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Oz

Giinlimiizde rekabet kosullarinin giderek yogunlastigi turizm sektriinde, otel igletmelerinin
stirdiiriilebilir bir yapiya ulagmalari ve turistlerin beklentilerini karsilayacak standartlar1 saglamalari
onem arz etmektedir. Turizm sektdriinde dzellikle turistlerin istek ve ihtiyaglarini giderecek hizmet
kalitesi kriterleri, turistik talebin olumlu ya da olumsuz degisimine dogrudan etki etmektedir. Bu
kapsamda calismanin amact otel isletmelerinde hizmet kalitesi faktorlerinin belirlenmesi ve
belirlenen  kriterlerin  6nem  derecelerinin  agirliklandirilmasidir.  Belirlenen  Kriterlerin
agirhiklandirilmasinda Entropi yonteminden faydalanilmistir. Entropi sonuglarina gore i yildizli otel
isletmelerinde hizmet kalitesi faktorlerinin en 6nemlisi; “Temizlik” kriteri olmus ve onu sirasi ile
“Fiyat Uygunlugu”, “Nezaket ve Saygi Diizeyi”,”Kat Hizmetleri Kalitesi” ve “Restoran Hizmet
Kalitesi  kriterleri izlemistir. En az dneme sahip olan kriter ise, “Servis ve Is Esnekligi Kalitesi”,
olmus ve onu siras1 ile “Hizmet Cesitliligi”, ”On Biiro Kalitesi”, “Konfor” ve “Giivenilirlik”
kriterleri takip etmistir.

Anahtar Kelimler: Turizm, Otel Isletmeleri, Hizmet Kalitesi, Entropi Yéntemi

MEASURING SERVICE QUALITY IN HOTEL MANAGEMENTS BY ENTROPY
METHOD: A RESEARCH ON THREE STAR HOTELS IN GIRESUN PROVINCE

Abstract

Today in the increasingly competitive tourism sector, it is also important that hotel businesses
achieve a sustainable structure and provide standards that meet the expectations of tourists. In the
tourism sector, the quality of service criteria, which will enable especially the requests and needs of
the tourists, directly affect the positive or negative change of tourism demand. In this context, the
aim of the study is to determine the service quality factors in hotel enterprises and to weigh the
importance of the determined criteria. Entropy method was used in weighting the determined
criteria. The most important factor in the quality of service of three star hotels according to the
results of Entropy; It was a “Cleaning” criterion and it was followed by “Price Eligibility”, “Courtesy
and Respect Level”, “Housekeeping Quality” and “Restaurant Service Quality” criteria. The least
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important criterion was “Service and Work Flexibility Quality” and it was followed by* Service
Diversity, “Front Desk Quality”, “Comfort” and “Reliability” criteria respectively.

Keywords: Tourism, Hotel Managements, Service Quality, Entropy Method.

1. GIRIS

Hizmet sektorii lilke ekonomileri ve gelisimleri agisindan Onemli sektorler arasinda
gelmektedir. Istihdam acisindan oldugu kadar destek sektorlere sagladigi katkilar da
incelendiginde iilke ekonomilerinin vazgegilmez bir parcasidir. Turizm sektorii de kendi yapisi
itibariyle hizmet sektdriindeki en yogun sektorlerden biri olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Uriin ve
hizmetin ayn1 anda kullanildig1 bir sektor olan turizm sektordi, tilkelerin dnemli bir gelir kaynagi
olmakla birlikte, 6zellikle son yillarda gelisimini hizlandirmustir. Turizm sektorii, konaklama
agirlikli olarak sunmus oldugu hizmetler ile hem issizlik rakamlarinin azalmasinda hem de iilke
gelirine katkisi ile onem arz etmektedir. Bu kapsamda hizmet kalitesi, 6zellikle otel isletmeleri
acisindan varliklarini stirdiirmelerinde ve de turistik taleplerini arttirmakta dnemli bir faktor olarak
gorilmektedir.

Hizmet isletmelerinin en 6nemlilerinden biri olan otel isletmeleri, yogun insan giicii
kullanimini gerektirmektedir. Turistlerin otele giristen baslayarak, yeme-icme, servis, konaklama
ihtiyaclart ve diger isteklerine cevap verecek nitelikte olmasina ihtiya¢ duyulmaktadir. Bu
nedenlerden dolayi, bir otel isletmesinin sektorde yer edinebilmesi ve strddrilebilir turistik talep
saglamasi i¢in fiziki sartlarin yaninda daha kaliteli hizmet sunumu da zorunlu olmustur. Aksi
takdirde otel isletmelerinin kaliteli hizmet standartlarina uygun bir yapiya kavusmalar ve yogun
rekabet ortaminda varliklarini siirdiirmeleri zorlasacaktir.

Turistlerin bir otel isletmesinden algiladiklar1 ve arzu ettikleri hizmet kalitesi, konaklama
esnasinda veya sonrasinda beklentilerinin altinda kalirsa, o igletmeye duyduklan giiven azalacak
ve memnuniyetsizlik ortaya c¢ikacaktir. Turistlerin algi degerlerini dikkate almak ve hizmet
kalitesini bu degerlere gore arttrmak, miisteri memnuniyetini de arttiracaktir. Turistlerin
algiladiklar1 deger, turistlerin algiladigi faydalari ve fedakarliklart igletme menfaatinin onlinde
degerlendirmesi olarak ifade edilmektedir (Varinli ve Cakir, 2004: 37).

Bu kapsamda yukarida verilen tanmimlardan hareketle hizmet kalitesi; miisteri
memnuniyeti ve otel isletmelerinden beklenen alginin gerceklestirilmesi bakimmdan 6nem arz
etmektedir. Bu olgulardan yola ¢ikarak literatiir tarandiginda hizmet kalitesinin Entropi
yontemiyle olciilmesine yonelik bir ¢calismanin olmamasi konunun 6nemini artiran bir olgu olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Bu nedenle bu ¢alismanin literatiire katki saglayacagi degerlendirilmektedir.

Entropi yontemi ile hizmet kalitesine iliskin maksimum belirsizlik ya da minimum

belirliligi tespit ederek, insan kaynakli hatalari da en aza indirmektedir. Ug yildizli otel
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isletmelerinin calismanin ana konusunu olusturmasimin sebebi olarak da, Giresun ili’nde
isletme belgeli otel sayisinin 19 olmasi, bu isletme belgeli otellerin 10 tanesinin ise {i¢ y1ldizli
otel isletmelerinden olugmas1 gosterilebilir  (http://www.giresunkulturturizm.gov.tr/TR-
212249/isletme-belgeli-tesisler.html)

Bu ¢ercevede ¢alismanin amaci, Giresun ilindeki ti¢ yildizli otel isletmelerinde hizmet
kalitesi faktorlerinin belirlenmesi ve belirlenen faktorlerinin  Entropi yontemi ile
agirliklandirilmasinin yapilmasidir. Calismanin ilerleyen boliimlerinde ise sirasiyla, hizmet
kalitesi kavramina yonelik literatlir iizerinde durulmus, calismanin yontemini olusturan
Entropi aciklamalar1 ve yontemin Giresun ili i¢in uygulanmasi ele alinmistir. Calismanin son

boliimiinde ise sonug ve gelecek calismalara iliskin 6nerilerde bulunulmustur.

2. LITERATUR TARAMASI

2.1. Hizmet Kalitesi Kavram

Hizmet kalitesi Ozellikle islemeler agisindan Olgiilmesi zor bir kavramdir. Tiketici
ihtiyaglarinin kigiden kisiye gore degismesi, beklentilerin farklilik gostermesi bu zorlugun en
Oonemli sebebidir. Buna ragmen hizmet kalitesi ile birgok farkli tanimlama ortaya
konulmustur. Bu tanimlar hizmet kalitesi kavraminin tam olarak ifade edilmesini saglamasa
da belirli standartlar i¢inde toplanmasini saglamistir.

Gecmisten gilinlimiize kadar temel anlamda bir¢ok benzer tanimlar1 yapilan hizmet
kavrami, genel olarak miisterilerin aldiklar1 hizmetlerdeki beklentilerinin iist diizeyde
degerlendirmeleri olarak tanimlanabilir (Bozkurt, 1995: 173). Tiiketicilerin istek ve
ihtiyaglarini, hizmette olmasi beklenen 6zellikleri, gerekli niteliklere sahip olma derecesini ve
de tiiketicilerin beklentilerini karsilayabilme derecesini hizmet kalitesinin bir baska tanimi
olarak ifade etmek miimkiindiir (Odabasi, 2000: 93). Hizmet kalitesi kavraminin en eski
tanimin1 yapan Parasuraman vd. (1985: 43) gore bu kavram; tiiketicilerin algilar1 ve
beklentileri arasindaki tutarsizligin derecesi ve yonii olarak ifade edilmektedir. Hizmet kalitesi
anlayis1 gliniimiiz rekabet kosullarinda isletmelerin 6nceligi olan bir soyut kavram olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Isletmeler agisindan varliklarin siirdiirmeleri agisindan dncelik verilen
konular arasindadir. Ulusal ve uluslararasi pazarlarda internet kullaniminin artmasi, teknolojik
ilerlemelerin tiiketiciler arasinda dagiliminin hizlanmas: ve bunun sonucu olarak bilingli
tiikketici sayisinin artmasi nedeni ile her sektorde hizmet kalitesi anlayis1 onem kazanmistir.

Bu kapsamda hizmet kalitesine yonelik bazi ¢aligsmalar sunlardir;

Cronin ve Taylor (2012) bankacilik, saglik ve kuru temizleme sektorlerinde yapmis

olduklar1 calismada hizmet kalitesinin miisteri tatmini iizerinde olumlu etkisi oldugunu,
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Anderson vd., (1994) 14 farkli sektorde yaptiklar1 arastirmada hizmet kalitesinin tiiketici tatmini
ve karlilik iizerindeki pozitif etkisini, Kim vd., (2004) Kore’de mobil telefon miisterilerine
yonelik yapilan calismada hizmet kalitesinin miisteri tatmini ve marka bagimlilig1 lizerindeki
pozitif etkisini, Degermen (2006) GSM sektoriinde algilanan hizmet kalitesinin tutumsal ve
davranigsal sadakati pozitif yonde etkiledigini ve Usta ve Memis (2009) hizmet kalitesi, miisteri
tatmini ve marka bagimlilig1 arasindaki anlamli iligkiyi GSM sektdriinde incelemislerdir.

Sayil, (2010) havayolu isletmelerinde marka bagimliliginin hizmet kalitesini
artirdigini, Ona vd., (2013) hizmet kalitesi alt boyutlarinin miisteri tatmini lizerinde genelde
pozitif etkisi oldugunu, Garrido vd., (2014) hizmet kalitesinde 12 faktoriin miisterileri
etkileme diizeylerini, Ali ve Raza (2015) Pakistan’daki Islami bankalardaki algilanan hizmet
kalitesi ile miisteri tatmini arasindaki iliskiyi, Korkmaz vd., (2015) algilanan hizmet
kalitesinin miisteri memnuniyeti ve tekrar satin alma davranisi iizerinde pozitif etkisini,
Memis ve Cesur (2016) algilanan hizmet kalitesi ile marka baglilig1 arasindaki iligkiyi ve
Kurnaz ve Ozdogan, (2017) istanbul’da yer alan yesil restoran isletmeleri hizmet kalitesinin

Grserv modeli ile degerlendirilmesini aragtirmiglardir.

2.2. Hizmet Kalitesi Modelleri ve Boyutlari

Turizm ve diger sektorlerde bir¢ok farkli metod ile dlgiilmeye ¢alisilan hizmet kalitesi
boyutlari, bir¢gok c¢alismanin da konusu olmustur. Genel olarak hem turizm hem de diger
isletmelerdeki hizmet kalitesini 6lgme modellerini ana basliklari ile asagidaki gibi 6zetlemek
mumkundur. Bu 6lgme modelleri; teknik ve fonksiyonel kalite modeli, fark modeli, boyut/6zellik
hizmet kalitesi modeli, SERVPERF-Performansa dayali model, hizmet kalitesi ideal deger
modeli, performans degerlendirme ve standart kalite modeli, bilgi teknolojisi uyusum modeli,
ozellik ve genel etki modeli, algilanan hizmet kalitesi ve memnuniyet modeli, hizmet kalitesi,
tiiketici degeri ve tiiketici memnuniyet modeli, onceki etkiler ve araci faktorler modeli ve i¢
hizmet kalitesi modeli olarak ifade edilmistir. (Temizel ve Garda, 2017: 165-168):

Calismada bu modellerden farkli olarak bir¢ok alanda tercih edilen “Cok Kriterli
Karar Verme (CKKV)” yontemlerinden biri olan Entropi yonteminden faydalanilmistir.

Hizmet kalitesinin hem isletmeler hem de tiiketiciler agisindan 6nem arz etmesi
nedeniyle, bircok calismacinin uyguladigi 6l¢me modelleri hizmet kalitesi boyutlarinin tespit
edilmesini amaglamaktadir. Hizmetlerin farkli 6zellikleri ve tiiketici istek ve de ihtiyaclarinin
cesitliligi ortaya c¢ikarilan boyutlarin tanimlanmasinda ve uygulanmasinda isletmeler
acisindan 6nem arz etmektedir. Hizmet kalitesi boyutlar1 genel olarak asagidaki gibi ifade

edilmektedir (Gilmore, 2003: 14-15):
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e Somut Ozellikler ve Imaj: Isletmeye ait olan somut kalite 6zelliklerini ve isletmenin
hem kendi hem de ¢alisanlarinin imajini kapsamaktadir.

e Giivenilirlilik: Isletmenin ve calisanlarmin diiriistliigii, sozlerini tutmalar1 ve
sOzlesmelerine uymalar1 gibi konular icermektedir.

e Cevap Verme Ozelligi: Miisterilerin istek ve arzularna hizli ve ihtiyaglar
karsilayacak sekilde cevap vermektir.

o Yeterlilik: Isletme tarafindan verilen hizmeti yerine getirmek icin arzu edilen bilgi ve
yetenege sahip olunmasidir. Calisanlarin nitelik bakimindan yeterliligini de ifade etmektedir.

e Ulasabilirlik: Miisterilerin hizmete kolay ulagmasini ve iletisim kurmasini ifade etmektir.

e Nezaket: Isleme ¢alisanlarmin miisterilere kars1 nazik, saygili, kibar, diisiinceli ve
samimi olmasi anlami1 tasimaktadir.

e letisim: Miisterilere kars1 anlasilir ve algr diizeyi yiiksek sekilde iletisim kurulmasidir.
Calisanlarm miisterilerle iletisim kopuklugu yasamamalar i¢in nitelik 6nemlidir.

e itibar: Isletmelerin sunduklari hizmetlerdeki miisteri tarafindan hissedilen giiveni
ifade etmektedir. Genel marka imaji1 ile dogru orantilidir.

e Giivenlik: Fiziksel ve finansal anlamda miisterilerin kendini rahat hissetmesi ve
giiven duymalaridir.

e Empati: Miisteri istek ve ihtiaglarina en dogru cevabi verebilmek i¢in olmasi gereken
algi diizeyidir.

e Fiziksel Varliklar: Hizmetlerin miisterilere sunuldugu tiim ortamlarin kalite diizeyini

ifade etmektedir. Miisetri tatmini igin yeterli olmasi1 gereken 6nemli bir unsurdur.

2.3. Turizm Sektorunde Hizmet Kalitesi

Turzim sektorii giiniimiiz ekonomik kosullarinda gelismekte olan iilke ekonomilerinin
biiyiimesine katkida bulunarak, diinyadaki tiim iilkeler i¢in onemli bir gelir kaynagi haline
gelmistir. Bir¢ok farkli sektorden destek alan turizm sektorti, yapisi geregi hizmet sektoriiniin
en 0nemlilerinden biridir. Cok boyutlu bu yapisi nedeni ile somut ve soyut 6gelerden olusan
hizmet kalitesi standartlarinin saglanmasi1 zorlasmaktadir. Kalite standartlarmin artmasi da
isletme maliyetlerine de dogrudan etki ettiginden dolayr hem {irlin hem hizmet pazarlayan
turizm isletmeleri acisindan daha 6zenle irdelenmesi gereken bir konu haline gelmistir. Bu
nedenle, hizmet Kkalitesini etkileyen faktorlerin belirlenmesi ve bu faktorlerin turizm
isletmeleri acisindan degerlendirilmesi gerekmektedir.

Turizm sektoriinde hizmet kalitesi, turistlerin iirlin ve hizmet ihtiyag¢larinin yani sira

beklentilerine, kabul edilen bir s6zlesme kosullarina, giivenlik, hijyen, vb. gibi temel bircok
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farkli kalite belirleyicilerine gore belirlenmektedir. Bu 0Ozellikleri nedeniyle, turizm
isletmelerinin hizmet kalitesi unsurlar1 diger sektorlere gore farkliliklar gostermektedir
(Attallah, 2015: 2). Hizmet kalitesini saglamak turizm isletmeleri i¢in zor oldugu kadar
turistik talebin siirekliligi anlaminda fayda saglamaktadir. Hizmet kalitesinin isletmelere
sagladigi faydalar Kotler vd. (2003: 50) gore asagida verilen dort madde ile 6zetlenmektedir:

e Miisteri Sadakati Saglar: Kalite standartlarinin yiikselmesi isletmeye sadik
miisterilerin olugsmasina ve isletmenin olumlu imajinin olugsmaasina katkida bulunmaktadir.
Tiiketicilerin satin alma davramslarinda dogrudan etkili olacaktir. Isletmenin tekrar tercih
edilmesinde 6nem arz etmektedir. Isletmelerin sunduklar1 hizmetlerin yeniden talep
edilmesini, miisteri memnuniyetini ve diger insanlara tavsiye edilmesinde yardimci olacaktir.

e Rekabet Avantaji: Kaliteli yiyecek-icecek ve hizmet sunumu ile miisterilere servis
kalitesi ile bir restoran diger restoranlara gore daha gii¢lii rekabet avantajia sahip olacaktir.
Marka imajina sahip olan restoran misterilerinden olumlu not alacak ve daha sonra tekrar
talep edilecektir. Kalite fiyatlarda artisa neden olsa da tiiketiciler daha 6nemlidir. Bu durum
da uzun dénemde isletmeye rekabet avantaj1 saglayacaktir.

e Nitelikli Personel: Hizmet sektoriiniin en biiyiik sorunlarindan biri nitelikli personeli
elinde tutmaktir. Hizmet kalitesi yiiksek olan isletmeler kaliteli tirlinler ve hizmeti ile nitelikli
calisanlarim1 daha rahat elinde tutacaktir. Isletmeler agisindan personel egitimi ve ise personel
alimlarinda maliyetlerin diigmesinde faydali olacaktir.

e Maliyetlerin Diisiiriilmesi: Hizmet kalitesinin yiikselmesi isletmeler i¢cin maliyetli
olacaktir. Isletme igerisinde hizmet ile ugrasan personelin nitelikli olmasi ve sunulan
riinlerin kaliteli olmas1 isletmeye mali agidan yiik getirecektir. Uzun donemde hizmet
kalitesinin yiikselmesi ile olusacak maliyetler, talebin artmasi ve miisterilerin kalite-fiyat
iliskisi nedeni ile azalacaktir.

Turizm sektorli hizmet agirlikli bir sektdr olmasi nedeniyle arastirmacilar tarafindan
turistlerin hizmet algilamalarma yonelik birgok calisma yapilmustir. Isletmelerin karliligimi ve
varhigin siirdiiriilebilir olmasi i¢in hizmet kalitesi unsurlarini tespit etmek onem kazanmis ve

bircok farkli model ile hizmet kalitesinin boyutlar1 ve de etkileri 6l¢iilmeye calisiimistir.

3. ARASTIRMANIN YONTEMI

1960’1 yillarda karar verme islerine yardimci olacak bir takim araglarin gerekli
gorulmesiyle gelistirilmeye baslanan Cok Kriterli Karar Verme Yontemleri (CKKYV),
ulasilmak istenen hedefi bircok parametre ile uygulayan yontemlerdendir. Alternatifler

arasinda karar verme verme probleminin fazla oldugu durumlarda karar verme mekanizmasini



Otel isletmelerinde Hizmet Kalitesinin Entropi Yéntemi ile Olgiilmesi... 703

kontrol eden ve karar sonucunu miimkiin oldugu kadar kolay ve ¢abuk elde etmeye yarayan
giintimiizde ¢ok fazla alanda yararlanilan yontemlerden biridir (Herisgakar, 1999: 245-2).

Ote yandan CKKV yontemlerinden Entropi’nin uygulama adimlar1 ¢alismanin
dogrulugunu, gegerliligini ve giivenilirligini ortaya koyan unsurlardir. Bu kapsamda Entropi
ile ilgili ¢aligmalardan bazilar1 incelenebilir. Ornegin; Cinar, (2004) yilinda bankalarin mali
performanslarini, Lee, vd., (2012) nakliye firmalarin mali durumlarini, Chen vd., (2014)
calismasinda gida atik giivenliginin kriterlerini, Omiirbek vd., (2016) otomotiv firmalarin
performanslarin1  6nceliklendirmislerdir. Diger yandan CKKV ydntemleri istatistiksel
analizlerde oldugu gibi bir orneklem kiitlesinden ana kiitleye genelleme yapmak igin
kullanilan yontemlerden degildir. Bu yontemler siibjektif ve objektif kriterlerin bir arada
degerlendirilebildigi ve uzman goriislerine gore analizin gerceklestirildigi yontemlerdendir.
Yine bu yontemlerde bir grup kararina gore degerlendirme olabilecegi gibi tek uzman goriisii
ile de calisma sekillenebilir. Bu ¢aligmada CKKV Yontemlerinden Entropi’den faydalanilmig
ve 15 uzman goriisii alinarak caligma sekillendirilmistir.

Bu cercevede Giresun’da ii¢ yildiza sahip olan otel isletmelerinde hizmet kalitesi
faktorlerindeki kriterlerin belirlenmesinde Cok Kriterli Karar Verme (CKKYV) yontemi olan

Entropi den faydalanilmis ve kriter agirliklar1 Entropi ile belirlenmistir.

3.1. Entropi Agirhk Yontemi

Entropi, gercegi yansitan agirliklandirma yontemlerinden biridir. Ortaya konulan
probleme iligkin maksimum belirsizlik ya da minimum belirliligi aciklamada etkin
yontemlerden biri olan entropi aynt zamanda insan kaynakli hatalar1 da ortadan
kaldirmaktadir. Uygulamada yontemdeki deger kiicilildiikce diizensizlik derecesi de
kiculmektedir (Wu vd., 2011: 5163-5165; Cicek, 2013: 59).

Entropi Agirlik yonteminin uygulama adimlar ise asagida verilmistir (Abdullah ve
Otheman, 2013: 26; Malekian ve Azarnivand, 2016: 416-417).

1.Asama: Baslangic Karar Matrisinin Olusturulmasi

m tane Karar alternatifi ve n tane degerlendirme kriterine sahip olan ¢ok kriterli karar

problemi i¢in asagidaki sekilde bir baslangi¢ karar matrisi olusturulur.

X1 Kygom Xl;‘
Xinsn = Xy Kpp o XE:}'

X, X, X

i2 ij

2.Asama: Baslangic Karar Matrisinin Normalize Edilmesi
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Normalizasyon isleminde kriterlerin fayda (1) ya da maliyet (2) yonlii olmasina goére
asagidaki formiiller uygulanir:

I il . _ i
Pij = s i=1,...m;j=1,...n Q)

] 1

IMEX
X _xi.j

Pjj = i i=1,....m;j=1,.....n 2)

IR _ . min
] 1

Baslangic matrisi normalize edildikten sonra R=[rjJmxn matrisinde gosterilerek
esitlik (3)’ten faydalanilmaktadir.

Pij = (3)

= sm
E'L:'_ Ty

3.Asama: Entropi Degerinin Hesaplanmasi

Entropi degeri (Ej), asagidaki esitlik (4) yardimiyla hesaplanmaktadir:
Ej = -kXiL, P;In(P;;) (4)
Burada k degeri, k = (In(m))™* formiilii ile hesaplanmaktadir.

4.Asama: Farklilasma Derecesinin Hesaplanmasi

Entropi degerinin farklilasma derecesi (d;), esitlik (5) yardimiyla hesaplanmaktadir:
dj = 1-Ej y Lj ()

5.Asama: Entropi Agirliginin Hesaplanmasi

Her bir kriterin nesnel agirligi (Wj), esitlik (6)’ya gore tanimlanmaktadir:
U (6)

= —;,ld:
T R
I, 4

Wi

Literatlr
Arastirmasi,
Uzman

Problemin Belirlenmesi

|

Kriterlerin Belirlenmesi

B

Kriter Agirhiklarinin
Belirlenmesi —

Sekil 1. Entropi Uygulama Asamalari
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4. BULGULAR

Calismada, Giresun’da {i¢ yildiza sahip olan otel isletmelerinde hizmet kalitesi
faktorlerinde kullanilacak kriterlerin degerlendirilmesi i¢in ¢ok kriterli karar modeli
olusturulmustur. Sekil 1’de verilen modelde Entropi degerlendirme modeli adimlar
uygulanmistir. Modele gore Oncelikle uzman goriisleri ile literatiir taramasindan
faydalanilarak otel isletmelerindeki hizmet kalitesi faktorlerine iliskin kriterler belirlenmistir.
Belirlenen kriterler esit 6oneme sahip olmadigindan kriterlerin agirliklandirilmasina ihtiyag
duyulmustur. Bu c¢ercevede, Entropi teknigi ile ti¢ yildiza sahip olan otel isletmelerinde
hizmet kalitesi faktorlerine iliskin kriterler agirliklandirilmistir. Kriterler belirlenirken Murat
ve Celik (2007: 8)’in yapmis oldugu calismaya ek olarak; Sanayi ve Ticaret Odasi yetkilileri

ile otel yoneticilerinden faydalanilarak asagidaki tablo olusturulmustur.

Tablo 1. Karar Kriterleri

Ana Kriterler
Kat Hizmetleri Kalitesi (Ky)
Restoran Hizmet Kalitesi (Ky)
On Biiro Hizmet Kalitesi (K3)
Hizmet Cesitliligi (K4)
Konfor (Aydinlatma vb.) (Ks)
Fiyat Uygunlugu (Kg)
Nezaket ve Saygi Diizeyi (K7)
Temizlik (Kg)
Servis ve Islem Esnekligi (Kg)
Guvenilirlik (Kyg)

Uc Yildizh Otel isletmelerinde Hizmet Kalitesi Faktorlerinin
Agirhiklandirilmasi

K1 K Ks K4 Ks Ks Ky Ksg Ko Ko

Sekil. 2. Hiyerarsik Yap1

4.1. Kriterlerin Agirhklandirilmasi
Entropi yonteminden yararlanilan bu asamada kriterlerin degerlendirilmesi igin karar
matrisi olusturulmustur. Konunun paydaslari olan akademisyenlere (3), isletme yoneticilerine

(9), Ticaret ve Sanayi Odasi yetkililerine (3) toplamda 15 anket sunulmustur. Gortislere iliskin
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tablolar Ekler kisminda sunulmustur. Bu dogrultuda kriterlerin agirliklandirilmasina yonelik

olarak Entropi ile agirliklar belirlenmis ve Tablo 2’de yer alan kriter agirliklar elde edilmistir.

Tablo 2. Kriter Agirliklar1 Tablosu

Ki K Ks K, Ks Ks K7 Ks Ko Ko
Agirhk 0,109 0101 0,079 0,073 0,082 0,140 0,119 0,146 0,067 0,084

Tablo 2’ye gore ii¢ otel isletmelerinde hizmet kalitesi faktorleri icin en dnemli ana
kriterlerin siras1 ile “Temizlik”, “Fiyat Uygunlugu”, “Nezaket ve Saygi Diizeyi”,”Kat
Hizmetleri Kalitesi” ve “Restoran Hizmet Kalitesi” oldugu belirlenmistir. Ote yandan en az
oneme sahip ana Kkiriterlerin ise sirasiyla “Servis ve Is Esnekligi Kalitesi”, “Hizmet

Cesitliligi”, ”On Biiro Kalitesi”, “Konfor” ve “Giivenilirlik” oldugu tespit edilmistir.

5. SONUC VE ONERILER

Hizmet kalitesi igletmeler agisindan Onemli ve rekabet avantaji saglayan bir olgu
haline gelmistir. Bu kapsamda hizmet kalitesi boyutlarini tespit etmek ve hangi boyutlarin
digerine goére Onemli oldugunu belirlemek Onem arz etmektedir. Hizmet kalitesindeki
yenilikler ve standartlar isletme maliyetlerini uzun donemde diisiirecegi gibi karlilik oranlarini
ve de sirdiiriilebilir bir igletme varligina destek olacaktir.

Bu calisma da Giresun ili ii¢ yildizli otel yoneticileri ve turizm alaninda calisan bazi
yoneticilere anket yapilmistir. Yapilan anketler neticesinde Giresun ilindeki hizmet kalitesi
boyutlar tespit edilmistir. Bu hizmet kalitesi boyutlar sirasi ile; “Temizlik”, “Fiyat Uygunlugu”,
“Nezaket ve Saygi Diizeyi”, “Kat Hizmetleri Kalitesi” ve “Restoran Hizmet Kalitesi” oldugu
ortaya ¢ikmustir. Ayrica en az dneme sahip ana hizmet kalitesi boyutlari ise sirastyla “Servis ve Is
Esnekligi Kalitesi”, “Hizmet Cesitliligi”, “On Biiro Kalitesi”, “Konfor” ve “Giivenilirlik” oldugu
tespit edilmistir.

Bu kapsamda “Temizlik”, “Fiyat Uygunlugu”, “Nezaket ve Saygi Diizeyi”, “Kat
Hizmetleri Kalitesi” ve “Restoran Hizmet Kalitesi” kriterlerinin Pekkaya ve Akilli (2013), Ona
vd., (2013), ve Garrido vd., (2014) galismalari ile benzestigi tespit edilmistir. Ote yandan en az
oneme sahip diger kriterlerinde “Servis ve Is Esnekligi Kalitesi”, “Hizmet Cesitliligi”, “On Biiro
Kalitesi”, “Konfor” ve “Giivenilirlik” unsurlarinin Kurnaz ve Ozdogan (2017) g¢alismasi ile
Ortlistuigu saptanmustir.

Bu sonuglara gore Giresun ili li¢ yildizli ve diger otel isletmelerinde hizmet kalitesinin
gelistirilmesi i¢in ilk olarak “Temizlik” faktoriiniin ele alinmasi ve isletmelerin temizlikle
ilgili caligmalar1 yapmas1 uygun olacaktir. Turistlerin igletmelerden ilk beklentilerinin otel

yoneticileri tarafindan temiz bir igletme anlayisi olarak tespit edilmistir. Bununla birlikte,
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fiyatlar gliniimiiz ekonomik kosullarinda en 6nemli faktorlerden biridir. Ancak kalite-fiyat
iligkisi geregi hizmet kalitesini arttirmak ve siirdiiriilebilir bir hale getirmek fiyatlarda artisa
neden olacaktir. Bu durumun otel yoneticileri tarafindan ¢oziilmesi giic gozlikmektedir. Fiyat
boyutu, isletme yoOneticilerinin tek baslarina yonetebilecegi bir i¢ boyut degil, lilke ekonomisi
ile de ilgili olan bir dig boyuttur. Uzun dénemde kar elde etmek ve varligim siirdiirmek igin
isletme yoneticilerin fiyat-kalite iliskisini uygun bir bicimde ayarlamasi gerekmektedir.

Otel yoneticilerinin hizmet kalitesi boyutlarinda ortaya c¢ikan, “Nezaket ve Saygi
Diizeyi”, “Kat Hizmetleri Kalitesi” ve “Restoran Hizmet Kalitesi” boyutlarni siirdiiriilebilir
bir kalite yonetimi gergevesinde degerlendirebilmeleri i¢in nitelikli personele ihtiyaclar
vardir. Otel yoneticilerinin ¢evredeki turizm egitimi veren kurumlar ile baglantiya gegerek bu
nitelikli isgiiclinli saglamalar1 uygun olacaktir. Turizm alanindaki en énemli sorunlardan biri
olan nitelikli iggiiclinli elde tutmak i¢inde otel yoneticilerinin turizm egitimi veren kurumlar
ile siirekli iletisim halinde olmalari ve istisarelerde bulunmalar1 gerekmektedir. Bu bakimdan
da Giresun ilinde hem lise diizeyinde hem de iiniversite diizeyinde egitim kurumlari
mevcuttur ve otel yoneticileri agisindan avantajli bir durumdur.

Bununla birlikte otel miisterisine sunulacak olan hizmetin belirlenen zamanlarda
gerceklesmesi misafirlerin isletmeye olan giivenini artiracagindan, calisanlarin miisterilerine
dogru bilgiler vermesi ve onlarin ihtiyaglarini zamaninda gidererek onlarin otel isletmesine
olan guvenlerini saglamalari gerekmektedir. Sunulan bu 6nerilerle beraber otel isletmelerinin
eksik oldugu yonler tamamlanarak, miisterilerin isteklerinin gerceklestirilmesi ve otelin tercih
edilmesinde 6nemli olan ¢ekiciliklerinin artirilmasi saglanabilir.

Ayrica soz konusu calisma, gelecekte diger cok kriterli karar verme ve / veya
parametrik veya parametrik olmayan diger yontemler ile degerlendirilebilir. Ayn1 zamanda

bulanik mantik ilave edilerek gelistirilebilir ve sonuglar kiyaslanarak tartisilabilir.
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EKLER

EK:1. Karar Vericilerin Kriteler Uzerinden Elde Ettikleri Karar Matrisi
Kriterler Ky K, Kz K, Ksg Keg Ky Kg Kg Kig
K, 1 4,820 3,203 4,258 5,961 4,098 4,140 5,173 3,816 5,017
K, 4,203 1 4,051 5,212 4,997 2,424 6,390 4,996 3,550 6,028
K, 5756 4,618 1 3,178 3,214 1,753 7,751 4,201 4,189 4,431
K, 3242 5671 3,789 1 4,721 3,541 4,944 4,771 2,742 5,571
Ks 2,188 47312 3,091 4,007 1 5,555 3,453 5,744 3,206 3,912
Ks 4173 6,403 5,175 3,244 3,816 1 7,009 4,895 4,205 3,788
K- 3,990 4,091 6,779 4,721 5,212 6,221 1 4,812 2,856 5,941
Kg 2,721 3,171 4,992 2,429 4773 3,178 7,210 1 3,221 3,991
Kq 4198 4,981 5,791 4,888 3,816 4,077 5,004 4,204 1 4272
Ko 3225 6,461 4,003 3,416 4,246 5,581 4,003 4,409 4,421 1

EK:2. Normalize Dagilim Tablosu
Kriterler K, K, K, K, Ks Ks K, Kg Ko Ko
K; 0,029 0,107 0,075 0,134 0,137 0,110 0,081 0,117 0,115 0,110
K, 0,121 0,102 0,023 0,142 0,121 0,065 0,126 0,113 0,107 0,131
Ks 0,166 0,022 0,095 0,087 0,078 0,047 0,152 0,095 0,127 0,140
Ky 0,093 0,126 0,089 0,109 0,113 0,095 0,097 0,023 0,082 0,121
Ks 0,063 0,096 0,093 0,089 0,024 0,148 0,068 0,107 0,097 0,085
Ksg 0,120 0,142 0,121 0,129 0,092 0,027 0,138 0,130 0,127 0,082
Ky 0,116 0,091 0,159 0,066 0,126 0,166 0,020 0,111 0,086 0,129
Kg 0,078 0,070 0,117 0,027 0,115 0,085 0,141 0,109 0,097 0,087
Kqg 0,121 0,110 0,135 0,134 0,092 0,108 0,098 0,095 0,030 0,093
Ko 0,093 0,144 0,093 0,193 0,102 0,149 0,079 0,100 0,132 0,022




