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OZET

Konaklama isletmelerindeki hizmetlerin onceden test edilemez
olmasi nedeniyle, miisteriler bazen beklentilerini karsilayamayan isletme
tercihinde bulunabilmektedir. Bu calisma; Antalya’nin Belek Bolgesinde
faaliyet gosteren 5 yildiz standardinda 6 konaklama isletmesinden birinin
tercih edilmesi olay1 iizerinde uygulanmistir. Belirlenen isletmeler ve
kriterler karsilastirmali olarak degerlendirilerek, miisterinin 6ncelikle tercih
edebilecegi konaklama isletmesinin tespiti Analitik Hiyerarsi Siireci (AHP)
yontemiyle gergeklestirilmistir.

Anahtar Kelimeler: Konaklama isletmeleri, Hizmet Kalitesi,
Analitik Hiyerarsi Proses

ABSTRACT

Since the services in hotels can not be tested before, customers can
sometimes prefer a hotel that can not meet their expectations. This study is
applied on a preference of one of the six “five star hotels” servicing in Belek,
Antalya. Testing the hotels and criteria comparatively, the determination of
hotels prefered by customers has been realized by means of Analytic
Hierarchy Process.
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1. GiRiS

Son yillarda Tirkiye’de yapilan gosterisli, lilks otellerin sayisinin
giderek artmasi, Tiirk turizminin tesislesme yoniinden kalitesini
artirmaktadir. Ancak, bu somut kalite artigi, bir hizmet sektorii olan turizm
sektoriinde tek basina yeterli olmamaktadir.

Miisteri hizmeti satin almadan dnce, konaklama isletmesinin gorsel
ozelliklerini gdrme sansina sahip olmakla birlikte, sunulan hizmetin kalitesi
onlar icin bir risktir ve bu konuda sadece beklenti icerisinde olabilirler.
Hizmeti satin almalar1 sonras1 memnuniyet veya memnuniyetsizlikleri ortaya
cikacak, ileriki satin almalarda ve tavsiyelerde etkili olacaktir(Oztiirk ve
Seyhan,2005, s. 122)Giiniimiizde mamul iireten isletmeler yaninda hizmet
tireten  isletmeler de rekabetten etkilenmektedir. Bu  yoniiyle
degerlendirildiginde isletmelerde stratejik rekabet avantaji saglamada
bagvurulacak yollardan birinin hizmet kalitesinin arttirilmas1 oldugu
soylenebilir(Eleren vd., 2007, s. 75).

Hizmet kalitesinin 6l¢iimii hizmetlerin soyut olma, iiretim ve
tilketimin es zamanli olmas1 gibi nitelikleri geregi, somut {irin kalitesinin
Ol¢imiinden daha karmagik olmakta ve farkli hizmet kalitesi olgiileri ve
modelleri gerektirmektedir(Giirbiiz ve Ergiilen, 2006, s. 173).

Konaklama igletmelerinde de soyut olan hizmet Kkalitesi,
miisterilerinin tercihlerinde etkili olurken ortaya ise somut sonuglar
koyabilmektedir. Miisteriler ise herhangi bir konaklama isletmesini tercih
ederken bazi kriterleri gz Oniinde bulundurarak gerceklestirmektedir. Bu
calismada Antalya ili Belek Bolgesinde bulunan 5 yildiz standardinda bir
konaklama isletmesini tercih etme olay1 lizerinde durulmustur. Kriterler ve
yargilar aragtirmacilar tarafindan belirlenmis, 6 aday otelin kriterlere ait
verileri Etstur’un resmi internet sitesinden tespit edilerek Analitik Hiyerarsi
Prosesi yardimiyla optimal olanin tercih edilmesi amaglanmuistir.

2. HIZMET VE HiZMET KALITESI

Insanlarin ihtiyaglar1 sadece iiriinlerle karsilanamamakta, bunun
yaninda hizmet olarak belirtilen soyut faaliyetlerle tatmin edilmektedir.
Philip Kotler’e gore hizmet; bir tarafin diger tarafa sundugu, temel olarak
dokunulamayan ve herhangi bir seyin sahipligiyle sonuglanmayan bir faaliyet
veya faydadir. Gronroos’un hizmet tanimi ise; farkli derecelerde olmakla
birlikte, az veya ¢ok dokunulamaz bir yapisi olan, miisterilerle hizmet
personelinin velveya sistemlerin arasindaki etkilesim aninda olusan ve
miisteri sorunlarina ¢dziim olarak saglanan bir faaliyet veya faaliyetler
dizisidir(Oral ve Yiiksel, 2006, ss. 2-3)

Hizmetler deneyim nitelikleri tagir ve standardize olmalar1 zordur.
Hizmetler, hizmeti sunan personelin yetenegi ve bilgisiyle yakindan ilgilidir.
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Hizmetin sunuldugu bireyler arasinda ki farkliliklar agisindan hizmetin
standartlagtirilmas1 miimkiin degildir(Giirbiiz ve Ergiilen, s. 175).

Soyutluk, emek-yogun olmasi, es zamanhilik, dayanksizlik ve
sahipligin olmamasi hizmetlerin ortak 6zellikleridir

Soyutluk: Hizmet soyut bir kavramdir. Herhangi bir sekilde
envanteri tutulamamakta, saklanamamakta, standartlagtirilamamaktadir.
Hizmetler bes duyu organiyla algilanamayan ve fiziksel boyutlar1 olmayan
tirlinlerdir. Hizmet bir performansla ortaya konulan faaliyettir(Eleren vd., s.
77). Hizmetleri niteleyen fiziksel olmayan siire¢ karakteristikleri (sunum,
nezaket, kargilama vb.) satin alma sonras1 degerlendirilebilmektedir.

Emek-yogun olmasi: Hizmet sektoriinde insan unsuru her zaman 6n
planda yer aldigi igin hizmet performansinin insana bagimli oldugunu
soyleyebiliriz. Hizmet insanlar arasinda ki iligkilerle ilgilidir. Emek-yogun
bir sektdr olmasit nedeniyle isletmenin basaris1 tamamen insana
odaklanmaktadir. Diger hizmet isletmelerinde oldugu gibi otel isletmeleri de
emek yogun igletmeleridir. Otel igletmelerindeki personelin tiimii dolayli da
olsa otel misafirleriyle temaslar1 vardir(Oztiirk ve Seyhan, s. 123).

Es zamanlilik: Birgok {iriin ilk 6nce iiretilip daha sonra satin alinip
tilketilir. Hizmetlerin ¢ogu ilk once satilir ve daha sonra aym zamanda
iiretilip tiiketilir(Oztiirk, 2007,s. 21). Miisteri iiretim siirecine bizzat katilir ve
tiretici ile tliketici siirekli etkilesim halindedir. Hizmetin {iretiminde
miisterinin aktif katilimi da s6z konusudur ve miisteri hizmetin bir pargasini
olusturur. Eszamanli tiretim ve tiiketim s6z konusu oldugu i¢in tiiketilmeden
once miisteri beklentilerini kargilama durumu hakkinda herhangi bir sonuca
ulagilamaz. Hizmetlerin yasam siiresinden bahsetmek miimkiin degildir.
Hizmetlerin iiretilmesi ve tiiketilmesi siiresi vardir. Hizmetler satin alinirken
gecmiste ki tecriibelerden veya tavsiyelerden faydalanilir.

Dayaniksizlik:  Dayaniksizlik  hizmetlerin ~ stoklanamamast,
saklanamamasi, iade edilmemesi ve yeniden satilamamasi anlamima gelir
(Oztiirk, s. 22). Ornegin; seyahat acentesinin gerceklestirdigi bir tur
organizasyonun da bos kalan koltuklar veya bir konaklama isletmesinin
satilamayan odalar1 daha sonra kullanilmak veya satilmak iizere tutulamaz.
Hizmetlerin zamaninda tiikketilememesinden ortaya ¢ikan ekonomik kayiplar
sonradan giderilemez.

Sahiplik: Hizmetler i¢in sahipligin olmamasi mallarla hizmetler
arasinda ki temel farklardan birisidir. Mallarin satin alinmasinda malin
miilkiyeti saticidan aliciya geger. Hizmetler yerine getirildiginde ise sahiplik
s6z konusu olmamaktadir.

Kalite, misterilerin ihtiyaglarmi tatmin edebilecek mal ve

hizmetlerin tiretilmesi, isletmenin faaliyet verimliliginin artirilmasi ve etkin
bir maliyet kontrol siireci ile maliyetlerin diisiiriilmesinde stratejik bir arag
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olarak goriilmektedir. Hizmet sektoriinde kalite, miisterilerin ihtiyag ve
beklentilerine uygunluk, siirekli basari, sunulan hizmetin eksiksiz ve hatasiz
yerine getirilmesi, 6lgiilebilen ve degerlendirilebilen miisteri memnuniyeti ile
dogru orantili bir unsur olarak degerlendirilmektedir(Murat, Celik 2007, s. 2).

Kalite ise, giiniimiizde onemli bir rekabet araci haline gelmistir.
Ozellikle hizmet sektdriinde kalitenin dogru bir sekilde algilanmasi,
yorumlanmast ve Olgiilmesi de Onemini giin gegtikce daha fazla
hissettirmektedir.

Hizmet kalitesi, miisterinin hizmetten beklentisiyle hizmeti
aldigindaki alginin karsilastirilmasit veya farki olarak tanimlanabilir (Giilmez
ve Kitapg1, 2008, s. 166). Hizmetler i¢in kalite; misteri ile hizmeti sunanlar
arasinda ki etkilesimin  gergeklestigi  hizmetin  sunumu  siirecinde
degerlendirilmektedir. Sunulan hizmetin kalitesinden miisterilerin tatmini,
hizmet algilar1 ile hizmet beklentilerinin karsilastirilmasi s6z konusudur.

Miisterinin beklentisi igletmenin performansindan daha diisiik
diizeyde ise isletmede kaliteden soz edilebilir. Hizmet standardi, hizmet
kalitesi algilama siirecinin degerlendirilmesi ile ortaya c¢ikar. Hizmetler
iiretildikleri sirada tiiketildiklerinden, {iretim siireci sonunda ortaya g¢ikan
iiriin olarak degil, biitiin bir slire¢ olarak degerlendirilirler. Eger beklentiler,
algilanan hizmet ile karsilanirsa, hizmet kalitesi tatmin edici olarak
goriilmektedir(Oral ve Yiiksel, s. 23)

3. KONAKLAMA iSLETMELERINDE HIiZMET KALITESI
KRITERLERI

Toplumlarin tarihsel gelisim siireci igerisinde ulagtiklari ilk tiretim
asamasi, tarimsal liretim agamasi olarak goriilmektedir. Daha sonralari, kii¢iik
el sanatlar1 ve buradan kitle {iretimine gecis donemiyle sanayi dretimi
agsamasina ulagilmigtir. Hizmet {iretimi ise, her iki sektdrle mal ve hizmet
degisiminde bulunmaktadir(Bozdag, 2003, s. 3).

Hizmet sektorii otel isletmeleri, yiyecek igecek isletmeleri, havayolu
isletmeleri, bankacilik, sigortacilik, hastane hizmeti veren kuruluslar
kapsamaktadir.

Gelismis tilke ekonomilerinde oldugu gibi {ilkemiz ekonomisinde de
hizmet sektoriine paralel konaklama igletmelerinin O6nemi glin gectikge
artmaktadir. Konaklama isletmelerinin basarili olmalarinda rol oynayan
onemli etkenlerden biri hizmet kalitesidir. Hizmet kalitesinin belirlenmesinde
en 6nemli unsur miisteridir.

Konaklama isletmeleri; misterilerinin  seyahatleri  siiresince
gereksinim duydugu konaklama, yeme-igme, eglence gibi gereksinimlerini
belli bir iicret karsilig1 karsilama arzusuyla, sunulan hizmetlerin niteliginin
ulusal ve uluslar aras1 boyutlarda standartlagtirildigr beseri iligkilerin
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onemsendigi isletmeler seklinde tanimlanabilir. Konaklama, yeme-igme ve
diger gereksinimleri karsilayan otel isletmeleri, ticari ve endiistriyel isletme
karakteri tasimakta ve bazi Ozellikleri nedeniyle diger isletmelerden
ayrilmaktadir(Kingir, 2006, s. 459). Turizm hizmetlerinin bazi yonleriyle
sayisal olarak ifade edilen kalite standartlar1 olugturulabilse de (Srnegin, bir
miigterinin resepsiyon deskinde bekleme siiresi, miisteri masasina yemegin
servis stiresi) standartlar getirmek ve standartlastirmak zordur.

Miisteriler ¢cogunlukla daha kaliteli hizmet sunan otel isletmelerini
tercih edeceklerinden, otel isletmeleri degisen miisteri istek ve ihtiyaglarina
hizli sekilde uyum saglamak zorundadir. Hizmet kalitesinin 6l¢iilmesinde
isletmenin yildizlarindan ¢ok miisteri beklentilerine gore hizmet dagitimina
dikkat ¢ekilir(Murat ve Celik, s. 7).

4. ANALITIK HIYERARSI PROSESI :

Insan yargilarmin, karar alma siirecinde dikkate alimasi, karar
verme aninda karara yeni boyutlar kazandirabilecegi gibi kararin etkinligini
de arttirabilmektedir. Ciinkii her bir birey igin ayni1 karar probleminde, karar
kriterlerinin énem diizeyi farkli olabilecegi gibi, segeneklerin degerlendirme
asamasindaki yargilarda dahi farklilik goriilebilmektedir. Bu durumda gerek
bireysel yargt farkliliklarin1 bir arada degerlendirebilen gerekse de herkesin
ayni anda ikna olabilecegi ortak bir karara ihtiyag duyulmaktadir.

Bu ozelligiyle Analitik Hiyerarsi Proses (AHP); karar almada grup
veya bireyin 6zelliklerini de dikkate alan, nitel ve nicel degiskenleri bir arada
degerlendiren matematiksel bir yontemdir (Dagdeviren vd., 2004, s. 132).
Ayni zamanda karar problemlerinin ¢6ziimiinde, daha etkin karar verme
imkan1 saglayabilmektedir (Diindar ve Ecer, 2008, s. 198). AHP, karar
vericilerin karmasik problemleri, problemin ana hedefi, kriterleri, alt
kriterleri ve alternatifleri arasindaki iligkiyi gosteren hiyerarsik yapida
modellemelere imkan vermektedir (Kuruiizim ve Atsan, 2001, s. 84). Son
donemde bu yontem oldukga biiyiik bir ilgi gormiis ve gercek hayatta bircok
karar verme probleminin ¢dziimiinde kullamlir hale gelmistir. Ozellikle;
etkinlik analizlerinde, verimlilik analizlerinde wve performans o&l¢iim
problemlerinde genis bir sekilde AHP’nin uygulandigi gériilmektedir(Peters
ve Zelewski, 2008, s. 1040).

Saaty’e gore AHP ilk defa 1970’lerin baslarinda askeri birliklerin
planlanmasi1 sirasinda, kit kaynaklarin paylasiminda ve silahsizlanma
tartismalarindaki politik katilima ihtiyag duyulmasi esnasinda gelistirilmistir.
AHP sadece hiyerarsi iginde yer alan kompleks yapidaki g¢apraz kriter
problemlerinin karar metodu olmayip aynmi zamanda grup karar vericileri
tarafindan saglanan hiikiim bilgilerindeki uygunlugu ve hiyerarsik dncelikleri
belirleyen bir karar teorisidir(Hsu ve Chen, 2008, s. 46)

AHP doért adimdan olusmaktadir. Tk asamada, karar vericinin amaci
dogrultusunda kriterler ve bu kriterlere ait alt kriterler belirlemekle hiyerarsik
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yapmin ilk adim atilmig olur (Toksari, 2007, s. 172). Bu siireci
gerceklestirirken tiim  kriterlerin  belirlenmesi adina uzman kisilerden
faydalanilacagi gibi yapilmis veya yapilacak olan nicel ve nitel analiz
sonuglarindan da yararlanilabilir. 2. asamada ise kriter ve alt kriterlerin kendi
aralarindaki 6nem derecelerinin belirlenmesi i¢in iki kargilagtirma matrisleri
meydana getirilir (Oguzlar, 2007, s. 125). Bu karsilasgtirma matrisleri agagida
goriildiigii gibi n x n boyutlu kare matristir.

a,; 4, ... 4
a,, d,, .. a,,
A=
_anl an2 a‘nn_

Bu matrisin kdsegeni {izerindeki matris bilesenleri i=j oldugundan 1
degerini alir. Ciinkii bu durumda ilgili faktor kendisi ile karsilagtiritlmaktadir.
Faktorlerin  karsilastirilmasi, Dbirbirlerine gore sahip olduklart 6nem
degerlerine gore birebir ve karsilikli yapilir (Yaralioglu, 2001, s. 132). Bu
kargilagtirmayr gergeklestirirken Saaty tarafindan Tablo 1’deki sekliyle
Onerilen 6nem skalas1 kullanilir.

Tablo 1 Onem Skalas1

Onem
Degerleri Deger Tamumlar:
1 Her iki faktoriin esit 6neme sahip olmas1 durumu
3 1. Faktoriin 2. faktérden daha 6nemli olmast durumu
5 1. Faktoriin 2. faktérden ¢ok 6nemli olmast durumu
7 1. Faktoriin 2. faktdre nazaran ¢ok giiclii bir neme sahip
olmast durumu
9 1. Faktoriin 2. faktdre nazaran mutlak istiin bir 6neme
sahip olmasi durumu
2,4,6,8 | Aradegerler

Karsilagtirmalarda dikkate alinmasi gereken durum ozetlenecek
olursa, eger karsilastirma matrisinin 2. satir 4.siitun bileseni ( i=2, j=4 ) deger
olarak 5 ise 4. satir 2. siitun bileseni ( i=4, j=2 ) degeri 1/5 olmaktadir.
Kargilastirma matrislerinin saglikli olmasi agisindan, yapilan caligmalar
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esnasinda arastirmacilara ait ortak bir yargi hedeflenebilecegi gibi zaman
zaman kisisel yargilarin geometrik ortalamasi alinarak da gergeklestirilebilir.

Ugiincii asamada ise, iliski matrislerinin normallestirme islerinin
gerceklesmesidir. Bu islemde ilkdnce asagida gosterildigi gibi, her bir matris
stitunun toplaminin biitiin siitun elemanlarnin degerlerine boliinmesiyle
saglanir.

b11
b21 a
B, = bij ~ :
2. &
i=1
_bnl_

Daha sonra her bir satir degerleri toplanir ve matris boyutuna
boliinerek her bir kriter i¢in yiizde 6nem agirliklar1 (Wi) belirlenir. Yapilacak
islemler asagida goriillmektedir.

b, b, .. by,
b, b, .. b, :
21 22 2 . CIJ
C= w, =12
n
b, b, .. b, ]|

Bu hesaplamalarin ardindan karar kriterlerinin, kriter agirlik puanlari
ve her bir karar kriterlerine gore karar segeneklerinin kriter puanlart matrisi
ile birlikte K karar matrisi elde edilir.

Si=[Sji]mxl — K-=[Sij]mxn

En sonunda da karar matrisi W siitun vektorii ile ¢arpilmasi sonucu
karar noktalarindaki yiizde dagilimi bulunur.

[ Sij Jmxn x [ Wi Jnx1

Artik genel puanmi biiyiilk olandan baslamak {izere Kkarar
seceneklerinin dnem siralamasi yapilabilir.

En son asamada ise tiim ikili kargilagtirmalar siireci sirasinda karar

verici tarafindan formiile edilen yarginin tutarligidir. Tutarli olmak rasyonel
diisiincenin bir 6n kosulu olarak kabul edilir (Kuruiiziim ve Atsan, s. 91). Bu
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nedenle elde edilen matrislerin tutarhiligi irdelenmesi gerekmektedir.
Tutarlilik, Saaty tarafindan gelistirilen Tutarlilk Oraninin
hesaplanmasi ile tespit edilir (Toksari, 173).

Amax= [ Wi Jnx1 x [ aij I]nxn ( Amax: Matrisin nispi agirlig1 ) olmak
uzere

Ti (Tutarlilik indeksi) = (Amax-n)/(n-1)
RTI (Rastsal Tutarlilik Indeksi) ise Tablo 2 de gériildiigii gibidir.

Tablo 2 Rastsal Tutarhlik indeksi
n 1|2 3 4 5 6 7 8 9 10

RTI [0 |0 [052(089 111 |1.25| 1.35 | 1.40 | 1.45 | 1.49

TO = Ti / RTI seklinde gerceklesir.

Tutarliik  Oranmmin  diisiik  olmasi, karar vericinin ikili
kargilagtirmalardaki kararlarinin tutarli oldugunu, yiiksek olmasi ise tutarsiz
oldugunu gosterir.

Bu nedenle yontem, Tutarlilik Orami diizeyinin 0,10°dan kiigiik
olmasin1 6ngdrmektedir (Yiksel ve Akin, 2006, s. 257). Eger bu oran
0,10’dan biiyiik olma durumunda Saaty ve Vargas, karar vericilere karalarimni
yeniden gbzden gegirme tavsiyesinde bulunmaktadirlar (Diindar ve Ecer, S.
200).

5. UYGULAMA

Bireyler; yasadiklar1 zaman dilimi igersinde ¢ogu kez, herhangi bir
konu hakkinda aldiklari kararlar noktasinda birbirleriyle ¢elisebilmektedirler.
Bunun en biiyiik sebebi de kararlar arasindan en iyisinin secilmesi c¢abast
olarak gosterilmektedir. Bu durum ozellikle tatil donemlerinde, ailelerin
gidilecek bolge, konaklama tesisi ve O6zelliklerinin tercihinde de ortaya
¢tkmaktadir. Bu durumda herhangi bir karar alinabilecegi gibi optimal bir
karara da gerek bireysel gerek grup olarak karar almak miimkiin
gozitkmektedir.

Arastirmanin basinda Antalya’nin Belek Bolgesi, tatil yoresi olarak
belirlendikten sonra Turizm sektoriiniin ilklerinden ve bilinen Seyahat
Acentesi Etstur’un resmi internet sitesinden(www.etstur.com.-23.7.2009)
yararlanilmigtir. Etstur’un birlikte c¢alistigi otel ve tesisler hakkinda
misafirlerini tam, dogru ve seffaf bir sekilde bilgilendirmek amaciyla
bagimsiz denetim kurulusu AND ile anlastign bilinmektedir. Proje
kapsaminda Etstur biinyesinde yer alan 100'in {iizerinde oteli denetleyen
kurulusun puanlarin1 géz oniinde bulunduran Etstur, misafirlere en objektif,
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en saglikli verilerle kendilerine en uygun tesisi tercih ettirmede rehberlik
etmektedir.

AND, tesisleri iki ana kategori goz oniine alarak 100 iizerinden
notlandirmaktadir.

Hizmet Kalitesi kategorisinde, hizmetler ve hizmetlerin verildigi
alanlar ayr1 ayr1 degerlendirilmektedir. Genel alanlar; odalar ve banyolari,
yiyecek ve icecek hizmetleri, su ve spor aktiviteleri, animasyon ve eglence
aktiviteleri, engelli (6ziirlii) misafir uygulamalari, alt yapinin siirekliligi, 6n
biiro faaliyetleri, misafir iligkileri, ¢ocuklarla ilgili faaliyetler, saglik, giizellik
hizmetleri olarak belirlenmektedir.

Miisteri Guivenligi kategorisinde ise oteller dort ana baslikta
toplanmaktadir. Gida giivenligi, yangin giivenligi, genel giivenlik ve havuz
giivenligi.

Arastirmada; Denize Sifir olan ve fiyata Ultra Her sey dahil olan
5 wyidizli otel tercih edilmek istenmistir. Otellerle ilgili ayrintilara
girildiginde ise fiyat kriterinin yaninda otelpuan.com linkiyle beraber tercihte
etkili olacag:1 diisiiniilen yeni kriterlere ve bu kriterlere ait 100 iizerinden
puanlamalara da ulagilmustir.

Aragtirmanin bu asmasinda Arastirmacit grup olarak Kkriterler
arasina Miisteri Giivenligi(M.G), Hizmet Kalitesi(H.K), Tavsiye Etme
Orani(T.E.O), Fiyat Performans Orani(F.P.O), Otel Karnesi(O.K) metrekare
cinsinden Alan(A) ve TL cinsinden Fiyat(F) alinmasina karar verilmistir.

Ayn1 zamanda, web sitesinde bu kriterlere ait sayisal degerlere
yer vermis olan 6 aday otelin incelenmesine karar kilinmigtir. Bu Oteller
Calista Luxury Resort(C), Susesi De Luxe Resort(S), Kaya Select Resort
Spa(K), Voyage Belek(V), Club AliBey(A), Ela Quality Resort(E)’tur.
Otellerin kriterlere ait Etstur’un resmi internet sitesinden ulagilmis sayisal
degerleri agagida Tablo3’te verilmistir.

Tablo 3 Otellerin Kriterlere Ait Sayisal Degerleri

C S K \Y A E

M.G. |92 85 81 91 97 87
H.K. 100 97 90 94 99 98
T.E.O. | 92 85 90 93 94 93
F.P.O. | 92 87 84 91 97 87
0.K. 92 90 83 91 87 91
A(m2) | 120000 | 90000 150000 | 93500 130000 | 110000
F(TL) | 350 335 220 260 240 369

Uygulamanin bu asamasinda, oncelikli olarak, AHP yonteminin
ongordiigii ve yukarida da anlatilan formiiller ve Tablol kullanilarak
degerlendirme kriterlerinin kiyaslamasi yapilmistir. Kriterlerin  6nem
diizeylerinin  belirlenmesinde ise arastirmada katkis1 olan Ogretim
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elemanlariin yargilari gbz 6niinde bulundurulmustur. Ulasilan sonuglar ise
asagida bulunan Tablo 4’te sirasiyla verilmistir.
Tablo 4 Kriter Degerlerinin Kiyaslanmasi

Genel M.G HK | TEO. | FP.O. | OK. A F
M.G 1 1/6 1/5 1/4 1/4 1/3 17
H.K. 6 1 2 3 3 4 1/2
T.E.O. 5 172 1 2 2 3 1/3
F.P.O. 4 1/3 1/2 1 1 2 1/4
O.K. 4 1/3 1/2 1 1 2 1/4
A 3 1/4 1/3 172 1/2 1 1/5

F 7 2 3 4 4 5 1

0000 0.1667 0.2000 0.2500 0.2500 0.3333 0.1429
5.0000 1.0000 2.0000 3.0000 3.0000 4.0000 0.5000
A= 5.0000 0.5000 1.0000 2.0000 2.0000 3.0000 0.3333
4.0000 0.3333 0.5000 1.0000 1.0000 2.0000 0.2500
4.0000 0.3333 0.5000 1.0000 1.0000 2.0000 0.2500

3.0000 0.2500 0.3333 0.5000 0.5000 1.0000 0.2000

7.0000 2.0000 3.0000 4.0000 4.0000 5.0000 1.0000

A Matrisi Tutarhiik Orani: 0.0203

0.0302
0.2303
0.1495
w = | 0.0931
0.0931
0.0595

0.3444
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Yukarida hesaplanan W siitun vektorii, degerlendirme kriterlerine ait
sayisal Oonem degerlerini gostermektedir. Bu sonuglar ¢ergevesinde, en
onemli kriterin yaklagik % 35 lik bir diizeyle Fiyat oldugu goriiliirken, en az
o6neme sahip kriterin % 3 le Miisteri Giivenligi oldugu hesaplanmistir. Tablo
5’te ise kriterlerin sahip olduklar1 yiizde 6nem degerleri, siral1 olarak asagida

gosterilmistir.
Tablo 5 Kriterlerin Onem Sirast
Onem Degerlendirme Kriteri Yaklasik yiizde Onem
Sirasi Degeri
1 Fiyat % 35
2 Hizmet Kkalitesi % 23
3 Tavsiye Etme Oranm % 15
4 Fiyat Performans Orani % 9
5 Otel Karnesi % 9
6 Alan % 6
7 Miisteri Giivenligi % 3

W bulunurken kullanilan formiiller, ayn1 zamanda tiim otellere ait
kriterlerin  birbirleriyle karsilastirmas1 yapilirken de kullanilmaktadir.
Boylelikle her bir kriter i¢in yapilan karsilastirmalar sonucunda elde edilen
S1, S2, S3, S4, S5, S6 ve S7 siitun matrislerinin olusturdugu S matrisinin
bulunus asamalari, asagidaki gibi ger¢eklestirilmistir.

Tablo 6 Miisteri Giivenligi Kriterinin Kiyaslanmasi

M.G C S K \Y A E
C 1 4 5 1 1/3 3
S 1/4 1 3 1/3 1/6 1/2
K 1/5 1/3 1 1/5 17 1/3
\ 1 3 5 1 1/3 3
A 3 6 7 3 1 5
E 1/3 2 3 1/3 1/5 1

1.0000 4.0000 5.0000 1.0000 0.3333 3.0000
T1e 0.2500 1.0000 3.0000 0.3333 0.1667 0.5000
0.2000 0.3333 1.0000 0.2000 0.1429 0.3333
1.0000 3.0000 5.0000 1.0000 0.3333 3.0000
3.0000 6.0000 7.0000 3.0000 1.0000 5.0000

0.3333 2.0000 3.0000 0.3333 0.2000 1.0000

T1 Matrisi Tutarhilik Orani: 0.0336
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Miisteri Giivenligi Kriteri agisindan S1 Matrisi degerlendirildiginde
Club Ali Bey’in %42 lik bir 6nem degeri ile ilk sirada oldugu goriilmektedir.
Ciinkii Genel tabloda 6. sirada yer alan Club AliBey S1 matrisinin de
yukaridan asagiya 6. sirasinda olacagi goz oniinde bulundurulmalidir. Kaya
Select Spa ise %3’ lilkk onem degeri ile Miisteri Giivenligi Kriteri baglaminda

S1=

son sirada yer almaktadir.

0.1973

0.0670

0.0371

0.1871

0.4230

0.0886

Tablo 7 Hizmet Kalitesi Kriterinin Kiyaslanmasi

H.K C

S

K

\Y A

1

2

4 1

N M

172

1

3 1/2

1/6

1/5

1/3 1/3

[E
~
w

1/4

1/3

1 1/2

1

2

2 1

mi>|<|/Xwn0

172

2

W WW(F oo

1 1/2

N[

1.0000
0.5000
T2= 0.1667
0.2500
1.0000
0.5000

2.0000
1.0000
0.2000
0.3333
2.0000
2.0000

S2

6.0000 4.0000
5.0000 3.0000

1.0000 0.3333

3.0000 1.0000
3.0000 2.0000
3.0000 1.0000

0.2917
0.1642
0.0480
0.1042
0.2385
0.1533
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1.0000 2.0000
0.5000 0.5000
0.3333 0.3333
0.5000 1.0000
1.0000 2.0000
0.5000 1.0000

T2 Matrisi Tutarlihk Oram : 0.0558




Hizmet
incelendiginde; Calista Luxury Resort %29 luk bir énem derecesiyle ilk
sirada yer alirken, Club Alibey bu sefer % 23 le ikinci sirada kalmaktadir

Tablo 8 Tavsiye Etme Orani Kriterinin Kiyaslanmasi

Kalitesi

Kriteri

agisindan

yukaridaki

S2  matrisi

T.E.O.

C

S

K

\Y

A

1

2

1

1/2

—(m

1/5

1/4

1/5

1/6

[y
~
[$2]

1/2

1

1/3

1/3

[EE
~
w

1

1

1/2

2

2

m|> | <|X|»n|0

1

go|o|h(k|on

3
3
3

1

1/2

N[~

T3=

1.0000
0.2000
0.5000
1.0000
2.0000
1.0000

5.0000
1.0000
4.0000
5.0000
6.0000
5.0000

S3=

2.0000
0.2500
1.0000
3.0000
3.0000
3.0000

0.1765
0.0370
0.0925
0.1901
0.3138
0.1901

1.0000
0.2000
0.3333
1.0000
2.0000
1.0000

0.5000
0.1667
0.3333
0.5000
1.0000
0.5000

T3 Matrisi Tutarlihk Oram : 0.0203

1.0000
0.2000
0.3333
1.0000
2.0000
1.0000

Tavsiye Etme Oram Kriteri S3 Matrisi iizerinden bakildiginda Club

Alibey yine % 31°lik 6nem diizeyi ile birinci sirada yer almaktadir.

Tablo 9 Fiyat Performans Oram Kriterinin Kiyaslanmasi

F.P.O. C S K \Y A E
C 1 4 6 1 5 2
S 1/4 1 3 1/3 2 1/3
K 1/6 1/3 1 1/6 1/2 1/5
\Y 1 3 6 1 5 2
A 1/5 1/2 2 1/5 1 1/4
E 172 3 5 1/2 4 1
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1.0000 4.0000 6.0000 1.0000 5.0000 2.0000
0.2500 1.0000 3.0000 0.3333 2.0000 0.3333
T4= 0.1667 0.3333 1.0000 0.1667 0.5000 0.2000
1.0000 3.0000 6.0000 1.0000 5.0000 2.0000
0.2000 0.5000 2.0000 0.2000 1.0000 0.2500
0.5000 3.0000 5.0000 0.5000 4.0000 1.0000

T4 Matrisi Tutarlihk Oram : 0.0179

0.3106
0.0952
S4= 0.0401
0.2965
0.0594
0.1982

S4  Matrisi  Fiyat  Performanst Orami  Kriterine  gore
degerlendirildiginde Calista Luxury Resort % 31°lik oranla ilk sirada oldugu
anlagilmaktadir.

Tablo 10 Otel Karnesi Kriterinin Kiyaslanmasi

0.K C S K \Y A E
C 1 2 6 2 4 2
S 172 1 5 1/2 3 1/2
K 1/6 1/5 1 1/5 1/3 1/5
\Y 172 2 5 1 3 1
A 1/4 1/3 3 1/3 1 1/3
E 172 2 5 1 3 1

1.0000 2.0000 6.0000 2.0000 4.0000 2.0000
0.5000 1.0000 5.0000 0.5000 3.0000 0.5000
T5= 0.1667 0.2000 1.0000 0.2000 0.3333 0.2000
0.5000 2.0000 5.0000 1.0000 3.0000 1.0000
0.2500 0.3333 3.0000 0.3333 1.0000 0.3333
0.5000 2.0000 5.0000 1.0000 3.0000 1.0000

T5 Matrisi Tutarhilik Orani : 0.0260

0.3204
0.1520
S5= | 0.0377
0.2073
0.0754
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0.2073

Otel Karnesi S5 Matrisine gore incelendiginde Calista Luxury
Resort % 32 ile yine ilk sirada yer almaktadir.

Tablo 11 Alan Kriterinin Kiyaslanmasi

A C S K \Y A E
C 1 4 1/4 4 1/2 2
S 1/4 1 1/8 1 1/6 1/3
K 4 8 1 8 3
V 1/4 1 1/8 1 1/5 1/3
A 2 6 1/3 5 1 3
E 172 3 1/6 3 1/3 1

1.0000 4.0000 0.2500 4.0000 0.5000 2.0000

0.2500 1.0000 0.1250 1.0000 0.1667 0.3333

T6= 4.0000 8.0000 1.0000 8.0000 3.0000 6.0000

0.2500 1.0000 0.1250 1.0000 0.2000 0.3333

2.0000 6.0000 0.3333 5.0000 1.0000 3.0000

0.5000 3.0000 0.1667 3.0000 0.3333 1.0000

T6 Matrisinin Tutarhilik Orani: 0.0228

S6=

0.1433
0.0402
0.4603
0.0412
0.2223
0.0926

Alan Kriteri S6 Matrisi lizerinden bakildiginda Kaya Select Resort
Spa % 46’11k 6nem diizeyi ve bariz bir istiinliikle ilk defa ilk sirada kendine

yer bulabilmektedir.

Tablo 12 Fiyat Kriterinin Kiyaslanmasi

F C S K \Y A E
C 1 172 17 1/5 1/6 2
S 2 1 1/6 1/5 17 3
K 7 6 1 3 2 8
\Y 5 5 1/3 1 1/2 6
A 6 7 1/2 2 1 7
E 172 1/3 1/8 1/6 17 1
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1.0000
2.0000
T7= 7.0000
5.0000
6.0000
0.5000

Son kritere ait elde edilen sonuglar ise yukaridaki S7 Matrisinde goriildiigii
gibi gergeklesmistir.

Bu asamadan sonra artik siralamanin nasil gercekleseceginin,
hesaplanmasi islemine gegilebilir. Karsimiza ¢ikacak sonuglar ve sonuglar
iizerinden alinacak kararlar, karar vericilere en optimal olanini sunacaktir.
Boylelikle bireyler, gruplar veya aileler bundan sonra tatil tercihleri ile ilgili
aldiklar1 kararlarda rasyonelligi ortaya koyabilecekleri gibi alinan karalar
sonrasinda olusabilecek gereksiz tartismalara da sebebiyet vermemis

olacaklardir.

Uygulamanin en son asamasi olan bu bdlimde, [ Sij Jmxn x [ Wi

0.5000
1.0000
6.0000
5.0000
7.0000
0.3333

S7

0.1429
0.1667
1.0000
0.3333
0.5000
0.1250

0.0469
0.0658
0.3880
0.1888
0.2782
0.0323

0.2000
0.2000
3.0000
1.0000
2.0000
0.1667

0.1667
0.1429
2.0000
0.5000
1.0000
0.1429

T7 Matrisi Tutarhlik Orani: 0.0434

2.0000
3.0000
8.0000
6.0000
7.0000
1.0000

Inx1 formiilii yardimiyla elde edilen K Karar matrisi goriilmektedir

0.0302
0.2303
0.1495
W= | 0.0931
0.0931

0.1973 0.2917
0.0670 0.1642
S= 0.0371 0.0480
0.1871 0.1042
0.4230 0.2385
0.0886 0.1533

0.1765
0.0370
0.0925
0.1901
0.3138
0.1901

SxW=K ise

0.3106
0.0952
0.0401
0.2965
0.0594
0.1982
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K=

0.3204
0.1520
0.0377
0.2073
0.0754
0.2073

0.1829
0.0934
0.1943
0.1724
0.2362

0.1433 0.0469
0.0402 0.0658
0.4603 0.3880
0.0412 0.1888
0.2223 0.2782
0.0926 0.0323




0.0595 0.1228
0.3444

K karar matrisinde ortaya ¢ikan degerler, Tablo 13 {izerinden
degerlendirildiginde; Club Alibey 6 otel arasindan segilerek, tatilde gidilecek
konaklama isletmesi olarak karar kilimmustir. Boylelikle AHP bireylere en
optimal olan se¢im alternatifini ortaya koyarak, arzulanan ¢oziimlere katkida
bulunmustur.

Tablo 13 Tercih Sirasi

Tercih Oteller Yaklasik Yiizde Sonug
Sirasi Degerleri

1 Club Alibey % 24

2 Kaya Select Resort Spa % 20

3 Calista Luxury Resort % 18

4 Voyage Belek % 17

5 Ela Quality Resort % 12

6 Susesi De Luxe Resort % 9

SONUC VE ONERILER

AHP ise tiim karar kriterlerini gerek nicel gerekse nitel olarak bir
arada degerlendirebilme Ozelligine sahip matematiksel bir yontem
olmasindan dolayi, elde edilen sonuglarin karar vericilerin kararlarinda
verimlilik ve etkinlik saglayacag diisiiniilmektedir.

Arastirma sonuglarimi elde etmeden oOnce kriter puanlarina
bakildiginda, birinin digerine gore farkli 6zelliklerinin {istiinliigiinden
bahsetmek miimkiin goriinmektedir. Tercih yapilmasi durumunda zorluk
cekme veya ¢eligkiye diisme olasiligt yiiksektir. Bireyin veya yargilarini
dikkate alan ve onem diizeylerini ortaya koyan AHP sayesinde bu durum
hizli bir sekilde netlik kazanabilmektedir.

Yukarida gerceklestirilen arastirmada da Club Alibey % 24’le, ilk
once tercih edilmesi gereken otel olarak goriiliirken, Kaya Select Spa ise 4
puan farkla ikinci sirada yer almaktadir. Calista Luxury Resort ile Voyage
Belek ise aralarinda sadece 1 puan farkla, 3. ve 4. sirada yer almaktadir.
Susesi De Luxe Resort ise; kriterlerin buradaki 6nem diizeyleriyle
diistintildiglinde, Arastirmacilarin ihtiyaclarini tam olarak karsilayamayacagi
bir diizey olan % 9’la son sirada yer almistir. Bu sonuglar ¢ercevesinde Club
Alibey konaklama isletmesinin ilk sirada tercih edilmesi en optimal karardir.

Sadece tatil yeri ve konaklama igletmesinin tercih edilmesinde degil,
is ve sosyal hayatta yer alan tiim karar problemlerin ¢6ziimiinde AHP
kullanilabilir. Bu sayede bireyler, gruplar, yoneticiler veya liderler en uygun
karara en kisa yoldan ulagma firsat1 bulabilirken, alinan kararlarin tutarlilig
sayesinde de faaliyet ve uygulamalarinda daha tutarli, daha verimli ve daha
etkin olabilirler.
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