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Abstract

As the tourism sector develops, the expectations of customers from hotel businesses
are also increasing. Since there are many businesses, customers have started to be
more selective. In addition, customers have started to announce their opinions and
suggestions more frequently on various platforms during and after the visit.
Therefore, it has become very important for hotel managers to be able to accurately
analyze and meet the expectations of customers. Competitive conditions are
increasing, especially in touristic provinces. In this study, hotels in a touristic city in
Turkey have evaluated in terms of service quality, using Analytic Hierarchy Process
(AHP), Entropy, EDAS (Evaluation Based on Distance from Average Solution) and
ARAS (Additive Radio Assessment), which are among the Multi-Criteria Decision
Making (MCDM) methods. The criteria have determined as "food quality, room
quality, service quality, swimming opportunities, location, recommendation and
price-performance ratio”, and mentioned criteria have weighted with AHP and
Entropy methods. Alternatives are ranked by EDAS and ARAS methods and the
results are presented by comparing them. The study presents a perspective to
individuals and hotel managers who will choose a hotel for accommodation.
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TURKIYE’DE TURISTIK BiR iLDEKiI OTELLERIN COK KRIiTERLi KARAR

VERME YONTEMLERIYLE SIRALANMASI

Ozet

Turizm sektoriiniin gelismesiyle, miisterilerin otel isletmelerinden beklentileri de
degisiklik gostermeye baglamistir. Miisteriler, ¢ok sayidaki igletme arasinda daha
segici davranmaya baglamistir. Bunun yan sira, ziyaret sirasinda ve/veya sonrasinda
cesitli platformlar {izerinden goriis ve dnerilerini daha sik duyurmaya baglamiglardir.
Dolayisiyla, otel yoneticileri i¢in miisterilerin beklentilerini dogru analiz ederek bu
beklentileri karsilayabilmek oldukga onemli hale gelmistir. Ozellikle otel sayisinin
fazla oldugu turistik illerde rekabetgi kosullar her gegen giin artmaktadir. Bu
¢alismada, Tiirkiye’de turistik bir ildeki oteller miisterilere sunduklar1 hizmet kalitesi
bakimindan Cok Kriterli Karar Verme (CKKV) yontemlerinden Analitik Hiyerarsi
Prosesi (AHP), Entropi, EDAS (Evaluation Based on Distance from Average
Solution) ve ARAS (Additive Radio Assesment) yontemleriyle degerlendirilmistir.
“Yemek, oda, hizmet, yiizme, konum, tavsiye edilme ve fiyat/performans” olarak
belirlenen kriterler AHP ve Entropi yontemleriyle agirliklandirilmistir. Alternatifler
arasindan en iyi olani se¢ebilmek icin ise EDAS ve ARAS yontemleri kullanilmig
olup sonuglar karsilastirilarak sunulmustur. Calismanin, otel se¢imi yapacak
bireylere ve otel yoneticilerine bakis agisi sunmasi amaglanmaktadir.
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1. Giris

Bireyler, is hayatlarindaki stresten ve giinliik standartlarindan uzaklagmak i¢in tatile gitme istegi
duymaktadir. Tatile ¢ikmak, bireyler i¢in lilks olmaktan ziyade bir ihtiya¢ haline gelmistir.
Turizm sektoriiniin gelismesiyle, miisterilerin isletmelerden bekledigi hizmetler de degisiklik
gostermekte ve miisteriler daha talepkar olabilmektedir. Bu durum bireylerin otel isletmesi
seciminde daha sec¢ici davranmaya baglamasina ve isletmelerin de miisteriye en iyi hizmeti
sunabilmek icin hizla gelisen bir rekabet icine girmelerine neden olmustur. Giinlimiiziin
ekonomik kosullar1 geregi cogu kisi tatilini 6nceden planlamakta ve bu sirada; gelir diizeyi,
konum, zaman, hizmet kalitesi vb. bircok kriteri goz Oniinde bulundurmaktadir. Bireyler,
ayirdiklar biitceye gore en list seviyede hizmet alabilecekleri isletmeyi segmek isterler. Bu
nedenle otel se¢imi bir Cok Kriterli Karar Verme (CKKYV) problemi olarak ele alinabilir.

En az iki alternatif arasindan en iyisini segme olarak tanimlanabilecek “karar verme” gerek
giinlik hayatta gerek is hayatinda sik sik karsi karsiya kalinan bir durumdur. Alternatifler
arasindan se¢im yaparken birden fazla ve birbirleriyle ¢elisebilen kriteri dikkate almak
gerektiginde karar verme siireci zorlagir. Bunun iistesinden gelebilmek igin literatiirde farkli
CKKYV yontemleri gelistirilmistir (Caliskan ve Eren, 2016). CKKYV, birden fazla nitelik ve
nicelik igeren kriterin optimize edildigi ve miimkiin ¢6ziim yontemleri icerisinden en iyi
alternatifin segildigi problemlere ¢6ziim sunmaktadir.

Turizm, cari agigin kapatilmasina katki saglamasi, istihdami arttirmasi ve déviz kazandirmasiyla
Tiirkiye gibi gelismekte olan iilkeler i¢in en 6nemli hizmet kollarinin basinda gelmektedir.
Yabanci turist sayist ve turizm gelirleri agisindan diinyada ilk on iilkeden biri olan Tiirkiye’nin,
turizm potansiyeli bir hayli yiiksektir (Bahar ve Kozak, 2008, Yenisu, 2018). Tiirkiye nin
Gluney bolgesi ozellikle yaz turizminde yerli ve yabanci turistler tarafindan siklikla tercih
edilmektedir. S6z konusu bolgede birbirleriyle rekabet halinde bircok otel yer almaktadir. Bu
calismada, Tirkiye’de turistik bir ildeki oteller miisterilere sunduklari hizmet kalitesi
bakimindan CKKV yontemlerinden Analitik Hiyerarsi Prosesi (AHP), Entropi, EDAS
(Evaluation Based on Distance from Average Solution) ve ARAS (Additive Radio Assesment)
yontemleriyle degerlendirilmistir. Belirlenen kriterler AHP ve Entropi ydntemleriyle
agirliklandirilmistir. Alternatifler arasindan en iyi olan1 segebilmek icin ise EDAS ve ARAS
yontemleri kullanilmis olup sonuglar karsilagtirilarak sunulmustur. Calismanin, otelde
konaklayacak bireylere ve otel yoneticilerine bakis acis1 sunmasi amaglanmaktadir.

2. Literatiir Arastirmasi

Otel se¢cimi veya konaklama sec¢imi literatiirde farkli ¢aligmalara konu olmustur. Birgok
calismada kriter agirliklandirma i¢in AHP yontemi tercih edilmistir. Se¢im ve siralamada ise
CKKYV yontemlerinden; AHP, TOPSIS (Technique for Order Preference by Similarity to Ideal
Solution) ve VIKOR (VIseKriterijumsa Optimizacija I Kompromisno Resenje) gibi yontemlerin
yaygin olarak kullanildigi sdylenebilir. Sonraki paragraflarda bu calismalardan Grnekler
sunulmustur.

Zaman ve arkadaglar1 (2016), otel degerlendirme i¢in kullanilabilen internet sitelerinden biri
olan TripAdvisor’un (https://www.tripadvisor.com) ele aldig: alt1 kriteri (konum, yatak kalitesi,
konfor ve ekipman, servis, hizmet ve temizlik) Paris sehrindeki 250 turistten elde aldiklar
veriler ile AHP yontemini kullanarak degerlendirmistir. Sarigali ve Kundakgi (2016) otel se¢imi
icin AHP ve COPRAS yontemlerini biitiinlesik olarak kullanmustir. “Oteldeki havuz sayisi,
otelin sehir merkezine uzakligi, erigkin bir kisinin giinliik konaklama iicreti, otelin denize olan
uzakligi, otelin havaalanina uzakligi, otele ait plajin uzunlugu” ve “oteldeki alakart restoran

192



Journal of Applied Tourism Research (JAToR)

say1s1” olarak belirlenen yedi kriter AHP yontemi ile agirliklandirilirken on bes otel COPRAS
(Complex Proportional Assessment) yontemi ile siralanmustir. Erding (2016) “sorumluluk,
giivenlik, empati, giivenilirlik, maddi varliklar” ve “fiyat” kriterlerini kullanarak Kayseri
ilindeki bes adet bes yildizli oteli degerlendirmistir. Otel miisterilerinden anket ile elde edilen
veriler CKKV yontemlerinden Agirliklandirilmis Moora ile degerlendirilmistir. Pahari ve
arkadaslar1 (2018), Singapur’daki ii¢ alternatif oteli dort kriter bazinda ele almis ve sezgisel
bulanitk TOPSIS y&ntemi ile siralamustir. Veriler TripAdvisor’dan elde edilmistir. Yu ve
arkadaslar1 (2018) alti kriter belirleyerek on oteli karsilagtirmigtir. Kriter agirhiklarinin
hesaplanabilmesi icin bir matematiksel model gelistirilen calismada, alternatifler VIKOR
yontemiyle siralanmigtir. Oguz (2018), kis turizmini ele almistir. Calismada, bes ana kriter ve
on dokuz alt kriter Bulanik AHP ile degerlendirilmis ve en Oncelikli kriter “fiyat” olarak
belirlenmistir. Liang ve dig. (2019), Makau’daki bes alternatifi VIKOR tabanl1 bir yontemle ele
almistir. Bes kriter arasindan “uyku kalitesi” ve “servis” en yiiksek agirliga sahip kriterler olarak
tespit edilmistir. Kwok ve dig. (2019), gelistirdikleri TOPSIS tabanli bir karar destek
algoritmas1 ile ¢ kriter ve ii¢ alternatifi ele almistir. En yiiksek Oneme sahip kriter
“Disneyland’a ulagim kolaylig1” olarak bulunmustur. Caylak (2019), Antalya bolgesinde
faaliyet  goOsteren  Crystal  zincir  otellerini ele almistir.  Booking  sitesinde
(https://www.booking.com/) daha 6nce otellerde konaklamig kisilerce yapilan degerlendirmeler
ve puanlamalardan yararlanilan ¢calismada kriterler internet sitesindekine paralel olarak “konum,
genel puan, rahatlik, kahvalti, temizlik, fiyat/fayda dengesi, olanaklar, wifi” ve “calisanlar”
olarak belirlenmistir. En uygun otel siralamast TOPSIS yéntemi ile elde edilmistir. Kumru ve
Kumru (2019), Istanbul merkezli bir turizm acentesi i¢in Bat1 Anadolu'da bulunan bes termal
oteli bulantk AHP ve bulamik TOPSIS'in biitiinlesik bir yaklagimi ile degerlendirmistir.
Calismada ele alinan kriterler “su kalitesi, SPA tesisleri, maliyet, erisilebilirlik” ve “itibar”dir.
Siiriicii ve ark. (2020), bulanik TOPSIS y&ntemi ve bes kriter ile Afyonkarahisar ilinde yer alan
on iki tane bes yildizli termal oteli degerlendirmistir. En yiiksek 6ncelige sahip kriter “licret”, en
diisiik oncelige sahip kriter ise “aktivite sayis1” olarak tespit edilmistir. Glileryiiz ve arkadaslari
(2021), TOPSIS yéntemini kullanarak Covid-19 sonrasi otel segiminde etkili olan Kriterleri
incelemistir. Kriterler “Hijyen, otel iicreti, cografi lokasyon, otelin fiziksel 6zellikleri, miigteri
iligkileri, personel” ve “tavsiye edilme- degerlendirilme” olarak belirlenmistir. Pandemi
sartlarinda Tiirkiye’nin turizm bolgelerindeki 7 otelin aldigi onlemler incelenerek sonuglar
analiz edilmis ve en gilivenilir otel se¢ilmistir. Bu caligsmada, kriter agirliklart AHP ve Entropi
olmak tizere iki farkli yontemle agirliklandirilmis ve altenatifler literatiirde gorece daha az
calisilmig EDAS ve ARAS yontemleriyle siralanmugtir.

3. Yontem

Bu boliimde ¢alismada kullanilan yontemler agiklanmustir.

3.1. Entropi

Karar matrisinin verilerinin bilindigi durumda nesnel agirliklar1 hesaplamak ic¢in Entropi
yontemi uygulanabilmektedir. Fizik ve enformasyon bilimlerinden alinan “entropi” kavrami
izerine kurulan yonteme gore niteliklerin nesnel agirliklari, alternatiflerin her nitelige gore
¢iktilarinin ne kadar ayri veya farklilasmis oldugu yani “karsitigin yogunlugu” tarafindan
belirlenir. Bu karsitlik ne kadar fazla ise ilgili nitelik tarafindan kapsanan ve iletilen bilgi de o
kadar fazla olur (Cinar, 2004).

Entropi yontemi 3 adimdan olugsmaktadir (Wang ve Lee, 2009):
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1. Karar matrisinin normalizasyonu Esitlik (1) yardimi ile hesaplanir. i=1,2,3,...,m alternatif,
j=1,2,3, ..., n kriter ve x;; fayda degeri olmak ilizere Pj;normalize degeri ifade etmektedir.

_ Xij
.
=1

2. Her bir kriter i¢in Entropi degeri Esitlik (2) ile hesaplanir. Burada, k (In(n))* olmak iizere
entropi katsayisi ve € entropi degeridir.

1)

m
i=1
3. Esitlik (3) ile d; belirsizligi hesaplanir.
3. j. kriterin 6nem derecesinin belirlenmesi igin W; agirlik degerleri Esitlik (4) ile hesaplanr.

d.
W = =72

] n
d.
24

3.2. Analitik Hiyerarsi Prosesi (AHP)

(4)

Analitik Hiyerarsi Prosesi (AHP) Saaty (1986) tarafindan nicel ve nitel degiskenleri analiz
edebilmek igin gelistirilmis bir yontemdir. Bu yontem, CKKYV problemini hiyerarsik bir model
ile ele alir. Boylece problem; ana hedef, kriterler, bu kriterlere ait alt kriterler ve alternatifler
arasindaki iliski seklinde ifade edilir.

Kriterlerin ve kriterlere gore alternatiflerin birbirleriyle kiyaslandigi ikili karsilagtirma matrisi, n
X n boyutlu bir matristir. Bu karsilastirma, Saaty skalas1 kullanilarak yapilir. Matrisin kosegeni
iizerinde her kriter kendisi ile kiyaslandigindan, kdsegen 1 degerlerinden olusur.

Yontem 4 adimda uygulanmaktadir.

1. Ikili karsilastirma matrisinin hazirlanmasi: Her bir kriter diger bir kriterle énem bazinda
karsilastirilir. Sonugta Esitlik (5) elde edilir.

aj; Qi Ain|
a a a a2 Azn
"l w \ l/u o ©
a a
ni n2 1/a1n 1/a2n . aTlTl

2. Grup karar verme i¢in ikili karsilastirma matrislerinin birlestirilmesi: Birden fazla karar
vericinin bulundugu durumlarda, her karar verici kriterler i¢in ikili karsilagtirma matrisi hazirlar
ve bu ikili karsilagtirma matrisleri Esitlik 6’daki gibi geometrik ortalama yardimiyla birlestirilir.

= Vaun® X 4@ X ... X apy™ (6)
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3. Kriter agirliklarinin belirlenmesi: A matrisi yardimiyla kriterlerin birbirlerine kars1 dnemleri
belirlenir. Agriliklar1 tespit etmek amaciyla A matrisinin kolon vektoérlerinden faydalanilir ve
Esitlik (7)’deki gibi B; kolon matrisi elde edilir.

bnl
Bi kolon matrisini olusturan degerler hesaplanirken Esitlik (8)’den yararlanilir.
a; j

by = S ®)

Yukaridaki adimlar biitiin kriterler icin tek tek gerceklestirildiginde kriter sayist (n) kadar B;
stitun matrisi olusturulur ve n adet B; siitun matrisi birlestirilip Esitlik (9) ile gosterilen C matrisi
olusturulur.

Gi1 Gz G
C21 C22 Can

C = . . . . (9)
Cn1 Cn2 - Cnn

C matrisinden faydalanilarak kriterlerin yiizde agirliklar Esitlik (10) ile bulunur ve Esitlik
(11)’de gosterilen Oncelik Vektorii W elde edilir.

cif) ,
;= %’ (i=1,2,..,n) (10)
wq
w
w=| yrow =1 (12)
Wn

4. Karsilastirma matrislerinin tutarlilik oranlarinin bulunmasi: ikili karsilastirma matrisleri bir
sistematige sahip olsa bile ulasilan sonuglar karar vericinin 6znel yaklagimina baglidir. Bu
nedenle hazirlanan ikili karsilastirma matrislerinin tutarlilik oraninin o6lgiilmesi Onerilir.
Tutarlilik oran1 (CR)’nin temelini, 6zdeger adi verilen (1) Katsayisi ile kriter sayisinin kargilikli
degerlendirilmesi olusturur. A’nin hesaplanabilmesi i¢in 6ncelikle Esitlik (12) kullanilir ve yeni
bir D; kolon matrisi elde edilir.

Q11 Gz Qin Wy dq

a a a w

Di = :21 2:2 ?n X [ 2 = d:Z (12)
Ann Wn dn

an1  Adn2

Esitlik (13) ile E;, Esitlik (14) ile A hesaplanir.

d;
wi

E; = (i=12,..,n) (13)

N (14)

n

A bulunduktan sonra Tutarlilik Gostergesi (Cl), Esitlik (15) yardimiyla hesaplanabilir.

cr=22 (15)

n-—1
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Son asamada ise CI, Tablo 1’de gosterilen ve Standart Diizeltme (RI) olarak isimlendirilen
degere Esitlik (16)’daki gibi boliinerek CR elde edilir.

Tablo 1. Standart Diizeltme (RI) Degerleri

N 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15

R 0 0 058 09 112 124 132 141 145 149 151 153 156 157 159

CcI
RI

CR = (16)
Elde edilen CR degeri 0,1’den kiiciik oldugu durumda ikili karsilastirmalarin tutarli oldugu;
0,1°den biiyliik oldugu durumdaysa ikili karsilastirmalarin tutarsiz oldugu sdylenir. Bu tiir
durumlarda karar vericinin ikili karsilastirma matrislerini diizenlemesi gerekir.

3.3. Additive Radio Assesment (ARAS)

Additive Radio Assesment (ARAS) yonteminde, problem icin belirlenen alternatiflerin fayda
fonksiyonu degerleri, probleme karar verici tarafindan eklenen optimum alternatife ait fayda
fonksiyonu degeri ile karsilastirilmaktadir (Sliogerience vd., 2013, Ecer, 2016).

ARAS yontemi dort adimdan olugmaktadir (Yildirim, 2015):

1. Karar Matrisinin Olusturulmasi: Karar problemine ait kriterler , kriterlerin agirliklar1 ve
alternatifler belirlendikten sonra karar matrisi olusturulur. Karar matrisi Esitlik (17)’de
verilmistir. Burada, m alternatif sayisini, n kriter sayisini, x; i. alternatifin j. kriterde gosterdigi
performans degerini ve X; j.. kriterin optimal degerini ifade etmektedir.

[XOl A ij “ee xon'l
x=| Xig oo K Xip (17)
lxml o Xmjo xan

Karar probleminde kritere ait optimal deger bilinmiyorsa kriterin maksimum ya da minimum
ozelligine gore optimal deger sirasiyla Esitlik (18) ve Esitlik (19) yardimi ile hesaplanir.

Xo=maks;x;; (18)
X0j=minixi]- (19)

2. Normalize Karar Matrisinin Olusturulmasi: Kriter fayda yonlii ise normalize degerler Esitlik
(20) ile hesaplanir.

xij

2.
Xij
i=0

Kriter maliyet yonlii ise normalizasyon islemi iki adimda gergeklestirilir. Once maliyet yonlii
kriter fayda durumuna Esitlik (21) kullanilarak doniistiiriiliir. Daha sonra r;; degeri Esitlik (22)
kullanilarak hesaplanir.

T'l'j = (20)

X == (1)

ij xij

*
xij

Zm
*
Xi:
. L
=0 J

rl'j = (22)

196



Journal of Applied Tourism Research (JAToR)

3. Agirliklandirilmis Normalize Karar Matrisinin Olusturulmasi: Kriterlere agirlik degerlerinin
(w;) atamas1 yapilir. Esitlik (23) kullanilarak vj; agirlikli normalize degerler elde edilmektedir.

vij = rij X W] (23)
4. Optimallik Fonksiyon Degerlerinin Hesaplanmasi: Her bir alternatif i¢in optimallik fonksiyon

degeri hesaplanarak alternatifler degerlendirilir. S; fonksiyon degerleri Esitlik (24) yardimiyla
hesaplanir.

S = }’zlvij , i= 0, 1,....m j =1, 2, n (24)

5. K; Degerlerinin Hesaplanmasi: Her bir alternatifin fayda derecesi K, Sj’nin Sp optimal
fonksiyon degerine oranlanmasiyla Esitlik (25)’de gosterildigi gibi hesaplanir.

K= i=0,1,2.,m (25)

6. Alternatiflerin Siralanmasi: K; fayda derecesi degerleri biiyiikten kiigiige dogru siralanarak
alternatifler degerlendirilir.

3.4. Evaluation Based on Distance from Average Solution (EDAS)

2015 yilinda Ghorabaee vd. tarafindan gelistirilen bir CKKV yontemi olan Evaluation Based on
Distance from Average Solution (EDAS), 7 adimdan olugmaktadir (Keshavarz Ghorabaee vd.,
2015).

1. Baslangic Karar Matrisinin Olusturulmasi: Karar matrisi (X), Esitlik (26)’daki diizende
olusturulur. Bu matriste X;; i. segenegin J. kritere gore performansini temsil etmektedir.

X11 %12 Xan
X21  X22 Xan

X=| : - : (26)
Xm1 Xm2 - Xmn

2. Ortalama Coziimlerin Bulunmasi: Tiim kriterlere gére ortalama ¢dziim (AV;) Esitlik (27)
yardimiyla belirlenir.

Yty xij _
AV = === Ay =[Ay] (27)
3.Ortalamadan Uzaklik Matrislerinin Olusturulmasi: Her bir kriter i¢in ortalamadan pozitif
uzaklik matrisi (PDA) ve ortalamadan negatif uzaklik matrisi (NDA) olusturulur. Kriterlerin
fayda ya da maliyet cinsinden olma durumuna gére PDA ve NDA matrisleri sirasiyla Esitlik
(28), (29) ya da Esitlik (30) ve (31) yardimiyla olusturulur.
PDA = [PDA;]
NDA = [NDA;]

__ maks(0,(x;j—AV;))

PDA;; = av; (28)
maks(0,(AV j—x;;))
NDA = % 29)
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maks(0,(AVj—x}))

PDAU = AVj

(30)

maks(0,(x;;i—AV;))
NDA, = —jv,-} ) (31)

4. Agirliklandirilmis degerlerin bulunmasi: Her bir alternatif i¢in agirliklandirilmig toplam PDA
ve NDA sirasiyla Esitlik (32) ve (33) kullanilarak hesaplanir. w;, j. kriterin agirligim
gostermektedir

SPi = Z}lzle' X PDAU (32)
SNl' = Z?:l W] X NDAU (33)

5.Normalize degerlerin bulunmasi: Esitlik (34) ve (35) yardimiyla SP; ve SN; degerleri
normalize edilir.

SP;
NSP, = maks(SP;) (34)
SN;
NSN; =1 - maks(SNp) (35)

6.Degerlendirme puaninin hesaplanmasi: Tiim alternatifler icin Esitlik (36) kullanilarak
degerlendirme puani (AS;) hesaplanir.

AS;=5(NSP;x NSN;) 0 <AS; <1 (36)

7.Alternatifler, degerlendirme puanina (AS;) gore biiyilikten kiigiige siralanir. En biiyiik puana
sahip alternatif en iyi olarak kabul edilir.

4. Vaka Calismasi

Guniimiizde, otel tercihi i¢in seyahat acentalarinin web siteleri ziyaret edilmekte ve bu
sitelerdeki yorum ve puanlamalar karar vermede olduk¢a etkili olmaktadir. Caligmada
kullanilan veriler, Tirk turizminde hizmet veren ETS Group’un biinyesinde yer alan
Otelpuan.com (2022) sitesinden alinmigtir. Otelpuan.com sitesi, daha 6nce otellerde konaklamis
kisilerce yapilan goriismeler, anketler ve puanlamalari igeren paylasim ve bilgilendirme
platformudur. Sitede paylasilan yorum ve puanlamalar dogrulanmis olup tarafsizlik ilkesi ile
paylasiimaktadir.

Calismada oncelikle alternatif kiimesi belirlenmistir. Alternatifleri belirlerken, Tiirkiye’de yaz
turizminin 6nemli merkezlerinden biri olan Antalya ili secilmistir. Caligmanin daha dogru ve
tutarlt olabilmesi i¢in verilerin alindig1 siteden en az 500 degerlendirme ve yorum igeren oteller
ele alinmigtir. Daha sonra 5 yildizli ve genel puan1 9 ve iistii olan oteller secilmistir. Secilen bu
otellerden tesis biiyiikliigii 100.000 m® ve istii olan oteller dikkate alinmustir. Bu kisitlar
uygulandiginda kalan 15 otel ¢alismada ele alinmig ve Tablo 2’de gosterilmistir.

198



Journal of Applied Tourism Research (JAToR)

Tablo 2. Alternatifler Tablosu

Sira Alternatifler Konum Genel Yildiz Tesis ,
No Puan Sayisi Biiyiikliigii(m°)
Al  LaraBarut Collection Lara 9.6 5 110.000
A2  Kaya Palazzo Golf Resort Belek 9.6 5 120.000
A3  Voyage Belek Golf Spa Belek 9.6 5 100.000
A4 Sherwood Exclusive Kemer Kemer 9.5 5 130.000
A5  Kaya Belek Belek 9.5 5 147.000
A6  Rixos Premier Belek Belek 9.5 5 405.000
A7  Granada Luxury Belek Belek 9.4 5 100.000
A8  Bellis Deluxe Otel Belek 9.4 5 132.000
A9  Nirvana Dolce Vita Kemer 9.3 5 200.000
Al10  Sirene Belek Otel Belek 9.3 5 120.000
All Goldcity Hotel Alanya 9.3 5 218.000
Al2  Giiral Premier Tekirova Tekirova 9.2 5 200.000
Al3  Ali Bey Resort Sorgun 9.2 5 120.000
Al4  Rixos Premier Tekirova Tekirova 9.2 5 186.000
Al5 Rixos Sungate Beldibi 9.1 5 250.000

Calismada, Otelpuan.com sitesinde yer alan kriterler kullanilmistir. Bu kriterler “yemek kalitesi
(K1), oda kalitesi (K2), hizmet kalitesi (K3), yilizme olanaklar1 (K4), konum (K5), tavsiye
edilme (K6) ve fiyat/performans (K7)” olup hepsi fayda yonliidiir.

Calismada kullanilacak olan kriterlerden konum, tavsiye edilme ve fiyat/performans verileri
sitede ylizde (%) ile ifade edilmektedir. Yiizdelik ifadeler yontemlerde kullanabilmek {izere
Tablo 3’teki gibi doniistiiriilmiistiir.

Tablo 3. Yiizde Degerleri Doniisiim Tablosu

Yiizde Degerler Doniisiim Degerleri
%0 - %10 00-10
%11 - %20 1.1-20
%21 - %30 2.1-30
%31 - %40 3.1-40
%41 - %50 41-5.0
%51 - %60 51-6.0
%61 - %70 6.1-7.0
%71 - %80 7.1-80
%81 - %90 8.1-9.0

%91 - %100 9.1-10.0
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5. Bulgular

Gerekli doniisiimlerden sonra karar matrisi Tablo 4’te elde edilmistir.

Tablo 4. Karar Matrisi

K1 K2 K3 K4 K5 K6 K7
Al 9,6 9,5 9,8 9,5 9,7 10,0 8,9
A2 9,6 9,6 9,5 9,5 9,9 9,6 9,2
A3 9,6 9,5 9,8 9,5 9,2 9,7 8,7
A4 9,3 94 9,6 9,5 10,0 9,8 9,4
A5 9,5 9,5 9,7 9,2 9,9 9,5 9,3
A6 9,6 9,6 9,6 9,0 9,9 9,6 9,0
A7 9,5 9,5 9,5 9,1 9,9 9,5 9,3
A8 9,4 9,3 9,6 9,3 9,8 9,3 9,0
A9 91 9,3 9,2 9,5 9,9 9,5 8,8
Al0 8,9 94 94 9,4 9,6 9,4 8,7
All 9,3 9,5 94 8,8 9,9 9,4 9,4
Al2 8,9 9,2 9,0 9,5 9,8 9,0 8,4
Al3 8,6 9,3 9,2 9,6 9,1 9,2 8,1
Al4 9,2 9,2 9,5 9,0 9,9 9,3 8,7
Al5 9,0 8,9 91 9,2 9,8 9,1 8,1

5.1. AHP Yontemi ile Kriter Agirhiklarimin Elde Edilmesi

Belirlenen 7 kriter, her yil en az 2 defa otelde konaklama yapmis 5 Kkisi tarafindan
degerlendirmeye tabi tutulmustur. Degerlendirme yapilirken anket formati kullanilmis ve buna
bagli olarak ikili karsilastirma matrisleri olusturulmustur. 5 kisinin ayr1 ayri olusturdugu bu ikili
karsilastirma matrisleri grup karar verme yontemi ile birlestirilmis ve nihai kriter agirliklar elde
edilmistir. Bir kisi i¢in anket 6rnegi tablo 5°te verilmistir.

Tablo 5. Anket Ornegi

2 g 25 %g 85 = oFf = s5 85 2% 85
= 82 %3 83 8% E &% = 83 83 %3 23
» =7 Cg g 08 2 2© e~ s~ g7 o8 E
< g8 =2 O % o g o = 8 £
1 O O O Yemek O Oda O | O O
2 O O O Yemek O Hizmet O O O O
3 O O O Yemek O Yiizme O O O O
4 O O O Yemek O Konum O O O O
5 O O O Yemek O Tavsiye Edilme O | O O
6 O O O Yemek [0  Fiyat/ Performans [ O O O
7 O O O O Oda O Hizmet O | O
8 O a O O Oda O Yiizme O O O
9 O O O O Oda Konum O | O O
10 O O O O Oda O Tavsiye Edilme O O O
11 O O O Oda O  Fiyat/ Performans O O O
12 O O O Hizmet O Yiizme O | O O
13 O O O Hizmet O Konum O | O O
14 O O O Hizmet 0O Tavsiye Edilme O O O O
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Anket formundaki verilere bagli kalinarak her bir uzman icin ikili karsilastirma matrisi
olusturulmustur. Tablo 5’te anketi verilen karar verici goriislerine goére hazirlanan ikili
karsilastirma matrisi Tablo 6’da gosterilmistir.

Tablo 6. KV1 ikili Karsilastirma Matrisi

KV1 K1 K2 K3 K4 K5 K6 K7
K1 1 7 3 3 9 5 3
K2 0,1429 1 0,1429 0,3333 1 0,1429 0,2
K3 0,3333 7 1 5 7 5 1
K4 0,3333 3 0,2 1 3 0,3333 0,2
K5 0,1111 1 0,1429 0,3333 1 0,1429 0,1429
K6 0,2 7 0,2 3 7 1 0,2
K7 0,3333 5 1 5 7 5 1

5 ayr1 uzman goriisii sonucunda elde edilen ikili karsilagtirma matrisi grup karar verme yontemi
ile birlestirilmis ve Tablo 7’de nihai ikili karsilastirma matrisi elde edilmistir.

Tablo 7. Nihai Ikili Karsilastirma Matrisi

K1 K2 K3 K4 K5 K6 K7
K1 1,000 0,644 0,544 1,070 1,356 0,702 1,000
K2 1,552 1,000 2,853 3,500 1,936 0,983 0,678
K3 1,838 0,351 1,000 2,713 3,057 1,310 0,951
K4 0,935 0,286 0,369 1,000 1,052 0,394 0,339
K5 0,689 0,516 0,327 0,951 1,000 0,762 0,491
K6 1,425 1,017 0,763 2,537 1,312 1,000 0,148
K7 1,000 1,476 1,052 2,954 2,036 6,766 1,000
CR 0,08066

Bolim 3.2°de agiklanan islemlerin uygulanmasinin ardindan Tablo 8’de goriilen kriter
agirliklari elde edilmistir. Buna gore en Oncelikli kriter “fiyat/performans” olarak belirlenmistir.
Bunu sirasiyla; oda kalitesi, hizmet kalitesi, tavsiye edilme, yemek kalitesi, konum ve yiizme
olanaklar1 takip etmistir.

Tablo 8. AHP Yontemi ile Hesaplanan Kriter Agirliklar:

Kriterler Agirhiklar
K1 0,1119
K2 0,2026
K3 0,1700
K4 0,0689
K5 0,0781
K6 0,1245
K7 0,2441

5.2. Entropi Yontemi ile Kriterlerin Agirhk Degerlerinin Bulunmasi

Yontemde yine Tablo 4’te verilen karar matrisi kullanilmigtir. Boliim 3.1°de agiklanan islem
adimlarinin uygulanmasi ile Tablo 9°da verilen agirlik degerleri elde edilmistir. Buna gore en
oncelikli kriter yine “fiyat/performans” olarak belirlenmistir. Bunu sirasiyla; yemek kalitesi,
tavsiye edilme, konum, ylizme olanaklari, hizmet kalitesi ve oda kalitesi takip etmistir.
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Oncelikli kriterin her iki yontemde de aymi oldugu goriilmektedir. Ancak bu kriterin Entropi
yonteminden elde edilen agirlig1 oldukea yiiksektir.

Tablo 9. Entropi ile Elde Edilmis Agirlik Degerleri

K1l K2 K3 K4 K5 K6 K7

Agirhiklar 0,17107 0,05823 0,09853 0,10122 0,10960 0,11447 0,34687

5.3. AHP - ARAS Yéntemi ile Coziim

Tablo 4’te verilen karar matrisinin AHP yonteminden elde edilen degerler ile agirliklandirilmasi
sonucu Tablo 10 elde edilmistir. Boliim 3.3°te verilen islem adimlarinin uygulanmasi ile Tablo
11°de verilen siralama elde edilmistir.

Tablo 10. AHP Agirlikli Karar Matrisi

K1 K2 K3 K4 K5 K6 K7 S, K
Al 000772 001368 001174 000469 000518 000877 001633 006811 098168
A2 000772 001382 001138 000469 000520 000842 001688 00682 098299
A3 000772 001368 001174 000469 000491 000851 001507 006721 096875
Al 000748 001353 001150 000469 000534 000860 00175 006839 098568
A5 000764 001368 001162 000454 000520 000834 001707 006817 098246
A6 000772 001382 001150 000444 000520 000842 001652 006771 097587
A7 000764 001368 001138 000449 000520 000834 001707 006788 097829
A8 000756 001339 001150 000450 000523 000816 001652 006695 09649
A9 000732 001339 001102 000469 000520 000834 001615 006619 09539%5
A10 000716 001363 001126 000464 000513 000825 001507 006593 095023
All 000748 001368 001126 000434 000520 000825 00175 006754 09735
Al2 000716 001325 001078 000469 000523 000790 001541 006442 092843
Al3 000692 001339 001102 000474 000486 000807 001486 006386 09204
Al4 000740 001325 001138 000444 000520 000816 001507 006588 094948
Al5 000724 001281 001090 000454 000523 000799 001486 006357 091629

Optimal Deger 000772 001382 001174 000474 000534 000877 001725 006938
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Tablo 11. AHP-ARAS Yo6ntem Sonucu

Siralama Alternatif Ki
1 A4 0,985679
2 A2 0,982992
3 A5 0,982457
4 Al 0,981680
5 A7 0,978293
6 A6 0,975873
7 All 0,973495
8 A3 0,968747
9 A8 0,964898
10 A9 0,953947
11 Al0 0,950227
12 Al4 0,949480
13 Al2 0,928428
14 Al3 0,920396
15 Al5 0,916285

Siralamaya gore en iyi alternatif Sherwood Exclusive Kemer (A4)’dir. Bunu sirasiyla Kaya
Palazzo Golf Resort (A2) ve Kaya Belek (A5) takip etmistir. Rixos Sungate (A15) ise son sirada
yer almistir.

5.4. AHP - EDAS Yontemi fle Coziim

Tablo 10’da gosterilen AHP agirlikli karar matrisine Boliim 3.4’te verilen islem adimlarinin
uygulanmasi ile Tablo 12’de verilen siralama elde edilmistir. Tablo 12’ye gére AHP-ARAS ve
AHP-EDAS yontemleri ayni siralamay1 vermistir.

Tablo 12. AHP-EDAS Yontem Sonucu

Siralama Alternatif NSP NSN AS;
1 A4 1,0000 1,0000 1,0000
2 A2 0,8936 1,0000 0,9468
3 A5 0,8983 0,9852 0,9417
4 Al 0,8589 0,9901 0,9245
5 A7 0,7611 0,9692 0,8652
6 A6 0,6933 0,9532 0,8233
7 All 0,7263 0,8810 0,8037
8 A3 0,6731 0,8049 0,7390
9 A8 0,3206 0,9174 0,6190
10 A9 0,1224 0,7834 0,4529
11 Al0 0,0468 0,7425 0,3946
12 Al4 0,0711 0,7121 0,3916
13 Al12 0,0717 0,2393 0,1555
14 Al3 0,0869 0,0504 0,0687
15 Al5 0,0131 0,0000 0,0066
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5.5. Entropi-ARAS Yéntemi fle Coziim

Tablo 4’te verilen karar matrisinin Entropi

yonteminden elde edilen degerler ile

agirliklandirilmas: sonucu Tablo 13 elde edilmistir. Bolim 3.3’te verilen islem adimlarinin
uygulanmasi ile Tablo 14’te verilen siralama elde edilmistir.

Tablo 13. Entropi Agirlikli Karar Matrisi

K1 K2 K3 K4 K5 K6 K7 S; Ki
Al 00118 0,039 00068 00069 0,073 00081 0,0232 0,0680 0,9764
A2 00118 00040 00066 0,0069 0,074 0,0077 0,0240 0,0684  0,9828
A3 00118 00039 00068 00069 0,069 00078 0,0227 0,0668 0,9601
A4 00114 00039 00067 00069 00075 0,0079 0,0245 0,0688 0,9882
A5 00117 00039 00067 00067 00074 0,0077 0,0243 0,0684 0,9819
A6 00118 00040  0,0067 00065 0,074 00077 0,0235 0,0676 0,9711
A7 00117 00039 00066 00066 0,074 0,0077 0,0243 0,068l 0,9788
A8 00116 0,038 00067 00067 00073 00075 0,0235 0,0671 0,9643
A9 00112 00038 00064 00069 000074 00077 0,0230 0,0663 0,9530
A10 00109 00039 00065 00068 00072 0,0076 0,0227 0,0656  0,9429
A1l 00114 00039 00065 00064 00074 00076 0,0245 0,0678 0,9738
A12 00109 00038 00062 00069 0,073 0,0073 00219 00644 0,9250
A13 00106 0,038 00064 00070 0,068 00074 00211 0,0631  0,9069
Al4 00113 00038 00066 0,0065 0,074 0,0075 0,0227 0,0659  0,9459
A15 00111 00037 00063 00067 00073 00073 00211 0,0635 0,9128
Olf;ggf' 00118 00040 00068 00070 0,0075 0,0081 00245 0,0696

Tablo 14. Entropi-ARAS Yontem Sonucu
Siralama Alternatif K;

1 A4 0,088158

2 A2 0,082763

3 A5 0,98186

4 A7 0,078823

5 Al 0,076405

6 All 0,973756

7 AB 0,97106

8 A8 0,064316

9 A3 0,960056

10 A9 0,953012

11 Al4 0,045905

12 A10 0,042893

13 Al2 0,925035

14 Al5 0,012811

15 Al3 0,906913
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Siralamaya gore en iyi alternatif Sherwood Exclusive Kemer (A4)’dir. Bunu sirasiyla Kaya
Palazzo Golf Resort (A2) ve Kaya Belek (AS5) takip etmistir. Ali Bey Resort (A13) ise son
sirada yer almistir. Onceki siralamalara gore ilk 3 alternatif degismezken, son siradaki alternatif
degismistir.

5.6. Entropi - EDAS Yéntemi Ile Coziim

Tablo 13’te gosterilen Entropi agirlikli karar matrisine Boliim 3.4’te verilen islem adimlarinin
uygulanmasi ile Tablo 16°da verilen siralama elde edilmistir. Tablo 15’e gore Entropi-ARAS ve
Entropi-EDAS yo6ntemleri ayni siralamay1 vermistir.

Tablo 15. Entropi-EDAS y6ntem sonucu

Siralama Alternatif NSP NSN AS;
1 A4 1 1 1
2 A2 0,827 1 0,913
3 A5 0,829 0,982 0,905
4 A7 0,765 0,962 0,863
5 Al 0,642 0,988 0,815
6 All 0,743 0,879 0,811
7 A6 0,549 0,943 0,746
8 A8 0,308 0,956 0,632
9 A3 0,49 0,771 0,631
10 A9 0,134 0,846 0,49
11 Al4 0,062 0,754 0,408
12 Al10 0,04 0,711 0,375
13 Al12 0,084 0,351 0,217
14 Al5 0,015 0,162 0,088
15 Al3 0,103 0 0,052

6. Sonuc ve Tartisma

Turizm, gelismekte olan iilkeler basta olmak {izere tiim {iilkeler i¢in ¢ok 6nemli bir hizmet
sektoriidiir. Tiirkiye de turizm potansiyeli ¢ok yiiksek bir iilkedir. Tiirkiye’nin Giiney bdlgesi
Antalya basta olmak lizere yaz turizminde yerli ve yabanci ¢ok sayida turist tarafindan siklikla
tercih edilmektedir. Bolgede farkli farkli fiyat politikalariyla birbirleriyle rekabet halinde birgok
otel yer almaktadir. Bu ¢alismada, bir seyahat sitesindeki veriler kullanilarak Antalya ilinde, en
az 500 degerlendirme ve yorum almus, 5 yildizli, genel puani 9 ve iistil, tesis biiytikliigi 100.000
m2 ve istii olan 15 otel hizmet kalitesi bakimindan karsilastirilmistir. Caligmada, CKKV
yontemlerinden AHP, Entropi, EDAS ve ARAS kullanilmistir. Belirlenen kriterler AHP ve
Entropi yontemleriyle agirliklandirilmis, alternatifler arasindan en iyi olani segebilmek igin ise
EDAS ve ARAS yontemleri kullamlmistir. 7 kriterin dikkate alindigi ¢alismada toplam 4
siralama elde edilmistir. Sonuclar Tablo 16’da 6zet olarak sunulmustur.
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Tablo 16. Tim Yontemlere Gore Elde Edilen Siralamalar

Swralama ENTROPI AHP
EDAS ARAS EDAS ARAS
1 Ad Ad A4 Ad
2 A2 A2 A2 A2
3 A5 A5 A5 A5
4 A7 A7 Al Al
5 Al Al A7 A7
6 All All A6 A6
7 A6 A6 All All
8 A8 A8 A3 A3
9 A3 A3 A8 A8
10 A9 A9 A9 A9
11 Al4 Al4 A10 A10
12 A10 A10 Al4 Al4
13 Al12 Al12 Al2 Al2
14 A15 A15 Al13 Al13
15 A13 A13 Al5 Al5

Tablo 16’ya gore A4, dort yonteme gore de ilk sirada yer almistir. A2 ve AS ise sirayla ikinci ve
tiglincii sirada yer almustir. Entropi-EDAS ve Entropi-ARAS ile AHP-EDAS ve AHP-ARAS
yontemlerinden elde edilen siralamalar aynidir. Bu nedenle, EDAS ve ARAS yontemlerinin
siralamay1 degistirmedigi sdylenebilir. Kriter agirliklar1 ise siralamada bazi degisikliklere neden
olmustur. Ornegin; Entropi-EDAS ve Entropi-ARAS yontemlerinde en son sirada yer alan
alternatif A13 iken; AHP-EDAS ve AHP-ARAS yontemlerinde A15°tir. Siralamalarda A13 ile
AlS5 yer degistirmistir. Biiylik farkliliklarin gdze carpmamasi nedeniyle tiim yontemlerin
birbirini destekledigi ve bulunan sonuglarin tutarli oldugu sdylenebilir. Ayrica kriter agirliklart
da oOzellikle turizm sektoriinde yer alan yoneticiler icin Onemlidir. Kriterler arasindan en
oncelikli kriter fiyat ve performans orani olarak tespit edilmistir. ilerleyen calismalarda,
kriterlerin agirliklandirilmasinda farkli yontemler kullanilabilir. Alternatif kiimesi belirlenirken
orta kategorideki oteller farkli 6zellikler dikkate alinabilir.
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