya hazir hale gelmistir.

4.3. Veri Toplama Siireci

Aragtirmada veri toplama siireci yar1 yapilandirilmis form ile gerceklestirilmistir. Veri toplanmasina
yonelik Tirkiye’nin 6nemli turizm merkezlerinden biri olan Antalya Belek’te bulunan 5 yildizli zincir bir
otel secilmistir. Verilerin toplanmasi ancak otelden alinacak izin ile gerceklesebilecek olmasindan dolayzi,
arastirma yapilacak otelin Misafir iliskileri Departmaninin yoneticisinden izin alinarak goriismeler
gerceklestirilmistir. Alinan izinde otelin isminin herhangi bir sekilde kullanilmamasi, misafirlere rahatsizlik
verilmemesi ve arastirmada elde edilecek sonuglarin otel yonetimi ile paylasilmasi alinan izinin 6n kosulunu
olusturmustur. Bu nedenle otel isminin paylagilmasinin istenilmemesinden dolayr akademik etik
cer¢evesinde aragtirmaci tarafindan otelin ismi gizli tutulmusgtur. Ayrica arastirma sonuglarinin otel yonetimi
ile paylasilmasi aragtirma sonuglarinin yaygin etkisinin artirilmasi agisindan 6nem tagimaktadir.

Aragtirmada misafirlerin rahatsiz edilmemesi 6n kosulundan dolay1 6zellikle misafirlerin sohbet
etmeyi istedikleri zaman dilimleri secilmis, arastirma hakkinda kisa bir 6n bilgi verilmesinin ardindan
aragtirmaya katilmaya gonillii olan katilimcilarla arastirma gergeklestirilmistir. Goriismelerin  sohbet
ortaminda yapilmasindan dolay1, goriisme siireleri 15-30 dakika araliginda gergeklestirilmistir. Gorligmelerde
elde edilen veriler ses kayit cihazi kullanilmadan not alinarak kaydedilmistir. Baz1 goriismelerdeki not alma
stireci, goriisme esnasinda kisaltmalar ve hatirlatma notlarinin kullanilmasindan dolay1 goriisme bittikten
sonra da devam etmistir. Arastirmada toplam 30 kisi ile yiiz ylize goriisme yapilmistir. Kongre/toplanti
turizminin genellikle ilkbahar ve sonbahar aylarinda yogunlagsmasi nedeniyle, veri toplama siireci Kasim
2022°de gerceklesmistir. Goriisme siirelerinin uzun siirmesi, kongre/toplanti turizmi misafirlerinin otelde az
kalmalar1 ve toplant1 haricindeki zamanlarda goriismelerin yapilabilmesi, arastirmacinin otelde arastirma igin
belli saatler kalabilmesi gibi nedenlerden dolay1 veri toplama siireci yaklasik bir aylik zaman1 almustir.

4.4. Verilerin Analizi

Verilerin analizi i¢in nitel analizde bircok baglantiyr goérebilmeye ve goriismelerin igerigindeki
bilgiyi veriye doniistiirebilmeye ydnelik icerik analizi kullanilmugtir. igerik analizi belli {istiinliikler
tasimaktadir. Bu kapsamda igerik analizi incelenen igerigin arastirmanin amacina uygun sunulmasi, tekrar
etme sikliklarinin kullanilarak temalarin ortaya ¢ikmasi ve temalara gore tanimlamalarin yapilarak analiz
edilmesine imkan tanimaktadir (Spencer vd., 2003, s. 200). Ayrica igerik analizi verilerin kodlanmasinda,
kodlanan verilerin nicel sonuglara donistiiriilmesinde ve nihayetinde yorumlanmasinda agiklayici bir
yaklasim olarak degerlendirilmektedir (Vaismoradi vd., 2003, s. 400). Arastirmada kodlarin gorsel ¢iktilar
olusturmasina yonelik kodlarin yogunlugunun ve kodlar arasindaki iligkilerin goriilebilmesi agisindan desifre
edilerek elde edilen goriisme formlart MAXQDA 2022 nitel analiz paket programina aktarilmistir. Nitel
yontem benimsenerek yapilan arastirmalarda bir program kullanilmasi arastirmanin giivenirligini artirdigina
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yonelik c¢ikarimlar bulunmaktadir (Kus Saillard, 2010, s. 17). Arastirmada literatiirde hizmet kalitesine
iligkin yapilan nicel arastirmalarda siklikla kullanilan ve Parasuraman vd. (1988) tarafindan Onerilen
“SERVQUAL Hizmet Kalitesi Olgegi”nin boyutlar1 hizmet kalitesi temalar1 olarak kullanilmistir. Bu dlgek
boyutlarinin aragtirmanin temalar1 olarak kullanilmasinin nedeni, tema belirleme calismalarinda olgekle
belirtilen boyutlarla hemen hemen ayni temalarin ortaya ¢ikmasidir. Bu ger¢evede gelecekte bu alanda
yapilacak karma caligmalara 151k tutmak amactyla bu 6l¢egin boyutlarinin tema olarak kullanilmasina karar
verilmistir. SERVQUAL Hizmet Kalitesi Olgeginin boyutlari; somut dzellikler (hizmet sunumundaki tesis,
arag-gerec, calisan goriiniimii), giivenilirlik (hizmetin dogru ve giivenilir sekilde yerine getirilmesi),
heveslilik (misafire yardimci olma, hizli hizmet verme istekliligi), gliven (¢alisanlarin bilgili ve nazik
olmalari, misafire gliven duygusunu hissettirebilmeleri), empati (isletmenin kendisini misafirin yerine
koyarak misafire bireysel dikkat ve kisisel ilgi gdstermesi) olacak sekilde bes boyuttan olusmaktadir. Analiz
icin tiim goriisme formlart MAXQDA paket programina aktarilmig ve goriisme formlar1 belirlenen bes tema
cercevesinde veri seti kodlama siirecine tabi tutulmustur. Kodlama, metinlerin sistematik analizlerini ve
belirli siniflamalar1 yapmaya yonelik kullanilan 6nemli bir aragtir (Schonfelder, 2011, s. 21).

5. BULGULAR

Aragtirmanin amacina bagli olarak misafirlere yoneltilen sorulara misafirlerin verdikleri cevaplar
nitel yontemle degerlendirilmistir. Arastirmada elde edilen verilere iliskin bulgular degerlendirilirken
oncelikle katilimcilarin demografik 6zelliklerine yonelik degerlendirmeler yapilmis, ardindan hizmet
kalitesinin araglari degerlendirilmis ve son olarak da arastirmada belirlenen temalar arasindaki iliskiler
iizerinde durulmustur. Tim bulgular katilimecilarin goriismeler sirasinda konular hakkinda verdikleri
bilgilerle desteklenmistir. Kongre/toplanti turizmi misafirlerinin hizmet kalitesine yonelik tasarlanan bu nitel
arastirma kapsaminda aragtirmaya goniillii olarak katilanlarin demografik bilgileri Tablo 1’de gosterilmistir.

Tablo 1. Katilimeilarm Demografik Ozellikleri

Katilmel Kodu | Cinsiyet | Medeni Durum Yas Egitim Durumu Sektor
GM1 Erkek Bekar 43 Lisans Teknoloji
GM2 Kadin Evli 49 Lisans Teknoloji
GM3 Erkek Evli 38 Yiiksek Lisans Teknoloji
GM4 Erkek Evli 45 Yiiksek Lisans Cimento
GM5 Erkek Bekar 45 Lisans Cimento
GM6 Erkek Evli 50 Lisans Elektronik
GM7 Kadin Evli 39 Yiiksek Lisans Elektronik
GM8 Erkek Bekar 40 Lisans Cimento
GM9 Erkek Evli 45 Yiiksek Lisans Elektronik

GM10 Kadin Evli 50 Lisans Cimento
GM11 Erkek Evli 45 Lisans Cimento
GM12 Erkek Bekar 31 Yiiksek Lisans Elektronik
GM13 Erkek Evli 39 Yiiksek Lisans Cimento
GM14 Erkek Evli 45 Lisans Cimento
GM15 Kadin Evli 48 Lisans Elektronik
GM16 Kadin Bekar 32 Doktora Saglik
GM17 Kadin Evli 45 Doktora Saglik
GM18 Kadm Bekar 50 Doktora Saghk
GM19 Erkek Evli 34 Doktora Saglik
GM20 Kadin Evli 34 Doktora Saglik
GM21 Erkek Evli 38 Doktora Saglik
GM22 Erkek Evli 50 Doktora Saglik
GM23 Erkek Bekar 53 Doktora Saglik
GM24 Kadin Evli 45 Doktora Saglik
GM25 Erkek Evli 39 Doktora Saglik
GM26 Erkek Evli 42 Doktora Saglik
GM27 Erkek Bekar 49 Doktora Saglik
GM28 Kadin Evli 33 Lisans Teknoloji
GM29 Erkek Evli 37 Lisans Teknoloji
GM30 Erkek Evli 47 Lisans Teknoloji

Not: Tabloda Katilimc1 Kodunda kisaltma olarak kullanilan GM, Go6niillii Misafirin kisaltmasidir.

Tablo 1 incelendiginde katilimcilarin %66,7’sinin erkek (n=20), %33,3’linliin kadin (n=10);
%26,7’sinin bekar (n=8), %73,3’iliniin evli (n=22) oldugu goriilmektedir. Bununla birlikte katilimcilarin yas

82



dagilimlar1 incelendiginde; %36,7’sinin 39 yas ve altinda (n=11), %46,7’sinin 40-49 yas araliginda (n=14)
ve %16,7’sinin 50 yas ve lizerinde oldugu bulgulanmistir. Aragtirmaya katilanlarin egitim durumlar ise;
%401 lisans (n=12), %40’1 yiiksek lisans (n=12) ve %20’si doktora (n=6) mezunu olarak tespit edilmistir.
Arastirma farkli toplant1 gruplar: tizerine yapildig1 icin de katilimeilarin sektorel dagilimi da incelenmistir.
Buna gore katilimeilarin %23,3linlin ¢imento (n=7) sektdriinde, %16,7’sinin elektronik (n=5) sektdriinde,
%40’ mn saglik (n=12) sektoriinde ve %20’sinin teknoloji (n=6) sektoriinde ¢alistigr goriilmektedir.

Aragtirmada kongre/toplant1 turizmi katilimeilarina hizmet kalitesi algilarini belirlemeye yonelik yar1
yapilandirilmis sorular yoneltilmistir. Katilimcilara; Bu toplantidan beklentileriniz nelerdir?, Bu tiir
toplantilarin isinize etkisinin nasil oldugunu diisiiniiyorsunuz? Toplantinin yapildigi bu otel sizce bu tiir
toplantilar i¢in yeterli midir? Ne gibi eksiklikler tespit ettiniz? Neler beklentilerinizin {izerinde?, Toplantinin
yapildigi bu otelin hizmet kalitesini nasil degerlendirirsiniz? Hizmet kalitesini iyilestirmek icin sizce daha
bagka neler yapilabilir? Toplantinin yapildigi bu otelin yiyecek igecek ¢esitliligini ve kalitesini nasil
degerlendirirsiniz? Yiyecek-igecek hizmetinin iyilestirilmesi igin sizce daha baska neler yapilabilir?
Toplantinin yapildig1 bu otelin odalarini nasil degerlendirirsiniz? Odalar1 iyilestirmek icin sizce daha bagka
neler yapilabilir? Toplantinin yapildigi bu otelin ortak kullanim alanlarini (lobi, havuz, spa vb.) nasil
degerlendirirsiniz? Bu alanlarin iyilestirilmesi i¢in sizce daha bagka neler yapilabilir? Toplanti grubu
haricinde bu otele tatil amacli gelmeyi diistiniir miisiiniiz? seklinde sorular yoneltilmistir. Bu sorular temelde
hizmet kalitesinin temalarina yonelik verecekleri cevaplarla iligkilendirilebilecek sekilde kurgulanmustir.
Diger bir ifade ile bu sorular somut 6zellikler, giivenilirlik, heveslilik, gliven ve empati temalariyla ne kadar
iligkilendirilebildigine yonelik analiz yapilmistir. Arastirmada kullanilan bes tema Sekil 1°de
gosterilmektedir.

Sekil 1. Hizmet Kalitesi Araglari

@]

HizmetKalitesi

Somut dzellikler Gavenilirlik  Heveslilik  Given Empati

Aragtirma kapsaminda kullanilan temalarin ne siklikla kullanildigi ve bu temalarin birbirleriyle olan
iligkilerine bakilmistir. Sekil 2 incelendiginde temalarin yaninda bulunan rakamlar gériigmeler sonucunda bu
temaya ne siklikla deginildigini gostermektedir. Bununla birlikte, temalar farkli kalinliklardaki dogrularla
birbirine baglanmaktadir. Bu dogrularin kalinligi temalarin hangi siklikla birlikte kullanildigina vurgu
yapmaktadir. Bu dogrularin kalinligi da dogrularmm yaninda gosterilen rakamlarla sayisal olarak
gosterilmistir.
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Sekil 2. Temalar Aras: iliskiler

somut OzellFig

A Empati|18)

Given (21)

Sekil 2 incelendiginde; arastirmadan elde edilen goriisme setinde katilimcilarin 29 kez somut
ozellikler temasina, 24 kez giivenilirlik temasina, 26 kez heveslilik temasina, 21 kez giliven temasina, 18 kez
de empati temasia yonelik degerlendirme yaptiklari bulgulanmigtir. Ayrica temalar arasindaki iligkiler
incelendiginde, somut &zellikler temasi ile giiven temasi arasinda 15 kez iliski kuruldugu goriilmektedir.
Bununla birlikte somut 6zellikler temasinin giivenilirlik temast ile 8 kez, heveslilik temasi ile 12 kez, empati
temasi ile de 7 kez iliski kuruldugu anlasilmaktadir. Arastirmaya katilanlarin somut 6zellikler temasi ile ilgili
kullandiklar1 bazi iligkili ifadeler su sekilde yer almigtir:

“...otelin genel alam iyi, otopark sorunu yok. Ancak odalar eski, parkeler kalkmis, oda kartlar:
calismiyor, dolaplarda raf yok, odada agir bir koku var temizlik yapilsa bile giizel kokmuyor. Odaya giden
koridorlardaki halilarda da koku var haliflekslerin degisme zamam gelmis. Temizlik ¢alisanlar: gayet giiler
yiizlii.” (GM1)

“Izgara etinin tadi yavan gibi ve sert. Donmus etlerin lezzeti olmuyor. Baharatl etler lezzetli. Yemek
cesidi ¢cok ama lezzet yok. Benim icin yemek cesitliliginden ziyade lezzeti énemli. Kahvalti ¢esitliligi ve
tiriinlerin tadi gayet giizel.” (GM9)

“Eglence yeterli degil. Partide insanlari daha ¢ok eglendirebilecek giincel miizikler ¢almali. Ayrica
ana restoramin balkon béliimiinde yer bulmakta zorlandik alan biraz daha genisletilse iyi olur. Alakartlar
hem lezzet hem ¢alisanlarin ilgisi acisindan olduk¢a basari. Sabah saat 05:00’e kadar barda oturduk
calisanlar ¢ok ilgilendiler ve hizlyydilar. Gala yemegindeki kurabiyeler ve ¢cerezler gayet taze ve kaliteli idi.”
(GM17)

“...otelde bircok yiyecek-icecek ve sosyallesme alanlarmin olmasi harika. Calisan ilgisi ve giiler
yiizii 10 tizerinden 10 puan. Odaya koyulan beyaz havlular ¢ok yikanmis ve sertlesmis. Haviular
degistirilebilir veya daha kaliteli haviular kullamlabilir.” (GM27)

“Toplanti salonunun fiziksel sartlari, salon dizayni ve genisligi gayet iyi. Ikramlarin kalitesi ve
cesitliligi de ¢ok hosumuza gitti. Sabah kahvalti yapma imkanimiz olmadiginda toplanti salonuna koyulan
ikramlardan yararlanabiliyoruz.” (GM30)

“Sunuma hazirlandigimiz igin ortak alanlarda elektrik prizlerinin fazla olmasi ve rahathikla
ulasabilecegimiz yerlerde olmast isimizi kolaylastirdr.” (GM3)

“Uzun yoldan geldigimiz icin takim elbiselerimiz kirigabiliyor. Bu yiizden toplanti gruplari igin
odalarda iitii konseptinin olmasi sart. Zamammiz degerli oldugu icin iitiiniin oda servisi ile gelip gitme
stiresini beklemek istemiyoruz.” (GM26)
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Guvenilirlik temasinin giiven temasi ile 5 kez, empati temasi ile 6 kez, heveslilik temasi ile 2 kez
iliski kuruldugu goriilmektedir. Bu kapsamda aragtirmaya katilanlarin giivenilirlik temasi ile ilgili
kullandiklar1 bazi iligkili ifadeler su sekilde yer almstir:

“Garson arkadagslar ve diger calisanlar genel olarak giiler yiizlii. Iskele bari teras bara gére daha
hareketli. Hem alkol agisindan daha zengin hem de servis agisindan daha hizli. Plajda posette soguk
limonata dagitma uygulamasi ¢ok giizel diisiiniilmiis. Yalmizca igeride plastik bardak kullanmak yerine,
disarida da cam bardak kullamilabilir. Ciinkii cam bardakta i¢gmek daha zevkli oluyor.” (GMT)

“Self-servis olayr kirilnug giizel olmug, Servis ozellikle patenli garsonlar sayesinde gayet hizli, tiim
calisanlar giiler yiizlii ve ¢éoziim odakli.” (GM19)

“Sabahin erken saatlerinde temizlikle ugrasan kat gorevlilerinin kendi aralarinda bagirarak
konusmalar: ve temizlik araba sesleri bizi uykumuzdan uyandwdi. Bu durumdan ¢ok rahatsiz olduk.”
(GM26)

“Temizlik yapilirken balkon temizlenmiyor, detayli temizlik yapilmiyor ve kat goreviisi temizlik
bezlerini veya pegetelerini lavaboda birakp gidiyor.” (GM12)

“Sevdigim bir taytim vardi. Odadan ¢ikarken yatagin iizerine birakmigtim eminim ancak
dondiigiimde yerinde yoktu.” (GM15)

“...otelin ana kap: girisinde listede adim olmadigi icin giivenlik beni iceriye almadi. Kongre
grubundan oldugumu soylesem de bana inanmadilar. Benden kimligimi aldiklar: taktirde otele giris
yapabilecegimi soylediler. Ben de kimligimi vermek istemedim ciinkii kimlik bir insamn o6zelidir. Bu
davranigi ¢ok yanhg buldum.” (GM29)

“Garsonlarm yaka kartlarinda baskasumn ismi yaziyor ya da isimleri yazmiyor. Garsonlar ile
iletisim kurmakta zorlaniyoruz ve bu durum bize hi¢ giiven vermiyor.” (GM13)

Heveslilik temast i¢in hem giliven temasi ile hem de empati temas: ile 7 kez iligkili cevaplar
verdikleri goriilmektedir. Buna gore arastirmaya katilanlarin heveslilik temasi ile ilgili kullandiklar1 bazi
iligkili ifadeler su sekilde yer almistir:

“...otelin ozel alaminda yemek yiyecektik bugiin birka¢ ¢alisana yerini sorduk bilemedi. Bu ¢ok
biiyiik bir eksiklik. Calisanlara gerekli egitimlerin verilmesi gerekli.” (GM6)

“Teras ve Lobby barda servis daha hizli olabilir. Alakartlarda 10 Kisiden sonra fix menii
uygulaniyor. Herkes ayni yemegi yemek zorunda kaliyor. O zaman birka¢ menii igerisinden yemek
segebilelim yine fix menii olsun.” (GM18)

“Personel ¢ok giiler yiizlii, iyi egitilmis bir personel, ne istersek isteyelim ters bir cevap yok, servis
olduk¢a hizli. Ancak ekstra c¢alisan garsonlar biraz tecriibesiz istedigimiz kokteylleri anlamakta giicliik
cekiyorlar.” (GM21)

“Namaz kilabilmek icin her defasinda resepsiyona gidip bir oda karti almak yerine kongre
gruplarina 6zel kadin ve erkekler igin iki ayrt oda tahsis edilebilir.” (GM24)

“Otel odamda bilgisayarimda sunumuma hazirlanmak istedim. Ancak odada sandalye ve yeterli 151k
yoktu. Bu durumumu belirtir belirtmez ¢alisanlar tarafindan gerekli techizatlar sagland:.” (GM28)

Empati temasimin giiven temasi ile 9 kez iliskili cevaplarda birlikte yer aldiklar1 goriilmektedir. Buna
gore arastirmaya katilanlarin empati temasi ile ilgili kullandiklar1 bazi iliskili ifadeler su sekilde yer almistir:

“Calisanlar genel olarak ilgili ve giiler yiizli. Ancak gece saat 23.00-24.00 gibi bar personelleri
stresten ve yorgunluktan kaynakli ¢ok gergin oluyorlar. Igveren tarafindan calisanlarin ¢alisma saatlerine

dikkat edilmeli.” (GM20)

“Garsonlar terasbarin bize saat 00:00°da kapandigin séylediler ancak 23.40 gibi kendilerinden
icecek istedigimizde kapanisa gectiklerini ve temizlik yaptiklarimi belirttiler. O halde bize dogru bir bilgi
verilsin ki igceceklerimizi onceden alabilelim.” (GM5)

“Sabah ¢ok onemli bir sunumum vardi. Dustan sonra sa¢larimi kurutmak istedim ancak fon makinast
calismadi. Resepsiyonu arayarak durumu izah etmeme ragmen fon makinasi ge¢ geldi. Toplantidaki
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sunumuma ¢ok zor yetistim stres oldum. Bunun iizerine odama oziir mahiyetinde ¢erez ve meyve setupt
gonderilmis bu ince davranis ¢cok hosuma gitti.” (GM16)

6. SONUC VE ONERILER

Turizm sektoriinde hizmet kalitesi; misafir memnuniyeti, tekrar ziyaret niyeti olusturmasi,
memnuniyetin yiiz yiize veya c¢evrimigi araglar araciligiyla baskalarina iletilmesi ve en nihayetinde
isletmelerin siirdiiriilebilirligi agisindan hayati 6nem tasimaktadir. Bu nedenle bu aragtirmada otellerdeki
hizmet kalitesi algisinin kongre/toplant1 turizmi O6zelinde incelenmesi amaglanmigtir. Bu kapsamda
Tiirkiye’nin 6nemli turizm merkezlerinden biri olan Belek/Antalya bdlgesinde bir nitel arastirma yapilmigtir.
Nitel arastirmada kongre/toplant1 turizmi kapsaminda otelde konaklayan kisilerle gériismeler yapilmis ve
hizmet kalitesini agiklamalarina yonelik sorular yoneltilmistir. Goniillii katilimci olan misafirlere yoneltilen
sorularin hazirlanmasinda nitel analize uygun olacak verilerin toplanmasina yonelik sorulara odaklanilmustir.
Arastirmada elde edilen goriisme formlarimin degerlendirilmesinde nicel aragtirmalarda 6nemli bir yeri olan
ve siklikla kullanilan SERVQUAL hizmet kalitesi 6l¢iim modelinin degiskenleri kullanilmistir. Bu
degiskenler arastirmanin temalarini olusturmus ve tiim goriismeler bu temalar iizerinden degerlendirilmeye
alimmigtir. Literatiirde 6nemli bir yeri olan SERVQUAL 6l¢egi degiskenlerinin bir nitel arastirmada
kullanilmasi ve bu temalar c¢ercevesinde misafirlerden dogrudan alinan bilgiler araciligi ile
degerlendirmelerin yapilarak temalar arasindaki iliskilerin izlenmesi, literatiirde benzer sekilde yapilmis
bagka bir ¢aligmaya rastlanilmamasi nedeniyle bu arastirma 6zgiin olarak degerlendirilebilir. Bu y6niiyle bu
caligmanin literatiire katki saglayacagi diistiniilmektedir. Bununla birlikte katilimeilarin bu toplantilardan
beklentileri ve bu toplantilarin is siireglerine etkileri de belirlenmeye galigilmaktadir.

Arastirmada elde edilen sonuglar incelendiginde, katilimcilarin sirasiyla somut 6zellikler temasina,
heveslilik temasina, giivenilirlik temasina, giiven temasina, empati temasina yonelik degerlendirmeler
yaptiklar1 goriilmistiir. Arastirma neticesinde bu bes degiskenden somut 6zellikler ve heveslilik temalarinin
siklikla katilimcilar tarafindan degerlendirildigi goriilmiistiir. Bu sonuglar, somut &zellikler temasinin
kapsamini olusturan otelin fiziki Ozellikleri ile heveslilik temasinin kapsamini olusturan ¢alisan
davraniglarinin hizmet kalitesinde onemli roliiniin oldugunu ortaya koymaktadir. Bir otelin fiziki yapidaki
ozellikleri toplant1 salonundan tutun da misafirlere sunulan konfor, temizlik, erisilebilirlik, dizayn ve dekor,
imaj, odalarin kalitesi, giivenlik, konum, tcretsiz wifi, eglence, ikramlar gibi pek c¢ok olanaklar:1 ifade
etmektedir. Kement vd. (2018) ¢alismasinda otellerin fiziki imkanlarinin ve yapisinin miisteri tatminini
olumlu yonde etkiledigini, miigteri tatminin otel imajini1, tekrar ziyaret etme niyetini ve tavsiye etme niyetini
olumlu yonde etkiledigini ve otel imajinin tekrar ziyaret niyeti ve tavsiye etme niyeti {izerinde olumlu bir
etkisinin oldugunu bulgulamiglardir. Bununla birlikte, hizmet Kkalitesinin heveslilik boyutu altinda
degerlendirilen calisanlar ise her otel isletmesinin belkemigini olusturmaktadir. Calisanlar egitimli, bilgili,
kibar, yonlendirici, yardimsever, pratik ve problem ¢ézmeye yatkin olmalidirlar. Otel isletmelerinde toplanti
gruplariyla kurulan yakin ve birebir iliskiler miisteri memnuniyeti saglanmasi agisindan kilit bir éneme
sahiptir. Bu nedenle ¢alisanlarin, grup misafirlerin otelden beklentilerine yonelik goriislerini almalari, eksik
olan hususlar1 ¢oziime derhal kavusturmalari veya yoneticilerine bu durumu aktarmalari miisteri
memnuniyeti ve sadakati saglanmasi agisindan 6nem arz etmektedir. Tespit edilen eksiklikler karsisinda
kayitsiz kalan veya edinilen bilgiye ragmen higbir sekilde iyilestirmeye gitmeyen veya ¢oziim bulmak igin
cabalamayan otel igletmelerinin sektor icerisinde tutunabilmeleri ve tekrar tercih edilmeleri zor olacaktir.
Aynm zamanda kalabalik bir grup halinde gelen bu kisiler etrafindaki birgok kisiyi de olumsuz yonde
etkileyecektir. Ozer vd. (2015) ¢alismalarinda, ¢alisanlarin bilgili, nazik ve yardimsever olmasinin yaninda
verdikleri sozleri yerine getirmeleri ve bu sdzleri zamaninda yerine getirmelerinin miisterilerin tekrar ziyaret
etme niyetlerini etkiledigi sonucuna ulasmuslardir. Oztiirk ve Seyhan (2005a) calismalarinda konaklama
isletmelerinde hizmet kalitesinin artirilmasina yonelik isgbéren egitiminin Onemine vurgu yapmiglar ve
isgdrenlerin misafir iligkileri konusunda egitilmesi gerekliligi iizerinde durmuslardir. Bu sonu¢ bu aragtirma
sonuclarinda yer alan heveslilik temasi ile oOrtiismektedir. Cilinkii ¢alisanlarin hizmet vermeye hevesliligi
ancak bu konuda alacaklar1 egitimle miimkiin olabilecektir. Ayrica Oztiirk ve Seyhan (2005b) calismalarinda
konaklama isletmelerinde sunulan hizmet kalitesinin SERVQUAL yontemi ile O&lgiilmesine yonelik
yaptiklar1 bagka bir ¢aligmada da Tiirkiye’deki otel isletmelerinin hizmet kalitesi yoniinden eksikliklerini
ortaya koymaktadirlar. Kili¢ ve Eleren (2010) ¢alismalarinda termal otel isletmelerinde hizmet kalitesinin
Ol¢iimiinii SERVQUAL yontemi ile li¢ farkli otelde gerceklestirmisler ve otellerin hizmet kalitesinin bes
boyutta farkliliklarin oldugunu ortaya koymuslardir.
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Literatiirde yapilan c¢alismalar incelendiginde; ilban vd. (2016) termal turizme katilan turistlerin
hizmet kalitesi algilarmin belirlenerek, algilanan hizmet kalitesi boyutlarinin memnuniyet tizerindeki
etkisinin arastirtlmas1 amaciyla yaptiklar1 ¢alismada algilanan hizmet kalitesi alt boyutlarindan giiven ve
empati boyutlarinin miisteri memnuniyeti tizerinde olumlu ve anlamli bir etkisi oldugu, miisteri
memnuniyetinin de davranigsal niyetler iizerinde olumlu ve anlaml1 bir etkisi oldugu sonucuna varmislardir.
Bir bagka ¢alismada Cabuk vd. (2013) otel miisterilerinin imaj ve hizmet kalitesi algilari ile tekrar satin alma
davranislar1 arasindaki iligkiyi incelemeyi amaglamislar, arastirma sonucunda otel miisterilerinin imaj ve
hizmet kalitesi algilar1 ile tekrar satin alma davraniglari arasinda niyetsel bir iliskinin varligina isaret
etmislerdir. Narayan vd. (2009) hizmet kalitesinin boyutlarina yonelik yaptiklari ¢alismada ¢ekirdek turizm
deneyimi (kiiltiirel miras zenginligi, iklim, dogal giizellikler vb.), bilgi, misafirperverlik, fiyat adaleti, hijyen,
huzurlu bir atmosfer, paranin karsihigi, lojistik, gida ve giivenlik gibi on farkli boyuta deginmisler ve elde
ettikleri tim boyutlarin bu g¢alismada kullanilan temalarla ortiistiigii goriilmektedir. Bhat (2012) turizm
sektoriindeki hizmet kalitesini SERVQUAL ile dlgmeye yonelik yaptigi arastirmasinda giivenilirlik ve
heveslilik boyutlarina turizm sektdriinde daha ¢cok 6nem verilmesi gerektigini vurgulamistir. Kiric1 Tekeli ve
Tekeli (2021) c¢alismalarinda SERVQUAL o6lciim modelinin  degiskenlerini e-sikayetler {izerinde
degerlendirerek bir arastirma yapmiglardir. Arastirma sonucunda hizmet kalitesi boyutlari {izerinden 6neriler
sunmuslardir.

Katilimcilarin bu toplantilardan beklentileri ve bu toplantilarin is siireclerine etkileri soruldugunda
katilimcilar genel olarak; network, is gelistirme ve is ortakligi kurmak, giincel sektdrel konular hakkinda
bilgi aligverisi yapmak, sektordeki ¢alisanlari ve yeni firmalar1 yakindan tanimak, yeni yoneticilerle veya tist
segment kisilerle tanismak, dostluk tazelemek, tedarikgilerle bir araya gelmek, eksik olunan konulari
hatirlamak, yeni bilgiler ve iiriinlerden haberdar olmak, teknolojiyi yakindan takip etmek, deneyim
kazanmak, bilgi giincellemesi yapmak, konular iizerinde tartigmak, alaninda uzman duayen kisilerle bir araya
gelmek, akademik puan kazanabilmek, ilim ve irfan sahibi olmak, bilimsel igerikleri en hizli sekilde takip
etmek, yiiz yiize baglantilar ile igleri daha kolay c¢ozmek, gelecege dair trendleri 6grenmek, vizyonu
gelistirmek, reklam yaparak daha fazla katilim saglamak, uzun siirede gerceklestirilebilecek bir is toplantilar
sayesinde kisa siirede halledilerek zaman ve maddiyat agisindan verim saglamak, is ortamindan uzaklagmak,
sosyallesmek, tatil yapmak, rahatlamak, zihni bosaltmak, dinlenmek, moral ve motivasyonu en {ist seviyeye
tagimak gibi olumlu yonde bir katkisinin oldugunu belirtmislerdir.

Toplant1 gruplan ile gerceklestirilen yiiz ylize iletisim sonucunda genel olarak; katilimcilarin
toplantidan dolay1 giindiiz vakitlerinde ¢ok zamanlar1 olmadig1 igin spa, hamam, sauna ve spor tesislerinden
fazla yararlanamadiklar goriilmistiir. Ayrica bu gruplarin genellikle sunum hazirlamak amaciyla bilgisayari
fazla kullandiklar1 i¢in ortak alanlarda prizlerin ulasilabilir alanlarda ve yeterli olmasi ayn1 zamanda odalarda
masa, sandalye, yeterli 11k gibi donanim malzemelerinin olmasina 6zen gosterilmesi gerektigini
belirtmiglerdir. Toplanti grup misafirlerinin 6nem verdikleri bir diger husus ise odalarda iitli olmasi
gerektigidir. Uzun yolculuk sonrasi bavullarda kirigan elbiseler igin iitli yapma ihtiyacinin dogdugu
belirtilerek itii hizmetinin tcretli veya belirli bir zaman dilimi igerisinde kullanilma kisiti getirilmis
olmasindan rahatsizlik duyduklarimi ifade etmislerdir. Bununla birlikte, namaz kilmak isteyen misafirlerin
siirekli resepsiyona giderek seccade talep etmeleri ve odalarina gitmek zorunda kalmalari yerine toplanti
salonuna yakin bir yerde kadin ve erkekler i¢in iki ayr1 odanin tahsis edilmesinin kendilerini memnun
edecegini belirtmislerdir. Dahasi, toplantilar genellikle sonbahar veya kis aylarinda diizenlendigi igin
otomatik sistem mantiginda ¢alisan klimalar yiiziinden, misafirler isinamadiklarini ifade etmislerdir. Son
olarak, toplanti grup misafirlerine bu oteli toplanti haricinde tercih edip etmeyecekleri soruldugunda ise
fiyatin diisiik olmasi halinde bu oteli tekrar ziyaret edebileceklerini ve hizmet kalitesini genel olarak
begendiklerini ifade etmislerdir. Hizmet kalitesi boyutunda oOzellikle calisanlarin birebir ilgisi ve giiler
yliziinden ¢ok memnun kaldiklarin1 da eklemislerdir. Ancak gecenin ilerleyen saatlerinde c¢alisanlarin
stresten ve yorgunluktan kaynakli ¢ok gergin olduklarini belirterek igveren tarafindan caliganlarin ¢aligma
saatlerine dikkat edilmesi hususunda oneri getirmislerdir. Ayrica ¢alisanlarin yaka kartlarinin olmasi ve yaka
kartlarinda kendi isimlerini kullanmalar1 hususunda tavsiyede bulunmuslardir. Genel olarak ¢alisma sonucu
degerlendirildiginde, toplantt gruplarinin, normal misafirlere gore istek ve ihtiyaglar1 daha farkli
olabilmektedir. Kiigiik gibi goriinen ancak grup misafirleri tarafindan 6nem verilen bu hususlara otel
yonetiminin dikkat etmesi 6nem arz etmektedir.

Hizmet kalitesine iligkin literatiir incelendiginde ¢ok sayida calismanin yapildigir gorilmektedir.
Caligmalar ¢ogunlukla nicel arastirmalarla gergeklestirilmis olsa da son donemde &zellikle derinlemesine
aragtirma yapmaya yonelik nitel aragtirmalara bir egilimin oldugu dikkat ¢cekmektedir. Bu aragtirma belirli
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kisitlara sahiptir. Ozellikle arastirmanin kapsami ve amaci diisiiniildiigiinde mutlaka belirli bir gergeve
cizilmesi gerekliligi ortaya ¢ikmaktadir. Nitel arastirmalarin kapsami ve yapist diisliniildiigiinde aragtirma
sadece 5 yildizli bir otelde konaklayan misafirler ile sinirlandirilmigtir. Arastirmanin birden fazla otelde
tekrarlanarak sonuglarin karsilastirilmasi miimkiin olabilir. Bu arastirma 5 yildizli ve her sey dahil sistemin
uygulandig1 bir otelde gergeklestirilmistir. Arastirmanin sehir otellerinde ve/veya farkli statiideki otel
isletmelerinde tekrarlanmasi farkli sonuglar ortaya koyabilecektir. Ayrica arasgtirmada nitel arastirma yontemi
benimsenmistir, nicel ve karma ydntemlerle arastirma sonuglari farklilagtirilabilir. Arastirmada hizmet
kalitesine yonelik bir degerlendirme yapilmistir. Farkli degiskenlerin ilave edilmesi yoluyla farkli amagclar
igeren ¢aligmalarin yapilmasi da literatiire 6nemli katkilar sunabilecektir.

$HF

Bu calisma icin Siileyman Demirel Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler Etik Kurulu’ndan
25.10.2022 tarihli ve 137-5 sayili etik kurul onay1 alinmistir.
Makale ile ilgili notlar Makale arastirma ve yayin etigine uygun olarak hazirlanmustir.

Aragtirmanin tiim siireci makalenin beyan edilen tek yazari tarafindan gergeklestirilmistir.
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