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OTEL ISLETMELERINDE HiZMET KALITESININ
DEGERLENDIRILMESI iCiN BULANIK COK KRiTERLi KARAR VERME
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Yiiksek Lisans Tezi, Haziran 2016
Damsman: Yard. Doc. Dr. Feyza GURBUZ

OZET

Kiiresellesme ile birlikte hayatin her alaninda ‘karar vermek’ cok daha zor ve
karmasik bir siire¢ haline gelmistir. Ozellikle ‘secim’ problemlerinde insanoglu, birden ¢ok
alternatif arasinda secim yaparken c¢ok sayida kriteri ayn1 anda degerlendirmek zorundadir.
Bir karar verirken bir ¢ok kriteri birlikte inceleyen yontemlere Cok Kriterli Karar Verme

(CKKYV) Yontemleri denir.

Bu calismada, Tirkiye’de faaliyet gosteren ayni diizeyde 5 adet otel isletmesinin
hizmet kaliteleri degerlendirebilmek ve bu degerlendirme sonuclarma gore alternatifler
arasindan en 1yi olan1 se¢ebilmek i¢in bir bulanik ¢kkv yontemi olan Bulanik-Moora yontemi,
kriter agirliklarimi hesaplamada farkli bir bakis acisi ile zenginlestirilerek sunulmustur.
Calismanin amaci1 yukarida da belirtildigi gibi, incelenen otellerin hizmet kalitelerini

degerlendirerek alternatifler arasindan en iyi olan1 segmektir.
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USING A FUZZY MCDM MODEL FOR EVALUATING SERVICE
QUALITY IN HOTEL BUSINESS

Gizem ERDINC
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ABSTRACT

With the globalizing the decision making has become harder and more complicated
process in every field of life. People have to make a choice among alternatives by taking into
consideration many different evaluation criteria together especially at chose problems. The
method used for analysing the evaluating many different criterias is called multi-criteria
decision making methods.This paper presents an application of Fuzzy Moora method which is
one of multi-criteria decision making methods. Fuzzy Moora method is tried to develope with
a different approach about weight calculating. The aim of this study as mentioned above is to

find a best hotel while assessing the quality of hotel services in Turkey.

Keyword: MCDM, Fuzzy -Moora, Hotel Industry
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GIRIS
Tezin Amaci ve Onemi

Tim diinyada biiyiik bir hizla gelismeye devam eden turizm sektOriiniin
saglamis oldugu faydalardan daha fazla pay almak isteyen iilkeler arasindaki rekabet her
gecen giin artmaktadir. Diinya capinda turizm alaninda 6nemli bir paya sahip olan
Tiirkiye’de, turizm sektoriinde faaliyet gosteren konaklama tesisleri arasinda en fazla
paya sahip olan birimler otel isletmeleridir. Degisen pazar kosullarinda otel, rekabetcilik
kriterleri bilinmeden, siirekli hizmet gelistirme firsatlarinin farkina varilmadan miisteri

memnuniyetine ulasilamayacagi gergegi kabul edilmelidir.

Kalite miisterilerin ihtiya¢larini tatmin edebilecek mal ve hizmetlerin tiretilmesi,
isletmenin faaliyet verimliliginin arttirilmasi ve etkin bir maliyet kontrol siireci ile
maliyetlerin diisiiriilmesinde stratejik bir ara¢ olarak goriilmektedir. Kalite kavraminin
hizmet sektdriinde agiklanmasi diger sektorlere gore daha zordur. Uretim sektoriinde
birimsel ve matematiksel ifadelerle kolayca anlatilabilen ¢esitli kavramlar (kalite,
verimlilik vb.) hizmet sektoriinde daha zor acgiklanabilir. Bunun sebebi; iiretim
sektorliinde somut varliklar {izerinde calisilirken hizmet sektdriinde soyut varliklar ve
kavramlar iizerinde calisilmasidir. Ayni1 zamanda hizmet sektdriinlin basroliinde
sosyolojik ve psikolojik bakimdan anlasilmasi zor olan ‘insan’ kavraminin bulunmasi
da yine hizmet sektoriinde ¢esitli 6l¢iimler yapmay1 ve var olan sistemi analiz etmeyi ve
iyilestirmeyi zorlastiran noktalardan biridir. Hizmet sektoriinde kalite; miisterinin
ihtiya¢ ve beklentilerine uygunluk, siirekli basari, sunulan hizmetin eksiksiz ve hatasiz
gerceklestirilmesi, Olciilebilen ve degerlendirilebilen miisteri memnuniyeti ile dogru
orantili bir unsur olarak kabul edilmektedir. Kalite uygulamalarinda basar1 saglamak
icin hizmet satist Oncesinde, esnasinda ve sonrasinda siirekli pazar arastirmasi ve
misterilerin yakindan gozlenmesi yardimiyla miisteri istekleri belirlenerek, miisteri
beklentilerinde olusan degisiklikler takip edilmelidir [22]. Hizmet kalitesi miisteri istek,
ithtiya¢ ve beklentilerine uygun turistik mal ve hizmet 6zelliklerinin isletme tarafindan
onceden belirlenmis standartlara siirekli ve tutarli sekilde uyumu olarak agiklanabilir.
Hizmet kalitesi iki farkli boyutta ele alinabilir. Bu boyutlar zorunlu ve ¢ekici kalitedir.

Zorunlu kalite miisterinin beklentilerini karsilayan kismi olustururken, miisterinin



beklentilerini agan kismi gekici kalite olarak adlandirilmaktadir [1]. Sekil 1°de hizmet

kalitesinin temel bilesenleri ve misterinin kalite algilamasi arasindaki iligkiler

gorilmektedir.
Sekil 1. Hizmet Kalitesinin Iki Temel Bileseni
Gak Yiiksak
Tatrrin Dieayi S TR Re—
GEKICI KALITE
Fullanilamazik / Yiilkaak Daratada

___,_._-/ f”#’.—#—_—__. Hullanilabilirik

ZORUNLU KALITE

Eaklanan

ok Diigiik
Tatrvin DiEay
Kaynak: Saime Oral (2001), Otel isletmeciligi ve Otel Isletmelerinde Veri
Analizleri, 4. Baski, Kanyilmaz Matbaast, Izmir, s.234 [1]

Hizmet kalitesinin belirlenmesinde, miisterinin beklentileri algilamalarindan
daha yliksek seviyede ise hizmet kalitesi algilamasi diisiik diizeyli olmaktadir. Eger
algilama beklentileri karsiliyor ya da asiyorsa bu durumda, hizmet kalitesi algilamasi
tatmin edici ya da yiliksek diizeyli olmaktadir. Algilanan performans ile beklentiler
arasindaki fark olan algilanan kalite miisterinin isletme hakkindaki hiikiimleri olup,
tatminle iligkilidir [22]. Hizmet kalitesi algilamasi sonucunda ortaya g¢ikan
memnuniyet veya memnuniyetsizlikler gelecekteki satin almalar ve Onerilerde etkili

olmaktadir [23].

Yapilan bu calismanin aymi sektorde faaliyet gosteren diger isletmelere 151k
tutmasi ve ¢ok kriterli karar verme konusunda ozellikle subjektif etkenlerin ve
degerlendirmelerin soz sahibi oldugu hizmet sektoriinde bulanik yaklasimin ne kadar

kullanilabilir oldugunun ispati amaclanmistir.



Tezin Yontemi

Hizmet kalitesinden kisaca bahsettikten sonra hizmet kalite diizeyini
belirlenmesi i¢in bu ¢alismada kullanilan yontem olan bulanik ¢ok kriterli karar verme
(CKKV) modeli anlagilmalidir. Sadece turizm sektoriinde degil daha farkli bir ¢ok
alanda hatta hayatin her alaninda karsimiza ¢ikan se¢im problemlerini ¢6zmenin yolu
bir karar verme silirecinden gegmektedir. Hizla kiiresellesen diinyada bahsedilen karar
verme siirecini en iyi yonetebilen kisi ve kurumlar bulunduklar1 piyasadaki yerlerini
korumay1 ve paylarini artirmayi basarabilirler. Karar siirecini yonetebilme islemine
karar analizi denir. Karar analizinde kullanilan CKKYV yontemler ise klasik CKKV ve
bulanik CKKV yontemleri olarak ikiye ayrilmaktadir. Klasik CKKV ydntemlerinde,
kriterlerin agirliklarinin ve 6nem derecelerinin kesin olarak bilindigi varsayilmaktadir.
Fakat kesin veriler gergekte karsilasilan problemleri modellemede yetersiz kalmaktadir
[24]. Bulanik CKKV yontemleri ise kriterleri ve alternatifleri degerlendirmede sozel
degiskenleri kullanma olanagi sunmanin yaninda, kesin olmayan verileri
sayisallastirarak etkin sonuglar vermektedir. Bir karar verme siirecinde temel problem,
birbiri ile ¢elisen kriterlere gore degerlendirilen secenekler kiimesinden en iyi secenegi
belirlemektir. Bu amaca y0nelik olarak gelistirilmis karar verme yontemlerinin biiyiik
bir boliimii sadece nicel kriterleri kapsamaktadir. Oysa gercek hayatta karar verme
stireci nicel ya da nitel kriterlerden onemli 6l¢iide etkilenmektedir [25]. Klasik CKKV
yontemlerinde karar verme, alternatiflerin belirli bir kritere iligkin degerlendirilmesi
onlarin bu kriterlere iliskin sahip oldugu gercek sayilarla veya belirli bir olasilik
degerine gore yapilir. Nicel olarak tanimlanan bu tiir kriterlerden farkli olarak sadece
sozel ifade edilebilen veya belirsizlik iceren, yani kesin olarak tanimlanamayan nitel
kriterlerin s6z konusu oldugu problemler de mevcuttur. Bu durumda alternatiflerin
boyle kriterlere iliskin aldig1 degerler onlarin siibjektif olarak degerlendirilmesi ile
yapilir. Bunun i¢in nitel kriterlerin once bulanik kiimelerle temsil edilmesi ve sonra
alternatiflerin bu kiimelere liyelik degerlerinin belirlenmesi ile belirsizlik ortaminda

karar vermeye imkén saglanir [26].

Bu calismada, Tiirkiye’nin en 6nemli sanayi sehirlerinden biri olan ve 6zellikle
kis ve bahar aylarinda turizm sektériine 6onemli Olciide katkida bulunan Kayseri ilinde
faaliyet gosteren turizm igletme belgeli ayni standartlara sahip olan (bes yildizli) bes

adet otel isletmesi hizmet kalitesi agisindan incelenmistir.



1. BOLUM: GENEL BIiLGILER

1.1. Tiirkiye ¢ de Turizm Sektoriiniin Yeri ve Ekonomik Anlamda

Onemi

Tirkiye’nin Sosyo-Ekonomik Hayati Ve Turizm Daha ¢ok ekonomideki yapisal
degisimlerin 6ne ciktigi 1980’li yillar, ayni zamanda Turkiye’nin sosyo-ekonomik ve
sosyo-kiiltlrel yasayisinda da kokli degisikliklere sahne oldu. O yillardan bu gline
yasanan degisimde, 6ne c¢ikan ve Tirkiye’nin ekonomik ve sosyal hayatini temelinden
etkileyen sektorlerden biri de turizm oldu. Saglanan tesviklerle, turizmde 1980 6ncesi
yapidan ¢ok farkli bir nitelik ve isleyis ortaya ¢ikti. Son 30 yilda turizm yalnizca rakamsal
olarak buylUmedi. Turizm sektorli, ayni zamanda; halkin tim yasam alanlarini ve
kosullarini, hayat kalitesini de olumlu yonde etkiledi, etkiliyor. Bugliin 1,2 milyon
insanin ¢ahstigl sektor, aileleri ve yakinlari hesaba katildiginda, yaklasik 5 milyon kisinin
hayatina dogrudan etki etmektedir. Ekonomide, en az yatirmla en fazla istihdam
yaratan ikinci sektér konumunda olan turizm, beldelerde sirdirilebilir yasam kalitesini
de yiikseltti. Ozellikle turizm beldelerinde yerel halk; turizmden sagladigi iktisadi refah
artisinin yaninda, temiz igme suyundan aritma sistemlerine, hastanelerden okullara,
sinemalardan marketlere kadar ylizlerce imkana kavustu. Diger yandan turizm, bolge
ve beldelerde, dogal kaynaklarin, ¢evresel degerlerin, tarihi ve kiltiirel mirasin da
korunmasina biyuk katkilar yapti. Kamu ve 6zel sektor yatirimlariyla; Tirkiye'nin dort
bir yanindaki insanlar, eskisine oranla, daha fazla is bulabilir, daha ¢ok elektrik
tiketebilir, daha iyi altyapi hizmetleri alabilir hale geldi Arastirma bulgularimizda,
turizmin sayisal olmaktan cok, sosyo-ekonomik etkilerinin anlasilmasi, Glkemizin ve
insanimizin gelecegi acisindan daha hayati oldugu ortaya ¢ikmaktadir. Turizmin yasam
kalitesini etkileme ve siirdirilebilir kalkinmaya yaptigi katkilar neticesinde, yukarida da
kisaca 6zetlemeye calistigimiz dinamiklerle, bugtin Tilrkiye 35 milyonu asan yabanci ve
vatandas ziyaretciyi agirlar duruma gelmistir. Turizmden kazanilan 29 milyar Dolar’lik
gelirin de arka planinda hep bu dinamikler yer almaktadir. Bu agidan, arastirmamizda,
Turkiye’nin diinya turizminde 6’inci sirada olmasinin 6nemine yapilan vurgudan daha

fazlasi, sosyo-ekonomik hayata etkisi ve siirdirilebilir yasam kalitesine olan katkisina



yapilmigtir. Turizmde Uretilen gelirin; ihracata, milli gelire oranlanmasi, gelen yabanci
ziyaretgcilerin diinya siralamasina tabi tutulmasi gibi gostergeler gercegi tam olarak
yansitmamaktadir. Bizce esas goOstergeler; turizm sayesinde toplum yasayisinin
kazandiklari, hizmetlere daha yaygin ulasabilme, yasam kalitesinin artmasi gibi
sureglerdir. Bu arastirmada, genelde sununla bu bulgular, turizmdeki gelismenin halka
yansimadigi, halktan kopuk oldugu gibi iddialarin da temelsiz oldugunu ortaya
koymaktadir. Ozetle, turizmin ekonomik ve sosyal hayattaki etkilerini biitiin yonleri ile
anlayabilmek igin ilkini 2007 yilinda yaptigimiz aragtirmanin devami olan bu yeni
calisma ile bircok dnemli soru cevap bulmaktadir. insan kaynaklarinin egitim ile kalifiye
hale getirilmesi icin harcanacak sermaye ve katma degeri yliksek, uluslar arasi
rekabetciligi olan Grlin cesitlendirmesi icin gerekli olan arastirma gelistirme (Ar-Ge)
faaliyetleri sermayesinin diisik oldugu ulkelerde turizm, orta vadede, dis aciklarin
finansmaninda 6nemli roller Ustlenmektedir. Ayni zamanda gelir, istihdam ve diger
etkilerle ekonomik ve sosyal hayata cesitlilik kazandirmaktadir. Turizm, iktisadi gelisme
ile birlikte, tlkelerin ve insanlarin yiksek gelir diizeyine ¢ikisinda; Urin gesitliligi ve
daha verimli faaliyetler sonucunda, katma degeri yiiksek, Gretken Urin gruplarina
gecisi hizlandiracak potansiyellere de sahiptir. Bugin milli gelirin % 78’i, bati
bolgelerindeki 30 ilde uUretiliyor. Orta ve Dogu kesimlerdeki 51 il ise gelirin % 22’sini
yaratmaktadir. Gereken beseri sermaye ve Urin gesitliligine yonelik arastirma
harcamalarinin artirilmasina paralel olarak turizm, istihdam ve gelir yaratma kapasitesi
acgisindan, ulkedeki bu dengesiz dagilimin normallestiriimesinde de isleve sahip
olacaktir. Bu agilardan, turizmin tlkedeki yeri ve etkilerini daha gercgekci degerlendirip
analiz etmek icin; Turkiye istatistik Kurumu’nun (TUIK) derledigi Girdi-Cikti Analizleri ile
sektorden derlenen saha verileri, entegre bir analiz yontemiyle degerlendirildi. Yapilan
analizlerle; hem turizm sektoriinin diger sektorler icin ne 6lclide buyilk bir pazar
olusturdugu, hem de turizmin halkin yasam kalitesine etkileri, sosyo-ekonomik
cercevesi ortaya cikarildi. Bulgular boliminde 150 adet gosterge ile 6zetlemeye
cahistigimiz bu etkiler iyi analiz edildiginde turizmin Tirkiye icin ne anlam ifade ettigi
gorilebilecektir. Arastirmanin ilerleyen boélimlerinde, kisaca 6zetledigimiz analizlerin
detaylari ortaya konacak ve turizmin, Tlrkiye ekonomisi ve sosyal hayati icin ne anlama

geldigi daha iyi anlasilacaktir [21].



1.1.1. Turizm Sektoriinde Cesitli Bulgular

Cumbhuriyet’in kuruldugu yillarda, 5 bin dolayinda yabanci ziyaretci ¢eken Tirkiye,
bugiin 35 milyon ziyaretgi ile diinyanin en goézde 6’inci destinasyonudur. O yillarda
yalnizca onlarla ifade edilen; rehberlik, acentacilik, konaklama ve yeme icme sahalari
ile faal olan turizm, bugiin milyonlara ulasmis ve onlarin ana gegim kapisi da olmustur.
Turizm sektorid 100 yilik dénemde yalnizca sayisal (nicelik) olarak degil, nitelik olarak
da biiyiik gelisme gdstermistir. iste bu gelismenin Cumhuriyet tarihi boyunca gésterdigi
egilimler ve sonuglari 150 gosterge ile ele alinmistir. Bu bulgulardan hareketle sunlar
s6ylenebilir: Bugln 54 ana sektérden mal ve hizmet alimi yapan turizm; hizmet
sunumunda, ithalata bagimhligi en disiik olan sektorlerin basinda gelmekte, lilkemize
her yil net gelir birakmaktadir. Turizm ayni zamanda, dlsik yogunluklu teknoloji ile
Uretim yapan Ulkelerin, yiksek teknolojik Uriinlere sahip olanlarla yaptig ticarette
verilen agiklarin kapatilmasinda en dinamik sektérdir. Yil iginde 1,2 milyon insanimizin
calistigl sektorde, yaratilan her canlanma, kendisi kadar ilave gelir ve yeni istihdam
olanaklari yaratmaktadir. Turizm, yarattigi is ve istihdam olanaklarinin yani sira; yol, su,
aritma, g¢evre diizenleme ve koruma, okullar, hastaneler gibi yatirimlarla, halkin yasam
kalitesini ve gelecekten beklentilerini de iyilestirmektedir. Agirladigi, hizmet verdigi
yerli ve yabanci ziyaretcilerle, yurdun dort bir yanindan gelen c¢alisanlarini, ayni
ortamlarda bir araya getiren sektor; sosyal ve kiltirel diyalog ile ortak paydalarin
kurulmasinda ve iyilestiriimesinde 6nemli bir rol Ustlenmektedir. Turizm, altyapi ve
Ustyapi olarak vyeserdigi bolgelerde; kaynaklarin dengeli kullanimina, gelismenin
surdirdlebilir kilnmasina ve bu paralelde vyeniliklerin yaratiimasina da katki
yapmaktadir. Turizm, yayginlik kazandigl bolgelerde; ticaret ve lretim kapasitesinin
blyimesine yardimci olurken, yeni is ve uzmanlk sahalarinin acilmasina, bolgesel
Urlinlerin ve insan kaynaklarinin, daha verimli degerlendiriimesine de o6ncilik
etmektedir [21].

Ozet [21]:



Turizmde 1 birim talep artis1, ekonomiyi 2 birim canlandiriyor.
Ekonomideki 1birim canlanma, turizmde 1,3 birim canlanma yaratiyor.
Turizm, ekonomide 54 sektorii dogrudan uyartyor.

Turizm, yilda 26 milyar Dolar’lik satin alma yap1yor.

Turizm 59 sektor icinde, ekonomiyi en fazla canlandiran 20.sektordiir.
Turizm, 100 birim {iretim yapmak i¢in 53 birim girdi aliyor.

Turizm, tirettiginin % 15’ini diger sektorlere girdi olarak veriyor.
Balik¢ilik, aramali satiglarinin % 51’°ini turizme sunuyor.

Gida aramali satiglarinin % 20’si turizme yoneliyor.

Biiro malzemeleri aramali satislarinin % 17’si turizmde kullaniliyor.
Mobilya sektorii aramali satiglarinin % 14’{inii turizme sunuyor.

20 sektoriin turizme yaptig satislar, ihracatindan daha biiyiik.

Turizm, gida ve igecek iiretiminde yilda 4 milyar Dolar uyarma yapiyor.
Turizm, tarim ve hayvanciliktan yilda 2 milyar Dolar’lik alim yapiyor.
Seyahat organizasyonu, turizminden 4,8 milyar Dolar katk aliyor.

Turizm, gayrimenkul sektoriinde yilda 1 milyar Dolar’lik uyarma yapiyor.
Mali araci kuruluslar turizm ile 1,3 milyar Dolar’lik is yapiyor

Turizm, posta ve kargo hizmetlerinden yilda 500 milyon Dolar alim yapiyor.
Turizmin, enerji sektoriinde yi1lda 1 milyar Dolar canlanma yaratiyor.
Turizm, tasarim, dekor, marka, fuar vb faaliyetlere 1,3 milyar Dolar harciyor.
Turizm, basim ve yayin sektoriinde yilda 400 milyon Dolar is yaratiyor.
Turizm, tamir, bakim ve onarima yilda 800 milyon Dolar harcama yapiyor.
Turizm, ikinci el pazarinda yilda 700 milyon Dolar islem yaratiyor.

Petrol tirlinleri, turizme yilda 500 milyon Dolar girdi sunuyor.

Turizm ana metal sana ile yilda 65 milyon Dolar’lik is yapriyor.

Ar-Ge faaliyetleri, turizmden yilda 4,5 milyon Dolar’lik is aliyor.

Kagit sanayi turizmden 250 milyon Dolar’lik katki aliyor.

Turizm, egitim hizmetlerinde 16 milyon Dolar’lik hareket yaratiyor.
Insaat; yatirim ve yenilemeler harig, turizmle 70 milyon Dolar’lik is yapiyor.
Tv, radyo vb iiretimi turizmden 85 milyon Dolar’lik talep aliyor.

Turizm, suyun aritilmasi ve dagitimina 250 milyon Dolar katki yapiyor.

Bilgisayar ve bilesenleri sektorii, turizmle 120 milyon Dolar’lik is yapiyor.



Turizm, metal esya sanayinden 130 milyon Dolar’lik girdi aliyor.

Balik iiretimi isletmeleri, turizmden 200 milyon Dolar’lik katki aliyor.
Turizm, tekstil {iriinlerinde 80 milyon Dolar’lik hareket yaratiyor.

Turizm, agag, fide yetistiriciligi ve dikimi faaliyetlerinde 80 milyon Dolar is
yaratiyor.

Konaklama tesisleri yi1lda 9 milyar Dolar satin alma yapiyor

Konaklama sektdriiniin ekonomiye yillik net katkis1 11 milyar Dolar diizeyinde.
Konaklama sektdriinde, istihdamin % 70’1 Antalya ve Istanbul’da.

5 yildizl1 bir tesiste, giderlerin yarisini personel olusturuyor (400 odal1).

5 yildizl1 bir tesis yilda 150 ton dolayinda et iiriinleri tiikketiyor (400 odali).

5 yildizl1 bir tesis, yilda 400 ton dolayinda meyve-sebze tiiketiyor (400 odal).
5 yildizl1 bir tesis, yilda 1000 ton dolayinda igecek tiiketiyor (400 odali).
Otellerde yillik et tiiketimi, Tiirkiye iiretiminin % 10’unu olusturuyor.
Otellerdeki yillik siit tiiketimi, Tiirkiye siit iretiminin % 2’sine ulasti.
Tiirkiye’deki isletmelerin % 9’u turizm sektdriinde bulunuyor.

Tiirkiye’de sigortali ¢alisanlarin, % 6-7’si turizm sektoriinde bulunuyor.
Tiirkiye’de yapilan iicret 6demelerinin % 5’1 turizmde gerceklesiyor.
Tiirkiye’de tiretilen mallarin toplam cirosunun % 2’si turizmde.
Tiirkiye’deki maddi yatirimlarin % 4’1 turizm sektoriinde.

Turizmdeki maddi yatirrmlari % 50°si Antalya ve Istanbul’da.

Turizmdeki iicret 6demelerinin yillik toplami 4 milyar Dolar diizeyinde.
Turizm sektorii toplam satiglarinin degeri 23 milyar Dolar diizeyinde.
Turizmin, ekonomiyi etkileme katsayilar1 en yiiksek Italya ve Tiirkiye’dedir.
Turizm, en fazla ¢iktiy1, karayolu ve havayolu tasimaciliina veriyor.
Tiirkiye’de 2015°e kadar yapilacak yatirimlarla 10 milyar Dolar katki
saglanacak.

Tesisler, yatirim ve yenilemeye yilda 2,5 milyar Dolar ayiriyor
Konaklamada, yatirimlarin en biiyiik kismi, kaba ingaat ve tesisata harcaniyor.
Turizm, istihdam basina sabit yatirimlari en diisiik olan sektorler arasindadir.
Konaklama yatirimlarinda tesis 6lgegi, 5* otellerden 4* ve 3* yildizlilara
kaymaktadir.

Konaklama yatirimlari, sahillerden i¢ kesimlere, Anadolu’ya kaymaktadir.



Konaklama sektoriintin bugilinkii yatirim degeri 71 milyar Dolar’dir.

o Tiirkiye’de, 6zel sektdr sabit sermaye yatirimlarinin % 8’1 turizmde.

e Konaklama, telif haklar1 6demeleri ile sanat¢ilara yilda 8 milyon TL destek
oluyor.

e Oteller ve lokantalar sektorii girdilerinin %97’sini turizm disindan aliyor.

e Seyahat acenteleri sektorii girdilerinin %50’sini turizm disindan aliyor.
Havayolu sektorii girdilerinin %70’ini turizm digindan aliyor.

e Oteller ve lokantalar, ¢iktisinin %66’sin1 diger sektorlere sunuyor.

e Seyahat acenteleri, ¢iktisinin %65’ini diger sektorlere sunuyor.

e Havayolu sektori, ¢iktisinin %84 {inii diger sektorlere sunuyor.

e Oteller ve lokantalar girdide 54, ¢iktida 56, sektorii etkiliyor.

e Seyahat acenteleri, girdide 50, ¢iktida 57, sektorii etkiliyor.

e Havayolu sektorii, girdide 43, c¢iktida 56, sektorii etkiliyor.

e Seyahat acenteleri, sektorde, kendisinden en fazla girdi alan sektordiir.

e Oteller ve lokantalar, sektorii kendisinden en az girdi alan sektordiir.

e Seyahat acenteleri, sektorde, kendisine en fazla ¢ikt1 veren sektordiir.

e Turizm, dayanikl: tiiketim ihracatindan daha fazla doviz geliri yaratiyor.

e Turizm sektort, girdilerinin % 4’1 ikinci el {irlin pazarindan.

e Turizm sektorii, ¢iktilarinin % 13’1 ikinci el {irlin pazarina yoneliyor.

e Turizm, ekonomide karlilig1 en yiiksek olan 10 sektdr i¢indedir.

e Turizm, ilicret-maas 6demelerinin iiretimdeki pay1 en yliksek olan 15 sektor
icindedir.

e Turizm, ekonomide en fazla girdi alan ilk 15 sektor igindedir.

e Turizm, ekonomideki toplam ¢iktilarin % 5’ini girdi olarak aliyor.

e Turizmin ekonomiyi uyarma derecesi % 25 gelisme gosterdi.

1.2. Turizm Sektoriinde Hizmet Kalitesi

Turizm sektoriinlin en Onemli hizmet saplayicilart otel isletmeleridir. Kendi
biinyesinde hatir1 sayilir bir ticari paya sahip olan otel isletmeleri yaklasik son on yilda
kendi endiistrisine sahip olmustur ve son yillarda hizmet sektoriiniin rekabet hizi en

yiiksek olan dali sayilir. Otel endiistrisinde 6ne ¢ikabilmek i¢in miikemmel hizmet
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kalitesi ¢ok o©Onemli bir rol oynamaktadir. Ancak miikemmel hizmet kalitesini

yakalayabilmek i¢in dncelikle ‘Hizmet Kalitesi’ kavramini agiklamak gerekir.

Hizmet Kkalitesi (veya servis kalitesi) bir isletme kavramidir. Bagka bir deyisle
hizmet kalitesi, hizmetin istenen amaca ulasma derecesidir. Objektif ve siibjektif hizmet
kalitesi olarak ikiye ayrilir.

e Objektif hizmet kalitesi somut Olctilebilir bir anlasmadir; ¢alisma sonucu ile
onceden tamimlanmis faydadir; Olgiilebilirlik hedef sartlarinin  taniminin
dogruluguna baglidir. Bu yiizden 6Slgiilebilir bir kalite kriteri kolayca siibjektif
hale gelebilir.

Stibjektif hizmet kalitesi, miisteri tarafindan beklenen yararlarin ¢alisma sonuglar
ile uygunlugunu algilanmasidir; Bunun yaninda miisterinin ilk fikri ve ¢alisanin hizmet
sunma yetenegi de siibjektif hizmet kalitesinin bilesenleridir. Ayrica, tanimlanmis bir
amacin ulasilamaz oldugu anlasilabilir. O zaman bu hizmetten en iyi elde edilebilir

sonug objektif optimaldir ama siibjektif yetersizdir.

Literatiirde hizmet kalitesinin élciimii iizerine yapilan matematiksel ¢calismalarin
cogunda hizmet kalitesi kavrami objektif ve subjektif olarak aciklansa dahi kalite
diizeyinin olciimii konusunda kullanilan model ve yaklagimlarda yukaridaki gibi ayr
ayri ele alinmamustir. Bu bakimdan, bu calisma kullandigi model incelendiginde
ozellikle Tiirkiye’de yapilan ¢alismalar arasinda ¢cok onemli sayilir ve literatiire katki

saglayacak diizeydedir.

Hizmetler sektoriinde kalite kontrolii fiziksel ortam, yeterli materyal ve malzemeye
sahip olma gibi fiziksel ve dokunulabilir 6zelliklerle ilgilidir. Ancak sunulan ¢iktilar
soyut bir iiriin 6zelligindedir, tiiketicilere yarar saglanilir ve bir performans beklenilir.
Hizmetlerin sunumunda, hizmeti sunan personelin yetenegi, bilgisi ve o andaki durumu
onemli olmasi nedeniyle, hizmet kalitesinin Ol¢limii soyut ve siibjektif bir yargi

kararinin sonucu olarak belirlenmektedir.
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Hizmet kalitesi, servis potansiyeli, hizmet siireci veya hizmet sonucu ile ilgilidir.
Servis potansiyeli olarak calisanin yetenegi, hizmet siireci performansi olarak hizmet

hizini, sonug kalitesi olarak miisteri dileklerini yerine getirme basaris1 6rnek verebilir.

Hizmet kalitesi sadece pozitif ve direkt etkilere sahip degildir ayrica doluluk orani
veya ortalama maliyet iizerinde de dolayli pozitif etkileri vardir [27]. Hizmet kalitesi,
turizm sektoriiniin karliliginda ve diinya capinda turizmin biiyiimesinde kritik rol

oynamaya baglamistir.

Hizmet kalitesini en iyi sekilde anlayabilmek, uygulayabilmek, 6l¢ebilmek igin,

hizmet kalitesi ile ilgili kavramlarin bilinmesi gerekmektedir.

e Yasanan Kkalite: 1ki alt fonksiyondan olusmaktadir. Bunlar; teknik
kalite ve fonksiyonel Kkalitedir. Yasanan kalite hizmetin verilmesi esnasinda
miisterinin isletme ile birebir iletisimi sonucunda ne elde ettigi ve isletmenin
hizmeti nasil sundugunun miisteri tarafinca algilanmasini ilgilendiren bir
kavramdir. Teknik kalite daha ¢ok isletmenin hizmeti nasil sundugu ile
ilgilenirken, fonksiyonel kalite miisterinin bu hizmet sonucunda ne elde ettigi ile
ilgilenir. Yani hizmet kalitesinde sadece ¢ikti gbze alinmamakta, ¢iktinin

sunulus kismi da Onem kazanmaktadir.

o Beklenen Kkalite: Miisterilerin edindikleri hizmetten beklentileri olarak
tanimlanir. Burada miisteri bekledigi kaliteyi ayrica belirtme gereksinimi
duymaz. Beklenen kalite gerceklesebiliyorsa, miisteri de bu hosnutsuzluk
yaratmaz ancak verilen hizmetten hosnut kalmasini da saglamaz. Bu nedenle
miisterinin Ozellikle belirttigi, talep ettigi O6zelliklerin karsilanmasi i¢in talep
eden kalite kavrami1 ortaya ¢ikmistir. Miisteri istekleri karsilanmakta ancak
isteklerinden daha fazlasi sunulmamaktadir. Beklenen kalite hosnutsuzlugun
oniine gececek sekilde olmali, tatmin eden kalite ise miisteri taleplerinin

miisteriyi tatmin edecek sekilde olmalidir.



12

o Algilanan Kalite: Miisterilerin beklentileri ile algilamalar1 arasindaki farkin
pozitif yonlii mii yoksa negatif yonlii mii oldugu ile ve bu farkin mutlak

bityiikligii ile ilgilidir.

e Bireysel hizmet Kkalitesi: Miisterilerin algiladig1 kaliteden farkli olarak,

calisanlarin hizmet kalitesini ifade etmektedir.

Yapilan ilk arastirmalar sonucu hizmet kalitesinin hesaplanmasinda 10 boyut

kullanilmistir. Bunlar asagidaki gibi siralanabilir:

Competence (Yetenek):

Saticinin mdsteri ile calisgirken gosterdigi davranisin profesyonellik derecesini
aciklar. Kibarlik, saygi, giiler yliz, miisteriyi dikkate alma, i¢ten davranma, kolaylik
gisterme, isine sahip olma, igine saygi gOsterme ve benzeri tutum ve davranislar

profesyonellik olarak tanimlanabilir.

Courtesy (Nezaket) :

Miisteri beklentilerinin, isin / hizmetin 6zelliklerinin degismesi durumunda yeni
kosullara uyum gostermenin derecesini aciklar. Beklentiler miisteriden miisteriye farkli
olacaktir. Ya da aynm1 miisterinin degisik zamanlardaki beklentileri farklilik
gosterecektir. Bu degisiklikler ¢ok hizli ve ¢ok kisa zaman araliklarinda ortaya cikabilir.
Tiim bu durumlarin algilanmasi ve miisteriyi tatmin edecek tepkinin olusturulmasi

gerekecektir.

Credibility (Kredibilite, inamilirhk) :

Inanilirlik ve diiriistliik 6zelliklerini aciklamaktadir. Bu kriter miisterinin en cok
ilgilendigi seylere ictenlikle sahip olmay1 icerir Sirketin imajiyla eylemlerinin uyumlu
olmasi, sirketin soyledikleri ile yaptiklarinin uyumu bu kriter c¢ergevesinde

degerlendirilir.
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Security (Giivenlik, Emniyet) :

Riskten, tehlikeden ve kuskudan uzak olma derecesini belirler. Bu kriteri soyle

orneklendirebiliriz.

Fiziksel giivenlik (otomatik para ¢ekme makinelerinde soyulma tehlikesi
var mi1 ?)

Parasal giivenlik (firma benim hisse senetlerimin nerede oldugunu
biliyor mu ?)

Gizlilik (firmayla olan iligkilerim bize 6zel mi?)

Access (Giris, Erisme, Gegit) :

Miisterinin satici ile temas kurabilme derecesini belirler. Bu kriter miisteri ile

iligki kurma kolayligin1 ve yaklagilabilirlik 6l¢iisiinii icerir. Bunun anlami orneklerle

sOyle aciklanabilir:

Hizmet telefonla kolaylikla erisebilir olmalidir. (hatlar mesgul olmamali
ve miisteri beklemeye alinmamali)

Hizmeti almak i¢in bekleme siiresi fazla olmamalidir.(6rnegin
bankalarda)

Uygun caligsma saatleri tasarlanmalidir.

Hizmet noktasi i¢in uygun yer olusturulmalidir.

Communication (Kominikasyon, Tletisim) :

Hizmetin olusturdugu ortamin psikolojik ve sosyal durumunu agiklamaktadir.

Calisanlarin birbirleri ile miisteri olan iligkilerinin niteligi ve diizeyi, birbirlerine ve

miisterilere gosterdikleri davranisin 6zellikleri ve bunun sonucunda olusan orgiitsel

kimlik bu kriter ¢ercevesinde degerlendirilmektedir.

Understanding (Anlayis, Anlama):
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Uretilen hizmetin ve miisterinin anlasiimasi ve algilanmasi igin gosterilen
cabanin derecesini agiklar. Bu kriter, miisterileri, anlayacaklar1 bir dilden konusarak
bilgilendirmek ve onlar1 dinlemek anlamia gelmektedir. Bu kurumun kullandig1 dili
degisik miisterilere gore ayarlamasi anlamina da gelebilir. Karmagiklik ve igerik
derecesini iyi egitimli bir miisteriye kars1 arttirmak veya yeni ve deneyimsiz bir miisteri
i¢cin daha basit ifadeler kullanmak bu kriter kapsaminda degerlendirilir.

Bu kriter sunlar i¢erebilir :

e Hizmetin kendisini agiklamak

o Hizmetin maliyetinin ne olacagini agiklamak

e Maliyetle hizmet ddiinlesmesini agiklamak

e Miisteriye, herhangi bir problemin halledilmek {iizere ele alinacagi

konusunda giiven vermek.

Miisteriyi bilmek ve anlamak demek miisterinin gereksinimlerini anlamak i¢in

caba gostermek demektir. Bunu 6rneklendirmek gerekirse

e Miisterinin kendine 6zel gereksinimlerini 6grenmek
» Bireysel dikkat gostermek
e Devamli miisterileri tanimak

vb. Faaliyetler bu kriter ¢cercevesinde degerlendirilir.

Tangibles (Somut, Elle tutulur, Gergek) :

Hizmetin  olusturuldugu ortama iliskin fiziksel gOriiniim  durumunu

acgiklamaktadir.

e Fiziksel donanim

e Personelin goriiniimii

e Hizmeti vermede kullanilan ara¢ ve gerecler

o Banka kartlar veya teminat mektuplart gibi hizmeti temsil eden fiziksel
nesneler

e Hizmet tesisindeki diger miisterilerin goriiniimii
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Reliability (Giivenilirlik) :

Hizmetin is gereklerine uygun olarak gergeklestirilme derecesini agiklar. Ongdriilen
fonksiyonlarin hassasiyetle gergeklestirilme derecesini belirler. Hesaplama hatasi
yapilmamasi, banka mevduatlarinda dogru faiz oranlarinin kullanilmasi, lokantalarda,
hesap Odemede toplama hatasinin yapilmamasi vb. Faaliyetler buna 6rnek olarak
verilebilir. Yonetmeliklere uygunluk da bu kriterin bir diger 6rnegidir. Hizmetin ilk

seferde dogru olarak yapilmasi, hizmet kalitesinin bu kriteri kapsaminda ele alinabilir.

Responsiveness (Sorumluluk) :

Hizmet verenin miisteriye karsi sorumlu bulundugu tepkisellik, zamanlilik,

tamlik ve stireklilik gibi kriterlere karsi olan sorumlulugunu agiklar.

o Tepkisellik: Saticinin Miisteriye Tepki Gosterme Derecesini Belirler.
Calisanlarin Hizmeti Vermeye Istekli Ve Hazir Olmalarinmn Olgiisiinii
Aciklar.

e Zamanhihk: Isin, Miisterinin, Tanimladigi, Bekledigi Zaman
Cercevesinde Tamamlanma Derecesini Gostermektedir.

e Tamlik: Isin/Hizmetin Biitiiniiniin Tamamlanma Derecesini Aciklar

o Siireklilik: Degisik Nedenlerle Olusan Yanlis Algilamalarin Ve Hatalarin
Bulunmasi, Belirlenmesi Ve Ortadan Kaldirilarak Diizeltilmesi Igin

Harcanan Cabasinin Derecesini Agiklar.

Daha sonra yapilan analizlerle belirlenen boyutlarin bazilarinin baglantili oldugu
goriilmiis ve boyut sayist S'e indirilmistir. Bu calismada kullanilan hizmet kalitesi

kavramlar1 ise daha sonra agiklanacaktir.

Bunlara bagli olarak, otel endiistrisinde hizmet kalitesi bircok caligmada tartisilmig
ve hizmet kalitesini kavramsallastiracak bir ¢ok model sunulmustur [16]. [19], bir ¢ok
otelin miisterilerine farkli pazarlama segmentlerinde uyum sagladigin1 ve her grup

miisterinin farkli hizmet alanlarina farkli derecelerde 6nem verdigini ortaya koymustur.


https://tr.wikipedia.org/wiki/Sorumluluk
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[29], eger bir otelin girdileri, siiregleri, pazarlama teknikleri ve cevresel ozellikleri
amagclar ile uyumlu sekilde hareket edebiliyorsa o otelin, iginde bulundugu sektoriin
rekabetinde basarili olabilecegini gostermistir. Her boyutun degerlendirilmesi farkli
yonetimsel faaliyetlerle miimkiindiir [30]. [31], otel secimi ile miisteri kriterleri
arasindaki iligkilere odaklanmistir. [18], hizmet kalitesi boyutlarimi giivenilirlik,
heveslilik, yeterlilik, erisim, nezaket, iletisim, giivenlik, anlayis ve miisterileri tanima

olarak tanimlamustir.

Literatiirde 6rnegin SERVQUAL [31] gibi hizmet kalitesini degerlendirmek icin
kullanilan bir¢ok yaklagim bulunmaktadir. SERVQUAL metodu hizmet kalitesini
miisteri gézlinden sadece Olciilebilir faktorlere bagli olarak incelemistir. Fakat sadece
miisteri acisindan yaklastigindan dolay1 sunulan hizmeti siralamakta basarisiz olmustur.
[32], hizmet Kkalitesini degerlendirme problemini niteliksel ¢ok kriterli karar
verme(CKKV) modelleri ile ¢6zmeye c¢alismistir. Bu modeller, SERVQUAL
metodunun su iki kriteri goz ardi ettigini gostermistir: hizmet uygulamasi ve hizmet
kalitesi ile fiyat arasindaki iliski. [13], turizme Onemli katkida bulunan iki konu

tizerinde ¢aligmalar yapmustir: pazarlama ve misafirperverlik.

1.3. Cok Kriterli Karar Verme

Karar verme, bugiiniin sosyal ve is ¢evrelerinde karmasik bir islem haline gelmistir.
Gelecek hakkindaki belirsizlik ve yarisma ortamimin dogasi biiyiik oOlciide karar
vermenin zorlugunu artirmistir. Bilgi ve teknoloji hizla degismekte ve yeni problemler
ortaya ¢ikmaktadir. Karar vericiler i¢in en iyi secenegin bulunmasi oldukca zor bir istir.
Karar vericiler, alternatifler arasindan se¢im yaparken birden fazla kriteri dikkate alarak
birbiri ile c¢elisen amaclari en etkin sekilde gerceklestirilen secenegi bulmak
zorundadirlar. Karar vericiler mevcut kaynaklarini ve hareket alanlarini, diger kisi ve
birimleri ne sekilde etkileyecegini gozden gegirerek karar verirler. Kaynaklarin yetersiz
olmasi durumunda verilen kararlar isletme icin her zaman en iyi karar olmayabilir.
Kararlarin etkinligi istenen sonuglarin saglanmasiyla ilgilidir ve arzulanan sonuglara

ulagma kararin etkinligini belirler.

Karar analizinin temel adimlari; sorunun tanimlanmasi, tiim olas1 segeneklerin

listelenmesi, karar vermenin kontroliinde olmayan/doganin sundugu tiim olas1 olaylarin
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listelenmesi, her secenegin her olay icin elde edece8i sonuglar1 gosteren karar
tablosunun olusturulmasi, bir karar modelinin secilmesi (doga durumuna goére), modelin

uygulanmasi ve bir segenegin secilerek karar verilmesidir.

Karar, insanin her an kars1 karsiya kaldig1 alternatifler i¢erisinden yaptig1 secimlerin
genel bir ifadesidir. Karar i¢in, “Gergek hayata iligkin bir problemde elimizdeki kit
kaynaklarin kalic1 olarak tahsisidir.” seklinde bir tanimlama da yapilabilir [33].

Karar verme kavraminin bir¢cok arastirmaci tarafindan kendi alanlar ile ilgili

tanimlar1 yapilmistir. Bu tanimlardan bazilari sunlardir;

» Karar verme, birden fazla boyutu olan olay ve olaylarin mevcut oldugu

durumlarda se¢im yapmaktir [34].

» Karar verme, mevcut tim alternatifler arasindan amag¢ veya amaclara en

uygun ve miimkiin olan bir veya birkacini se¢me siirecidir [35].

» Karar verme islemi, karar vericinin degisik seceneklerle karsi karsiya
bulundugu durumlarda, bunlar arasindan kendi amaclarma uygun,

kendisince belirlenmis 6l¢iitlere en uygun olani se¢ebilmesidir [36].

Cok kriterli karar verme (CKKYV) yontemleri uzun yillardir endiistri mithendislerinin
ve isletmecilerin ilgi alanindadir. Onceleri agirlikli olarak iiretim sektoriinde gesitli
uygulamalar1 bulunan bu yontemler zamanla hizmet sektoriinde de 6nem kazanmistir.
Ancak bu yontemlerin, hizmet sektoriinde iilkemize ve biiyiiksehirlerimize dikkate
deger oOlglide kar birakan otel isletmelerine uygulanmasi ozellikle ulusal literatiir
acisindan yeni bir konudur. En sik kullanilan CKKV yontemleri: AHP (Analitik
Hiyerarsi  Prosesi), ~ANP(Analittk Ag Prosesi), vaka bazli nedenleme,
ELECTRE(Elimination Et Choix Traduisant la Realité) (6zellikle ELECTRE 1II ve
ELECTRE III) PROMETHEE (Preference Ranking Organization Method for
Enrichment Evaluations), bulanik kiime teorisi, genetik algoritma, TOPSIS (Technique

for Order Preference by Similarity to Ideal Solution) ve tiirevleri [4].

CKKYV yontemleri, iki boliimde incelenebilir [37]. Birincisi , klasik CKKV [38]

yontemleridir. Burada siralamalar ve kriterlerin agirhilari kesin rakamlarla belli
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durumdadir. Diger kategori ise bulanik CKKYV yontemleridir [39]. Burada ise
siralamalar ve kriterlerin agirliklar1 bulanik sayilarla [20] ifade edilir. [12], CKKV’de
bulanik kiime teorisini ilk olarak dogal tutarsizlik, belirsizlik ve insanlarin karar verme
stirecleri konularinda kullanmistir. Ardindan ¢ok sayida arastirmact sagliksiz veriler

tizerinde ¢aligsmalar yapmustir.

Bu ¢calismanin literatiir agisindan onemi ise tam olarak bu noktada devreye
girmektedir. Ozellikle ulusal literatiir incelendiginde; bulanik CKKV tekniklerinin
otel endiistrisinde kullanimi zaten kisir bir konudur. Bu incelemeyi bizzat otel
miigsterilerinden toplanan saghkl veriler ile yapmak ise bu calismayr ¢ok daha
giivenilir kilmaktadir. Bu calismada; hizmet kalitesini degerlendirmek istedigimiz bes
adet otelden anket yolu ile elde ettigimiz saghkll veriler bulanik mantik kullanilarak
degerlendirilecek ve en iyi otel secimi Moora yontemi kullanilarak yapilacaktir.
Tarafimizdan yapilan literatiir taramasinda otel endiistrisinde hizmet kalitesini
degerlendirme ve en iyi otel secimi hususunda bulanik CKKV modeli ve Moora

yontemi kombinasyonunu birlikte uygulayan bir calismaya rastlanmanustir.
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2. BOLUM: YONTEM

Yukarida bu caligmada kullanilmis olan Fuzzy Moora (Bulanik Moora) yontemi
daha once bir ¢ok farkli alanda kullanilmis fakat otel endiistrisinde yapilan bir
caligmaya rastlanmamuistir. Dahasi, yapilan ¢alismalar incelendiginde Agirliklandirilmig
Moora yonteminin agirliklar1 sadece karar vericilerin subjektif yargilarina bagl olarak
yapildigi goriilmistiir. Ancak bu yaklasim, ‘En iyi olanin sec¢imi’ probleminin
¢Oziimiinii biiylik 6l¢iide yanlis etkileyecektir (yani biiylik oranda subjektif etki vardir).
Bu nedenden dolayi, bu calismada Agirliklandirilmis Moora yontemi kullanilirken
agirlik hesaplama adiminda tamamen farkli bir yaklasim [40] benimsenmistir. Bu
yaklagimda, ele alinan kriterlerin agiliklar1 (6nem dereceleri) subjektif ve objektif olarak
iki ayr1 hesaplama ile biitiinlesik olarak hesaplanmistir. Ayrica birbirinden farkli
durumlarda subjektif ve objektif hesaplamalarin agirliklar1 da farkli olacagindan dolay:
yapilan calismaya duyarlilik analizi de uygulanmis ve calisma zenginlestirilmeye
calisilmigtir. Bu sekilde, Agirliklandirilmis Bulanik Moora yonteminin daha dogru ve

giivenilir sonuglar verecegine inanilmaktadir.

Karar verme yoOntemlerinin en Onemli noktalarindan biri olan ‘Kriter’ler
belirlenirken hem literatiirde yapilan ¢aligmalar incelenmis hem de bu alanda calisan
Ogretim tiyeleri ve arastirmacilardan fikir alinmis ve bu fikir birligi neticesinde bir anket
hazirlanmistir. Hazirlanan bu anket belirlenen otellerin personelleri tarafindan toplam

250 adet ziyaret¢iye uygulanmistir.
2.1. Agirhklandirilmis Bulanik Moora Yoéntemi

Bulanik moora yontemi, ilk olarak 2006 yilinda Brauers and Zavadkas [41]
tarafindan ekonomi {izerine yapilan bir ¢aligmada kullanilmigtir. Bu ¢alismada, Moora
yonteminin ¢ok kriterli karar verme konusu iizerinde etkili oldugu goriilmiis ve 2006
yilindan sonra yontem cok kriterli karar verme teknikleri arasinda O6nemli bir yer

edinmistir.

Kullanilan yontemin adimlar1 asagidaki gibidir:
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1. Adim: Her CKKV problemi karar matrisi ile baslar. Ancak klasik problemlerin
karar matrisleri klasik sayilarla olusturulurken bulanik problemlerin karar

matrisleri bulanik sayilardan olusur. Olusturulan karar matrisi asagidaki gibidir:

ol o .C,
Al X Xt Xy,
G =™
k=1,2,....r
A, Xl Xm2 Xinn o

Burada A; : i= 1,2,...,m alternatifleri ve C; : j= 1,2,...,n kriterleri géstermektedir.
Ele alinan kriterler tespit edilirken bu alanda ¢ok sayida ¢alisma incelenmis kriterler
asagidaki gibi belirlenmistir: C1: Sorumluluk, C2: Giivenilirlik, C3: Empati (miisteri
ihtiyaclarini bilme ve miisterileri anlayabilme fonksiyonlarinin birlesimi olarak), C4:
Giiven (nezaket, mesleki yeterlilik, iletisim, giivenlik fonksiyonlarinin birlegimi
olarak) , C5: Maddi varhklar( igletmenin miisteri memnuniyetini etkileyecek elle

tutulur, gozle goriiliir varliklary) C6: Fiyat.

Kullanilan bulanik sayilar iiggen bulanik sayilardir. Xij, her bir matris elemaninin
iiyelik derecesini gosterirken; Xij = (xlij, x™j, X'j;) seklinde ifade edilmistir. Burada,
xlij: x bulanik sayisimin minimum tyelik derecesini, x™jj . x bulanik sayisinin orta
derecede tiyelik derecesini ve x';: x bulanik sayisinin maximum iiyelik derecesini ifade
etmektedir. Gy : k= 1,2,....;r ise karar verici gruplarini gostermektedir. Calismanin
sosyolojik  ve istatistiksel anlamda da daha kolay incelenebilmesi icin

misteriler/ziyaretciler yaslart bakimindan 3 farkli grupta ele alinmustir:
Karar verici grubu 1(KVI1) : 25 yas ve alt1

Karar verici grubu 1(KV2) : 25 —40 yas

Karar verici grubu 1(KV3) : 40 yas ve Usti

2. Adim: Karar matrisinin her kriter i¢in normalize edilmesidir. Ancak ele alinan
kriterlerin bazilar1 amag¢ fonksiyonu {izerinde pozitif etkiye (maximizasyon)
bazilar ise negatif etkiye ( minimizyon) sahip olduklari i¢in bu kriterler kendi

konseptlerine gére normalize edilmelidir.
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é . . i=1,2,....m
G Nt _ X B XU . X ij X j
kT AT r’ & '
k=1,2,...r maX X ij maX X ij maX Xij j=1,2,..n
i=1,2,....m

. 14 . { {

v mmX, mnX, X,

- r m ’ 14
max X ; j

9
k=12,...r X i X i

=1,2,....,n

3. Adum: Adima kadar ele alinan 3 farkl karar verici grup ayr1 ayr ele alindi. Bu
adimda ise bu gruplar asagidaki formiil ile biitiinlestirilmistir. Burada amag,

matrisin ~ boyutunu  kiigiiltmek ve donor gruplart homojen olarak

inceleyebilmektir.
i r r r ]
l m r
3 ee vy
Gl =| X/ =] kL ke i=1L..,mj=1,..n

I r r r

—amn

4. Adim: Biitiinlestirilmis karar matrisi agirlik matrisi ile carpilmalidir. Ancak
oncelikle agirliklarin  bulunmasi gerekmektedir. Bu adimda agirliklarin

bulunmasi iizerine benimsenen yaklagim agiklanmustir.

4.1.Advm: Subjektif Agirhklar: Her CKKV teknigi subjektif
degerlendirmelerle baglar. Donor karar verici gruplari alternatifleri goz
oniine almadan kriterler lizerindeki deger yargilarini belirtirler. Elde edilen
agirlik vektorleri (W=(®yy...., dn) ) ile baslangic subjektif agirlik matrisini
olusturulur. Matrisin her eleman1 minimum, middle ve maximum degerden
olusan iicgen bulanik sayilardan olusmaktadir: @y = (éljk, 2"k, a'k); j=1,..,0;

k=1,...,r.
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» Baslangic subjektif agirlik matrisi k farkli karar verici grubun
degerlendirmesini kapladigindan dolay1 asagidaki denklem yardimi

ile biitiinlestirilmelidir:

r r r
14 m r
Z A ji Z a ji Z A jy
k=1 k=1 k=1
b b

r r r

j=12,...,n

» Biitiinlestirilmis baslangi¢ subjektif agirlik matrisi kriterlerin pozitif
ve negatif incelenmesi ile birlikte kesin subjektif agirlik matrisine
dontistiiriiliir.  Kriter agirliklarimin - hesaplanacagi  denklemler

asagidaki gibidir:

d (IVéj , min {IV&V }v=1,...,n )

j :d(max{lVév}V:L min{vé} )
d(maX{IVC’V}1 ,IVC’])
Wj*—_ . v=l,...n -
d(max{IV V}v=1 ..... n,mm{IVCV}V_1 n)

» Subjektif agirliklarin son adimi olarak; her kriter i¢in kesin subjektif

agirlik degerleri ise asagidaki gibi bulunur:

W* .

4.2.Adim: Objektif Agirhiklar: Objektif agirlik degerleri yine pozitif ve
negatif olarak iki tarafli incelenmis ve asagidaki denklemler yardimi ile

bulunmustur:
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Jj=1,2,..., n

Zd2 (Max(x.’;),x;. )
i=1

WO;_k — n m
ZZdZ (Max(xf ),(xl.';. ))
J=1 i=l k=1,2,.....r
idz (xk min(xk)) e
iy J
WO, =—"—-
>3 a* (. min (%))
J=1 i=1 k=1,2,...., r

Burada, Xij degerleri normalize edilmis karar matrisinden almmistir. Asagidaki

denklem yardimu ile ortalama objektif agirlik degerleri bulunacaktir:

Swo,
WO, :%;;WOJ. =1j=12,....n

Bu adima kadar subjektif ve objektif agirlik degerler elde edilmis oldu. Bu
adimda duyarlilik analizi ile istenildigi oranda bu iki agirlik degerlerini biitlinlestirerek
toplam agirlik vektorii bulunur. Bunun nedeni, eger bir kriterin agirligi bir alternatiften
diger bir alternatife biiyiik ol¢iide degiskenlik gdstermiyor ise o kriter karar verme
siirecinde dnemli bir rol oynamaz. Ancak, alternatifler arasinda kriterler arasinda biiytik
degiskenlikler goriildiiglinde incelenen kriter anlamli olmaya baglar. Ayrica toplam
agirhik degerleri sadece kriterlerin karar verme siireci bakimmdan 6nemli oldugunu
gostermekle kalmaz buna ek olarak bu kriterlerin farkli alternatifler i¢in ne kadar 6nemli
oldugunu da gosterir. Tiim bu nedenlerden dolayi, toplam agirliklart bulurken subjektif
ve objektif agirliklar icin o ve [ katsayilar1 kullamilan asagidaki denklemden

yararlanilmistir.

TW, =o(WO,)+B(WS,):a+B=1

5. Adum: Biitiinlestirilmis karar matrisinin agirlik matrisi ile ¢arpilmasidir.
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F=G"®TW

6. Adim: Alternatifleri siralama adimmidir. Her alternatif igin; pozitif etkili
(maximizasyon yapilmasi gereken) degerleri ekleyip negatif etkili
(minimizasyon yapilmasi gereken) degerleri ¢ikartarak y; degerleri bulunur.
Bulunan y; degerleri biiyiikten kii¢lige siralanir ve bu siralama alternatiflerin en

iyiden en kotliye siralamasimi vermektedir. Kullanilacak denklem asagida

verilmistir:

Y, :Z”ij - Z W
j=1 j=g+1

Burada;

g

Zl J , j=1" den j=g ¢ ye kadar olan maximize edilmesi gereken
]:

kriterlerin agirliklarini,

n
Z VVij , j= gt+1’ den j= n’e kadar olan minimize edilmesi gereken
Jj=g+1

kriterlerin agirliklarini temsil etmektedir.
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3. BOLUM: BULGULAR

Bu calismada, ozellikle kis aylarinda iilke agisindan 6nemli bir turizm kenti olan
Kayseri ilinde faaliyet gosteren 5 adet ayni statiide (5 yildizli) otel isletmesinin
ziyaretcilerine sunduklar1 hizmet diizeyleri incelenmis ve en i1yi otel se¢imi yapilmistir.
Bunu yaparken veri olarak bu otel isletmelerinde konaklayan 250 adet farkli ziyaretgiye
anket uygulanmistir. Uygulanan anket sonuglari baz alinarak 2. Bolimde anlatilan

CKKYV yontemi uygulanmis ve asagidaki bulgular elde edilmistir.

Ik olarak her CKKV probleminin ¢dziimiinde oldugu gibi bu calismanimn da ilk
adimi1 olarak karar verici gruplarin her kriter i¢in degerlendirmeleri asagidaki gibi elde

edilmistir.

Tablo 1. Kriterlerin Karar Verici Gruplar Tarafindan Degerlendirilmesi

C1 C2 C3 C4 (65 Cé6
KV1 coO O CcoO CcoO CcoO o}
KV2 BO BO BO CcO CcoO 0
KV3 CcoO CcO O cO coO o)

Anketten elde edilen bilgiler yukaridaki tabloda goriildiigii gibi dilsel ifadeler
seklindedir. Ancak dilsel ifadeler ile matematiksel bir model yazmak veya hesap
yapmak miimkiin degildir. Literatiir taramast ve Yontem bdliimiinde de anlatildig: gibi
bu ¢aligmanin dayanak noktasi olan Bulanik Mantik yaklasimi bu noktada devreye
girmeye baslamistir. Yukaridaki tabloda goriilen dilsel ifadelere bulaniklastirma islemi
uygulanarak asagidaki tabloda goriildiigii gibi iiggen bulanik sayilar elde edilmistir.
Ijg:gen bulanik sayilar en az (minimum), ortalama (medium) ve en fazla (maximum)
degerden olusan ve asagida verilen sekildeki formattan olusan matematiksel degerlerdir.

Calismanin tiim adimlarinda yine tiggen bulanik sayilar kullanilmigtir.



26

Tablo 2. Kriter Onem Derecelerinin Dilsel ifadeleri I¢in Olusturulan Bulanik Sayilar

Dilsel Ifade Bulanik Say1
Cok Onemli (CO) (9,10,10)

Onemli (O) (7,8,9)
Orta (O) (5,6,7)
Onemsiz (OS) (1,3,5)
Cok Onemsiz (0,0,1)
(COS)
N
1
X
<
X
0 X

Sekil 2. Uggen Bulanik Sayilarm Formati

Karar verici donor gruplar kriterlerin onem derecelerini belirledikten sonra
alternatifleri degerlendirmistir. Anketlerden elde edilen dilsel ifadeler yukarida
anlatildig1 gibi liggen bulanik sayilar ile ifade edilmistir. Donor gruplarin 6 kriter icin
belirttikleri bulaniklastirma tablo 3 ve tablo 4’de verilmistir. Tablo 5°de ise elde edilen

baslangi¢ degerlendirme tablosu verilmistir.
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Tablo 3. C1,C2,C3,C4,C5 Kiriterleri i¢in Olusturulan Bulanik Sayilar

Dilsel Bulanik
Ifadeler Sayilar

Cok iyi (CI) (9,10,10)
Iyi (1) (7,8,9)
Orta (O) (5,6,7)
Kétii (K) (1,3.5)
Cok Kétii (CK) (0,0,1)

Tablo 4. C6 (Fiyat) Kriteri i¢in Olusturulan Bulanik Sayilar

Dilsel Bulamk

ifadeler Sayilar
Cok Yiiksek (CY) (300,350,400)
Yiiksek (Y) (200,250,300)
Makul (M) (100,150,200)
Az (A) (50,100,150)

Cok Az (CA) (0,0,50)

[
b
L
Y
LA
53]
=]
]
o

10

Sekil 3: C1,C2,C3,C4,CS5 Kriterlerinin Bulanik Sayilarinin Grafiksel Gosterimi

]
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100

300

400

Sekil 4: C6 Kriterinin Bulanik Sayisinin Grafiksel Gosterimi

Tablo S. Karar Verici Gruplarinin Baslangi¢ Degerlendirmeleri

Alternatifler C1 C2 C3 C4 C5 Cé6
KV1 Al (5,6,7) (0.5,0.5,1) (9,10,10) (7,89 (7,8,9) (300,350,400)
A2 (5,6,7) (0.5,0.5,1) (5,6,7) (56,7 (5,6,7) (300,350,400)
A3 (5,6,7) (0.5,0.5,1) (5,6,7) (5,6,7) (7,8,9) (300,350,400)
A4 (5,6,7) (0.5,0.5,1) (5,6,7) (56,7 (7,8,9) (300,350,400)
A5 (5,6,7) (0.5,0.5,1) (9,10,10) (5,6,7) (5,6,7) (300,350,400)
KV2 Al (5,6,7) (0.5,0.5,1) (5,6,7) (9,10,10) (9,10,10) (100,150,200)
A2 (5,6,7) (0.5,0.5,1) (7,8,9) (9,10,10) (7,8,9) (300,350,400)
A3 (7,8,9) (0.5,0.5,1) (7,8,9) (7,89 (9,10,10) (100,150,200)
A4 (7,8,9) (0.5,0.5,1) (7,8,9) (7,89 (9,10,10) (200,250,300)
A5 (7,8,9) (0.5,0.5,1) (7,8,9) (7,89 (7,8,9) (200,250,300)
KV3 Al (7,8,9) (0.5,0.5,1) (9,10,10) (9,10,10) (7,8,9) (200,250,300)
A2 (7,8,9) (0.5,0.5,1) (7,8,9) (7,89 (7,8,9) (200,250,300)
A3 (7,8,9) (0.5,0.5,1) (7,8,9) (7,89 (7,8,9) (200,250,300)
A4 (7,8,9) (0.5,0.5,1) (7,8,9) (9,10,10) (5,6,7) (300,350,400)
A5 (7,8,9) (0.5,0.5,1) (5,6,7) (5,6,7) (5,6,7) (200,250,300)

Diger bir adim olarak yukaridaki tablo Yo6ntem bdliimiiniin 2. Adiminda anlatildig: gibi

normalize edilmis ve Tablo 6 elde edilmistir.



Tablo 6. Normalize Edilmis Karar Matrisi

maximize edilmeli minimize edilmeli
! | ——
Alternatifler (1 2 (3 C4 () (6
KV1 Al (0.71,085,1) (05,05 (0.9,1,1) (0.78,089,1)  (0.78,0.89,1)  (0.75,0.85,1)
A2 0.71,085,1) (05,05 05,0607 (0.55067,0.78) (0.95,0.67.0.78)  (0.75,0.85,1)
A3 0.71,085,1) (05,05 05,060.7)  (0.55067,0.78)  (0.78,0.89,1)  (0.75,0.85,1)
Ad 0.71,0851) (05,05 05,060.7)  (0.55067,0.78)  (0.78,0.89,1)  (0.75,0.85,1)
A5 (0.71,085,1) (05,05 (0.9,1,1) (0.55,067,0.78) (0.55,067,0.78)  (0.75,0.85,1)

KV2 Al (0550670.77) (05051)  (0.55067,0.77) (09,1,1) (09,1,1) (0.5067,1)

A2 (0550670.77) (05051)  (0.77,0881) 09,L1) (070809  (025,0.280.34)
A3 (0.77088,1) (05, 0770881 (©770881)  (OIL1) (0.5,067,1)
A4 (0.770881) (0503 0770881 ©770881)  (OILI) (0.33,04,0)
AS 0.770881) (0503 0770881 (0770881 (070809  (0.33,0403)
KV3 Al 0.770881) (0503 (09,1,1) 09L1) (0770881  (0.6708])
A2 (0.77088,1) (0503 (0.7,0809 (070809 (0770881  (06708,1)
A3 0.770881) (0505 (0.7,08,09) (070809 (0770881  (067081)
A4 0.770881) (0505 (0.7,08,09) 09L1)  (0550670.77)  (0.5057,0.67)
AS (0.77088,1) (0505 (0506,0.7) (05060.7)  (0350670.77)  (06708,]1)

3.Adim olarak 3 farkli donor grubun degerlendirmelerinin biitiinlestirildigi tablo

asagida verilmistir. Bu tabloya ise biitiinlestirilmis karar matris tablosu denir.

Tablo 7. Biitlinlestirilmis Karar Tablosu

(1 V) G C4 Cs (o

Al (067.08092) (05051) (078089092 (086,096,1) (0.820921)  (0.640.77,1)
AL (067,08092) (0505,1) (0.650.76,080  (0.7,0.82,089) (0.670.78,0.89) (0.5,0.640.78)
AY  (0750871) (05051) (065076087 (067.0.78,0.89) (0.820921)  (0.640.77,1)
Ad (0750871 (05051) (065076088 (0.74,0.85,0.93) (0.74,0.85,0.92) (0.53,061,0.72)
AS - (0750871) (05051) (0.72,08309) (0.61,0.72,0.83) (0.6,0.71,082) (0.58,0.68,0.83)
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4. Adim olarak bu caligmanin literatlire diger onemli katkis1 olacagina inanilan
agirlik hesaplamalar1 verilmistir. Yontem boliimiinde ayrintili olarak anlatilan
agirhik hesaplamalar1 bulgular asagidaki gibi elde edilmistir. Oncelikle Tablo 8

ile agirliklarin baslangic degerleri verilmistir.

Tablo 8. Kriterler i¢in Baslangi¢ Subjektif ve Objektif Agiliklar

Subjektif Objektif
Kriterler w* agirhklar agirhklar
C1 0.864 0.175 0.0876
C2 0.53 0.108 0
C3 0.53 0.108 0.3419
C4 1 0.203 0.1790
Cs 1 0.203 0.3291
Ceé 1 0.203 0.0654

Agirlik hesaplamasinin son agamasi olan toplam agirlik degerleri asagidaki gibi

bulunmustur.

Tablo 9. Duyarlilik Analizi ile Beraber Toplam Agirlik Degerleri

keiter agwlklan =01 =02 =03 =04 =05 =06 =07 =08 =09
W 0166 0158 0149 0140 0131 0123 0f14 0105 0,09

W, 0097 0086 0076 0065 004 0043 002 002 0011
WT3 0130 0155 0178 0202 0225 0248 0272 0295 0319
W, 0200 0198 019 0193 0191 0189 018 0184 0181
W 0216 0228 0241 023 026 0279 0291 0304 0316
WT6 018 0176 0162 0149 0135 0120 0108 0,004 0,081

w*: Baglangi¢ agirlik degerleri



31

Toplam agirlik degerleri bulunduktan sonra her a degeri icin elde edilen toplam

agirlik vektori biitiinlestirilmis karar matrisi ile ¢arpilmis ve Bulanik Moora yonteminin

son adimi olan Y; degerleri elde edilmistir. Elde edilen sonuglar duyarlilik analizi ile

beraber asagida verilmistir

Tablo 10. Siralama Tablosu

Y;
alfa  degerleri Al A2 A3 A4 A5 Stralama(Ai)
0.1 Y; 0,54 049 051 0,536 048 Al1>A4>A3>A2>A5
0.2 Y; 0,556 0,52 0,506 0,563 0,503 A4>A1>A2>A3>AS5
0.3 Y; 0,61 0,55 0,566 0,576 0,53 AI1>A4>A3>A2>AS
0.4 Y; 0,62 0556 0,57 0,593 0,546 AI1>A4>A3>A2>AS
0.5 Y; 0,643 0,576 0,596 0,61 0,56 A1>A4>A3>A2>AS5
0.6 Y; 0,673 0,603 0,633 0,646 0,593 A1>A4>A3>A2>AS5
0.7 Y; 0,703 0,633 0,66 0,667 0,61 Al1>A4>A3>A2>AS5
0.8 Y; 0,74 0,663 0,676 0,68 0,63 AlI>A4>A3>A2>AS5
0.9 Y; 0,803 0,7 0,75 0,73 0,693 AI>A3>A4>A2>AS5
Alternatif yontem sonuglart:
Tablo 11. Alternatif Yontem Sonuglari
Toplam Bulanik Durulastirilmis
a  Alternatif Deger Deger Siralama (A;)

0.1 Al (0.49,0.54,0.59) 0,54 1

A2 (0.41,0.49,0.58) 0,49 2

A3 (0.44,0.51,0.57) 0,51 3

A4 (0.46,0.53,0.62) 0,536 4

AS (0.40,0.46,0.57) 0,48 5

0.2 Al (0.51,0.57,0.59) 0,556 2




A2 (0.44,0.52,0.60) 0,52 3
A3 (0.45,0.50,0.57) 0,506 4
A4 (0.49,0.55,0.65) 0,563 1
AS (0.43,0.49,0.59) 0,503 5
0.3 Al (0.56,0.61,0.66) 0,61 1
A2 (0.48,0.55,0.62) 0,55 4
A3 (0.50,0.56,0.64) 0,566 3
A4 (0.50,0.58,0.65) 0,576 2
AS (0.45,0.52,0.62) 0,53 5
0.4 Al (0.56,0.63,0.67) 0,62 1
A2 (0.48,0.55,0.64) 0,556 4
A3 (0.51,0.56,0.64) 0,57 3
A4 (0.51,0.59,0.68) 0,593 2
AS (0.47,0.54,0.63) 0,546 5
0.5 Al (0.59,0.65,0.69) 0,643 1
A2 (0.50,0.58,0.65) 0,576 4
A3 (0.53,0.59,0.67) 0,596 3
A4 (0.54,0.61,0.68) 0,61 2
A5 (0.48,0.56,0.64) 0,56 5
0.6 Al (0.60,0.69,0.73) 0,673 1
A2 (0.51,0.61,0.69) 0,603 4
A3 (0.55,0.64,0.71) 0,633 3
A4 (0.56,0.65,0.73) 0,646 2
AS (0.51,0.60,0.67) 0,593 5
0.7 Al (0.64,0.72,0.75) 0,703 1
A2 (0.55,0.64,0.71) 0,633 4
A3 (0.58,0.67,0.73) 0,66 3
A4 (0.59,0.67,0.74) 0,667 2
AS (0.53,0.62,0.68) 0,61 5
0.8 Al (0.66,0.74,0.82) 0,74 1
A2 (0.62,0.64,0.73) 0,663 4
A3 (0.59,0.68,0.76) 0,676 3
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A4 (0.59,0.68,0.77) 0,68 2
A5 (0.54,0.63,0.72) 0,63 5
0.9 Al (0.73,0.81,0.87) 0,803 1
A2 (0.61,0.70,0.79) 0,7 4
A3 (0.66,0.75,0.84) 0,75 2
A4 (0.64,0.74,0.81) 0,73 3
A5 (0.60,0.69,0.79) 0,693 5
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4.BOLUM: SONUC VE TARTISMA

Bu ¢alismada, Endiistri Miihendisligi ve Isletme ana bilim dalinin ¢ok onemli
konularindan biri olan Cok Kriterli Karar Verme Yontemlerinden daha Once ¢esitli
alanlarda yapilmasina ragmen turizm alaninda sunulan hizmet diizeyini 6l¢gmeye yonelik
bir uygulamasi bulunmayan Bulamik Moora yontemi ele alinmigtir. Yukarida da
belirtildigi ve literatliir taramasi boliimiinde ayrintili olarak incelendigi {izere bu
calismada ele alinan Bulanik Moora yonteminin daha 6nce turizm sektoriinde hizmet
diizeyini baz alarak ‘En Iyi Otel Se¢imi’ amacina sahip bir uygulamasina
rastlanmamistir. Son yillarda hizla gelisen hizmet sektoriiniin iilke ekonomisinin ¢ok
onemli katki saglayicilarindan biri olan turizm sektoriinde akademik ve ticari
calismalarin yeterli sayida olmayisi bir eksiklik ve ayn1 zamanda biz aragtirmacilar i¢in
bir firsat olarak goriilmiistiir. Bu nedenden dolayr turizm sektdriine yoneltilen bu
calismada ozellikle kig aylarinda {ilke turizminde 6nemli bir yeri olan Kayseri ilinde
faaliyet gosteren aymi diizeyde goriilen 5 adet otel misafirlerine sunduklari hizmet
diizeyleri bakimindan caligmada anlatildig1 gibi incelenmis ve Bulanik Moora yontemi
ile en 1yi olan secilmek istenmistir. Uygulanan yontem neticesinde 1 numarali alternatif

en iyi otel olarak belirlenmistir.

Sunulan yaklasimin konu ile ilgili yapilan diger yaklasimlar ile kiyaslanmasi
bakimindan iki farkli yontem sonuclar1 da asagidaki tabloda verilmistir. Uygulamanin
modern, kolay anlagilabilir ve giivenilir olmasindan dolay1 ilgi ¢ekici bir uygulama

oldugu diistliniilmektedir.

Tablo 12. Karsilastirma Tablosu

Stralama

alfa  Bulanik Moora Cheng Zoraghi (2013)

0.1 AI>A4>A3>A2>AS5 AI>A3>A4>A2>A5 A1>A4>A3>A2>A5
0.2 A4>AI>A2>A3>A5 AI>A3>A4>A2>A6 AI>A4>A2>A3>A5
0.3 AI>A4>A3>A2>AS5 AI>A2>A4>A5>A3 A1>A4>A3>A2>A5
04 AI>A4>A3>A2>AS5 AI>A3>A2>A5>A4 A1>A4>A3>A2>A5
0.5 AI>A4>A3>A2>A5 AI>A3>A2>A5>A4 A1>A4>A3>A2>A5
0.6 AI>A4>A3>A2>AS5 AI>A3>A5>A4>A2 A1>A4>A3>A2>A5
0.7 A1>A4>A3>A2>A5 AI>A4>A3>A2>A5 AI1>A4>A3>A2>A5
0.8 AI>A4>A3>A2>A5 A2>AI>A3>A4>A5 AI1>A4>A3>A2>A5
0.9 AI>A3>A4>A2>AS5 A3>A4>A2>A1>A5 A1>A3>A4>A2>A5
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Bu c¢aligma ile Bulanik Moora yontemi farkli bir agirliklandirma yaklagimi ile
zenginlestirilmeye calisilmis ve Bulanik Moora yonteminin kullanim alanina 6zellikle
ulusal literatiir agisindan katki saglamak istenmistir. izlenen ydntemin birgok farkli
alanda kullanilmasina 6rnek olmasi ve tilkemizde otel endiistrisinde bu ve buna benzer

matematiksel ¢alismalara rehber olmasi arzu edilmektedir.
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