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OZET

Rekabetin  yogun olarak yasandigi turizm sektoriinde faaliyet gosteren
isletmeler, her gegen giin degisen miisteri beklentilerine aninda cevap verebilmek
icin hizmet kalitelerini siirekli gelistirmek zorundadir. Bu sektérde onemli bir paya
sahip olan otel isletmeleri, yiiksek kalite anlayisi ve miisteri odakli politikalara bagh
kalarak rekabet avantaji elde edebilir. Bu ¢alismada Bartin Ili'nde faaliyet giosteren
turizm isletme belgeli ii¢ yildizli oteller hizmet kalitesi agisindan incelenmistir. Cok
kriterli bir karar verme yaklagimi olan Analitik Hiyerarsi Siireci (AHS) ile oteller
karsuastirmal olarak degerlendirilerek en iyi otel alternatifi tespit edilmigtir.

Anahtar Kelimeler: Otel Isletmeciligi, Bartin Ili Otelleri, Analitik Hiyerarsi Siireci,
Cok Kriterli Karar Verme

EVALUATION OF SERVICE QUALITY IN HOTEL ENTERPRISES WITH
ANALYTIC HIERARCHY PROCESS METHOD: THE CASE OF BARTIN

ABSTRACT

In the tourism sector in which there exists a big competition, the active
enterprises must continuously improve their service quality to meet customer’s
expectations that change every day. Hotel enterprises which have a considerable
market share in this sector can obtain competitive advantage by following customer-
centered strategies and high quality approach. In this paper, active hotels licenced
with three stars in Bartin were studied according to their service quality. The best
hotel alternative was determined by evaluating the hotels in a comparative way with
Analytical Hierarchy Process (AHP) which is an approach of multi-criteria decision
making.

Keywords: Hotel Management, Hotels of Bartin, Analytic Hierarchy Process,
Multiple Criteria Decision Making

Bu calisma “Bartin ili’nde Faaliyet Gosteren Turizm Isletme Belgeli Ug Yildizli Otel isletmelerinin
Hizmet Kalitesi Ag¢isindan Analitik Hiyerarsi Siireci Yontemi ile Karsilastiriimasi”, ZKU, SBE
Isletme Anabilim Dali’'nda yapilan Yiiksek Lisans tezinden tiiretilmistir.
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1. GIRIS

Tiim diinyada biiyiik bir hizla gelismeye devam eden turizm sektoriiniin
saglamis oldugu faydalardan daha fazla pay almak isteyen iilkeler arasindaki rekabet
her gecen giin artmaktadir. Diinya turizminde oOnemli bir paya sahip olan
Tiirkiye’de, turizm sektoriinde faaliyet gosteren konaklama tesisleri arasinda en
fazla paya sahip olan birimler otel igletmeleridir. Degisen pazar kosullarinda otel,
rekabetcilik kriterleri bilinmeden, siirekli hizmet gelistirme firsatlariin farkina
vartlmadan miisteri memnuniyetine ulagilamayacagi gercegi kabul edilmelidir.

Miisterilerin konaklama siiresince bekledikleri hizmetleri yerine getirmede
merkezi rol oynayan temel boliimleri iceren konaklama boliimii, kat hizmetleri ve 6n
biiro olmak tizere iki boliimden olusmaktadir. Kat hizmetleri boliimii odalar1 satiga
hazir hale getirirken; 6n biiro boliimii odalarin satigint gerceklestirmektedir. Kat
hizmetleri bolimii ile 6n biiro boliimii arasinda iletisim kopuklugu yasanmasi, otel
isletmelerinde zaman ve miisteri kayiplarinin yani sira imaj bozukluguna da sebep
olabilir. Bu nedenle otel isletmelerinde hizmet kalitesinin gelistirilmesi, birbiriyle
stirekli iletisim iginde olan bu iki temel boliimiin performansina baglidir. Ayrica otel
isletmelerinde bilgi ve deneyim sahibi uzman personelin ¢aligtirilmasinin yani sira
mevcut donanimlar, arag-gere¢ ve malzemelerin kalitesi, ¢esitliligi ve yerlesim
diizeni konusunda da gerekli 6zenin gosterilmesi hizmet kalitesi agisindan 6nem arz
etmektedir.

Bu ¢aligmada, Karadeniz Bolgesi’nin bati boliimiinde yer alan Bartin il simirlart
icinde faaliyet gosteren turizm igletme belgeli ayni standartlara sahip olan (ii¢
yildizli) @i¢ otel isletmesi hizmet kalitesi agisindan cok kriterli karar verme
yontemlerinden biri olan Analitik Hiyerarsi Siireci (AHS) yontemi ile incelenmistir.
Burada oteller ticari agidan olumsuzluga ve haksiz rekabete yol agmamak amaciyla
Otel 1, Otel 2 ve Otel 3 seklinde adlandirilmistir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE

2.1. Hizmet Kalitesi Kavram

Kalite miigterilerin ihtiyaglarini tatmin edebilecek mal ve hizmetlerin
iiretilmesi, isletmenin faaliyet verimliliginin arttirilmasi ve etkin bir maliyet kontrol
stireci ile maliyetlerin diisiiriilmesinde stratejik bir ara¢ olarak goriilmektedir. Kalite
kavrammin hizmet sektoriinde agiklanmasi diger sektorlere gore daha zordur.
Hizmet sektoriinde kalite; misterinin ihtiyag ve beklentilerine uygunluk, siirekli
basari, sunulan hizmetin eksiksiz ve hatasiz gergeklestirilmesi, Olgiilebilen ve
degerlendirilebilen miisteri memnuniyeti ile dogru orantili bir unsur olarak kabul
edilmektedir.

Kalite uygulamalarinda basar1 saglamak i¢in hizmet satis1 6ncesinde, esnasinda
ve sonrasinda siirekli pazar aragtirmast ve misterilerin yakindan goézlenmesi
yardimiyla misteri istekleri belirlenerek, miisteri beklentilerinde olusan degisiklikler
takip edilmelidir (Tavmergen, 2002: 31-36). Hizmet kalitesi miisteri istek, ihtiyag
ve beklentilerine uygun turistik mal ve hizmet Ozelliklerinin isletme tarafindan
onceden belirlenmis standartlara siirekli ve tutarli sekilde uyumu olarak
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aciklanabilir. Hizmet kalitesi iki farkli boyutta ele alinabilir. Bu boyutlar zorunlu ve
¢ekici kalitedir. Zorunlu kalite miisterinin beklentilerini kargilayan kismi
olustururken, miisterinin beklentilerini asan kismi ¢ekici kalite olarak
adlandirilmaktadir (Oral, 2001: 234). Sekil 1°de hizmet kalitesinin temel bilesenleri
ve miigterinin kalite algilamas1 arasindaki iligkiler goriillmektedir.

Sekil 1: Hizmet Kalitesinin iki Temel Bileseni

Cok Yiiksek

Tatmin Diizeyi
Beklenmeyen

GEKICI KALITE

Kullamlamazhk Yiiksek Derecede

/\» Kullanilabilirlik

ZORUNLU KALITE

Beklenen

Gok Diigiik
Tatmin Diizeyi

Kaynak: Saime Oral (2001), Otel Isletmeciligi ve Otel Isletmelerinde Verimlilik Analizleri, 4. Baski,
Kanyilmaz Matbaasi, [zmir, s. 234.

Zorunlu kalite hata orani, yeniden isleme oran1 ve miisteri sikayeti sayisi vb.
gostergelerle ifade edilmekte ve gozetiminde kontrol semalart kullanilmaktadir.
Cekici kalite iiriin veya hizmetin olumlu yanlari ve diger firmalardan firmayi ayirici
cazip Ozelliklerle ilgilidir. Cekici kaliteye ise, bireysel basari ya da basarisizlik
orneklerinden ders cikartilarak erigilebilir. Basari ve basarisizligin nedenlerini
belirlemek igin 6rnekleri incelemek, gelecekte siireci iyilestirebilmek igin bulgulara
dayanmak ve her drnek i¢cin PUKO (planla-uygula-kontrol et-onlem al) gevrimini
titizlikle izlemek onemlidir (Kondo, 1999: 29). Zorunlu kalitenin var olmamasi
tatminsizlik yaratirken; hizmetin ¢ekici kalite 6zelliklerine sahip olmamasi gok fazla
tatminsizlie neden olmamaktadir. Miigteri memnuniyeti anlayigina gore, her iki
kalitenin de sunulmasi1 gerekmektedir. Ancak otel isletmelerinde hizmet yapisinin
karmasik ve ¢cok boyutlu olmasi, hizmet kalitesinin saglanmasini giiglestirmektedir.
Oral (2001: 235)’a gore hizmet kalitesi asagida belirtilen iki boyuttan olugmaktadir.

Siire¢ Boyutu: Misterinin hizmetin sunulmasi siiresince yaptig1 degerlendirme,
hizmet kalitesinin siire¢ boyutunu olusturmaktadir. Sekil 2°de boyle bir analizin
stirecleri goriilmektedir.
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Sekil 2: Hizmet Kalitesinin Algilanmasi

Adizdan Agiza . - .
Duyurum Bireysel Ihtiyaclar Deneyimler
v
__________ Algilanan Hizmet
i | 9
| Beklenen Hizmet Kalitesi
1. Beklentiler asild

Kalitenin (sUrpriz kalite)
Boyutlar 2. Beklentiler

__________ karsilandi

I Algilanan Kalite | (tatmin edici kalite)

Kaynak: Saime Oral (2001), Otel Isletmeciligi ve Otel Isletmelerinde Verimlilik Analizleri, 4. Baski,
Kanyilmaz Matbaasi, zmir, s. 233.

Hizmet kalitesinin belirlenmesinde, miisterinin beklentileri algilamalarindan
daha yiiksek seviyede ise hizmet kalitesi algilamasi diisiik diizeyli olmaktadir. Eger
algilama beklentileri karsiliyor ya da asiyorsa bu durumda, hizmet kalitesi
algilamas1 tatmin edici ya da yiiksek diizeyli olmaktadir. Algilanan performans ile
beklentiler arasindaki fark olan algilanan kalite miisterinin isletme hakkindaki
hiikiimleri olup, tatminle iliskilidir (Tavmergen, 2002: 129). Hizmet Kkalitesi
algilamas1 sonucunda ortaya c¢ikan memnuniyet veya memnuniyetsizlikler
gelecekteki satin almalar ve onerilerde etkili olmaktadir (Oztiirk ve Seyhan, 2005:
122).

Cikti Boyutu: Misterinin hizmeti kullandiktan sonra yaptigi degerlendirme,
hizmet kalitesinin ¢ikt1 boyutunu olusturmaktadir. Turistik mal ve hizmet ¢iktilarinin
yapilart dikkate alindiginda, iki farkli kalite tanimi yapmak miimkiindiir. Kalite
kavrami somut ve standartlastirilmis ¢iktilar olarak ele alindiginda, otel
isletmelerinde restoranda sunulan yiyecek, icecek ve malzemelerde; miisterilere
sunulan odalarda; fiziksel imkanlarda somut ve standartlastirilmis bir yapry1 ifade
etmektedir. Otel odalarmin standart nitelikleri, 6n biiro islemleri prosediirii,
rezervasyon ve c¢ikis islemleri vb. bu yapiya 6rnek olarak gosterilebilir. Hizmet
iretimine miisterinin de dahil edilmesiyle yap: daha da karmagsiklagmakta;
miigterinin &zel isteklerine gore bigimlendirilen mal ve hizmetler igin kalite tanimi
yapmak giiclesmektedir. Bu tiir mal ve hizmetler soyut ve miisterinin istegine bagl
¢iktilar olarak ifade edilmektedir (Oral, 2001:236-237).

2.2. Hizmet Kalitesi Konusunda Yapilan Calismalar

Hizmet kalitesi ile ilgili literatiirde pek ¢ok ¢aligma bulunmaktadir. Bunlardan
bazilar1 bu ¢alismanin amag ve kapsamina bagli olarak asagidaki gibi 6zetlenebilir.
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Ideal deger standardina dayali hizmet kalitesi modeli kuran Mattsson (1992),
miisteri memnuniyeti siirecinin ¢iktilarin1 modelleyerek, ideal standartlar ve tecriibe
sonucu elde edilen verileri karsilastrmistir. Oncelikle miisteriler arasindan secilen
rastgele bir orneklemden ideal otel degerlerinin neler olabilecegini siralamalari
istenmistir. Miisterilere gore; hos bir i¢ tasarim, iyi bir atmosfer, muhtesem
konukseverlik, miisterilere deger verme, hizli bir ¢alisma plani, personelin uygun
davraniglar sergilemesi, bilgilerin anlasilir olmasi gibi faktorler ideal otel degerleri
olarak siralanmigtir. Sonra da, otelden ¢ikis yapan miisterilerin otelde kaldiklar
stirece ideal otel degerlerinden memnuniyet dereceleri 6grenilmistir.

Stirekli hizmet kalitesini gelistirmede kiyaslamanin (benchmarking) rolii
konusunu ele alan Yasin ve Zimmerer (1995), miisteri oryantasyonunu saglamak ve
hizmet kalitesi kriterlerini benimsemek ig¢in, Oncelikle tepe yoOnetiminin istekli
olmasi gerektigini belirtmis; misteri sadakati, miisteri sikayet ve istekleri, yenilik¢i
hizmetler, nazik ve yardimsever personel, cabukluk ve giivenilirligin hizmet
kalitesini belirleyen kriterler oldugunu ortaya koymustur. Kalite tekniklerinin hizmet
sektoriine nasil uyarlanacagini inceleyen Stuart ve Tax (1996) kalite yonetiminin
anahtar faktorlerini hizmet sunum hizi (yavas, hizli, tam zamaninda), dogruluk (fiyat
tarifeleri, bilgiler), memnun edici davraniglar (arkadasca, empatik) olarak
belirlemistir.

Cheung ve Law (1998), miisteri tecriibeleri ve ¢alisan performansinin birlikte
degerlendirilmesini saglayan bir model Gelistirilmis Hizmet Kalitesi Modeli’ni
(ISQM) ortaya koymustur. Ingram ve Daskalakis (1999) ise, Crete’de ISO 9000
Kalite Standart’mi benimseyen oteller arasindaki farkliliklar1 tanimlamistir.
Miisterilere diizenlenen anket, Hizmet Kalitesi Modeline (SERVQUAL) gore,
somutluk, giivenilirlik, ¢cabukluk, rahatlik ve empati boyutlarini i¢eren sorulardan
olusmustur. Kaliteli hizmet ve miisteri beklentileri arasindaki iliskiyi inceleyen
Gabbie ve O’Neill (1997), ayn1 modele gore, en 6nemli boyutun ¢abukluk en az
onemli boyutun empati oldugunu ortaya koymustur. Ayrica, sozkonusu
aragtirmacilar Kuzey Irlanda otel sektoriinde aydinlatma, dekorasyon, nezaket,
yardimseverlik, sikayetleri ele alma gibi kriterleri kapsayan anket diizenleyerek iki
oteli karsilagtirmis, hangisinin toplam kalite yonetimini daha basarili uyguladigini
anlatmistir. SERVQUAL modelini konu alan diger bir calisma da, Min ve Min
(1997) tarafindan yapilmigtir. Kore’nin liikks otellerini olusturan Intercontinental,
Chosun, Hilton, Shilla, Hyatt ve Lotte’nin kat hizmetleri ve 6n biiro kalitesine goére
degerlendirildigi ¢alismada; temizlik, konfor, giris-¢ikis cabuklugu, sikayetleri ele
alma, rehberlik, sportif ve rekreasyon faaliyetlerinin kalitesi ve yeterliligi vb.
kriterler gbz oniine alindiginda Hyatt en iyi otel secilmistir.

Hizmet kalitesini 6l¢mek i¢in Cin’in ii¢c modern sehrindeki otellerde kalan 90
otel yoneticisi ve 270 turiste anket diizenleyen Tsang ve Qu (2000), turistlerin ve
otel yoneticilerinin beklentileri ile otele geldiklerinde karsilastiklart hizmet kalitesini
degerlendirmistir. Rahatlik; temiz goriiniislii, nazik, ilk defada dogru hizmet veren
personel; hizli rezervasyon sistemi ve girig-¢ikis iglemleri; odalarin temizligi,
sessizligi, giivenligi ve ilgi cekici dekoru; yatak ve yastik rahatligi; makul fiyat;
hizmet ¢esitliligi; glivenilir bilgi, mesaj ve uyandirma hizmeti; oda servisinin varligt
vb. nitelikler géz oniinde bulundurulmustur. Kalitenin {irlin ve hizmet kalitesinden
meydana geldigini savunan Skalpe ve Sandvik (2002), odalarin goriiniisii ve
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temizligini trlin kalite kriterleri; hizli giris ¢ikis, 6n biiro personelinin bilgisi,
yardimseverligi, arkadagga tavrint hizmet kalite kriterleri olarak belirlemistir.

North Cyprus’un dért yildizli, bes yildizli ve resort otellerinde kalan Ingiliz,
Iskog, Alman gibi degisik uluslardan 400 kisiye anket uygulayan Nadiri ve Hussain
(2005), miisterilerin aldigi hizmet kalitesini saptamak i¢in Hizmet Performansi
Modeli’ni (SERVPERF) gelistirmistir. Bu modele gore; hizmet kalitesi miisterinin
hizmet beklentileri ile ger¢ek hizmet performans: arasindaki eksiklikler saptanarak
Olgiilmektedir. Hizmet kalitesi ve misteri memnuniyetini belirleyen 23 kriter,
Likert’in besli o6lgegiyle degerlendirilmistir. Soyut ve somut kriterlerin miisteri
memnuniyetinin gostergesi oldugu; 6zellikle i¢ dekorasyon, donanim, calisanlarin
dis goriiniisii vb. fiziksel ¢evre faktorlerinin miisteri memnuniyetini saglamada
onemli oldugu tespit edilerek; yonetim felsefesinin temelinde memnuniyet ve kalite
kavramlarinin yer aldigina deginilmistir. Hizmet kalitesi iyi olan otellerin, pazar
payr ve karliliklarmim arttigi; rekabetin yogun oldugu otel endiistrisinde ayakta
kalmak i¢in, miigteri ihtiyaglarmin anlasilmasi ve miisteri beklentilerini asan
hizmetler sunulmasi gerektigi sonuglarina varilmistir.

Mohsin ve Ryan (2005), Northern Terrioty’daki Darvin otellerinin hizmet
kalitesini degerlendirerek, hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetinin Onemini
tartismstir. 4 yildizl otellerde kalan 149 katilimcinin beklentileri analiz edilmistir.
Bunlardan bazilari; yardimsever 6n biiro personeli, odalarin temizligi, personelin
arkadasca destegi, hizmetin 6denen paraya deger olmasi, odalarin goriiniisii ve
rahathgi, ilk izlenim, yiyecek kalitesi, girig-cikis etkinligi, hizli oda servisi,
odalardaki mobilyalar olarak belirlenmistir. Giiniimiizde miisterilerin kalacaklart
otelden ¢ok, hizmet personelini segmeye basladiklar: sonucuna varilmistir. Garcia ve
Tugores (2006), kalite konusunda faklilastirilmig pazarlarda faaliyet gosteren
firmalarin daha fazla kazang elde edebilecegini ve yiiksek kaliteyi siirdiirmenin
firmay1 sosyal, kiiltiirel ve ¢evresel alanlarin etkisinden korumaya bagli olacagini
ifade etmistir.

2.3. Otellerde Hizmet Kalitesi Kriterlerinin Belirlenmesi

Hizmet kalitesi yildizlarla belirlenmekten ¢ok, miisteri beklentilerine gore
hizmet dagitimi ile ilgilidir. Giivenilirlik, somut faktorler, tamamlayici faaliyetler ve
personel nitelikleri otellerin hizmet kaliteleri arasinda 6nemli farklarin kaynagimni
olusturmaktadir (Eccles ve Durand, 1997: 225; Fernandez ve Bedia, 2004: 773).
Otel isletmelerinde miisterilere yetersiz hizmet, yeterli hizmet ve profesyonel hizmet
olmak tizere {i¢ diizeyde hizmet verilmektedir. Yeterli hizmette eksik ve kusur
olmamakla birlikte hosa giden veya hatirlanacak bir olgu da yoktur. Miisteriler 6zel
olduklar1 duygusuna kapilmadan sadece olmasi gereken hizmeti almaktadir. Bu tiir
hizmet sekli, miisterilerin o isletmeyi hatirlamasint ve tekrar dénme giidiisiini
saglayamamaktadir. Ancak profesyonel anlamda hizmet sunabilmek icin tim
boliimlerinin koordinasyon i¢inde c¢aligarak, miisterilerin beklentilerini asan
hizmetler sunulmasi gerekmektedir (Misirli, 2001: 173).

Tipleri, hedefleri, boyutlari, miilkiyet yapilari, hizmetleri, miisterileri, i¢inde
bulunduklar1 ¢evre kosullari, demografik yapilari birbirinden farkli olan otel
isletmelerinin genelinde organizasyon yapisini olusturan temel boliimler Sekil 3’te
gorildiigii gibidir.
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Sekil 3: Otel Isletmelerinin Béliimleri

MUDUR

Yigecek Giivenlik Personel Muhasebe Sati ve Teknik

[cecek Pazarlama | | Hizmetler Ek Hizmetler

Konaklama

Kat Hizmetleri

On Biiro

Kaynak: Hasan Olali ve Meral Korzay (1993), Otel Isletmeciligi, 2. Baski, Beta Basim Yayim Dagitim
A.S., Istanbul, s. 317.

Otel isletmelerinde oda satig gelirlerinin, toplam satiglar i¢inde en yiiksek paya
sahip oldugu diisiiniildiigiinde (Parkan, 2005: 686); kat hizmetleri bolimii ile 6n
biiro boliimii arasindaki iliskinin 6nemi agik¢a ortaya ¢ikmaktadir. Miisterilere tahsis
edilen odanin satisa hazir hale getirilmesi kat hizmetleri boliimiiniin; oda satiginin
gerceklestirilmesi 6n biiro boliimiiniin gorevidir. On biiro boliimii ile kat hizmetleri
boliimii arasindaki iligki iyi olmadiginda odalar miisterilere istenilen siirede
sunulamamakta; bu durum otel isletmelerinde zaman ve miisteri kayiplari ile imaj
bozukluguna neden olmaktadir. On biiro boliimii dolu odalarin listesini, ertesi giin
otelden ayrilmasi beklenen miisterilerin erken veya ge¢ ayrilmasini oda durum
raporu ile kat hizmetlerine bildirmektedir. Kat hizmetleri bu rapordaki bilgilere
gore, miisteri istekleri dogrultusunda odalari hazirlayip kat hizmetleri raporu ile 6n
biiro boliimiine bildirmektedir. On biiro boliimii bu rapor dogrultusunda miisterilere
oda satigt iglemini gerceklestirmektedir. Bu siire¢ igerisinde 6n biiroda ¢ikis islemi
gergeklestiyse, bosalan odalar en kisa siirede kat hizmetlerine bildirilmektedir.
Aldig1 bilgiye gore kirli odalari temizleyen kat hizmetleri boliimii, bunu 6n biiroya
bildirmektedir (Sener, 2001: 287-289).

Miisteriler ¢ogunlukla daha kaliteli hizmet sunan otel isletmelerini tercih
edeceklerinden, otel isletmeleri degisen miisteri istek ve ihtiyaglarma hizli sekilde
uyum saglamak zorundadir (Erdem, 2006). Sekil 4°de otel isletmelerinde hizmet
kalitesini belirleyen karar kriterleri goriilmektedir. Bu karar kriterleri kat hizmetleri
kalitesini ve 6n biiro kalitesini belirleyen karar kriterleri seklinde iki baslik altinda
toplanmaktadir. Kat hizmetleri karar kriterleri temizlik, konfor, sessizlik,
aydinlatma, oda biyiikligii, demirbas c¢esidi ve kalitesi ile dekorasyonu
kapsamaktadir. On biiro kalitesi karar kriterleri de makul fiyati, nezaketi, sikayetleri
ele alma, rezervasyon kolayligi, islem cabuklugu, hizmet gesitliligi ve rehberlik
hizmeti olarak adlandirilmaktadir.
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Sekil 4: Karar Kriterleri
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Kaynak: Mahmoud M. Yasin ve Thomas W. Zimmerer (1995), “The Role of Benchmarking in
Achieving Continuous Service Quality,” International Journal of Contemporary Hospitality
Management, 7 (4): 27-32; Hokey Min ve Hyesung Min (1997), “Benchmarking the Quality
of Hotel Services: Managerial Perspectives,” International Journal of Quality & Reliability
Management, 14 (6): 582-597; Olive Gabbie ve Martin A. O’Neill (1997), “Servqual and the
Northern Ireland Hotel Sector: A Comparative Analysis-Part 2,” Managing Service Quality, 7

(1): 43-49.

Miisterilerin konaklama siiresince bekledikleri hizmetleri yerine getirmede
merkezi rol oynayan temel boliimleri (kat hizmetleri ve 6n biiro) igeren konaklama
boliimii; otel isletmesinde en ¢ok personel istihdam edilen, otelin kalite standardini

_4

Islem Qabuklugu

_4

Hizmet Cesitliligi

_4

Rezervasyon Kolaylhig: ‘
Rehberlik Hizmeti ‘

ve itibarini yansitan boliimdiir (Kozak, 2001: 9).
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3. BARTIN iLINDE FAALIiYET GOSTEREN TURIZM ISLETME
BELGELi UC YILDIZLI OTEL iSLETMELERININ HIiZMET
KALITELERININ BELIRLENMESINDE ANALITIK HIiYERARSI
SURECI (AHS) UYGULAMASI

3.1. Arastirmanin Metodolojisi

Bu calisma, Bartin ilinde faaliyet gosteren turizm isletme belgeli ii¢ yildizli otel
isletmelerinin hizmet kalitesi agisindan degerlendirilmesi ve en iyi otel isletmesinin
secilmesini amaglamaktadir. Bu boliimde arastirmanin  gerekgesi, kapsamu,
smirliligl, veri ve kaynaklari ile énemi ve orijinalliginden bahsedildikten sonra
arastirmanin problemi tanimlanacak, ardindan arastirmanin yontemi hakkinda bilgi
verilecektir.

3.1.1. Arastirmanin Gerekcesi

Hizmet sektorliinde faaliyet gosteren otel isletmelerinin  varliklarini
siirdiirebilmeleri, biiylik 6l¢lide miisteriyi tatmin etmedeki basarilarina baglhdir.
Daha fazla miisteri ¢ekme konusunda otel isletmeleri arasinda yasanan rekabette
farki belirleyecek olan temel faktér sunduklari hizmet olmaktadir. Daha kaliteli
hizmet sunan isletmeler, daha ¢ok aranan ve daha ¢ok miisteri agirlayan isletmeler
konumuna gelirken, bunu basaramayan orgiitler zamanla yok olma tehlikesiyle kars1
karsiya kalmaktadir. Bu nedenle, siirekli degisim ic¢inde olan miisteri istek ve
ihtiyaglarinin tespit edilerek miisteri memnuniyetinin ve sadakatinin saglamasi icin
hizmet kalitesine énem verilmesi gerekmektedir. Bu ¢alisma; Bartin ili’nde faaliyet
gosteren turizm igletme belgeli ti¢ yildizli otel isletmelerini hizmet kalitesi agisindan
degerlendirmek ve hangi alanlarda gelisime ihtiyaglart oldugunu tespit etmek
amaciyla hazirlanmistir.

3.1.2. Arastirmanin Kapsami

Bu c¢aligmada, otel isletmeciliginde hizmet kalitesi kriterleri tespit edilip ¢ok
kriterli karar verme tekniklerinden biri olan AHS yo6ntemi kullanilarak problem
hiyerarsisi kurulduktan sonra, Bartin ilinde faaliyet gosteren turizm isletme belgeli
iic yildizli otel isletmeleri arasindan uzman goriisii yardimiyla hizmet kalitesi
acisindan en iyi otel alternatifi belirlenmistir. Ayrica her bir otel i¢in sunulacak
gelisim strateji planlarinin daha etkin olmasini saglamak igin hizmet kalitesi
kriterlerinden miisteri memnuniyetini 6lgmeye yonelik anket c¢aligmasina yer
verilmistir. Boylece tiim alternatiflerin giiglii ve zayif yonleri ortaya konularak
gelisim stratejileri onerilmistir.

3.1.3. Arastirmanin Simirhilig:

Otel isletmelerinde hizmet kalitesi kavraminin ilgili unsurlar g6z Oniinde
bulundurularak karsilastirmali ve ¢ok 6lgiitlii analizi temeline dayanan bu caligma
i¢in turizm agisindan her gecen giin geligmekte olan Bati Karadeniz Bdlgesi’nin
Bartin ili secilmistir. Ayrica, uygulama kapsaminda degerlendirilen alternatiflerin
benzer kategoride yer almalarini saglamak icin, Bartin il sinirlari icerisinde faaliyet
gosteren ve Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine {liskin
Yonetmelige gore ildeki en yiiksek standartlara sahip (ii¢ yildizli) otel isletmeleri
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gdz Oniinde bulundurulmustur. Dolayisiyla, problem hiyerarsisinde yer alan
alternatif sayisi ti¢ otel ile sinirlandirtlmastir.

3.1.4. Arastirmanin Veri ve Kaynaklar:

Caligmanin kavramsal gercevesi kismi i¢in ¢esitli iniversitelerin kiitiiphaneleri,
internet siteleri ve veri tabanlar1 kullanilmistir. Amasra Turizm Biirosu ve Bartin 1l
Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii’'nde uzman olarak gorevli kisilerle yiiz ylize goriisme
yapilmistir. Bartin ilinde faaliyet gdsteren turizm isletme belgeli {i¢ yildizli otel
isletmelerine gdzlem ve miilakat amagl ziyaretler yapilmustir. Ilde faaliyet gdsteren
Seyahat Acenteleri, Kiiltir Midirliigii, Bartin Meslek Yiiksek Okulu Turizm
Boliimii ve Amasra Anadolu Turizm Meslek Lisesi’ndeki ilgili kisilerin s6z konusu
otel isletmelerinde hizmet kalitesi ile ilgili goriisleri yliz yiize goriisme teknigiyle
yazili olarak alinmigtir. Hizmet Kkalitesi kriterlerinden miisteri memnuniyetini
Olemeye yonelik anket formlar: ise ilgili otellerin 6n biiro bolimiine birakilmustir.
Elde edilen bulgulardan hareketle genel sonuglar ortaya konularak, onerilerde
bulunulmustur.

3.1.5. Arastirmanin Problemi ve Hipotezleri

Arastirmanin problemi, Bartin ilinde otel isletmelerinin hizmet kalitesi
acisindan degerlendirilmesi ve en iyi otelin belirlenmesi olarak tanimlanabilir. Karar
verme asamasinda yapilan degerlendirmeler uzman ve miisteri goriislerini
yansitmaktadir. Bu problemde sinanmak istenen hipotezler sunlardir.

Ho: Arastirma kapsamindaki oteller arasinda hizmet kalitesi agisindan fark
yoktur.

H;: Arastirma kapsamindaki oteller arasinda hizmet kalitesi agisindan fark
vardir.

3.1.6. Arastirmada Kullanilan Yontem

Bu c¢alismada, aragtirmanin amaglarina ulasabilmesi icin AHS yontemi
kullanilarak hizmet kalitesi ile ilgili karsilastirmali bulgular elde edilmistir. Cok
kriterli karar verme yontemlerinden biri olan AHS yontemi, 1977 yilinda Thomas L.
Saaty tarafindan gelistirilmistir (Saaty, 1990; Saaty, 2002). Karmasik bir problemin
basit bir hiyerarsi seklinde yapilandirilmasi ile nicel ve nitel degiskenlerin bir arada
degerlendirilmesini saglayan bu yontemde (Paksoy ve Atak, 2003); problem pargalar
halinde c¢Oziildiikten sonra birlestirilmektedir. Kriterlerin tiimiinin es anh
diisiiniilmesini  gerektirmediginden yontem basit ve kolay uygulanabilir hale
gelmekte, elde edilen sonuglarin dogruluk derecesi artmaktadir (Cam ve Toraman,
2003: 42). Karar vericinin daha ¢ok odaklanmasini saglayan ikili karsilagtirmalar ile
kriterler, alt kriterler ve alternatifler i¢in oncelik degerleri gelistirilmektedir (Bkz.
Sekil 6).
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Sekil 5: Genel Hiyerarsi Yapisi

AMAC
KRITER 1 KRITER 2 KRITER 3
Alt Kriter 1 Alt Kriter 2 Alt Kriter 3 Alt Kriter 4 Alt Kriter 5

Alternatif 1 Alternatif 2 Alternatif 3 Alternatif 4

Kaynak: Brian David Alford ve Bruce Golden (2004), “Two Applications Involving The Analytic
Hierarchy Process,” MSc Thesis, University of Maryland, s. 6.

Hiyerarginin en Ustiinde agik¢a ifade edilen bir amag, amacin altinda amaca
dogrudan etki edecek kriterler, en altta da se¢im yapilacak olan alternatifler
bulunmalidir. Genis kapsamli kriterler, alt kriterlere ayrigtirilarak hiyerarsiye
yerlestirilmektedir (Heriscakar, 1999: 241). Hiyerarsinin tiim parcalart birbirleri ile
ilgilidir ve bir faktordeki degisimin diger faktorleri nasil etkiledigi kolayca
goriilmektedir. Asama sayisinda bir simir yoktur, ancak problemin yonetilebilir ve
anlamli olmasi i¢in karar alma siirecinde gerekli olan tiim kriterlerin dikkate
almmasinda fayda bulunmaktadir.

3.2. Problemin Hiyerarsik Modelinin Kurulmasi

Sekil 6’da AHS prensipleri dogrultusunda kurulan amag, ana kriterler, alt
kriterler ve alternatiflerin yer aldig1 problem hiyerarsisi goriilmektedir. Bu hiyerarsik
yap1 olusturulurken, Min vd. (2002) yéntemi kullanilmistir.
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Sekil 6: Problem Hiyerarsisi

AMAG Bartin [li’nde Faaliyet Gsteren Turizm Iletme Belgeli U Yildizl1 Otel Isletmeleri
Arasindan Hizmet Kalitesi Agisindan En Iyi Alternatifin Belirlenmesi

KRITERLER
Kat Hizmetleri On Biiro
Kalitesi Kalitesi
ALT KRITERLER
Odalarin Demibay Makul Islem | Sikayetleri | Rezervasyon| Hizmet |Rehberlik
Temizlik | Konfor | Sessizlik | Aydinlatma| - .. ... | Cesidi ve | Dekorasyon . Nezaket| .} . Y ° RSN
Biiyikligi Kalitesi Fiyat Cabuklugu| Ele Alma | Kolayligi | Cesitliligi| Hizmeti

Hizmet kalitesi agisindan iyi otel alternatifinin belirlenmesi amag¢ olarak
alindiginda; kat hizmetleri kalitesi ve on biiro kalitesi olmak {izere 2 ana kriter
tanimlanmistir. Ayrica, her ana kriter alt kriterleri ile birlikte detayli olarak
incelenmigtir. Kat hizmetleri kalitesi; temizlik, konfor, sessizlik, aydinlatma,
odalarin biiyiikligii, demirbas ¢esidi ve kalitesi ile dekorasyon alt kriterlerinden
olusurken; on biiro kalitesi makul fiyat, nezaket, islem cabuklugu, sikayetleri ele
alma, rezervasyon kolayligi, hizmet cesitliligi ile rehberlik hizmeti alt kriterlerinden
olusmustur. Alternatif olarak ise, Bartin ilinde faaliyet gosteren ayni standartlara
sahip (ii¢ yildizli) oteller secilmistir. Burada oteller, ticari agidan olumsuzluga ve
haksiz rekabete yol agmamak amaciyla Otel 1, Otel 2 ve Otel 3 seklinde
adlandirilmstir.

4. BULGULAR VE YORUM

Hizmet kalitesi agisindan en iyi otelin se¢imi siirecinde kriter ve alt kriterler
detayli olarak incelenerek, oncelik degerleri ortaya konulmustur. Genel sonuglara
gore siralama yapildiginda, en yiiksek puana sahip alternatif Otel 3 olarak tespit
edilmistir. Bulgular Tablo 1’deki gibi 6zetlenebilir.
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Tablo 1: Genel Sentez Tablosu

];)e '(‘;i:; Otel 1 Otel 2 Otel 3
KRITERLER
Kat Hizmetleri Kalitesi 0.5434 0.2895 0.1439 0.5666
On Biiro Kalitesi 0.4566 0.4657 0.1937 0.3406
ALT KRITERLER
Temizlik 0.3753 0.3636 0.1373 0.4990
Konfor 0.1640 0.2400 0.1145 0.6454
Sessizlik 0.2184 0.1905 0.1675 0.6419
Aydinlatma 0.0612 0.4348 0.1234 0.4417
Odalarin Biiytikliigii 0.0558 0.3135 0.1423 0.5441
Demirbas Cesidi ve Kal
ftesi 0.0577 0.2371 0.2049 0.5580
Dekorasyon 0.0677 0.2110 0.1425 0.6464
Makul Fiyat 0.1264 0.3527 0.2586 0.3886
Nezaket 0.2117 0.5397 0.1658 0.2945
Islem Cabuklugu 0.0817 0.5253 0.1709 0.3037
Sikayetleri Ele Alma 0.2860 0.4033 0.1879 0.4088
Rezervasyon Kolayligi 0.0980 0.4940 0.2182 0.2877
Hizmet Cesitliligi 0.1038 0.5773 0.2106 0.2120
Rehberlik Hizmeti 0.0926 0.4357 0.1621 0.4022
GENEL SONUCLAR 0.3699 0.1666 0.4634
SIRALAMA 2 3 1

Ana kriterlerinin Oncelik degerlerine baktigimizda; 0.5434 puanla kat
hizmetleri kalitesinin 6n biiro kalitesine gore daha ©nemli oldugu ortaya
konulmaktadir. Kat hizmetleri kalitesini belirleyen alt kriterlere baktigimizda;
0.3753 puan ile ilk siray1 alan temizligi, 0.2184 puanla sessizlik, 0.1640 puanla
konfor izlemektedir. Bir otel isletmesinde kat hizmetleri kalitesini olusturan bu {i¢
temel faktére ne kadar Onem verilirse, miisterinin ihtiyaglarii karsilayabilme
yetenegi o kadar giiclenmektedir. Diger kriterler incelendiginde, odalarin biiyiikliigi
0.0558 puanla 6nem derecesi en az olan kriter olarak ifade edilebilir. On biiro
kalitesinin en dnemli 6gesi 0.2860 puanla sikayetleri ele alma iken; bunu 0.2117
puanla nezaket izlemektedir. 0.1264 puanla makul fiyat, liciincii 6nemli kriter olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Tiim kriterler arasinda O6nem derecesi en yiiksek olan
temizlik kriteri iken, 6nem derecesi en diisiik olan odalarin biiyiikliigii kriteridir.
Amaca gore sentez yapildiginda, 0.4634 puanla Otel 3’iin birinci; 0.3699 puanla
Otel 1’in ikinci, 0.1666 puanla Otel 2’nin ii¢iincii sirada yer aldigi sonucuna
vartlmaktadir. Genel sentez tablosu ayrintili olarak incelendiginde su sonuglara
ulagilmaktadir: Hizmet kalitesini belirlemede uzmanlarin goriiglerini yansitan
oncelik degerlerinin, ana kriterler bazinda dagilimi Grafik 1’deki gibidir.
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Grafik 1: Ana Kriterlerinin Oncelik Degerleri

m Kat Hizmetlen Kalitesi

On Biiro Kalitesi

Buna gore, hizmet kalitesi agisindan kat hizmetleri kalitesinin (%54), 6n biiro
kalitesine (%46) gore daha 6nemli oldugu agiktir.

Kat hizmetleri kalitesinin alt kriterleri degerlendirildiginde; sirasiyla temizlik,
sessizlik ve konfor en 6nemli kriterler olarak goze carpmaktadir (Bkz Grafik 2).

Grafik 2. Kat Hizmetlerinin Oncelik Degerleri

Demirbas Cesidi ve Dekorasyon; 0,0677
Kalitesi; 0,0577

Odalarin Biiytkliigii;
0,0558

Aydinlatma; 0,0612

Temizlik; 0,3753

Kat hizmetleri boliimiiniin esas fonksiyonu olan temizlik, %37°1ik bir payla alt
kriterlerin tlimii arasinda ilk sirada yer almaktadir. Otel isletmeleri ydneticilerinin
kurulug asamasindan baslayarak diisiinmesi gereken bir faktdr olan sessizlik, kat
hizmetleri kalitesini belirleyen alt kriterler arasinda %22 paya sahiptir. Alt kriterler
arasinda %16 paya sahip olan konfor, her ne kadar tiim boliimlerin sorumlulugunda
olsa da, bu konuda kat hizmetleri departmaninin pay1 daha fazladir.

On biiro kalitesini belirleyen alt kriterlerin oncelik degerleri Grafik 3’te
ayrintili olarak gosterilmektedir.
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Grafik 3: On Biironun Oncelik Degerleri
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Buna gore sikayetleri ele alma alt kriterinin en fazla paya (%29) sahip oldugu
goriilmektedir. Bu nedenle sikayetlerin dikkat ve ilgi ile incelenmesi, en kisa
zamanda ¢Oziimlenmesi i¢in gereginin yapilmasi ve siire¢ i¢inde miisterinin de
durumdan haberdar edilmesi gerekmektedir. On biiro kalitesini belirleyen ikinci
Onemli alt kriter olan nezaketin énem derecesi ise %21°dir. Ayrica makul fiyat,
rehberlik hizmeti, hizmet c¢esitliligi, rezervasyon kolayligi ve islem ¢abuklugu
kriterlerine nazaran nezaketin daha 6nemli oldugu vurgulanabilir.

Grafik 4°te, Otel 1, Otel 2 ve Otel 3 alternatiflerinin ana Kriterler tizerindeki
performansi incelenmistir.

Grafik 4: Ana Kritere Gore Otel Alternatiflerinin Performansi

On Biiro

Kat Hizmetleri

0,6 0,8 1

Motel 1 M Otel 2 Otel 3

Kat hizmetleri kalitesi agisindan; Otel 3 0.5666 puanla en yiiksek performansa
sahip iken, Otel 2 0.1439 puanla en diisiik performansa sahiptir. On biiro kalitesi
acisindan; Otel 1 0.4657 puanla en yiiksek performansi sergilerken, 0.3406 puanla
Otel 3 ikinci, 0.1938 puanla Otel 2 {igiincii siradadir.
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Grafik 5: Alt Kriterlere Gore Otel Alternatiflerinin Performansi
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Otel 1, Otel 2 ve Otel 3 alternatiflerinin kat hizmetleri kalitesi ve 6n biiro
kalitesini belirleyen alt kriterler {izerindeki performans degerleri Grafik 5°te
goriildigii gibidir. Otel 3’lin performansini maksimum seviyeye ulastiran faktorler;
dekorasyon, konfor, sessizlik, demirbas ¢esidi ve kalitesi, odalarin bilyiikligi ve
temizlik olarak siralanabilir. Otel 3’lin performansinin en diisiik oldugu kriterler ise
hizmet ¢esitliligi, rezervasyon kolaylig1 ve nezakettir. Sessizlik ve konfor gibi kat
hizmetlerinin temelini olusturan faktorlerde diisiik puanlar alan Otel 1 Gzellikle
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hizmet ¢esitliligi, nezaket ve iglem ¢abuklugu agisindan iyi puanlar almistir. Bartin
[li’nde faaliyet gdsteren ii¢ yildizli turizm isletme belgeli oteller arasinda tiim alt
kriterlerde en diisiik performans sergileyen Otel 2 6zellikle temizlik, aydinlatma ve
konfor agisindan sorunlar yagamaktadir. Sessizlik agisindan Otel 3, hizmet ¢esitliligi
acisindan Otel 1 diger otellerden oldukga iyi durumdadir.

5.SONUC VE ONERILER

Degerlendirme parametrelerinin karsilastirmasini igeren Tablo 1deki sonuglar
ile ayrintih grafikler incelendiginde, Bartin ilinde faaliyet gosteren turizm isletme
belgeli ii¢ y1ldizli otel isletmeleri arasinda Otel 3’{in hizmet kalitesi agisindan en iyi
otel oldugu sonucuna varilmaktadir. Karsilagtirmalar ve karar kriterlerinin 6ncelik
degerlerine gore genel bir degerlendirme yapip, otel yoneticilerine agagidaki gelisim
stratejilerini sunmak miimkiindiir:

Otel 1'in Degerlendirilmesi ve Oneriler: On biiro hizmetleri agisindan birinci,
kat hizmetleri agisindan ikinci sirada yer alan Otel 1’in baz1 alanlarda degisim ve
gelisime ihtiyaci vardir. Otel 1’in demirbaslarinin yenilenmesi ve dekorasyon
konusunda uzman kisilerden yardim istenmesi gerekmektedir. Aydinlatma ve
temizlik agisindan olumlu goriislerin yansitildigi otel, konfor ve sessizlik agisindan
sorunlar yasamaktadir. Bir yandan otel biinyesinde yer alan eglence tesisinde
yapilan 06zel eglence programlarinda miizigin ve otele gelen misafirlerin sesi
miigterileri rahatsiz etmektedir. Bu nedenle, eglence tesisi sadece otel miisterilerinin
kullanimma agilmalidir. Donatim hususlarinda yeni teknolojilere yer verilmesi ve
bakim-onarim-yenileme ¢aligmalarmin zamaninda yapilmasi da giiriiltiiniin
azaltilmasinda 6nemli rol oynamaktadir. Ayrica ¢ift katli pencereler, kap1 ve duvar
izolasyonlar1 yalittm amaciyla kullanilabilir. Otelin  6n biiro kalitesini
incelendiginde; hizmet gesitliligi agisindan ilk sirada oldugunu goriilmektedir. Islem
cabuklugu ve rezervasyon kolayligi da 6n biironun basarisini arttiran kriterlerdir.
Nezakete olduk¢a Onem veren otelde miisterilerin goriisleri dikkate alinarak
sikayetlere verilen 6nem arttirilmalidir. Otel 1 i¢in yukarida ifade edilen Oneriler
dikkate alindiginda, miisterilerin almig olduklart hizmetten memnuniyet derecesi
artacak ve makul fiyat seviyesi kendiliginden yiikselecektir. Hizmet Kkalitesi
acisindan en iyi otel olan Otel 3’iin takipgisi konumunda olan Otel 1, lider konuma
gelebilecek potansiyele sahiptir.

Otel 2'nin Degerlendirilmesi ve Oneriler: Bu ¢alismada analiz edilen oteller
icinde tiim kriterlerde diisiik degerler alan Otel 2, rekabetin yogun oldugu
konaklama sektoriinde ayakta kalabilmek igin hizmet kalitesini gelistirmelidir. Ayn1
standartlara sahip otel isletmelerine gore hem kat hizmetleri kalitesi hem de 6n biiro
kalitesi diisiik olan Otel 2 kat hizmetleri kalitesini belirleyen kriterlerden biri olan
aydinlatma konusunda gerekli hassasiyeti gdstermelidir. Otelin girisinde ve
odalarinda ¢ok fazla los 151k kullanilmaktadir. Yeni diizenlemeler yapilarak mevcut
sistem 1iyilestirilebilir. Otel yoneticilerine aydinlatma sisteminin yeniden
yapilandirilmast veya birtakim diizenlemeler yapilarak bu sorun giderilmesi
onerilebilir. Ozellikle ¢aligma alanlarinda beyaz 151k kullanilmali, yeterli aydinlatma
saglanmali ve 151k kaynaginin yerlestirilmesi gereken yer iyi se¢ilmelidir. Maliyet
boyutunu 6ncelikli hedef olarak benimsemek yerine, hizmet kalitesine yonelmek
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isletmeye daha fazla kar getirecektir. Kat hizmetleri kalitesinin temeli olan temizlige
de aymi bakig agisiyla yaklagilmalidir. Otelin demirbas ¢esidi ve kalitesi ile
dekorasyon konusunda uzman kisilerden yardim istenmelidir. Konfor ve sessizlik
acisindan oldukga diistik puanlar alan Otel 2’de giiriiltii ¢ift katli pencereler, kap1 ve
duvar izolasyonlariyla azaltilabilir. On biiro kalitesi acgisindan degerlendirme
yapildiginda, var olan personelinin egitimden ge¢mesi ya da yeni bir kadro
olusturulmasi gerekmektedir. Nezaketin oldukca diisiik oldugu otelde; sikayetleri ele
alma, rehberlik, rezervasyon kolayligi, islem cabuklugu da diisiik puanlar almistir.
Bu nedenle 6n biiro personeli gerekli egitimlerden gegirilmelidir. Uzmanlara gore
miisterilerin aldig1 hizmet 6dedikleri iicrete degmemekte diger bir ifade ile makul
fiyat diizeyi diisiiktiir. Otel 2, miisteri memnuniyetini saglamay1 amag edinip hizmet
kalitesini  gelisgtirmek yoOniinde siirekliligi benimsedigi takdirde, basariy1
yakalayacaktir.

Otel 3’iin Degerlendirilmesi ve Oneriler: Otel 3, Bartim ilinde faaliyet gdsteren
turizm isletme belgeli ii¢ yildizli otel isletmeleri arasinda hizmet kalitesi acisindan
en iyi oteldir. Kisa dénemde biiyiik kazanimlar elde eden bu otel, demirbas kalitesi
ve ¢esidi acisindan diger otellere ¢ok biiyiik fark atmaktadir. Demirbag ¢esidi ve
kalitesi kadar 6nemli olan bir diger konu da dekorasyondur. Dekorasyon i¢in bir
mobilya igletmesinden yardim aldiklarindan performans degerleri diger otellere gore
¢ok yiiksektir. Ayrica otel sessizlik, konfor ve temizlik agisindan da diger otellere
gore ¢ok iyi durumdadir. Ancak 6n biiro kalitesi i¢in durum biraz daha farklidir.
Odenen iicretin alinan hizmete deger olmasi anlaminda kullanilan makul fiyat ve
sikayetleri ele alma agisindan diger otellere gore iyi olan bu otel, hizmet ¢esitliligi
acisindan birinci olan otele gore oldukga diisiik performans sergilemektedir.
Degisik eglence faaliyetleri organize edilerek ve sportif faaliyetlere agirlik verilerek
bu olumsuzluklar giderilebilir. Golf sahasi yapmay1 diisiinen otel yoneticilerine
voleybol sahasi yapmalar1 da onerilebilir. Ayrica rezervasyon kolayligi ve islem
cabuklugu kriterlerinde 6n biiro personeli gerekli egitimlerden gecirilmelidir. Otelin
tanitimi, rezervasyon kolayligi ve islem cabuklugunu gerceklestirmeye yonelik
faaliyetler avantajlar saglayacaktir. Otel 3, konaklama endiistrisinin temelini
olusturan misafirperver davranislara biraz daha dénem verir ve proje agamasindaki
calismalarini uygulamaya gegirirse, hizmet kalitesi agisindan lider konumda
kalmaya devam edecektir.

Bu calismada, hizmet kalitesini belirleyen kriterlerin oncelik degerleri ile
Bartin ilinde konaklama sektoriinde faaliyet gosteren turizm isletme belgeli ii¢
yildizli otel isletmeleri arasinda hizmet kalitesi agisindan en iyi otel alternatifi
belirlenmis ve otel isletmelerine gelisim stratejileri sunulmustur. Model, diger
bolgelerde faaliyet gosteren veya faaliyet gosterecek olan otel isletmelerine de
uyarlanabilir. Alternatifler arttirilabilir veya c¢esitlendirilebilir. Ayrica c¢iktilar
karsilastirmak ve daha detayli analiz yapmak icin diger analitik karar verme
metotlar1 kullanilarak aragtirmalar yapilabilir. Sunulan format gelistirilerek, bazi
kisimlart degistirilerek veya aslina sadik kalinarak, turizm sektdriinde yapilacak
diger proje onerilerinde de kullanilabilir. Ayrica SWOT analizi yapilarak, otellerin
zaylf ve giliglii yonlerinin yam sira karsilasacaklari tehdit ve firsatlarin ortaya
konulmasi ileri bir ¢alisma olarak ifade edilebilir.
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