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ENTROPi YONTEMI ILE HIZMET KALITESININ OLCULMESI: ORDU iLi DORT
VE BES YILDIZLI OTELLERI UZERINE ARASTIRMA

OZET

Turizm sektoriinde hizmet kalitesinin siirdiiriilebilir bir yapiya ulagsmak i¢in zorunlu oldugu bilinmektedir. Rekabet sartlarinin
agir oldugu bu sektorde, otel isletmelerinin taleplerini artirmak i¢in hizmet kalitesi sartlarina 6nem vermesi gerekmektedir. Bu
kapsamda yapilan bu c¢alisma ile amag, hizmet kalitesi unsurlarinin kendi aralarinda dl¢iimii ile otel isletmeleri agisindan
6nemini ortaya koymaktir. Hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi ile otellerin siirdiiriilebilir bir rekabet avantaj elde edecekleri ve turistik
talebe olumlu olarak yansiyacag diigiiniilmektedir. Ordu ili dort ve bes yildizli otel yoneticileri ile yiiz yiize yapilan goriigmeler
sonucunda ¢ok kriterli karar verme yontemlerinden biri olan entropi yontemi ile hizmet kalitesi kriterleri iizerinde ¢alisma
yapilmustir. Calisma sonucunda hizmet kalitesi kriterleri arasindan temizlik kriterinin en dnemli hizmet kalitesi kriteri oldugu
sonucu ortaya ¢ikmustir. Caligmanin analiz boliimiinde diger hizmet kalitesi kriterleri de dnem derecesine gore siralanmigtir.
Calisma sonucunun otel isletmelerinin hizmet kalitesi konusunda kendilerini gelistirebilmelerine ve stirdiiriilebilir bir turistik
talep edinmelerine yardimci olmasi beklenmektedir.

Anahtar Kelimeler: Turizm, Otel Isletmeciligi, Hizmet Kalitesi, Entropi Yontemi.

MEASURING SERVICE QUALITY WITH ENTROPY METHOD: RESEARCH ON
FOUR AND FIVE STAR HOTELS IN ORDU PROVINCE

ABSTRACT

It is known that service quality in the tourism sector is mandatory to achieve a sustainable structure. In this sector, where
competitive conditions are severe, hotel businesses should attach importance to service quality conditions in order to increase
their demands. In this context, the purpose of the study is to reveal the importance of service quality factors for hotel businesses
by measuring them among themselves. By measuring the service quality, it is thought that hotels will gain a sustainable
competitive advantage and will reflect positively on touristic demand. Face-to-face meetings were held with four and five-star
hotel managers in Ordu province, By using the entropy method, which is one of the multi-criteria decision-making methods,
the importance of service quality criteria has been revealed. As a result of the study, it was concluded that the "cleanliness”
criterion among the service quality criteria is the most important service quality criterion. In the analysis part of the study, other
criteria affecting the service quality are also listed according to their importance. The result of the study is expected to help
hotel enterprises improve themselves in terms of service quality and obtain a sustainable touristic demand. However, it is
expected that the importance and results of the criteria obtained as a result of the entropy analysis will help the academicians
working on the quality of service in their research.

Keywords: Tourism, Hotel Management, Service Quality, Entropy Method.
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1. GIRIS

Turizm sektorii iilkeler agisindan gelir getirici etkisi ile 6onemli bir sektdr haline gelmistir. Sektoriin
onem kazanmas: ile birlikte, {ilkeler turizm yatirimlarinit arttirmakta ve turizmin gelisimi i¢in ¢abalar
harcamaktadir. Ozellikle, istihdama olan katkisinin fazla olmasi nedeni ile turizmin kalitesini arttirmaya
yonelik ¢aligmalar yapilmaktadir. Benzer bir¢ok turizm destinasyonunun olmasi nedeniyle, turizmde
rekabet sartlar1 zordur. Turistik talebi arttirmak i¢in rekabet sartlarinda avantaj saglayacak yatirimlar ve
calismalar yapilmasi gerekmektedir. Turizm isletmelerinin ve otellerin daha fazla miisteri kazanmak
i¢in siirekli olarak kendilerini yenilemeleri zorunlu hale gelmistir.

Bu kapsamda, bir otel isletmesi i¢in en 6nemli unsurlardan biri hizmet kalitesinin durumudur. Hizmet
kalitesi konusunda olumlu imaja sahip otellerin turistik talebinin daha fazla oldugu goriilmektedir.
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Strdiiriilebilir turizm gelisimi ve talebi i¢in otellerin hizmet kalitesi standartlarimi yiiksek tutmalari
gerekmektedir. Benzer otel sayisinin arttig1 turizm sektoriinde, hizmet kalitesinin durumu rekabette
onemli bir avantaj saglamaktadir. Giiniimiiz iletisim ve ulagim imkanlar1 disiiniildiigiinde, rekabet
kosullarinin ulusal degil, uluslararasi nitelikte oldugu bilinmektedir. Giiniimiiz turizm sektoriinde, turist
istek ve ihtiyaclari ile ulagim ve bilgi edinme imkanlar1 artmaktadir. Bu nedenle, turizm sektoriinde yer
alan otellerin diger otellere gore farkliliklarini ortaya koymasi, siirdiiriilebilirlik acisindan 6nem arz
etmektedir.

Otellerin hem verimliliklerini arttirmak hem de rekabette {istiin duruma gelmek i¢cin 6nem verdigi hizmet
kalitesi unsurlari, stirdiiriilebilir bir turizm anlayisi i¢in gereklidir (Mei, Dean ve White, 1999: 136).
Hizmet sektoriiniin 6nemli sektorlerinden biri olan turizm sektoriinde, hizmet kalitesi ile ilgili akademik
ve sektorel anlamda galismalarin arttigi goriilmektedir. Ozellikle 1980 ve sonrasindaki yillarda, otellerin
miisteri memnuniyeti konusuna ilk sirada yer verdigi goriilmektedir. Akademik anlamda hizmet kalitesi
iizerine bilimsel ¢alismalarin, genel olarak hangi hizmet kalitesi kriterlerinden otellerin etkilendigine
yonelik olarak yapildig1 belirlenmistir. Hem akademik anlamda hem de turizm sektoriinde hizmet
kalitesine yonelik olarak hizli bir yaris igine girilmistir. Otellerin sunduklar1 hizmetlerin benzer olmasi
nedeniyle, turistlerin tercihlerini ele alan hizmet kalitesi diizeyleri temel faktorler haline gelmistir (Tsaur
ve Lin, 2004: 473).

Turizm alaninda yapilan ¢alismalar incelendiginde, hizmet kalitesi kavramina yonelik birgok calisma
oldugu goriilmektedir. Bu ¢aligmalarda bir¢ok farkli yontem kullanilmis olsa da genel olarak Servqual-
Fark Modeli, Servperf-Performansa Dayal: Model ve Boyut-Ozellik Hizmet Kalitesi Modeli kullanildig
belirlenmistir. Ancak, son yillarda aragtirmacilar tarafindan diger bilimlere ait aragtirma yontemlerinin
de kullanildig tespit edilmistir. Bu modellerden biri de entropi agirlik yontemidir. Ozellikle pandemi
stireci gibi insanlara ulagimin kisith oldugu zamanlarda, sadece uzman goriisleri alinarak yapilan bu
yontemin, aragtirmacilara avantaj sagladigini sdylemek miimkiindiir. Hizmet kalitesinin 6l¢lilmesinde,
insanlarm algi, duygu, goriis ve fikirlerinin istatistiksel islemler ile sayisal verilere aktarilmasi
bakimindan 6nemli bir yontem oldugunu ifade etmek uygun olacaktir. Entropi yontemi ile alaninda
uzman insanlarin fikir ve goriisleri alinarak, daha dogru tespitler yapilabilmekte ve de insandan kaynakli
hatalarin azalmas1 saglanmaktadir.

Calismada, otel se¢iminde etkili olan hizmet kalitesi unsurlarinin, otel yoneticilerinin bakis agilarina
gore degerlendirilmeleri yapilmaktadir. Entropi yontemi kullanilarak elde edilen bulgular, hizmet
kalitesi konusunda hangi kriterlere 6nem verilmesi gerektigini ortaya koymaktadir. Otel yoneticileri,
otellerine gelen turistlerin degerlendirmeleri sonucunda karar vermis olduklari igin, turistlerin otelden
bekleyecegi en onemli hizmet kalitesi kriterlerini dnem derecesine gore ifade etmektedir. Bu durum,
otel igletmelerindeki hizmet kalitesi unsurlarindan hangilerine 6nem verilmesi gerektigini aciga
cikarmaktadir. Calismanin temel amaci, otel isletmeleri yoneticilerine hizmet kalitesi ile siirdiiriilebilir
talep arasindaki iligkiyi ortaya koymaktir. Bununla birlikte, isletme ydneticilerinin hizmet kalitesine
yonelik algilarinda hangi kriterlerin daha 6nemli oldugunu vurgulayarak, isletmelerini elde edilen
bulgulara ve sonuglara gore uyumlastirmalarini saglamaktir. Boylelikle, bir destinasyondaki otel
isletmelerinin siirdiiriilebilir talep saglamasi s6z konusu olacaktir. Ayrica, calismanin otel isletmelerinde
hizmet kalitesi konusunda ¢alisan akademisyenlere yol gostermesi beklenmektedir.

2.  LITERATUR TARAMASI VE CERCEVESI

2.1. Hizmet Kalitesi Kavramm

Hizmet kalitesi kavramui, bir isletmenin hem i¢ hem de dis miisterilerinin tatmini ile miimkiin olacak bir
sistemdir. Otel igletmeleri diisiiniildiigiinde, otele gelen miisterilere en iyi hizmet kalitesini sunmak igin
oncelikle c¢alisanlarin is tatmininin saglanmasi gerekmektedir. Calisanlarin is giivenliginin, ¢alisma
kosullarinin ve otelin amaglarina uygun olarak takim c¢aligmasina katilimlarinin saglanmasi, turistlere
sunulacak olan hizmet kalitesi standartlarini da yiikseltecektir. Bu nedenle, ilk olarak otellerde oncelikle
i¢ miisterilerin tatmini saglanmalidir. Bu durumun olusturulmasi sonucunda, kalite standartlarinin
stirdiirtilebilir bir sekilde arttirilmasi miimkiin olacaktir. Hizmet kalitesi, isletmeler agisindan ¢ok 6nemli
bir rekabet avantaji ve siirdiiriilebilirlik unsuru saglamaktadir. Ancak, sektorler arasindaki farkliliklar,
isletmelerin bulundugu bolgelerin 6zelliklerinin nitelikleri, iilkelerin ekonomik, sosyal ve kiiltiirel
agidan farkli miisteri profiline sahip olmalari nedeniyle, hizmet kalitesinin tam olarak net bir taniminin
ortaya konulmasi miimkiin olamamaktadir.
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Bu kapsamda, c¢alismanin biitiinliglinii saglamak agisindan, hizmet kalitesi kavramina kisaca
deginilerek, turizmde hizmet kalitesi kavramina ve 6zelliklerine yer vermek, uygun olacaktir. Hizmet
kalitesi, Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985: 42) tarafindan hizmetlerin miisterilerin istek ve
ihtiyaclarini karsilamak amacli olarak yiiksek ¢aba olarak tanimlanmaktadir. Bununla birlikte, bazi
arastirmacilar tarafindan hizmet kalitesinin temel amaci, miisterilerin beklentilerinin kargilanma
durumuna yonelik durum Gronroos (1982: 37), isletmelerin vermis oldugu hizmetlerin miisteriler
iizerindeki etkileri Kim, Hertzman ve Hwang (2010: 347), performanslarin ve standartlarin hizmetlere
gore kiyaslanmasi Edwardsson (1988: 144) olarak belirtmektedir.

Tanimlamalarin birbirleri ile benzer nitelikte olmasina ragmen, her isletmenin kalite siireclerinin benzer
sekilde olmasi miimkiin degildir. Miisteri profillerinin farkliliklari, kiiltiirel ve sosyal degerlerin
farkliliklart ve isletme anlayislar1 arasindaki farklar nedeni ile hizmet kalitesi siirecleri de benzer
olmamaktadir. Hizmeti sunan isletmelerdeki bu siire¢ farkliligi miisterilerin kalite algilarim da
etkilemektedir (Bateson ve Hoffman, 2008: 339). Hizmet kalitesi standartlar1 ancak miisteri algilamalart
ve igletmeler hakkinda elde edilecek geri doniisler ile belirlenebilecek bir unsurdur. Sunulan hizmetlerin,
miisterilerin algilarindaki hizmet kalitesi standartlar1 ile sekillenecek bir yapi oldugu bilinmelidir.
Isletmelerin hizmet kalitesini kendine gore belirlemesi ve daha sonra miisterilerin tepkilerine gdre
yeniden dizayn etmesi gerekmektedir. Isletme ydnetimlerinin kendi standart anlayislarinda diretmeleri
olumsuz sonuclara yol acacaktir (Kurtz ve Clow, 1998: 102).

Hizmet kalitesinin isletmeler {lizerindeki etkilerinin ¢ok daha eski yillarda tespit edilmis olmasi
sonucunda, bir¢ok arastirmaci bu konuda calismalar yapmustir. Hizmet kalitesi konusunda cesitli
modeller gelistirilerek, isletmelerin verimlilikleri, siirdiiriilebilir talepleri ve miisteri tatminlerine
yonelik oneriler ortaya konmustur. Bu kapsamda literatiirde gelistirilen gesitli hizmet kalitesi modelleri
asagidaki maddelerde 6zetlenmektedir. Bu modeller ¢alismanin anketinin olusturulmasinda hizmet
kalitesi kriterlerinin belirlenmesinin temelini olusturmaktadir. Bunun temel sebebi, bu modelleri iireten
arastirmacilarinin her birinin hizmet kalitesine yonelik olarak onemli kriterleri ortaya koymasidir.
Asagidaki maddelerde, genel olarak hizmet kalitesi kavramina yonelik olarak geg¢misten giiniimiize
kullanilan ve arastirmacilar tarafindan {iretilen modeller bulunmaktadir (Brady ve Cronin, 2001;
Wolfinbarger ve Gilly, 2003; Parasuraman, Zeithaml ve Malhotra, 2005; Temizel ve Garda, 2017):

e  Teknik ve Fonksiyonel Kalite Modeli (Gronroos, 1984)

e Fark Modeli SERVQUAL (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985)

e Boyut-Ozellik Hizmet Kalitesi Modeli (Haywood ve Farmer, 1988)

e  SERVPERF-Performansa Dayali Model (Cronin ve Taylor, 1992)

e  Hizmet Kalitesi ideal Deger Modeli (Mattsson, 1992)

e  Performans Degerlendirme ve Standart Kalite Modeli (Teas, 1993)

e  Bilgi Teknolojisi Uyusum Modeli (Berkley ve Gupta, 1994)

e  Genel Etki Modeli (Dobholkar, Thorpe ve Rentz, 1996)

e Algilanan Hizmet Kalitesi ve Memnuniyet Modeli (Spreng ve Mackoy, 1996)
e  Hizmet Kalitesi, Tiiketici Degeri ve Tiiketici Memnuniyet Modeli (Oh, 1999)
e Onceki Etkiler ve Araci Faktdrler Modeli (Dabholkar vd., 2000)

e I¢ Hizmet Kalitesi Modeli (Frost ve Kumar, 2000)

e  Hiyerarsik Yapi Modeli (Brady ve Cronin, 2001)

e E TailQ Modeli (Wolfinbarger ve Gilly, 2003)

e E-RecS-QUAL Modeli (Parasuraman, Zeithaml ve Malhotra, 2004)

Isletmeler agisindan ele alindiginda, hizmet kalitesinin gelistirilmesi ve iyilestirilmesi agisindan farkli
metotlarla 6l¢lim yapilmasi, siirecin ilk agamasi olarak kabul edilmektedir. Hizmet kalitesine yonelik
olarak igletme i¢indeki bilgiler acik ve net sekilde elde edilebildigi takdirde, yapilmasi gereken islemler
ile ilgili gerekli adimlarin atilmasi miimkiin olacaktir. Bu nedenle, aragtirmacilar tarafindan isletmelerin
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hizmet Kkalitesi olgtimleri i¢in farkli birgok model gelistirilmistir. Ancak, bu modellerden en ¢ok
kullanilanlari, Servqual, Veri zarflama modeli ve Servperf olarak ifade edilmektedir (Eleren, Bektas ve
Gormiis, 2007: 78).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1994: 122), hizmet kalitesinin nasil 6l¢iilmesi gerektigini 6zet bir
sekilde anlatmaktadir. Hizmet kalitesinin, algilanan hizmet kalitesi ile beklenen hizmet kalitesi
arasindaki fark olarak ifade etmektedirler. Bu 6lgiime gore, hizmet kalitesinin sonucunda “0” veya daha
biiyiik sonuglar elde edildiginde, hizmet kalitesinin olumlu olarak degerlendirilmesi gerektigini
belirtmektedirler. Eger, hizmet kalitesi sonucunda negatif bir deger s6z konusu ise miisterilerin hizmet
kalitesi konusunda olumsuz algilamalarindan bahsetmek gerektigini ifade etmektedirler. Bu durum
gostermektedir ki, miisteriler tarafindan algilanan hizmet kalitesine yonelik calismalar daha 6nem arz
etmektedir.

2.2. Turizmde Hizmet Kalitesi

Turizm sektorii agisindan hizmet kalitesi degerlendirildiginde, hizmet kalitesi otellerin siirdiiriilebilirligi
acisindan gerekli bir sistem olarak ifade edilmektedir. Hizmet kalitesine yonelik iyilestirmelerin ve
gelistirmelerin  siirekli olarak gilincel tutulmasi ve takip edilmesi gereken bir yapt oldugu
belirtilmektedir. Bu nedenle, otel isletmelerinde hizmet kalitesinin sunumu ve rekabet avantaji lizerinde
calismalar yapilmaktadir. Hem kalitatif hem de kantitatif caligmalarda, otellerin hizmet kalitesi ile
rekabet avantaji arasindaki iligkiler incelenmektedir. Ayrica, otellerin hizmet kalitesi yonetiminin
uygulama diizeyleri konusundaki analizler yapilmaya ¢alisilmaktadir. Bu ¢aligmalarin en 6nemli nedeni,
hem turistik talebin siirdiiriilebilir olmasini saglamak hem de isletmelerin hizmet kalitesi algilamalarini
gelistirmektir (Titu, Raulea ve Titu, 2016: 297).

Turizmde hizmet kalitesi unsurlariin iyilestirilmesi ve gelistirilmesi rekabet avantaji ile birlikte,
personelin ve tesisin iiretkenligi ile otelin genel isleyisini olumlu yonde etkileyecek, israfin azalmasina
ve de hizmet sunumunda hatalar1 azalmasina yardimci olacaktir. Ayrica, pazar payini arttirmada, miisteri
sadakati saglamada, otelin olumlu imaj sergilemesinde, yeni turistler gekmede ve turist memnuniyet
diizeyini arttirmada etkili olacaktir. Boylelikle, hem otelin hizmet kalitesi performansi artacak ve turistik
talebi artacaktir. Bunun sonucunda da otelin rekabet avantaji saglama ihtimali ¢ok yiiksektir. Hizmet
kalitesinin arttirilmas1 ve siirdiiriilebilir bir sekilde devam ettirilmesi, isletmenin genel verimliligine
olumlun etkiler saglamaktadir. Bu sayede, isletmenin uzun vade de marka imaji elde etmesi ve
rakiplerine gore avantaj saglamasi s6z konusu olacaktir (Molina-Azorin, Pereira-Moliner, Lopez-
Gamero ve Pertusa-Ortega, 2015: 43).

Otel yoneticilerinin hizmet kalitesi standartlarin1 personellerine dgretmeleri, beklenen hizmet kalitesi
anlayisin1 ve otelin vizyonunu acik sekilde anlatmalar gerekmektedir. Hizmet kalitesinin miisteriler
iizerindeki etkilerinin turistik talebi dogrudan etkilemesi nedeniyle, otel isletmelerinin hizmet kalitesi
konusunda egitimler vermesi ve hem iiriin hem de hizmet sunumlarinda bu standartlar1 stirdiiriilebilir
amaglara uygun olarak saglamasi 6nem arz etmektedir (Chen, 1998: 115).

Titu ve arkadaslar1 (2016: 299) tarafindan yapilan ¢alismada, otellerin tercihlerinde etkili olan unsurlar
belirtilmektedir. Iki otel arasinda yapmis olduklar1 arastirma sonuglarinda, turistlerin otel tercihlerinde
birincil unsurlara yonelik olarak bilgiler Sekil-1’de gosterilmektedir.

W 1. Hizmet Kalitesi
M 2. Oda fiyati
3. Turistik destinasyon

M 4. Diger unsurlar

Sekil-1: Turistlerin Otel Tercih Unsurlar1 Kaynak: Titu, Raulea ve Titu, 2016: 299.

Yukarida verilmis olan grafikte, turistlerin otel tercihlerinde birincil unsurlardan hizmet kalitesi %58
oranla ilk sirada yer almaktadir. Bu durum, hizmet kalitesinin bir otelin tercihinde ne kadar 6nemli bir
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rol oynadigim agikc¢a gostermektedir. Oda fiyatlar1 ve otelin turistik destinasyonlara olan yakinligi da
diger 6nemli unsurlar olarak belirtilmektedir. Otellerin hizmet kalitesi durumu hem mevcut turistlerin
otele baglilig1 hem de potansiyel turistlerin otel tercihlerinde dogrudan etkili faktorler arasinda oldugunu
gostermektedir.

Turizmde kalite kavrami, ge¢mis yillardan giiniimiize kadar gelen ve gelecekte de dnemini kaybetmeden
devam ettirecek konularin baginda gelmektedir. Turizm sektoriiniin hizl bir sekilde biiylimesi ve rekabet
kosullarinin  agirlagsmast nedeniyle, bu konuda kiiresel turizm politikalarinin yayginlasacagi
ongoriilmektedir. Kaliteli turizme olan ilgi, ulusal, uluslararasi, bolgesel ve girisimciler tarafindan her
diizeyde stirekli olarak kendini gelistiren bir yapiya sahiptir. Turistlerin beklenti ve ihtiyaglarina cevap
verecek nitelikteki kalite standartlarina ulasmak, memnuniyetsizlikleri azaltacak ve otellerin
stirdiirtilebilir olmasina 6nemli katkilarda bulunacaktir. Bu nedenle, turist memnuniyetini 6n planda
tutan, siirekli kendini yenileyen ve personele hizmet kalitesinin 6nemini vurgulayan nitelikte bir kalite
sisteminin kurulmasi gerekmektedir (Al-Rousan ve Mohamed, 2010: 1703).

Bununla birlikte, otel isletmelerinin hizmet kalitesini yilikseltmesi sadece personelinin niteligi ve turist
memnuniyetsizligine yonelik ¢alismalar ile yeterli olmamaktadir. Ozellikle, oteller ile iligkili olan diger
sektorlere bagl liriin ve hizmet saglayicilarinin da kalite konusunda 6nemli etkileri bulunmaktadir.
Otellerin diger sektorlerden aldig1 hizmet ve iiriin kalitesi, dogrudan turistlerin memnuniyet diizeyini
etkilemektedir. Bu nedenle, diger hizmet ve iiriin saglayicilarinin da kalite konusunda bilgili ve duyarl
sekilde davranmas1 6nem arz etmektedir. Ayrica, kalite konusunda otel yonetimlerinin personeller ile
egitimler yapmasi, kalitenin 6nemine vurgu yapmasi ve egitimler vermesi uygun olacaktir. Personelinin
kalite anlayis1 hakkinda bilgi sahibi olmayan bir otelin, miisterilerine siirdiiriilebilir bir hizmet kalitesi
sunmasi miimkiin degildir. Turistlerin otele girislerinden, ¢ikislarina kadar tiim konularda konforunun
saglanmasi, esnek davranig modellerinin sergilenmesi ve kaliteli {irlinler sunulmasi, hizmet kalitesinin
vazgec¢ilmez unsurlaridir (Tian-Cole ve Cromption, 2003: 68).

2.3. Turizmde Hizmet Kalitesi Kriterleri

Hizmet kalitesi, giiniimiiz tiim sektorlerinde oldugu gibi turizm sektoriiniin de vazgegilmez
unsurlarindan biridir. Otel veya seyahat acentalar1 olsun tiim turizm isletmeleri, sunduklar iiriin ve
hizmetlerinin kalitesini arttirmak ve de turistlerin beklentilerine yonelik en uygun se¢eneklerini sunmak
icin ¢aligmalar yapmaktadir. Turizm gelirlerinin {ilkeler i¢in 6neminin daha da iyi anlagildig1 pandemi
siirecinde, hizmet kalitesi standartlar1 arttirllmaya c¢alisilarak, turistik talebin siirdiiriilebilir olmas1
yoniinde hedefler ortaya konmaktadir. Bu hedeflerin yerine getirilmesi i¢in iilke turizm yonetimleri de
ulusal ¢apta turizm politikalar1 tiretmektedir. Yeni yasalar ile hem ¢evresel unsurlari korumaya hem de
turizm igletmelerinin pandemi gibi kiiresel krizlere karsi miicadele etmelerine yardimci olacak yatirimlar
yapmaktadir. Hem istihdam hem de ddviz getirisi nedeni ile otellerin daha fazla turist saglamalar1 igin
hizmet kalitesi unsurlaria verilen 6nemde artmaktadir. Bir otelin sadece iiriin ve hizmet sunumunu
dogru yapmasi, turistik destinasyonlara yakin olmasi yeterli olmamakta, turistlerin algilarinda olumlu
hizmet kalitesi algist olusturmalar1 gerekmektedir. Bu durumun saglanmasi, pandemi gibi kiiresel kriz
durumlarinda, ancak iilke turizm yonetimlerinin destegi ve hizmet kalitesinin dogru sekilde igletmeler
tarafindan uygulanmasi ile miimkiindiir.

Turizm alaninda yapilan ¢aligmalarda hizmet kalitesi iizerinde etkili olan kriterler iizerinde bilgiler
verilmektedir. Birgok farkli ¢alismada hizmet kalitesinin arttirilmasi ve gelistirilmesi amaci ile gesitli
kriterler iizerinde caligmalar yapilmig, ¢aligmalar sonucunda otel isletmelerinde hizmet kalitesini etki
eden kriterler ortaya konulmustur. Bu kapsamda, genel olarak turizmde hizmet kalitesi ile ilgili yapilan
calismalarda degerlendirilen temel kriterler asagidaki gibi 6zetlenmektedir (Parasuraman, Zeithaml ve
Berry, 1994; Gilmore, 2003; Sulek ve Hensley, 2004; Patterson, Cowley ve Prasongsukarn, 2006;
Namkung ve Jang, 2007; Kili¢ ve Bekar, 2012):

e Yiyecek-Igecek kalitesi; otellerde sunulan yiyeceklerin ve iceceklerin kaliteli olmasi, turistlerin
hizmet kalitesi algisin1 dogrudan etkilemektedir. Bu temel kriterin alt kriterlerini, sunum, tazelik, koku,
yoresel olma, porsiyon ve saglikli olma gibi unsurlar olusturmaktadir.

e  Giivenirlilik; Isletmenin genel imajina ve personelin diiriistliigiine yonelik olarak olusturulmus olan
kriterdir. Sézlesmelere ve sdz verilen hizmetin sunulmasi ile hizmet kalitesi arasindaki iliskileri ifade
etmektedir.
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e  Fiziksel kosullar; Otellerin turistlere sundugu fiziksel imkanlar1t ve kosullart belirtmektedir.
Fiziksel durum, turistlerin hizmet kalitesi algisinda yer eden 6nemli unsurlar olarak kabul edilmektedir.
Turistlerin konfor anlayisini tatmin etmek agisindan 6nemli bir unsurdur. Temizlik, fiziksel kosullarin
en 6nemli alt kriterlerinden biridir.

e {letisim; Otel personelinin turistler ve kendi arasindaki saglikl1 iletisimin dnemi nedeniyle ortaya
konan bir kriterdir. Turistler ile otel personeli arasindaki olumlu iletisimler, hizmet kalitesini
etkilemektedir. Isletmenin genel imaj1 acisindan, personelin turistlere karsi empati kurarak iletisim
saglamasi 6nemlidir.

e Davranis bicimi; Personelin turistlerle ve birbirleri ile karsilikli davraniglarinin saygili ve de
nezaket sinirlart icerisinde yapilmasi gerekmektedir. Turistlerin ihtiyaclarinin karsilanmasi sirasinda
nezaket, dnemli bir hizmet kalitesi algis1 olarak ortaya ¢ikmaktadir.

e Imaj; Otelin daha 6nceki turistlerin algilarindaki imaj1 ile olusmus olan genel imajini ifade
etmektedir. Kalite algisi, olumlu imaja sahip otellerin talep gormesinde birincil faktérlerden biridir.
Imajin siirdiiriilebilir ve olumlu sekilde olusturulmasinda hizmet kalitesinin &nemli bir etkisi
bulunmaktadir.

e  Personel; Otel isletmelerinde calisan personelin kalifiye olmasi ve nitelikleri hizmet kalitesinin
sunumunda etkili olmaktadir. Caliganlarin, hizmet kalitesi sistemine uygun olarak davranis sergilemeleri
ve bilgi seviyelerinin yeterli olmasi 6nem arz etmektedir.

e  Givenlik; Turistlerin otel iginde kendilerini giivenli hissetmeleri, algilanan hizmet kalitesini
dogrudan etkilemektedir. Bu nedenle, otel iginde turistlerin giivenliginin saglanmasi ve rahat
hissetmelerini saglamak gerekmektedir.

e Hijyen; Otelin dis c¢evresinden baglayarak tiim otel i¢inde hijyen kosullarina uyulmasi
gerekmektedir. Personelin ve otelin genel durumunun goérinimi ve temizligi hizmet kalitesinin
algilanmasinda en etkili unsurlardan biridir. Kat hizmetleri, yiyecek-igecekler ve genel alanlarin hijyen
standardinin yiiksek olmasi gerekmektedir.

Hizmet Kkalitesi konusunda yapilmis olan arastirmalarda yer edinmis bu kriterlerin, otellerin
stirdiiriilebilirligi ve talebi ile dogrudan iligkisi bulunmaktadir. Hizmet kalitesi sisteminin bir otel
isletmesinde kurulabilmesi i¢in yukarida belirtilen kriterlere uygun bir yapiya ihtiyag vardir. Bu nedenle,
hizmet kalitesinin siirekli olarak gelistirilmesi ve iyilestirilmesi 6nem arz etmektedir. Hizmet kalitesi
sadece otel isletmeleri i¢in degil, tiim sektorlerde isletmelerin varligini dogrudan etkilemesi nedeniyle,
gecmisten glinlimiize birgok model olusturulmustur. Bu modellerin uygulanmasi ile temel olarak hangi
kriterlerin etkili oldugu ortaya g¢ikarilmaya calisilmistir. Teknolojik ilerlemeler ile birlikte turistlerin
beklenti ve ihtiyaglarinin siirekli olarak degistigi diisliniildiiglinde, bu beklentileri karsilayacak
islemlerin yapilmasi gerekmektedir. Ozellikle, hizmet ve {iriin sunumunun bir arada yapildig1 turizm
sektoriinde, hizmet kalitesi standartlarinin saglanmasi ve iizerinde siirekli olarak ¢alisilmasi zorunlu hale
gelmistir. Turistik talebin siirdiiriilebilir bir yapiya donistiiriilmesi i¢in hizmet kalitesi kriterlerinin
dikkatle isletme icinde uygulanmasi gerekmektedir.

3.  YONTEM
3.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Arastirma, Ordu ili dort ve bes y1ldizl otellerin yoneticilerinin hizmet kalitesi kriterleri algilariin tespit
edilmesi ve de en 6nemli hizmet kriterlerinin belirlenmesini amaglamaktadir. Hizmet kalitesi konusunda
otel isletme yoneticilerinin farkli goriiglere sahip olmasi, hizmet kalitesi standartlarina uyum
saglanmasini giiclestirmektedir. Aragtirma sonuglarinin elde edilmesi ile bir otel isletmesi i¢in hangi
hizmet kalitesine daha fazla 6nem verilmesi gerektigi ortaya ¢ikarilmustir. Otellerin turistik talebini
arttirmak, turistlerin beklenti ve ihtiyaglarii1 karsilamak amaci ile hizmet Kkalitesi kriterlerinin
degerlendirilmesi 6nem arz etmektedir.

Bu nedenle, analiz sonuglarinda elde edilen verilerin ortaya konmasiyla, otel isletmelerinin
siirdiiriilebilirliginin saglanmas1 hedeflenmektedir. Ozellikle, pandemi siireci nedeni ile azalan talebin
artmasi i¢in hizmet kalitesine 6nem verilmesi gerekmektedir. Bu c¢aligsma, otellerin hizmet kalitesi
unsurlarindan hangilerine 6énem verilmesinin gerekliligi ac¢isindan hem turizm sektdriine hem de bu
konuda ¢alisma yapacak akademisyenlere bilgiler sunmaktadir. Literatiirde otel isletmelerinin hizmet
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kalitesi kriterlerinin etkilerinin entropi yontemi ile 6lgiildiigii cok az sayida ¢aligma olmasi, arastirmanin
Ozgilinlliglinii ve degerini arttirmaktadir.

3.2. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirmada Ordu ilindeki dort ve bes yildizli otellere anket uygulamasi yapilmistir. Anketler enstropi
yontemine gore likert tarzi anketlerden farkli olarak dizayn edilmektedir. Ordu Il Kiiltiir ve Turizm
Miidiirliigii verilerine gore Ordu ilinde dért ve bes yildizli toplam 11 otel bulunmaktadir (Ordu 11 Kiiltiir
ve Turizm Miidirlagi, t.y.). Arastirma evrenini olusturan bu 11 otelin tiim yoneticileri ile yiiz yiize ve
e-posta araciligi ile anketler uygulanmigtir. Arastirma evreni tam olarak karsilanmistir.

Ancak, turizm alaninda Cok Kriterli Karar Verme Yontemleri (CKKV) ile c¢alisma yapacak
akademisyenler agisindan arastirma evren ve 6rneklemi konusu sorunlar olusturmaktadir. Bu durumun
temel sebebi, CKKV ile turizm alaninda c¢alisma sayisinin az olmasi nedeni ile makale
degerlendirmelerinde evren ile 6rneklem arasinda yetersizlik olarak belirtilen sorunlardir. Turizm
alaninda farkli yontemler kullanilmasi nedeni ile CKKYV ile yapilan aragtirmalarda 6rneklemlerin yiiksek
oranda evreni temsil etmesi beklenmektedir. Ancak, CKKYV ile yapilan arastirmalar uzmanlar iizerinde
yapildig1 igin tek bir uzman gorlisliniin tiim evreni temsil etme kabiliyetinin oldugu bilinmelidir
(Korucuk, 2021: 145). CKKYV ile yapilan ¢alismalarda evrenin tamamini temsil edecek tek bir uzman
goriigiiniin yeterli oldugu ve evrenin temsil edildigi ifade edilmektedir. Calismada, arastirma evreni tam
olarak kargilanmig olsa da, CKKYV ile yapilan tiim galigmalarda evren ve orneklem arasinda bu tiir
sorunlar yasandigi goriilmektedir.

3.3. Arastirmanin Gegerliligi ve Giivenirliligi

Calismada daha once hizmet kalitesi konusunda ¢alisma yapmis olan arastirmacilarin temel kriterleri
almmus (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1994; Gilmore, 2003; Sulek ve Hensley, 2004; Patterson,
Cowley ve Prasongsukarn, 2006; Murat ve Celik, 2007; Namkung ve Jang, 2007; Kili¢ ve Bekar, 2012),
bu kriterler entropi yontemine uygun olarak anket hazirlanmigtir. Daha 6nce yapilmis olan arastirmalarin
her birinin gecerliligi ve gilivenirliligi saglanmis oldugu igin arastirma kriterlerinin gegerliligi ve
giivenirlili§inde bir sorun olusmamaktadir. Arastirmada temel olarak turizmde kullanilan hizmet kalitesi
kriterlerinden 8 kriter kullanilmigtir. Bu kriterler Tablo-1’de verilmektedir.

Tablo 1. Hizmet Kalitesi Kriterleri

Temel Kriterler
Yiyecek-Igecek Kalitesi (K1)
Personel Kalitesi (K2)

Fiyat Seviyeleri (K3)
Nezaket ve Saygi (K4)
Konfor (Ks)
Giivenilirlik (Ke)
Temizlik (K7)

3.4. Arastirmanin Stmirhhiklari

Aragtirmada, otel yoneticilerine ulasma konusunda sorunlar yasanmistir. Bu durumun temel nedeni,
pandemi siireci nedeni ile otel yoneticilerine istenilen zamanlarda ulasilamamistir. Bunun sonucu olarak,
arastirmada anket toplama siiresi uzamistir. Ancak, tiim yoneticilere zaman igerisinde ulasilmis ve
anketler doldurtulmustur.

3.5. Arastirmanin Analizi

Calismada, Cok Kriterli Karar Verme yontemlerinden biri olan Entropi Agirlik Yontemi kullanilmustir.
Bu yontem, genel olarak isletme, miithendislik ve matematik bilim alanlarinda kullanilan ancak son
yillarda sosyal bilimlerde de calisilan bir yontemdir. Genel amaci, mevcut verilerin Sl¢iilmesini
amaglamaktadir. Sunulan bilgilerin énemini ortaya koymaktadir. insan faktoriinden kaynaklanan
hatalar1 en az indirgemektedir. Ortaya konulan kriterler arasindaki belirsizligi azaltan ve agik¢a sorunlari
ortaya koyan bir yontem olarak ifade edilmektedir (Wu, Sun, Liang ve Zha, 2011: 5164).

Entropi yonteminin tiim bilim dallarinda kullaniminin yayginlagsmasi son on yilda hiz kazanmaktadir.
Arastirmalarda belirtilen boyutlarin veya kriterlerin degerlendirmesi yapan yontem, en uygun siralamay1
yapmaktadir. Bu durumun sonucu olarak, yapilan calismalardaki unsurlarin degerlendirilmesi
yapilabilmektedir. Uzman goriislerine dayanilarak yapilmasi nedeni ile sektorlerin durumunu agikca
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ifade edebilmektedir. Diger analiz yontemlerine gore en biiyiilk avantaji, sosyal ve duygusal ifadeleri
istatistiki analizler ile degerlendirmesidir. Orneklem sayisinin bircok anket ydntemine gore az sayida
olmasi, evreni temsil etme yeteneginin saglanmasini kolaylagtirmaktadir. Bu nedenle, entropi
yonteminin sosyal bilimler alanindaki kullanimi yayginlasmustir.

Entropi yontemi genel olarak asagidaki bes asama ile yapilmaktadir. Bu asamalar asagida
numaralandirilarak, sirasiyla verilmektedir (Wang and Lee, 2009: 8982; Li vd., 2011: 2087; Karami ve
Johansson, 2014: 523; Malekian ve Azarnivand, 2016: 417):

1.Asama: Karar Matrisini Olusturmak

m tane karar alternatifine ve n tane degerlendirme kriterine iliskin ¢ok kriterli karar problemi igin
baslangic karar matrisi olusturulmaktadir.

Xin Kypo Xy
Xmn = X2z - Xz;’.

Xy Xz X

2.Asama: Karar Matrisini Normalize Etmek

Normalizasyon iglemi i¢in kriterlerin fayda (1) ya da maliyet (2) yonlii olma durumuna gére formiiller
uygulanmaktadir:

Xij—x-mm . .
Pij:x_max_xmm i=1,...m;j=1,....n
i i
)
AR
Py = : i=1....mj=1
ij = e _mm ey J=1,.000

] 1

(2) Normalize islemi sonrasinda R=[rjjjmxn matrisinde gosterilerek esitlik (3) kullanilmaktadir.
T

3 Pij = E_mj_

i=1 Fij

3.Asama: Entropi Degerini Hesaplamak

Entropi degeri (E)), esitlik (4) kullanilarak hesaplanmaktadir:
(4) Ej=-kXZ, Pi}-ln[Fz-}-j
Bu durumda, k degeri, k = (In(m)) ! formiilii ile hesaplanmalidir.

4.Asama: Farklilasma Derecelerini Hesaplamak

Entropi degerinin farklilagma derecesi (d;), esitlik (5) yardimiyla hesaplanmalidir:
(G)  di=1E; YV,

5.Asama: Entropi Agirliklarint Hesaplamak

Her kriterin nesnel agirligi (Wj), esitlik (6)’ya gore tanimlanmalidir:
— di
E:.-lz._ ri_l.- ’

4. BULGULAR

Ordu ili dort ve bes yildizli otel yoneticilerine yapilmis olan ¢alismada, resmi rakamlarda belirtilen 11
adet otel belirlenmis ve de tiim otel yoneticilerine anket uygulanmistir. Anketlerin entropi yontemi ile
analizleri ile bulgular elde edilmistir. Arastirma bulgular1 asagida belirtilen entropi uygulama
asamalarina gore yapilmistir. Uygulama asamalar1 Sekil-2’de gosterilmektedir.

6) W, Vi
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Litratiir
Taramasi,
Uzman
Gorigleri

Problemin
Belirlenmes:

Kriterlerin
Belirlenmes:

Kriterlerin
Agirhiklarimin

Belirlenmesi

Sekil 2. Entropi Uygulama Asamalari

Entropi yontemine uygun olarak hazirlanmis olan anketlere verilen cevaplar neticesinde, ilk olarak karar
matrisi olusturulmustur. Karar matrisine iliskin elde edilen analiz sonuglar1 Tablo-2’de verilmektedir.

Tablo 2. Karar Matrisi

Kriterler K1 K2 K3 K4 K5 K6 K7
K1 1 3,53 4,05 3,02 3,07 4,12 5,25
K2 2,75 1 3,13 5,15 2,47 3,17 4,75
K3 3,72 2,74 1 4,17 3,44 2,24 3,20
K4 6,50 5,29 4,15 1 6,28 4,25 2,52
K5 1,85 4,32 2,34 5,45 1 2,17 1,96
K6 2,40 3,29 3,10 6,22 2,56 1 2,38
K7 3,19 5,37 6,11 3,18 1,52 3,79 1

Verilere iligkin bilgiler sonucunda, normalize edilmis karar matrisi olusturulmustur. Normalize edilmis
karar matrisi Tablo-3’te verilmektedir. Otel isletmelerinin isimlerinin verilemeyecek olmasindan dolay,
her bir igletmeye sirasi ile “Al1°’den Al1’e” kadar numaralandirma yapilmstir.

Tablo 3. Normalize Edilmis Karar Matrisi

Isletmeler K1 K2 K3 K4 K5 K6 K7
Al 0,05366066 | 0,036706 0,0400808 | 0,03143088 | 0,02962203 | 0,0441149 | 0,03501436
A2 0,04176728 | 0,043267 0,0413437 | 0,03313897 | 0,02783786 | 0,0316392 | 0,03893092
A3 0,03999396 | 0,030379 0,0416963 | 0,04024973 | 0,02611416 | 0,046777 | 0,03058781
Ad 0,04236677 | 0,031724 0,0390442 | 0,04275028 | 0,02950546 | 0,0351965 | 0,03221321
A5 0,02242848 | 0,032207 0,0283202 | 0,04186144 | 0,05425809 | 0,036134 | 0,04023714
A6 0,03331992 | 0,037612 0,0387758 | 0,03490595 | 0,0478914 | 0,0319497 | 0,03459713
A7 0,05399604 | 0,042084 0,0399598 | 0,0342527 | 0,02373235 | 0,0494784 | 0,0384694
A8 0,02883003 | 0,040765 0,0363237 | 0,02385963 | 0,03974807 | 0,0293569 | 0,04098448
A9 0,05014337 | 0,040271 0,0391442 | 0,01780369 | 0,02685909 | 0,0410035 | 0,03284615
A10 0,03684978 | 0,030465 0,041891 | 0,03899143 | 0,02655607 | 0,0260872 | 0,03189657
All 0,02629792 | 0,039115 0,033598 | 0,04545966 | 0,04053603 | 0,0299235 | 0,03915196

Diger entropi asamalariin uygulanmasi ile kriterlere yonelik olarak elde edilmis olan agirliklandirma
sonugclari elde edilmistir. Bu sonuglarin ardindan, agirliklarin tespiti i¢in analiz yapilmis ve ortaya ¢ikan
bilgiler Tablo-4’te verilmistir.

Tablo 4. Kriterlerin Agirlik Degerleri Tablosu

Yiyecek- Personel Fiyat Nezaket Konfor Giivenilirlik | Temizlik
Icecek Kalitesi | Kalitesi | Seviyeleri | ve Saygi (K5) (K6) (K7)
(K1) (K2) (K3) (K4)
Agirliklandirma 0,150369 0,134356 0,08071 0,082047 | 0,112782 0,087365 0,22448

Hizmet kalitesine iligkin kriterlere yonelik olarak yapilan agiliklandirma sonucunda, en 6nemli hizmet
kalitesi kriteri “Temizlik” olarak belirlenmistir. Bu kriterin ardindan sirasiyla, yiyecek-igecek kalitesi,
personel kalitesi, konfor, giivenirlilik, nezaket ve saygi ile son olarak fiyat seviyeleri kriterleri 6nem
derecesine gore siralanmaktadir.
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5. SONUC

Otel isletmelerinde hizmet kalitesi kavraminin gelisimine bakildiginda, 6zellikle son yillarda 6neminin
arttig1 goriilmektedir. Isletmelerin rekabet avantaji saglamak ve siirdiiriilebilir turistik talep yaratmak
amact ile hizmet kalitesi unsurlarma yénelik ¢aligmalar yaptig1 bilinmektedir. Ulke turizm ydnetimleri,
turizm igletmelerinin hizmet kalitesini arttirmak i¢in yeni uygulamalar ve kurallar koymaktadir. Turist
sayisinin Ozellikle pandemi sonrasinda artacagi diistiniildiiglinde, turizm pazarindan daha fazla pay
almak ve turizm geliri elde etmek icin otel isletmelerinin hizmet kalitesi standartlarini iyilestirmeleri
gerekmektedir.

Bu kapsamda, caligmada otel isletme yoOneticilerinin hizmet Kkalitesi algilamalar1 olglilmistiir.
Tiirkiye’de 6nemli turizm destinasyonu olma yolunda ilerleyen Ordu iline yonelik olarak, dort ve bes
yildizli otellerde yapilan arasgtirma ile hizmet kalitesi standartlar1 igerisinde 6nemli olan kriterlerden
hangilerine dikkat edilmesi gerektigi ortaya ¢ikarilmistir. Caligmada, temizlik kriteri hizmet kalitesinin
en Oonemli kriteri olarak belirtilmistir. Bununla birlikte, yiyecek-icecek kalitesi, personel kalitesi ve
otelin konforu diger en 6nemli kriterler olarak ifade edilmistir.

Calisma sonucunda, 6zellikle pandemi siireci ile birlikte, otel yoneticilerinin temizlik algilamalarinin
daha 6nem kazandigi goriilmektedir. Giiniimiiz pandemi siireci, sadece otel yoneticilerinin degil,
turistlerinde énemli bir kriteri olarak gbze ¢arpmaktadir. Temizlik konusunda standartlarin saglanmasi
gerekmektedir. Aksi takdirde, turistlerin hizmet kalitesi algilamalarinin diisiik olacagi ve dolayisiyla
temizlik kriterine uygun hizmet vermeyen otellerin, turistik talep ¢ekemeyecegi ¢ok agiktir. Calisma ile
hizmet kalitesi konusunda otel isletme yoneticilerinin hangi kriterlere 6nem vermesi gerektigi
konusunda bilgiler sunulmus olacaktir. Bu sayede, otel isletme yoneticileri hem rekabette hem de turistik
talep ¢ekme asamalarinda otellerine deger katabileceklerdir. Calisma analizlerinden elde edilen
bilgilerde, hizmet kalitesi iizerinde fiyat unsurunun 6énemli olmadigi sonucu elde edilmistir. Bu durum,
otel yoneticilerinin algilarinda son sirada c¢ikmustir. Dolayisiyla, otellerini ziyaret eden turistlerin
fiyattan daha once diger hizmet kalitesi kriterlerine dnem verdigini gostermektedir. Hizmet kalitesinin
saglanmasi halinde, otelde sunulan fiyatlarin turistler tarafindan normal karsilandig§i sonucuna
varilmaktadir. Bununla birlikte, hizmet kalitesi algilamalarinda personelin 6nemi de oldukca dikkat
edilmesi gereken bir durumdur. Uriinlerin ve hizmetlerin sunumunda personelin davranislari, hizmet
kalitesi algilamalarini dogrudan etkilemektedir.

Calisma sonucunda hem bu konuda ¢aligma yapmak isteyen akademisyenlere hem de otel yoneticilerine
yonelik olarak asagidaki dneriler sunulmaktadir.

e Hizmet kalitesi standartlarin1 saglamak icin tiim otel personelinin kalite algisinin saglanmasi
gerekmektedir. Isletmenin biitiiniine yayilmayan kalite anlayisi, siirdiiriilebilir bir hizmet kalitesi
anlayisini da getiremeyecektir.

e Hizmet kalitesi konusunda personele egitimler verilmesi ve ayni zamanda turistlerin beklenti ve de
ihtiyaclarinin 6nceden tespit edilmesi uygun olacaktir. Bu sayede, zaman ve maliyet kayiplari
Onlenecektir.

e Bolgede bulunan turizm isletme yoneticileri, kamu kurumu yéneticileri, turizm akademisyenleri ve
turizm dernek yoneticileri ile isbirligi icerisinde calismalar yapilmalidir. Hizmet kalitesi konusunda
standartlar saglanarak, turist profillerine uygun hizmet sunumunun saglanmasi i¢in kurumlar arasi
goriislerin ortaya konulmasi uygun olacaktir. Boylelikle, hizmet kalitesinin nasil iyilestirilecegi ve
gelistirilecegi konusunda 6nemli adimlar atilacaktir.

e Giiniimiiz pandemi siireci dahil olmak tizere, turistlerin konaklamalarinda temizlik konusunda
hassas olacagi aciktir. Bu nedenle, otel isletmelerinin sadece kendi otellerinde temizlik konusunda 6nem
vermesi yeterli olmayacaktir. Bolge kamu yoneticileri ile isbirligi yapilarak, otel ¢evresi ve genel
temizlik durumunun saglanmasi 6nem arz etmektedir.

e  Otel i¢inde kullanilacak olan {iriinlerin kalite standartlarina uygun olarak se¢ilmesi diger 6nemli bir
husustur. Maliyetleri azaltmak amaci ile otel isletmelerinin kalitesiz {irlinler kullanmasi, uzun vadede
olumsuz sonuglara yol agacaktir. Bu nedenle, otel isletmelerinin yiyecek ve igeceklerin kalitesi
konusunda hassas olmas1 ve de kalite standartlarina uygun hareket etmesi gerekmektedir.
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e Hizmet kalitesinin otel isletmeleri agisindan vazge¢ilmez bir unsur oldugu agiktir. Bu nedenle,
siirekli olarak kendini gelistiren ve degisimler yasayan turizm sektoriinde, gilincel hizmet kalitesi
anlayisinin yakalanmasi ve takip edilmesi dnemlidir. Diinya genelindeki hizmet kalitesi unsurlarimin ve
boyutlariin siirekli olarak izlenmesi uygun olacaktir. Yeni gelismelerden uzak kalmamak, turistlerin
arzu ve isteklerindeki degisimleri takip etmek, siirdiiriilebilir bir turizm talebini saglamak agisindan
onem arz etmektedir.

Turizm sektorii igerisinde dnemli yeri olan ve konaklama ihtiyaclarimi saglayan otel isletmelerinin,
hizmet kalitesi konusunda taviz vermeden ¢alismasi1 gerekmektedir. Markalasma ve imaj agisindan
hizmet kalitesi unsurlarinin dogru ve de etkin sekilde uygulanmasi hem otel isletmelerinin gelecegi hem
de ilkelerin turizmden elde edecekleri gelirleri arttirmalari bakimindan 6nemlidir. Hizmet kalitesi
anlayisinin sadece otel icerisinde saglanmasi yeterli olmayacaktir. Turizmin iilke igerisinde gelisimini
saglamak ve turizm pazarindan ¢ok daha fazla gelir elde etmek, ancak iilke halkinin da kalite algisinin
arttirtlmasi ile miimkiin olacaktir.
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