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Oz

Arastirma da ¢ok kriterli karar verme yontemleri kullanularak Ordu ili otel isletme yoneticilerinin
fikirleri almmustir. Kullanilan yontemlerle, otel segim kriterleri belirlenerek en ideal dort yildizli
otel se¢iminin tespit edilmesi amacglanmistir. Ordu ili otel yoneticilerine ¢ok kriterli karar verme
yontemleri kullanilarak, otel se¢im kriterlerinin belirlenmesine yonelik uygulama yapilmaistir.
Uygulama da arastirma yontemi olarak Analitik Hiyerarsi Siireci (AHP) ve MAUT yontemleri
kullanilmustir. Otel seciminde etkili olan kriterlerin belirlenmesi ile birlikte, Ordu Ili dort yildizh
oteller arasindan en ideal otel se¢imi yapilmigtir. Etik ilkeler geregi otel ve otel yoneticilerinin
isimleri verilmeden calisma gerceklestirilmistir. Otel se¢iminde kullanilan temel kriterler
analizler yardimu ile nem sirasina gore siralanmistir. Fiyat durumlarn ve otellerin hizmet kalitesi
ilk siradaki kriterler olarak belirlenmistir. Ortaya ¢ikan sonuglar, Ordu ili 4 yildizli otel
yoneticilerine ve diger otel isletmelerine otel seciminde etkili olan kriterlerin belirtilmesi
bakimindan 6nem arz etmektedir. Bu kriterlerin, otel isletme yoneticilerine yol gosterecegi ve
isletmelerinde faydali olacag: diisiiniilmektedir.
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Abstract

In this research, the ideas of hotel business managers of Ordu province were taken by using multi
criteria decision making methods. With these methods, it is aimed to determine the most ideal
four-star hotel selection by determining hotel selection criteria. In order to support these studies
and provide guidance, the hotel managers in the province of Ordu have been applied to
determine the hotel selection criteria through multi-criteria decision-making methods. Analytical
Hierarchy Process (AHP) and MAUT methods were used as research method. With the
determination of the criteria that are effective in the selection of hotels, Ordu Province has been
selected as the most ideal hotel among four-star hotels. In accordance with the ethical principles,
the names of the hotel and hotel managers were conducted without any work. The main criteria
used in hotel selection are listed in order of importance with the help of analysis. The results are
important in terms of specifying the criteria that are effective on the choice of hotel for 4-star hotel
managers and other hotel businesses in Ordu. It is thought that these criteria will guide the hotel
business managers and will be useful in their business.
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GIRIS

Turizm sektoriiniin en 6nemli ve vazgegilmez unsurlarindan biri olan otel isletmeleri, turistlerin
bir bolgeyi ziyaretlerinde {istlendikleri roller ve turistik talep arttirmak bakimindan énem arz
etmektedir. Bir turistik destinasyonun siirdiiriilebilir turizm anlayisi ile ele almabilmesi igin
bolgedeki otel isletmelerin o bolge sartlarina ve yerel halkin yapisina uygun olarak islevlerini
yerine getirmesi uygun olacaktir. Bu nedenle, turistlerin bir otel isletmesindeki beklentilerinin
tespit edilmesi ve ortaya cikacak olan turist istek ve de ihtiyaglara uygun olarak diizenlemeler
yapilmasi gerekmektedir.

Turistlerin otel tercihlerinde 6nemli olan unsurlarin ortaya konularak, bu unsurlara uygun olarak
yapilacak calismalar gelecekteki turist potansiyelini etkileyecektir. Dolayisiyla bir turizm
bolgesinde otellerin turist beklenti ve ihtiyaclara cevap verecek nitelikte olmas: 6nemlidir.
Ayrica, sadece turistlerin ihtiyaclarina yonelik ¢alismalar stirdiiriilebilir bir turizm anlayist
agisindan yeterli olmayacaktir. Bolgedeki yerel halkin turizm anlayisi, hizmet kalitesi, fiyat
durumu, arz kaynaklar ve nitelikli istihdam durumu da ele alinmasi gereken konular arasinda
bulunmaktadir. Otellerin se¢iminde turistlerin zihinlerindeki tutum ve davranislar: tespit etmek
olduk¢a gii¢ olacagindan, otel isletmelerinin konaklama yapan turistlerin diisiincelerini
ogrenmeleri 6nemli kaynaklar arasinda olacaktir. Turistlerin diistinceleri ile birlikte otel
yoneticilerinin bilgi ve birikimlerinden faydalanmakta 6nemli bir yontem olarak gosterilebilir.
Otel yoneticilerinin fikirlerinin turistlerin beklenti ve ihtiyaclar1 dogrultusunda olacagim
sOylemek yanlis bir tespit olmayacaktir. Bu nedenle, otel yoneticilerinin fikirlerinin ve
diisiincelerinin de belirlenmesi ve ortaya konulan sonuglarin degerlendirilmesi gerekmektedir.
Bu sayede, otellerin secilmesinde otel yoneticilerinin tecriibelerinden faydalanilacak ve otel
secimindeki etkili kriterleri tespit etme imkani ortaya cikacaktir.

Bu calisma da Ordu ili otel yoneticilerinin, turizm akademisyenlerinin ve A sinfi seyahat acente
sahiplerinin fikir ve diislinceleri alinmaya ¢alisarak, il genelinde otel secim kriterlerinin neler
olabilecegi ve bu kriterlere yatkin olan otellerin hangilerinin oldugu tespit edilmeye ¢alisilmigtir.
Otel secimini etkileyen faktorleri, fiyat durumu, hizmet kalitesi, reklam ve promosyon, otelin
konumu, ulagim, otelin yildiz sayisi, miisteri giivenligi ve internet yorumlari unsurlarn ile
degerlendirme yapilmaya calisilmistir. Otel yoneticilerinin belirtilen otel se¢cim yontemleri
arasindan hangisi veya hangilerinin etkili oldugunun sonuglar1 gok kriterli karar verme siireci
olan MAUT ve Analitik hiyerarsi siireci (AHP) ile analiz edilmistir. Bu yontemler kullanilarak
Ordu Ili merkezinde faaliyet gosteren dort yildizli otel igletmelerinin segimindeki en &nemli
unsurlar ortaya konularak, en ideal dort yildizhi otel sonucuna ulasilmaya ¢alisilmis olmasinin
yaninda bahsedilen noktalar dahilinde literatiire katki saglamasi hedeflenmektedir. Calismada
ilk olarak, otel se¢imi kriterleri ve buna iliskin kavramsal gerceveye deginilmistir. Ardindan
calisma ile ilgili benzer ¢alismalar, konunun 6nemi ve kullanilan yéntem konusu ele alinmistir.
Son olarak, elde edilen bulgular tartisilmis ve gelecek calismalar icin 6nerilere sonug kisminda
verilmistir.

LITERATUR TARAMASI
Otel Isletmelerinin Onemi

Turizm sektorii bir¢ok farkli sektoriin destegi ile calisan 6nemli bir ekonomik yap:1 olarak
goriilmektedir. Ozellikle son yillarda gelisen iletisim ve ulasim imkanlarmin artmasi ile birlikte
turizm sektOriiniin 6nemi daha da artmistir. Otel igletmeleri, turizm sektoriiniin en Onemli
yapitagi olmakla birlikte, ekonomik anlamda 6nemli kuruluglar olarak faaliyet gostermektedir.
Otel isletmeleri “insanlarin gegici olarak tatilleri sirasindaki barinma, yeme-igme, dinlenme, spor
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ve eglence ihtiyaglarini gidermeyi amaglayan, bir¢ok farkli {iriin ile hizmet kalitesi sunan
ekonomik ve sosyal islemeler” olarak tanimlanmaktadir (Olali ve Korzay, 1989: 25).

Otel isletmeleri, turistlerin turizm boélgelerine ulasmalar1 ile birlikte en basta konaklama
faaliyetleri olmak iizere turistlerin bir¢ok farkl ihtiyaglarini karsilamay1 amaclayan isletmelerdir.
Tatil amacl olarak konaklama yapan turistler agisindan otellerin 6zellikleri, hizmet kalitesi,
sunduklari iiriinler ve konumlari tercih sebepleri agisindan 6nemlidir. Turistlerin memnuniyet
derecelerini arttirllmasinda otel igletmelerinin rolii ve pay1 ¢ok biiyiiktiir. Otellerin nitelikli
personel giicii, hizmet kalitesi, ulasimyi, y1ldiz sayisi, internetteki yorumlari ve turistlere sundugu
giivenlik imkanlar1 gibi faktorler turist tercihlerinde 6nem arz etmektedir (Ungiiren ve Cevirgen,
2016: 2224). Otel isletmelerinin turizm sektorii a¢isindan yerinin daha da iyi anlasilmasi amaciyla
Tiirkiye Cumhuriyeti Kiiltiir ve Turizm Bakanhigi 2018 turizm degerlendirme raporundaki
sayilar bilgileri sunmak konunun 6nemi agisindan faydali olacaktir. Tiirkiye 2018 yili turizm
verilerine gore, turizm sektorii 29,5 milyar dolar gelir saglayan bir sektor olarak karsimiza
¢ikmaktadir. Tiirkiye’deki belediye ve bakanlik onayli konaklama tesisleri sayis1 11.596 adet olup,
1.485.650 yatak kapasitesine sahiptir. Diinya’da turizm faaliyetlerine katilan kisi sayis1 her gecen
yil giderek artmakta ve bir milyarin iistiinde insan turizm amach olarak yer degistirmektedir.
Her gegen giin artan turist sayis1 ve turizm gelirleri iilkeler agisindan turizm sektoriiniin nemini
artirmaktadir (Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2018: 10-14).

Turizm sektorii, dogrudan istihdam katkisi ile birlikte dolayli olarak diger sektorler acisindan da
istihdam katkisi saglamaktadir. Tiirkiye genelinde otel isletmelerinin dogrudan istihdama katkis:
350 bin kisi olarak belirtilmekte, yogun yaz dénemlerinde de bu sayinin 1,2 milyon kisiye kadar
arttig1 ifade edilmektedir. Otel isletmeleri diger sektorlerle olan iiriin ihtiyaclari nedeni ile birgok
farkli sektoriin de {iretim yapmasma olanak saglamaktadir. Dolayisiyla, otel isletmeleri hem
turizm sektoriinde istihdama katki yapmakta hem de diger sektorlere verdigi destek ile
ekonomik olarak iilke ekonomisine destek vermektedir (AKTOP, 2014: 66). Otel isletmelerinin
turizm sektorii icindeki etkin rolii ve iilkenin ekonomisine katkisi géz Oniine alindiginda
turistlerin satin alma davranis nedenlerinin belirlenmesi gerekmektedir. Turistlerin otel secimini
etkileyen faktorlerin belirlenmesi hem otellerin siirekliligi hem de ekonomiye verdigi destek
agisindan 6nem arz etmektedir. Siirdiiriilebilir bir turizm anlayis1 olusturmak icin en ideal otel
secimini etkileyen faktorlerin belirlenmesi ve bu faktorler tizerinde énemle durulmas: uygun
olacaktir. Bu durumun saglanabilmesi igin de turistlerin beklentilerinin ve diisiincelerinin analiz
edilerek, elde edilen sonuglar iizerinde ¢alismak gerekmektedir. Turistlerin otel se¢imindeki
kriterleri ortaya cikarmak, turistik talep artirarak iilkenin elde edecegi doviz miktarm ve
istihdam oranlarm ytikseltecektir.

Turistlerin Otel Se¢imi Davranisi

Tatil ihtiyacinin giderilmesinde turistlerin davranis bi¢imini etkileyen bir¢ok faktorle
kargilasmak miimkiindiir. Insamin yapisimin dogasi geregi her insamin istek, ihtiyag ve
beklentilerinde farkliliklar olmasi normal bir durum olarak goriilmektedir. Bu davrams
bicimlerindeki degisiklikler o6zellikle tatil ihtiyaglarmin giderilmesi konusunda da oldukga
degisimler gosterebilmektedir. Turistlerin tatil anlayislarinin farkli olmasindan dolay: turizm
isletmeleri farkli yontemlerle turist beklenti ve ihtiyaglarmi anlamaya caligsmaktadir. Turistlerin
davraruslarini ve diistincelerini anlamak icin otel isletme yoneticileri siirekli olarak calisma
icindedir. Stirdiiriilebilir bir turizm talebi ortaya ¢ikarmak igin turistlerin tercihlerinin bilinmesi
otel isletmeleri agisindan 6nemli rekabet avantaji saglayacaktir.

Turistlerin satin alma davranislarindaki siirecler genel olarak bes temel siireg ile ifade
edilmektedir. Bu stiregler, tatil ihtiyacinin ortaya ¢ikmasi, tatil segeneklerinin belirlenmesi,
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alternatiflerin degerlendirilmesi, satin alma oncesi ve sonrasinda olusacak davranislar olarak
belirtilmektedir (ic;t')z, 2001: 92). Gorildiigti tlizere, turistlerin tatil kararlarmi almas: tatil
stirecinden ¢ok daha 6nce baslamakta ve tatillerini gecirdikleri siireden ¢ok daha sonra sona
ermektedir. Bu durumun sebebi, turistlerin beklenti ve ihtiyaglarmin farklilik gostermesi ve tatil
siireclerini bitirdikten sonra bile tatilleri ile fikirlerinin tam olarak olusmamasidir. Otel isletmeleri
turistler ile iletisimlerini tatil planlarindan ¢ok 6nce kurmaya baslamal1 ve tatilleri bittikten sonra
bile turistlerle iletisime devam etmelidir. Bu nedenle, turist satin alma davrarslarini etkileyen
birbirinden bagimsiz olan faktorlerin turistlerin tatilleri sonrasinda da takip edilip 6grenilmesi
gerekmektedir. Boylece, turizmin siirdiiriilebilirligi saglamak agisindan adim atilmis olacaktir.
Turistlerin hangi bolgede tatil yapacaklarina dair planlar tatil kararlarinda ilk olarak verdikleri
karardir. Tatil bolgesi belirlendikten sonra otel secimleri ise en énemle ele aldiklar1 konularin
basinda gelmektedir. Otel secimi konusunda turistlerin alternatifler arasindan en uygun oteli
bulmas: gerekmektedir (Rizaoglu, 2003: 153).

Turistlerin otel secimi tercihleri ele alindiginda bir¢ok arastirmaci farkl goriisler ortaya gikarsa
da genel olarak temel dort faktor ele alinmistir. Bu temel dort faktor; kiiltiirel, sosyal, psikolojik
ve kisisel faktorler olarak belirtilmektedir. Yapilan otel se¢imi arastirmalar1 bu temel dort
faktoriin alt bilesenleri tizerinde durmustur. Turistlerin otel tercihlerindeki satin alma stirecinde
genel olarak dort faktoriin alt unsurlarini asagida belirtildigi gibi ele almak miimkiindiir (I¢oz,
2001: 77):

- Kiiltiirel Faktorler; Kiiltiir, sosyal sinuf ve alt kiilttir.

- Sosyal Faktorler; Rol ve statti, aile, katilmis olunan gruplar.

- Psikolojik Faktorler; inang, tutum, davranis, giidiileme, 6grenme.

- Kisisel Faktorler; Kisilik, yasam tarzi, yas, meslek, ekonomik durum.

Yukarida belirtilmis olan otel se¢imi faktorleri, arastirmalarin yerine ve uygulanan alanlara gore
farkliliklar gostermekle birlikte temel olarak benzer 6zellikleri ortaya ¢ikarmaktadir. Turistlerin
satin alma davraniglarinda yukarida belirtilen faktorler genel olarak etkili olmaktadir. Turistlerin
otel segiminde etkili faktorlerin baginda sosyal statiileri ve is durumlari gelmektedir. is durumlar
statiilerinin bir parcasi oldugundan statiilerine uygun tercihlerde bulunduklar: goriilmektedir.
Is, arkadas veya sosyal ortamlarindan etkilendikleri ve buna uygun otel segimlerinde
bulunduklar: ifade edilmektedir. Otelin yildiz sayisi, otelle ilgili yapilmis olan internet veya
arkadas yorumlari, otelin hizmet kalitesi gibi alt faktorler turistlerin kiiltiirel ve de sosyal
faktorler igerisinde onem verdikleri faktorler olarak belirtilmektedir (Mucuk, 2006: 73; Hayta,
2008: 44).

Giiniimiiz turist davraniglar1 6zellikle internet ortamindan bilgi edinme iizerinde durmaktadir.
Bu nedenle internet kavramina turist satin alma davranisi iginde ayri1 bir yer ac¢mak
gerekmektedir. Internet yardimi ile hem turistler diisiindiikleri tatil planlarin, tatil bolgelerini ve
otel secimlerini arastirmakta hem de otellerin sunmus olduklar1 hizmetlerden, reklamlardan ve
promosyon hizmetlerinden haberdar olmaktadir. Bu nedenle turistler, sosyal ve kisisel temel
faktorlerin alt faktorleri durumunda olan internet yorumlarini incelemekte, ayni zamanda da
otellerin reklamlarini degerlendirmektedir. Internet yorumlari turistlerin satin alma davramst
iizerinde etki edebilecek diizeye gelmis durumdadir. Otel isletmelerinin olumsuz sonuglarla ve
yorumlarla karsilasmamak igin internet konusunda 6zen gostermelidir. Internet ortamu dogru
kullanmild1g1 takdirde oteller igin rekabet avantaji saglamaktadir. Ayrica, satis ve reklam
konusunda turistlere az maliyetle ulasma ve de turistik talep arttirma sansim degerlendirme
imkanina sahiptirler (Oriicii ve Esenkal, 2006: 144).
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Bununla birlikte turistlerin otel se¢iminde ulasim imkanlari, otelin konumu, otelin fiyati ve otelin
reklamlardaki etkinligi gibi alt faktorlerde hem psikolojik hem de kisisel faktorler icerisinde 6ne
cikan faktorler olarak goriilmektedir. Turistlerin otel se¢imlerinde ekonomik durumlari 6zellikle
son yillarda meydana gelen ekonomik dalgalanmalar sonrasinda onemli hale gelmistir. Bu
nedenle turistlerin tercihlerinde fiyat unsuru satin alma davraniglarinda en etkili alt faktorlerden
biridir. Turizm faaliyetleri 6zel harcamalar gerektirdiginden dolay1 turistlerin gelirleri
ylikseldikge tatile ¢ikma arzular1 da artacaktir (Rizaoglu, 2003: 124). Ekonomik olarak rahat
durumda olan turistlerin harcama egilimi artis gosterirken, gelir durumu diisiik olan turistlerin
seyahat etme istekleri daha az olacaktir (March ve Woodside, 2005: 211). Ozellikle rekabet
agisindan yogun olan bolgelerde benzer nitelikteki otel isletmelerin tercihinde fiyat unsuru etkili
bir faktor olarak 6n plana ¢ikmaktadir. Otellerin tercihinde etkili olan faktorlerin belirlenmesi zor
olmaktadir. Turistlerin beklentilerindeki farkliliklar nedeniyle otel se¢imi faktorleri iilkeye,
bolgeye ve hatta otellerin 6zelliklerine gore de degisimler gosterebilmektedir.

ILGILI ARASTIRMALAR

Konu ile ilgili turizm arastirmalar incelendiginde AHP ve MAUT yontemleri ile en ideal otel
se¢imine iligskin ¢alisma bulunmadig tespit edilmistir. Bu da ¢alismanin 6zgiinliigii bakimmdan
Onem arz etmektedir. Bununla birlikte, Saricali ve Kundakc (2016) otel alternatiflerinin
belirlenmesinde AHP ve COPRAS yontemleri ile benzer bir ¢alisma yapmustir. Yapmis olduklari
analizde, oteller alternatiflerinin belirlenmesinde fiyat, denize uzaklik, havaalanina uzaklik,
sehre uzaklik, havuz sayisi, plajin uzunlugu ve alakart restoran sayist kriterlerini kullanmaislardir.
Ulasim, fiyat ve konum kriterleri bakimindan otel seciminin tespitinde benzer kriterler
kullanilmistir. Bir bagka yakin konuda yapilan arastirma da ise Karaoglan (2016) tarafindan
DEMATEL ve VIKOR yontemleri ile otel isletmelerinde dis kaynak kullanima iliskin yapilmaistir.
Arastirma yontemleri ve konu bakimindan benzer nitelikte olsa da dis kaynak kullaniminda otel
isletmeleri ele alinmistir.

Cok kriterli karar verme yontemleri kullanilarak yapilan bir baska calisma da Uyguntiirk ve
Uyguntiirk (2014) tarafindan biitiinlesik AHS ve VIKOR yo6ntemleri kullanilmistir. Otel se¢ciminin
belirlenmesinde benzerlik goriilse de yontemler bakimindan tamamen farklilik gosteren bir
calismadir. Otel secimi kriterleri bakimindan ise otelin konumu ve ulasim kriterleri benzerlik
gostermektedir. En ideal otel seciminde benzer ¢alismalar goriilse de yontem bakimindan ¢alisma
ile farkliliklar goriilmektedir. Bununla birlikte, diger calismalardaki otel kriterleri ile baz1 benzer
kriterler oldugu goriilmektedir. Unal, Giiven ve ipekgi Cetin (2019), yaptiklari calismada bulanik
ahp yontemi ile otellerin tedarikgi se¢imine iliskin ¢alisma yapmuistir. Calismalarinda otellerin
tedarikci se¢imlerinde ahp yontemi ile otellerin tedarik¢i se¢im sorunlarina yonelik arastirma
yapmislardir. Goriildiigii {izere, ele alinan bilimsel ¢alismalarda dogrudan iligkili bir ¢alisma
bulunmamaktadir. Bu durum, ¢calismanin 6zgiinliigii agisindan énemlidir.

Ordu ili Turizm Verileri

Ordu ili son yillarda turistlerin degisen tercihleri sonucunda doga ve kiiltiir turizmi i¢in ideal
illerden biri durumundadir. Yayla turizmi, kiiltiir turizmi, deniz turizmi, termal turizm ve diger
turizm cesitleri ile 5Snemli bir turizm destinasyonu olma yolunda ilerlemektedir. Ozellikle Ordu
il merkezi hem deniz imkanlar1 hem kiiltiirel alanlar hem de yaylalara yakinlig: ile konaklama
da tercih edilmektedir. Yaylalardaki tesis yetersizligi de bu durumu etkileyen diger bir unsurdur.
Ordu ilindeki otel isletmelerine bakildiginda, Ordu ili merkezinde bir adet bes yildizli, bes adet
dort yildizliy, dokuz adet ti¢ yildizli ve ti¢ adet iki yildizli otel bulunmaktadir. Ordu ili genelinde
ise bakanlik ve belediye belgeli 66 konaklama tesisi olup, 4123 yatak kapasitesine sahiptir.

1325



Hakan AKYURT

Bununla birlikte Ordu ilinde 24 adet A sinifi seyahat acentesi bulunmaktadir. Ordu ilini ziyaret
eden veya konaklayan toplam ziyaretci sayis1 618.231 yerli, 67.875 yabanci olmak tizere toplam
685.816 kisi olarak belirtilmektedir (Ordu il Kiiltiir ve Turizm Midirligi, 2019).

Otel isletmelerinin tercihlerinde turistlerin hangi faktorleri dikkate aldiklarmin bilinmesi, igletme
yoneticilerinin tesislerini ve personelini daha az maliyetle ve de verimli sekilde yonetebilmelerine
olanak saglamaktadir. Ozellikle iilkemizde turizm sektoriiniin mevsimsel olarak
degerlendirilmesi nedeniyle Giiney ve Bat1 bolgeleri disinda kalan bolgelerde turistik talep
degisiklikler gostermektedir. Turistlerin tercihleri genel olarak giines-deniz-kum fiigliisiine
yonelik olarak gerceklesmekte ve turizm sezonu Mayis-Eyliil arasindaki aylarda yogunluk
kazanmaktadir (AKTOB, 2014: 72). Sehir otelleri disinda kalan oteller ya kapasite azaltmaya
gitmekte ya da isletmelerini belirli bir siire tamamen kapatmaktadir. Bu nedenle, sehir
merkezindeki otellerin istihdam ve ekonomik katki anlaminda iilke genelinde ©nemi
artmaktadir. Sehir otellerinin niteligi ile turistlerin beklentileri arasindaki iligkilerin acikca
belirlenmesi ve ortaya konulmas: gerekliligi ortaya ¢itkmaktadar.

ARASTIRMANIN ANALIZi
Aragtirmanin Onemi ve Katkis1

Aragstirma Ordu ili 4 yildizli otelleri ile birlikte diger otel yoneticilerinin, seyahat acentesi
yoneticilerinin ve turizm akademisyenlerinin Ordu ili turizmine katkida bulunmay:
amaclamaktadir. Turistlerin otel tercihlerinde 6nemli kriterlerin siralanmasi ve ortaya konulmasi
bakimimndan 6nem arz etmektedir. Bununla birlikte, yapilan literatiir taramasinda daha once 4
yildizli otel isletmelerinde otel se¢imi faktorlerinin belirlenmesi ve en ideal 4 y1ldizli otel isletmesi
secimine yonelik baskaca bir ¢alisma tespit edilememistir. Ayrica otel se¢imi konusunda turizm
alaninda AHP-MAUT biitiinlesik yaklasiminin  kullaruldigi baska bir c¢alismaya da
rastlanmamistir. Bu nedenle ¢alismanin 6zgiinliigli ve literatiire saglayacag: katki agisindan
farklilik ortaya koyacag diisiiniilmektedir.

Arastirma Evreni ve Orneklemi

Aragtirmanin Ordu ili merkezinde yapilmasinin nedeni de konaklama istatistiklerinde agikca
goriilmektedir. Ordu il merkezinde 12 ay boyunca faaliyette bulunan 5 adet 4 yildizli otel
bulunmaktadir. Arastirma da belirtilen fiyat, internet yorumlari, miigteri glivenligi, hizmet
kalitesi, otelin y1ldiz say1si, ulasim, reklam ve promosyon ve otelin konumu kriterlerine nitelik
agisindan cevap verecek oteller 4 ve 5 yildizli otellerdir. En ideal otel se¢ciminin yapilabilmesi
amact ile 5 yildizli otel sayis1 yeterli olmadigindan 4 yildizli oteller segilmistir. Ordu il
merkezinde faaliyet gosteren 5 adet 4 yildizli otel bulunmaktadir. Arastirma kriterlerine cevap
verecek nitelikte olmasi bakimidan Ordu il merkezindeki 4 yildizli oteller segilmistir.

Arastirma da uygulanan anketler Ordu ili merkezinde yoneticilik yapan otel miidiirlerine, turizm
akademisyenlerine ve A smufi seyahat acentesi yoneticilerine uygulanmustir. Arastirmanin etik
ilkeleri geregi, en ideal otel se¢iminde otel isimlerine yer verilmemistir. Ahp ve Maut
tekniklerinin uygulanmasinda toplam 15 kisiye anket yaptirilmis, bu anket sonuglarinda 2 anket
gecersiz olarak belirlenmistir.
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Arastirmanin Yontemi

Bu kisimda calismada kullanilan Analitik Hiyerarsi Stireci (AHP) ve MAUT tekniklerinden
bahsedilmistir.

Analitik Hiyerarsi Siireci (AHP)

Thomas L. Saaty tarafindan 1977 yilinda gelistirilen bu yontem, matematiksel teori olmakla
birlikte, karar verme ve 6l¢gme amagh olarak kullanulan bir yontemdir. (Saaty ve Niemira, 2006:
1). Bu yontem, ¢ok kriterli unsurlar ile bir problemin ¢ok kriterli faktorlerinin hiyerarsik bir yap1
icerisinde oncelik durumlarini tespit etmeyi amacglayan bir tekniktir. AHP problemlerin
¢ozlimiinde {i¢ temel ilkeden yararlanmaktadir. Bu temel ilkeler; Ayristirma, Karsilastirmali
Yargilar ve Onceliklerin Sentezidir (Baskaya ve Akar, 2005: 275; Korucuk ve Erdal, 2018: 286-288,
Korucuk, 2019: 347-350).

AHP yontemindeki uygulama adimlari sirasiyla asagida verilmektedir.
Adim 1: Hiyerargik Yap1 Olusturmak
Bu adimda amaglar, kriterler ve alternatifler verilmektedir (Saaty, 2008: 85).

Adim 2: Oncelikleri Belirlenmek

Tespit edilen kriterler arasmndaki karsilagtirma matrisi, nxn boyutlu bir kare matristir. 1994
yilinda Saaty tarafindan belirlenen, “1 -9 dlcegi” olarak ifade edilen goreli 6nceliklendirme 6lgegi
kullanilmakta ve asagida Tablo 1 de verilmistir.

Tablo 1. AHP Olgegi Onem Dereceleri Tablosu

Onem Tanmm Aciklama
Derecesi
1 Esit derecede 6onemli Her iki faktor de esit derecede 6nemlidir.
3 Orta derece 6nemli Tecriibelere ve yargilara gore bir faktor

digerine oranla ¢ok daha az 6nemlidir.

5 Kuvvetli derecede 6nemli Bir faktor bir digerinden kuvvetli olarak
daha 6nemlidir.

7 Cok kuvvetli derecede 6nemli | Bir faktor bir digerine oranla ¢ok yiiksek
derecede kuvvetle daha énemlidir.

9 Mutlak derecede énemli Faktorlerden biri digerine oranla ¢ok
yliksek derecede 6nemlidir.

2,44,8 Ara degerler iki faktor arasindaki tercihte yukaridaki
agiklamalarda bulunan derecelerin ara
degerleri ifade edilmektedir.

Adim 3: Ozvektoriin (Goreli Onem Vektoriiniin) Belirlenmesi

Belirlenen kriterlerin yiizde énem dagilimlarmi ortaya koymak igin, kargilagtirma matrisini
olusturmus olan siitun vektorlerinden yararlanilmakta ve n sayida ve n bilesenli B siitun vektorii
olusturulmaktadir. B siitun vektorlerinin hesaplanmas: yapilirken Denklem (1)’den yararlanilir.
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n sayida B siitun vektorii, matris formatinda olusturularak asagida belirtilen C matrisi elde
edilmektedir.

C1 O Cin

Cy Cpp v Cyy
C =

1Cot Cpy e Cpy |

C matrisinden yararlanmak suretiyle, kriterler arasindaki birbirleri ile olan énem degerlerini
ortaya koyan ylizde 6nem dagilimlari elde edilmektedir. Bu durumun elde edilebilmesi igin
Denklem (2)’de gosterildigi gibi C matrisini olusturan satir bilesenlerinin aritmetik ortalamasi
alinmakta ve Oncelik Vektorii olarak ifade edilen W siitun vektorii elde edilmektedir.

i ; Cj 2

w. =

1

n

Adim 4: Tutarlilik Oraninin Hesaplanmasi

AHP yo6ntemi, kendi iginde tutarh bir sistematik sisteme sahip olsa bile ortaya ¢ikan sonuglarin
gercekgiligi, karar vericilerin kriterler arasinda yaptiklar: birebir karsilastirmalardaki tutarlilikla
yakindan iliskili olmaktadir. AHP yontemi, elde edilen Tutarlilik Orani (CR) ile, bulunmus olan
oncelik vektoriiniin ve kriterler arasindaki birebir karsilastirmalarin tutarlilifinin test
edilebilmesini saglamaktadir. Sadece AHP yonteminin kullanildigr bir arastirmada hem
kriterlerin hem de alternatiflerin 7+2 kuralina (Saaty ve Ozdemir (2003) tarafindan bu kural
detayl olarak belirtilmistir) uygun olmalidir. Bu sekilde yapilmadig: takdirde tutarsizliklara yol
acacak ve olusturulan AHP modelinin en son elde edilen tutarsizliktan elde edilen oranlar
0,10’den ytiiksek sonuglar verecektir. CR hesaplamasinin temelini kriter sayisi ile Temel Deger ad1
verilen (L) bir katsayinin karsilastirilmasi olusturmaktadir. A'nin hesap edilmesi icin 6ncelikle A
karsilastirma matrisi ile W oncelik vektoriiniin matris ¢carpimindan D siitun vektoriinii elde
edilmesi gerekmektedir.

a;; dp a, W
a; dp as, w,
D= X
_anl a,n ann_ _Wn_

Denklem (3)’de belirtildigi gibi, elde edilen D siitun vektorii ile W siitun vektoriiniin karsilikl
elemanlarmin boliimii sonucunda her bir degerlendirme kriterine iliskin temel deger (E) elde
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edilmektedir. Bu degerlerin aritmetik ortalamasi (Denklem (4)) ise karsilastirmaya iliskin temel
degeri (1) vermektedir.

©)
’ (4)

“\’ degerinin hesaplanmasimin ardindan Tutarliik Gostergesi (CI), Denklem (5)'den
faydalanilarak hesaplanmaktadir.

©)

En son asamaya gelindiginde ise CI, Random Gosterge (RI) olarak ifade edilen standart diizeltme
degerine boliinerek (Denklem (6)) CR degeri elde edilmektedir.

cr=<L 6)
RI

Hesaplama sonucunda elde edilen CR degerinin 0,10"den kiiciik ¢ikmasi, karar vericilerin ortaya
cikardig1 karsilastirmalarin tutarh olduklarmi gostermektedir. CR degerinin 0,10’den biiyiik
ckmas: ya AHP yontemindeki hesaplama da hata oldugunu ya da karar vericilerin
karsilastirmalarinda tutarsizlik oldugunu gostermektedir.

MAUT Teknigi

MAUT teknigi, Keeney (1974) ve Fisburn (1967) adl arastirmacilar tarafindan uygulanan Cok
kriterli karar verme yontemlerinden biri olarak kabul edilmektedir. Loken, 2007 tarihinde bu
yontemi ortaya cgikarmustir. Ozellikle giiniimiize yakin yillarda gelisen ve karmagiklasan
diinyada gercek bir karar probleminin analizini yapmak igin MAUT teknigi ile analizler
yapilmaktadir (Konuskan ve Uygun, 2014: 1404). Ciinkii bu teknik hem niceliksel hem de
niteliksel kriterleri temel alarak en faydali secenekleri bulmaya yoneliktir. Oyle ki MAUT
tekniginde subjektif veriler hesaplanabilecek duruma getirilerek en ¢ok fayda saglayan segenegin
belirlenmesi amaglanmaktadir (Loken ve Botterud, 2007: 1586-1587). Bu kapsamda MAUT
teknigi adimlar1 asagida verilmektedir (Ishizaka ve Nemery, 2012: 81-82; Konuskan ve Uygun,
2014: 1405-1406).

1. Adim: Kriterlerin ve Alternatiflerin Belirlenmesi:

Karar problemi iginde yer alan kriterler (an) ve kriterlerin se¢ilmesinde yardim edecek
nitelikler/kriterler (xm) belirlenmektedir.

2.Advm: Agirlik Degerlerinin Belirlenmesi:

Segeneklerin dogru sekilde degerlendirilmesine imkan veren ve dnceliklerin belirlendigi agirlik
degerleri (wj) atamalar1 yapilmaktadir. Ttim (wj) degerlerinin toplami 1’e esit olmalidar.

L'wj=1 )
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3. Advm: Karar Matrisinin Belirlenmesi

Kriterlerin deger 6l¢iilerinin atamasi yapilmalidir. Bu atama da nicel kriterler icin nicel degerleri
olustururken, nitel kriterler icin de ikili karsilastirmalar ele alinarak yapilmaktadir. Tiim bu
verilerin 1s181nda 5'lik 100’Lik vb. sistemde deger atamalar1 yapilmaktadir (xm).

4. Adim: Normalize Edilmis Fayda Degerlerinin Hesaplanmas:

Normalizasyon igleminde ilk olarak her nitelik i¢in en iyi ve en kotii degerler tespit edilerek, en
iyi degere 1, en kotii degere 0 degeri atanmakta ve diger degerlerin hesaplanmasinda ise
asagidaki esitlik (8)'deki formiilden yararlanilmaktadir.

fi(ai)-min (fi)

fj (al) = max (fi) -min (fi) (8)

5. Adim: Toplam Fayda Degerlerinin Hesaplanmas:

Normalizasyon isleminden sonra fayda degerlerinin belirlenmesi islemi yapilmaktadir. Fayda
fonksiyonu formdilii esitlik (9)'daki gibi olacaktir.

U(ai) = X9_, fiai).wj ©9)

UYGULAMA ASAMASI

Calismada Ordu il merkezinde dort yildizli otel isletmelerinde otel seciminde kullanilacak
faktorlerinin 6l¢iilmesi igin kriterler belirlenmis ve belirlenen kriterlerden faydalanilarak en ideal
otel secimi yapilmustir. Tespit edilen kriterler ayn1 6neme sahip olmadigindan dolayi, kriterlerin
agirliklanidirlmasma gerek duyulmustur. Bu nedenle, AHP yontemi ile otel seciminde
kullanilacak faktorler agirhiklandirilmistir. Ikinci asamada ise AHP yontemi ile belirlenen
agirhiklar kullanilarak MAUT teknigi ile en ideal otel secimi yapilmustir. Kriterler belirlenirken
uzman goriisleri, literatiir taramasi, seyahat acentesi yoneticileri ile dort yildizli isletmesi
yoneticilerinden faydalanilarak asagidaki tablo olusturulmustur. Bu karar kriterlerinin tespit
edilmesinde “igéz,ZOOl; Rizaoglu, 2003; March ve Woodside, 2005; Mucuk, 2006; Hayta, 2008;
Oriicii ve Esenkal, 2006” arastirmalarindaki otel secimi kriterlerinden yararlanilmistir.

Tablo 2. Karar Kriterleri

Ana Kriterler

Fiyat Durumu (K1)

Hizmet Kalitesi (K2)

Internet Yorumlari (Ks)

Otelin Konumu (K4)
Miisteri Glivenligi (Ks)

Reklam ve Promosyonlar (Ks)
Ulagim (K7)
Otelin Yildiz Sayis1 (Ks)
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BULGULAR
Kriterlerin Agirliklandirilmasi

AHP VE MAUT tekniklerinden yararlanilarak yapilan bu asama, kriterlerin degerlendirilmesi
icin ikili karsilastirma anketlerinin olusturulmasi asamasidir. Konunun paydaslar: olan dort
yildizli otel isletmesi yoneticilerine, benzer nitelikteki otel yoneticilerine, seyahat acentesi
yoneticilerine ve akademisyenlere calisma ile ilgili anket sunulmus ve alaninda uzman olan 13
kisinin goriisiine gore sonuglar alinmstir. Tablo 1. de verilen AHP yontemindeki 6nem 6lgegine
uygun olarak ikili karsilastirma matrisi olusturulmus, bu matrisler yardimiyla kriterlerin
agirliklar1 hesaplanmis ve Tablo .3 de sunulmustur. Bu durumun sonucu olarak, ikili
karsilastirma matrisinin tutarliblk analizi yapilmis ve CR degeri 0,09853 olarak belirlenmistir.
CR'nin 0,10’dan kiigiik degere sahip olmas1 matris karsilastirmalarda ortaya ¢ikan sonucun
tutarli oldugunu ifade etmektedir.

Tablo 3.Ana Kriterlere Ait Agirhik Degerleri

K1
0,296

K2
0,260

Ks
0,099

Ka
0,031

Ks
0,073

K
0,128

K~
0,047

Ks
0,066

Tablo 3’e gore otel seciminde kullanilacak faktorler i¢in en 6nemli ana kriterlerin “Fiyat Durumu”
ile “Hizmet Kalitesi” oldugu tespit edilmistir. Ote yandan nispeten diger énemli ana kriter ise
“Reklam ve Promosyon” olmustur.

Otel seciminde kullanilacak faktorlere az etki eden ana kriterlerin “Otelin Konumu” ile “Ulagim”
oldugu belirlenmistir. Diger en az 6neme sahip ana kriterler ise sirasiyla “Otelin Yildiz Sayis1”,

“Miisteri Giivenligi” ile “Internet Yorumlar” oldugu saptanmistir.

Alternatiflerin Siralanmasi

AHP yo6ntemi ile tespit edilen kriterlerin agirliklart kullanularak, MAUT teknigi ile en ideal otel
se¢imi yapilmistir. Bu dogrultuda MAUT teknigi icin karar matrisleri olusturulmustur. Goriislere
iliskin tablolar Ekler kisminda sunulmustur. Bu kapsamda MAUT teknigi ile elde edilen siralama
asagida verilen Tablo 4."de verilmistir.

Tablo 4. MAUT Teknigi Siralama Sonuglar1

K1 Kz Ks Ks Ks Ks K- Ks Toplam | Siralama
A1 | 0,296 | 0,260 | 0,099 0 0,049 | 0,096 | 0,016 | 0,066 0,882 1
Az 0 0,173 0 0,010 | 0,024 | 0,128 0 0,044 0,379 3
As | 0,197 | 0,087 | 0,025 | 0,021 | 0,073 0 0,047 0 0,450 2
A4 | 0,099 0 0,074 | 0,031 0 0,064 | 0,031 | 0,022 0,321 4

MAUT tekniginin kullanildig1 Tablo 4’e gore en ideal otel se¢imi siralamasinda Ordu ilindeki 4
yildizli oteller i¢in A1 secenegi en ideal otel olmustur. Ote yandan en ideal otel secimi seceneklerin
genel siralamasi ise A1>As>A2>As seklinde gerceklesmistir.

TARTISMA, SONUC VE ONERILER

Otel isletmeleri turizm sektoriiniin temel yapitas: olarak iiriin ve hizmet sunumu yapan énemli
isletmelerdir. Bu isletmelerin taleplerini arttirmak ve siirdiiriilebilir hale getirmek hem turizm
sektorii acisindan hem de destek sektorler acisindan onemlidir. Bu nedenle otel isletmelerinin
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secimini etkileyen faktorlerin agik bir sekilde ortaya konulmasi ve bu faktorlerin énem derecesine
gore siraya koyulmas: oteller i¢in 6nemli avantajlar saglayacaktir. Turizm sektoriiniin yogun
rekabet sartlari nedeni ile turistlerin otel secimi kriterlerini belirlemek, otellere maliyet ve zaman
agisindan faydali olacaktir.

Bu kapsamda yapilan arastirma da Ordu ili otel yoneticilerine, seyahat acentesi sahiplerine ve
turizm akademisyenlerine anket yapilmistir. Sonuglar AYP ve MAUT yontemleri ile analiz
edilmistir. Ordu il merkezinde faaliyet gosteren dort yildizli oteller arasindaki en ideal otel segimi
yapilarak, otel se¢im kriterlerinin 6nem derecesine gore AYP yontemi ile siralamasi yapilmigtir.
Ortaya ¢ikan sonuglarda, otel seciminde yer alan faktorler icerisinde en 6nemli kriterlerin “Fiyat
Durumu” ile “Hizmet Kalitesi” oldugu sonucuna ulasilmistir. Bununla birlikte, diger énemli
kriterin ise sirasiyla reklam ve promosyon, otelin konumu, ulasim, otelin yildiz sayis1, miisteri
glivenligi ve internet yorumlar1 oldugu sonuglar1 elde edilmistir. MAUT teknigi ile Ordu ili
merkezinde faaliyet gosteren 4 yildizli oteller arasinda en ideal otel se¢imi yapilmistir. En ideal
otel se¢imi seceneklerin genel siralamasinda Ai>As>A2>A4 seklinde sonug ortaya ¢ikmistir. Bu
sonug, otellerin sunduklar1 hizmet kalitesi, fiyat durumu, konumu, ulasim, otelin yildiz sayisi,
miigteri giivenligi ve internet yorumlar iizerinden ankete cevap veren isletme yoneticileri ve
akademisyenlerin kararlar1 neticesinde ortaya c¢ikmustir. Etik ilkeler geregi otel isminin
verilmemesi uygun bulunmustur.

Ortaya ¢ikan sonuglara gore Ordu ili merkezindeki 4 y1ldizli oteller agisindan en 6nemli faktorler
fiyat durumu ve hizmet kalitesi olarak ortaya c¢ikmistir. Bu kapsamda otel isletmelerinin
turistlerin otel seciminde Ordu il merkezinde dikkatle tizerinde durmasi gereken iki kriter olarak
belirlenmistir. Il merkezinde benzer nitelikte olan ve y1ldiz sayisi 4 olan otel isletmelerinin turistik
taleplerini arttirmalar: ve siirekli hale getirmeleri i¢cin sunduklar: hizmetler ile fiyatlarma dikkat
etmeleri uygun olacaktir. Ayrica, otel secimini olusturan temel faktorlerin alt kriterleri olan
reklam ve promosyon faaliyetlerinin de énemli bir talep yaratict unsur oldugu goriilmektedir.
Arastirma sonuglarma gore, Ordu il merkezindeki 4 yildizli oteller basta olmak tizere diger otel
yoneticileri igin baslica dneriler sirasiyla asagidaki gibi 6zetlenebilir;

- Kalite ile uyumlu fiyat sistemi kurmak,

- Hizmet kalitesini turist beklentilerine uygun diizenlemek,

- [l merkezinde yildiz durumuna uygun fiyat standard getirmek,

- Reklam ve promosyon faaliyetlerini uygun maliyetlerle genis bir kitleye yaymak,

- Internet ortamimi aktif bir sekilde kullanarak, turistlerin diistincelerine ve
yorumlarina 6nem vermek,

- Ordu ili genelinde otel isletmeleri bir biitiin halinde ¢alisarak, Ordu ilinin reklamini
ve tanitiminu birlikte yapmak,

- Turist konaklamalar1 sonrasinda da iletisimi devam ettirerek, turist memnuniyetini
stirdiirmek,

- Ulasim ve miisteri giivenligi konularda yerel kamu y6netimleri ile ortak ¢alismalar
yapmak,

- Ordu ili turizm talebini arttirmak amaci ile turizm ile ilgili kamu ve 6zel biitiin
isletmelerin ortak calisarak, ortak sinerji yaratmak,

- Ordu ili turistik degerlerinin 6n plana ¢ikarilmasi, korunmas: ve gelistirilmesi icin
0zel ve kamu sektoriiniin birlikte ¢calismasini saglamak.

Bilindigi {izere sehir merkezindeki oteller 12 ay boyunca faaliyetlerine devam eden ve siirekli
turistik talep arayan otellerdir. Bu nedenle, siirdiiriilebilir bir turizm anlayisi ile tiim otel
isletmelerinin birlikte calismalari ve faaliyetlerini turistlerin istek ve beklentilerine gore
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sekillendirmeleri zorunludur. Ordu ilinde isttihdam konusunda yerel halka ¢nemli firsatlar
sunmakta olan otel igletmeleri, turistik taleplerini siirekli hale getirdikleri stirece Ordu halkina ve
turizmle iliskili isletmelerine de ekonomik olarak katk: saglamaya devam edecektir. Arastirma
da her ne kadar fiyat ve hizmet kalitesi kriterleri 6n plana ciksa da diger otel secim kriterlerinin
de lizerinde 6zenle durulmas: gerekmektedir. Boylece, turistlerin beklenti ve ihtiyaclarina cevap
verecek nitelikte otel isletmeleri ortaya gikacak ve Ordu ilinin turizmden alacag pay artacaktir.
Bununla birlikte, kamu ve 06zel sektor turizm isletmelerinin Ordu turizmini kalkindirmaya
yonelik calismalar yapmasi gerekmektedir. Ote yandan, calisma birtakim simurliliklart da
icermektedir. Veri toplama siireci kisa bir donemi kapsamaktadir. Ayrica calismada kullanilan
veriler uzmanlar tarafindan goniillii olarak iiretildigi i¢in giivenilir olduklar1 varsayimiyla
hareket edilmistir. Son olarak gelecekte yapilacak calismalar ile otel secimi kriterlerinin
gelistirilmesi veya yeni yontemlerin kullanilmasi s6z konusu olabilir.
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EKLER
EK:1
EK.1. Ana Kiriterler i¢in Karar Matrisi Agirliklar ve Tutarliliklar
Ki | K2 | K |Ke | K |Ke | Ky | Ks | Agirliklar (W) Tutarlilik
Orani (CR)
K1 1 2 5 5 3 |5 3 3 1029
Kz 1/2 |1 7 5 3 |3 3 5 10,260
Ks 15 11/7 |1 3 3 [13 |3 3 10,099
Ki4 15 115 [1/3 |1 1/311/5 | 1/2 | 1/2]0,031 0,09853 < 0,010 tutark
Ks 1/3 |11/3 | 1/3 |3 1 1/2 |3 1 10,073
Ks 15 11/3 |3 5 2 |1 3 2 10128
K~ 1/3 113 [1/3 |2 13113 |1 1/3 | 0,047
Ks 1/3 |15 |1/3 |2 1 1/2 |3 1 10,066
EK:2
Ek 2. MAUT yontemi i¢in Karar Matrisi ve En iyi ve En K6tii Degerler
K1 K> Ks K4 Ks Ko K~ Ks
Ax 7 6 8 5 4 6 4 8
Az 4 5 4 6 3 7 3 7
As 6 4 5 7 5 3 6 5
A4 5 3 7 8 2 5 5 6
En lIyi Deger 7 6 8 8 5 7 6 8
En Kétii Deger 4 3 4 5 2 3 3 5
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