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ÖZ 

Karar verme, alternatifler arasından en uygun olanının seçilmesi sürecidir. Alternatifler de-

ğerlendirilirken, baz alınan kriter sayısı birden fazla olduğunda, karar verme iĢi zorlaĢmakta, karar 

verme probleminin adı da çok kriterli karar verme olmaktadır. Bu türden problemlere çözüm 

getirmek amacıyla geliĢtirilmiĢ çok kriterli karar verme yöntemleri vardır. AHP de bu yöntemler-

den birisidir ve öznel uzman görüĢünün sayısallaĢtırılarak karar verme sürecine dahil edilmesi 

noktasında, etkin bir yöntemdir. Bu çalıĢmada AHP yöntemi en uygun otelin seçilmesinde kulla-

nılmıĢtır. Kapadokya Bölgesinde faaliyet gösteren beĢ yıldızlı dört otel ele alınmıĢ ve seyahat 

acenta yöneticilerinin bakıĢ açısıyla, bu oteller arasından en uygun olanı belirlenmiĢtir. Son ola-

rak, çalıĢmanın bazı kısıtları olduğu vurgulanmıĢ ve gelecekte bu konuda araĢtırma yapacaklara 

birtakım öneriler sunulmuĢtur.  

Anahtar Kavramlar: Otel ĠĢletmeleri, Seyahat Acentaları, Analitik HiyerarĢi Prosesi. 

SELECTING THE OPTIMUM HOTEL FROM THE VIEWPOINT OF 

TRAVEL AGENCY MANAGERS: AN ANALYTIC HIERARCHY 

PROCESS (AHP) CASE STUDY 

ABSTRACT 

Decision making is the process of selecting the optimum alternative within multiple ones. 

When evaluating the alternatives, if the number of the based criteria exceeds one, the work of 

making a decision becomes more difficult and the name of the problem changes into multiple 

criteria decision making. To overcome these problems multiple criteria decision making methods 

are developed and used. AHP is one of the such methods and it is efficient by its ability to enable 

the subjective expert opinions become quantitative data and include them in the decision making 

process. In this study AHP was used for selecting the optimum hotel. Four hotels having five stars 

were analyzed the optimum one was selected. Finally, limitations of this study and areas for 

future research are presented.  

Keywords: Hotels, Travel Agencies, Analytic Hierarchy Process.  
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GĠRĠġ 

Karar verme süreci, belirlenen kriterler bakımından, mevcut alternatifler 

arasından bir ya da birkaçının, amaçlar doğrultusunda seçilmesi olarak tanım-

lanmaktadır. Doğru ve zamanında karar verme, bireyler açısından olduğu kadar 

iĢletmeler açısından da oldukça önemlidir. Sürekli değiĢen küresel bir rekabet 

ortamında, iĢletmeler stratejik kararlar almakta, bu kararları alırken de hem 

nesnel hem öznel birtakım verilerden yararlanmaktadır. Yoğun bir rekabetin 

yaĢandığı ve önemli kararların verildiği sektörlerden birisi de turizm sektörüdür.  

Günümüzde turizm sektörünün geliĢmesiyle, müĢterilerin beklenti ve ta-

leplerinde değiĢiklikler olmaktadır. MüĢteriler,  konaklama iĢletmesi seçiminde 

daha seçici davranmaya baĢlamıĢtır. Bu geliĢmeler, konaklama iĢletmeleri açı-

sından rekabetin hızla artmasına neden olmuĢtur. Özellikle otelcilik sektörü, 

farklı alternatif hizmetler sunan, yoğun rekabet ortamının yaĢandığı bir sektör-

dür. Artan bu rekabet ortamında seyahat acentaları, doğru otel iĢletmesini seç-

mek ve müĢteri memnuniyetini sağlamak zorundadır.  

Yoğun bir rekabetin yaĢandığı ve çok sayıda turistik ürünün, otel iĢletme-

sinin ve seyahat acentasının olduğu turizm sektöründe, seyahat acentalarının 

baĢarıya ulaĢabilmeleri için beĢ yıldızlı otellerden, müĢteri memnuniyetini yük-

seltecek, müĢteri güvenini sağlayacak ve tavsiye edilme oranını arttıracak otel-

leri seçmeleri gerekmektedir.  

Bu çalıĢmanın amacı, AHP yöntemi yardımıyla ve seyahat acentası yöneti-

cilerinin bakıĢ açısıyla seyahat acentalarının isteklerine yeterince cevap verebi-

lecek ve seyahat acentası müĢterilerine en yüksek memnuniyeti sağlayabilecek 

olan otelin, yani en uygun otelin belirlenmesidir. Bu kapsamda, Kapadokya 

Bölgesinde faaliyet gösteren beĢ yıldızlı dört otel ele alınmıĢtır. Bölgede faali-

yet gösteren diğer beĢ yıldızlı oteller sağlık odaklı hizmetler (kaplıca, termal 

hizmetler, vb.) sunmaktadır. Bu bakımdan bölgedeki diğer beĢ yıldızlı oteller 

farklı amaçlara hizmet ettiğinden, çalıĢma kapsamına dahil edilmemiĢtir. ÇalıĢ-

ma kapsamında ele alınan beĢ yıldızlı oteller, seyahat acentası yöneticilerinin 

bakıĢ açısıyla, çeĢitli kriterler bakımından değerlendirilmiĢtir.  

ÇalıĢmanın birinci kısmında konunun teorik çerçevesi çizilmiĢ, bu kap-

samda turizm sektörüne iliĢkin bilgilere yer verilmiĢtir. Ġkinci kısımda, bu ça-

lıĢmada da yararlanılan AHP yönteminin uygulandığı çalıĢmalar ile ilgili litera-

tür taraması yapılmıĢ, turizm sektöründen örneklere de yer verilmiĢtir. Üçüncü 

kısımda ise çalıĢmanın yöntemi ve araĢtırma modeli hakkında bilgiler verilmek-

tedir. ÇalıĢma, uygulama sonucu elde edilen bulguların yorumlanması ve genel 

bir değerlendirme ile sonlanmaktadır.  
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I. TEORĠK ÇERÇEVE 

Geleneksel konaklama iĢletmelerinden biri olan oteller ile seyahat acenta-

ları, turizm sektörünün en önemli aktörlerindendir. Her ikisi de birbirlerini ta-

mamlar nitelikte faaliyet gösterirler. Seyahat acentaları, otellerin pazarlanma-

sında etkin rol oynarken, oteller de seyahat acentalarının sunduğu ürün çeĢidini 

artırır.  

Seyahat acentaları seyahat etmek isteyen kiĢilerin seyahate iliĢkin tüm ih-

tiyaçlarını karĢılayan ticari kuruluĢlardır. Bunun neticesinde seyahat acentaları 

tur düzenleme, transfer, enformasyon, kongre ve konferans organizasyonu, tu-

ristik gezi düzenleme, münferit taĢıt kiralama, bilet satma, seyahat acentalarının 

ürünlerini satma, turistik enformasyon ve tanıtım malzemeleri satma gibi hiz-

metleri sunmaktadır. Seyahat acentaları ayrıca, tüketicilerine yardımcı olmak 

amacıyla seyahat danıĢmanlığı, sigorta iĢlemleri, pasaport ve vize iĢlemleri, özel 

etkinlikler, yabancı seyahat acentalarına incoming hizmeti vermek gibi konular-

da da hizmet vermektedir. Seyahat acentaları perakendeci aracılar olarak iki rol 

üstlenirler. MüĢteriler için satın alma iĢlevini gerçekleĢtirirken, tedarikçiler için 

de satıĢ acentası olarak iĢlev görürler. Seyahat iĢletmeleri perakendeci iĢletmeler 

olarak otel iĢletmeleri ve havayolu iĢletmelerinin temsilciliklerini yaparlar ve 

tur operatörlerinin satıĢ iĢlemlerini gerçekleĢtirirler. Diğer taraftan, turizm ürün-

lerinin stoklanamaması ve üretildiği yerde tüketilmesi nedeniyle, otel iĢletmele-

rini müĢteriler ile bir araya getiren seyahat acentalarının önemi büyüktür. Bu 

nedenle her otelin kendi ürününü müĢteriye doğrudan satması zordur. Bu du-

rum, otel iĢletmelerinin, turizm dağıtım sistemi içerisindeki aracılara olan ihti-

yacını arttırmaktadır (Emir, 2010: 1248).  

Birinci derecedeki turizm iĢletmeleri arasında ilk sırayı alan ve turistik mal 

ve hizmetlerin üretimini sağlayan, varlıkları turizm olayına bağlı olarak ortaya 

çıkan ve Ģekillenip çeĢitlenen iĢletmelere konaklama iĢletmeleri denir (AktaĢ, 

2002: 23). Konaklama iĢletmelerinden biri olan oteller, seyahat eden insanların 

baĢta konaklama olmak üzere, yeme-içme, eğlenme gibi gereksinimlerini yerine 

getirebilmeye dönük olarak yapılandırılmıĢ; personeli, mimarisi, uygulamaları 

ve müĢteri ile olan bütün iliĢkileri belli kurallara ve standartlara bağlanmıĢ olan 

iĢletmelerdir (Akçadağ, Özdemir, 2005: 168).  

II. LĠTERATÜR TARAMASI 

Bu çalıĢmada, çok kriterli karar verme yöntemlerinden birisi olan AHP 

yöntemi kullanılmıĢtır. Yöntemin uzman görüĢünü kantitatif Ģekle dönüĢtüre-

bilme yeteneği, birçok farklı alanda benimsenmesini ve analiz aracı olarak kul-

lanılmasını sağlamıĢtır.  

Dağdeviren, Akay ve Kurt (2004) AHP yöntemini kullanarak iĢ değerlen-

dirme sistemi tasarlamıĢlardır. GeliĢtirilen sistem bir elektrik iĢletmesinde, ücret 

sisteminin belirlenmesinde kullanılmıĢtır.  
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Soner ve Önüt (2006) çalıĢmalarında, çok kriterli karar verme tekniklerin-

den ELECTRE (Elimination Et Choix Traduisant La Realite) ve AHP yöntem-

lerini birlikte kullanarak havalandırma ve klima cihazları üreten bir firmanın 

tedarikçilerinin seçimini gerçekleĢtirmiĢlerdir. Alternatiflerin değerlendirilme-

sinde ELECTRE, seçim kriterlerinin ağırlıklarının belirlenmesinde ise AHP 

yöntemi kullanılmıĢtır.  

Yüksel ve Akın (2006) iĢletmelerde strateji belirlemek amacıyla, AHP 

yöntemi ile SWOT analizini birlikte kullanmıĢlardır. ÇalıĢma Ankara’da faali-

yet gösteren bir tekstil iĢletmesinde yapılmıĢ, iĢletmenin izlemesi gereken önce-

likli stratejinin yurt dıĢı tedarikçilerle ortaklık yapmak olacağı sonucu bulun-

muĢtur.  

Akdeniz ve Turgutlu (2007) perakende sektöründe yaptıkları çalıĢmaların-

da, ulusal bir perakende zincirinin büyük cirolu, kritik mal gruplarından birisine 

ait on adet tedarikçinin performansını AHP yöntemi yardımıyla değerlendirmiĢ-

lerdir.  

Eroğlu ve Lorcu (2007) karar vericilerin stratejik kararlarında AHP ile elde 

ettiği sonuçları test etmek, desteklemek veya kararlarına farklı bir açıdan baka-

bilmek amacıyla, Veri Zarflama Analizi ile AHP’yi bir arada kullanmıĢlardır. 

BütünleĢik yöntemin uygulaması ise otomotiv sektöründen fiyatlandırma strate-

jilerini AHP ile araĢtıran bir çalıĢmanın verisi kullanılarak gösterilmiĢtir.  

Dündar ve Ecer (2007) üniversite öğrencilerinin cep telefonu hattı satın 

alımında GSM operatörlerinin tercih edilme sıralamasını belirlemek amacıyla 

bir araĢtırma yapmıĢlardır. Üç operatörün, beĢ kriter bakımından değerlendiril-

diği çalıĢmada konuĢma ücretinin en öncelikli kriter olduğu görülmüĢtür.  

Özden (2008) ilkokul seçimi kararına yönelik yaptığı çalıĢmada, AHP yön-

temini kullanmıĢtır. Yapılan uygulamada sekiz kritere göre üç alternatif ilkokul 

değerlendirilmiĢ, en iyi eğitim ve öğretim ortamını sağlayan ilkokul seçilmiĢtir.  

Özyörük ve Özcan (2008) Türkiye’de büyük pazara sahip olan bir otomo-

tiv firmasında yaptıkları çalıĢmada, yöntem olarak AHP’yi kullanmıĢlar, konu 

olarak da tedarikçi seçimini ele almıĢlardır.  

Aydın, Öznehir ve Akçalı (2009) AHP yöntemini kullanarak Ankara için 

en uygun hastane yerini belirlemeye çalıĢmıĢlardır. Optimal yerleĢim alternatif-

leri olarak Ankara’nın farklı coğrafi konumdaki ilçeleri alınmıĢtır. Ġlçeler belir-

lenirken sosyo-ekonomik düzey, ilçenin coğrafi konumu ve ulaĢım imkânları 

dikkate alınmıĢ ve Konutkent, Sincan, Altındağ, Ankara Merkez ve Çankaya 

alternatif bölgeleri incelemiĢtir. Nihai öncelik değeri en yüksek olan yer Çanka-

ya olarak bulunmuĢtur.  

Ömürbek ve ġimĢek (2012)  Süleyman Demirel Üniversitesi öğrencilerinin 

cep telefonu satın alırken marka tercihinde etkili olan özellikleri AHP yöntemi 
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ile belirlemeye çalıĢmıĢlardır. Öğrencilerin cep telefonu tercihindeki en etkili 

kriterin kullanım özelliği olduğu sonucu elde edilmiĢtir.  

AHP yönteminin uygulandığı alanlardan birisi de turizm sektörüdür. Tür-

kiye’de yapılan araĢtırmalara iliĢkin literatür aĢağıdaki paragraflarda yer almak-

tadır.  

Manap (2006) AHP yöntemini turizm merkezi seçiminde kullanmıĢtır. Öz-

nel ve nesnel kriterlerin birlikte değerlendirildiği çalıĢmada, sahil bölgelerinden 

on adet turizm merkezi, yedi kriter bakımından değerlendirilmiĢ ve turistler 

açısından en uygun merkez bulunmuĢtur. Kriter olarak; fiyat, mesafe, mavi 

bayrak, doğallık, ören yerleri, eğlence ve yoğunluk alınmıĢtır.  

Murat ve Çelik (2007) Bartın’da faaliyet gösteren üç yıldızlı üç otelin hiz-

met kalitesini değerlendirdikleri çalıĢmalarında, yöntem olarak AHP’den yarar-

lanmıĢlardır. BaĢlıca değerlendirme kriterleri olarak kat hizmetleri kalitesi ile ön 

büro kalitesi alınmıĢ ve bunlara bağlı çeĢitli alt kriterler de göz önünde bulundu-

rulmuĢtur.  

Atay ve Özdağoğlu (2008) AHP yöntemini kullanarak otel iĢletmelerinin 

tedarikçi seçimini etkileyen kriterlerin önem düzeylerini belirlemeye çalıĢmıĢ-

lardır. ÇalıĢma Türkiye’de faaliyet gösteren dört ve beĢ yıldızlı oteller üzerinde 

gerçekleĢtirilmiĢ, tutarlı verisi elde edilen toplam olarak yüz on otel kapsama 

alınmıĢtır. Temel değerlendirme kriterleri; fiyat, kalite ve iĢbirliği olarak belir-

lenmiĢtir. Tedarikçi seçimini etkileyen en önemli temel kriterin kalite olduğu 

sonucuna varılmıĢtır. Kaliteyi, fiyat ve iĢbirliği izlemiĢtir. Alt kriterlerde ise en 

önemlisi hizmet kalitesi, en az öneme sahip olanı da pazar payı olmuĢtur.  

Adıgüzel, Çetintürk ve Er (2009) AHP yöntemini kullanarak, Antalya ili-

nin Belek bölgesinde faaliyet gösteren konaklama iĢletmelerine olan müĢteri 

tercihini araĢtırmıĢlardır. ÇalıĢmalarında yedi kriter bakımından altı tane beĢ 

yıldızlı oteli karĢılaĢtırmıĢlar ve en uygun olanı belirlemiĢlerdir.  

Lezki ve Er (2010) EskiĢehir’de faaliyet gösteren bir iĢletmenin, çalıĢanları 

için düzenlemek istediği bir tatil yeri kararı üzerinde benzetim çalıĢması gerçek-

leĢtirmiĢtir. ÇalıĢmada yöntem olarak Karar Ağacı ile Etki Analizi kullanılmıĢ-

tır.  

AHP yöntemi, nitel verilerin nicel verilere dönüĢmesini sağlayan bir yön-

tem olup, kiĢisel düĢüncelerin karar sürecine katılmasında etkin olarak kulla-

nılmaktadır. Literatürde yer alan çalıĢmalar incelendiğinde; AHP yönteminin 

imalat ve hizmet sektöründen çeĢitli alanlara uygulanmıĢ olduğu görülür. Hiz-

met sektöründe yer alan alt sektörlerden turizm sektörünün de bu yöntemden 

faydalanmaya baĢladığı görülmektedir. Turizm merkezi seçimi, otellerin hizmet 

kalitesinin belirlenmesi, otellerin tedarikçi seçimi, müĢteri tercihi, tatil yeri ka-

rarı Ģeklindeki konular literatürdeki çalıĢmalarda yer almaktadır. Bu çalıĢma da 

turizm sektörü üzerine yapılan bir çalıĢmadır. Farklı bir bölgenin (Kapadokya 
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Bölgesi) ele alınması, seyahat acentalarının bakıĢ açısıyla değerlendirme yapıl-

ması ve beĢ yıldızlı oteller arasından en uygun otelin seçilmesi bakımından bu 

çalıĢma literatürde yer alan diğer çalıĢmalardan ayrılmaktadır.  

III. YÖNTEM 

Analitik HiyerarĢi Prosesi (AHP) öznel faktörlerin karar verme sürecine 

dahil edilebilmesine olanak sağlayan çok kriterli karar verme yöntemlerinden 

birisidir (Anderson vd., 2008: 17). Thomas L. Saaty tarafından 1970’lerde geliĢ-

tirilmiĢ olan yöntem, karar seçeneklerinin değerlendirilmesi ve seçilmesi süre-

cinde nitel ve nicel kriterlerin birlikte kullanılabilmesine olanak sağlamaktadır. 

AHP’de veriler kadar bilgi ve deneyimler de son derece önemlidir. Yöntem 

kiĢisel kararlardan karmaĢık iĢletme kararlarına kadar geniĢ bir alanda kullanı-

labilmektedir (Saat, 2000: 150).  

Bir karar problemine AHP uygulanırken genel olarak aĢağıdaki adımlar ta-

kip edilmektedir (Ramanathan, Ramanathan, 2010: 228):  

 Karar probleminin hiyerarĢik bir modele dönüĢtürülmesi,  

 Ġkili karĢılaĢtırmaların yapılması ve kiĢisel yargı matrisinin elde edilme-

si,  

 Ağırlıkların ve karĢılaĢtırma matrislerinin tutarlığının hesaplanması,  

 Nihai öncelik değerlerinin bulunması.  

AHP’de kullanılan temel bir hiyerarĢik yapı ġekil 1’de gösterilmektedir 

(Subramanian, Ramanathan, 2012: 235). HiyerarĢiye bakıldığında en tepede 

nihai amacın, ortada ele alınacak kriterlerin ve en altta da değerlendirilecek 

alternatiflerin olduğu görülür. Bu basit hiyerarĢi dört kriter ile üç alternatiften 

oluĢmaktadır.  
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ġekil 1:  AHP’de Kullanılan Temel HiyerarĢik Yapı

 
 

Kaynak: Subramanian ve Ramanathan, 2012: 235.  

Örneğin ġekil 1’deki hiyerarĢiye sahip bir model için karar vericinin gö-

rüĢlerini yansıtan toplam beĢ adet ikili karĢılaĢtırma matrisinin oluĢturulması 

gerekir. Bunlardan birisi kriterlerin nihai amaç bakımından kendi aralarında 

karĢılaĢtırıldığı matristir. Diğer dördü ise, alternatiflerin her bir kriter bakımın-

dan ayrı ayrı değerlendirildiği matrislerdir.  

Ġkili karĢılaĢtırmalar yapılırken Tablo 1’de verilen ölçek dikkate alınır. Söz 

konusu tablodaki değerler i faaliyetinin j faaliyeti ile karĢılaĢtırılmasına göre 

düzenlenmiĢtir. j faaliyetinin i faaliyeti ile karĢılaĢtırılması yapıldığında, tablo-

daki değerlerin çarpmaya göre tersleri alınmaktadır (Saaty, 2008: 86).  

Tablo 1: AHP’de Kullanılan Ölçek 

Önem 

Ölçeği 
Tanım Açıklama 

1 EĢit derecede önemli Ġki seçenek eĢit derecede öneme sahiptir. 

3 Orta derecede önemli 
Tecrübe ve yargı bir kriteri diğerine karĢı biraz 

üstün kılmaktadır. 

5 
Kuvvetli derecede 

önemli 

Tecrübe ve yargı bir kriteri diğerine karsı oldukça 

üstün kılmaktadır. 

7 
Çok kuvvetli derecede 

önemli 
Bir kriter diğerine göre üstün sayılmıĢtır. 

9 Kesin önemli 
Bir kriterin diğerinden üstün olduğunu gösteren 

kanıt çok büyük güvenilirliğe sahiptir. 

2,4,6,8 Ara değerler 
UzlaĢma gerektiğinde kullanılmak üzere iki ardı-

Ģık yargı arasındaki değerlerdir. 

         Hedef 

Kriterler 

Alternatifler 
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Değerlendirilen kriter sayısı n ve i özelliğinin, j özelliğine göre önemi de 

aij ile gösterilmek üzere; n x n türündeki ikili karĢılaĢtırmalar matrisi, A aĢağı-

daki gibi oluĢturulur (Taha, 2010: 514):  





















nnnn

n

n

ij

aaa

aaa

aaa

aA

.

....

.

.

)(

21

22221

11211

 

 Ġkili karĢılaĢtırma matrisinde kaij   ise ka ji /1  Ģeklindedir ve mat-

riste yer alan tüm diyagonal elemanlar da (aii’ler) 1 olmalıdır.  

Ağırlıkların (öncelik değerlerinin) hesaplanması aĢamasında ise ikili karĢı-

laĢtırmalar sonucunda elde edilen karĢılaĢtırma matrisleri normalleĢtirilerek, her 

matris için bir öncelik vektörü (W) hesaplanır. NormalleĢtirme iĢlemi, karĢılaĢ-

tırma matrisindeki sütunlara ait sayıların, ilgili sütun toplamına bölünmesiyle 

gerçekleĢtirilir. NormalleĢtirilen matrisin her satırının ortalaması alınarak, ilgili 

kriter için ağırlıklar elde edilir (Akdeniz, Turgutlu, 2007: 5).  

W öncelik vektörü wi (öncelik değerlerinden) değerlerinden oluĢur ve aĢa-

ğıdaki formül yardımıyla hesaplanır:  

n

wa

w

n

j

jij

i





1

 

AHP uygulanırken ikili karĢılaĢtırmaların tutarlı olup olmadığının da bi-

linmesi gerekmektedir. Bu amaçla Tutarlılık Oranları hesaplanmaktadır. Tutarlı-

lık Oranı (TO) 0.10’dan büyük olmamalıdır. Böyle bir durumda ikili karĢılaĢ-

tırmalarda tutarsızlık olduğu anlaĢılır. Eğer TO ≤ 0.10 ise ikili karĢılaĢtırmaların 

tutarlı olduğu sonucuna varılır. Tutarlılık oranı aĢağıdaki Ģekilde hesaplanır 

(Andersen et. Al, 2008: 676-678):  

Rİ

Tİ
O T   

Burada RĠ değeri Rassal İndeks olup, rassal olarak türetilmiĢ değerlerden 

oluĢur. TĠ değeri ise Tutarlılık İndeksi olarak bilinir. Rassal Ġndeks, n değe-

rine göre, yani karĢılaĢtırma matrisinin boyutuna göre değiĢir. KarĢılaĢtırı-

lan değer sayısı n ile gösterilmek üzere bazı n değerlerine iliĢkin RĠ değerleri 

Tablo 2’de verilmiĢtir.  
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Tablo 2: Rassal Ġndeks Değerleri 

n 3 4 5 6 7 8 

RĠ 0.58 0.90 1.12 1.24 1.32 1.41 

Tutarlılık Ġndeksi Ģu Ģekilde hesaplanır:  

1
T max






n

n
İ


 

λmax değerinin hesaplanabilmesi için öncelikle A matrisi ile W vektörü çar-

pılır. Bu çarpım sonucunda elde edilen vektör Ağırlıklı Toplam Vektörü (ATV) 

olarak bilinir. Daha sonra ATV vektöründeki her bir değer, karĢılık gelen önce-

lik değerlerine; diğer bir ifadeyle wi değerlerine bölünür. Bu bölme iĢlemlerin-

den elde edilen (ATV / ÖD) değerlerinin aritmetik ortalaması alınır. Bu ortala-

ma λmax’tır. 

Yöntemdeki son aĢama ise nihai öncelik değerlerinin hesaplandığı aĢama-

dır. Alternatifler arasından en yüksek nihai öncelik değerine sahip olan alterna-

tif seçilir.  

IV. BULGULAR  

Yapılan AHP uygulamasında öncelikli olarak, beĢ yıldızlı otel seçim prob-

lemi tespit edilmiĢ ve seyahat acentalarının bakıĢ açısıyla Kapadokya bölgesin-

de faaliyet gösteren en uygun beĢ yıldızlı otelin belirlenmesine çalıĢılmıĢtır. 

Kapadokya bölgesinde (sağlık amaçlı hizmetler dıĢında) hizmet veren beĢ yıl-

dızlı dört otel ele alınmıĢtır. Bu oteller, değerlendirilecek alternatiflerdir.  

BeĢ yıldızlı otellerin seçimine iliĢkin kriterler belirlenirken literatürdeki 

bazı çalıĢmalardan (Selvi ve Ercan (2006), Adıgüzel, Çetintürk ve Er (2009), 

Emir, Kılıç ve Pelit (2010) ile Emir (2010)) ve turizm sektöründen uzmanların 

görüĢlerinden yararlanılmıĢtır. Bu kriterler fiyat, hizmet kalitesi, tavsiye edilme 

oranı, otelin konumu ve müĢteri güvenliği Ģeklindedir. Her bir kriter aĢağıda 

açıklanmıĢtır: 

 Fiyat: Turistler seyahatleri süresince gereksinim duydukları konaklama, 

yeme-içme, eğlence gibi gereksinimlerini, en uygun fiyata en yüksek 

kalitede hizmet sağlayarak gidermek isterler. 

 Hizmet Kalitesi: Bu kriter ile hizmetler ve hizmetlerin verildiği alanlar 

değerlendirilir. Genel alanlar; odalar ve banyoları, yiyecek ve içecek 

hizmetleri, su ve spor aktiviteleri, animasyon ve eğlence aktiviteleri, 

engelli (özürlü) misafir uygulamaları, alt yapının sürekliliği, ön büro fa-

aliyetleri, misafir iliĢkileri, çocuklarla ilgili faaliyetler, sağlık ve güzel-

lik hizmetlerini ifade etmektedir.  
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 Tavsiye Edilme Oranı: Alternatifler arasında bulunan otelleri daha ön-

ceden test etmiĢ ya da oteller hakkında bilgiye sahip kiĢilerin önerileri-

dir. Karar vermede en çok etkisi olan kriterlerden biri tavsiye edilme 

oranıdır. 

 Otelin Konumu: Otelin kent merkezine ya da turistik mekanlara yakın-

da olup olmaması, ulaĢımın sağlanabileceği bir bölgede olup olmaması 

gibi etkenleri kapsar. Otel tercihinde önemli bir rolü vardır. 

 Müşteri Güvenliği: Gıda güvenliği, yangın güvenliği, genel güvenlik ve 

havuz güvenliğini ifade eder. 

BeĢ kriter bakımından, dört tane alternatifin değerlendirileceği hiyerarĢik 

yapı ġekil 2’de verilmiĢtir.  

ġekil 2: AHP Uygulamasının HiyerarĢik Yapısı

 

Otel isimlerinin belirtilmesinin sektör ve bölgedeki rekabet açısından sa-

kıncalı olabileceği düĢünülerek, alternatifler olarak belirlenen beĢ yıldızlı oteller 

sırasıyla; Otel A, Otel B, Otel C ve Otel D Ģeklinde isimlendirilmiĢtir.  

A. BEġ YILDIZLI OTEL TERCĠHĠNDE KRĠTERLERE 

ĠLĠġKĠN ĠKĠLĠ KARġILAġTIRMA MATRĠSLERĠ 

BeĢ yıldızlı otel seçiminde, beĢ seyahat acentası yöneticisi, belirlenen kri-

terleri, Saaty tarafından geliĢtirilmiĢ ölçeğe göre karĢılaĢtırmıĢtır. KarĢılaĢtırma 

matrisi oluĢturulurken, beĢ yöneticinin kriterlere verdiği puanların ortalaması 

alınmıĢtır. Yapılan karĢılaĢtırmalar Tablo 3’te verilmiĢtir. 

SEYAHAT ACENTELERĠNĠN EN ĠYĠ BEġ YILDIZLI 

OTEL TERCĠHĠ 

Tavsiye 

Edilme Oranı 

Otelin Konu-

mu 

Hizmet Kali-

tesi 

Fiyat MüĢteri Gü-

venliği 

Otel A Otel B Otel C Otel D 
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Tablo 3: Kriterlerin Ġkili KarĢılaĢtırmaları 

Kriterler Fiyat 
Hizmet 

Kalitesi 

Tavsiye 

Edilme Oranı 

Otelin 

Konumu 

MüĢteri 

Güvenliği 

Fiyat  1,000 0,333 5,000 0,143 0,143 

Hizmet Kalitesi 3,000 1,000 5,000 0,333 0,200 

Tavsiye Edilme 

Oranı 
0,200 0,200 1,000 0,143 0,111 

Otelin Konumu 7,000 3,000 7,000 1,000 1,000 

MüĢteri Güvenliği 7,000 5,000 9,000 1,000 1,000 

Toplam 18,200 9,533 27,000 2,619 2,454 

Belirlenen kriterlerin karĢılaĢtırmalarının normalleĢtirilmiĢ değerleri bu-

lunmuĢ ve her bir kriterin öncelik değeri hesaplanmıĢtır (Tablo 4). KarĢılaĢtırma 

değerleri normalleĢtirilirken, her bir karĢılaĢtırma değeri sütun toplamına bö-

lünmüĢtür. Normalize edilmiĢ karĢılaĢtırma matrisinin her bir satırındaki ele-

manların ortalaması alınarak her bir kriterin öncelik değeri elde edilmiĢtir. Bu-

lunan öncelik değerleri; fiyat kriterinin 0,078, hizmet kalitesi kriterinin 0,133, 

tavsiye edilme oranı kriterinin 0,034, otelin konumu kriterinin 0,350 ve güven-

lik kriterinin 0,406’dır. 

Tablo 4’te görüldüğü gibi, müĢteri güvenliği kriteri en yüksek öncelik de-

ğerine sahip olanıdır. En düĢük öncelik değerine sahip olan ise tavsiye ile iliĢkili 

olan kriterdir. 

Kriterlerin karĢılaĢtırma matrisinde yer alan ilk sütundaki her bir değer ile 

elde edilen birinci öncelik değeri (fiyat kriterinin öncelik değeri = 0,078), ikinci 

sütundaki her değer ile ikinci öncelik değeri (hizmet kalitesi kriterinin öncelik 

değeri = 0,133), üçüncü sütundaki her değer ile üçüncü öncelik değeri (tavsiye 

edilme oranı kriterinin öncelik değeri = 0,034), dördüncü sütundaki her bir de-

ğer ile dördüncü öncelik değeri (otelin konumu kriterinin öncelik değeri = 

0,350) ve son olarak beĢinci sütundaki her bir değer ile beĢinci öncelik değeri 

(müĢteri güvenliği kriterinin öncelik değeri = 0,406) çarpılmıĢtır. Elde edilen bu 

beĢ vektörün satırlar üzerinden toplamı alınmıĢ ve Ağırlıklı Toplam Vektör 

(ATV) değerleri bulunmuĢtur.  

Daha sonra hesaplanan ATV değerleri, kendisine karĢılık gelen öncelik 

değerlerine bölünmüĢtür. Bulunan sonuçların ortalaması alınarak max değeri 

elde edilmiĢtir.  

max = (5,139 + 5,515 + 5,062 + 5,531 + 5,578) / 5 = (26,825) / 5 = 

5,365  
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Tutarlılık Ġndeksi (TĠ) ise aĢağıdaki Ģekilde hesaplanmıĢtır:  

091,0
4

365,0

15

5365,5

1
T max 











n

n
İ


 

Burada karĢılaĢtırılan kriter sayısı 5 olduğundan n=5 olarak alınmıĢtır. Tu-

tarlılık Oranı’na (TO) iliĢkin yapılan hesaplamalar ise aĢağıda gösterilmiĢtir.  

 081,0
12,1

091,0
T 

Rİ

Tİ
O  olarak bulunur.  

Burada kriter sayısı beĢ olduğundan, Rassal Ġndeks (RĠ) değerleri tablosu-

na (Tablo 2’ye) göre, n=5’e karĢılık gelen RĠ tablo değeri 1,12’dir. Tablo 4’te 

yapılan bütün hesaplamalar Tablo 5, Tablo 6, Tablo 7, Tablo 8 ve Tablo 9 için 

de benzer Ģekilde yapılır.  

Tablo 4: Kriterlerin Yüzde Ağırlıkları 

 

Kriterler F
iy

a
t 

H
iz

m
et

 

K
a

li
te

si
 

T
a

v
si

y
e 

E
d

il
m

e 

O
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n
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O
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n

 

K
o

n
u

m
u

 

M
ü

Ģt
er

i 

G
ü

v
en

li
ğ

i 

ÖD ATV 
ATV/ 

ÖD 

Fiyat  0,055 0,035 0,185 0,055 0,058 0,078 0,399 5,139 

Hizmet 

Kalitesi 
0,165 0,105 0,185 0,127 0,082 0,133 0,732 5,515 

Tavsiye 

Edilme 

Oranı 

0,011 0,021 0,037 0,055 0,045 0,034 0,171 5,062 

Otelin 

Konumu 
0,385 0,315 0,259 0,382 0,408 0,350 1,933 5,531 

MüĢteri 

Güvenliği 
0,385 0,524 0,333 0,382 0,408 0,406 2,267 5,578 

 1,000 1,000 1,000 1,000 1,000    

max=5,365;  TĠ=0,091; TO=0,081 (TO<0,10 olduğundan karĢılaĢtırmalar tutarlıdır.)  

B. KRĠTERLER AÇISINDAN ALTERNATĠFLERE ĠLĠġKĠN 

ĠKĠLĠ KARġILAġTIRMA MATRĠSLERĠ 

Seyahat acentasında karar verici olan yöneticilerden beĢ yöneticinin uzman 

görüĢü ıĢığında, beĢ yıldızlı otel alternatifleri her bir kriter bakımından karĢılaĢ-

tırılmıĢtır. Alternatiflerin karĢılaĢtırma matrislerine ait öncelik değerleri (ÖD), 

Ağırlıklı Toplam Vektör (ATV) değerleri, max, Tutarlılık Ġndeksi (TĠ) ve Tutar-

lılık Oranı (TO) değerleri kriterlere ait ikili karĢılaĢtırma matrisinde açıklandığı 

gibi hesaplanmıĢtır.  
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Tablo 5: BeĢ Yıldızlı Otellerin Fiyat Kriteri Açısından Ġkili KarĢılaĢtırmaları 

Fiyat Açısından Ġkili KarĢılaĢtırmalar Ġkili KarĢılaĢtırmaların Normal-
leĢtirilmiĢ Hali ÖD ATV 

ATV

/ 

ÖD Alterna-

tif 

Otel 

A 

Otel B Otel 

C 

Otel 

D 

Otel 

A 

Otel 

B 

Otel 

C 

Otel 

D 

Otel A 1,00
0 6,000 

3,00
0 

8,00
0 

0,61
5 

0,45
0 

0,69
6 

0,42
1 

0,54
6 

2,42
4 4,442 

Otel B 0,16

7 1,000 

0,16

7 

3,00

0 

0,10

3 

0,07

5 

0,03

9 

0,15

8 

0,09

4 

0,37

8 4,037 

Otel C 0,33
3 6,000 

1,00
0 

7,00
0 

0,20
5 

0,45
0 

0,23
2 

0,36
8 

0,31
4 

1,38
5 4,414 

Otel D 0,12

5 0,333 

0,14

3 

1,00

0 

0,07

7 

0,02

5 

0,03

3 

0,05

3 

0,04

7 

0,19

1 4,073 

Toplam 1,62
5 

13,33
3 

4,31
0 

19,0
0 

1,00
0 

1,00
0 

1,00
0 

1,00
0 

   

max=4,242;  TĠ=0,081; TO=0,089 (TO<0,10 olduğundan karĢılaĢtırmalar tutarlıdır.) 

Alternatiflerin ikili karĢılaĢtırma matrislerinde yapılan hesaplamalarda, al-

ternatif sayısı dört olduğundan, Rassal Ġndeks değeri, Rassal Ġndeks Değerleri 

Tablosuna (Tablo 2’ye) göre, 4’e karĢılık gelen 0,90 değeri alınmıĢtır. 

OluĢturulan matrislerin tutarlılık oranlarının istenildiği gibi 0,10’dan kü-

çük olduğu görülmüĢ ve bunun sonucunda ağırlıkları belirlenmiĢtir. Tablo 5’te 

verilen ikili karĢılaĢtırmalar matrisinde, fiyat kriteri açısından en yüksek yüzde 

ağırlığa sahip alternatif Otel A, en düĢük yüzde ağırlığa sahip Otel D’dir.  

Tablo 6: BeĢ Yıldızlı Otellerin Hizmet Kalitesi Kriteri Açısından Ġkili KarĢılaĢ-

tırmaları 

Hizmet Kalitesi Açısından Ġkili KarĢılaĢtırmalar 
Ġkili KarĢılaĢtırmaların 

 NormalleĢtirilmiĢ Hali 
ÖD ATV 

ATV/ 

ÖD 

Alternatif 
Otel 

A 

Otel 

B 

Otel 

C 

Otel 

D 

Otel 

A 

Otel 

B 

Otel 

C 

Otel 

D 

Otel A 1,000 6,000 1,000 7,000 0,433 0,450 0,433 0,389 0,426 1,789 4,197 

Otel B 0,167 1,000 0,167 3,000 0,072 0,075 0,072 0,167 0,096 0,392 4,060 

Otel C 1,000 6,000 1,000 7,000 0,433 0,450 0,433 0,389 0,426 1,789 4,197 

Otel D 0,143 0,333 0,143 1,000 0,062 0,025 0,062 0,056 0,051 0,205 4,015 

Toplam 2,310 13,333 2,310 18,000 1,000 1,000 1,000 1,000    

max=4,117;  TĠ=0,039; TO=0,043 (TO<0,10 olduğundan karĢılaĢtırmalar tutarlıdır.) 

Tablo 6’da hizmet kalitesi kriterine göre yapılan ikili karĢılaĢtırmalar mat-

risinde Otel A ve Otel C eĢit yüzde ağırlıklara sahiptir. Buna göre acenta yöne-

ticilerinin hizmet kalitesi açısından önerdiği iki alternatif vardır. Bunlar Otel A 

ile Otel B’dir. 
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Tablo 7: BeĢ Yıldızlı Otellerin Tavsiye Edilme Oranı Kriteri Açısından Ġkili 

KarĢılaĢtırmaları 

Tavsiye Edilme Açısından Ġkili KarĢılaĢtırmalar 
Ġkili KarĢılaĢtırmaların 

NormalleĢtirilmiĢ Hali 
ÖD ATV 

ATV/ 

ÖD 

Alternatif 
Otel 

A 

Otel 

B 

Otel 

C 

Otel 

D 

Otel 

A 

Otel 

B 

Otel 

C 

Otel 

D 
   

Otel A 1,000 3,000 0,250 5,000 0,181 0,293 0,162 0,278 0,228 0,991 4,340 

Otel B 0,333 1,000 0,167 4,000 0,060 0,098 0,108 0,222 0,122 0,495 4,059 

Otel C 4,000 6,000 1,000 8,000 0,723 0,585 0,649 0,444 0,600 2,640 4,398 

Otel D 0,200 0,250 0,125 1,000 0,036 0,024 0,081 0,056 0,049 0,201 4,068 

Toplam 5,533 10,250 1,542 18,000 1,000 1,000 1,000 1,000    

max=4,216;  TĠ=0,072; TO=0,080 (TO<0,10 olduğundan karĢılaĢtırmalar tutarlıdır.) 

Tablo 7’de tavsiye edilme oranı kriterine göre yapılan ikili karĢılaĢtırmalar 

matrisinde, alternatiflerin yüzde ağırlıklarına göre sıralaması “Otel C, Otel A, 

Otel B ve Otel D Ģeklindedir.  

Tablo 8: BeĢ Yıldızlı Otellerin Otelin Konumu Kriteri Açısından Ġkili KarĢılaĢ-

tırmaları 

Otelin Konumu Açısından Ġkili KarĢılaĢtırmalar 
Ġkili KarĢılaĢtırmaların  

NormalleĢtirilmiĢ Hali 
ÖD 

AT

V 

ATV/ 

ÖD 
Alterna-

tif 

Otel 

A 

Otel 

B 

Otel 

C 

Otel 

D 

Otel 

A 

Otel 

B 

Otel 

C 

Otel 

D 

Otel A 1,000 4,000 0,200 0,200 0,089 0,211 0,109 0,060 0,117 0,479 4,095 

Otel B 0,250 1,000 0,143 0,143 0,022 0,053 0,078 0,043 0,049 0,197 4,043 

Otel C 5,000 7,000 1,000 2,000 0,444 0,368 0,543 0,598 0,488 2,106 4,312 

Otel D 5,000 7,000 0,500 1,000 0,444 0,368 0,271 0,299 0,346 1,516 4,384 

Toplam 11,250 19,000 1,843 3,343 1,000 1,000 1,000 1,000    

max=4,209;  TĠ=0,070; TO=0,077 (TO<0,10 olduğundan karĢılaĢtırmalar tutarlıdır.) 

Tablo 8’de görüldüğü gibi otelin konumu kriterine göre en yüksek yüzde 

ağırlığına sahip olan otel, Otel C ve en düĢük yüzde ağırlığına sahip olan ise 

Otel B’dir.  
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Tablo 9: BeĢ Yıldızlı Otellerin MüĢteri Güvenliği Kriteri Açısından Ġkili KarĢı-

laĢtırmaları 

MüĢteri Güvenliği Açısından Ġkili KarĢılaĢtırmalar 
Ġkili KarĢılaĢtırmaların 

NormalleĢtirilmiĢ Hali 
ÖD ATV 

ATV/ 

ÖD 

Alternatifler 
Otel 

A 

Otel 

B 

Otel 

C 

Otel 

D 

Otel 

A 

Otel 

B 

Otel 

C 

Otel 

D 

Otel A 1,000 5,000 0,167 3,000 0,133 0,294 0,116 0,265 0,202 0,868 4,300 

Otel B 0,200 1,000 0,125 0,333 0,027 0,059 0,087 0,029 0,050 0,206 4,073 

Otel C 6,000 8,000 1,000 7,000 0,796 0,471 0,697 0,618 0,645 2,976 4,611 

Otel D 0,333 3,000 0,143 1,000 0,044 0,176 0,100 0,088 0,102 0,413 4,045 

Toplam 7,533 17,00 1,435 11,33 1,000 1,000 1,000 1,000    

max=4,257;  TĠ=0,086; TO=0,095 (TO<0,10 olduğundan karĢılaĢtırmalar tutarlıdır.) 

En yüksek yüzde ağırlığına sahip olan kriter  “müĢteri güvenliği” kriteridir 

ve bu kritere göre en yüksek yüzde ağırlığına sahip olan alternatif ise Tablo 

9’da gösterildiği gibi Otel C’dir.  

C. ALTERNATĠFLERĠN NĠHAĠ ÖNCELĠK DEĞERLERĠNĠN                    

HESAPLANMASI 

Kriterlerin karĢılaĢtırmaları yapıldıktan sonra alternatiflerin (Otel A, Otel 

B, Otel C ve Otel D’nin) nihai öncelik değerleri (NÖD) hesaplanmıĢtır. Elde 

edilen kriterler açısından alternatiflerin yüzde ağırlıkları ile kriterlerin ikili kar-

ĢılaĢtırılmalarından elde edilen ağırlıklar birebir çarpılmıĢtır. Daha sonra her 

alternatife ait değerler toplanarak, alternatiflerin nihai öncelik değerleri aĢağıda 

görüldüğü gibi elde edilmiĢtir: 

230,0)406,0202,0()350,0117,0()034,0228,0()133,0426,0()078,0546,0()( ANÖD
 

062,0)406,0050,0()350,0049,0()034,0122,0()133,0096,0()078,0094,0()( BNÖD
 

534,0)406,0645,0()350,0488,0()034,0600,0()133,0426,0()078,0314,0()( CNÖD
 

174,0)406,0102,0()350,0346,0()034,0049,0()133,0051,0()078,0047,0()( DNÖD  
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Tablo 10: Alternatiflerin Öncelik Değerleri 

Kriterler 

Alternatifler 

Otel 

A 

Otel 

B 

Otel 

C 

Otel 

D 
Kriter Ağırlıkları 

Fiyat 0,546 0,094 0,314 0,047 0,078 

Hizmet Kalitesi 0,426 0,096 0,426 0,051 0,133 

Tavsiye Edilme Oranı 0,228 0,122 0,600 0,049 0,034 

Otelin Konumu 0,117 0,049 0,488 0,346 0,350 

Müşteri Güvenliği 0,202 0,050 0,645 0,102 0,406 

Alternatiflerin Öncelik 

Değerleri 
0,230 0,062 0,534 0,174  

Tablo 10’da görüldüğü üzere Otel A’nın öncelik değeri 0,230, Otel B’nin 

öncelik değeri 0,062, Otel C’nin öncelik değeri 0,534 ve Otel D’nin öncelik 

değeri ise 0,174 olarak bulunmuĢtur. Yapılan AHP uygulamasına göre, seyahat 

acentalarının bakıĢ açısıyla beĢ yıldızlı oteller arasından en yüksek öncelik de-

ğerine sahip olan Otel C seçilmelidir. Alternatiflerin öncelik sırası ise Otel C, 

Otel A, Otel D ve Otel B Ģeklinde olmalıdır.  

SONUÇ 

Karar verme, günlük hayatta hemen herkesin farkında olarak ya da olma-

dan sürekli olarak gerçekleĢtirdiği bir faaliyettir. Karar verme durumuyla karĢı 

karĢıya kalındığında, çeĢitli alternatifler arasından en uygun olanının seçilmesi 

söz konusudur.  Tek bir kriter baz alınarak alternatifler değerlendirilirken, karar 

verme iĢi göreceli olarak daha kolay yapılmaktadır. Ancak kriterlerin artmasıyla 

beraber karar verme problemi karmaĢıklaĢmaktadır. Kriter sayısının fazla oldu-

ğu bu gibi durumlarda kullanılmak üzere geliĢtirilmiĢ olan çok kriterli karar 

verme yöntemleri bulunmaktadır. ÇalıĢmada yararlanılan Analitik HiyerarĢi 

Prosesi (AHP) de bu yöntemlerden birisidir.  

ÇalıĢmada, konu olarak turizm sektöründen bir karar verme problemi ele 

alınmıĢ ve AHP yöntemi yardımıyla söz konusu probleme çözüm getirilmeye 

çalıĢılmıĢtır. Türkiye açısından son derece önemli bir yere sahip olan turizm 

sektörünün, ülke ekonomisi ile ülkenin tanıtımına yaptığı katkı büyüktür. Bu 

çalıĢmada, turizm sektörü ele alınmıĢ ve sektör içerisinden spesifik bir konu 

olan otel seçimi problemine odaklanılmıĢtır. Tüketiciler ya da turistler seyahat-

leri sürecinde konaklama ihtiyaçlarını karĢılarken, seyahat acentalarından etkin 

bir biçimde yararlanmaktadır. Seyahat acentaları, turizm sektörü içerisindeki en 

dinamik oyunculardan birisidir ve onların bakıĢ açısıyla konaklama iĢletmeleri-
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nin nasıl değerlendirildiği, hangi kriter ya da kriterlerin ön plana çıktığının bi-

linmesi önemlidir.  

ÇalıĢma, Kapadokya Bölgesinde faaliyet gösteren oteller üzerinde gerçek-

leĢtirilmiĢtir. Türkiye’deki en önemli turizm bölgelerinden biri olan Kapadokya 

Bölgesini, yılda ortalama olarak iki milyon turistin ziyaret ettiği bilinmektedir. 

Kapadokya NevĢehir il merkezi ile NevĢehir’e bağlı ilçe, kasaba ve köyleri kap-

sayan bir bölgedir. ÇalıĢmada beĢ yıldızlı dört otel alternatifler olarak belirlen-

miĢ ve bunların arasından en uygun olanının seçilmesine çalıĢılmıĢtır. Karar 

verme sürecinde, Kapadokya Bölgesinde faaliyet gösteren seyahat acentası yö-

neticilerinden, turizm sektörüne hakim olan, bölgeyi ve bölgedeki otelleri iyi 

bilen, beĢ acenta yöneticisinin uzman görüĢüne baĢvurulmuĢ ve beĢ yıldızlı 

oteller değerlendirilmiĢtir. Nitel veri özelliğindeki bu uzman görüĢlerinin sayı-

sal (nicel) hale getirilmesinde ise AHP yönteminden yararlanılmıĢtır. Oteller 

değerlendirilirken fiyat, hizmet kalitesi, tavsiye edilme oranı, otelin konumu ve 

müĢteri güvenliği kriterleri baz alınmıĢtır. Yöntemin uygulanması sonucunda, 

en uygun otelin C oteli olduğuna karar verilmiĢtir. Öncelik sırasına göre; ikinci-

liği A, üçüncülüğü D ve dördüncülüğü ise B oteli almıĢtır.  

Türkiye’nin ve aynı zamanda dünyanın en önemli turizm bölgelerinden bi-

risi olan Kapadokya Bölgesinde gerçekleĢtirilmiĢ olan bu çalıĢma turizm sektö-

rü için önemli bulgular sunabilecek niteliktedir. Otel seçim probleminin çözü-

münü, Kapadokya Bölgesinde ve AHP yöntemiyle gerçekleĢtirmiĢ olması, bu 

çalıĢmanın özgün taraflarındandır. Bu çalıĢmadan elde edilen bulgular, turizm 

sektöründeki hem karar vericiler açısından hem de otel ve seyahat acentası yö-

neticileri açısından önemli veriler sunmaktadır. ÇalıĢma oteller için gerekli olan 

kriterleri belirlemiĢ ve bu kriterlerin önceliklerini ortaya koymuĢtur. Bu çalıĢ-

maya konu olan otellerin yanında genel olarak diğer oteller de bu kriter ve önce-

liklere göre kendilerini değerlendirebilir ve etkin olmadıkları alanlarda kendile-

rini geliĢtirebilirler.  

Sosyal Bilimlerde gerçekleĢtirilen diğer çalıĢmalarda olduğu gibi bu ça-

lıĢmanın da bir takım kısıtları bulunmaktadır. ÇalıĢma Kapadokya Bölgesinde 

gerçekleĢtirilmiĢtir. ÇalıĢmanın yalnızca bir bölgede gerçekleĢtirilmiĢ olması bir 

kısıt olarak görülebilir. Ancak bölgenin dinamik bir yapıya sahip olması ve 

Türkiye’nin öne çıkan turizm merkezlerinden birisi olması turizm sektörü için 

bir gösterge olabilecektir. Yine de ülke genelindeki turizm sektörüne iliĢkin 

çıkarımlar yapılırken dikkatli olunmalıdır. Otel sayısının düĢük olması da bir 

kısıt olarak düĢünülebilir. Fakat bu oteller beĢ yıldızlı oteller olup, bölgenin en 

önemli uğrak yerlerinde faaliyet göstermektedir. Bu yönüyle bölgeyi ve bölge-

deki diğer otelleri temsil etme özelliğine sahip oldukları göz ardı edilmemelidir. 

Bu konuda ileride yapılacak diğer araĢtırmalarda, kriter ve otellerin farklılaĢtığı 

ya da fazlalaĢtığı durumlar ele alınabilir. Diğer turizm bölgelerinin kendi içeri-

sinde değerlendirildiği ya da farklı turizm bölgelerinin karĢılaĢtırıldığı çalıĢma-

ların gerçekleĢtirilmesi düĢünülebilir.  
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