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BUTUNLESIK URETIM PLANLAMASINDA ETKILESIMLI
OLABIiLIRLIKCi DOGRUSAL PROGRAMLAMA MODELI VE
BIR UYGULAMA

Aysegiil TUS ISIK*, Muhsin OZDEMIR**
OZET

Biitiinlesik Uretim Planlamasi (BUP), orta dénemli planlama kararlarinin
alinmasinda isglicii ve stok dizeylerinin, normal ve fazla mesai Uretim
miktarlarinin, ertelenen siparis miktarlarinin ve taseron gereksiniminin bir
biitlin olarak degerlendirilmesini ve dengelenmesini amaclamaktadir.
Ancak dedisen cevre kosullar altinda piyasa talepleri, mevcut kaynaklar,
kapasiteler ve ilgili Gretim maliyetleri cogunlukla belirsizdir. Dolayisiyla bu
calismada, gergek hayatta karsilagilan durumlari yansitabilen, belirsizlikleri
goz ardi etmeyen, karar verici ile ¢oziim sireci boyunca etkileserek onun
da karar sirecine katiimini saglayan cok amacl, c¢ok Urinli ve cok
dénemli bulanik bir BUP problemi dikkate alinmistir. Problemin ¢oziimii
igin bir Etkilesimli Olabilirlikgi Dogrusal Programlama (EODP) modeli
onerilmistir. Son olarak onerilen modelin gercek hayatta uygulanabilirligi
gosterilmistir.

Anahtar Sézciikler: Bitiinlesik Uretim Planlamasi (BUP), Bulanik
Mantik, Bulark BUP, Etkilesimli  Olabilirlikgi
Dogrusal Programlama (EODP)

INTERACTIVE POSSIBILISTIC LINEAR PROGRAMMING MODEL
AT AGGREGATE PRODUCTION PLANNING AND AN APPLICATION

ABSTRACT

Aggregate Production Planning (APP) aims at evaluating and balancing
the work force and inventory levels, regular and overtime production
quantities, backordering levels and subcontract requirement as a whole in
the process of taking midterm planning decisions. However market
demands, available resources, capacities and related production costs are
often uncertain under the changing environmental conditions. Therefore,
in this study multi-objective, multi-product and multi-period fuzzy APP
problem that is able to reflect real-world features and which does not
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ignore its uncertainties and ensures decision makers’ participation in
decision making process by interacting with them during the solution
process, has been considered. Interactive Possibilistic Linear
Programming (i-PLP) model has been proposed for solving the problem.
Finally the feasibility of applying the proposed model in real world has
been demonstrated.

Keywords: Aggregate Production Planning (APP), Fuzzy Logic, Fuzzy
APP, Interactive Possibilistic Linear Programming (i-PLP)

GIRiS

Biitiinlesik Uretim Planlamasi (BUP), genellikle gelecek 3 aydan 18
aya kadar uretim miktarini ve zamanini belirlemekle ilgilenen orta dénemli
bir Giretim planlamasidir. Bir baska deyisle BUP, orta dénem igin beklenen
talebi karsilayabilecek (retimi sadlama cabasidir (Kanyalkar ve Adil,
2005). Bu caba, genellikle Griin bazinda degil de tek grup cikti veya
birkag birlestirilmis {riin grubu igin yapildigindan “biitiinlesik” ya da
“toplam” terimi kullaniimaktadir.

BUP, iretim ve dretim yonetimi icin biiyik 6nem tagimaktadir.
Uretim yéneticileri; tretim oranlarini, isgiicii ve stok diizeylerini, taseron
ve fazla mesai Uretim miktarlarini, ise alma ve isten ¢ikarma oranlarini ve
diger kontrol edilebilir degiskenleri diizenleyerek tahmin edilen talebi
kargilamak icin BUP yontemlerini kullanarak en iyi yolu belilemeye
calismaktadir. Holt, Modligliani ve Simon (1955), HMS kuralini
énerdiginden beri arastirmacilar BUP problemlerini ¢zmek icin cok sayida
ybéntem gelistirmistir. Klasik deterministik BUP yéntemleri kullanildiginda,
amagclar ve model girdilerinin kesin olarak bilindigi varsayiimaktadir.
Ancak uygulamali Gretim sistemlerinde piyasa talebi, mevcut kaynaklar,
kapasiteler ve ilgili Uretim maliyetleri gibi ¢evresel katsaylar ve
parametreler cogunlukla belirsizdir. Bunun icin klasik deterministik BUP
yéntemleri, belirsiz ortamlarda BUP problemlerini etkin bir bigimde
c6zemeyebilmektedir. Belirsizligin Ustesinden gelmek icin Hausman ve
McClain (1971), tesadifi talep ile BUP kararlarina olasilik teorisi
tekniklerini sunmustur. Bitran ve Yanassee (1984), belirsiz talebi olan gok
dénemli BUP karar problemlerini c¢dzmek icin bir dadilim sinirinin
deterministik bir yaklasim kullanarak tiretilebildigi belirli bir dadiim
fonksiyonu ile stokastik bir programlama modeli sunmustur. Ancak,
stokastik programlama yéntemleri ile ¢ozillen BUP problemleri, temel
olarak olasilik teorisi kavram ve tekniklerine dayanmakta ve sadece
verilen bir olasilik dagim fonksiyonunun sinirli seklini alabilmekte,

82



Biitiinlesik Uretim Planlamasinda Etkilesimli Olabilirlik¢i Dogrusal
Programlama Modeli ve Bir Uygulama

dolayisiyla uygulamali BUP kararlarina cok az yardimci olabilmektedir.
Stokastik programlama modellerini uygulamanin temel zorluklari, sayisal
verilerin eksikligi ve karar vericinin gergek hayatta karsilastigi belirsizlikleri
modellemede esnek olmayan olasilik kuramlaridir (Liang, 2007a).

Belirsizligi incelemek icin olasilik teorisine alternatif olarak Zadeh
(1965) tarafindan bulanik kiime teorisi gelistirilmistir. Bulanik kiime
teorisi, sozel terimlerden kaynaklanan kesin olmayisi ya da belirsizligi
modellemeyi mimkiin kilan matematiksel bir disiplindir ve sayisal
olmayan, insan sebep, algi ve yorumlarini iceren sistemleri modellemek
icin  kullanimaktadir (Marler, Yang ve Rao, 2004). Bulank BUP
modellerinin klasik matematiksel BUP modellerinden (Ustiinliigii; bu
modellerin  yoneticilerin  yaklagik disiinme yeteneklerini dikkate
almasindan, formilasyon ve uygulama kolayligindan kaynaklanmaktadir
(Guiffrida ve Nagi, 1998).

Bu calismada ¢ok amagl, ¢ok Urinli ve gok dénemli bulanik bir
BUP problemi; belirsiz talep, maliyet katsayilari, mevcut kaynaklar ve
kapasitelerle toplam maliyeti, toplam stok bulundurma ve ertelenen
siparis maliyetlerini ve isglici dizeylerindeki dedisim maliyetlerini
minimize etmek igin arastinimistir. Bu gelisen amaglarin belirsiz istek
diizeyleri gercevesinde karar verici tarafindan ayni anda ¢ozilmesi
istenmistir. Calismanin ikinci bélimiinde, problem tanimlanmig, problemin
varsayimlari belirlenmis ve BUP problemi formiile edilmistir. Uglincii
béliimde, BUP karar problemlerini ¢ézmek icin Etkilesimli Olabilirlikgi
Dogrusal Programlama (EODP) modeli ve ¢6ziim siireci anlatiimistir.
Model, memnun edici bir ¢6ziim elde edilene kadar karar vericinin
etkilesimli olarak belirsiz veriyi ve ilgili parametreleri degistirmesine imkan
taniyan, karar verme siirecine yardim eden sistematik bir cati saglamistir.
Dérdiincii bélimde, gercek bir BUP problemi ile 6nerilen modelin
uygulanabilirligi gosterilmistir. Son bélliimde ise sonug ve Onerilere yer
verilmistir.

BULANIK BUTUNLESIK URETIM PLANLAMASI

BUP problemlerini ¢dzmek icin kullanlmaya baglanan bulanik
optimizasyon yontemleri, probleme badli bir yapiya sahip oldugu igin
belirlenen problemin ihtiyacina uygun olarak diizenlenip
uyarlanabilmektedir. Bugiine kadar bulanik optimizasyonla ilgili yapilan
calismalara bakilacak olursa; Bellman ve Zadeh (1970) tarafindan sunulan
bulanik karar verme kavraminin ardindan Zimmermann (1976) tarafindan
ilk defa bulanik kime teorisi, klasik Dogrusal Programlama (DP)
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problemlerinde kullanilmistir (Baykog ve Sakalli, 2009). Bulanik amag
fonksiyonu ve bulanik kisitlari olan DP problemlerini ele alan bu
galismanin ardindan birgok bulanik optimizasyon modeli geligtirilmistir.
Zimmermann (1978) ilk defa, 1976'daki Bulanik Dogrusal Programlama
(BDP) vyaklagimini, klasik Cok Amagh Dogrusal Programlama (CADP)
problemi halinde genisletmistir. Bu problemin her bir amag fonksiyonu
icin karar vericinin “amac fonksiyonlarinin yaklasik bir dederden kiigiik ya
da yaklagik bir degere esit olmasi gerekmektedir” gibi bir bulanik bir
hedefi oldugu varsaylmistir. Daha sonra uygun dogrusal (yelik
fonksiyonu belirlenip tiim amac fonksiyonlarini birlestirmek igin Bellman
ve Zadeh (1970) tarafindan onerilen minimum islemcisi uygulanmistir.
Yardimcl degisken kullanilarak, bu problem klasik DP problemine esdeger
hale donistirilmis ve Simpleks Yontemi ile kolaylikla géziilebilmistir
(Wang ve Liang, 2004). Zadeh (1978), bulanik kiimeler teorisi ile ilgili
olabilirlik teorisini 6nermistir. Zadeh’in bu calismasi, verilen kararlar
lzerinde pek cok bilginin dodada olasilikgi olmaktan cok olabilirlikgi
oldugu gergedini gostermistir (Liang, 2007b). Bu teoriye gore modelde
var olan belirsizlik, olasilik olarak degil yakinlik olarak modellenmektedir.
Bunun sebebi de karar vericilerin ¢ogu zaman gegmis istatistiki veriler
olmadan uzman goristine gore karar vermek durumda bulunmalaridir
(Cubukgu, 2008). Buckley (1988), tim parametrelerin olabilirlik
dagiimina dayanan bulanik dediskenler olabildigi bir matematiksel
programlama problemi tasarlamis ve Olabilirlikgi Dogrusal Programlama
(ODP)'y1 kullanarak bu problemi érneklendirmistir (Liang, 2007b).

BDP'nin 6zel bir ifadesi olarak ODP, olabilirliki dagiimla sinirlanan
belirsiz katsayllarla DP problemleriyle ilgilenmektedir (Tang, Wang ve
Fung, 2001). Lai ve Hwang (1992), belirsiz amag ve/veya kisit katsayilari
ile bir ODP problemini ¢gdzmek igin yardimc bir CADP modeli gelistirmistir
(Liang, 2007b). Hsu ve Wang (2001), bir tretim ortaminda belirsiz amag
ve talebi igeren Uretim planlama kararlarini yénetmek igin Lai ve Hwang
(1992)1In ODP modelini uygulamistir. Wang ve Liang (2005), belirsiz talep
tahmini, ilgili Gretim maliyetleri ve kapasite ile cok driinli BUP
problemlerini ¢ézmek igin Lai ve Hwang (1992)In yaklagimini kullanarak
yeni bir Etkilesimli Olabilirlikgi Dogrusal Programlama (EODP) yaklasimi
onermistir. Olabilirlikgi yaklagimlarin temel sinirilidi, toplam maliyeti
minimize eden ya da toplam kari maksimize eden sadece tek bir belirsiz
amaci g6z éniinde bulundurmasidir. Gergek hayatta BUP problemleri, cok
sayida birbiriyle gelisen belirsiz amaglar igermektedir. Liang (2007a),
belirsiz ortamda liggensel olabilirlik dagiimlariyla gok sayida belirsiz amag
ve maliyet katsayilari ile cok riinlii ve cok dénemli BUP problemleri icin
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EODP yaklagimini sunmustur. Bu galismada onerilen modelde ise dnceki
calismalardan farkh olarak, belirlenen amaglara iligkin hedeflerin farkli
onceliklere sahip oldugu durum da incelenmistir. Tablo 1‘de Lai ve Hwang
(1992)'In yaklagimini kullanarak bulanik BUP problemlerini ¢c6zen Wang ve
Liang (2005), Liang (2007a) ve bu calismada 6nerilen BUP modelinin bir
karsilastirmasi gosterilmektedir.

Tablo 1: Wang ve Liang (2005), Liang (2007a) ve Onerilen BUP

Modeli
Faktor Onerilen EODP OoDP
Model (Liang, 2007a) (Wang ve Liang,

2005b)

Amag fonksiyonu Coklu, Coklu, Tek, dogrusal

dogrusal dogrusal
Amag degeri Kesin olmayan | Kesin olmayan | Kesin olmayan
/Bulanik /Bulanik /Bulanik
Amag onceligi Dikkate alinir Dikkate Dikkate alinmaz
alinmaz

Urdin kalemi Uriin grubu Uriin grubu Uriin grubu

Memnuniyet derecesi | Sunulur Sunulur Sunulur

Plénlama ufku Cok donemli Cok donemli Cok donemli

Piyasa talebi Kesin olmayan | Kesin olmayan | Kesin olmayan

Makine kapasitesi Sinirh Sinirh Sinirh

Depo alant Sinirli Sinirli Sinirli

Uretim maliyeti Kesin olmayan | Kesin olmayan | Kesin olmayan

Taseron Dikkate alinir Dikkate alinir Dikkate alinir

Siparis erteleme Dikkate alinir Dikkate alinir Dikkate alinir

Ise alma / isten Kesin olmayan | Kesin olmayan | Kesin olmayan

¢ikarma maliyeti

Isgiicii diizeyi Kesin olmayan | Kesin olmayan | Kesin olmayan

Paranin zaman degeri | Dikkate alinir Dikkate alinir Dikkate alinmaz

PROBLEM FORMULASYONU

Problem Tanimi ve Notasyon

Bu calismada incelenen ¢ok amagli, cok iriinlii ve ¢ok dénemli BUP
karar problemi, su sekilde tanimlanabilir. Bir igletmenin T planlama
dénemi boyunca piyasa talebini karsilamak icin N farkli Griin Grettigi
varsayilsin. Bu BUP kararinin amaclari; stok diizeyi, mevcut isgiicii diizeyi,
makine kapasitesi, depo alani ve her bir maliyet sinifi igin paranin zaman
dederi ile ilgili olarak toplam maliyeti, toplam stok bulundurma ve
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ertelenen siparis maliyetlerini ve isglcli dilzeylerindeki dedisim
maliyetlerini minimize etmektir. Gercek BUP problemlerinde; talep
tahmini, ilgili maliyet katsayllari, mevcut isglici diizeyi ve makine
kapasitesi orta donemli planlama dénemi boyunca genellikle belirsizdir.
Bu calismada BUP karari, en uygun BUP planini belirlemek icin bir ODP
yaklagimi  gelistirmeye dayanmaktadir. Kullanilan notasyonlar su
sekildedir:

Indeks kiimeleri

n=7urintipi n=1,2,., N

t= planlama dénemi ¢t=1, 2,..., T

Karar dediskenleri

Q¢ = tdoéneminde Urin /7nin normal mesai Gretim miktar (adet)
O,+= tdoéneminde Uriin /7nin fazla mesai Gretim miktar (adet)
Spe = tdéneminde Grlin /7nin taseron miktar (adet)

I, = tdoéneminde Urin r7nin stok miktari (adet)

B, = tddneminde {riin /7nin ertelenen siparis miktari (adet)
H; = tddneminde ise alinan isci miktar (isci-saat)

F: = tdbéneminde isten gikarilan isci miktar (isci-saat)
Parametreler

D,, = tdéneminde iriin /7nin talep tahmini (adet)

a,, = tdoéneminde Uriin /7nin normal mesai Uretim maliyeti (TL/adet)
[;m = tdoneminde Uriin /7nin fazla mesai Uretim maliyeti (TL/adet)
¢,, = tdoneminde Urlin /7nin taseron maliyeti (TL/adet)

Jm = tdoneminde Uriin /7nin stok bulundurma maliyeti (TL/adet)

e,, = tdoneminde irlin /7nin ertelenen siparis maliyeti (TL/adet)

1§

k, = tddneminde bir isciyi ise alma maliyeti (TL/isgi-saat)

m, = tdoneminde bir isciyi isten cikarma maliyeti (TL/isgi-saat)

1
l36,cqer = €Skalasyon faktori (her bir maliyet sinifi igin) (%)
/= tdoéneminde Urlin /7nin gerekli iscilik stiresi (isci-saat/adet)

S, imax = £doneminde Urdin /7nin maksimum tageron miktar (adet)

I, = tdoneminde Urin s7nin minimum elde tutulan stok miktar
(adet)

B, ..x = t doneminde Urlin /nin maksimum ertelenen siparis miktari
(adet)

7,, = tddneminde Uriin /7nin makine kullanim siiresi (makine-saat/adet)
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v, = tdbneminde Urin s7nin kapladigi depo alani (m? / adet)

74

tmmax

= tdéneminde maksimum normal mesai isglici diizeyi (isci-saat)

= tdoéneminde maksimum fazla mesai isglicii dlizeyi (isci-saat)

tf max
M
(makine-saat)

M tf max

(makine-saat)
V, = tdéneminde maksimum depo alani (m?)

 max

= { doneminde normal mesaide maksimum makine kapasitesi

nmax

= ¢ doneminde fazla mesaide maksimum makine kapasitesi

Himax = tdOneminde maksimum ige alinan isci sayisi (isgi-saat)
Fimax = tddneminde maksimum isten cikarilan isci sayisi (isgi-saat)

Olabilirlikci Dogrusal Programlama Modeli

Amag fonksiyonlari
Model, (g farkl amag fonksiyonundan olusmaktadir.
Amag 1: Toplam maliyetin minimizasyonu

Modelin birinci amag fonksiyonu, bircok BUP modelinde oldugu gibi
maliyetlerin minimizasyonu seklindedir. Toplam maliyet; planlama donemi
suresince karsilasilan Uretim maliyetlerinin ve isgiici dizeyindeki
degisikligin neden oldugu maliyetlerin toplamidir. Onerilen modele ait
amag fonksiyonu su sekilde ifade edilebilir:

Min z, =

N T
Zz[aQO(l—i_ia )f +bn[0n[(1+ib)r +EntSnt (1+ic)r +dm1n[(1+id )f +En[Bn[ (1+ie )f]

n=l t=1

T
+ > (k,H, + i, F,)(1+i )’ (1)

t=1

Esitik (1)de a,,.b,,.¢ Jnt,ént,E, ve m,Uggensel olabilirlik

nt*~nt>>nt?

dadiimlariyla ifade edilen belirsiz katsayilardir. Amag fonksiyonunun,
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N T
Zz[a)‘”Q)‘l[(]‘-‘ria)t +bm0nt (1+ib)t +EmSm (1+ic‘)r +dm1nr(1+id)r +ganm (1+ie)t]

n=l t=1

ile gosterilen ilk bolimd toplam Uretim maliyetini ifade etmektedir.
Toplam dretim maliyeti 5 bilesenden olusmaktadir. Bunlar; normal mesai,
fazla mesai, taseron, stok bulundurma ve ertelenen siparis maliyetleridir.

T
Amag fonksiyonununZ(l?,Ht+ﬁ1,F,)(l+if)’ ile ifade edilen
t=1
ikinci bélimii ise isgiicii diizeyindeki degisikligi ifade etmektedir. Isgiicii
dizeyindeki degisikligi, ise alma ve isten ckarma maliyetleri
olusturmaktadir. Ayrica her bir maliyet sinifi icin eskalasyon faktorii
eklenmistir. Eskalasyon, enflasyon nedeniyle artan fiyatlar igin belirlenen
birim artig katsayisidir.
Ama¢ 2: Toplam stok bulundurma ve ertelenen siparis

maliyetilerinin minimizasyonu
N

T
MinZ, =Y [d, 1, (+i;) +&,B, (1+i,)"] (2)

n=l t=1
Amac 3 Isgici  diizeylerindeki  dedisim  maliyetlerinin
minimizasyonu

T
MinZ, :Z(kth +im, F)(1+ ) (3)

t=1
Kisitlar

Modeldeki amaglarin asadidaki kisitlar altinda gergeklestirilmesi
gerekmektedir.

Talep ile ilgili kisitiar

l,,-B, ,+0,+0,+S, —1,+B, =D, Vn, Vi (4)
S, <S. . Vn, Vit (5)
1,21, Vn, Vit (6)
B,<B,, . Vn, Vi 7)

Esitlik (4)te 15,”, tdoénemindeki triin //nin bulanik tahmini talebini

gostermektedir. Gercek BUP problemlerinde tahmini talep, piyasanin
dinamik olmasi nedeniyle dediskenlik gostermekte, kesin olarak
bilinememektedir. Normal ve fazla mesai Uretim miktar, taseron, stok ve
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ertelenen siparis dlzeylerinin toplami piyasa talebine esit diizeyde
olmalidir. Ayrica dénem boyunca tahmin edilen talep ya karsilanabilir ya
da siparis edilebilir olmali, ancak bir siparis bir 6nceki ddnemden mutlaka
karsilanmalidir. Yani uygulamada siparigler bir dénemden daha fazla
ertelenememektedir. Esitlik (5), her bir dénemde taseron miktarinin kendi
st limitini asamayacadi anlamina gelmektedir. Esitlik (6), siparislerin
ertelenmesini  6nlemek igin belirlenen minimum stok dlizeyini
gostermektedir. Bu, her bir ddnemde stok diizeyinin, kendi alt limitinden
daha az olamayacadi anlamina gelmektedir. Esitlik (7) ise her bir
dénemde ertelenen siparis miktarinin kendi Gst limitini asamayacadi
anlamina gelmektedir.

Isqlicii diizeyleri ile ilgili kisitiar

N N
Z lnt—l (Qnt—l + Ont—l) +H t_Ft = Z lnt (Qnt + OnI) Vi (8)

n=l1 n=1

N

Zlanr < tn max Vi (9)
n=1

N ~ ~

Z ntOnt < tf max Vi (10)
n=1

H,<H,,. Vi (11)
Fr = Frmax Vi (12)

Esitlik (8)'e goére; -1 donemindeki isglci dizeyi ile yeni ise
alinanlar ve isten cikarilanlarin toplami, ¢ dénemindeki isglicii diizeyine
esit olmalidir. Esitlik (9), normal mesaide fiili isglicii diizeyinin her
dénemdeki maksimum mevcut normal mesai isgiici dizeyinden fazla
olamayacadi, Esitlik (10) ise fazla mesaide fiili isglicii diizeyinin her
donemdeki maksimum mevcut fazla mesai isgucl dizeyinden fazla
olamayacadi anlamina gelmektedir. Her donemdeki maksimum elverisli
isglici dlizeyi piyasa taleplerine gore belirsizlik gosterecektir. Bu nedenle
t doneminde bir adet Urlin 7 icin gerekli isglicl dlzeyi ve maksimum
normal ve fazla mesai isgiicii diizeyi bulanik alinmigtir. Esitlik (11) ve
(12), her bir dénemde ise alinan ve isten gikarilan isci miktarinin kendi Gist
limitini asamayacadi anlamina gelmektedir.
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Makine kapasitesi fle ilgili kisitlar

N
Z;:ntht S]thmax Vi (13)

N
Z ;:nIOnI < Mtf max Vi (14)

Esitlik (13) ve (14)'e gore her bir dénemde normal ve fazla mesai
makine kapasiteleri kendi (st limitlerini agamaz. ¢ déneminde bir adet
ariin 7 igin gerekli makine kullanim siiresi ve maksimum normal ve fazla
mesai makine kapasiteleri de ¢ déneminde bir adet Grin 7 igin gerekli
isglicli diizeyi ve maksimum normal ve fazla mesai isgiicli dizeyleri gibi
piyasa taleplerine gore belirsizlik gbsterecedi icin bulanik alinmistir.

Depo alani ile ilgili kisitiar

N
zvntlnt < t max Vi (15)

n=1

Esitlik (15), her bir dénemde depo alaninin kendi st limitini
asamayacadi anlamina gelmektedir.

Negatif olmama kisitlari

0,.0,.5,.1,.B,.H,F >0 (16)

nt>~nt? " nt’ = nt? >t

Esitlik (16) ise karar dediskenlerinin negatif deder alamayacagini
belirtmektedir.

MODELIN ¢OzUMU

Ucgensel Olabilirlik Dagilimi ile Belirsiz Verinin Modellenmesi

Bu calismada karar vericilerin tiim belirsiz katsayilar igin Giggensel
olabilirlik dagiim seklini benimsedigi varsayiimistir. Olabilirlik dagilimi,
belirsiz veri ile bir olayin olus derecesi olarak ifade edilebilmektedir.

Pratikte bir karar verici, Ug belirgin veriye dayanan a,, 'nin liggensel
olabilirlik dagimini su sekilde diizenleyebilmektedir:

(1) Mevcut dederler kiimesine ait olma olasiigi cok disik
(normalize edilirse olabilirlik derecesi = 0) olan en k&tiimser deger (a’ )

(2) Mevcut degerler kiimesine tam olarak ait (normalize edilirse
olabilirlik derecesi = 1) olan en olasi deger (a;,
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(3) Mevcut dederler kiimesine ait olma olasiigi cok distk
(normalize edilirse olabilirlik derecesi = 0) olan en iyimser deger (a;,,)

Amag Fonksiyonlarindaki Bulanikhgin Giderilmesi

Olugturulan ODP modelinde 7, (k& = 1, 2, 3) amag fonksiyonlari,
lcgensel olabilirlik dagiimlaryla belirsizdir. Geometrik olarak bu belirsiz
amaglar, (g belirgin nokta (z/, 0), (z;', 1) ve (z{, 0) ile tam olarak

belirlenebilmektedir. Belirsiz amaglar, bu (¢ noktay! sola iterek minimize
edilebilmektedir. Belirgin noktalarin dikey koordinatlari 1 ya da O olarak
sabitlendigi icin sadece (¢ yatay koordinat dikkate alinmaktadir. Sonug

olarak, belirsiz amaci gézmek z/, z;' ve z;'yu ayni anda minimize
etmeyi gerektirmektedir. Lai ve Hwang (1992)in yaklagimini kullanarak
burada gelistirilen yaklagim, z/, z;" ve z; 'yu ayni anda minimize etmek

mr,

yerine z;''yi minimize etmekte, (z;" - z/)'yi maksimize etmekte ve (z} -

z;')'yi minimize etmektedir. Yani, 6nerilen yaklagim ayni anda belirsiz
maliyetlerin en olasi dederi z;"'yi minimize etmeyi, daha diisiik maliyet (
zi' - z0)Yi elde etme olabilirligini maksimize etmeyi ve daha yuksek
maliyet (z; -z;')"yi elde etme riskini minimize etmeyi icermektedir. Son
iki amag, aslinda belirsiz toplam maliyetlerin en olasi dederi z,"‘den goreli

uzakliklardir. Sekil 1, belirsiz amag¢ fonksiyonunu minimize etme
stratejisini gdstermektedir.

Ty,
1 ____________________
A
L ~
1
1
~ /|
B '
|
1
/-
0 /‘:
zy 34 2k %

Sekil 1: Maliyetleri Minimize Etme Stratejisi
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Sekil 1'de gosterildigi gibi B olabilirlik dagilimi, A olabilirlik
dagiimina tercih edilmektedir. Bu nedenle, Esitlik (1)'deki belirsiz toplam
maliyet amag fonksiyonu igin Ug yeni kesin amag fonksiyonu su sekilde
gosterilmektedir:

Minz,, = z/"

N T
=Y a0, (+i,) +b50, (1+i,) +ciS, (A+i,) +dyl, (1+i,) +enB, (1+i,) ]
1

n=l t=
T
+ > (k"H, +m"F)(1+i )’ (17a)
t=1

Maxz,, =(z{" —z{)

N T
=D D=0, (1+i,) +Ey b0, (L4, Hchi—=ch)S, (+,) +Hyy—di), 1+,

n=l =1

T
+(el —el)B, (1+i,)']+ Z (k" —k)H, +(m" —m!)F,){ +if)r
t=1

(17b)

Minz,; = (z{ —2/")

N T
=D D1 =0, (1+,) +E, ~bO, (L4, Hch, =S, (4,) -+ =L, 1+,

n=l =1

T
+(en, —em)B,, (1+i,) 1+ D (k) =k YH, + (m{ —m")F,)(1+i )’
t=1

(17¢)

Esitik (17a), ayni anda maliyetlerin en olasi dederini minimize
etmeye, Esitlik (17b), daha diisiik maliyet elde etme olabilirligini (Sekil
1'de bélge I'i) maksimize etmeye ve Esitlik (17c), daha yuksek toplam
maliyet elde etme riskini (Sekil 1'de bdlge II'yi) minimize etmeye denktir.
Esitlik (2) ve (3)teki ikinci ve Uglncu belirsiz amag fonksiyonlarinin her
biri igin Ug yeni kesin amag fonksiyonu da ayni birinci amag fonksiyonu
igin gosterildigi gibidir.

Kisitlardaki Bulanikhigin Giderilmesi

ODP modelinde Esitlik (4)te mevcut kaynak yani kisitlayicilarin sag
taraf sabit degeri (ﬁm ), belirsiz olup en cok ve en az olasi dederler ile

ticgensel olabilirlik dagiimina sahiptir. Gercek BUP karar problemlerinde
bir karar verici deneyim ve bilgilerine dayanarak belirsiz talep igin olasi bir
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aralik tahmin edebilmektedir. Temel sorun, belirsiz talep igin kesin temsili
bir say! elde etmektir. Bu galismada, ﬁm 'yi kesin bir saylya gevirmek igin
Lai ve Hwang (1992) tarafindan onerilen adirlkli ortalama yontemi
kullanilmigtir. Minimum kabul edilebilir olabilirlik diizeyi ( 8) verildiginde,

Esitlik (4)teki bulanik esitlik kisitlar kesin esitlik kisitlari olarak su sekilde
ifade edilebilir:

Intfl _Bntfl +Qm + Om + Snt _Int +Bnt = WIDIZ,ﬁ +W2Drlt1tl,ﬁ + WSDr(L)t,ﬁ
Vn, Vit (18)

Esitlik (18)de wy, wy; ws; > 0 ve w, +w, +w, =1 olmak Uzere
sirasiyla belirsiz talep miktarlarinin en kétiimser, en olasi ve en iyimser
degerlerinin adirliklarini ifade etmektedir. w;, w, ve w; adirliklan, karar
vericinin  deneyim ve bilgisine bagli olarak subjektif olarak
belirlenebilmektedir. Ayni sekilde, Esitlik (8)'de teknoloji katsayisi (l~n,)
belirsizdir. S verildiginde, Esitlik (8)'deki bulanik esitsizlik kisitlari, kesin
esitsizlik kisitlari olarak Esitlik (19)'daki gibi gosterilebilir:

N
Z Wil gt Wl g+ wily 50, + 0, ) +H ~F, —

n=l1

N
Z Wllr{j‘,ﬁ + WZZZ;,ﬁ + W?)ll?t,ﬂ (Qnt + On[) =0 Vi (19)

n=1
Ayrica, belirsiz teknoloji katsayisi (Tm) ve mevcut kaynaklar (

W, Ve W[fmax) ile Esitlik (9) ve (10)'u gézmek icin burada onerilen
yaklagim, bulanik siralama kavramini kullanarak belirsiz esitsizlik kisitlarini
kesin olana gevirmektir. Sonug olarak Esitlik (9) ve (10)'daki bulanik
esitsizlik kisitlari, kesin esitsizlik kisitlari olarak sirasiyla Esitlik (20) ve

(21)'deki gibi ifade edilebilir:

N N
leftﬁ’ (Qnt + Ont ) < Wtfmax,ﬁ Vit (Zoa) leftﬁ’ (Qnt + Ont ) < Wt;)max,ﬁ

n=1 n=1
\21 (21a)
N N

Zl:tlﬁ (Qnt + Ont ) < Wnrznmax,[)’ Vit (ZOb) Zl:zytl[)’ (Qnr + Ont) < Wtj”nmax,ﬁ

n=1 n=1

Vit (21b)
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N N
le?t,ﬂ (Qnt + Ont ) < Wthax,,B Vi (ZOC) zl:t,ﬁ (Qnt + Ont) < Wz‘;max,ﬂ

n=1 n=1

YVt (21¢)

Ayni sekilde belirsiz teknoloji katsayisi (7, ) ve mevcut kaynaklar

nt

(1\71 ve M ) ile Esitlik (13) ve (14)teki bulanik esitsizlik kisitlari

da kesin esitsizlik kisitlari olarak sirasiyla Esitlik (22) ve (23)'teki gibi ifade
edilebilir:

tnmax tf max

N
Z rn[tj,ﬁ (Qnr + Ont) < Mthax,,B 4 (223)
n=1
N
Z rnI:,[)’ (Qnt + Ont) < Mtlf)max,ﬁ Vi (233)

n=1

N N
Z rt::l,,b’ (Qnr + Ont) < Mtrr'llmax,/)’ Vit (22b) Z rt::l,,b’ (Qnr + Ont) < Mt]n’lmax,/)’
n=1 n=1

V't (23b)
N

N
Z rnot,ﬁ (Qnt + Ont) < M;zmax,ﬁ Vi (22C) Z rnot,ﬁ (Qnt + Ont) < Mtja‘max,ﬁ

n=1 n=1

vt (23¢)

Amac Fonksiyonlarina  iliskin  Uyelik  Fonksiyonlarinin
Olusturulmasi

Amag fonksiyonlarina iligkin Gyelik fonksiyonlarini olusturmak igin
her bir bulanik amag fonksiyonunun pozitif ideal ¢6ziim (PIS) ve negatif
ideal ¢oziim (NIS) dederleri belirlenmelidir. Birinci amac fonksiyonu igin
PISve NIS degerleri Esitlik (24)teki gibi belirtilebilir:

Z! =Min " ZN® =Max 7" (24a)
Z5B =Max (z]" - z7) ZNS =Min (z]" = z7) (24b)
2" =Min (z] - z") Ziy" =Max (2 = 2") (240)

94



Biitiinlesik Uretim Planlamasinda Etkilesimli Olabilirlik¢i Dogrusal
Programlama Modeli ve Bir Uygulama

ikinci ve Uglincli amag fonkiyonu icin PIS ve NIS de ayni sekilde
belirlenir. Birinci amag fonksiyonu icin uygun dogrusal Uyelik fonksiyonu
Esitlik (25)teki gibidir:
e

1 efer Z,(x)<Z,"™ ise

NIS
Z," —Z,(x)

M (Z ()= — 5 w5 i eder 7" <7 (x)<z,,"" ise(25a)
Z " —Zy
0 ;eger Z,(x)>Z,\" ise
\
( - PIS
1 ;eder Z,(x)>Z, " ise
le(x)_ZuMS

Uiy (Z,, (X)) = yeger 7z M <z (x)<z,,"™ ise (25b)

PIS NIS
z 12 -Z 12
NIS

Z,(x)<Z, ise

0 ;eder

1 eger Z,(x)<Z,™" ise

7 NIS_Z (x) )
H13(Z3(0) ={ e
Zl3

s o eder 7,70 <7,,(x)<7,," ise (25¢)

_Zl3

0 ;eder Z,(0)>Z;" ise

Ikinci ve Giglincii amag fonksiyonu icin uygun tyelik fonksiyonlari da
birinci amag fonksiyonu icin gosterildigi gibidir.

Amaglara Iliskin Hedeflerin Basarim Derecelerinin ve Oncelik
iliskilerinin Belirlenmesi

Olusturulan modelde belirlenen amaglara iliskin hedeflerin farkli
onceliklere sahip oldugu durum da incelenmis ve tiim bulanik hedeflerin
basarim derecelerinin toplamini maksimize etmek icin Chen ve Tsai
(2001)'nin yaklagimi kullanilmistir. Bu yaklagim, karar verici tarafindan
daha oOnemli olarak belirlenen hedeflerin daha yiliksek basarim
derecelerine sahip olmasini saglamistir. Yani hedef ne kadar énemli ise
istenen basarim derecesi de o kadar yliksek olmaldir. Bunu yapmak igin
her bir bulanik hedefin istenen basarim dereceleri bulunmaktadir. Daha
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sonra elde edilen bu dederlere gére hedeflerin 6ncelikleri belirlenerek
goreli 6ncelik iligkisi, modele kisit olarak eklenmektedir.

A
Hr (@)
1 cok diisik  diisitk orta yiiksek cok yiiksek

QV

0 01 02025 03 0,4 0,5 0,6 0,7 075 08 09 1

Sekil 2: Farkli Amaclarin Onem Derecesi ile Ilgili Sozel Terimler
icin Uyelik Fonksiyonlari

Bulanik ortamda bir hedef igin istenen basarim derecesini
belirlemek karar verici igin zor bir i olabilmektedir. Bu galismada istenen
basarim derecelerini tam olarak degderlendirmek igin “cok disik”,
“distik”, “orta”, “ylksek” ve “gok yiliksek” sozel terimleri kullanilmis ve
béylece her bir bulanik amacin 6nem derecesi sdzel olarak belirlenmistir.
Sekil 2, bu sozel terimler icin u;(a)‘yr gostermektedir. u; (@),

U; (@) [0,1] olmak Uzere farkli hedeflerin 6nemi hakkinda her bir sozel

terimin Uyelik fonksiyonunu gdstermek igin belirlenmistir. Chen ve Hwang
(1992) tarafindan Onerilen bu sozel dederlere uygun {icgensel bulanik
sayllar Sekil 2'deki gibidir.

Sekil 2de 0<e,;, <., <1 olmak lzere «, [a,,.*

min » #rnax |
aralijinda bir basarim derecesi alan degiskeni ifade etmektedir. Bulanik
hedeflerin énemini [0, 1] aralidinda temsil eden bir sayi elde etmek igin
bulanik sayilari siralama yontemlerinden biri kullanilabilmektedir (Chen ve
Tsai, 2001). Bu calismada, bulanik sayilari siralamak igin Liou ve Wang

(1992)1n  yaklagimi  kullanilmigtir.  Bu yaklasimda «ae<[0,1] olarak

verildiginde Uggensel bulanik sayi A =(a,b,c)'nin toplam integral degeri
asadidaki gibidir:

IF(A)=ad g (A)+ (- )] (A)

1 1
=af ¥y + (- gk (y)ay
0 0
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1 1
=aj[c+ (b —c)yldy +(1—a)j[a+ (b —a)yldy
0 0

= %[a.c +b+(1-a)al (26)

Esitlik (26)'da Ii(g),ﬁ Uggensel bulanik sayinin toplam integral
degeridir. gg(y), A bulanik sayisinin sag Uyelik fonksiyonu R(x/in ters
fonksiyonudur; gﬁ(y), A bulanik sayisinin sol Uyelik fonksiyonu L(x/)in

ters fonksiyonudur; 1, (X), A bulanik sayisinin sag integral degeridir;

IL(A), A bulanik sayisinin sol integral dederidir ve «, bir karar
vericinin iyimserlik derecesini sunan iyimserlik indeksidir. « ylkseldikce
iyimserlik derecesi yiikselmektedir. Bu galismada «, = I})’(;\k), k bulanik

hedefinin istenen basarim derecesi olarak degerlendiriimistir. A,, &
bulanik hedefinin dnemini gésteren bir bulanik sayidir.

Esdeger DP Modeli ve Coziimii

BUP karar problemini ¢dzmek icin olusturulan ¢ok amagh ODP
modeli, Bellman ve Zadeh (1970)'in bulanik karar verme ve Zimmermann
(1978)In bulanik programlama yontemi kullanilarak bu modele esdeger
bir tek amagh DP modeli olarak su sekilde formiile edilebilir:

Amag fonksiyonu

max A

Kisitiar

A<u;(Z,;(x), J=1,2,3

A<t (Zy;(0), J=1,2,3

ASuy(Zy;(x0), j=1,2,3

Intfl - Bntfl + Qm + Om + Snt - Int + Bnt = Wllet,ﬁ + WZDr’:tl,ﬁ + W3D:L)t,ﬁ
Vn, Vt

SVI[ S Sntmax
Vn, Vt

nt min Bnt < Bn[max
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N
z wllft—l,[)’ + wzl:tl—l,ﬁ + WSZ:t—lﬂ Qo +0,) +H —F, —

n=1

N
D wilh g+ w5 +will, 5(Q,, +0,)=0 Vi

n=l1

N N
Zlftﬁ (Qnt + Ont ) < Wtrf)max,ﬂ Vi leftﬂ (Qnt + Ont ) < Wt;max,[)’
n=1

n=1

Vit
N N
lelzrtlﬂ (Qm‘ + Om‘ ) < t;nmax,ﬁ vt lelzrtlﬂ (Qm‘ + Om‘ ) < Wtjl‘nmax,ﬁ
n=l1 n=l1
V't

N N
Zl;t,ﬂ (Qm‘ + Om‘ ) < tnamax,ﬁ vt Zl;t,ﬂ (Qm‘ + Om‘ ) < Wt;max,ﬁ

n=1 n=1

Vit
Ht SI_Itmax Vit E SF‘tmax Vit
N N
Z rnI:,[)’ (Qnt + Ont) < Mtln)max,[)’ vt Z rnI:,/)’ (Qnt + Ont) < Mtjl‘)max,ﬁ
n=l1 n=1
V't
N N
Z rn’:‘l,ﬁ (Qnt + Ont) < tll?max,ﬁ vt Z rn’:‘l,ﬁ (Qnt + Ont) < M;Lmax,ﬁ
n=l1 n=1
Vit

N N
Zrnot,[)’ (Qnt + Ont)SMtzzmax,/)’ Vit Zrnot,[)’ (Qnt + Ont)SM;’max,/)’
n=1 n=1

V't
N

Z vm‘ Illt S  max vt

n=1

Ae[0]1] ve Q,,0,.S,.1,.B,,H,,F,,A20

Bu calismada model, dncelikle yukarida gériildigi gibi bir yardimc
degiskenin (A) modele ilave edilmesiyle, esdeder bir DP modeline
cevrilmis ve WinQSB paket programiyla ¢ozilmistir. A, karar vericinin
tim bulanik amaglarina iligkin toplam memnuniyet dizeyidir. Bu durumda

her bir hedefin basarim derecesinin esit oldugu varsayiimistir.

Ikinci olarak model, Tiwari, Dharmar ve Rao (1986)nun toplamsal
yontemi kullanilarak  A'nin maksimizasyonu yerine i, + 1, + i3
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toplaminin maksimizasyonu dikkate alinirak g¢dzllmustir. Bu ydntemde
kural, éncelik dizeyi yiksek hedefler gergeklestiriimedikge dusik dncelikli
hedeflerin dikkate alinmamasi olarak belirlenmistir. Bundan dolayr A, her
hedefte ayri ayri tanimlanmis (&1, >, M3) ve bu degiskenlerin toplamini

maksimum yapan ¢oziim kiimesi elde edilmeye galigiimistir. Bu durumda
amag fonksiyonu ve amag fonksiyonlarina iligskin kisitlar su sekilde formdle
edilmistir:

Amag fonksiyonu

max f, + ty + ls

Amag fonksiyonlarina iliskin kisitiar
WSy (Z (), j=1,2,3

My Sy (Zy(x), J=1,2,3

My Sy (Zy;(x), J=1,2,3

U, (x)e[0,1], Vk, x=0 k=1,2,3
Q2 Ops Sy Ly By H o Fy iy, iy 3 20

Diger kisitlar aynidir. Burada g, , her bir bulanik hedefin basarim

derecesidir. Bdylece, her bir bulanik amaca iliskin hedeflerin basarim
dereceleri ayri ayri belirlenmistir.

Son olarak bulanik hedeflerin her birinin istenen basarim derecesi
ve Onceligini karar vericilerin belirlemesine izin veren Chen ve Tsai
(2001)'nin yaklagimi kullanilmistir. Bunun igin hedeflerin istenen basarim
derecelerine goére olusturulan géreli dncelik iliskisi, toplamsal yontem ile
¢oziilen bir 6nceki modele kisit olarak ilave edilmistir. Béylece karar verici
tarafindan daha 6nemli olan hedefin, basarim derecesinin de yiksek
olmasi saglanmistir.

Onerilen Modelin Coziim Algoritmasi

Ozetlenecek olursa, BUP karar problemini ¢ézmek icin bu calismada
onerilen algoritma asagidaki gibidir:

Adim 1: Belirsiz ok amagh ve cok iriinlii BUP karar problemi igin
ODP modeli formule edilir.
Adim 2: Ucgensel olabilirlik dagiimlari kullanilarak belirsiz katsayilar

(a,,by.¢,.dy. €,k ,m,,1L,,7,) ve sag taraf sabit degerleri (D,,,

nt ! et

W, , 1\2, ) modellenir.
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Adim 3: Bulanik amag fonksiyonlarinin her biri igin ayni anda en
olasi maliyet dederini minimize etmeye, daha diisiik maliyet elde etme
olabilirligini maksimize etmeye ve daha ylksek maliyet elde etme riskini
minimize etmeye denk olan (ig yeni kesin amag fonksiyonu gelistirilir.

Adim 4: Verilen minimum kabul edilebilir olabilirlik diizeyi ( £) ile

adirhkh ortalama yontemi ya da bulanik siralama kavrami kullanilarak
belirsiz kisitlar, kesin kisitlara déntstaralir.

Adim 5: Her bir bulanik amag fonksiyonu igin gelistirilen g yeni
amag fonksiyonunun dogrusal lyelik fonksiyonlari belirlenir.

Adim 6. Bellman ve Zadeh (1970)'in bulanik karar verme yaklagimi
ve Zimmermann (1978)In bulanik programlama yontemi kullanilarak
model klasik DP modeline gevrilir.

Adim 7: Model ¢ozilerek ilk olarak karar vericinin tiim bulanik
amaglarina iliskin toplam memnuniyet diizeyi belirlenir.

Adim 8: Ikinci olarak Tiwari, Dharmar ve Rao (1986)’nun toplamsal
yontemi kullanilarak karar vericinin bulanik amaglarina iliskin toplam
memnuniyet dlzeyi her hedefte ayri ayr tanimlanir ve bu dediskenlerin
toplamini maksimum yapan ¢dzim kiimesi elde edilir.

Adim 9: Son olarak bulanik hedeflerin her birinin istenen bagarim
derecesi ve oOnceligini karar vericilerin belirlemesine izin veren Chen ve
Tsai (2001)'nin yaklagimi kullanilarak model gézdildr.

Adim 10: Karar verici baslangig ¢6ziimden memnun degilse model,
memnun edici ¢6ziim bulunana kadar etkilesimli olarak degistirilir.

UYGULAMA

Calismanin bu bélimiinde Denizli ilindeki bir tekstil isletmesinin
konfeksiyon bélimii icin BUP yapilmistir. Hem bilgi maliyetlerini azaltmak
hem de daha gergekgi géziimler elde etmek igin isletmeye ait biittinlesik
Uretim plani bulanik ortamda karar vermeyi saglayan modellerden biri
olan ODP modeli ile ¢goziilmustiir. Bu uygulamadaki amag, gercek hayatin
bulanik yapisini yansitabilen, karar verici ile etkilesimli olarak calisan,
onun tercihleri dogrultusunda amaglari onceliklendiren ve ¢dzim
asamasinda da bu etkilesimi surdlrerek en iyi ¢dzime ulasmaya galisan
bir model kullanilarak endustriyel Uretim sisteminde bdtiinlesik Gretim
plani gergeklegtirmektir.
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Probleminin

Uygulamanin Isletme icin BUP

Tanimlanmasi

Yapildig

Uygulamada ele alinan isletmenin konfeksiyon balimiintn 2010 yili
icin yapilmak istenen BUPte planlama ddnemi, aylk olarak
disiinilmistir. Isletme, Gretmekte oldugu Griinleri ic giyim ve dis giyim
olmak iizere iki gruba ayirmistir. Isletmenin BUP problemi; maliyetlerin,
taleplerin, iscilik ve makine kullanim sirelerinin, maksimum isguci
diizeylerinin ve makine kapasitelerinin bulanik oldugu bir ortamda toplam
maliyeti, toplam stok bulundurma ve ertelenen siparis maliyetlerini ve
isglicii diizeylerindeki dedisim maliyetlerini minimize etmek olarak
belirlenmigtir. Dolayisiyla konfeksiyon bolimi igin bulanik ¢ok dénemli
(12 ay), cok Uriinli (2 Griin grubu) ve cok amagh (3 amag) bir BUP
problemi sz konusudur. Bu problem igin bir dnceki bélimde &nerilen
modeli olusturmak igin isletmeden alinan veriler Tablo 2'dedir.

Tablo 2: ilgili Maliyet Katsay: Verileri

Uriin Grubu

Maliyet katsayilar Ic Giyim Dis Giyim
a,, -Normal mesai

(3,09, 3,29, 3,39) (4,69, 4,92, 5,04)
maliyeti (TL/adet)
b, - Fazl /
by - Fazla mesal (3,12, 3,33, 3,44) (4,75, 4,99, 5,11)
maliyeti (TL/adet)

¢, - Taseron maliyeti

(TL/adet)

(3,04, 3,24, 3,34)

(4,59, 4,79, 4,89)

d,, - Stok bulundurma

(0,035, 0,040, 0,045)

(0,057, 0,063, 0,069)

maliyeti (TL/adet)
e, - Ertelenen siparis
(0,95, 1,24, 1,39) (1,42, 1,86, 2,08)
maliyeti (TL/adet)
k, - Ise alma maliyeti (1,94, 2,13, 2,20)
(TL/is¢i-saat)

m, - Isten grkarma

(5,62, 5,91, 6,20)

maliyeti (TL/is¢i-saat)

Maliyetler tam olarak ifade edilemedigi icin isletmenin planlama
midirl, gegmis verilere ve tecriibelerine dayanarak bu dederleri en
iyimser, en olasi ve en kdtiimser olmak lizere yaklasik olarak vermistir.
Tablo 2, isletmeden alinan ilgili maliyet katsay: verilerini gdstermektedir.
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Gorildugiu gibi bu veriler ({icgensel olabilirlik dadiimlariyla belirsiz
sayllardir. Kurulan modelde maliyetler igin paranin zaman dederinin de
dikkate alinmasi gerektigi dusinilmistir. Bu nedenle T.C. Merkez
Bankasi verilerine bakilarak 2010 yili igin beklenen enflasyon orani yil
sonu hedefinin % 6,5 oldugu gorilmistir. Dolayisiyla lretim maliyet
siniflarinin her biri icin aylik beklenen eskalasyon faktori (i), yaklasik
0,005 olarak alinmistir.

Tablo 3: Tahmini Talep Verileri

Uriin Grubu
Dénem . = =
I¢ Giyim (D,, ) Dis Giyim (D,, )

Ocak (304.768, 312.788, 336.849) (991.552, 1.069.833, 1.095.926)
Subat (528.960, 542.880, 584.640) (775.640, 836.875, 857.287)
Mart (538.434, 552.604, 595.112) | (1.336.073, 1.441.552, 1.476.712)
Nisan (566.870, 581.788, 626.542) (826.667, 891.931, 913.685)
Mayis (758.460, 778.420, 838.298) | (1.104.494, 1.191.691, 1.220.757)
Haziran | (376.208, 386.108, 415.808) (702.822, 758.309, 776.804)
Temmuz | (604.754, 620.669, 668.412) (760.386, 820.416, 840.426)
Adustos | (253.524, 260.196, 280.210) | (1.350.673, 1.457.305, 1.492.849)
Eyldil (296.500, 304.303, 327.710) | (1.351.689, 1.458.402, 1.493.972)
Ekim (488.751, 501.613, 540.198) | (1.390.440, 1.500.212, 1.536.802)
Kasim (498.525, 511.644, 551.001) | (1.487.993, 1.605.466, 1.644.624)
Aralik (294.246, 301.990, 325.219) (651.570, 703.010, 720.156)

Isletmenin planlama midiri, gecmis verilere ve tecriibelerine
dayanarak 2010 yili i¢ ve dis giyim Urln gruplarinin talep beklentileri icin
de en kétlimser, en olasi ve en iyimser dederleri vermistir. Tablo 3,
isletmeden alinan tahmini talep verilerini géstermektedir.

2010 yili Ocak ayr basginda eldeki baslangig stok miktari, i¢ giyim
icin 125.000, dis giyim igin 183.000 adet, 2010 yili Aralik ayr sonu bitis
stok miktari ise i¢ giyim igin 135.000, dis giyim igin 223.000 adet olarak
belirlenmistir. Bir sonraki aya ertelenen maksimum siparis miktari, i
giyim igin aylik 80.000, dig giyim icin ise 200.000 adet olarak verilmistir.
Siparislerin ertelenme olasiligini azaltmak igin isletmenin belirlemis oldugu
minimum stok miktar, i¢ giyim igin aylik 120.000, dis giyim igin ise
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175.000 adettir. Maksimum tageron miktari ise i¢ giyim igin aylik 300.000,
dis giyim igin ise 980.000 adet olarak verilmistir.

Isletmenin 2010 yili baslangic isgiicli diizeyi 131.580 isci-saat
olarak alinmistir. Bir isGinin i¢ giyim Urln grubu igin her ay adet basina
iscilik stresi, (0,10, 0,11, 0,12) isci-saat, dis giyim Uriin grubu igin ise
(0,23, 0,25, 0,27) isci-saat olarak verilmistir. Bir aylik maksimum normal
mesai iscilik dizeyi (99.000, 108.900, 118.800) isci-saat ve bir aylk
maksimum fazla mesai isgilik diizeyi ise (30.000, 33.000, 36.000) isgi-saat
olarak verilmistir. Aylik maksimum ise alinan isci diizeyi 1.548 isgi-saat ve
isten gikarilan isgi dlizeyi 774 isgi-saattir.

Bir makinenin i¢ giyim Griin grubu icin adet basina makine kullanim
suresi, (0,030, 0,033, 0,036) makine-saat, dig giyim Urin grubu igin
(0,045, 0,050, 0,055) makine-saat olarak verilmistir. Bir aylik maksimum
normal mesai makine kullanim kapasitesi (39.600, 49.500, 59.400)
makine-saat ve bir ayllk maksimum fazla mesai makine kullanim
kapasitesi ise (12.000, 15.000, 18.000) makine-saat olarak verilmistir.

ic giyim driin grubu icin adet basina depo alani 0,0024 m? dis
giyim Uriin grubu icin ise 0,004 m*dir. Maksimum depo alani ise 2.000
m?dir.

Coziim Algoritmasi

isletme icin tamimlanan bulanik cok amagh BUP probleminin
¢ozimi icin oncelikle Esitlik (1)-(16) kullanilarak orijinal ODP modeli
formiile edilmistir. ikinci olarak Esitlik (17) kullanilarak her bir belirsiz
amag igin U¢ yeni kesin amag fonksiyonu gelistiriimistir. Modelde belirsiz
veriler igin temsili bir sayl elde etmede w, = 4/6 ve w; = w; = 1/6
oldugunu varsayan Lai ve Hwang (1992) yaklasimiyla onerilen en olasi
degerler kavrami uygulanmistir. Burada en olasi dederleri kullanma
sebebi, en olasi degerlerin genellikle en dnemli olmasi ve bu nedenle
daha fazla adirlik atanmasi gerektigidir. Minimum kabul edilebilir olabilirlik
diizeyi (B) ise 0,5 olarak alinmigtir. Modelde amag fonksiyonlari ve

kisitlardaki bulaniklik giderildikten sonra amag fonksiyonlarina iligkin
tyelik fonksiyonlari olusturulmustur. Uc amag fonksiyonunun B = 0,5'te

PIS ve NIS dederleri sirasiyla su sekildedir:
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1. amag fonksiyonu igin:
7z =Min 7" = 88.136.860 Z\" = Max z" =94.283.660  (27a)

ZPP¥ =Max (z]' - z}') = 5.620.147 Z5° =Min (z]' — z/') = 4.181.120

(27b)
ZMB =Min (z0 —z")=2.120.759 Z® = Max (z{ —z") = 2.875.075
(27¢)
2. amag fonkiyonu igin.
Z1E =Min 7 = 244.764,1 Z)"° = Max z}' = 6.129.340 (28a)
Zy =Max (z3 —z8) = 1.397.733 Z2}° =Min (z)' — z}) = 25.867,2
(28b)
ZMS =Min (25 -z3) = 25.867,2 Z)° =Max (z5 —z5') = 725.603,2
(28¢c)

3. amag fonkiyonu igin:
Z{B =Min 7' = 13.860,71 Z2® =Max z7'=84.2304 (29a)

7L =Max (z7 —z0) =4.022,323 Z25 =Min (z§ -z2)=0 (29b)
Z5 =Min (z5-z2) =0 Z3¥ =Max (z§ —z3') = 2.509,799 (29¢)

Esitlik (27), (28) ve (29)'daki dederleri kullanarak her bir amag
fonksiyonu icin uygun dogrusal Uyelik fonksiyonlari belirlenmistir. Yapilan
calismada belirlenen her bir bulanik amaca iligkin hedeflerin farkl
onceliklere sahip oldugu durum da incelenmistir. Her bir hedefin istenen
basarim derecelerini ve dncelik iligkilerini belirlemek igin isletmedeki dért
karar vericiye bulanik amaglarin 6énem dereceleri sorulmustur. Karar
vericiler; planlama midird, pazarlama mudird, insan kaynaklar mudird
ve satin alma muduridir. Karar vericilerden alinan bilgiler Tablo 4'teki
gibidir.

Tablo 4‘teki dort karar vericiye ait stzel dederlendirmeler, bir
onceki boliimde gosterilen Chen ve Hwang (1992)'In 6nerdidi tlicgensel
bulanik sayillara donustlrilmastir. Farkl  bulanik amaclara iliskin
hedeflerin basarim derecesini tam olarak belirlerken bulanik sayilar
siralamak igin Liou ve Wang (1992)'In yaklagimi kullanlmigtir. & = 0,5
olarak alinmistir. Her bir karar vericinin agirliklari ise esit olarak alinmistir.
Tablo 5, bulanik sayilarin toplam integral degerlerini ve bulanik amaglara
iliskin hedeflerin basarim derecelerini géstermektedir.
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Tablo 4: Karar Vericiler Tarafindan Bulanik Amacglara Verilen

Onem Dereceleri

Karar Vericiler (KV)
Amaclar
KV, KV, KV; KV,
Amag 1 cY cY cY cY
Amag 2 Y 0] cYy 0]
Amag 3 Y Y Y

CY: cok yiiksek; Y: yiiksek; O: orta

Tablo 5: Bulanik Sayilarin Toplam integral Degerleri ve Bulanik
Amagclara Iliskin Hedeflerin Basarim Dereceleri

Karar Vericiler (KV)

Amaclar

KV, KV, KV; KV, Ortalama
Amag 1 0,9 0,9 0,9 0,9 0,90
Amag 2 0,75 0,5 0,9 0,5 0,66
Amag 3 0,75 0,75 0,75 0,75 0,75

Tablo 5%teki dederlere bakildidinda bulanik amaglara iliskin
hedeflerin istenen bagarim derecelerine gore dncelik iligkisi, u, > u; > u,

seklindedir.

Tum bulanik amaglara iliskin memnuniyet diizeyini belirlemek igin
olusturulan bulanik cok amach BUP modeli, yardimci degisken A'nin da
modele dahil edilmesi ve tim bulanik kiimeleri birlestirmek igin minimum

operatoriiniin  kullaniimasiyla, esdeder bir

klasik DP modeline

dondstirdlmistir. Bu durumda modeldeki amag fonksiyonu ve amag

fonksiyonlari ile ilgili kisitlar su sekildedir:

105



Aysegiil Tus Isik, Muhsin Ozdemir

max A
1. amag fonksiyonu 2.amag fonksiyonu
ile ilgili kisitlar ile ilgili kisitlar
94.283.660—Z,,(x) 1< 6.129.340—-Z,,(x)
"~ 94.283.660-8.136.860 6.129.340—-244.764,1

Z,(x)-4.181.120 | ,_ Z,(x)-25867.2
©5.620.147-4.181.120 1.397.733-25.867.2

. 2875075-Z,(%) 1< T256032-2,,(x)
~ 2.875.075-2.120.759 725.603,2—25.867,2

3.amac fonksiyonu
ile ilgili kisitiar
< 84.230,4-Z,,(x)
84.230,4-13.860,71
Z,(x)—0
T 4.022,323-0
< 2.509,799 — Z ,,(x)
2.509,799-0

Bu durumda toplam maliyet (86.282.973, 91.194.230, 93.687.933)
TL, toplam stok bulundurma ve ertelenen siparis maliyeti (2.456.327,
3.171.705, 3.545.515,5) TL ve isgicii diizeylerindeki degdisim maliyeti ise
(24.972,314, 27.301,02, 28.241,3006) TL olarak elde edilmistir. Bu
sonug, karar vericinin tim bulanik amag fonksiyonlan igin isteklerini %
48,62 diizeyinde karsilamaktadir.

Her bir bulanik amaca iliskin memnuniyet dizeylerinin farkli olmasi
durumunda Tiwari, Dharmar ve Rao (1986)'nun o&nerdigi toplamsal
yontem kullanilarak karar vericinin bulanik amaclarina iligkin toplam
memnuniyet diizeyi her hedefte ayri ayr tanimlanmis ve bu degdiskenlerin
toplamini maksimum yapan ¢6zim kiimesi elde edilmeye galisiimistir. Bu
durumda modeldeki amag fonksiyonu ve amag fonksiyonlarina iligkin
kisitlar su sekilde formiile edilmistir:
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max f, + ty + ls

1. amag fonksiyonu 2.amag fonksiyonu
ile ilgili kisitiar ile ilgili kisitlar
94.283.660 - Z,,(x) . 6.129.340- 7, (x)
= 94283.660-8.136.860 | *2 = 6,129,340 2447641
4 < Z,,(x)—4.181.120 < Zy(x)-25.8672
17 5.620.147 - 4.181.120 7 1.397.733-25.867,2
2.875.075-Z,,(x) < 725.603,2—-Z,,(x)
1= 2875.075-2.120759 | 2 ° 725.603,2 -25.867,2
3.amag fonksiyonu
ile ilgili kisitlar

84.2304-Z,,(x)
"~ 84.230.,4—13.860,71
4 < Z,(x)-0
4.022,323-0
£ 2509.799-Z,,(x)
T 2509,799 -0

3

Bu durumda toplam maliyet (86.249.647, 91.161.660, 93.653.612)
TL, toplam stok bulundurma ve ertelenen siparis maliyeti (2.455.717,9,
3.171.211, 3.543.607,3) TL ve iggiicii diizeylerindeki degdisim maliyeti ise
(25.824,798, 28.353,97, 29.285,6479) TL olarak elde edilmistir. Bu
sonuglar, karar vericinin birinci amag fonksiyonu igin isteklerini % 52,02,
ikinci amag¢ fonksiyonu igin isteklerini % 51,51 ve {glinci amag
fonksiyonu igin isteklerini % 62,87 diizeyinde karsilamaktadir.

Yapilan galismada karar vericilerin tim bulanik amaglara iliskin
verdikleri o6ncelik farkidir. Bu nedenle bu bdlimde Chen ve Tsai
(2001)'nin 6nerdidi gibi bir dnceki modele 6ncelik iliskisi ile ilgili kisit ilave
edilerek tim bulanik amagclarin basarim derecelerinin toplami maksimize
edilmeye calisiimistir. Bir ©nceki modelin sonuglarina bakildiinda
My >, > W, 'dir. Oysa karar vericilerin vermis oldugu oncelik iligkisi
M, > Uy >, 'dir. Bu nedenle bir Onceki modele u, >u, kisiti
eklenmistir. Bu durumda toplam maliyet (86.248.362, 91.160.620,
93.652.444) TL, toplam stok bulundurma ve ertelenen siparis maliyeti
(2.453.224,4, 3.169.189, 3.541.502,7) TL ve isglcu dlzeylerindeki
degdisim maliyeti ise (23.590,196, 25.682,9, 26.606,8636) TL olarak elde
edilmistir. Bu sonuglar, karar vericinin birinci amag fonksiyonu igin
isteklerini % 52,04, ikinci amag fonksiyonu igin isteklerini % 51,56 ve
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Uglinci amag fonksiyonu igin isteklerini % 52,02 dizeyinde
karsilamaktadir.

Karar vericiler, bu sonuglardan memnun olmadiklarini belirtmistir.
Bu durumda karar vericilerin memnuniyetini arttirmak igin Wang ve Liang
(2005)In  6nerdigi gibi bulanik amag fonksiyonlarina iliskin Gyelik
fonksiyonlarini  dedistirmek gerekmektedir. Baslangicta bulanik amag
fonksiyonlarina iliskin Uyelik fonksiyonlarini belirlerken her bir amaca
iliskin PIS ve NIS degerleri igin teoride de anlatildidi gibi modelden cikan
sonuglar dikkate alinmistir. Daha iyi bir ¢dzim elde etmek igin karar
vericiye sorularak yeni PIS ve NIS degerleri elde edilmistir. Karar vericinin
her bir amag icin vermis oldugu PIS ve NIS dederleri Tablo 6'da
gorildigi gibidir.
Tablo 6: Her Bir Amag Fonksiyonu igin Yeni PISve NIS Degerleri

1. amag fonksiyonu igin: 2. amag fonksiyonu f¢in:

PIS NIS PIS NIS

Z;1| 90.000.000 | 95.000.000 | Zz; | 3.000.000 | 6.000.0000
Z;5 | 4.000.000 | 2.000.000 | Z, | 750.000 | 800.000

Z;3| 2.000.000 | 4.000.000 | Z;| 300.000

3. amag fonksiyonu i¢in.

PIS NIS
Z3; | 25.000 100.0000
Z3 | 2.500 3.000
Z3| 0
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Bu dederleri dikkate alarak her bir amag icin Uyelik fonksiyonlari
yeniden belirlenmistir. Bu durumda amag fonksiyonlari ile ilgili kisitlar
modelde su sekilde dedistirilmistir:

1. amag fonksiyonu 2.amag fonksiyonu
ile ilgili kisitlar fle ilgili kisttlar
95.000.000—-Z,, (x) A< 6.000.000 - Z,, (x)
95.000.000—-90.000.000 ~ 6.000.000 - 3.000.000
1< Z,,(x)—2.000.000 i< Z,(x)=-0
4.000.000 —2.000.000 750.000-0
4.000.000-Z, (x) 1< 800.000—Z,,(x)
4.000.000 —2.000.000 800.000 —-300.000
3.amac fonksiyonu
ile ilgili kisitiar

- 100.000- Z,, (x)
100.000 —25.000
1< Za®-0
2.500-0
£ 3.000-Z, (x)
3.000-0

Bu durumda toplam maliyet (85.864.796, 90.647.560, 93.078.941)
TL, toplam stok bulundurma ve ertelenen siparis maliyeti (1.995.673,6,
2.563.512, 2.871.140,5) TL ve isglicii diizeylerindeki degisim maliyeti ise
(19.530.495, 21.443,29, 22.147,9362) TL olarak elde edilmistir. Bu
sonug, karar vericinin tim bulanik amag fonksiyonlar igin isteklerini %
75,86 diizeyinde karsilamaktadir.

Her bir bulanik amaca iliskin memnuniyet diizeylerinin farkli olmasi
durumunda karar vericinin bulanik amaglarina iliskin toplam memnuniyet
diizeyi her hedefte ayri ayrn tanimlanip, bu degiskenlerin toplamini
maksimum yapan ¢6ziim kiimesi elde edilmeye calisildiginda modeldeki
amag fonksiyonlarina iligkin kisitlar su sekilde degistirilmistir:
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1. amag fonksiyonu 2.amag fonksiyonu
ile ilgili kisitiar ile ilgili kisitlar
95.000.000-Z,, (x) < 6.000.000- Z,, (x)
= 95.000.000—90.000.000 | “* = 6.000.000—3.000.000
Z,,(x)—2.000.000 < Z,(x)-0
"= 4.000.000-2.000.000 | “*=750.000-0
i < 4.000.000-Z,;(x) i, < 800.000 - Z 5, (x)
'~ 4.000.000 — 2.000.000 * 7 800.000 —300.000
3.amacg fonksiyonu
ile ilgili kisitlar

100.000— Z,, (x)
My S ————————
100.000 —25.000
< Z,(x)-0
77 2500-0
£ 3:000-Z;,(x)
} 3.000—0

Bu durumda toplam maliyet (86.147.604, 91.016.790, 93.494.268)
TL, toplam stok bulundurma ve ertelenen siparis maliyeti (2.336.474,9,
3.007.304, 3.360.084,6) TL ve iggiici diizeylerindeki degdisim maliyeti ise
(19.531,938, 21.444,77, 22.149,3717) TL olarak elde edilmistir. Bu
sonuglar, karar vericinin birinci amag fonksiyonu igin isteklerini % 76,17,
ikinci amag fonksiyonu igin isteklerini % 89,86 ve {glnci amag
fonksiyonu igin isteklerini % 76,52 diizeyinde karsilamaktadir.

Karar vericilerin tiim bulanik amaglara iliskin verdikleri éncelik farkli
oldugu igin bir 6nceki modele 6ncelik iliskisi ile ilgili kisit ilave edilerek tim
bulanik amaglarin basarim derecelerinin toplami maksimize edilmeye
calisilimigtir. Bir dnceki modelin sonuglarina bakildiginda (&, > ;> u, 'dir.

Oysa karar vericilerin vermis oldugu oncelik iliskisi 4, > &, > u, 'dir. Bu
nedenle modele u, > 5, u, > i, ve 5>, ksitlari eklenmistir. Bu

durumda toplam maliyet (85.824.645, 90.588.980, 93.008.215) TL,
toplam stok bulundurma ve ertelenen siparis maliyeti (2.014.088,4,
2.587.938, 2.890.294,6) TL ve isglicii diizeylerindeki degisim maliyeti ise
(19.531,948, 21.444,78, 22.149,3811) TL olarak elde edilmistir. Bu
sonuglar, karar vericinin birinci amag fonksiyonu igin isteklerini % 79,72,
ikinci amag¢ fonksiyonu igin isteklerini % 76,51 ve {glinci amag
fonksiyonu igin isteklerini % 76,51 dizeyinde karsilamaktadir.
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Her bir bulanik amaca iliskin memnuniyet dizeylerinin karar
vericilerin amaclar icin verdigi oncelik iliskisi dikkate alinarak belirlendigi
sonuglar karsilastirldifinda amag fonksiyonlarinin  PIS ve NIS
dederlerindeki dedisim, amaglara iliskin hedeflerin basarim derecelerini
etkilemistir. Toplam maliyet, toplam stok bulundurma ve ertelenen siparis
maliyeti ve isglicl diizeylerindeki degisim maliyeti sirasiyla (86.248.362,
91.160.620, 93.652.444) TL'den (85.824.645, 90.588.980, 93.008.215)
TlL'ye, (2.453.224,4, 3.169.189, 3.541.502,7) TL'den (2.014.088,4,
2.587.938, 2.890.294,6) TL'ye ve (23.590,196, 25.682,9, 26.606,8636)
TL'den (19.531,948, 21.444,78, 22.149,3811) TL'ye dismiistir. Bu
durumda karar vericinin toplam maliyet igin isteklerini karsilama derecesi
% 52,04'den % 79,72'ye, toplam stok bulundurma ve ertelenen siparis
maliyeti igin isteklerini kargilama derecesi % 51,56'dan % 76,51'e ve
isglici diizeylerindeki dedisim maliyeti icin isteklerini karsilama derecesi
% 52,02'den % 76,51'e gikmistir. Sekil 3, 4 ve 5 sirasiyla isletmenin
belirsiz amag fonksiyonlari igin (ggensel olabilirlik dagiimlarindaki
degisimi gostermektedir.

85.824.645 86.248.362 90.588.980 91.160.620 93.008.215 93.652.444 =

Sekil 3: Optimal Toplam Maliyetin Olabilirlik Dagilimi
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2.014.0884  2.453.224,4 2.587.938 2.890.294,6 3.169.189 3.541.502,7 22

Sekil 4: Optimal Toplam Stok Bulundurma ve Ertelenen Siparis
Maliyetlerinin Olabilirlik Dagilimi

19.531,948 21.444,78 22.149,3811 Zz
23.590,196 25.682,9 26.606,8636 ’

Sekil 5: Optimal Isgiicii Diizeylerindeki Degisim Maliyetinin
Olabilirlik Dagilimi

Bu durum, karar vericinin her bir amag fonksiyonu igin dogru olan
dodrusal Uyelik fonksiyonunu etkin bir sekilde arastirmak icin uygun PIS
ve NIS degerler kiimesi belirlemesi gerektigini gdstermektedir. Onerilen
model, karar vericiye memnun edici bir ¢6ziim bulana kadar belirsiz veri
ve ilgili model parametrelerini etkilesimli olarak diizenleyerek karar verme
surecini kolaylastiran sistematik bir gati olusturmustur. Ayrica model,
tahmin edilen talepteki degisikliklere karsilik normal mesai, fazla mesai,
taseron, stok, ertelenen siparis miktari, ise alinan ve isten cikarilan isci
miktari icin alternatif stratejiler hakkinda bilgi saglamistir.
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Sonug olarak bulanik mantik yaklasimi kullanilarak gelistirilen
etkilesimli bulanik BUP probleminin, karar vericinin etkisi altinda probleme
bir esneklik tanimasindan dolay1 ¢éziim asamasinda daha iyi sonuglar elde
edildigi gozlenmistir. Karar degdiskenlerinin aldigi dederlere bakarak, 2010
yili icin elde edilen sonuclar degerlendirildiginde model, ise alinan isgi
miktarini arttirip, isten gikarilan isgi miktarini azaltarak normal mesaide
Uretilen Grin miktarinin  arttinlmasini, fazla mesaide Uretilen Grin
miktarinin  azaltilmasini, taserona Uretmesi icin siparis edilen Grlin
miktarinin  arttinlmasini ve stokta tutulan Urin miktanni arttirarak
ertelenen siparis miktarinin azaltiimasini énermektedir. Boylece maliyetler
disecek ve karar vericinin memnuniyeti artacaktir.

SONUC

Bilindigi gibi gercek hayatta Uretim sistemleri dinamiktir ve degisen
cevre kosullar altinda piyasa talebi, mevcut kaynaklar, kapasiteler ve ilgili
Uretim maliyetleri gibi gevresel katsayllar ve parametreler gogunlukla
belirsizdir. Bu nedenle BUP problemlerinde verilerin deterministik olarak
dedil de stokastik veya bulanik alinmasi gerekmektedir. Verilerin stokastik
olarak alinabilmesi igin ise uygun olasilik dagiimi belirlenmelidir. Bunun
icin gecmise ait yeterli veri olmalidir. Ayrica dagilim fonksiyonlari tam
olarak gercedi yansitmayabilmektedir. Deterministik ve stokastik
yontemlerdeki veri toplama, veri hesaplama, model kurma ve modeli test
etme calismalar oldukga uzun zaman almakta ve maliyetli olmaktadir.
Dedisen (retim teknolojilerine ve rekabet sartlarina daha hizh yanit
verebilmek icin daha esnek ve daha kisa zamanda ¢oziim Uretebilecek
galismalarin yapilmasi zorunlu hale gelmektedir. Bu nedenle kesin olarak
belirlenemeyen veya gegmise ait yeterli miktarda veri bulunamayan
parametreler icin belirsizligi dikkate alan ve uzman deneyimini de goz
6nlinde bulunduran bulanik mantik yaklagimini kullanmak oldukga yararli
olabilmektedir.

Yapilan bu galismada, gergek hayatin dzelliklerini yansitabilen, onun
belirsizliklerini g6z ardi etmeyen ve karar verici ile ¢dziim sireci boyunca
etkileserek onun da karar sirecine katiimini saglayan gok amagli, ¢ok
riinli ve ¢ok dénemli bulanik bir BUP modeli dnerilmistir. Onerilen
modelde gercek hayatta oldugu gibi talep miktarlari, isglici dizeyi,
makine kapasitesi ve maliyetler belirsizdir. Tim belirsiz veriler igin
lcgensel olabilirlik dagiiminin benimsendigi varsayllmistir. Ayrica paranin
zaman dederi de dikkate alinmistir. Giiniimiz rekabet ortaminda
isletmelerin varliklarini siirdiirebilmeleri igin belirsizlik altinda birgok amaci
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optimize edecek kararlari verebilmeleri gerekmektedir. Bu nedenle
modelde amaclar; toplam maliyeti, toplam stok bulundurma ve ertelenen
siparis maliyetlerini ve isglicii dizeylerindeki degisim maliyetlerini
minimize etmek olarak belirlenmistir. Karar vericinin amag fonksiyonlarina
iliskin istek diizeyleri ise bulanik olarak ele alinmistir. isletmelerin hedef
dederleri icin bulanik subjektif yargilarinin olmasi BUP probleminde,
bulanik mantigi etkin yéntemlerden biri olarak karsimiza gikarmaktadir.
Olusturulan bu BUP modelinin ¢6ziimii icin farkli amaglari ayni anda
karsilayabilen Lai ve Hwang (1992)in ODP modeli esas alinmistir.
Onerilen modelin gercek hayatta uygulanabilirligini test etmek icin Denizli
ilinde faaliyet gosteren bir tekstil isletmesinin konfeksiyon bdlimiinin
2010 yili igin butinlesik Gretim plani hazirlanmigtir. Modelin  ¢ozimu
etkilesimli olarak incelenmistir. Bdylece yoOnetime dedisik stratejik
varsayimlarla alternatif ¢éziimlerin oldugu cok sayida farkli senaryolarin
olasi giktilarini tahmin etmesinde énemli bir esneklik saglanmistir. Dedisen
kosullar altinda hangi kararin alinmasi gerektigi karar verici tarafindan
belirlenmistir. Bulanik mantigin en 6nemli avantajlarindan biri, bu sekilde
dedisen kosullar altinda karar verici igin alternatif optimal ¢oziimler
sunma kabiliyetinin olmasidir. Dolayisiyla gergek hayatta karsilagilan ve
belirsizlikler iceren BUP problemlerin ¢dziimiinde, bulanik mantigin,
gercede ve insanin dislince ve karar verme mekanizmasina daha yakin
sonuglar verdigi, ©nerilen bulanik BUP modelinin gercek hayattaki
problemlere uygulanabildigi ve bu tiir problemlerde etkin ¢dziim retmek
amaciyla kullanilabilecegi yapilan uygulama ile ortaya konulmaya
calisiimistir.

Modelin sonraki galismalarda gelistirilebilmesi igin tekstil sektdriinde
baska isletmelerin veya baska sektorlerdeki isletmelerin bltlinlesik Gretim
planlarinin hazirlanmasinda etkinligi denenebilir. Kullanilan yontemin en
biylk avantaji, karar vericiye alternatif durumlarda cesitli kararlar
sunmasidir. Boylece, karar verici, kesin verilerin kullanildigi deterministik
BUP yéntemlerinden farkli olarak belirsiz veriler icin tayin ettigi kabul
edilebilir minimum olabilirlik diizeyi parametresine badli olarak farkli
planlar elde edebilir ve bunlar arasindan secim yapabilme olanagina sahip
olabilir.

Her model, bazi varsayimlardan hareket edilerek diizenlenmektedir.
Kuskusuz sonugclarin gegerliligi, modelin hazirlanmasinda gerekli bilgilerin
tutariligina badhdir. Varilan sonuglar, mutlak ve degismez dedgildir.
Verilerin toplandi§i donemle uygulanacadi dénemin farkli olmasi veya
istenen dodrulukta bilgi bulunmamasi gibi nedenlerle kesin sonuglara
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varilamayabilmektedir. Ancak, problemin nasil ¢oziilecegi belirlendigi icin
yeni verilerle gergek durumu tespit etmek daha da kolaylagsmaktadir.

Coziimiin etkinligini belirleyen en 6nemli unsur, bulanikhifin modele
yansitiimasinda kullanilacak olan parametrelerdir. Bu parametrelerin nasil
bir bulanik sekil teskil ettigi karar verme sirecinin en hassas noktasidir.
Clnkl ¢b6zimln basarisi, modelin sistemi yansitmadaki basarisina
baglidir. Onerilen yaklagimin temel zorludu, belirsiz veriyi sunmak icin
Ucgensel olabilirlik dagilimlarinin varsayimidir. Ancak, gercek hayatta
karar vericinin siibjektif karar ve gegmise iliskin kayitlara bagh olarak
uygun dadilimlar (yamuksal, can sekilli, stel, hiperbolik veya belirsiz
sayllari sunmak igin diger olabilirlikgi dagiim o6rnekleri) Gretmesi ve elde
etmesi gerekmektedir. Ayrica Onerilen yaklagim, minimum islemcisini
varsayan Zimmermann’in bulanik programlama yaklasimina
dayanmaktadir. Bundan sonraki calismalarda bulanik BUP problemlerini
cdzmek icin birlesim, ortalama ve dider islemciler uygulanabilir. Ozetle,
bundan sonra vyapilacak calismalarda, parametrelerin bulanikhidini
yansitacak sekillerin  belirlenmesinde, vyani Uyelik fonksiyonlarinin
olusturulmasi Gzerinde calisma derinlestirilebilir.
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AS A MARKETING TOOL IN HOTELS!
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ABSTRACT

Social media provides a unique online platform for communication and
information exchange where consumers are becoming the producers and
consumers of the content (Kaplan and Haenlein, 2010; Saperstein and
Hastings, 2010; Wigmo and Wikstrédm, 2010). Social media creates
opportunities for businesses to run successful social media marketing
campaigns. The purpose of this paper is to evaluate the impact of social
networking sites (SNS) on information gathering and tourists’ attitudes
towards hotels. The study received 255 fully completed responses. The
results showed that about 70% of study participants use SNS to obtain hotel
information and that information posted on SNS affects a hotel choice of
about 64% of respondents.

Keywords: Social Media, Social Networking Sites (SNS), Facebook, Twitter,
Hotels

TWITTER VE FACEBOOK'UN OTELLERDE BiR PAZARLAMA ARACI
OLARAK KULLANILMASINA ILiSKIN BiR ANALiZ

OzZET

Sosyal medya, tiiketicilerin igerigin hem dreticisi hem de tliketicisi olmaya
basladiklari dénemde iletisim ve bilgi aligverisi icin egsiz bir platform
sunmaktadir (Kaplan and Haenlein, 2010; Saperstein and Hastings, 2010;
Wigmo and Wikstrom, 2010). Sosyal medya isletmelere basarili sosyal medya
pazarlamasi kampanyalar yiritebilmeleri icin firsatlar yaratmaktadir. Bu
calismanin amaci sosyal iletisim sitelerinin turistlerin otellere yo6nelik
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tutumlarina ve bilgi toplama aliskanliklarina etkilerini degerlendirmektir.
Galismada 225 yanita ulasiimistir. Calismanin sonuglari katiimcilarin %70'inin
oteller ile ilgili bilgi toplarken sosyal iletisim sitelerine basvurduklarini ve bu
sitelerde yer alan bilgilerin katilimcilarin %64'iniin otel secimini etkiledigini
gostermektedir.

Anahtar Sézciikler: Sosya/ Medya, Sosyal Iletisim Siteleri Facebook,
Twitter, Oteller

INTRODUCTION

The advent of Web 2.0 technology provides the development of a
unique platform, called as social media, for communication and
information exchange (Kaplan and Haenlein, 2010; Saperstein and
Hastings, 2010; Wigmo and Wikstrém, 2010). By the increasing power of
social media, consumers are becoming the producers and consumers of
the content. This evolution provides a new type of consumers known as
“prosumers” (Hearn, Foth and Gray, 2009: 49). Since tourism is an
information-based sector, it is important to understand the information
exchange among tourists on the social media platforms (Buhalis, 2003;
Sheldon, 1997; Werthner and Klein, 1999; Xiang and Gretzel, 2010).
However, there is limited research that investigated the impact of social
networking sites on tourists’ perception of tourism products, mainly the
hotels. Therefore, the purpose of this paper is to evaluate the impacts of
social networking sites (SNS) on the tourists’ perception of tourism
products and the attitudes of tourists towards the hotels.

REVIEW OF LITERATURE

According to Weinberg (2009: 3) social media marketing is defined
as “a process that empowers individuals to promote their websites,
products, or services through online social channels and to communicate
with and tap into a much larger community that may not have been
available via traditional advertising channels”. Social media platforms
such like Facebook, Twitter, Digg, YouTube and many others achieved to
make a revolution in the concept of marketing, advertising and promotion
(Hanna et al., 2011). The communication barriers between the
companies and their consumers have started to disappear by the
increasing power of social media (Vocus, 2009).

The emergence of social networking sites (SNS) and quick
adaptation of consumers to these SNS are the most significant advances
of consumer based information technology (Cobanoglu, 2010). SNS such
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as Facebook, Twitter, MySpace and Bebo have attracted millions of
internet users since their introduction (Boyd and Ellison, 2007; Mayfield,
2008). Membership in SNS enables tourism companies to reach potential
customers in a cost-effective way without the need of additional
hardware or software (Kasavana et al., 2010). According to the
Marketing Leadership Council (2008: 6) successful use of SNS in
marketing activities provides the following benefits: improve customer
understanding, promote issues of social concern, promote products and
services, facilitating internal knowledge sharing and increase brand
awareness.

The review of relevant literature revealed that the usage of social
networking sites in the marketing of hotels tend to be more common by
the increasing power and popularity of social media. Based on this, the
researchers would like to investigate and answer the following research
questions: (1) Do tourists obtain information about hotel businesses from
social networking sites? (2) Do social networking sites affect opinions of
tourists about hotel businesses? (3) Do social networking sites affect the
choice of hotel businesses of tourists? (4) What factors impact tourist
intention to use SNS as an information gathering tool?

METHOD

The data was gathered via the web by means of a self-
administered online survey (written in Turkish). The survey is designed
by the studies of Cahill (2008), Khan (2010), Parra-Lopez, Bulchand-
Gidumal, Desiderio Gutiérrez-Tafio and Diaz-Armas (2011), Hagel and
Armstrong (1997), Wang and Fesenmaier (2004), Jeong (2008), Yoo and
Gretzel (2008), Batson, Ahmad and Tsang (2002), Wasko and Faraj
(2005), Torkzadeh and Lee (2003), Chen (2006), Govani (2005), Gross
and Acquisti (2005). Online surveys distributed through Facebook and
Twitter to the tourists who use social networking sites. The distribution
process of the online surveys started through the networks of the
researchers on these SNS and spread through the networks of their
friends. The total number of initially distributed online surveys was 350
tourists. The data was collected from April 2011 to June 2011.
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FINDINGS

Out of the 350 initially distributed questionnaires, 255 complete
and usable responses were gathered. Among 255 tourism consumers,
who participated in the study, 139 (54.5%) were female and 116
(45.5%) were male. Majority of the respondents were aged from 21 to
30 (73.7%), and by education, 62.4% of the respondents completed
their bachelor’s degree and 24.7% of the respondents completed their
master’s degree. Majority of respondents had an account on Facebook
(99.2%), 42.7% of the respondents had a Twitter account. Furthermore,
respondents visit SNS usually 1-2 times (33.3%) and 3-5 (31%) times
per day. Respondents reported to spend 1-2 hours (40%), less than an
hour (29.4%) and 3-5 hours (27%) on SNS per day.

RQ1. Do tourists obtain information about hotel businesses from social
networking sites?

More than a half of the tourists (132 respondents, 51.8%), who
participated in the survey, agreed that they obtain information about
hotel businesses from social networking sites while 46 tourism consumers
(18%) strongly agree on this question.

RQ2. Do social networking sites affect opinions of tourists about hotel
businesses?

132 tourism consumers (51.8%) agreed and 34 tourism consumers
(13.3%) strongly agreed that social networking sites affect opinions of
tourism consumers about hotel businesses.

RQ3. Do social networking sites affect the choice of hotel businesses of
tourists?

127 tourism consumers (49.8%) agreed that social networking
sites affect the choice of hotel businesses of tourism consumers while 36
tourism consumers (14.1%) strongly agreed to this statement.

The findings of the study confirm that tourism consumers use
social networking sites to get information about the tourism products
such as hotel businesses. In addition to this, respondents agree that
social networking sites affect the perceptions of tourism consumers
especially during their travel decision process.

RQ4. What factors impact tourist intention to use SNS as information
gathering tool?

Factor analysis was used to condense the information contained in
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these attributes and to confirm the notion that distinct dimensions
existed. The value of Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) found in this study was
0.92. Bartlett's Test of Sphericity value was significant at p=0.001. The
factor analysis identified 5 factors with variables which have meaningful
factor loadings. These factors showed the following dimensions of
tourism consumers’ perceptions of SNS usage: information gathering;
sharing; interaction and trust; usefulness; and usage. The reliability of
the sample was checked by Cronbach’s Alpha Coefficient (CAC). CAC for
each of the factors exceeded 0.75 therefore were considered to be
reliable. CAC for all the independent variables was 0.94.

To determine the impact of each factor to the intention to use SNS
to gather information about tourism products, a multiple regression
analysis was performed. The results of regression analysis showed that
all factors (information gathering in SNS, sharing information, interaction
and trust, usefulness, and usage) impacted intention to use SNS to
gather information about tourism.

CONCLUSIONS

This study investigated users’ intention to use SNS to gather
information about tourism products. The results showed that about 70%
of study participants use SNS to obtain hotel information. In addition to
that, information gathering in SNS, sharing information, interaction and
trust, usefulness and usage factors impacted the intention to use SNS to
gather information about tourism products. Future studies may be able to
identify the types of information that tourism consumers want to obtain
on the social networking sites. It would be useful to evaluate the level of
SNS usage for the hotel businesses in reaching to the consumers. Thus
researches could perform a comparative analysis between the
expectations of tourism consumers about social networking sites and the
level of response of hotel businesses to those expectations. In this way,
useful recommendations about more effective usage of social networking
sites in the marketing of hotel businesses could be made.
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OTEL ISLETMELERINDE MUSTERI MEMNUNIYETI VE
MUSTERI SADAKATI ILISKISI: DORT YILDIZLI OTEL
ISLETMELERINDE BiR UYGULAMA
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OzZET

Bu galismanin amaci otel isletmelerinde departmanlar diizeyinde; misteri
memnuniyeti ve misteri sadakati iligkisini arastirmaktir.  Calismada,
Turkiye turizminde 6nemli bir yere sahip olan Marmaris bdlgesindeki
konaklama isletmelerinde alan arastirmasi ydntemi kullanilarak edilen
bulgular degerlendirilmistir. Dort yildizli otellerden 165 miisteriden elde
edilen veriler analiz edilmis olup SPSS analiz sonuglarina gore, otel
departmanlarindan, resepsiyon departmani ve mutfak departmaninin
musteri memnuniyeti ve misteri sadakati yaratmada en etkili
departmanlar oldugu sonucuna varilmis olup, calismada elde edilen
bulgular galismanin sonug ve éneriler béliimiinde agiklanmistir.

Anahtar Sozciikler: Mdsteri  Memnuniyet], Mdsteri Sadakat, Otel
Isletmesi

THE RELATIONS BETWEEN CUSTOMER SATISFACTION AND
CUSTOMER LOYALTY IN HOTEL ENTERPRISES: AN
IMPLEMENTATION IN FOUR STAR HOTELS

ABSTRACT

The aim of this study is to examine the relationship between customer
satisfaction and customer loyalty in hotel enterprises at the departmental
level. A survey study was imlemented on hospitality companies in
Marmaris region that has a significant standing in Turkey’s tourism are
analyzed. Data obtained from 165 customer of four star hotels were
analyzed and SPSS results revealed that reception and kitchen
departments are the most important departments that effect on
customer satisfaction and customer loyalty. As a result of theoretical
structure and empirical findings conclusion and suggestions are given in
the last section of the study.

Keywords: Customer Satisfaction, Customer Loyalty, Hotel Enterprise
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GIRIS

Uluslararasi diizeyde kiiresellesme egilimleriyle birlikte, mdsteri
istek ve ihtiyaglarinin degismesi, otel isletmelerinde misterilerin
memnuniyetinin ve sadakatinin saglanmasini zorlagtirmigtir. Glinimiizde
isletmelerin tim faaliyetlerinin odak noktasinda musteri yer almaktadir.
"Ne lretirsem satarim" anlayisi artik tim diinyada oldugu gibi Glkemizde
de gegerliligini yitirmistir. Misterilerin ekonomik ve sosyal yapiya bagl
olarak tiiketmis olduklari mal ve hizmetlerle ilgili beklentileri stirekli olarak
degismektedir. Boyle bir ortamda isletme faaliyetlerini stirekli kilmanin
yolu, otel isletmelerinin misteri odakli bir anlayisi benimsemelerinden
gegmektedir. Memnun edilmis miusterilere sahip olan bir isletmenin
rakipleri ile rekabet edebilmesi daha kolaydir. Sadik musteriler, isletmeyle
bitlinlesmis ve isletmeyle aralarinda duygusal bag olusmus mdsterilerdir
(Mccain vd., 2005). Sadik miusteriler gevrelerindeki insanlara isletme
hakkinda olumlu tavsiyelerde bulunarak isletmenin adinin duyulmasini ve
taninmasini saglarlar. Rekabetin yodunlastigi ve isletmelerin birbirlerinden
misteri kapmaya calistigi bir ortamda, musterilerin bir isletmeye
baglanmasi ve diger isletmelere ragmen o isletmeyi tercih etmeye devam
etmesi isletme adina 6nemli bir rekabet avantajidir. Yeni bir misterinin
kazaniimasinin maliyeti eski misterinin korunma maliyetinden 6 kat daha
fazladir. Sadik mdisteri yuzdesindeki kiguk bir artis bile, isletme igin
yliksek oranda karlliga sebep olacak ve muisteri sadakatindeki %5'lik bir
ilerlemenin %25'ten, %85’e varan bir kar artisina yol acabilecegini ifade
etmektedir (Tsaur, Chiu ve Huang, 2002; Cati, Kocoglu ve Gelibolu,
2010). Konaklama hizmetlerinin pazarlamasinda mevcut musterilerde
misteri memnuniyetinin saglanarak misteri sadakatinin olusturulmasi ve
potansiyel misterileri etkilemeye yonelik pazarlama faaliyetlerinin
ylritllmesi otel isletmelerinin faaliyetlerinde etkinlik saglayarak
maiyetlerin diisliriimesi ve isletme faaliyetlerinde karliigi olumlu yénde
etkilemesi yoninden énemlidir (Kilig ve Tasgi, 2011).

OTEL ISLETMELERINDE MUSTERI MEMNUNIYETI

Ulusal ve uluslararasi pazarlarda hizli bir degisim ve rekabetin
yasandidi giiniimiizde, tiim sektérlerde oldugu gibi turizm sektorii de bu
durumdan etkilenmektedir. Otel isletmeleri arasinda yasanan biyuk
rekabet, piyasada yasamini sirdirmek ve geliserek pazar paylarini
artirmak isteyen otel isletmelerinin misterileriyle daha siki bag
kurmalarini zorunlu duruma getirmistir. Bu zorunlulugun bilincine varan
konaklama isletmeleri, pazarlama faaliyetlerinde son derece énemli olan
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misteri memnuniyeti saglanmasina yonelik olarak gergeklestirilen
faaliyetlerini; musterileriyle g¢ok siki bir diyalog icerisinde bulunarak,
sunduklari GrGin ve hizmetten duyulan memnuniyet diizeyini artirmaya ve
son asamada daha sadik misteri portféyl olusturmaya calismaktadirlar
(Lobato vd., 2006; Han, Kim ve Hyun, 2011). Tlketiciler genellikle belirli
bir gereksinimi karsilamak igin dedisik riin ve hizmet yelpazesi ile karsi
karsiyadir. Tiketici bunlar arasindan nasil tercih yapacaktir? Bu segim
cesitli Grlinlere tiketici tarafindan verilen nispi dedere goére yapllir.
“Tiketici dederi” ya da degerlendirmesi, bir Griiniin sahipligi ya da
kullanimindan tiiketicinin elde ettigi kazang ile o Uriini elde etmek icin
katlanmis oldugu maliyetler arasindaki fark olarak tanimlanir (i¢oz,
2001:7). Tuketicinin tatmini de, alicinin beklentilerine gére bir (riin
dederinin olusup olusmamasi performansi ile belirlenir. Eger Grinin
performansi tiiketici beklentisinin gerisine diiserse tatminsizlik olusur,
uyumlu ise alic tatmin olur, performans beklentinin Gzerinde ise tiketici
memnun olur. Bu nedenle bilingli isletmeler tiiketicilerine dnce belirli bir
dederi vaat eder, daha sonra da bu dederin lzerine gikarak migteriyi
memnun ederler (Igdz, 2001:7; Kotler, Bowen ve Makens, 2003: 386).

Misteri memnuniyeti, misterinin bir {riin veya hizmetten
bekledigini elde etmenin verdigi iyi hissetme veya elde edilen hizmetten
tatmin oldugunu ifade eden psikolojik bir kavramdir (Kim vd., 2007;
Bulut, 2011; Valenzuela ve Parraga, 2006; Yen ve Su, 2004; Huang, Chiu
ve Kuo, 2006; Lengler ve Moyano, 2011).

Musteri memnuniyeti bir karsiiktir (duygusal ve kavramsal), bu
karsilik belli bir odakla ilgilidir (beklentiler, tiketim, tecriibe vs.) ve
karsilik belli bir zamanda olmaktadir (tiiketimden sonra, secimden sonra
tecriibelerin toplamina bagl olarak) (Bulut, 2011).

Orgiitlerin degisim siirecinde miisteri memnuniyetinin ayri bir yeri
bulunmaktadir. Musteri memnuniyeti, pazarlamanin anahtar
kavramlarindan biri olmustur. Misteri davraniglari {izerine yapilan
calismalar, genel olarak musterinin satin almadan sonraki dénemi Uizerine
odaklanmistir. Bu kavram pazarlamacilar agisindan gok énemlidir. Clnki
misteri memnuniyeti adiz yoluyla yapilan reklamlarla birlikte, tekrarlanan
satislari da beraberinde getirebilmektedir. Misteri memnuniyetinin artan
6nemi daha ¢ok miusterinin satin alma sonrasi davranislarina
yansimasindan kaynaklanmaktadir (Markovig ve Horvat, 1999: 2).

Misteri bilincinin artmasi ve midsteri koruma hareketlerinin
yogunluk kazanmasi, misteri memnuniyetinin éneminin artmasina yol
acan diger bir unsurdur. Misteri bilincinin artmasi, misterinin Griin
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ve/veya hizmeti satin almasi sonucunda beklentilerini karsilayacak yiiksek
degerli ve performansa sahip (rlin ve/veya hizmetlere yonelmesi ile
aciklanabilir (TUtlincl, 2001: 12).

Misteri memnuniyeti ya da  memnuniyetsizligi  sonrasi
deneyimlerini, bilgi ve duygularini iletisim siirecine sokma, diger bir
deyisle bunlari gevresi ve/veya isletmeyle paylasma veya paylasmama
davraniglari, misteri memnuniyetinin en fazla dikkat ceken olgularindan
biri olmaktadir. Bunun en bulylk nedenlerinden biri musterilerin satin
aldiklan bir mal ve/veya hizmet ile ilgili olarak memnuniyetlerini,
memnuniyetsizliklerine oranla daha az insan ile paylasma egiliminde
olmalarindandir (Vavra, 1997). Msteri istek ve ihtiyaclarinin dogru olarak
belirlenmesi ve beklentilerinin Griin ve hizmetlerin performansina 6zellikle
yansitilmasi sonucunda, mdlsterinin Grind hem bireysel {riin/marka
temelinde hem de rakip Uriin/markalar temelinde zihinsel ve duygusal
olarak farklilastirmasina neden olmaktadir. Buna bagh olarak misteri
memnuniyeti olusmaktadir. Bdylece satiglarin artarak pazar payinin
gelistirilmesi ve karliligin artirlmasi olanakl olabilmektedir (Dedeoglu,
1999).

Otel Isletmelerinde Miisteri Memnuniyeti ve Unsurlari

Misteri  memnuniyetini  etkileyen  faktérlerin  anlasiimasi,
organizasyonun belirtilen hedeflerine ulasmasini saglayacak 6nemli bir
anahtara ulasmasi anlamina gelmektedir. Misteri memnuniyeti (ic faktor
ile degerlendirilebilir. Bu unsurlar; beklentiler, istekler ve algilanan
performanstir (Tutlncl, 2001: 25): Performansin iki tiiri bulunmaktadir.
Bunlardan birincisini nesnel performans, ikincisini ise algilanan
performans olusturmaktadir. Nesnel performans Uriin tasariminin istenilen
Ozelliklere uygun olmasi ile ilgilidir. Bununla birlikte miisteriden misteriye
degiskenlik gosterdiginden dider bir ifade ile farklilastigindan, nesnel
performans vyerine ikinci performans olan algilanan performans
kavraminin kullaniimasi daha dogru olmaktadir. Fornel ve arkadaslari
(1996) algilanan performans ile memnuniyet arasinda pozitif bir bagin
oldugunu belirlemislerdir (TGtlncli, 2000: 31). Avrupa Misteri Tatmin
Indeksi Modeline gére, miisteri sadakatinin olusumuna etkide bulunan
unsurlar, isletme imaji, misteri beklentileri, algilanan hizmet Kkalitesi,
algilanan (riin kalitesi, algilanan deder ve misteri tatmini seklinde
siralanmigtir (Gati ve Kogoglu, 2008). Misteri memnuniyetinin saglanmasi
isletmeler igin anahtar bir konudur. Ciinkii miisteri memnuniyeti, sadakati
meydana getirir. Bu da daha iyi bir isletme performansi olusturur
(Gronholdt, Martensen, Kristensen, 2000: 509). Memnun olmus
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misterilerin isletmeye kazandirdigi en énemli katki misterilerin isletmeye
sadik hale gelmesidir. Otel isletmeleri agisindan misteri memnuniyetinin
gerceklesmesi en  oOnemli  konudur. Misteri memnuniyetinin
gergeklesmesinde anahtar ©6neme sahip kosullar, muisterilerin otel
isletmesini ilk ziyarette yeterince memnun edilmesi ve onlar tekrar otel
isletmesini ziyaret etmeye ikna etme ile gergeklestirilebilir (Bulut, 2011).

OTEL ISLETMELERINDE MUSTERI SADAKATI

GlUnimuz kiiresel rekabet ortaminda misteri sadakati konusu,
gerek pazarlama cabalar igerisinde gerekse y6netim uygulamalarinda
Oonemi giderek artmigtir. Bu 6nem, isletmeler tarafindan piyasaya arz
edilen Uriinler ve hizmetlere yonelik misterilerin tercihleri ve satin alma
kararlarindan kaynaklanmaktadir. Piyasaya arz etmis olduklari Griin ve
hizmetlere yonelik misteri sadakati olusturabilen isletmeler, rakiplerine
gore dnemli bir avantaj elde etmektedir (Cati vd., 2010). Bu nedenlerden
dolayl otel isletmeleri icin musteri sadakati elde etme yoOniindeki
uygulamalar dncelikli isletme faaliyetleri arasinda yer almaktadir (Tanford,
Raab ve Kim, 2011). Literatiir incelendiginde, misteri sadakati ile ilgili
bircok tanimin yapildigi goriilmektedir. Bu tanimlardan baslica 6nemli
olanlarl asagidaki gibidir. Miisteri sadakati; Ramzi ve Mohamed (2010),
bir misterinin bir mal ve/yada hizmete ihtiyag duyuldugunda ve de
hizmete ulasilabilir oldugunda tekrar talep eden ve (riin hakkinda olumlu
gorlgslerini  tekrarlayan ve higbir karsilik gdzetmeksizin igletmeyi
bagkalarina tavsiye etme; Oliver (1993), bir Urin ya da hizmetin
gelecekte tekrar satin alinmasi yoniinde olumlu iligkiler kurulmasi; Tsaur,
Chiu ve Huang (2002), musterilerin belirli Grlin ve hizmetlerle tekrar talep
etmesi ve satin almasi yodnindeki niyetleri ve davraniglari; Kim vd.,
(2007), mdsterilerin isletmelerin arz etmis olduklari Griin ve hizmetlere
yonelik tutum ve davraniglar; Cati, vd. (2010), bir misterinin sirekli
aligveris yaptigi isletmesini baskalarina tavsiye etmesi ve miisterilerin bir
isletme veya marka ile sirmekte olan iligkilerini stirekli kimasi olarak
tanimlanmaktadir.

Yukarida ifade edilen tanimlara bakildiinda ya da literatir
incelendiginde arastirmacilarin misteri sadakatini tanimlarken iki noktanin
lzerinde 6nemle durduklan gériilmektedir. Birincisi sadakatin davranigsal
yond, ikincisi ise sadakatin tutumsal yonidir (Glinaydin, 2005; Cati ve
Kocogdlu, 2008). Sadakatin davranissal yonli misterinin, Griind tekrar
satin alma ve zaman iginde de aym markay tercih etme davranisi
gosteren tiptir (Bowen and Shoemaker, 1998: 13; Nam, Ekinci ve Whyatt,
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2011). Tutumsal sadakatte ise, musteri Grtind tekrar alma niyeti olan ve
baskalarina da tavsiye eden bir tutum gosterir ve buda sadakatin 6nemli
bir géstergesidir (Getty and Thomson, 1994: 4). Bununla birlikte, bir
Urind tekrar satin alan ya da bir otele tekrar gelen ve aldigi hizmeti
bagkalarina da 6nerme davranigini gosteren kisi sadakatli misteri olmak
icin gugli bir adaydir (Glinaydin, 2005). Tutumsal sadakate sahip bir
mugsteri, isletmenin riin ve hizmetlerini diizenli olarak kullanmasa bile,
bunlar baskalarina tavsiye edebilir. Bu nedenle, davranigsal ve tutumsal
sadakate sahip mdsteriler duygusal ydnden isletmeye sadik olmalari
nedeniyle igletmelerin finansal ve finansal olmayan performanslarina
olumlu ydnde etkilemesi yoniinden son derece dnemlidir. Arastirmacilar
tarafindan mdisteri sadakatinin Uglincli boyutu olarak karma yaklagim;
sadakatin duygusal ve tutumsal boyutunun bilesimi olarak tanimlanmistir.
Yani tiketicilerin Griin, hizmet ya da isletme icin olumlu tutumu ve tekrar
satin alma davranisinin birlesimi olarak ifade edilmektedir (Kilig, 2009).

Bu agiklamalarin 1si§inda misteri sadakatini, mdisterilerin
isletmeye karsi olumlu manevi duygulari, Uretilen mal ve/ya da hizmeti
tekrar satin alma egilimi ve isletmeyi baskalarina tavsiye etme durumu
seklinde tanimlayabiliriz. Saunders zincir otelleri (Boston, Connecticut,
Florida) yoneticilerinin yaptiklari arastirmalarda, daha fazla sadik musteri
kazanmak igin oncelikle musterilerinin ne tir hizmetler beklediklerinin
anlasilmasinin gerekliligini tespit etmislerdir. Bagimsiz bir arastirma grubu
otel miisterilerinden rast gele sectigi kiiglik bir gruba yonelttigi “nasil bir
hizmet beklersiniz?” sorusuna verilen cevaplar su sekilde olmustur
(Bowen ve Shiang, 2001: 214):

Bir miisteri; Son dakika cikilan bir tatil sonucunda gidilen
bolge otellerinde bos yer bulunamamistir. Kaldiklan zor
durumdan kendilerine otelde oda bulabilen isletmeye karsi
duygusal bir yakinlik hissettiklerini bu nedenle de isletmeye
yonelik sadakat duygularinin olustugunu belirtmislerdir.

Baska bir miisteri; esiyle birlikte bir tatile giktiklarinda tatilden
zevk almak istediklerini, seyahatin amacinin  eglenmek
oldugunu, daha giilen yiizler ve gozler gérmek istediklerini
soylemislerdir. Ancak is seyahatleri siiresince eglenmek esas
amag olmadigindan keyfiyete yonelik davranislar beklemedigini
belirtmistir.

Diger bir miisteri de; otel odasina geldiklerinde zamanlarini
eksikliklerin  tamamlanmasi igin harcamak istemediklerini
sOylemistir. Her seyin diizgiin oldugu isletmelerde ise “benim
isim sizin  memnuniyetinizdir” yaklagiminin  gorilebildigini
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belirtmislerdir.

Otel isletmelerinde Miisteri Sadakati ve Memnuniyeti Arasindaki
iliski

Turizm arastirmalarinda elde edilen sonuglar memnuniyet ile
sadakat arasinda olumlu bir iliskinin varligina isaret etmektedir. Buna
gore memnuniyet, turistik Urline iliskin sadakatin goéstergeleri olarak
kabul edilen turistik Uriind tekrar talep etme ve talep edilen turistik trini
diger insanlara dnerme davranisini da beraberinde getirmektedir (Kotler,
Bowen ve Kakens, 2003: 389; Aksu vd., 2008: Yoon ve Uysal, 2005).
Muisteri memnuniyeti, misteri merkezli isletmelerin temel calisma alani
olmaktadir. Memnuniyeti artirmak ise igletmeleri daha fazla is alani
gelistirmeye, daha ok pazar payina sahip olmaya ve dolayisiyla da
isletme karini arttirmasina neden olmaktadir. Getty ve Thomson (1994)
yaptiklari galismalarda, konaklama hizmetlerinin kalitesini, musteri
memnuniyetinin arasindaki iliskiyi incelemis ve sonraki satin alma
davranislari ve potansiyel miusterilere tavsiye etmeleri konusunda
calismislar yapmislardir. Dider taraftan da mdisterilerin satin aldiklari
hizmetleri bagkalarina 6nerme davranisi, tecriibe ettikleri hizmetin kalitesi
ve memnuniyet seviyeleri etkili olmustur. Glnumizde konaklama
hizmetleri tim dinya geneline yayilmis Uretici ve tiketicileriyle global bir
endustri haline gelmistir. Otellerde sunulan oda hizmetleri, restoran, bar,
gece kullibli, saglk kulibti, vb. gibi hizmetler artik liiks tiiketim olmaktan
gikmis, normal birer ihtiyac halini almistir. Birgok insan igin bu tir
hizmetler yasamlarinin vazgecilmez pargalari olmustur. Dider taraftan da,
son otuz yilda, turizm hizmetlerine olan arz ve talep genel olarak
konaklama hizmetlerinin ilerlemesine ve rekabetgi ortamin artmasina
neden olmustur. Konaklama endiistrisinin bugiin karsi karsiya kaldigi en
bliyiik zorluk gittikce artan ve zorlasan rekabet seviyesidir. Diger taraftan
da bu rekabetci ortam tiiketicilere bazi avantajlar saglamistir
(Kandampully, 2000: 346):

e Artan segenek sayisi
e (Odenen paranin karsiiginin tam olarak alinmasi
e Servis standardinin artmasi

Bununla birlikte otel isletmelerinin sunduklari mal ve hizmetler bir
birlerine kiyasla farkllik gdstermektedir. Bu nedenle isletmeler igin
rekabetci avantaj elde etmek zorunluluk haline gelmistir. Otel isletmeleri
icin genel olarak rekabetci avantaj elde etmek igin kullanilan yéntemler
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soyledir:

e Fiyatlan disurerek disuk maliyet yontemi ve
e Ozellikli Uriinler sunarak miisteri sadakatini saglamaktir.

Bununla birlikte, fiyat diigirme ydntemini uygulayan otel isletmeleri
orta ve uzun vade isletme karlarinda baz riskleri de (izerlerine
almaktadirlar. Bu bilgiler 1siginda fiyatlarin (izerinde oynamak yerine,
sunulan mal ve hizmetlerin kalitesini arttirmak, isletmeleri digerlerinden
farkhlastirir ve musterilerin sadakatini kazanir.

Birgok ornek calismalar gostermistir ki, otel isletmeleri misteri
sadakati Uzerine yapilan calismalar, sadece fiyat ayarlamalan (izerine
yapilan dar gorusli calismalara gére daha da arttirmistir. Misteri sadakati
Uzerindeki %5 artis, isletme karliigi Gzerinde %25 ile %85 arasinda
degisen oranda artisa neden olabilmektedir (Tsaur vd., 2002). Bu nedenle
musteri sadakati Uzerine yapilan galismalar, otel isletmelerinin gelecekte
var olabilmeleri agisindan da oldukga énemlidir. Otel yoneticilerine gore
isletmeler sadece miisterilerinin istek ve ihtiyaclarini karsilayabildikleri
oranda karlarini  arttirabileceklerdir. Bununla  birlikte  calismalar
gostermistir ki, sadece miusterilerin memnun edilmesi, onlarin tekrar
migteri olarak gelmelerini garanti etmemektedir. Bu nedenle, otel
ybnetimlerinin basarisi igin musteri sadakati, misteri memnuniyetinden
daha 6nemli olmaktadir. Glinden giine daha karmasik hale gelen musteri
istek ve ihtiyaglari ve artan pazar rekabeti otel yoneticilerine yeni
zorluklar olarak ortaya cikmaktadir. Bu nedenle otel yoneticileri misteri
sadakatine etki eden en Onemli faktérleri bulmak igin gaba
harcamaktadirlar (Kotler, Bowen ve Makens, 2003: 390). Bu tir bilgiler
otel yoneticilerine gerekli stratejileri gelistirmekte yardim etmekte ve
sadakatin hem mevcut ve hem de potansiyel misterilerden saglanacagini
isaret etmektedir (Bowen vd., 2001: 213-217). Su bir gergektir ki, musteri
sadakati ve karlihk arasinda pozitif bir iliski vardir. Yapilan galismalar
gostermistir ki musterilerinin %J5'ini tekrar geri getiren isletmeler %25 ile
%125 arsinda karliigini arttirabilmektedirler (Glinaydin, 2005). Bu
sonuglar hem konaklama endustrisinin ve hem de akademisyenlerin
dikkatini cekmistir. Buglniin yoneticileri artik mdsteri sadakatini nasil
sadlayabilecekleri lizerinde disiinmektedirler. Miisteri sadakatinin
artmasiyla birlikte artan karliligin temelinde ise azalan pazarlama
maliyetleri, artan satiglar ve azalan faaliyet giderleri gelmektedir. Sadik
misteriler dijer mdisterilere gore fiyat farkliliklari  nedeniyle
hizmetlerinden faydalandiklari isletmeleri daha az ihtimalle degistirirler ve
daha fazla harcama yaparlar. Sadik misteriler ayni zamanda otellerin
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tanitiminda, kendi aralarinda konusarak, referans vererek, olumlu
dedikodular yaparak bir isletmenin yapabilecedi biyilk bir reklam
kampanyasini goniilli olarak yaparlar. Sadik misgteriler tekrar geldikleri
isletmelerde daha gok tiiketim yaparak otelin satiglarini arttirirlar ve bunu
sikga yaparlar. Bowen ve Shoemaker (1998)'a gére sadik otel musterileri
sadik olmayanlara kiyasla daha fazla yiyecek ve igecek hizmetlerini satin
almaktadirlar. Sonug olarak, sadik musteriler servis birimlerini, otelin
yapisini bildiklerinden daha az servis bilgisine ihtiyag duymaktadirlar ve
boylece  hizmet giderlerinde azalmaya neden olmaktadirlar.
Arastirmacilarin  servis personellerinden aldiklari bilgilere gdre, sadik
musteriler bazen otel personeli gibi davranabilmektedirler. Sadik
migsterilere ydnelik goézlemlerde, onlarin diger misterilere hizmetler
hakkinda bilgiler verdikleri goriilmustiir. Boylece sadik musteriler hizmet
maliyetlerini diisiirmekle kalmayip dier misteriler iginde bir bilgi kaynadi
haline gelmektedirler (Glnaydin, 2005). Sadik mdusteriler yaratabilmek
otel endustrisi icin son derece zorlu bir istir. Migteri memnuniyeti ve
sadakati konusunda yapilan arastirmalarda; misteri memnuniyetindeki
kiigiik dedismeler sadakatte 6nemli dedismelere neden olabilmektedir
(Bowen ve Shiang, 2001). Aragtirma sonuglarina gore katiimcilarin %63
0 c¢ok memnun olduklarini, %29y oldukca memnun olduklarini
belirtmislerdir. Bu iki grup otelin sadik musterileridir ve kesinlikle oteli
baskalarina ©6nereceklerini belirtmislerdir. Dider taraftan memnuniyet
derecesi ¢gok memnun diizeyinden, oldukca memnun olma dizeyine
diusttginde ise sadakat(oteli baskalarina 6nerme) orani %50 oraninda
diisme egilimi gdstermistir (Bowen ve Shiang, 2001, Giinaydin, 2005).

Bu tir aragtirmalar gosteriyor ki, otel yoneticileri icin memnun
olmus midsterilere sahip olmak artik yeterli degildir fakat son derece
memnun olmus mdisterilere sahip olmak hedef olmalidir. Misteri
memnuniyetindeki kiiglik artislar misteri sadakatini inanilmaz oranlarda
arttirmaktadir. Sadik migterilere sahip olmak diger taraftan da isletmenin
reklam giderlerini, musterilerin adizdan adza yaptiklar tanitimlar
nedeniyle azaltict bir etki gdstermektedir. Misteri memnuniyeti ve
sadakati konusunda yapilan arastirmalar incelendiginde, musteri
memnuniyeti ile misteri sadakati arasinda pozitif bir iligki s6z konusudur.
Bir misterinin beklentilerinin hangi diizeyde oldugu misteri memnuniyet
diizeyini temsil ederken, o migsterinin hangi olasilikta bir isletmeye geri
gelecedi ve geri gelmeye devam edecedi, misterinin isletmeye baghlidini
gostermektedir. Her sadik misteri memnun edilmis musteridir ancak her
memnun edilmis misteri sadik misteri dedildir (Cati ve Kogoglu, 2008;
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Glinaydin, 2005).

Otel isletmelerinde Miisteri Memnuniyeti ve Sadakatinin
Avantajlan

Otel isletmeleri faaliyetlerini strdirebilir kilmak ve kapasitelerini
optimum dlizeyde tutarak faaliyetlerini etkin dlizeyde tutabilmeleri icin
etkin kapasite kullanimi kapsaminda doluluk oranlarini en (st diizeyde
tutmalan gerekmektedir. Bu nedenden dolayi otel isletmelerinin arz etmis
olduklari Uriin ve hizmetleri talep edecek surekli musterilere ihtiyag vardir.
Otel isletmelerinin uyguladiklari pazarlama faaliyetlerinde miusteri
memnuniyeti ve nihai hedefi olan misteri sadakati saglama faaliyetleri
son derece 6nemlidir. Bu nedenle birgok isletme yoneticisi glinimiizde
mevcut misterileri memnun ederek ve potansiyel misterileri de
pazarlama kapsaminda yurittikleri tanitim ve tutundurma faaliyetleri ile
etkileyerek isletmeye yonelik sadik misteriler saglamak (zere
odaklanmislardir. Bu baglamda misterilerin otel isletmelerinin arz etmis
olduklari Uriin ve hizmetleri tekrar satin almalarini saglamak icin cesitli
misteri memnuniyeti sadlama ve miisteri sadakati olusturma stratejiler
uygularlar. GiUnimuzin kiresel rekabet ortaminda otel isletmelerinin
faaliyetlerinde sureklilik gdstermeleri, faaliyette bulunduklar pazarda
rekabet avantaji elde etmeleri, verimlilik artisi, kalite artisi ve
maliyetlerinde disiis saglayabilmeleri gerekmektedir. Bu baglamda
musteri memnuniyetinin ve mdisteri sadakatinin yikselmesi, isletmenin
mevcut pazarlarda veya potansiyel pazarlarda kurumsal imajinin
glclendirilmesi  otel isletmelerinin  kisa orta ve wuzun donemli
faaliyetlerinde misteri memnuniyeti ve misteri sadakati yaklagimlari
sergilemeleri ile gerceklesebilecegi g6z ardi edilmemelidir. Otel
isletmelerinin mevcut ve potansiyel turizm pazarlarinda rekabet avantaji
elde ederek faaliyetlerini silrekli kilmalari y6niinden, miusteri
memnuniyetinin saglanarak miisteri sadakati olusturulmasi yéniindeki
faaliyetler; otel isletmelerine kisa, orta ve uzun dénemde &nemli
derecede rekabet avantaji elde edecek ve otel isletmelerinin imajina
olumlu ydnde etki ederek isletmelerin finansal ve finansal olmayan
performanslarina énemli derecede pozitif yonde katki saglayacaktir.

Ulusal ve uluslararasi akademik yazinda misteri memnuniyeti ve
sadakati konusunda yapilan calismalar asadida verilen Tablo 1'de
Ozetlenmistir.

136



Otel Isletmelerinde Miisteri Memnuniyeti ve Miisteri Sadakati iliskisi:
Dort Yildizhi Otel Isletmelerinde Bir Uygulama

Tablo 1: Turizm Literatiiriinde Yer Alan Miisteri Memnuniyeti ve
Sadakati Ile Ilgili Calismalar

ARASTIRMACI YIL CALISMANIN AMACI

*Oppermann 1998, 2000 Seyahat sikligi

*Yoon ve Uysal 2005 Baskalarina tavsiye etme, tekrar ziyaret
etme hakkindaki hissedilen dislnceler

*Chen ve Girsoy 2001 Tavsiye edilebilir bir yer olarak, turistlerin
algilan

*Konecnik 2006 Gelecekte ziyaret etme, arkadaslara
tavsiye etme

*Munoz 2006 Miisteri baglhilidinda fiyat ve adiz yoluyla
reklam boyutu incelenmistir

*Hui, Wan ve Ho 2007 Tavsiyenin yagsam boyu olusu ve yasam
boyunca tekrar ziyaret nedeni

*Faullant, Matzler ve 2008 Tekrar ziyaret davranisi ve agiz yoluyla

Filler reklam (tavsiye)

*Huang ve Chiu 2006 Memnuniyet ve giiven

*Pearce, Kang 2009 Tekrar ziyaret etme niyeti, 6nceki
tecriibeleri ve gelecekteki ilgileri

*Lehto, O’Leary ve 2004 Gegmig seyahat tecriibesi

Morrison

*Vale, Correia ve Rebelo | 2008 Itici ve gekici glidiler, dnceki seyahat
deneyimleri, maliyet ve sosyo-demografik
Ozellikler

*Li, Cheng, Kim ve 2008 Gelecek yillarda tekrar ziyaret etme niyeti,

Petrick memnuniyet ve baskalarina 6nerme

*Alegre ve Cladera 2008 Onceki ziyaret, memnuniyet ve dnceki
ziyaretlerin sayisi

*Chi ve Qu 2008 Tavsiye etme egilimi ve tekrar ziyaret

*Niininen, Szivas ve 2004 Satin alma davranisi yogunlugu

Riley

*Aksu ve digerleri 2008 Tekrar ziyaret etme ve diger insanlara
Onerme niyeti

*Yksel, Yiksel ve Bilim 2009 Destinasyon bagliigi: musteri memnuniyeti
Uzerine etkisi ve sadakat evreleri
(farkindalik, duygusal ve tutumsal)

Bowen ve Chen 2001 Otel isletmelerinde musteri sadakatini
yukseltmeye ydnelik model gelistirilmesi

Choi ve Chu 2001 Otel isletmelerinde sunulan hizmet
faktorlerinin, misteri memnuniyetine etkisi

Valenzuela ve Parraga 2006 Musterilere verilen sozlerin ve giivenin
miigteri tatmini ve sadakatine etkisi

Prayag 2008 Destinasyona yonelik imajin, musteri
tatmini ve sadakatine etkisi

Tanford, Raab ve Kim 2011 Limitli servis ve kapsamli servis hizmeti
veren otel isletmelerinde, miisteri sadakati
olusturma

Nam, Ekinci ve Whyatt 2011 Otel ve yiyecek igecek isletmelerinde
marka degeri ve marka sadakatinin
musteri tatmini ve musteri sadakati
Uzerine etkisi

Han, Kim ve Hyun 2011 Temel turistik Griin ve hizmetlerin musteri

tatmini Gzerine etkisi

Kaynak: (*) Kilig, B. (2009). Giineybatidan Tirkiye'ye Bakis: Bodrum Ziyaretgilerinin
Tirkiye'ye Kargi Sadakati konulu galismasindan alinarak uyarlanmigtir.
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Pazara ve tiiketiciye doniik cagdas pazarlama anlayisi kapsaminda
misteri memnuniyeti sadlanarak otel isletmelerine yonelik sadik
miugsteriler olusturmak son derece 6nemlidir. Tablo 1'de yer alan Musteri
memnuniyeti ve musteri sadakati iligkisine ydnelik ulusal ve uluslararasi
akademik literatiirde yer alan calismalarda migsteri memnuniyeti, misteri
sadakati konu basliklarini temel alan galismalarin akademik yazinda etkin
olarak caligildigi goriilmektedir.

ARASTIRMANIN YONTEMI

Calismanin amaci, otel isletmelerinden hizmet alan turistlerin otel
isletmelerinde departmanlar diizeyinde; musteri memnuniyeti ve misteri
sadakati iligkisini arastirmaktir.

Ayrica, yukarida agiklanan musteri memnuniyeti ve sadakati ile ilgili
konular 1si§inda otel isletmelerinde, memnuniyet ve sadakate etki eden
faktorlerin saptanarak turizm sektdriinde faaliyet gosteren isletmelere,
arastirmacilara ve ilgili tim kesime bir kaynak olusturmaktir. Calisma hem
kavramsal olarak hem de alan arastirmasi yapilarak gergeklestirilmistir.
Boylece konunun sadece kavramsal dlizeyde kalmasi Onlenerek
uygulamalarin daha saglikli gergeklesmesine olanak saglamaktadir.

Bu arastirma oncelikle alan yazin arastirmasi yapilmis, buradan
hareketle ikincil verilerin analizi gergeklestirilmistir. Arastirmada alan
arastirmasi yontemi kullanilmigtir. Alan arastirmasinda, yazindan elde
edilen bilgiler siginda olusturulan yapilandirimis  anket teknidi
kullanilmistir.  Anket (¢ bdlimden olusmakta olup toplam 37 soru
sorulmustur. Bunlardan 1'i demografik, 33'U bagimsiz degiskenleri, 3'U ise
bagimli degdiskenleri kapsayan sorulardan olusmaktadir. Arastirmada 5'li
Likert oOlgek kullanilmistir. Tim midsterilere esit olanak sunulmustur.
Anketler, misteri ¢ikis giinli odalarinda gérebilecegi yerlere birakilmistir.
Sonuclarin  saglikh  olmasi icin eksik doldurulmus olan anketler
dederlendirmeye alinmamistir. Toplam degerlendirmeye alinan anket
saylsi 165 adet olup, ankette ilk olarak milliyet sorulmustur. Sonra
sirasiyla:

e Resepsiyon

e Odalar

e Mutfak

e Restoran
e Barlar

o Dider servisler
e Rekreasyon hizmetleri

138



Otel Isletmelerinde Miisteri Memnuniyeti ve Miisteri Sadakati iliskisi:
Dort Yildizhi Otel Isletmelerinde Bir Uygulama

faktorleri altinda bagimsiz degiskenlere iliskin sorular sorulmustur. Likert-
tipine gére hazirlanan sorular, 5-"kesinlikle katiliyorum” seceneginden 1-
“kesinlikle katilmiyorum” segenedine dogru besli aralikta siralanmistir.

Son bélimde ise;

e Otelimizde tekrar tatil yapmayi digliniirim
e Otelinizi arkadaslarima éneririm
¢ Genel olarak hizmetlerinizden memnunum

ifadelerini (bagiml degiskenler) degerlendirmeleri istenmistir.

Alan arastirmasi ana kiitle ulasilabilir biy(kliikte olmadigi igin
tesadifi drnekleme yoluna gidilmistir. Arastirmada elde edilen veriler
SPSS (Statistical Program for Social Sciences) programi ile analiz
edilmistir. Veriler, tanimlayicl ve gikarimsal istatistik bazinda ele alinmistir.
Bu nedenle demografik soru frekans dagilimlar ile ele alinmis, anlamli
olan veriler {ic acidan degerlendirmeye tutulmustur. Verilerin oncelikle
guvenilirligi (Cronbach Alpha) test edilmistir. Dediskenleri daha saglkh bir
sekilde belirlemek amaciyla, verilere faktdr analizi (Principal Component
Analysis) uygulanmis ve dedisken sayisi azaltilmistir. Faktorlerin
etkilesimlerini ortaya koymak amaciyla Pearson Correlation Matrixten
yararlanilmistir. Daha sonra ilgili faktorlerin dnem derecelerini belirlemek
amaciyla regresyon analizi yapilmistir.

Arastirmanin Onemi

Otel isletmelerinde temel hedef hem yiiksek karliliga ulasmak igin
en fazla mal ve hizmet satisi yapmak, hem de bunu gergeklestirirken
misterileri memnun edebilmektir. Bu nedenle otel isletmeleri dedisime ve
gelisime sirekli agik olmak zorundadir. Ciinkl insanlarin beklentisi, alim
gigleri, inanclar, degerleri kisaca insana 6zgi tim dederler ic ve dis
faktorlerden etkilenmektedir.

Son yillarda ortaya gikan bu degisim ve gelisim hareketinden otel
isletmeleri de 6nemli derecede etkilenmektedir. Cok yodun bir rekabet
ortaminda, en iyi hizmet verme yarisi iginde olan pek ¢ok isletme, sahip
olduklari kaynaklari ve avantajlarini en iyi sekilde kullanmak igin gerekli
calismalari yapmaktadir. Bu alanda yalnizca fiyat, kaliteli mal ve hizmet,
konukseverlik vb. etkenler tek basina vyeterli olmamaktadir. Tim
dederlerin bir biitiin halinde kullanilimasi ve uygulanmasi gerekmektedir.
Bu arastirmada da, otel isletmelerinde; oda hizmetleri, restoran-bar
hizmetleri, yiyecek ve igecek kalitesi, gevre diizeni gibi faktérlerin musteri
memnuniyetine dogrudan etkileyen unsurlardan bazilari  oldugu
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gorilmektedir.

Bu nedenledir ki, arastirma belirtilen faktorler tzerine kurulmus ve
misteri memnuniyetine ve sadakatine etkileri 6lgliimeye calisiimistir. Bu
alanda hizmet veren igletmelere de Onemli katkisinin olacad
dusundlmistr.

Arastirmanin Kapsami Ve Sinirlan

Arastirma boélgesi olarak Mugla ili, Marmaris ilgesi segilmistir. Bu
bélgede hizmet veren ve oda sayisi en az 100 olan doért yildizl otel
isletmeleri baz alinmis olup, yatak kapasitesi, milliyet cesitliligi, verilere
kolay ulagim imkanlari dikkate alinmistir. Ozellikle farkli milliyetlere
mensup turistlerin tercihlerinin de farkli olabilecedi disiincesiyle bu tiir
Ozelliklere sahip otel isletmeleri tercih edilmistir.

Marmaris bolgesindeki otel isletmelerinde yapilan bu galismada,
mimkin oldugu kadar farkli milliyetlerden turistlere anket calismasi
yapilmistir. Arastirma yapilan otel isletmelerinde son bes yillik dénemde
cesitli milletlerden yaklagik 91.000 vyerli ve yabanci turiste hizmet
verilmistir. Hizmet verilen milletler; Turk, Hollandali, Alman, Belgikali,
Ingiliz, iskandinav, Yugoslav, Bulgar, Orta Dogulu, BDT, Polonyali ve
Macar uyruklu misafirlerden olusmaktadir.

Arastirmanin Marmaris'te yapilmasinin nedeni, bu boélgenin Tirkiye
turizminde 6nemli yeri olan bdlgelerden birisi olmasi ve birgok isletmenin
konuya olan ilgisinden verilerin daha kolay saglanmasidir.

Arastirmanin Hipotezleri

Arastirma (g temel bagimli degisken (zerinden yiriitiilmektedir.
Bunlar sirasiyla;

a) Otelinizde tekrar tatil yaparim
b) Otelinizi arkadaslarima éneririm
c) Genel olarak hizmetlerinizden memnunum

Bunlara bagli olarak tic temel hipotez gelistirilmistir.

H-1= Tekrar tatil yapmak ile otelin Ui ana departmani (resepsiyon,
mutfak, odalar) arasinda anlamli bir iliski vardir.

H-2= Otelinizi yakinlarima oneririm ile otelin i¢ ana departmani
(resepsiyon, mutfak, odalar) arasinda anlaml bir iliski vardir.

H-3= Genel olarak otel hizmetlerinden memnunum ile otelin ¢ ana
departmani (resepsiyon, mutfak, odalar) arasinda anlamh bir
iliski vardir.
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BULGULAR

Arastirmaya katilanlarin ilkelere gore dadilimi; sayisal ve yiizdesel
veriler olarak Tablo 2'de sunulmaktadir. Cikarimsal istatistik bazinda
verilere 6nce glvenilirlik testi uygulanmistir. Testin guivenilirlik katsayisini
arttirmak amaciyla 2 veri calisma disina alinmistir. Test sonucunda
verilerin genel giivenirliligi (Cronbach Alpha) 0,928 olarak gergeklesmistir.
Bu sonu¢ oldukca yilksek bir glvenirlilige sahip olarak
dederlendiriimektedir (Nunnaly, 1978 ).

Tablo 2: Katihmcilarin Milliyetlerine Gore Dagilimi

MILLIYET SAYI | YUZDE
INGILIZ 50 30,3
HOLLANDALI 41 248
RUS 28 17,0
TURK 12 7.3
ALMAN 12 7.3
BELCIKALI 5 3,0
AVUSTURYALI 5 3,0
BULGAR 3 1,8
SIRP 1 0,6
ROMEN 1 0,6
DIGER 7 4,2
TOPLAM 165 | 100,0

Barlett testi sonucu 3886,760 dederi ve p<0,0001 diizeyi ile Kaiser-
Meyer-Olkin orneklem degeri 0,850 olarak gerceklesmistir ki bu deder
kabul edilebilir sinirlarin igindedir.

Ik faktériin tanimladigi fark yiizdesi 31,05 tir ve alti degiskenle
ifade edilmektedir. Bu faktoriin altinda bulunan degiskenler servis kalitesi,
temizlik, servisin hizi, ortam, personel nezaketi ve yemek saatleridir.
Degiskenler incelendiginde faktoriin “Restoran” ile ilgili oldudu
anlasiimaktadir.

Ikinci faktériin tanimladigi fark yiizdesi 10,45’ tir ve bes degiskenle
ifade edilmektedir. Bu faktoriin altinda bulunan degiskenler; servis,
personel nezaketi, icecek cesitleri, fiyatlar ve ortamdir. Degiskenler
incelendiginde faktoriin “Barlar” ile ilgili oldugu anlagiimaktadir.

Ugtincii faktdriin tanimladigi fark yiizdesi 9,40" tir ve alti degiskenle
ifade edilmektedir. Bu faktériin altinda bulunan dediskenler; Kuafor,
market, santral, fitness center, teknik hizmetler ve mini bardir.
Degiskenler incelendiginde faktoriin “diger hizmetler” ile ilgisi olan
ifadelerden olustugu gozlemlenmektedir.
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Tablo 3: Faktor Analizi Sonuglan

5 5 < TANIMLANAN
FAKTOR  OZDEGER/ FARK ORTALAMA k. ALPHA p
YUKU EIGENVALUE VUZDEST DEGERI

1. Faktor (Restoran) 10,55 31,05 3,97 7,28 ,94 |[,000
Servis kalitesi ,874
[Temizlik ,826
Servisin hizi ,825
Ortam ,802
Personel nezaketi ,799

emek saatleri ,774
2. Faktor (Bar) 3,55 10,45 3,76 12,04 .93 |,000
Servis ,866
Personel nezaketi ,842
icecek cesitleri ,833
Fiyatlar ,827
Ortam ,818
3. Faktor (Diger 3,19 9,40 3,26 13,24 ,82 | ,000
Hizmetler)
Kuafér ,778
Market ,709
Santral ,658
Fitness center ,657
[Teknik hizmetler ,622
Mini bar ,499
4. Faktor 1,72 5,07 4,39 2,24 ,76 | ,048
(Resepsiyon)
Nezaket ,814
Bellboylar ,573
Resepsiyonistler ,542
Kayit Islemleri ,485
5. Faktor (Oda) 1,66 4,89 4,12 6,01 ,76 | ,000
[Temizlik ,771
Rahathk ,723
izlenim 619
Bilgilendirme ,568
6. Faktor (Mutfak) 1,39 4,11 4,18 1,55 ,86 | ,212
IYemek kalitesi ,825
\Yiyecek gesitleri ,802
Servis kalitesi ,585
7. Faktor 1,15 3,38 4,04 6,59 ,70 | ,000
(Rekreasyon)
Genel alanlann temizligi ,831
Glivenlik 741
Bahce bakimi ,422

Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Olgiimii = 0,850; Toplam farkin (varyansin) agiklanma orani
68,35'tir.

Dordiinci  faktorin tanimladidi fark yiizdesi 5,07'dir ve dort
degiskenle ifade edilmektedir. Bu faktoriin altinda bulunan degiskenler;
Nezaket, bellboylar, resepsiyonistler ve kayit islemleridir. Degiskenler
incelendiginde faktoriin “Resepsiyon” ile ilgili oldugu anlagiimaktadir.

Besinci faktoriin tanimladi§i fark ylizdesi 4,89'dur ve dort
degiskenle ifade edilmektedir. Bu faktoriin altinda bulunan degiskenler;
Temizlik, rahatlik, izlenim ve bilgilendirmedir. Degiskenler incelendiginde
faktoriin “odalar” ile ilgisi olan ifadelerden olustugu gézlemlenmektedir.
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Altinal faktoriin tanimladigi fark ylzdesi 4,11'dir ve g dediskenle
ifade edilmektedir. Bu faktériin altinda bulunan dediskenler; Yemek
kalitesi, yiyecek gesitleri ve servis kalitesidir. Degiskenler incelendiginde
faktoriin “mutfak” ile ilgisi olan ifadelerden olustugu gézlemlenmektedir.

Yedinci faktorin tanimladigi fark ylizdesi 3,38'dir ve dort
degiskenle ifade edilmektedir. Bu faktoriin altinda bulunan degiskenler;
Genel alanlarin temizligi, gilvenlik ve bahce bakimidir. Dediskenler
incelendiginde faktoriin “rekreasyon” ile ilgisi olan ifadelerden olustugu
gozlemlenmektedir.

Sekil 1'de de gorildigi gibi 6zdegerlerin dagilimi (Screen Plot)
teorik gercevede sunulan yedi bagimsiz degisken yapisini grafiksel olarak
da ayni sekilde desteklemektedir. Diger bir deyisle, 6zdegerlerin dadilim
analizi, yedi degiskenin faktér analizinde ele alinmasi gerektigini ortaya
koymaktadir.

Calismada bagimsiz dediskenlerin badiml dedisken (Uzerindeki
Onemlerini  belirlemek amaciyla, regresyon analizi  yapilmistir.
“Hizmetlerden genel olarak memnunum”, “otelinizi arkadaslarima
Oneririm” ve ‘“otelinize tekrar tatile gelirim” ¢ badgimh dedisken
kullanilmistir. Tablo 3 incelendiginde bagimli dedisken olarak “tekrar tatil
yaparim” ve buna etki eden badimsiz degiskenler ise ; “resepsiyon”,
“mutfak” ve “odalar” degiskenleri dikkate alinmistir. “Tekrar tatil yaparim”
bagimli  dediskenine etki eden faktorlerin regresyon analizinde, F
dederinin 28,807 ve p=,0001 dlzeyinde anlaml olarak gergeklestigi
goriilmektedir. Buna bagli olarak Multiple R= 0,591 ve R Square= 0,349
olarak gergeklesmistir. R kare dederinin sosyal bilimler alaninda yapilan
arastirmalar icin yliksek diizeyde gerceklestigi goriilmektedir. Regresyon
analizinden elde edilen bilgiler dogrultusunda “tekrar tatil yaparim”
bagimh  degiskenine bagli olarak badimsiz dediskenlerin  6nem
diizeylerinin belirlenmesi amaciyla, Beta diizeylerinin dederlendiriimesi de
yapllmistir. Regresyon analizinden elde edilen Beta dederlerinin énem
dereceleri incelendiginde “resepsiyon” dediskeninin 0,001 dlizeyinde
anlamli oldugu gorilmektedir. Bu oran, p<0,01’e gore oldukca yiiksek
dizeydedir. Resepsiyon hizmetlerinin misterilerin tekrar otele tatil amagh
gelmelerini 6nemli derecede etkilemektedir. Yapilan calismada elde edilen
bulgularda anlamli olan dider bir dedisken de “mutfak hizmetleri”
dediskenidir. Bu dediskenin de 0,01 dizeyinde anlamh oldudu
gorilmektedir. Bu oranda ylksek dlzeydedir. Dolayisiyla mutfak
hizmetlerinin kalitesi de musterilerin tekrar otel tatile gelmelerini yakindan
etkilemektedir. “Oda hizmetleri” faktoriinin 0,024 diizeyinde anlamli
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sirasiyla “mutfak” ve “odalar” faktérleri gelmektedir.

Scree Plot

Eigenvalue
Py
1

Component Number

Sekil 1: Ozdegerlerin Dagilimi

H1 hipotezi bu verilere gore kabul edilir. Dider bir ifade ile tekrar
tatil yapmak ile otelin {ic ana departmani (resepsiyon, mutfak, odalar)

arasinda anlaml bir iligki vardir.

Tablo 4: Regresyon Analizi, Sabit Degisken: Tekrar Tatil Yaparim

rrrrrrrrrrrrTrrrT T T T 1T 1T T 1T T T T T T 1T 1T o1 o1 TT
2 34 56 7 8 9 10111213 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 32 33 34

DEGISKENLER B T Sigt
Sabit: Tekrar tatil yaparim 0,188 0,851
Resepsiyon 0,361 4,232 0,001
Mutfak 0,180 2,613 0,010
Odalar 0,186 2,283 0,024

Multiple R=0,591 , R Square=0,349 , Adjusted R Square=0,337 , F=28.807, Sig F=0,001

Diger bir bagimli dedisken olan “arkadaslarima otelinizi éneririm”

ifadesine iliskin regresyon analizi sonuglari Tablo 5te gérilmektedir.

Tablo 5: Regresyon Analizi, Sabit Degisken:

oteli Oneririm

DEGISKENLER | B t Sig t
Sabit: Oneri 0,169 | 0,866
Resepsiyon 0,233 | 2,776 | 0,006
Mutfak 0,284 | 4,179 | 0,001
Odalar 0,258 | 3,201 | 0,002

Multiple R=0,606 , R Square=0,367 , Adjusted R Square=0,355, F=31.111, Sig F=0,001
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Oteli baskalarina ©6nermeye etki eden faktorlerin regresyon
analizinde F dederi 31,111 ve p= 0,0001 diizeyinde gerceklesmesi
regresyon sonuglarinin  anlamli  oldugunu gostermektedir. Ayrica bu
regresyon analizinde Multiple R= 0,606 ; R Square= 0,367 ; Adjusted R
Square= 0,355 olarak gergeklesmistir. “Oteli bagskalarina &neririm”
bagimli dediskeninde de R kare degerinin sosyal bilimler alaninda yapilan
calismalar icin kabul edilir diizeyde gerceklestidi gorilmektedir. “Oteli
baskalarina 6neririm” badimh degdiskenin, resepsiyon, mutfak ve odalar
faktorlerine badli olarak &nem diizeylerinin belirlendigi Beta dederleri
incelendiginde (Tablo 5) “resepsiyon” faktoriiniin p=0,006 seviyesinde
anlamli oldugu, “mutfak” faktoriiniin p=0,0001 seviyesinde anlamli
oldugu, “odalar” faktoriinin p=0,002 seviyesinde anlamli oldugunu
P<0,05 kosuluna bagh olarak séylemek miimkiindiir. Diger bir ifade ile bu
Ug faktdor katihmcilarin oteli baskalarina ©nermede olumlu bir etki
yaratmaktadir. H2 hipotezi bu verilere gére kabul edilir. Diger bir ifade ile
otelinizi arkadaglarima 6neririm ile otelin {ic ana departmani(resepsiyon,
mutfak, odalar) arasinda anlamli bir iliski vardir.

Dider bir badgiml dedisken olan “genel olarak hizmetlerinizden
memnunum” ifadesine iliskin regresyon analizi sonuglari Tablo 6'de
goriilmektedir.

Tablo 6: Regresyon Analizi, Sabit Degisken: Genel Olarak
Hizmetlerden Memnunum

DEGISKENLER B t Sigt
Sabit: Memnuniyet 3,329 0,001
Resepsiyon 0,473 6,712 0,001
Mutfak 0,171 2,423 0,016

Multiple R=0,561 , R Square=0,315 , Adjusted R Square=0,307 , F=37.270, Sig F=0,001

Tablo 6 incelendiginde badimli dedisken olarak “hizmetlerinizden
genel olarak memnunum” ve buna etki eden badimsiz degiskenlerin
olusturdugu faktorler ise; “resepsiyon” ve “mutfaktir”. “Hizmetlerden
memnunum”  badimli dediskenine etki eden faktorlerin regresyon
analizinde, F dederinin 37.270 ve p=,0001 diizeyinde anlaml olarak
gerceklestigi gorilmektedir. Buna badh olarak Multiple R= 0,561 ve R
Square= 0,315 olarak gerceklesmistir. Adjusted R degeri ise 0,307 dir. R
kare degerinin sosyal bilimler alaninda yapilan arastirmalar icin kabul
edilebilir diizeyde gercgeklestigi goriilmektedir. Regresyon analizinden elde
edilen bilgiler dodrultusunda “hizmetlerinizden memnunum” bagimli
degiskenine etki eden “resepsiyon” ve “mutfak” faktorlerinin 6nem
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diizeylerinin belirlenmesi amaciyla, Beta diizeylerinin dederlendiriimesi de
yapllmistir. Regresyon analizinden elde edilen Beta dederlerinin énem
dereceleri incelendiginde “resepsiyon” faktoriinin 0,001 diizeyinde
anlamli oldugu gérilmektedir. Bu oran oldukca vyiksek diizeydedir.
Musterilerin resepsiyon hizmetlerinden genel olarak memnun olduklari
sOylenebilir. Yapilan calismada elde edilen bulgularda anlaml olan diger
bir faktor de “mutfak hizmetleri“dir. Bu faktoriin de 0,016 duzeyinde
anlamli oldugu gorilmektedir. Bu oranda yiiksek dizeydedir. Dolayisiyla
mutfak hizmetlerinin kalitesi de mudsterilerin genel olarak hizmetlerden
memnun olduklarinin bir gdstergesidir. Odalar departmaninin arastirma
bulgularina girmemis oldugundan dolayi H3 hipotezi reddedilir.

TARTISMA VE SONUC

Otel isletmelerinde misteri memnuniyetinin 6nemi her gegen giin
daha ¢ok ortaya ¢ikmakta ve rekabet ortaminda kalitenin ve miusteri
memnuniyetinin  yarattidi misteri sadakatinin  énemi de oldukca
artmaktadir. Herhangi bir nedenle migsteriye sunulan hizmetlerin kesintiye
ugramasl, o mdisterilerin bir kisminin kaybedilmesinin yani sira yeni
musterilerin gelmesinin engellenmesine de yol agacaktir. Otel isletmeleri
bu tiir sorunlarla karsilasmamak amaciyla kaliteye yonelik belirli bltgeler
ayirmakta ve yaptiklar yatirmlarin geri donlisimini hizmet kalitesi ve
musteri memnuniyeti olarak almaktadirlar. Bu gelisim ayni zamanda
1980'ler de ortaya c¢ikan “Toplam Kalite Yonetimi” kavraminin hizmet
isletmelerine olan beklenen etkisidir.

Son vyillarda gerek diinyada, gerekse Ulkemiz de, otel isletmeleri
orta ve uzun vadede karliliklarini, fiyat esnekliginden daha cok, “Misteri
Memnuniyeti ve Sadakati” araciifiyla sadlama yoniinde ciddi arayis
igindedirler. Turizm sektdriinde misteri memnuniyetinin énemi her zaman
kazancin bile Uzerindedir. Hatta, kazancin kilit noktasi mdusteri
memnuniyetinde gizlidir.

Otel isletmelerinde memnuniyet ve sadakat istenen bir sonugtur.
Bu noktaya gelene kadar her hizmet alaninda bir uyumun ve strekli
gelisen kalitenin etkileri mevcuttur. Turistik isletmelerde hizmet Ureten
departmanlar olan; odalar, mutfak, resepsiyon, restoranlar, barlar,
rekreasyon faaliyetleri ve diger hizmet (niteleri misterilerin en cok
kullandigi alanlardir. Genel memnuniyet dizeyi belirtilen departmanlardan
alinan hizmete goére olusmaktadir. Buna badli olarak aldigi hizmetin
kalitesini yakin cevresiyle paylasabilecektir ve/ya da isletmeye tekrar
gelebilecektir. Kuskusuz ki isletmenin en karll misterileri bu tir
mugsterilerdir.
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Otel isletmeleri faaliyet gosterdikleri donemde 7 giin/24 saat
hizmet veren emek yogun isletmelerdir. Diinyanin her noktasindan farkli
kilturlerde, dinlerde, renklerde, beklentilerde, farkli kalite anlayislarinda
insanlar turistik isletmelere gelmektedir. Ozellikle son dénemlerde Avrupa
da ortak para birimine (€) gecmenin yarattigi gelir dalgalanmalari, genel
fiyat dizeyinin artmasina, kisisel gelirinde diismesine neden olmustur.
Ulkemize her gegen yil turist sayisinda artislar olmakla beraber &dzellikle
Antalya yoresi basta olmak Uzere hizmete giren yatak kapasitesi de hizla
artmaktadir. Bir yandan ekonomik sorunlar nedeniyle parasini dikkatle
harcamaya calisan turistlere ragmen, diger taraftan da yeni acilan
tesislerin  olusturdugu cazip fiyatlar turistlere blylk olanaklar
sunmaktadir. Birbirine hizla benzeyen hizmet tipleri ve markalarin
yarigindan her zamanki gibi turistler kazangh ¢ikmaktadir. Otel
isletmelerinin Grlnleri, birgok bolimin sundugu mal ve hizmetlerden
olusmaktadir. Misafir girislerinde misafir hizmetleri bolimi ve resepsiyon
on plandadir. Bu calismada da goriilecedi lzere misteri karsilamada
resepsiyon personelinin yaklasimi ¢ok 6nem kazanmaktadir. Personelin
misafiri tanimasi, isteklerine kisa siirede cevap vermesi, yonlendirmelerin
dogru yapilmasi, giiler yiizii ve yabanal dili kullanabilmesi gibi nitelikler
musteri memnuniyetine ve sadakatine etki eden Onemli faktorlerdir.
Kisaca, misteri memnuniyeti resepsiyonda baslar ve sadakat ise tim
boélimlerin musteri iliskileri ydnetimi sonucunda ortaya cikar.

Anket uygulamasinda cevaplari aranan (¢ 6nemli soru (bagiml
dediskenler) “otelimizde tekrar tatil yaparim”, “otelinizi 6neririm” ve
“genel olarak hizmetlerimizden memnunum” olmustur. Misafirlerin verdigi
cevaplara gerekli analizler yapildiginda ortaya ilging sonuglar cikmistir.
Soyle ki;

Katiimcilar “tekrar tatil yaparim”, “oteliniz 6neririm” ve “genel
olarak memnunum” sorusuna cevap verdiklerinde; “resepsiyon”
bélimlerinden aldiklar servisin diizeyi kararlarinda etkili olmustur. Otele
ilk giris yaptiklarinda;

e Rezervasyon asamasinda acentelere bildirdikleri 6zel isteklerin
otel tarafindan dikkate alinip alinmamasi,

¢ Kayit islemlerinin hizi,

¢ Bilgilendirme hizmeti,

e Personelin gtiler yiza,

e Eder varsa daha onceki konaklamalarinda kaldiklari ve
bedendikleri odanin kendilerine yeniden verilmesi,

¢ Daha dnceki kayitlara gore servisin diizenlenmesi,
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e Varsa onceki kayit bilgilerinin kullanilarak giris islemlerinin
hizlandiriimasi,

e Otelde yapilan degisikliklerin misafirlere anlatiimasi,

e Cikis giinlinde hesap kesimlerinin suratli bir sekilde yapilmasi,

e Hesap detaylarinin ve faturalarinin eksiksiz kendilerine sunulmasi,

e Bellboy hizmetleri,

¢ Mimkiin oldugunda tekrar gelen misafirlerin oda tiplerinin
Ucretsiz olarak yukseltilmesi,

¢ Odalarina meyve, sarap, gigek gibi kiiglik detaylarin sunulmasi

e Ozel giinlerinin mutlaka hatirlanmasi,

gibi etmenler misafirlerin verdigi cevaplari etkilemistir. “Otelinizde tekrar
tatil yaparim”, badimh degiskeninin etkilendidi faktorler; “resepsiyon”
p<0,001 seviyesinde anlamli, “otelinizi 6neririm” bagimli dediskenin
etkilendigi faktor “resepsiyon” p<0,006 diizeyinde anlamli, “genel olarak
hizmetlerinizden memnunum” badimh dediskeninin etkilendidi faktor
“resepsiyon” p<0,001 seviyesinde anlamli gikmistir. Bu sonuca gore
resepsiyon hizmetlerinin yukarida agiklanan hizmet detaylarina gére her
U¢ bagiml degisken Uzerinde de ©nemli bir etkiye sahiptir. Sonucta;
resepsiyon hizmetlerinin mdisteri memnuniyeti, isletmeyi 6nermesi ve
tekrar gelmesi kararlarinda olumlu ve/yada olumsuz olarak glglii bir
etkiye sahip oldugu séylenebilir.

Anket sonuglarina gore katimcilar “tekrar tatil yaparim”, “otelinizi
Oneririm” ve “genel olarak memnunum” sorusuna cevap verdiklerinde;
mutfak boéliminiin hizmet seviyesinden etkilendikleri ortaya c¢ikmustir.
Mutfak hizmetlerinin genel olarak igerigine bakildiginda;

e Yemeklerin kalitesi,

¢ Yemeklerin cesitliligi,

¢ Yemeklerin sunum sekli,
e Temizlik,

e Personel diizeyi

gibi detaylar mdusterilerin genel memnuniyet diizeyini, otele tekrar
gelmesini ve yakin gevresine oteli dnermesine etki etmektedir. Farkl
milliyetlerle calisan otellerde yemegin cesitliligi ve kalitesi hakkinda farkli
beklentilerin olmasi kaginlmazdir. Her millet kendine yakin tatlari bir siire
sonra aramaya baglamaktadir. Ozellikle mutfak ekibinin ve buna bagl
olarak tedarikgi bolimlerin misteri gesitliligine azami 6zen gdstermeli,
onlarin damak tatlarina yakin uretimler yapmaldirlar. Mutfak tretiminde
en sik rastlanan hata yemegi Uretenlerin kendi lezzet anlayislarina gore
tUretim yapma egilimde olmalaridir.
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Anketlerden ¢ikan sonuglara gore, “tekrar tatil yaparim” diyen
misafirlerin, “mutfak” hizmetlerinden etkilendigi ortaya cikmistir. P<0,010
seviyesinde anlamli ¢ikmistir. “Oteli yakinlarima oneririm” diyenlerin
“mutfak” faktoriinden etkilendigi belirlenmistir. P<0,001 seviyesinde
anlamli gikmistir. Genel memnuniyet dizeyinin “mutfak” faktdriinden
etkilendigi belirlenmistir. Bu durum, P<0,016 seviyesinde anlamli
cikmistir.

Genel olarak; misafirlerimiz otele “tekrar gelirim”, “oteli dneririm”
ve “genel olarak hizmetlerinizden memnunum” segeneklerini isaretlerken
mutfak hizmetlerinden etkilendikleri ortaya gikmistir.

Dederlendirmeye alinan anketlerden ortaya cikan diger bir sonuca
gore ise, misafirlerimiz “tekrar tatil yaparim” ve “otelinizi 6neririm”
seceneklerine cevap verdiklerinde, odalar bolimiinin hizmet seviyesinden
etkilendikleri sonucuna variimaktadir. “Tekrar tatil yaparim” badiml
dediskeni lizerinde etkili olan faktor; odalar p<0,024 seviyesinde anlamli
glkmistir. “Otelinizi arkadaglarima oOneririm” bagimli dediskeni (zerinde
etkili olan faktér; odalar p<0,002 seviyesinde anlamli ¢ikmistir. Burada
diger faktorlerden farkh olarak, odalar bolimiiniin genel memnuniyet
seviyesi (izerinde herhangi bir etkisinin olmadidi sonucu ortaya cikmistir.
Bununla birlikte dider departmanlar gibi “odalar” bolimi hizmet
Uretiminde ©6nemli bir etkiye sahiptir. Kuskusuz ki; misafirlerin
zamanlarinin biiylk bélimi odalar bélimiinde gegmektedir.

Otel isletmelerinde miusteri iligkileri yonetimi kapsaminda “mugteri
memnuniyeti ve sadakati”nin yaratiimasi igin, ankette elde edilen agik
uclu sorulara verilen cevaplardan birtakim oneriler gikarmak mimkundir.
Bunlar asadidaki sekilde agiklanabilir;

e Migterilerin hizmet aldiklan turistik isletmenin reklamlarina, riin
bilgilerine dedisik kataloglar, brosirler aracihdi ile kolayca
ulasabilmeleri rtinin tercih edilmesi konusunda isletmeye
yardimci olacaktir.

e Turistik isletmenin, her pazar igin tur operatdrleri tarafindan
Uretilen ve satista kullanilan en Ust seviye kataloglarda yer
almasi, migsterilerin kalite-isletme badglantisini  kurabilmeleri
acisindan faydali olacaktir. Ornegin; X otelin Almanya pazarinda
TUI'nin dinya katalogu, Thomas Cook Almanya; Neckermann
ana katalogu, Oger Almanya’ nin; Oger ana katalogunda yer
almasi isletmenin prestiji agisindan gok faydali olacadi kesindir.

e Isletmelerin sunduklari hizmet miktar ve Kkalite seviyelerinin
migsterilerin 6dedidi bedel ile kiyaslandiginda miisteri lehine bir
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dengenin kurulmasi genel memnuniyet seviyesini ylkseltecektir.
Turistik isletmenin dider isletmelere kiyasla mudsterilerine
avantajlar sunmasi isletmenin tercih edilmesinde &nemli bir
etkendir. Isletmenin &zel plajinin olmasi, Ucretsiz hizmetlerinin
digerlerine kiyasla daha gok olmasi, ailelere daha fazla olanaklar
sunmasi, genglere yonelik yatirimin yapilmis olmasi gibi farkliliklar
mugsterilerin tercihlerinde etken faktorlerdir.

Ozellikle orta yas ve Uzeri grup misteriler icin aliskanlk cok
énemlidir ve gecerli bir nedendir. Ozellikle memnun kaldiklari
standartlari tekrar istemeleri ve elde etmeleri onlar igin gok
onemlidir. Ornedin manzarasi, konforu veya kapasitesi icin bir
odanin tercih edilmesi ve isletme tarafindan misafire sunulmasi
muhtesem etkilere sahiptir.

Her toplumda kabul gordiigl gibi stirl psikolojisi zaman zaman
etkin olmaktadir. Bir grup misafirin segimini baskalariyla
paylasmasi, tecriibelerini baskalarina aktarmasi ve sonug olarak
isletmeye tekrar tatil yapmak icin gelecegi fikrini yakinlaryla,
cevresiyle paylasmasi heniiz karar vermemis diger misterilerinde
kararlarini ayni ydnde vermelerine neden olmaktadir.

Onceki hizmetlerden memnun kalinmasinin ardindan, sonradan
olusabilecek memnuniyetsizlikten kaginmak isteyen misteriler
icin, bazi durumlarda fiyat artislani cok fazla 6nem arz
etmemektedir.

Isletmelerin sunduklar hizmetin detaylarini tam anlagilir bicimde
kataloglarinda vyer almasi sonucunda miusteriler, segimleri
sirasinda herhangi bir siphe ile karsilagmayacaklarini
hissettiklerinde, isletme lehine tercihlerini rahatlikla
kullanabilmektedirler.

Ulkemizde 6zellikle her yil benzer nitelikteki kaliteli tesislerin
hizmete aclimasi isletmelerin benzer fiyatlarla piyasaya
sunulmalari zorunlulugunu beraberinde getirmektedir. Zorlayici
piyasa kosullarina uymak, isletmeler acisindan  karlilg
dustirmekle birlikte diger yandan da musteriler tarafindan tercih
edilmelerine neden olmaktadir.

Degdisen ve gelisen misteri beklentilerine gére hizmetlerini
yeniden bigimlendiren isletmeler de tercih edilebilme yarisinda bir
adim dnde olduklar hig kuskusuz ki agik bir gergektir. Golf sporu
ile ilgileneler igin 6zel sahalarin diizenlenmesi, futbol takimlari igin
sahalarin yapilmasi, su sporlar ile ilgilenmek isteyenler iginde
blylk su oyunlan alanlari inga etmek bu konuda en yaygin
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orneklerdir.

e Ulkemizde son on yildir bilinen ve ilgi gésterilen TKY ve HACCP
isletmeler tarafindan artik daha gok ilgi gérmektedir. Hizmette bir
standart saglamak oncelikle i misterilere sadakat yaratmakta,
sonra da dagitim kanaliyla dis misterileri memnun etmeye tesvik
etmektedir. Bu tir standartlarin kataloglarda yer almasi satis
avantajl saglamaktadir.

o Igletme vyonetimlerinin tur operatérlerine, yerel acentelere,
tedarikcilere ve miusterilerine karsi diirlist olmasi, vaat ettigi
hizmeti sunmasi artik ginimizde ekstra bir o6zellik olarak
karsimiza gikmaktadir.

Sonug olarak otel isletmesi yoneticilerinin, masteri memnuniyeti
sadlamak ve bu memnuniyeti sadakate donistiirebilmek igin tim ekibiyle
birlikte ve uyum iginde calismalari gerekmektedir. Dedisen ve gelisen
piyasa sartlari, yeni ve zorlasan rekabet olgusu isletmeleri iyiye ve daha
iyiye dogru ydneltmektedir. Istenilen noktaya tam bir ekip calismasiyla
ozelliklede hizmet Ureten isletmelerde ulagilabilecedi gayet aciktir. Ust
diizey otel yoneticileri asla unutmamalidirlar ki; departmanlar arasi uyum
ve isbirliginin, misteri iliskileri yonetiminin iyi anlasiimasi ve anlatilimasi,
misteri istekleri hakkinda bilgi toplamak ve bunlar dederlendirmek,
misteri memnuniyetine ve dolayisiyla misteri sadakatine giden en kisa
ve basari sansi en yiiksek yoldur.

KAYNAKCA

Aksu, A., Ozdemir, B., Cizgel, R.B., icigen, E.T., Cizel, B. & Ehtiyar, R.
(2008). Antalya Yoresi Turist Profili Aragtirmasi. Turist Profili, Turist
Beklentileri, Turist Tatmini, Destinasyon Sadakati. Akdeniz
Universitesi Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksekokulu.

Bowen, J.T. & Shoemaker, S. (1998). Loyalty: A Strategic Commitment.
Cornell, Hotel and Restaurant Administration Quarterly, 39 (1): 12-
25.

Bowen, J. & Shiang, L.C. (2001), The Relationship Between Customer
Loyalty and Customer Satisfaction, International Journal Of
Contemporary Hospitality Management, 13(5): 213-217.

Bulut, Y. (2011). Otellerde Misteri Memnuniyeti ve Bir Uygulama:
Samsun Ornegi. Uluslararasi Sosyal Arastirmalar Dergisi, 18(4):
389-403.

Huang, H.H., Chiu, C.K. & Kuo, C. (2006). Exploring Customer

151



Ozgiir Ozer, Yusuf Giinaydin

Satisfaction, Trust and Destination Loyalty in Tourism. Journal of
Academy in Business, 10(1): 156-159.

Cati, K. & Kogoglu, C.M. (2008). Miisteri Sadakati Ile Misteri Tatmini
Arasindaki 1liskiyi Belirlemeye Yonelik Bir Arastirma. Selcuk
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi 19, 167-188. Indirilme
Tarihi: 15.08.2011, WWW:Web:
http://www.sosyalbil.selcuk.edu.tr/sos-mak/makaleler.

Cat, K., Tokséz, E., Sebahat, U. ve Gelibolu, L. (2010). Miisteri
Beklentileri ile Misteri Sadakati Arasindaki iliski: Bes Yildizli Bir
Otel Ornegi. C.U. Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 19(1): 429-446.

Dedeoglu, 0. (1990). Tuketici Satinalma Davranisinda Tiketici
Memnuniyetinin Artan Onemi ve Geligtirilmesi: Dayanikli Tiiketim
Mallari le ilgili Bir Alan Aragtirmasi. (Yayinlanmamis Yiiksek Lisans
Tezi), Izmir: Dokuz Eyliil Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisi.

Getty J.M. & Thompson K.N. (1994). The Relationship Between Quality,
Satisfaction and Recommending Behaviour in Lodging Decesion,
Journal of Hospitality & Leisure Marketing, 2(3): 3-22.

Giinaydin, Y. (2005). Konaklama isletmelerinde Miisteri iliskileri Yénetimi,
Memnuniyeti ve Sadakati. Yayinlanmamis Ylksek Lisans Tezi.
Izmir: Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii.

Han, H., Kim, W. & Hyun, S.S. (2011). Switching Intention Model
Development: Role of Service Performances, Customer
Satisfaction, and Switching Barriers in the Hotel Industry.
International Journal of Hospitality Management 30, 619-629.
Indirilme Tarihi: 15.07.2011, WWW:Web:
http://www.elsevier.com/locate/ijhosman

Ic6z, Orhan (2001). Turizm Isletmelerinde Pazarlama. Ankara: Turhan
Kitapevi.

Kilig, B. & Tasgl, A.D.A. (2011). Loyal Tourists of Turkey. Advances in
Hospitality and Tourism Marketing and Management (ss.299-300),
Bogazici University. Istanbul. 19-24 June 2011.

Kilig, B. (2009). Guneybatidan Tirkiye'ye Bakis: Bodrum Ziyaretgilerinin
Turkiye'ye Karsi Sadakati. 14. Ulusal Pazarlama Kongresi Kitabi
(ss.514-523), Diizenleyen: Bozok Universitesi, Yozgat, 14-17 Ekim
2009.

Kim, K.J., Jeong, 1.J., Park, J.C., Park, Y.J.,, Kim, C.G. ve Kim, T.H.
(2007). The Impact of Network Performance on Customer
Satisfaction and Loyalty: High-Speed Internet Service Case in
Korea, Expert Systems with Applications, 32, 821-831. Indirilme
Tarihi: 18.07.2011, WWW:Web:

152



Otel Isletmelerinde Miisteri Memnuniyeti ve Miisteri Sadakati iliskisi:
Dort Yildizhi Otel Isletmelerinde Bir Uygulama

http://www.elsevier.com/locate/eswa.

Kotler, P., Bowen, J. & Makens, J. (2003). Marketing for Hospitality and
Tourism. New Jersey: Pearson Education International.

Lengler, J.F. & Moyano, C.M. (2011). Developing Strategic Planning
Method for Tourism Companies Based on Customer Satisfaction.
Advances in Hospitality and Tourism Marketing and Management
(ss.50-56), Bogazici University. Istanbul, June 19-24, 2011.

Lobato, L.H., Radilla, M.M.S., Tena, A.M. ve Darcia, J.S. (2006). Tourism
Destination Image, Satisfaction and Loyalty: A Study in Ixtapa-
Zihhuatanejo, Mexico. Tourism Geographies, 8(4): 343-358.

Markovig, S. & Horvat, J. (1999). Customer Satisfaction Measurement.
Ekonomiski Fakultet Osijek, Sveugiliste, Bratislava.

Mccain, S.L.C., C., Jang, S.C. & Hu, C. (2005). Service Quality Gap
Analysis Toward Customer Loyalty: Practical Guidelines for Casino
Hotels. Hospitality Management 24, 465-472. Indirilme Tarihi:
15.07.2011, WWW:Web: http://www.elsevier.com/locate/ijhosman

Nam, 1., Ekinci, Y. & Whyatt, G. (2011). Brand Equity, Brand Loyalty and
Consumer Satisfaction. Annals of Tourism Research, 38(3): 1009-
1030.

Nunnaly, J.C. (1978). Psychometric Theory. New York: McGraw Hill.

Oliver, R. (1993). Cognitive, Affective, and Attribute Bases of the
Satisfaction Response. Journal of Consumer Research, 20(3): 418-
430.

Shoemaker, S. & Robert C. L. (1999) Customer Loyalty: The Future of
Hospitality Marketing. Hospitality Management 18, 345-370.
Tanford, S., Raab, C. & Kim, Y.S. (2011). Determinants of Customer
Loyalty and Purchasing Behavior for Full-Service and Limited-
Service Hotels, International Journal of Hospitality Management, 1-
10. Indiriime tarihi: 17.08.2011, WWW: Web:

http://www.elsevier.com./locate/ijhosman.

Tsaur, S.H., Chiu, Y.C. ve Huang, C.H. (2002). Determinants of Guest
Loyalty to International Tourist Hotels- A Neural Network
Approach. Tourism Management 23, 397-405. indirime Tarihi:
10.08.2011, WWW:Web: http://www.elsevier.com/locate/tourman.

Tuttnel, O. (2001). Yiyecek Icecek isletmelerinde Miisteri Tatmininin
Olglilmesi. Ankara: Turhan Kitap Evi.

Valenzuela, F. & Parraga, A.A. (2006). Trust Commitment as Mediating
Variables in the Relationship Between Satisfaction and Hotel Guest
Loyalty, Panorama Socio Economic, 24(32): 18-23.

153



Ozgiir Ozer, Yusuf Giinaydin

Vavra G. Terry, (1999). Misteri Tatmini Olglimlerinizi Gelistirmenin
Yollari, Kalder Yayinlari, No:28.

Yen, A. ve Su, L. (2006). Customer Satisfaction Measurement Practice in
Taiwan Hotels, Hospitality Management 23, 397-408. Indiriime
Tarihi: 15.08.2011, WWW:Web:
http://www.elsevier.com/locate/ijhosman

Yoon Y. ve Uysal M. (2005). An Examination of the Effects of Motivation
and Satisfaction on Destination Loyalty: A Structural Model.
Tourism Management, 26(1): 45-56.

154



isletme Fakiiltesi Dergisi, Cilt 11, Say1 2, 2010

YAZARLARA DUYURU

Isletme Fakiiltesi Dergisi yilda iki kez yayimlanan hakemli bir dergidir.
Dergide isletme, iktisat, uluslararasi iliskiler, Avrupa Birligi siyaseti ve
hukuku ve turizm isletmeciligi alanlarinda bilimsel nitelikte metodolojik ve
farkli bakis agilan sunan kuramsal nitelikteki 6zgin calismalar
yayimlanmaktadir. Derginin yayin dili Tirkge ve Ingilizce’dir. Dergiye
gonderilen galismalarin baska bir yerde yayimlanmamis ve yayimlanmak
Uzere kabul edilmemis olmasi zorunludur.

Degerlendirme

Dergiye gonderilen calismalarin oncelikle Dergi Editérligl tarafindan
yayin ilkelerine uygunlugu dederlendirilir. Bu asamaya iliskin
dederlendirme sonuglari yazarlara calismanin dergi editorliginin eline
gegmesini izleyen 15 giin icerisinde bildirilir. Hakem incelemesine deger
bulunan calisma ilgili alanda uzmanlagmis en az iki hakeme gonderilir. Bu
sirecte hakem ve vyazar kimlikleri gizli tutulur. Dergi editorligi
hakemlerden gelen bilgiler dogrultusunda son dederlendirmeyi yapar ve
hakem raporlarini yazarlara en geg 15 glin igerisinde gdnderir. Son
dederlendirme asamasinda diizeltme isteminde bulunan caligmalar igin
dederlendirme siireci yeniden baslar. Calismalarin yayimlanmasi, hakem
dederlendirme sonugclari ve dergi editorliiglnin gorisleri dogrultusunda
gerceklesir. Dederlendirme siireci icin hedeflenen toplam siire 75 giindiir.

Onerilecek Calismalara Iliskin Bicimsel Ozellikler

Asadida yer alan bigimsel Ozellikleri tagimayan calismalar dederlendirme
surecine alinmaz.

Genel Format

Dergiye gonderilecek calismanin tim metninde, cift satir araligi, Times
New Roman 11 punto fontu kullaniimali, 2,5 cm Ustten, 2,5 cm alttan, 4
c¢m saddan, 4 cm soldan bosluk birakilmali; sekiller, tablolar, kaynakga,
notlar ve 0Ozet kisimlari dahil olmak (izere metin toplam 40 sayfayi
gecmemelidir.

Kapak Sayfasi

Yazar/yazarlarin adi, soyadi, adresi, telefon numarasi ve e-posta adresi
kapak sayfasinda yer almalidir. Yazar/yazarlar, kapak sayfasi disinda,
esas metin icinde alt veya st bilgi alanlarina kendi isimlerini
yazmamalidirlar. Yazar/yazarlar dipnot ve metin iginde kimliklerini belli
edecek referanslarda bulunmamali ve varsa tesekkir notlarn kapak
sayfasinda yer almalidir.
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Ozet (Abstract) Sayfasi

Kapak sayfasini Ozet sayfasi izlemelidir. Bu sayfada calismanin baglhg
yinelenmeli, dzet énce Tiirkce daha sonra Ingilizce olmak iizere ayri ayri
yazilmalidir. Bu bdlim ¢alismanin kisa, ayrintili ve agik bir dzeti olmal ve
100 sbzciigii gecmemelidir. Her bir Ozetin altina calismanin icerigine
uygun anahtar s6zciik/sdzcikler eklenmelidir.

Ana Metin

Calismanin ana metni ézet sayfasini izleyen sayfadan baglamaldir. Ozet
sayfasindan baslamak (zere sag alt koseye gelecek bicimde sayfa
numarasi konulmaldir. Paragraf bagliklari 1cm igeriden baglamali
paragraflar arasinda bosluk birakiimamalidir.

Ana bagliklar blyiik harflerle satir ortasina yazilmal, ikinci diizey baghklar
satir solunda olmali, sézciklerin ilk harfleri blylk ve tim bashk koyu
fontla yazilmalidir. Uglincii Diizey basliklarin sadece ilk harfi biiyiik olmali
ve tim baglk koyu fontla yazilmali, bashktan sonra alt paragrafa
gecilmemeli, (.) konduktan sonra metin devam etmelidir. Basliklarin
hicbirine numara, imleg vb. isaretler konmamali, bashdi belirginlestirmek
icin yukarida tanimlanan bigimler diginda formatlar kullaniimamaldir
(italik, alt cizgi, golge vb.). Ana ve ikinci diizey bagliklardan 6énce 12,
sonra 6 birim bosluk birakilmalidir.

Tablo ve Sekiller

Makale icinde bulunan tablo ve sekiller metin igerisinde konmamali,
metnin en arkasinda toplu olarak yer almalidir.

Her tablonun bagldi, tablonun basinda satirin soluna yalnizca ilk sozciik
harfleri biiylik harfle olacak sekilde, tablo numarasi ve basligi verilerek
koyu fontla yaziimall (Ornegin; Tablo 1. Orneklemin Ozellikleri ),
tablo iginde dolgu ve renklendirme kullaniimamalidir.

Tablo altlarinda yer alan her tiir agiklama icin 8 punto, normal diiz yaz
karakteri kullanilmaldir. Tablonun altinda yer alan dipnotlar kigik
harflerle Gist simge (**“%-) basliklari kullanilarak verilmelidir. Istatistiksel
anlamlilik diizeyleri (7)) isaretinin (st simge kullanimiyla belirtiimeli
(p<0.05 igin *, p<0.01 igin ** ve p<0.001 igin ***),

Tablonun metin igerisindeki konumu,

Tablo 2'yi buraya yerlestiriniz

bigiminde belirtiimelidir.
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Tablo altinda kaynakca gostermek gerektiginde kaynak tam kiinye olarak
sayfa numarasi belirtilerek verilmelidir.

Her seklin bashgi seklin altinda satirin soluna yalnizca sozciiklerin ilk
harfleri blylik harfle olacak sekilde, gekil numarasi ve baghgi verilerek
koyu fontla yazilmalidir (Ornegin; Sekil 1. Calismanin Modeli ) .

Sekil altlarinda yer alan her tiir agiklama icin 8 punto, normal diiz yazi
karakteri kullanilmahdir. Seklin altinda yer alan dipnotlar kiiglik harflerle
st simge (*“%-) bagsliklar kullanilarak verilmelidir. Seklin metin
icerisindeki konumu,

Sekil 2'yi buraya yerlestiriniz

bigiminde belirtiimelidir.

Sekil altinda kaynakca gostermek gerektiginde kaynak tam kiinye olarak
sayfa numarasi belirtilerek verilmelidir.

Atiflar ve Kaynakga

Kaynakgca ayri bir sayfadan baglamall ve calismalar alfabetik olarak
siralandirilmalidir.  Ayni yazarin birden ¢ok calismasi kullanildiginda,
siralama, yayin tarihi en eski tarihli olan yayindan baslamalidir. Ayni
yazarin, ayni tarihli birden fazla calismasinin kullaniimasi durumunda,
kaynaklar, kaynakca ve metin ici atiflarda a, b, ¢ harfleri kullanilarak
numaralandiriimalidirlar.  Ornegin, 1989a, 1989b, 1989c... gibi. Bir
yazarin, tek ve birden fazla yazarli galismasi bulunmasi durumunda dnce
tek yazarl calismalar belirtiimelidir. Farkli kaynaklardan ardisik yapilan
atiflarda atiflar alfabetik siralama ile belirtilmelidir.

Asadida kaynak kullanimina iliskin drnekler belirtilmistir.

Tek Yazarh Kitap

Kaynakga: Bagaran I.LE. (1982). Orgiitsel Davranis. Ankara: Ankara
Universitesi Egitim Bilimleri Fakiiltesi Yayinlari.
Cok Yazarl Kitap

Kaynakga: Can, H. ve Giiner, S. (1992). Aciklamali, ictihatl Turizm
Hukuku ve Mevzuati. Ankara: Feryal Matbaacilik.
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Derleme Kitap

Kaynakga: Aycan, Z. (Der.) (2000). Trkiye'de Yonetim, Liderlik ve
Insan Kaynaklari Uygulamalari. Ankara, Tirk Psikologlar Dernegi
Yayinlari, No:21.

Kitap icinde Makale

Kaynakga: Pasa, S.F. (2000). Turkiye Ortaminda Liderlik Ozellikleri. Z.
Aycan (Der.), Tirkiye'de Yonetim, Liderlik ve Insan Kaynaklari
Uygulamalari (ss. 225-243). Ankara, Tirk Psikologlar Dernedi Yayinlari,
No:21.

Siireli Yayin — iIki Yazarli Makale

Kaynakga: Giingér Z. ve Duman, 1. (1995). Ulasimda Enerji Tasarrufu —
TCDD Demiryollari Uygulamasi. Verimlilik Dergisi, 1, 161-173.
Dergide Yayimlanmis Yazarsiz Makale

Kaynakga: Korfez Savasi Sendromu (1994, Haziran 6). Aktuel, 143, 13.
Gazetede Yayimlanmis Yazarsiz Makale

Kaynakga: Ihracatimiz Gegen Yila Oranla %40 Artti (1993, Temmuz
19). Hurriyet, s. 5.
Ansiklopedi Iginde Makale

Kaynakga: Firdevs, C.J. (1994). Psikometri. R. L. Kornuk (Der.), Psikoloji
Ansiklopedisi (2. Baski., Cilt. 3, s. 234-237). Istanbul: Beta Yayinlari.
Veri Tabanindan Alinmis Makale

Kaynakga: Hakan, M.A. ve Liman, R. (1998). Kalkinma Surecinde Kultir
Faktorl. Ekonomist, 24, 132-142. Indirilme Tarihi: 18 Aralik 1998,
GALILEO, Dergi Ozetleri.

WWW- Makale

Kaynakga: Burak, J. (1998). Televizyonlarin Tiiketici Uzerindeki Etkisi.
Tiketici Dergisi 4, 291-307. indirilme Tarihi: 22 Aralik 1998, WWW:Web:
http:/ /www.tiiketici.org.tr /tiiketici/xap/xap44291.html

WWW Site

Kaynakga: Tirk Kadinlar Dernegi (1998, Mart 27). Kadinlar Yeni Kanun
Tasarisi Igin Ayakta [WEB duyurusu]. Ankara; Indirilme Tarihi: 22 Aralik
1998, WWW:Web: http://www.TKD.com/ktk/basin.html

Metin Iginde: (Tirk Kadinlar Dernegi, 1998)
Metin icinde yapilan atiflarin tiimii kaynakcada yer almalidir.

iki yazarh calismalara metin icinde yapilan atiflarin timii iki yazarin adi
kullanilarak yapilmalidir.
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Ornek: Can ve Giiner (1992)... / ... (Can ve Giiner, 1992).

ikiden fazla ve altidan daha az yazarl calismalara yapilan atiflarin ilkinde
tim yazarlarin adi yer almali, bunu izleyen atiflar sadece ilk yazarin adi
vd. kisaltmasi kullanilarak yapilmalidir.

Ornek:

Kaynaga yapilan ilk atif: Aldemir, Arbak ve Ozmen (2001)... / ...
(Aldemir, Arbak ve Ozmen, 2001).
Ikinci ve izleyen atiflar: Aldemir vd. (2001)... / ... (Aldemir vd., 2001).

Alti ve daha fazla yazarli calismalara yapilan atiflarda timiinde sadece ilk
yazarin adi vd. kisaltmas kullanilarak verilmelidir.
Ornek: Sekaran vd. (1980)... / ... (Sekaran vd., 1980).

Yazari olmayan calismalara yapilan atiflar kaynagin ilk {ic sdzctigu tirnak
isareti icinde kullanilarak verilmelidir.
Ornek: ("Korfez Savasi Sendromu", 1994)

Ayni anda ayni yazarin ayni yilda yayimlanmis birden fazla kaynagina
birlikte atif yapildiinda atif gosterimi kaynakcada yer aldidi sirayla
basimda olan galismalar en sonda yer sekilde yapilmalidir.

Ornek: ... (Metin, 1998a, 1998b, 1998c, basimda) .... / (Metin, 1998a,
1998b, 1998c, basimda).

Ayni anda birden fazla yazara atif yapildidinda yazar adlari alfabetik
olarak siralanmali ve atiflar (;) isaretiyle ayrilmaldir.

... (Aycan, 2001; Bandura, 1977; Bennett ve Robinson, 2000 ; Greenberg,
1990).

Web sitelerine metin iginde yapilan atiflar site basligi ve indiriime tarihi
verilerek yapilmalidir.

Ornek: Kaynakga: Tiirk Kadinlar Dernegi (1998, Mart 27). Kadinlar Yeni
Kanun Tasarisi Igin Ayakta [WEB duyurusu]. Ankara; Indirilme Tarihi: 22
Arallk 1998, WWW:Web: http://www.TKD.com/ktk/basin.html
seklindeki kaynak Metin iginde: (Tirk Kadinlar Dernegdi, 1998) seklinde
kullanilmaldir.

Dergiye gonderilen calismalarin, APA, Publication Manual of the American
Psychological Association  formatina uygun olmasi gerekmektedir.
Formata iliskin aynntih daha aynntih  bilgi ve &rnekler icin
(www.apa.org) bagvurunuz.
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Yayin haklar sakhdir. Dergide yayimlanan galismalarin buttni veya bir
kismi, yayimlayan kurulusun ve yazar/yazarlarin yazili izni alinmaksizin,
elektronik, mekanik, fotokopi, kayitlama veya benzeri bir aragla herhangi
bir sekilde basilamaz, codaltilamaz, fotokopi veya teksir edilemez,
Ozetlenemez ve yayimlanamaz.

Isletme Fakiiltesi Dergi Editérliigii, yayin formatina uygun hazirlanmayan
calismalari hakem degerlendirmesine gondermeksizin yayimlamama
hakkini sakli tutar.

Dergi Yazisma Adresi:

isletme Fakiiltesi

Fakdilte Dergi Editorligu

Dokuz Eyliil Universitesi

Kaynaklar Yerleskesi

35160 Buca - iZMIR

Tel: (232) 453 50 60 — 61, 453 50 66
Fax: (232) 453 50 62

E-mail : ifede@deu.edu.tr
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