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Gilinlimiizde turizm sektoriiniin, diinyadaki tiim {ilkelerin ekonomilerinde biiyiikk bir paya sahip oldugu
bilinmektedir. Bu sektor, diger birgok sektorii dogrudan etkilemekte ve onlardan etkilenmektedir. Miisterilerin otel
secimi, birgok alternatiften en uygununu belirlemeye yonelik olmasi nedeniyle Cok Kriterli Karar Verme (CKKYV)
sorunudur. Bu amagla CKKV ydntemlerinden biri olan TOPSIS yontemi ile pandemi doneminde miisterilerin otel
tercihlerinde g6z 6ntlinde bulundurduklari kriterler ile otel tercih siralamasinin nasil yapilacagi calisma kapsaminda
incelenmistir. Calismada, Haziran 2021 de gesitli seyahat acentelerin web sitelerinden alinan Antalya ilinin Kemer
bolgesinde yer alan ve otel puan1 7,8,9 ve istii olan 46 tane otelin 14 kriteri géz 6niinde bulundurularak olusturulan
veri seti analizde kullanilmistir. TOPSIS analizi sonucunda, H1 otelinin en iyi, H33 otelinin ise en kétii otel oldugu
goriilmiistiir. En iyi ilk bes sirada yer alan otellerin sirasiyla; H1, H7, H21, H6, H18 oldugu belirlenmistir. Ayrica
en kotii olan 3 otelin ise sirasiyla; H29, H43 ve H42 oldugu gozlenmistir.
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Giris
Turizm sektoriiniin temel fonksiyonu turistlere etkin ve verimli hizmet sunabilmektir. Bunu saglanabilmesi
icinde turizm i¢inde yer alan konaklama, ulastirma, yan hizmetler ile satis ve dagitim olarak siniflandirilabilecek
dort ana sektdriin birbirleriyle giiglii baglantilar icerisinde olmasi biiyiik 6nem arz etmektedir. Turizm iiriinii dogast
geregi biitiindiir bu nedenle turistlerin evden ayrildiklar1 andan itibaren baslayip, evlerine donene kadar olan tiim
unsurlar1 kapsamaktadir. Turizm sektoriine yon verenlerin insan ihtiyaclarini ve motivasyonlarini dogru bir sekilde
tanimlamasi bu acidan ¢ok 6nemlidir. Bu ihtiyaglar dogrultusunda yapilan yatirimlar ve planlamalarin daha tutarl
ve basarili olacagi bilinmektedir (Camilleri, 2018:3-7). Giiniimiizde turizm sektoriiniin, diinyadaki tiim tilkelerin
ekonomilerinde biiyiik bir paya sahip oldugu bilinmektedir. Bu sektor, diger birgok sektorii dogrudan etkilemekte
ve onlardan etkilenmektedir. Turizmin, hizmet sektorii igindeki payinin fazla olmasi, iilke ekonomisi agisindan
oneminin giderek artmasina ve yarattigi katma degerle iilke gelirleri agisindan lokomotif sektor olma 6zelligini
kazanmas1 anlamia gelmektedir (Ozen, 2017: 97-102). Bu baglamda turizm sektdrii, istihdam artis1 yaratmasi ve
doviz gelirlerini arttirmasi nedeniyle iilke ekonomisine pozitif katki saglamaktadir. Bu sektdrde meydana gelen
gelismeler ve diizenlemeler, yalnizca turizm sektoriiniin ilerlemesi ve biiylimesine fayda saglamamakta ayni
zamanda diger sektdrlerin de olumlu yonde gelismesine imkan tanimaktadir. S6z konusu turizm sektoriiniin tegvik
edildigi ve faaliyet kosullarinin iyilestirildigi birgok tilkede, turizm gelirlerinin Gayri Safi Milli Hasilanin biiyiik

bir kismin1 olusturdugu goriilmektedir (Arabac1,2018:109).

Cin'in Wuhan sehrinde 2019 yilinin sonlarinda baslayarak kisa siirede tiim diinyaya yayilan Covid-19
salgininin Subat 2020 de Pandemi olarak kabul edilmesi sonrasinda, tiim diinyada oldugu gibi iilkemizde de turizm
sektorli bundan olumsuz yonde direkt etkilenmistir. Gegmiste tiim diinyada yasanan SARS salgini esnasinda turist
hareketliliginde yiizde 17 lik, Covid-19 Pandemisinde ise yiizde 65 diizeyinde bir azalma goriilmiistiir (Urfa, Can
ve Yiiceol, 2021:23). Tiirkiye'nin 2019 yili toplam turizm geliri TUIK verilerine gore 34,52 milyar dolar iken,
2020 yilinda yiizde 65,1 lik azalma ile 12,06 milyar dolar olarak gergeklesmistir. 2021 yilinin {igiincii ¢eyreginde
ise turizm gelirlerinin 11 milyar dolar oldugu belirlenmistir (TUIK,2021).

Turizm alaninda, yerli ve yabanci turistlerin memnuniyetlerinin saglanabilmesi i¢in 6ncelikli olarak hizmet
alacaklar1 yerlerle ilgili dogru kararlar vermelerine imkan saglayacak ortamin olusturulmasi biiyiilk 6nem
tasimaktadir. Bu amagla konaklama tesisleri ve seyahat acentelerinin kendilerine ait web sitelerinin olmasi
turistlere karsilastirma imkani sunarak gerekli bilgilendirme hizmetini sunmaktadirlar.

Miisterilerin yapacaklart otel se¢imi, birgok alternatif arasindan en uygun ve optimal olani belirlemeye
yonelik olmasi nedeniyle Cok Kriterli Karar Verme (CKKV) sorunudur. Miisteriler otellerin ve seyahat acentelerin
web sayfalarindan yararlanarak konaklamak istedikleri otellerde aradiklart 6zelliklerin bulunup bulunmadigini
rahatlikla sorgulayarak en uygun karari almaya caligmaktadirlar. Misterilerin otellerden beklentileri farkli
olabilmekte ve alternatif tesisler arasinda se¢im yapmak zorunda kalabilmektedirler. Bu amagla CKKV
yontemlerinden biri olan TOPSIS yéntemi kullanilarak konaklama tesisi se¢imi konusunda, en uygun segimin
yapilarak miisteri memnuniyetini saglanmasi bu g¢alisma kapsaminda arastirilmaktadir. Pandemi doneminde
miisterilerin otel tercihlerinde g6z oniinde bulundurduklari kriterlerin neler oldugu ve bu kriterler dikkate alinarak
otel tercih siralamasmin ne sekilde yapilacagma iliskin analiz ¢aligma kapsaminda gerceklestirilecektir.
Misterilerin istek ve ihtiyaclarinin dogru bir sekilde anlasilmasi ve yerine getirilmesinin, miisteri memnuniyetini
ve kuruma bagliligini saglayan unsurlar arasinda oldugu bilinmektedir.

Bu arastirmada, Otelpuan.com, Booking.com, Tripadvisor ve ETS tur web sitelerinden elde edilen Antalya
ilinin Kemer ilgesinde yer alan 46 tane tatil kdyiiniin 14 kriter goz oniinde bulundurularak olusturulan veri seti
analizde kullanilmistir. Misterilerin otel tercihlerinde etkili olan kriterlere ait agirliklarinin hesaplanmasinda
Analitik Hiyerarsi Prosesi (AHP) yontemi, otel alternatiflerinin degerlendirilmesinde ve siralanmasinda ise
TOPSIS yéntemi kullanilmistir. Calismada &ncelikle, cesitli CKKV yéntemleri ile turistlerin otel segimlerinin
belirlenmesine yonelik yapilan ¢aligmalarin literatiir taramasma yer verilmistir. Ardindan kullanilan analiz
yoOnteminin teorik ¢ercevesi ile uygulama kismi ayrintili olarak ele alinmigtir. Son kisimda ise sonuglar ve oneriler
boliimii yer almaktadir.

Literatiir Taramasi
Miisterilerin otel tercihi konusunda, birgok kritere gore ¢ok sayidaki alternatifin degerlendirilmesi sebebiyle
bu tarz sorunlarin ¢oziimlenmesinde CKKV yontemlerinden yararlanilabilmektedir. Turizm sektdrii alaninda
literatiirde CKKV yontemlerinin kullanildigi farkli ¢aligmalar bulunmaktadir. Bu caligmalar asagidaki gibi
Ozetlenebilir:

Ecer vd. (2009), otel isletmelerinin web sayfalarinda bulunan bilgileri kullanarak Analitik Ag Siireci
yontemi yoluyla, 5 oteli 12 farkli kriter agisindan analiz etmisler ve en uygun olan otel alternatifini tespit
etmisglerdir.
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Dogan ve Gencan (2013) ¢aligmasinda, Kapadokya da bulunan bes y1ldizli dort otel incelemeye alinmis ve
s6zkonusu bu oteller arasindan en uygunu seyahat acente yoneticilerinin goriislerine goére, Analitik Hiyerarsi
Prosesi yontemi kullanilarak belirlenmistir. Akincilar ve Dagdeviren (2014) ¢alismasinda, Tiirkiye'nin bagkenti
Ankara da faaliyet gosteren bes yildizli otellerin web sitelerini AHP ve PROMETHEE yontemlerini kullanarak
incelemislerdir. Uygurtiirk ve Uyguntiirk(2014) c¢alismasinda; Antalya/Kemer ilgesinde bulunan 5 yildizh
otellerin tercih edilme siralar1 tespit edilmistir. S6zkonusu bu ¢alismada, otellerin degerlendirilmesinde gézoniine
alinan 6 kritere ait agirliklar AHP yontemiyle belirlenmistir. Sonrasinda ise, incelenen bes farkli otelin VIKOR
yontemi kullanilarak analizi gergeklestirilmistir. Giindiiz ve Giiler (2015), Saglik, dinlenme gibi hizmetleri topluca
sunan termal turizm firmalarinin tedarik¢i se¢imine yonelik problemini AHP ve TOPSIS y6ntemlerini kullanarak
analiz etmeye ¢aligmiglardir. Kundakei vd. (2015) galigmalarinda, Denizli ilinde turistik otel yer segiminde en
uygun lokasyonun se¢imi i¢in AHP yontemi kullanilmistir. Sarigali ve Kundakgi (2016) ¢alismalarinda, AHP ve
COPRAS yontemlerini kullanarak tatil kararinda olan miisterilerin otel alternatiflerini degerlendirmislerdir. Otel
seciminde gozoniinde bulundurulacak kriter agirliklarinin tespiti icin AHP ydntemi, otel alternatiflerinin
belirlenmesi i¢ginse COPRAS yo6nteminden yararlanilmistir. Cerovic ve Stanisic (2018) ¢aligmalarini, 4 kisilik bir
orneklem grubu iizerinde 5 yildizli oteller ile 50 turizm acentesinde gergeklestirmislerdir. Bu ¢alismada bir otel
yada seyahat acentesinde iist diizey yonetici se¢iminde goz 6niinde bulundurulacak olan kriterlerin se¢imi AHP
yontemi kullanilarak belirlenmistir. Kim vd. (2018) yaptiklar1 ¢alismada, otel se¢iminde, yakin ve uzak gelecek
seklinde kategorize edilen zamansal mesafe ile cinsiyet farkliliklarinin etkilerini degerlendirmislerdir. G6z 6niine
alinan bu iki degiskenin otel seciminde etkili oldugu belirlenmistir. Yu vd.(2018) ¢alismalarinda, web sitelerinde
uygun otel se¢imi i¢in bir model tasarlamislardir. Buna ilave olarak otellerin ¢evrimici incelemelerini kullanarak
uygun olan otelleri se¢gmek i¢in bir TripAdvisor.com vaka c¢alismasi gerceklestirilmistir. Roy vd.(2019)
caligmalarinda, Otel siralamalariin farkli web sitelerinde farklilik gostermesinin neden oldugu tutarsizliklar: ve
oznelligi incelemigler ve bu baglamda otelleri degerlendirmek ve siralamak igin Agirlikli Aralikli Kaba
Say1(WIRN) yontemini ve COPRAS modelini entegre ederek toplu olarak bir karar verme durumunun gergevesini
belirlemislerdir. Bu amagla Hint turizm endiistrisinden ampirik bir 6rnek ve gergek bir vaka caligmast
uygulanmistir. Bunun yani sira nerilen modelin gegerliligini ve saglamliligini incelemek i¢in de karsilagtirma ve
duyarlilik analizi yapilmistir. Digkoglou vd. (2017) ¢alismasinda, AHP ve VIKOR analizleri kullanilarak 8 Avrupa
tilkesinin otellerinin siralamasini gergeklestirmislerdir. Kriterlerin agirliklart AHP ile alternatiflerin siralamasi ise
VIKOR yontemi ile belirlenmistir. Kwok ve Lau (2019), turistlerin otel segeneklerinin siralamalarina imkan
taniyan Belirsiz Kiime TOPSIS karar destek algoritmasini uygulamislardir. Belirlenen karar destek algoritmasinin
gecerliligi, matematiksel deliller, simiilasyon deneyleri ile de desteklenmistir. Ulucan (2020) caligmasi,
yatirimcilar i¢in otel yeri se¢iminin 6nemli olmasi sebebiyle bu faktdrlerin belirlenmesi ve en fazla segilen yatirim
boélgelerinin nerede oldugunun ortaya g¢ikarilmasi amactyla Bulanik TOPSIS yontemi kullanilarak analizler
gerceklestirilmistir. Goral (2020), miisterilerin otel se¢im tercihlerini etkileyen faktorleri belirlemek igin AHP
yontemi kullanilmis ve arastirma verileri SU Beysehir Ali Akkanat Yerleskesinde ¢alisan ve yilda en az bir defa
tatil amagli seyahat eden 6gretim elemanlari ile yapilan panel lizerinden elde edilmistir. Arastirma sonuglari, otel
secimini etkileyen faktorlerin Onceliklendirilmesinin cinsiyete gore farklilik gosterebilecegi tespit
edilmistir. Mahdi ve Esztergar-Kiss(2021) ¢alismalarinda, turistlerin otel se¢imi konusunda Booking.com web
sitesindeki bilgilerden yararlanarak Bulanik AHP ydntemi ile en uygun oteli segme kararlar1 degerlendirilmistir.
Calisma sonucunda otel se¢iminde en etkili kriterin otelde konaklama fiyat1 oldugu belirlenmistir. Sezgin ve
Yurtlu(2021), turistlerin otel se¢imindeki karar problemini CKKV yontemleri kullanilarak ¢6ziim bulmaya
caligmiglardir. Bu amagla, en ist siralarda bulunan ilk 7 alternatif otel i¢in belirlenen 7 kriter lizerinden AHP
yontemi kullanilarak kriter agirlik degerleri hesaplanmistir. Ayrica, Booking.com web sitesindeki Istanbul
otellerinin PROMETHEE yontemi ile tercih siralamasi yapilmis ve %89 6l¢iim degeri ile ¢ok iyi diizeyde bir segim
kararinin alinmast saglanmistir.

Analiz Yontemi

Cok Kriterli Karar Verme yontemleri, maddi ve maddi olmayan kriterlere yada 6zelliklere gére muhtemel
karar segeneklerinden en iyisinin ve uygun olanmin sec¢im siireciyle ilgilenmektedir (Cho, 2003: 1099). Karar
verme silirecinde; alinacak karar iizerinde etkili olan bir¢ok faktdriin varligi sebebiyle optimal kararlarin
alinabilmesi igin kullanmilan farkli CKKV yontemleri mevcuttur. Bu yontemlerden Analitik Hiyerarsi Prosesi
(AHP), TOPSIS, PROMETHEE, ELECTRE, COPRAS, VIKOR, Veri Zarflama Analizi (VZA) gibi yontemlerin
son yillarda yaygin olarak kullanildig1 goriilmektedir. Cok sayida kriter ve otel alternatifi arasindan en uygun olan
otelin segiminde CKKV yontemlerinin kullanimi gereklidir. Bu amagla arastirmada, karar vericilerin otel segim
tercihlerinin belirlenmesinde TOPSIS yontemi kullanilmigtir.
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TOPSIS Yoéntemi

Cok kriterli karar verme yontemlerinden birisi olan TOPSIS, giiniimiiz kosullarinda giderek artan rekabet
ortamina giren biitiin firmalar igin ¢ok 6nemli bir performans degerlendirme yontemidir. Bu nedenle bir¢ok alanda
bu yontemle ilgili yapilan calismalar gittikge fazlalasmaktadir. TOPSIS Yontemi kullanilarak alternatif
seceneklerin belirli kriterler ¢ercevesinde ve bu kriterlerin alabilecegi max. ve min.degerler arasinda ideal duruma
gore karsilastirmasi analiz edilmektedir(Yurdakul ve i¢: 2003; 11). Bu baglamda, TOPSIS yéntemi en fazla tercih
edilen alternatifin, yalnizca pozitif ideal ¢éziime en yakin uzaklikta olan degil, ayn1 zamanda da negatif ideal
¢Oziime de en uzak alternatifin olmasi temeline dayanan bir yontemdir (Atmaca, 2012: 96).

TOPSIS yontemi ilk olarak 1981 yilinda Yoon ve Hwang(1981) tarafindan ortaya atilmistir. Bu yontemin
uygulanmasinda 6 adimlik bir siire¢ takip edilmektedir. Yontemin uygulama adimlar1 asagidaki gibidir:

1.Adim : Bu adimda karar matrisi(A) elde edilmektedir. Bu matrisin satirlari, Gstiinliikler agisindan
siralanmasi arzu edilen karar alternatiflerini, siitunlar ise karar vermede gdzoniine alinacak degerlendirme
kriterlerini gostermektedir. A matrisi, baslangi¢ matrisi olarak diisliniilmelidir. Karar matrisi, asagida 1 nolu
denklemde gosterilmektedir:

ay A, .. A,
Ay, Ay, .. Gy
Amxn: . . (1)
Aij:
_aml amZ a'mn_

A karar matrisinde m degeri alternatiflerin sayisini, n degeri ise degerlendirme kriterlerinin sayisini
gostermektedir.

2.Adim : Bu agsamada Normalize Edilmig(Standart) Karar Matrisinin (R) elde edilmesi gerekmektedir.
Normalize Edilmis Karar Matrisi, A matrisinin kullandigi 6geleri kullanarak (2) ve (3) nolu denklemdeki
formiilleri kullanilarak hesaplanmaktadir.

a.
r; :+ i=1,2,3,...,m ve j=1,2,3,...n )
2
k=1
[ r11 I’12 rln ]
I. r. r.
Rmxn: 21 22 2n (3)
R, =
_rml rm2 rmn_

3. Adim: Bu adimda ise Agirlikli Standart Karar Matrisinin (V) Olusturulmasi gerekmektedir. Bu adimda ilk

n
olarak degerlendirme kriterlerine ait agirhk degerleri (W;) hesaplanir (z w;, = 1). Agirlik degerlerinin
i=1
belirlenmesinden sonra, R matrisinin siitunlari, degerlendirme kriterlerine verilen agirlik degerleri ile ¢arpilarak V
matrisi olusturulur (Caliskan vd., 2012: 36). V matrisi asagida (4) nolu esitlikte gosterilmektedir:
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Wil Wolh, o Wi,
_ Wi, W,h, ... W,
Vinxn= neen (4)
Vv, =
| Wila Wl oo Wl |

4. Adim: Pozitif ideal ve Negatif ideal Céziimlerinin Olusturulmast: (A~ ve A")

Pozitif ideal ¢dziim setinin olusturulabilmesi i¢in V matrisinin siitun degerlerinin en biiylikleri segilir.
Stitunlar degerlendirme kriterlerini gosterdiginden, eger siitundaki degerlendirme kriteri i¢in en biiyiik olmak en
iyi ise bu siitunun en biiyligii secilir, ilgili degerlendirme kriteri minimizasyon yonlii ise de en kiigligii segilir.
Pozitif Ideal ¢oziim seti asagidaki (5) nolu esitlikte gdsterilmistir.

A = {(m_ax v

jenxmpvﬂjeJ} ®)

(5) nolu esitlikten hesaplanacak olan pozitif ideal ¢oziim seti A = {Vl Ve ""’V"} seklinde olacaktir.
Negatif ideal ¢ozliim seti ise, V matrisinde yer alan agirliklandirilmis degerlendirme kriterlerinin diger bir deyisle,

stitun degerlerinin minimumlari segilerek elde edilir. Degerlendirme kriteri i¢in kiigiik degere sahip olmak iyi bir

durumu ifade ediyorsa, max olan segilir. Negatif ideal ¢6ziim setinin elde edilmesi asagida (6) nolu esitlikte
gosterilmektedir.

A = {(rrilin V;

j3).(maxy, i '} ®

(6) nolu esitlikten hesaplanacak olan negatif ideal ¢oziim seti A~ = {Vl_ Vo eV } seklinde olacaktir.

5. Adim: ideal Ayirim ( Si* ) ve Negatif Ideal Ayirm (S;) Olgiitlerinin Hesaplanmast

TOPSIS yénteminde ayirm 6lgiitlerinin hesaplanmasi i¢in Oklid Uzaklik Yaklasimi kullanilmaktadir.

Buna gére, Ideal ayirim (Si* ) olgiisii (7) nolu esitlikten, negatif ideal ayirim (Si_) Ol¢iisii ise (8) nolu esitlik
kullanilarak hesaplanmaktadir.

S = /Z(vij ~vj)? 7
1
Si_ = Z(Vij _Vj_)z (®)
\ =

6. Adim: ideal Coziime Goreli Yakinligin Hesaplanmasi( Ci* )

(Ci* ) degerinin hesaplanmasi asagidaki (9) nolu esitlikte gosterilmektedir:

Cro_Si 0<C <1 ©)
S, +5S,

Burada Ci* degeri 0 < Ci* <1 arahiginda bulunmaktadir. Buna gére, Ci* =1 ise ilgili alternatifin ideal

¢oziim noktasinda oldugunu, Ci* =0 ise ilgili alternatifin negatif ideal ¢dziim noktasinda yer aldigini
gostermektedir( Opricovic ve Tzeng, 2004:449-450).
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Uygulama

Bu arastirmada, Tirkiye'nin en dnde gelen turizm kentlerinden biri olan Antalya'nin Kemer beldesinde
faaliyet gosteren 46 otel (tatil koyii) alternatifi, bu otellerde tatil yapmayi1 planlayan miisterilerin se¢imlerini
etkileyebilecek 14 kriter altinda Cok kriterli karar verme yontemlerinden TOPSIS yontemleri kullanilarak analiz
edilmistir. Otel alternatiflerinin degerlendirilmesinde ve siralanmasinda TOPSIS yontemi kullanilmistir. Bununla
birlikte TOPSIS yonteminin uygulanmasinda gerekli olan her bir kriterin agirlik degerleri ise AHP yontemi
kullanilarak elde edilmistir.

Aragtirmanin temel amaci, miisterilerin otel tercih siralamalarini belirlemek oldugundan genel olarak
TOPSIS yonteminin sonuglarina calismada detayli olarak yer verilmistir. Buna karsilik, TOPSIS yonteminin
uygulanmasi icin gerekli olan kriter agirliklar1 ise AHP yontemi kullanilarak elde edilmis ve AHP yonteminin
sadece kriter agirliklarini gosteren sonug degerleri gosterilmistir.

Bu arastirmada, 2021 Haziran ayinda Otelpuan.com, Booking.com, Tripadvisor ve ETS tur web
sitelerinden derlenen Antalya ili Kemer bolgesinde yer alan 46 tane otelin(Tatil KOytiniin) 14 kriter (Otelin Genel
Degerlendirme Puani, Otelin Tavsiye Edilme Orani, Misafir Goriis Sayisi, Yemek Kalitesi ve Hijyen Puani, Oda
Temizlik Puani, Otelin Sundugu Hizmet Kalitesine Verilen Puan, Fiyat/Performans Orani, Plaj Uzunlugu, Havuz
Sayisi(Aqua Park dahil), Oteldeki Oda Sayisi, Alakart Restoran Sayisi, Yetigkin Giinliik Ucret, Antalya
Havaalanina Uzaklik, Kemer Merkeze Uzaklik) g6z oniinde bulundurularak olusturulan veri seti analizde
kullanilmistir. Arastirmada kullanilan kriterlerin bir kism1 ve bunlarin degerleri, 6nceden tatil yapan miisterilerin
anket sorularina verdikleri puanlardan elde edilmistir. Baz1 kriterler ise turizm acentalarinin web sayfalarindan
alinan otelle ilgili degerlerden olugmaktadir.

Tablo 1. Arastirmada Kullamlan Oteller icin Degerlendirme Kriterleri

No Kriter Kriter
Kodu Kullanilan Kriter Deger Kriterin Ag¢iklamasi
Araligi
1 K1  Otelin Genel Degerlendirme Puan1  (1-10) Otelin biitiin misafirlere gore toplam puani
2 K2  Otelin Tavsiye Edilme Orani % Otelin bagkalarina tavsiye edilme orani
3 K3 Misafir Gorlis Sayist Adet Miisterilerin otelle ilgili goriisleri
4 K4  Yemek Kalitesi ve Hijyen Puani (1-10) Miisterilerin yemek kalitesi ile ilgili vermis
olduklar1 puan
5 K5  Oda Temizlik Puani (1-10) Otelin oda kalitesine verilen puan
6 K6  Otelin Sundugu Hizmet (1-10) Otelin tiim hizmet kalitesine verilen puan
Kalitesine Verilen Puan
7 K7  Fiyat/Performans Orani % Otelin fiyat1 ile performansinin
karsgilastiriimasi
8 K8  Plaj Uzunlugu metre Otelin sahip oldugu plaj uzunlugu
9 K9  Havuz Sayisi(Aqua Park dahil) Adet Otelin sahip oldugu havuz sayisi
10 K10 Oteldeki Oda Sayist Adet Otelin sahip oldugu oda sayisi
11 K11  Alakart Restoran Sayisi Adet Otelin sahip oldugu restoran sayisi
12 K12  Yetiskin Giinlik Ucret TL 2 kisilik 2 giinliik konaklama iicreti
13 K13  Havaalanina Uzaklik(Antalya) km Otelin havaalanina mesafesi
14 K14  Merkeze Uzaklik km Otelin merkeze uzaklig

Uygulama i¢in veri setine, Antalya'nin en popiiler tatil merkezlerinden biri olmasi sebebiyle Kemer de yer
alan ve otel puan1 7,8,9 ve iistii olan 46 tane tatil kdyii alimmistir. Kemerde ki oteller arasinda daha iist segmentte
yer alan ve daha genis olanaklara sahip olduklar1 diisiiniilen ve ayirt edici olmasi agisindan otel puani bu aralik
icinde olan otellerin aragtirmaya dahil edilmesine karar verilmistir.

Kemerdeki otel adlar1 (H1, H2..H46) seklinde kodlanarak verilmistir. TOPSIS yonteminin ilk asamas1 olan
Karar Matrisinde yer alan kriter (14 adet) ve otel sayisimin fazlaligi (46 adet) sebebiyle uygulama tablolarinda
sadece ilk 4 ve son 4 deger gosterilecektir. Karar matrisi agagida Tablo 2 de yer almaktadir.
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Tablo 2. TOPSIS Yontemi Karar Matrisi

Sma Otel K1 K2 K3 K4 K5 K6 K7 K8 K9 K10 K11 K12 K13 Ki4
No Adi

1 H1 98 98 2125 98 97 99 89 830 4 291 9 42.880 60 6.0
2 H2 95 97 1862 9.2 94 97 92 450 12 406 7 8.928 50 6.0
3 H3 94 95 1587 9.2 95 98 89 120 3 360 4 9.542 55 1.2
4 H4 94 96 47 93 95 95 90 550 8 770 6 16.889 73 17
43 H43 8.0 100 182 73 73 93 67 60 4 94 1 4.160 55 0.2
44 H44 7.3 64 969 73 72 73 66 350 8 524 2 7230 56 7.0
45 H45 73 75 89 70 70 80 63 80 5 137 1 3.120 65 8.0
46 H46 7.3 50 131 73 73 73 67 50 4 491 2 4.609 45 0.5

TOPSIS yonteminde 2.Adim, Normalize Edilmig Standart Karar Matrisinin Olusturulmasidir. Bu matris
yapisi da Tablo 3 de gdsterilmektedir:

Tablo 3. Normalize Edilmis Standart Karar Matrisi

Otel K1 K2 K3 K4 K5 K6 K7 K8 K9 K10 Ki11 K12 K13 K14
Adi

H1 0.17 0.16 007 018 0.17 016 016 032 008 009 032 063 015 0.08
H2 0.16 017 006 016 016 016 017 018 024 012 025 013 0.13 0.07
H3 0.16 0.16 005 0.17 0.16 016 016 005 006 011 014 014 014 0.02
H4 0.16 0.17 000 0.16 017 015 017 022 016 023 021 025 018 0.22

H43 014 017 001 013 012 015 012 002 0.08 003 003 0.06 014 0.00
H44 012 011 003 013 012 012 012 014 016 016 007 011 014 0.09
H45 0.13 013 000 012 012 013 011 003 010 004 0.03 0.05 0.17 0.10
H46 012 008 001 013 013 0412 013 0.02 0.08 015 0.07 0.06 011 0.01

Tablo 3 de yer alan normalize edilmis standart karar matrisi, 1.Adimda yer alan karar matrisinin
elemanlarindan yararlanilarak elde edilmistir. Buna goére, Tablo 2 de yer alan karar matrisinin siitunlarinda yer
alan her deger ilgili siitundaki degerlerin kareleri toplaminin karekokiine oranlanarak Tablo 3 de yer alan normalize
edilmis standart karar matrisi olusturulmustur.

TOPSIS de 3.Adim, Agirlikli Standart Karar Matrisinin Olusturulmasidir. Bu matrisin olusturulabilmesi
icin gerekli olan kriter agirliklart AHP ydnteminin uygulanmast sonucunda Tablo 4 de ki gibi elde edilmistir.

Tablo 4. Otel Kriterlerinin Agirhik Degerleri

Kriterler Agirliklar(w)
K1 0.072
K2 0.064
K3 0.068
K4 0.078
K5 0.068
K6 0.070
K7 0.078
K8 0.064
K9 0.046
K10 0.050
K11 0.042
K12 0.098
K13 0.094
K14 0.108

Kriterlerin agirliklarini belirleyebilmek igin, otelcilik konusunda tecriibeli 8 kisiyle yapilan goriisme
neticesinde kriterlerin birbirlerine gére dnem derecelerini belirlemeleri istenmistir. Bu bilgiler 1s18inda Tablo 4 de
yer alan agirlik degerleri elde edilmistir. Bu tablodaki sonuclara gore, 14 kriter arasinda merkeze uzaklik,
havaalanina uzaklik ve giinliik oda iicretinin diger kriterlere gore daha fazla 6ne ¢iktig1 goriilmektedir. Normalize
edilmis standart Karar matrisi bu agirliklar ile ¢arpilarak Tablo 5 de yer alan Agirliklandirilmis Standart Karar
Matrisi elde edilmektedir.
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Tablo 5. Agirhiklandirilmis Standart Karar Matrisi

Otel K1 K2 K3 K4 K5 K6 K7 K8 K9 K10 K11 K12 K13 K14
Ad1

H1 0.01 0.01 001 0.01 0.01 o0.01 0.01 0.02 0.004 0.004 0.01 0.062 001 0.01
H2 0.01 0.01 001 001 0.01 o0.01 0.02 0.01 0.01 0.006 0.01 0.013 0.01 0.01
H3 0.01 001 001 001 0.01 o0.01 0.01 0.00 0.003 0.005 0.004 0.014 0.01 0.002
H4 0.01 0.01 000 0.01 0.01 o0.01 0.01 0.01 0.007 0.011 0.009 0.02 0.01 0.023

H43 001 001 000 001 001 001 001 000 0.003 0.000 0001 001 001 0.00
H44 001 001 o000 001 o001 001 001 001 0007 0008 0003 001 001 0,01
H45 001 001 o000 001 o001 001 001 000 0,005 0002 0,002 00 0,02 0,01
H46 001 001 o000 001 001 0009 0010 0,001 0,004 0,008 0,003 0,007 0,01 0,001

TOPSIS de 4. Adim, Pozitif ideal(A*) ve Negatif Ideal ¢oziimlerin(A ) olusturulmasidir. Analiz
sonucunda elde edilen Pozitif Ideal ve Negatif Ideal ¢dziimlerin degerleri asagidaki gibidir:

Pozitif Ideal Céziim Degerleri A*={0.0120, 0.011, 0.035, 0.014, 0.011, 0.012, 0.013, 0.025, 0.021, 0.016,
0.013, 0.062, 0.024, 0.055}

Negatif ideal Coziim Degerleri ise A" ={0.0089, 0.0055, 0.0004, 0.0088, 0.0077, 0.0085, 0.0091, 0.0013,
0.0018, 0.0008, 0.0015, 0.0045, 0.0083, 0.0003}

TOPSIS de 5. Adim Ideal Ayirim ( Si* ) ve Negatif Ideal Ayirim ( Sf) Olgiitlerinin Hesaplanmasidir. 6.

Adim ise Ideal Ayirim ve Negatif Ideal Ayirim élgiitlerinden yararlanarak Ideal ¢oziime goreli yakiligin (Ci* )

hesaplanmasi ve buradan hareketle elde edilen siralama degerleri toplu olarak Tablo 6 da gdsterilmektedir. Tim
tablolarda otel isimleri kodlanarak gosterilmistir.

Tablo 6. Ideal Céziime Goreli Yakinlik Degerleri ve Siralama

Sira  Otel Pozitif Ideal Ayirim Negatif Ideal Ideal Coziime Goreli Alternatiflerin
No Adi Degerleri Ayirim Degerleri Yakinlik Degerleri Siralamast
(S)) (Si) (Ci)
1 H1 0.059951111 0.063764523 0.515412005 1
2 H2 0.077660025 0.023389698 0.231467215 20
3 H3 0.084899475 0.015892954 0.15768004 34
4 H4 0.06331432 0.038035216 0.375287521 7
5 H5 0.079706167 0.020487984 0.204482833 23
6 H6 0.074394874 0.057183544 0.434596681 4
7 H7 0.054833694 0.05063736 0.480106704 2
8 H8 0.08460746 0.017879349 0.174455127 29
9 H9 0.07380316 0.026400445 0.263468019 13
10 H10 0.082375046 0.016684435 0.168428453 32
11 H11 0.08272399 0.016976005 0.170270868 30
12 H12 0.086993895 0.014637163 0.14402254 36
13 H13 0.079058657 0.026416919 0.250455318 16
14 H14 0.074286738 0.025189789 0.253223448 15
15 H15 0.073456197 0.031309058 0.298849635 8
16 H16 0.060221268 0.039996261 0.399094463 6
17 H17 0.078393091 0.019677021 0.200642386 24
18 H18 0.062665042 0.045899776 0.422786836 5
19 H19 0.071756744 0.029900427 0.294130031 10
20 H20 0.080474299 0.018247062 0.184833982 27
21 H21 0.058927693 0.047793872 0.447837061 3
22 H22 0.071537287 0.025283904 0.261140187 14
23 H23 0.082240943 0.016701663 0.168801528 31
24 H24 0.077664811 0.023308562 0.2308387 21
25 H25 0.079839813 0.019891028 0.199447112 25
26 H26 0.088840786 0.010755178 0.107988093 41
27 H27 0.077012195 0.024306363 0.239900405 17
28 H28 0.075357953 0.031402131 0.294137377 9
29 H29 0.091132326 0.0097373 0.096533522 42
30 H30 0.080918526 0.01914611 0.191337427 26
31 H31 0.076678537 0.023371563 0.233598602 19
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32 H32 0.085654725 0.013805641 0.138805455 38

33 H33 0.091603519 0.007382434 0.07458062 46
34 H34 0.078472984 0.02207965 0.219583014 22
35 H35 0.08446082 0.01642799 0.162832631 33
36 H36 0.087032426 0.014056154 0.139047894 37
37 H37 0.084860004 0.014381927 0.144917848 35
38 H38 0.072959332 0.02715175 0.271216229 12
39 H39 0.087471971 0.012187179 0.122288611 40
40 H40 0.08055076 0.025146777 0.237912609 18
41 H41 0.07469452 0.028324088 0.274941473 11
42 H42 0.091525877 0.008099411 0.081298751 44
43 H43 0.093024478 0.008277451 0.081710696 43
44 H44 0.08097924 0.017210414 0.175277268 28
45 H45 0.087760375 0.013550456 0.133751306 39
46 H46 0.092096148 0.007872122 0.078746205 45

Tablo 6 da yer alan ideal ¢oziime gore yakinlik degerleri incelendiginde, H1 kodlu otelin en iyi, H33 kodlu
otelin ise en kotil ve son sirada yer aldigi goriilmektedir. Bu tabloya gore ilk 10 da yer alan iyi oteller sirasiyla;
HI1,H7,H21,H6, H18, H16, H4, H15, H28, H19 kodlu otellerden olusmaktadir. Bunun yani sira, en kotii durumda
olan 5 otelin ise sirasiyla; H29, H43, H42, H46 ve H33 kodlu oteller oldugu gozlenmistir.

Sonuc ve Oneriler

Giiniimiizde turizm sektoériiniin hizli gelisim gosterdigi iilkelerde, bunun olumlu etkileri ekonomik ve sosyal
alanda kendini oldukg¢a hissettirmektedir. Bu nedenle internet kullanimimin yayginlagsmasi ile turistlerin tatil
kararlarini daha net bir sekilde verebilmeleri noktasinda birgok imkanlar saglayan online paylasim siteleri oldukca
cazip bir konuma gelmistir. Bununla birlikte, seyahat acenteleri ve otellerin web sayfalarinda miisteri
deneyimlerini ve goriislerini paylagmalar da tatil yapacak olan potansiyel kisilere 6nemli bir bilgi saglanmaktadir.
Bu bilgiler 15181nda seyahat acentelerinin olugturdugu siralama listeleri, tatil yapacak olan miisterileri yonlendirme
ve karar alma siire¢lerinin daha hizli ve giivenilir olmasi yoniinde bir etki olusturdugu goriilmektedir.

Turistlerin tatil yapmak i¢in farkli otel alternatifleri arasindan en iyi olan oteli se¢me istekleri oldukg¢a
karmasik bir karar verme siirecini beraberinde getirmektedir. Otellerin sunmus olduklar1 imkanlar, otel bilgileri ve
miisterilerin var olan tercihleri sebebiyle bu karmagik durum ortaya ¢ikmaktadir.

Turistlerin yapacaklart otel se¢imi, birgok alternatif arasindan en uygun ve optimal olani belirlemeye
yonelik olmasi nedeniyle CKKV problemidir. Bu amacgla CKKV yontemlerinden biri olan TOPSIS yéntemi
kullanilarak en uygun olan otel se¢imi ve siralamasinin belirlenmesi bu ¢alisma kapsaminda arastirilmistir.
Pandemi doneminde miisterilerin otel tercihlerinde gbz 6niinde bulundurduklari kriterlerin neler oldugu ve bu
kriterler dikkate alinarak otel tercih siralamasiin ne sekilde yapilacagima iligkin analiz ¢alisma kapsaminda
degerlendirilmistir.

Bu calismada, Haziran 2021 yilinda Otelpuan.com, Booking.com, Tripadvisor ve ETS tur web sitelerinden
elde edilen Antalya ilinin Kemer bolgesinde yer alan ve otel puan1 7,8,9 ve iistii olan 46 tane otelin(tatil koyiiniin)
14 kriteri gdzoniinde bulundurularak olusturulan veri seti analizde kullanilmistir. Otel segiminde etkili olan
kriterlerin agirliklarinin  belirlenmesinde Analitik Hiyerarsi Prosesi (AHP) yontemi, otel alternatiflerinin
degerlendirilmesinde ve siralanmasinda ise TOPSIS yéntemi kullanilmustir.

Arastirmada kullanilan 14 kriter; Otelin Genel Degerlendirme Puani, Otelin Tavsiye Edilme Oran1, Misafir
Goriis Sayisi, Yemek Kalitesi ve Hijyen Puani, Oda Temizlik Puani, Otelin Sundugu Hizmet Kalitesine Verilen
Puan, Fiyat/Performans Orani, Plaj Uzunlugu, Havuz Sayis1 (Aqua Park dahil), Oteldeki Oda Sayisi, Alakart
Restoran Sayisi, Yetiskin Giinliik Ucret, Antalya Havaalanina Uzaklik, Kemer Merkeze Uzaklik seklindedir.

Analiz sonucunda, kullanilan 14 kriterden miisteriler agisindan “merkeze uzaklik”, “havaalanina uzaklik”
ve “giinliik oda ticreti” kriterlerinin agirlik agisindan diger kriterlere gore daha fazla one ¢iktig1 goriilmiistiir.
TOPSIS yonteminin uygulanmasi sonucunda, ideal ¢6ziime gore yakinlik degerleri incelendiginde, H1 kodlu otelin
en iyi, H33 kodlu otelin ise en kotii ve son sirada yer alan otel oldugu gériilmiistiir. ilk 10 sirada yer alan iyi
otellerin sirasiyla; H1, H7, H21, H6, H18, H16, H4, H15, H28, H19 kodlu otellerden olustugu belirlenmistir.
Ayrica en kotii durumda olan 5 otelin ise sirasiyla; H29, H43, H42, H46 ve H33 kodlu oteller oldugu gézlenmistir.
ilk siralarda yer alan otellerin daha c¢ok, genis imkanlara sahip {ist segment oteller oldugu goriilmektedir.
Miisterilerin Pandemi doneminde de kalite, hijyen ve genis kullanim alanlar1 agisindan bu tiir otelleri tercih ettikleri
belirlenmistir.
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Bu aragtirma ile miisterilerin aldiklari hizmetleri degerlendirmek igin yaptiklar: geri bildirimler neticesinde
oteller kendi i¢sel degerlendirmelerini yaparak zayif ve giiglii 6zelliklerini belirleme imkanina kavugabileceklerdir.
Ayrica sektorel anlamda miisterilerin talep ve istek degisimlerini hizli bir sekilde belirleyerek, bu tarz
degisikliklere daha hizli karsilik verilebilme olanagi saglanabilecektir. Bu ¢aligmanin miisterilerin otel se¢im
kararlarinda hangi kriterleri daha ¢ok gbz 6niinde bulundurduklari ve bu kriterler 6zelinde otel siralamasini ne
sekilde yaptiklar1 konusunda bilgi verici 6zellikte oldugu diigiiniilmektedir. Bu noktada sektdr i¢inde yer alan
otellerin kendi durumlarini belirlemesi ve diger otellere gére avantajli ve dezavantajli yanlarini ortaya koyabilmek
acisindan fayda saglayacagi diistintilebilir.
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Ulakbilge

EXAMINATION OF CUSTOMERS' HOTEL
SELECTION DECISIONS BY TOPSIS METHOD
DURING THE COVID-19 PANDEMIC PERIOD

Ayse Demirhan

ABSTRACT

Today, it is known that the tourism sector has a large share in the economies of all countries in the world. This
sector, directly affects and is affected by many other sectors. The hotel selection by the customers is a Multi-
Criteria Decision Making(MCDM) problem, as it is aimed at determining the most suitable one among many
alternatives. For this purpose, the criterias that customers consider in hotel preferences during the Pandemic period
and how they make hotel preferences have been examined with TOPSIS method which is one of the MCDM
methods. In the study, the data set created by considering 14 criteria of 46 hotels with a hotel score of 7,8,9 and
above in Kemer region of Antalya province, which was taken from the websites of various travel agencies in June
2021, was used in the analysis. As a result of the TOPSIS analysts, it was seen that the H1 hotel was the best and
the H33 hotel was the worst. The hotels in the top five places are respectively; H1, H7, H21, H6, H18 were
determined. In addition, the worst 3 hotels are respectively; H29, H43 and H42 were observed.

Keywords: Tourism, pandemic, hotel selection, multi-criteria decision making methods(mdcm), topsis method
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