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Amag — Bu arastirmanin amaci, otel isletmeleri yoneticilerinin algilarinda hangi hizmet kalitesi
kriterinin 6nemli oldugunu ortaya koymalarini saglamak ve bu kriterlerin isletme agisindan énem
derecesini belirlemektir. Bu dogrultuda ¢alisma, turizm talebi tizerinde oldukga etkili olan hizmet
kalitesi kriterleri hakkinda otel isletmesi yoneticilerinin faydalanabilecegi bilgiler sunacagi
konusunda Onem tasimaktadir. Ayrica yoneticiler, isletme maliyetlerinin diisiiriilmesinde,
turistlerin istek ve ihtiyaglarina uygun hizmet kalitesi kriter seciminde 6nemli bir rekabet avantaji
da elde edebileceklerdir. Arastirma sonuglarmin katilimci otel isletmeleri ile paylasilarak,
isletmelerdeki mevcut hizmet kalitesi kriterlerinin iyilestirilmesi ve gelistirilmesi konusunda katki
saglanmas1 amaglanmaktadir.

Yontem — Arastirmada Analitik Hiyerarsi Stireci (AHS) ile MAUT teknigi kullanilmigtir. Bu iki
yontem Cok Kriterli Karar Verme (CKKV) yéntemlerinden olup, hem hizmet kalitesi kriterlerinin
Onem derecesine gore siralanmasi hem de en ideal hizmet kalitesi sunan otel isletmesinin tespit
edilmesi amaciyla uygulanmistir. Hizmet kalitesi kriterlerinden hangilerinin daha énemli oldugu
uzman goriisleri alinarak belirlenmistir.

Bulgular - Arastirma sonucunda AHS teknigi ile elde edilen verilerde, hizmet kalitesinin on kriteri
arasinda en 6nemli kriterin “temizlik” kriteri oldugu belirlenmistir. Bununla birlikte diger en 6nemli
kriterler “nezaket ve saygi, giivenirlilik, islem ve erisim kolaylig1” olarak tespit edilmistir. Bu
kriterlere gore en ideal hizmet kalitesi sunan otel isletmesinin hangisi oldugu MAUT teknigi ile elde
edilen analiz bulgular1 sonucunda gosterilmistir.

Tartisma — Ordu ili igerisinde faaliyette bulunan dort ve bes yildizli otellerin yoneticilerinin
algilarinda temizlik unsurunun en 6nemli hizmet kalitesi kriteri oldugu belirlenmistir. Bu sonugtan,
turistlerin bir otelin hizmet kalite standartlar1 algilarinda otelin temizliginin ilk dikkat ¢ceken husus
oldugu sonucuna ulasmak miimkiindiir. Kat hizmetleri, 6n biiro ve restoran hizmetlerinin otel
yoneticileri tarafindan hizmet kalitesinin sunumunda arka siralarda yer aldigt belirlenmistir.
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Purpose — The purpose of this research is to determine which service quality criteria are important
for hotel managers' perceptions and to determine the importance of these criteria for the hotel
establishments. In this respect, the research is important that the hotel management could provide
information about service quality criteria which are very effective on tourism demand. In addition,
the managers will be able to obtain a significant competitive advantage in reducing operational costs
and selecting appropriate service quality criteria to the needs and desires of tourists. It is also aimed
to contribute to the improvement of the existing service quality criteria in hotel establishments by
sharing the results of the research.

Design/methodology/approach — Analytical Hierarchy Process (AHP) and MAUT technique were
used in the research. These two methods, which are multi-criteria decision-making methods, have
been applied both in order to rank the quality of service criteria according to their importance and
to determine the hotel service offering the most ideal service quality. The service quality criteria
which is more important was determined by taking expert opinions.
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Findings — As a result of the research, it was determined that the most important criterion among
the ten criteria of service quality was the “cleaning” criterion in the data obtained with AHP
Article Classification: technique. However, the other most important criteria are “kindness and respect, reliability, ease of
operation and access”. According to these criteria, the results of the analysis obtained by MAUT

Research Article technique have been shown which hotel business offers the most ideal service quality.

Discussion - It is determined that cleaning is the most important service quality criterion in the
perceptions of four- and five-star hotel managers operating in Ordu. According to this result, it is
possible to conclude that the cleanliness of the hotel is the first thing that attracts attention in the
perception of the service quality standards of a hotel. It was determined that housekeeping, front
desk and restaurant services are in the back row in the presentation of service quality by hotel
managers.

1. GIRiS

Kar amaci giiden her isletme tiirtinde oldugu gibi, turizm sektoriinde otel isletmelerinin amaci da tiiketicilerin
tatmin olmasini saglayarak, tiiketici sadakati ve baglilig1 olusturmaktir. Sunulan hizmetlerden tatmin olarak
ayrilan tiiketiciler, bir dahaki satin alma siirecinde tekrar ayni isletmeyi tercih edecek ya da kulaktan kulaga
reklam ile diger potansiyel tiiketicileri etkileyebilecektir. Bu durum, isletmelerin kar ederek varliklarini
suirdiirebilmesi konusunda 6nemli avantajlar saglamaktadir. Turizm sektoriinde sunulan mal ve hizmetlerin
ikamesi yiiksek oldugundan ve dolayisiyla rekabet ortaminin yogun olmasimdan kaynakl: olarak tiiketicileri
elde tutmak isletmeler agisindan oldukga 6nemlidir. Bunun yolu ise tiiketicilere kaliteli ve nitelikli hizmet
sunmaktan ge¢mektedir. Birbirinden farklilik gosteren ve siirekli degisen mdiisteri istek ve ihtiyaclar
karsisinda ayni diizeyde hizmet sunmak ve hizmetleri standartlastirmak oldukga gii¢ bir durumdur. Ancak,
s0z konusu durum her ne kadar gii¢ olsa da isletmeler sunduklar1 hizmetin kalitesini artirarak farklilasma
yoluna gitmeli ve bdylelikle mevcut miisterilerini korumaya ve yeni miisteriler (Giiger vd., 2017: 455-456)
kazanmaya calismalidir.

Otelcilik sektoriinde var olan toplam kalite yonetimi trendi, otel isletmelerinin rekabet avantaji elde etmesini
saglar ve bu nedenle turizm sektdriinde hizmet kalitesi kavrami ¢agdas arastirma konularindan birisi haline
gelmistir (Grzini¢, 2007: 81). Soyut bir nitelik tagimas1 ve kisiden kisiye farkli anlamlar tasimasi nedeniyle
hizmet ve kalite kavramlarinin tanimlanmasi oldukga giigtiir. Hizmet, insanlar ya da makineler araciligiyla
iiretilen (Uzerem, 1997: 34), tiiketicilerinin ihtiyaclarin1 karsilamak amaciyla (Kuriloff ve Hemphill, 1988)
somut olmayan faaliyet ya da faydalar (Karafakioglu, 1998: 14) seklinde tanimlanmaktadir. Diger bir ifadeyle
hizmet, somut bir nitelik tasimayan, elle tutulmaz gozle goriilmez, insan ya da makineler tarafindan
tiretilebilen ve kullanan tarafa fayda saglayan faaliyetlerdir (Giiger vd., 2017: 456). Oncelerden Yunan yazarlar
tarafindan mahiyet ya da nitelik anlamlarinda kullanilmis olup, Latincede “qualitas” sozciigiinden tiiretilmig
olan kalite kavrami ise hem soyut bir fikri hem de somut bir kavrami i¢inde barindirmaktadir (Halis, 2010: 3).
Kalite, mal ya da hizmetlerin sunuldugu tiiketicilerin {iriinler hakkindaki diisiinceleri olup, ihtiyaglarin ve
beklentilerin ihtiyaglarin karsilanmasina yonelik inanglarmin 6l¢iisiinii ifade etmektedir (Tavmergen, 2002:
126). Kalite, hizmet sektorii agisindan diistiniildiigiinde ise anlasilmasi, uygulanmasi, kontrol edilmesi ve
siirdiiriilebilirligi olduk¢a karmasik, gii¢ ve belirsiz bir yapi olarak goriilmektedir (Kili¢ ve Eleren, 2009: 92).
Oral (1999)a gore turizm sektoriinde hizmet sunan isletmeler icin kalite, mevcut veya potansiyel turist
ihtiyaclarimi karsilamasi beklenen mal ve hizmetleri iiretilmek, isletme verimliliginin arttirmak ve maliyet
kontrolleri yapilarak isletme maliyetlerinin azaltilmas: i¢in kullanilan 6nemli bir aractir. Diger bir bakis
agistyla turizm isletmelerinde kalite, tiiketicilerin ihtiyaglarini karsilama ve onlart memnun etmedir (Halis vd.,
2010: 39).

Hizmetlerin soyut, degisken, dayaniksiz ve heterojen olmasi, iiretiminin ve tiiketiminin ayn1 zamanda olmas:
gibi temel ozellikler, hizmetlerin {iretimini, satisini, tiiketicilerin kalite konusundaki algilarimi ve tatmin
diizeylerini etkilemektedir. Ayrica hizmetin soyut 6zelliginden dolay, tiiketicilerin hizmetleri satin almadan
ya da kullanmadan 6nce hizmetlerin kalitesi hakkinda goriis bildirmeleri miimkiin olmamaktadir (Devebakan
ve Aksarayli, 2003: 40). Oysa, hizmet kalitesinin 6l¢iilebiliyor olmasi isletmeler agisindan oldukga onemlidir.
Ciinkii, sunulan hizmetin kalitesi olgiilemiyor ise kalitenin artirilmasi, iyilestirilmesi ya da yonetilmesi s6z
konusu olamaz (Halis vd., 2010: 43). Turizm isletmelerinde hizmet kalitesinin Sl¢limiinde “SERVQUAL”,
“Lodgserv”, “Dineserv”’, “SERVPERF”, “Toplam Kalite Endeksi”, “Kritik Olay Yonetimi”, “Hizmet
Barometresi”, “Bazi Istatistiksel Yontemler” ve “Diger Yontemler” olmak iizere farkli yontemler
kullanilabilmektedir (Eleren vd., 2007: 78). Tiiketiciler, hizmetlerin kalitesinden dogrudan dogruya
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etkilenecegi icin sunulan hizmetlerin kalitesi belirli yontemler kullanilarak tespit edilmelidir (Parasuraman
vd., 1985: 42). Diger bir ifade ile hizmet kalitesi, tiiketici beklentilerinin karsilamas: tizerine en miikemmel
hizmet sunumudur (Okumus ve Duygun, 2008: 19). Hernon ve Nitecki (2001: 690)'ye gore hizmet kalitesi,
“mitkemmellik (excellence)”, “deger (value)”, “0Ozelliklerine uygunluk (conformance to specifications)” ve
“beklentilerin karsilanmasi ve/veya tistiinde tutulmasi (meeting and/or exceeding expectations)” terimlerini
iceren en az dort bakis acistyla tanimlanmaktadir. Hizmet kalitesi, miisterinin her diizeyde (i¢ ve dis) toplam
tatminini saglamak i¢in is siireglerini yonetmenin 6nemli bir yoludur (Grzinic, 2007: 82). Diger bir tanima gore
hizmet kalitesi kavramy, tiiketicilerin hizmetleri satin aldiktan ya da kullandiktan sonra o hizmetin bireylerde
ortaya ¢ikardig1 duygular olup, hizmetlerden hangi diizeyde tatmin olduklarin1 gostermektedir (Cigek ve
Dogan, 2009: 203). Hizmet kalitesinin tiiketiciler tarafindan degerlendirmesi, algilanan hizmetin kalitesi ile
beklenen hizmet kalitesinin karsilastirilmasi sonucunda belirlenmektedir ve ikisi arasindaki fark ise,

“HIZMET KALITESI = Algilanan Hizmet Kalitesi — Beklenen Hizmet Kalitesi”

formiilii ile ifade edilebilir. Bu durumda, hizmet kalitesinin sifira (0) esit olmasi veya sifirdan biiyiik bir deger
almasi, hizmet kalitesi pozitif olarak degerlendirilmesini ve tiiketicilerin tatmininin saglanmasini; negatif
deger almasi ise hizmet kalitesi algisinin olumsuz olarak degerlendirilmesini ve tiiketicilerin tatmininin
saglanmamuis oldugunu ifade etmektedir (Aksoy, 2005: 93-94).

Daha 6nce deginildigi {izere, hizmet kalitesinin dl¢iilmesine yonelik yapilan arastirmalarda pek ¢ok yontem
kullanilmis olup, hizmet kalitesi farkli boyutlarda ele alinmaya calisilmistir. Dolayisiyla, hizmet kalitesi ¢ok
boyutlu bir olgudur. Hizmet kalitesi boyutlarindan en bilinen ve genel olarak hizmet sunan isletmelerde
yogun olarak kullamlan bes boyutu (Hevesli olmak, giivenilirlik, empati fiziksel ozellikler ve giiven)
Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988) tarafindan ortaya atilmistir (Parasuraman vd., 1988; Zeithaml vd.1990:
176; Devebakan ve Aksarayli, 2003: 41; Gliger vd., 2017: 457);

- Fiziksel Ozellikler Boyutu: Hizmet sunmada igletmelerin arac-geregleri, fiziksel olanaklar1 ve calisanlaridir.

- Giivenilirlik Boyutu: Hizmetlerin isletmeler tarafindan vaat edildigi sekilde tutarli, dogru ve giivenilir bir
sekilde yerine getirilmesidir.

- Hevesli Olma Boyutu Tiiketicilere yardim etmek, tam zamaninda agik, hizli ve dogru olarak taleplere karsilik
verme becerisidir.

- Gliven Boyutu: Hizmetlerin sunuldugu isletmelerde calisan personelin, giiven, bilgi ve nezaket sunma
konusundaki becerisini ifade etmektedir.

- Empati Boyutu: Isletme calisanlarinin ve yoneticilerinin kendilerini tiiketicilerin yerine koyabilmesi ve bu
sekilde tiiketicilerin isteklerine ve ihtiyaglarina karsi onlara kisisel ilgi ve de alaka gosterebilme becerileri
olarak tanimlanmaktadr.

Ozellikle hizmet sektorii basta olmak {izere isletmeler agisindan hayati 6nem tasiyan hizmet kalitesi ile ilgili
yukarida yer alan bilgiler 1s181nda bu arastirmanin amacini, otel isletmeleri yoneticilerinin algilarinda hangi
hizmet kalitesi kriterinin 6nemli oldugunu ortaya koymak ve boylelikle bu kriterlerin isletme agisindan 6nem
derecesini belirlemek olusturmaktadir. S6z konusu amag dogrultusunda, otel isletmelerinin hizmet kalitesini
belirlemek ve 6nem derecesine gore siralamak iizere belirli kriterler belirlenmistir. Hizmet kalitesi kriterleri
belirlenirken Giiven ve Celik (2007) ile Korucuk vd. (2016)'nin yapmis oldugu calismalardan yararlanilmus;
ayrica Sanayi ve Ticaret Odasi yetkilileri ve otel yoneticileri ile goriisiilmiistiir. Edinilen bilgiler dogrultusunda
arastirmada kullanilmak tizere hizmet kalitesi ana kriterleri "fiyat (K1)", "giivenilirlik (K2)", "kat hizmetleri
kalitesi (K3)", "onbiiro hizmet kalitesi (K4)", "restoran hizmet kalitesi (K5)", "temizlik (K6)", "konfor
(aydinlatma, havalandirma, rahatlik vb.) (K7)", "nezaket ve sayg: (K8)", "islem ve erisim kolaylig1 (K9)" ve
"hizmet cesitliligi (K10)" seklinde belirlenmistir. Buradaki temel amag, SERVQUAL, Lodgserv, Dineserv,
SERVPEREF gibi tiiketicilerin hizmet kalitesi algis: iizerinde uygulanan klasik ve genel kabul géren yontemler
disinda, hizmet sunanlarin algisindaki kriterleri 6nem sirasina gore belirlemektir.
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2. YONTEM
2.1. Arastirmanin Analizi

Arastirmada AHS teknigi ile MAUT yontemi kullanilmistir. Bu yontemler hizmet kalitesi kriterlerinin
siralamasinin belirlenmesi ve en ideal hizmet kalitesi sunan otelin belirlenmesinde kullanilan ¢ok kriterli karar
verme yontemleridir. Uzman goriisleri alinarak hizmet kalitesi kriterleri bu goriislere gore AHS yontemi ile
siralanmaktadir. Ardindan MAUT yontemi ile uzman goriisleri sonucu elde edilen verilere ve AHS hizmet
kalitesi kriterleri degerlerine gore en ideal hizmet kalitesi sunan isletme belirlenmektedir.

2.1.1. Analitik Hiyerarsi Siireci Teknigi
AHS yonteminde izlenen adimlar asagidaki gibi 6zetlenebilir.

1. Adim Hiyerarsik Yapimin Olusturulmasi: Amaglar, alternatifler ve kriterler bu adim i¢inde verilmektedir
(Saaty, 2008, 85).

2. Adim Oncelikleri Belirlemek: Belirlenmis olan kriterler arasindaki karsilastirma matrisi, nxn boyutlu bir
kare matris olarak ifade edilmetkedir. Saaty (1994) tarafindan belirlenen, “1 — 9 dlgegi” ile 6nceliklendirme
Olcegi hazirlanir ve anketler uzmanlara sunulur.

3. Adim Ozvektoriin (Goreli Onem Vektoriiniin) Tespiti: Belirlenen kriterlerin yiizdelik 5nem dagilimlarmin
belirlenmesi amaci ile, # say1 ve bilegenli B siitun vektorii elde edilir. Asagidaki formiil yardimu ile B siitun
vektorii belirlenmektedir.

n sayida B siitun vektoriiniin, matris formati seklinde olusturmasi ile C matrisi elde edilir. Bu matrisin 6rnegi
asagida gosterilmektedir.

TR ST Cin
Cy Cp Con
C =
_cnl Cn2 Cnn i

C yardimu ile kriterler arasinda birbirleri ile olan 6nem degerlerinin belirtildigi yilizdelik 6nem dagilimlari elde
edilir. C matrisini meydana getiren satir bilesenlerinin aritmetik ortalamasi alinmaktadir. Oncelik Vektorii
olan “W” siitun vektorii ortaya ¢ikmaktadir.

" @)
4. Adim: Tutarlihik Oraninin Hesaplanmasi

AHS yonteminde, belirlenen Tutarlilik Orani (CR) ile bulunmus olan 6ncelik vektorii ve kriterlerin arasindaki
birebir karsilagtirmalarin tutarhilig test edilmektedir. Saaty ve Ozdemir (2003), bu kurali detayli bir sekilde
belirtilmistir. Tutarlilik oraninin 0,10’den kiigiik olmasi gerekmektedir. CR hesaplamasinin temelini, Temel
Deger olarak belirtilen (o) bir katsayisi ile kriter sayisinin karsilastirilmasi olusturmaktadir. o'nin
hesaplanmasi igin ilk olarak, W 6ncelik vektoriiniin matrisi ile A karsilastirma matrisinin ¢arpimi sonucunda
D stitun vektorii elde edilmelidir.
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ap;  ap ay, W
ay dp Ary | | W2
D= X
_anl an2 ann_ _Wn_

Denklem (3)'de gosterildigi gibi, W siitun vektorii ile D siitun vektoriiniin elemanlar: karsilikli olarak
boliinerek, her bir degerlendirme kriteri ile ilgili temel deger (E) bulunmaktadir. Ortaya ¢ikan degerlerin
aritmetik ortalamasi ise temel degeri (1) gostermektedir.

d ;_
E =2 i=12,..,n 3)

ZE" )

“)” degerinin hesaplanmasi ile Tutarlilik Gostergesi (CI), Denklem (5) yardimu ile hesaplanur.

_A-n
n-1

CI

®)

CI, Random Gosterge (RI) olarak ifade edilen standart diizeltme degerine boliinmesi ile CR degeri elde edilir.
Bu degerin denklemi asagida gosterilmektedir.

Ccl

CR=— (6)

RI
Elde edilen CR degerinin 0,10’den kiigiik ¢ikmasi, karar vericilerin kriterler hakkinda karsilagtirmalarinin
tutarl oldugunu ifade etmektedir. CR degerinin 0,10’den biiyiik olmasi ya AHS yonteminde meydana gelen
hesaplamalarda hata oldugunu veya ankete cevap verenlerin yamitlarinda tutarsizhk oldugunu
belirtmektedir.

2.1.2. MAUT Teknigi

MAUT teknigi, ¢ok kriterli karar verme tekniklerinden biri olup, Fishburn (1967), Fishburn ve Keeney (1974)
tarafindan ortaya ¢ikarilan bir tekniktir. Loken (2007) tarafindan gelistirilmis olan bu teknik, daha sonralar1
karar verme konusundaki c¢alismalarda uygulanmaya baglamistir (Konuskan ve Uygun, 2014: 1404). Bu
teknigin temel Ozelligi hem niceliksel hem de niteliksel kriterleri temel alarak en faydali secenekleri
sunmasidir. Bu teknikte siibjektif veriler hesaplanarak, en optimal se¢enegin aragtirmacilar tarafindan elde
edilmesi saglanabilmektedir (Leken ve Botterud, 2007: 1586-1587). MAUT tekniginde uygulanan adimlar
asagidaki gibidir (Ishizaka ve Nemery, 2012: 81-82; Konuskan ve Uygun, 2014: 1405-1406).

1. Adim: Alternatiflerin ve Kriterler Ortaya Cikarilmasi:

Karar probleminde bulunan kriterler (an) ve kriterlerin se¢ciminde yardimc1 olan nitelikler veya kriterler (xm)
tespit edilmektedir.

2.Adim: Agirlik Degerleri Tespiti:

Elde edilen segeneklerin dogru olarak degerlendirilmesi ve 6nceliklerin belirlenmesi i¢in agirlik degerlerinin
(wj) atamalar: yapilmaktadir. Biitiin bu agirlik (wj) degerleri toplaminin 1’e esit olmas: gerekmektedir.

@) Xi'wj=1

3. Adim: Karar Matrisi Olugturulmast
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Tiim kriterlerin deger olgiileri girilir. Bu verilerin girisinde nicel kriterleri bulmak igin nicel degerler
olusturulur. Nitel kriterler i¢in de ikili karsilastirmalar ile degerlendirme yapilmaktadir. Biitiin bu veriler ile
5lik sistem, 100'liik sistem gibi degerler ile sisteme deger girisleri yapilmaktadir (xm).

4. Adim: Normalize Edilen Fayda Degerinin Belirlenmesi

Normalizasyon islemi sirasinda ilk olarak her bir nitelik i¢in hem en iyi hem de en kotii degerler tespit edilir.
En kotii degere 0, en iyi degeri 1 degeri, verilir. Farkli degerler ise agsagidaki (8) formiil ile hesaplanarak
bulunur.

fi(ai)—min (fi)
max (fi) -min (fi)

®)  fjai) =
5. Adim: Toplam Fayda Degerlerinin Bulunmasi

Normalizasyon islemi sonrasinda fayda degerlerinin ortaya ¢ikarilmasi isleminin yapilmas: gerekir. Fayda
fonksiyonu asagida yer alan formiildeki (9) hesaplamalar ile yapilir.

©9) Uad) =X, fi(ai). wj
2.2. Evren ve Orneklem

Aragtirmanin evreni, Ordu ili dort ve bes yildizli turizm isletme belgesine sahip oteller ile olusturulmustur.
Ordu 1l Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii'niin verilerine gére Ordu ili genelinde 7 adet turizm igletme belgesi
olan dért ve bes yildizh otel bulunmaktadir (Ordu 11 Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii, 2019). Evreni temsil eden
tiim otel yoneticilerine anket teknigi uygulanmistir. Veri toplama tekniginde ise s6z konusu anketler, 9 uzman
goriisiinden yararlanilarak gelistirilmistir.

Cok kriterli karar verme (CKKV) yontemlerinin uygulanmasi diger istatistiksel analizlerdeki gibi bir 6rneklem
kiitlesinden ana kiitleye genelleme yapmak i¢in kullanilan yontemlerden degildir. CKKV yontemleri, siibjektif
ve objektif kriterlerin bir arada degerlendirildi§i ve uzman goriigleri ile analizlerin gerceklestirildigi
yontemlerdendir. Bu yontemlerde bir grup konunun uzmaninin kararina gore degerlendirmeler ve analizler
yapilabilecegi gibi tek bir uzman goriisii ile de analiz ve ¢alismalar yapilabilmektedir (Korucuk vd., 219: 715).
Bu nedenle AHS veya MAUT teknigi gibi ¢ok kriterli karar verme yontemlerinde 6rneklemin evreni temsil
etmesi gibi bir durum s6z konusu degildir. Yapilan bu ¢alismada her ne kadar evrenin tamamma yonelik
uygulama yapilmissa da sonuglar konusunda genelleme yapilmamalidir.

2.3. Veri Toplama Teknigi

Arastirmada oncelikle anketler daha 6nce yapilmis olan ¢alismalardan elde edilen hizmet kalitesi kriterlerine
gore hazirlanmistir. Hazirlanan anketler, Ordu ili otel yoneticileri ile yiiz yiize goriisiilerek uygulanmuistir.
Dokuz otel yoneticisinden elde edilen anketlerin sonuglar1 AHS yonteminde Super Decision programi
kullarularak kriterlerin agirliklandirmalar: yapilmistir. Ardindan MAUT yo6ntemi ile en ideal hizmet kalitesi
kriterlerine sahip olan otel isletmelerinin belirlenmesi igin analizler yapilmistir. Arastirmada otel
isletmelerinde sunulan hizmetlerin kalitesinde etkili olan 10 farkli kriter belirlenmistir. Bu kriterler, Gliven ve
Celik (2007) ile Korucuk vd., (2019) tarafindan yapilan ¢alismalarda da kullanilmis olan kriterlerdir. Calismada
kullanilan hizmet kalitesi kriterleri Tablo 1’de verilmektedir.

Tablo 1. Hizmet Kalitesi Kriterleri

Kriterler
Fiyat K1
Giivenirlilik K2
Kat Hizmetleri Kalitesi K3
On Biiro Hizmet Kalitesi K4
Restoran Hizmet Kalitesi Ks
Temizlik Ke
Konfor K7
Nezaket ve Sayg: Ks
Islem ve Erisim Kolaylig1 Ko
Hizmet Cesitliligi Kio
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2.4. Arastirmanin Amaci ve Katkisi

Yapilan bu arastirma, Ordu ilindeki dort ve bes yildizli otellerdeki hizmet kalitesi kriterlerinin 6nem
derecesine gore siralanmasi ve arastirma sonuclarinin isletmelerle paylasilarak, iyilestirme — gelistirme
politikalaria katki saglamasi bakimindan 6nemli bir ¢alisma olarak goriilmektedir. Bir otel isletmesinin
sunmus oldugu hizmet kalitesi unsurlari, turistlerin algilamalarinda ve tercihlerinde dogrudan etkili olan en
onemli faktorlerden biridir. Arastirma ile Ordu ili otel isletmelerinde yoneticilik yapan ve hedef kitleyi de
olusturan yoneticilerin goriisleri dogrultusunda hizmet kalitesi kriterleri 6nem derecesine gore siralanmustir.
Bu kalite standartlarina gore en ideal hizmet kalitesi sunan otel belirlenmigtir. Hizmet kalitesi kriterleri her
tilke, bolge veya otel acisindan farklilik gosterebilecegi gibi elde edilen bulgular sonucunda Ordu ilindeki otel
isletmelerine hizmet kalitesi standartlarinda dikkat etmeleri gereken unsurlar konusunda yardimci olmast
beklenmektedir. Bununla birlikte, hizmet kalitesi kriterleri dikkate alinarak, otellerin hizmet kalitesi
konusundaki anlayislarinin gelistirilmesi ve Ordu ili otellerine bilgi saglamas1 konusunda faydali olacag:
distuntilmektedir.

3. BULGULAR
3.1. AHS ile Tlgili Bulgular

Analizler sonucunda ¢ok kriterli karar verme yontemlerinden biri olan ve hizmet kalitesi kriterlerinin 6nem
derecesine gore agirliklandirmasinin yapildigi AHS sonucu Tablo 2’de gosterilmektedir.

Tablo 2. Ana Kriterlere Ait Agirlik Degerleri

K1 K2 K3 K4 K5 K6 K7 K8 K9 K10

0.039 0,117 0,056 0,067 0,040 0,283 0,025 0,245 0,107 0,021

Tutarhilik Orani: 0,08200

Analiz sonucunda anketin ve sonuglarin tutarliligin 6lgen CR degeri 0,08200 ¢ikmistir. Bu durum anketin ve
ankete cevap veren otel isletmesi yOneticilerinin tutarli cevaplar verdigi anlamina gelmektedir. CR degerinin
0,1"den kiigiik olmas1 nedeniyle kriterlerin degerlendirilmesinde sorun olmadig: ve tutarli sonuglara ulagildig:
anlasilmaktadir. Yukaridaki Tablo 2’de belirtilen kriterlerin agirliklandirilmasi sonucunda 6nem derecesine
gore hizmet kalitesi kriterleri siralanmaktadir. Hizmet kalitesi kriterlerinin Ordu ili otel isletme y6neticilerinin
algilari ile siralanmasi Tablo 3'te verilmektedir.

Tablo 3. Hizmet Kalitesi Kriterleri Onem Derecesi Siralamasi

Kriterler
1- Temizlik Ke (0,283)
2- Nezaket ve Saygi Ks (0,245)
3- Giivenirlilik K2 (0,117)

4- Islem ve Erisim Kolaylig1 Ko (0,107)
5- On Biiro Hizmet Kalitesi K4 (0,067)
6- Kat Hizmetleri Kalitesi K3 (0,056)
7- Restoran Hizmet Kalitesi K5 (0,040)
8- Fiyat K1 (0,039)
9- Konfor K7 (0,025)
10- Hizmet Cesitliligi Ko (0,021)

Tablo 3’te gosterilen sonuglara gore Ordu ili otel yoneticileri agisindan en 6nemli hizmet kalitesi kriterinin
“Temizlik” oldugu tespit edilmistir. Bununla birlikte, elde edilen oranlar dogrultusunda “Nezaket ve Saygs,
Giivenirlilik, Islem ve Erisim Kolaylig1” kriterlerinin de otel yoneticileri agisindan hizmet kalitesinin en 5nemli
kriterleri oldugu goriilmektedir.

4.2. MAUT Analizi Bulgular

AHS sonuglarinin elde edilmesi ile MAUT teknigi icin analizler yapilmistir. Bu teknik, en ideal hizmet kalitesi
sunan isletmenin belirlenmesini saglamaktadir. Arastirmada, otel isletmelerinin isimlerinin belirtilmesi etik
ilkeler geregi uygun olmayacagindan dolay: verilmemektedir.
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MAUT analizinde ilk olarak anket verilerinde elde edilen tiim bilgiler matriste yerlestirilmis ve aritmetik
ortalama alinarak kriterler ile otel igletmelerini kapsayan karar vericilerin ortalanmasi matrisi
olusturulmustur. Matriste “K” degerleri hizmet kalitesi kriterlerini, “A” degerleri ise sirasi ile daha 6nce
belirlenmis olan dort ve bes yildizli otelleri temsil etmektedir. Karar vericilerin aritmetik ortalamasimnin
belirlendigi matriste en biiyiik ve en kiiclik degerler belirlenmistir. Bu matrisin boyutu ¢ok biiyiik oldugu igin
calismada yer verilememektedir. Matriste en iyi degere sahip olanlara “1” degeri, en kotii degere sahip olan
rakamlara ise “0” degeri verilmektedir. Diger degerler ise asagidaki islem kullanilarak belirlenmektedir.
fi(ai) — min (fi)
max (fi) —min (fi)

fiai) =
Bu sonugclara gore elde edilen normalize edilmis karar matrisi Tablo 4'te gosterilmektedir.

Tablo 4. Normalize Edilmis Karar Matrisi

K1 K2 K3 K4 K5 K6 K7 K8 K9 K10
Al 0 1 0 0 0,5 1 0 0 0 0
A2 0 1 1 0,33 0,5 0 0 1 0 0
A3 1 1 1 0 0,5 0 0 0 0 0,5
A4 0 0 0 1 0 0 0 0 0,8 0,5
A5 0 1 0 0,66 1 1 0 1 1 0
A6 1 1 0 1 1 0 1 1 0,6 0,5
A7 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

Normalize edilmis karar matrisinin yapilmasinin ardindan AHS sonuglarinda elde edilen hizmet kalitesi
kriterleri ile tiim basamaklar tek tek carpilarak normalize edilmis toplam fayda degeri matrisi elde
edilmektedir. Bu matris, karar verme matrisinin belirlenmesi i¢in gerekli olan matristir. Bu sonuglar Tablo 5'te
gosterilmektedir.

Tablo 5. Normalize Edilmis Toplam Fayda Degeri Matrisi

K1 K2 K3 K4 K5 K6 K7 K8 K9 K10
Al 0 0117 0 0 0,02 0283 0 0 0 0
A2 0 0,117 0,056 0,022 0,02 0 0 0245 0 0
A3 0.039 0117 005 O 0,02 0 0 0 0 0,011
A4 0 0 0 0067 0 0 0 0 0,086 0,011
A5 0 0117 0 0044 0040 0283 O 0245 0,107 O
A6 0.039 0117 O 0067 0040 O 0025 0245 0,064 0,011

A7 0.039 0,117 0,056 0,067 0,040 0,283 0,025 0,245 0,107 0,021

Normalize edilmis toplam fayda degeri matrisinin elde edilmesi ile birlikte son asama olan ve en ideal se¢im
karar matrisi olugturulmaktadir. Bu matriste tiim “K” degerleri toplanarak en ideal hizmet kalitesi sunan otel
isletme siralamasi elde edilmektedir. Bu degerler Tablo 6’da gosterilmektedir.
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Tablo 6. En Ideal Secim Karar Matrisi

K1+K2+K3+K4+K5+K6+K7+K8+K9+K10 Toplam En ideal Otel Siralamas1
Al 0+0,117+ 0+0+0,02 +0,283+0 +0+0+0 0,420 5.
A2 0+0,117+ 0,056+0,022+0,02+0+0+0,245+0+0 0,460 4.
A3 0.039+0,117+0,056 +0+0,02+0+0+0+0+0,011 0,243 6.
A4 0+0+0+0,067+0+0+0+0+0,086+0,011 0,164 7.
A5 0+0,117+0+0,044+ 0,040+0,283+0+0,245+0,107+0 0,836 2.
A6 0.039+0,117+0+0,067+0,040+0+0,025+0,245+0,064+ 0,608 3.
0,011
A7 0.039+0,117+0,056+0,067+0,040+0,283+0,025+ 1 1.
0,245+0,107+0,021

MAUT teknigi analizi sonuglarina gore Tablo 6’da elde edilen veriler 1s181nda en ideal hizmet kalitesi sunan
otel isletme siralamasinda, Ordu ilindeki 4 ve 5 y1ldizli oteller i¢in A7segenegi en ideal otel olmustur. Bununla
birlikte, en ideal hizmet kalitesi sunan otellerin genel siralamasi ise A7>As>As>A2A1>As>As olarak
belirlenmistir. Dolayisiyla, arastirma kapsamindaki otel isletmelerinin hizmet kalitesi algilarinda en yiiksek
ortalamaya (0,283) sahip olan hizmet kalitesi kriteri “temizlik” kriteri olarak belirlenmistir. Diger bir ifadeyle,
otel isletmeleri yoneticileri oncelikli hizmet kalitesi kriterinin temizlik ve hijyen oldugu konusunda goriis
bildirmistir. Buna karsin, otel isletmeleri yoneticilerinin algisindaki en diisiik ortalamaya (0,021) sahip olan
hizmet kalitesi kriteri ise “hizmet gesitliligi” olarak tespit edilmistir. Elde edilen bulgulara gore, otel isletmeleri
yoneticileri tiiketicilerine sundugu hizmette temizlik ve hijyenden, tiiketicilere karsi nazik ve hosgoriilii
olmaktan, giivenilir otel imaji olusturmaktan ve islemlerde kolaylik saglamaktan odiin vermeyecegi
konusunda goriis bildirirken; hizmetleri gesitlendirme, konfor ve fiyat gibi unsurlarin ise diger kriterlere
oranla hizmet kalitesi {izerinde ¢ok etkili olmadigini ifade etmislerdir.

SONUC VE TARTISMA

Bu calisma, tiiketiciler iizerinde uygulanan hizmet kalitesi ¢alismalarindan farkli olarak, otel yoneticileri
algisinda hizmet kalitesi kriterlerinden hangisinin daha 6nemli oldugu ortaya konmaya calisitlmistir.
Arastirma bulgulari, Tiirkiye’de turizm sektoriindeki hizmet kalitesiyle ilgili olarak turistler ve isletmeler
{izerinde yapilan diger calismalarin sonuglari ile baz1 benzerlikler gostermektedir. Oztiirk ve Seyhan (2005)
tarafindan Antalya’da faaliyet gosteren bes yildizh oteller ve birinci sinf tatil kdylerinde konaklayan 416
yabanal turist {izerinde yapilan hizmet kalitesi (SERVQUAL) ile ilgili ¢alismanin sonucuna gore, ilgili
isletmelerde genel hizmet kalitesi diisiik olarak hesaplanmistir. S6z konusu isletmelerde diger boliimlere
kiyasen onbiiro boliimii en yiiksek hizmet kalitesi (Servqual) puanina (-0,5132) sahipken, animasyon boliimii
en diisiik puana (-0,8101) sahip olan boliim olarak belirtilmistir. Yapilan bu ¢alismanin sonucunda da 6nbiiro
boliimiiniin hizmet kalitesi (0,067) yoneticilerin algisina gore on kriter arasindan énem sirasina gore besinci
sirada yer almaktadir. Murat ve Celik (2007) tarafindan AHS ydntemi ile Bartin ili merkezinde faaliyet
gosteren ii¢ yildizli {i¢ otel {izerinde yapilan hizmet kalitesi ¢alismasinin sonucunda, en yiiksek hizmet kalitesi
ortalamasina (0,5434) kat hizmetleri boliimii sahipken, 6nbiiro boliimii daha diisiik bir ortalamaya (0,4566)
sahiptir. Oysa bu calismanin sonucunda kat hizmetleri boliimiiniin hizmet kalitesi puam (0,056) diger
boliimlere oranla daha diisiik hesaplanmis ve 6nem sirasinda altinci sirada yer almistir. Eleren ve Kilig
(2007)'1n Afyonkarahisar’da faaliyet gosteren bir termal otel isletmesinde SERVQUAL teknigi kullanarak 125
katilimar ile gerceklestirdigi calismada fiziksel ozellikler, giivenilirlik ve heveslilik basta olmak tizere tiim
kriterlerin hizmet kalitesi puanlari diisiik olarak hesaplanmistir. Bu calismada ise temizlik, hijyen ve
giivenilirlik boyutlarindaki yonetici hizmet kalitesi algis1 daha yiiksek oranlarda hesaplanmistir. Aval ve
Sayilir (2006)'1n hizmet kalitesi kapsaminda personelin rolii ve yeterliliklerine yonelik Mugla'da faaliyet
gosteren 39 isletmede konaklayan 263 turist ve 78 personel {iizerinde anket teknigi uygulayarak
gerceklestirdikleri calismada, calisanlarin mesleki uzmanliklari, bilgi diizeyleri ve iletisim konusundaki
yeterliliklerinin diisiik seviyede oldugu, problemleri ¢ézme yeterliliklerinin ise kismen yeterli seviyede
oldugu, turistlere kars1 tutum ve davranislarinin ise oldukga yeterli bir seviyede oldugu sonucuna ulagilmustir.
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Benzer bir sekilde bu ¢alismada da tiiketicilere karsi nezaket ve saygz (0,245), giivenilir olma (0,117) ve islem-
erisim kolaylig1 (0,107) hizmet kalitesi kriterleri yiiksek oranda bulunmustur.

Hizmet kalitesi ve toplam kalite yOnetiminin giiniimiiz isletmeleri agisindan 6nemli kavramlar oldugu
yadsinamaz bir gergektir. Ozellikle hem iiriin hem de hizmet sunumu yapan otel isletmeleri agisindan hizmet
kalitesi standartlar1 dogrudan talebe etki etmektedir. Bu bakimdan bir otel isletmesinin turistik talebi
cekebilmesi ve siirdiiriilebilir hale getirebilmesi icin hizmet kalitesi standartlarma ©6nem vermesi
gerekmektedir. Ozellikle turizm isletme belgeli ve yildiz sahibi olan otel isletmeleri agisindan hizmet kalitesine
sahip olmak Onemli bir imaj unsurudur. Dolayisiyla, otel isletmesinin mevcut ve potansiyel miisterileri
acgisindan hizmet kalitesinin sunumu 6nem arz etmektedir.

Aragtirmada hizmet kalitesi kriterleri arasinda en 6nemli kriterin temizlik kriteri oldugu tespit edilmistir.
Ordu ili otel yoneticilerinin goriislerine dayanarak elde edilen bu bulgu, yoneticilerin 6zellikle isletmelerinde
temizligi hizmet kalitesinin vazgecilmez unsuru olarak gordiiklerini gostermektedir. Bununla birlikte, diger
en Onemli hizmet kalitesi kriterinin isletmede miisterilere ya da turistlere sunulan nezaket ve saygi oldugu
belirlenmistir. Ayrica, otelin giivenilirligi ve islemlerde turistlere saglanan kolayliklar da hizmet kalitesinin
onemli kriterleri olarak tespit edilmistir. Arastirmada fiyat, konfor ve hizmet cesitliliginin en diisiik derecede
onemli hizmet kalitesi kriterleri oldugu da diger dikkat cekici bir bulgu olarak dikkat ¢ekmektedir. Otel
yOneticileri tarafindan fiyatlarin, konforun ve hizmet ¢esitliliginin otel isletmeleri i¢in onemli birer hizmet
kalitesi kriterleri olmadig: belirtilmistir. Elde edilen bu bulgular, otel isletmeleri yoneticilerinin algisindaki
hizmet kriterleri oldugu igin diger isletmeler ya da akademik calismalarla iligkilendirilmemeli ve
genellestirilememelidir.

Arastirmada Ordu ili dort ve bes yildizli oteller iginde en ideal hizmet kalitesi sunan otel isletmesinin
belirlendigi bulgular elde edilmistir. Etik kurallar geregi bu otellerin arastirmada belirtilememesine ragmen,
otel yoneticileri ile bu sonuglarin paylasilmas: planlanmaktadir. Bu sayede, Ordu ilindeki otel isletmeleri
yOneticilerinin bilimsel olarak elde edilen bu bilgiler dogrultusunda hizmet kalitesi ile ilgili daha 6zverili
calismalar yapabilecekleri ve bu konuda iyilestirme-gelistirme c¢alismalar1 gerceklestirebilecekleri
diistiniilmektedir. Ordu ili otellerinde hizmet kalitesini arttirmak isteyen otel yoneticilerinin 6ncelikle otelin
genel temizligi konusunda isletmelerini gelistirmeleri gerektigi Onerilebilir. Bununla birlikte, otel icinde
turistlere karsi sergilenen nezaket ve saygi durumunun da etkili bir kriter olmas: nedeniyle, isetme igin
alinacak personelin bu konuda egitilmesi ya da nitelikli personel secilmesinin uygun olacag1 soylenebilir.
Ordu ili otel igletme yoOneticilerinin hizmet kalitesi kriterlerinden hangilerinin daha 6nemli oldugunu
ogrenmeleri, isletmelerinde uyguladiklar: hizmet kalitesi standartlarini gelistirmeleri bakimindan da 6nem
arz etmektedir. Bu calismada elde edilen veriler sonucunda, yoneticilerin otellerindeki hizmet kalitesi
kriterlerini gozden gegirerek, turistler agisindan en uygun hizmet kalitesi anlayisini belirlemeleri
beklenmektedir. Ayrica bu ¢alismanin otel isletmelerinde hizmet kalitesi konusunda ¢alisma yapan ve ¢ok
kriterli karar verme yontemlerini uygulamay: diisiinen akademisyenler ve bilim insanlari icin yol gosterici
nitelikte olacag1 diisiiniilmektedir.
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