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Giinlimiizde yasanan teknolojik gelismeler her sektorde kendini gostermektedir. Bu sektdrlerden
biri de turizm sektoriidiir. Turizm sektdriinde bircok teknolojik yenilikten faydalanilmaktadir.
Bunlardan biri de siiphesiz turistlerin otel se¢imidir. Turistler otel segimi yaparken genellikle
¢evrimigi satin alma kanallarini kullanmaktadirlar. Gerek ¢evrimigi seyahat siteleri gerekse meta
arama motorlar1 ile kalmak istedikleri otelleri belirlemektedirler. Bunu belirlerken de genellikle
seyahat sitelerinde yer alan miisteri puanlamalarini géz 6niinde bulundurmaktadirlar. Mevcut
calismada bu puanlamalar g6z 6niinde tutularak Cok Kriterli Karar Verme yéntemlerinden biri olan
TOPSIS yontemiyle en uygun otelin bulunmasi amaglanmistir. Bunun igin Tiirkiye’de otel
seciminde yaygin olarak kullanilan web sitelerinden biri olan Trivago’dan veriler alinarak,
Istanbul’un Taksim bolgesinde faaliyet gosteren 5 yildizli en liiks 8 otel igerisinden, en uygun otel
belirlenmeye ¢aligilmigtir. Calismada konum, odalar, servis, temizlik, fiyat dengesi, konfor,
0Ozellikler, bina, kahvalt1 ve yemek olmak tizere on adet kriter secilmistir. Yapilan analiz sonucunda
Alternatif 7 (A7)’nin en yiiksek performansi, Alternatif 8 (A8)’in ise en diisiik performansi
gosterdigi goriillmiistiir.
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Abstract

Today's technological developments show themselves in every sector. One of these sectors is the
tourism sector. Many technological innovations are used in the tourism sector. One of them is
undoubtedly the hotel choice of tourists. Tourists generally use online purchasing channels when
choosing a hotel. They determine the hotels they want to stay with both online travel sites and
metasearch engines. While determining this, they usually take into account the customer ratings on
travel sites. The current study, it is aimed to find the most suitable hotel with the TOPSIS method,
which is one of the Multi-Criteria Decision-Making methods, considering these scores. For this
purpose, the most suitable hotel was tried to be determined among the 8 most luxurious 5-star hotels
operating in the Taksim region of Istanbul, by taking data from Trivago, one of the websites widely
used in hotel selection in Turkey. In the study, ten criteria were selected, namely location, rooms,
service, cleanliness, price balance, comfort, features, building, breakfast, and food. As a result of
the analysis, it was seen that Alternative 7 (A7) showed the highest performance and Alternative 8
(A8) showed the lowest performance.
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TOPSIS-Based Decision-Making Approach

Extended Abstract
Introduction

The fact that there are many hotel alternatives for domestic and foreign tourists who will make a holiday and that
each hotel has different criteria causes the customers to have difficulties when choosing a hotel. Multi-Criteria
Decision-Making (MCDM) methods, which help to choose among alternatives in situations where there are many
alternatives, help people in solving such difficulties. In this study, it has been shown with an example application
that MCDM methods can be used in situations that require sorting such as hotel preference. The aim of the study
is to make a preference order among the 10 most luxurious hotels in the Taksim region by using the TOPSIS
method, which is one of the MCDM methods. In addition, among the objectives of the study are to guide the
domestic and foreign customers who will stay at the hotel in the Taksim region and to guide the academic studies

to be carried out in the coming years.

Method

Ranking Preference Technique by Similarity to Ideal Solution (TOPSIS), developed by Hwang and Yoon (1981),
is a technique used to evaluate the performance of alternatives through similarity to the ideal solution. According
to this technique, the best alternative will be the closest to the positive-ideal solution and the farthest from the
negative-ideal solution. A positive-ideal solution is one that maximizes benefit criteria and minimizes cost criteria.
The negative-ideal solution maximizes the cost criteria while minimizing the benefit criteria. In summary, the
positive-ideal solution consists of all the best achievable values of the criteria, and the negative-ideal solution

consists of all the worst achievable values of the criteria (Krohling & Pacheco, 2015).

Findings

The study covers the 8 most luxurious hotels in the Taksim region of Istanbul. The alternatives of the study are
Al, A2, ..., 8 hotels up to AS8.

While evaluating the alternatives, 10 criteria were used. These criteria are specified as below until K1, K2, ...,
K10. K1: Location; K2: Rooms; K3: Service; K4: Cleaning; K5: Price Equilibrium; K6: Comfort; K7: Features;
K8: Building; K9: Breakfast; K10: Food. As a result of the analyzes made, the ranking of the hotels was realized
as follows.

Table 1. Hotel Ranking

Rank Hotel Results (C*)
1 A7 0,897
2 A2 0,796
3 Ab6 0,740
4 A3 0,679
5 A4 0,587
6 Al 0,569
7 A5 0,515
8 A8 0,205
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Discussion and Conclusion

In this study, an application example in which the TOPSIS method is used to choose a hotel is presented. The
features of alternative hotels were converted into numerical values by taking into account the customer ratings,
and calculations were made by taking expert opinions and the hotels were listed. The 10 highest-priced hotels
operating in the Taksim region of Istanbul were included in the study. For this reason, it is not correct to generalize
the results obtained for all hotels in Turkey. While determining the evaluation criteria, the optimum number of
hotels where the MCDM application can be made and the data that can be reached completely were determined.
For the study, opinions were taken from academicians who are experts in their fields and employees with industry

experience. Study data were obtained from the website Trivago in November 2021.

In the study, it was seen that the most important criterion obtained by taking expert opinions is "cleanliness". It is
thought that the awareness of people on this issue has increased and it is one of the most important criteria,
especially during the Covid-19 epidemic, which has had an impact all over the world. When the literature was
examined, it was seen that there were differences in the importance levels of the selected criteria. Pahari et al.
(2018) stated that the importance of criteria may differ according to different tourist groups. For example, Aksoy
and Ozbuk (2017) “distance to tourist attractions”, Kwok et al. (2018) “Proximity to Disneyland” for Honk Kong,
Roy et al. (2018) “value for money”, Driver et al. (2020) "customer comments" criteria are seen as the most
important criteria in their research. In this context, it can be said that the degree of importance of the criteria may

vary according to the selected experts or decision makers.

People participate in tourism activities for purposes such as vacation, culture, entertainment and rest. For all these
purposes, Istanbul offers many alternatives to domestic and foreign tourists. In this context, it is possible to say
that Istanbul hosts many touristic activities and tourists. One of the most famous and tourist-attracting regions of
Istanbul in the whole world is the Taksim region. Millions of tourists visit this region every year. A significant
amount of tourists from these visitors stay in this region. However, choosing the most suitable hotel among the

hotels in this region shows the importance of this research.

When the results are examined, it is seen that A7 comes first in the most suitable hotel ranking, followed by A2,
A6, A3, A4, Al, A5 and A8, respectively. Although a selection is made among the hotels in the Taksim region, it
is seen that customers rate the position of the lowest ranked A8 quite low compared to other alternatives. This
shows that the hotel should be located close to historical touristic places and transportation vehicles for customers.
When considered as rooms, it has been determined that all alternatives are scored almost close to each other, only
A5, which is in the seventh place in the ranking, is slightly lower than the others. In terms of the service offered,
it has been determined that the A8, which is in the last place, is far behind other alternatives. It has been determined
that the A8, which is in the last place in the cleaning score, which is the most important criterion, is still far behind
compared to other alternatives. It has been determined that A7, which is in the first place, has the highest score.
When analyzed in terms of price balance, it is seen that the first ranked A7 has the highest score. It is seen that the
A8 has the lowest score in terms of comfort, building and food criteria. It has been determined that the A8

outperforms most of its alternatives only in terms of feature criteria.
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The development of technology in recent years has made it possible for customers to act more selectively. In this
context, businesses need to care about the wishes and expectations of their customers in order to be successful.
This situation increases its importance, especially in sectors where there are many alternatives such as the tourism
sector. For this reason, it is important for hotels to ensure the satisfaction of their customers. As a result of this,
they should ask them to evaluate themselves after the accommodation is completed and provide them to be a
reference for their future customers. In this context, in order for hotels to stand out among their alternatives and
increase their competitiveness, they should review the criteria in the current study and satisfy their customers in
terms of these criteria. Customers who are satisfied with the service will interpret the service they receive and will
increase the preference of the hotel for other customers. In this context, another duty of the hotels is to provide
ratings for their customers. For this, they need to enable customers to rate themselves with motivations such as

gifts and discount coupons.
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Giris

Kisi basina diigen gelirin artmasi, yagam kosullarinin degismesi, egitim seviyelerinin yiikselmesi ve teknolojinin
gelismesi ile turizm faaliyetlerinde bir artis oldugu gériilmektedir (Siiriicii, Yavuz, & Oztel, 2020). Insanlarin
otellerde konaklama ihtiyaglari ve konaklama imkani sunan otel sayilar1 artmaktadir. Bu artis miisterilerin
konaklamak istedikleri oteli se¢erken zorlanmasina neden olmaktadir. Teknolojinin sagladig1 imkanlar dahilinde
birgok miisteri, otel arastirma siirecini internet iizerinden gerceklestirmektedir. Internette yer alan miisteri
degerlendirmeleri otel se¢imini ciddi dl¢iide etkilemekte ve biiyiik kolaylik saglamaktadir. Degerlendirme yapilan
kriterlerin 6nem seviyeleri miisteriye gore degismektedir. Bu degerlendirmeler, miisterilerin otel se¢imi iizerinde
blyuk bir etkiye sahiptir. Bazi miisteriler genel degerlendirmelere dikkat ederken, bazilari temizlik, fiyat-

performans gibi alt kriterlere dikkat ederek otel se¢imlerini yapmaktadirlar (Caylak, 2019).

Giinliik rutinlerden ve ¢alisma stresinden uzaklagmak isteyen insanlar, dinlenmek, iyi vakit gecirmek, bilgilerini
ve gorgiilerini gelistirmek igin tatile gitmeyi tercih etmektedirler. Tatil plan1 yapan insanlar genellikle otellerde
konaklamaktadirlar. Kalacaklar1 otel se¢iminde fiyat, temizlik, kalite gibi faktorler 6nemli yer tutmaktadir.
Insanlar tatil plan1 yaparken sinirli miktarda biitge ve zaman ayirmaktadirlar. Ellerindeki sinirl miktardaki sartlarla
alabilecekleri en kaliteli hizmeti almak istemektedirler. Bu baglamda secenekler arasindan en uygun alternatifi
secmeye calismaktadirlar. Bunu yaparken kendilerine yardimci olacak teknolojilerden bir tanesi de internet
iizerinde yer alan ve ayni konumda daha dnce kalmis miisterilerin diisiinceleridir. Bu nedenle otel miisterileri
genellikle bu diigiinceleri inceleyerek otel se¢imi yapmaktadirlar. Durum miisteriler i¢cin bdyleyken, oteller iginse
miigterilerin alternatifler arasindan kendi otellerini se¢melerini saglamalar1 gerekmektedir. Bunu yaparken de
mevcut miigterilerin degerlendirme kriterlerini en iist seviyede saglayacak sekilde hizmet vermeleri énem arz
etmektedir. Yani mevcut misterilerin gelecekteki miisteriler i¢in bir referans olacagi g6z Oniinde
bulundurulmalidir. Otel se¢imi yapacak miisterilerin yanlis se¢im yapmasi hem psikolojik a¢idan hem de
harcamalar agisindan miisteriyi kotii etkiyeceginden dolay1 otel se¢iminin dogru yapilmasi énemli bir konudur

(Sarigali & Kundake1, 2016).

Yaptiklar tatilden memnun kalan otel miisterileri, otellerin taninirligini artirdiklarindan dolayi iilke ekonomisine
olumlu katkilar saglayabilmektedirler. Farkli bir bakis acistyla bakildiginda ise turizmin hareketlenmesi iilke
gelirini artirmakta ve pek ¢ok lilkede ekonominin biiylimesine ve istthdamin artmasina katki saglamaktadir. Ayrica
turizm gelirlerinin birgok lilke igin temel gelir kaynaklarindan biri oldugu goriilmektedir (Ramos & Jiménez,
2008). Bu durumda otellere biiyiik yiik diismekte ve otel miisterinin beklentilerini karsilasmalar1 gerekmektedir.
Boylece miisteri memnuniyeti saglanacak ve miisteri memnuniyetinin ilk agamasi saglanmis olacaktir (Ecemis &

Yaykasli, 2018).

Tatil yapacak yerli ve yabanci turistler i¢in bir¢ok otel alternatifinin bulunmasi ve her otelin farkl kriterlere sahip
olmas1 miisterilerin otel tercihi yaparken zorlanmalarina neden olmaktadir. Birgok alternatifin bulundugu
durumlarda alternatifler arasindan se¢im yapmaya yardimet olan Cok Kriterli Karar Verme (CKKV) yontemleri
bu tiir zorluklarin ¢6ziimiinde insanlara yardimci olmaktadir. Bu aragtirmada CKKV yontemlerinin otel tercihi
gibi siralama gerektiren durumlarda kullanilabilecegi 6rnek bir uygulama ile gosterilmistir. Calismanin amaci,
CKKYV yontemlerinden biri olan TOPSIS yontemi kullanilarak Taksim bélgesinde yer alan en liiks 10 otel

arasindan tercih siralamasi yapmaktir. Buna ek olarak ¢alismanin hedefleri arasinda Taksim bolgesinde otelde
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konaklayacak yerli ve yabanci miisterilere yol gostermek ve ileriki yillarda yapilacak akademik ¢aligmalara

rehberlik etmek de yer almaktadir.

Literatiir Taramasi

Karar verme problemleri, miimkiin olan tiim alternatiflerden en iyi segenegi bulma surecidir. Neredeyse bitiin ¢ok
kriterli karar verme problemlerinde, alternatifleri degerlendirmek i¢in kullanilan kriterlerin ¢esitliligi yaygindir.
Yani, karar verici birgok kriterler ile degerlendirerek alternatifler arasindan en iyiye karar vermeye ¢alisir (Caylak,
2019). Sayisal karar verme konusunda ¢ok 6nemli avantajlar saglayan bu yontemlerin yani sira belirsizligin hakim

oldugu konularda bulanik kiime teorisi ile birlestirilmis yontemler kullanilmaktadir.

Gunlimizde otel segimi ve turizme yonelik ¢ok farkli aragtirmalar yapilmaktadir. Yapilan bu ¢aligmalar ti¢ farkli
stifa ayrilmaktadir. i1k sinifta otel arama motorlari, sosyal aglar gibi miisteri yorumlarina dayanan arastirmalar,
ikinci simifta turistlere otel se¢imi konusunda yardimer olabilecek modellerin gelistirildigi arastirmalar, {iglincii

sinifta ise CKKYV tekniklerinin gelistirilmesine yonelik ¢alismalar yer almaktadir (Peng, Zhang, & Wang, 2018).

Bu ¢aligmada otel secimi i¢in TOPSIS yontemi kullanilmistir. Bu nedenle bu béliimde literatiirde otel segimi veya
benzer konularda yer alan ¢alismalar ve uygulanan metotlar gosterilmektedir. Literatiirde yer alan ¢aligmalar Tablo

1’de gosterilmistir.

Tablo 1. Literatiirde Yapilmis Caligmalar

Yazar veya Yazarlar (yil)  Tlgili Cahigmalar

Chu ve Choi (2000) Onem Performans Analizi ile Hong Kong’da hizmet kalitesi, is tesisleri, deger, oda
ve 6n biro, yemek ve dinlenme ve givenlik kriterleri Gzerine bir otel se¢im

¢aligmas1 yapmuslardir.

Sohrabi, Vanani, Yapmis olduklari ¢aligmada turistlerin Tahran’da otel segimlerini etkileyen
Tahmasebipur ve Fazli kriterleri faktor analizine gore degerlendirmislerdir. Otel Konfor Faktorleri ve Otel
(2012) Telafi Edici Faktorler olmak iizere iki ana faktor {izerinde durmus ve kriterleri
gezinti ve konfor, givenlik ve koruma, ag hizmetleri, eglence, personel ve
hizmetleri, haberler ve eglence bilgileri, temizlik ve oda konforu, harcama, oda

tesisleri ve otopark olarak belirlemislerdir.

Dogan ve Gencan (2013) Kapadokya’daki dort adet bes yildizli oteli seyahat acente yoneticilerinin bakig
agisiyla incelemis ve bu oteller arasindan en uygun oteli AHP yontemi ile tespit

etmislerdir.

Kiglikusta, Pang ve Chui Hong Kong’a gelen ziyaret¢ilerin demografik yapilarina gére hangi kriterlere gore

(2013) otel secimi yapildigini gosteren bir ¢aligma yapmuslardir.

Kundak¢i, Adali Aytag ve AHP teknigini kullanarak oteli kurulus yeri se¢imi iizerine ¢alismuglardir.
Isik (2015)
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Glindiiz ve Guler (2015)

AHP ve TOPSIS tekniklerini kullanarak termal turizm isletmelerinin tedarikgi

se¢im problemine ¢6ziim aramigladir.

Simsek, Catir ve Omiirbek
(2015)

Caligmalarinda Fethiye bolgesinde yer alan 6 otel arasindan TOPSIS ve MOORA
yontemi ile otel tedarik¢i se¢cimi yapmuslardir. Verilere anket caligmast ile ulasilmus,

5 ana kriter ve 20 alt kriter gore degerlendirilmistir.

Ozcan, Soylemez ve Dogan
(2016)

Caligmalarinda Tiirk tniversitelerindeki miihendislik boliimlerinin performans
degerlendirmesini yapmislardir. Agirliklarin hesaplanmasint AHP ydntemine gore,

alternatiflerin siralanmasii1 TOPSIS yontemine gore yapnuslardir.

Dogan, Séylemez ve Ozcan
(2016)

Caligmalarinda akiimiilator alaninda faaliyet gosteren bir igletme i¢in yesil tedarikgi
sorununu ele almiglardir. Tedarikgilerin performans &lgiimiinii TOPSIS yéntemine

gore yapmislardir.

Sarigali ve Kundake1 (2016)

Tatil i¢in otel alternatiflerini degerlendirmek i¢cin AHP ve COPRAS yontemlerini

kullanarak bir ¢aligma yapmuslardir.

Peng ve digerleri (2018)

Olasiliksal dilbilimsel veriler igin yeni bir bulut modeli O6nermislerdir.
TripAdvisor.com'daki yorumlar1 baz alan miisterilerin kullanimi i¢in bir otel karar

destek sistemi geligtirmiglerdir.

Kim, Kim ve Kim (2018)

Otel se¢ciminde, zamansal mesafe (yakin-uzak gelecek) ve cinsiyet farkliliklarinin,
etkilerini arastirmiglardir. Bu iki faktoriin otel segiminde dnemli oldugunu tespit

etmislerdir.

Ecemis ve Yaykasl (2018)

Yapmis olduklari ¢alismada ziyaretgilerin internet iizerinden otel seg¢iminde
kullanmis olduklari trendleri incelemiglerdir. Bu ¢aligmada ziyaretgilerin kriterlere
onem derecesi TOPSIS yontemi ile bulunmus ve Antalya bblgesinde yer alan 140
otel degerlendirilmistir. Sonugta ilk 10’a giren oteller listelenmis ve bdylece

miisterilerin karar almalarinin kolaylastirilmasi hedeflemislerdir.

Oztel, Karakas ve Aslan
(2018)

Istanbul’da faaliyet gosteren 35 tane yesil, bes yildizli otel arasindan bulanik
TOPSIS teknigiyle 10 kriter kullanarak otel segimi yapmuslardir. En énemli kriterin

TripAdvisor miisteri puanlar1 oldugunu tespit etmislerdir.

Caylak (2019)

Yapmus oldugu ¢alismada TOPSIS yontemi ile Antalya’da faaliyet gosteren 11 otel
arasindan se¢im yapmistir. Degisen seyahat trendleri ve ziyaretcilerin ihtiyaclart 6n
planda tutulmustur. Calismada kullandig1 veriler, internet siteleri {izerinden

ziyaretgilerin puanlamalarindan elde edilmistir.

Kwok ve Lau (2019)

Yapmis olduklart ¢alismada ziyaretcilerin otel segimleri ig¢in Belirsiz Kiime
TOPSIS yaklasimini kullanmuglar ve gegerliligi bilgisayar destekli simiilasyon

yaparak kanitlamislardir.

Ulucan (2020)

Yapmis oldugu c¢alismada otel seciminden ziyade otel yeri secimine bulanik

TOPSIS yaklagimi ile karar vermistir. Karar vermenin sayisal olarak zor oldugu
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durumlarda TOPSIS’in uzantis1 olan bulamk TOPSIS yéntemi, dilsel degiskenleri
sayisallastirip, daha sonra durulastirarak sonuca ulastiran bir yontemdir ve

literatiirde sik¢a karsilagilmaktadir.

Atadil ve Lu (2021) Yapmis olduklari ¢aligmada Covid-19 siirecinde otel segimine odaklanmiglardir.
Verileri, 500 otel ziyaretgisine uyguladiklar1 anketlerden elde etmislerdir. Metot

olarak ise ¢oklu regresyon ve faktor analizi kullanmiglardir.

Peng, Wang ve Wang (2021)  Calismalarinda otel se¢iminin ¢ok fazla parametre igermesinden dolay: zorlu bir
karar verme siireci oldugundan bahsetmislerdir. Yontem olarak Z sayilarina dayali

birgok kriterli karar verme modeli kullanmiglardir.

Spoerr (2021) Caligmasinda otel se¢imi ve bunun yaninda Almanya’daki gezgin gruplar agisindan
otellerin kriterlerinin 6nem derecelelerini incelemistir. Yontem olarak faktor analizi

kullanmig ve sonuglari istatistiksel yontemlerle desteklemistir.

Mahdi ve Esztergar-Kiss Yapmus olduklari ¢aligmada turistlerin konaklama yerinin se¢imindeki énemden
(2021) bahsetmislerdir. Calismalarinda otel se¢imini bulanik AHP yoOntemine gore

degerlendirmislerdir.

Yontem

Hwang ve Yoon (1981) tarafindan gelistirilen Ideal Coziime Benzerlige Gére Sira Tercihi Teknigi (TOPSIS), ideal
¢ozlimle benzerlik yoluyla alternatiflerin performansini degerlendirmek igin kullanilan bir tekniktir. Bu teknige
gore en iyi alternatif, pozitif-ideal ¢6ziime en yakin ve negatif-ideal ¢6zimden en uzak alternatif olacaktir. Olumlu-
ideal ¢coziim, fayda kriterlerini maksimize eden ve maliyet kriterlerini minimize eden ¢6zimdur. Negatif-ideal
¢oziim maliyet kriterlerini maksimize ederken fayda kriterlerini minimize eder. Ozetle, pozitif-ideal ¢oziim,
kriterlerin ulasilabilen tiim en iyi degerlerinden olusur ve negatif-ideal ¢6ziim, kriterlerin ulasilabilen tiim en koti

degerlerinden olusur (Krohling & Pacheco, 2015).

Bu yonteme gore, m sayida alternatif ve n sayida kriter belirlenerek karar matrisleri olusturulur. Daha sonra en iyi

pozitif ve negatif ideal ¢oziimler bulunarak en uygun ¢dziime ulagilir.

O
1

€]

X1 x1nl
Xm1 " Xmn

Adim 1: Baglangi¢ matrisi olusturulur (1). Kriterlerin agirhiklandirilmasi 5 karar vericinin goriisi ile hesaplanir.

Ty = % )
%=1xmj
(xij3 i, 1,2, ..., n; kriter Sayist j: 1,2, ..., m; alternatif sayist)

Adim 2: Karar matrisi olusturulduktan sonra (2) ile normalizasyon matrisi olusturulur.
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Adim 3: Normalize karar matrisi agirlik degerleri ile ¢arpilarak agirlikli karar matrisi olusturulur.
A* = {(maxvy; |j€)), {(minvy |jes) 3)
A™ = {(minvy; [j €)), {(maxvy |j e} )

Adim 4: Agirlikli karar matrisinde (3) ve (4) ile pozitif ideal ¢6ziim ve negatif ideal ¢dziim bulunur.

$=thﬁmﬁﬁz ®)
[Ere

Adim 5: Pozitif ve negatif ideal ¢dziimlere olan uzaklik (5) ve (6) ile bulunur.

f
|

G=-— 0 <( <1 (7

Adim 6: Her bir alternatif igin goreli yakinlk (7) ile hesaplanarak alternatifler siralanir.

Uygulama

Calismanin Kapsami, Amaci ve Onemi

Calisma, Istanbul ilinin Taksim bélgesinde bulunan en liiks 8 oteli kapsamaktadir. Calismanin alternatifleri A1,

A2, ..., A8’e kadar olan 8 adet oteldir.

Alternatifler degerlendirilirken 10 adet kriter kullanilmigtir. Otel se¢imi i¢in; Roy, Sharma, Kar, Zavadskas ve
Saparauskas (2019), 7; Aksoy ve Ozbuk (2017), 10; Yu, Wang, Wang ve Li (2018), 6; Pahari, Ghosh ve Pal (2018),
4; Kwok ve Lau (2019), 3; Suriicti, Yavuz ve Oztel (2020) ise 5 tane kriter kullanmislardir. Kriterler belirlenirken
nesnellik, veriye ulasilabilirlik ve galigmanin kapsami dikkate alinmistir. Bu kriterler asagida gibi K1, K2, ...,
K10’a kadar belirtilmistir: K1: Konum; K2: Odalar; K3: Servis; K4: Temizlik; K5: Fiyat Dengesi; K6: Konfor;
K7: Ozellikler; K8: Bina; K9: Kahvalti; K10: Yemek.

Kriterler

Konum (K1): Otelin meydanlara veya aligveris merkezlerine yakiliginin degerlendirmesi.
Odalar (K2): Oteldeki odalarin gerekli ihtiyaglari karsilayabilmesinin degerlendirmesi.

Servis (K3): Otel ¢alisanlarinin restoran basta olmak {izere alanlardaki hizmetin degerlendirmesi.
Temizlik (K4): Otelin tiim alanlarndaki hijyenin degerlendirilmesi.

Fiyat Dengesi (K5): Otelin sundugu hizmete karsi aldigi ticretin degerlendirmesi.
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Konfor (K6): Otelin miisterilerine sagladigi likksliigiin ve rahathigin degerlendirmesi.

Ozellikler (K7): Otelin 6nemli kiigiik 6zelliklerinin (Wifi, Klima vd.) degerlendirmesi.

Bina (K8): Otelin bina yapisinin tasarim ve kullaniligh olmasinin degerlendirmesi.

Kahvalt1 (K9): Otelde verilen agik biife kahvaltinin degerlendirilmesi.

Yemek (K10): Otelde verilen a la carte yemeklerin degerlendirmesi.

Arastirma Bulgularinin Degerlendirilmesi

Adim 1: Karar vericiler belirlenir ve degerlendirme modeli kurulur. Degerlendirilen kriterlerin kendi aralarinda

kiyaslanmasi sonucu agirliklart bulunur. Kriterler karar vericiler tarafindan degerlendirildikten sonra agirliklari
Tablo 2’de gosterilmistir. KM: Konum, OD: Odalar, SE: Servis, TE: Temizlik, FD: Fiyat Dengesi, KN: Konfor,
OZ: Ozellikler, BI: Bina, KA: Kahvalti, YE: Yemek kriterlerini gdstermektedir. Alternatifler; A1, A2...A8’e kadar

olan 8 adet oteldir olarak belirlenmistir.

Tablo 2. Kriter Agirliklart

Kriter

KM

oD

SE

TE

FD

KN

0z

Bi

KA

YE

Agirhk 0,059 0,119 0,080 0,221 0,190 0,085 0,041

0,032 0,090 0,082

Adim 2: Karar matrisinin (A) olusturulmasi. Karar matrisi olusturulurken otellere ait puanlamalar Trivago

tizerinden alinmigtir. Alternatiflerin kriterlere goére puanlamasi Tablo 3’te gosterilmistir.

Tablo 3. Karar Matrisi

KM OD SE TE FD KN 0z Bi KA YE
Al 91 8,8 8,5 9,1 7,2 9,0 8,4 8,8 8,0 8,0
A2 9,0 8,6 8,9 9,3 8,2 8,9 8,7 8,8 7,8 8,6
A3 8,4 8,6 8,6 8,7 8,3 81 78 8,2 83* 83
A4 8,7 8,5 8,9 8,8 7,7 8,4 8,0 79 75 8,3
A5 8,8 7,2 8,1 8,6 8,1 8,6 8,0 8,3 7,8 7,8*
A6 9,0 8,5 8,9 9,0 8,2 8,7 8,3 8,8 7,7 8,1
A7 91 8,8 8,9 9,3 8,8 9,0 8,0 8,6 8,0 8,0
A8 6,8 8,2 7,7 7,5 7,5 7,8 8,4 7,6 7,5 7,8

* Bu degerler Trivago’da mevcut olmadigi igin ayni alternatifin KA ve YE degerleri esit alinmustir.

Adim 3: Normalize karar matrisinin olusturulmasi. Karar matrisi olugturulduktan sonra matris (2) numarali formiil

ile normalize edilmistir. Normalize karar matrisi Tablo 4’te gdsterilmistir.

Tablo 4. Normalize Karar Matrisi

KM oD SE TE FD KN 0z Bi KA YE
Al 0372 0369 035 0365 0317 0371 0362 0371 0361 0,348
A2 0,368 0361 0367 0373 0361 0367 0374 0371 0352 0,374
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A3
A4
A5
A6
A7
A8

0,343
0,355
0,360
0,368
0,372
0,278

0,361
0,357
0,302
0,357
0,369
0,344

0,354
0,367
0,334
0,367
0,367
0,317

0,349
0,353
0,345
0,361
0,373
0,301

0,366
0,339
0,357
0,361
0,388
0,330

0,334
0,346
0,354
0,358
0,371
0,321

0,336
0,344
0,344
0,357
0,344
0,362

0,345
0,333
0,349
0,371
0,362
0,320

0,374
0,338
0,352
0,347
0,361
0,338

0,361
0,361
0,339
0,352
0,348
0,339

Adim 4: Agirlikli karar matrisinin olusturulmasi. Kriterler igin belirlenen agirliklar Tablo 3’te verilen karar

matrisinin her bir eleman ile carpilarak agirlikli karar matrisi olusturulur. Agirhikli karar matrisi Tablo 5’te

verilmistir.

Tablo 5. Agirlikli Karar Matrisi

KM oD SE TE FD KN 0z BI KA YE
Al 0,022 0043 0,041 0,08 0060 0,031 0014 0012 0,032 0,028
A2 0,021 0,042 0043 0,082 0068 0031 0015 0,012 0031 0,030
A3 0,020 0,042 0042 0077 0069 0,028 0013 0,011 0,033 0,029
Ad 0,021 0042 0,043 0,078 0064 0029 0014 0010 0,030 0,029
A5 0,021 0036 003 0076 0068 003 0014 0011 0,031 0,027
A6 0,021 0,042 0043 0079 0,068 003 0014 0,012 0031 0,028
A7 0,022 0043 0043 0082 0073 0031 0014 0,011 0,032 0,028
A8 0016 0040 0,037 0,066 0063 0,027 0014 0,010 0,030 0,027

Adim 5: Pozitif ideal (A*) ve negatif ideal (A°) ¢6ziimlerin olusturulmasi. Pozitif ideal ¢6ziimler en iyi performans

degerlerini, negatif ideal ¢oziimler ise en kotii performans sonuglarini ifade etmektedir. Pozitif ve negatif ideal

¢ozlimler Tablo 6’da gosterilmistir.

Tablo 6: Pozitif ve Negatif Ideal Coziimler

KM oD TE FD KN 6z Bi KA YE
Pozitif ~ 0,022 0043 0043 0082 0073 0031 0015 0012 0033 0,030
(A%
Negatif ~ 0,016 ~ 0036 0037 0066 0060 0027 0013 0010 0030 0,027
(A)

Adim 6: Agirlikli degerlerin pozitif ideal ¢oziimlerden uzakligi (A*) ve negatif ideal ¢dziimlerden uzakligi (A)

hesaplanmistir. Sonuglar Tablo 7°de gosterilmistir.

Tablo 7: Ayrim Olgiimleri

S+
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Al 0,013 0,018
A2 0,005 0,021
A3 0,008 0,017
A4 0,011 0,016
A5 0,013 0,013
A6 0,006 0,019
AT 0,002 0,024
A8 0,022 0,005

Adim 7: ideal ¢6ziime yakinlik (7) numarali formiile gére hesaplanmis ve siralama yapilmistir. Siralama Tablo

8’de gosterilmistir.

Tablo 8: Otel Siralamasi

Sira Otel Ad1 Sonug (C")
1 A7 0,897
2 A2 0,796
3 A6 0,740
4 A3 0,679
5 A4 0,587
6 Al 0,569
7 A5 0,515
8 A8 0,205

Tartisma ve Sonug¢

Bu calismada otel tercihi yapmak i¢in TOPSIS yénteminin kullamldigi bir uygulama 6rnegi sunulmustur.
Alternatif otellerin sahip olduklar1 6zelikler miisteri puanlamalar1 géz 6niinde bulundurularak sayisal degerlere
cevrilmis ve uzman goriisleri alinarak hesaplamalar yapilmis ve oteller siralanmgtir. Calismaya Istanbul ilinin
Taksim bolgesinde faaliyet gosteren en yiiksek fiyatli 10 otel dahil edilmistir. Bu nedenle elde edilen sonuglar i¢in
Tiirkiye’deki tiim oteller i¢in genelleme yapilmasi dogru degildir. Degerlendirme kriterleri belirlenirken eksiksiz
olarak ulasilabilecek veri ve CKKV uygulamasinin yapilabilecegi optimum sayida otel belirlenmistir. Caligma igin
alaninda uzman akademisyenlerden ve sektor tecriibesine sahip ¢alisanlardan goriisler alinmistir. Calisma verileri
2021 yilnin Kasim aymnda Trivago adli internet sitesinden elde edilmistir. Bu calisma Istanbul’'un Taksim
bolgesinde faaliyet gosteren 5 yildizli en liiks 8 otel icerisinden, en uygun oteli belirlenmeye yonelik olmasindan
dolay1 bu bolgede yapilan ilk deneysel ¢alisma olarak literatiirdeki eksikligi gidermektedir. Yapilan bu ¢alisma

daha sonra yapilacak olan otel se¢imi ve ¢ok kriterli karar verme problemlerine 6rnek olusturmaktadir.

Calismada uzman gériisleri almarak elde edilen en 6nemli kriterin “temizlik” oldugu goriilmiistiir. Ozellikle tiim
diinyada etkisini gosteren Covid-19 salgini siirecinde insanlarin bu konudaki farkindaliginin arttigi ve 6nem
verdigi kriterlerin baginda geldigi diistiniilmektedir. Literatiir incelendiginde sec¢ilen kriterlerin 6nem diizeylerinde

farkliliklar oldugu goriilmistiir. Pahari ve digerleri (2018) degisik turist gruplarina gore kriter 6nemlerinin farklilik
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gosterebilecegini belirtmislerdir. Ornegin Aksoy ve Ozbuk (2017) “turist gekici yerlere ulan uzaklik”, Kwok ve
Lau (2019) Hong Kong i¢in “Disneyland’a yakinlik”, Roy ve digerleri (2018) “para karsilig1 deger”, Siiriicii ve
digerleri (2020) “misteri yorumlar’” kriterlerinin yaptiklar1 arastirmalarda en Onemli kriterler olarak
goriilmektedir. Bu baglamda kriterlerin 6nem derecesinin secilen uzmanlara veya Kkarar vericilere gore

degisebilecegi soylenebilir.

Insanlar turizm faaliyetlerine tatil, kiiltiir, eglence ve dinlenme gibi amaglarla katilmaktadirlar. Bu amaglarin hepsi
i¢cin Istanbul yerli ve yabanci turistlere bircok alternatif sunmaktadir. Bu baglamda Istanbul’un bircok turistik
faaliyete ve turiste ev sahipligi yaptigini sdylemek miimkiindiir. Istanbul’un tiim diinyada en meshur ve en gok
turist ¢eken bolgelerden biri ise Taksim bolgesidir. Her yil milyonlarca turist bu bolgeyi ziyaret etmektedir. Bu
ziyaretgilerden 6nemli miktarda turist bu bolgede konaklamaktadir. Fakat bu bdlgede bulunan oteller arasindan

kendileri i¢in en uygun oteli segmeleri bu arastirmanin 6nemini gostermektedir.

Sonuglar incelendiginde en uygun otel siralamasinda A7’in ilk sirada geldigi ve bunu sirasiyla A2, A6, A3, A4,
Al, A5 ve A8’in takip ettigi goriilmektedir. Her ne kadar Taksim bélgesindeki oteller arasindan bir seg¢im yapiliyor
olsa da misteriler en diisiik siradaki A8’in konumunu diger alternatiflere gore oldukga diisiik puanladig
goriilmektedir. Bu da miisteriler i¢in otelin tarihi turistik yerlere ve ulasim araglarina yakin konumlandirilmasi
gerektigini gostermektedir. Odalar olarak ele alindiginda tiim alternatiflerin hemen hemen birbirlerine yakin
puanlandigi sadece siralamada yedinci sirada yer alan AS5’in digerlerinden bir miktar diisiik oldugu tespit
edilmistir. Sunulan servis agisindan ise yine son sirada yer alan A8’in diger alternatiflerinden olduk¢a geride
oldugu tespit edilmistir. En 6nemli kriter olarak karsimiza ¢ikan temizlik puanlamasinda son sirada yer alan A8’in
diger alternatiflerine gore yine oldukea geride oldugu tespit edilmistir. Birinci sirada yer alan A7’nin ise en yiiksek
puana sahip oldugu belirlenmistir. Fiyat dengesi agisindan incelendiginde birinci siradaki A7’nin en yiiksek puana
sahip oldugu goriilmektedir. Konfor, bina ve yemek kriterleri agisindan da A8’in en az puana sahip oldugu
goriilmektedir. A8’in yalnizca 6zellik kriteri agisindan ¢ogu alternatifini geri biraktig1 tespit edilmistir. Bu sonuca

gore alternatiflerin siralanmasi Sekil 1°de gosterilmistir.

Alternatiflerin Siralanmasi

0,9
0,8
0,7

0,6

0,5

0,4

0,3

0,2
0,1 I

0
A7 A2 A6 A3 Ad Al A5 A8

Sekil 1. Alternatiflerin Siralanmasi
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Son yillarda teknolojinin gelismesi miisterilerin daha secici davranabilmesini miimkiin kilmaktadir. Bu baglamda
isletmelerin basarili olabilmesi i¢in miigterilerin istek ve beklentilerini dnemsemeleri gerekmektedir. Bilhassa
turizm sektori gibi alternatifin ¢ok fazla oldugu sektorlerde bu durum 6nemini artirmaktadir. Bu nedenle otellerin
miisterilerinin memnuniyetini saglamasi énem arz etmektedir. Bunun neticesinde konaklama tamamlandiktan
sonra kendilerini degerlendirmelerini istemeleri ve gelecekteki miisterilerine referans olmalarini saglamalar
gerekmektedir. Bu baglamda otellerin alternatifleri arasindan siyrilip rekabet giiclinii artirabilmesi i¢in mevcut
calismada yer alan kriterlerini gézden gegirmeli ve miisterilerini bu kriterler agisindan memnun etmeleri
gerekmektedir. Hizmetten memnun kalan miisteriler ise aldig1 hizmeti yorumlayacak ve otelin diger miisteriler
acisindan tercih edilmesini artiracaklardir. Bu baglamda otellere diisen diger bir gorev ise miisterilerin puanlama
yapmalarini saglamaktir. Bunun i¢in miisterilere hediyeler ve indirim kuponlari gibi motivasyonlarla kendilerini

puanlamalarini saglamalar1 gerekmektedir.
Kisitlar ve Gelecek Calismalar icin Oneriler

Bu calismada CKKV yéntemlerinde TOPSIS otel se¢imi problemi ¢dziimii gergeklestirilmistir. Caligmanin
kisitlarindan bir tanesi, kriterlerin agirliklandirilmasi igin 5 akademisyenden uzman goriisii alinmis olmasidir.

Sonraki ¢alismalar i¢in sunlar dnerilmektedir:

. Daha fazla uzman goriisii g6z 6ntinde bulundurularak kriter agirliklari belirlenebilir.

. Miisteri goriisleri goz 6niinde bulundurularak da kriter agirliklart belirlenebilir

. Farkli bolgelerde arastirmalar yapilabilir.

. Otel se¢imi i¢in farkli CKKV teknikleri kullanilabilir.

. Bu ¢aligmada kullanilan kriterlerin 6nem siralar1 ile yeni yapilacak ¢alismalarin sonuglari
karsilastirilabilir.
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