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OZET

KONAKLAMA ISLETMELERI HIZMET KALITESININ
HIiBRITLENMIS BULANIK AHP-TOPSIS YONTEMIYLE
OLCULMESI: TOKAT ILI ORNEGI

Inci, Yusuf Sami

Yiiksek Lisans Tezi, Isletme Ana Bilim Dali
Danisman: ADEM TUZEMEN
HAZIRAN 2023, x+95 SAYFA

Bu ¢alismada Orta ve Dogu Karadeniz Bolgesinde bulunan ve her gegen giin
turizm yatirimlart ile giindemde olan Tokat ilindeki 4 ve 5 yildizli otel isletmelerinin
hizmet kalitesinin 6l¢iimii amaglanmigtir. Ayni1 zamanda o6l¢lim yapilan isletmeler
arasinda en iyi hizmet veren ve hizmet kalitesi en yiiksek olan otel isletmesi
belirlenmeye  ¢alisilmigtir.  Hizmet sektoriinde faaliyet gosteren igletmeler
devamliliklarini saglamak i¢in miisteri memnuniyetini korumak ve arttirmak
durumundadir. Otel isletmeleri, bu rekabet ortaminda yildiz statiisiinden ziyade
verdikleri hizmet kalitesine gore degerlendirilmektedir. Bu degerlendirmeyi ise 6zel
yontemlerle degerlendirmek gerekmektedir. Bu ¢aligma, Tokat’ta faaliyet gosteren 4 ve
5 yildizli otel isletmelerinin hizmet kalitesini 6lgmek igin yonetici ve uzmanlar
tarafindan olusturulan kriterlerin belirlenip daha sonrasinda segilen 3 alternatif otelde
deneyim sahibi olmus misafirlere ¢ok kriterli karar verme yontemi olan Bulanik AHP-
TOPSIS yontemi uygulanmis ve degerlendirilmistir. Arastirmanin sonucuna gore
secilen ti¢ alternatif otel arasindan birinci alternatif olarak secilen otel en iyi hizmet
veren ve hizmet Kkalitesi en yiiksek olan otel isletmesi olarak belirlenip ve
degerlendirmeye katilan diger iki alternatif otelin ise giiglii ve zayif olan kriterleri

belirlenerek, diizeltilmesi gereken kriterlere tavsiyelerde bulunulmaktadir.

Anahtar kelimeler: Hizmet Kalitesi, Konaklama Isletmeleri, Bulanik AHP, TOPSIS



ABSTRACT

MEASURING THE SERVICE QUALITY OF ACCOMMODATION ENTERPRISES
BY HYBRIDIZED FUZZY AHP-TOPSIS: A CASE OF TOKAT

Inci, Yusuf Sami
Master Thesis,Department of Business Administration

Advisor:ADEM TUZEMEN
June 2023, x+95 Page

In this study, it is aimed to measure the service quality of 4 and 5 star hotel
businesses in the province of Tokat, which is located in the Central and Eastern Black
Sea Region and is on the agenda with tourism investments every day. At the same time,
it has been tried to determine the hotel business that provides the best service and the
highest service quality among the businesses that are measured. Businesses operating in
the service sector have to maintain and increase customer satisfaction in order to ensure
their continuity. Hotel businesses are evaluated according to the quality of service they
provide rather than star status in this competitive environment. It is necessary to
evaluate this evaluation with special methods. In this study, the criteria created by
managers and experts to measure the service quality of 4 and 5 star hotels operating in
Tokat were determined and then the Fuzzy AHP-TOPSIS method, which is a multi-
criteria decision-making method, was applied and evaluated to the guests who had
experience in 3 alternative hotels selected. According to the results of the research, the
hotel selected as the first alternative among the three alternative hotels selected is
determined as the hotel business with the best service and the highest service quality,
and the strong and weak criteria of the other two alternative hotels participating in the
evaluation are determined, and recommendations are made for the criteria that need to

be corrected.

Keywords: Service Quality, Accommodation Businesses, Fuzzy AHP, TOPSIS
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GIRIS

Sektorler igerisinde bulunan turizm alani iilkeye saglamig oldugu doviz girdileri
ile her zaman 6n planda olmaktadir. Bu yilizden turizm sektoriiniin, i¢cinde bulundugu
sorumluluk gerekgesi ile her gegen giin gelismesi ve ilerlemesi gerekmektedir. Bu
gelisim ve ilerleme icin ise turizmin en 6nemli bir parcasi olan konaklama tesislerinin
hizmet niteliklerini gelistirmesi ve miisterilerinin taleplerine cevap vermesi
gerekmektedir.

Hizmet niteliginin miisteriler tarafindan olumlu algilanmasi miisterilerin o
konaklama isletmesini tercihinde en onemli 6zellik oldugu diisiiniilmektedir. Bunun
tersi durumda ise yani miisterilerin ilgili konaklama tesisinin hizmet kalitesini olumsuz
diistindigii durumlarda o konaklama tesisini tercih etmedigi goriilmektedir (Newman ve
Madaus, 2015, s. 210-211). Bu durum ise 6zellikle de hizmet sekt6riindeki konaklama
tesislerinin hizmet kalitesine 6nem vermesi gerektigini ortaya ¢ikarmakta ve hizmet
sektoriindeki konaklama tesisleri lizerinde hizmet kalitesi ¢aligmalarin 6nemini ortaya
¢ikarmaktadir.

Bu isletmelerdeki hizmet niteliginin belirlenmesi o hizmeti satin alan yani nihai
miisterinin memnuniyetinin belirlenmesiyle ortaya ¢ikmaktadir (Y1lmaz vd., 2013, s. 5).
Konaklama sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerin, sunduklari hizmeti satin alan
miisteri ile bir bag kurmas1 ve miisteriye kars1 giiven duygusunu asilamasi miisterinin o
isletmeye kars1 sempati duymasint ve bu hizmeti satin alma islemine devam etmesini

saglamaktadir (Song vd., 2020, s. 15).

Konaklama sektoriinde faaliyet gosteren ve nihai hedefi hizmet satmak olan
isletmeler i¢in hizmetin niteligi ¢ok onemli bir konuma sahiptir. Isletmelerin, sunmus
oldugu hizmetten miisterilerini ne derece memnun ettigini tespit edebilmesi, karinin
artmasi, gelisim gostermesi ve devamliligini saglamasi adina ¢ok onemli bir yere sahip
oldugundan hizmet Kkalitesinin, bilimsel metotlardan yararlanarak degerlendirme
yapilmasi gerekmektedir (Camilleri ve Camilleri, 2018, s. 12). Bu degerlenme

sonuglarina gore isletmelerin arti ve eksi yonleri belirlenip, eksik kalan yonleri



tamamlanmaktadir. Boylelikle isletmeler, hizmet niteligini arttirarak misteri

Memnuniyetini tekrar kazanmis olmaktadir.

Bilimsel bir metot olan Bulanmik AHP yontemi konaklama sektoriindeki
isletmelerin miisterilerine karsi sunmus olduklart hizmet niteliginin derecesini 6lgmek
icin kullanilmaktadir. Bu yontemi diger yontemlerden ayiran en onemli o6zelligi,
problemleri bir biitiin olarak ele almasi ve kriterleri tek tek incelemesidir. Cikan
sonuglara gore isletmeler, nokta atisi tabiri ile hizli bir sekilde eksik kaldig kriterleri

belirleyip, bu eksikleri tamamlama yoluna gitmektedir.

Konaklama isletmelerinin tamami hizmet kalitesini tatmin edici seviyede tutmak
zorundadir. Konaklama isletmelerinde miisterilere sunulan hizmet Kalitesi,
miisterilerinin stirekli degisiklik gosteren istek ve arzularimi takip ederek hizmet
kalitesine 6nem derecesi tatmin edici seviyede olmazsa varliklarini siirdiiremez ve
rekabet edemez hale gelmesine zemin hazirlamaktadir. Bu ¢alismanin amaci ise Tokat
ilinde faaliyet gosteren otellerin sundugu hizmetleri, hizmet niteligi agisindan
degerlendirme yaparak degistirme ve yenileme ihtiyaci varsa bu unsurlar tespit etmeyi
amaclamaktadir.

Bu calismada ¢ok kriterli karar vermenin bir alt teknigi olan Bulanik AHP
yontemi kullanilarak, sehir otellerinde uygulanacak olan hizmet kalitesi kriterleri analiz
edilmistir. Ardindan oteller arasindaki siralamayr gerceklestirmek igin TOPSIS
yonteminden yararlanilmistir. Tokat ilinde bulunan turizm isleme belgeli sehir
otellerinin igerisinden belirlenen 20 uzmandan goriisler alarak en iyi otel alternatifleri
secilmistir. Her alternatif otel igin uzmanlara soru formlar1 doldurtulmus olup
isletmelerin hizmet kalitesi kriterlerinin gii¢lii ve zayif yonlerinin ortaya konulmasi
hedeflenmistir.

Arastirmanin analizini gergeklestirmek igin ana ve alt kriterler otel yoneticileri
ve uzmanlar tarafindan belirlenmistir. Belirlenen kriterlerle hizmet kalitesinin 6nem
dereceleri 20 uzman ve misafir {izerinde Dbirebir gorlismeler yapilarak
degerlendirilmistir. Bulanik AHP tekniklerinden olan ve Chang (1996) tarafindan
gelistirilen Mertebe Analiz Teknigi kullanilmis ve ardindan TOPSIS yontemleriyle 6ne

cikmasi gereken kriterler ve en iyi otel siralamasi yapilmistir.



Hizmet kalitesi agisindan en iyi otel alternatifinin belirlenmesi amag olarak
alindiginda; fiziksel 6zelikler, giiven ve heves olmak iizere 3 ana kriter tanimlanmaistir.
Ayrica, her ana kriter alt kriterlere ayrilmustir.

Fiziksel Ozellikler ana kriterinin; modern goriiniis, otopark kullanimi, odalarin
biiyiikliigii, odalarin sessizligi, klima kullanimi, sosyal aktiviteler, internet kalitesi,
ulasilabilir konum alt kriterlert;

Giiven ana kriterinin; odanin tekrar diizenlenmesi, ilgi ve giiler yiiz, kibar ve
anlayis, deneyimli personel alt kriterleri;

Heves ana kriterinin; makul fiyat, kullanilan besin tazeligi, islem ¢abuklugu, oda
servisi hizi, sikayetleri ele alma hizi, alt kriterlerinden olugsmaktadir.

Alternatif secenekleri segerken birbirine yakin hizmet niteligi acisindan ayni
Ozelliklere sahip sehir otelleri belirlenmistir. Bu ¢alismada sehir otelleri oteller ticari
olarak ve rekabet ortaminda kaynakli olumsuz etkilenmesin diye Otel 1, Otel 2 ve Otel
3 olarak adlandirtlmistir.

Calismanin birinci bolimiinde, hizmet ve hizmet kalitesi kavramlari, iKinci
bolimiinde, konaklama isletmeleri ve tliglincii bolimiinde CKKV yontemlerinden
Bulanik AHP ve TOPSIS yontemlerine yer verilmistir. Ugiincii boliimde ayrica literatiir
incelemesine de yer verilmistir. Dordiincii boliimde uygulamaya yer verilmis olup son

boliim olan besinci boliimde ise sonug ve Oneriler kismina yer verilmistir.



BOLUM 1:HIZMET VE HiZMET KALITESI KAVRAMLARI

1.1. HIZMETLERIN TANIMI VE KAPSAMI
Hizmet, sahislara veya herhangi bir 6zel ya da kamu kuruluslarina sunulan
imkan olarak tanimlanmaktadir. Literatiirde pek cok tanimi karsimiza g¢ikmaktadir.
Bunun nedeni bu kavramin diger bilim alanlari ile iliskisi s6z konusu oldugundan farkli
sekillerde de yorum ve tanim yapilabilmesidir. Diger bilim alanlarina gore hizmet, nihai
kisi ya da kurumlar tarafindan aninda tiiketildiginden, bekletilemeyen, depolanamayan

ve yenilenemeyen soyut iiriinler olarak tanimlanmaktadir (Haghkhah, 2011, s. 4).

Hizmet, insanlarin birbirleri ile etkilesimiyle ortaya ¢ikmaktadir. Bu yiizden
hizmet kavramu tarih olarak ¢ok eskiye dayanmaktadir. Insanlarin i¢ ice ve/veya beraber
yasadiklar1 yerlerde hizmet daima vardir. Clinkii insanlar, birbirleri i¢in fayda saglamak

adina ¢alismaktadir.

Hizmet kavrami, gelisen ve degisen diinya dogrultusunda yeni anlamlar
kazanarak stirekli biliylime halindedir. Hizmetin bu denli taniminin degismesi insan
iligkilerinin artmasi ve degiskenlik gdstermesinden kaynaklanmaktadir. Hizmetin anlik
veriler i¢in belirli bir standart diizeyi yoktur. Bu yiizden bu kavrami analiz etmenin yolu
hizmet alan kisi ve/veya kisilerin algisi ile 6l¢iilmektedir. (Baker ve Crompton, 2000, s.
785; Sener, 2017: 9).
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Sekil 1.1:Hizmet Kalitesinin Kavramsal Modeli

Kaynak: (Aydin, 2015, s. 15)

1.2. HIZMETLERIN TEMEL OZELLIKLERI
Hizmet kavraminin en temel 6zelligi diger kavramlara gore soyut olmasidir.
Hizmet, f{iretildigi andan itibaren tiiketiciye wulasincaya kadar direkt sunulan
depolanmayan firiinlerdir. (Ekinci, 2018, s. 22). Hizmet alaninda faaliyet gOsteren
firmalar, hizmet ile ilgili 6lgme ve degerlendirme yapmasi i¢in birgok teknik ve

uygulamadan yararlanmasi gerekmektedir.

1.2.1. Soyutluk

Hizmet kavraminin en belirgin 6zelligi soyutluk kavramidir. Uriiniin elle
tutulamamas1 ve gozle goriilememesi soyutluk ilkesini karsilamaktadir. Bundan dolay:
hizmet kavrami, hizmeti sunan 1ile nihai tiiketici arasinda siirekli degisim

gostermektedir.

Hizmet {reticileri1 irettikleri hizmetin  tanimim1  yapmakta  zorluk
cekebilmektedir. Bunun nedeni ise {liretilen hizmetin birden fazla soyut kavramin
birleserek tek bir soyut amaca cevap vermesidir (Mihail vd., 2016,s. 295; Cevik, 2018,
S. 28).



Hizmet talep eden miisteriler, sektorde iiretilen hizmetlere mal iireten sektorlere
gore daha farkli bakis agisiyla yaklagsmaktadir. Hizmet isletmesinde iiretilen bir tiriinden
soyut olarak psikolojik ve kiiltiirel fayda saglarken endiistri isletmelerinde somut
anlamda {irlinler bulunmaktadir (Duman, 2015, s. 13). Hizmet sektoriinde yasanan bu
farkhiliktan dolayi iiretilen hizmeti satin alan misteri i¢in akilda kalici nitelikte gorsel
bir formatta uygulanan materyaller ile birlikte bir somutluk kazandirilmaya
calistimalidir (Dikeg, 2015, s. 15). Bunun nedeni ise hem bu hizmeti alan misteriler
tarafindan akilda kalic1 olmak hem de diger hizmet isletmelerine karsi rekabet avantajini

stirdiirmek agisindan son derece 6nemli olmasidir (Tiitlincii, 2009, s. 5).

Deterjan
Otomobil
Kozrmetik
Fast-food
restoran Dokunulmazhik
B
- Fast-food (L
Dokunulurhik restoran Reklam
ajanslari
Havavollari

Yatirnim
Y onetimi

Danlsmanhko Egitim

Sekil 1.2: Uriin Soyutluk Skalas1 Uretilen Mal ve Hizmetler Arasidaki
Karsilastirilmasi (Dokunabilirlik-Dokunulmazlik)

Kaynak: (Aydin, 2015, s. 16)

Uriin ve hizmet birbirinden ayr1 iki kavram olsa da nihai amagclar tiiketiciye
fayda saglamaktir. Uriin kavram tiiketicilere somut bir fayda verebilecegi gibi soyut
fayda da verebilmektedir. Ornek olarak, Sekil 1.2’deki iiriin ve hizmet skalasinda bir
arag, somut bir {irlin olarak iretilirken ayn1 zamanda soyut bir fayda olan ulasim
hizmetine de katki saglamaktadir. Bu durum hizmet sektorii i¢in de gegerlidir. Ornegin,
bir restoranin hizmet iireten isletmeler kategorisinde olmasina ragmen yiyecek icecek

paketleme gibi somut iiriin faydasit da vardir. Bu nedenle iiretilen iirlinler iiriin ya da



hizmet sektorleri iginde somut ve soyut 6zelligi tasimaktadir (Gao vd., 2022, s. 230;
Mese, 2014, s. 17).

1.2.2. Ayrilmazhk
Hizmet sektoriinde, fiziksel iiretim yapan isletmeler gibi tek bir {iriin ortaya
getirilip satisa sunulmaz. Hizmet isletmelerinde iiretilen bir hizmetin iiretildigi andan

itibaren tiikketimi gergeklesir.

Hizmet, hizmeti alan tiiketiciler igin bir biitiinliik gosterir. Ornegin; bir otel
isletmesi konaklama hizmeti sunarken ayni zamanda birgok farkli hizmeti de
bilinyesinde barindirir. Bu yilizden hizmet sektorii, fiziksel bir iiriin iireten isletmeden

cok farklidir (Saygi, 2015; Aydin, 2015).

Hizmet kavrami soyut bir kavram olmasina ragmen igerisinde somut 6zellikler
barindirmaktadir. Bir 6nceki 6rnekte verilen otel isletmesinde sunulan hizmet, soyut bir
ozellik tagimasina ragmen, hizmeti sunan personel somut olarak bu isleyisin i¢inde yer
aldig1 icin bu hizmetlerin hepsi bir biitlin olarak degerlendirilmekte ve hizmetten alinan

memnuniyeti de etkilemektedir (Demirel, 2015).

1.2.3. Heterojenlik

Heterojenlik bir isletmede sunulan hizmetin siirekli degisim gostermesi
ozelligidir. Kelime anlamu ile ayricinsten anlami tastyan heterojenlik, hizmet sektoriinde
sunulan iiriin veya hizmetin siirekli degismesini simgeler. Ornegin bir restoranda farkli
giinlerde yediginiz aym1 yemegin lezzeti birbirinden farkli olabilir ¢linkii ayn1 lezzeti
yakalamak oldukg¢a giictiir. Bunun nedeni personelin degismesi, iiriin kalitesinin ayn
olmamas1 gibi bircok etkenden kaynaklidir. Bu da sunulan hizmeti farklilastirip

standardin yakalanmamasina neden olmaktadir (Bose ve Pandit, 2020, s. 2786).

Hizmet sektoriinde heterojenlik ilkesine farkli bir bakis agis1 olarak hizmet alan
misterilerin istek ve taleplerinin stirekli degismesi, hizmet alaninda stirekli degisime
zemin hazirlamaktadir. Ornegin; bir konaklama isletmesinde konaklama tipinin kahvalt1
hari¢-dahil veya yarim pansiyon-tam pansiyon seklinde sunulmasi hizmet arzinin

stirekli degistiginin gostergesidir (Aykol, 2014, s. 9; Buzcu, 2010, s. 21).



1.2.4. Dayaniksizhik

Sunulan hizmetlerin stoklanmayip baska zamanlar i¢in korunamama durumunu
belirtir. Sunulan hizmetin miisteri isteklerini yeteri derecede karsilayamamasi ve
dayanikli olmamasi durumudur. En iyi kalitenin sunulabilmesi i¢in miisterilerin talepleri
siirekli incelenip uygulamaya konulmalidir. Isletmeler arz talep dengesini korumast igin
tiketicinin siirekli degisiklik gOsteren isteklerine cevap vermesi gerekmektedir. Bu
durumun diizeltilmesi i¢in isletmelerin kapasitelerini miisteri taleplerine gore
arttirilmasi, fiyatlarin duruma gore belirlemesi ve gerekli stratejilerin iretilmesi

gerekmektedir (Aykol, 2014, s. 25; Uslu, 2012).

1.2.5. Sahiplik

Fiziksel bir iirlinii satin aldigimizda ona sahip olabiliriz ama hizmet satin
aldigimizda ondan sadece faydalanabiliriz. Sahipligin bulunmamasinin nedeni hizmetin
fiziksel olmamasi ve dayanikliliginin olmamasidir. Hizmete sahip olmaktan ¢ok
kullanim hakk1 elde etme sans1 buluruz. Ornek vermek gerekirse otel odasim belirli bir

kullanim i¢in tutabiliriz fakat odaya sahip olamayiz (Uslu, 2012)

1.3. Hizmetlerin Simiflandirilmasi
Hizmetti tanimlamanin zorlugu, ¢ok farkli hizmet alanlarmin varligindan
kaynaklanir. Bu ¢esitlilik, hizmet siniflandirilmasii da zorlastirir. Hizmetler, kapsaml
ve ¢ok ¢esitli bir yapiya sahip olan bir is koludur. Hizmetlerin tasnif edilmesinin nedeni,
tesislerin tanitim faaliyetlerini gergeklestirmesi ve yonetimde uygulanacak ¢aligsmalarin

planlanmasidir (Verma ve Boyer, 2000, s. 22).

Hizmetlerin tasnifi, birbiriyle benzerlik tasimayan hizmetlerin uygulamalarindan
tesislerin fayda saglamasini saglar. Hizmetlerin tasnifinde sik kullanilan belirleyici
etken, isleme konulan islerin saptanmasidir. Hizmet, miisteri istekleri, arz talep
farklilasmasi hizmetin sunum bicimi ve iliskilere gére simiflandirilir (Buzcu, 2010, s.

21).

Miisteriler ile Iliskiler Kapsaminda hizmet tiirleri aralikli gerceklesen hizmetler

ve siireklilik arz eden hizmetler olarak Tablo 1.1°de gosterilmistir.



Tablo 1.1.: Miisteriler ile iliskiler Kapsaminda Hizmet Tiirleri

Hizmet Tiirii

Resmi iliskive gerek
Huvulmavan hizmetler

Uvelik gerektiren

hizmetler

hizmetler

Aralikli  gerceklesen

Oto kiralama, parali

ol gecigleri, pastli garisme hizmetleri, mavi kart
hizmetleri, halka  agikfaboneligi, kombine mag bileti
telefon  kullanmmi, toplu verme

fasima, sinema, restoran

Uzun mesafeli telefon

hizmetler

Siireldilikt arz eden

Polis

deniz fenen

korumasi,

radvo istasvonu, karavolu, bankacilik, tiniversite egitimi,

Telefon,

sigorta,

luliip  tveliklenn  (otomobil
lulibii vh.)

Kaynak: (Ergiin, 2018, s. 31)

Miisteri istekleri kapsaminda hizmet tiirlerine iliskin bilgiler ve yiiksek hizmet

ve diisiik hizmet olarak uygulanabilirlik derecesine gére sunulan hizmet tiirleri Tablo

1.2°de gosterilmistir.

Tablo 1.2: Miisteri Istekleri Kapsaminda Hizmet Tiirleri

Hizmet Diigiik uvgulanabilirlife sahip| Yilksek uygulanabilirlige sahip hizmetler
hizmetler
T
Yiiksek hizmetler | Biivilk  smuflarda  verilen| Saghik hizmetler: ve cerrahi miidahaleler,
efitim hizmetleri ve Onlevici|mimari tasanmlar, taksi hizmetleri,
saglik hizmetleri emlakeilik hizmetleri, hukuk hizmetleri,
insan kaynaklari, ozel ders verme, giizellik
urmanlifi
Dhigiik hizmetler | Rutin balom hizmetleri, hazir| Otel hizmetleri, 1vi bir restoran, telefon
vivecek  restoranlary,  spor| hizmetleri, birevsel bankacilik hizmetleri
miisabakalarr toplu tagma
hizmetleri, sinema salonlari,

Kaynak: (Ergiin, 2018, s. 31)

Arz Talep Degisikligi Kapsaminda miisterilerin yiiksek talebe gore ve yiiksek

talep gelince arzi asan hizmetlerin talebin disiikliigli ya da yliksekligine gore

degiskenlik gosteren hizmetler Tablo 1,3’de gosterilmistir.
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Tablo 1.3: Arz Talep Degisikligi Kapsaminda Hizmet Tiirleri

Hizmet Talebin diigiik degiskenlik gosterdigi|Talebin  viksek — degiskenlik
Tiir hizmetler gosterdifi hizmetler
i

Yiiksek talebe | Hukuk hizmetleri, sigorta ve bankacilik | Dogalgaz, elekirik, dogumhane,

ragmen fazla| hizmetleri, lkwu  temizleme  ve|telefon, vangm gibi acil dwum

gecikmeden camasithane hizmetleri hizmetleri, polis

sunulan hizmetler

Yiiksek talep| Ust lutucukta ver alan hizmetler bu|Vergi doldimanlarmin

gelince arzi asan| grupta Ver almaltadr. Ancak | hazirlanmas: Ve muhasebe

hizmetler isletmelerin galisma kapasiteler: iistteld | hizmetleri, wvolou  tammmaciligy,
kutucukta ver alan igletmelerden daha |restoranlar, oteller, tivatrolar

Kaynak: (Ergiin, 2018,s. 32)

Sunum Sekli Kapsaminda verilen hizmetin; organizasyon esnasinda, hizmeti
alan tiiketicin mekan1 ve daha farkli mekanlarda gergeklesebilmesidir. Bu hizmetlerin

¢ok merkezli ya da tek merkezli seklinde olusmasi Tablo1.4 de gdsterilmistir.

Tablo 1.4:Sunum Sekli Kapsaminda Hizmet Tiirleri

Hizmet Tiri Cok Merkezli Hizmet Tiirleri Tek Merkezli Hizmet Tirleri
Hizmetin organizasyon | Hazir vivecek restoranlar: ile|Berber salonu  ile  tivatro
mekinimda sunuldugu | toplu tasuma hizmetleri hizmetleri

hizmetler

Hizmetin miisterilerin | Acil balom ve tamir hizmetleri | Taksi, bahge diizenleme
melkanlarimda simnuldugu | ile posta dagitum hizmetleri hizmetleri ve hagere ilaglama
hizmetler hizmetleri

Hizmet wveren ve alan|Telefon igletmesi ve telefon agi | Ulusal televizvon kanali ile
kisilerin  kendi mekanlan | hizmetlert kredi karts i5letmesi

disinda bir araya geldifi

hizmetler

Kaynak: (Ergiin, 2018,s. 33).

1.4. KALITE TANIMI
Kalite kavrami, gegmisten giinlimiize kadar 6nemi artarak gelisen ve her zaman
hayatimizin i¢inde var olan bir kavramdir. Tanimin1 yapmak gerekirse, bir iirliniin veya
hizmetin beklentiyi en iist diizeyde karsilama durumdur. Planlama sathasinda kalite,
miisterilerin gereksinim ve isteklerini karsilamak {izere i¢inde bulunan olanaklar1 analiz

ederek tiretilen yeni mal ve hizmetlerdir (Simsek, 2023, s. 170).
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1.5. KALITEYI OLUSTURAN TEMEL UNSURLAR
Uriin veya hizmetin herkes tarafindan aym 6lgiide tasvir edilmesi elbette ki
diisiiniilemez. Bu farkliligin 6niine gegebilmek i¢in, ilk hedef olarak bir alict kitlesi
olusturulmali ve bu alict Kkitlesinin istek, diisiince ve arzularina gore bir strateji
gelistirilip kendisinden beklenilen {iriin ve hizmetler iiretilmelidir. Kalite yonetimi;
istenilen kaliteye varmak adina biitiin ekinliklerin yonetilmesini barindirmaktadir

(Ergiin, 2018, s. 32).

1.5.1. Kalite Planlanmasi

Kalite, ihtiyaglarin ve kosullarin belirlenmesi ve tiim bunlarin plana
uygunlugunun raporlanmasi asamasidir. Miisteriye uygun hizmet sunabilmek ve miisteri
gereksinimlerini karsilayabilmek i¢cin miisteriyi tanimak onem arz etmektedir. Bunun
yant sira kalite planlama yonteminin iyi bir sekilde saglanip, olusabilecek aksakliklarin
tespit edilip giderilmesi adina ¢alismalar yapilmalidir (Yazicioglu, 2019, s. 15). Uygun
stratejilerin  olusturulmasi icin Ozveri, gayret ve ona ayrilan vakit Onem arz
eder.Planlamaya zaman ayarlamak icin de kisilerin is basarisinin kalite stratejisinde

onemli bir rol oynadigini benimsemesi gerekir (Gilinaydin, 2022, s. 40; Kaya, 2017).

1.5.2. Kalite Yonetiminin Planlamasi

Kalite yonetim stratejilerinde, projeyi gerceklestiren takimin ve projeyi yiiriiten
ekibin kalite planinin nasil islenecegi anlatilir. Kalitenin kontrol edilmesi, teminatinin
saglanmasi ve devam eden siirecin 1slah edilmesini basarirken gdsterilen tutum kalite

kontrol planlanmasidir (Motwani vd., 1996, s. 7).

Kalite yonetimi raporu ise mevcut bir {iriin, hizmet, s6zlesme veya planlamayla
ilgili 6zel kalite islemlerini kaynak ve etki basamaklarini i¢eren rapordur. Kalite plani,

matematiksel siire¢ denetiminin saglanmasindaki adimlar1 agiklar.

1.5.3. Kalite Giivencesi

Tiim isletme personellerinin ortak amag {izerine bulusup, bir iirlin veya hizmetin
miisteri istekleri dogrultusunda vaktinde ve eksiksiz bir sekilde karsilanmasini
saglamaya kalite giivencesi denir. Belirli bir program olusturmak i¢in, saptanan

hedeflere varmak ve elzem olan ilkeleri ayrintili olarak belirlemek gerekmektedir. Bu
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programda, bilgi kaynaklarina erisme, bilgiyi donemsel olarak takip etme, siireklilik
saglama ve miisteri memnuniyeti olusturma 6n plandadir (Candan, 2015, s. 18). Kalite

giivencesi modelinin i¢ ve dis unsurlar1 sunlardir;

o Kalite kontrol icerigi ile alakal1 kontrolleri yapmak ve yontemleri olusturmak,
e Malum olan kalite standartlarinda ig, mal veya hizmet denkliginin olusturulmasi i¢in

gergeklestirilen sistematik faaliyetlerin tamama,
¢ Organizasyon ve denetim gergeklestirerek islevsel amaglar olusturmak,
e Yasal gereklilikleri yerine getirmek,
e (Calisan kontrollerinin saglamast,
o Kalite standartlarin1 belirleyip siirecin onaylamasi,
e (Calisanlarda olusabilecek sorunlarin degerlendirmelere gore sekillendirilmesi,

e Degisen sartlar dogrultusunda sistemin 1slah edilmesi ve olusabilecek sorunlar i¢in

uygun ¢éziimlerin temellendirilmesidir.

1.6. KALITE KONTROLU
Kalite kontrolii, ¢ikmasi muhtemel olan sorunlarin aninda ¢oziime
kavusturulmasini igermektedir. Onemli olan nokta, kalite olusturma asamasiyla iiriiniin
veya hizmetin siire¢ kalitesinin arttirilmasidir. Mevcut durumlar ile olmasi diisiiniilen
durumlar1 ayristiran noktalarin analiz edilmesidir. Kontrol noktasinda, “ne ve nasil”
sorularina cevap bularak olgiitlerin ve standartlarin tespiti 6nemlidir (Yazicioglu, 2019,

s. 17).

Kalite kontrol, is baslamadan oOnce gecerli olan ilkelerin etrafinda
gerceklestirilen faaliyet tiretim hizmetlerinin, belirlenen amaglara ulasmak adina yerine

getirilmesidir.

Kalite kontrol; iiretiminden miisteriye varana kadar devam eden bir siire¢ olup
mevcut igin, Uriiniin ve hizmetin kalitesini koruyup daha da iyilestirmeyi ve tiiketilen

malin degerinin azami diizeyde tutulmasini amaglamaktadir (Mitreva vd., 2012, s. 752).

Kalite kontrol viiriitiilmesinde uygulanan siralar;

» Kullanilacak Standartlar: Miisteri ihtiyaglarina yonelik yerel idare talepleri ve
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teknolojik gereksinimlere gore hizmet veya isin nitelikleri goz oniline alinip mali

teknik ve performansi etkileyecek ol¢iitlerin tercihi geri plana alinmasidir.

> Uygunluk Derecesi: Uriin veya hizmetin kalite, nicelik ve niteliklerinin, saptanan

Olciitlerinin onaylanisi i¢indeki varliginin denetlenmesidir.

» Diizeltici Faaliyetlerin Yapilmasi: Standartlardan konulan siirlarin ihlal edilmesi

noktasindan diizeltici durumlarin aktif hale getirilmesidir.

> Is Siireci Gelistirmeleri: Kalitenin ¢arpitilmas1 gayesiyle yeni teknik noktalar, is
giiciinii  etkileyecek parazit Olgiilerle beraber tiiketilenlerin indirilmesi ve

dayanikliligin yiikseltilmesi i¢in liizumlu ¢alismalar gergeklestirilmelidir.

1.6.1. Kalite Maliyeti
Uygun kaliteye ulasmak geregiyle gergeklestirilen faaliyetlerin maliyeti
konusunda yeterliligi olmayan denetimler nihayetinde olusan eksiklerden dolay:

meydana gelen maliyet sistemidir (Zanini, 2007, s. 140).

Bir iiriniin kullanima uygun hale getirilmesinin Onlenmesi, bir iiriin veya
hizmetin bir ihtiyaca uygun olup olmadigimin analiz edilmesi, gereksinimlerin
karsilanmasi ve {irtiniin kullanimi sirasinda performansin arttirilmasina iliskin tim

maliyetleri kapsamaktadir (Aksoy, 2018, s. 12).

Gereksinimlere Uymanin Maliyeti Gereksinimlere Uymamanin Maliyeti
Onleme Maliyetleri Dahili Hata Maliyetleri
(Bir kalite Grintnln GOretiimesi) (Proje tarafindan bulunan)
= Egitim * Bastan yapma
= Sdreglerin belgelenmesi = |skarta
= Techizat
* lIsin dogru yapilmasi igin Harici Hata Maliyetleri
zaman ayirma (Musteri tarafindan bulunan)
= Tazminatlar
Degerlendirme Maliyetleri = Garanti Caligmalar
(Kalitenin degerlendiriimesi) = s kaybi
= Testetme Proje sirasinda ve sonrasinda hatalar
= Zarara yol acan test fireleri yiiziinden harcanan para
= Tetkikler
Proje sirasinda hatalardan kaginmak
icin harcanan para

Sekil 1.3: Kalitenin Maliyeti
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Kaynak: (Aksoy, 2018, s. 12)

Maliyetler cogu zaman dahili ve harici olarak smiflandirilir. Diistik kalitedeki
maliyetler hata maliyeti olarak adlandirilir. Kalitenin islevsel maliyetlerinin proje
kararlari, lirtin iadeleri, garanti talepleri ve tiiketiciye sunulan iirliniin geri alinmasi
kampanyalar1 sonucunda kalitenin islevsel maliyetini dogrudan etkilemektedir

(Sadkowski ve Sala, 2022, s. 303).

1.6.2. Tiiketici-isveren Memnuniyeti

Isverenin  ihtiyaglarinin  giderilmesi adma alinan taleplerin  dinlenip
degerlendirilmeye alinmasi, agiklanmasi ve yonetilmesidir. Bu, talep edilen ihtiyaclara
uyum saglamasi ve Ozdeslesmesi igin 6nem arz etmektedir (Baquero, 2022, s. 71;
Aksoy, 2018).

1.6.3. Kiyaslama

Planlama yapilan projelerin benzer nitelikteki projeler acisindan en kullanigh
calismalar1 analiz edip ¢alismalar birbirleri ile kiyaslama yaparak ¢ikan analizlerden
yenilik ve farkindalik olusturmak icin kullanilmaktadir (Hemmington vd., 2018,s. 5;
Aksoy, 2018, s. 19).

1.6.4. Devaml lyilestirme
Devamli 1iyilestirme, siirekli 1slah ¢alismalarinin 6ncesinde isci tarafindan
uygulanan kiiciik iyilestirmeler yer almaktadir. Iyiye dogru egilim bir isletmenin ve

kurulusun en 6nemli gayesi olmalidir (Aksoy, 2018, s. 20).

Devamli iyilesme neticesinde duragan bir isletmenin dinamik bir forma
dontistiigiinii ve bir siirecin baska bir siirece etkisiyle olusan geri besleme yontemi ile bu
tyilesme ve gelisme durumunun ilk bolimii ve son boliimii birbirine baglanmistir
(Tanrikulu, 2010). Devamli iyilesmenin idame etmesini saglayacak gereklilikler

asagidaki gibidir:
e Gelismelerin saglanmasi,

e Belirsiz biiylime noktalarinin taniminin yapilmasi i¢in saptanmis miikemmellik

kriterlerini ele alarak periyodik tetkiklerin ger¢eklestirilmesi,

e Biitiin personel etkinliginin ve verimliliginin devamli 1slah edilmesi,
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e Tedbir taban etkinliklerinin tesviki,

e Isletme galisanlarna egitim ve dgrenim imkani sunarak devamli iyilestirme araci

ve yontemlerle donatilmasi,
e lyilestirmelerin takibi kilavuzluk adima 6l¢iim ve amaglarin yer edinilmesi,
e lyilestirmelerin idrak edilmesidir.

Devamli biiylime amaci; kendini diger isletmelerin Oniine tagimak isteyen
organizasyonlarin verimlilik ve liyakatlarin1 devamli sekilde ileriye gotiirmeleri
tizerinde toplanmis bir seriivendir (Alkis, 2009, s. 90). Devamli iyilesme, sistemin

dinamiklerinin gelismesini garanti ederek, miisterilerin taleplerini yanitlamaktadir.

1.6.5. Tetkiklerden Cok Onlemeye Agirhk Verilmesi

Sorunlarin neyden kaynaklandiginin tespit edilerek tedbirlerin alinmasi ¢ok
onemlidir. Uriin veya hizmetin sorunsuz iiretilmesi hedeflenmektedir. Sorunlarm,
olusum asamasindan itibaren ¢6ziime kavusturulmasi ¢ok dnemlidir. Sorunlar, ekipman
veya makine eksikliginden kaynaklaniyorsa diizeltilmesi kolaydir fakat ¢alisanlarin
bilgi, deneyim veya dikkat eksikliginden kaynaklaniyorsa ¢6ziimii daha zordur, ¢iinkii

gerekli egitim ve motivasyonun saglanmasi zaman almaktadir (Dede, 2012, s. 22).

1.6.6. Egitim

Egitim; isletmelerin personellerini gelistirmek amaciyla gerceklestirdigi bir nevi
yatirim olarak nitelendirilebilir. TKY(Toplam Kalite Yo6ntemi)’ince egitim, mesleki
yeterliligine katki saglayan bilgi, birikim ve farkindaligin olusturularak, calisanin

gelisiminin saglanmasidir (Ungiiren vd., 2015, s. 2770).

TKY sistemine gecen kurum, ilk olarak eskide kalmis yonetim tarzin biitiiniiyle
degistirip yenileme girisiminde bulunmalidir. Calisanlarin  egitim seviyelerinin
yiikseltilmesi onem arz etmektedir. TYK’de egitim, hicbir ¢alisan ayirt etmeksizin en
iist kademeden en alt kademeye kadar herkese sunulmaktadir. Calisanlarin egitim

diizeyinin iyilestirmesi hizmet kalitesini olumlu ydnde etkilemektedir (Ungiiren vd.,
2015, s. 2770).
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1.6.7. Ust Yonetim ve Liderlik
Ilk olarak yonetim, TYK'nin fayda saglayacagina inaniyorsa, ¢alisanlarin

katilimi i¢in saglanan egitim ve rehberlik icin gerekli destek saglanmalidir. Kalite
uygulamalarinin gergeklestirilmesi noktasinda iist yonetimin destegi ¢cok miihimdir

(Bektas, 2022, s. 66).
Ust diizeydeki kisiler; miisteri, tedarik¢i ve baska isletmelerle iyi iliskiler
yiiriitmelidir. Onde olan kisiler birey ve gruplarmn gayretlerini biitiiniiyle idrak etmeli ve

aynt zamanda belirli ama¢ dogrultusunda hedef belirleyip bunlara ulagsmak adina

yontemler belirlenmelidir. Ust Yonetimin sorumluluklar: sunlardir (Ozer, 2016, s. 9);
° Dis ¢evredeki degisiklikleri anlamak ve tepki vermek,

o Miisteri, tedarikciler, yerel halk ve genelde toplumu da iceren tiim fayda

saglayanlarin ihtiyaclarini1 géz oniine almak,

o Kurulusta her seviyede paylasilan degerleri ve etik rol modellerini
yerlestirmek,

o Giiven kurmak ve korkuyu bertaraf etmek,

o Gerekli kaynaklar1 saglanmis, sorumluluk ve ozgiirce hareket edebilecek

insanlarin teminini saglamak,

J Insanlarin yardimlasmalarini dogal hale getirme, bunu cesaretlendirme ve

farkinda olunmasini saglamak,

. Agik ve diiriist iletisimi desteklemek,

o Insanlarin 6gretimleri, egitimleri ve isbasinda yonetilmelerini saglamak,

. Meydan okuyucu hedef ve amaglar koymak,

J Bu hedef ve amacglara ulasmak icin gerekli stratejilerin uygulanmasin
saglamaktir.

1.6.8. Kurum Kiiltiirii
Kalite yoOnetiminin basarisinin artirilmasinda Onemli rol oynamaktadir.

Isletmenin aliskanliklarmi, davramislarmi, kurallar  biitiiniinii  ve prensiplerini

kapsamaktadir (Aksoy, 2018, s. 25).
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1.6.9. Yonetim Sorumlulugu
Proje c¢alisanlarinin aktif ve ozverili katilimiyla hedeflere ulasmak i¢in gerekli

maddi ve manevi desteklerin olusturulmasi yonetimin sorumlulugudur (Aksoy, 2018, s.
26).

1.7. HIZMET KALITESI KAVRAMI
Kiiresellesen giinlimiiz diinyasinda hizmet sektoriinlin hizli biiyiimesi ve
gelismesi nedeniyle tliketicilerin hizmet isletmelerine karsi bilingli ve duyarh tutumlari

ve hizmet igletmeleri agisindan hizmet kalitesinin 6nemini daha da arttirmistir. (Hanger,

2017, s. 28).

Tiiketicilerin hizmet kalitesi algis1 aldiklar1 iirlin ve hizmete gore degisiklik
gostermektedir. Tiiketicilere sunulan {iriin ve hizmetin tiiketicide biraktigi duygu ve

deneyim, alinan hizmet kalitesi algisina sekil vermektedir (Giiven, 2010, s. 25).

Bugiine kadar isletme hizmetlerinin kalitesi iizerine yapilan arastirmalar,
tilkketicilerin satin alma egilimlerinin ve aldiklari iirlin ve hizmetten memnuniyetlerinin

isletmenin sundugu performansla dogru orantili oldugunu gostermektedir. (D6larslan ve

Ozer, 2014, s. 38).

Tiiketicilerin bir hizmet isletmesinden daha 6nceden almadiklar1 ama isletmeden
bekledikleri hizmet kalitesi, hizmeti aldiktan sonraki hizmet algis1 unsurlarinin birbirleri
ile kiyaslanmasi sonucu analiz edildiginde, tiiketicinin bekledigi hizmet ile aldig1 hizmet
arasinda benzerlik varsa ya da alinan hizmet beklentiden yiiksek ise hizmet igletmesinin
kalitesinin yiiksek oldugunun kanaatine varilmaktadir. Bu sonuglarin tam tersi olarak
alman hizmet, beklenen hizmetten diisiik bir degerde c¢ikar ise hizmet isletmesinde
kaliteden s6z etmek pek uygun olmamaktadir (Grzini¢, 2007, s. 85; Usta ve Memis,
2009).

Hizmet isletmelerinin mevcut olan kalite algisin1 ileriye tagimasi, yeni
miisterileri kazabilecegine, devam eden miisteri iligkilerinin daha kuvvetlenecegine ve
is potansiyelini yiikseltecegine isaret etmektedir. Bu nedenle hizmet isletmelerinin en

temel misyonu kalitedir (Sevimli, 2006, s. 34).



18

1.7.1. Hizmet Kalitesinin Anlami ve Ozellikleri

Hizmet isletmelerince hizmet kalitesi, tiiketicilerin isletmeden bekledigi hizmeti
almasi ve hatta bu hizmetin beklentinin tizerinde sunulmast olarak adlandirilmaktadir

(Oztiirk ve Seyhan, 2005, s. 24).

Hizmet isletmelerinde hizmet kalitesinin Ol¢iilmesi diger isletmelere gore ¢ok
daha zor bir siiregtir. Bu siireci zorlastiran en temel unsur hizmetin soyut bir kavramdan
kaynaklanmasidir. Ornegin somut bir iiriin satan isletme tiiketicideki biraktig1 algryi
kolaylikla kaliteyle yorumlayabilmektedir fakat hizmet sektdriinde bu durum bu kadar
kolay degildir. Ciinkii soyut bir kavramin somut bir kavrama gore yorumlanmasi ¢ok

daha zor olmaktadir (Giinaydin, 2022,s. 40).

Hizmet kalitesine onem gosterilmesinin ve siirekli gelistirilmesinin igletmeye
faydalar1 oldukca coktur. Bu, tiiketicinin isletmeye baghligim1 artirmaya, diger
isletmelerle fiyat karsilagtirmasindan kurtulmaya ve isletme maliyetlerini diisiirmeye
yardimci olmaktadir. Miisteri hizmet kalitesinin yiiksek olmasi tiiketicinin tekrar tekrar

bu isi tercih etmesine zemin hazirlayacaktir (Kurnaz, 2011, s. 47).

1.7.2. Giivenilirlik

Hizmet isletmeleri sunduklari tim hizmetleri tiiketiciye séz verildigi gibi
sunmak zorundadir ve bu tiiketicinin ¢ok énem verdigi bir algidir. Bu algiya isletmenin
tilkketiciye karsi performans tutarliligi da denilmektedir. Giivenilirlik hizmetin hatasiz
yapilmas1 ve hizmet kalitesinin devamliligini ifade etmektedir. Bu durum miisteriler i¢in

cok 6nemli bir kriterdir (Kurnaz, 2011, s. 39).

Tiiketici, isletmeden beklentilerinin seffaf, hizli ve s6z verildigi sekilde yerine
getirilmesi istemektedir. Bu beklentilerin karsilanmas1 durumunda isletmelere karsi olan

giivenilirligi olumlu yonde artacaktir. (Uslu, 2012, s. 25).

1.7.3. Anlasilabilirlik

Isletmelerin, tiiketici ihtiyag¢ ve isteklerini dogru bir sekilde benimsemek icin
ugrasmast, devamli gelen miisterilerin istek ve arzularini kavrayabilmesi ve tiiketicilerin
tam olarak ne istedigini bilmesi anlasilabilirlik kavraminin tamamini1 olusturmaktadir

(Arpaci, 2015). Kisaca anlagilabilirlik kavrami, her bir tiiketiciye detayl bir sekilde ilgi



19

gostermek ve onlarin istek ve arzularina hizli bir sekilde cevap vermektir (Kurnaz,
2011,s. 40).

1.7.4. Yeterlilik

Hizmet isletmesinde c¢alisan personellerin, yeterli diizeyde tecriibe, bilgi ve
birikime sahip nitelikli elemanlardan olugmasi, hizmet asamasinda tiiketiciye karsi hata
yaptlmasinin Onlenmesine ve yanlis bir davranisin Oniline gecilmesine katki
saglamaktadir. Yeterlilik kriterini saglayabilmek adina isletmeler, oncelik olarak ise
alim siirecinde gerekli tedbirleri alip personel se¢imlerini bu unsurlara gore segmek
zorundadirlar. Secilen her bir personelin yukarida yazili bilgi, birikim ve tecriibeye

sahip olmasi yeterlilik kavraminin saglanmasini kolaylastirir (Arpaci, 2015, s. 41).

1.7.5. Ulasilabilirlik

Ulagsilabilirlik, tliketiciye sunulan hizmetin, ¢ok bekletmeden aninda hizli bir
seklide yerine getirilmesidir (Arpact, 2015, s. 41). Tiiketicilerin, sunulan hizmete hizli
ve rahat bir sekilde ulasmasini saglamaktadir (Mermertas, 2018, s. 52). Tiiketicilere
sunulan hizmetin kaliteli olmas1 i¢in konum olarak da yerlesim uygunlugu olmalidir
(Uslu, 2012). Tiiketicilerin hizmete ulasmasinda ki kolaylig1 saglar niteliktedir. Ornek
olarak otel isletmelerinde bulunan kuafor, satis magazasi ve sosyal imkanlarinin

bulunmas1 otelde konaklayan misafirin hizmete kolay ulasmasina yardimci olmaktadir.

1.7.6. Nezaket

Tiiketici ile birebir iletisim kuran personelin nezaket kurallarina dikkat etmesi
gerektigini ifade etmektedir. Isletmede calisan personelin isletmeye gelen tiiketiciye
kars1 nazik, kibar ve saygili olmas1 gerekmektedir. Ornek olarak otel isletmesine gelen
bir misafirin isletme igin ilk izlenimi ¢alisan personelin ilgili, alakali, saygili ve kibar
olmasidir. Bu gibi nezaket kurallar1 misafiri 6zel hissettirmekte ve isletme i¢cin 6nem arz

etmektedir (Arpact, 2015, s. 41).

1.7.7. Tletisim

Miisteri ile isletme ya da kurum arasindaki iletisim ¢ok Oonemli bir degere
sahiptir. Karsilikli sekilde aktarilmak istenen bilgi anlasilabilir ve seffaf bir sekilde
anlatilmas1 gerekmektedir. (Kurnaz, 2011, s. 42).
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Tiiketicinin isletmeye karsi olan istek ve taleplerinin dikkatli bir seklide
anlasilmasi ve isletmelerinde tiiketiciye alacagi hizmetin net bir seklide seffaf, anlasilir

bir sekilde abartidan uzak durarak tiiketiciye aktarmasidir.

1.7.8. Inamilirhik
Isletmeler sunduklar1 hizmetlerin yam sira isletmenin 6zellikleri bir marka
degerinin olusu ve buna benzer giliven verici unsurlara sahip olmasi ile tiiketici

tarafindan isletmeye inanilirlik etkisini olusturur.

Personelin, gelen miisteriye karsi samimiyeti ve ilgili olmas1 ve bunu isletmeye
kars1 inanilirlik boyutunda iletmenin diger isletmelere gore itibarini, imajini ve liniinii

etkilemektedir (Uslu, 2012, s. 37).

1.7.9. Giiven

Isletme galisanlarnin isletme hakkinda bilgili ve bilingli olmasr tiiketicide giiven
duygusunu uyandirmaktadir. Bu durum tiiketici ile isletme ¢alisani arasinda yakin bir
iligki olugmasini saglayip, isletmelerin tiiketicileri elde tutmasina yardimci olmaktadir.
Herhangi bir c¢alisanin giiven sarsict sekilde davranmasi, isletmeye biiyiik kayiplar

yasatabilmektedir (Cevik, 2018, s. 45).

1.7.10. Isteklilik

Isletmelerin miisteri memnuniyetini saglamak icin beklenen hizmeti hizli bir
sekilde yerine getirme boyutudur. Bu boyut miisterinin memnuniyet 6l¢iislinii 6nemli
bir oranda etkilemektedir. Hizmetin sunulma esnasindaki bir gecikme, miisterilerdeki
memnuniyet algisin1 dogrudan etkileyip diisiirecektir. Bu boyutta personelin etkisi ¢cok
yiiksektir. Ornegin bir otel isletmesinde konaklayan bir misafirin her zaman kaldig
odalarda konaklayamamas: miisterinin bu isletmeye karsi duydugu memnuniyeti
dogrudan etkileyecegi i¢in ilgili personel ¢oziim odakli olup, alternatif baska bir odaya
yonlendirilmesi ve sorunun ortadan kaldirilmas: memnuniyet diizeyinin azalmamasini

saglayacaktir (Uslu, 2012; Cevik, 2018).

1.7.11. Fiziksel Unsurlar
Isletmenin tiiketicilere hizmet sunmasinda, fiziksel unsurlar (tesis, teghizat, arag
gerecler ve fiziki goriinlim) olduk¢a Onem tasimaktadir. Hizmet sunumu bir biitiin

olarak ele alindiginda fiziksel ortamin sagladig1 6nem yiiksektir (Merig, 2005, s. 55).
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Fiziksel 6zellikler genel olarak tiiketicide ilk algiy1 olusturmakta ve akilda kalici
olmaktadir. Ormegin  konaklamanmn  gerceklestirildigi otel isletmesinin  &n
arastirmasinda, yapinin tasarimi, yeme igme alaninin goériiniimii ve tasarimi incelenir.
Bu yiizden sunulan hizmetle beraber hizmetin gerceklestirildigi fiziksel ortam ve
ozellikler de 6nem tasimaktadir (Cevik, 2018, s. 41).

1.8. HIZMET KALITESIYLE ILGILi CESITLI KAVRAMLAR
Hizmet kalitesinin soyut olmasinin nedeni, hizmet kavraminin soyut olmasidir.
Miisterilerin ~ siibjektif goriislerine dayanmaktadir. Algilanan hizmet Kalitesi,
tiketicilerin istek, ihtiyag ve beklentilerine bagli olarak farklilik gdstermektedir.
Hizmetin kalitesini belirlemeyi ve belirli standartlara gore analiz etmeyi zorlastiran
noktalar, hizli tiikketim, tiiketicilerin siirekli degisen gereksinimleri ve beklentileridir.
(Ekinci, 2018, s. 54). Algilanan ve beklenen kalite kavramlar1 hizmet kalitesi kavrami

igerisinde analiz edilir.

1.8.1. Beklenen Hizmet Kalitesi
Tiiketicinin igletme i¢in yapilan yorumlar: dikkate almasi ve bunlarin tiiketicinin

gereksinimleri ile uyusmasi nihayetinde beklenen kalite meydana gelmektedir.

Miisterinin aldig1 hizmete gore yaptig: kalite analizi, beklenen hizmet ile alinan
hizmetin esit veya az ya da ¢ok olmamasindan etkilenir (Sekerkaya, 2004, s. 53).
Ornegin; bir otele konaklamaya giden miisteri rahat ve konforlu bir yatak beklentisi
icinde geliyorsa ve bu istegi karsilaniyorsa memnun olacak, karsilik bulamazsa da

memnuniyetsiz olacaktir (Duman, 2015, s. 38).

1.8.2. Algilanan Hizmet Kalitesi

Miisteri agisindan algilanan hizmet, hizmeti diger seceneklerden ayiran bir kalite
ile birbirini tamamlamaktadir. Algilanan kaliteyi belirleyen, tiriinleri karsilastirma firsatt
bulan miisterilerin goriisleridir. Bazen miisterilerin bir hizmet hakkinda topladiklar
veriler, goriilen hizmet ile olmasi gereken hizmetin karsilastirilmasini miimkiin

kilmaktadir (Ekinci, 2018, s. 37).

Hizmet saglayan tesisler, hizmeti aktarirken, sorunlar1 6nlemek ve hizmetin en
iyl sekilde sunulabilmesi icin fazlaca emek harcamaktadir. Algilanan ile beklenen

hizmet kiyaslandiginda farklarin olugsmasi muhtemel olmakla beraber miihim olan
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musterilerin beklentileriyle algilanan basar1 derecesi arasindaki ayrim yOniiniin

Cevreden Kisisel Gegcmis
Etkilesim Gereksinimler Deneyimler

l |

4 Algilanan Hizmet

Hizmet Beklenen Kalitesi
Kalitesinin Hizmet e Beklentilerin
Boyutlari Asiimas:

BH<AH (Ustin
5 2 Kalite
e Somut Ozellikler ) T
I e Beklentilerin
- ———— A|g| &nan Kargilanmasi
®  Givenilirlik R
Hizmet BH=AH (Memnun

Edici Kalite)
e Beklentilerin

e Heveslilik

Karstlanmamasi
BH>AH (Tatmin
Edilemeyen Kalite)

* Gilven

asamalariin yorumlanmasidir (Avcikurt ve Aymankuy, 2006: 285).
Sekil 1.4: Algilanan Hizmet Kalitesi
Kaynak: (Avcikurt ve Aymankuy, 2006, s. 285).

Hizmetlerde algilanan kalite, miisteri doyumunu saptamakta, fakat doyum
diisiincesi biitiinliyle hizmet kalitesini yerine getirmektedir. Bir defa gerceklesen
hizmette tatmin (doyum) memnuniyeti ifade eder ve bu durum misteriye sunulan
hizmet kalitesiyle yakindan alakalidir. Ancak hizmet kalitesi siirekli almman hizmetin
miisteride olusturdugu optimal kalite algistyla dogrudan iliskilidir. Miisteri taleplerinin
yiiksek diizeyde karsilanmasi durumu, alici talepleri ve gergeklestirilen hizmetin idrak

edilip kiyaslanmas1 nihayetinde meydana gelmektedir (Haciefendioglu ve Kog, 2009).

1.9. HIZMET KALITESININ BOYUTLARI
Hizmet kalitesinin boyutlari, isletmelerde sunulan iriinlerin 6zelliklerine bagl
olarak miisteriler tarafindan hizmetin kalite algisim1 degistirmek igin birgok sekilde

olusturulmustur (Manav, 2017, s. 32).
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Bu boyutlarin en temel amaci, misterilerin aldigi hizmeti siniflandirarak

isletmeden aldig1 hizmet algisin1 degerlendirmeye yardimci olmaktir. (Kogoglu, 2009, s.
42).

1.9.1. Sasser, Olsen ve Wyckoff’un Hizmet Kalitesi Boyutlar

Bu boyut isletmenin verdigi hizmet seviyesi ile hizmetin sunulma yontemi
arasindaki iliskiyi ele alan bir boyuttur. 1978 yilinda ¢ikan bu boyut hizmetin
saglanmasindaki fiziksel ve niteliksel 6zelliklerdir. Ornegin misafire sunulan yemegin

sunusg hizi ile masanin diizeni somut ve soyut yoniiyle degerlendirilir (Manav, 2017, s.

33).

1.9.2. Lehtinen’in Hizmet Kalitesi Boyutlar:

1982 yilinda gelistirilen bu boyut, hizmet organizasyonundaki siirecindeki
miisteriler ile hizmetin mevcut faktorleri ile iliskilendirilerek ol¢lilmesini saglayan bir
hizmet kalitesi boyutudur. Lehtinen’in Hizmet Kalitesi Boyutu {i¢ ayr1 alt unsurdan
olusmaktadir (Manav, 2017, s. 33).

1. Fiziksel nitelik: Hizmet sunum asamasindaki fiziksel tiim unsurlar1 temsil

etmektedir.

2. Etkilesim hizmet kalitesi: Hizmetin gergeklesmesinde miisteri ile sunulan
hizmet arasindaki etkilesimden olusmaktadir. Bu miisteri ile personel arasindaki

etkilesimine 6rnek olarak verilebilmektedir.

3. Firma kalitesi: Mevcut miisterilerin ya da disardan yeni gelen miisterilerin

firmaya kars1 olusturdugu imaj olarak nitelendirilir.

1.9.3. Gronroos’un Hizmet Kalitesi Boyutlari
Hizmet kalitesinin boyutlandirilmasi tizerine hizmet kalitesinin yontem ve
islevsel olmak tizere iki yonlii olarak incelenmis ve ilk model, Christian Grénroos

tarafindan olusturulmustur (Manav, 2017, s. 33).

Kalitenin analizini alicilarin bakis acis1 ile gergeklestigini ifade eden model,
temelinde alicilarin idrakleri hizmetten almay1 hedefledikleri tatminleri ve tecriibeleri

arasindaki pozitif yonlii aktarimlaridir (Harput, 2014, s. 29).

Bu boyutta hizmet kalitesinin 3 ana noktasi ifade edilmektedir. Bunlar;
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» Teknik kalite, miisterilerin aldigi hizmetten elde ettigi faydalarla
alakalidir.
» Fonksiyonel kalite, misterinin fayda sagladigi teknik kaliteden ne
derecede sonug aldigidir.
> Imaj ise bir takim diisiince, tanmitim, reklam ve halkla iliskiler
unsurlarindan etkilenen fonksiyonel ve teknik hizmet kalitesinin
sonucunda meydana gelmektedir. (Akoglan ve Aydin, 2018, s. 177).
Teknik kalite miisterilere sunulan hizmetin ne oldugu ile ilgilenirken
fonksiyonel kalite miisterilerin hizmeti nasil aldig1 ile yakindan ilgilidir. (Giirbliz ve
Ergiilen, 2006, s. 176).Temelinde imaj ise teknik ve fonksiyonel Kkaliteyi iginde
barmdirir (Keskin, 2013, s. 25).

1.9.4. Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin Hizmet Kalitesi Boyutlari
Ik basta ABD'de 1985 yillarinda Servqual; Parasuraman, Zeithaml tarafindan

ortaya ¢ikan ve bosluk modeli esas alan bir kiyaslama metodudur (Manav, 2017, s. 35).
Hizmet kalitesinin ¢ok boyutlu oldugunu savunan Parasuraman, Zeithaml ve Berry
gerceklestirdikleri ¢aligmalar sonunda boyutlardaki ortak noktalar birlestirerek fiziksel
ozellikler, giivenilirlilik, giiven ve empati olmak {izere 4 boyutta karar kilmiglardir (Ar

ve Yilmaz, 2015).

1.9.5. Normann’in Hizmet Kalitesi Boyutlari

1984'te Norman tarafindan olusturulan baglantilar ve kaynasmalar, personel ve
miisteriler arasindaki bilgi aligveriginin yani sira degisen islerindeki hizmet sunum
sistemini genis agidan ele almaktadir(Harput, 2014, s. 45). Hizmet kalitesinin 6nceden
belirlendigi yani kalitenin anlasilir ve oOl¢iilebilir oldugu alanda alicilar1 dogrudan
etkileyen degismez oOzellikler vardir. Isletmelerin, miisteriler ile olan etkilesimi de

degismez niteliklerdir (Kogoglu, 2009, s. 38).

Normann, kalitede sistem goriisiiniin genis acidan ve diizenli bir sekilde ele
alinmas1 gerektigini savunmaktadir. Ayn1 zamanda hizmet paketi olarak personel ve
misterilerin hizmet asamalari ve yonetiminin esnek veya kati niteliklerini i¢inde
barindirmasi gerektigini de savunmaktadir. Ucus kalkis saati, tesis hijyeni, kalite ve
kaliteyi belirlemeye yonelik siibjektif karsilastirmalar gibi nitelikler alici ile birebir

iliski i¢indedir. Personelin muhatab1 olan miisteriye arkadasca yaklasmasi, ilgilenmesi
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gibi nitelikler esnek olan hizmet kalitesi dahilindedir. Normann, hizmet sistemini bir
biitiin olarak ele alip, esnek ve kati yonlerini birbirine baglamanin hizmet sunumunu ve

kalitesini etkileyecegini vurgulamistir(Raychaudhuri ve Farooqi, 2013, s. 510).

1.10. HIZMET KALITESININ iISLETMEYE FAYDALARI
Hizmet sektorii icinde bulunan isletmeler igin kalite ¢ok dnemli bir konuma
sahiptir. Bir igletmede, kalite ne kadar artarsa o isletmenin imaji ve tercih edilme
sikliginda da o kadar artis goriilecektir. Isletmeler icin hizmet kalitesi dort dnemli konu

bashigr altinda boliimlendirilmektedir (Tekeli, 2001, s. 47):

1. Migsteri baghligi: Isletmedeki hizmet kalitesinin artmasi ile beraber
miisterilerin memnuniyet dereceleri de artmaktadir. Buna bagli olarak da miisterilerin
isletmeye kars1 olan baglilig1 artacak ve devamlilik saglayip siirekli tercih edilen isletme

konumuna gelecektir.

2. Fiyat Rekabetinden uzak durma: Hizmet kalitesi yeterli seviyede olmayan
iletmeler belirli aralikta tercih edilmek icin fiyat indirmelerine bagvurmaktadir fakat
hizmet niteligi yliksek olan bir isletmeler fiyat rekabetine girmeyip ve fiyattan taviz

vermemektedir.

3. Kaliteli personel ile Calisma: Nitelikli hizmet vermeyi kendisine misyon eden
bir isletmenin, kaliteli personeller ile c¢alismasi gerekmektedir. Hizmet sektoriinde
personelin rolii cok dnemlidir. Isletme agisindan kaliteli personel ¢alistirmak, isletmenin

marka degerini ve prestijini artirmasina yardimc1 olmaktadir.

4. Minimum Maliyet: Hizmet isletmelerinde miisterilere sunulan hizmette
yapilan yanlisliklar, ek maliyeti dogurmaktadir. Misyonu devamli yiiksek kaliteye
odaklanmis isletmeler, yanlis veya hatali sunum yapmadigr i¢cin bu maliyetten

etkilenmemektedir.
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BOLUM 2: KONAKLAMA ISLETMELERI

2.1. KONAKLAMA ISLETMELERI
Siirekli olarak ikametgah bolgelerini belirli bir siireligine terk eden bireylerin en
mithim gereksinimlerinden biri konaklamadir. Bireylerin farkli yerlerde konaklama
ihtiyacin1  karsilayan yerler, konaklama tesisleridir. Konaklama tesisleri; oteller,

moteller, pansiyonlar, kampingler, tatil koyleri, apart oteller, hosteller gibi insanlarin

kalabilecekleri isletmelerdir (Keskin, 2013, s. 48).

Turistik mahallin yabanci insanlarca ziyaret edilmesi i¢in konaklama imkanimnin
bulunmasi ¢ok 6nemlidir. Bagka bir ifadeyle konaklama isletmelerinin kapasitelerine
gore turistik mahallin turizm acisindan degeri belirlenmektedir. Ancak duruma baska
taraftan bakildiginda nitelik ve nicelik olarak elde ettigi ozelliklerin turizm onay1
olmadan diisiiniilmesi imkansizdir. Konaklama isletmelerinin gecirdigi degisimde

turizm olaymin etkisi biiyiik 6l¢tidedir (Hobson ve Essex, 2001, s. 135-136).

Bireylerin mekani degistirme istegi ilk ¢aglardan giinlimiize kadar devam eden
bir olgudur. Ilk zamanlarda gida gereksinimden dolayr yola ¢ikan insanlar, daha
sonralar1 farkli gereksinimlerden dolayr yer degistirme durumunda kalmislardir

(Y1ilmaz, 2015, s. 55).

2.2. KONAKLAMA ISLETMELERININ SINIFLANDIRILMASI
Kisilerin yasadigi zamana gore beklentileri ve gereksinimleri farklidir. Uzun
yilar 6nce ilk konaklama tesisine ornek olarak hanlar1 ve kervansaraylar verebiliriz. Bu
yerlerde o zamanlarin sartlarina gore hizmet sunulmaktadir. Devaml olarak gelisim ve
degisim gosteren cografyadaki kisilerin gereksinimleri ve istekleri de degisim
gostermistir. Eski caglardan gilinlimiize kadar gelen konaklama hizmetleri de bu
degisimle birlikte sekil almistir (Isik, 2016, s. 29).

Konaklama isletmelerinin siniflandirilmasinda farkli kriterler baz alindig1 i¢in
giniimiizde ¢ok fazla cesiti mevcuttur. Bu sebeple iilkeler konaklama tesislerinin
niteliklerine gore ayr1 ayri1 simiflandirma yapmislardir. Konaklama tesislerinin tasnif
edilmesi, tiiketiciler, denetim mekanizmalar1 ve isletmeler igin ¢okc¢a fayda
saglamaktadir. Bunlar, sagladiklar1 faydalarla bazi amaglara hizmet etmektedir.

Konaklama tesislerinin tasnif edilmesinin bes dnemli amaci bulunmaktadir (Sar1, 2012,
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s. 30). Konaklama isgletmelerinin siiflandirma sistemlerinin bes Onemli amaci su

sekilde acgiklanabilir;

e  Standardizasyon: Tiiketici ve saticilara yonelik servisin, devamlilig1 ve iiriin

kalitesi saptanarak diizenli bir iirlin tanitim sahasi olusturmak.

e Pazarlama: Seyahat eden bireylere seyahat edecekleri konumlardaki konaklama

secenekleri ile ilgili bilgi vermek ve pazarda iyi bir rekabet sahas1 olusturmak.
e Nihai tiiketiciyi korumak: Istenilen diizeyde tiiketiciye hizmet sunmak.

e  Gelir temin etmek: Yayimlanan rehber kitaplarinin satigi ve lisans verme ile

ilgili gelir temin etmek.

e  Denetim: Otel kalitesi ve ayn1 standart1 yakalayabilmek i¢in kontrol etmek.

2.2.1. Gelisme Asamalar1 Bakimindan Simiflandirma
Kisilerin istek ve ihtiyaglarinin degismesi ile birlikte konaklama tesisleri ayni

dogrultuda degisim gostermektedir. Bu siniflandirma su sekilde agiklanabilir (Sari,

2012: 46):

» Liiks Oteller (Hotel de Luxe): Seyahat eden kesimin yiiksek gelirli oldugu

donemlerde faaliyet gosteren oteller cok liiks 6zellik tasir.

> Vasat Konaklama Isletmeleri (Hotellerie Moyenne): Is veya egitim amagh
20.yy.’m ilk yarisinda seyahat eden insanlar bu tip otellerin ortaya ¢ikmasinda rol

oynamuistir.

» Yardimci oteller (Para- Hotellerie): Seyahatlerin 6nem kazandigi savas
donemleri, kemiklesmis konaklama tesissilerinin yani sira yardimci konaklama
tesislerini ortaya ¢ikarmistir. Bu tesislerin ortaya g¢ikmasmin nedenleri su sekilde

agiklanabilir:

e  Seyahat imkanlarindaki farklilagmanin nedeni olan ulastirma ve sosyal politika

konaklama i¢in uyulmasi gereken bir sosyal politikay1 zorunlu kilmistir.

e Klasik otelcilik isletmeleri ile dolu mevsiminde seyahat eden insanlarin cevap

verme imkani yoktur.

e  Turistlerin konaklama tercihleri biiylik oranda degisim gostermistir.
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2.2.2. Karsilastiklar1 Konaklama Gereksinimine Gore Simiflandirma
» Esas oteller: Kent merkezinde kurulan bazen hava alanlarinin yakinlarinda da
konumlanan bu tiir otellerin miisterileri, ¢ogunlukla mesleki veya kisa zamanl
konaklama ihtiyac1 duyan kisilerdir. Bu otellerde kahvalti hizmeti c¢ogunlukla
sunulmaktadir. Bu oteller bir yil boyunca kesintisiz hizmet veren ve genellikle
konaklama hizmetiyle beraber yiyecek, i¢cecek, eglence gibi hatta hediyelik esya satilan,
aligveris merkezi, saglik hizmetleri ve ¢amasirhane gibi hizmetlerinde bulundugu

cogunlugu zincirleme isletmeden olusan otellerdir. (Svetlana, 2018, s. 770).

> Resort Oteller (Tatil Otelleri): Cogunlukla tatil beldelerinde kurulmus deniz,
kum, gilines igclusiisiin i¢inde barindiran uzun siire dinlenmek ve eglenceli vakit

gecirmek isteyenlerin siklikla tercih ettigi otellerdir.

> Moteller (Karayolu Yolu Otelleri): Otomotiv sektoriiniin gelismesiyle uzun
yolda otomobille yolculuk edenlerin ugrak noktalaridir (Sar1, 2012, s. 47).

» Sehir Dig1 Oteller: Bu tiir otellerin siniflandirmaya tabi tutulup ayirt edilmesi
olduk¢a zahmetlidir. Savas donemlerinin sonucunda finansal yapimin g¢esitlik
gostermesiyle ticari merkezler ilgi odagi olmustur. Bunun nihayetinde gelisen
bolgelerde bina, konut ve arsa fiyatlar1 yiikselis gostermistir. Fiyatlarin bu denli
yiikselmesiyle isletme sahipleri sehir merkezinden uzak olan yerlerde otel insa
etmislerdir. Bu nedenle bu otelleri digerlerinden ayirt etmek giigtiir (Kader, 2017, s. 37-
38).

» Kiy1 Otelleri: Mevsimlik olarak hizmet veren deniz kum giines Ug¢liisiinii

doyasiya yasamak isteyenlerin tercih ettigi otellerdir.

» Kaplica Kiir Otelleri: Cogunlukla sifa amaciyla tercih edilen otellerdir. Termal
sularin mevcut oldugu bolgelerde kurulan hizmet siirelerinin uzun oldugu, sunulan
hizmete gore farkli yap1 ve 6zellik gosteren bu oteller igme suyu, deniz suyu, camur gibi
maddelerle veya solunum yoluyla mekanik ve elektrikli araglarla masaj ve beden
egitimi gibi tedavi amaci tasiyan isletmelerdir. Tiirkiye’de cok ¢esitli ornekleri

mevcuttur, Tokat sehrinin Sulusaray ilgesi buna bir 6rnektir.

> Kongre Amagl Konaklama Isletmeleri: Konferans, sempozyum, seminer gibi

calisgma gruplarina Ozellikle kongrelerde toplanti hizmetli sunan tesislerdir. Bu
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isletmelerin toplanti hizmeti sunmasi, ayirt edici 6zelligidir. Bu isletmelerde, toplanti
odalarmin yani sira ¢ok amacli salonlar, bekleme salonu ve farkli aktivitelere yonelik

alanlarin bulunmasi gerekmektedir.

2.2.3. Biiyiikliikleri Bakimindan Simiflandirma

Sunulan hizmet tiirii agisindan konaklama tesisleri ayr1 olarak siniflandirilabilir.
Konaklama tercihi, igsletmenin lokasyonuna ve igerdigi degere bagli olarak miisterilere
sunulmaktadir. Isletme icin harcanan finansal kaynak, istihdam hacmi, oda sayisi, ortak

kullanim alan1 gibi segeneklere gore simiflanir (Sar1, 2012, s. 42).

> Kiigiik Konaklama Isletmeleri: En az 25 ¢alisan1 ve 25°den az oda sayis1 olan

konaklama gereksinimini belirli bir siire i¢in yapan igletmelerdir.

> Orta Biiyiikliikteki Konaklama Isletmeleri: Calisan sayisinmn 25-50 kisi arasinda

oldugu ve oda sayisinin 150’yi gegmedigi isletmelerdir.

> Biiyiilk Konaklama Isletmeleri (Endiistriyel Konaklama Isletmeleri): Oda
sayisinin en az 100 oldugu ve konaklama kapasitesi 160 yatak olan biiyiikk 6l¢ekli

isletmelerdir.

2.2.4. Faaliyet Gideri Bakimindan Siniflandirma
Hizmet siiresi baz alinarak yapilan, siniflandirmasi devam eden ve mevsimlik

faaliyet gosteren konaklama tesisleri olarak gruplandirilir (Y1lmaz, 2015, s. 48).

» Devamli Konaklamalar: Tiim y1l boyunca hizmet veren otellerdir. Sehir otelleri
bunun en 6nemli 6rnegidir. Bir yil boyunca faaliyet gosteren oteller bu kategoride yer

alir.

» Mevsimlik Konaklamalar: Mevsimsel sartlarda sekillenen, genellikle kisa stireli
faaliyet gosteren isletmelerdir. Sahil bolgelerinde ve kis sporlarinin yogunlukla
gerceklestirildigi bolgelerde bu tip oteller mevcuttur. Miisteri memnuniyeti biiyiik onem

arz etmektedir ve biitiin beklentilerinin kargilanmasi gerekmektedir.

2.2.5. Sahiplik Bakimindan Siniflandirma

Konaklamalarin miilkiyet halleri bu isletmelerin siniflandirilmasinda o6lgiit
olarak kullanilir. Sahis, sirket, dernek ve vakif seklinde is yapan konaklama tesisleri bu

siniflandirmada yer alir. Ozel miilkiyete ait olan, kamu miilkiyeti olan ve kamuya ait
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olan konaklamalardan meydana gelmektedir (MEGEP, 2007). Miilkiyetleri bakimindan

ti¢c grupa ayrilir (Cihangir, 2016, s. 47);

>

Ozel Otel Isletmeleri: Sunulan hizmetlerin ve biitiin faaliyetlerin 6zel kisilere ait

oldugu isletmelerdir.

Kamu Ozel Isletmeleri: Kamu tarafindan biitiin faaliyetlerini gosteren

isletmelerdir.

Karma Otel isletmeleri: Finans kaynaklarmin bir kismi devlet, bir kismi1 6zel

sektorler tarafindan karsilanan konaklama hizmetleridir.

2.2.6. Ulastirma Araclariyla Olan Baglantis1 Bakimindan Siniflandirma
Bu gurupta bulunan otel isletmeleri icin asagidaki sekildeki gibi bir

siiflandirma yapilabilmektedir (Gholamhosseinian ve Seitz, 2021, s. 175-177).

>

Havaalan1 Konaklamalari: Havaalani ¢evresinde kurulan, kisa siirede dinlenme ve
uyku ihtiyacim1 karsilayan, biiylikk veya kiigiik otellerdir. Devamli miisteri

kapasitesine sahiplerdir.

Karayollar1 Kavsak Konaklamalari: Genellikle otomobil sahiplerinin oldugu kara
yollariin kesisimin de konumlanan geceleme ve yeme i¢cme hizmetlerini sunan
otellerdir. Bu hizmetin yan1 sira otomobil bakim onarim hizmetlerini de

barindirabilir. Hizmetler asgari seviyede oldugu igin personel sayisi azdir.

Istasyon Konaklamalari: c¢ogunlukla gelismis {ilkelerde rastlanan, Tiirkiye de
kismen bulunan, ¢ogunlukla otobiis terminalleri ve istasyon g¢evrelerinde kurulan
otellerdir. Onemli ihtiyaglarin giderilmesi amaciyla kurulan, detaylara fazla énem

verilmeyen isletmelerdir.

Kent Merkezindeki Konaklamalar: Ticari is merkezlerine yakin olarak kurulmus,
miisteri giris ¢ikislarinin yogun oldugu bu oteller, mesleki ¢alismalar i¢in de kisa

stireli kulanilan isletmelerdir.

Liman Konaklamalari: Denize yakin olan ve deniz ticareti ile ugrasan kisilerin

yogunlukla konakladigi otellerdir. Liman sehirlerinde bulunur.
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2.2.7. Hukuki Durumlari Bakimindan Simiflandirma

Kanunlarda belirtilen 06zelliklere gore olusturulmus smiflamalardir. Bu
simiflandirma ile miisteriler, seyahat acenteleri ve tur operatorleri tarafindan yiiriitiilen
promosyonlar i¢in ihtiyaglarin1 kargilamak adina istedikleri bilgilere erisebilmektedir.
Bu smiflandirma, haksiz rekabeti 6nlemekte ve miisterilerin tatil planlarken finansal

yeteneklerine gore se¢im yapmasina olanak saglamaktadir (Cihangir, 2016).

Hukuki durumlarina gore oteller turizm isletme belgeli ve belediye onayli

olarak gruplanr.

> Turizm Isletme Belgeli Konaklama Tesisleri: 1°den 5’¢ kadar yildiz ile simgelenen

isletmeleridir.

Turizm Tesvik Yasasmnin 37. Maddesinin A bendi buyruguna gore Turizm
Bakanlig tarafindan hazirlanan “Turizm Yatirim ve Isletmeleri Nitelikleri Y&netmeligi”
19. Maddesi uyarinca otel isletmeleri bes yildizli, dort yildizli, ti¢ yildizly, iki yildizli ve
tek yildizli olmak tizere 5 kisma ayrilmis ve diinya standartlar1 seviyesine ulasmaistir.

Turizm Tegvik Yasasi Yonetmelige gore oteller su sekilde siralanabilir;
1. Bir yildizli oteller

2. ki y1ildizh oteller

3. Ug yildizh oteller

4. Dort yildizl oteller

5. Bes yildizli oteller

> Belediye Onayli Konaklama Isletmeleri: Belediye onayli konaklama isletmelerinin
siiflandirilmas: ve denetimi belediyeler tarafindan yapilan turizm isletme belgesi
bulunmayan otel isletmeleridir. Belediye tarifesiyle oda fiyatlar1 belirlenir. Belediye
yonetmeliklerinin esaslarina gore 1.Sinif, 2.Sin1f, 3.Sinif ve pansiyon olmak iizere 4

gruptan olusmaktadir. (MEGEP, 2006).

2.3. KONAKLAMA ISLETMELERININ ORGUT YAPISI
Orgiit yapis1 mevcut diizen dahilinde ¢alisanlarin bulunduklar1 konumu, gorev
ve yetkilerini, sorumluluklarini, is boliimii ve denetimi gibi kisimlar1 igine alan

uygulamalardir.
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Turizm isletmelerinin genel 6zelliklerine bakildiginda, kuruluslarinda belirlenen
hedeflere erismesi, verimin {ist diizeye ulastirilmasi ve gorev dagliminim en iyi sekilde

yapilmasi, yonetimin ve denetimin saglanmasi seklinde tanimlayabiliriz (Akinci, 2010,

S. 46).

Konaklama tesislerinde departmanlar faaliyet ve destekleyici olmak iizere iki
gruba ayrilir. Kar ve gelir yaratan isletme departmanlarindan gelir elde eden destek
departmanidir. Faaliyet departmani i¢inde muhasebe, satin alma ve teknik calismalar

bulunmaktadir (Seymen vd. 2011°den aktaran Isik, 2016)

2.3.1. On Biiro Béliimii
Turizm sektériiniin en énemli kolu 6n biirodur. iletisim noktas1 olan bu boliim,

misafirler i¢in ilk izlenim olugsmasinda 6nemli rol oynamaktadir.

On biironun 6nemli bir yer saglamasmin sebebi, miisterilerin otele karst
tutumunun olusmasi noktasinda memnuniyetinin ilk anda saglanmasi adina 6nem arz
etmektedir. Miisterilerde meydana gelen memnuniyetsizligin en 6nemli sebebi arzu
edilen hizmetin yeteri kadar karsilanamamasindan kaynaklanmaktadir (Kadeer, 2017, s.
55).

Otel isletmesi, ister kiigiik ister biiyiik olsun, 6n biiro elemaninin sorumlulugu
hemen hemen aynidir. Sonug olarak, 6n biiro departmaninin sorumluluklar1 asagidaki

gibidir (Bakan, 2015, s. 59);
e Isletmeye gelen misafirleri giriste karsilamak,
o Misafirlere ait herhangi bir esyaya veya bagajlarina yardimci olmak,

e Misafirlere giriste ve cikista doldurulmasi gereken formlar iletmek ve isleme

alinmasini saglamak,

e Isletmede giinliikk giren-¢ikan misafir listesini hazirlayip ilgili departmanlara

iletmek,
e Isletmenin giinliik, haftalik ve yillik forecast gibi raporlarini diizenlemek,
e Misafirlere otel yonetimi hakkinda bilgi vermektir.

Bu gibi unsurlar giris ve ¢ikis islemleri sirasinda misafirler lizerinde iyi bir
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izlenim birakmak adina 6n biiro departmanin sorumlulugundadir.

2.3.2. Kat Hizmetleri Boliimii
Bir konaklama tesisinin temizlik, hijyen, onarim ve bakim gibi islerinin yapildigi

boliimdiir. Bu boliimiin en temel 6zelligi temizlik ilkesidir (Kadeer, 2017, s. 55).

Misafirlerin otelde gecirdikleri siire, kat hizmetleri birimi ile yakindan ilgilidir.
Misafirlerin kullandig1 oda, koridor, restoran gibi alanlarin temizliginden sorumlu olan

bolumdir.

Bu boliim, hizmet planina uygun olarak ve diger departmanlarla isbirligi iginde
calisir, bu departmanda gézetim diger departmanlara gére daha 6n plandadir (Bakan,
2015, s. 59).

2.3.3. Yiyecek ve i¢cecek Boliimii

Otel isletmeciliginin departmanlarindan biri olan yiyecek igecek departmant,
otellere gelen misafirlerin yeme igme gereksinimlerini karsilamaktadir. Bu boliim bazi
durumlarda konaklama hizmetleri kadar ragbet gérmektedir (Kadeer, 2017, s. 56). Otel
isletmelerinde yiyecek icecek boliimii etkinlik olarak degisiklik gosterir. Bunlar;
restoran, bar, cafe, pastane gibi bolimlerden olusmaktadir. Otel isletmelerinde
genellikle yiyecek ve igecek bolimii dort alt bolimden olusmaktadir. Bu boliimler
birbirini tamamlayan niteligindedir. Bunlar, mutfak boliimii, bar bolimii, servis bolimii
ve toplu organizasyonlarin yapildigi alanlar olmak {izere dort alt boliimden

olusmaktadir (Bakan, 2015);

2.3.4. Muhasebe Boliimii
Otel isletmelerindeki finansal olaylarin timiinii incelemektedir. Muhasebe
isletmelerinin girdi ve ¢ikt1 islemleri, evrak diizenleme islemleri, finansman kontrolii,

borg alacak takibi ve finansal raporlari diizenleme gibi is tanimlar1 bulunmaktadir.

Bu béliimiin diizenlendigi raporlarin yonetim sekli oldukc¢a dnemlidir. Ornegin
mevcut isletmeye ilave yatirim yapilmasi konusunda muhasebe boliimiine danigilir,
finansal raporlar incelenir ve bu raporlara gore yonetici yatirim kararimi vermektedir

(Aytag, 2016).
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Muhasebe departmaninin islevselligini saglamak icin gelir ve giderlerin
kontrolii, nakit akist kontrolii ve benzeri mali unsurlarin kontrolii raporlardaki

sonuglarin giivenligini saglamaktadir(Oztiirk, 2018, s. 38).

2.3.5. Pazarlama ve Diger
Konaklama sektoriinde pazarlamanin basarisi ile birlikte satig islemlerinin
artmasi, tercih edilme diizeyinin artmasi ve dogrudan isletme ile ilgili olumlu fikirlerin

artmas1 saglanacaktir(Kadeer, 2017, s. 59).

Konaklama isletmelerinde pazarlama departmani, isletmenin sundugu
hizmetleri, tesisleri ve benzeri 6geleri, miisterilerine sagladigi ¢esitli faydalari, yayinlari

araciligiyla tanitmaktadir(Oztiirk, 2018, s. 39).

Pazarlama bolimuniin amaci, isletme tarafindan sunulan hizmetlerin mevcut
ozelliklerini ve misafirlerin ihtiya¢ ve istekleri ile ilgisini gostererek satis siirecini

desteklemektir(Yilmaz, 2015, s. 45).
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BOLUM 3: COK KRITERLI KARAR VERME

3.1. COK KRITERLI KARAR VERME YONTEMLERI (CKKY)
Gilnliik hayatimizda, is hayatimizda, aile hayatimizda ve c¢evremizle ilgili
durumlarda karar verme ile kars1 karsiya kalinmaktadir. Aldigimiz bu kararlarin sonucu
bizi ve hatta dolayli olarak birlikte c¢alistigimiz kurum ve toplumu etkileyebilir

(Triantaphyllou ve Triantaphyllou, 2000, s. 5).

Karar vericiler bir sorun hakkinda karar verirken, sezgisel ve mantiksal
yaklasimlar sergilemektedir. Bu karar siireci kriterlerin az veya ¢ok olmasi durumuna
gore degismektedir. Kriterlerin birden fazla olmasi durumunda karar vericiler giigliik
yasayabilmektedir. Bu durum bir kurum veya isletme i¢in de gegerlidir (Diker, 2021, s.
60).

Globallesen diinyamizda isletmeler igin kriter olanagi bir hayli artmis ve dogru
karar vermek oldukca zorlasmistir. Isletmeler karar siirecinde en dogru karara ulasamaz
ise bu durum isletmeler igin agir sonuglar doguracaktir. Bu sonuglarin yasanmamasi igin
cok kriterli karar verme yoOntemi gelistirilmistir. Bu yontem, belirli kriterlerin
oranlarinin birbiriyle karsilastirilmasini ve bu kriterleri aynt anda birden fazla

degiskenle degerlendirilmesine olanak tanimaktadir (Jato-Espino vd., 2014, s. 155).

Cok kriterli karar verme yonteminde problem belirlendikten sonra karar
kriterlerini belirlemek i¢in farkli kriterler karsilastirilir ve oncelik olarak amaci
gerceklestirmeye yonelik mevcut kriterler olusturulur. Sonraki siiregte kriterlerin asil
amaca ulagsmaya uygunlugu degerlendirilir. Son olarak ise en iyi segenek ve nihai
sonuca ulasilmaktadir (Oztiirk, 2009, s. 65). Cok kriterli karar verme ydnteminde karar

asamasi asagidaki gibi 6 asamada gosterilebilir;
1. Amag belirleme,

2. Segilen ana karar kriterlerini uygulama,

3. Alternatif segenekleri olusturma,

4. Alternatif segenekleri kriterlere gére 6lgme,
5. Alternatifler arasindan en iyi olani segme,

6. Secilen secenegi isleme almadir.
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3.1.1. Bulanik Mantik

Bulanik mantik, karar vermede belirsizligi ele almak i¢cin CKKV (Cok Kriterli
Karar Verme) tekniginde kullanilan matematiksel bir yaklasimdir. Bulanik mantik,
karar vericilerin yargilarin1 veya tercihlerini, genellikle daha gercekci ve pratik olan

kesin sayisal degerler yerine dilbilimsel terimlerle ifade etmelerine olanak tanir (Chen
vd., 2001, s. 102).

Bulanik mantikta iiyelik fonksiyonlari, kesin olarak tanimlanmamis ancak bir
dereceye kadar iiyelik derecesine sahip bir degerler kiimesi olan bulanik bir kiimedeki
bir elemanimn iiyelik derecesini temsil etmek igin kullanilir. Uyelik islevi, iiyelik
kosullarini ne kadar iyi yerine getirdigine bagli olarak her bir 6geye 0 ile 1 arasinda bir

tiyelik derecesi atar (Yen, 1999, s. 155).

Bulanik mantik CKKV tekniginde 6nemlidir, ¢iinkil karar vericilerin birden ¢ok
kritere dayali alternatifleri degerlendirirken siklikla ortaya c¢ikan belirsizlik ve
belirsizligi ele almalarina izin verir. Karar vericilerin tercihlerini daha dogal bir sekilde
ifade etmelerine izin vererek, karmasik karar problemlerini modellemek i¢in esnek ve
sezgisel bir yaklasim saglar. Ornegin, bir tedarik¢inin sec¢imini iceren bir karar
probleminde, karar vericiler, farkli tedarikgilerin kalitesi, fiyat1 ve teslim siiresi
hakkinda kesin olmayan bilgilere sahip olabilir. Bulanik mantik, bu kriterleri bulanik
kiimeler olarak temsil eder ve alternatifleri her kiimedeki iiyelik derecelerine gore
degerlendirmek i¢in kullanabilir (Djenadic vd., 2002, s. 811; Renganath ve Suresh,
2016, s. 3).

Genel olarak, bulanik mantik, karar vermeye daha gercek¢i ve pratik bir
yaklagim saglayarak belirsizligi ele almak icin CKKV tekniginde 6nemli bir rol oynar.
Bulanik mantikta, bulanik hesaplamalar1 gerceklestirmek i¢in kullanilan birka¢ temel

operator vardir. Bu operatorler sunlari igerir (Mandic vd., 2005, s. 101):

» Bulanik kiime iiyelik fonksiyonu: Bu, bulanik mantiktaki en temel operatordiir.
Bir elemanin bulanik kiimeye ait olma derecesini belirler. Uyelik islevi, sdylem

evreninin her 6gesini 0 ile 1 arasinda bir iiyelik degerine esler.

» Bulanik olumsuzlagsma: Bulanik olumsuzlagsma operatorii, bir elemanin bulanik
kiimeye ait olmama derecesini belirlemek i¢in kullanilir. "Degil" kelimesiyle temsil

edilir ve genellikle "~" sembolii ile gosterilir.
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» Bulanik baglanti: Bulanik baglanti, tek bir bulanik kiime olusturmak adina iki
veya daha fazla bulanik kiimeyi birlestirmek i¢in kullanilir. En sik kullanilan bulanik

nn

bagla¢ operatorleri "ve", "min" ve "¢arpim" operatorleridir.

» Bulanik ayirma: Bulanik ayirma, iki veya daha fazla bulanik kiimeyi tek bir
bulanik kiime olusturmak ve birlestirmek i¢in kullanilir. En sik kullanilan bulanik

ayirma operatorleri "veya", "maksimum" ve "olasilik toplami1" seklindedir.

» Bulanik ¢ikarim: Bulanik ¢ikarim, bir bulanik kiimenin digerini ima etme
derecesini belirlemek i¢in kullanilir. En sik kullanilan bulanik ¢ikarim operatorleri

"eger-0 halde" olarak belirtilebilir.

» Bulanik toplama: Bulanik toplama, birden fazla bulanik kuralin sonuglarini tek
bir ¢iktida birlestirmek i¢in kullanilir. En sik kullanilan bulanik toplama operatorleri

nn

"agirliklt ortalama", "merkez" ve "yiikseklik" seklindedir.

3.1.1.1. Ucgensel Bulanik Sayilar

Bulanik AHP tekniginin ¢dziim algoritmasi olusturulurke,n Uggensel Bulank
sayilardan yararlanilir. Uggensel Bulanik sayilarmin tanimlamasinda minimum olasilik |
(daha diisiik deger=lower), m (net deger= middle) ve u (en yliksek deger= upper) olarak
tanimlanir (Fodor ve Bede, 2006: 57). Ucgensel bulanik say1 iicgeni sekil 3.1°de

gosterilmistir.

p(x\M)

Sekil 3.1: Uggensel Bulanik Say1
Kaynak: (Fodor ve Bede, 2006, s. 57).

Uggensel Bulanik Say1 asagida yer alan Formiil (1)’deki gibi ifade edilebilir
(Sudha ve Jayalalitha, 2020, s. 2);
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0 ) o |
—  J(x=D/(m-=1 [€£x<m
HOAM) = (u—x)/(u—m) m<x<u
0 X>u (1)

u(x \ M ) =1 Olmasityla m degerine Uggensel Bulanik degerinin iist tarafi denir ve m

degerinin 1 ve u degerlerinin tam orta noktast olmasi gerekmemektedir.

M; = (py,71,51) ve My = (py,13,5,) 1ki Uggensel say1 seklinde tanimlanarak asagida

gosterilen Formiil (2,3 ve 4) olarak esitlik tanimlanmaktadir. (2)

(py,11,51) @ (p2,13,5,) = (py + pa,1y + 12,5, +5,) (Toplama)
(p1,711,51) @ (p2,12,52) = (Pyp2,1i72,815;,)  (Carpma) 3)
1 1 1

R
S1i 1 ™

(p1.71.51) 71 = ( ) (Carpimsal Tersini Alma) 4)

3.2. Bulanik AHP (BAHP)

Bulanik Analitik Hiyerarsi Siireci (BAHP), bulanik teoriyi Saaty tarafindan
gelistirilen temel Analitik Hiyerarsi Siirecine (AHP) yerlestirir. AHP, ¢esitli ¢cok kriterli
karar verme problemlerinde yaygin olarak kullanilan bir karar verme aracidir. Farkli
alternatiflerin gesitli kriterlere gore ikili karsilastirmalarin1 baz alir ve ¢ok kriterli karar
problemleri i¢in bir karar destek araci saglar. Genel bir AHP modelinin amaci, birinci
seviyede, ikinci ve alt kriterler sirasiyla {igiincli seviyede yer almaktadir. Son olarak
alternatifler dordiincii seviyede bulunur. BAHP 1n genel hiyerarsik yapisi asagidaki gibi
Sekil 3.2°de gosterilmistir (Liu vd., 2020; Ayhan, 2013).
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Seviye 1 Amag
Seviye 2 Kriterler Kriterler Kriterler Kriterler

e Altkriterler e  Altkriterler e Altkriterler e Al kriterler
Seviye 3 e Altkriterler e Alt kriterler e Altkriterler e Alt kriterler
Seviye 4 X A B c

| Xisletmesinin, A, B, C rakiplerine kars1 degerlendirilmesidir |

Sekil 3.2: AHP nin Hiyerarsik Yapisi

Temel AHP, kisisel yargilar icin belirsizlik icermedigi i¢in bulanik mantik
yaklagimindan yararlanilarak gelistirilmistir. BAHP'de, her iki Kkriterin ve alternatiflerin
ikili karsilastirmalar1, liggen sayilarla temsil edilen dilsel degiskenler araciligiyla
gerceklestirilir. Ik bulanik AHP uygulamalarindan biri Van Laarhoven ve Pedrycz
tarafindan gerceklestirilmistir. Ikili karsilastirmalar igin iicgen iiyelik fonksiyonlarini
tanimlamislardir. Daha sonra Buckley, liggen iiyelik fonksiyonlarina sahip karsilagtirma
oranlarinin bulanik onceliklerini belirleyerek konuya katki saglamistir. Chang (1996)
ayrica ikili karsilastirmalarda Uggensel sayilarin kullanimiyla ilgili yeni bir yontem
tamitmistir. BAHP'de gomiilii daha fazla teknik olmasma ragmen, bu calisma
kapsaminda hem kriterler hem de alternatifler i¢in goreli dnem agirliklarini belirlemek
icin Buckley'in yontemleri uygulanmistir. Bu ¢alismada literatiirde en sik kullanilan
¢oziim tekniklerinden biri olan Chang Ucgensel Bulamk degerleme teknigi

kullanilmigtir (Heo vd., 2010, s. 2215; Afrin ve Sadiq, 2017, s. 1094).

3.2.1. Bulanik AHP Algoritmasi

Bulanik analitik hiyerarsi siireci, nitel ve nicel yoOntemlerin entegrasyon
yontemidir. BAHP ve AHP arasindaki temel fark, BAHP 1n degerlendirme faktorlerini
hedef seviye, kriter seviyesi ve faktdr seviyesi olarak simiflandirabilmesidir. Ancak
AHP, degerlendirme faktorlerini yalnizca hedef seviye ve faktor seviyesi olarak

siiflandirabilir. BAHP, AHP'nin 6znelliginden ve Bulanik Kapsamli Degerlendirmenin
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tek tarafli dogasindan etkili bir sekilde kacinir. Belirlenen bulanik sayilara ve
olusturulan tiggen bulanik mertebe matrisine gore, her bir mertebe matrisinin 6z
degerlerini ve 6z vektorlerini belirlemek i¢in BAHP uygulanir (Saaty, 2003, s. 87). Bu
yontem lyelik matrisinin ve karsilik gelen 6z vektorlerin hedef katmandan kriter

katmana adim adim hesaplanmasini ifade eder.

BAHP yonteminin temel ilk adimi hiyerarsik bir yapiy1 ortaya koymaktir. Bu
yap1i, amag, kriter, alt kriter ve alternatifleri ortaya koyar. Daha sonraki asamada ise
temel amag ile dereceler arasindaki sayisal degerler bagmi olusturur ve su denklem

dizesiyle gosterilir (Peng vd., 2021).

X = {x1,%,, ...x,,} Olgiit kiimesi, U = {u,, u,, ... u,,} amag kiimesi olusturur ve
her bir varlik bir hedefi ortaya koymak igin ele alinir. Bu sayede asagidaki formiilde

goriildiigl iizere m adet genisletilmis mertebe analiz degeri bulunur.

My Mj, .., M i=12..,n (5)

Formiil (5)’teki gibi bir gosterimde tim Mé (= 1,2,...m) sayilar1 Uggensel
Bulanik Degerlerini temsil etmektedir. Bu g¢alismada kullanilan ve Chang (1996)

tarafindan Onerilen mertebe analizi su adimlarla aciklanabilir;

Olgiit i’ye gore bulanik sentetik mertebesinin degeri Formiil (6)’daki gibi elde

edilmektedir.
m n m -1
;= ZM\,;. ® M) (6)
j=1 ‘

i=] j=1

Bu ¢arpma islemindeki Z;-”leé degerini bulmak icin belirlenen m mertebe degerine

Formiil (7)’de yapilan toplama islemi yapilmaktadir.

iM‘J' = (i 1,.im, 'i“’) @)
j=1

j:] J=1 =1

Formiil (6)’daki ikinci vektdr Formiil (8) icindeki islem yapilarak olusturulur.

Formiil (8) asagida yer almaktadir.
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i ) M!:. =( “ l,,im, ,iu,) (8)
=1 j= i=1 i

Formiil (8) ile olusturulan vektdriin inverse yani ¢arpimsal tersi Formiil (9)’daki

gibi yapilmaktadir.

1 1 1
= ("n 'n "N ) (9)
L[:llli 2..,:17"(' Li:[ll

n o m
J
M

i=1 j=1

Formiil (7 ve 9) ayn1 islemde kullanilarak iki vektoriin ¢arpilmasiyla Formiil (6)

olusturulur.

Bu adimlardan sonraki adim s; Bulanik sayilarin siralanmasidir. Bu asama igin

Chang Siralama Yo6ntemi tanimlanmig ve uygulamada kullanilmgtir.

3.2.2. Bulanik Sentez Degerlerinin Chang Yontemi ile Siralanmasi
Olusturulacak denklem dizesi ve aciklamalar1 su sekilde yapilmistir (Assumma vd.,

2021: 356-357);
M; = (l;, my,uy) ve M, = (1, m,, u,) iki Bulanik Say1 olmak tlizere

M, = M, degerinin ihtimal degeri asagidaki Formiil (10)’da gosterilmistir.

ViM, = M,) 511py2x[)rzirz Hpg, (X)), ptpy, (x) ] (10)

Formiil (10)’daki gosterimin farkli bir gosterimi asagidaki ~ Formil (11)’de

gosterilmistir.

V(M, = M) = hgt(M, N M,) = pp. (d)

1 e{;e‘r m; = m,

0 eger |, =u, (11)
Iy —u,

(my —uy) = (my = 1)

diger durumlarda

Formiil (11)’de yer alan d degeri Uggensel Bulanik Sayilarinin ortak noktasmin
ordinatidir. M, = (I, m{,uy) ve M, = (I, m,, u,) Karsilastirabilmek amaciyla

V(M; = M,) ve V(M, = M;) degerlerinin hesaplanmasi gerekir.

Bir bulanik saymim k adet Bulanik sayidan bilyilk olmasinin ihtimal derecesi

asagidaki gibi Formiil (12)’de tanimlanmaistir.
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M;(i = 1,2, ..., k) Bulanik sayilar olarak;

V(M = My, My, ..., M) = V(M= M,) ve V(M = M,) ve..ve V(M = M,)
=minV(M=M) i=12, ..k (12)

Daha sonra, Formiil (12) kullanilarak asagidaki gibi Formiil (13) elde edilmistir.

minV (S; = S, )=d'(4;) (13)

Bu adimlarla beraber Bulanik Sentez degerleri aralarindaki biiyiikliik sirasina
gore siralanir. Kiyaslanan kriterlere ait agirlik bulunmaya calisiliyorsa; alinmasi
amaglanan agirlik vektorii ()7 operatdrii matrisin devrik halini gostermesi igin asagida

yer alan Formiil (14) kullanilir.

W' = (d'(A,),d'(A,), ..., d" (A, )" (14)

En son islemde de Normalize edilmis agirlik degerleri asagida yer alan Formiil

(15)’te gosterilmektedir.
W' = (d(A,),d(Ay), ..., d(A,)" (15)

Tablo 3.1: Bulanik Uggensel Sayilarinin Onem Dereceleri Denkligi

Saaty ()Iceai Tammlama Bulamk i'cgvmcl
Saviluri
| ESIT ONEMLI(EO) (1,1,1)

3 AZ ONEMLI (AO) (2,34)
5 ONEMLI(O) (4.5.6)
7 COK ONEMLI(CO) (6,7.8)
9 DAHA COK ONEMLI (DCO) (9.9.9)
2 Iki tammlama arasinda (1,2.3)
4 kalan degerler (3,4.5)
6 (5,6,7)
s (7.89)

Kaynak: (Saaty ve Vargas, 2001, s. 6-7)

Bu dilbilimsel terimlere karsilik gelen tiggen bulanik sayilarina gore, drnegin
karar verici “Kriter 1 (C1) Kriter 2'den (C2) Az Onemli” derse, bulanik {icgen dlgegi (2,
3, 4) olarak alnir. Aksine, kriterlerin ikili katki matrisinde, C2'nin C1 ile
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karsilagtirilmast bulanik tiggen oOlgegi (1/4, 1/3, 1/2) olacaktir (Saaty ve Vargas,
2001:6-7).

3.3. TOPSIS YONTEMI
Ideal Coziime Benzerlige Gore Tercih Sirasi Teknigi olarak bilinen TOPSIS
Yontemi, ¢ok kriterli bir karar analiz yontemidir. Gegmiste belirlediginiz bir kritere
dayal1 olarak bir dizi alternatifi karsilagtirir. Yontem, toplamaya dayali olarak analitik

bir karar vermeyi amaglayarak ¢esitli sunuculardaki isletmelerde kullanilmaktadir.

Hwang ve Yoon (1981), TOPSIS yontemi olarak bilinen CKKV'yi ¢6zmek i¢in bir
teknik gelistirmislerdir. En kisa Oklid mesafesini desteklemek igin PIS ve NIS'yi
onerdiler ve her kriterin maksimize veya minimize edilmesini gerekli bulmuslardir.
TOPSIS yonteminin, optimum ideal ¢6ziime dayanan ve mevcut alternatiflerden
maksimum diizeyde elde edilen alternatiflerin yakinligini siralamaya yardimci oldugunu
iddia etmislerdir. En iyi alternatif birinci siradadir ve en kotii alternatif yaklagimlari
sifirdir. Her alternatif igin, en iyi yamt uglar1 arasinda bir ara siralama vardir. Ozdes bir
secim kriterleri seti, gdreceli hastaligin dogru agirliklandirilmasina izin verir ve bu
nedenle, dikkat edilmesi gereken optimum hastalik durumudur. TOPSIS, m-alternatifli
bir CKKV problemini n-boyutlu uzayda m noktali geometrik bir sistem olarak
gormektedir. TOPSIS yonteminin temel adimmlari su sekilde tanimlanmigtir

(Chakraborty, 2002, s. 5):
1. Asama: Karar Matrisinin (A) Olusturulmasi

Karar matrisinin satirlar1 siralanmay1 amaclanan karar alternatiflerini icerirken,
stitunlari, karar verirken kullanilacak degerlendirme kriterlerini icermektedir. Karar
vericinin olusturdugu A matrisi, degerlendirme matrisi olarak tanimlanir ve asagidaki

gibi Sekil (16)’da gosterilmektedir (Uygurtiirk ve Korkmaz, 2012, s. 95-115):

rd11 Q2 0 Qqp
Az1 App -+ dgp
Ajj=| | L (16)
_am1 amz amn_

A;; Matrisinde m; karar alternatifi, n; degerlendirme kriteri sayisi
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2. Asama: Standart Karar Matrisinin (R) Olusturulmasi

aij

m 2
‘/Zk=1akj

rij = (i= 1,2,..m vej= 1,2,...,1’1) (17)

r;j degeri hesaplandiktan sonra olusturulan standart karar matrisinin (R) genel gosterimi

su sekildedir.
711 T2 0t T
1 Ty ot Ton
Ry=y . . . (18)
[ T"m1 Tmz - Tmnd

2. Asama: Agirhiklandirilmig Standart Karar Matrisinin (V) Olusturulmasi
Bu asamada degerlendirme kriterlerine iliskin agirlik degerleri w; toplamlari

Y, w; = 1 olacak sekilde belirlenir.

R matrisinin her bir siitunundaki elemanlar karsilik gelen w; degeri ile ¢arpilir ve

V matrisi olusturulur.

Agirliklandirilmis Standart Karar Matrisi (V) su sekilde gosterilmektedir.

rW1Tr11 Wl 0 Wyl
WiTo1  WalTpy 0 Wplhy
Vij=| . . . . (19)
(WiTm1 Wolma e WyTmnd

3. Asama: Pozitif Ideal (4*) ve Negatif Ideal A~ C6ziim Degerlerinin Belirlenmesi

Her kriter i¢in ideal (A*) ve negatif-ideal (A7) ¢6ziim degerler

A" = {(max vij|j €J), (min vij|j E]’} (20)
Maksimum degerler: A* = {v], v, ..., v}

A~ = {(min vl-j|j €J), (max vij|j E]’} (21)

Minimum degerler: A~ = {v,v;, ..., }
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(Her iki formiilde de J maksimizasyon, J' ise minimizasyon degerini gostermektedir.)

4. Asama: Pozitif ve Negatif Ideal Noktalara Olan Uzakligin Hesaplanmasi

dij = | 2h=1(Xik — Xji)? (22)
Xk i. Gozlemin k. Degisken degeri
Xj J. Gozlemin k. Degisken degeri

. degisken sayisin1 gostermektedir.

Her bir karar alternatifi i¢in ideal ve ideal olmayan noktalara olan uzakligin

hesaplanabilmesi igin;

Pozitif ideal Uzakhk: S; = \/Z}l:l(vij — v))? (23)

Negatif ideal Uzaklik: S; = \/Z?zl(vi i vj‘)z (24)

S;': Pozitif Ideal Uzaklik

S;: Negatif Ideal Uzaklik

5. Asama: Ideal C6ziime Géreli Yakimligin Hesaplanmasi
Pozitif ve negatif ideal ayirt edilen kriterler, her bir alternatifin ideal ¢oziimiine

(C) nispi yakinliginin hesaplanmasinda kullanilir.

C; = = (25)

C; degeri 0 < C; < 1 araliginda bir deger alacaktir.

C; = 1 degeri ilgili karar alternatifinin pozitif ideal ¢6ziime mutlak yakinligini

gosterir.

C; = 0 degeri ilgili karar alternatifinin negatif ideal ¢6ziime mutlak yakinligini

gosterir.




6. Asama: En lyi ve En Kotii Alternatiflerin Siralanmasi
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Elde edilen alternatif degerlerinin siralamasi1 yapilarak en yiiksek degerdeki

alternatif secilir.

3.4. LITERATUR INCELEMESI

BAHP ve TOPSIS yontemleri CKKV yontemleri arasinda en sik kullanilanlar

arasinda yer almaktadir. Hem yerli hem de uluslararasi literatiirde bu yontemler

temelinde ¢ok sayida c¢alisma yer almaktadir. Bu yapilan c¢alismalardan bazilari

asagidaki gibi siralanmistir:

Tablo3.2: BAHP ve TOPSIS Temelinde Yapilan Calismalar

Yazarlar Yontemler Calisma Alam
Yazarlar Yontemler Calisma Alam
Cheng Askeri alanda fiize
(1997) BARE sistemleri
Ayyildiz Isletme yatirimlarinin
(2003) AHEGSEARP iyilestirilmesi
Ozgdrmiis Isletme icin personel
vd. (2005) BAHP secimi
Ayag ve
Ozdemir BAHP CNC tezgahlarinin se¢imi
(2006)
Akman ve . . o
Alkan BAHP iseleitmmiemn tedarikei
(2006) ¢
Dagdeviren Isletme igin personel
(2007) BAHP seimi
Srdjevic ve Ornek bir bolgenin su
Medeiros BAHP havzas1 yonetiminin
(2007) dizayn edilmesi
Giinden ve leflﬂfrl? ?rihiliailgeh
Miran AHP — BAHP UTUR e uretmeic1e
yardim alacagi
(2008) . .
kurumlarin segilmesi
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Makine tiretimi yapan bir

Oztirk vd. | 5 1 ik TOPSIS - BAHP isletmenin nakliyeci
(2008) A
secimi
Secme ve . . ..
Ozdemir BAHP il;arglc()billsyea i1I$r1§tmesmm
(2008) ¢18¢¢
Avdin Ankara’da agilmasi
A BAHP planlanan bir hastanenin
(2009) s
en uygun yer se¢imi
Heo vd. Enerji dagitim
(2010) BAHP alternatiflerinin se¢imi
Ertugrul ve Satin alinmasi planlanan
Karakasoglu | BAHP - ELECTRE diziistii bilgisayar
(2010) se¢iminin planlanmasi
Jaskowski Isletmenin yiiklenici
vd. (2010) B seciminin analizi
Toksar1 ve Isletmenin en uygun
Toksar1 AHP — BAHP Pazar yeri se¢iminin
(2011) belirlenmesi
Enerji yatirnmlarinin
Ate1 (2012) | BAHP degerlendirilmesi ve
se¢cimi
Kabak ve Ornek bir askeri okulda
Kazangoglu | BAHP calistirllacak 6gretmelerin
(2012) seciminin analiz edilmesi
Organ ve En uygun Kredi
Kenger BAHP se¢iminin
(2012) degerlendirilmesi
Ornek bir belediyenin
Sengiil vd. BAHP tolu tagima i¢in en uygun
(2012) araclarin planlanmasi ve
secimi
Isletmelerin
S;I?ggef'g) BAHP sermayelerinin
' degerlendirilmesi
Vatansever | BAHP —MOORA Isletmelerin iiretim




48

ve Ulukoy planlamasi i¢in en uygun

(2013) yazilim belirlenmesi

Simsek vd. BAHP Turizm alaninda en

(2014) uygun personelin se¢imi

Uear vd Ornek bir {iniversitenin

car ve. BAHP ders planlamasinin

(2015) 8 . .
degerlendirilmesi

Akar ve

?2016) BAHP — MOORA Bir lojistik '1$!etme§1n'1n
personellerinin se¢imi

Yaras BAHP ylael

(2016) uygun Pazar alan1 (iilke)
secimi

Sisman Otomobil sektoriinde

; BAHP — Bulanik VIKOR yapilmamasi gereken

(2017) . :
hatalarin belirlenmesi

Comert ve b . .

Yener BAHP Blr'lsl‘et.memn .de.:po yeri

(2017) se¢iminin analizi

Zafar vd. Bir isletmenin yesil

(2018) BAHP tedarikei secimi
Ornek bir ameliyathane

Eren ve Giir sisteminin

(2018) BAHP degerlendirilmesi

Goktolga ve gg;igeaiielﬁflllgg li)ilrre sel

Karakiy | BAHP — VIKOR emekiilik durumunun

(2018) - p .
degerlendirilmesi
Sakarya’da hangi

Kiraz vd. sektoriin daha uygun

(2018) Bulanik TOPSIS — BAHP oldugunun
degerlendirilmesi

Organve | BAHP — Bulanik MOORA

Kenger

Bir market isletmesinin
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(2018) personel se¢imi
Uygun vd. B Gida isletmesinin
(2018) BAHP — Bulanik MOORA tedarikgi se¢imi
Ulutag vd. | BAHP —Giri En uygun personelin
(2018) fliskisel Analizi segimi
Tosun BAHP - Bulanik WASPAS augt wrunu
(2019) piyasaya 911.<artm'asm1n
degerlendirilmesi

Tilizemen . i Egitim alaninda en iyi
(2020) Relphi-AHP-TOPSIS YouTuber se¢imi

- Gida isletmesinin bakim
g%(;l:l[()l AL Bulanik TOPSIS — BAHP icin en uygun alternatifin

secimi
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BOLUM 4: UYGULAMA: KONAKLAMA
ISLETMELERININ HIZMET KALITESININ AHP YONTEMIYLE
OLCULMESI: TOKAT iLi ORNEGI

4.1. ARASTIRMANIN MEDOLOJISI
Bu calismada, Tokat ilindeki turizm isletme belgeli bakanliga bagli dort ve bes

yildizl1 sehir otellerin segilip hizmet kalitelerinin 6l¢timii yapilmastir.

Konaklama igletmelerinin tamami hizmet kalitesini tatmin edici seviyede tutmak
zorundadir. Miisterilerin bekledigi hizmet kalitesi, tatmin edici seviyede olmazsa
varliklarinmi siirdiiremez ve rekabet edemez hale gelecegi icin konaklama isletmeleri,
miisterilerinin siirekli degisiklik gosteren istek ve arzularini karsilamalidir. Bu
calismanin amact; Tokat ilindeki dort ve bes yildizli otellerin hizmet kalitesi a¢isindan
degerlendirilmesi ve hangi otel isletmelerinin hizmetlerini degistirmesi ve yiikseltmesi

gerektigini belirlemektir.

4.2. ARASTIRMANIN KAPSAM ALANI
Bu calismada, schir otellerinde uygulanacak hizmet kalitesinin iginde bulunan
kriterleri analiz edilip ¢ok kriterli karar vermenin bir alt teknigi olan Bulanik AHP
yontemi kullanilmistir. Ardindan oteller arasindaki siralamay1 gergeklestirmek igin
TOPSIS yo6nteminden yararlanilmistir. Tokat ilinde bulunan turizm isletme belgeli sehir
otellerinin igerisinden belirlenen uzmanlardan gortisler alinarak en iyi otel alternatifleri
secilmistir. Her alternatif otel i¢in uzmanlarla goriismeler yapilarak isletmelerin hizmet

kalitesi kriterlerinin giiclii ve zayif yonlerinin ortaya ¢ikmast hedeflenmistir.

4.3. ARASTIRMANIN EVREN SINIRLILIGI
Konaklama isletmelerindeki sehir otellerinde verilen hizmet niteligi unsurlari
g0z Oniinde bulundurularak ¢ok kriterli karar verme teknigine dayanan bu ¢alisma Orta
ve Dogu Karadeniz Bolgesinde bulunan turizm gesitlendirmesi agisindan her gegen giin
yatirimlar yapilan ve siirekli gelismekte olan Tokat ili igerisinde hizmet gdsteren 4 ve 5
yildizlt sehir otelleri géz 6niinde bulundurulmustur. Arastirma sehirde mevcut bulunan

3 alternatif otelle sinirlandirilmistir.
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4.4, ARASTIRMANIN VERIi VE KAYNAGI
Arastirmanin ilk adiminda ana ve alt Kkriterler otel yoneticileri ve uzmanlar
tarafindan  belirlenmistir.  Arastirmada  kullanilacak olan AHP  formlarinin
hazirlanmasinda oncelikli olarak ana ve alt kriterlerin belirlenmesi icin otel yoneticileri
ve otelde konaklayan misafirlerle yiliz ylize goriisme yapilarak veriler toplanmistir.
Toplanan verilerden hareketle en gok tekrarlanan ve tizerinde ¢ok fazla durulan konular
gruplandirilarak kriterler ortaya ¢ikarilmistir. Ardindan her kriter kiimesine bir isim

verilerek hiyerarsi olugturulmus ve bdylece ana ve alt kriterler elde edilmistir.

Belirlenen kriterler ile AHP formlar1 hazirlanmis ve bu formlar uygulamaya
konu olan 3 otel isletmesinde de konaklamis olan miisterilere doldurtulmustur. Her 3
otelde de konaklayan toplam 20 miisteri tarafindan doldurulan AHP formlar1 analize
tabi tutulmustur. Bulanik AHP tekniklerinden Chang (1996) tarafindan gelistirilen
Mertebe Analiz Teknigi ile yargilarindaki sozel belirsizligi daha iyi ifade etmek
amaciyla kullanilmis ve ardindan TOPSIS yontemleriyle one ¢ikmasi gereken kriterler
ve en 1iyi otel siralamasi yapilmistir. Bulanik AHP’nin en iyi sehir oteli se¢imindeki

diyagrami sekil 7°de gosterilmistir.

EN iYi SEHIR OTELININ SECIiMi

FiZIKSEL OZELLIKLER GUVEN HEVES

Kiima Sosyal
Kullamm: akiviteler

Internetve | | Ulagilabilidik
Kalitesi konum

gériniis Kullanim biiyiikligi sessizligi

OTEL1 OTEL 2 OTEL 3

Sekil 4.1: Bulanik AHP’nin En iyi Sehir Oteli Secimindeki Diyagramm

Hizmet kalitesi agisindan iyi otel alternatifinin belirlenmesi amag¢ olarak
alindiginda; fiziksel 6zelikler, giiven ve heves olmak {izere 3 ana kriter tanimlanmastir.

Ayrica, her ana kriter alt kritere ayrilmistir. Tiim kriterler Tablo 4.1’de gosterilmistir.



Tablo 4.1: Ana ve Alt Kriterler
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Ana ve Alt Kriterler

Fiziksel Ozellikler Giiven Heves
e Modern goriiniis Odanin tekrar Makul fiyat
e Otopark kullanimi diizenlenmesi Kullanilan besin tazeligi
Ilgi ve giiler yiiz

e (dalarin biiytikligi
e Odalarin sessizligi
e Klima kullanimi

e Sosyal aktiviteler

e Internet ve kalitesi

e Ulasilabilir konum

Kibar ve anlayis

Deneyimli personel

Islem ¢abuklugu
Oda servisi hizi

Sikayetleri ele alma

o Fiziksel ozellikler ana kriteri; modern goriiniis, otopark kullanimi, odalarin

biiylikliigli, odalarin sessizligi, klima kullanimi, sosyal aktiviteler, internet kalitesi

ve ulasilabilir konumda olmasi alt kriterlerinden olugmaktadir.

e Giiven ana kriteri; odanin tekrar diizenlenmesi, ilgi ve giiler yiiz, kibarlik ve anlay1s

ve deneyimli personelin varhig: alt kriterlerinden olusmaktadir.

e Heves ana kriteri; makul fiyat, kullanilan besin tazeligi, islem ¢abuklugu, oda servis

hiz1 ve sikayetleri ele alma hizi alt kriterlerinden olusmaktadir.

Alternatif secenekleri segerken birbirine yakin hizmet niteligi agisindan ayni

ozelliklere sahip sehir otelleri belirlenmistir. Sehir otelleri ¢alismanin analizinde ticaret

ve rekabet ortamindan kaynakli olumsuz etkiyi ortadan kaldirmak amaciyla Otel 1, Otel

2 ve Otel 3 olarak adlandirilmistir.
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Soru formu i¢in belirlenen toplamda 17 adet alt kriterin bulundugu igerik asagida

yer almaktadir.

=

a. Fiziksel Ozellikler Ana Kriteri

Isletmesinin modern bir goriiniime sahip olmast,

Isletmesinin otoparki biiyiik ve kullanish olmasi,

Isletmesinin odalar1 genis ve ferah olmasi,

Isletmesinin odalarin sesiz olmas,

Isletmesinin odalarda ve sosyal aktivite alanlarinda klima olmasi,
[sletmesinin sosyal aktivite olanaklar1 cok olmast,

Isletmesinin odalarda internetin olmasi ve ¢ekim kuvvetinin yiiksek olmast,
Isletmesinin ulasilabilir bir konumda olmasi.

b. Giiven Ana Kriteri

Isletmesinin odalarin personel tarafindan diizgiin bir sekilde temizlenmis olmasi.
Isletmesinin personelin ilgili ve giiler yiizlii olmas1

Isletmesinin personelin kibar ve anlayisli olmasi

[sletmesinin personelin deneyimli olmast

C. Heves Ana Kriteri

Isletmesinin fiyatinin uygun olmasi

Isletmesinin kullanilan yiyecek ve igeceklerin taze olmasi

[sletmesinin sunulan hizmetlerin zamaninda yerine getirilmesi

Isletmesinin oda servisinin hizli olmasi

Isletmesinin istek ve sikayetleri anlayip hizli bir sekilde ¢oziim saglanmasi

Elde edilen tiim verilerinin diizenlenmesi asamasinda kriter baslangic ikili

karsilastirma matrisinin tespit edilmesi i¢in Geometrik Ortalama formiilii kullanilmistir.

Sonucunda, tiim ana ve alt kriter degerleri sirasiyla Tablo 4.2- Tablo 4.3- Tablo 4.4-
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Tablo 4.5’deki halinde su sekilde sonuglanmistir. Ayrica AHP Formu, ¢alismanin Ekler

kisminda yer almaktadir.

Tablo 4.2: Ana Kriterlerin Ikili Karsilastirma Matrisi

Kriter Fiziksel Ozellik Giiven Heves
Fiziksel Ozellik (1,1,1) (0.56, 0.79, 2.11) (1.78, 2.56, 0.98)
Giiven (1.79, 1.27,0.88) 111 (0.56, 0.39, 2.14)
Heves (2.41,0.78, 0.46) (1.54,1.77,1.83) 1,1,1)
Tablo 4.3: Heves Alt Kriterlerinin Ikili Karsilastirma Matrisi
Alt Kriter Makul Fiyat K“"f‘r‘;‘zl‘;‘l'i‘g?esm islem Cabuklugu Oda Servisi Hiz1 sikf‘yAeltr':;i Ele
Makul fiyat @i (1.93, 054, 0.86) (0.90, 2.38, 1.88) (149, 1.31, 2.15) (0.65, 1.77, 2.92)
Kullanilan besin tazeligi | (0.52, 1.86, 2.54) @) (112,090, 0.53) (0.67,0.76,0.43) (0.96, 3.05, 2.55)
islem cabuklugu (2.78, 068, 0.31) (1.92,1.28, 1.54) @i (3.24,1.46,0.47) (1.27,0.47, 0.63)
Oda servisi hin (0.68, 2.56, 1.79) (0.77,0.39, 1.46) (037, 0.63, 0.56) @11 (2.13,0.79, 0.68)
Sikayetleri ele alma (0.77,0.90, 1.65) (0.27,1.87, 2.45) (1.33,1.27,0.47) (214,058, 2.21) @11

Tablo 4.4: Giiven Alt Kriterlerinin Ikili Karsilastirma Matrisi

Alt Kriter

Oda Temizligi

ilgi ve Giiler Yiiz

Kibar ve Anlayish

Deneyimli Personel

Oda Tekrar Diizenlenmesi

(1,1,1)

(0.77,1.45, 2.67)

(0.69, 0.55, 0.98)

(0.54, 0.87, 2.15)

Tigi ve giiler yiiz

(2.45,0.69, 1.77)

(1,1,1)

(1.69, 1.82, 1.13)

(1.85, 2.12, 2.45)

Kibar anlayish

(2.67,1.73, 2.45)

(0.59, 0.55, 0.88)

(1,1,1)

(0.54, 0.88, 0.75)

Deneyimli personel

(0.37, 2.54, 0.93)

(0.77,0.39, 1.46)

(2.70, 1.45, 0.75)

(1,1,1)
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Tablo 4.5: Fiziksel Ozellikler Alt Kriterlerinin ikili Karsilastirma Matrisi

Modern gériiniis L (1,90, 0.75, 0.36) (1"8‘?52)'39’ (0'%‘."3%'52' (2'719'73)'59' (1%%;)'56' (0‘317"33)'69' (0.45, 1.46, 0.39)
Otopark kullanim: (1'71?'53)'28' @11 (0"51?55)'13’ (1'825?'131)'79' (2'71?'73)'59' (0'715.55?)'36' (1"?3'33)'22' (0.69, 1.3, 2.35)
Odatarm biiyiiktigi | @72 222 | 570,257,150 @iy (0'?21)'46' (0'41?53)'37' (1'%%3)'75' (0‘61?’25)'14' (0.45, 1.46, 3.17)
Odalarn sessizligi (0'52%)'33' (0.68, 2.56, 1.79) (1'8;’73)'92’ @11 (0%755)'63' (0'71?;15)'39' (2'29'751)'45' (2.22, 0.68, 2.56)
Klima Kullanum: (0'257'53)'45' (0.36, 1.56, 3.24) (0'717.;12)'39’ (0'?{;8)'43' @iy (o.%zl,eg).m, (0‘3; o101 (053,133, 279)
Sosyal aktiviteler (1‘71?'58)'75' (0.65, 0.36, 1.92) (1'%5};)'79* (1'319'791)'59' (0'7155;’)'36* @11 (1‘313"35)'22' (0.69, 1.33, 2.35)
internet ve Kalitesi (1'31%5)'22' (2.78, 0.64, 0.31) (1%9’65)'56’ (1'%5'32)'33' (1'91?51)'28’ (2'719'73)'32’ @iy (1.90, 0.75, 0.36)
oo | 0515 | ouaaam | 0z | ozge | opgn | epie | esg | oy

Ikinci adimda Sentetik mertebe degerlerinin elde edilmesi icin 6ncelikle her

Kriterin bulanik agirlik degerleri elde edilmistir. Bu islem tiim kriterler i¢in Tablo 4,6’da

gosterilmistir.

Tablo 4.6: Bulanik Agirlik Degerleri

Fiziksel Ozellikler L m u
Modern goriiniis 9,721 8,961 6,481
Otopark kullanimi 10,763 11,695 13,924
Odalarn biiyiikliigii 8,322 11,972 13,422
Odalarin sessizligi 10,128 9,975 13,602
Klima Kullanim 4,836 9,043 13,114
Sosyal aktiviteler 9,359 9,395 12,547
Internet ve kalitesi 14,787 11,108 7,923
Ulasilabilirlik konum 10,356 9,922 13,649
Toplam 78,273 82,072 94,662

Giiven L m 0]
Oda Tekrar Diizenlenmesi 3,000 3,870 6,800
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flgi ve giiler yiiz 6,992 5,628 6,350
Kibar anlayish 4,802 4,160 5,085
Deneyimli personel 4,843 5,379 4,142
Toplam 19,636 19,037 22,377

Heves L m U

Makul fiyat 5,966 7,001 8,811
Kullanilan besin tazeligi 4,265 7,570 7,052
islem cabuklugu 10,211 4,897 3,947
Oda servisi hiz1 4,953 5,372 5,491
Sikéyetleri ele alma 5,510 5,620 7,780
Toplam 30,904 30,330 32,200

Ana Kriter L m u
Fiziksel Ozellik 2,31 4,35 2,85
Giiven 4,05 4,14 4,02

Heves 5,53 2,76 2,22

Toplam 11,89361 11,24953 9,09

Daha sonra bu degerlerin inverse edilmesi Yyani ters c¢arpim yapilmasi
gerekmektedir. Tlim kriterler inverse edildikten sonra Bulanik Sentetik Mertebe Matrisi

(I, m, u) seklinde olugsmaktadir. Bu sonuglar Tablo 4,7’de gosterilmistir.

Tablo 4.7: Ana ve Alt Kriterlerin Bulanik Sentetik Mertebe Matrisi

Fiziksel Ozellikler L m U
Modern goriiniis 0,103 0,109 0,083
Otopark kullanimi 0,114 0,142 0,178
Odalarin bityiikligii 0,088 0,146 0,171
Odalarin sessizligi 0,107 0,122 0,174
Klima kullanim 0,051 0,110 0,168
Sosyal aktiviteler 0,099 0,114 0,160
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Internet ve kalitesi 0,156 0,135 0,101
Ulasilabilirlik konum 0,109 0,121 0,174
Toplam 78,273 82,072 94,662

Giiven L m U
Oda Tekrar Diizenlenmesi 0,134 0,203 0,346
figi ve giiler yiiz 0,312 0,296 0,323
Kibar anlayish 0,215 0,219 0,259
Deneyimli personel 0,216 0,283 0,211
Toplam 0,878 1,000 1,140

Heves L m u
Makul fiyat 0,180 0,230 0,285
Kullanilan besin tazeligi 0,129 0,249 0,228
islem cabuklugu 0,309 0,161 0,128
Oda servisi hiz1 0,150 0,176 0,178
Sikéyetleri ele alma 0,167 0,185 0,252
Toplam 0,934 1,000 1,070

Ana Kriter L m u
Fiziksel Ozellik 0,254 0,387 0,240
Giiven 0,446 0,368 0,338

Heves 0,608 0,245 0,187

Toplam 1,308 1,000 0,764

Nihai duraganlastirilmis kriter degerlerini tespit etmek icin olasilik derecelerinin
hesaplanmas1 gerekmektedir. Tablo 4.8’da goriildiigii tizere, ana kriterlerin nihai agirlik
degerlerinin kiyaslamasi yapildiginda, Fiziksel ozellikler en degerlisi (0,55) ikinci
degerli ana kriter Gliven (0,45) ve tiglincii degerli kriter ise Heves (0,00) degeri ile
sonuglanmustir. Ilk iki kriter birbirlerine yakin degerde hesaplanmis olup otel

yoneticilerinin bu iki kritere daha ¢ok deger vermelerini ifade etmek isabetli olacaktir.



Tablo 4.8: Ana Kriterler Igin Olasilik Derecesi ve Nihai Degerler
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Ana Kriter Olasihik Derecesi Minimum Deger Nihai Agirhik Degerleri
Fiziksel Ozellik ml 101 1,00000 0,55
Giiven 0,818283 |m2| 1 0,81828 0,45
Heves 0 0 | m3 0,00000 0,00
Toplam 1,81828 1,00

Alt kriterlerin i¢in olasilik dereceleri ve nihai degerleri Tablo 4.9’da

gosterilmistir.
Tablo 4.9: Alt Kriterler I¢in Olasilik Derecesi ve Nihai Degerler

Kriter Nihai Agirhik Degerleri
Fiziksel Ozellik 0,55
Giiven 0,45
Heves 0,00
Modern goriiniis 0,00
Otopark kullanimi 0,30
Odalarin biiyiikliigii 0,31
Odalarin sessizligi 0,17
Klima kullanimi 0,00
Sosyal aktiviteler 0,05
Internet ve kalitesi 0,00
Ulasilabilirlik konum 0,17
Oda Tekrar Diizenlenmesi 0,47
Tigi ve giiler yiiz 0,00
Kibar anlayish 0,53
Deneyimli personel 0,00
Makul fiyat 0,36
Kullanilan besin tazeligi 0,40
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Islem cabuklugu 0,00
Oda servisi hiz1 0,00
Sikayetleri ele alma 0,24

Asagidaki Tablo 4.10°da Fiziksel Ozellik ana kriterinin alt kriterlerinin nihai

agirlik degerleri ortaya koyulmustur.

Tablo 4.10: Fiziksel Ozellik igin Olasilik Derecesi ve Nihai Degerler

Fiziksel . Minimum | Nihai Agirhk
Ozellik Olasilik Derecesi Deger Degerleri
Modern | ) 0 0 0 0,969475 0 0 0 0 0,00
gorunus
Otapare 1 m2 | 0963811 1 1 1 1 1 0,063811 0.30
Kkullanim
Odalarm 1 1 m3 1 1 1 1 1 1 0,31
biyiikliigii '
Odalarm |y | 94196 | 0779143 | m4 1 1 0,559968 1 0,559968 017
sessizligi
Klima
1 | 0624984 | 0,690521 | 0,842163 | m5 | 0,041234 0 0,844451 0 0,00
kullanimi
Sosyal
oS! 1 | 0624463 | 0,607432 | 0,883028 1 mé 0,16357 | 0,887948 | 0,16357 0,05
aktiviteler
internet ve
e 1 0 0,55800 1 1 1 m7 1 0 0,00
U"‘i‘;ﬁt‘:ﬁ““‘ 1 | 0737511 | 0775879 | 0,990621 1 1 0,557165 ms 0,557165 0,17
Toplam 3,244513 1,00

Tablo 4.10’de goruldigi tizere Fiziksel o6zellik igindeki alt kriterlerin agirlik
degerleri sonuclandirilmistir. En degerli kriterin Odalarin biiytikligi (0,31) ikinci
onemli kriter otopark kullanimi (0,30) olarak tespit edilmistir. Diger kriterlere
bakildiginda Odalarin sessizligi ve Ulagilabilir Konum esit énemde (0,17) ortaya
cikmistir. Diger kriterler ise Sosyal aktiviteler (0,05), Modern goriiniis (0,00), Klima
kullanim1 (0,00) ve Internet ve kalitesi (0,00) olarak ortaya ¢cikmistir.

Asagidaki Tablo 4.11°de Giiven ana kriterinin alt kriterlerinin nihai agirlik
degerleri ortaya koyulmustur.
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Tablo 4.11: Giiven Kriteri I¢in Olasilik Derecesi ve Nihai Degerler
Giiven Olasilik Derecesi Minimum Agirhk
Oda Tekrar Diizenlenmesi ml 1 0,896334 1 0,89633 0,47
Tlgi ve giiler yiiz 0 m2 0 0 0,00000 0,00
Kibar anlayish 1 1 m3 1 1,00000 0,53
Deneyimli personel 0 1 0 m4 0,00000 0,00
Toplam 1,89633 1,00

Giiven kriterinin alt kriterlerine ait nihai agirlik degerleri incelendiginde; Kibar

ve anlayigh kriteri (0,53) ve Oda Tekrar Diizenlenmesi (0,47) olarak en yiiksek

degerleri almislardir. Diger iki kriter ise Ilgi ve giiler yiiz ve Deneyimli personel (0,00)

degerlerini almislardir.

Asagidaki Tablo 4.12°de Heves ana kriterinin alt kriterlerinin nihai agirlik

degerleri ortaya koyulmustur.

Tablo 4.12: Heves Kriteri I¢in Olasilik Derecesi ve Nihai Degerler

Minimum s
Heves Olasilik Derecesi < Agirhk
Deger 5 q
Degerleri
Makul fiyat m1l 0,893119 1 1 1 0,89312 0,36
Kullanilan besin
tazeligi 1 m2 1 1 1 1,00000 0,40
Islem cabuklugu 0 0 m3 0 0 0,00000 0,00
Oda servisi iz 0 0,403064 1 m4 0,576407 0,00000 0,00
Sikayetleri ele alma 0,611593 0,657321 1 1 m5 0,61159 0,24
Toplam 2,50471 1,00
Heves kriterinin alt kriterlerinin nihai agirlik degerleri incelendiginde;

Kullanilan besin tazeligi (0,40), Makul fiyat (0,36) ve Sikayetleri ele alma (0,24) olarak

tespit edilmistir. Diger iki alt kriter ise Islem ¢abuklugu ve Oda servisi hiz1 (0,00) alarak

en diisiik deger olarak bulunmustur.

Kriterler oteller temelinde genel olarak analiz edilip hangi otelin konaklama i¢in

daha elverisli oldugu tespit edilmistir. Bu asamadan sonra, alternatif oteller 6zelinde




hangi kriterin daha 6n planda oldugunun tespit edilmesi i¢cin yine BAHP yonteminden

faydalanilmistir. Elde edilen analiz sonuglari su sekilde sirasiyla Tablo 4.13-Tablo 4.14

ve Tablo 4.15°de tablolar halinde gosterilmistir.

Tablo 4.13: Otel 1 igin Ana ve Alt Kriterlerin Arasindaki Kiyaslama

Otel 1 icin Nihai Kriter Agirhiklar:

Fiziksel Ozellik Minimum Agirhk
Modern goriiniis 0,0000
Otopark kullanimi 0,7500
Odalarin biiytikligi 1,0000
Odalarin sessizligi 0,5600
Klima kullanimi1 0,1500
Sosyal aktiviteler 0,3500
Internet ve kalitesi 0,0000
Ulasilabilirlik konum 0,6200
Toplam 3,4300 1,0000 |
Giiven Minimum Agirhk
Oda Tekrar Diizenlenmesi 0,8000
Ilgi ve giiler yiiz 0,0000
Kibar anlayigh 0,8200
Deneyimli personel 0,3200
Toplam 1,9400 1,0000 |
Heves Minimum Agirhk
Makul fiyat 0,7100
Kullanilan besin tazeligi 0,4500
Islem cabuklugu 0,0000
Oda servisi hizi 0,0200
Sikayetleri ele alma 0,6800
Toplam 1,8600 1,0000 |
Ana Kriter Minimum Agirhk
Fiziksel Ozellik 1,0000
Giliven 0,4500
Heves 0,0000
Toplam 1,4500 1,0000
1

Kriterlerin  karsilastirilmasi

degerlendirildiginde;

birinci

alternatif olan Otel

temelinde

» Ana kriterlerden Fiziksel 6zellik (0,6897) oldukga 6n plana ¢ikmistir. Bu da

isletmenin fiziksel ozelliklere daha ¢ok 6nem verdigini gostermektedir. Giiven kriteri
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(0,3103) de ikinci 6nemli kriter olarak tespit edilmistir. Heves kriteri tamamen degersiz
olarak goriilmiistiir.

» Fiziksel Ozellik temelinde en 6nemli ii¢ kriter Otopark kullanimi (0,2187),
Odalarin biiyiikliigii (0,2915) ve Ulasilabilirlik konum (0,1808) olarak ¢ikmistir. En
onemsiz kriterler ise Modern gériiniis ve Internet ve kalitesi kriterleri olmustur.

» Giiven kriteri degerlendirildiginde en ©nemli kriterlerin Oda Tekrar
Diizenlenmesi (0,4124) ve Kibar anlayislt (0,4227) oldugu tespit edilmistir. En 6nemsiz
kriter ise Ilgi ve giiler yiiz olmustur.

» Heves kriteri temelinde en 6nemli ii¢ kriterin Makul fiyat (0,3817), Kullanilan
besin tazeligi (0,2419) ve Sikayetleri ele alma (0,3656) olarak elde edilmistir. En diisiik

kriterlerin ise Islem cabuklugu ve Oda servisi hiz1 olmustur.

Asagidaki Tablo 4.14’de Otel 2 i¢in ana ve alt kriterlerinin nihai agirlik degerleri

kiyaslamasi1 gosterilmektedir.

Tablo 4.14: Otel 2 igin Ana ve Alt Kriterlerin Arasindaki Kiyaslama

Otel 2 i¢in Nihai Kriter Agirhklar

Fiziksel Ozellik Minimum Agirhik
Modern goriiniis 0,0000
Otopark kullanimi 1,0000
Odalarin biiytikliigii 0,8600
Odalarin sessizligi 0,9000
Klima kullanimi 0,1000
Sosyal aktiviteler 0,0000
Internet ve kalitesi 0,0500
Ulasilabilirlik konum 0,0000

Toplam 2,9100 1,0000

Giiven Minimum Agirhk
Oda Tekrar Diizenlenmesi 0,6500
Ilgi ve giiler yiiz 1,0000
Kibar anlayigh 0,0000
Deneyimli personel 0,3500

Toplam 2,0000 1,0000

Heves Minimum Agirhk
Makul fiyat 0,5000
Kullanilan besin tazeligi 0,7500
Islem ¢abuklugu 0,0000
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Oda servisi hiz1 0,1000
Sikayetleri ele alma 0,6300
Toplam 1,9800 1,0000
Ana Kriter Minimum Agirhk
Fiziksel Ozellik 0,5500
Giliven 0,9000
Heves 0,0000
Toplam 1,4500 1,0000

Kriterlerin  karsilastirilmast ~ birinci  alternatif olan Otel 1 temelinde

degerlendirildiginde;

» Ana kriterlerden Giiven (0,6207) olduk¢a 6n plana ¢ikmistir. Bu da isletmenin
Giiven kriterine daha ¢ok dnem verdigini gostermektedir. Fiziksel Ozellik kriteri (0,
6207) de ikinci 6nemli kriter olarak tespit edilmistir. Heves kriteri tamamen degersiz
olarak goriilmiistiir.

» Fiziksel ozellik temelinde en onemli ti¢ kriter Otopark kullanimi (0,3436),
Odalarin sessizligi (0,3093) ve Odalarin biyiikligi (0,2955) olarak ¢ikmistir. Geride
kalan kriter ise oldukg¢a diisiik degerler almistir.

> Giiven kriteri degerlendirildiginde en &nemli kriterlerin Ilgi ve giiler yiiz
(0,5000) ve Oda Tekrar Diizenlenmesi (0,3250) oldugu tespit edilmistir. En 6nemsiz
kriter ise Kibar anlays kriteri olmustur.

» Heves kriteri temelinde en 6nemli {i¢ kriterin Makul fiyat (0,5000), Kullanilan
besin tazeligi (0,3788) ve Sikayetleri ele alma (0,3182) olarak elde edilmistir. En diisiik

degerli kriterler ise Islem ¢abuklugu ve Oda servisi hiz1 olmustur.

Asagidaki Tablo 4.15’de Otel 3 i¢in ana ve alt kriterlerinin nihai agirlik degerleri

kiyaslamasi1 gosterilmektedir.

Tablo 4.15: Otel 3 i¢in Ana ve Alt Kriterlerin Arasindaki Kiyaslama

OTEL 3 iCiN NiHAI KRITER AGIRLIKLARI

Fiziksel Ozellik Minimum Agirhik
Modern goriiniis 0,3000
Otopark kullanimi 1,0000
Odalarin biiyiikliigii 1,0000
Odalarin sessizligi 0,2300




Klima kullanimi 0,0000
Sosyal aktiviteler 0,1636
Internet ve kalitesi 0,0000
Ulasilabilirlik konum 0,6800
Toplam 3,3736 1,0000

Giiven Minimum Agirhk
Oda Tekrar Diizenlenmesi 0,7500
Ilgi ve giiler yiiz 0,0000
Kibar anlayigh 0,9000
Deneyimli personel 0,0000
Toplam 1,6500 1,0000

Heves Minimum
Makul fiyat 1,0000
Kullanilan besin tazeligi 0,8500
Islem ¢abuklugu 0,0000

Oda servisi hizi 0,0000

Sikayetleri ele alma 0,4500

Agirhk
Toplam 2,3000 1,0000

Ana Kriter Minimum Agirhk
Fiziksel Ozellik 0,6300
Giliven 0,0000
Heves 0,2500
Toplam 0,8800 1,0000

Kriterlerin ~ karsilastirilmas:1  birinci  alternatif olan Otel 2 temelinde

degerlendirildiginde;

> Ana kriterlerden Fiziksel Ozellik (0, 7159) oldukca 6n plana ¢ikmistir. Bu da
isletmenin Fiziksel Ozellik kriterine daha ¢ok dnem verdigini gostermektedir. Heves
kriteri (0, 2841) de ikinci 6nemli kriter olarak tespit edilmistir. Giiven Kriteri tamamen
degersiz olarak goriilmiistiir.

» Fiziksel Ozellik temelinde en 6nemli ¢ kriter Otopark kullanimi (0,2964),
Odalarn biiyiikliigii (0,2964) ve Ulasilabilirlik konum (0,2016) olarak ¢ikmistir. Geride

kalan kriter ise oldukga diisiik degerler almistir.
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» Giiven kriteri degerlendirildiginde en 6nemli kriterlerin Kibar anlayisl (0,5455)
ve Oda Tekrar Diizenlenmesi (0,4545) oldugu tespit edilmistir. En 6nemsiz kriterler ise
Ilgi ve giiler yiiz ve Deneyimli personel Kriteri olmustur.

» Heves kriteri temelinde en 6nemli {i¢ kriterin Makul fiyat (0,4348), Kullanilan
besin tazeligi (0,3696) ve Sikayetleri ele alma (0,1957) olarak elde edilmistir. En diisiik

degerli kriterler ise Islem ¢abuklugu ve Oda servisi hiz1 olmustur.

BAHP analizi gergeklestirip kriterlerin hem genel olarak hem de alternatifler
temelinde nihai agirlik degerleri tespit edildikten sonra alternatiflerin siralama islemi

yapilmistir. Bunun i¢in TOPSIS yonteminden yararlanilmistir.

TOPSIS yonteminin analizi i¢in yine ayni uzman kadrodan 1-10 arasi deger
tercihi sunulan Deger Karti diizenlenerek gerekli veriler elde edilmistir. Elde edilen
verilerin analize hazir hale getirilmesi icin Agirlikli ortalama islemi uygulanarak
Baslangig degerler elde edilmistir. Deger Karti’nin nihai degerlerle gosterimi Tablo

4.16’da gosterilmistir.

Tablo 4.16: Uzman Goriiglerinin Deger Kart1 Ortalamasi

KRITER/OTEL OTEL 1 OTEL 2 OTEL 3
Modern goriiniis 6 7 5
Otopark kullanimi 7 5 9
Odalarin biiytkligi 7 7 5
Odalarin sessizligi 8 8 6
Klima kullanimi 8 5 8
Sosyal aktiviteler 8 6 7
Internet ve kalitesi 9 5 5
Ulasilabilirlik konum 8 6 10
Odanin tekrar diizenlenmesi 9 6 6
flgi ve giiler yiiz 6 5 7
Kibar anlayish 7 5 7
Deneyimli personel 8 6 10
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Makul fiyat 7 10 6
Kullanilan besin tazeligi 7 8 5
Islem cabuklugu 7 8 2

Oda servisi hiz 9 2 2
Sikayetleri ele alma 8 6 5

Asagidaki Tablo 4.17°de Normalizasyon Islemi gosterilmektedir.

Tablo 4.17: Normalizasyon Islemi

[pa !
| 2 ks
=1
™

Kriter/Otel OTEL 1 OTEL 2 OTEL 3
Modern goriiniis 36 49 25 10,48809
Otopark kullanimi1 49 25 81 12,4499
Odalarin biyiikligi 49 49 25 11,09054
Odalarin sessizligi 64 64 36 12,80625
Klima kullanimi 64 25 64 12,36932
Sosyal aktiviteler 64 36 49 12,20656
Internet ve kalitesi 81 25 25 11,44552
Ulasilabilirlik konum 64 36 100 14,14214
Odanin tekrar diizenlenmesi 81 36 36 12,36932
flgi ve giiler yiiz 36 25 49 10,48809
Kibar anlayislt 49 25 49 11,09054
Deneyimli personel 64 36 100 14,14214
Makul fiyat 49 100 36 13,60147
Kullanilan besin tazeligi 49 64 25 11,74734
Islem ¢abuklugu 49 64 4 10,81665
Oda servisi hizi 81 4 4 9,433981
Sikayetleri ele alma 64 36 25 11,18034
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Asagidaki Tablo 4.18’de her bir kriter ve oteller igin Standart karar matrisinin
olusturulmasi gosterilmektedir.

Tablo 4.18: Standart Karar Matrisinin (R) Olusturulmasi

Kriter/Otel OTEL 1 OTEL 2 OTEL 3
Modern goriiniis 0,572078 0,667424 0,476731
Otopark kullanimi 0,562254 0,40161 0,722897
Odalarm biytikligi 0,631169 0,631169 0,450835
Odalarm sessizligi 0,624695 0,624695 0,468521
Klima kullanimi1 0,646762 0,404226 0,646762
Sosyal aktiviteler 0,655386 0,491539 0,573462
Internet ve kalitesi 0,786334 0,436852 0,436852
Ulagilabilirlik konum 0,565685 0,424264 0,707107
Odanin tekrar diizenlenmesi 0,727607 0,485071 0,485071
flgi ve giiler yiiz 0,572078 0,476731 0,667424
Kibar anlayish 0,631169 0,450835 0,631169
Deneyimli personel 0,565685 0,424264 0,707107
Makul fiyat 0,51465 0,735215 0,441129
Kullanilan besin tazeligi 0,59588 0,681005 0,425628
Islem cabuklugu 0,64715 0,7396 0,1849

QOda servisi hizi 0,953998 0,212 0,212
Sikayetleri ele alma 0,715542 0,536656 0,447214

Asagidaki Tablo 4.19°da her bir kriter ve oteller i¢in Agirliklandirilmis standart

karar matrisinin olusturulmasi gosterilmektedir.
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Tablo 4.19: Agirliklandirilmis Standart Karar Matrisinin Olusturulmasi

Kriter/Otel OTEL 1 OTEL 2 OTEL 3 Kriter Agirhklarn
Modern goriiniis 0,00000 0,00000 0,00000 0,00
Otopark kullanimi 0,16702 0,11930 0,21474 0,30
Odalarm biyiikligii 0,19453 0,19453 0,13895 0,31
Odalarin sessizligi 0,10782 0,10782 0,08086 0,17
Klima kullanimi 0,00000 0,00000 0,00000 0,00
Sosyal aktiviteler 0,03304 0,02478 0,02891 0,05
Internet ve kalitesi 0,00000 0,00000 0,00000 0,00
Ulagilabilirlik konum 0,09714 0,07286 0,12143 0,17
Odanin tekrar diizenlenmesi 0,34392 0,22928 0,22928 0,47
flgi ve giiler yiiz 0,00000 0,00000 0,00000 0,00
Kibar anlayish 0,33284 0,23774 0,33284 0,53
Deneyimli personel 0,00000 0,00000 0,00000 0,00
Makul fiyat 0,19728 0,28182 0,16909 0,38
Kullanilan besin tazeligi 0,25650 0,29314 0,18321 0,43
Islem ¢abuklugu 0,00000 0,00000 0,00000 0,00
Oda servisi hizi 0,00000 0,00000 0,00000 0,00
Sikayetleri ele alma 0,13325 0,09994 0,08328 0,19

Agirliklandirilmis Standart Karar Matrisinin Olusturulmasinda Kriter agirliklik
degerleri AHP analizi sonunda elde edilen Nihai degerlerdir. Pozitif ve Negatif Ideal

Uzakliklarin hesaplanmasi sonucu elde edilen degerler Tablo 4.20°de gosterilmistir.
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Pozitif ideal Uzakhgin Hesaplanmasi (Si +)

Negatif Ideal Uzakhgm Hesaplanmasi (Si -)

Kriter Kriter Hedefi | Pozitif ideal Coziim | Negatif ideal Coziim OTEL1 OTEL 2 OTEL 3 OTEL1 OTEL 2 OTEL 3
Modern goriiniis Maks 0,00 0,00 0 0 0 0 0,00000 0,00000
Otopark kullanim1 Maks 0,214743035 0,119301686 0,002277263 | 0,009109051 0 0,013694716 0,012142417 0,014233
Odalarin bitytikligii Maks 0,194534188 0,138952992 0 0 0,003089269 | 0,019307934 | 0,019307934 | 0,018459
Odalarin sessizligi Maks 0,107815556 0,080861667 0 0 0,000726512 | 0,006538609 | 0,006538609 | 0,006422
Klima kullanimi Maks 0 0 0 0 0 0 0 0
Sosyal aktiviteler Maks 0,033040764 0,024780573 0 6,82308E-05 | 1,70577E-05 | 0,000614077 0,0006107 0,000613
Internet ve kalitesi Maks 0 0 0 0 0 0 0 0
Ulagilabilirlik konum Maks 0,121428063 0,072856838 0,000589791 | 0,002359164 0 0,005222526 | 0,004969922 | 0,005308
Oda Temizligi Maks 0,343915589 0,229277059 0 0,013141992 | 0,013141992 | 0,05256797 0,046714367 | 0,046714
Tlgi ve giiler yiiz Maks 0 0 0 0 0 0 0 0
Kibar anlayisli Maks 0,332836255 0,237740182 0 0,009043263 0 0,056520394 | 0,052302281 0,05652
Deneyimli personel Maks 0 0 0 0 0 0 0 0
Makul fiyat Maks 0,28182216 0,169093296 0,007148136 0 0,012707797 | 0,026226235 | 0,028592543 | 0,024456
Kullanilan besin tazeligi Maks 0,29313994 0,183212463 0,001342672 0 0,01208405 | 0,033076621 | 0,033566806 | 0,029285
Islem cabuklugu Maks 0 0 0 0 0 0 0 0
Oda servisi hizi Maks 0 0 0 0 0 0 0 0
Sikayetleri ele alma Maks 0,133254338 0,083283961 0 0,001109795 | 0,002497039 | 0,006936218 | 0,006752594 | 0,006527
Toplam 0,011357862 | 0,034831496 | 0,044263717 | 0,220705299 | 0,211498172 | 0,208537
(Si +) ve (Si -) Degerler 0,106573269 | 0,186631981 | 0,210389442 | 0,469792826 | 0,459889304 | 0,456659

Tablo 4.20: Pozitif ve Negatif Ideal Uzakliklarin Hesaplanmasi
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En degerli otel siralamasi su sekilde bir sonug ortaya ¢ikmistir ve Tablo 4.21°de

gosterilmistir.
Tablo 4.21: Konaklanabilir Otel Siralamasi
OTEL Ci Siralama
OTEL 1 0,8151
OTEL 2 0,7113
OTEL 3 0,6846

TOPSIS yontemiyle elde edilen sonuglar incelendiginde en ¢ok tercih edilen, en

degerli ve gelisime agik olan otelin 0,8151 degeri ile Otel 1 oldugu tespit edilmistir.
Ikinci sirada 0,7113 degeri ile Otel 2, son sirada ise 0,6846 degeri ile Otel 3 yer

almaktadir. Konaklama agisindan en ¢ok tercih edilen otel siralamasi yapildiktan sonra

alternatiflerin kriterler temelinde kiyaslamasi beraberinde Tablo 4.22°de incelenmistir.

Tablo 4.22: Alternatiflerin Kriter Temelinde Karsilagtirilmasi

Kriter OTEL 1 OTEL 2 OTEL 3
Alternatif Siralamasi 1 2 3

Alternatif Deger 0,8151 0,7113 0,6846

Modern goriiniis 0,0000 0,0000 0,0889
Otopark kullanimi 0,2187 0,3436 0,2964
Odalarin biiytikliigii 0,2915 0,2955 0,2964
Odalarin sessizligi 0,1633 0,3093 0,0682
Klima kullanimi 0,0437 0,0344 0,0000
Sosyal aktiviteler 0,1020 0,0000 0,0485
Internet ve kalitesi 0,0000 0,0172 0,0000
Ulasilabilirlik konum 0,1808 0,0000 0,2016
Oda Tekrar Diizenlenmesi 0,4124 0,3250 0,4545
Ilgi ve giiler yiiz 0,0000 0,5000 0,0000
Kibar anlayigh 0,4227 0,0000 0,5455
Deneyimli personel 0,1649 0,1750 0,0000
Makul fiyat 0,3817 0,2525 0,4348
Kullanilan besin tazeligi 0,2419 0,3788 0,3696
Islem cabuklugu 0,0000 0,0000 0,0000
Oda servisi hizi 0,0108 0,0505 0,0000
Sikayetleri ele alma 0,3656 0,3182 0,1957
Modern goriiniis 0,0000 0,0000 0,0889




71

TOPSIS yontemi ile alternatifler siralandiginda Otel 1 alternatifinin konaklama
icin en ¢ok tercih edilen otel olmasindan dolayr isletmenin calisma prensibinin
incelenmesi gerekir. Otel 1 6zelinde kriterler incelendiginde en yiiksek deger elde

edilen ilk 6 kriterler su sekilde siralanabilir;

e (Odalarin biiyiikligi (0,2915)

e Kibar anlayish (0,4227)

e (da Tekrar Diizenlenmesi (0,4124)
e Makul fiyat (0,3817)

e Sikayetleri ele alma (0,3650)

e Kaullanilan besin tazeligi (0,2419)

Bu degerlere g6z oniine alindiginda diger alternatif otellerin miisterileri memnun
etmek ve isletmelerini daha ¢ok tercih edilebilir kilmak konusunda Otel 1’1 6rnek
almalar1 gerekmektedir. Oda biiyiikliigii kisa vadede degistirilebilir durumda degildir.
Bundan dolay1 kisa zamanda degistirilebilir ve yenilenebilir kriter iizerinde durmalari
gerekir. Omegin; odalarin tekrar diizenlenmesi gorsel agidan miisterileri kendilerine
daha ¢ok ¢ekebilirler. Calisanlarin kibar ve anlayish olmalar1 kendilerine olan giiveni
arttirabilir. Fiyat konusunda makul bir seviyede maksimum verim elde edilebilecek
sekilde diizenlendiginde, tercih edilebilirlik daha ¢ok artabilir. Sikayetler miisterilerin
en ¢cok onem verdigi kriterlerden biridir. Dolayisiyla, miisterilerin yaptiklar1 sikayetlere
geri doniisler ne kadar hizli ve samimi olursa o denli memnuniyet artabilir. Son olarak
besinlerin tazeligi ve kalitesi ne kadar yiiksek olursa igletmenin degeri o derece yiiksek
olabilir. Isletmede verilen besinlerin giivenilirligi otelin tercih edilebilirligi iizerinde

ciddi bir etkisi olmaktadir.
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SONUC VE ONERILER

Bu ¢alisgmada Tokat ilindeki turizm isletme belgeli bakanliga bagli dort ve bes

yildizl1 sehir otelleri segilip hizmet kalitelerinin 6lgiimii yapilmistir.

Konaklama islemelerinin tamami hizmet kalitesini tatmin edici seviyede tutmak
zorundadir. Konaklama isletmelerinde miisterilere sunulan hizmet kalitesi,
miisterilerinin siirekli degisiklik gosteren istek ve arzularmi takip ederek hizmet
kalitesine onem derecesi tatmin edici seviyede olmazsa varliklarimi siirdiiremez ve
rekabet edemez hale gelmesine zemin hazirlamaktadir. Bu calismanin amaci, Tokat
ilinde faaliyet gosteren otellerin sundugu hizmetlerin hizmet kalitesi agisindan
degerlendirilmesi ve bu unsurlarin degistirilmesi veya giincellenmesi gerekiyorsa tespit

edilmesidir.

Bu galismada, sehir otellerinde uygulanacak hizmet kalitesinin iginde bulunan
kriterler analiz edilip, ¢ok kriterli karar vermenin bir alt teknigi BAHP yontemi
kullanilmistir. Ardindan oteller arasindaki siralamayi gerceklestirmek icin TOPSIS
yonteminden yararlanilmistir. Tokat ilinde bulunan turizm isleme belgeli sehir
otellerinin igerisinde belirlenen 20 uzmandan goriisler alarak en iyi otel alternatifleri
secilmigtir. Her alternatif otel i¢in miisterilerle yiiz ylize goriigmeler yapilip isletmelerin

hizmet kalitesi kriterinin gii¢lii ve zayif yonlerinin ortaya konulmasi hedeflenmistir.

Konaklama isletmelerindeki sehir otellerinde verilen hizmet niteligi unsurlar
g6z oniinde bulundurularak ¢ok kriterli karar verme teknigine dayanan bu ¢aligmada
Orta ve Karadeniz bolgesinde bulunan turizm ¢esitlendirmesi agisindan her gegen giin
yatirimlar yapilan ve siirekli gelismekte olan Tokat ili igerisindeki hizmet faaliyeti
gosteren 4 ve 5 yildizli sehir otelleri g6z Oniinde bulundurulmustur. Arastirma sehirde

mevcut bulunan 3 alternatif otelle sinirlandirilmastir.

Arastirmada kullanilacak olan AHP formlarinin hazirlanmasinda 6ncelikli olarak
ana ve alt kriterlerin belirlenmesi igin otel yoneticileri ve otelde konaklayan misafirlerle
yiiz ylize goriisme yapilarak veriler toplanmistir. Toplanan verilerden hareketle en ¢ok
tekrarlanan, iizerinde ¢ok fazla durulan konular gruplandirilmis ve kriterler ortaya
cikarilmistir. Ardindan her kriter kiimesine bir isim verilerek hiyerarsi olusturulmus

bdylece ana ve alt kriterler elde edilmistir.
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Elde edilen kriterler ile AHP formlar1 hazirlanmis ve hazirlanan AHP formlari
uygulamaya konu olan 3 otel isletmesinde de konaklamig olan miisterilere
doldurtulmustur. Her 3 otelde de konaklayan toplam 20 miisteri tarafindan doldurulan

AHP formlar1 analize tabi tutulmustur.

Arastirmanin analizini gergeklestirmek i¢in ana ve alt kriterler otel yoneticileri
ve uzmanlar tarafindan belirlenmistir. Belirlenen kriterlerle hizmet kalitesinin 6nem
dereceleri deneyimli uzmanlar ve misafirlerle goriismeler yoluyla degerlendirilmistir.
Bulanik AHP ve ardindan TOPSIS yontemleriyle 6ne ¢ikmasi gereken kriterler ve en 1yi

otel siralamasi yapilmstir.

Hizmet kalitesi acisindan iyi otel alternatifinin belirlenmesi amag¢ olarak
alindiginda; fiziksel 6zelikler, gliven, heves olmak iizere 3 ana kriter tanimlanmstir.

Ayrica, her ana kriter alt kritere ayrilmistir.

Fiziksel ozellikler ana kriterinin; modern goriiniis, otopark kullanimi, odalarin
biiyiikliigii, odalarin sessizligi, klima kullanimi, sosyal aktiviteler, internet kalitesi,

ulasilabilir konum alt kriterleri;

Giiven ana kriterinin; Odanin tekrar diizenlenmesi, ilgi ve giiler yiiz, kibar ve

anlayis, deneyimli personel alt kriterleri;

Heves ana kriterinin; makul fiyat, kullanilan besin tazeligi, islem ¢abuklugu, oda

servisi hizi, sikayetleri ele alma hizi, alt kriterlerinden olusmaktadir.

Alternatif secenekleri segerken birbirine yakin hizmet niteligi agisindan ayni
ozelliklere sahip sehir otelleri belirlenmistir. Bu ¢alismada sehir otelleri ticari olarak ve
rekabet ortamindan kaynakli olumsuz etkilenmesinler diye Otel 1, Otel 2 ve Otel 3

olarak adlandirilmstir.

Ana kriterlerin nihai duraganlagtirilmis agirlik degerlerini tespit etmek igin
olasilik derecelerinin hesaplanmast gerekmektedir. Ana kriterlerin nihai agirlik
degerlerinin kiyaslamasi yapildiginda, Fiziksel o6zellikler en degerlisi (0,55) ikinci
degerli ana kriter Giiven (0,45) ve tlglincii degerli kriter ise Heves (0,00) degeri ile
sonuclanmistir. 1lk iki kriter birbirlerine yakimn degerde hesaplanmis olup otel

yoneticilerinin bu iki kritere daha ¢ok deger vermelerini ifade etmek isabetli olacaktir.
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Fiziksel Ozellik ana kriterinin alt kriterlerinin nihai agirlik degerleri ortaya
konmustur. Alt kriterlere bakildiginda en degerlisi Odalarin biiyiikliigii (0,31) ikinci
onemli kriter otopark kullanimi (0,30) olarak tespit edilmistir. Diger kriterlere
bakildiginda Odalarin sessizligi ve Ulagilabilir Konum esit 6nemde (0,17) ortaya
cikmigtir. Diger kriterler ise Sosyal aktiviteler (0,05), Modern goriiniis (0,00), Klima
kullanim1 (0,00) ve Internet ve kalitesi (0,00) olarak ortaya ¢ikmistir.

Giiven kriterinin alt Kriterlerine ait nihai agirlik degerleri incelendiginde; Kibar
ve anlayigh kriteri (0,53) ve Oda Tekrar Diizenlenmesi (0,47) olarak en yliksek
degerleri almislardir. Diger iki kriter ise Ilgi ve giiler yiiz ve Deneyimli personel (0,00)

degerlerini almislardir.

Heves kriterinin alt kriterlerinin nihai agirlik degerleri incelendiginde;
Kullanilan besin tazeligi (0,40), Makul fiyat (0,36) ve Sikayetleri ele alma (0,24) olarak
tespit edilmistir. Diger iki alt kriter ise Islem cabuklugu ve Oda servisi hiz1 (0,00) alarak

en diisiik deger olarak bulunmustur.

BAHP analizi gerceklestirip kriterlerin nihai agirlik degerleri tespit edildikten
sonra alternatiflerin siralama islemi yapilmistir. Bunun igin TOPSIS ydnteminden

yararlanilmistir.

TOPSIS yontemiyle elde edilen sonuglar incelendiginde en ¢ok tercih edilen, en
degerli ve gelisime acgik olan otelin 0,8151 degeri ile Otel 1 oldugu tespit edilmistir.
Ikinci sirada 0,7113 degeri ile Otel 2, son sirada ise 0,6846 degeri ile Otel 3 yer

almaktadir.

Otel 1 alternatifinin en yiiksek degeri almasindan 6tiirii diger isletmelerin Otel
I’in deger verdigi kriterler lizerinde yogunlagmalar1 gerekir. Otel 1°de en yiiksek deger
alan kriterler; Odalarin biiytikligi (0,2915), Kibar anlayish (0,4227), Oda Tekrar
Diizenlenmesi (0,4124), Makul fiyat (0,3817), Sikayetleri ele alma (0,3650) ve
Kullanilan besin tazeligi (0,2419) olarak tespit edilmistir.

Oda biiyiikligii kisa vadede degistirilebilir bir kriter degildir. Bundan dolay1 kisa
zamanda degistirilebilir ve yenilenebilir kriterler iizerinde durmak gerekmektedir.
Ornegin; odalarin tekrar diizenlenmesi gorsel agidan miisterileri begenisine neden
oldugu i¢in devamliligi saglamaktadir. Calisanlarin kibar ve anlayish olmalar

kendilerine olan giiveni arttirmaktadir. Fiyat listelerinin makul bir seviyede maksimum
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verim elde edilebilecek sekilde diizenlenmesi de igletmeye olan baglilig arttirmaktadir.
Sikayetler, miisterilerin en c¢ok Onem verdigi kriterlerden biridir. Bundan dolay1
miisterilerin yaptiklar1 sikayetlere geri doniisler ne kadar hizli ve samimi olursa o denli
memnuniyet artabilir. Ayni1 zamanda besinlerin tazeligi ve besleyiciligi ne kadar yiiksek

olursa isletmenin degeri de o derece yiiksek olacak ve devamlilik saglanacaktir.

Bu ¢aligsma, bundan sonraki ¢alismalara 151k tutacak olup farkli ¢6ziim teknikleri
kullanilarak daha farkli sonuglar ortaya ¢ikaracaktir. Otel hizmetlerini deneyimlemis
misafirlere daha farkli kriterlerde sorular iletilip otellerin rekabet {istiinliigiinde degisim

saglamak miimkiin olacaktir.
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KONAKLAMA iSLETMELERI OLAN SEHIR OTELLERINDE HiZMET
KALITESININ ONEM DEGERININ OLCULMESI

Sayin uzman kisi;

Konaklama islemelerinde gecirdiginiz deneyimleri goz oOniine alarak size miikemmel

bir hizmet verebilecek bir konaklama isletmesi diigliniin. Asagidaki siralanan

ozeliklerin boyle miikemmel bir hizmet verebilecek bir konaklama isletmesinde

bulunmasina ne derecede katildiginizi belirtiniz.

Derece Kisaltmalari
EO: Esit Onemli
AO: Az Onemli

0: Onemli

CO: Cok Onemli

DCO: Daha Cok Onemli

o Derece .
Fiziksel Ozellikler ) ; ; ) 3 3 ; Fiziksel Ozellikler
AO CO | DCO | EO | DCO | CO AO
Modern goriiniis d O d O O U O Otopark kullanim1
Modern goriiniig | O | O (] | (] Odalarm biyiikligi
Modern goriiniis (I O (I O O (I O Odalarn sessizligi
Modern goriiniis d O d O O U O Klima kullanimt
Modern goriiniis O O O O O O O Sosyal aktiviteler
Modern goriiniis O O O O O O O Internet ve kalitesi
Modern goriiniis O O O O O O O Ulagsilabilirlik konum
Otopark kullanim1 O O O O O O O Odalarm biiytikligii
Otopark kullanimi (I O (I O O O O Odalarin sessizligi
Otopark kullanimi O O O O (] O (] Klima kullanimi
Otopark kullanimi ([ O ([ O O O O Sosyal aktiviteler
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Otopark kullanimi

Internet ve kalitesi

Otopark kullanimi1

Ulagsilabilirlik konum

Odalarin biyiikliigi

Odalarin sessizligi

Odalarin biyikliigi

Klima kullanimi

Odalarin biyikliigi

Sosyal aktiviteler

Odalarin biyiikliigi

Internet ve kalitesi

Odalarin biyikliigi

Ulagilabilirlik konum

Odalarin sessizligi

Klima kullanim

Odalarin sessizligi

Sosyal aktiviteler

Odalarin sessizligi

Internet ve kalitesi

Odalarin sessizligi

Ulasilabilirlik konum

Klima kullanim

Sosyal aktiviteler

Klima kullanim

Internet ve kalitesi

Klima kullanimi

Ulasilabilirlik konum

Sosyal aktiviteler

Internet ve kalitesi

Sosyal aktiviteler

Ulasilabilirlik konum

O

Internet ve kalitesi

O

Ulasilabilirlik konum

Giiven

Derece

Giiven

Odanin tekrar diizenlenmesi

O

flgi ve giiler yiiz

Odanin tekrar diizenlenmesi

d

Kibar anlayish

Odanin tekrar diizenlenmesi

Deneyimli personel

fgi ve giiler yiiz

Kibar anlayish
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flgi ve giiler yiiz O Deneyimli personel
O
Kibar anlayisht O Deneyimli personel
Heves Derece Heves
O
Odanin tekrar diizenlenmesi O ilgi ve giiler yiiz
Makul fiyat O Kullanilan besin tazeligi
Makul fiyat O Islem cabuklugu
Makul fiyat O Oda servisi hiz1
Makul fiyat O Sikayetleri ele alma
O
Kullanilan besin tazeligi O Islem gabuklugu
Kullanilan besin tazeligi O Oda servisi hizi
Kullanilan besin tazeligi O Sikayetleri ele alma
Islem gabuklugu O Oda servisi hizi
Islem cabuklugu a Sikayetleri ele alma
O
Oda servisi hizt O Sikayetleri ele alma
Ana kriter Derece Ana kriter
Fiziksel Ozellik O Giiven
Fiziksel Ozellik O Heves
Giiven O Heves
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